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บทคัดยอ

                  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใต
ระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  (2)  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู
รับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ โดยจํ าแนกตามปจจัยสวน
บุคคล  สิ่งตัวอยางที่ใชศึกษาประกอบดวย  ผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณ  มีสติสัมปชัญญะสมบูรณ  อายุระหวาง 15 - 65 ป  จํ านวน  200  ราย  เคร่ืองมือท่ี
ใชเปนแบบสอบถาม  โดยวางแนวคํ าถามตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว   และถามประเด็นในกรอบความ
คิดการวิจัย แบบสอบถามเปนค ําถามแบบปลายปด และใชมาตรประมาณคาแบบลิเคิรท ประมวลผล
ดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสํ าเร็จรูป  SPSS  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิง
พรรณนาหาคาทางสถิติพื้นฐาน   และสถิติเชิงอนุมานวิเคราะหผลกระทบของตัวแปรตาง ๆ
                  ผลการศึกษาพบวา  (1)  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพ
ถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ตอมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพและตอคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและมาก โดยเฉพาะในดานความรูความสามารถในการใหบริการ
สุขภาพ  ทั้งในสวนของเจาหนาที่และในภาพรวมของโรงพยาบาล  รวมทั้งในดานความรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ  มั่นใจ  เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ   (2)  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอ
ใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ โดยจํ าแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล  พบวาปจจัยสวนบุคคลที่เขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณมีผลตอความพึงพอ
ใจทั้งตอมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยส ําคัญทางสถิติ (P<.05)
                  จากการศึกษาครั้งนี้มีขอเสนอแนะคือ แมผูรับบริการจะมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด
และมาก แตการพัฒนาคุณภาพควรเปนไปอยางตอเน่ือง เพื่อมุงสูความเปนเลิศในการบริการสุขภาพ
และคุณภาพบริการเกี่ยวเนื่องกับขวัญก ําลังใจของบุคลากร ควรใหความส ําคัญกับทรัพยากรมนุษยของ
องคกรโดยการสงเสริมและพัฒนาบุคลากรเพื่อการเปนองคกรแหงการเรียนรู

คํ าส ําคัญ    ความพึงพอใจ    ผูรับบริการ    ระบบประกันสุขภาพถวนหนา    โรงพยาบาลเพชรบูรณ
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กิตติกรรมประกาศ

                  การศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้ผูศึกษาไดรับความอนุเคราะหอยางดียิ่งจากรองศาสตราจารย
วิเชียร  เลิศโภคานนท  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  ที่ไดกรุณาใหค ํา
ปรึกษาแนะนํ าและติดตามการศึกษาคนควาอิสระนี้อยางใกลชิดเสมอมา นับแตเร่ิมตนจนสํ าเร็จเรียบ
รอยสมบูรณ   ผูศึกษารูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทานเปนอยางยิ่ง
                  ผูศึกษาขอขอบพระคุณ  คุณพอมานิต  คุณแมรัชนี   ที่สนับสนุนการศึกษาและใหก ําลังใจ
เปนอยางดี  ซึ่งผูศึกษาถือวาสูงคายิ่ง
                  ผูศึกษาขอขอบพระคุณทานผูอ ํานวยการโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ท่ีอนุญาตใหดํ าเนินการ
เก็บรวบรวมขอมูล  ขอขอบพระคุณทานรองผูอํ านวยการฝายบริหารโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ที่กรุณา
ใหคํ าปรึกษาแนะนํ าในการศึกษาครั้งนี ้  ขอขอบคุณเพื่อนรวมงานทุกทานที่ใหความชวยเหลือ และให
กํ าลังใจในการศึกษามาโดยตลอด และขอขอบคุณเพื่อนรวมสถาบันการศึกษาที่ใหความชวยเหลือจน
กระทั้งการศึกษาครั้งนี้สํ าเร็จดวยดี
                  ประโยชนที่จะไดรับจากการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาขอมอบใหผูสนใจใฝรูทั้งมวล

นริศรา       นีรคุปต
พฤศจิกายน   2546



บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

                 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  2540  มาตรา  52  กํ าหนดวาบุคคลยอมมี
สิทธิเสมอกันในการรับบริการสาธารณสุขที่ไดมาตรฐาน  และผูยากไรมีสิทธิไดรับการรักษาพยาบาล
จากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไมเสียคาใชจาย  ท้ังน้ีตามกฎหมายบัญญัติ

                   แตประชาชนในประเทศสวนใหญยังเขาไมถึงบริการสาธารณสุขพื้นฐานที่จํ าเปน เนื่อง
จากปญหาดานคาใชจาย   ประชาชนรอยละ  30  ตองรับภาระคาใชจายเอง  และประชาชนรอยละ  60  
เคยเดือนรอนทางการเงินเม่ือเจ็บปวย  แมวาการเพิ่มรายไดใหประชาชนจะท ําไดยาก แตการสรางหลัก
ประกันดานสุขภาพเปนการลดคาใชจายที่ประชาชนตองประสบเมื่อยามเจ็บปวยถือเปนการแกไข
ปญหาความยากจนประการหนึ่ง

                  เปาหมายหลักของการสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาคือ การสรางหลักประกันใหกับ
ประชาชนทุกคนสามารถเขาถึงบริการทางดานสุขภาพไดตามความจํ าเปน  โดยถือเปน  "สิทธ"ิ  ขั้น
พื้นฐาน  ของประชาชน  ไมใชเปนรัฐสงเคราะห   หรือชวยเหลือประชาชน  (Public  Assistance)  ทั้ง
น้ีเปนไปตามเจตนารมณของรัฐธรรมนูญ โดยรัฐมีความจํ าเปนตองรับภาระคาใชจายดานรักษา
พยาบาลของประชาชน  ใหหลักประกันดานสุขภาพพื้นฐานแกประชาชนอยางเทาเทียม  และสงเสริม
ใหประชาชนตางฐานะสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพไดอยางเสมอภาคอยางแท
จริง  โดยเฉพาะผูดอยโอกาส  ผูมีรายไดนอยหรือไมมีรายได  ตลอดจนชนชั้นกลาง  รัฐควรเปดโอกาส
ใหประชาชนทุกคนมีสิทธิที่จะเขาถึงบริการที่มีความจ ําเปน (Essential  Care) การจัดใหมีการประกัน
สุขภาพควรใหประชาชนมีอิสระและมีทางเลือกในการรับบริการที่หลากหลายจากผูใหบริการประเภท
ตาง ๆ
                  องคประกอบของหลักประกันสุขภาพที่รัฐพึงมีใหแกประชาชน
                  1.  สวัสดิการและการประกันสขุภาพ  (Health  welfare  and  insurance)  หมายถึง  ความ
คุมครองที่เปนหลักประกันทางการเงินเมื่อตองเขารับบริการทางสุขภาพ ชวยไมใหปญหาเร่ืองคาใช
จายเปนอุปสรรคในการเขาถึงบริการ
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                  2.  การใหบริการทางสุขภาพ  (Health  service  provision)  หมายถึง  การใหบริการสุขภาพ
พ้ืนฐานท่ีรัฐตองจัดใหแกประชาชน  ประชาชนสามารถเขาถึงได มีระบบสงตอผูปวยที่มีประสิทธิภาพ
             3.  กลไกสนับสนุนหลักประกันทางสุขภาพ  (Supportive   mechanisms)  หมายถึง  กลไก
ของระบบที่จะชวยสนับสนุนและเอื้ออํ านวยใหการจัดหลักประกันสุขภาพของประชาชนมีความยั่งยืน
และสามารถด ําเนินไปสูเปาหมายของระบบสุขภาพได

                  โรงพยาบาลเพชรบูรณ    เปนสถานบริการสาธารณสุขของรัฐที่ไดขึ้นทะเบียนไวตาม
พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ     พ.ศ. 2545     มีหนาท่ีตามมาตรา  45  ดังน้ี
                  1.  ใหบริการสาธารณสขุ  รวมทั้งการใชวัคซีน  ยา  เวชภัณฑ  อุปกรณในการรักษาท่ีได
มาตรฐาน  มีคุณภาพ  โดยใหความเสมอภาคและอํ านวยความสะดวกในการใหบริการสาธารณสุขที่จ ํา
เปนตลอดจนเคารพในสิทธิสวนบุคคล  ในศักดิ์ศรีความเปนมนุษยและความเชื่อในศาสนา
                  2. ใหขอมูลการบริการสาธารณสุขของผูรับบริการตามที่ผูรับบริการรองขอ  และตาม
ประกาศที่มีการก ําหนดเกี่ยวกับสิทธิของผูปวย  และผูรับบริการโดยไมบิดเบือน  ทั้งในเรื่องผลการ
วินิจฉัย  แนวทาง  วิธีการ  ทางเลือก  และผลการรักษา รวมทั้งผลขางเคียงที่อาจเกิดขึ้น  เพ่ือใหผูรับ
บริการตัดสินใจในการเลือกรับบริการหรือถูกสงตอ
                 3.  ใหขอมูลที่เกี่ยวกับชื่อแพทย   เจาหนาที่สาธารณสุข   หรือผูรับผิดชอบในการดูแลอยาง
ตอเน่ืองทางดานสุขภาพกาย และสังคม แกญาติหรือผูใกลชิดกับผูรับบริการอยางเพียงพอ กอน
จํ าหนายผูรับบริการออกจากหนวยบริการ  หรือเครือขายของหนวยบริการ
                 4.  รักษาความลับของผูรับบริการจากการปฏิบัติหนาที่  ตาม ขอ 1 และขอ 2 อยางเครงครัด  
เวนแตเปนการเปดเผยตอเจาหนาที่ของรัฐซึ่งปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมาย
                  5. จัดทํ าระบบขอมูลใหบริการสาธารณสุข เพื่อสะดวกตอการตรวจสอบคุณภาพและ
บริการ  รวมทั้งการขอรับคาใชจายเพื่อบริการสาธารณสุข

                 จากหนาที่ดังกลาวโรงพยาบาลเพชรบูรณจํ าเปนตองพัฒนาคุณภาพบริการทางดานสาธารณ
สุขอยางตอเน่ือง  โดยศึกษาและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ  และน ําผลการศึกษามาปรับ
ปรุงมาตรฐานการใหบริการ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหลักประกันสุขภาพถวนหนา รวมทั้ง
บรรลุถึง  วิสัยทัศน  พันธกิจ  ปรัชญา  นโยบาย  ของโรงพยาบาลเพชรบูรณ   เพื่อใหสามารถบริการ
สุขภาพแกประชาชนอยางมีคุณภาพและไดมาตรฐาน  มีความเปนกันเอง  และความรวดเร็วในการให
บริการสาธารณสุข  นํ าไปสูความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ
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                  วิสัยทัศน  โรงพยาบาลเพชรบูรณเปนหนึ่ง  กาวถึงมาตรฐาน  สรางสานพัฒนา  ปวงประชา
สุขใจ

                  พันธกิจ เปนโรงพยาบาลทั่วไปที่ใหบริการสุขภาพแบบองครวมอยางผสมผสาน ที่
ประกอบดวย  การสงเสริม  ปองกัน  รักษา  ฟนฟ ู  อยางมีคุณภาพ  รวมทั้งสงเสริม  สนับสนุนการ
ศึกษาวิจัยของบุคลากร

                  ปรัชญา  โรงพยาบาลเพชรบูรณใหบริการดานสุขภาพโดยเชื่อวาการพัฒนาคุณภาพจะตอง
พัฒนาคนรวมกับการพัฒนาระบบ  เพื่อใหบุคลากรท ํางานดวยใจ  และท ํางานเปนทีมรวมกันอยางเปน
สุข  ครอบคลุมทุกงานบริการ  โดยมุงใหผูรับบริการไดรับประโยชนอยางสูงสุด

                   นโยบาย  สงเสริมการท ํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง  โดยมุงผูปวยเปนศูนยกลาง  
บุคลากรท ํางานอยางมีความสุข  สิ่งแวดลอมสะอาด  สวยงาม  ปลอดภัย  และเอ้ือตอการสงเสริมสุข
ภาพ

                  ในการศึกษาคร้ังน้ีใชปจจัยมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ และปจจัยการวัด
คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ  Professor  Berry   และคณะ  (Quality  Counts  in  Serveces  Too.  
1985)   ซ่ึงมีตัววัดดังน้ี

                  มาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ
1.! ขีดความสามารถ   สามารถใหบริการผสมผสาน   ทั้งในดานการรักษาพยาบาล  สง

เสริมสุขภาพ  การปองกนัโรค  และการฟนฟูสภาพ  มีบริการดานยา   และการตรวจชันสูตร
                 2.  การจัดหนวยบริการ  จะตองจัดใหมีหนวยบริการปฐมภูมิ  ที่รับผิดชอบดูแลสุขภาพ
ประชาชนอยางตอเน่ือง  ไมเกิน  10,000  คนตอหนวยบริการปฐมภูมิ  สถานที่ตั้งของหนวยบริการ
ปฐมภูมิหลัก  และหนวยบริการปฐมภูมิรอง  ตองต้ังอยูในพ้ืนท่ีท่ีประชาชนเดินทางไปรับบริการได
สะดวกภายใน  30  นาท ี โดยรถยนต
                 3.  บุคลากร  ตองมีบุคลากรทั้งแพทย  พยาบาล  เจาหนาที่สาธารณสุข  ที่มีความสามารถ
ตามเกณฑมาตรฐานใหบริการที่หนวยปฐมภูมิโดยมีสัดสวนบุคลากรขั้นตํ ่าตอประชากร  ดังน้ี   แพทย  
1  :  10,000     ทันตแพทย  1  :  20,000   พยาบาลหรือเจาหนาที่สาธารณสุข  1  :  1,250  เภสัชกรทํ า
หนาท่ีประจํ าหนวยบริการปฐมภูมิอยางนอยสัปดาหละ  3  ช่ัวโมง
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                 4.   การจัดการ  ตองมีระบบการจัดการที่เหมาะสม  เพ่ือความตอเน่ือง  ความสะดวกรวดเร็ว  
และคณุภาพของการบริการตาง ๆ
                 5.   อุปกรณ   อาคาร  สถานที ่ มีอุปกรณ  เคร่ืองมือเพ่ือการรักษาพยาบาล  การสงเสริมสขุ
ภาพ  การปองกนัและควบคุมโรค   และการฟนฟูสุขภาพ  ตามเกณฑมาตรฐาน  มีระบบปองกันการ
ติดเช้ือ  (Sterile  System)  มีอาคารสถานที ่  ที่สะดวก   สะอาด ปลอดภัย   รวมทั้งมียานพาหนะเพื่อใช
ในการสงตอผูปวย
                  6. ระบบการสงตอมีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยงกับสถานบริการระดับอ่ืนเพื่อการ
บริการอยางตอเน่ือง
                  (รายละเอียด  ตามประกาศคณะกรรมการหลักประกันสขุภาพ  เร่ืองคุณสมบัติมาตรฐาน
ของหนวยบริการและเครือขายของหนวยบริการ  ตามระเบียบวาดวยหลักประกันสุขภาพ  ประกาศ  ณ  
วันท่ี  27  มิถุนายน  2544)

                  ปจจัยการวัดคุณภาพการบริการ
!     1.    Reliability   คือ  ความเช่ือถือไดในมาตรฐานการใหบริการ

    2.    Responsiveness  คือ ความสามารถสนองตอบตอความตองการของลูกคา
!            3.    Competence  คือความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยางรอบรู
!                   ถูกตอง
!            4.    Access  คือ  การใชบริการไดอยางสะดวก  ไมยุงยาก
!            5.    Courtesy  คือ  ความสุภาพ  ความออนนอม  ใหเกียรติ  และมีมารยาทที่ดี
!                   ของพนักงานผูใหบริการ
!            6.    Communication คือความสามารถในการสื่อสารกับลูกคา  ท ําใหลูกคาได
!                   รับค ําตอบในขอสงสยัได
!            7.    Creditability  คือ  ความมีเครดิตนาเช่ือถือของผูใหบริการ
!            8.    Security  คือความมั่นคง  ปลอดภัย  อบอุนสบายใจของลูกคา  ในขณะ
!                  ใชบริการ
!            9.    Customer  Understanding  คือ  ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจลูกคา
!                   มาใสใจตน
!          10.    Tangibles  คือ  สวนที่สัมผัสได  มองเห็น  และรับรูไดทางกายภาพ  ของ
!                   ปจจัยการบริการ  เชน  ความสะอาด  สวยงาม  และความมีระเบียบเรียบ
!                   รอยของสถานที่ใหบริการ
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2.  วตัถุประสงคของการศึกษา

                  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ   
โรงพยาบาลเพชรบูรณ เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยมีวัตถุประสงคในการ
ศึกษาดังนี้
                  2.1 เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  2.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล

3.  กรอบแนวคดิการศกึษา

                  ผูศึกษาไดผสมผสานตัวแปรตาง ๆ ไดแก  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ  ประเภท
ของผูรับบริการ  มาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ  และแนวคิดเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการ
บริการของ   Professor  Berry  และคณะ  (1985)   ใหเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองน้ี   ดังภาพ
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ตัวแปรอิสระ                        ตัวแปรตาม

           ความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
     เบ้ืองตนของสถานบริการ

    -ความสามารถในการใหบริการ
-การจัดหนวยบริการ
-บุคลากร
-การจดัการ
-อุปกรณ  อาคาร  สถานที่
-ระบบการสงตอ                                                                   

                                     
                                                                                ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  ณ
                                                                                                                            โรงพยาบาลเพชรบูรณ
          ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ       

- ความเช่ือถือไดของบริการ (Reliability)
- การตอบสนองความตองการ  (Responsiveness)
- ความสามารถในการรักษา  (Competence)
- การเขาถึงบริการ  (Access)
- ความสุภาพ ออนนอม  (Courtesy)
- ความสามารถในการส่ือสาร  (Communication)
- ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ  (Creditability)
- ความม่ันคง  ปลอดภัย  (Security)
- ความเขาใจลูกคา  (Customer  Understanding)

                - สวนท่ีสัมผัสไดของปจจัยการบริการ  (Tangibles)

ภาพที ่ 1.1 แผนภาพแสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา
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4.  ขอบเขตการศึกษา

4.1! ขอบเขตดานประชากร   ประชากรในที่นี้คือผูรับบริการสาธารณสุขภายใตระบบประ
กันสุขภาพถวนหนา  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ โดยศึกษาทุกประเภทของผูรับบริการ  คือ  ผูปวยทั่ว
ไป  ผูปวยที่รับไวเพื่อรักษาตอ  ผูปวยใน  ผูปวยนอก

4.2! ขอบเขตดานเน้ือหา จะศึกษาเน้ือหาเร่ืองมาตรฐานเบ้ืองตน  ของสถานบริการสขุภาพ
และคณุภาพการใหบริการตามแนวความคิดของ   Professor  Berry  และคณะ  (1985)

4.3! ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาคือ  เดือน   กรกฎาคม  -   ตุลาคม   2546
4.4! ขอบเขตดานตัวแปร

            ตัวแปรอิสระ  ไดแก -  ความคิดเห็นเร่ืองมาตรฐานเบ้ืองตนของ
    สถานบริการสุขภาพ
-  ความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพของบริการ

ตัวแปรตาม     ไดแก -  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบ
                                                                        ประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาล
                                                             เพชรบูรณ

5.  ขอจํ ากัดในการศึกษา

                  5.1  ขอจํ ากัดในดานการเลือกตัวอยาง  การเลือกตัวอยางในการเก็บรวบรวมขอมูลส ําหรับ
การศึกษาคร้ังน้ีไมสามารถใชวิธีสุมตัวอยางอยางมีระบบได เน่ืองจากการยินยอมในการตอบคํ าถาม
เปนสิทธิของผูใหขอมูล  และผูรับบริการบางรายอยูในสภาวะที่ไมสามารถใหขอมูลในการตอบแบบ
สอบถามไดสาเหตุเพราะอาการเจ็บปวย  ผูศึกษาจึงไดท ําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่ยินยอมใหขอ
มูล และผูที่มีสติสัมปชัญญะสมบูรณเทาน้ัน ทํ าใหลักษณะของตัวอยางที่ไดมีลักษณะที่คอนขาง
เจาะจง  (Purposive   Sampling)  ซึ่งอาจไมสะทอนภาพของคนทุกกลุม   อยางไรก็ตามจากการศึกษา
คร้ังน้ีพบวาผูที่ไมยินยอมใหขอมูลมีอยูนอยมาก  คือ  ไมเกินรอยละ  5  ของผูท่ีขอเก็บรวบรวมขอมูล  
ซึ่งอาจกลาวไดวาความล ําเอียง  (bias)   ในจุดน้ีมีนอย
                  5.2 ขอจํ ากัดในดานเวลาตอบแบบสอบถาม เน่ืองจากการตอบแบบสอบถามของผูรับ
บริการสาธารณสุข โดยเฉพาะผูรับบริการท่ีเปนผูปวยนอกมีเวลาจํ ากัด ทั้งนี้เพราะผูศึกษาตองการใหผู
รับบริการผานข้ันตอนการรับบริการครบถวนกอนจึงจะทํ าการเก็บรวบรวมขอมูล  แตผูปวยนอกเม่ือ
ไดรับการตรวจรักษาและรับยาเรียบรอยแลวก็ตองการจะกลับที่พัก  ผูศึกษาจึงเลือกเก็บรวบรวมขอมูล
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ผูปวยนอกในขณะที่ผูรับบริการก ําลงัรอรับยา  ซึ่งเปนขั้นตอนสุดทายกอนสิ้นสุดการรับบริการ  ท ําให
ผูรับบริการสามารถประเมินการเขารับบริการสาธารณสุขในครั้งนี้ไดอยางครบถวน
                  5.3 ขอจํ ากัดในดานสถานที ่  การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี ้ อาจทํ าใหผูรับ
บริการบางรายรูสึกเกรงใจบุคลากรของสถานบริการ และอาจไมกลาแสดงความคิดเห็นอยางที่
ตองการโดยเฉพาะผูรับบริการที่เปนผูปวยในที่ตองพักรักษาพยาบาลอยูตอไปอีก  ผูศึกษาจึงไดขอ
ความรวมมือและอธิบายใหผูรับบริการไดทราบถึงวัตถุประสงคที่แทจริงของการเก็บรวบรวมขอมูล 
เพื่อใหผูรับบริการใหขอมูลที่ถูกตองตรงกับความคิดเห็นที่แทจริง  และไดขอความรวมมือจาก
บุคลากรของหอผูปวยอนุญาตใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามอยางเปนสวนตัว ซึ่งก็ไดรับความรวม
มือจากทั้งจากผูรับบริการและบุคลากรของหอผูปวยเปนอยางดี ปญหาจากการไมกลาแสดงความคิด
เห็นจึงนาจะมีอยูนอย

6.  ค ํานิยามศัพทเฉพาะ

                  6.1  ระบบประกันสุขภาพถวนหนา  หมายความวา  สิทธิของประชาชนทุกคนที่จะไดรับ
บริการสุขภาพที่มีมาตรฐานอยางเสมอภาคดวยเกียรติและศักด์ิศรีที่เทาเทียมกันโดยภาระคาใชจายใน
การรับบริการไมเปนอุปสรรคที่ประชาชนจะไดรับสิทธินั้น
                  6.2  บริการสาธารณสุข  หมายความวา  บริการดานการแพทยและสาธารณสุขซึ่งใหโดย
ตรงแกบุคคลเพื่อ  การสรางเสริมสุขภาพ  การปองกนัโรค  การตรวจวินิจฉัยโรค  การรักษาพยาบาล
และการฟนฟูสมรรถภาพที่จํ าเปนตอสุขภาพและการดํ ารงชีวิต  ทั้งนี้  ใหรวมถึงการบริการการแพทย
แผนไทย  และการแพทยทางเลือกตามกฎหมายวาดวยการประกอบโรคศิลปะ
                  6.3   สถานบริการ   หมายความวา    สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ    ของเอกชน  และ
ของสภากาชาดไทย  หนวยบริการการประกอบโรคศิลปะตาง ๆ  และสถานบริการสาธารณสุขอื่นที่
คณะกรรมการกํ าหนดเพ่ิมเติม
                  6.4   คาบริการ  หมายความวา  เงินที่ผูรับบริการจายใหแกหนวยบริการในการรับบริการสา
ธารณสุขแตละครั้ง
                6.5   คาใชจายเพื่อบริการสาธารณสุข  หมายความวา  คาใชจายตาง ๆ  ที่เกิดขึ้นจากการให
บริการสาธารณสุขของหนวยบริการ
                  6.6   ผูปวยทั่วไป  หมายความวา  ผูปวยท่ีเปนโรคตาง ๆ  ท่ีเขามารับบริการดานการรักษา
พยาบาลในหนวยบริการโดยไมไดนอนพักคางคืน  หรือนอนพักคางคืนในหนวยบริการ
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                  6.7   ผูปวยที่รับไวรักษาตอ  หมายความวา  ผูปวยที่ถูกสงตัวมาจากหนวยบริการระดับโรง
พยาบาลระบบสงตอ  ที่ไมไดนอนพักคางคืน  หรือนอนพักคางคืนในหนวยบริการ
                  6.8   ผูปวยนอก  หมายความวา  ผูปวยทั่วไป  หรือ  ผูปวยที่รับไวรักษาตอที่ไมไดนอนพัก
คางคืนในหนวยบริการ
                  6.9   ผูปวยใน  หมายความวา  ผูปวยทั่วไป  หรือผูปวยที่รับไวรักษาตอที่นอนพักคางคืนใน
หนวยบริการ

