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บทคัดยอ

                  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใต
ระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  (2)  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู
รับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ โดยจํ าแนกตามปจจัยสวน
บุคคล  สิ่งตัวอยางที่ใชศึกษาประกอบดวย  ผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณ  มีสติสัมปชัญญะสมบูรณ  อายุระหวาง 15 - 65 ป  จํ านวน  200  ราย  เคร่ืองมือท่ี
ใชเปนแบบสอบถาม  โดยวางแนวคํ าถามตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว   และถามประเด็นในกรอบความ
คิดการวิจัย แบบสอบถามเปนค ําถามแบบปลายปด และใชมาตรประมาณคาแบบลิเคิรท ประมวลผล
ดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสํ าเร็จรูป  SPSS  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิง
พรรณนาหาคาทางสถิติพื้นฐาน   และสถิติเชิงอนุมานวิเคราะหผลกระทบของตัวแปรตาง ๆ
                  ผลการศึกษาพบวา  (1)  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพ
ถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ตอมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพและตอคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับมากที่สุดและมาก โดยเฉพาะในดานความรูความสามารถในการใหบริการ
สุขภาพ  ทั้งในสวนของเจาหนาที่และในภาพรวมของโรงพยาบาล  รวมทั้งในดานความรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ  มั่นใจ  เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ   (2)  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอ
ใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ โดยจํ าแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล  พบวาปจจัยสวนบุคคลที่เขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณมีผลตอความพึงพอ
ใจทั้งตอมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยส ําคัญทางสถิติ (P<.05)
                  จากการศึกษาครั้งนี้มีขอเสนอแนะคือ แมผูรับบริการจะมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด
และมาก แตการพัฒนาคุณภาพควรเปนไปอยางตอเน่ือง เพื่อมุงสูความเปนเลิศในการบริการสุขภาพ
และคุณภาพบริการเกี่ยวเนื่องกับขวัญก ําลังใจของบุคลากร ควรใหความส ําคัญกับทรัพยากรมนุษยของ
องคกรโดยการสงเสริมและพัฒนาบุคลากรเพื่อการเปนองคกรแหงการเรียนรู

คํ าส ําคัญ    ความพึงพอใจ    ผูรับบริการ    ระบบประกันสุขภาพถวนหนา    โรงพยาบาลเพชรบูรณ
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ปรึกษาแนะนํ าและติดตามการศึกษาคนควาอิสระนี้อยางใกลชิดเสมอมา นับแตเร่ิมตนจนสํ าเร็จเรียบ
รอยสมบูรณ   ผูศึกษารูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทานเปนอยางยิ่ง
                  ผูศึกษาขอขอบพระคุณ  คุณพอมานิต  คุณแมรัชนี   ที่สนับสนุนการศึกษาและใหก ําลังใจ
เปนอยางดี  ซึ่งผูศึกษาถือวาสูงคายิ่ง
                  ผูศึกษาขอขอบพระคุณทานผูอ ํานวยการโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ท่ีอนุญาตใหดํ าเนินการ
เก็บรวบรวมขอมูล  ขอขอบพระคุณทานรองผูอํ านวยการฝายบริหารโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ที่กรุณา
ใหคํ าปรึกษาแนะนํ าในการศึกษาครั้งนี ้  ขอขอบคุณเพื่อนรวมงานทุกทานที่ใหความชวยเหลือ และให
กํ าลังใจในการศึกษามาโดยตลอด และขอขอบคุณเพื่อนรวมสถาบันการศึกษาที่ใหความชวยเหลือจน
กระทั้งการศึกษาครั้งนี้สํ าเร็จดวยดี
                  ประโยชนที่จะไดรับจากการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาขอมอบใหผูสนใจใฝรูทั้งมวล

นริศรา       นีรคุปต
พฤศจิกายน   2546



บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

                 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  2540  มาตรา  52  กํ าหนดวาบุคคลยอมมี
สิทธิเสมอกันในการรับบริการสาธารณสุขที่ไดมาตรฐาน  และผูยากไรมีสิทธิไดรับการรักษาพยาบาล
จากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไมเสียคาใชจาย  ท้ังน้ีตามกฎหมายบัญญัติ

                   แตประชาชนในประเทศสวนใหญยังเขาไมถึงบริการสาธารณสุขพื้นฐานที่จํ าเปน เนื่อง
จากปญหาดานคาใชจาย   ประชาชนรอยละ  30  ตองรับภาระคาใชจายเอง  และประชาชนรอยละ  60  
เคยเดือนรอนทางการเงินเม่ือเจ็บปวย  แมวาการเพิ่มรายไดใหประชาชนจะท ําไดยาก แตการสรางหลัก
ประกันดานสุขภาพเปนการลดคาใชจายที่ประชาชนตองประสบเมื่อยามเจ็บปวยถือเปนการแกไข
ปญหาความยากจนประการหนึ่ง

                  เปาหมายหลักของการสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาคือ การสรางหลักประกันใหกับ
ประชาชนทุกคนสามารถเขาถึงบริการทางดานสุขภาพไดตามความจํ าเปน  โดยถือเปน  "สิทธ"ิ  ขั้น
พื้นฐาน  ของประชาชน  ไมใชเปนรัฐสงเคราะห   หรือชวยเหลือประชาชน  (Public  Assistance)  ทั้ง
น้ีเปนไปตามเจตนารมณของรัฐธรรมนูญ โดยรัฐมีความจํ าเปนตองรับภาระคาใชจายดานรักษา
พยาบาลของประชาชน  ใหหลักประกันดานสุขภาพพื้นฐานแกประชาชนอยางเทาเทียม  และสงเสริม
ใหประชาชนตางฐานะสามารถเขาถึงบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพไดอยางเสมอภาคอยางแท
จริง  โดยเฉพาะผูดอยโอกาส  ผูมีรายไดนอยหรือไมมีรายได  ตลอดจนชนชั้นกลาง  รัฐควรเปดโอกาส
ใหประชาชนทุกคนมีสิทธิที่จะเขาถึงบริการที่มีความจ ําเปน (Essential  Care) การจัดใหมีการประกัน
สุขภาพควรใหประชาชนมีอิสระและมีทางเลือกในการรับบริการที่หลากหลายจากผูใหบริการประเภท
ตาง ๆ
                  องคประกอบของหลักประกันสุขภาพที่รัฐพึงมีใหแกประชาชน
                  1.  สวัสดิการและการประกันสขุภาพ  (Health  welfare  and  insurance)  หมายถึง  ความ
คุมครองที่เปนหลักประกันทางการเงินเมื่อตองเขารับบริการทางสุขภาพ ชวยไมใหปญหาเร่ืองคาใช
จายเปนอุปสรรคในการเขาถึงบริการ
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                  2.  การใหบริการทางสุขภาพ  (Health  service  provision)  หมายถึง  การใหบริการสุขภาพ
พ้ืนฐานท่ีรัฐตองจัดใหแกประชาชน  ประชาชนสามารถเขาถึงได มีระบบสงตอผูปวยที่มีประสิทธิภาพ
             3.  กลไกสนับสนุนหลักประกันทางสุขภาพ  (Supportive   mechanisms)  หมายถึง  กลไก
ของระบบที่จะชวยสนับสนุนและเอื้ออํ านวยใหการจัดหลักประกันสุขภาพของประชาชนมีความยั่งยืน
และสามารถด ําเนินไปสูเปาหมายของระบบสุขภาพได

                  โรงพยาบาลเพชรบูรณ    เปนสถานบริการสาธารณสุขของรัฐที่ไดขึ้นทะเบียนไวตาม
พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ     พ.ศ. 2545     มีหนาท่ีตามมาตรา  45  ดังน้ี
                  1.  ใหบริการสาธารณสขุ  รวมทั้งการใชวัคซีน  ยา  เวชภัณฑ  อุปกรณในการรักษาท่ีได
มาตรฐาน  มีคุณภาพ  โดยใหความเสมอภาคและอํ านวยความสะดวกในการใหบริการสาธารณสุขที่จ ํา
เปนตลอดจนเคารพในสิทธิสวนบุคคล  ในศักดิ์ศรีความเปนมนุษยและความเชื่อในศาสนา
                  2. ใหขอมูลการบริการสาธารณสุขของผูรับบริการตามที่ผูรับบริการรองขอ  และตาม
ประกาศที่มีการก ําหนดเกี่ยวกับสิทธิของผูปวย  และผูรับบริการโดยไมบิดเบือน  ทั้งในเรื่องผลการ
วินิจฉัย  แนวทาง  วิธีการ  ทางเลือก  และผลการรักษา รวมทั้งผลขางเคียงที่อาจเกิดขึ้น  เพ่ือใหผูรับ
บริการตัดสินใจในการเลือกรับบริการหรือถูกสงตอ
                 3.  ใหขอมูลที่เกี่ยวกับชื่อแพทย   เจาหนาที่สาธารณสุข   หรือผูรับผิดชอบในการดูแลอยาง
ตอเน่ืองทางดานสุขภาพกาย และสังคม แกญาติหรือผูใกลชิดกับผูรับบริการอยางเพียงพอ กอน
จํ าหนายผูรับบริการออกจากหนวยบริการ  หรือเครือขายของหนวยบริการ
                 4.  รักษาความลับของผูรับบริการจากการปฏิบัติหนาที่  ตาม ขอ 1 และขอ 2 อยางเครงครัด  
เวนแตเปนการเปดเผยตอเจาหนาที่ของรัฐซึ่งปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมาย
                  5. จัดทํ าระบบขอมูลใหบริการสาธารณสุข เพื่อสะดวกตอการตรวจสอบคุณภาพและ
บริการ  รวมทั้งการขอรับคาใชจายเพื่อบริการสาธารณสุข

                 จากหนาที่ดังกลาวโรงพยาบาลเพชรบูรณจํ าเปนตองพัฒนาคุณภาพบริการทางดานสาธารณ
สุขอยางตอเน่ือง  โดยศึกษาและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ  และน ําผลการศึกษามาปรับ
ปรุงมาตรฐานการใหบริการ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหลักประกันสุขภาพถวนหนา รวมทั้ง
บรรลุถึง  วิสัยทัศน  พันธกิจ  ปรัชญา  นโยบาย  ของโรงพยาบาลเพชรบูรณ   เพื่อใหสามารถบริการ
สุขภาพแกประชาชนอยางมีคุณภาพและไดมาตรฐาน  มีความเปนกันเอง  และความรวดเร็วในการให
บริการสาธารณสุข  นํ าไปสูความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ
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                  วิสัยทัศน  โรงพยาบาลเพชรบูรณเปนหนึ่ง  กาวถึงมาตรฐาน  สรางสานพัฒนา  ปวงประชา
สุขใจ

                  พันธกิจ เปนโรงพยาบาลทั่วไปที่ใหบริการสุขภาพแบบองครวมอยางผสมผสาน ที่
ประกอบดวย  การสงเสริม  ปองกัน  รักษา  ฟนฟ ู  อยางมีคุณภาพ  รวมทั้งสงเสริม  สนับสนุนการ
ศึกษาวิจัยของบุคลากร

                  ปรัชญา  โรงพยาบาลเพชรบูรณใหบริการดานสุขภาพโดยเชื่อวาการพัฒนาคุณภาพจะตอง
พัฒนาคนรวมกับการพัฒนาระบบ  เพื่อใหบุคลากรท ํางานดวยใจ  และท ํางานเปนทีมรวมกันอยางเปน
สุข  ครอบคลุมทุกงานบริการ  โดยมุงใหผูรับบริการไดรับประโยชนอยางสูงสุด

                   นโยบาย  สงเสริมการท ํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง  โดยมุงผูปวยเปนศูนยกลาง  
บุคลากรท ํางานอยางมีความสุข  สิ่งแวดลอมสะอาด  สวยงาม  ปลอดภัย  และเอ้ือตอการสงเสริมสุข
ภาพ

                  ในการศึกษาคร้ังน้ีใชปจจัยมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ และปจจัยการวัด
คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ  Professor  Berry   และคณะ  (Quality  Counts  in  Serveces  Too.  
1985)   ซ่ึงมีตัววัดดังน้ี

                  มาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ
1.! ขีดความสามารถ   สามารถใหบริการผสมผสาน   ทั้งในดานการรักษาพยาบาล  สง

เสริมสุขภาพ  การปองกนัโรค  และการฟนฟูสภาพ  มีบริการดานยา   และการตรวจชันสูตร
                 2.  การจัดหนวยบริการ  จะตองจัดใหมีหนวยบริการปฐมภูมิ  ที่รับผิดชอบดูแลสุขภาพ
ประชาชนอยางตอเน่ือง  ไมเกิน  10,000  คนตอหนวยบริการปฐมภูมิ  สถานที่ตั้งของหนวยบริการ
ปฐมภูมิหลัก  และหนวยบริการปฐมภูมิรอง  ตองต้ังอยูในพ้ืนท่ีท่ีประชาชนเดินทางไปรับบริการได
สะดวกภายใน  30  นาท ี โดยรถยนต
                 3.  บุคลากร  ตองมีบุคลากรทั้งแพทย  พยาบาล  เจาหนาที่สาธารณสุข  ที่มีความสามารถ
ตามเกณฑมาตรฐานใหบริการที่หนวยปฐมภูมิโดยมีสัดสวนบุคลากรขั้นตํ ่าตอประชากร  ดังน้ี   แพทย  
1  :  10,000     ทันตแพทย  1  :  20,000   พยาบาลหรือเจาหนาที่สาธารณสุข  1  :  1,250  เภสัชกรทํ า
หนาท่ีประจํ าหนวยบริการปฐมภูมิอยางนอยสัปดาหละ  3  ช่ัวโมง
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                 4.   การจัดการ  ตองมีระบบการจัดการที่เหมาะสม  เพ่ือความตอเน่ือง  ความสะดวกรวดเร็ว  
และคณุภาพของการบริการตาง ๆ
                 5.   อุปกรณ   อาคาร  สถานที ่ มีอุปกรณ  เคร่ืองมือเพ่ือการรักษาพยาบาล  การสงเสริมสขุ
ภาพ  การปองกนัและควบคุมโรค   และการฟนฟูสุขภาพ  ตามเกณฑมาตรฐาน  มีระบบปองกันการ
ติดเช้ือ  (Sterile  System)  มีอาคารสถานที ่  ที่สะดวก   สะอาด ปลอดภัย   รวมทั้งมียานพาหนะเพื่อใช
ในการสงตอผูปวย
                  6. ระบบการสงตอมีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยงกับสถานบริการระดับอ่ืนเพื่อการ
บริการอยางตอเน่ือง
                  (รายละเอียด  ตามประกาศคณะกรรมการหลักประกันสขุภาพ  เร่ืองคุณสมบัติมาตรฐาน
ของหนวยบริการและเครือขายของหนวยบริการ  ตามระเบียบวาดวยหลักประกันสุขภาพ  ประกาศ  ณ  
วันท่ี  27  มิถุนายน  2544)

                  ปจจัยการวัดคุณภาพการบริการ
!     1.    Reliability   คือ  ความเช่ือถือไดในมาตรฐานการใหบริการ

    2.    Responsiveness  คือ ความสามารถสนองตอบตอความตองการของลูกคา
!            3.    Competence  คือความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยางรอบรู
!                   ถูกตอง
!            4.    Access  คือ  การใชบริการไดอยางสะดวก  ไมยุงยาก
!            5.    Courtesy  คือ  ความสุภาพ  ความออนนอม  ใหเกียรติ  และมีมารยาทที่ดี
!                   ของพนักงานผูใหบริการ
!            6.    Communication คือความสามารถในการสื่อสารกับลูกคา  ท ําใหลูกคาได
!                   รับค ําตอบในขอสงสยัได
!            7.    Creditability  คือ  ความมีเครดิตนาเช่ือถือของผูใหบริการ
!            8.    Security  คือความมั่นคง  ปลอดภัย  อบอุนสบายใจของลูกคา  ในขณะ
!                  ใชบริการ
!            9.    Customer  Understanding  คือ  ความเขาใจลูกคาหรือการเอาใจลูกคา
!                   มาใสใจตน
!          10.    Tangibles  คือ  สวนที่สัมผัสได  มองเห็น  และรับรูไดทางกายภาพ  ของ
!                   ปจจัยการบริการ  เชน  ความสะอาด  สวยงาม  และความมีระเบียบเรียบ
!                   รอยของสถานที่ใหบริการ
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2.  วตัถุประสงคของการศึกษา

                  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ   
โรงพยาบาลเพชรบูรณ เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยมีวัตถุประสงคในการ
ศึกษาดังนี้
                  2.1 เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  2.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล

3.  กรอบแนวคดิการศกึษา

                  ผูศึกษาไดผสมผสานตัวแปรตาง ๆ ไดแก  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ  ประเภท
ของผูรับบริการ  มาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ  และแนวคิดเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการ
บริการของ   Professor  Berry  และคณะ  (1985)   ใหเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองน้ี   ดังภาพ
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ตัวแปรอิสระ                        ตัวแปรตาม

           ความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
     เบ้ืองตนของสถานบริการ

    -ความสามารถในการใหบริการ
-การจัดหนวยบริการ
-บุคลากร
-การจดัการ
-อุปกรณ  อาคาร  สถานที่
-ระบบการสงตอ                                                                   

                                     
                                                                                ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  ณ
                                                                                                                            โรงพยาบาลเพชรบูรณ
          ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ       

- ความเช่ือถือไดของบริการ (Reliability)
- การตอบสนองความตองการ  (Responsiveness)
- ความสามารถในการรักษา  (Competence)
- การเขาถึงบริการ  (Access)
- ความสุภาพ ออนนอม  (Courtesy)
- ความสามารถในการส่ือสาร  (Communication)
- ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ  (Creditability)
- ความม่ันคง  ปลอดภัย  (Security)
- ความเขาใจลูกคา  (Customer  Understanding)

                - สวนท่ีสัมผัสไดของปจจัยการบริการ  (Tangibles)

ภาพที ่ 1.1 แผนภาพแสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา
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4.  ขอบเขตการศึกษา

4.1! ขอบเขตดานประชากร   ประชากรในที่นี้คือผูรับบริการสาธารณสุขภายใตระบบประ
กันสุขภาพถวนหนา  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ โดยศึกษาทุกประเภทของผูรับบริการ  คือ  ผูปวยทั่ว
ไป  ผูปวยที่รับไวเพื่อรักษาตอ  ผูปวยใน  ผูปวยนอก

4.2! ขอบเขตดานเน้ือหา จะศึกษาเน้ือหาเร่ืองมาตรฐานเบ้ืองตน  ของสถานบริการสขุภาพ
และคณุภาพการใหบริการตามแนวความคิดของ   Professor  Berry  และคณะ  (1985)

4.3! ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาคือ  เดือน   กรกฎาคม  -   ตุลาคม   2546
4.4! ขอบเขตดานตัวแปร

            ตัวแปรอิสระ  ไดแก -  ความคิดเห็นเร่ืองมาตรฐานเบ้ืองตนของ
    สถานบริการสุขภาพ
-  ความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพของบริการ

ตัวแปรตาม     ไดแก -  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบ
                                                                        ประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาล
                                                             เพชรบูรณ

