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บทคัดย่อ 
 งานวิจยันี ้เป็นวิจยัเชิงพรรณนา ณ จดุเวลาใดเวลาหนึ่ง มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาความคาดหวงั 
ความเป็นจรงิตอ่การรบับรกิารและเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและความเป็นจริง
ตอ่การรบับริการของญาติผูป่้วยในหอผูป่้วยเครื่องช่วยหายใจ ตามทฤษฏีการประเมินความคาดหวงั
ของผู้ใช้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1993) โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างทุกคนใน
ช่วงเวลาท่ีก าหนด จ านวน 41 คน โดยใช้แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึน้ และจากการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งโดยผ่านการตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือวิจยัทัง้ความตรงของเนือ้หาและความ
เท่ียงของเครื่องมือวิจยั ใชก้ารวิเคราะหข์อ้มลูโดยการหาจ านวน รอ้ยละ คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
และใชส้ถิตกิารทดสอบคา่ทีแบบสมัพนัธก์นั  
 ผลการวิจยัพบว่าความคาดหวงัและความเป็นจริงทัง้ดา้นการรกัษา (Mean = 4.58, Mean = 
4.39) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Mean = 4.57, Mean = 4.38) ดา้นความสะดวกในการให้บริการ 
(Mean = 4.56, Mean = 4.37) และรวมทุกด้าน (Mean = 4.56, Mean = 4.38) เม่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่างความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อการรบับริการของญาติผูป่้วยจ าแนกตามลกัษณะ
ขอ้มูลทั่วไป พบว่าอายตุ่างกันมีความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อการรบับริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p<.05) และอาชีพต่างกันมีความเป็นจริงต่อการรบับริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p<.05) เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังและความเป็นจริง
จ าแนกรายดา้น พบวา่ความคาดหวงัและความเป็นจรงิดา้นการรกัษาแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิต ิ(p<.05) 
 จากผลการวิจยัควรมีการพัฒนาการบริการผูป่้วยทัง้สามดา้น โดยเฉพาะดา้นการรกัษา โดย
การพฒันาระบบการบรกิารและการส่ือสารกบัผูป่้วยและญาตใิหมี้คณุภาพและมีความเหมาะสมตอ่ไป 
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Abstract  
 This research is the cross sectional descriptive study aimed to study the expectation 
and actuality to service, factors relating to the expectation and actuality to service and 
comparison between the expectation and actuality to service, Respiration Care Unit, 
Chumphon Khet Udomsakdi Hospital. According to the theory of assessing consumer 
expectations of Parasuraman, Zeithaml and Berry (1993). The sample included 41 patient’s 
relatives. The research instruments were questionnaire which were designed by the 
researcher after the review of related literature., content valid and reliability. Frequency, 
percentage, mean, standard deviation and paired t-test were used for data analysis. 
 The result showed that the expectation and actuality to service of medical services 
aspects (Mean = 4.58 and Mean = 4.39), service quality aspects (Mean = 4.57 and Mean = 
4.38) , facilities of service aspects (Mean = 4.56 and Mean = 4.37) and three aspects (Mean 
= 4.56 and Mean = 4.38) were at high level. The personal factors in term of age was found 
to be significantly related to the expectation and actuality to service and occupational was 
found to be significantly related to the actuality to service at the 0.05 level, the expectation 
and actuality to service of medical services aspects were difference significant at the level 
of .05. 
 The result of this study made to development of three aspects, especially medical 
services aspects by service system development and communicate to patient and relative 
for qualitatively and appropriate on nursing and medical care.  
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บทน า 
  ความเจรญิกา้วหนา้ของระบบสขุภาพของไทยมีการพฒันาอย่างรวดเรว็ มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 
การดแูลรกัษาเป็นไปอย่างซบัซอ้นมากขึน้ และมีการดแูลเฉพาะทางมากขึน้ ท าใหโ้รงพยาบาลในแต่
ระดบัตา่งๆพฒันาศกัยภาพและจดัตัง้แผนกตา่งๆเพ่ือเป็นการบรกิารเฉพาะทาง เชน่ หอผูป่้วยโรคหวัใจ 
หอผูป่้วยวิกฤตทิางดา้นอายรุกรรม และหอผูป่้วยวิกฤตริะบบทางเดนิหายใจ เป็นตน้  
การพฒันาการดแูลผูป่้วยสิ่งท่ีค  านงึถึงความส าคญัมากท่ีสดุ คือ การพฒันาศกัยภาพบคุลากรทกุสาขา
วิชาชีพใหส้ามารถดแูลผูป่้วยไดเ้ตม็ศกัยภาพและปลอดภยั ตลอดจนสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูป่้วย หรือญาติใหม้ากท่ีสดุ เน่ืองจากยิ่งมีความซบัซอ้นของการดแูลรกัษาผูป่้วย ญาติอาจจะไม่