7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

                  7.1  คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเพชรบูรณ  สามารถนํ าขอมูลจากการศึกษาไปใช
ประกอบการพิจารณาวางแผน  แกไขปญหา  ปรับปรุงมาตรฐานของสถานบริการ  คุณภาพบริการ  
เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหลักประกันสุขภาพถวนหนา  รวมทั้งบรรลุถึง  วิสัยทัศน  พันธกิจ  
ปรัชญา  นโยบาย  ของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเพื่อมุงสูการเปนโรงพยาบาลรับรองคุณภาพ  
(H.A.  Hospital  Accreditation)
                  7.2  บุคลากรของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  สามารถนํ าขอมูลจากการศึกษาไปพัฒนาปรับ
ปรุงพฤติกรรมการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ
                  7.3   ผลของการศึกษาสามารถน ําไปเปนแนวทางใหกับการศึกษาที่เกี่ยวของ และเพื่อเปน
ประโยชนสํ าหรับการศึกษาตอเน่ืองตอไป



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

                  ในการศึกษาวิจัย  เร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวน
หนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของในหัวขอตอไปนี้

-! แนวคิด  ทฤษฎ ี เกี่ยวกับความพึงพอใจ
-! แนวคิดเกี่ยวกับโครงการประกันสุขภาพถวนหนา
-! แนวคิดเกี่ยวกับปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน
-! แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณสุข
-! ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

                  ความหมายของความพึงพอใจ
                  ความพึงพอใจ  หรือความพอใจตรงกับคํ าในภาษาอังกฤษวา   "Satisfaction"  ไดมีผูให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมายดังตอไปนี้
                  Tiffin  และ  McCormick  ไดใหความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  แรงจูงใจของ
มนุษย  ซึ่งตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน
                  Wolman  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนความรูสึกมีความสุข  เม่ือเราไดรับ
ผลสํ าเร็จตามจุดมุงหมาย  (Goal)  ความตองการ  (Need)  หรือแรงจูงใจ  (Motivation)
                  Powell    ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา  หมายถึง  ความสุขที่เกิดจากการปรับตัว
ของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี  และเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและได
รับการตอบสนอง
                  Davis   กลาววา  ความพึงพอใจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคล   เม่ือความตองการข้ันพ้ืนฐานท้ัง
ทางรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง และเมื่อมนุษยสามารถขจัดความตึงเครียด หรือกระวน
กระวายหรือภาวะความไมสมดุลของรางกายได  มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตองการ
                  ชริณี  เดชจินดา    กลาววา   ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มี
ตอส่ิงหน่ึงหรือปจจัยตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลได
รับการตอบสนอง  หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหน่ึง  ความรูสึกดังกลาวจะลดหรือไมเกิดขึ้น  หาก
ความตองการหรือจุดมุงหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง
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                  จากแนวคิดดังกลาวพอสรุปความหมายของความพึงพอใจไดดังนี ้   ความพึงพอใจเปนแรง
จูงใจที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐานทั้งทางรางกายและจิตใจ  บุคคลจะรูสึกเปนสุขเมื่อสามารถ
ขจัดภาวะความไมสมดุลระหวางความตองการและการไดรับการตอบสนอง  บุคคลยอมไดรับความ
พึงพอใจในสิ่งที่ตองการ

                  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
                  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  (ราณี  อิสิชัยกลุ  2543: 240)  ประกอบดวยลักษณะ  3
ประการ
                  1. ปจจัยภายในของมนุษย  เชนความตองการ  ความปรารถนา  ความประสงคความเต็มใจ
ซึ่งจะเปนสิ่งที่ท ําใหเกิดแรงจูงใจ
                  2. แรงจูงใจหรือแรงผลักดันท่ีกระตุน  ชักน ํา  หรือเปนเหตุใหเกิดความพยายามที่จะกระท ํา
หรือแสดงพฤติกรรมท่ีตอบสนองความตองการน้ัน ๆ

3. พฤติกรรมท่ีแสดงออกจะนํ าไปสูเปาหมาย  หรือผลส ําเร็จตามท่ีตองการ

ปจจัยภายในของมนุษย                                 แรงผลักดัน                 พฤติกรรมท่ีนํ าไปสู
                                                 หรือ                                                      เปาหมายหรือ
      (ความตองการ)                                          แรงจูงใจ                     ผลส ําเร็จของงาน

ภาพที่  2.1  แผนภาพความสัมพันธของลักษณะส ําคัญของแรงจูงใจ

                  แนวคิดความตองการ   ความอยากได    ความพึงพอใจ   (ดํ ารงศักดิ ์  ชัยสนิท   และสุนีเลิศ
แสวงกิจ  2539: 10)  ดวยเหตุผลที่วามนุษยมีความตองการ  (Need)  ในตัวสนิคาหรือบริการ  และเมื่อ
ความตองการไดพัฒนาขึ้นมาเปนความอยากได   (Want)  มนุษยจึงตองใชความพยายามในการจัดหา
สิ่งน้ันมาสนองความตองการ  โดยใชพฤติกรรมการกระทํ าตาง ๆ  (Behavior)  จนกระทั้งบรรลุตาม
เปาหมาย  (Goal)  และบังเกิดความพึงพอใจ  (Satisfaction)  สูงสุด  ท ําใหเกิดความสมดุล  เมื่อมนุษย
ไดรับสิ่งที่มาตอบสนองความตองการและความอยากไดนั้นแลวความพึงพอใจที่มีอยูจะคอย ๆ ลดลง
ตามลํ าดับ  จนในที่สุดก็จะเกิดความตองการและความอยากไดในสิ่งใหมขึ้นมาแทนที่ซึ่งท ําใหเกดิเปน
แรงผลักดันใหมนุษยมีความพยายามที่จะกระท ําจนบรรลุเปาหมาย  และเกิดความพึงพอใจอีกเปนเชน
นี้ตลอดไปเปนวงจรความตองการและความพึงพอใจของมนุษย
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Need  and  Want
ความตองการและความอยากได

             Satisfaction      Behavior
                  ความพึงพอใจ     พฤติกรรม

Goal
เปาหมาย

ภาพที่  2.2  แผนภาพแสดงแนวคิดความตองการ  ความอยากได  และความพึงพอใจ

                  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
                  ทฤษฎีศึกษาความตองการของมนุษย  (ราณี  อิสิชัยกลุ  2543: 245)
                  อับราฮัม  มาสโลว  (Abraham  Maslow)  ไดตั้งทฤษฎีแรงจูงใจ  (Maslow's general theory
of  human  motivation)  ซึ่งเปนทฤษฎีที่ไดรับการยอมรับกันอยางแพรหลาย  โดยกลาววา  ความ
ตองการของมนุษยมีลํ าดับขั้นความตองการ เม่ือความตองการในระดับต่ํ าไดรับการตอบสนองแลว
ความตองการในระดับสูงขึ้นจะเขามาแทนที ่ มาสโลวไดแบงล ําดับขั้นความตองการของมนุษย  ไว  5
ขั้น  ดังน้ี
                  ขั้นที่  1  ความตองการทางรางกาย  (The  Physiological  Needs)  เปนความตองการอันดับ
แรกของมนุษย  ไดแก  ความตองการในเร่ือง  อาหาร  ที่อยูอาศัย  เคร่ืองนุงหม  ยารักษาโรค  การนอน
หลับพักผอน  เปนตน
                  ขั้นที่  2  ความตองการความมั่นคง  ปลอดภัย  (The  Safety  Needs)  เปนความตองการ
ปองกันไมใหเกิดอันตราย  ทั้งทางรางกาย  และจิตใจ  เชนความเจ็บปวย
                  ขั้นที่  3  ความตองการความรักและการยอมรับจากผูอื่น (The  Belongingness  and  love
Needs) เปนความตองการทางสังคม  และความส ําคัญของการอยูรวมกัน ตองการการยอมรับ  ตองการ
มีเพื่อน  มีครอบครัว  มีความรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของกลุม  และสังคม
                  ขั้นที่   4   ความตองการมีชื่อเสียง  (The Esteem  Needs)  เปนความตองการท่ีจะไดรับการ
ยอมรับการยกยองสรรเสริญ  ตองการมีสถานภาพที่สูงขึ้น
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                  ขั้นที ่5 ความตองการพัฒนาศักยภาพแหงตน  (The Needs for Self Actualizatio) เปนความ
ตองการใชความรู  ความสามารถของตนเองอยางเต็มท่ี  ความตองการระดับน้ีบุคคลจะด้ินรนตอสูเพ่ือ
ความส ําเร็จแหงชีวิต

                  การประยุกตใชทฤษฎีของมาสโลว  การสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการควรเขาใจระดับ
ความตองการของผูรับบริการ และเลือกตอบสนองความตองการใหถูกตองและถูกระดับ แมวาใน
ความเปนจริงจะเปนการยากที่จะแยกแยะความตองการผูรับบริการตามล ําดับขั้น อยางนอยผูใหบริการ
ควรเขาใจธรรมชาติหรือความตองการของผูรับบริการ เพื่อที่สามารถตอบสนองและจูงใจผูรับบริการ
ไดในที่สุด

                  เคลยตัน  อัลเดอรเฟอร   (Clayton  Alderfer)  ไดพัฒนาทฤษฎ ี (ERG  Theory)  โดยพัฒนา
แนวคิดมาจากทฤษฎีความตองการของมาสโลว    ความตองการตามแนวคิดของอัลเดอรเฟอร  มี  3
ระดับ  คือ
                  ระดับที ่  1  ความตองการมีชีวิต (Existence Needs) ไดแกความตองการทางรางกาย  และ
วัตถุ
                  ระดับที ่  2  ความตองการสัมพันธกับผูอื่น  (Relatedness  Needs)  ไดแก  ความตองการมี
ความสัมพันธกับบุคคลอื่นที่เกี่ยวของ
                  ระดับที่  3  ความตองการเจริญกาวหนา  (Growth  Needs)  ความตองการพัฒนาศักยภาพ
ของตนเองในดานความคิดสรางสรรค  เพื่อใหเกิดผลงานที่มีประสิทธิภาพ  ใหผูอื่นยอมรับและยกยอง
                  ทฤษฎขีองอัลเดอรเฟอร  มีความคลายคลึงกับทฤษฎีของมาสโลว  กลาวคือ
                  1. ความตองการการมีชีวิตเปรียบไดกับความตองการทางรางกายและความมั่นคงปลอดภัย
ของมาสโลว  ความตองการสัมพันธกับผูอื่น  คลายคลึงกับความตองการทางสังคม  และความตองการ
เจริญกาวหนาเหมือนกับความตองการเกียรติยศชื่อเสียงและความส ําเร็จในชีวิตของมาสโลว
                  2. อัลเดอรเฟอร   เสนอหลักการความพึงพอใจและความกาวหนา (Satisfaction Progession
Principle) คลายกับมาสโลว  คือ  การที่มนุษยสามารถตอบสนองความตองการระดับหนึ่งแลว จะผลัก
ดันใหเกิดความตองการะดับที่สูงขึ้น
                  นอกจากความคลายกันของทฤษฎีของมาสโลว  ทฤษฎขีองอัลเดอรเฟอร  มีประเด็นท่ีแตก
ตางจากทฤษฎีของมาสโลวดังนี้
                  1. มนุษยอาจมีความตองการมากกวา  1  ประเภท  ในชวงเวลาเดียวกนั  และความตองการ
ข้ันต่ํ าไมจํ าเปนตองไดรับการตอบสนองครบถวนกอนความตองการข้ันสูงข้ึนไป
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                  2. ทฤษฎขีองอัลเดอรเฟอร   มีความยืดหยุนมากกวาทฤษฎีของมาสโลว  เพราะใหความ
สํ าคัญตอความแตกตางของบุคคลที่อาจท ําใหเกิดความตองการท่ีแตกตาง
                  3. นอกเหนือจากหลักการความพึงพอใจและความกาวหนา ที่คลายคลึงกับแนวคิดของมาส
โลวแลว  อัลเดอรเฟอร  เสนอเพิ่มเติมในหลักการที่เรียกวา  หลักการความกดดันและการถดถอย
(Frustration-Regression  Principle)   หมายถึง  การที่มนุษยประสบความล ําบากในความพยายามที่จะ
ตอบสนองความตองการระดับสูงขึ้นไปจึงเกิดความกดดันอยางตอเน่ืองจนกระทั้งตองหยุดความ
ตองการนั้น ๆ  และถดถอยกลับมาอยูในความตองการระดับตํ ่ากวา

                  จากแนวคิดของมาสโลว  และอัลเดอรเฟอร  อาจกลาวไดวา  ความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง  และเม่ือบุคคลน้ันเกิดความตองการจึงต้ัง
เปาหมายเพื่อใหบรรลุความตองการ ความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาวะแวดลอม  และ
ลักษณะสวนบุคคล

                  เฟรดเดอริค  เฮอรสเบอรก  (Frederick  Herzberg)   ไดพัฒนาทฤษฎีสองปจจัย  (Two-
Factor  Theory)  ขึ้นในชวงปลายป  ค.ศ.  1960  ซึ่งประกอบไปดวย  ปจจัยจูงใจ  (Motivation
Factors)  และปจจัยอนามัย  (Hygiene  Factors)  โดยมีโครงสรางของทฤษฎีสองปจจัย  ดังภาพ

ทฤษฎสีองปจจัยของเฮอรสเบอรก
                การเกิดความพอใจ  (Satisfaction)                  การไมเกิดความพอใจ (No Satisfaction)

                                                                      ปจจัยจูงใจ

      การเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction)                  การไมเกิดความไมพอใจ (No Dissatisfaction)

                                                                    ปจจัยอนามัย

ภาพที ่ 2.3  แผนภาพแสดงทฤษฎสีองปจจัยของเฮอรสเบอรก
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                  การประเมินผลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
                  การวัดความพึงพอใจ  Day  (1997)  (จิรภา  จิตตวิสุทธิกุล  2540: 13)   เสนอแนวคิดในการ
ประเมินผล  2  แบบ  คือ
                  1.  การวัดผลทางจิตวิทยา  (Psychological  Interpretation  of  Satisfaction)  แนวทางน้ีมอง
ความพึงพอใจวาเปนการยืนยัน  (Confirmation)  ของความคาดหวังที่เกิดขึ้น  ความพึงพอใจหรือไม
พอใจขึ้นกับการเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดรับ  ซึง่ก็คือแนวทางของ  Disconfirmation  Process
                  2.  การวัดผลตามทฤษฎีอรรถประโยชน  (Utility  Theory  Interpretation  of  Satisfaction)
เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตรโดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคที่มีเหตุผล (Rational consumer)
ซึ่งตองการท ําใหตนบรรลุความพอใจสูงสุดเมื่อเกิดอรรถประโยชนสูงสุดและท ําใหเกิด  Ideal  Point
วามากกวา  เทากับ  หรือนอยกวา  และระยะหางมากนอยเพียงใดโดยการนํ ามาเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง (Expectation)  และการรับรู  (Perception)

2.  แนวคิดเกี่ยวกับโครงการประกันสุขภาพถวนหนา

                  วิวัฒนาการระบบประกันสุขภาพในประเทศไทย (ทวีศักดิ ์  สูทกวาทิน  2544: 93) มี
ลักษณะเปนการเพิ่มขยายจากของเดิม (incremental)  โดยเริ่มตนจากการมีสวัสดิการการรักษาพยาบาล
ขาราชการและครอบครัว  เปนหลักประกันสุขภาพรูปแบบแรก  และเมื่อมีรัฐวิสาหกิจเกิดขึ้น  ก็มีหลัก
ประกันสุขภาพเพิ่มเติมใหมขึ้นมาคือ  สวัสดิการรักษาพยาบาลสํ าหรับพนักงานรัฐวิสาหกิจ  ตอมาใน
สมัยรัฐบาลของ ฯพณฯ มรว. คึกฤทธ ปราโมช นายกรัฐมนตรี ไดกํ าหนดเปนนโยบายใหการ
สงเคราะหผูมีรายไดนอย ไดรับการรักษาพยาบาลโดยไมเสียเงิน เปนหลักประกันสุขภาพรูปแบบใหม
เพิ่มเติมขึ้นโดยเร่ิมดํ าเนินการต้ังแตป พ.ศ. 2519 และดํ าเนินตอเน่ืองมาจนถึงปจจุบัน ธุรกิจการ
ประกันสุขภาพเอกชนในประเทศไทยเร่ิมขยายตัวมากขึ้นในชวงยุคเศรษฐกิจฟองสบู คือระหวาง  
พ.ศ.2530-2534และมีอัตราการขยายตัวในระดับคงที่อยูในปจจุบัน หลักประกันสุขภาพลาสุดคือ   
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา  โดยเร่ิมดํ าเนินการในป  พ.ศ.2544
                  โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา เปนนโยบายที่ตองการใหประชาชนทุกคนไดมี
โอกาสเขาถึง และไดรับบริการสุขภาพที่มีคุณภาพ  มีประสิทธิภาพอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  สอด
คลองกับเจตนารมยของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พ.ศ.2540  หมวดนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ  
มาตรา  52  ความวา  บุคคลยอมมีสิทธิเสมอภาคในการรับบริการสาธารณสุขที่ไดมาตรฐานและผูยาก
ไรมีสิทธิไดรับการรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ  โดยไมเสียคาใชจาย  และสอด
คลองกับแนวคิด  วัตถุประสงค  เปาหมายของแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาต ิ ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
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และสงัคมแหงชาติ  ฉบับที ่  9  (พ.ศ.2545-2549)  ที่ก ําหนดใหคนไทยทุกคน มีหลักประกันที่จะด ํารง
ชีวิตอยางมีสุขภาวะและเขาถึงบริการสุขภาพที่มีคุณภาพอยางเสมอภาค

                  รัฐบาลภายใตการนํ าของ  ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี  พ.ต.ท. ดร. ทักษิน  ชินวัตร ไดประกาศ
การใชนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา   ภายใตช่ือโครงการ  30  บาทรักษาทุกโรค  ในเดือน
กุมภาพันธ  2544 โดยเร่ิมดํ าเนินการในพ้ืนท่ี  6  จังหวัดแรก  คือ  พะเยา  ยโสธร  นครสวรรค  
ปทุมธาน ี  สมุทรสาคร  และยะลา  ในวันที ่  1  เมษายน  2544  และขยายไปยังพื้นที่อีก  15  จังหวัด  
ในวันที่  1  มิถุนายนของปเดียวกัน  ประกอบดวย นนทบุรี สระบุร ี  สระแกว  เพชรบุรี  นครราชสมีา  
สุรินทร  หนองบัวลํ าภ ู  อุบลราชธานี  ศรีสะเกษ  อํ านาจเจริญ  สุโขทัย  แพร  เชียงใหม  ภูเก็ต  และ
นราธวิาส  และในวันที ่  1  ตุลาคม  ในปเดียวกันไดขยายความครอบคลุมไปยังทุกจังหวัดทั่วประเทศ  
รวมถึงบางเขตของกรุงเทพมหานคร  โดยกรุงเทพมหานครไดขยายการดํ าเนินงานครอบคลุมทุกพื้นที่
ต้ังแตวันท่ี  1  เมษายน  2545

                  การดํ าเนินงานส ําหรับโครงการประกันสุขภาพถวนหนาในชวงปงบประมาณ  2544  น้ัน
เนนเฉพาะกลุมประชาชนที่ยังไมมีหลักประกันสุขภาพใด ๆ  ท่ีรัฐจัดให เน่ืองจากอยูระหวางป  และมี
โครงการสวัสดิการ , ประกันสุขภาพอื่นดํ าเนินการอยูแลว  ท้ังน้ีผูท่ีจะตองไดรับการคุมครองตาม
โครงการนี้ตองเปนผูไมไดรับสิทธิสวัสดิการขาราชการ , รัฐวิสาหกิจ  และประกันสังคม  ส ําหรับแนว
คิด  และหลักการพื้นฐาน ในการดํ าเนินงานสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาประกอบดวย
                  1.  การสรางหลักประกันสขุภาพถวนหนา  ควรใหประชาชนมีสวนรวม  โดยมีเปาหมาย  
คือสุขภาวะตามหลักสุขภาพ

2.! ประชาชนตองไดรับการคุมครองสิทธิในการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ
3.! สถานพยาบาลทั้งของรัฐและเอกชนที่ใหบริการ  ตองมีมาตรฐานและไดรับการรับรอง

คุณภาพ  (quality  accreditation)
                  4.  ใหความสํ าคัญกับหนวยบริการระดับตน  (primary  care)  เปนจุดบริการดานแรกท่ีให
บริการแบบผสมผสาน  คือ  การรักษาพยาบาล  การสงเสริมสุขภาพ  การควบคุมปองกนัโรค  การฟน
ฟูสภาพ  กรณีเกินความสามารถใหหนวยบริการระดับตนสงผูปวยไปรับบริการตอที่สถานบริการที่มี
ความสามารถมากกวา
                  5. สนับสนุนการใหบริการรวมกันของหนวยบริการ ในลักษณะเครือขาย (provider  
network)
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                  6.  ระบบการเงินการคลังตองเปนระบบที่สามารถควบคุมคาใชจายได  (cost  containment  
system)  กลไกการจายเงินแกสถานพยาบาลเปนแบบปลายปด (close  end) และเปนการจายเงินแบบ
มุงเนนผลลัพธการดํ าเนินงาน  (performance  related  payment)
                  7.  สิทธิประโยชนหลัก  และกลไกการจายเงิน  (payment  mechanism)  แกผูใหบริการจะ
ตองเปนมาตรฐานเดียวกัน
                  8.  ระบบประกันสุขภาพในอนาคตเปนระบบกองทุนเดียว

                  การจัดสรรงบประมาณ
                  การจัดสรรงบประมาณแบบเหมาจายรายหัวตามจํ านวนการขึ้นทะเบียนผูมีสิทธิที่จังหวัด
สงใหสํ านักงานประกันสุขภาพตรวจสอบความถูกตอง  โดยกํ าหนดอัตราเหมาจายรายหัวโดยมีการ
ศึกษาตนทุนตอคนในการจัดบริการอยูท่ี  1,202.40 บาท/คน/ ป (งบประมาณจัดสรร  ปงบประมาณ  
2545)  โดยแยกเปน (วิโรจน  ต้ังเจริญเสถียร และคณะ  2544: 381-389)

                  1.  งบประมาณส ําหรับคารักษาพยาบาล
                        -  คารักษาพยาบาลผูปวยนอก 574 บาท
                        -  คารักษาพยาบาลผูปวยใน 303 บาท
                        -  คารักษาพยาบาลที่มีคาใชจายสูง   32       บาท
                        -  คารักษาพยาบาลผูปวยอุบัติเหตุและฉุกเฉิน       25      บาท
                          รวม               934       บาท
                  2.  งบส ําหรับการสงเสริมสุขภาพและควบคุมปองกันโรค 175 บาท
                  3.  งบลงทุนจ ํานวน  10  %  ของคารักษาพยาบาล   93.40 บาท

                  การจัดสรร -จัดสรรใหจังหวัด  รวม           1,052 บาท
  (ผูปวยนอก+ผูปวยใน+สงเสริมสุขภาพ)

               -กันไวที่สวนกลาง              150.40 บาท
   (คาใชจายสูง+อุบัติเหตุฉุกเฉิน+งบลงทุน)

                  โดยการจัดสรรใหโรงพยาบาลของรัฐมีการหักสวนของเงินเดือนออกตามสัดสวนโครง
สรางเงินเดือน  โรงพยาบาลนอกสังกัดสํ านักงานปลัดกระทรวง  คิดเงินเดือนรอยละ  55  ของตนทุน
การจัดบริการ  โรงพยาบาลในสังกัดส ํานักงานปลัดกระทรวงคิดสัดสวนเงินเดือนรอยละ  45  ของตน
ทุนการจัดบริการ