5.  ขอจํ ากัดในการศึกษา

                  5.1  ขอจํ ากัดในดานการเลือกตัวอยาง  การเลือกตัวอยางในการเก็บรวบรวมขอมูลส ําหรับ
การศึกษาคร้ังน้ีไมสามารถใชวิธีสุมตัวอยางอยางมีระบบได เน่ืองจากการยินยอมในการตอบคํ าถาม
เปนสิทธิของผูใหขอมูล  และผูรับบริการบางรายอยูในสภาวะที่ไมสามารถใหขอมูลในการตอบแบบ
สอบถามไดสาเหตุเพราะอาการเจ็บปวย  ผูศึกษาจึงไดท ําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่ยินยอมใหขอ
มูล และผูที่มีสติสัมปชัญญะสมบูรณเทาน้ัน ทํ าใหลักษณะของตัวอยางที่ไดมีลักษณะที่คอนขาง
เจาะจง  (Purposive   Sampling)  ซึ่งอาจไมสะทอนภาพของคนทุกกลุม   อยางไรก็ตามจากการศึกษา
คร้ังน้ีพบวาผูที่ไมยินยอมใหขอมูลมีอยูนอยมาก  คือ  ไมเกินรอยละ  5  ของผูท่ีขอเก็บรวบรวมขอมูล  
ซึ่งอาจกลาวไดวาความล ําเอียง  (bias)   ในจุดน้ีมีนอย
                  5.2 ขอจํ ากัดในดานเวลาตอบแบบสอบถาม เน่ืองจากการตอบแบบสอบถามของผูรับ
บริการสาธารณสุข โดยเฉพาะผูรับบริการท่ีเปนผูปวยนอกมีเวลาจํ ากัด ทั้งนี้เพราะผูศึกษาตองการใหผู
รับบริการผานข้ันตอนการรับบริการครบถวนกอนจึงจะทํ าการเก็บรวบรวมขอมูล  แตผูปวยนอกเม่ือ
ไดรับการตรวจรักษาและรับยาเรียบรอยแลวก็ตองการจะกลับที่พัก  ผูศึกษาจึงเลือกเก็บรวบรวมขอมูล
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ผูปวยนอกในขณะที่ผูรับบริการก ําลงัรอรับยา  ซึ่งเปนขั้นตอนสุดทายกอนสิ้นสุดการรับบริการ  ท ําให
ผูรับบริการสามารถประเมินการเขารับบริการสาธารณสุขในครั้งนี้ไดอยางครบถวน
                  5.3 ขอจํ ากัดในดานสถานที ่  การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี ้ อาจทํ าใหผูรับ
บริการบางรายรูสึกเกรงใจบุคลากรของสถานบริการ และอาจไมกลาแสดงความคิดเห็นอยางที่
ตองการโดยเฉพาะผูรับบริการที่เปนผูปวยในที่ตองพักรักษาพยาบาลอยูตอไปอีก  ผูศึกษาจึงไดขอ
ความรวมมือและอธิบายใหผูรับบริการไดทราบถึงวัตถุประสงคที่แทจริงของการเก็บรวบรวมขอมูล 
เพื่อใหผูรับบริการใหขอมูลที่ถูกตองตรงกับความคิดเห็นที่แทจริง  และไดขอความรวมมือจาก
บุคลากรของหอผูปวยอนุญาตใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามอยางเปนสวนตัว ซึ่งก็ไดรับความรวม
มือจากทั้งจากผูรับบริการและบุคลากรของหอผูปวยเปนอยางดี ปญหาจากการไมกลาแสดงความคิด
เห็นจึงนาจะมีอยูนอย

6.  ค ํานิยามศัพทเฉพาะ

                  6.1  ระบบประกันสุขภาพถวนหนา  หมายความวา  สิทธิของประชาชนทุกคนที่จะไดรับ
บริการสุขภาพที่มีมาตรฐานอยางเสมอภาคดวยเกียรติและศักด์ิศรีที่เทาเทียมกันโดยภาระคาใชจายใน
การรับบริการไมเปนอุปสรรคที่ประชาชนจะไดรับสิทธินั้น
                  6.2  บริการสาธารณสุข  หมายความวา  บริการดานการแพทยและสาธารณสุขซึ่งใหโดย
ตรงแกบุคคลเพื่อ  การสรางเสริมสุขภาพ  การปองกนัโรค  การตรวจวินิจฉัยโรค  การรักษาพยาบาล
และการฟนฟูสมรรถภาพที่จํ าเปนตอสุขภาพและการดํ ารงชีวิต  ทั้งนี้  ใหรวมถึงการบริการการแพทย
แผนไทย  และการแพทยทางเลือกตามกฎหมายวาดวยการประกอบโรคศิลปะ
                  6.3   สถานบริการ   หมายความวา    สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ    ของเอกชน  และ
ของสภากาชาดไทย  หนวยบริการการประกอบโรคศิลปะตาง ๆ  และสถานบริการสาธารณสุขอื่นที่
คณะกรรมการกํ าหนดเพ่ิมเติม
                  6.4   คาบริการ  หมายความวา  เงินที่ผูรับบริการจายใหแกหนวยบริการในการรับบริการสา
ธารณสุขแตละครั้ง
                6.5   คาใชจายเพื่อบริการสาธารณสุข  หมายความวา  คาใชจายตาง ๆ  ที่เกิดขึ้นจากการให
บริการสาธารณสุขของหนวยบริการ
                  6.6   ผูปวยทั่วไป  หมายความวา  ผูปวยท่ีเปนโรคตาง ๆ  ท่ีเขามารับบริการดานการรักษา
พยาบาลในหนวยบริการโดยไมไดนอนพักคางคืน  หรือนอนพักคางคืนในหนวยบริการ
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                  6.7   ผูปวยที่รับไวรักษาตอ  หมายความวา  ผูปวยที่ถูกสงตัวมาจากหนวยบริการระดับโรง
พยาบาลระบบสงตอ  ที่ไมไดนอนพักคางคืน  หรือนอนพักคางคืนในหนวยบริการ
                  6.8   ผูปวยนอก  หมายความวา  ผูปวยทั่วไป  หรือ  ผูปวยที่รับไวรักษาตอที่ไมไดนอนพัก
คางคืนในหนวยบริการ
                  6.9   ผูปวยใน  หมายความวา  ผูปวยทั่วไป  หรือผูปวยที่รับไวรักษาตอที่นอนพักคางคืนใน
หนวยบริการ

7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

                  7.1  คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเพชรบูรณ  สามารถนํ าขอมูลจากการศึกษาไปใช
ประกอบการพิจารณาวางแผน  แกไขปญหา  ปรับปรุงมาตรฐานของสถานบริการ  คุณภาพบริการ  
เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหลักประกันสุขภาพถวนหนา  รวมทั้งบรรลุถึง  วิสัยทัศน  พันธกิจ  
ปรัชญา  นโยบาย  ของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเพื่อมุงสูการเปนโรงพยาบาลรับรองคุณภาพ  
(H.A.  Hospital  Accreditation)
                  7.2  บุคลากรของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  สามารถนํ าขอมูลจากการศึกษาไปพัฒนาปรับ
ปรุงพฤติกรรมการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ
                  7.3   ผลของการศึกษาสามารถน ําไปเปนแนวทางใหกับการศึกษาที่เกี่ยวของ และเพื่อเปน
ประโยชนสํ าหรับการศึกษาตอเน่ืองตอไป



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

                  ในการศึกษาวิจัย  เร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวน
หนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของในหัวขอตอไปนี้

-! แนวคิด  ทฤษฎ ี เกี่ยวกับความพึงพอใจ
-! แนวคิดเกี่ยวกับโครงการประกันสุขภาพถวนหนา
-! แนวคิดเกี่ยวกับปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน
-! แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณสุข
-! ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

                  ความหมายของความพึงพอใจ
                  ความพึงพอใจ  หรือความพอใจตรงกับคํ าในภาษาอังกฤษวา   "Satisfaction"  ไดมีผูให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมายดังตอไปนี้
                  Tiffin  และ  McCormick  ไดใหความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  แรงจูงใจของ
มนุษย  ซึ่งตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน
                  Wolman  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนความรูสึกมีความสุข  เม่ือเราไดรับ
ผลสํ าเร็จตามจุดมุงหมาย  (Goal)  ความตองการ  (Need)  หรือแรงจูงใจ  (Motivation)
                  Powell    ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา  หมายถึง  ความสุขที่เกิดจากการปรับตัว
ของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี  และเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและได
รับการตอบสนอง
                  Davis   กลาววา  ความพึงพอใจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคล   เม่ือความตองการข้ันพ้ืนฐานท้ัง
ทางรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง และเมื่อมนุษยสามารถขจัดความตึงเครียด หรือกระวน
กระวายหรือภาวะความไมสมดุลของรางกายได  มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตองการ
                  ชริณี  เดชจินดา    กลาววา   ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มี
ตอส่ิงหน่ึงหรือปจจัยตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลได
รับการตอบสนอง  หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหน่ึง  ความรูสึกดังกลาวจะลดหรือไมเกิดขึ้น  หาก
ความตองการหรือจุดมุงหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง
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                  จากแนวคิดดังกลาวพอสรุปความหมายของความพึงพอใจไดดังนี ้   ความพึงพอใจเปนแรง
จูงใจที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐานทั้งทางรางกายและจิตใจ  บุคคลจะรูสึกเปนสุขเมื่อสามารถ
ขจัดภาวะความไมสมดุลระหวางความตองการและการไดรับการตอบสนอง  บุคคลยอมไดรับความ
พึงพอใจในสิ่งที่ตองการ

                  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
                  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  (ราณี  อิสิชัยกลุ  2543: 240)  ประกอบดวยลักษณะ  3
ประการ
                  1. ปจจัยภายในของมนุษย  เชนความตองการ  ความปรารถนา  ความประสงคความเต็มใจ
ซึ่งจะเปนสิ่งที่ท ําใหเกิดแรงจูงใจ
                  2. แรงจูงใจหรือแรงผลักดันท่ีกระตุน  ชักน ํา  หรือเปนเหตุใหเกิดความพยายามที่จะกระท ํา
หรือแสดงพฤติกรรมท่ีตอบสนองความตองการน้ัน ๆ

3. พฤติกรรมท่ีแสดงออกจะนํ าไปสูเปาหมาย  หรือผลส ําเร็จตามท่ีตองการ

ปจจัยภายในของมนุษย                                 แรงผลักดัน                 พฤติกรรมท่ีนํ าไปสู
                                                 หรือ                                                      เปาหมายหรือ
      (ความตองการ)                                          แรงจูงใจ                     ผลส ําเร็จของงาน

ภาพที่  2.1  แผนภาพความสัมพันธของลักษณะส ําคัญของแรงจูงใจ

                  แนวคิดความตองการ   ความอยากได    ความพึงพอใจ   (ดํ ารงศักดิ ์  ชัยสนิท   และสุนีเลิศ
แสวงกิจ  2539: 10)  ดวยเหตุผลที่วามนุษยมีความตองการ  (Need)  ในตัวสนิคาหรือบริการ  และเมื่อ
ความตองการไดพัฒนาขึ้นมาเปนความอยากได   (Want)  มนุษยจึงตองใชความพยายามในการจัดหา
สิ่งน้ันมาสนองความตองการ  โดยใชพฤติกรรมการกระทํ าตาง ๆ  (Behavior)  จนกระทั้งบรรลุตาม
เปาหมาย  (Goal)  และบังเกิดความพึงพอใจ  (Satisfaction)  สูงสุด  ท ําใหเกิดความสมดุล  เมื่อมนุษย
ไดรับสิ่งที่มาตอบสนองความตองการและความอยากไดนั้นแลวความพึงพอใจที่มีอยูจะคอย ๆ ลดลง
ตามลํ าดับ  จนในที่สุดก็จะเกิดความตองการและความอยากไดในสิ่งใหมขึ้นมาแทนที่ซึ่งท ําใหเกดิเปน
แรงผลักดันใหมนุษยมีความพยายามที่จะกระท ําจนบรรลุเปาหมาย  และเกิดความพึงพอใจอีกเปนเชน
นี้ตลอดไปเปนวงจรความตองการและความพึงพอใจของมนุษย
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Need  and  Want
ความตองการและความอยากได

             Satisfaction      Behavior
                  ความพึงพอใจ     พฤติกรรม

Goal
เปาหมาย

ภาพที่  2.2  แผนภาพแสดงแนวคิดความตองการ  ความอยากได  และความพึงพอใจ

                  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
                  ทฤษฎีศึกษาความตองการของมนุษย  (ราณี  อิสิชัยกลุ  2543: 245)
                  อับราฮัม  มาสโลว  (Abraham  Maslow)  ไดตั้งทฤษฎีแรงจูงใจ  (Maslow's general theory
of  human  motivation)  ซึ่งเปนทฤษฎีที่ไดรับการยอมรับกันอยางแพรหลาย  โดยกลาววา  ความ
ตองการของมนุษยมีลํ าดับขั้นความตองการ เม่ือความตองการในระดับต่ํ าไดรับการตอบสนองแลว
ความตองการในระดับสูงขึ้นจะเขามาแทนที ่ มาสโลวไดแบงล ําดับขั้นความตองการของมนุษย  ไว  5
ขั้น  ดังน้ี
                  ขั้นที่  1  ความตองการทางรางกาย  (The  Physiological  Needs)  เปนความตองการอันดับ
แรกของมนุษย  ไดแก  ความตองการในเร่ือง  อาหาร  ที่อยูอาศัย  เคร่ืองนุงหม  ยารักษาโรค  การนอน
หลับพักผอน  เปนตน
                  ขั้นที่  2  ความตองการความมั่นคง  ปลอดภัย  (The  Safety  Needs)  เปนความตองการ
ปองกันไมใหเกิดอันตราย  ทั้งทางรางกาย  และจิตใจ  เชนความเจ็บปวย
                  ขั้นที่  3  ความตองการความรักและการยอมรับจากผูอื่น (The  Belongingness  and  love
Needs) เปนความตองการทางสังคม  และความส ําคัญของการอยูรวมกัน ตองการการยอมรับ  ตองการ
มีเพื่อน  มีครอบครัว  มีความรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของกลุม  และสังคม
                  ขั้นที่   4   ความตองการมีชื่อเสียง  (The Esteem  Needs)  เปนความตองการท่ีจะไดรับการ
ยอมรับการยกยองสรรเสริญ  ตองการมีสถานภาพที่สูงขึ้น
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                  ขั้นที ่5 ความตองการพัฒนาศักยภาพแหงตน  (The Needs for Self Actualizatio) เปนความ
ตองการใชความรู  ความสามารถของตนเองอยางเต็มท่ี  ความตองการระดับน้ีบุคคลจะด้ินรนตอสูเพ่ือ
ความส ําเร็จแหงชีวิต

                  การประยุกตใชทฤษฎีของมาสโลว  การสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการควรเขาใจระดับ
ความตองการของผูรับบริการ และเลือกตอบสนองความตองการใหถูกตองและถูกระดับ แมวาใน
ความเปนจริงจะเปนการยากที่จะแยกแยะความตองการผูรับบริการตามล ําดับขั้น อยางนอยผูใหบริการ
ควรเขาใจธรรมชาติหรือความตองการของผูรับบริการ เพื่อที่สามารถตอบสนองและจูงใจผูรับบริการ
ไดในที่สุด

                  เคลยตัน  อัลเดอรเฟอร   (Clayton  Alderfer)  ไดพัฒนาทฤษฎ ี (ERG  Theory)  โดยพัฒนา
แนวคิดมาจากทฤษฎีความตองการของมาสโลว    ความตองการตามแนวคิดของอัลเดอรเฟอร  มี  3
ระดับ  คือ
                  ระดับที ่  1  ความตองการมีชีวิต (Existence Needs) ไดแกความตองการทางรางกาย  และ
วัตถุ
                  ระดับที ่  2  ความตองการสัมพันธกับผูอื่น  (Relatedness  Needs)  ไดแก  ความตองการมี
ความสัมพันธกับบุคคลอื่นที่เกี่ยวของ
                  ระดับที่  3  ความตองการเจริญกาวหนา  (Growth  Needs)  ความตองการพัฒนาศักยภาพ
ของตนเองในดานความคิดสรางสรรค  เพื่อใหเกิดผลงานที่มีประสิทธิภาพ  ใหผูอื่นยอมรับและยกยอง
                  ทฤษฎขีองอัลเดอรเฟอร  มีความคลายคลึงกับทฤษฎีของมาสโลว  กลาวคือ
                  1. ความตองการการมีชีวิตเปรียบไดกับความตองการทางรางกายและความมั่นคงปลอดภัย
ของมาสโลว  ความตองการสัมพันธกับผูอื่น  คลายคลึงกับความตองการทางสังคม  และความตองการ
เจริญกาวหนาเหมือนกับความตองการเกียรติยศชื่อเสียงและความส ําเร็จในชีวิตของมาสโลว
                  2. อัลเดอรเฟอร   เสนอหลักการความพึงพอใจและความกาวหนา (Satisfaction Progession
Principle) คลายกับมาสโลว  คือ  การที่มนุษยสามารถตอบสนองความตองการระดับหนึ่งแลว จะผลัก
ดันใหเกิดความตองการะดับที่สูงขึ้น
                  นอกจากความคลายกันของทฤษฎีของมาสโลว  ทฤษฎขีองอัลเดอรเฟอร  มีประเด็นท่ีแตก
ตางจากทฤษฎีของมาสโลวดังนี้
                  1. มนุษยอาจมีความตองการมากกวา  1  ประเภท  ในชวงเวลาเดียวกนั  และความตองการ
ข้ันต่ํ าไมจํ าเปนตองไดรับการตอบสนองครบถวนกอนความตองการข้ันสูงข้ึนไป
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                  2. ทฤษฎขีองอัลเดอรเฟอร   มีความยืดหยุนมากกวาทฤษฎีของมาสโลว  เพราะใหความ
สํ าคัญตอความแตกตางของบุคคลที่อาจท ําใหเกิดความตองการท่ีแตกตาง
                  3. นอกเหนือจากหลักการความพึงพอใจและความกาวหนา ที่คลายคลึงกับแนวคิดของมาส
โลวแลว  อัลเดอรเฟอร  เสนอเพิ่มเติมในหลักการที่เรียกวา  หลักการความกดดันและการถดถอย
(Frustration-Regression  Principle)   หมายถึง  การที่มนุษยประสบความล ําบากในความพยายามที่จะ
ตอบสนองความตองการระดับสูงขึ้นไปจึงเกิดความกดดันอยางตอเน่ืองจนกระทั้งตองหยุดความ
ตองการนั้น ๆ  และถดถอยกลับมาอยูในความตองการระดับตํ ่ากวา

                  จากแนวคิดของมาสโลว  และอัลเดอรเฟอร  อาจกลาวไดวา  ความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง  และเม่ือบุคคลน้ันเกิดความตองการจึงต้ัง
เปาหมายเพื่อใหบรรลุความตองการ ความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาวะแวดลอม  และ
ลักษณะสวนบุคคล

                  เฟรดเดอริค  เฮอรสเบอรก  (Frederick  Herzberg)   ไดพัฒนาทฤษฎีสองปจจัย  (Two-
Factor  Theory)  ขึ้นในชวงปลายป  ค.ศ.  1960  ซึ่งประกอบไปดวย  ปจจัยจูงใจ  (Motivation
Factors)  และปจจัยอนามัย  (Hygiene  Factors)  โดยมีโครงสรางของทฤษฎีสองปจจัย  ดังภาพ

ทฤษฎสีองปจจัยของเฮอรสเบอรก
                การเกิดความพอใจ  (Satisfaction)                  การไมเกิดความพอใจ (No Satisfaction)

                                                                      ปจจัยจูงใจ

      การเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction)                  การไมเกิดความไมพอใจ (No Dissatisfaction)

                                                                    ปจจัยอนามัย

ภาพที ่ 2.3  แผนภาพแสดงทฤษฎสีองปจจัยของเฮอรสเบอรก
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                  การประเมินผลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
                  การวัดความพึงพอใจ  Day  (1997)  (จิรภา  จิตตวิสุทธิกุล  2540: 13)   เสนอแนวคิดในการ
ประเมินผล  2  แบบ  คือ
                  1.  การวัดผลทางจิตวิทยา  (Psychological  Interpretation  of  Satisfaction)  แนวทางน้ีมอง
ความพึงพอใจวาเปนการยืนยัน  (Confirmation)  ของความคาดหวังที่เกิดขึ้น  ความพึงพอใจหรือไม
พอใจขึ้นกับการเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดรับ  ซึง่ก็คือแนวทางของ  Disconfirmation  Process
                  2.  การวัดผลตามทฤษฎีอรรถประโยชน  (Utility  Theory  Interpretation  of  Satisfaction)
เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตรโดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคที่มีเหตุผล (Rational consumer)
ซึ่งตองการท ําใหตนบรรลุความพอใจสูงสุดเมื่อเกิดอรรถประโยชนสูงสุดและท ําใหเกิด  Ideal  Point
วามากกวา  เทากับ  หรือนอยกวา  และระยะหางมากนอยเพียงใดโดยการนํ ามาเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง (Expectation)  และการรับรู  (Perception)