เขา้ใจวิธีการรกัษาท่ีซับซ้อนเหล่า อาจคาดหวังถึงผลท่ีได้รบัในรูปแบบความตอ้งการของญาติใน
ลักษณะต่างๆ เช่น รบัรูข้ัน้ตอนการรกัษาพยาบาล การมีความตอ้งการตดัสินร่วมดว้ยในการรกัษา 
ความตอ้งการใหผู้ป่้วยมีอาการทเุลาและหายในเรว็วนั การไดร้บัการดแูลจากบคุลากรทางการแพทยท่ี์
มีศกัยภาพ หรือมีความพงึพอใจทัง้ดา้นบคุลากร สถานท่ี หรือระบบบรกิาร เป็นตน้  
 ความคาดหวงัของผูร้บับริการและครอบครวัมีความสอดคลอ้งกบัผลลพัธท์างการพยาบาลใน
ประเด็นเดียวกัน คือ ตอ้งการใหผู้ป่้วยมีชีวิตรอด ปลอดภัย ดงันัน้หน่วยงานและองคก์รหลายแห่งจึง
ก าหนดมาตรฐานการรบัรองคณุภาพโรงพยาบาลขึน้ ซึ่งทกุมาตรฐาน ไดก้ าหนดเรื่องความปลอดภัย
ของผูป่้วยและผูร้บัผลงานเป็นหลกั (Supachutikul, 2015) กลา่ววา่คณุภาพทางการพยาบาลขึน้อยูก่บั
คณุภาพบุคลากรท่ีสะทอ้นถึงประสิทธิภาพการบริหาจดัการของผูบ้ริหารทางการพยาบาล ดงันัน้ใน
ระบบการดแูลสขุภาพผูป่้วยในโรงพยาบาลนัน้จะตอ้งมีการวางแผนการท างานใหมี้ระบบ ค านึงถึงผูมี้
สว่นไดส้ว่นเสียทัง้มมุมองของผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร 
 โรคระบบทางเดินหายใจ ค านีอ้าจจะคุน้เคยกับคนไทยมากขึน้เน่ืองดว้ยการแพร่ระบาดของ
ไขห้วดันก โรคทางเดินหายใจเฉียบพลนัรุนแรง หรือ โรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 เน่ืองจากปรากฏใน
ส่ือแพรห่ลาย และมีจ านวนผูต้ิดเชือ้ทั่วโลกในหลกัลา้น รวมทัง้มีผูเ้สียชีวิตจ านวนมาก ซึ่งในความเป็น
จริงแลว้นัน้ โรคระบบทางเดินหายใจท่ีพบไดท้ั่วไปนัน้ ประกอบดว้ย หอบหืด ปอดอุดกัน้เรือ้รงั มะเร็ง
ปอด มะเร็งจากอวยัวะอ่ืนๆ ท่ีกระจายมาท่ีปอด และมะเร็งของเย่ือหุม้ปอด การติดเชือ้ เช่น วณัโรค 
ปอดบวม หลอดลมอกัเสบ การติดเชือ้ราในปอด และเนือ้เย่ือในปอดอกัเสบ เป็นตน้ และมีมีผูป่้วยดว้ย
โรคเหล่านี ้เกิดขึน้จะต้องเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลในแผนกทางด้านอายุรกกรม ซึ่งหาก
โรงพยาบาลท่ีท าการรกัษาเป็นโรงพยาบาลศนูย ์หรือ โรงพยาบาลทั่วไป ส่วนใหญ่จะมีหอผูป่้วยท่ีรบั
การดแูลรกัษาโดยเฉพาะ เช่น หอผูป่้วยวิกฤติระบบทางเดินหายใจ ท่ีดแูลรกัษาผูป่้วยมีอาการระบบ
ทางเดนิหายใจท่ีมีภาวะวิกฤติและในภาวะท่ีผูป่้วยเขา้รบัการรกัษาพยาบาลในหอผูป่้วยหอผูป่้วยวิกฤติ
ระบบทางเดินหายใจ เป็นภาวะท่ีท าใหส้่งผลกระทบต่อสภาวะจิตใจของประชาชน โดยเฉพาะญาติ
ผูป่้วย ก่อใหเ้กิดความวิตกกังวลและความเครียดทัง้ดา้นความห่วงใยต่อผูป่้วย การสูญเสียดา้นเวลา 
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เศรษฐกิจ และดา้นอ่ืนๆ ดงันัน้ญาติจึงฝากความหวงัไวท่ี้โรงพยาบาลและบุคลากรทางการแพทยท่ี์
ดแูลผูป่้วย ประกอบกบัในการเขา้รบับรกิารของผูป่้วยหอผูป่้วยวิกฤตริะบบทางเดนิหายใจ โรงพยาบาล
ชุมพรเขตรอุดมศกัดิ์ จดัไดว้่าเป็นผูป่้วยวิกฤติ บางรายไดร้บัการใส่ท่อช่วยหายใจ บางรายไดร้บัการ
เจาะคอ ซึ่งหัตถการดังกล่าวเป็นการช่วยชีวิตผู้ป่วยให้พ้นจากภาวะวิกฤติ แต่การรักษาย่อมมี
ภาวะแทรกซอ้นตามมา อาจท าใหเ้ป็นอนัตรายเล็กนอ้ยจนถึงขัน้เสียชีวิตได ้จึงเป็นผลใหญ้าตผิูป่้วยซึ่ง
เป็นผูใ้กลช้ิดสนิทสนม หรือเป็นเครือญาติ พ่ีนอ้ง คนรกั ย่อมมีความรูส้ึกกงัวลต่อการเขา้มารบับริการ 
ซึ่งถา้มีผูป่้วยอาการหนกักว่าผูป่้วยเองอยู่ใกลเ้คียง ท าใหค้วามรูส้ึกกงัวลของผูป่้วยและญาติเพิ่มมาก
ขึน้ ทั้งนี ้ผู้ป่วยและญาติท่ีมีความวิตกกังวลสูงย่อมส่งผลให้ความคาดหวังในการรับบริการสูง
เช่นเดียวกัน โดยความคาดหวงัของผูป่้วยและญาติท่ีมารบับริการในโรงพยาบาลย่อมไม่เหมือนกับ
ความคาดหวงัของลกูคา้ท่ีมีตอ่ธุรกิจบริการทั่วไป เวลาและความเอาใจใสข่องบคุลากรทางการแพทยท่ี์
มีต่อผู้ป่วย จึงเป็นสิ่งท่ีผู้ป่วยและญาติต้องการ (Phol Srilet, 2011) และปัจจุบันระบบการบริการ
สาธารณสุขมีความเจริญกา้วหนา้มากขึน้ ผูป่้วยและญาติท่ีเขา้มารบับริการในโรงพยาบาลจึงมีความ
คาดหวงัท่ีจะไดร้บัการบริการท่ีดีมีคณุภาพ มีความสะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงการหายขาดหรือบรรเทา
จากการเจ็บป่วยนัน้ๆ  
 โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศกัดิ์ เป็นโรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 509 เตียง โดยมีแนวโนม้ของ
ผู้ป่วยด้านอายุรกรรมและผู้ป่วยโรคระบบทางเดินหายใจเพิ่มมากขึน้ ทางโรงพยาบาลจึงมีความ
จ าเป็นตอ้งจัดให้มีหอผู้ป่วยวิกฤติระบบทางเดินหายใจขึน้  (Chumphon Khet Udomsak Hospital, 
2018) เน่ืองดว้ยนโยบายการดแูลผูป่้วยตามยทุธศาสตรท่ี์ 2 ของกระทรวงสาธารณสุข  คือ การบริการ
เป็นเลิศ (Ministry of Public Health, 2015) มีความตอ้งการพฒันาระบบบริการโดยเฉพาะในมุมมอง
ของผูร้บับริการ และตอ้งการทราบความคาดหวงัของผูป่้วยและญาติท่ีมารบับริการรวมทัง้ระดบัการ
ตอบสนองต่อความคาดหวงันัน้เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรบัปรุงแก้ไขการบริการของหอ
ผูป่้วยวิกฤตโิรคระบบทางเดินหายใหดี้ยิ่งขึน้ไป และเป็นไปตามความตอ้งการของผูป่้วยและญาติตอ่ไป 

