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การวดัคุณภาพการบริการของคลนิิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี

สุภลคัน์  ศักดานุวฒัน์วงศ์1, พรชัย  ศักดานุวฒัน์วงศ์2, กรวร์ี  พสุธารชาติ1, วนิดา  สอดสี1

1	 ภาควชิาวสิญัญีวทิยา คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวทิยาลยัมหิดล กรุงเทพฯ ประเทศไทย
2 	 ภาควิชาบริหารธุรกิจและการจดัการ คณะการบริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 

  กรุงเทพฯ ประเทศไทย

บทน�ำ: การประเมินเปรียบเทียบช่องว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 

การบริการของผูป่้วยในคลินิกระงบัปวดผา่นตวัแบบคุณภาพการบริการ มีความจ�ำเป็น

ในการเพิ่มคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะน�ำไปสู่ความพึงพอใจของผูป่้วย

วัตถุประสงค์: เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัคุณภาพ 

การบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วย ณ คลินิกระงับปวด  

โรงพยาบาลรามาธิบดี

วิธีการศึกษา: การวิจยัเชิงส�ำรวจในผูป่้วยท่ีมารับบริการ ณ คลินิกระงบัปวด  

โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยใชแ้บบสอบถามประเมินความคาดหวงัและการรับรู้ 

คุณภาพการบริการในกลุ่มตวัอยา่งผูป่้วยท่ีเขา้รับการบริการรักษา จ�ำนวน 266 คน 

ระหวา่งวนัท่ี 11 สิงหาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 10 ธนัวาคม พ.ศ. 2559

ผลการศึกษา: จากกลุ่มตวัอย่างผูป่้วย จ�ำนวน 266 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.16 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 61.28 การศึกษา

ต�่ำกวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 57.52 รายไดต้่อเดือนต�่ำกวา่หรือเท่ากบั 

30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 75.56 เขา้รับบริการตั้งแต่ 3 คร้ังข้ึนไป คิดเป็น 

ร้อยละ 85.34 และอายเุฉล่ียเท่ากบั 56.47 ปี ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

การบริการโดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ รูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือได้

ในการบริการ การตอบสนองต่อการบริการ และการรับประกนัในการบริการ

ไม่มีความแตกต่างกนั ยกเวน้การเอาใจใส่ในการบริการท่ีพบวา่ มีการรับรู้มากกวา่

ความคาดหวงั อยา่งไรกต็าม ผูป่้วยรับรู้วา่เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีใชส้�ำหรับ

ใหบ้ริการรักษาต�่ำกวา่ความคาดหวงั

สรุป: คลินิกระงบัปวดมีคุณภาพการบริการโดยรวมและรายดา้น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไดใ้นการบริการ การตอบสนอง

ต่อการบริการ และการรับประกนัการบริการเป็นไปตามความคาดหวงั ส่วนการเอาใจใส่

เร่ืองการบริการสูงกวา่ความคาดหวงั ขณะท่ีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีใช้

ในคลินิก ผูป่้วยมีการรับรู้ต�่ำกวา่ความคาดหวงั

ค�ำส�ำคญั: คุณภาพการบริการ  คลินิกระงบัปวด  การรักษาอาการปวด
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การวัดคุณภาพการบริการของคลินิกระงับปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี

บทน�ำ

	 คลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี เป็นหน่วยงาน

ท่ีมีภารกิจในการให้บริการรักษาผูป่้วยท่ีมีความปวด 

ท่ียากหรือไม่ตอบสนองต่อการรักษาขั้นพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ 

อาการปวดเร้ือรัง ปวดจากพยาธิสภาพของระบบประสาท 

ปวดจากมะเร็งชนิดลุกลาม โดยใหบ้ริการแก่ผูป่้วยปวดเร้ือรัง

และผูป่้วยท่ีมีอาการปวดเฉียบพลนัจากการผา่ตดั เพื่อให้

มีความปวดนอ้ยท่ีสุด สามารถเคล่ือนไหวร่างกายและฟ้ืนคืน

สู่สภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด

	 การใหบ้ริการบ�ำบดัรักษาของคลินิกระงบัปวดเป็นแบบ

องค์รวม ซ่ึงด�ำเนินการโดยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญและ 

ผูเ้ก่ียวขอ้งจากหลากหลายสาขา โดยการเลือกท�ำหตัถการ

ระงบัปวดท่ีเหมาะสมกบัความปวดของผูป่้วยแตล่ะราย เช่น 

การบริหารยาชาเฉพาะท่ีเพื่อลดการอกัเสบท่ีปมประสาท 

(Nerve root block) การบริหารยาชาเฉพาะท่ีเพ่ือลดการอกัเสบ

ท่ีแขนงประสาท (Plexus block) การใชค้ล่ืนความถ่ีวิทยุ

บ�ำบดัความปวด (Radiofrequency therapy) การฝังเขม็ 

และวธีิพเิศษอ่ืนๆ เป็นตน้ บุคลากรประจ�ำคลินิกระงบัปวด

ท่ีให้บริการในการบ�ำบดัรักษาและดูแล ประกอบดว้ย 

อาจารยว์สิญัญีแพทย ์ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการระงบัความปวด 

แพทยป์ระจ�ำบา้นต่อยอดอนุสาขาระงบัปวด วสิญัญีพยาบาล 

ผูป้ฏิบติังานพยาบาล และผูป้ฏิบติังานบริหารท่ีท�ำงาน

ร่วมกนัเป็นทีมเพื่อใหบ้ริการแก่ผูป่้วย

	 ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษาในคลินิกระงบัปวดมีทั้ง

ผูป่้วยนอกและผูป่้วยในโดยมีสดัส่วน 4:1 ส�ำหรับการศึกษาน้ี 

คณะผูว้จิยัเลือกศึกษาเฉพาะผูป่้วยนอก เน่ืองจากมีจ�ำนวน

ผูป่้วยมากท่ีสุดและเป็นผูป่้วยท่ีถูกส่งตวัมาจากแผนกอ่ืน

หรือโรงพยาบาลอ่ืนเน่ืองจากไม่ตอบสนองต่อการรักษา

ความปวดขั้นพื้นฐาน ดว้ยเหตุดงักล่าวคลินิกระงบัปวด

จึงเป็นความหวงัสุดทา้ยของผูป่้วยในการบ�ำบดัอาการปวด 

ส่งผลให้ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษาในคลินิกระงบัปวด 

เกิดความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการรักษา ตลอดจน 

การใหบ้ริการท่ีแตกต่างจากการใหบ้ริการรักษาในแผนกอ่ืนๆ 

จากขอ้มูลของคลินิกระงบัปวดพบวา่ ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ

เพื่อบ�ำบดัรักษาความปวดสามารถจ�ำแนกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม 

ได้แก่ ผูป่้วยกลุ่มปวดเร้ือรังท่ีไม่ใช่มะเร็ง (Chronic 

noncancer pain) ผูป่้วยกลุ่มปวดจากระบบประสาท 

(Neuropathic pain) และผูป่้วยกลุ่มปวดจากมะเร็ง 

(Cancer pain) 

	 คลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี ตระหนกัถึง

ความส�ำคญัในการให้บริการเพื่อบ�ำบดัรักษาความปวด 

โดยการตอบสนองความพึงพอใจขั้นสูงสุดแก่ผูป่้วย  

จากการสอบถามผูป่้วยท่ีเข้ารับบริการพบว่า ผูป่้วย 

ส่วนหน่ึงมีความพึงพอใจ แต่ผูป่้วยอีกส่วนหน่ึงยงัไม่มี

ความพงึพอใจ ดงันั้น คลินิกระงบัปวดจึงมีความประสงค์

ท่ีจะประเมินความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ

รักษาอย่างเป็นทางการผ่านตวัแบบคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL Model)1 ซ่ึงเป็นตวัแบบท่ีไดรั้บความนิยม

อยา่งแพร่หลาย โดยการประเมินช่องว่างความคาดหวงั

ในคุณภาพการบริการและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

ภายหลงัเขา้รับบริการรักษา ทั้งน้ี คุณภาพการบริการเร่ิมตน้

ศึกษาอยา่งจริงจงักบัศาสตร์การใหบ้ริการทางดา้นการตลาด 

ซ่ึงเป็นการศึกษาผา่นตวัแบบคุณภาพการบริการ โดยพจิารณา

ถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการตามท่ีผูใ้หบ้ริการจดัหาให ้จากนั้นเปรียบเทียบ

ช่องว่างความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับ

รู้คุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงอาจจะปรากฏรูปแบบ

ช่องวา่งข้ึน 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ ช่องวา่งทางบวก และช่องวา่ง

ทางลบ โดยช่องวา่งทางบวกจะเกิดข้ึนเม่ือการรับรู้คุณภาพ

การบริการมากกว่าความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 

ขณะท่ีช่องวา่งทางลบเกิดข้ึนเม่ือการรับรู้คุณภาพการบริการ

นอ้ยกวา่ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 

	 ภายใตก้ระบวนการใหแ้ละการรับบริการ จะเกิดช่องวา่ง

คุณภาพข้ึน 5 ช่องวา่ง ไดแ้ก่ 1) ความคาดหวงัและการรับรู้

ถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการของผูบ้ริหาร 2) การรับรู้

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการและการก�ำหนดลกัษณะ

มาตรฐานของคุณภาพบริการของผูบ้ริหาร 3) ลกัษณะ

มาตรฐานของคุณภาพบริการท่ีก�ำหนดและบริการ 

ท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบให ้4) บริการท่ีส่งมอบและการส่ือสาร

ใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบจากผูใ้หบ้ริการ และ 5) ความคาดหวงั

และการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ
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	 ส�ำหรับช่องวา่งคุณภาพท่ี 1 - 4 ใหค้วามส�ำคญักบัคุณภาพ

การบริการโดยมุ่งเนน้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นหลกั ขณะท่ีช่องวา่ง

คุณภาพท่ี 5 เป็นการใหค้วามส�ำคญักบัคุณภาพการบริการ

โดยมุ่งเนน้ท่ีผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยช่องวา่งคุณภาพท่ี 1 - 4 

จะเป็นสาเหตุใหเ้กิดช่องวา่งคุณภาพท่ี 5 ซ่ึงเป็นช่องวา่งท่ี

นกัวชิาการนิยมน�ำมาใชป้ระเมินความพงึพอใจหรือไมพ่งึพอใจ

ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ 

โดยการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ

กบัคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัภายใตมิ้ติคุณภาพ 

5 มิติ ประกอบดว้ย 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ไดแ้ก่ การปรากฏส่ิงอ�ำนวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ 

และลกัษณะของบุคลากรของผูใ้หบ้ริการ 2) ความน่าเช่ือถือ

ในบริการ ไดแ้ก่ ความสามารถของการใหบ้ริการตามท่ีสญัญา

ไวอ้ย่างถูกตอ้ง 3) การตอบสนองต่อการบริการ ไดแ้ก่ 

ความเต็มใจช่วยเหลือ และการจัดหาบริการท่ีพร้อม  

4) การรับประกนัการบริการ ไดแ้ก่ ความรู้ ความสุภาพ

อ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ และความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ และ 5) การเอาใจใส่ 

ในการบริการ ประกอบด้วย การดูแลและความตั้งใจ

ส่วนบุคคลท่ีผูใ้หบ้ริการจดัไวเ้พื่อผูรั้บบริการ

	 ในวงการสาธารณสุขหรือโรงพยาบาล นกัวิชาการ

จ�ำนวนหน่ึงไดน้�ำตวัแบบคุณภาพการบริการมาประยกุตใ์ช้

ประเมินคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล โดยรายงาน

การศึกษาของ Babakus และคณะ2 ไดน้�ำมาตรวดัคุณภาพ

การบริการมาปรับใชก้บัการประเมินคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาล โดยเปรียบเทียบความคาดหวงัและ 

การรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษา

ในโรงพยาบาล ขณะเดียวกนัรายงานการศึกษาของ Curry 

และคณะ3 ไดป้ระยกุตม์าตรวดัดงักล่าวส�ำหรับประเมิน

คุณภาพการบริการตามตวัแบบคุณภาพการบริการ4 ในผูป่้วย

ท่ีเขา้รับบริการรักษาทางดา้นกายภาพบ�ำบดั ทั้งน้ี รายงาน

การศึกษาจ�ำนวนมากทั้งในประเทศและต่างประเทศไดน้�ำ

แนวคิดคุณภาพการบริการมาประยกุตใ์ชป้ระเมินคุณภาพ

การบริการในโรงพยาบาลทัง้ในโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน

ในต่างประเทศ5-12 ตลอดจนคลินิกวนิิจฉยัมะเร็งปากมดลูก

ในต่างประเทศ13 รวมถึงในโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน

ของประเทศไทย14-16 หรือการประยกุตใ์ชก้บัการบริการรักษา

ดา้นทนัตกรรม17 ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาก่อนหนา้

ในภาพรวมไดด้งัน้ี ตวัแบบคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

สามารถน�ำมาประยกุตใ์ชก้บัโรงพยาบาล โดยตอ้งเปรียบเทียบ

ทั้งดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ ผูป่้วยในคลินิกหรือ

โรงพยาบาลเอกชนและรัฐบาลในต่างประเทศส่วนใหญ่

มีการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั ขณะท่ีโรงพยาบาลของรัฐ

ในประเทศไทย การรับรู้ต�่ำกวา่ความคาดหวงั โดยเฉพาะ

ดา้นความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการมิติระยะเวลาการรอคอย

	 อย่างไรก็ตาม ยงัไม่พบรายงานการศึกษาคุณภาพ 

การบริการกบัผูป่้วยอาการปวดเร้ือรังท่ีตอ้งเขา้รับบริการ

รักษาในคลินิกระงบัปวด ซ่ึงมีแนวโน้มจ�ำนวนผูป่้วย 

เพิม่สูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทั้งในกลุ่มปวดเร้ือรังท่ีไม่ใช่มะเร็ง 

กลุ่มปวดจากระบบประสาท และกลุ่มปวดจากมะเร็ง 

คณะผูว้ิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการของ

คลินิกระงบัปวดตามกรอบแนวคิดการวิจยั (ภาพท่ี 1) 

เพือ่ใหเ้กิดความเขา้ใจและใชเ้ป็นแนวทางการเพิม่คุณภาพ

การบริการอยา่งเหมาะสม

ภาพที ่1.	 กรอบแนวคดิการวจิยั

ความคาดหวงั

คุณภาพการบริการของผู้ป่วยในคลนิิกระงบัปวด

	 •	 มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ

	 •	 มิติความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ

	 •	 มิติการตอบสนองต่อการบริการ

	 •	 มิติการรับประกนัในการบริการ

	 •	 มิติการเอาใจใส่ในการบริการ

การรับรู้

คุณภาพการบริการของผู้ป่วยในคลนิิกระงบัปวด

	 •	 มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ

	 •	 มิติความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ

	 •	 มิติการตอบสนองต่อการบริการ

	 •	 มิติการรับประกนัในการบริการ

	 •	 มิติการเอาใจใส่ในการบริการ
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	 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือเปรียบเทียบความแตกตา่ง

ระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพการบริการ

ของผูป่้วยในคลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี  

ซ่ึงผลท่ีไดจ้ะมีประโยชน์ต่อการน�ำไปก�ำหนดแนวทาง

การพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกระงับปวด  

โรงพยาบาลรามาธิบดี ได้อย่างเหมาะสมกับช่องว่าง

คุณภาพการบริการ

วธีิการศึกษา

กลุ่มตวัอย่าง

	 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ

รักษาอาการปวด ณ คลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี 

จากขอ้มูลของหน่วยบริการขอ้มูล โรงพยาบาลรามาธิบดี 

พบผูป่้วยนอกท่ีเขา้รับบริการรักษาในคลินิกระงบัปวด 

จ�ำนวนทั้งส้ิน 799 คน ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีค �ำนวณได้

เท่ากบั 260 คน การศึกษาน้ีไดแ้จกแบบสอบถามใหผู้ป่้วย

ระหวา่งวนัท่ี 11 สิงหาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 10 ธนัวาคม 

พ.ศ. 2559 จ�ำนวน 300 คน อาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีเขา้รับบริการ

รักษาในคลินิกระงบัปวดอยา่งนอ้ย 2 คร้ัง โดยการสุ่มตวัอยา่ง

แบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) 

ซ่ึงเป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) 

และไดรั้บการตอบกลบัแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์สามารถ

น�ำมาใชว้เิคราะห์ไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง จ�ำนวน 266 คน

การพทิกัษ์สิทธิของกลุ่มตวัอย่าง

	 การศึกษาน้ีไดรั้บการอนุมติัด�ำเนินการวิจยัโดยผา่น

การพิจารณาและรับรองจากคณะกรรมการจริยธรรม 

การวิจยัในคน คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 

มหาวทิยาลยัมหิดล เลขท่ี 2559/486 เม่ือวนัท่ี 11 สิงหาคม 

พ.ศ. 2559 

วธีิด�ำเนินการวจิยั

	 การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 

research) ลกัษณะการวิจยัเชิงส�ำรวจ (Survey research) 

เคร่ืองมือท่ีใชเ้กบ็ขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถามท่ีพฒันาข้ึน 

ประกอบดว้ย ส่วนท่ี 1 เป็นค�ำถามขอ้มูลส่วนบุคคล และ

ส่วนท่ี 2 เป็นค�ำถามประเมินความคาดหวงัและการรับรู้ 

คุณภาพการบริการท่ีพฒันาข้ึนตามเคร่ืองมือวดัคุณภาพ

การบริการ18 ซ่ึงมีรายงานการศึกษาก่อนหนา้น้ีใชศึ้กษา

คุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพบุคลากร 

โรงพยาบาลรามาธิบดี16 คณะผูว้ิจยัไดด้ดัแปลงค�ำถาม 

ให้เหมาะสมกับบริบทการศึกษาคุณภาพการบริการ 

ในคลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี ซ่ึงมีค�ำถาม

จ�ำนวนทั้งส้ิน 22 ขอ้ ภายใตมิ้ติคุณภาพบริการรายดา้น  

5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (4 ขอ้) 

ความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ (5 ขอ้) การตอบสนองต่อ

การบริการ (4 ขอ้) การรับประกนัในการบริการ (4 ขอ้) 