2.  แนวคิดเกี่ยวกับโครงการประกันสุขภาพถวนหนา

                  วิวัฒนาการระบบประกันสุขภาพในประเทศไทย (ทวีศักดิ ์  สูทกวาทิน  2544: 93) มี
ลักษณะเปนการเพิ่มขยายจากของเดิม (incremental)  โดยเริ่มตนจากการมีสวัสดิการการรักษาพยาบาล
ขาราชการและครอบครัว  เปนหลักประกันสุขภาพรูปแบบแรก  และเมื่อมีรัฐวิสาหกิจเกิดขึ้น  ก็มีหลัก
ประกันสุขภาพเพิ่มเติมใหมขึ้นมาคือ  สวัสดิการรักษาพยาบาลสํ าหรับพนักงานรัฐวิสาหกิจ  ตอมาใน
สมัยรัฐบาลของ ฯพณฯ มรว. คึกฤทธ ปราโมช นายกรัฐมนตรี ไดกํ าหนดเปนนโยบายใหการ
สงเคราะหผูมีรายไดนอย ไดรับการรักษาพยาบาลโดยไมเสียเงิน เปนหลักประกันสุขภาพรูปแบบใหม
เพิ่มเติมขึ้นโดยเร่ิมดํ าเนินการต้ังแตป พ.ศ. 2519 และดํ าเนินตอเน่ืองมาจนถึงปจจุบัน ธุรกิจการ
ประกันสุขภาพเอกชนในประเทศไทยเร่ิมขยายตัวมากขึ้นในชวงยุคเศรษฐกิจฟองสบู คือระหวาง  
พ.ศ.2530-2534และมีอัตราการขยายตัวในระดับคงที่อยูในปจจุบัน หลักประกันสุขภาพลาสุดคือ   
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา  โดยเร่ิมดํ าเนินการในป  พ.ศ.2544
                  โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา เปนนโยบายที่ตองการใหประชาชนทุกคนไดมี
โอกาสเขาถึง และไดรับบริการสุขภาพที่มีคุณภาพ  มีประสิทธิภาพอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน  สอด
คลองกับเจตนารมยของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พ.ศ.2540  หมวดนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ  
มาตรา  52  ความวา  บุคคลยอมมีสิทธิเสมอภาคในการรับบริการสาธารณสุขที่ไดมาตรฐานและผูยาก
ไรมีสิทธิไดรับการรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ  โดยไมเสียคาใชจาย  และสอด
คลองกับแนวคิด  วัตถุประสงค  เปาหมายของแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาต ิ ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
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และสงัคมแหงชาติ  ฉบับที ่  9  (พ.ศ.2545-2549)  ที่ก ําหนดใหคนไทยทุกคน มีหลักประกันที่จะด ํารง
ชีวิตอยางมีสุขภาวะและเขาถึงบริการสุขภาพที่มีคุณภาพอยางเสมอภาค

                  รัฐบาลภายใตการนํ าของ  ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี  พ.ต.ท. ดร. ทักษิน  ชินวัตร ไดประกาศ
การใชนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา   ภายใตช่ือโครงการ  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  มิถุนายนของปเดียวกัน  ประกอบดวย นนทบุรี สระบุร ี  สระแกว  เพชรบุรี  นครราชสมีา  
สุรินทร  หนองบัวลํ าภ ู  อุบลราชธานี  ศรีสะเกษ  อํ านาจเจริญ  สุโขทัย  แพร  เชียงใหม  ภูเก็ต  และ
นราธวิาส  และในวันที ่  1  ตุลาคม  ในปเดียวกันไดขยายความครอบคลุมไปยังทุกจังหวัดทั่วประเทศ  
รวมถึงบางเขตของกรุงเทพมหานคร  โดยกรุงเทพมหานครไดขยายการดํ าเนินงานครอบคลุมทุกพื้นที่
ต้ังแตวันท่ี  1  เมษายน  2545

                  การดํ าเนินงานส ําหรับโครงการประกันสุขภาพถวนหนาในชวงปงบประมาณ  2544  น้ัน
เนนเฉพาะกลุมประชาชนที่ยังไมมีหลักประกันสุขภาพใด ๆ  ท่ีรัฐจัดให เน่ืองจากอยูระหวางป  และมี
โครงการสวัสดิการ , ประกันสุขภาพอื่นดํ าเนินการอยูแลว  ท้ังน้ีผูท่ีจะตองไดรับการคุมครองตาม
โครงการนี้ตองเปนผูไมไดรับสิทธิสวัสดิการขาราชการ , รัฐวิสาหกิจ  และประกันสังคม  ส ําหรับแนว
คิด  และหลักการพื้นฐาน ในการดํ าเนินงานสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาประกอบดวย
                  1.  การสรางหลักประกันสขุภาพถวนหนา  ควรใหประชาชนมีสวนรวม  โดยมีเปาหมาย  
คือสุขภาวะตามหลักสุขภาพ

2.! ประชาชนตองไดรับการคุมครองสิทธิในการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ
3.! สถานพยาบาลทั้งของรัฐและเอกชนที่ใหบริการ  ตองมีมาตรฐานและไดรับการรับรอง

คุณภาพ  (quality  accreditation)
                  4.  ใหความสํ าคัญกับหนวยบริการระดับตน  (primary  care)  เปนจุดบริการดานแรกท่ีให
บริการแบบผสมผสาน  คือ  การรักษาพยาบาล  การสงเสริมสุขภาพ  การควบคุมปองกนัโรค  การฟน
ฟูสภาพ  กรณีเกินความสามารถใหหนวยบริการระดับตนสงผูปวยไปรับบริการตอที่สถานบริการที่มี
ความสามารถมากกวา
                  5. สนับสนุนการใหบริการรวมกันของหนวยบริการ ในลักษณะเครือขาย (provider  
network)
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                  6.  ระบบการเงินการคลังตองเปนระบบที่สามารถควบคุมคาใชจายได  (cost  containment  
system)  กลไกการจายเงินแกสถานพยาบาลเปนแบบปลายปด (close  end) และเปนการจายเงินแบบ
มุงเนนผลลัพธการดํ าเนินงาน  (performance  related  payment)
                  7.  สิทธิประโยชนหลัก  และกลไกการจายเงิน  (payment  mechanism)  แกผูใหบริการจะ
ตองเปนมาตรฐานเดียวกัน
                  8.  ระบบประกันสุขภาพในอนาคตเปนระบบกองทุนเดียว

                  การจัดสรรงบประมาณ
                  การจัดสรรงบประมาณแบบเหมาจายรายหัวตามจํ านวนการขึ้นทะเบียนผูมีสิทธิที่จังหวัด
สงใหสํ านักงานประกันสุขภาพตรวจสอบความถูกตอง  โดยกํ าหนดอัตราเหมาจายรายหัวโดยมีการ
ศึกษาตนทุนตอคนในการจัดบริการอยูท่ี  1,202.40 บาท/คน/ ป (งบประมาณจัดสรร  ปงบประมาณ  
2545)  โดยแยกเปน (วิโรจน  ต้ังเจริญเสถียร และคณะ  2544: 381-389)

                  1.  งบประมาณส ําหรับคารักษาพยาบาล
                        -  คารักษาพยาบาลผูปวยนอก 574 บาท
                        -  คารักษาพยาบาลผูปวยใน 303 บาท
                        -  คารักษาพยาบาลที่มีคาใชจายสูง   32       บาท
                        -  คารักษาพยาบาลผูปวยอุบัติเหตุและฉุกเฉิน       25      บาท
                          รวม               934       บาท
                  2.  งบส ําหรับการสงเสริมสุขภาพและควบคุมปองกันโรค 175 บาท
                  3.  งบลงทุนจ ํานวน  10  %  ของคารักษาพยาบาล   93.40 บาท

                  การจัดสรร -จัดสรรใหจังหวัด  รวม           1,052 บาท
  (ผูปวยนอก+ผูปวยใน+สงเสริมสุขภาพ)

               -กันไวที่สวนกลาง              150.40 บาท
   (คาใชจายสูง+อุบัติเหตุฉุกเฉิน+งบลงทุน)

                  โดยการจัดสรรใหโรงพยาบาลของรัฐมีการหักสวนของเงินเดือนออกตามสัดสวนโครง
สรางเงินเดือน  โรงพยาบาลนอกสังกัดสํ านักงานปลัดกระทรวง  คิดเงินเดือนรอยละ  55  ของตนทุน
การจัดบริการ  โรงพยาบาลในสังกัดส ํานักงานปลัดกระทรวงคิดสัดสวนเงินเดือนรอยละ  45  ของตน
ทุนการจัดบริการ
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                  หนวยงานที่จะเปนคูสัญญาใหบริการสุขภาพภายใตการประกันสุขภาพถวนหนา  แบงเปน  
3  กลุม  คือ
                  1.  หนวยคูสัญญาของบริการระดับปฐมภูมิ  (Contracting  unit  for  primary  care)  ตองมี
ประชากรที่ขึ้นทะเบียนที่ชัดเจนและจัดใหมีหนวยบริการที่ประชาชนที่มีสิทธิในระบบประกันสุขภาพ
แหงชาติตองเลือกขึ้นทะเบียนเปนสถานพยาบาลประจํ าตัว  ซึง่หนวยบริการระดับน้ีอาจจัดบริการโดย
สถานพยาบาลหนวยเดียว  หรือจัดเปนเครือขายของหนวยบริการยอยท่ีรวมกันใหบริการได  และจัด
แบงเปนหนวยบริการปฐมภูมิหลัก  (main  contractor)  ซึ่งสามารถจัดบริการไดครบตามเกณฑมาตร
ฐานที่ก ําหนด  และหนวยบริการปฐมภูมิรอง  (sub  contractor)  ซึ่งเปนหนวยบริการที่ใหบริการไมได
ครบทุกประเภท
                  2.  หนวยคูสัญญาของบริการระดับทุติยภูมิ  (Contracting unit for secondary  care)   หมาย
ถึง  หนวยงานที่ใหบริการสุขภาพทั่วไปกรณีผูปวยในเปนหลัก  สถานพยาบาลที่ใหบริการระดับนี้จะ
รับผูปวยที่สงตอมาจากหนวยบริการปฐมภูมิ   เพื่อเขารับการรักษาเปนผูปวยใน
                  3.  หนวยคูสัญญาของบริการระดับตติยภูมิ  (Contracting  unit  for  tertiary  care)   หมาย
ถึง  หนวยงานที่ใหบริการที่เปนบริการเฉพาะทาง  ตองใชเทคโนโลยีและคาใชจายในการดูแลรักษา
สูง หนวยใหบริการระดับนี้อาจเปนโรงพยาบาลศูนย  โรงพยาบาลมหาวิทยาลัย  หรือสถาบันท่ีดูแล
รักษาโรคเฉพาะทางตาง ๆ

                  การจัดหนวยบริการ
                  1.  ดานบุคลากร  ตองมีบุคลากรทั้งสวนที่เปนแพทย  และพยาบาล  หรือเจาหนาท่ีสาธารณ
สุขที่มีความสามารถตามเกณฑมาตรฐานใหบริการที่หนวยบริการปฐมภูม ิ  (ในกรณีท่ีจัดเปนเครือขาย
บริการหากจัดใหมีหนวยบริการปฐมภูมิรอง  หนวยคูสัญญาจะตองจัดใหมีบุคลากรไปเสริมการให
บริการใหไดครบตามมาตรฐาน)
                  2.  ดานการจัดการ  ตองมีระบบการจัดการที่เหมาะสม  เพื่อใหเกิดความตอเนื่องของการ
บริการ  (เชนระบบนัดหมาย  การติดตาม  จัดระบบขอมูล)  เกดิความสะดวกรวดเร็ว  มีขอมูลเพื่อการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพ  มีระบบการก ํากับและพัฒนาคุณภาพบริการ  และมีการจัดการดานยา  ตาม
เกณฑมาตรฐาน
                  3.  ดานอุปกรณ  อาคาร  และสถานที่  ตองมีอุปกรณเคร่ืองมือเพ่ือการรักษาพยาบาล  การ
สงเสริมสุขภาพ  การปองกนัและควบคุมโรค  และการฟนฟูสุขภาพ  ตามเกณฑมาตรฐานและมีระบบ
ท่ีปองกันการติดเช้ือ  (sterile  system)  จัดใหมียานพาหนะเพื่อใชในการสงตอไปยังโรงพยาบาลใกล
เคียงในกรณีฉุกเฉินไดอยางรวดเร็ว  มีอาคารใหบริการที่สะดวก  สะอาด  ปลอดภัย  และมีพื้นที่ให
บริการที่พอเพียงตามเกณฑ
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                  ปญหาอุปสรรค
                   การดํ าเนินงานโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา ไดมีการดํ าเนินการปฏิรูปการจัด
ระบบบริการดานการแพทยและสาธารณสุข  ระบบการเงินการคลัง  โครงสรางการบริหารจัดการไป
พรอม ๆ กัน  จึงเปนธรรมดาท่ีจะตองเกิดผลกระทบตอการทํ างานแบบเดิม  รวมไปถึงผลกระทบที่เกิด
กับประชาชนผูดอยโอกาส  การท ํางานในชวงเร่ิมตนโครงการไดมีการรวบรวมปญหาอุปสรรค  ดังน้ี
                  สวนกลาง
                  -  ระเบียบ  แนวทางปฏิบัติยังขาดความชัดเจน  ท้ังเร่ืองระเบียบการเงินและบัญชี  แนวทาง
ปฏิบัติของสํ านักงานเงินทุนสาขาจังหวัด  หรือโรงพยาบาลเครือขาย
                  -  การจัดการระบบฐานขอมูลประชากรพบปญหาคอนขางมาก  กระทรวงสาธารณสุขจึงมี
ความจํ าเปนตองทํ าหนาท่ีเปนนายทะเบียนเอง  ซึ่งเปนภาระงานที่หนักและยุงยากมากในชวงเริ่มตน
โครงการ  แตแนวโนมของปญหาเริ่มที่จะลดลงเพราะขอมูลความผิดพลาดซํ ้าซอนของประชาชนใน
สิทธิประโยชนหลายระบบไดถูกน ํามาจัดการแกไขและน ําไปใชอยางมีประสิทธิภาพ  พรอมกับการ
พัฒนาเครือขายฐานขอมูลที่สามารถเชื่อมตอระบบตาง ๆ  เชนฐานทะเบียนราษฎรกลาง ส ํานักงาน
ประกันสังคม กองทุนบ ําเหน็จบํ านาญ  และกองทุนรัฐวิสาหกิจ  เปนตน
                  -  การจัดการกองทุนที่สมทบไวสวนกลาง  ไดแกเงินที่หักไวสํ าหรับจายกรณีคาบริการทาง
การแพทยที่มีคาใชจายสูงกรณีฉุกเฉินยังขาดความพรอมในเชิงระบบและการจัดการ
                  -  ขาดแนวทางการควบคุมก ํากับและประเมินผลที่เปนรูปธรรม

                  สวนภูมิภาค
                  - ส ํานักงานสาธารณสุขจังหวัด  และโรงพยาบาลในเครือขายยังขาดความพรอมทั้งดาน
ความรูความเขาใจเกี่ยวกับโครงการ  สาเหตุหน่ึงเกิดจากความไมชัดเจนในเร่ืองแนวทางของวิธีปฏิบัติ
ทั้งดานระเบียบการเงินและบัญช ี ชุดสิทธิประโยชน  และหนาที่ของหนวยบริการ
                  -   ขาดความพรอมดานฐานขอมูล ประชากรกลุมเปาหมายมีความซํ้ าซอน
                  -  ประชาชนขาดความรูความเขาใจในเรื่องสิทธิประโยชนของโครงการและเงื่อนไขในการ
ใชบริการทํ าใหมีการใชบริการขามข้ันตอนจํ านวนมาก
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3.  แนวคิดเก่ียวกับปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน

                  การมีสุขภาพดีของประชาชน  ถือเปนปจจัยพื้นฐานที่สํ าคัญในการดํ ารงชีวิตและการ
พัฒนาประเทศ  การสงเสริมสุขภาพเพื่อใหทุกคนมีสุขภาพที่ดีไมเกิดการเจ็บปวย  หรือหากเจ็บปวย
แลวสามารถเขาถึงบริการสขุภาพไดงายและทนัทวงที  นับเปนการสรางหลักประกันใหแกประชาชน
โดยทั่วไปใหเกิดความอบอุนใจและมั่นใจวา  เมื่อเกิดเจ็บปวยขึ้นทุกคนสามารถเขาถึงบริการสุขภาพที่
มีคุณภาพและไดมาตรฐานอยางทั่วถึงและเปนธรรม

                  การทราบสาเหตุของปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน  และหาทางแกไขปญหา
เหลาน้ันจึงเปนการสรางโอกาสการเขาถึงบริการสุขภาพที่มีคุณภาพไดอยางทั่วถึงและเปนธรรมสอด
คลองกับเจตนารมณของรัฐธรรมนูญ  และแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติที่ไดวางแนวทางไว

                  ปญหาการรับบริการสุขภาพของประชาชน  พอสรุปไดดังน้ี  (วิจิตร  ระวิวงศ  2543 : 91)
                  1.  ผูรับบริการประสบปญหาเม่ือไปรับบริการ เปนตนวา  เจาหนาท่ีไมใครกระตือรือรนใน
การใหบริการ  ตองรอแพทยนาน  แพทยใชเวลาในการตรวจรักษานอย  และไมใหค ําอธิบายเกี่ยวกับ
ความเจ็บปวย  สถานพยาบาลที่กํ าหนดใหไมสะดวกในการเดินทาง  ระเบียบการสงตอผูปวยมีความ
ยุงยาก  มีความวิตกกังวลในคุณภาพของยาที่ไดรับ  ไมม่ันใจในการวินิจฉัยโรค  ถาไปรับบริการโดย
ไมแสดงบตัรสิทธิบัตร  หรือไปรับบริการขามขั้นตอนก็มีฐานะเชนเดียวกับผูไมมีหลักประกันสุขภาพ   
ผูไมมีหลักประกันสุขภาพที่เจ็บปวยเรื้อรังไมสามารถเขาถึงระบบประกันสุขภาพ  สวนใหญเดือดรอน
เพราะคาใชจายสูงเกินความสามารถในการจาย
                  2. ปญหาดานการดํ าเนินการที่มีผลกระทบตอผูรับบริการ  เกิดจากการท่ีเจาหนาท่ีออกบัตร
ไมไดอธิบายใหเขาใจสิทธิประโยชนของสิทธิบัตร  หรือเจาหนาที่ไมเขาใจสิทธิของผูมีหลักประกัน
สุขภาพ   งบประมาณเหมาจายรายหัวท่ีไดรับจากรัฐนอย  ท ําใหสถานบริการมีความล ําเอียงในการให
บริการโดยใหนอยเกินไปสํ าหรับผูใชสิทธิบัตรบางระบบที่เบิกไดนอย  และมากเกินไปส ําหรับผูที่ใช
สิทธิบางระบบที่เบิกไดมาก  หรือปฏิเสธผูปวยที่ถูกสงตัวมารับการรักษาเนื่องจากปญหาในการเบิก
เงินระหวางสถานพยาบาลซึ่งมีการคางจายจ ํานวนมาก  ผูรับบริการไดรับผลกระทบจากการที่แพทย
และเจาหนาที่ไดคาตอบแทนนอย ไมเปนแรงจูงใจในการใหบริการซึ่งเชื่อมโยงไปถึงคุณภาพของ
บริการ
                  3.  การซํ้ าซอนของสิทธิบัตร   และการขาดความตอเนื่องของการมีสิทธิในหลักประกันสุข
ภาพทํ าใหการเก็บขอมูลที่ถูกตองเปนเรื่องยากและ  เปนอุปสรรคตอการวางแผนท่ีมีประสิทธิภาพ