 
วัตถุประสงค ์
 1. เพ่ือศึกษาความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อการรบับริการของญาติผูป่้วยในหอผูป่้วย
เครื่องชว่ยหายใจ 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและความเป็นจริงตอ่การรบับริการของญาติผูป่้วย
ในหอผูป่้วยเครื่องชว่ยหายใจ 
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กรอบแนวคิดทฤษฎี 
 การศึกษาครัง้นี ้ผู้วิจัยใช้ทฤษฏีการประเมินความคาดหวังของผู้ใช้บริการของ Zeithaml, 
Berry & Parasuraman. (1993) คือ ทฤษฏี Conceptualization of Expectations ซึ่งทฤษฎีนีอ้ธิบาย
ความคาดหวงัในรูปแบบของความสมัพนัธร์ะหว่างบคุคลกบัสิ่งแวดลอ้มซึ่งมีอิทธิพลตอ่ความคาดหวงั 
3 ดา้น คือ ดา้นการรกัษา ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร และดา้นความสะดวกในการใหบ้รกิาร 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยครัง้นี ้ มีรูปแบบการวิจัยเชิงพรรณนา ณ จุดเวลาใดเวลาหนึ่ง (Cross sectional 
Descriptive Study) 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ญาตผิูป่้วยท่ีเขา้มารบับรกิารท่ีหอผูป่้วยเคร่ืองช่วยหายใจ โรงพยาบาลชมุพรเขตรอดุมศกัดิท์กุ
คนในชว่งเดือนพฤษภาคม – กนัยายน 2563 จ านวน 41 คน 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสรา้งขึน้ ประกอบดว้ย 3 สว่น ดงันี ้
 ส่วนที ่1 ประกอบดว้ย แบบสอบถามขอ้มลูทั่วไปสว่นบคุคลของญาตผิูป่้วยจ านวน 9 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 ประกอบดว้ย แบบสอบถามความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อการรบับริการของ
ญาติผูป่้วยในหอผูป่้วยวิกฤติโรคหัวใจ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรกัษา ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และดา้นความสะดวกในการใหบ้ริการ ท่ีผูว้ิจยัพฒันาตามแนวคิดทฤษฏีการประเมินความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารของ Zeithaml, Berry& Parasuraman. (1993)  
 ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะ ขอ้คดิเห็นเพิ่มเตมิ 
 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือโดยน าแบบสอบถามดงักล่าว ไปตรวจคณุภาพจากผูเ้ช่ียวชาญ 3 
ท่าน พิจารณาความตรงดา้นเนือ้หา (Content Validity) ประกอบดว้ย อาจารยอ์ายุรแพทย ์จ านวน 2 
ท่าน หวัหนา้งานการพยาบาลอายรุกรรม 1 ท่าน เพ่ือพิจารณาความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกับ
วตัถุประสงค ์(Index of item objective congruence:IOC)ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความชดัเจน และ
ความเหมาะสมของเนื ้อหาและการใช้ภาษา พรอ้มทั้งให้ข้อเสนอแนะ และน าความคิดเห็นจาก
ผูท้รงคณุวุฒิมาหาดชันีความตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม ไดผ้ลการหาดชันีความตรงเชิงเนือ้หา 
เท่ากับ .79  จากนัน้น าแบบสอบถาม ไปใชท้ดสอบกับ กลุ่มตวัอย่างขนาดเล็ก จ านวน 30 ตวัอย่าง 
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เพ่ือทดสอบความยากง่ายในการอ่านและเขา้ใจดา้นภาษาท่ีใช ้ในแบบประเมิน แลว้น ามาปรับปรุง
แก้ไข แล้วหาค่าความเท่ียง (Reliability) โดยวิธีสัมประสิท ธ์ิอัลฟาของครอนบาค (Alpha of 
Cronbach) ดา้นการรกัษา เท่ากบั 0.81 ดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ เท่ากบั 0.85 ดา้นความสะดวกใน
การใหบ้รกิาร เทา่กบั 0.79 และภาพรวมทัง้ฉบบัเทา่กบั 0.81 
 