และการเอาใจใส่ในการบริการ (5 ขอ้) โดยแบ่งค�ำถาม

ออกเป็น 2 ส่วน ประกอบดว้ย ส่วนท่ี 1 สอบถามความคิดเห็น

ของผูป่้วยท่ีมีต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 

และส่วนท่ี 2 สอบถามความคิดเห็นของผูป่้วยท่ีมีต่อการรับรู้

ในคุณภาพการบริการในคลินิกระงบัปวด โดยค�ำถามท่ีใช้

ทั้ง 2 ส่วนเหมือนกนั แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบ

มาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั (Likert scale) โดยการใหค้ะแนน

ตั้งแต่ระดบั 1 - 5 (1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด และ 5 = เห็นดว้ย

มากท่ีสุด) ซ่ึงคณะผูว้ิจยัไดน้�ำแบบสอบถามท่ีพฒันาข้ึน

ไปทดลองใชก้บัผูป่้วย จ�ำนวน 5 คน พร้อมปรับปรุงขอ้ค�ำถาม

ในประเดน็ท่ียงัไม่ชดัเจนจนไดแ้บบสอบถามท่ีเหมาะสม

ท่ีสุดส�ำหรับใชใ้นการศึกษาน้ี

	 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถาม 

ขั้ นสุดท้ายโดยการตรวจสอบความตรงเชิงเ น้ือหา 

(Content validity) จากผูท้รงคุณวฒิุ จ�ำนวน 3 ท่าน ซ่ึงเป็น

ผูเ้ช่ียวชาญดา้นงานบริการ อาจารยว์ิสัญญีแพทย ์และ

อาจารยแ์พทยใ์นคลินิกระงบัปวดท่ีใหบ้ริการบ�ำบดัรักษา

และดูแลผูป่้วย ท�ำการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา

รวมถึงภาษาของค�ำถามท่ีใช้ว่าสอดคลอ้งตรงประเด็น

กับวัตถุประสงค์ท่ี มุ่งว ัดหรือไม่โดยการหาค่าดัชนี 

ความสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence, 

IOC) ซ่ึงค่าท่ียอมรับไดข้องแต่ละขอ้ค�ำถามอยูร่ะหว่าง 

0.50 - 1.0019 ส�ำหรับการศึกษาน้ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง

อยูร่ะหวา่ง 0.67 - 1.00 ซ่ึงมากกวา่ 0.50 แสดงวา่ตวับ่งช้ี



39Rama Med J Vol.43 No.1 January - March 2020

การวัดคุณภาพการบริการของคลินิกระงับปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี

ท่ีใช้วดัสอดคล้องกับจุดมุ่งหมายและเน้ือหาท่ีมุ่งวดั  

โดยภายหลังปรับแบบสอบถามตามค�ำแนะน�ำของ 

ผูเ้ช่ียวชาญ คณะผูว้ิจยัได้น�ำไปทดลองใช้กบัตวัอย่าง 

ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกลุ่มตวัอยา่ง จ�ำนวน 30 คน พร้อมทั้ง

หาความน่าเช่ือถือโดยการหาค่าสมัประสิทธ์ิ Cronbach’s 

alpha coefficient ซ่ึงค่าท่ียอมรับไดต้อ้งมากกว่าหรือ

เท่ากบั 0.7020

	 คณะผู ้วิจัยอธิบายวิธีวิจัยแก่กลุ่มตัวอย่างผู ้ป่วย 

ทุกรายและตอบขอ้สงสัยทุกประเด็น จนมีความเขา้ใจ

ชัดเจนตรงกัน จากนั้ นกลุ่มตัวอย่างด�ำเนินการตอบ

แบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยอาจให้ญาติอ่านให้ฟังได ้

และในกรณีผูป่้วยมาเพียงคนเดียว ผูช่้วยวิจยัสามารถ

ช่วยอ่านแบบสอบถามใหฟั้งไดห้ากมีการร้องขอ

การวเิคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ทางสถิติใชโ้ปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS  

รุ่นท่ี 23.0 (IBM SPSS Statistics for Windows, Version 23.0. 

Armonk, NY: IBM Corp; 2015) ขัน้แรกทดสอบการกระจายตวั

ของขอ้มูลโดยใชส้ถิติ Kolmogorov-Smirnov test พบวา่ 

ขอ้มูลมีการกระจายตวัเป็นโคง้ปกติ ดงันั้นจึงสามารถใช้

สถิติ Paired t test ได ้การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล

ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี และร้อยละ จากนั้น

ค�ำนวณค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation, SD) ของตวัแปรความคาดหวงั 

และการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมและมิติคุณภาพ

การบริการรายดา้น โดยใชเ้กณฑแ์ตล่ะช่วงคะแนนเท่ากนั

ตามสูตรค�ำนวณความกวา้งอนัตรภาคชั้น21 ซ่ึงสามารถ

แบ่งระดบัช่วงค่าเฉล่ียได ้5 ระดบั (5.00 - 4.21 = เห็นดว้ย

มากท่ีสุด; 4.20 - 3.41 = เห็นดว้ยมาก; 3.40 - 2.61 = เห็นดว้ย

ปานกลาง; 2.60 - 1.81 = เห็นดว้ยนอ้ย; 1.80 - 1.00 = เห็นดว้ย

นอ้ยท่ีสุด)

	 จากนั้นวิเคราะห์สถิติเชิงอา้งอิงโดยการทดสอบ 

ความแตกต่างค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีมี

ความสัมพนัธ์กนัดา้นความคาดหวงัคุณภาพการบริการ

และการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวม มิติคุณภาพ 

รายด้านและรายข้อค�ำถามโดยใช้สถิติ Paired t test 

พร้อมทั้ งทดสอบสมมติฐานท่ีว่า การรับรู้คุณภาพ 

การบริการของกลุ่มตวัอย่างผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษา

ในคลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี แตกต่างจาก

ความคาดหวงั โดยก�ำหนดระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ

เท่ากบั .05 (P < .05)