21

งบประมาณที่ไมเพียงพอมีผลกระทบตอมาตรฐานของสถานพยาบาล  กลไกในการจายงินเปนปจจัย
สํ าคัญที่มีผลตอพฤติกรรมของฝายผูใหบริการขณะที่การใชบริการโดยไมตองจายเงินเองทํ าใหผูรับ
บริการมีแนวโนมใชบริการเกินความจํ าเปน

                  แนวทางแกไขปญหา
                  1.  ควรปรับปรุงระบบบริหารจัดการดานการเงินการคลังโดยใหทุกคนมีสิทธิเขาถึงบริการ
สุขภาพที่มีความจ ําเปนโดยไมตองเสียคาใชจาย  แตใหรับผิดชอบคาใชจายเองส ําหรับบริการท่ีไมจํ า
เปน  ส ําหรับประชาชนที่ไมสามารถรับภาระคาใชจายใหมีชองทางการเขาถึงบริการชุมชนซึ่งรัฐอาจ
ใหการสนับสนุนในระยะเริ่มแรก
                  2.  สนับสนุนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเน่ือง สรางศรัทธาของประชาชนตอ
โรงพยาบาลและบริการทางการแพทย  ควบคูไปกับการเสริมสรางความรับผิดชอบตอสังคมของผูให
บริการบนฐานของความมีเมตตา  กรุณา  และจรรยาบรรณแหงวิชาชีพ

4.  แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณสุข

                  " คุณภาพบริการสาธารณสุข "  เปนเพียงสวนหนึ่งของระบบสุขภาพ  แตเปนสวนที่ส ําคัญ
ที่สุดประการหน่ึง  เพราะหากระบบบริการมีคุณภาพก็จะชวยบรรเทาความทุกขจากความเจ็บปวยของ
ประชาชนใหเห็นเปนรูปธรรมได  อยางไรก็ตามการใหความหมายของคํ าวา  " คุณภาพ "  เปนเร่ืองท่ี
ยากล ําบาก   และคอนขางเปนนามธรรม  และ " คุณภาพ "  ก็มีหลายมิติ  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  คุณภาพ
บริการดานสุขภาพ  หรือการรักษาพยาบาล
                  ความหมายของคุณภาพ  ไดมีผูใหความหมายไวมากมาย   เชน
                  Crosby   ไดใหความหมายของค ําวาคุณภาพวา  ความสอดคลองกับความตองการ
                  Fiegenbaum    ไดใหความหมายของคํ าวาคุณภาพวา  คุณภาพเปนความสามารถที่จะท ําให
ผลผลิตนั้นเปนไปตามขอก ําหนด
                  Juran ไดใหความหมายของคํ าวาคุณภาพวา คุณภาพคือ ความเหมาะสมในการใช
ประโยชน
                  ISO 8402  ไดใหความหมายของค ําวาคุณภาพวา  คุณภาพเปนคุณลักษณะโดยรวมของผลิต
ภัณฑหรือบริการท่ีสามารถบรรลุถึงความตองการท่ีคาดหวังไว
                  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  ไดใหความหมายของค ําวาคุณภาพ วา  การ
ทํ าตามมาตรฐานท่ีกํ าหนดไว  เพ่ือแกปญหาและตอบสนองความตองการ  (Need) ของผูปวยและลูกคา



22

                  คุณภาพการรักษาพยาบาล
                  กระบวนทัศนในการจัดการคุณภาพการรักษาพยาบาล  (สมเกียรต ิ  โพธิสัตย  2542: 3)  
ควรเนนจากมุมมองของผูใหบริการ  (Provider  Oriented)  หรือเปนระบบการใหบริการ  (System  
Oriented)  จะเนนการเปรียบเทียบองคความรูในเรื่องนั้น ๆ กับการปฏิบัติจริง  กระบวนทัศนอีกดาน
หน่ึงควรเนนดานลูกคาหรือผูรับผลงาน  (Customer)  จะเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับ
ความจริงที่ประสบ  การเนนท่ีกระบวนทัศนดานใดดานหน่ึงจะทํ าใหกระบวนการพัฒนาคุณภาพไม
ครบถวน

องคความรู

ความจริงท่ีทํ า

ทํ าไดดี                   พอยอมรับได      ทํ าไมได

ภาพที่  2.4  แผนภาพแสดงรูปแบบกระบวนทัศนที่เนนมุมมองของผูใหบริการ

ความคาดหวัง

ความจริงที่ประสบ

เกินความคาดหวัง      ตามความคาดหวัง       ไมไดตามที่คาดหวัง

ภาพที่  2.5  แผนภาพแสดงรูปแบบกระบวนทัศนที่เนนมุมมองของลูกคาหรือผูรับผลงาน
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                  การพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
                  เปาหมายของการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  ไดแก

1.! กระตุนใหโรงพยาบาลเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง
2.! สรางความรับผิดชอบตอสังคม  (Social  accountability)  ซึ่งโรงพยาบาลท้ังรัฐและเอก

ชนจะตองแสดงออกเพื่อใหสังคมมีความมั่นใจตอระบบบริการของโรงพยาบาลดวยการยินยอมให
องคกรภายนอกซึ่งมีความรูความเขาใจระบบดูแลผูปวยเขาไปประเมินตามกรอบที่ตกลงรวมกัน

3.! การใหขอมูลขาวสารเพื่อประกอบการตัดสินใจของผูบริโภค
4.! การสรางสังคมแหงการเรียนรูรวมกัน  โดยการที่ผูบริหารและผูประกอบวิชาชีพของ

โรงพยาบาลทํ าหนาที่เปนที่ปรึกษาและผูประเมินในลักษณะของอาสาสมัคร

                  มาตรฐานสํ าหรับการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  เปนมาตรฐานที่กลาวถึง
ระบบงานที่เปนองคประกอบส ําคัญของโรงพยาบาลในภาพรวม มาตรฐานมุงเนนท่ีการประเมินระบบ
งาน  เนื่องจากระบบงานที่กํ าหนดไวจะสงเสริมใหมีการนํ ามาตรฐานวิชาชีพมาปฏิบัติมากขึ้น  และ
มาตรฐานที่เกี่ยวของกับทรัพยากร  เชน คน สถานที ่  เคร่ืองมือ  จะเนนในเร่ืองการบริหารจัดการท่ี
เกี่ยวของกับทรัพยากรเหลานั้น เพื่อใหมีทรัพยากรที่มีคุณภาพและพรอมที่จะใชงานเพื่อตอบสนอง
ความตองการของผูปวย

เปาหมาย/ทิศทาง

การจัดองคกร/การบริหาร

การบริหารและพัฒนาคน

นโยบาย/วิธีปฏิบัติ

สถานที่ สิ่งแวดลอม

เคร่ืองมือ

การดูแลผูปวย

งานสนับสนุน ผลลัพธ

กิจกรรมคุณภาพ
RM, QA, CQI

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

.**/012)3

องคกรแพทย/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
ใชสมรรถนะความเปนไทยใหเปนประโยชน  คือ สรางเสริมศรัทธาของประชาชนตอโรงพยาบาลและ
บริการทางการแพทย  ควบคูไปกับการเสริมสรางความรับผิดชอบของผูใหบริการบนฐานของความมี
เมตตา  กรุณา  และจรรยาบรรณแหงวิชาชีพ
                  กระบวนการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลประกอบดวยกิจกรรมหลกั  คือ
                  1. การพัฒนาคุณภาพ  จะเปนการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพใหดีขึ้นอยูเสมอดวยการมี
สวนรวมของทุกฝายในองคกร  สรางความต่ืนตัวตอการเรียนรูและการพัฒนา
                  2.  การประเมิน โดยการใชเกณฑมาตรฐานที่เหมาะสมและถูกตองตามหลักวิทยาการใน
การประเมิน  โดยมีผูประเมินที่เปนกลาง  และปฏิบัติตัวในลักษณะกัลยาณมิตร
                  3.  การรับรอง  ในที่นี้หมายถึง  การรับรองกระบวนการคุณภาพ  ซึง่ประกอบดวยการออก
แบบระบบงานเพ่ือตอบสนองความตองการของผูปวย  การนํ าระบบงานที่ออกแบบไวไปปฏิบัติ  การ
ทบทวนตรวจสอบวิธีการท ํางานและผลงาน  และการแกไขปรับปรุงใหดีข้ึนอยางตอเน่ือง

พัฒนาคุณภาพ

ประเมินตนเอง

ประเมินและรับรอง
โดยองคกรภายนอก

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  ซึ่งมุงเนนการท ํางานดวยใจท่ีมุงม่ันตอคุณภาพของเจาหนาท่ี  การท ํางาน
เปนทีม  การตอบสนองความตองการของผูปวยและผูรับผลงาน  มีระบบการตรวจสอบเพ่ือแกไขปรับ
ปรุงดวยการประสานกจิกรรมการควบคุมความเสีย่ง  การประกันคุณภาพ  และการพัฒนาคุณภาพ
อยางตอเนื่องเขาดวยกัน
                  การบริหารความเสีย่ง  คือ การคนหาโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง  การประเมินความเสี่ยง  
การวางมาตรการปองกันความเสี่ยง  หรือลดความสูญเสีย และการดํ าเนินการเม่ือเกิดความสูญเสียข้ึน
                  การประกันคุณภาพ  คือ การวางระบบเพื่อเปนหลักประกันวาจะมีการปฏิบัติงานตามมาตร
ฐานหรือแนวทางปฏิบัติที่ก ําหนดและมีผลลัพทตามที่คาดไว   ซึ่งประกอบดวยการก ําหนดมาตรฐาน  
การวัดผลการปฏิบัติ  และการปรับปรุงแกไขเมื่อไมมีการปฏิบัติตามแนวทางที่ก ําหนดหรือผลลัพทไม
เปนไปตามที่คาด
                  การพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง  คือ  การใชกระบวนการทางวิทยาศาสตรและความคิด
สรางสรรคในการปรับปรุงระบบงานเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับผลงานอยางไมหยุดยั่ง  
โดยมุงสูความเปนเลิศ

PLANPLAN
ออกแบบระบบออกแบบระบบ
วางแนววางแนวทางทางปฏบัิติปฏบัิติ

DODO
ทํ าตามระบบทํ าตามระบบ

ส่ิงส่ิงอํ านวยอํ านวยความสะดวกความสะดวก

ACTACT

ปรับปรุงระบบปรับปรุงระบบ
แ ก แกไข/ป  องกันปองกนัปญหา

STUDYSTUDY
ประเมินระบบประเมินระบบ

วัดวัด//ทบทวนทบทวน//ตรวจสอบตรวจสอบ

PP
AA

SS
DD

ภาพที่  2.8  แผนภาพแสดงองคประกอบของการเขารวมกิจกรรมคุณภาพ
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                  การประเมินคุณภาพ
                  คือการตรวจสอบระบบงานและสิ่งที่ปฏิบัติกับขอก ําหนดในมาตรฐานโรงพยาบาล  ซึ่งจะ
ทํ าโดยโรงพยาบาล  และผูประเมินภายนอก
                  การประเมินคุณภาพโดยโรงพยาบาล   เปนการประเมินตนเองเพ่ือตรวจสอบความกาว
หนาในการพัฒนาคุณภาพ  และตรวจสอบความพรอมที่จะไดรับการประเมินและรับรองจากภายนอก  
การประเมินตนเองของโรงพยาบาลควรประเมินโดยทีมที่เกี่ยวของ โดยควรครอบคลุมการประเมิน
เพื่อคนหาโอกาสพัฒนา  การตรวจเย่ียมเพ่ือสังเกตการปฏิบัติงานจริง  การทบทวนแนวคิด  แนวทาง
การปฏิบัติ  และผลลัพธที่เกิดขึ้น  เพ่ือนํ าไปสูการแกปญหาและพัฒนาวิธีการท ํางานอยางตอเน่ือง  
การใชแบบประเมินตนเองเพื่อบันทึกและวิเคราะหระบบงานตามขอกํ าหนดในมาตรฐานโรงพยาบาล  
สวนการประเมินโดยผูประเมินภายนอก  จะม ี  3  ลักษณะ  คือ  การประเมินความพรอมของโรง
พยาบาล  การประเมินเพือ่พิจารณารับรอง  และการประเมินหลังการรับรอง

                  การรับรองคุณภาพ
                  การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  คือ  การรับรองวาโรงพยาบาลมีการจัดระบบงานท่ีดี  เอ้ือ
ตอการใหบริการไดอยางมีคุณภาพ  และปลอดภัย  มีความมุงมั่นที่จะใหบริการผูปวยอยางมีคุณภาพ  
และพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเน่ือง  มีการตรวจสอบตนเองอยางสม่ํ าเสมอ
                  ตัวอยาง  หลักเกณฑการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล  (พรพ.)  เชน
                  ผูตัดสินใหการรับรองโรงพยาบาลคือคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิซ่ึง  พรพ.  แตงต้ังข้ึน  
คณะกรรมการจะตัดสินโดยพิจารณาขอมูลที่ไดรับจากผูประเมินภายนอก  ลักษณะของการรับรองมี
ดังน้ี

-! การรับรอง  2  ป  ส ําหรับโรงพยาบาลที่สามารถปฏิบัติตามขอก ําหนดในมาตรฐานได
ครบถวน  บริการสวนใหญอยูในระดับดี  ไมมีความเสี่ยงที่ชัดเจนมีหลักฐาน

-! ไมรับรอง  สํ าหรับโรงพยาบาลที่ไมสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานโรงพยาบาลได
ครบถวน  ยังมีความเสี่ยงปรากฏอยางชัดเจน

                  ผูไดรับประโยชนจากการพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาล  คือ  ผูปวย  เจาหนาท่ี  และโรง
พยาบาล   หากความตองการของท้ัง  3  กลุมนี้สอดคลองกันมากเทาไร  จะยิ่งท ําใหการพัฒนาคุณภาพ
มีความยั่งยืนมากขึ้นเทานั้น
                  ประโยชนส ําหรับผูปวย   ไดแก  ความเสี่ยงตอการประสบความสูญเสียหรือภาวะแทรก
ซอนลดลง  คุณภาพการดูแลรักษาดีขึ้น  ไดรับการพิทักษสิทธิผูปวยและศักดิ์ศรีของความเปนคนมาก
ขึ้น
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                  ประโยชนส ําหรับเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  ไดแก   ความเสี่ยงตอการเจ็บปวยจากการท ํางาน
ลดลง ความเสี่ยงตอการเขาใจผิดระหวางผูปวยกับเจาหนาที่ลดลง  สิ่งแวดลอมในการท ํางานและการ
ประสานงานดีข้ึน เจาหนาท่ีไดเรียนรูและพัฒนาศักยภาพของตนเอง
                  ประโยชนส ําหรับโรงพยาบาล  ไดแก  การเปนองคกรเรียนรู  สามารถรองรับการเปลีย่น
แปลงและมีการพัฒนาอยางตอเน่ืองสูความเปนเลิศ  ท ําใหองคกรอยูรอดและยั่งยืน

5.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

                  ยุทธนา   ทรัพยสมบูรณ  (2538)  ศึกษาความรูความเขาใจและความพึงพอใจของประชาชน
ตอบริการสาธารณะท่ีไดรับจากสุขาภิบาล   :  ศึกษาเปรียบเทียบสุขาภิบาล  2  แหงในจังหวัดสกลนคร
มีความมุงหมายในการศึกษาคือ  ตัวแปรทางดานสถานะทางเศรษฐกิจและสังคม   อันไดแก  เพศ  อายุ
ระดับการศึกษา  อาชีพ  สถานะทางเศรษฐกิจ  และจ ํานวนสมาชิกในครอบครัวกับตัวแปรแวดลอม
ทางการเมือง  อันไดแก  การอานหนังสือพิมพ  การดูโทรทัศน  การฟงวิทย ุ  และถิ่นที่อยูภายใน
สุขาภิบาล มีความสัมพันธกับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจของประชาชนตอบริการ
สาธารณะที่ไดรับจากสุขาภิบาลหรือไม  รวมท้ังการศึกษาวาตัวแปรความรู  ความเขาใจของประชาชน
ในการปกครองทองถิ่นรูปสุขาภิบาลกับตัวแปรความพึงพอใจของประชาชนตอบริการสาธารณะที่ได
รับจากสุขาภิบาลมีความสัมพันธกันหรือไม  เพียงใด  อยางไร  สิ่งตัวอยางคือ  ประชาชนที่อาศัยอยูใน
เขตสุขาภิบาลสวางแดนดิน  และประชาชนที่อาศัยอยูในเขตสุขาภิบาลพังโคน  จํ านวน  300  ราย  
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ  คาความถี่  รอยละ  
คาเฉลี่ย   ทดสอบหาคาไค-สแควร  ที่มีระดับคานัยส ําคัญทางสถิติที ่ 0.05  และค ํานวณคาสัมประสิทธิ์
ความมีเง่ือนไข  Phi  และ  Cramer's V  จากการศึกษาพบวาตัวแปรทางดานสถานะทางเศรษฐกิจและ
สังคม  และตัวแปรแวดลอมทางการเมืองมีความสัมพันธกับความรูความเขาใจ และความพึงพอใจของ
ประชาชนตอบริการสาธารณะที่ไดรับจากสุขาภิบาลแตกตางกัน ในดานความรูความเขาใจของประชา
ชนในการปกครองทองถิ่นรูปสุขาภิบาลและความพึงพอใจของประชาชนตอบริการสาธารณะที่ไดรับ
จากสุขาภิบาลพบวาประชาชนสวนใหญมีความรูความเขาใจในการปกครองทองถิ่นระดับต่ํ าและมี
ความพึงพอใจตอบริการสาธารณะที่ไดรับจากสุขาภิบาลระดับสูง

                  อุไรรัตน    ทองคํ าช่ืนวิวัฒน  (2541)  ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวาง
บุคคลของพยาบาล  กับภาพลักษณของโรงพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลราชวิถ ี  มีวัตถุ
ประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลในบทบาท
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ที่พยาบาลเปนผูสงสาร และผูรับสาร ศึกษาระดับการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผู
ปวยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณลักษณะทางประชากรศาสตรของผูปวยกับความพึงพอใจ
ของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาล  และกบัการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราช
วิถีของผูปวย และศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคล
ของพยาบาลกับการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผูปวย ท ําการศึกษาผูปวยที่มาพักรักษา
ในโรงพยาบาลราชวิถ ี  รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณผูปวยกลุมตัวอยางจํ านวน  400  ราย  ผล
การศึกษาพบวา  ผูปวยที่มีเพศ  อายุ  อาชีพ  ถิ่นที่อยูอาศัย  ลักษณะโรค และแผนกที่พักรักษา  ท่ีแตก
ตางกันมีความพึงพอใจตอการสื่อสารระหวาบุคคลของพยาบาลแตกตางกัน  สวนผูปวยที่มีสถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา รายได ประสบการณการรับบริการผูปวยใน และระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาล
ที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลไมแตกตางกัน  นอกจากนี้ผูปวยที่มี
เพศ  อายุ  ประสบการณการรับบริการผูปวยใน  ลักษณะโรค  และแผนกที่พักรักษาที่ตางกัน  มีการรับ
รูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผูปวยแตกตางกัน  สวนผูปวยที่มีสถานภาพสมรส  ระดับการ
ศึกษา  อาชีพ  รายได  ถิ่นที่อยูอาศัย  จํ านวนคร้ังหรือแผนกท่ีผูปวยเคยมีประสบการณการรับบริการผู
ปวยใน  และระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาลที่ตางกัน  มีการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถขีอง
ผูปวยไมแตกตางกัน สํ าหรับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวาง
บุคคลของพยาบาลกับการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลราชวิถีของผูปวยพบวามคีวามสมัพนัธเชงิ
บวกในระดับมาก  ขอเสนอแนะของการศึกษาครั้งนี้แยกเปน  2  สวน  คือขอเสนอแนะจากการวิจัยท่ี
พิจารณาจากผลของการวิจัยที่องคการหรือโรงพยาบาลราชวิถีควรไดพิจารณาสงเสริมและพัฒนา  
สวนแรกไดแก  ดานการพัฒนาคุณภาพบริการ  ดานพัฒนาคุณภาพของบุคลากร  ดานการประชา
สัมพันธ  และดานอาคารสถานที ่  และสวนที่สองเปนขอเสนอแนะเกี่ยวกับการท ําวิจัยตอไป ที่ควร
เนนในเร่ืองการสื่อสารระหวางบุคคลในทุกระดับขององคการ  นอกจากนี้อาจศึกษาในเชิงคุณภาพ
รวมดวย