18

                  หนวยงานที่จะเปนคูสัญญาใหบริการสุขภาพภายใตการประกันสุขภาพถวนหนา  แบงเปน  
3  กลุม  คือ
                  1.  หนวยคูสัญญาของบริการระดับปฐมภูมิ  (Contracting  unit  for  primary  care)  ตองมี
ประชากรที่ขึ้นทะเบียนที่ชัดเจนและจัดใหมีหนวยบริการที่ประชาชนที่มีสิทธิในระบบประกันสุขภาพ
แหงชาติตองเลือกขึ้นทะเบียนเปนสถานพยาบาลประจํ าตัว  ซึง่หนวยบริการระดับน้ีอาจจัดบริการโดย
สถานพยาบาลหนวยเดียว  หรือจัดเปนเครือขายของหนวยบริการยอยท่ีรวมกันใหบริการได  และจัด
แบงเปนหนวยบริการปฐมภูมิหลัก  (main  contractor)  ซึ่งสามารถจัดบริการไดครบตามเกณฑมาตร
ฐานที่ก ําหนด  และหนวยบริการปฐมภูมิรอง  (sub  contractor)  ซึ่งเปนหนวยบริการที่ใหบริการไมได
ครบทุกประเภท
                  2.  หนวยคูสัญญาของบริการระดับทุติยภูมิ  (Contracting unit for secondary  care)   หมาย
ถึง  หนวยงานที่ใหบริการสุขภาพทั่วไปกรณีผูปวยในเปนหลัก  สถานพยาบาลที่ใหบริการระดับนี้จะ
รับผูปวยที่สงตอมาจากหนวยบริการปฐมภูมิ   เพื่อเขารับการรักษาเปนผูปวยใน
                  3.  หนวยคูสัญญาของบริการระดับตติยภูมิ  (Contracting  unit  for  tertiary  care)   หมาย
ถึง  หนวยงานที่ใหบริการที่เปนบริการเฉพาะทาง  ตองใชเทคโนโลยีและคาใชจายในการดูแลรักษา
สูง หนวยใหบริการระดับนี้อาจเปนโรงพยาบาลศูนย  โรงพยาบาลมหาวิทยาลัย  หรือสถาบันท่ีดูแล
รักษาโรคเฉพาะทางตาง ๆ

                  การจัดหนวยบริการ
                  1.  ดานบุคลากร  ตองมีบุคลากรทั้งสวนที่เปนแพทย  และพยาบาล  หรือเจาหนาท่ีสาธารณ
สุขที่มีความสามารถตามเกณฑมาตรฐานใหบริการที่หนวยบริการปฐมภูม ิ  (ในกรณีท่ีจัดเปนเครือขาย
บริการหากจัดใหมีหนวยบริการปฐมภูมิรอง  หนวยคูสัญญาจะตองจัดใหมีบุคลากรไปเสริมการให
บริการใหไดครบตามมาตรฐาน)
                  2.  ดานการจัดการ  ตองมีระบบการจัดการที่เหมาะสม  เพื่อใหเกิดความตอเนื่องของการ
บริการ  (เชนระบบนัดหมาย  การติดตาม  จัดระบบขอมูล)  เกดิความสะดวกรวดเร็ว  มีขอมูลเพื่อการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพ  มีระบบการก ํากับและพัฒนาคุณภาพบริการ  และมีการจัดการดานยา  ตาม
เกณฑมาตรฐาน
                  3.  ดานอุปกรณ  อาคาร  และสถานที่  ตองมีอุปกรณเคร่ืองมือเพ่ือการรักษาพยาบาล  การ
สงเสริมสุขภาพ  การปองกนัและควบคุมโรค  และการฟนฟูสุขภาพ  ตามเกณฑมาตรฐานและมีระบบ
ท่ีปองกันการติดเช้ือ  (sterile  system)  จัดใหมียานพาหนะเพื่อใชในการสงตอไปยังโรงพยาบาลใกล
เคียงในกรณีฉุกเฉินไดอยางรวดเร็ว  มีอาคารใหบริการที่สะดวก  สะอาด  ปลอดภัย  และมีพื้นที่ให
บริการที่พอเพียงตามเกณฑ
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                  ปญหาอุปสรรค
                   การดํ าเนินงานโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา ไดมีการดํ าเนินการปฏิรูปการจัด
ระบบบริการดานการแพทยและสาธารณสุข  ระบบการเงินการคลัง  โครงสรางการบริหารจัดการไป
พรอม ๆ กัน  จึงเปนธรรมดาท่ีจะตองเกิดผลกระทบตอการทํ างานแบบเดิม  รวมไปถึงผลกระทบที่เกิด
กับประชาชนผูดอยโอกาส  การท ํางานในชวงเร่ิมตนโครงการไดมีการรวบรวมปญหาอุปสรรค  ดังน้ี
                  สวนกลาง
                  -  ระเบียบ  แนวทางปฏิบัติยังขาดความชัดเจน  ท้ังเร่ืองระเบียบการเงินและบัญชี  แนวทาง
ปฏิบัติของสํ านักงานเงินทุนสาขาจังหวัด  หรือโรงพยาบาลเครือขาย
                  -  การจัดการระบบฐานขอมูลประชากรพบปญหาคอนขางมาก  กระทรวงสาธารณสุขจึงมี
ความจํ าเปนตองทํ าหนาท่ีเปนนายทะเบียนเอง  ซึ่งเปนภาระงานที่หนักและยุงยากมากในชวงเริ่มตน
โครงการ  แตแนวโนมของปญหาเริ่มที่จะลดลงเพราะขอมูลความผิดพลาดซํ ้าซอนของประชาชนใน
สิทธิประโยชนหลายระบบไดถูกน ํามาจัดการแกไขและน ําไปใชอยางมีประสิทธิภาพ  พรอมกับการ
พัฒนาเครือขายฐานขอมูลที่สามารถเชื่อมตอระบบตาง ๆ  เชนฐานทะเบียนราษฎรกลาง ส ํานักงาน
ประกันสังคม กองทุนบ ําเหน็จบํ านาญ  และกองทุนรัฐวิสาหกิจ  เปนตน
                  -  การจัดการกองทุนที่สมทบไวสวนกลาง  ไดแกเงินที่หักไวสํ าหรับจายกรณีคาบริการทาง
การแพทยที่มีคาใชจายสูงกรณีฉุกเฉินยังขาดความพรอมในเชิงระบบและการจัดการ
                  -  ขาดแนวทางการควบคุมก ํากับและประเมินผลที่เปนรูปธรรม

                  สวนภูมิภาค
                  - ส ํานักงานสาธารณสุขจังหวัด  และโรงพยาบาลในเครือขายยังขาดความพรอมทั้งดาน
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับโครงการ  สาเหตุหน่ึงเกิดจากความไมชัดเจนในเร่ืองแนวทางของวิธีปฏิบัติ
ทั้งดานระเบียบการเงินและบัญช ี ชุดสิทธิประโยชน  และหนาที่ของหนวยบริการ
                  -   ขาดความพรอมดานฐานขอมูล ประชากรกลุมเปาหมายมีความซํ้ าซอน
                  -  ประชาชนขาดความรูความเขาใจในเรื่องสิทธิประโยชนของโครงการและเงื่อนไขในการ
ใชบริการทํ าใหมีการใชบริการขามข้ันตอนจํ านวนมาก
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3.  แนวคิดเก่ียวกับปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน

                  การมีสุขภาพดีของประชาชน  ถือเปนปจจัยพื้นฐานที่สํ าคัญในการดํ ารงชีวิตและการ
พัฒนาประเทศ  การสงเสริมสุขภาพเพื่อใหทุกคนมีสุขภาพที่ดีไมเกิดการเจ็บปวย  หรือหากเจ็บปวย
แลวสามารถเขาถึงบริการสขุภาพไดงายและทนัทวงที  นับเปนการสรางหลักประกันใหแกประชาชน
โดยทั่วไปใหเกิดความอบอุนใจและมั่นใจวา  เมื่อเกิดเจ็บปวยขึ้นทุกคนสามารถเขาถึงบริการสุขภาพที่
มีคุณภาพและไดมาตรฐานอยางทั่วถึงและเปนธรรม

                  การทราบสาเหตุของปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน  และหาทางแกไขปญหา
เหลาน้ันจึงเปนการสรางโอกาสการเขาถึงบริการสุขภาพที่มีคุณภาพไดอยางทั่วถึงและเปนธรรมสอด
คลองกับเจตนารมณของรัฐธรรมนูญ  และแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติที่ไดวางแนวทางไว

                  ปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน  พอสรุปไดดังน้ี  (วิจิตร  ระวิวงศ  2543 : 91)
                  1.  ผูรับบริการประสบปญหาเม่ือไปรับบริการ เปนตนวา  เจาหนาท่ีไมใครกระตือรือรนใน
การใหบริการ  ตองรอแพทยนาน  แพทยใชเวลาในการตรวจรักษานอย  และไมใหค ําอธิบายเกี่ยวกับ
ความเจ็บปวย  สถานพยาบาลที่กํ าหนดใหไมสะดวกในการเดินทาง  ระเบียบการสงตอผูปวยมีความ
ยุงยาก  มีความวิตกกังวลในคุณภาพของยาที่ไดรับ  ไมม่ันใจในการวินิจฉัยโรค  ถาไปรับบริการโดย
ไมแสดงบตัรสิทธิบัตร  หรือไปรับบริการขามขั้นตอนก็มีฐานะเชนเดียวกับผูไมมีหลักประกันสุขภาพ   
ผูไมมีหลักประกันสุขภาพที่เจ็บปวยเรื้อรังไมสามารถเขาถึงระบบประกันสุขภาพ  สวนใหญเดือดรอน
เพราะคาใชจายสูงเกินความสามารถในการจาย
                  2. ปญหาดานการดํ าเนินการที่มีผลกระทบตอผูรับบริการ  เกิดจากการท่ีเจาหนาท่ีออกบัตร
ไมไดอธิบายใหเขาใจสิทธิประโยชนของสิทธิบัตร  หรือเจาหนาที่ไมเขาใจสิทธิของผูมีหลักประกัน
สุขภาพ   งบประมาณเหมาจายรายหัวท่ีไดรับจากรัฐนอย  ท ําใหสถานบริการมีความล ําเอียงในการให
บริการโดยใหนอยเกินไปสํ าหรับผูใชสิทธิบัตรบางระบบที่เบิกไดนอย  และมากเกินไปส ําหรับผูที่ใช
สิทธิบางระบบที่เบิกไดมาก  หรือปฏิเสธผูปวยที่ถูกสงตัวมารับการรักษาเนื่องจากปญหาในการเบิก
เงินระหวางสถานพยาบาลซึ่งมีการคางจายจ ํานวนมาก  ผูรับบริการไดรับผลกระทบจากการที่แพทย
และเจาหนาที่ไดคาตอบแทนนอย ไมเปนแรงจูงใจในการใหบริการซึ่งเชื่อมโยงไปถึงคุณภาพของ
บริการ
                  3.  การซํ้ าซอนของสิทธิบัตร   และการขาดความตอเนื่องของการมีสิทธิในหลักประกันสุข
ภาพทํ าใหการเก็บขอมูลที่ถูกตองเปนเรื่องยากและ  เปนอุปสรรคตอการวางแผนท่ีมีประสิทธิภาพ
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งบประมาณที่ไมเพียงพอมีผลกระทบตอมาตรฐานของสถานพยาบาล  กลไกในการจายงินเปนปจจัย
สํ าคัญที่มีผลตอพฤติกรรมของฝายผูใหบริการขณะที่การใชบริการโดยไมตองจายเงินเองทํ าใหผูรับ
บริการมีแนวโนมใชบริการเกินความจํ าเปน

                  แนวทางแกไขปญหา
                  1.  ควรปรับปรุงระบบบริหารจัดการดานการเงินการคลังโดยใหทุกคนมีสิทธิเขาถึงบริการ
สุขภาพที่มีความจ ําเปนโดยไมตองเสียคาใชจาย  แตใหรับผิดชอบคาใชจายเองส ําหรับบริการท่ีไมจํ า
เปน  ส ําหรับประชาชนที่ไมสามารถรับภาระคาใชจายใหมีชองทางการเขาถึงบริการชุมชนซึ่งรัฐอาจ
ใหการสนับสนุนในระยะเริ่มแรก
                  2.  สนับสนุนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเน่ือง สรางศรัทธาของประชาชนตอ
โรงพยาบาลและบริการทางการแพทย  ควบคูไปกับการเสริมสรางความรับผิดชอบตอสังคมของผูให
บริการบนฐานของความมีเมตตา  กรุณา  และจรรยาบรรณแหงวิชาชีพ

4.  แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณสุข

                  " คุณภาพบริการสาธารณสุข "  เปนเพียงสวนหนึ่งของระบบสุขภาพ  แตเปนสวนที่ส ําคัญ
ที่สุดประการหน่ึง  เพราะหากระบบบริการมีคุณภาพก็จะชวยบรรเทาความทุกขจากความเจ็บปวยของ
ประชาชนใหเห็นเปนรูปธรรมได  อยางไรก็ตามการใหความหมายของคํ าวา  " คุณภาพ "  เปนเร่ืองท่ี
ยากล ําบาก   และคอนขางเปนนามธรรม  และ " คุณภาพ "  ก็มีหลายมิติ  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  คุณภาพ
บริการดานสุขภาพ  หรือการรักษาพยาบาล
                  ความหมายของคุณภาพ  ไดมีผูใหความหมายไวมากมาย   เชน
                  Crosby   ไดใหความหมายของค ําวาคุณภาพวา  ความสอดคลองกับความตองการ
                  Fiegenbaum    ไดใหความหมายของคํ าวาคุณภาพวา  คุณภาพเปนความสามารถที่จะท ําให
ผลผลิตนั้นเปนไปตามขอก ําหนด
                  Juran ไดใหความหมายของคํ าวาคุณภาพวา คุณภาพคือ ความเหมาะสมในการใช
ประโยชน
                  ISO 8402  ไดใหความหมายของค ําวาคุณภาพวา  คุณภาพเปนคุณลักษณะโดยรวมของผลิต
ภัณฑหรือบริการท่ีสามารถบรรลุถึงความตองการท่ีคาดหวังไว
                  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  ไดใหความหมายของค ําวาคุณภาพ วา  การ
ทํ าตามมาตรฐานท่ีกํ าหนดไว  เพ่ือแกปญหาและตอบสนองความตองการ  (Need) ของผูปวยและลูกคา
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                  คุณภาพการรักษาพยาบาล
                  กระบวนทัศนในการจัดการคุณภาพการรักษาพยาบาล  (สมเกียรต ิ  โพธิสัตย  2542: 3)  
ควรเนนจากมุมมองของผูใหบริการ  (Provider  Oriented)  หรือเปนระบบการใหบริการ  (System  
Oriented)  จะเนนการเปรียบเทียบองคความรูในเรื่องนั้น ๆ กับการปฏิบัติจริง  กระบวนทัศนอีกดาน
หน่ึงควรเนนดานลูกคาหรือผูรับผลงาน  (Customer)  จะเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับ
ความจริงที่ประสบ  การเนนท่ีกระบวนทัศนดานใดดานหน่ึงจะทํ าใหกระบวนการพัฒนาคุณภาพไม
ครบถวน

องคความรู

ความจริงท่ีทํ า

ทํ าไดดี                   พอยอมรับได      ทํ าไมได

ภาพที่  2.4  แผนภาพแสดงรูปแบบกระบวนทัศนที่เนนมุมมองของผูใหบริการ

ความคาดหวัง

ความจริงที่ประสบ

เกินความคาดหวัง      ตามความคาดหวัง       ไมไดตามที่คาดหวัง

ภาพที่  2.5  แผนภาพแสดงรูปแบบกระบวนทัศนที่เนนมุมมองของลูกคาหรือผูรับผลงาน
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                  การพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
                  เปาหมายของการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  ไดแก

1.! กระตุนใหโรงพยาบาลเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง
2.! สรางความรับผิดชอบตอสังคม  (Social  accountability)  ซึ่งโรงพยาบาลท้ังรัฐและเอก

ชนจะตองแสดงออกเพื่อใหสังคมมีความมั่นใจตอระบบบริการของโรงพยาบาลดวยการยินยอมให
องคกรภายนอกซึ่งมีความรูความเขาใจระบบดูแลผูปวยเขาไปประเมินตามกรอบที่ตกลงรวมกัน

3.! การใหขอมูลขาวสารเพื่อประกอบการตัดสินใจของผูบริโภค
4.! การสรางสังคมแหงการเรียนรูรวมกัน  โดยการที่ผูบริหารและผูประกอบวิชาชีพของ

โรงพยาบาลทํ าหนาที่เปนที่ปรึกษาและผูประเมินในลักษณะของอาสาสมัคร

                  มาตรฐานสํ าหรับการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  เปนมาตรฐานที่กลาวถึง
ระบบงานที่เปนองคประกอบส ําคัญของโรงพยาบาลในภาพรวม มาตรฐานมุงเนนท่ีการประเมินระบบ
งาน  เนื่องจากระบบงานที่กํ าหนดไวจะสงเสริมใหมีการนํ ามาตรฐานวิชาชีพมาปฏิบัติมากขึ้น  และ
มาตรฐานที่เกี่ยวของกับทรัพยากร  เชน คน สถานที ่  เคร่ืองมือ  จะเนนในเร่ืองการบริหารจัดการท่ี
เกี่ยวของกับทรัพยากรเหลานั้น เพื่อใหมีทรัพยากรที่มีคุณภาพและพรอมที่จะใชงานเพื่อตอบสนอง
ความตองการของผูปวย

เปาหมาย/ทิศทาง

การจัดองคกร/การบริหาร

การบริหารและพัฒนาคน

นโยบาย/วิธีปฏิบัติ

สถานที่ สิ่งแวดลอม

เคร่ืองมือ

การดูแลผูปวย

งานสนับสนุน ผลลัพธ

กิจกรรมคุณภาพ
RM, QA, CQI

!"#$% &'()*++ ,$%)(-*

.**/012)3

องคกรแพทย/พยาบาล

สารสนเทศ/เวชระเบียนการนํ า/การบริหาร IC

GEN.1

GEN.2

GEN.3,4
HUM

GEN.5

GEN.6
ENV

GEN.7
GEN.9

GEN.8, ETH

GOV, LED IM

MED/NUR

ภาพที ่ 2.6  แผนภาพแสดงมาตรฐานโรงพยาบาล
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                  กระบวนการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  (อนุวัฒน  ศุภชุติกุล  2542: 46)  ควร
ใชสมรรถนะความเปนไทยใหเปนประโยชน  คือ สรางเสริมศรัทธาของประชาชนตอโรงพยาบาลและ
บริการทางการแพทย  ควบคูไปกับการเสริมสรางความรับผิดชอบของผูใหบริการบนฐานของความมี
เมตตา  กรุณา  และจรรยาบรรณแหงวิชาชีพ
                  กระบวนการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลประกอบดวยกิจกรรมหลกั  คือ
                  1. การพัฒนาคุณภาพ  จะเปนการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพใหดีขึ้นอยูเสมอดวยการมี
สวนรวมของทุกฝายในองคกร  สรางความต่ืนตัวตอการเรียนรูและการพัฒนา
                  2.  การประเมิน โดยการใชเกณฑมาตรฐานที่เหมาะสมและถูกตองตามหลักวิทยาการใน
การประเมิน  โดยมีผูประเมินที่เปนกลาง  และปฏิบัติตัวในลักษณะกัลยาณมิตร
                  3.  การรับรอง  ในที่นี้หมายถึง  การรับรองกระบวนการคุณภาพ  ซึง่ประกอบดวยการออก
แบบระบบงานเพ่ือตอบสนองความตองการของผูปวย  การนํ าระบบงานที่ออกแบบไวไปปฏิบัติ  การ
ทบทวนตรวจสอบวิธีการท ํางานและผลงาน  และการแกไขปรับปรุงใหดีข้ึนอยางตอเน่ือง

พัฒนาคุณภาพ

ประเมินตนเอง

ประเมินและรับรอง
โดยองคกรภายนอก

กระบวนการพัฒนา
และรับรองคุณภาพ

วางระบบ
(policy guideline)

ทาํตามระบบ
(implement the guideline)

วดั/ทบทวน/ตรวจสอบ
(monitor/review)

ปรบัปรงุระบบ
(PDCA, CQI, innovation)

ภาพที่  2.7  แผนภาพแสดงกระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
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                  การพัฒนาคุณภาพ
                  คือการจัดระบบบริหารและระบบการปฏิบัติงานในโรงพยาบาลตามแนวทางที่กํ าหนดไว
ในมาตรฐานโรงพยาบาล  ซึ่งมุงเนนการท ํางานดวยใจท่ีมุงม่ันตอคุณภาพของเจาหนาท่ี  การท ํางาน
เปนทีม  การตอบสนองความตองการของผูปวยและผูรับผลงาน  มีระบบการตรวจสอบเพ่ือแกไขปรับ
ปรุงดวยการประสานกจิกรรมการควบคุมความเสีย่ง  การประกันคุณภาพ  และการพัฒนาคุณภาพ
อยางตอเนื่องเขาดวยกัน
                  การบริหารความเสีย่ง  คือ การคนหาโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง  การประเมินความเสี่ยง  
การวางมาตรการปองกันความเสี่ยง  หรือลดความสูญเสีย และการดํ าเนินการเม่ือเกิดความสูญเสียข้ึน
                  การประกันคุณภาพ  คือ การวางระบบเพื่อเปนหลักประกันวาจะมีการปฏิบัติงานตามมาตร
ฐานหรือแนวทางปฏิบัติที่ก ําหนดและมีผลลัพทตามที่คาดไว   ซึ่งประกอบดวยการก ําหนดมาตรฐาน  
การวัดผลการปฏิบัติ  และการปรับปรุงแกไขเมื่อไมมีการปฏิบัติตามแนวทางที่ก ําหนดหรือผลลัพทไม
เปนไปตามที่คาด
                  การพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง  คือ  การใชกระบวนการทางวิทยาศาสตรและความคิด
สรางสรรคในการปรับปรุงระบบงานเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับผลงานอยางไมหยุดยั่ง  
โดยมุงสูความเปนเลิศ

PLANPLAN
ออกแบบระบบออกแบบระบบ
วางแนววางแนวทางทางปฏบัิติปฏบัิติ

DODO
ทํ าตามระบบทํ าตามระบบ

ส่ิงส่ิงอํ านวยอํ านวยความสะดวกความสะดวก

ACTACT

ปรับปรุงระบบปรับปรุงระบบ
แ ก แกไข/ป  องกันปองกนัปญหา

STUDYSTUDY
ประเมินระบบประเมินระบบ

วัดวัด//ทบทวนทบทวน//ตรวจสอบตรวจสอบ

PP
AA

SS
DD

ภาพที่  2.8  แผนภาพแสดงองคประกอบของการเขารวมกิจกรรมคุณภาพ



26

                  การประเมินคุณภาพ
                  คือการตรวจสอบระบบงานและสิ่งที่ปฏิบัติกับขอก ําหนดในมาตรฐานโรงพยาบาล  ซึ่งจะ
ทํ าโดยโรงพยาบาล  และผูประเมินภายนอก
                  การประเมินคุณภาพโดยโรงพยาบาล   เปนการประเมินตนเองเพ่ือตรวจสอบความกาว
หนาในการพัฒนาคุณภาพ  และตรวจสอบความพรอมที่จะไดรับการประเมินและรับรองจากภายนอก  
การประเมินตนเองของโรงพยาบาลควรประเมินโดยทีมที่เกี่ยวของ โดยควรครอบคลุมการประเมิน
เพื่อคนหาโอกาสพัฒนา  การตรวจเย่ียมเพ่ือสังเกตการปฏิบัติงานจริง  การทบทวนแนวคิด  แนวทาง
การปฏิบัติ  และผลลัพธที่เกิดขึ้น  เพ่ือนํ าไปสูการแกปญหาและพัฒนาวิธีการท ํางานอยางตอเน่ือง  
การใชแบบประเมินตนเองเพื่อบันทึกและวิเคราะหระบบงานตามขอกํ าหนดในมาตรฐานโรงพยาบาล  
สวนการประเมินโดยผูประเมินภายนอก  จะม ี  3  ลักษณะ  คือ  การประเมินความพรอมของโรง
พยาบาล  การประเมินเพือ่พิจารณารับรอง  และการประเมินหลังการรับรอง

                  การรับรองคุณภาพ
                  การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  คือ  การรับรองวาโรงพยาบาลมีการจัดระบบงานท่ีดี  เอ้ือ
ตอการใหบริการไดอยางมีคุณภาพ  และปลอดภัย  มีความมุงมั่นที่จะใหบริการผูปวยอยางมีคุณภาพ  
และพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเน่ือง  มีการตรวจสอบตนเองอยางสม่ํ าเสมอ
                  ตัวอยาง  หลักเกณฑการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล  (พรพ.)  เชน
                  ผูตัดสินใหการรับรองโรงพยาบาลคือคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิซ่ึง  พรพ.  แตงต้ังข้ึน  
คณะกรรมการจะตัดสินโดยพิจารณาขอมูลที่ไดรับจากผูประเมินภายนอก  ลักษณะของการรับรองมี
ดังน้ี

-! การรับรอง  2  ป  ส ําหรับโรงพยาบาลที่สามารถปฏิบัติตามขอก ําหนดในมาตรฐานได
ครบถวน  บริการสวนใหญอยูในระดับดี  ไมมีความเสี่ยงที่ชัดเจนมีหลักฐาน