การวิเคราะหข้์อมูล  
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ได้แก่ จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสูงสุด และค่าต ่าสุด สถิติเชิงอ้างอิง 
(Inference Statistics) ไดแ้ก่ คา่การทดสอบที (t-test) และ การวิเคราะหค์วามแปรปรวน (ANOVA) 
  
การพทิักษส์ิทธิกลุ่มตัวอย่าง 
 งานวิจยันีไ้ดร้บัความเห็นชอบจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย ์โรงพยาบาลสุ
ราษฎรธ์านี เลขท่ี 46/2563 ผูว้ิจยัด  าเนินการพิทกัษส์ิทธิกลุม่ตวัอยา่งโดยการแนะน าตวั อธิบายใหก้ลุ่ม
ตวัอย่างทราบถึงวตัถุประสงคข์องการวิจยั ประโยชนใ์นการเขา้ร่วมวิจยั และขอความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม โดยขอ้มลูท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัจะเก็บเป็นความลบั และใชร้หสัแทนช่ือจริง
พรอ้มชีแ้จงสิทธิในการตอบรบัและปฏิเสธการเขา้ร่วมวิจัย ทั้งนีก้ารตอบรบัหรือปฏิเสธการเขา้ร่วม
การศกึษาของกลุม่ตวัอย่าง ไมมี่ผลตอ่การรกัษาผูป่้วย และในระหวา่งการศกึษา หากกลุม่ตวัอยา่งเกิด
ความไม่พึงพอใจ หรือไม่ตอ้งการเขา้รว่มการวิจยัก็สามารถออกจากการวิจยัได ้โดยไม่ตอ้งรอใหก้าร
ด าเนินการวิจยัสิน้สดุลง และไมต่อ้งบอกเหตผุล โดยการกระท าดงักล่าว ไมมี่ผลตอ่การรกัษาพยาบาล
ผูป่้วย ซึ่งในขัน้ตอนการเก็บรวบรวมขอ้มลู พบว่า กลุ่มตวัอย่างทุกคนใหค้วามรว่มมือเป็นอย่างดี และ
ไดล้งลายมือช่ือในใบยินยอมการท าวิจยั (Informed consent Form) 
 