                  รัชดา  ตันติสารศาสน  (2542)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรมท่ีมีอายุ  15  
ป  ขึ้นไป  ซึ่งมารับบริการในเวลาราชการ  ระหวางเดือน  มกราคม ถึง  มีนาคม  2542  จํ านวน  362  
ราย  ณ  โรงพยาบาลทันตกรรม  คณะทันตแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  ดวยการตอบ
แบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการเปนหญิง  รอยละ  40.3  มีรายไดเฉลีย่ตอเดือนนอยกวา  
5,000  บาท  รอยละ  79.3  เคยรับบริการมากอน  รอยละ  44.7  ใชเวลาต้ังแตย่ืนบัตรจนไดรับการ
ตรวจมากกวา  20  นาท ี  และรอยละ  70.4  เห็นวาเก็บคารักษาพยาบาลเหมาะสมแลว  เหตุผลท่ีมารับ
บริการรอยละ  73.5  เห็นวามีทันตแพทยผูเชี่ยวชาญ  รอยละ  61.6  เห็นวามีเคร่ืองมือทันสมัย  สวน
การประเมินความพึงพอใจผูรับบริการ  3  ดาน  ปรากฏวาผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบริการของ
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ทันตแพทยมากที่สุด  คะแนนเฉลี่ย  4.12  รองลงมามีความพึงพอใจดานการบริการของผูชวยทันต
แพทย  คะแนนเฉลี่ย  4.06  และมีความพึงพอใจดานจัดระบบบริการนอยที่สุด  คะแนนเฉลี่ย  3.91  
ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวมไมมีความแตกตางกัน  ในเร่ืองเพศ  อายุ  แตมีความแตกตางกัน
เรื่องประสบการณที่มารับบริการ  การศึกษา  และรายไดอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (P<.01)  จากการ
ศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยสามารถน ําไปใชประโยชนในการปฏิบัติงาน  ปรับปรุง พัฒนาระบบการใหบริการ
ใหดีขึ้น  โดยเฉพาะการตอนรับของเจาหนาท่ีรับบัตรและระบบนัดหมายเพ่ือรับการรักษา  ตลอดจน
เพิ่มบริการใหความรูทันตสุขภาพทางสื่อตาง ๆ  ใหทันสมัยและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

                  ดวงใจ  สุริยะ  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจในงานของพยาบาลกับความพึงพอใจของผู
ปวยตอการพยาบาลแผนกผูปวยใน  โรงพยาบาลตาคลี  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในงาน
ของพยาบาลกับความพึงพอใจของผูปวยตอการพยาบาลแผนกผูปวยใน  โรงพยาบาลตาคลี  โดยศกึษา
จากพยาบาลทุกคนที่ปฏิบัติงานแผนกผูปวยใน  จํ านวน  28  คน  และผูปวยที่พักรักษาในแผนกผูปวย
ใน   โรงพยาบาลตาคลี   จํ านวน  130  คน  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม  ประกอบ
ดวย  2  ชุด  ชุดที่  1  ส ําหรับพยาบาล  แบงออกเปน  2  สวน  คือ  สวนที ่ 1  ขอมูลทั่วไป  สวนที ่  2  
ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานของพยาบาล   ชุดที่  2  ส ําหรับผูปวย  แบงออกเปน  2  สวน  คือ  
สวนที่  1  ขอมูลทั่วไป  สวนที ่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยตอการพยาบาล  สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูลไดแก  การแจกแจงความถี ่ รอยละ  พิสัย  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผล
การศึกษาพบวา  ความพึงพอใจในงานของพยาบาลแผนกผูปวยใน  โรงพยาบาลตาคลีโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง  เม่ือจํ าแนกเปนรายดาน  พบวา  ดานสัมพันธภาพกับเพื่อนรวมงาน  ดานคุณภาพของ
งานและดานการมีสวนรวมอยูในระดับปานกลาง   สวนดานความกาวหนาในวิชาชีพ  ดานสภาพแวด
ลอมในการทํ างานและดานประโยชนทดแทนอยูในระดับนอย  ส ําหรับความพึงพอใจของผูปวยตอ
การพยาบาลแผนกผูปวยในโรงพยาบาลตาคลีโดยรวมอยูในระดับปานกลาง

                  พจนี   ปติชัยชาญ   (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการในหอผูปวยอายุร
กรรม  โรงพยาบาลตราด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการในหอผู
ปวยอายุรกรรม  โรงพยาบาลตราด  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของผูปวยที่มี
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการรับบริการที่แตกตางกัน  กลุมตัวอยางที่ศึกษาคือ  ผูปวยในหอผู
ปวยอายุรกรรมท่ีสิน้สุดการรักษาพยาบาลและเดินทางกลับบาน (discharge)  ในชวงวันที ่ 18  เมษายน
ถึง  17  พฤษภาคม  2545  ทุกรายที่เขาตามเกณฑที่ผูศึกษาก ําหนดไว  ซึ่งจํ านวนผูปวยที่เขารวมการ
ศึกษาทั้งหมด 152 ราย เก็บรวมรวมขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณที่ผูศึกษาสรางขึ้น  และทํ าการ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณาและสถิติเชิงอนุมาน  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผู
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ปวยตอการบริการในภาพรวมมีคาเทากับ  3.72  (SD = 0.21)  ส ําหรับความพึงพอใจของผูปวยตอการ
บริการรายดานพบวาความพึงพอใจตอผูใหบริการมีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด  เทากับ  3.97  (SD. = 0.24)
ความพึงพอใจตอสวัสดิการและความสะดวกที่ไดรับมีคะแนนเฉลี่ยรองลงมา เทากับ  3.65 (SD.=0.24)
และความพึงพอใจตอสิ่งแวดลอมมีคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด  เทากับ  3.47  (SD. = 0.40)  และผูปวยที่มี
เพศ   สถานภาพสมรส  รายไดของครอบครัวตอเดือน  สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล  การวินิจฉัยโรค
หลักการมีโรครวม  จํ านวนวันนอนในโรงพยาบาลตราด  การเคยพักรักษาในโรงพยาบาลอ่ืน  การเคย
เขาพักรักษาในโรงพยาบาลตราด  และจ ํานวนครั้งของการเคยเขาพักรักษาในโรงพยาบาลตราด  แตก
ตางกันจะมีความพึงพอใจตอการบริการที่ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (p > 0.05)  แตผู
ปวยที่มีอาย ุ ระดับการศึกษา  และอาชีพหลัก  แตกตางกัน  จะมีความพึงพอใจตอบริการที่แตกตางกัน
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (p < 0.05)

                  อรทัย  เขียวเจริญ  (2545)  ศึกษาการประเมินผลการบริการภายใตโครงการประกันสุขภาพ
ถวนหนา : กรณีศึกษาจังหวัดพิษณุโลก โดยประยุกตใชรูปแบบการประเมินผลของสตัฟเฟลบีม 
(CIPP Model)  ประเมินผลใน  4  ดาน  คือ  บริบท  (Context)  ปจจัยนํ าเขา  (Input)  กระบวนการ
ดํ าเนินงาน  (Process)  และผลผลิต  (Product)  โดยประเมินผลจากเอกสาร ระเบียนรายงานที่มีอยูใน
ระบบรายงานปกต ิ  รวมกับการสัมภาษณ  สอบถาม  และการส ํารวจ  จากกลุมตัวอยาง  จํ านวน  4  
กลุม  ไดแก  ผูบริหารและหัวหนางานท่ีเก่ียวของ  ผูใหบริการ  ผูรับบริการและประชาชนระดับครัว
เรือน  ดํ าเนินการเก็บขอมูลระหวางเดือนพฤษภาคม  -  เดือนมิถุนายน  2545  ผลการศึกษาพบวา  ดาน
บริบท  ผูรับบริการเห็นดวยกับนโยบายและขอก ําหนดของโครงการฯ  ในระดับปานกลาง  ดานผล
ผลิต  ประชาชนจังหวัดพิษณุโลกมีหลักประกันสุขภาพเพิ่มขึ้น  ผูรับบริการรอยละ  93.6  เขาถึง
บริการโดยสะดวก  ผูมีสิทธ ิ 30  บาท  ใชสิทธิในสถานพยาบาลเมื่อเจ็บปวย  ผูปวยนอกรอยละ  81.6  
ใชสิทธิผูปวยใน  รอยละ  65.7  สถานพยาบาลมีจํ านวนผูปวยนอก  และผูปวยทันตกรรมเพิ่มขึ้น  ใน
ขณะที่ผูปวยในและการใหวัคซีนปองกันโรคลดลง  คุณภาพบริการของสถานพยาบาลดีขึ้น  แตยังมีตัว
ชี้วัดบางตัวที่ไมผานเกณฑการประเมิน ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับมาก  
ความเสมอภาคในการบริการผูมีสิทธ ิ  30  บาทรอยละ  69.7  เห็นวาการบริการมีความเสมอภาค  
สถานพยาบาลมีการรับผูปวยไวเปนผูปวยในลดลง  จํ านวนวันนอนในโรงพยาบาลและการสงตอผู
ปวยลดลง  การเลือกใชบริการ  30  บาท  สวนใหญเม่ือเจ็บปวยโดยไมตองนอนโรงพยาบาลจะเลือก
ใชบริาการท่ีสถานีอนามัย/ศูนยสุขภาพชุมชนสูงที่สุด  เม่ือเจ็บปวยท่ีตองนอนโรงพยาบาลเลือกไปรับ
บริการที่โรงพยาบาลสูงที่สุด  ผูปวยท่ีเปนโรคเร้ือรังเลือกไปรับบริการท่ีสถานีอนามัยเพ่ิมข้ึน  ขณะที่
ไปใชบริการท่ีโรงพยาบาลชุมชนลดลง
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                  อานันท    ถุงจินดา  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการคลินิกรักษาผูมี
บุตรยาก  :  กรณีศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของสตรีมี
บุตรยากตอการบริการตรวจรักษาของคลินิกกุลพัฒนการแพทย โดยการเลือกตัอยางแบบเจาะจง
เฉพาะสตรีมีบุตรยากที่เคยเขารับบริการตรวจรักษาในคลินิกกุลพัฒนในชวงเดือนตุลาคม 2544 ถึง 
เดือนตุลาคม  2545  จํ านวน  150  ราย โดยใชแบบสอบถามรวบรวมขอมูลและท ําการประมวลผลและ
วิเคราะหขอมูล  โดยใชสถิติเชิงพรรณา  ไดแกคารอยละ  คาความถี่  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตร
ฐาน  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง  26 - 35  ป  มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   มีภูมิล ําเนาอยูในจังหวัดเชียงใหมและล ําพูน   สวนใหญมีรายไดของครอบครัวเฉลีย่ตอ
เดือน  ระหวาง  20,001 - 40,000  บาท  โดยมีระยะเวลาของการมีบุตรยาก  หรือระยะเวลาท่ีมีปญหา
การมีบุตรยากนานกวา  5  ปขึ้นไป  สื่อที่ท ําใหรับทราบขอมูลเกี่ยวกับคลินิกกุลพัฒนการแพทยมากที่
สุดคือเพื่อนหรือญาติแนะน ํา  จํ านวนรอบที่เขารับการรักษาภาวะมีบุตรยากที่คลินิกกุลพัฒนการแพทย  
คือสอบรอบมากที่สุด  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมีประสบการณการรักษาภาวะมีบุตรยากจาก
สถานพยาบาลอ่ืนมากอน และผลการรักษาภาวะการมีบุตรยากคร้ังลาสุดสวนใหญไมมีการต้ังครรภ  
แตผูตอบแบบสอบถามมีความมั่นใจวาจะเลือกกลับมารับบริการใหมและจะแนะนํ าตอใหกับผูอ่ืนที่
ตองการรักษาภาวะมีบุตรยาก  ดานความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของผูตอบ
แบบสอบถามพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเรียงล ําดับจากมากไปหานอย  ดังน้ีคือ  
ดานกระบวนการใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานพนักงาน  ดานการสรางและการนํ าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานชองทางการจัดจํ าหนาย  สวนปจจัยดานราคามีความพึงพอ
ใจในระดับปานกลาง

                  กมลวรรณ    ปุระสิริ   (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผู
ปวยนอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การบริการแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม   ประชากรไดแกผูรับบริการแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  ซึ่งมารับบริการในสัปดาหที่  3  ของเดือนมกราคม  2546  จํ านวน 
120  ราย   เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา  ซึ่งมีคาความเชื่อ
มั่นสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  Alpha   ของ  Cronbach  เทากับ  0.96  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
ไดแกความถี ่ รอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผู
รับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหมโดยรวมอยูในระดับมาก  โดย
มีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับมากทั้ง  3  ดาน  ไดแก  ดานบุคลากร  ดานสิ่งแวดลอม  และดาน
กิจกรรมการพยาบาล  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ  พบวา  เพศชายมีความพึงพอใจมาก
กวาเพศหญิง  ผูรับบริการกลุมอาย ุ 20 - 39  ป  มีความพึงพอใจมากกวากลุมอายุอื่น  ผูรับบริการกลุม
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อาชีพรับราชการ  รัฐวิสาหกิจ  และขาราชการบ ํานาญ  มีความพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอื่น  และผู
รับบริการที่อยูตางจังหวัดมีความพึงพอใจมากกวากลุมที่อยูในจังหวัดเชียงใหม

                  ส ํานักวิจัยเอแบคโพลล  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  ดํ าเนินการส ํารวจความคิดเห็นของประชา
ชนตอโครงการประกันสุขภาพถวนหนา  ดํ าเนินการระหวางเดือน พฤษภาคม  -  เดือนมิถุนายน  2546  
กลุมเปาหมายคือ  ประชาชนผูมีบัตรประกันสุขภาพถวนหนา  (บัตรทอง)  อายุ  15  ปขึ้นไป  โดยสุม
ตัวอยางเชิงชั้นภูมิหลายชั้น  (Stratified Multi-Stage  Sampling)  ตามที่อยูอาศัยของประชาชนที่อาศัย
อยูในเขตปกครองตาง ๆ  ไดเปนกลุมตัวอยางในพื้นที่  13  จังหวัด  จํ านวน  6,087  ตัวอยาง  โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือ  และเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณ  สรุปผลการส ํารวจไดดังน้ี   
สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ  50  อายุระหวาง  40-49 ป  รอยละ  21  สถานภาพสมรสรอยละ  71  
ระดับการศึกษาประถมศึกษา  รอยละ  61  ประกอบอาชีพในกลุมเกษตรกรรม ประมง ผูใชแรงงาน
และรับจาง รอยละ  45  มีรายไดชวงไมเกิน  2,500 บาท/เดือน  รอยละ  45  อาศัยอยูนอกเขตเทศบาล  
รอยละ 63 ในสวนของความพึงพอใจตอการบริการในทุกประเด็น (คุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร  ยา  เคร่ืองมือแพทย  คาใชจาย  ความสะดวกรวดเร็ว  ความสะดวกในการเดินทางจากบาน
มาสถานพยาบาล  ความยุติธรรมในการรับการรักษา และผลการรักษา) คอนขางพอใจหรือพอใจ  เกนิ
รอยละ  80  โดยเกือบทุกประเด็นที่ตอบวาพึงพอใจมีมากกวารอยละ  60  ยกเวนความสะดวกรวดเร็ว
ในการใชบริการที่โรงพยาบาล  รอยละ  59.5  กลุมตัวอยางที่เคยรับบริการดานทันตกรรมและใชสิทธิ
บัตรทองมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  ความรวดเร็ว  และการชี้แจงใหขอมูลของผูให
บริการมากกวารอยละ  63  โดยคอนขางพึงพอใจรวมกับพึงพอใจเกินรอยละ  80   การใหคะแนนตอ
โครงการ  30  บาทรักษาทุกโรคเมื่อก ําหนดคะแนนเต็ม  10  พบวาคาเฉลี่ยคือ  8  คะแนน (S.D.=1.99) 
โดยใหคะแนนในชวง 8-10 คะแนน  รอยละ  67   ส ําหรับขอดีของโครงการฯ  คือ  ประหยัดคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาล   รอยละ  51  เปนการชวยเหลือคนจน  รอยละ  24  และเจาหนาท่ีใหบริการดี  
รอยละ  9  ขอควรปรับปรุงของโครงการฯ  คือ  การใหบริการ/กริยามารยาทของเจาหนาที ่ รอยละ  41  
คุณภาพการรักษา/คุณภาพยา  และอุปกรณ  รอยละ  19  และการเปดโอกาสในการเลือกสถานพยาบาล
เอง  รอยละ  9



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการศึกษา

                  การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ  เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) มีรายละเอียดของวิธีด ําเนิน
การศึกษาดังตอไปน้ี

1.  ประชากรและสิ่งตัวอยาง

                  ประชากร  (Population) ประชากรที่ใชในการศึกษาในที่นี้หมายถึง ผูรับบริการสาธารณสุข
ภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ที่รับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ จํ านวน  84,861  คน  
โดยใชขอมูลการเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ปงบประมาณ  2545

                  สิ่งตัวอยาง  (Sample) สิ่งตัวอยางที่ใชในการศึกษาในที่นี้หมายถึง  ผูรับบริการสาธารณสุข
ภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา ที่รับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ มีสติสัมปชัญญะสมบูรณ  
อายุระหวาง  15-60 ป  จํ านวน  200  ราย

                  ขนาดตัวอยาง  (Sample  Size) ขนาดของตัวอยางที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการ
ศึกษา จะไดจากการสุมตัวอยางแบบแบงขั้น  (Stratified  Random  Sampling)  โดยขนาดตัวอยาง
กํ าหนดคาระดับความเช่ือม่ัน  (Confidence  Level)  เทากับ  0.93   ความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัว
อยางจะเทากับ  0.07  ซึ่งคํ านวณโดยใชสูตรความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน  ดังน้ี

               n =                   N
                                          1 + N ( e ) 2

เม่ือ n      = ขนาดของสิ่งตัวอยาง
N = ขนาดของประชากร
e          = ความคลาดเคลือ่นของการเลือกตัวอยาง
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      n        =                 84,861
                                           1 + 84,861 ( 0.07 ) 2

=    200   คน

                  วิธีการเลือกตัวอยาง  (Sampling  Method)  การสุมตัวอยางจากกลุมตัวอยางของผูรับ
บริการสาธารณสุข  ภายใตโครงการประกันสขุภาพถวนหนา  จํ านวน  200  คน โดยใชวิธีการเลือกตัว
อยางแบบชั้นภูม ิ ดวยการแบงประชากรตามประเภทของผูรับบริการ  คือ

-! ผูปวยทั่วไป  แบงเปนผูปวยนอก  และผูปวยใน
-! ผูปวยที่รับไวเพื่อรักษาตอ  แบงเปน  ผูปวยนอก  และผูปวยใน