-! ไมรับรอง  สํ าหรับโรงพยาบาลที่ไมสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานโรงพยาบาลได
ครบถวน  ยังมีความเสี่ยงปรากฏอยางชัดเจน

                  ผูไดรับประโยชนจากการพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาล  คือ  ผูปวย  เจาหนาท่ี  และโรง
พยาบาล   หากความตองการของท้ัง  3  กลุมนี้สอดคลองกันมากเทาไร  จะยิ่งท ําใหการพัฒนาคุณภาพ
มีความยั่งยืนมากขึ้นเทานั้น
                  ประโยชนส ําหรับผูปวย   ไดแก  ความเสี่ยงตอการประสบความสูญเสียหรือภาวะแทรก
ซอนลดลง  คุณภาพการดูแลรักษาดีขึ้น  ไดรับการพิทักษสิทธิผูปวยและศักดิ์ศรีของความเปนคนมาก
ขึ้น
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                  ประโยชนส ําหรับเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  ไดแก   ความเสี่ยงตอการเจ็บปวยจากการท ํางาน
ลดลง ความเสี่ยงตอการเขาใจผิดระหวางผูปวยกับเจาหนาที่ลดลง  สิ่งแวดลอมในการท ํางานและการ
ประสานงานดีข้ึน เจาหนาท่ีไดเรียนรูและพัฒนาศักยภาพของตนเอง
                  ประโยชนส ําหรับโรงพยาบาล  ไดแก  การเปนองคกรเรียนรู  สามารถรองรับการเปลีย่น
แปลงและมีการพัฒนาอยางตอเน่ืองสูความเปนเลิศ  ท ําใหองคกรอยูรอดและยั่งยืน

5.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

                  ยุทธนา   ทรัพยสมบูรณ  (2538)  ศึกษาความรูความเขาใจและความพึงพอใจของประชาชน
ตอบริการสาธารณะท่ีไดรับจากสุขาภิบาล   :  ศึกษาเปรียบเทียบสุขาภิบาล  2  แหงในจังหวัดสกลนคร
มีความมุงหมายในการศึกษาคือ  ตัวแปรทางดานสถานะทางเศรษฐกิจและสังคม   อันไดแก  เพศ  อายุ
ระดับการศึกษา  อาชีพ  สถานะทางเศรษฐกิจ  และจ ํานวนสมาชิกในครอบครัวกับตัวแปรแวดลอม
ทางการเมือง  อันไดแก  การอานหนังสือพิมพ  การดูโทรทัศน  การฟงวิทย ุ  และถิ่นที่อยูภายใน
สุขาภิบาล มีความสัมพันธกับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจของประชาชนตอบริการ
สาธารณะที่ไดรับจากสุขาภิบาลหรือไม  รวมท้ังการศึกษาวาตัวแปรความรู  ความเขาใจของประชาชน
ในการปกครองทองถิ่นรูปสุขาภิบาลกับตัวแปรความพึงพอใจของประชาชนตอบริการสาธารณะที่ได
รับจากสุขาภิบาลมีความสัมพันธกันหรือไม  เพียงใด  อยางไร  สิ่งตัวอยางคือ  ประชาชนที่อาศัยอยูใน
เขตสุขาภิบาลสวางแดนดิน  และประชาชนที่อาศัยอยูในเขตสุขาภิบาลพังโคน  จํ านวน  300  ราย  
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ  คาความถี่  รอยละ  
คาเฉลี่ย   ทดสอบหาคาไค-สแควร  ที่มีระดับคานัยส ําคัญทางสถิติที ่ 0.05  และค ํานวณคาสัมประสิทธิ์
ความมีเง่ือนไข  Phi  และ  Cramer's V  จากการศึกษาพบวาตัวแปรทางดานสถานะทางเศรษฐกิจและ
สังคม  และตัวแปรแวดลอมทางการเมืองมีความสัมพันธกับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจของ
ประชาชนตอบริการสาธารณะที่ไดรับจากสุขาภิบาลแตกตางกัน ในดานความรูความเขาใจของประชา
ชนในการปกครองทองถิ่นรูปสุขาภิบาลและความพึงพอใจของประชาชนตอบริการสาธารณะที่ไดรับ
จากสุขาภิบาลพบวาประชาชนสวนใหญมีความรูความเขาใจในการปกครองทองถิ่นระดับต่ํ าและมี
ความพึงพอใจตอบริการสาธารณะที่ไดรับจากสุขาภิบาลระดับสูง

                  อุไรรัตน    ทองคํ าช่ืนวิวัฒน  (2541)  ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวาง
บุคคลของพยาบาล  กับภาพลักษณของโรงพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลราชวิถ ี  มีวัตถุ
ประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลในบทบาท
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ที่พยาบาลเปนผูสงสาร และผูรับสาร ศึกษาระดับการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผู
ปวยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณลักษณะทางประชากรศาสตรของผูปวยกับความพึงพอใจ
ของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาล  และกบัการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราช
วิถีของผูปวย และศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคล
ของพยาบาลกับการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผูปวย ท ําการศึกษาผูปวยที่มาพักรักษา
ในโรงพยาบาลราชวิถ ี  รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณผูปวยกลุมตัวอยางจํ านวน  400  ราย  ผล
การศึกษาพบวา  ผูปวยที่มีเพศ  อายุ  อาชีพ  ถิ่นที่อยูอาศัย  ลักษณะโรค และแผนกที่พักรักษา  ท่ีแตก
ตางกันมีความพึงพอใจตอการสื่อสารระหวาบุคคลของพยาบาลแตกตางกัน  สวนผูปวยที่มีสถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา รายได ประสบการณการรับบริการผูปวยใน และระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาล
ที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลไมแตกตางกัน  นอกจากนี้ผูปวยที่มี
เพศ  อายุ  ประสบการณการรับบริการผูปวยใน  ลักษณะโรค  และแผนกที่พักรักษาที่ตางกัน  มีการรับ
รูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผูปวยแตกตางกัน  สวนผูปวยที่มีสถานภาพสมรส  ระดับการ
ศึกษา  อาชีพ  รายได  ถิ่นที่อยูอาศัย  จํ านวนคร้ังหรือแผนกท่ีผูปวยเคยมีประสบการณการรับบริการผู
ปวยใน  และระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาลที่ตางกัน  มีการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถขีอง
ผูปวยไมแตกตางกัน สํ าหรับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวาง
บุคคลของพยาบาลกับการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผูปวยพบวามคีวามสมัพนัธเชงิ
บวกในระดับมาก  ขอเสนอแนะของการศึกษาครั้งนี้แยกเปน  2  สวน  คือขอเสนอแนะจากการวิจัยท่ี
พิจารณาจากผลของการวิจัยที่องคการหรือโรงพยาบาลราชวิถีควรไดพิจารณาสงเสริมและพัฒนา  
สวนแรกไดแก  ดานการพัฒนาคุณภาพบริการ  ดานพัฒนาคุณภาพของบุคลากร  ดานการประชา
สัมพันธ  และดานอาคารสถานที ่  และสวนที่สองเปนขอเสนอแนะเกี่ยวกับการท ําวิจัยตอไป ที่ควร
เนนในเร่ืองการสื่อสารระหวางบุคคลในทุกระดับขององคการ  นอกจากนี้อาจศึกษาในเชิงคุณภาพ
รวมดวย

                  รัชดา  ตันติสารศาสน  (2542)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรมท่ีมีอายุ  15  
ป  ขึ้นไป  ซึ่งมารับบริการในเวลาราชการ  ระหวางเดือน  มกราคม ถึง  มีนาคม  2542  จํ านวน  362  
ราย  ณ  โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  ดวยการตอบ
แบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการเปนหญิง  รอยละ  40.3  มีรายไดเฉลีย่ตอเดือนนอยกวา  
5,000  บาท  รอยละ  79.3  เคยรับบริการมากอน  รอยละ  44.7  ใชเวลาต้ังแตย่ืนบัตรจนไดรับการ
ตรวจมากกวา  20  นาท ี  และรอยละ  70.4  เห็นวาเก็บคารักษาพยาบาลเหมาะสมแลว  เหตุผลท่ีมารับ
บริการรอยละ  73.5  เห็นวามีทันตแพทยผูเชี่ยวชาญ  รอยละ  61.6  เห็นวามีเคร่ืองมือทันสมัย  สวน
การประเมินความพึงพอใจผูรับบริการ  3  ดาน  ปรากฏวาผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบริการของ
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ทันตแพทยมากที่สุด  คะแนนเฉลี่ย  4.12  รองลงมามีความพึงพอใจดานการบริการของผูชวยทันต
แพทย  คะแนนเฉลี่ย  4.06  และมีความพึงพอใจดานจัดระบบบริการนอยที่สุด  คะแนนเฉลี่ย  3.91  
ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวมไมมีความแตกตางกัน  ในเร่ืองเพศ  อายุ  แตมีความแตกตางกัน
เรื่องประสบการณที่มารับบริการ  การศึกษา  และรายไดอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (P<.01)  จากการ
ศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยสามารถน ําไปใชประโยชนในการปฏิบัติงาน  ปรับปรุง พัฒนาระบบการใหบริการ
ใหดีขึ้น  โดยเฉพาะการตอนรับของเจาหนาท่ีรับบัตรและระบบนัดหมายเพ่ือรับการรักษา  ตลอดจน
เพิ่มบริการใหความรูทันตสุขภาพทางสื่อตาง ๆ  ใหทันสมัยและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

                  ดวงใจ  สุริยะ  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจในงานของพยาบาลกับความพึงพอใจของผู
ปวยตอการพยาบาลแผนกผูปวยใน  โรงพยาบาลตาคลี  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในงาน
ของพยาบาลกับความพึงพอใจของผูปวยตอการพยาบาลแผนกผูปวยใน  โรงพยาบาลตาคลี  โดยศกึษา
จากพยาบาลทุกคนที่ปฏิบัติงานแผนกผูปวยใน  จํ านวน  28  คน  และผูปวยที่พักรักษาในแผนกผูปวย
ใน   โรงพยาบาลตาคลี   จํ านวน  130  คน  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม  ประกอบ
ดวย  2  ชุด  ชุดที่  1  ส ําหรับพยาบาล  แบงออกเปน  2  สวน  คือ  สวนที ่ 1  ขอมูลทั่วไป  สวนที ่  2  
ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานของพยาบาล   ชุดที่  2  ส ําหรับผูปวย  แบงออกเปน  2  สวน  คือ  
สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป  สวนที ่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยตอการพยาบาล  สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูลไดแก  การแจกแจงความถี ่ รอยละ  พิสัย  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผล
การศึกษาพบวา  ความพึงพอใจในงานของพยาบาลแผนกผูปวยใน  โรงพยาบาลตาคลีโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง  เม่ือจํ าแนกเปนรายดาน  พบวา  ดานสัมพันธภาพกับเพื่อนรวมงาน  ดานคุณภาพของ
งานและดานการมีสวนรวมอยูในระดับปานกลาง   สวนดานความกาวหนาในวิชาชีพ  ดานสภาพแวด
ลอมในการทํ างานและดานประโยชนทดแทนอยูในระดับนอย  ส ําหรับความพึงพอใจของผูปวยตอ
การพยาบาลแผนกผูปวยในโรงพยาบาลตาคลีโดยรวมอยูในระดับปานกลาง

                  พจนี   ปติชัยชาญ   (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการในหอผูปวยอายุร
กรรม  โรงพยาบาลตราด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการในหอผู
ปวยอายุรกรรม  โรงพยาบาลตราด  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของผูปวยที่มี
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการรับบริการที่แตกตางกัน  กลุมตัวอยางที่ศึกษาคือ  ผูปวยในหอผู
ปวยอายุรกรรมท่ีสิน้สุดการรักษาพยาบาลและเดินทางกลับบาน (discharge)  ในชวงวันที ่ 18  เมษายน
ถึง  17  พฤษภาคม  2545  ทุกรายที่เขาตามเกณฑที่ผูศึกษาก ําหนดไว  ซึ่งจํ านวนผูปวยที่เขารวมการ
ศึกษาทั้งหมด 152 ราย เก็บรวมรวมขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณที่ผูศึกษาสรางขึ้น  และทํ าการ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณาและสถิติเชิงอนุมาน  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผู
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ปวยตอการบริการในภาพรวมมีคาเทากับ  3.72  (SD = 0.21)  ส ําหรับความพึงพอใจของผูปวยตอการ
บริการรายดานพบวาความพึงพอใจตอผูใหบริการมีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด  เทากับ  3.97  (SD. = 0.24)
ความพึงพอใจตอสวัสดิการและความสะดวกที่ไดรับมีคะแนนเฉลี่ยรองลงมา เทากับ  3.65 (SD.=0.24)
และความพึงพอใจตอสิ่งแวดลอมมีคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด  เทากับ  3.47  (SD. = 0.40)  และผูปวยที่มี
เพศ   สถานภาพสมรส  รายไดของครอบครัวตอเดือน  สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล  การวินิจฉัยโรค
หลักการมีโรครวม  จํ านวนวันนอนในโรงพยาบาลตราด  การเคยพักรักษาในโรงพยาบาลอ่ืน  การเคย
เขาพักรักษาในโรงพยาบาลตราด  และจ ํานวนครั้งของการเคยเขาพักรักษาในโรงพยาบาลตราด  แตก
ตางกันจะมีความพึงพอใจตอการบริการที่ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (p > 0.05)  แตผู
ปวยที่มีอาย ุ ระดับการศึกษา  และอาชีพหลัก  แตกตางกัน  จะมีความพึงพอใจตอบริการที่แตกตางกัน
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (p < 0.05)

                  อรทัย  เขียวเจริญ  (2545)  ศึกษาการประเมินผลการบริการภายใตโครงการประกันสุขภาพ
ถวนหนา : กรณีศึกษาจังหวัดพิษณุโลก โดยประยุกตใชรูปแบบการประเมินผลของสตัฟเฟลบีม 
(CIPP Model)  ประเมินผลใน  4  ดาน  คือ  บริบท  (Context)  ปจจัยนํ าเขา  (Input)  กระบวนการ
ดํ าเนินงาน  (Process)  และผลผลิต  (Product)  โดยประเมินผลจากเอกสาร ระเบียนรายงานที่มีอยูใน
ระบบรายงานปกต ิ  รวมกับการสัมภาษณ  สอบถาม  และการส ํารวจ  จากกลุมตัวอยาง  จํ านวน  4  
กลุม  ไดแก  ผูบริหารและหัวหนางานท่ีเก่ียวของ  ผูใหบริการ  ผูรับบริการและประชาชนระดับครัว
เรือน  ดํ าเนินการเก็บขอมูลระหวางเดือนพฤษภาคม  -  เดือนมิถุนายน  2545  ผลการศึกษาพบวา  ดาน
บริบท  ผูรับบริการเห็นดวยกับนโยบายและขอก ําหนดของโครงการฯ  ในระดับปานกลาง  ดานผล
ผลิต  ประชาชนจังหวัดพิษณุโลกมีหลักประกันสุขภาพเพิ่มขึ้น  ผูรับบริการรอยละ  93.6  เขาถึง
บริการโดยสะดวก  ผูมีสิทธ ิ 30  บาท  ใชสิทธิในสถานพยาบาลเมื่อเจ็บปวย  ผูปวยนอกรอยละ  81.6  
ใชสิทธิผูปวยใน  รอยละ  65.7  สถานพยาบาลมีจํ านวนผูปวยนอก  และผูปวยทันตกรรมเพิ่มขึ้น  ใน
ขณะที่ผูปวยในและการใหวัคซีนปองกันโรคลดลง  คุณภาพบริการของสถานพยาบาลดีขึ้น  แตยังมีตัว
ชี้วัดบางตัวที่ไมผานเกณฑการประเมิน ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับมาก  
ความเสมอภาคในการบริการผูมีสิทธ ิ  30  บาทรอยละ  69.7  เห็นวาการบริการมีความเสมอภาค  
สถานพยาบาลมีการรับผูปวยไวเปนผูปวยในลดลง  จํ านวนวันนอนในโรงพยาบาลและการสงตอผู
ปวยลดลง  การเลือกใชบริการ  30  บาท  สวนใหญเม่ือเจ็บปวยโดยไมตองนอนโรงพยาบาลจะเลือก
ใชบริาการท่ีสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชนสูงที่สุด  เม่ือเจ็บปวยท่ีตองนอนโรงพยาบาลเลือกไปรับ
บริการที่โรงพยาบาลสูงที่สุด  ผูปวยท่ีเปนโรคเร้ือรังเลือกไปรับบริการท่ีสถานีอนามัยเพ่ิมข้ึน  ขณะที่
ไปใชบริการท่ีโรงพยาบาลชุมชนลดลง
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                  อานันท    ถุงจินดา  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการคลินิกรักษาผูมี
บุตรยาก  :  กรณีศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของสตรีมี
บุตรยากตอการบริการตรวจรักษาของคลินิกกุลพัฒนการแพทย โดยการเลือกตัอยางแบบเจาะจง
เฉพาะสตรีมีบุตรยากที่เคยเขารับบริการตรวจรักษาในคลินิกกุลพัฒนในชวงเดือนตุลาคม 2544 ถึง 
เดือนตุลาคม  2545  จํ านวน  150  ราย โดยใชแบบสอบถามรวบรวมขอมูลและท ําการประมวลผลและ
วิเคราะหขอมูล  โดยใชสถิติเชิงพรรณา  ไดแกคารอยละ  คาความถี่  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตร
ฐาน  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง  26 - 35  ป  มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   มีภูมิล ําเนาอยูในจังหวัดเชียงใหมและล ําพูน   สวนใหญมีรายไดของครอบครัวเฉลีย่ตอ
เดือน  ระหวาง  20,001 - 40,000  บาท  โดยมีระยะเวลาของการมีบุตรยาก  หรือระยะเวลาท่ีมีปญหา
การมีบุตรยากนานกวา  5  ปขึ้นไป  สื่อที่ท ําใหรับทราบขอมูลเกี่ยวกับคลินิกกุลพัฒนการแพทยมากที่
สุดคือเพื่อนหรือญาติแนะน ํา  จํ านวนรอบที่เขารับการรักษาภาวะมีบุตรยากที่คลินิกกุลพัฒนการแพทย  
คือสอบรอบมากที่สุด  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมีประสบการณการรักษาภาวะมีบุตรยากจาก
สถานพยาบาลอ่ืนมากอน และผลการรักษาภาวะการมีบุตรยากคร้ังลาสุดสวนใหญไมมีการต้ังครรภ  
แตผูตอบแบบสอบถามมีความมั่นใจวาจะเลือกกลับมารับบริการใหมและจะแนะนํ าตอใหกับผูอ่ืนที่
ตองการรักษาภาวะมีบุตรยาก  ดานความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของผูตอบ
แบบสอบถามพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเรียงล ําดับจากมากไปหานอย  ดังน้ีคือ  
ดานกระบวนการใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานพนักงาน  ดานการสรางและการนํ าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานชองทางการจัดจํ าหนาย  สวนปจจัยดานราคามีความพึงพอ
ใจในระดับปานกลาง

                  กมลวรรณ    ปุระสิริ   (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผู
ปวยนอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การบริการแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม   ประชากรไดแกผูรับบริการแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  ซึ่งมารับบริการในสัปดาหที่  3  ของเดือนมกราคม  2546  จํ านวน 
120  ราย   เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา  ซึ่งมีคาความเชื่อ
มั่นสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  Alpha   ของ  Cronbach  เทากับ  0.96  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
ไดแกความถี ่ รอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผู
รับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหมโดยรวมอยูในระดับมาก  โดย
มีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับมากทั้ง  3  ดาน  ไดแก  ดานบุคลากร  ดานสิ่งแวดลอม  และดาน
กิจกรรมการพยาบาล  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ  พบวา  เพศชายมีความพึงพอใจมาก
กวาเพศหญิง  ผูรับบริการกลุมอาย ุ 20 - 39  ป  มีความพึงพอใจมากกวากลุมอายุอื่น  ผูรับบริการกลุม
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อาชีพรับราชการ  รัฐวิสาหกิจ  และขาราชการบ ํานาญ  มีความพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอื่น  และผู
รับบริการที่อยูตางจังหวัดมีความพึงพอใจมากกวากลุมที่อยูในจังหวัดเชียงใหม

                  ส ํานักวิจัยเอแบคโพลล  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  ดํ าเนินการส ํารวจความคิดเห็นของประชา
ชนตอโครงการประกันสุขภาพถวนหนา  ดํ าเนินการระหวางเดือน พฤษภาคม  -  เดือนมิถุนายน  2546  
กลุมเปาหมายคือ  ประชาชนผูมีบัตรประกันสุขภาพถวนหนา  (บัตรทอง)  อายุ  15  ปขึ้นไป  โดยสุม
ตัวอยางเชิงชั้นภูมิหลายชั้น  (Stratified Multi-Stage  Sampling)  ตามที่อยูอาศัยของประชาชนที่อาศัย
อยูในเขตปกครองตาง ๆ  ไดเปนกลุมตัวอยางในพื้นที่  13  จังหวัด  จํ านวน  6,087  ตัวอยาง  โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือ  และเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณ  สรุปผลการส ํารวจไดดังน้ี   
สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ  50  อายุระหวาง  40-49 ป  รอยละ  21  สถานภาพสมรสรอยละ  71  
ระดับการศึกษาประถมศึกษา  รอยละ  61  ประกอบอาชีพในกลุมเกษตรกรรม ประมง ผูใชแรงงาน
และรับจาง รอยละ  45  มีรายไดชวงไมเกิน  2,500 บาท/เดือน  รอยละ  45  อาศัยอยูนอกเขตเทศบาล  
รอยละ 63 ในสวนของความพึงพอใจตอการบริการในทุกประเด็น (คุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร  ยา  เคร่ืองมือแพทย  คาใชจาย  ความสะดวกรวดเร็ว  ความสะดวกในการเดินทางจากบาน
มาสถานพยาบาล  ความยุติธรรมในการรับการรักษา และผลการรักษา) คอนขางพอใจหรือพอใจ  เกนิ
รอยละ  80  โดยเกือบทุกประเด็นที่ตอบวาพึงพอใจมีมากกวารอยละ  60  ยกเวนความสะดวกรวดเร็ว
ในการใชบริการที่โรงพยาบาล  รอยละ  59.5  กลุมตัวอยางที่เคยรับบริการดานทันตกรรมและใชสิทธิ
บัตรทองมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  ความรวดเร็ว  และการชี้แจงใหขอมูลของผูให
บริการมากกวารอยละ  63  โดยคอนขางพึงพอใจรวมกับพึงพอใจเกินรอยละ  80   การใหคะแนนตอ
โครงการ  30  บาทรักษาทุกโรคเมื่อก ําหนดคะแนนเต็ม  10  พบวาคาเฉลี่ยคือ  8  คะแนน (S.D.=1.99) 
โดยใหคะแนนในชวง 8-10 คะแนน  รอยละ  67   ส ําหรับขอดีของโครงการฯ  คือ  ประหยัดคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาล   รอยละ  51  เปนการชวยเหลือคนจน  รอยละ  24  และเจาหนาท่ีใหบริการดี  
รอยละ  9  ขอควรปรับปรุงของโครงการฯ  คือ  การใหบริการ/กริยามารยาทของเจาหนาที ่ รอยละ  41  
คุณภาพการรักษา/คุณภาพยา  และอุปกรณ  รอยละ  19  และการเปดโอกาสในการเลือกสถานพยาบาล
เอง  รอยละ  9



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการศึกษา

                  การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ  เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) มีรายละเอียดของวิธีด ําเนิน
การศึกษาดังตอไปน้ี

1.  ประชากรและสิ่งตัวอยาง

                  ประชากร  (Population) ประชากรที่ใชในการศึกษาในที่นี้หมายถึง ผูรับบริการสาธารณสุข
ภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ที่รับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ จํ านวน  84,861  คน  
โดยใชขอมูลการเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ปงบประมาณ  2545

                  สิ่งตัวอยาง  (Sample) สิ่งตัวอยางที่ใชในการศึกษาในที่นี้หมายถึง  ผูรับบริการสาธารณสุข
ภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ที่รับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ มีสติสัมปชัญญะสมบูรณ  
อายุระหวาง  15-60 ป  จํ านวน  200  ราย

                  ขนาดตัวอยาง  (Sample  Size) ขนาดของตัวอยางที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการ
ศึกษา จะไดจากการสุมตัวอยางแบบแบงขั้น  (Stratified  Random  Sampling)  โดยขนาดตัวอยาง
กํ าหนดคาระดับความเช่ือม่ัน  (Confidence  Level)  เทากับ  0.93   ความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัว
อยางจะเทากับ  0.07  ซึ่งคํ านวณโดยใชสูตรความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน  ดังน้ี

               n =                   N
                                          1 + N ( e ) 2

เม่ือ n      = ขนาดของสิ่งตัวอยาง
N = ขนาดของประชากร
e          = ความคลาดเคลือ่นของการเลือกตัวอยาง
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      n        =                 84,861
                                           1 + 84,861 ( 0.07 ) 2