ผลการวิจัย 
 ผูว้ิจยัน าเสนอตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั ประกอบดว้ย 1) ขอ้มูลทั่วไป 2) ความคาดหวงัและ
และความเป็นจริงต่อการรบับริการของญาติผูป่้วยในหอผูป่้วยวิกฤติโรคหัวใจ และ 3) เปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวงัและความเป็นจริงตอ่การรบับริการของญาติผูป่้วยในหอผูป่้วยเครื่องช่วยหายใจ 
ดงันี ้ 
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ตารางที ่1 จ  านวนและรอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะขอ้มลูทั่วไป 

ลักษณะข้อมูลทั่วไป จ านวน n=41 ร้อยละ 
เพศ   

  ชาย 12 29.26 
  หญิง 29 70.74 

อายุ (ปี)   
  21-30 3 7.31 
  31-40 5 12.19 
  41-50 14 34.14 
  51-60 12 29.26 
  60+ 7 17.10 
  Mean = 48.02 S.D.=11.34,  Min=23, Max=66   

การศึกษา   
  ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี 25 60.97 
  ปรญิญาตร ี 12 29.26 
  สงูกวา่ปรญิญาตร ี 4 9.77 

อาชีพ   
  เกษตรกรรม 13 31.70 
  ขา้ราชการ/เจา้หนา้ที่รฐั/ขา้ราชการบ านาญ/รฐัวิสาหกิจ 11 26.82 
  รบัจา้งทั่วไป 9 21.95 
  คา้ขาย/ธุรกิจสว่นตวั 5 12.19 
  พนกังานบรษัิทเอกชน/โรงงาน 1 2.43 
  อ่ืนๆ 2 4.91 

รายได้ (บาท/เดือน)   
  0-10000 18 43.89 
  10001-20000 12 29.26 
  20001-30000 4 9.77 
  30001-40000 3 7.31 
  40001-50000 4 9.77 
  Mean = 18,402.43, S.D.= 1,3842.51,  Min=0, Max=50,000   

ประเภทสิทธิการรักษาพยาบาลของผู้ป่วย   
  เบิกตน้สงักดั 18 43.89 
  สิทธิบตัรทอง 14 34.14 
  สิทธ์ิประกนัสขุภาพ 5 12.15 
  สิทธ์ิประกนัสงัคม 2 4.91 
  อ่ืนๆ 2 4.91 

จ านวนครัง้ทีผู่้ป่วยเข้ารับการรักษา   
  ครัง้แรก 11 26.82 
  2-3 ครัง้ 13 31.70 
  มากกวา่ 4 ครัง้ 17 41.48 
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ตารางที ่1 จ  านวนและรอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะขอ้มลูทั่วไป (ตอ่) 
ลักษณะข้อมูลทั่วไป จ านวน n=41 ร้อยละ 