                  แลวสุ มผู รับบริการจากแตละชั้นภูมิโดยวิธีการสุ มตัวอยางแบบแบงขั้น (Stratified  
Random  Sampling)  ซึ่งจํ านวนผูรับบริการสาธารณสุขที่สุมจากประเภทของผูรับบริการไดสัดสวน
กับจ ํานวนที่มีอยู  (Proportional  Allocation of  Sample  Size)  ดังน้ี
                                

                 ประเภทของผูรับบริการ จํ านวนผูรับบริการ         จํ านวนตัวอยาง
ผูปวยทั่วไป

 -ผูปวยนอก          42,408        100
                            -ผูปวยใน          28,272          65
ผูปวยที่รับไวเพื่อรักษาตอ

 -ผูปวยนอก            8,509          20
 -ผูปวยใน            5,672          15

รวม        200

                  ที่มา  :  ขอมูลการเขารับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาล
                               เพชรบูรณ  ปงบประมาณ 2545 (งานเวชระเบียนและสถิติ โรงพยาบาลเพชรบูรณ)
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2.  เคร่ืองมือในการศึกษา

                  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาจะใชแบบสอบถาม  (Questionnaire)  โดยจะวางแนวค ําถาม
ตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว  และถามประเด็นในกรอบความคิดการวิจัย  ซึ่งจะแบงออกเปน  3  สวนคือ
                  สวนที ่      1     เปนคํ าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  ขอมูลทั่วไป
 และประเภทของผูรับบริการ
                   สวนที ่   2   เปนคํ าถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นเร่ืองมาตรฐานเบ้ืองตนของสถาน
บริการสุขภาพตามกรอบแนวคิดที่ก ําหนดไว
                  สวนที่   3  เปนคํ าถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการบริการตามกรอบ
แนวคิดที่ก ําหนดไว
                  โดยแบบสอบถามในสวนที่  2 และสวนที่  3 มีหลักเกณฑการใหคะแนนดังน้ี

เห็นดวยมากที่สุด 5 คะแนน
เห็นดวยมาก 4 คะแนน
เห็นดวยปานกลาง 3 คะแนน
เห็นดวยนอย 2 คะแนน
เห็นดวยนอยที่สุด 1 คะแนน

                  ประเภทของแบบสอบถาม  เปนคํ าถามแบบปลายปด  และใชมาตรประมาณคาแบบลิเคิรท  
(Likert  Rating  Scales)  จะประกอบดวยขอความและตัวเลือกใหผูตอบเลอืกตอบ  ซึง่มาตรวัดแตละ
ตัวสามารถแปรผลทางสถิติไดตางกัน  แบบสอบถามมีความสอดคลองกับกรอบแนวความคิดของการ
วิจัย
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ขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม

1.! ศึกษาแนวคิด / ทฤษฎ ีและก ําหนดนิยาม
ของตัวแปรท่ีตองการวัด

2.! กํ าหนดรูปแบบ  เคร่ืองมือ และมาตรวัด

3.! สรางผังของตัวแปรโดยวิเคราะหจากนิยาม

4.! เขียนประเด็น / ขอความ / คํ าถาม
จากผังและนิยามตัวแปร

                           ไมดี
5.! ตรวจสอบความตรง

(Validity) โดยผูเชี่ยวชาญ
ดี

6.! ปรับปรุงและจัดท ําฉบับราง

7.! ทดลองใช  (Try out) เพื่อตรวจสอบคุณภาพ
ไมดี

8.! วิเคราะหเพ่ือตรวจสอบคุณภาพ
ดี

9.  ปรับปรุง จัดทํ าตนฉบับจริง

ภาพที ่ 3.1 แผนภาพแสดงขั้นตอนการสรางแบบสอบถาม
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3.  การเก็บรวมรวมขอมูล

                  ในการเก็บรวมรวมขอมูล ผูศึกษาไดดํ าเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดย
ดํ าเนินการเปนข้ันตอนดังน้ี

3.1! ขออนุญาตดํ าเนินการรวบรวมขอมูล  จากผูอํ านวยการโรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  3.2  นํ าแบบสอบถามที่จัดท ําข้ึนตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา   ประกอบดวยความ
เที่ยงตรงของขอคํ าถาม  (Item  Validity)  และความเที่ยงตรงเชิงสุม  (Sampling  Validity)  โดยผูมี
ความรูในดานระบบประกันสุขภาพถวนหนา  เพ่ือประเมินวาคํ าถามแตละขอตรงตามเน้ือหาท่ีตองการ
วัดหรือไม
                  3.3  นํ าแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบเชิงเนื้อหาแลวไปทดสอบกับผูรับบริการตัวอยาง   
(Pretest) นํ าผลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามไปตรวจใหคะแนนแลวนํ ามาหาคาความนาเชื่อถือ  
(Reliability)  ของแบบสอบถาม โดยใชวิธีสัมประสิทธิแ์อลฟา  ของครอนบาค  (Cronbach)  ไดคา
ความเชื่อมั่นโดยรวมมากกวา  0.85  และ ปรับปรุงใหสมบูรณกอนนํ าไปปฏิบัติจริง
                  3.4 นํ าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปสอบถามผูมารับบริการสุขภาพ ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณ  ตามกลุมตัวอยางที่ไดก ําหนดโดยขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
                  3.5   เก็บรวบรวมขอมูลตามจํ านวนและวิธีการสุมตัวอยางที่ไดก ําหนดไว

4.  การวิเคราะหขอมูล

                   เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามแลว  ผูศึกษาจะตองก ําหนดรหัสใหแกขอมูลแตละตัว
เปนตัวเลข  (เชน  เพศชาย  เทากับ  1  ,  เพศหญิง  เทากับ  2)  เพื่อใหสามารถด ําเนินการทางสถิติได  
ตอจากน้ันจะนํ าขอมูลที่ไดมาลงรหัส (Coding) ลงบนกระดาษรหัส  (Transfer  Sheet) นํ าไปประมวล
ผลดวยคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป  SPSS  (Statistical  Package  for  the  Social  Science  
for  Window) และไดทํ าการตรวจสอบความถูกตองโดยพิมพขอมูลเขาเคร่ืองคอมพิวเตอร 2 คร้ัง  แลว
เปรียบเทียบขอมูล เพื่อตรวจสอบความถูกตอง กรณีที่พบขอมูลที่แตกตางกันจึงยอนกลับไปตรวจ
สอบแบบสอบถามทุกชุดอีกครั้ง
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                  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ
                  สถติิเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  หาคาทางสถิติพื้นฐาน  เชน  คาความถี่  คารอย
ละ  คาสัดสวน  คากลาง  คากระจาย  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  เพื่ออธิบายลักษณะของกลุมตัวอยาง  เชน  
เพศ  อายุ  การศึกษา  เปนตน  โดยการวิเคราะหจะแสดงใหเห็นถึงลักษณะทั่วไปทางประชากรศาสตร  
และขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง

                  สถติิเชิงอนุมาน (Inferential  Statistics) วิเคราะหผลกระทบของตัวแปรตาง ๆ  โดยใชการ
ทดสอบความสัมพันธดวยวิธ ี  Chi - Square  เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรที่สนใจศึกษา  โดย
ไดกํ าหนดระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05  เพื่อทดสอบสมมติฐาน

                  แบบสอบถามสวนที่  2  และสวนที ่3  แปรผลคะแนนโดยใชหลักเกณฑดังนี้

                  พิสัย = คาสูงสุด   -   คาต่ํ าสุด
                  จํ านวนช้ัน = 5   ชั้น
                  อันตรภาคช้ัน  = พิสัย

จํ านวนช้ัน
=  4

 5
= 0.80

                  กํ าหนดชวงคะแนนไดดังน้ี

ชวงคะแนน ความหมาย
 4.21 - 5.00 เห็นดวยมากที่สุด
 3.41 - 4.20 เห็นดวยมาก
 2.61 - 3.40 เห็นดวยปานกลาง
 1.81 - 2.60 เห็นดวยนอย
 1.00 - 1.80 เห็นดวยนอยที่สุด



บทที ่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

                  การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ   โดยมีวัตถุประสงคของการศึกษาเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล   ในบทน้ีจะเปนการเสนอผลการวิจัย  ซึ่งแบงออกเปน  4  ตอน  คือ

                  ตอนท่ี  1  ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการ
                  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
                  ตอนท่ี  4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจํ าแนกตามปจจัย
                                  สวนบุคคล

ตอนท่ี  1  ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ

                  การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูเขารับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ  จํ าแนกตาม
เพศ อายุ สถานภาพ  การศึกษา อาชีพ รายได ประวัติการรับบริการ และประเภทของ ผูปวยโดยการ
นับจํ านวน  คํ านวณคารอยละ ไดแสดงผลไวในตารางที ่ 4.1

ตารางที ่ 4.1  ปจจัยสวนบุคคลของผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ (n=200)

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
1.! เพศ
ชาย

        หญิง
                                  รวม

77
123
200

38.5
61.5
100
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ตารางที ่ 4.1  (ตอ)
ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ

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

                                  รวม
3.! สถานภาพ
โสด

        สมรส
        หมาย - หยาราง
                                  รวม
4.! การศึกษา
ประถมศึกษา

        มัธยมศึกษาตอนตน
        มัธยมศึกษาตอนปลาย
        อาชีวศึกษาหรือเทียบเทา
        ปริญาตรี
        อ่ืน ๆ
                                  รวม
5.! อาชีพ
เกษตรกรรม
คาขาย/กิจการสวนตัว
ไมมีอาชีพ
รับจาง
งานบาน
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  (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
6.! รายได

3,000 -  6,000        บาท/เดือน
6,001 -  9,000        บาท/เดือน
9,001 -12,000        บาท/เดือน
สูงกวา  12,000      บาท/เดือน

                                  รวม
7.! ประวัติการรับบริการ
คร้ังแรก

        มากกวา  1  คร้ัง
                                  รวม
8.! ประเภทของผูปวย
ผูปวยทั่วไป-ผูปวยนอก
ผูปวยทั่วไป-ผูปวยใน
ผูปวยที่รับไวรักษาตอ-ผูปวยนอก
ผูปวยที่รับไวรักษาตอ-ผูปวยใน

                                  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  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางซึ่งเปนผูตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศ
หญิง  (รอยละ  61.5)  อายุระหวาง  36-45 ป  (รอยละ  29.0)  สถานภาพสมรส  (รอยละ  74.0)  ระดับ
การศึกษาประถมศึกษา  (รอยละ  72.0)  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและรับจางเทากัน  (รอยละ  40.0)
รายไดเฉลีย่ตอเดือน 3,000 - 6,000  บาท (รอยละ  88.5)  สวนใหญเขารับบริการคร้ังแรก  (รอยละ
55.0)  และเปนผูปวยทั่วไปประเภทผูปวยนอก  (รอยละ  50.0)
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ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการ

                  การวิเคราะหในสวนน้ี เพื่อทราบวาผูเขารับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถานบริการสุขภาพเปนอยางไร โดยนํ าขอมูลระดับความคิดเห็นมาพิจารณาวิเคราะหดวย
สถิติพื้นฐาน  คํ านวณหาคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผลการวิเคราะหดังตารางท่ี  4.2

ตารางท่ี  4.2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ ของผูรับบริการ  ณ
                     โรงพยาบาลเพชรบูรณ  (n=200)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของ
สถานบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
ทานมีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
เจาหนาท่ีโรงพยาบาลมี
ความรูความสามารถใน
การใหบริการสุขภาพ
มีการจัดการที่ เหมาะ
สมตอเน่ือง สะดวก
รวดเร็วและมีคุณภาพ
อาคาร สถานที ่อุปกรณ
เคร่ืองมือแพทย มีมาตร
ฐานปองกันการติดเชื้อ

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  (ตอ)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของ
สถานบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

มีระบบการสงตอผูปวย
ท่ีเช่ือมโยงกับโรง
พยาบาลศูนย และยาน
พาหนะเพ่ือใชในการ
สงตอ

88
(44.0)

59
(29.5)

42
(21.0)

7
(3.5)

4
(2.0)

4.10 0.982

                  จากตารางท่ี  4.2  พบวาผูเขารับบริการ  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการในระดับมากที่สุด และมากในประเด็นดังตอไปนี ้ (เรียงลํ าดับตาม   
คะแนนเฉลี่ย) เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความรูความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  
( X =4.36)  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  ( X =4.24)  อาคาร สถานที ่ 
อุปกรณเคร่ืองมือแพทยมีมาตรฐานปองกันการติดเช้ือ ( X =4.16)  มีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยง
กับโรงพยาบาลศูนย และยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ  ( X =4.10)  มีความสะดวกในการเขารับ
บริการ  ณ  หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ( X =4.00)  และมีการจัดการที่เหมาะสม  ตอเน่ือง  
สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ  ( X =3.99)
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ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

                  การวิเคราะหในสวนนี ้  เพ่ือทราบวาผูเขารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให
บริการเปนอยางไร  โดยนํ าขอมูลระดับความคิดเห็นมาพิจารณาวิเคราะหดวยสถิติพื้นฐาน  คํ านวณหา
คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผลการวิเคราะหดังตารางท่ี  4.3

ตารางที่  4.3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                      (n=200)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือในมาตร
ฐานการใหบริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน
เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพไดอยาง
รอบรูถูกตองเช่ียวชาญ
สามารถเขาถึงบริการ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณไดสะดวก
ไมยุงยาก
เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอม ให
เกียรติแกทาน

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  (ตอ)

ความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ

เห็นดวย
มากท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
มาก
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
ปานกลาง
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอย
จํ านวน

(รอยละ)

เห็นดวย
นอยท่ีสุด
จํ านวน

(รอยละ)

    —
  (X)

S.D.

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ
ทานรูสึกปลอดภัย อบ
อุนใจ มั่นใจเมื่อเขารับ
บริการกับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ
เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเขาใจ
ตอผูปวย
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีอาคารสถานท่ีและ
เคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอยพรอมให
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  พบวาผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการในระดับมากที่สุด และมากในประเด็นดังตอไปนี ้ (เรียงลํ าดับตามคะแนนเฉลี่ย)
รูสึกปลอดภัย อบอุนใจ  มั่นใจ  เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ  ( X =4.37) โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ ( X =4.33) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถาน
ท่ีและเคร่ืองมือแพทยสะอาดเรียบรอย และพรอมใหบริการ ( X =4.32) เจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพไดอยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ  ( X =4.31)  เจา
หนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ี  ( X =4.29)  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
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มีความนาเช่ือถือในมาตรฐานการใหบริการ  ( X =4.25)  ทานเขารับบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
ไดสะดวก  ไมยุงยาก  ( X =4.14)  เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความเขาใจตอผูปวย  ( X =4.14)
โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนองความตองการของทาน ( X =4.13) และเจาหนาท่ีของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน  ( X =4.09)

ตอนท่ี  4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล

                  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ  จํ าแนก
ตามปจจัยสวนบุคคล  คือ  เพศ  อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ประวัติการ
รับบริการ  และ  ประเภทของผูปวย  ไดท ําการทดสอบสมมติฐานระหวางลักษณะดังกลาวกับความคิด
เห็นดานมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการ  โดยใช  Chi-Square  ซึ่งระบุ
สมมติฐานวาง (Null  Hypothesis)  เพื่อการทดสอบดังนี้
                  1.  เพศของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ือง
ตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  2. อายุของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตน
ของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  3. สถานภาพของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  4. การศึกษาของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  5. อาชีพของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ือง
ตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  6. รายไดของผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  7. ประวัติการรับบริการของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
                  8. ประเภทของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐาน
เบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน
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                  สมมติฐานที ่  1  เพศของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  ดังตารางท่ี  4.4

ตารางที่  4.4  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางเพศของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณกบั
                     ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการ
                      (n=200)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้องตนของสถาน
บริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
สามารถในการใหบริการสุขภาพ

ทานมีความสะดวกในการรับ
บริการ  ณ  หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความรูความสามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการเหมาะสม ตอเนื่อง
สะดวกรวดเร็ว  มีคุณภาพ

อาคารสถานท่ีอุปกรณเคร่ืองมือ
แพทยมีมาตรฐานปองกันการติด
เช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มีระบบการสงตอผูปวยท่ีเช่ือม
โยงกับโรงพยาบาลศูนย และยาน
พาหนะเพื่อใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการใหบริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนา
เช่ือถือในมาตรฐานการใหบริการ

โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถ
ตอบสนองความตองการของ
ทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาท่ีของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการ
ใหบริการไดอยางรอบรู ถูกตอง
และเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับบริการของ
โรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก
ไมยุงยาก

เจาหนาท่ีของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีมารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาท่ีของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนา
เช่ือถือในการใหบริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย อบอุนใจ ม่ัน
ใจเม่ือเขารับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 (ตอ)

เพศ

ความคิดเห็นของผูรับบริการ
ระดับ
ความคิด
เห็น

ชาย
จํ านวน
รอยละ

หญิง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มคีวามเขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคาร
สถานท่ีเคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอมใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 ําการทดสอบสมมติฐานพบวาเพศของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ประเด็นเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการสื่อสารที่ดีแตกตางกัน ผูเขารับบริการเพศหญิงเห็นดวยระดับมากและปานกลาง
เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการเพศชายอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
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                  สมมติฐานที ่ 2  อายุของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตร
ฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกันดังตารางที ่ 4.5

ตารางที่  4.5  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางอายุของผูเขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณกบั
                     ความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการและคุณภาพการใหบริการ
                     (n=200)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถานบริการ
สุขภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีความสะดวกในการ
เขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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
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ตารางที ่ 4.5 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความรูความสามารถ
ในการใหบริการสุข
ภาพ

มีการจดัการทีเ่หมาะ
สมตอเน่ืองสะดวก
รวดเร็วและมีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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



55

ตารางที ่ 4.5 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอผู
ปวยท่ีเช่ือมโยงกับ
โรงพยาบาลศูนย
และยานพาหนะเพ่ือ
ใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเช่ือ
ถือในมาตรฐานการ
ใหบริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของ
ทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
อยางรอบรูถูกตอง
เช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณไดสะดวก
ไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความนา
เช่ือถือในการให
บริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ  มั่นใจ เมื่อ
เขารับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 (ตอ)

อายุ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับความ
คิดเห็น

15-25ป
จํ านวน
รอยละ

26-35ป
จํ านวน
รอยละ

36-45ป
จํ านวน
รอยละ

46-55ป
จํ านวน
รอยละ

56-65ป
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความเขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีอาคาร
สถานที่และเครื่องมือ
แพทยสะอาดเรียบ
รอยและพรอมให
บริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  พบวาอายุของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณ มีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ  ประเด็นทานมีความ
สะดวกในการเขารับบริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณ
ภาพการใหบริการ  ประเด็นโรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนองความตองการของทาน และเจา
หนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมี
อายุระหวาง  36-45  ป เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการกลุมอายุ
อื่นอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
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                  สมมติฐานที่  3  สถานะภาพการสมรสของผูรับบริการ  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตงกัน  
ดังตารางท่ี  4.6

ตารางที ่ 4.6  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางสถานะภาพสมรสของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
                     เพชรบูรณกับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
                     คุณภาพการใหบริการ  (n=200)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถาน
บริการสุขภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

ทานมีความสะดวก
ในการเขารับ
บริการ ณ หนวย
บริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความรูความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอเน่ือง
สะดวกรวดเร็วและ
มีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอผู
ปวยท่ีเช่ือมโยงกับ
โรงพยาบาลศูนย
และยานพาหนะ
เพ่ือใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในมาตร
ฐานการใหบริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณสามารถ
ตอบสนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การใหบริการสุข
ภาพไดอยางรอบรู
ถูกตองเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีมารยาทออนนอม
ใหเกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการให
บริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ มั่นใจ
เม่ือเขารับบริการ
กับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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
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ตารางที ่ 4.6  (ตอ)