ผลการศึกษา

ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง

	 กลุ่มตวัอย่าง จ�ำนวน 266 คน มีอายุเฉล่ียเท่ากบั 

56.47 ปี (SD, 16.27) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น 

ร้อยละ 63.16 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 61.28  

การศึกษาต�่ำกว่าระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 57.52 

รายไดต้ �่ำกว่าหรือเท่ากบั 30,000 บาทต่อเดือน คิดเป็น

ร้อยละ 75.56 และเขา้รับบริการท่ีคลินิกระงบัปวดตั้งแต่ 

3 คร้ังข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 85.34 ผูป่้วยส่วนใหญ่ 

มีอาการปวดท่ีมีสาเหตุจากระบบประสาทมากท่ีสุด  

คิดเป็นร้อยละ 48.49 รองลงมาคือ อาการปวดเร้ือรัง 

ท่ีไม่ใช่มะเร็ง คิดเป็นร้อยละ 28.95 และอาการปวด 

จากมะเร็ง คิดเป็นร้อยละ 22.56 (ตารางท่ี 1)

ตารางที ่1.	 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง

รายการ จ�ำนวน (%)

อาย,ุ ปี

Mean (SD) 56.47 (16.27)

เพศ

ชาย 98 (36.84)

หญิง 168 (63.16)

สถานภาพสมรส

โสด 61 (22.93)

สมรส 163 (61.28)

หมา้ย/หยา่ร้าง 42 (15.79)

ระดบัการศึกษา

ต�่ำกวา่ปริญญาตรี 153 (57.52)

ปริญญาตรีและสูงกวา่ 113 (42.48)
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	 เม่ือพิจารณาตวัแปรรวมและมิติคุณภาพรายด้าน  

ดา้นความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการทุกดา้น

พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยตวัแปรการรับรู้คุณภาพ

การบริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 (SD, 0.49)  

และความคาดหวงัคุณภาพการบริการโดยรวมมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.60 (SD, 0.50) ตามล�ำดบั

	 มิติคุณภาพดา้นความคาดหวงัคุณภาพการบริการ

พบว่า การรับประกันในการบริการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

(Mean [SD], 4.65 [0.51]) รองลงมาคือ การเอาใจใส่ใน

การบริการ (Mean [SD], 4.64 [0.57]) และความเป็นรูปธรรม

ในการบริการต�่ำท่ีสุด (Mean [SD], 4.49 [0.59]) ตามล�ำดบั 

มิติคุณภาพดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการพบวา่ การเอาใจใส่

ในบริการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด (Mean [SD], 4.71 [0.48]) 

รองลงมาคือ การรับประกนัในการบริการ (Mean [SD], 

4.70 [0.47]) และความเป็นรูปธรรมของการบริการต�่ำท่ีสุด 

(Mean [SD], 4.43 [0.65]) ตามล�ำดบั ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Cronbach’s alpha coefficient ของตวัแปรรวมและมิติคุณภาพ

รายดา้นมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.88 - 0.99 ซ่ึงมากกวา่ 0.7 แสดงวา่

เคร่ืองมือท่ีน�ำมาใชศึ้กษามีความน่าเช่ือถือ (ตารางท่ี 2)

	 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังคุณภาพ 

การบริการรวมและการรับรู้คุณภาพการบริการรวม พบวา่ 

ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญั (Standard error of 

ตารางที ่2.	 การวเิคราะห์ตวัแปรความคาดหวงัการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการ 

รายการ Mean (SD) ระดบัการแปลผล ค่าสัมประสิทธ์ิ*

ความคาดหวงัคุณภาพการบริการรวม 4.60 (0.50) มากท่ีสุด 0.98

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.49 (0.59) มากท่ีสุด 0.88

ความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ 4.59 (0.54) มากท่ีสุด 0.91

การตอบสนองต่อการบริการ 4.63 (0.56) มากท่ีสุด 0.94

การรับประกนัในการบริการ 4.65 (0.51) มากท่ีสุด 0.88

การเอาใจใส่ในการบริการ 4.64 (0.57) มากท่ีสุด 0.98

การรับรู้คุณภาพการบริการรวม 4.62 (0.49) มากท่ีสุด 0.99

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.43 (0.65) มากท่ีสุด 0.94

ความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ 4.57 (0.58) มากท่ีสุด 0.96

การตอบสนองต่อการบริการ 4.67 (0.53) มากท่ีสุด 0.94

การรับประกนัในการบริการ 4.70 (0.47) มากท่ีสุด 0.97

การเอาใจใส่ในการบริการ 4.71 (0.48) มากท่ีสุด 0.98

SD, standard deviation.
* การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามโดยการทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง จ�ำนวน 30 คน และหาค่าสัมประสิทธ์ิ 

Cronbach’s alpha coefficient ซ่ึงค่าท่ียอมรับไดต้อ้งมากกวา่หรือเท่ากบั 0.70

ตารางที ่1.	 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง (ต่อ)

รายการ จ�ำนวน (%)

รายไดต่้อเดือน, บาท

≤ 30,000 201 (75.56)

> 30,000 65 (24.44)

จ�ำนวนการเขา้รับบริการ, คร้ัง

2 39 (14.66)

≥ 3 227 (85.34)

สาเหตุของความปวด

อาการปวดจากระบบประสาท 129 (48.49)

อาการปวดเร้ือรังท่ีไม่ใช่มะเร็ง 77 (28.95)

อาการปวดจากมะเร็ง 60 (22.56)

SD, standard deviation.
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the mean [SEM], 0.02; 95% confidence interval (CI), 

-0.07 ถึง 0.03; P >.05) เม่ือพิจารณาความแตกต่างระหวา่ง

ความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพ

การบริการรายดา้นพบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ

มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญั (SEM, 0.03; 95% CI, 

-0.13 ถึง -0.01; P < .05) โดยผูป่้วยรับรู้คุณภาพการบริการ

ด้านการเอาใจใส่ในการบริการสูงกว่าความคาดหวงั 

(Mean difference, -0.06) และไม่พบความแตกต่างกนั

อย่างมีนัยส�ำคัญ (P > .05) ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือได้ในการบริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อการบริการ และดา้นการรับประกนั

ในการบริการ (ตารางท่ี 3)

	 ส�ำหรับความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัคุณภาพ

การบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการรายขอ้ค�ำถาม

ในค�ำถามคู่ท่ี 1 พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญั 

(P < .05) โดยผูป่้วยรับรู้ถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั

ในการให้บริการนอ้ยกว่าความคาดหวงัท่ีผูป่้วยตอ้งการ 

(Mean difference, 0.16) ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั

คุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการ 

รายขอ้ค�ำถามในค�ำถามคู่ท่ี 12, คู่ท่ี18, คู่ท่ี19 และคู่ท่ี 21 

พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคญั (P < .05)  

โดยผูป่้วยรับรู้ถึงแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีในคลินิก

ระงบัปวดเตม็ใจช่วยเหลือในการบ�ำบดัรักษาอาการปวด 

(Mean difference, -0.12) สุภาพอ่อนโยนสม�่ำเสมอ 

(Mean difference, -0.12) เอาใจใส่ต่อผูป่้วยแต่ละคน 

(Mean difference, -0.09) เอาใจใส่ต่อผูป่้วยรายบุคคล

ตามอาการปวด (Mean difference, -0.08) และสนใจดูแล

ผูป่้วยดว้ยใจ (Mean difference, -0.09) มากกวา่ความคาดหวงั

ท่ีผูป่้วยตอ้งการ ส�ำหรับความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั

คุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการรายขอ้

ในค�ำถามคู่อ่ืนๆ ท่ีเหลือ พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส�ำคญั (P > .05) (ตารางท่ี 4) 

	 ส�ำหรับผลความคาดหวังและการรับรู้โดยรวม

จ�ำแนกตามสาเหตุการปวดจากระบบประสาท ปวดเร้ือรัง

ท่ีไม่ใช่มะเร็ง และปวดจากมะเร็ง พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส�ำคญั (SEM, 0.04, 0.06, 0.03; 95% CI, -0.16 

ถึง 0.01, -0.05 ถึง 0.19, -0.06 ถึง 0.06; P >.05 ตามล�ำดบั)

อภปิรายผล

	 การศึกษาน้ีแสดงให้เห็นว่า ผูป่้วยมีความคาดหวงั 

และการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั  

โดยผูป่้วยรับรู้ตามความคาดหวงั เน่ืองจากคลินิกระงบัปวด

ใหบ้ริการรักษาตามมาตรฐานท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดีก�ำหนด 

ซ่ึงปรากฏออกมาในรูปของความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ การตอบสนองต่อการบริการ 

การรับประกนัในการบริการ และการเอาใจใส่ในการบริการ 

สอดคล้องกับรายงานการศึกษาก่อนหน้าน้ีท่ีพบว่า  

ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

ของรัฐบาลในกรุงเทพฯ ไม่มีความแตกต่างกนั15

ตารางที ่3. 	 การวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการ

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม Mean (SD) SEM 95% CI P Value*

คุณภาพการบริการรวม -0.01 (0.47) 0.02 -0.07 ถึง 0.03 0.54

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.06 (0.58) 0.03 -0.01 ถึง 0.13 0.09

ความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ 0.01 (0.55) 0.03 -0.04 ถึง 0.08 0.61

การตอบสนองต่อการบริการ -0.04 (0.52) 0.03 -0.10 ถึง 0.02 0.18

การรับประกนัในการบริการ -0.04 (0.49) 0.03 -0.10 ถึง 0.01 0.10

การเอาใจใส่ในการบริการ -0.06 (0.51) 0.03 -0.13 ถึง -0.01 0.02

CI, confidence interval; SD, standard deviation; SEM, standard error of the mean.
* ทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุ่มโดยใชส้ถิติ Paired t test ก�ำหนดระดบันยัส�ำคญัทางสถิติเท่ากบั .05 (P < .05)
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	 ส�ำหรับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ

มิติคุณภาพรายดา้นพบวา่ ผูป่้วยมีความคาดหวงัและการรับรู้

ท่ีแตกต่างกนัในดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ โดยมี

การรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั เน่ืองจากคลินิกระงบัปวด 

ใส่ใจในการมุ่งใหบ้ริการอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ตามมาตรฐาน

ท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดีก�ำหนด โดยแพทย ์ พยาบาล  

และเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ต่อผูป่้วยแต่ละรายตามอาการปวด 

เขา้ใจความตอ้งการของผูป่้วย ดูแลผูป่้วยดว้ยใจ และคลินิก

มีเวลาเปิดท�ำการท่ีสะดวกสบายตอ่ผูป่้วย ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง

กบัรายงานการศึกษาก่อนหนา้น้ีท่ีพบว่า ความคาดหวงั

และการรับรู้ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการของผูรั้บบริการ

โรงพยาบาลของรัฐบาลในกรุงเทพฯ ไม่แตกต่างกัน 

เน่ืองจากเป็นการศึกษากบัผูป่้วยในบริบทท่ีแตกต่างกนั15

	 นอกจากน้ี ผูป่้วยมีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ี 

ไม่แตกต่างกนั จ�ำนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ความน่าเช่ือถือไดใ้นการบริการ การตอบสนอง

ตารางที ่4. 	 การวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัการบริการและการรับรู้คุณภาพบริการรายข้อค�ำถาม

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม Mean (SD) SEM 95% CI P Value*

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 0.16 (0.74) 0.04 0.07 ถึง 0.25 < 0.01

ส่ิงอ�ำนวยความสะดวก 0.07 (0.73) 0.04 -0.01 ถึง 0.16 0.08

การแต่งกายของบุคลากร -0.06 (0.67) 0.04 -0.14 ถึง 0.01 0.12

การจดัหาวสัดุเพื่อการรักษา 0.06 (0.71) 0.04 -0.02 ถึง 0.15 0.14

การจดัหาบริการตามท่ีแจง้ 0.08 (0.73) 0.04 -0.01 ถึง 0.17 0.06

การสนใจบ�ำบดัอาการปวด -0.04 (0.68) 0.04 -0.12 ถึง 0.04 0.32

การใหบ้ริการบ�ำบดัอาการปวดอยา่งถูกตอ้ง 0.04 (0.69) 0.04 -0.03 ถึง 0.12 0.29

การใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีก�ำหนด -0.01 (0.62) 0.03 -0.09 ถึง 0.05 0.62