เหตุผลของการรับการรักษาทีโ่รงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ (n=118)   
  รพ.ใกลบ้า้น/เดินทางสะดวก 24 20.33 
  มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 21 17.79 
  เป็นผูป่้วยเก่า 20 16.94 
  มีเครือ่งมือที่ทนัสมยั 19 16.10 
  สิทธิในการรกัษาพยาบาล เชน่ ประกนัสงัคม พรบ.ประกนัสขุภาพ ฯลฯ 12 10.16 
  ยา้ยมากกวา่ รพ.อ่ืน 10 8.52 
  มีญาติ หรอื บคุคลที่รูจ้กัท  างานในโรงพยาบาลแหง่นี ้ 6 5.08 
  คา่รกัษาไมแ่พง 3 2.54 
  สถานที่สะดวกสบาย/หรูหรา 3 2.54 

ระยะเวลาทีน่อนพักรักษาทีห่อผู้ป่วยเคร่ืองช่วยหายใจ (เดือน)   
  0-1  22 53.65 
  2-3 7 17.10 
  4-5 7 17.10 
  มากกวา่5 เดือน 5 12.15 
  Mean = 78.52 วนั, S.D. = 80.12 วนั,  Min = 4 วนั, Max = 12 เดือน   

 
 ตารางท่ี 1 แสดงใหเ้ห็นว่ากลุ่มตัวอย่าง คือ ญาติผู้ดูแลผู้ป่วย ส่วนใหญ่เพศหญิง (รอ้ยละ 
70.74) อายุระหว่าง 41-50 ปี (รอ้ยละ 34.14) โดยมีอายุเฉล่ีย 48.02 ปี การศึกษาระดับต ่ากว่า
ปริญญาตรี (รอ้ยละ 60.97) อาชีพเกษตรกรรม (รอ้ยละ 31.70) รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท (รอ้ยละ 
43.89) รายเฉล่ีย 18,402.43 บาท สิทธิการรกัษาพยาบาลผูป่้วยเบิกตน้สงักัด (รอ้ยละ 43.89) โดยมา
รบัการรกัษา 2-3 ครัง้ (รอ้ยละ 31.70) เหตผุลของการเลือกรบัการรกัษาท่ีโรงพยาบาลชมุพรเขตรอดุม
ศกัดิเ์น่ืองจากรพ.ใกลบ้า้น/เดินทางสะดวก (รอ้ยละ 20.33) และระยะเวลาท่ีนอนพกัรกัษาท่ีหอผูป่้วย
เครื่องชว่ยหายใจไมเ่กิน 1 เดือน (รอ้ยละ 53.65) 
 
ตารางที ่2 คา่เฉลี่ยเลขคณิต สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัของความคาดหวงัและความเป็นจรงิจ าแนกรายดา้นและรายรวม 

ดา้น ความคาดหวงั ความเป็นจรงิ 
Mean S.D. ระดบั Mean S.D. ระดบั 

ดา้นการรกัษา 4.58 .58 สงู 4.39 .40 สงู 
ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 4.57 .69 สงู 4.38 .50 สงู 
ดา้นความสะดวกในการใหบ้รกิาร 4.56 .70 สงู 4.37 .46 สงู 
รวม 4.56 .63 สงู 4.38 .40 สงู 
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 ตารางท่ี 2 แสดงใหเ้ห็นวา่ทัง้ความคาดหวงัและความเป็นจริงทัง้ 3 ดา้นและรายดา้นรวมอยูใ่น
ระดบัสูง โดยความคาดหวงัและความเป็นจริงสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการรกัษา (Mean = 4.58 และ 4.39 
ตามล าดบั)  
 
ตารางที ่3 เปรยีบเทียบความแตกตา่งของความคาดหวงัและความเป็นจรงิจ าแนกตามเพศ 

ลักษณะข้อมูลทั่วไป ความคาดหวัง ความเป็นจริง 
t p-value t p-value 

เพศ  2.18 .48 .27 .78 
*p<0.05  

 
ตารางที ่4 เปรยีบเทียบความแตกตา่งของความคาดหวงัและความเป็นจรงิจ าแนกตามลกัษณะขอ้มลูทั่วไป 

ลักษณะข้อมูลทั่วไป ความคาดหวัง ความเป็นจริง 
F p-value F p-value 

การศกึษา  1.22 .30 .60 .55 
อาชีพ  .78 .58 2.79* .02 
อาย ุ 5.46* .00 3.66* .01 
รายได ้ 2.59 .05 1.11 .36 
ระยะเวลาที่นอนพกัรกัษา  .71 .54 .060 .98 
สิทธิการรกัษา  .35 .83 1.52 .21 