สถานะภาพการสมรส
ความคิดเห็นของผู
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

โสด
จํ านวน
รอยละ

สมรส
จํ านวน
รอยละ

หยาราง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มคีวามเขาใจตอผู
ปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีอาคาร
สถานที่และเครื่อง
มือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอม
ใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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 พบวาสถานะภาพของผูรับบริการ ณ โรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ ประเด็นทานมี
ความสะดวกในการเขารับบริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  แตกตางกัน  ผูรับ
บริการท่ีดํ ารงสถานะภาพสมรส  เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับริการ
ที่ดํ ารงสถานภาพโสดและหยาราง อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
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                  สมมติฐานที ่  4  ระดับการศึกษาของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน

ตารางที่  4.7  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางระดับการศึกษาของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
                     เพชรบูรณกับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
                     คุณภาพการใหบริการ  (n=200)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐาน
เบื้องตนของ
สถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มีความสะดวกใน
การเขารับบริการ
ณ หนวยบริการ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
รูความสามารถ
ในการใหบริการ
สุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอ
เน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติด
เช้ือ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอ
ผูปวยที่เชื่อมโยง
กับโรงพยาบาล
ศูนยและยาน
พาหนะเพื่อใชใน
การสงตอ

ดานคุณภาพการ
ใหบริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือใน
มาตรฐานการให
บริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณ
สามารถตอบ
สนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
อยางรอบรูถูก
ตองเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขา
รับบริการสุขภาพ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมี
มารยาทออนนอม
ใหเกีรยติแกทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอด
ภัย อบอุนใจ ม่ัน
ใจเมื่อเขารับ
บริการกับโรง
พยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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  (ตอ)

ระดับการศึกษา
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

ประถม
จํ านวน
รอยละ

ม.ตน
จํ านวน
รอยละ

มปลาย
จํ านวน
รอยละ

อาชีวะ
จํ านวน
รอยละ

ป.ตรี
จํ านวน
รอยละ

อ่ืนๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
เขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมี
อาคารสถานท่ี
และเครื่องมือ
แพทยสะอาด
เรียบรอยและ
พรอมใหบริการ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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 พบวาระดับการศึกษาของผูรับบริการ  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับบริการ
ของโรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวกไมยุงยาก  เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออน
นอมใหเกียรติแกทาน และเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ี แตก
ตางกัน  ผูเขารับบริการที่มีระดับการศึกษาประถมศึกษา  เห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวน
ที่สูงกวาผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01 และ .05  ตามล ําดับ
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                  สมมติฐานที ่  5  อาชีพของผูรับบริการ ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
มาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  ดังตารางท่ี  4.8

ตารางที่  4.8  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางอาชีพของผูเขารับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                     กับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการ
                     ใหบริการ  (n=200)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐาน
เบื้องตนของ
สถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มีความสะดวกใน
การเขารับบริการ
ณ หนวยบริการ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
รูความสามารถ
ในการใหบริการ
สุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอ
เน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติด
เช้ือ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอ
ผูปวยที่เชื่อมโยง
กับโรงพยาบาล
ศูนยและยาน
พาหนะเพื่อใชใน
การสงตอ

ดานคุณภาพการ
ใหบริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือใน
มาตรฐานการให
บริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณ
สามารถตอบ
สนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ
อยางรอบรู  ถูก
ตองเช่ียวชาญ

สามารถเขารับ
บริการสุขภาพ
ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมี
มารยาทออนนอม
ใหเกียรติแกทาน

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอด
ภยัอบอุนใจมั่นใจ
เม่ือเขารับบริการ
กับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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 (ตอ)

อาชีพ
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ

ระดับ
ความ
คิด
เห็น

เกษตร
จํ านวน
รอยละ

คาขาย
จํ านวน
รอยละ

ไมมอีาชีพ
จํ านวน
รอยละ

รับจาง
จํ านวน
รอยละ

งานบาน
จํ านวน
รอยละ

อ่ืน ๆ
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาล
เพชรบูรณมีความ
เขาใจตอผูปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมี
อาคารสถานท่ี
และเครื่องมือ
แพทยสะอาด
เรียบรอยพรอม
ใหบริการ

มาก

ปาน
กลาง
นอย

รวม

มาก

ปาน
กลาง
นอย

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  พบวาอาชีพของผูรับบริการ  ณ โรงพยาบาล
เพชรบูรณ มีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ   ประเด็นมีการจัดการท่ี
เหมาะสมตอเนื่อง สะดวก รวมเร็ว และมีคุณภาพ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีประกอบอาชีพรับจาง
เห็นดวยระดับมากเปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการอาชีพอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
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                  สมมติฐานที ่ 6  รายโดยเฉล่ียตอเดือน  ของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  
ดังตารางท่ี  4.9

ตารางที่  4.9  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน ของผูรับบริการ  ณ
                     โรงพยาบาลเพชรบูรณกับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการ
                     และคุณภาพการใหบริการ  (n=200)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้อง
ตนของสถาน
บริการสุขภาพ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความรูความ
สามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการที่
เหมาะสมตอเน่ือง
สะดวกรวดเร็วและ
มีคุณภาพ

อาคารสถานท่ี
อปุกรณเครื่องมือ
แพทยมีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

มรีะบบการสงตอผู
ปวยท่ีเช่ือมโยงกับ
โรงพยาบาลศูนย
และยานพาหนะ
เพ่ือใชในการสงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในมาตร
ฐานการใหบริการ

โรงพยาบาล
เพชรบูรณสามารถ
ตอบสนองความ
ตองการของทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การใหบริการสุข
ภาพอยางรอบรูถูก
ตองและเช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
ไดสะดวกไมยุงยาก

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีมารยาทออนนอม
ใหเกียรติแกทาน

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถใน
การส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความ
นาเช่ือถือในการให
บริการสุขภาพ

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ มั่นใจเมื่อ
เขารับบริการกับ
โรงพยาบาล
เพชรบูรณ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน (บาท)
ความคิดเห็นของผู
เขารับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

3,000-6,000
จํ านวน
รอยละ

6,001-9,000
จํ านวน
รอยละ

9,001-12,000
จํ านวน
รอยละ

สูงกวา12,000
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่โรง
พยาบาลเพชรบูรณ
มคีวามเขาใจตอผู
ปวย

โรงพยาบาล
เพชรบูรณมีอาคาร
สถานที่และเครื่อง
มือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอม
ใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  พบวารายไดโดยเฉล่ียตอเดือนของผูรับ
บริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพ
ประเด็นมีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยงกับโรงพยาบาลศูนยและยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ   
และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมใหเกียรติแกทาน  ประเด็นโรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถานท่ีและเคร่ืองมือ
แพทยสะอาดเรียบรอยและพรอมใหบริการ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมีรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน
3,000-6,000 บาทเห็นดวยระดับมาก และปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระดับอ่ืน  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  0.5
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                  สมมติฐานที ่  7  ประวัติการรับบริการ ของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  
ดังตารางท่ี  4.10

ตารางที่  4.10  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางประวัติการรับบริการของผูรับบริการ ณ
                       โรงพยาบาลเพชรบูรณกับความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถาน
                       บริการและคุณภาพการใหบริการ  (n=200)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้องตน
ของสถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานมีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการทีเ่หมาะ
สมตอเน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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
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ตารางที ่ 4.10  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

อาคารสถานท่ี อุปกรณ
เคร่ืองมือแพทยมีมาตร
ฐานปองกันการติดเชื้อ

มีระบบการสงตอผูปวย
ท่ีเช่ือมโยงกับโรง
พยาบาลศูนย และยาน
พาหนะเพ่ือใชในการ
สงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือใน
มาตรฐานการใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพอยาง
รอบรูถูกตองและ
เช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของโรง
พยาบาลเพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประวัติการรับบริการ

ความคิดเห็นของผูรับ
บริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ครั้งแรก
จํ านวน
รอยละ

มากกวา1คร้ัง
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจ มั่นใจ เมื่อเขา
รับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเขาใจ
ตอผูปวย

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีอาคารสถานท่ีและ
เคร่ืองมือแพทยสะอาด
พรอมใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  พบวาประวัติการรับบริการของผูรับบริการ
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับ
บริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก  ไมยุงยาก  แตกตางกัน  ผูเขารับบริการท่ีมีประวัติการเขา
รับบริการคร้ังแรกเห็นดวยระดับมากเปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการมากกวา  1  คร้ังอยางมีนัย
ส ําคัญท่ีระดับ  .05

                  สมมติฐานที ่  8 ประเภทของผูปวยที่เขารับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิด
เห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  ดัง
ตารางท่ี  4.11

ตารางที ่ 4.11  เปรียบเทียบความพึงพอใจระหวางประเภทผูปวย  ของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
                       เพชรบูรณ  กับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
                       คุณภาพการใหบริการ  (n=200)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ดานมาตรฐานเบื้องตน
ของสถานบริการสุข
ภาพ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานมีความสะดวกใน
การเขารับบริการ ณ
หนวยบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพ

มีการจดัการทีเ่หมาะ
สมตอเน่ืองสะดวกรวด
เร็วและมีคุณภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

อาคารสถานท่ีอุปกรณ
เคร่ืองมือแพทยมีมาตร
ฐานปองกันการติดเชื้อ

มีระบบการสงตอผูปวย
ท่ีเช่ือมโยงกับโรง
พยาบาลศูนยและยาน
พาหนะเพ่ือใชในการ
สงตอ

ดานคุณภาพการให
บริการ
โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือใน
มาตรฐานการใหบริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
สามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการให
บริการสุขภาพอยาง
รอบรูถูกตองและ
เช่ียวชาญ

ทานสามารถเขารับ
บริการสุขภาพของโรง
พยาบาลเพชรบูรณได
สะดวกไมยุงยาก

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
มารยาทออนนอมให
เกียรติแกทาน

เจาหนาที่ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมี
ความสามารถในการ
ส่ือสารท่ีดี

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความนาเช่ือถือในการ
ใหบริการสุขภาพ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  (ตอ)

ประเภทของผูปวย
ความคิดเห็นของผูเขา
รับบริการ

ระดับ
ความคิด
เห็น

ท่ัวไปนอก
จํ านวน
รอยละ

ท่ัวไปใน
จํ านวน
รอยละ

รับไวนอก
จํ านวน
รอยละ

รับไวใน
จํ านวน
รอยละ

รวม χ2 P

ทานรูสึกปลอดภัย
อบอุนใจมั่นเมื่อเขารับ
บริการกับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ

เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความเขาใจ
ตอผูปวย

โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีอาคารสถานท่ีและ
เคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอยและพรอมให
บริการ

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

รวม

มาก

ปานกลาง

นอย

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  พบวาประเภทผูปวยของผูรับบริการ  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพประเด็น  ทานมี
ความสะดวกในการเขารับบริการ  ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ   เจาหนาท่ีของโรง
พยาบาลเพชรบูรณมีความรูความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  และมีการจัดการที่เหมาะสมตอ
เนื่องสะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพแตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผูปวยนอกเห็น
ดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
                  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพไดอยางรอบรูถูกตองและเชี่ยวชาญ  ทานรูสึก
ปลอดภัยอบอุนใจ  มั่นใจ เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ี  แตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผู
ปวยนอกเห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ี
ระดับ  .05 และ .01 ตามล ําดับ



บทที ่ 5
สรุปการศึกษา  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ

                  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่ไดรับจากโรงพยาบาลเปนปจจัยส ําคัญท่ีผูรับบริการตัดสิน
ใจเลือกใชบริการจากโรงพยาบาลนั้น ๆ เม่ือมีความจํ าเปนหรือเจ็บปวย  การใหบริการโดยยึดผูปวย
เปนศูนยกลาง มุงปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมบริการของบุคลากรเพื่อลดความหางเหินทาง
สังคม  (Social  distance)  ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ  ตลอดจนสรางทัศนคติท่ีดีวา  ผูปวยคือ 
" ลูกคา " ของโรงพยาบาลมิใชประชาชนที่มาขอพึ่งบริการจากรัฐ การประเมินความพึงพอใจของผูรับ
บริการจึงยังคงมีความจํ าเปนที่จะตองกระท ําอยางตอเน่ือง  เพราะความพึงพอใจของผูรับบริการนอก
จากเปนภาพสะทอนของการใหบริการแลวยังเปนตัวชี้วัดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลอีกดวย
                  จากการศึกษา  เร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  สรุปไดดังนี้

1.  สรุปการศึกษา

                  วัตถุประสงคของการศึกษา
                  การศึกษา  เร่ือง  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ  เปนการวิจัยเชิงพรรณนา  (Descriptive  Research)  โดยมีวัตถุประสงคของ
การศึกษา  เพ่ือ  วัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรง
พยาบาลเพชรบูรณ  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพ
ถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล

                  วิธีดํ าเนินการศึกษา
                  สิ่งตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี ้  คือ  ผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  จํ านวน  200  คน  โดยแบงเปน
                  -ผูปวยทั่วไป แบงเปน ผูปวยนอก 100 คน

ผูปวยใน   65 คน
                  -ผูปวยที่รับไวรักษาตอแบงเปน ผูปวยนอก   20 คน

ผูปวยใน   15 คน
รวม 200 คน
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เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  คือ  แบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งจะแบงออกเปน  3  สวน  คือ  
สวนที ่  1  เปนคํ าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร  สวนที ่  2  เปนคํ าถามเกี่ยวกับความคิด
เห็นเรื่องมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ  สวนที ่  3  เปนคํ าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเรื่อง
คุณภาพการบริการ เก็บรวบรวมขอมูลตามจํ านวนจากแบบสอบถามและวิธีการสุมตัวอยางที่ได
กํ าหนดไว  โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล  คือ  สถิติเชิงพรรณนา  และสถิติเชิงอนุมาน

                  ผลการศึกษา
                  ตอนท่ี  1  ปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
                  พบวาผูรับบริการสวนมากเปนเพศหญิง  (รอยละ  61.5)  อายุระหวาง  36-45 ป  (รอยละ  
29.0)  สถานภาพสมรส  (รอยละ  74.0)  ระดับการศึกษาประถมศึกษา  (รอยละ  72.0)  ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมและรับจางเทากัน  (รอยละ  40.0)  รายไดเฉล่ียตอเดือน 3,000 - 6,000  บาท (รอยละ  
88.5)  สวนใหญเขารับบริการคร้ังแรก  (รอยละ  55.0)  และเปนผูปวยทั่วไปประเภทผูปวยนอก  (รอย
ละ  50.0)

                  ตอนที่  2  ความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการ
                  พบวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการในระดับมากที่สุด และ
มากในประเด็นดังตอไปน้ี  (เรียงลํ าดับตามคะแนนเฉลี่ย)  เจาหนาท่ีโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  ( X =4.36) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการให
บริการสุขภาพ  ( X =4.24)  อาคาร สถานที ่  อุปกรณเคร่ืองมือแพทยมีมาตรฐานปองกันการติดเช้ือ 
( X =4.16) มีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อมโยงกับโรงพยาบาลศูนย  และยานพาหนะเพื่อใชในการสง
ตอ ( X =4.10) มีความสะดวกในการเขารับบริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  
( X =4.00)  และมีการจัดการที่เหมาะสม  ตอเน่ือง  สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ  ( X =3.99)

                  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
                  พบวามีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการในระดับมากที่สุด และมากในประเด็น
ดังตอไปน้ี  (เรียงลํ าดับตามคะแนนเฉลี่ย)  รูสึกปลอดภัย อบอุนใจ  มั่นใจ  เม่ือเขารับบริการกับโรง
พยาบาลเพชรบูรณ ( X =4.37) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ  
( X =4.33)  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถานที่และเครื่องมือแพทยสะอาด เรียบรอยและพรอมให
บริการ ( X =4.32) เจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพได
อยางรอบรู ถูกตองและเชี่ยวชาญ  ( X =4.31) เจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถใน
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การสื่อสารที่ดี ( X =4.29) โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเชื่อถือในมาตรฐานการใหบริการ  
( X =4.25)  ทานเขารับบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก  ไมยุงยาก  ( X =4.14)  เจาหนาท่ี
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความเขาใจตอผูปวย ( X =4.14) โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนอง
ความตองการของทาน  ( X =4.13)  และเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ให
เกียรติแกทาน  ( X =4.09)

                  ตอนท่ี  4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการจ ําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
                  -สมมติฐานที ่  1  พบวาเพศของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิดเห็นเกี่ยว
กับคุณภาพการใหบริการ ประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสาร
ที่ดีแตกตางกัน ผูเขารับบริการเพศหญิงเห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับ
บริการเพศชายอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
                  -สมมติฐานที ่  2  พบวาอายุของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ มีความคิดเห็นเกี่ยว
กับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ  ประเด็นทานมีความสะดวกในการเขารับบริการ ณ 
หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็น
โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบสนองความตองการของทาน และเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีมารยาทออนนอม ใหเกียรติแกทาน  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง  36-45  ป 
เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการกลุมอายุอื่นอยางมีนัยส ําคัญท่ี
ระดับ  .05
                  -สมมติฐานที่  3  พบวาสถานะภาพของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความคิด
เห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ ประเด็นทานมีความสะดวกในการเขารับ
บริการ ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีดํ ารงสถานะภาพสมรส  
เห็นดวยระดับมากและปานกลาง  เปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับริการที่ด ํารงสถานภาพโสดและหยา
ราง อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
                  -สมมติฐานที ่  4  พบวาระดับการศึกษาของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
ไดสะดวกไมยุงยาก  เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอมใหเกียรติแกทาน และเจา
หนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ดี  แตกตางกัน  ผูเขารับบริการท่ีมี
ระดับการศึกษาประถมศึกษา  เห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูรับบริการที่มี
ระดับการศึกษาอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01 และ .05  ตามล ําดับ
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                  -สมมติฐานที ่  5  พบวาอาชีพของผูรับบริการ  ณ โรงพยาบาลเพชรบูรณ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ   ประเด็นมีการจัดการท่ีเหมาะสมตอเน่ือง สะดวก 
รวมเร็ว และมีคุณภาพ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีประกอบอาชีพรับจางเห็นดวยระดับมากเปนสัด
สวนที่สูงกวาผูเขารับบริการอาชีพอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
                  -สมมติฐานที ่ 6  พบวารายไดโดยเฉล่ียตอเดือนของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ  ประเด็นมีระบบการสงตอผูปวยที่
เชื่อมโยงกับโรงพยาบาลศูนยและยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ   และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการ ประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีมารยาทออนนอมใหเกียรติแกทาน  
ประเด็นโรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคารสถานที่และเคร่ืองมือแพทยสะอาดเรียบรอยและพรอมให
บริการ  แตกตางกัน  ผูรับบริการท่ีมีรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  3,000-6,000 บาทเห็นดวยระดับมาก 
และปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูรับบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระดับอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ี
ระดับ  0.5
                  -สมมติฐานที ่  7  พบวาประวัติการรับบริการของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  ประเด็นทานสามารถเขารับบริการของโรงพยาบาล
เพชรบูรณไดสะดวก  ไมยุงยาก  แตกตางกัน  ผูเขารับบริการท่ีมีประวัติการเขารับบริการคร้ังแรกเห็น
ดวยระดับมากเปนสัดสวนที่สูงกวาผูเขารับบริการมากกวา  1  ครั้งอยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .05
                  -สมมติฐานที ่  8  พบวาประเภทผูปวยของผูรับบริการ  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพประเด็น  ทานมีความสะดวกในการเขารับ
บริการ  ณ หนวยบริการของโรงพยาบาลเพชรบูรณ   เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณมีความรู
ความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  และมีการจัดการที่เหมาะสมตอเนื่องสะดวกรวดเร็วและมีคุณ
ภาพแตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผูปวยนอกเห็นดวยระดับมากและปานกลาง
เปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  .01
                  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการประเด็นเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการใหบริการสุขภาพไดอยางรอบรูถูกตองและเชี่ยวชาญ ทานรูสึกปลอด
ภัยอบอุนใจ  มั่นใจ เมื่อเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ  และเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
เพชรบูรณมีความสามารถในการสื่อสารที่ด ีแตกตางกัน  ผูรับบริการประเภทผูปวยทั่วไปซึ่งเปนผูปวย
นอกเห็นดวยระดับมากและปานกลางเปนสัดสวนที่สูงกวาผูปวยประเภทอื่น  อยางมีนัยส ําคัญท่ีระดับ  
.05 และ .01 ตามล ําดับ
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2.  อภิปรายผล