=    200   คน

                  วิธีการเลือกตัวอยาง  (Sampling  Method)  การสุมตัวอยางจากกลุมตัวอยางของผูรับ
บริการสาธารณสุข  ภายใตโครงการประกันสขุภาพถวนหนา  จํ านวน  200  คน โดยใชวิธีการเลือกตัว
อยางแบบชั้นภูม ิ ดวยการแบงประชากรตามประเภทของผูรับบริการ  คือ

-! ผูปวยทั่วไป  แบงเปนผูปวยนอก  และผูปวยใน
-! ผูปวยที่รับไวเพื่อรักษาตอ  แบงเปน  ผูปวยนอก  และผูปวยใน

                  แลวสุ มผู รับบริการจากแตละชั้นภูมิโดยวิธีการสุ มตัวอยางแบบแบงขั้น (Stratified  
Random  Sampling)  ซึ่งจํ านวนผูรับบริการสาธารณสุขที่สุมจากประเภทของผูรับบริการไดสัดสวน
กับจ ํานวนที่มีอยู  (Proportional  Allocation of  Sample  Size)  ดังน้ี
                                

                 ประเภทของผูรับบริการ จํ านวนผูรับบริการ         จํ านวนตัวอยาง
ผูปวยทั่วไป

 -ผูปวยนอก          42,408        100
                            -ผูปวยใน          28,272          65
ผูปวยที่รับไวเพื่อรักษาตอ

 -ผูปวยนอก            8,509          20
 -ผูปวยใน            5,672          15

รวม        200

                  ที่มา  :  ขอมูลการเขารับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาล
                               เพชรบูรณ  ปงบประมาณ 2545 (งานเวชระเบียนและสถิติ โรงพยาบาลเพชรบูรณ)
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2.  เคร่ืองมือในการศึกษา

                  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาจะใชแบบสอบถาม  (Questionnaire)  โดยจะวางแนวค ําถาม
ตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว  และถามประเด็นในกรอบความคิดการวิจัย  ซึ่งจะแบงออกเปน  3  สวนคือ
                  สวนที ่      1     เปนคํ าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  ขอมูลทั่วไป
 และประเภทของผูรับบริการ
                   สวนที ่   2   เปนคํ าถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นเร่ืองมาตรฐานเบ้ืองตนของสถาน
บริการสุขภาพตามกรอบแนวคิดที่ก ําหนดไว
                  สวนที่   3  เปนคํ าถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการบริการตามกรอบ
แนวคิดที่ก ําหนดไว
                  โดยแบบสอบถามในสวนที่  2 และสวนที่  3 มีหลักเกณฑการใหคะแนนดังน้ี

เห็นดวยมากที่สุด 5 คะแนน
เห็นดวยมาก 4 คะแนน
เห็นดวยปานกลาง 3 คะแนน
เห็นดวยนอย 2 คะแนน
เห็นดวยนอยที่สุด 1 คะแนน

                  ประเภทของแบบสอบถาม  เปนคํ าถามแบบปลายปด  และใชมาตรประมาณคาแบบลิเคิรท  
(Likert  Rating  Scales)  จะประกอบดวยขอความและตัวเลือกใหผูตอบเลอืกตอบ  ซึง่มาตรวัดแตละ
ตัวสามารถแปรผลทางสถิติไดตางกัน  แบบสอบถามมีความสอดคลองกับกรอบแนวความคิดของการ
วิจัย
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ขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม

1.! ศึกษาแนวคิด / ทฤษฎ ีและก ําหนดนิยาม
ของตัวแปรท่ีตองการวัด

2.! กํ าหนดรูปแบบ  เคร่ืองมือ และมาตรวัด

3.! สรางผังของตัวแปรโดยวิเคราะหจากนิยาม

4.! เขียนประเด็น / ขอความ / คํ าถาม
จากผังและนิยามตัวแปร

                           ไมดี
5.! ตรวจสอบความตรง

(Validity) โดยผูเชี่ยวชาญ
ดี

6.! ปรับปรุงและจัดท ําฉบับราง

7.! ทดลองใช  (Try out) เพื่อตรวจสอบคุณภาพ
ไมดี

8.! วิเคราะหเพ่ือตรวจสอบคุณภาพ
ดี

9.  ปรับปรุง จัดทํ าตนฉบับจริง

ภาพที ่ 3.1 แผนภาพแสดงขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม
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3.  การเก็บรวมรวมขอมูล

                  ในการเก็บรวมรวมขอมูล ผูศึกษาไดดํ าเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดย
ดํ าเนินการเปนข้ันตอนดังน้ี

3.1! ขออนุญาตดํ าเนินการรวบรวมขอมูล  จากผูอํ านวยการโรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  3.2  นํ าแบบสอบถามที่จัดท ําข้ึนตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา   ประกอบดวยความ
เที่ยงตรงของขอคํ าถาม  (Item  Validity)  และความเที่ยงตรงเชิงสุม  (Sampling  Validity)  โดยผูมี
ความรูในดานระบบประกันสุขภาพถวนหนา  เพ่ือประเมินวาคํ าถามแตละขอตรงตามเน้ือหาท่ีตองการ
วัดหรือไม
                  3.3  นํ าแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบเชิงเนื้อหาแลวไปทดสอบกับผูรับบริการตัวอยาง   
(Pretest) นํ าผลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามไปตรวจใหคะแนนแลวนํ ามาหาคาความนาเชื่อถือ  
(Reliability)  ของแบบสอบถาม โดยใชวิธีสัมประสิทธิแ์อลฟา  ของครอนบาค  (Cronbach)  ไดคา
ความเชื่อมั่นโดยรวมมากกวา  0.85  และ ปรับปรุงใหสมบูรณกอนนํ าไปปฏิบัติจริง
                  3.4 นํ าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปสอบถามผูมารับบริการสุขภาพ ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณ  ตามกลุมตัวอยางที่ไดก ําหนดโดยขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
                  3.5   เก็บรวบรวมขอมูลตามจํ านวนและวิธีการสุมตัวอยางที่ไดก ําหนดไว

4.  การวิเคราะหขอมูล

                   เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามแลว  ผูศึกษาจะตองก ําหนดรหัสใหแกขอมูลแตละตัว
เปนตัวเลข  (เชน  เพศชาย  เทากับ  1  ,  เพศหญิง  เทากับ  2)  เพื่อใหสามารถด ําเนินการทางสถิติได  
ตอจากน้ันจะนํ าขอมูลที่ไดมาลงรหัส (Coding) ลงบนกระดาษรหัส  (Transfer  Sheet) นํ าไปประมวล
ผลดวยคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป  SPSS  (Statistical  Package  for  the  Social  Science  
for  Window) และไดทํ าการตรวจสอบความถูกตองโดยพิมพขอมูลเขาเคร่ืองคอมพิวเตอร 2 คร้ัง  แลว
เปรียบเทียบขอมูล เพื่อตรวจสอบความถูกตอง กรณีที่พบขอมูลที่แตกตางกันจึงยอนกลับไปตรวจ
สอบแบบสอบถามทุกชุดอีกครั้ง
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                  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ
                  สถติิเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  หาคาทางสถิติพื้นฐาน  เชน  คาความถี่  คารอย
ละ  คาสัดสวน  คากลาง  คากระจาย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  เพื่ออธิบายลักษณะของกลุมตัวอยาง  เชน  
เพศ  อายุ  การศึกษา  เปนตน  โดยการวิเคราะหจะแสดงใหเห็นถึงลักษณะทั่วไปทางประชากรศาสตร  
และขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง

                  สถติิเชิงอนุมาน (Inferential  Statistics) วิเคราะหผลกระทบของตัวแปรตาง ๆ  โดยใชการ
ทดสอบความสัมพันธดวยวิธ ี  Chi - Square  เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรที่สนใจศึกษา  โดย
ไดกํ าหนดระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05  เพื่อทดสอบสมมติฐาน

                  แบบสอบถามสวนที่  2  และสวนที ่3  แปรผลคะแนนโดยใชหลักเกณฑดังนี้

                  พิสัย = คาสูงสุด   -   คาต่ํ าสุด
                  จํ านวนช้ัน = 5   ชั้น
                  อันตรภาคช้ัน  = พิสัย

จํ านวนช้ัน
=  4

 5
= 0.80

                  กํ าหนดชวงคะแนนไดดังน้ี

ชวงคะแนน ความหมาย
 4.21 - 5.00 เห็นดวยมากที่สุด
 3.41 - 4.20 เห็นดวยมาก
 2.61 - 3.40 เห็นดวยปานกลาง
 1.81 - 2.60 เห็นดวยนอย
 1.00 - 1.80 เห็นดวยนอยที่สุด



บทที ่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

                  การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ   โดยมีวัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล   ในบทน้ีจะเปนการเสนอผลการวิจัย  ซึ่งแบงออกเปน  4  ตอน  คือ

                  ตอนท่ี  1  ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการ
                  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
                  ตอนท่ี  4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจํ าแนกตามปจจัย
                                  สวนบุคคล

ตอนท่ี  1  ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ

                  การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูเขารับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ  จํ าแนกตาม
เพศ อายุ สถานภาพ  การศึกษา อาชีพ รายได ประวัติการรับบริการ และประเภทของ ผูปวยโดยการ
นับจํ านวน  คํ านวณคารอยละ ไดแสดงผลไวในตารางที ่ 4.1

ตารางที ่ 4.1  ปจจัยสวนบุคคลของผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ (n=200)

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
1.! เพศ
ชาย

        หญิง
                                  รวม

77
123
200

38.5
61.5
100
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ตารางที ่ 4.1  (ตอ)
ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ

2.! อายุ
15 - 25  ป
26 - 35  ป
36 - 45  ป
46 - 55  ป
56 - 65  ป

                                  รวม
3.! สถานภาพ
โสด

        สมรส
        หมาย - หยาราง
                                  รวม
4.! การศึกษา
ประถมศึกษา

        มัธยมศึกษาตอนตน
        มัธยมศึกษาตอนปลาย
        อาชีวศึกษาหรือเทียบเทา
        ปริญาตรี
        อ่ืน ๆ
                                  รวม
5.! อาชีพ
เกษตรกรรม
คาขาย/กิจการสวนตัว
ไมมีอาชีพ
รับจาง
งานบาน
อ่ืน ๆ

                                  รวม

25
37
58
42
38

200

30
148
22

200

144
19
13
7
8
9

200

80
23
10
80
2
5

200

12.5
18.5
29.0
21.0
19.0
100.0

15.0
74.0
11.0
100.0

72.0
9.5
6.5
3.5
4.0
4.5
100.0

40.0
11.5
5.0

40.0
1.0
2.5
100.0
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ตารางที ่ 4.1  (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
6.! รายได

3,000 -  6,000        บาท/เดือน
6,001 -  9,000        บาท/เดือน
9,001 -12,000        บาท/เดือน
สูงกวา  12,000      บาท/เดือน

                                  รวม
7.! ประวัติการรับบริการ
คร้ังแรก

        มากกวา  1  คร้ัง
                                  รวม
8.! ประเภทของผูปวย
ผูปวยทั่วไป-ผูปวยนอก
ผูปวยทั่วไป-ผูปวยใน
ผูปวยที่รับไวรักษาตอ-ผูปวยนอก
ผูปวยที่รับไวรักษาตอ-ผูปวยใน

                                  รวม

177
10
6
7

200

110
90

200

100
65
20
15

200

88.5
5.0
3.0
3.5
100.0

55.0
45.0
100.0

50.0
32.5
10.0
7.5
100.0

                  จากตารางที่  4.1  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางซึ่งเปนผูตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศ
หญิง  (รอยละ  61.5)  อายุระหวาง  36-45 ป  (รอยละ  29.0)  สถานภาพสมรส  (รอยละ  74.0)  ระดับ
การศึกษาประถมศึกษา  (รอยละ  72.0)  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและรับจางเทากัน  (รอยละ  40.0)
รายไดเฉลีย่ตอเดือน 3,000 - 6,000  บาท (รอยละ  88.5)  สวนใหญเขารับบริการคร้ังแรก  (รอยละ
55.0)  และเปนผูปวยทั่วไปประเภทผูปวยนอก  (รอยละ  50.0)
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ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการ

                  การวิเคราะหในสวนน้ี เพื่อทราบวาผูเขารับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถานบริการสุขภาพเปนอยางไร โดยนํ าขอมูลระดับความคิดเห็นมาพิจารณาวิเคราะหดวย
สถิติพื้นฐาน  คํ านวณหาคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผลการวิเคราะหดังตารางท่ี  4.2

ตารางท่ี  4.2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ ของผูรับบริการ  ณ
                     โรงพยาบาลเพชรบูรณ  (n=200)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของ
สถานบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
ทานมีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
เจาหนาท่ีโรงพยาบาลมี
ความรูความสามารถใน
การใหบริการสุขภาพ
มีการจัดการที่ เหมาะ
สมตอเน่ือง สะดวก
รวดเร็วและมีคุณภาพ
อาคาร สถานที ่อุปกรณ
เคร่ืองมือแพทย มีมาตร
ฐานปองกันการติดเชื้อ

95
(47.5)

78
(39.0)

105
(52.5)

76
(38.0)

94
(47.0)

62
(31.0)

58
(29.0)

65
(32.5)

60
(30.0)

50
(25.0)

39
(19.5)

51
(25.5)

27
(13.5)

53
(26.5)

50
(25.0)

4
(2.0)

11
(5.5)

3
(1.5)

7
(3.5)

5
(2.5)

0
(0)

2
(1.0)

0
(0)

4
(2.0)

1
(0.5)

4.24

4.00

4.36

3.99

4.16

0.834

0.980

0.770

0.985

0.919
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ตารางที ่ 4.2  (ตอ)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของ
สถานบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

มีระบบการสงตอผูปวย
ท่ีเช่ือมโยงกับโรง
พยาบาลศูนย และยาน
พาหนะเพ่ือใชในการ
สงตอ

88
(44.0)

59
(29.5)

42
(21.0)

7
(3.5)

4
(2.0)

4.10 0.982

                  จากตารางท่ี  4.2  พบวาผูเขารับบริการ  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการในระดับมากที่สุด และมากในประเด็นดังตอไปนี ้ (เรียงลํ าดับตาม   
คะแนนเฉลี่ย) เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความรูความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  
( X =4.36)  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  ( X =4.24)  อาคาร สถานที ่ 
อุปกรณเคร่ืองมือแพทยมีมาตรฐานปองกันการติดเช้ือ ( X =4.16)  มีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยง
กับโรงพยาบาลศูนย และยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ  ( X =4.10)  มีความสะดวกในการเขารับ
บริการ  ณ  หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ( X =4.00)  และมีการจัดการที่เหมาะสม  ตอเน่ือง  
สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ  ( X =3.99)
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ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

                  การวิเคราะหในสวนนี ้  เพ่ือทราบวาผูเขารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให
บริการเปนอยางไร  โดยนํ าขอมูลระดับความคิดเห็นมาพิจารณาวิเคราะหดวยสถิติพื้นฐาน  คํ านวณหา
คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผลการวิเคราะหดังตารางท่ี  4.3

ตารางที่  4.3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                      (n=200)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือในมาตร
ฐานการใหบริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน
เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพไดอยาง
รอบรูถูกตองเช่ียวชาญ
สามารถเขาถึงบริการ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณไดสะดวก
ไมยุงยาก
เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอม ให
เกียรติแกทาน

91
(45.5)

82
(41.0)

105
(52.5)

86
(43.0)

88
(44.0)

73
(36.5)

70
(35.0)

61
(30.5)

67
(33.5)

55
(27.5)

32
(16.0)

39
(19.5)

26
(13.0)

38
(19.0)

46
(23.0)

3
(1.5)

9
(4.5)

6
(3.0)

7
(3.5)

8
(4.0)

1
(0.5)

0
(0)

2
(1.0)

2
(1.0)

3
(1.5)

4.25

4.13

4.31

4.14

4.09

0.813

0.879

0.881

0.914

0.981
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ตารางที ่ 4.3  (ตอ)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ
ทานรูสึกปลอดภัย อบ
อุนใจ มั่นใจเมื่อเขารับ
บริการกับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ
เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเขาใจ
ตอผูปวย
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีอาคารสถานท่ีและ
เคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอยพรอมให
บริการ

104
(52.0)

105
(52.5)

112
(56.0)

87
(43.5)

107
(53.5)

56
(28.0)

61
(30.5)

55
(27.5)

65
(32.5)

54
(27.0)

35
(17.5)

30
(15.0)

28
(14.0)

39
(19.5)

35
(17.5)

4
(2.0)

3
(1.5)

5
(2.5)

8
(4.0)

3
(1.5)

1
(0.5)

1
(0.5)

0
(0)

1
(0.5)

1
(0.5)

4.29

4.33

4.37

4.14

4.32

0.860

0.821

0.816

0.904

0.848

                  จากตารางที ่  4.3  พบวาผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการในระดับมากที่สุด และมากในประเด็นดังตอไปนี ้ (เรียงลํ าดับตามคะแนนเฉลี่ย)
รูสึกปลอดภัย อบอุนใจ  มั่นใจ  เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ( X =4.37) โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ ( X =4.33) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถาน
ท่ีและเคร่ืองมือแพทยสะอาดเรียบรอย และพรอมใหบริการ ( X =4.32) เจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพไดอยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ  ( X =4.31)  เจา
หนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ี  ( X =4.29)  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
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มีความนาเช่ือถือในมาตรฐานการใหบริการ  ( X =4.25)  ทานเขารับบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
ไดสะดวก  ไมยุงยาก  ( X =4.14)  เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความเขาใจตอผูปวย  ( X =4.14)
โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนองความตองการของทาน ( X =4.13) และเจาหนาท่ีของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน  ( X =4.09)

ตอนท่ี  4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล

                  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ  จํ าแนก
ตามปจจัยสวนบุคคล  คือ  เพศ  อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ประวัติการ
รับบริการ  และ  ประเภทของผูปวย  ไดท ําการทดสอบสมมติฐานระหวางลักษณะดังกลาวกับความคิด
เห็นดานมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการ  โดยใช  Chi-Square  ซึ่งระบุ
สมมติฐานวาง (Null  Hypothesis)  เพื่อการทดสอบดังนี้
                  1.  เพศของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ือง
ตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  2. อายุของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตน
ของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  3. สถานภาพของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  4. การศึกษาของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  5. อาชีพของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ือง
ตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  6. รายไดของผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  7. ประวัติการรับบริการของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  8. ประเภทของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
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                  สมมติฐานที ่  1  เพศของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  ดังตารางท่ี  4.4

ตารางที่  4.4  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางเพศของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณกบั
                     ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการ
                      (n=200)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้องตนของสถาน
บริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
สามารถในการใหบริการสุขภาพ

ทานมีความสะดวกในการรับ
บริการ  ณ  หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

62
(80.5)
14

(18.2)
1

(1.3)
77

(38.5)
55

(71.4)
18

(23.4)
4

(5.2)
77

(38.5)

95
(77.2)

25
(20.3)

3
(2.4)
123

(61.5)
81

(65.9)
33

(26.8)
9

(7.3)
123

(61.5)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)
136

(68.0)
51

(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)

0.505

0.777

.777

.678

P< .05
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ตารางที ่ 4.4 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความรูความสามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการเหมาะสม ตอเนื่อง
สะดวกรวดเร็ว  มีคุณภาพ

อาคารสถานท่ีอุปกรณเคร่ืองมือ
แพทยมีมาตรฐานปองกันการติด
เช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

65
(84.4)
11

(14.3)
1

(1.3)
77

(38.5)
53

(68.8)
19

(24.7)
5

(6.5)
77

(38.5)
54

(70.1)
21

(27.3)
2

(2.6)
77

(38.5)

105
(85.4)
16

(13.0)
2

(1.6)
123

(61.5)
83

(67.5)
34

(27.6)
6

(4.9)
123

(61.5)
90

(73.2)
29

(23.6)
4

(3.3)
123

(61.5)

170
(85.0)

27
(13.5)

3
(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)
144

(72.0)
50

(25.0)
6

(3.0)
200

(100.0)

0.096

0.392

0.386

.953

.822

.824

P< .05
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ตารางที ่ 4.4  (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มีระบบการสงตอผูปวยท่ีเช่ือม
โยงกับโรงพยาบาลศูนย และยาน
พาหนะเพื่อใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการใหบริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนา
เช่ือถือในมาตรฐานการใหบริการ

โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถ
ตอบสนองความตองการของ
ทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

55
(71.4)
17

(22.1)
5

(6.5)
77

(38.5)

63
(81.8)
13

(16.9)
1

(1.3)
77

(38.5)
52

(67.5)
21

(27.3)
4

(5.2)
77

(38.5)

92
(74.8)

25
(20.3)

6
(4.9)
123

(61.5)

101
(82.1)
19

(15.4)
3

(2.4)
123

(61.5)
100

(81.3)
18

(14.6)
5

(4.1)
123

(61.5)

147
(73.5)

42
(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)

0.363

0.388

5.087

.834

.824

.079

P< .05
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ตารางที ่ 4.4 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาท่ีของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการ
ใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง
และเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับบริการของ
โรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก
ไมยุงยาก

เจาหนาท่ีของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีมารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

64
(83.1)
10

(13.0)
3

(3.9)
77

(38.5)
64

(83.1)
11

(14.3)
2

(2.6)
77

(38.5)
51

(66.2)
21

(27.3)
5

(6.5)
77

(38.5)

102
(82.9)
16

(13.0)
5

(4.1)
123

(61.5)
89

(72.4)
27

(22.0)
7

(5.7)
123

(61.5)
92

(74.8)
25

(20.3)
6

(4.9)
123

(61.5)

166
(83.0)

26
(13.0)

8
(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)
143

(71.5)
46

(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

0.004

3.321

1.686

.998

.190

.430

P< .05
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ตารางที ่ 4.4 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาท่ีของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนา
เช่ือถือในการใหบริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ ม่ัน
ใจเม่ือเขารับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

62
(80.5)
10

(13.0)
5

(6.5)
77

(38.5)
60

(77.9)
14

(18.2)
3

(3.9)
77

(38.5)
63

(81.8)
10

(13.0)
4

(5.2)
77

(38.5)

98
(79.7)

25
(20.3)

-
-
123

(61.5)
106

(86.2)
16

(13.0)
1

(0.8)
123

(61.5)
104

(84.6)
18

(14.6)
1

(0.8)
123

(61.5)

160
(80.0)

35
(17.5)

5
(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)
167

(83.5)
28

(14.0)
5

(2.5)
200

(100.0)

11.067

3.420

3.740

.004

.181

.154

P< .05
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ตารางที ่ 4.4 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มคีวามเขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคาร
สถานท่ีเคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอมใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

56
(72.7)
16

(20.8)
5

(6.5)
77

(38.5)
64

(83.1)
12

(15.6)
1

(1.3)
77

(38.5)

96
(78.0)

23
(18.7)

4
(3.3)
123

(61.5)
97

(78.9)
23

(18.7)
3

(2.4)
123

(61.5)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

1.351

0.700

.509

.705

P< .05

                  จากตารางท่ี 4.4 ท ําการทดสอบสมมติฐานพบวาเพศของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ประเด็นเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการสื่อสารที่ดีแตกตางกัน ผูเขารับบริการเพศหญิงเห็นดวยระดับมากและปานกลาง
เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการเพศชายอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
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                  สมมติฐานที ่ 2  อายุของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตร
ฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกันดังตารางที ่ 4.5

ตารางที่  4.5  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางอายุของผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณกบั
                     ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการ
                     (n=200)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถานบริการ
สุขภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีความสะดวกในการ
เขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

21
(84.0)

4
(16.0)

-
-

25
(12.5)
16

(64.0)
9

(36.0)
-
-

25
(12.5)

29
(78.4)

8
(21.6)

-
-

37
(18.5)

20
(54.1)
12

(32.4)
5

(13.5)
37

(18.5)

40
(69.0)
17

(29.3)
1

(1.7)
58

(29.0)
39

(67.2)
13

(22.4)
6

(10.3)
58

(29.0)

35
(83.3)

4
(9.5)

3
(7.1)
42

(21.0)
28

(66.7)
12

(28.6)
2

(4.8)
42

(21.0)

32
(84.2)

6
(15.8)

-
-

38
(19.0)

33
(86.8)

5
(13.2)

-
-

38
(19.0)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)
136

(68.0)
51

(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)

14.072

19.426

.080

.013

P< .05



54

ตารางที ่ 4.5 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความรูความสามารถ
ในการใหบริการสุข
ภาพ

มีการจดัการทีเ่หมาะ
สมตอเน่ืองสะดวก
รวดเร็วและมีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

23
(92.0)

2
(8.0)