 
 ตารางท่ี 3 และ 4 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความเป็นจริงตอ่การ
รบับรกิารของญาตผิูป่้วยจ าแนกตามลกัษณะขอ้มลูทั่วไป พบว่าอายตุา่งกนัมีความคาดหวงัและความ
เป็นจริงตอ่การรบับริการแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (p<0.05) และอาชีพตา่งกนั
มีความเป็นจรงิตอ่การรบับรกิารแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (p<0.05) 
 
ตารางที ่5 เปรียบเทียบความแตกตา่งของความคาดหวงัและความเป็นจรงิจ  าแนกรายดา้น 
ความคาดหวงัและความเป็นจรงิ Mean S.D. t p-value 
ความคาดหวงัดา้นการรกัษา 4.58 .58 2.05* 

 
.04 

ความเป็นจรงิดา้นการรกัษา 4.39 .40 
ความคาดหวงัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 4.57 .69 1.44 .15 
ความเป็นจรงิดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 4.38 .50 
ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใหบ้รกิาร 4.56 .70 1.88 .06 
ความเป็นจรงิดา้นความสะดวกในการใหบ้รกิาร 4.37 .46 
ความคาดหวงัรวม 4.56 .63 1.83 .07 
ความเป็นจรงิรวม 4.38 .40 

*p<0.05 
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 ตารางท่ี 5 เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและความเป็นจริงจ าแนกรายดา้น 
พบว่าความคาดหวงัและความเป็นจริงดา้นการรกัษาแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p<0.05) 
ในขณะท่ีภาพรวมและรายดา้นอ่ืน ๆ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 
อภปิรายผล 
 งานวิจยันี ้เป็นวิจยัเชิงพรรณนา ณ จดุเวลาใดเวลาหนึ่ง มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาความคาดหวงั 
ความเป็นจรงิตอ่การรบับรกิารและเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและความเป็นจริง
ตอ่การรบับริการของญาติผูป่้วยในหอผูป่้วยเครื่องช่วยหายใจ ตามทฤษฏีการประเมินความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้รกิารของ Zeithaml, Berry, & Parasuraman. (1993)  
 ผลการศกึษาความคาดหวงั ความเป็นจริงต่อการรบับริการ สามารถอภิปรายผลไดว้่า ความ
คาดหวงัและความเป็นจริงทัง้ 3 ดา้นและรายดา้นรวมอยู่ในระดบัสงู โดยความคาดหวงัและความเป็น
จริงสูงสุด คือ ด้านการรักษา (Mean = 4.58 และ 4.39 ตามล าดับ) แสดงให้เห็นว่าญาติผู้ป่วยให้
ความส าคญัต่อดา้นการรกัษามากท่ีสุด ถึงแมด้า้นอ่ืนๆจะไดด้  าเนินไวอ้ย่างดีเย่ียม ไม่ว่าจะเป็นดา้น
สถานท่ี สิ่งอ านวยความสะดวก หรือการปฏิสมัพนัธก์นัระหว่างเจา้หนา้ของญาติ อาจเป็นแคค่วามพึง
พอใจทางออ้ม แตใ่นความเป็นจริงแลว้ญาติใหค้วามส าคญัถึงผลการรกัษา วิธีการรกัษา การท่ีแพทย์
ใส่ใจฟังค าบอกเล่าอาการเจ็บป่วย พยาบาลรบัฟังค าอธิบาย หรือ การรอ้งขอใหช้่วยเหลือในการดแูล
ผูป่้วย หน่วยงานมีอปุกรณก์ารรกัษาและความพรอ้มในการรกัษาพยาบาลไดท้นัท่วงที  โรงพยาบาลมี
อปุกรณก์ารแพทยท่ี์ทนัสมยั แพทยส์ามารถวินิจฉัยโรคไดถ้กูตอ้งและสามารถท าการรกัษาใหผู้ป่้วยให้
ดีขึน้หรือหายไดใ้นเร็ววนั พยาบาลอธิบายเรื่องเก่ียวกบัโรคและการปฏิบตัตินใหญ้าติไดเ้ขา้ใจดี แพทย ์
พยาบาล มีการดแูลเอาใจใส่คนไขดี้และสม ่าเสมอ มีความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจในความเจ็บป่วย
ของผูป่้วย ดแูลเอาใจใสค่นไขดี้และสม ่าเสมอ ตลอดจนพนกังานผูช้่วยเหลือคนไขใ้หก้ารช่วยเหลือ เม่ือ
ญาติไม่สามารถช่วยเหลือคนไขไ้ดเ้ต็มก าลงั เช่น การเช็ดตวั การอาบน า้บนเตียง การเปล่ียนผา้ออ้ม
คนไข ้เป็นตน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของ Setaphan (2010), Suwannasukroj (2008) และ Un-
Em et al. (2001)  