                  ผลจากการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  
ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ   สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้

                  2.1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ โรง
พยาบาลเพชรบูรณ ตอมาตรฐานเบ้ืองตนของสถานบริการสุขภาพและตอคุณภาพการใหบริการอยูใน
ระดับมากที่สุด และมาก  โดยเฉพาะในดานความรูความสามารถในการใหบริการสุขภาพ  ทั้งในสวน
ของเจาหนาที่และในภาพรวมของโรงพยาบาล  รวมทั้งในดานความรูสึกปลอดภัย  อบอุนใจ  และมั่น
ใจ เมื่อเขารับบริการกับโรงพยาบาลเพชรบูรณ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากโรงพยาบาลเพชรบูรณไดนํ า
นโยบายในการพัฒนาและรับรองคุณภาพมาเปนแนวทางในการปฏิบัต ิ  เร่ิมจากการนํ า  ระบบ  5  ส.  
มาใชในการจัดการสิ่งแวดลอม  และสรางนิสัยบุคลากร  การอบรมบริการสูความเปนเลิศ (Excellence  
Service Behavior) การพัฒนาคุณภาพตามแนวคิด TQM (Total Quality Management) CQI  
(Continuous Quality Improvement) โดยเนนผูรับบริการเปนศูนยกลางและการมีสวนรวมของ
บุคลากรในการพัฒนา  และในป  2542  ไดเร่ิมเขาสูโครงการโรงพยาบาลรับรองคุณภาพ  (Hospital  
accreditation) มีการจัดอบรมใหความรูในการพัฒนาคุณภาพบริการใหบุคลากรทุกระดับ ซึ่งสอด
คลองกับแนวความคิดตอบริการสาธารณสุขที่พึงประสงคในทัศนะของ แพทยหญิงสุพัตรา  ศรี
วณิชชากร  (2541)  วา ผูรับบริการตองการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วไดมาตรฐาน มีความมั่นใจ เชื่อใจ
ในการรับบริการ  และสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาคุณภาพบริการของนายแพทยอนุวัฒน  
ศุภชุติกุล (2542) วา กระบวนการในการพัฒนาคุณภาพบริการควรสรางเสริมศรัทธาของประชาชนตอ
โรงพยาบาลและบริการทางการแพทย  ควบคูไปกับการเสริมสรางความรับผิดชอบของผูใหบริการบน
ฐานของความมีเมตตา  กรุณา  จรรยาบรรณแหงวิชาชีพ   และการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเน่ือง

                  2.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  
โรงพยาบาลเพชรบูรณ  โดยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล  พบวาปจจัยสวนบุคคลที่เขารับบริการกับ
โรงพยาบาลเพชรบูรณมีผลตอความพึงพอใจ ทั้งตอมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพและ
ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว  โดย เพศ  อายุ  สถานะภาพ  
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดโดยเฉลีย่  ประวัติการรับบริการ และประเภทของผูมารับบริการ  มีผล
ตอความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ  (P<.05)  สอดคลองกับแนวความคิดของ  อับ
ราฮัม  มาสโลว  (Abraham  Maslow)  วา  ความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาวะแวดลอม  
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และลักษณะสวนบุคคล  การสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการจึงควรทราบลักษณะสวนบุคคล  
ระดับความตองการของผูรับบริการ

3.  ขอเสนอแนะ

                  จากการศึกษาครั้งนี ้ มีขอเสนอแนะ  ดังน้ี

                  3.1    ขอเสนอแนะส ําหรับการนํ าผลการศึกษาไปใช
                           3.1.1 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวน
หนา   ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  แมวา  ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจระดับมาก  ในทุกประเด็น  แต
การพัฒนาคุณภาพบริการไมควรหยุดอยูเพียงเทาน้ี ควรมีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ืองดวยการนํ า
ความคิดสรางสรรคในการปรับปรุงระบบงานเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางไม
หยุดยั้ง  โดยมุงสูความเปนเลิศในดานบริการสุขภาพ
                           3.1.2 การประเมินและรับรองคุณภาพบริการ จากองคกรภายนอกเปนเร่ืองสํ าคัญ  
เพื่อเปนการกํ าหนดมาตรฐานการใหบริการที่สูงขึ้น  สงผลตอประโยชนของผูรับบริการของโรง
พยาบาล
                           3.1.3  ความพึงพอใจของผูรับบริการ และคุณภาพการใหบริการเกี่ยวเนื่องกับขวัญ
กํ าลังใจของบุคลากร  ควรใหความส ําคัญกับทรัพยากรมนุษยขององคกร  ทั้งในดานสวัสดิการ  ผล
ตอบแทน   รวมทั้งการจัดหาบุคลากรใหเพียงพอตอการปฏิบัติงาน  ผูบริหารมีความเปนธรรมในการ
บริหารงาน  และควรมีการสงเสริมและพัฒนาบุคลากรในทุกดานเพื่อใหโรงพยาบาลเพชรบูรณเปน
องคกรแหงการเรียนรู

                  3.2    ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
                           3.2.1    ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในดานอ่ืน ๆ  เชน  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกรับบริการ
ดานสาธารณสุขของประชาชนตอโรงพยาบาลเพชรบูรณ หรือศึกษาถึงองคประกอบของบริการสา
ธารณสุขที่พึงประสงคของประชาชนในเขตจังหวัดเพชรบูรณ  เพื่อทราบถึงโอกาสในการพัฒนาคุณ
ภาพบริการในดานอ่ืน ๆ
                           3.2.2 ควรขยายขอบเขตของกลุมตัวอยาง ใหครอบคลุมกลุมผูรับบริการจากโรง
พยาบาลเพชรบูรณทุกกลุม  รวมทั้งในดานของกลุมผูใหบริการซึ่งเปนบุคลากรของโรงพยาบาล  เพ่ือ
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ประโยชนในการจัดสรรทรัพยากรใหเหมาะสมรวมถึงการใชประโยชนจากทรัพยากรที่มีอยูอยาง
จํ ากัดใหไดประโยชนอยางเต็มที่
                           3.2.3   การสรางกลไกที่สะทอนความตองการของผูรับบริการที่มีประสิทธิภาพ   เพ่ือ
ใหเกิดการจัดการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ รวมทั้งจะตองเปดโอกาสใหผูรับ
บริการมีสิทธิในการเลือกรับบริการจากสถานบริการสาธารณสุขที่ตนพอใจ



ภาคผนวก
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แบบสอบถาม
การศึกษา  เร่ือง   “ ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา

                                        ณ   โรงพยาบาลเพชรบูรณ “

คํ าช้ีแจง

1.! แบบสอบถามชุดนี้สรางขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบ
ประกันสุขภาพถวนหนา  ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  ซึ่งความเห็นของทานมีความ
สํ าคัญยิ่งตอการพัฒนาคุณภาพบริการ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหลักประกันสุข
ภาพถวนหนา

2.! แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน  3  สวน
สวนที่ 1 ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ
สวนที ่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับมาตรฐานเบ้ืองตน

ของสถานบริการสขุภาพ
สวนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการ
3.! โปรดตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริง  ครบถวนทุกขอ  ส ําหรับคํ าตอบของทาน
จะเก็บเปนความลับ  และไมมีผลใด ๆ ตอตัวทาน

4.! เมื่อทานตอบแบบสอบถามนี้เรียบรอยแลวกรุณาสงคืนผูท ําการศึกษา

นางสาวนริศรา     นีรคุปต
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แบบสอบถาม

การศึกษา  เร่ือง   "  ความพึงพอใจของผูรับบริการภายใตระบบประกันสุขภาพถวนหนา
             ณ  โรงพยาบาลเพชรบูรณ  "

สวนท่ี  1    ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการและขอมูลประเภทของผูรับบริการ
คํ าแนะนํ า     โปรดทํ าเคร่ืองหมาย   ✔   ลงในชองวางตามความเปนจริงตรงกับขอมูลของทาน
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.    (  )   หมาย  /  หยาราง
2.    (  )    สมรส

Q-4.  ระดับการศึกษา
1.    (  )   ประถมศึกษา 5.    (  )   ปริญญาตรี
2.    (  )   มัธยมศึกษาตอนตน 6.    (  )  สูงกวาปริญญาตรี
3.    (  )   มัธยมศึกษาตอนปลาย 7.    (  )  อ่ืน  ๆ  (ระบุ)………..
4.    (  )   อาชีวะศึกษา  หรือเทียบเทา

Q-5.  อาชีพ
         1.     (  )  เกษตรกรรม               4.   (  )  รับจาง
         2.     (  )  คาขาย / กิจการสวนตัว 5.   (  )  งานบาน
         3.     (  )  ไมมีอาชีพ 6.   (  )  อ่ืน ๆ (ระบุ)…………..
Q-6.  รายไดตอเดือน  (โดยเฉล่ีย)
          1.    (  )  3,000  -   6,000   บาท 3.    (  )    9,001   -   12,000   บาท
          2.    (  )  6,001  -   9,000   บาท 4.    (  )    สูงกวา  12,001  บาท  /  เดือน
Q-7.  ประวัติการรับบริการ
!    1.    (  )  คร้ังแรก 2.    (  )   มากวา  1  คร้ัง
Q-8.  ประเภทของผูปวย
         1.  ผูปวยทั่วไป                     (  )  ผูปวยนอก  (  )  ผูปวยใน
                 2.  ผูปวยที่รับไวรักษาตอ        (  )  ผูปวยนอก  (  )  ผูปวยใน
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สวนที่    2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการสุขภาพ
คํ าแนะนํ า   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย   ✔   ลงในชองวางที่ก ําหนดใหดานขวามือท่ีตรงกับความคิดเห็น

      ของทานมากที่สุด  (กรุณาท ําทุกขอ)

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตนของสถานบริการ
สุขภาพขอมูลเกี่ยวกับมาตรฐานเบื้องตน

ของสถานบริการสขุภาพ เห็นดวย
มากท่ีสุด

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
นอย

เห็นดวย
นอยที่
สุด

1.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความ
สามารถในการใหบริการสุขภาพ
2.ทานมีความสะดวกในการเขารับ
บริการ ณ หนวยบริการ ของโรง
พยาบาลเพชรบูรณ
3.เจาหนาที่โรงพยาบาลมีความรู
ความสามารถในการใหบริการ
สุขภาพ
4.มีการจัดการที่เหมาะสม
ตอเน่ือง สะดวกรวดเร็ว
และมีคุณภาพ
5. อาคาร สถานที ่อุปกรณ
เครื่องมือแพทย มีมาตรฐาน
ปองกันการติดเช้ือ
6.มีระบบการสงตอผูปวยที่เชื่อม
โยงกับโรงพยาบาลศูนยฯ  และ
ยานพาหนะเพื่อใชในการสงตอ
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สวนที ่  3   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
คํ าแนะนํ า   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย   ✔   ลงในชองวางที่ก ําหนดใหดานขวามือท่ีตรงกับความคิดเห็น

      ของทานมากที่สุด  (กรุณาท ําทุกขอ)

ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เห็นดวย
มากท่ีสุด

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
นอย

เห็นดวย
นอยที่
สุด

1.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเช่ือ
ถือในมาตรฐานการใหบริการ
2.โรงพยาบาลเพชรบูรณสามารถตอบ
สนองความตองการของทาน
3.เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการใหบริการสุข
ภาพไดอยางรอบรู   ถูกตองและ
เช่ียวชาญ
4.ทานสามารถเขารับบริการของโรง
พยาบาลเพชรบูรณไดสะดวก ไมยุงยาก
5.เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีมารยาท ออนนอม ใหเกียรติแกทาน
6.เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลเพชรบูรณ
มีความสามารถในการส่ือสารท่ีดี
7.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีความนาเช่ือ
ถือในการใหบริการสุขภาพ
8.ทานรูสึก ปลอดภัย อบอุนใจ มั่นใจ
เม่ือเขารับบริการกับโรงพยาบาล
เพชรบูรณ
9.เจาหนาที่โรงพยาบาลเพชรบูรณมี
ความเขาใจตอผูปวย
10.โรงพยาบาลเพชรบูรณมีอาคาร
สถานท่ีและเคร่ืองมือแพทยสะอาด
เรียบรอย และพรอมใหบริการ
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ชริณี  เดชจินดา   " ความพึงพอใจของผูประกอบการ   ตอศูนยบริการจํ ากัดอุตสาหกรรมแขวงแสมดํ า
                  เขตบางขุนเทียน  กรุงเทพมหานคร "  วิทยานิพนธปริญญาสังคมศาสตรมหาบัณฑิต สาขา
                  สิ่งแวดลอม  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยมหิดล   2530
ชํ านิ   จิตตรีประเสริฐ    การพฒันาคุณภาพดวยความคิดสรางสรรค    กรุงเทพมหานคร ดีไซร  2543
 ดํ ารงศักดิ ์ ชัยสนิท  และสุนีเลิศ   แสวงกิจ    เศรษฐศาสตรผูบริโภค    กรุงเทพมหานคร    ส ํานักพิมพ
                  วังอักษร   2539
ดวงใจ    สุริยะ   "ความพึงพอใจในงานของพยาบาลกับความพึงพอใจของผูปวยตอการพยาบาลแผนก
                  ผูปวยใน  โรงพยาบาลตาคลี" การศึกษาคนควาอิสระพยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
                  การบริหารการพยาบาล  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2545
ทวีศักดิ ์สูทกวาทิน การปฏิรูประบบการจัดการเพือ่รองรับการประกันสุขภาพในประเทศไทย นนทบุรี
                  สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข    กระทรวงสาธารณสุข  2544
ประเสริฐ   ผลิตผลการพิมพ   คูมอืกันหลงทาง   หากมุงสู   H.A.   นนทบุรี  สถาบันพัฒนาและรับรอง
                  คุณภาพโรงพยาบาล  2544
พจนี   ปติชัยชาญ   "ความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการในหอผูปวยอายุรกรรมโรงพยาบาลตราด"
                  การศึกษาคนควาอิสระสาธารณสุขศาสตรมหาบัณฑิต   มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2545
พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาต ิพ.ศ.2545 กรุงเทพมหานคร โรงพิมพองคการสงเคราะห
                  ทหารผานศึก   2545
ยุทธนา  ทรัพยสมบูรณ  "ความรูความเขาใจและความพึงพอใจของประชาชนตอบริการสาธารณะที่ได
                  รับจากสุขาภิบาล" วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการปกครอง  มหา
                  วิทยาลยัธรรมศาสตร  2538
โยธิน  แสวงดี  และคณะ  ปญหาและทุกขของประชาชน  เม่ือใชบริการสถานบริการสาธารณสุข
                  นครปฐม  สถาบันวิจัยประชากรและสังคม  มหาวิทยาลัยมหิดล  2543
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รัชดา   ตันติสารศาสน  "ความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาลทันตกรรม"   คณะทันตแพทย
                  ศาสตร   มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร   2542
ราณี  อิสิชัยกลุ   " หนวยที ่ 5  การจูงใจและการติดตอสื่อสารในองคการ "    ใน     เอกสารการสอนชุด
                  วิชาการจดัการองคการและทรัพยากรมนุษย นนทบุรี สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยา
                  ลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   2543
วิจิตร  ระวิวงศ   และคณะ   "ลักษณะปญหาการรับบริการสุขภาพภายใตระบบประกันสุขภาพตางๆ "
                  นนทบุรี   สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข     กระทรวงสาธารณสุข   2543
วิโรจน  ต้ังเจริญเสถียร และคณะ  "งบประมาณในการด ําเนินนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา  :     
                  1,202  บาท  ตอคนตอปมาจากไหน"   นนทบุรี  วารสารวิชาการสาธารณสุข   2544
สวนดุสิตโพล   การบริหารโรงพยาบาลรัฐ   กรุงเทพมหานคร   สถาบันราชภัฎสวนดุสิต  2541  
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข   ภาพรวมของระบบบริการสาธารณสุขท่ีพึงประสงคในทัศนะของผู
                  ทรงคณุวุฒ ิ  นนทบุรี   กระทรวงสาธารณสุข   2541
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล   คุณภาพสูประชาชน   นนทบุรี  กระทรวงสาธารณสุข
                  2542
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล   คูมือการประเมินและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล
                  นนทบุรี   กระทรวงสาธารณสุข   2542
สมเกียรต ิ  โพธิสัตย   กระบวนทัศนในการพัฒนาคุณภาพ   นนทบุรี ส ํานักงานโครงการปฏิรูประบบ
                  บริการสาธารณสุข   กระทรวงสาธารณสุข   2542
สิทธิศักดิ ์ พฤกษปติกุล  เสนทางสู  Hospital  Accreditation   กรุงเทพมหานคร  ส ํานักพิมพ  ส.ส.ท.
                  2543
สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข  ขอเสนอระบบหลักประกันสุขภาพถวนหนา  นนทบุรี  กระทรวง
                  สาธารณสุข  2544
ส ํานักงานประกันสุขภาพ   คูมือการดํ าเนินงานประกันสุขภาพถวนหนา สํ าหรับผูปฏิบัติงาน
                  นนทบุรี  กระทรวงสาธารณสุข  2545
อุไรรัตน   ทองคํ าช่ืนวิวัฒน   "ความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาลกับ
                  ภาพลักษณของโรงพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลราชวิธ"ี  วิทยานิพนธปริญญา
                  วารสารศาสตรมหาบัณฑติ  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2541
อนุวัฒน  ศุภชุติกุล   เครื่องมือพัฒนาคุณภาพ   พิมพครั้งที ่ 2  กรุงเทพมหานคร  ดีไซร   2543
อนุวัฒน  ศุภชุติกุล   Roadmap  To  H.A.  นนทบุรี  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ  กระทรวง
                  สาธารณสุข   2544
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อรทัย   เขียวเจริญ   การประเมนิผลการบริการภายใตโครงการประกนัสุขภาพถวนหนา :  กรณีศึกษา
                  จังหวัดพิษณุโลก   พิษณุโลก   ส ํานักงานสาธารณสุขจังหวัด  2545
อานันท   ถุงจินดา   "ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของคลินิกรักษาผูมีบุตรยาก : กรณี
                  ศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย"   การศึกษาคนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
                 มหาวิทยาลัยเชียงใหม   2545
เอแบคโพล  การสํ ารวจความคิดเห็นของประชาชนตอโครงการประกันสุขภาพถวนหนาครั้งที่  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



ประวัติผูศึกษา

ชื่อ นางสาวนริศรา  นีรคุปต
วัน เดือน ปเกิด 3  กันยายน  2512
สถานท่ีเกิด อํ าเภอเมือง  จังหวัดเพชรบูรณ
ประวัติการศึกษา บริหารธุรกิจบัณฑิต  (การจัดการทั่วไป)

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  พ.ศ.2539
รัฐศาสตรบัณฑิต
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  พ.ศ.2543

สถานท่ีทํ างาน โรงพยาบาลเพชรบูรณ
อํ าเภอเมือง   จังหวัดเพชรบูรณ

ต ําแหนง นักวิชาการเงินและบัญชี
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