การบนัทึกผลการรักษาอยา่งไม่ผดิพลาด 0.01 (0.61) 0.03 -0.05 ถึง 0.09 0.62

การแจง้เก่ียวกบับริการท่ีตอ้งด�ำเนินการ -0.01 (0.61) 0.03 -0.08 ถึง 0.05 0.69

การจดัหาบริการท่ีรวดเร็ว 0.02 (0.68) 0.04 -0.06 ถึง 0.10 0.59

การเตม็ใจช่วยเหลือผูป่้วย -0.12 (0.57) 0.03 -0.19 ถึง -0.05 < 0.01

การเตรียมพร้อมตอบสนองค�ำร้องขอ -0.05 (0.62) 0.03 -0.13 ถึง 0.01 0.14

การปลูกฝังความเช่ือมัน่ต่อการรักษา -0.02 (0.69) 0.04 -0.10 ถึง 0.06 0.59

ความปลอดภยัในการรักษา -0.02 (0.59) 0.03 -0.09 ถึง 0.04 0.53

ความสุภาพอ่อนโยนของบุคลากร -0.12 (0.57) 0.03 -0.18 ถึง -0.05 < 0.01

การมีความรู้เพียงพอในการตอบค�ำถาม -0.03 (0.54) 0.03 -0.09 ถึง 0.03 0.31

การเอาใจใส่ผูป่้วยแต่ละคน -0.09 (0.57) 0.03 -0.16 ถึง -0.02 < 0.01

การเอาใจใส่ผูป่้วยรายบุคคลตามอาการ -0.08 (0.55) 0.03 -0.14 ถึง -0.01 0.02

การเขา้ใจความตอ้งการของผูป่้วย -0.06 (0.59) 0.03 -0.13 ถึง 0.01 0.06

การสนใจดูแลผูป่้วยดว้ยใจ -0.09 (0.59) 0.03 -0.16 ถึง -0.02 0.02

การมีเวลาเปิดท�ำการท่ีสะดวกสบาย -0.01 (0.72) 0.04 -0.09 ถึง 0.08 0.86

CI, confidence interval; SD, standard deviation; SEM, standard error of the mean.
* ทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุ่มโดยใชส้ถิติ Paired t test ก�ำหนดระดบันยัส�ำคญัทางสถิติเท่ากบั .05 (P < .05)
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ต่อการบริการ และการรับประกนัในการบริการ โดยมี

การรับรู้ตามความคาดหวงั เน่ืองจากคลินิกระงบัปวด  

มีมาตรฐานการให้บริการรักษาในทั้ ง 4 ด้านดังกล่าว 

ตามมาตรฐานท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดีก�ำหนด สอดคลอ้ง

กับรายงานการศึกษาก่อนหน้า น้ี ท่ีพบว่า  คุณภาพ 

การบริการรายดา้นทุกดา้นไม่มีความแตกต่างกนั ยกเวน้

ดา้นการตอบสนองต่อการบริการท่ีพบวา่มีความแตกต่างกนั 

ซ่ึงอาจเกิดจากการศึกษากบัผูป่้วยในบริบทท่ีแตกต่างกนั15

	 ส�ำหรับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ

รายขอ้พบวา่ ผูป่้วยมีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกตา่งกนั

โดยมีการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ไดแ้ก่ ผูป่้วยรับรู้ถึง

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัท่ีใช้ในการให้บริการ

บ�ำบดัรักษานอ้ยกวา่ความคาดหวงั เน่ืองจากผูป่้วยรับรู้วา่

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการบ�ำบดัรักษา 

มีความทนัสมยันอ้ยกวา่ในต่างประเทศ หรือเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการบ�ำบดัรักษาไม่มีความแตกต่าง

จากเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีผูป่้วยเคยใช้ในแผนกอ่ืน 

หรือโรงพยาบาลอ่ืน แต่ไม่ได้ผลในการบ�ำบัดรักษา

ความปวด แมว้า่เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในคลินิกระงบัปวด 

โรงพยาบาลรามาธิบดี จะมีความทนัสมยัมากก็ตาม เช่น 

เคร่ืองก�ำเนิดคล่ืนวิทยุ (Radiofrequency, RF) หรือ 

เคร่ืองก�ำเนิดคล่ืนวิทยุโดยใช้ความร้อน (Thermal 

radiofrequency, TRF) เป็นตน้ สอดคลอ้งกบัรายงาน 

การศึกษาก่อนหนา้น้ีท่ีพบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้

ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลของรัฐบาลในกรุงเทพฯ  

ในส่วนของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และอาคารท่ีทันสมัย 

มีความแตกต่างกนัโดยมีความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้15 

นอกจากน้ี ผูป่้วยยงัมีการรับรู้มากกว่าความคาดหวงั 

ไดแ้ก่ แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีในคลินิกระงบัปวด

เตม็ใจช่วยเหลือในการบ�ำบดัรักษาอาการปวด สุภาพอ่อนโยน

อยา่งสม�่ำเสมอ เอาใจใส่ต่อผูป่้วยแต่ละคน ตามอาการปวด 

และสนใจดูแลผูป่้วยดว้ยใจ เน่ืองจากคลินิกระงบัปวด ใส่ใจ

ในการมุ่งใหบ้ริการอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ตามมาตรฐาน

ท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดีก�ำหนด โดยแพทย ์ พยาบาล  

และเจา้หน้าท่ีมีความเต็มใจช่วยเหลือ สุภาพอ่อนโยน 

เอาใจใส่ผูป่้วยแต่ละรายตามอาการปวด และดูแลดว้ยใจ

	 ส�ำหรับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 

รายขอ้ท่ีผูป่้วยมีความคาดหวงัและการรับรู้ไมแ่ตกต่างกนั 

จ�ำนวน 16 ขอ้ ไดแ้ก่ ส่ิงอ�ำนวยความสะดวก การจดัหา

บริการและวสัดุทางการแพทย ์การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