 ผลการศกึษาเปรียบเทียบความแตกตา่งของความคาดหวงัและความเป็นจริงจ าแนกรายดา้น 
สามารถอภิปรายผลไดว้า่ ความคาดหวงัและความเป็นจริงดา้นการรกัษาแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ (p<0.05) โดยท่ีอายุต่างกันมีความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อการรบับริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<0.05) ซึ่งสอดคล้องกับ Suwannasukroj (2008) และ Mingpricha 
(2007) เน่ืองจากและอาชีพตา่งกันมีความเป็นจริงตอ่การรบับริการแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (p<0.05) สอดคลอ้งกับ Khamtool (2009) และ Samosuk et al. (2013) เน่ืองจากญาติผูป่้วย
ท่ีมาเฝ้าดแูลผูป่้วยตึกเครื่องช่วยหายใจตอ้งใชร้ะยะเวลาในการดแูลนาน ซึ่งจากการวิจยัพบว่าเฉล่ีย 
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78.5 วนั หรือ 2 เดือนกว่าๆ รวมทัง้ผูป่้วยส่วนใหญ่เขา้รบัการรกัษามาแลว้มากกว่า 4 ครัง้ (รอ้ยละ 
41.5) และพบว่าญาตผิูป่้วยอายเุฉล่ีย 48 ปี และถึงแมส้ว่นใหญ่จะประกอบอาชีพเกษตรกรรม (รอ้ยละ 
31.7) ก็เป็นอาชีพท าสวนและมีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนสงู โดยมีรายไดเ้ฉล่ีย18,402.4 บาท จากลกัษณะ
ขอ้มลูทั่วไปดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นว่าความคาดหวงัและความเป็นจรงิของบคุคลท่ีวยัตา่งกนั และรายได้
ต่างๆกันมีความแตกต่างกัน คนวัยท่ีสูงอายุกว่าอาจมีความเคยชินหรือมีประสบการณ์ในการดูแล
ผูป่้วยมาก่อนและเขา้ใจในบรบิทของการดแูลผูป่้วยเรือ้รงั ในส่วนของบคุคลท่ีอาชีพตา่งกนัตา่งมีความ
คาดหวงัตา่งกนั เน่ืองจากหากผูป่้วยไดร้บับริการท่ีดี รกัษาหายไดใ้นเร็ววนัสามารถน าผูป่้วยกลบับา้น 
และตัวของญาติเองก็สามารถไปประกอบอาชีพท่ีตนเองมีรายไดท่ี้ค่อนข้างสูงต่อไป ดังนั้นในการ
จดัการหรือพฒันาระบบตา่งๆจงึตอ้งค านงึปัจจยัส่วนบคุคลเหล่านีแ้ละน ามาเป็นตวัแปรหรือหรือปัจจยั
ท่ีส าคญัในการพฒันางานหรือพฒันาระบบรกิารตอ่ไปในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. การน าวิจัยไปใช้  
  จากผลการวิจัยครัง้นี ้ สามารถน าข้อมูลท่ีได้มาเป็นฐานในการพัฒนารูปแบบการให้
ค  าปรึกษาและการใหข้อ้มูลข่าวสารทัง้ 3 ดา้นอย่างเป็นระบบแก่ญาติและผูป่้วย โดยเฉพาะดา้นการ
รกัษา เพ่ือเป็นการพฒันาระบบการบริการและการส่ือสารกบัผูป่้วยและญาติใหมี้คณุภาพและมีความ
เหมาะสม สรา้งความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเพ่ือส่งเสริมความร่วมมือ สามารถลดความวิตกกังวล และการ
ฟ้องรอ้ง รอ้งเรียนท่ีเป็นผลจากการรกัษา และการพยาบาลตอ่ไป 
 2.  การท าวิจัยในคร้ังต่อไป 
     ควรน าผลการศึกษาดงักล่าวไปศึกษาในการวิจัยเชิงคุณภาพ รวมทัง้ศึกษาเปรียบเทียบ
ความตอ้งการของญาติ และผูป่้วยท่ีแทจ้ริง แลว้น าผลการวิจัยท่ีไดท้ัง้หมดไปศึกษาวิจยัและพัฒนา 
(R&D) เพ่ือพฒันารูปแบบการใหค้  าปรกึษาและการใหข้อ้มลูขา่วสารอยา่งเป็นระบบตอ่ไป 
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