-
-

25
(12.5)
19

(76.0)
5

(20.0)
1

(4.0)
25

(12.5)
20

(80.0)
5

(20.0)
-
-

25
(12.5)

34
(91.9)

3
(8.1)

-
-

37
(18.5)

25
(67.6)
11

(29.7)
1

(2.7)
37

(18.5)
31

(83.8)
6

(16.2)
-
-

37
(18.5)

42
(72.4)
15

(25.9)
1

(1.7)
58

(29.0)
31

(53.4)
21

(36.2)
6

(10.3)
58

(29.0)
37

(63.8)
18

(31.0)
3

(5.2)
58

(29.0)

36
(85.7)

4
(9.5)

2
(4.8)
42

(21.0)
30

(71.4)
11

(26.2)
1

(2.4)
42

(21.0)
28

(66.7)
12

(28.6)
2

(4.8)
42

(21.0)

35
(92.1)

3
(7.9)

-
-

38
(19.0)

31
(81.6)

5
(13.2)

2
(5.3)
38

(19.0)
28

(73.7)
9

(23.7)
1

(2.6)
38

(19.0)

170
(85.0)

27
(13.5)

3
(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)
144

(72.0)
50

(25.0)
6

(3.0)
200

(100.0)

14.942

12.455

9.086

.060

.132

.335

P< .05
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ตารางที ่ 4.5 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอผู
ปวยท่ีเช่ือมโยงกับ
โรงพยาบาลศูนย
และยานพาหนะเพ่ือ
ใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเช่ือ
ถือในมาตรฐานการ
ใหบริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของ
ทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

19
(76.0)

6
(24.0)

-
-

25
(12.5)

22
(88.0)

3
(12.0)

-
-

25
(12.5)
18

(72.0)
7

(28.0)
-
-

25
(12.5)

28
(75.7)

8
(21.6)
1

(2.7)
37

(18.5)

29
(78.4)

7
(18.9)
1

(2.7)
37

(18.5)
28

(75.7)
8

(21.6)
1

(2.7)
37

(18.5)

40
(69.0)
12

(20.7)
6

(10.3)
58

(29.0)

46
(79.3)
11

(19.0)
1

(1.7)
58

(29.0)
39

(67.2)
16

(27.6)
3

(5.2)
58

(29.0)

27
(64.3)
11

(26.2)
4

(9.5)
42

(21.0)

32
(76.2)

9
(21.4)
1

(2.4)
42

(21.0)
33

(78.6)
4

(9.5)
5

(11.9)
42

(21.0)

33
(86.8)

5
(13.2)

-
-

38
(19.0)

35
(92.1)

2
(5.3)
1

(2.6)
38

(19.0)
34

(89.5)
4

(10.5)
-
-

38
(19.0)

147
(73.5)

42
(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)

14.035

7.226

18.256

.081

.512

.019

P< .05
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ตารางที ่ 4.5 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
อยางรอบรูถูกตอง
เช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณไดสะดวก
ไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

21
(84.0)

4
(16.0)

-
-

25
(12.5)

22
(88.0)

3
(12.0)

-
-

25
(12.5)
15

(60.0)
8

(32.0)
2

(8.0)
25

(12.5)

31
(83.8)

5
(13.5)
1

(2.7)
37

(18.5)
26

(70.3)
10

(27.0)
1

(2.7)
37

(18.5)
31

(83.8)
3

(8.1)
3

(8.1)
37

(18.5)

48
(82.8)

8
(13.8)

2
(3.4)
58

(29.0)
41

(70.7)
13

(22.4)
4

(6.9)
58

(29.0)
34

(58.6)
20

(34.5)
4

(6.9)
58

(29.0)

35
(83.3)

4
(9.5)

3
(7.1)
42

(21.0)
33

(78.6)
5

(11.9)
4

(9.5)
42

(21.0)
31

(73.8)
10

(23.8)
1

(2.4)
42

(21.0)

31
(81.6)

5
(13.2)

2
(5.3)
38

(19.0)
31

(81.6)
7

(18.4)
-
-

38
(19.0)

32
(84.2)

5
(13.2)
1

(2.6)
38

(19.0)

166
(83.0)

26
(13.0)

8
(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)
143

(71.5)
46

(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

3.842

12.889

16.329

.871

.116

.038

P< .05
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ตารางที ่ 4.5 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความนา
เช่ือถือในการให
บริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ  มั่นใจ เมื่อ
เขารับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

21
(84.0)

4
(16.0)

-
-

25
(12.5)

21
(84.0)

4
(16.0)

-
-

25
(12.5)
18

(72.0)
7

(28.0)
-
-

25
(12.5)

30
(81.1)

7
(18.9)

-
-

37
(18.5)

32
(86.5)

5
(13.5)

-
-

37
(18.5)

30
(81.1)

7
(18.9)

-
-

37
(18.5)

44
(75.9)
12

(20.7)
2

(3.4)
58

(29.0)
45

(77.6)
12

(20.7)
1

(1.7)
58

(29.0)
47

(81.0)
9

(15.5)
2

(3.4)
58

(29.0)

35
(83.3)

6
(14.3)
1

(2.4)
42

(21.0)
37

(88.1)
4

(9.5)
1

(2.4)
42

(21.0)
40

(95.2)
1

(2.4)
1

(2.4)
42

(21.0)

30
(78.9)

6
(15.8)

2
(5.3)
38

(19.0)
31

(81.6)
5

(13.2)
2

(5.3)
38

(19.0)
32

(84.2)
4

(10.5)
2

(5.3)
38

(19.0)

160
(80.0)

35
(17.5)

5
(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)
167

(83.5)
28

(14.0)
5

(2.5)
200

(100.0)

5.134

6.573

15.263

.743

.583

.054

P< .05
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ตารางที ่ 4.5 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความเขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีอาคาร
สถานที่และเครื่องมือ
แพทยสะอาดเรียบ
รอยและพรอมให
บริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

19
(76.0)

6
(24.0)

-
-

25
(12.5)

22
(88.0)

3
(12.0)

-
-

25
(12.5)

27
(73.0)

7
(18.9)

3
(8.1)
37

(18.5)
32

(86.5)
4

(10.8)
1

(2.7)
37

(18.5)

39
(67.2)
16

(27.6)
3

(5.2)
58

(29.0)
44

(75.9)
12

(20.7)
2

(3.4)
58

(29.0)

36
(85.7)

5
(11.9)
1

(2.4)
42

(21.0)
31

(73.8)
11

(26.2)
-
-

42
(21.0)

31
(81.6)

5
(13.2)

2
(5.3)
38

(19.0)
32

(84.2)
5

(13.2)
1

(2.6)
38

(19.0)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

9.329

8.043

.315

.429

P< .05

                  จากตารางที่  4.5  ท ําการทดสอบสมมติฐาน  พบวาอายุของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณ มีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ  ประเด็นทานมีความ
สะดวกในการเขารับบริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณ
ภาพการใหบริการ  ประเด็นโรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนองความตองการของทาน และเจา
หนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมี
อายุระหวาง  36-45  ป เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการกลุมอายุ
อื่นอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
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                  สมมติฐานที่  3  สถานะภาพการสมรสของผูรับบริการ  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตงกัน  
ดังตารางท่ี  4.6

ตารางที ่ 4.6  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางสถานะภาพสมรสของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
                     เพชรบูรณกับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
                     คุณภาพการใหบริการ  (n=200)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถาน
บริการสุขภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

ทานมีความสะดวก
ในการเขารับ
บริการ ณ หนวย
บริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

23
(76.7)

7
(23.3)

-
-

30
(15.0)
17

(56.7)
12

(40.0)
1

(3.3)
30

(15.0)

119
(80.4)

25
(16.9)

4
(2.7)
148

(74.0)
99

(66.9)
38

(25.7)
11

(7.4)
148

(74.0)

15
(68.2)

7
(31.8)

-
-

22
(11.0)

20
(90.9)
1

(4.5)
1

(4.5)
22

(11.0)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)
136

(68.0)
51

(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)

4.990

10.938

.288

.027

P< .05
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ตารางที ่ 4.6  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความรูความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอเน่ือง
สะดวกรวดเร็วและ
มีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

25
(83.3)

4
(13.3)
1

(3.3)
30

(15.0)
21

(70.0)
9

(30.0)
-
-

30
(15.0)

23
(76.7)

6
(20.0)
1

(3.3)
30

(15.0)

126
(85.1)

20
(13.5)

2
(1.4)
148

(74.0)
100

(67.6)
39

(26.4)
9

(6.1)
148

(74.0)
106

(71.6)
37

(25.0)
5

(3.4)
148

(74.0)

19
(86.4)

3
(13.6)

-
-

22
(11.0)
15

68.2
5

(22.7)
2

(9.1)
22

(11.0)
15

(68.2)
7

(31.8)
-
-

22
(11.0)

170
(85.0)

27
(13.5)

3
(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)
144

(72.0)
50

(25.0)
6

(3.0)
200

(100.0)

1.195

4.098

2.234

.879

.393

.693

P< .05
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ตารางที ่ 4.6  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอผู
ปวยท่ีเช่ือมโยงกับ
โรงพยาบาลศูนย
และยานพาหนะ
เพ่ือใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในมาตร
ฐานการใหบริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณสามารถ
ตอบสนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

22
(73.3)

7
(23.3)
1

(3.3)
30

(15.0)

27
(90.0)

3
(10.0)

-
-

30
(15.0)

20
(66.7)
10

(33.3)
-
-

30
(15.0)

108
(73.0)

32
(21.6)

8
(5.4)
148

(74.0)

118
(79.7)

27
(18.2)

3
(2.0)
148

(74.0)
115

(77.7)
25

(16.9)
8

(5.4)
148

(74.0)

17
(77.3)

3
(13.6)

2
(9.1)
22

(11.0)

19
(86.4)

2
(9.1)
1

(4.5)
22

(11.0)
17

(77.3)
4

(18.2)
1

(4.5)
22

(11.0)

147
(73.5)

42
(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)

1.530

4.097

6.357

.821

.393

.174

P< .05
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ตารางที ่ 4.6  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การใหบริการสุข
ภาพไดอยางรอบรู
ถูกตองเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีมารยาทออนนอม
ใหเกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

25
(83.3)

5
(16.7)

-
-

30
(15.0)

23
(76.7)

7
(23.3)

-
-

30
(15.0)

20
(66.7)

9
(30.0)
1

(3.3)
30

(15.0)

126
(85.1)
16

(10.8)
6

(4.1)
148

(74.0)
113

(76.4)
27

(18.2)
8

(5.4)
148

(74.0)
106

(71.6)
33

(22.3)
9

(6.1)
148

(74.0)

15
(68.2)

5
(22.7)

2
(9.1)
22

(11.0)
17

(77.3)
4

(18.2)
1

(4.5)
22

(11.0)
17

(77.3)
4

(18.2)
1

(4.5)
22

(11.0)

166
(83.0)

26
(13.0)

8
(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)
143

(71.5)
46

(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

6.316

3.285

1.480

.177

.511

.830

P< .05
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ตารางที ่ 4.6  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการให
บริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ มั่นใจ
เม่ือเขารับบริการ
กับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

25
(83.3)

5
(16.7)

-
-

30
(15.0)

23
(76.7)

7
(23.3)

-
-

30
(15.0)

22
(73.3)

8
(26.7)

-
-

30
(15.0)

117
(79.1)

26
(17.6)

5
(3.4)
148

(74.0)
126

(85.1)
18

(12.2)
4

(2.7)
148

(74.0)
127

(85.8)
17

(11.5)
4

(2.7)
148

(74.4)

18
(81.8)

4
(18.2)

-
-

22
(11.0)
17

(77.3)
5

(22.7)
-
-

22
(11.0)
18

(81.8)
3

(13.6)
1

(4.5)
22

(11.0)

160
(80.0)

35
(17.5)

5
(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)
167

(83.5)
28

(14.0)
5

(2.5)
200

(100.0)

3.096

5.518

5.732

.542

.238

.220

P< .05



64

ตารางที ่ 4.6  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มคีวามเขาใจตอผู
ปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีอาคาร
สถานที่และเครื่อง
มือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอม
ใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

22
(73.3)

7
(23.3)
1

(3.3)
30

(15.0)
24

(80.0)
6

(20.0)
-
-

30
(15.0)

113
(76.4)

28
(18.9)

7
(4.7)
148

(74.0)
118

(79.7)
27

(18.2)
3

(2.0)
148

(74.0)

17
(77.3)

4
(18.2)
1

(4.5)
22

(11.0)
19

(86.4)
2

(9.1)
1

(4.5)
22

(11.0)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

.411

3.055

.982

.549

P< .05

                  จากตารางท่ี  4.6  ท ําการทดสอบสมมติฐาน พบวาสถานะภาพของผูรับบริการ ณ โรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ ประเด็นทานมี
ความสะดวกในการเขารับบริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  แตกตางกัน  ผูรับ
บริการท่ีดํ ารงสถานะภาพสมรส  เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับริการ
ที่ดํ ารงสถานภาพโสดและหยาราง อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
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                  สมมติฐานที ่  4  ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

ตารางที่  4.7  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางระดับการศึกษาของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
                     เพชรบูรณกับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
                     คุณภาพการใหบริการ  (n=200)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐาน
เบื้องตนของ
สถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มีความสะดวกใน
การเขารับบริการ
ณ หนวยบริการ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

117
(81.3)

23
(16.0)

4
(2.8)
144

(72.0)
100

(69.4)
33

(22.9)
11

(7.6)
144

(72.0)

15
(78.9)

4
(21.1)

-
-
19

(9.5)
12

(63.2)
6

(31.6)
1

(5.3)
19

(9.5)

10
(76.9)

3
(23.1)

-
-
13

(6.5)
8

(61.5)
5

(38.5)
-
-
13

(6.5)

5
(71.4)

2
(28.6)

-
-
7

(3.5)
6

(85.7)
1

(14.3)
-
-
7

(3.5)

4
(50.0)

4
(50.0)

-
-
8

(4.0)
3

(37.5)
4

(50.0)
1

(12.5)
8

(4.0)

6
(66.7)

3
(33.3)

-
-
9

(4.5)
7

(77.8)
2

(22.2)
-
-
9

(4.5)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)
136

(68.0)
51

(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)

8.658

9.662

.565

.471

P< .05
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ตารางที ่ 4.7  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
รูความสามารถ
ในการใหบริการ
สุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอ
เน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติด
เช้ือ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

125
(86.8)
16

(11.1)
3

(2.1)
144

(72.0)
101

(70.1)
36

(25.0)
7

(4.9)
144

(72.0)
104

(72.2)
34

(23.6)
6

(4.2)
144

(72.0)

18
(94.7)
1

(5.3)
-
-
19

(9.5)
14

(73.7)
4

(21.1)
1

(5.3)
19

(9.5)
16

(84.2)
3

(15.8)
-
-
19

(9.5)

9
(69.2)

4
(30.8)

-
-
13

(6.5)
8

(61.5)
3

(23.1)
2

(15.4)
13

(6.5)
8

(61.5)
5

(38.5)
-
-
13

(6.5)

6
(85.7)
1

(14.3)
-
-
7

(3.5)
4

(57.1)
3

(42.9)
-
-
7

(3.5)
6

(85.7)
1

(14.3)
-
-
7

(3.5)

5
(62.5)

3
(37.5)

-
-
8

(4.0)
3

(37.5)
4

(50.0)
1

(12.5)
8

(4.0)
3

(37.5)
5

(62.5)
-
-
8

(4.0)

7
(77.8)

2
(22.2)

-
-
9

(4.5)
6

(66.7)
3

(33.3)
-
-
9

(4.5)
7

(77.8)
2

(22.2)
-
-
9

(4.5)

170
(85.0)

27
(13.5)

3
(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)
144

(72.0)
50

(25.0)
6

(3.0)
200

(100.0)

9.930

8.119

11.579

.447

.617

.314

P< .05
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ตารางที ่ 4.7  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอ
ผูปวยที่เชื่อมโยง
กับโรงพยาบาล
ศูนยและยาน
พาหนะเพื่อใชใน
การสงตอ

ดานคุณภาพการ
ใหบริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือใน
มาตรฐานการให
บริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณ
สามารถตอบ
สนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

108
(75.0)

27
(18.8)

9
(6.3)
144

(72.0)

117
(81.3)

24
(16.7)

3
(2.1)
144

(72.0)
111

(77.1)
25

(17.4)
8

(5.6)
144

(72.0)

14
(73.7)

5
(26.3)

-
-
19

(9.5)

16
(84.2)

3
(15.8)

-
-
19

(9.5)
14

(73.7)
5

(26.3)
-
-
19

(9.5)

9
(69.2)

3
(23.1)
1

(7.7)
13

(6.5)

11
(84.6)

2
(15.4)

-
-
13

(6.5)
9

(69.2)
4

(30.8)
-
-
13

(6.5)

6
(85.7)
1

(14.3)
-
-
7

(3.5)

6
(85.7)
1

(14.3)
-
-
7

(3.5)
7

(100)
-
-
-
-
7

(3.5)

3
(37.5)

4
(50.0)
1

(12.5)
8

(4.0)

7
(87.5)

-
-
1

(12.5)
8

(4.0)
3

(37.5)
4

(50.0)
1

(12.5)
8

(4.0)

7
(77.8)

2
(22.2)

-
-
9

(4.5)

7
(77.8)

2
(22.2)

-
-
9

(4.5)
8

(88.9)
1

(11.1)
-
-
9

(4.5)

147
(73.5)

42
(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)

9.668

6.813

15.367

.470

.743

.119

P< .05
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ตารางที ่ 4.7  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
อยางรอบรูถูก
ตองเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขา
รับบริการสุขภาพ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมี
มารยาทออนนอม
ใหเกีรยติแกทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

120
(83.3)
19

(13.2)
5

(3.5)
144

(72.0)
114

(79.2)
22

(15.3)
8

(5.6)
144

(72.0)
107

(74.3)
31

(21.5)
6

(4.2)
144

(72.0)

17
(89.5)
1

(5.3)
1

(5.3)
19

(9.5)
17

(89.5)
2

(10.5)
-
-
19

(9.5)
13

(68.4)
5

(26.3)
1

(5.3)
19

(9.5)

9
(69.2)

4
(30.8)

-
-
13

(6.5)
6

(46.2)
7

(53.8)
-
-
13

(6.5)
7

(53.8)
3

(23.1)
3

(23.1)
13

(6.5)

7
(100)

-
-
-
-
7

(3.5)
7

(100)
-
-
-
-
7

(3.5)
7

(100)
-
-
-
-
7

(3.5)

5
(62.5)

2
(25.0)
1

(12.5)
8

(4.0)
4

(50.0)
3

(37.5)
1

(12.5)
8

(4.0)
2

(25.0)
5

(62.5)
1

(12.5)
8

(4.0)

8
(88.9)

-
-
1

(11.1)
9

(4.5)
5

(55.6)
4

(44.4)
-
-
9

(4.5)
7

(77.8)
2

(22.2)
-
-
9

(4.5)

166
(83.0)

26
(13.0)

8
(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)
143

(71.5)
46

(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

12.839

23.144

18.745

.233

.010

.044

P< .05
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ตารางที ่ 4.7  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอด
ภัย อบอุนใจ ม่ัน
ใจเมื่อเขารับ
บริการกับโรง
พยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

118
(81.9)

23
(16.0)

3
(2.1)
144

(72.0)
122

(84.7)
18

(12.5)
4

(2.8)
144

(72.0)
127

(88.2)
14

(9.7)
3

(2.1)
144

(72.0)

18
(94.7)
1

(5.3)
-
-
19

(9.5)
17

(89.5)
2

(10.5)
-
-
19

(9.5)
15

(78.9)
3

(15.8)
1

(5.3)
19

(9.5)

8
(61.5)

3
(23.1)

2
(15.4)
13

(6.5)
8

(61.5)
5

(38.5)
-
-
13

(6.5)
8

(61.5)
4

(30.8)
1

(7.7)
13

(6.5)

7
(100)

-
-
-
-
7

(3.5)
7

(100)
-
-
-
-
7

(3.5)
6

(85.7)
1

(14.3)
-
-
7

(3.5)

3
(37.5)

5
(62.5)

-
-
8

(4.0)
4

(50.0)
4

(50.0)
-
-
8

(4.00)
3

(37.5)
5

(62.5)
-
-
8

(4.0)

6
(66.7)

3
(33.3)

-
-
9

(4.5)
8

(88.9)
1

(11.1)
-
-
9

(4.5)
8

(88.9)
1

(11.1)
-
-
9

(4.5)

160
(80.0)

35
(17.5)

5
(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)
167

(83.5)
28

(14.0)
5

(2.5)
200

(100.0)

21.771

15.524

17.833

.016

.114

.058

P< .05
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ตารางที ่ 4.7  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
เขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมี
อาคารสถานท่ี
และเครื่องมือ
แพทยสะอาด
เรียบรอยและ
พรอมใหบริการ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

110
(76.4)

28
(19.4)

6
(4.2)
144

(72.0)
117

(81.3)
25

(17.4)
2

(1.4)
144

(72.0)

14
(73.7)

5
(26.3)

-
-
19

(9.5)
16

(84.2)
3

(15.8)
-
-
19

(9.5)

9
(69.2)

3
(23.1)
1

(7.7)
13

(6.5)
11

(84.6)
2

(15.4)
-
-
13

(6.5)

7
(100)

-
-
-
-
7

(3.5)
6

(85.7)
1

(14.3)
-
-
7

(3.5)

4
(50.0)

2
(25.0)

2
(25.0)

8
(4.0)

4
(50.0)

3
(37.5)
1

(12.5)
8

(4.0)

8
(88.9)
1

(11.1)
-
-
9

(4.5)
7

(77.8)
1

(11.1)
1

(11.1)
9

(4.5)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

12.301

8.534

.265

.577

P< .05

                  จากตารางท่ี  4.7  ท ําการทดสอบสมมติฐาน พบวาระดับการศึกษาของผูรับบริการ  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับบริการ
ของโรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวกไมยุงยาก  เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออน
นอมใหเกียรติแกทาน และเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ี แตก
ตางกัน  ผูเขารับบริการที่มีระดับการศึกษาประถมศึกษา  เห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวน
ที่สูงกวาผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01 และ .05  ตามล ําดับ
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                  สมมติฐานที ่  5  อาชีพของผูรับบริการ ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  ดังตารางท่ี  4.8

ตารางที่  4.8  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางอาชีพของผูเขารับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                     กับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการ
                     ใหบริการ  (n=200)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐาน
เบื้องตนของ
สถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มีความสะดวกใน
การเขารับบริการ
ณ หนวยบริการ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

66
(82.5)
14

(17.5)
-
-

80
(40.0)

52
(65.0)

22
(27.5)

6
(7.5)
80

(40.0)

16
(69.6)

6
(26.1)
1

(4.3)
23

(11.5)
18

(78.3)
4

(17.4)
1

(4.3)
23

(11.5)

7
(70.0)

3
(30.0)

-
-
10

(5.0)
6

(60.0)
4

(40.0)
-
-
10

(5.0)

62
(77.5)
15

(18.8)
3

(3.8)
80

(40.0)
54

(67.5)
20

(25.0)
6

(7.5)
80

(40.0)

1
(50.0)
1

(50.0)
-
-
2

(1.0)
1

(50.0)
1

(50.0)
-
-
2

(1.0)

5
(100)

-
-
-
-
5

(2.5)
5

(100)
-
-
-
-
5

(2.5)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)
136

(68.0)
51

(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)

10.096

8.357

.432

.594

P< .05
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ตารางที ่ 4.8 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
รูความสามารถ
ในการใหบริการ
สุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอ
เน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติด
เช้ือ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

70
(87.5)
10

(12.5)
-
-

80
(40.0)

54
(67.5)

21
(26.3)

5
(6.3)
80

(40.0)
63

(78.8)
15

(18.8)
2

(2.5)
80

(40.0)

17
(73.9)

5
(21.7)
1

(4.3)
23

(11.5)
12

(52.2)
11

(47.8)
-
-

23
(11.5)
16

(69.6)
6

(26.1)
1

(4.3)
23

(11.5)

9
(90.0)
1

(10.0)
-
-
10

(5.0)
4

(40.0)
6

(60.0)
-
-
10

(5.0)
5

(50.0)
4

(40.0)
1

(10.0)
10

(5.0)

67
(83.8)
11

(13.8)
2

(2.5)
80

(40.0)
60

(75.0)
15

(18.8)
5

(6.3)
80

(40.0)
56

(70.0)
22

(27.5)
2

(2.5)
80

(40.0)

2
(100)

-
-
-
-
2

(1.0)
1

(50.0)
-
-
1

(50.0)
2

(1.0)
1

(50.0)
1

(50.0)
-
-
2

(1.0)

5
(100)

-
-
-
-
5

(2.5)
5

(100)
-
-
-
-
5

(2.5)
3

(60.0)
2

(40.0)
-
-
5

(2.5)

170
(85.0)