ความสนใจแกปั้ญหาและบ�ำบดัอาการปวดอยา่งถูกตอ้ง

ตั้ งแต่คร้ังแรก การให้บริการตรงตามเวลาท่ีก�ำหนด  

การบนัทึกผลการรักษาอยา่งไม่ผิดพลาด การแจง้ผูป่้วย

เก่ียวกบัการบริการรักษา การจดัหาการบริการรักษาท่ีรวดเร็ว 

การเตรียมพร้อมเพื่อตอบสนองต่อค�ำร้องขอของผูป่้วย 

การปลูกฝังความเช่ือมัน่และการท�ำใหผู้ป่้วยรู้สึกปลอดภยั

ในการเข้าบ�ำบัดรักษา การมีความรู้อย่างเพียงพอต่อ 

การตอบค�ำถาม การเขา้ใจความตอ้งการของผูป่้วยและ

การมีเวลาเปิดท�ำการของคลินิกท่ีสะดวกสบายต่อผูป่้วย 

เน่ืองจากคลินิกระงบัปวดให้บริการรักษาในทุกๆ ขอ้ 

ท่ีกล่าวมาตามมาตรฐานท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดีก�ำหนด

	 ทั้ งน้ี  คลินิกระงับปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี  

ควรด�ำเนินการจดัหาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยักวา่ 

ในปัจจุบนัเพิม่เติม เพือ่ใชบ้ริการบ�ำบดัรักษาผูป่้วยพร้อมกบั

ส่ือสารผา่นสถานีโทรทศันร์ามาฯ แชนแนล (Rama Channel) 

ให้ผูป่้วยทุกคนเขา้ใจตรงกนัว่าเคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

ท่ีใชอ้ยูใ่นคลินิก มีความทนัสมยัเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ

รักษาเพื่อบ�ำบดัความปวด แมว้่าเคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

ดังกล่าวจะดูไม่แตกต่างไปจากท่ีใช้ในแผนกอ่ืนหรือ 

โรงพยาบาลอ่ืน ขณะเดียวกนัตอ้งส่ือสารใหผู้ป่้วยเขา้ใจ

เพิ่มเติมว่า แพทย์และพยาบาลในคลินิกระงับปวด  

โรงพยาบาลรามาธิบดีทุกคน เป็นผูมี้ความรู้ ความเช่ียวชาญ 

และความช�ำนาญเฉพาะด้านในการใช้เคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ดงักล่าว เพือ่บ�ำบดัรักษาความปวดและท�ำหตัถการ

ระงบัปวดแก่ผูป่้วยแต่ละรายท่ีมีอาการปวดแตกต่างกนั 

ตามมาตรฐานการใหบ้ริการรักษาท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดี

ก�ำหนด เพื่อผลการรักษาท่ีมีประสิทธิภาพ อนัจะน�ำไปสู่

ความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

คลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี

	 อยา่งไรกต็าม การศึกษาน้ีไดท้ �ำการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง

ผูป่้วยในคลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี เพยีงแห่งเดียว 

และมีขอ้จ�ำกดัดา้นการเกบ็ขอ้มูลท่ีใชร้ะยะเวลาสั้นเพยีง 4 เดือน 
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ซ่ึงอาจท�ำใหไ้ม่ไดข้อ้มูลท่ีหลากหลาย และไมไ่ดสุ่้มตวัอยา่ง

แบบใช้ความน่าจะเป็น จึงไม่สามารถอธิบายคุณภาพ 

การบริการของคลินิกระงบัปวดแบบทัว่ไปได ้ตลอดจน

ไม่ไดศึ้กษาสาเหตุของความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ

จากการสัมภาษณ์ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ ซ่ึงมีความส�ำคญั

ต่อคุณภาพการบริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหแ้ก่ผูป่้วย 

	 การศึกษาต่อไปในอนาคตจึงควรท�ำการศึกษาวิจยั 

ในลกัษณะเดียวกนักบัผูป่้วยของคลินิกระงบัปวดทัว่ประเทศ 

เพื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาท่ีได้ และควรสัมภาษณ์ 

ผูป่้วยเพิ่มเติมในประเด็นด้านคุณภาพการบริการของ

คลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี

สรุปผล

	 คลินิกระงบัปวด โรงพยาบาลรามาธิบดี มีคุณภาพ 

การบริการโดยรวมและรายด้านทั้ งด้านความเป็น 

รูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไดใ้นการบริการ 

การตอบสนองต่อการบริการ และการรับประกนัในการบริการ

เป็นไปตามความคาดหวงั ขณะท่ีดา้นการเอาใจใส่ใน 

การบริการสูงเกินความคาดหวงั อยา่งไรก็ตาม ส�ำหรับ

คุณภาพการบริการรายขอ้มีเพียงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี 

ทนัสมยัท่ีใชใ้นคลินิกระงบัปวดท่ีผูป่้วยมีการรับรู้ต�่ำกวา่

ความคาดหวงั
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Measuring Service Quality of the Pain Clinic at Ramathibodi Hospital

Supalak  Sakdanuwatwong1 , Pornchai  Sakdanuwatwong2 , Koravee  Pasutharnchat1 , Wanida  Sodsee1
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2	 Department of Business Administration and Management, Faculty of Administration and Management, King Mongkut’s  

	 Institute of Technology Ladkraband, Bangkok, Thailand.

Background: Evaluating gap between patient’s expectation and perception of 
service quality of the pain clinic through the service quality model is necessary 
to improve service quality, which will lead to patient’s satisfaction.

Objective: To compare the difference between patient’s expectation and 
perception of service quality of the pain clinic at Ramathibodi Hospital.

Methods: A survey of patients of the pain clinic at Ramathibodi Hospital using 
the service quality questionnaire. The sample consisted of 266 patients who 
received pain treatment services from August 11, 2016, to December 10, 2016.

Results: Most patients were female (63.16%), married (61.28%), educational  
level lower than bachelor degree (57.52%), monthly income ≤ ฿30 000 
(75.56%), attended treatment service more than 3 times (85.34%), and average 
age 56.47 years. Overall expectation and perception and 4 subservice 
dimensions (tangible, reliability, responsiveness, and assurance) were not 
statistically significant. Empathy perceived higher than expectation. However, 
patients perceived the modern tool and equipment used in providing treatment 
services lower than expectation.

Conclusions: Overall service quality and 4 subservice dimensions of tangible, 
reliability, responsiveness, and assurance of the pain clinic met expectation. 
Empathy was higher than expectation, while modern tool and equipment used 
in the clinic were lower than expectation.
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