27
13.5

3
(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)
144

(72.0)
50

(25.0)
6

(3.0)
200

(100.0)

7.825

22.589

6.357

.646

.012

.784

P< .05
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ตารางที ่ 4.8 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอ
ผูปวยที่เชื่อมโยง
กับโรงพยาบาล
ศูนยและยาน
พาหนะเพื่อใชใน
การสงตอ

ดานคุณภาพการ
ใหบริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือใน
มาตรฐานการให
บริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณ
สามารถตอบ
สนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

65
(81.3)
12

(15.0)
3

(3.8)
80

(40.0)

65
(81.3)
14

(17.5)
1

(1.3)
80

(40.0)
63

(78.8)
15

(18.8)
2

(2.5)
80

(40.0)

18
(78.3)

4
(17.4)
1

(4.3)
23

(11.5)

20
(87.0)

3
(13.0)

-
-

23
(11.5)
19

(82.6)
3

(13.0)
1

(4.3)
23

(11.5)

6
(60.0)

3
(30.0)
1

(10.0)
10

(5.0)

9
(90.0)
1

(10.0)
-
-
10

(5.0)
7

(70.0)
3

(30.0)
-
-
10

(5.0)

53
(66.3)

21
(26.3)

6
(7.5)
80

(40.0)

64
(80.0)
13

(16.3)
3

(3.8)
80

(40.0)
59

(73.8)
15

(18.8)
6

(7.5)
80

(40.0)

1
(50.0)
1

(50.0)
-
-
2

(1.0)

1
(50.0)
1

(50.0)
-
-
2

(1.0)
-
-
2

(100)
-
-
2

(1.0)

4
(80.0)
1

(20.0)
-
-
5

(2.5)

5
(100)

-
-
-
-
5

(2.5)
4

(80.0)
1

(20.0)
-
-
5

(2.5)

147
(73.5)

42
(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)

7.471

6.520

11.478

.680

.770

.321

P< .05
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ตารางที ่ 4.8 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
อยางรอบรู  ถูก
ตองเช่ียวชาญ

สามารถเขารับ
บริการสุขภาพ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมี
มารยาทออนนอม
ใหเกียรติแกทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

71
(88.8)

8
(10.0)
1

(1.3)
80

(40.0)
61

(76.3)
16

(20.0)
3

(3.8)
80

(40.0)
61

(76.3)
17

(21.3)
2

(2.5)
80

(40.0)

16
(69.6)

6
(26.1)
1

(4.3)
23

(11.5)
14

(60.9)
8

(34.8)
1

(4.3)
23

(11.5)
14

(60.9)
8

(34.8)
1

(4.3)
23

(11.5)

6
(60.0)

2
(20.0)

2
(20.0)
10

(5.0)
6

(60.0)
4

(40.0)
-
-
10

(5.0)
8

(80.0)
2

(20.0)
-
-
10

(5.0)

67
(83.8)

9
(11.3)

4
(5.0)
80

(40.0)
67

(83.8)
8

(10.0)
5

(6.3)
80

(40.0)
58

(72.5)
16

(20.0)
6

(7.5)
80

(40.0)

1
(50.0)
1

(50.0)
-
-
2

(1.0)
2

(100)
-
-
-
-
2

(1.0)
-
-
1

(50.0)
1

(50.0)
2

(1.0)

5
(100)

-
-
-
-
5

(2.5)
3

(60.0)
2

(40.0)
-
-
5

(2.5)
2

(40.0)
2

(40.0)
1

(20.0)
5

(2.5)

166
(83.0)

26
(13.0)

8
(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)
143

(71.5)
46

(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

14.060

14.135

14.182

.170

.167

.165

P< .05
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ตารางที ่ 4.8 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอด
ภยัอบอุนใจมั่นใจ
เม่ือเขารับบริการ
กับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

65
(81.3)
14

(17.5)
1

(1.3)
80

(40.0)
68

(85.0)
10

(12.5)
2

(2.5)
80

(40.0)
70

(87.5)
8

(10.0)
2

(2.5)
80

(40.0)

19
(82.9)

4
(17.4)

-
-

23
(11.5)
17

(73.9)
5

(21.7)
1

(4.3)
23

(11.5)
17

(73.9)
5

(21.7)
1

(4.3)
23

(11.5)

7
(70.0)

3
(30.0)

-
-
10

(5.0)
8

(80.0)
2

(20.0)
-
-
10

(5.0)
7

(70.0)
3

(30.0)
-
-
10

(5.0)

64
(80.0)
13

(16.3)
3

(3.8)
80

(40.0)
67

(83.8)
12

(15.0)
1

(1.3)
80

(40.0)
69

(86.3)
9

(11.3)
2

(2.5)
80

(40.0)

2
(100)

-
-
-
-
2

(1.0)
2

(100)
-
-
-
-
2

(1.0)
-
-
2

(100)
-
-
2

(1.0)

3
(60.0)
1

(20.0)
1

(20.0)
5

(2.5)
4

(80.0)
1

(20.0)
-
-
5

(2.5)
4

(80.0)
1

(20.0)
-
-
5

(2.5)

160
(80.0)

35
(17.5)

5
(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)
167

(83.5)
28

(14.0)
5

(2.5)
200

(100.0)

7.262

3.659

13.403

.701

.961

.202

P< .05
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ตารางที ่ 4.8 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
เขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมี
อาคารสถานท่ี
และเครื่องมือ
แพทยสะอาด
เรียบรอยพรอม
ใหบริการ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

59
(73.8)
18

(22.5)
3

(3.8)
80

(40.0)
64

(80.0)
14

(17.5)
2

(2.5)
80

(40.0)

18
(78.3)

5
(21.7)

-
-

23
(11.5)
17

(73.9)
6

(26.1)
-
-

23
(11.5)

10
(100)

-
-
-
-
10

(5.0)
7

(70.0)
3

(30.0)
-
-
10

(5.0)

59
(73.8)
15

(18.8)
6

(7.5)
80

(40.0)
67

(83.8)
11

(13.8)
2

(2.5)
80

(40.0)

1
(50.0)

-
1

(50.0)
-
2

(1.0)
1

(50.0)
1

(50.0)
-
-
2

(1.0)

5
(100)

-
-
-
-
5

(2.5)
5

(100)
-
-
-
-
5

(2.5)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

13.340

7.468

.205

.681

P< .05

                  จากตารางท่ี  4.8  ท ําการทดสอบสมมติฐาน  พบวาอาชีพของผูรับบริการ  ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณ มีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ   ประเด็นมีการจัดการท่ี
เหมาะสมตอเนื่อง สะดวก รวมเร็ว และมีคุณภาพ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีประกอบอาชีพรับจาง
เห็นดวยระดับมากเปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการอาชีพอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
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                  สมมติฐานที ่ 6  รายโดยเฉล่ียตอเดือน  ของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  
ดังตารางท่ี  4.9

ตารางที่  4.9  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน ของผูรับบริการ  ณ
                     โรงพยาบาลเพชรบูรณกับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการ
                     และคุณภาพการใหบริการ  (n=200)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถาน
บริการสุขภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

139
(78.5)

35
(19.8)

3
(1.7)
177

(88.5)
116

(65.5)
49

(27.7)
12

(6.8)
177

(88.5)

10
(100.0)

-
-
-
-
10

(5.0)
10

(100.0)
-
-
-
-
10

(5.0)

4
(66.7)

2
(33.3)

-
-
6

(3.0)
5

(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)

4
(57.1)

2
(28.6)
1

(14.3)
7

(3.5)
5

(71.4)
1

(14.3)
1

(14.3)
7

(3.5)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)
136

(68.0)
51

(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)

8.692

10.307

.192

.112

P< .05
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ตารางที ่ 4.9  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความรูความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอเน่ือง
สะดวกรวดเร็วและ
มีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

152
(85.9)

23
(13.0)

2
(1.1)
177

(88.5)
121

(68.4)
48

(27.1)
8

(4.5)
177

(88.5)
131

(74.0)
41

(23.2)
5

(2.8)
177

(88.5)

9
(90.0)
1

(10.0)
-
-
10

(5.0)
6

(60.0)
3

(30.0)
1

(10.0)
10

(5.0)
6

(60.0)
3

(30.0)
1

(10.0)
10

(5.0)

5
(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)
5

(83.3)
-
-
1

(16.7)
6

(3.0)
4

(66.7)
2

(33.3)
-
-
6

(3.0)

4
(57.1)

2
(28.6)
1

(14.3)
7

(3.5)
4

(57.1)
2

(28.6)
1

(14.3)
7

(3.5)
3

(42.9)
4

(57.1)
-
-
7

(3.5)

170
(85.0)

27
(13.5)

3
(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)
144

(72.0)
50

(25.0)
6

(3.0)
200

(100.0)

5.208

5.865

5.711

.517

.438

.456

P< .05
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ตารางที ่ 4.9  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอผู
ปวยท่ีเช่ือมโยงกับ
โรงพยาบาลศูนย
และยานพาหนะ
เพ่ือใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในมาตร
ฐานการใหบริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณสามารถ
ตอบสนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

133
(75.1)

38
(21.5)

6
(3.4)
177

(88.5)

145
(81.9)

29
(16.4)

3
(1.7)
177

(88.5)
133

(75.1)
37

(20.9)
7

(4.0)
177

(88.5)

8
(80.0)

-
-
2

(20.0)
10

(5.0)

10
(100.0)

-
-
-
-
10

(5.0)
9

(90.0)
1

(10.0)
-
-
10

(5.0)

3
(50.0)

2
(33.3)
1

(16.7)
6

(3.0)

5
(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)
6

(100.0)
-
-
-
-
6

(3.0)

3
(42.9)

2
(28.6)

2
(28.6)

7
(3.5)

4
(57.1)

2
(28.6)
1

(14.3)
7

(3.5)
4

(57.1)
1

(14.3)
2

(28.6)
7

(3.5)

147
(73.5)

42
(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)

14.605

7.677

9.804

.024

.263

.133

P< .05
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ตารางที ่ 4.9  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การใหบริการสุข
ภาพอยางรอบรูถูก
ตองและเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
ไดสะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีมารยาทออนนอม
ใหเกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

148
(83.6)

24
(13.6)

5
(2.8)
177

(88.5)
138

(78.0)
33

(18.6)
6

(3.4)
177

(88.5)
128

(72.3)
42

(23.7)
7

(4.0)
177

(88.5)

9
(90.0)

-
-
1

(10.0)
10

(5.0)
6

(60.0)
3

(30.0)
1

(10.0)
10

(5.0)
7

(70.0)
-
-
3

(30.0)
10

(5.0)

5
(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)
5

(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)
5

(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)

4
(57.1)
1

(14.3)
2

(28.6)
7

(3.5)
4

(57.1)
1

(14.3)
2

(28.6)
7

(3.5)
3

(42.9)
3

(42.9)
1

(14.3)
7

(3.5)

166
(83.0)

26
(13.0)

8
(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)
143

(71.5)
46

(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

9.626

7.097

14.251

.141

.312

.027

P< .05
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ตารางที ่ 4.9  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการให
บริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ มั่นใจเมื่อ
เขารับบริการกับ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

143
(80.8)

31
(17.5)

3
(1.7)
177

(88.5)
148

(83.6)
25

(14.1)
4

(2.3)
177

(88.5)
147

(83.1)
26

(14.7)
4

(2.3)
177

(88.5)

8
(80.0)

-
-
2

(20.0)
10

(5.0)
8

(80.0)
2

(20.0)
-
-
10

(5.0)
10

(100.0)
-
-
-
-
10

(5.0)

5
(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)
6

(100.0)
-
-
-
-
6

(3.0)
5

(83.3)
1

(16.7)
-
-
6

(3.0)

4
(57.1)

3
(42.9)

-
-
7

(3.5)
4

(57.1)
3

(42.9)
-
-
7

(3.5)
5

(71.4)
1

(14.3)
1

(14.3)
7

(3.5)

160
(80.0)

35
(17.5)

5
(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)
167

(83.5)
28

(14.0)
5

(2.5)
200

(100.0)

11.843

6.268

6.006

.066

.394

.423

P< .05
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ตารางที ่ 4.9  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มคีวามเขาใจตอผู
ปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีอาคาร
สถานที่และเครื่อง
มือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอม
ใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

137
(77.4)

34
(19.2)

6
(3.4)
177

(88.5)
144

(81.4)
30

(16.9)
3

(1.7)
177

(88.5)

8
(80.0)
1

(10.0)
1

(10.0)
10

(5.0)
10

(100.0)
-
-
-
-
10

(5.0)

2
(33.3)

3
(50.0)
1

(16.7)
6

(3.0)
2

(33.3)
4

(66.7)
-
-
6

(3.0)

5
(71.4)
1

(14.3)
1

(14.3)
7

(3.5)
5

(71.4)
1

(14.3)
1

(14.3)
7

(3.5)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

7.705

13.976

.261

.030

P< .05

                  จากตารางท่ี  4.9  ท ําการทดสอบสมมติฐาน  พบวารายไดโดยเฉล่ียตอเดือนของผูรับ
บริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ
ประเด็นมีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยงกับโรงพยาบาลศูนยและยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ   
และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมใหเกียรติแกทาน  ประเด็นโรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถานท่ีและเคร่ืองมือ
แพทยสะอาดเรียบรอยและพรอมใหบริการ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมีรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน
3,000-6,000 บาทเห็นดวยระดับมาก และปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระดับอ่ืน  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  0.5
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                  สมมติฐานที ่  7  ประวัติการรับบริการ ของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  
ดังตารางท่ี  4.10

ตารางที่  4.10  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางประวัติการรับบริการของผูรับบริการ ณ
                       โรงพยาบาลเพชรบูรณกับความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถาน
                       บริการและคุณภาพการใหบริการ  (n=200)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้องตน
ของสถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

90
(81.8)
17

(15.5)
3

(2.7)
110

(55.0)

67
(74.4)

22
(24.4)
1

(1.1)
90

(45.0)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)

3.068 .216

P< .05
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ตารางที ่ 4.10  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานมีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการทีเ่หมาะ
สมตอเน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

77
(70.0)

25
(22.7)

8
(7.3)
110

(55.0)
94

(85.5)
15

(13.6)
1

(0.9)
110

(55.0)
76

(69.1)
28

(25.5)
6

(5.5)
110

(55.5)

59
(65.6)

26
(28.9)

5
(5.6)
90

(45.0)
76

(84.4)
12

(13.3)
2

(2.2)
90

(45.0)
60

(66.7)
25

(27.8)
5

(5.6)
90

(45.0)

136
(68.0)

51
(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)
170

(85.0)
27

(13.5)
3

(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)

1.104

.580

.144

.576

.748

.930

P< .05



85

ตารางที ่ 4.10  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

อาคารสถานท่ี อุปกรณ
เคร่ืองมือแพทยมีมาตร
ฐานปองกันการติดเชื้อ

มีระบบการสงตอผูปวย
ท่ีเช่ือมโยงกับโรง
พยาบาลศูนย และยาน
พาหนะเพ่ือใชในการ
สงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือใน
มาตรฐานการใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

79
(71.8)

29
(26.4)

2
(1.8)
110

(55.0)
81

(73.6)
25

(22.7)
4

(3.6)
110

(55.0)

89
(80.9)
18

(16.4)
3

(2.7)
110

(55.0)

65
(72.2)

21
(23.3)

4
(4.4)
90

(45.0)
66

(73.3)
17

(18.9)
7

(7.8)
90

(45.0)

75
(83.3)
14

(15.6)
1

(1.1)
90

(45.0)

144
(72.0)

50
(25.0)

6
(3.0)
200)

(100.0)
147

(73.5)
42

(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)

1.325

1.892

.741

.516

.388

.690

P< .05
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ตารางที ่ 4.10  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพอยาง
รอบรูถูกตองและ
เช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของโรง
พยาบาลเพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

81
(73.6)

23
(20.9)

6
(5.5)
110

(55.5)
92

(83.6)
13

(11.8)
5

(4.5)
110

(55.5)
88

(80.0)
15

(13.6)
7

(6.4)
110

(55.5)

71
(78.9)
16

(17.8)
3

(3.3)
90

(45.0)
74

(82.2)
13

(14.4)
3

(3.3)
90

(45.0)
65

(72.2)
23

(25.6)
2

(2.2)
90

(45.0)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
26

(13.0)
8

(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)

.938

.458

6.106

.626

.795

.047

P< .05
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ตารางที ่ 4.10  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

80
(72.7)

21
(19.1)

9
(8.2)
110

(55.5)
86

(78.2)
20

(18.2)
4

(3.6)
110

(55.0)
95

(86.4)
13

(11.8)
2

(1.8)
110

(55.0)

63
(70.0)

25
(27.8)

2
(2.2)
90

(45.0)
74

(82.2)
15

(16.7)
1

(1.1)
90

(45.0)
71

(78.9)
17

(18.9)
2

(2.2)
90

(45.0)

143
(71.5)

46
(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)
160

(80.0)
35

(17.5)
5

(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)

5.189

1.542

2.014

.075

.463

.365

P< .05
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ตารางที ่ 4.10  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ มั่นใจ เมื่อเขา
รับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเขาใจ
ตอผูปวย

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีอาคารสถานท่ีและ
เคร่ืองมือแพทยสะอาด
พรอมใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

95
(86.4)
11

(10.0)
4

(3.6)
110

(55.5)
82

(74.5)
24

(21.8)
4

(3.6)
110

(55.5)
89

(80.9)
19

(17.3)
2

(1.8)
110

(55.5)

72
(80.0)
17

(18.9)
1

(1.1)
90

(45.0)
70

(77.8)
15

(16.7)
5

(5.6)
90

(45.0)
72

(80.0)
16

(17.8)
2

(2.2)
90

(45.0)

167
(83.5)

28
(14.0)

5
(2.5)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

4.398

1.152

.052

.111

.562

.974

P< .05
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                  จากตารางท่ี  4.10  ท ําการทดสอบสมมติฐาน  พบวาประวัติการรับบริการของผูรับบริการ
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับ
บริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก  ไมยุงยาก  แตกตางกัน  ผูเขารับบริการท่ีมีประวัติการเขา
รับบริการคร้ังแรกเห็นดวยระดับมากเปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการมากกวา  1  คร้ังอยางมีนัย
ส ําคัญท่ีระดับ  .05

                  สมมติฐานที ่  8 ประเภทของผูปวยที่เขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิด
เห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  ดัง
ตารางท่ี  4.11

ตารางที ่ 4.11  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางประเภทผูปวย  ของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
                       เพชรบูรณ  กับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
                       คุณภาพการใหบริการ  (n=200)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้องตน
ของสถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

75
(75.0)

23
(23.0)

2
(2.0)
100

(50.0)

56
(86.2)

9
(13.8)

-
-

65
(32.5)

16
(80.0)

2
(10.0)

2
(10.0)

20
(10.0)

10
(66.7)

5
(33.3)

-
-
15

(7.5)

157
(78.5)

39
(19.5)

4
(2.0)
200

(100.0)

11.474 .075

P< .05
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ตารางที ่ 4.11  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานมีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการทีเ่หมาะ
สมตอเน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

66
(66.0)

28
(28.0)

6
(6.0)
100

(50.0)
81

(81.0)
19

(19.0)
-
-
100

(50.0)
57

(57.0)
36

(36.0)
7

(7.0)
100

(50.0)

58
(89.2)

7
(10.8)

-
-

65
(32.5)

62
(95.4)

3
(4.6)

-
-

65
(32.5)

56
(86.2)

6
(9.2)

3
(4.6)
65

(32.5)

10
(50.0)

9
(45.0)
1

(5.0)
20

(10.0)
16

(80.0)
2

(10.0)
2

(10.0)
20

(10.0)
15

(75.0)
5

(25.0)
-
-

20
(10.0)

2
(13.3)

7
(46.7)

6
(40.0)
15

(7.5)
11

(73.3)
3

(20.0)
1

(6.7)
15

(7.5)
8

(53.3)
6

(40.0)
1

(6.7)
15

(7.5)

136
(68.0)

51
(25.5)
13

(6.5)
200

(100.0)
170

(85.0)
27

(13.5)
3

(1.5)
200

(100.0)
136

(68.0)
53

(26.5)
11

(5.5)
200

(100.0)

47.086

19.573

21.909

.000

.003

.001

P< .05
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ตารางที ่ 4.11  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

อาคารสถานท่ีอุปกรณ
เคร่ืองมือแพทยมีมาตร
ฐานปองกันการติดเชื้อ

มีระบบการสงตอผูปวย
ท่ีเช่ือมโยงกับโรง
พยาบาลศูนยและยาน
พาหนะเพ่ือใชในการ
สงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือใน
มาตรฐานการใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

70
(70.0)

28
(28.0)

2
(2.0)
100

(50.0)
71

(71.0)
24

(24.0)
5

(5.0)
100

(50.0)

79
(79.0)
18

(18.0)
3

(3.0)
100

(50.0)

53
(81.5)
10

(15.4)
2

(3.1)
65

(32.5)
52

(80.0)
12

(18.5)
1

(1.5)
65

(32.5)

58
(89.2)

6
(9.2)
1

(1.5)
65

(32.5)

14
(70.0)

5
(25.0)
1

(5.0)
20

(10.0)
14

(70.0)
2

(10.0)
4

(20.0)
20

(10.0)

14
(70.0)

6
(30.0)

-
-

20
(10.0)

7
(46.7)

7
(46.7)
1

(6.7)
15

(7.5)
10

(66.7)
4

(26.7)
1

(6.7)
15

(7.5)

13
(86.7)

2
(13.3)

-
-
15

(7.5)

144
(72.0)

50
(25.0)

6
(3.0)
200

(100.0)
147

(73.5)
42

(21.0)
11

(5.5)
200

(100.0)

164
(82.0)

32
(16.0)

4
(2.0)
200

(100.0)

8.856

10.054

7.284

.082

.122

.295

P< .05
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ตารางที ่ 4.11  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพอยาง
รอบรูถูกตองและ
เช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของโรง
พยาบาลเพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

73
(73.0)

21
(21.0)

6
(6.0)
100

(50.0)
81

(81.0)
15

(15.0)
4

(4.0)
100

(50.0)
74

(74.0)
20

(20.0)
6

(6.0)
100

(50.0)

56
(86.2)

8
(12.3)
1

(1.5)
65

(32.5)
60

(92.3)
3

(4.6)
2

(3.1)
65

(32.5)
56

(86.2)
8

(12.3)
1

(1.5)
65

(32.5)

13
(65.0)

5
(25.0)

2
(10.0)

20
(10.0)
16

(80.0)
2

(10.0)
2

(10.0)
20

(10.0)
14

(70.0)
5

(25.0)
1

(5.0)
20

(10.0)

10
(66.7)

5
(33.3)

-
-
15

(7.5)
9

(60.0)
6

(40.0)
-
-
15

(7.5)
9

(60.0)
5

(33.3)
1

(6.7)
15

(7.5)

152
(76.0)

39
(19.5)

9
(4.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
26

(13.0)
8

(4.0)
200

(100.0)
153

(76.5)
38

(19.0)
9

(4.5)
200

(100.0)

9.575

14.917

7.306

.144

.021

.293

P< .05
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ตารางที ่ 4.11  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

65
(65.0)

30
(30.0)

5
(5.0)
100

(50.0)
79

(79.0)
21

(21.0)
-
-
100

(50.0)
83

(83.0)
17

(17.0)
-
-
100

(50.0)

54
(83.1)

7
(10.8)

4
(6.2)
65

(32.5)
55

(84.6)
6

(9.2)
4

(6.2)
65

(32.5)
55

(84.6)
8

(12.3)
2

(3.1)
65

(32.5)

16
(80.0)

3
(15.0)
1

(5.0)
20

(10.0)
18

(90.0)
2

(10.0)
-
-

20
(10.0)
17

(85.0)
2

(10.0)
1

(5.0)
20

(10.0)

8
(53.3)

6
(40.0)
1

(6.7)
15

(7.5)
8

(53.3)
6

(40.0)
1

(6.7)
15

(7.5)
11

(73.3)
3

(20.0)
1

(6.7)
15

(7.5)

143
(71.5)

46
(23.0)
11

(5.5)
200

(100.0)
160

(80.0)
35

(17.5)
5

(2.5)
200

(100.0)
166

(83.0)
30

(15.0)
4

(2.0)
200

(100.0)

12.256

18.766

7.364

.056

.005

.288

P< .05
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ตารางที ่ 4.11  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจมั่นเมื่อเขารับ
บริการกับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเขาใจ
ตอผูปวย

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีอาคารสถานท่ีและ
เคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอมให
บริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

80
(80.0)
19

(19.0)
1

(1.0)
100

(50.0)
77

(77.0)
17

(17.0)
6

(6.0)
100

(50.0)
80

(80.0)
17

(17.0)
3

(3.0)
100

(50.0)

61
(93.8)

3
(4.6)
1

(1.5)
65

(32.5)
51

(78.5)
11

(16.9)
3

(4.6)
65

(32.5)
57

(87.7)
7

(10.8)
1

(1.5)
65

(32.5)

15
(75.0)

3
(15.0)

2
(10.0)

20
(10.0)
15

(75.0)
5

(25.0)
-
-

20
(10.0)
15

(75.0)
5

(25.0)
-
-

20
(10.0)

11
(73.3)

3
(20.0)
1

(6.7)
15

(7.5)
9

(60.0)
6

(40.0)
-
-
15

(7.5)
9

(60.0)
6

(40.0)
-
-
15

(7.5)

167
(83.5)

28
(14.0)

5
(2.5)
200

(100.0)
152

(76.0)
39

(19.5)
9

(4.5)
200

(100.0)
161

(80.5)
35

(17.5)
4

(2.0)
200

(100.0)

13.526

7.539

8.958

.035

.274

.176

P< .05
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                  จากตารางท่ี  4.11  ท ําการทดสอบสมมติฐาน  พบวาประเภทผูปวยของผูรับบริการ  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพประเด็น  ทานมี
ความสะดวกในการเขารับบริการ  ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ   เจาหนาท่ีของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความรูความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  และมีการจัดการที่เหมาะสมตอ
เนื่องสะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพแตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผูปวยนอกเห็น
ดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
                  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพไดอยางรอบรูถูกตองและเชี่ยวชาญ  ทานรูสึก
ปลอดภัยอบอุนใจ  มั่นใจ เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ี  แตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผู
ปวยนอกเห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ี
ระดับ  .05 และ .01 ตามล ําดับ



บทที ่ 5
สรุปการศึกษา  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ

                  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่ไดรับจากโรงพยาบาลเปนปจจัยส ําคัญท่ีผูรับบริการตัดสิน
ใจเลือกใชบริการจากโรงพยาบาลนั้น ๆ เม่ือมีความจํ าเปนหรือเจ็บปวย  การใหบริการโดยยึดผูปวย
เปนศูนยกลาง มุงปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมบริการของบุคลากรเพื่อลดความหางเหินทาง
สังคม  (Social  distance)  ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ  ตลอดจนสรางทัศนคติท่ีดีวา  ผูปวยคือ 
" ลูกคา " ของโรงพยาบาลมิใชประชาชนที่มาขอพึ่งบริการจากรัฐ การประเมินความพึงพอใจของผูรับ
บริการจึงยังคงมีความจํ าเปนที่จะตองกระท ําอยางตอเน่ือง  เพราะความพึงพอใจของผูรับบริการนอก
จากเปนภาพสะทอนของการใหบริการแลวยังเปนตัวชี้วัดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลอีกดวย
                  จากการศึกษา  เร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  สรุปไดดังนี้

1.  สรุปการศึกษา

                  วัตถุประสงคของการศึกษา
                  การศึกษา  เร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ  เปนการวิจัยเชิงพรรณนา  (Descriptive  Research)  โดยมีวัตถุประสงคของ
การศึกษา  เพ่ือ  วัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณ  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพ
ถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล

                  วิธีดํ าเนินการศึกษา
                  สิ่งตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี ้  คือ  ผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  จํ านวน  200  คน  โดยแบงเปน
                  -ผูปวยทั่วไป แบงเปน ผูปวยนอก 100 คน

ผูปวยใน   65 คน
                  -ผูปวยที่รับไวรักษาตอแบงเปน ผูปวยนอก   20 คน

ผูปวยใน   15 คน
รวม 200 คน
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เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  คือ  แบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งจะแบงออกเปน  3  สวน  คือ  
สวนที ่  1  เปนคํ าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  สวนที ่  2  เปนคํ าถามเกี่ยวกับความคิด
เห็นเรื่องมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ  สวนที ่  3  เปนคํ าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเรื่อง
คุณภาพการบริการ เก็บรวบรวมขอมูลตามจํ านวนจากแบบสอบถามและวิธีการสุมตัวอยางที่ได
กํ าหนดไว  โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล  คือ  สถิติเชิงพรรณนา  และสถิติเชิงอนุมาน

                  ผลการศึกษา
                  ตอนท่ี  1  ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  พบวาผูรับบริการสวนมากเปนเพศหญิง  (รอยละ  61.5)  อายุระหวาง  36-45 ป  (รอยละ  
29.0)  สถานภาพสมรส  (รอยละ  74.0)  ระดับการศึกษาประถมศึกษา  (รอยละ  72.0)  ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมและรับจางเทากัน  (รอยละ  40.0)  รายไดเฉล่ียตอเดือน 3,000 - 6,000  บาท (รอยละ  
88.5)  สวนใหญเขารับบริการคร้ังแรก  (รอยละ  55.0)  และเปนผูปวยทั่วไปประเภทผูปวยนอก  (รอย
ละ  50.0)

                  ตอนที่  2  ความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการ
                  พบวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการในระดับมากที่สุด และ
มากในประเด็นดังตอไปน้ี  (เรียงลํ าดับตามคะแนนเฉลี่ย)  เจาหนาท่ีโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  ( X =4.36) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการให
บริการสุขภาพ  ( X =4.24)  อาคาร สถานที ่  อุปกรณเคร่ืองมือแพทยมีมาตรฐานปองกันการติดเช้ือ 
( X =4.16) มีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยงกับโรงพยาบาลศูนย  และยานพาหนะเพื่อใชในการสง
ตอ ( X =4.10) มีความสะดวกในการเขารับบริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  
( X =4.00)  และมีการจัดการที่เหมาะสม  ตอเน่ือง  สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ  ( X =3.99)

                  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
                  พบวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการในระดับมากที่สุด และมากในประเด็น
ดังตอไปน้ี  (เรียงลํ าดับตามคะแนนเฉลี่ย)  รูสึกปลอดภัย อบอุนใจ  มั่นใจ  เม่ือเขารับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ ( X =4.37) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ  
( X =4.33)  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถานที่และเครื่องมือแพทยสะอาด เรียบรอยและพรอมให
บริการ ( X =4.32) เจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพได
อยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ  ( X =4.31) เจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถใน
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การสื่อสารที่ดี ( X =4.29) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ  
( X =4.25)  ทานเขารับบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก  ไมยุงยาก  ( X =4.14)  เจาหนาท่ี
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความเขาใจตอผูปวย ( X =4.14) โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน  ( X =4.13)  และเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ให
เกียรติแกทาน  ( X =4.09)

                  ตอนท่ี  4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจ ําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
                  -สมมติฐานที ่  1  พบวาเพศของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยว
กับคุณภาพการใหบริการ ประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสาร
ที่ดีแตกตางกัน ผูเขารับบริการเพศหญิงเห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับ
บริการเพศชายอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
                  -สมมติฐานที ่  2  พบวาอายุของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ มีความคิดเห็นเกี่ยว
กับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ  ประเด็นทานมีความสะดวกในการเขารับบริการ ณ 
หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็น
โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนองความตองการของทาน และเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง  36-45  ป 
เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการกลุมอายุอื่นอยางมีนัยส ําคัญท่ี
ระดับ  .05
                  -สมมติฐานที่  3  พบวาสถานะภาพของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิด
เห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ ประเด็นทานมีความสะดวกในการเขารับ
บริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีดํ ารงสถานะภาพสมรส  
เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับริการที่ด ํารงสถานภาพโสดและหยา
ราง อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
                  -สมมติฐานที ่  4  พบวาระดับการศึกษาของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
ไดสะดวกไมยุงยาก  เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอมใหเกียรติแกทาน และเจา
หนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ดี  แตกตางกัน  ผูเขารับบริการท่ีมี
ระดับการศึกษาประถมศึกษา  เห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูรับบริการที่มี
ระดับการศึกษาอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01 และ .05  ตามล ําดับ
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                  -สมมติฐานที ่  5  พบวาอาชีพของผูรับบริการ  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ   ประเด็นมีการจัดการท่ีเหมาะสมตอเน่ือง สะดวก 
รวมเร็ว และมีคุณภาพ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีประกอบอาชีพรับจางเห็นดวยระดับมากเปนสัด
สวนที่สูงกวาผูเขารับบริการอาชีพอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
                  -สมมติฐานที ่ 6  พบวารายไดโดยเฉล่ียตอเดือนของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ  ประเด็นมีระบบการสงตอผูปวยที่
เชื่อมโยงกับโรงพยาบาลศูนยและยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ   และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการ ประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอมใหเกียรติแกทาน  
ประเด็นโรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถานที่และเคร่ืองมือแพทยสะอาดเรียบรอยและพรอมให
บริการ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมีรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  3,000-6,000 บาทเห็นดวยระดับมาก 
และปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระดับอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ี
ระดับ  0.5
                  -สมมติฐานที ่  7  พบวาประวัติการรับบริการของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับบริการของโรงพยาบาล
เพชรบูรณไดสะดวก  ไมยุงยาก  แตกตางกัน  ผูเขารับบริการท่ีมีประวัติการเขารับบริการคร้ังแรกเห็น
ดวยระดับมากเปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการมากกวา  1  ครั้งอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
                  -สมมติฐานที ่  8  พบวาประเภทผูปวยของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพประเด็น  ทานมีความสะดวกในการเขารับ
บริการ  ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ   เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  และมีการจัดการที่เหมาะสมตอเนื่องสะดวกรวดเร็วและมีคุณ
ภาพแตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผูปวยนอกเห็นดวยระดับมากและปานกลาง
เปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
                  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพไดอยางรอบรูถูกตองและเชี่ยวชาญ ทานรูสึกปลอด
ภัยอบอุนใจ  มั่นใจ เมื่อเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ีแตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผูปวย
นอกเห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  
.05 และ .01 ตามล ําดับ



100

2.  อภิปรายผล

                  ผลจากการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ   สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้

                  2.1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ โรง
พยาบาลเพชรบูรณ ตอมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพและตอคุณภาพการใหบริการอยูใน
ระดับมากที่สุด และมาก  โดยเฉพาะในดานความรูความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  ทั้งในสวน
ของเจาหนาที่และในภาพรวมของโรงพยาบาล  รวมทั้งในดานความรูสึกปลอดภัย  อบอุนใจ  และมั่น
ใจ เมื่อเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากโรงพยาบาลเพชรบูรณไดนํ า
นโยบายในการพัฒนาและรับรองคุณภาพมาเปนแนวทางในการปฏิบัต ิ  เร่ิมจากการนํ า  ระบบ  5  ส.  
มาใชในการจัดการสิ่งแวดลอม  และสรางนิสัยบุคลากร  การอบรมบริการสูความเปนเลิศ (Excellence  
Service Behavior) การพัฒนาคุณภาพตามแนวคิด TQM (Total Quality Management) CQI  
(Continuous Quality Improvement) โดยเนนผูรับบริการเปนศูนยกลางและการมีสวนรวมของ
บุคลากรในการพัฒนา  และในป  2542  ไดเร่ิมเขาสูโครงการโรงพยาบาลรับรองคุณภาพ  (Hospital  
accreditation) มีการจัดอบรมใหความรูในการพัฒนาคุณภาพบริการใหบุคลากรทุกระดับ ซึ่งสอด
คลองกับแนวความคิดตอบริการสาธารณสุขที่พึงประสงคในทัศนะของ แพทยหญิงสุพัตรา  ศรี
วณิชชากร  (2541)  วา ผูรับบริการตองการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วไดมาตรฐาน มีความมั่นใจ เชื่อใจ
ในการรับบริการ  และสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาคุณภาพบริการของนายแพทยอนุวัฒน  
ศุภชุติกุล (2542) วา กระบวนการในการพัฒนาคุณภาพบริการควรสรางเสริมศรัทธาของประชาชนตอ
โรงพยาบาลและบริการทางการแพทย  ควบคูไปกับการเสริมสรางความรับผิดชอบของผูใหบริการบน
ฐานของความมีเมตตา  กรุณา  จรรยาบรรณแหงวิชาชีพ   และการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเน่ือง

                  2.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล  พบวาปจจัยสวนบุคคลที่เขารับบริการกับ
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีผลตอความพึงพอใจ ทั้งตอมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว  โดย เพศ  อายุ  สถานะภาพ  
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดโดยเฉลีย่  ประวัติการรับบริการ และประเภทของผูมารับบริการ  มีผล
ตอความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (P<.05)  สอดคลองกับแนวความคิดของ  อับ
ราฮัม  มาสโลว  (Abraham  Maslow)  วา  ความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาวะแวดลอม  
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และลักษณะสวนบุคคล  การสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการจึงควรทราบลักษณะสวนบุคคล  
ระดับความตองการของผูรับบริการ

3.  ขอเสนอแนะ

                  จากการศึกษาครั้งนี ้ มีขอเสนอแนะ  ดังน้ี

                  3.1    ขอเสนอแนะส ําหรับการนํ าผลการศึกษาไปใช
                           3.1.1 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวน
หนา   ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  แมวา  ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจระดับมาก  ในทุกประเด็น  แต
การพัฒนาคุณภาพบริการไมควรหยุดอยูเพียงเทาน้ี ควรมีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ืองดวยการนํ า
ความคิดสรางสรรคในการปรับปรุงระบบงานเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางไม
หยุดยั้ง  โดยมุงสูความเปนเลิศในดานบริการสุขภาพ
                           3.1.2 การประเมินและรับรองคุณภาพบริการ จากองคกรภายนอกเปนเร่ืองสํ าคัญ  
เพื่อเปนการกํ าหนดมาตรฐานการใหบริการที่สูงขึ้น  สงผลตอประโยชนของผูรับบริการของโรง
พยาบาล
                           3.1.3  ความพึงพอใจของผูรับบริการ และคุณภาพการใหบริการเกี่ยวเนื่องกับขวัญ
กํ าลังใจของบุคลากร  ควรใหความส ําคัญกับทรัพยากรมนุษยขององคกร  ทั้งในดานสวัสดิการ  ผล
ตอบแทน   รวมทั้งการจัดหาบุคลากรใหเพียงพอตอการปฏิบัติงาน  ผูบริหารมีความเปนธรรมในการ
บริหารงาน  และควรมีการสงเสริมและพัฒนาบุคลากรในทุกดานเพื่อใหโรงพยาบาลเพชรบูรณเปน
องคกรแหงการเรียนรู

                  3.2    ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
                           3.2.1    ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในดานอ่ืน ๆ  เชน  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกรับบริการ
ดานสาธารณสุขของประชาชนตอโรงพยาบาลเพชรบูรณ หรือศึกษาถึงองคประกอบของบริการสา
ธารณสุขที่พึงประสงคของประชาชนในเขตจังหวัดเพชรบูรณ  เพื่อทราบถึงโอกาสในการพัฒนาคุณ
ภาพบริการในดานอ่ืน ๆ
                           3.2.2 ควรขยายขอบเขตของกลุมตัวอยาง ใหครอบคลุมกลุมผูรับบริการจากโรง
พยาบาลเพชรบูรณทุกกลุม  รวมทั้งในดานของกลุมผูใหบริการซึ่งเปนบุคลากรของโรงพยาบาล  เพ่ือ
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ประโยชนในการจัดสรรทรัพยากรใหเหมาะสมรวมถึงการใชประโยชนจากทรัพยากรที่มีอยูอยาง
จํ ากัดใหไดประโยชนอยางเต็มที่
                           3.2.3   การสรางกลไกที่สะทอนความตองการของผูรับบริการที่มีประสิทธิภาพ   เพ่ือ
ใหเกิดการจัดการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ รวมทั้งจะตองเปดโอกาสใหผูรับ
บริการมีสิทธิในการเลือกรับบริการจากสถานบริการสาธารณสุขที่ตนพอใจ



ภาคผนวก
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แบบสอบถาม
การศึกษา  เร่ือง   “ ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา

                                        ณ   โรงพยาบาลเพชรบูรณ “

คํ าช้ีแจง

1.! แบบสอบถามชุดนี้สรางขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบ
ประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ซึ่งความเห็นของทานมีความ
สํ าคัญยิ่งตอการพัฒนาคุณภาพบริการ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหลักประกันสุข
ภาพถวนหนา

2.! แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน  3  สวน
สวนที่ 1 ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ
สวนที ่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตน

ของสถานบริการสขุภาพ
สวนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการ
3.! โปรดตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริง  ครบถวนทุกขอ  ส ําหรับคํ าตอบของทาน
จะเก็บเปนความลับ  และไมมีผลใด ๆ ตอตัวทาน

4.! เมื่อทานตอบแบบสอบถามนี้เรียบรอยแลวกรุณาสงคืนผูท ําการศึกษา

นางสาวนริศรา     นีรคุปต
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แบบสอบถาม

การศึกษา  เร่ือง   "  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา
             ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  "

สวนท่ี  1    ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการและขอมูลประเภทของผูรับบริการ
คํ าแนะนํ า     โปรดทํ าเคร่ืองหมาย   ✔   ลงในชองวางตามความเปนจริงตรงกับขอมูลของทาน
Q-1.  เพศ
1.! (  )   ชาย 2.    (  )  หญิง

Q-2.  อายุ
          1.   (  )   15   -   25 ป 4.    (  )   46   -   55   ป
          2.   (  )   26   -   35 ป 5.    (   )  56   -   65   ป
          3.   (  )   36   -   45  ป
Q-3.  สถานะภาพการสมรส
1.    (  )   โสด 3.    (  )   หมาย  /  หยาราง
2.    (  )    สมรส

Q-4.  ระดับการศึกษา
1.    (  )   ประถมศึกษา 5.    (  )   ปริญญาตรี
2.    (  )   มัธยมศึกษาตอนตน 6.    (  )  สูงกวาปริญญาตรี
3.    (  )   มัธยมศึกษาตอนปลาย 7.    (  )  อ่ืน  ๆ  (ระบุ)………..
4.    (  )   อาชีวะศึกษา  หรือเทียบเทา

Q-5.  อาชีพ
         1.     (  )  เกษตรกรรม               4.   (  )  รับจาง
         2.     (  )  คาขาย / กิจการสวนตัว 5.   (  )  งานบาน
         3.     (  )  ไมมีอาชีพ 6.   (  )  อ่ืน ๆ (ระบุ)…………..
Q-6.  รายไดตอเดือน  (โดยเฉล่ีย)
          1.    (  )  3,000  -   6,000   บาท 3.    (  )    9,001   -   12,000   บาท
          2.    (  )  6,001  -   9,000   บาท 4.    (  )    สูงกวา  12,001  บาท  /  เดือน
Q-7.  ประวัติการรับบริการ
!    1.    (  )  คร้ังแรก 2.    (  )   มากวา  1  คร้ัง
Q-8.  ประเภทของผูปวย
         1.  ผูปวยทั่วไป                     (  )  ผูปวยนอก  (  )  ผูปวยใน
                 2.  ผูปวยที่รับไวรักษาตอ        (  )  ผูปวยนอก  (  )  ผูปวยใน
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สวนที่    2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ
คํ าแนะนํ า   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย   ✔   ลงในชองวางที่ก ําหนดใหดานขวามือท่ีตรงกับความคิดเห็น

      ของทานมากที่สุด  (กรุณาท ําทุกขอ)

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการ
สุขภาพขอมูลเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตน

ของสถานบริการสขุภาพ เห็นดวย
มากท่ีสุด

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
นอย

เห็นดวย
นอยที่
สุด

1.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
สามารถในการใหบริการสุขภาพ
2.ทานมีความสะดวกในการเขารับ
บริการ ณ หนวยบริการ ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
3.เจาหนาที่โรงพยาบาลมีความรู
ความสามารถในการใหบริการ
สุขภาพ
4.มีการจัดการที่เหมาะสม
ตอเน่ือง สะดวกรวดเร็ว
และมีคุณภาพ
5. อาคาร สถานที ่อุปกรณ
เครื่องมือแพทย มีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ
6.มีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อม
โยงกับโรงพยาบาลศูนยฯ  และ
ยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ
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สวนที ่  3   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
คํ าแนะนํ า   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย   ✔   ลงในชองวางที่ก ําหนดใหดานขวามือท่ีตรงกับความคิดเห็น

      ของทานมากที่สุด  (กรุณาท ําทุกขอ)

ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เห็นดวย
มากท่ีสุด

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
นอย

เห็นดวย
นอยที่
สุด

1.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเช่ือ
ถือในมาตรฐานการใหบริการ
2.โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบ
สนองความตองการของทาน
3.เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการใหบริการสุข
ภาพไดอยางรอบรู   ถูกตองและ
เช่ียวชาญ
4.ทานสามารถเขารับบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก ไมยุงยาก
5.เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีมารยาท ออนนอม ใหเกียรติแกทาน
6.เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการส่ือสารท่ีดี
7.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเช่ือ
ถือในการใหบริการสุขภาพ
8.ทานรูสึก ปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจ
เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ
9.เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณมี
ความเขาใจตอผูปวย
10.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคาร
สถานท่ีและเคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอย และพรอมใหบริการ
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สมเกียรต ิ  โพธิสัตย   กระบวนทัศนในการพัฒนาคุณภาพ   นนทบุรี ส ํานักงานโครงการปฏิรูประบบ
                  บริการสาธารณสุข   กระทรวงสาธารณสุข   2542
สิทธิศักดิ ์ พฤกษปติกุล  เสนทางสู  Hospital  Accreditation   กรุงเทพมหานคร  ส ํานักพิมพ  ส.ส.ท.
                  2543
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข  ขอเสนอระบบหลักประกันสุขภาพถวนหนา  นนทบุรี  กระทรวง
                  สาธารณสุข  2544
ส ํานักงานประกันสุขภาพ   คูมือการดํ าเนินงานประกันสุขภาพถวนหนา สํ าหรับผูปฏิบัติงาน
                  นนทบุรี  กระทรวงสาธารณสุข  2545
อุไรรัตน   ทองคํ าช่ืนวิวัฒน   "ความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลกับ
                  ภาพลักษณของโรงพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลราชวิธ"ี  วิทยานิพนธปริญญา
                  วารสารศาสตรมหาบัณฑติ  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2541
อนุวัฒน  ศุภชุติกุล   เครื่องมือพัฒนาคุณภาพ   พิมพครั้งที ่ 2  กรุงเทพมหานคร  ดีไซร   2543
อนุวัฒน  ศุภชุติกุล   Roadmap  To  H.A.  นนทบุรี  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ  กระทรวง
                  สาธารณสุข   2544



102

อรทัย   เขียวเจริญ   การประเมนิผลการบริการภายใตโครงการประกนัสุขภาพถวนหนา :  กรณีศึกษา
                  จังหวัดพิษณุโลก   พิษณุโลก   ส ํานักงานสาธารณสุขจังหวัด  2545
อานันท   ถุงจินดา   "ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของคลินิกรักษาผูมีบุตรยาก : กรณี
                  ศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย"   การศึกษาคนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
                 มหาวิทยาลัยเชียงใหม   2545
เอแบคโพล  การสํ ารวจความคิดเห็นของประชาชนตอโครงการประกันสุขภาพถวนหนาครั้งที่  1
                  กรุงเทพมหานคร  ส ํานักวิจัยเอแบคโพล  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  2546
Berry , L  Zeitham  V. and  Parasuraman, A.  Quality  Counts   in   Services  Too.  Business
                  horizons.  1985
Crosby , P.B.   Quality  is Free : The  Art  of  Making  Quality  Certain   New  york  New
                  American  Libraby   1979
Devis  Kaith  The dynamic of organizational  behavior.   New  york   Mc  Graw-Hill  Book
                  Company   1967
Fiegenbaum,  A.V.   Quality   Control   New  york   Mc  Graw-Hill   Book  Company   1967
Juran, J.M.    Juran  on  Quality   by  Design  New  york  The Free  Press,Inc.  1992
http://  www.ha.or.th
http://  www.hsri.or.th
http://  www.hsro.or.th
http://  www.moph.go.th
 http://  www.nrct.go.th



ประวัติผูศึกษา

ชื่อ นางสาวนริศรา  นีรคุปต
วัน เดือน ปเกิด 3  กันยายน  2512
สถานท่ีเกิด อํ าเภอเมือง  จังหวัดเพชรบูรณ
ประวัติการศึกษา บริหารธุรกิจบัณฑิต  (การจัดการทั่วไป)

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  พ.ศ.2539
รัฐศาสตรบัณฑิต
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  พ.ศ.2543

สถานท่ีทํ างาน โรงพยาบาลเพชรบูรณ
อํ าเภอเมือง   จังหวัดเพชรบูรณ

ต ําแหนง นักวิชาการเงินและบัญชี


	¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ  àÃ×èÍ§   “ ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¢Í§¼ÙéÃÑººÃÔ¡ÒÃÀÒÂãµéÃÐºº»ÃÐ¡Ñ¹ÊØ¢ÀÒ¾¶éÇ¹Ë¹éÒ
	³   âÃ§¾ÂÒºÒÅà¾ªÃºÙÃ³ì “
	¤ÓªÕéá¨§
	¹Ò§ÊÒÇ¹ÃÔÈÃÒ     ¹ÕÃ¤Ø»µì




