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บทที่ 4

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล

ผลการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เปนวิจัยเชิงบรรยาย เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูสูง
อายุตอบริการของโรงพยาบาลชุมชนใน จังหวัดสงขลา โดยทําการศึกษาในโรงพยาบาลชุมชน ใน
จังหวัดสงขลาทั้งหมดจํานวน 5 แหง กลุมตัวอยางทั้งหมด 365 คน เก็บขอมูลโดยการใชแบบ
สัมภาษณที่ผูวิจัยสรางขึ้น ทําการเก็บขอมูลต้ังแต วันที่ 1 พฤษภาคม 2547 ถึง 31 พฤษภาคม
2547 ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะหขอมูลรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยโดยใชสถิติ t-test และ ANOVA รวมทั้งใชสถิติ Multiple regression ในการ
ทํานายปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ โดยผูวิจัยนําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูล ในรูปแบบของตารางประกอบคําบรรยาย แบงไดเปน 4 สวน ดังนี้

1.ขอมูลทั่วไป
2.ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง

ตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
3.เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอการบริการ

ของโรงพยาบาลชุมชน ขนาด 10 เตียง 30 เตียง และ 60 เตียง
4.ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล

ชุมชน จังหวัดสงขลา
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาเปนเพศหญิง รอยละ  54.2 เพศชาย รอยละ 45.8 สวนใหญ
อายุระหวาง 60 – 69 ป รอยละ 66   สถานภาพสมรสสวนใหญจะสมรสแลวและอยูดวยกันกับคู
สมรสคิดเปนรอยละ 71.13 สําหรับผูใหการดูแลเมื่อยามเจ็บปวยสวนใหญจะเปนบุตรรอยละ 73.2
รองลงมาคือสามีหรือภรรยารอยละ 20.3 ระดับการศึกษาสวนใหญมักจะจบการศึกษาระดับ
ประถมศึกษารอยละ 60.5 ผูสูงอายุที่ไมสามารถอานออกและเขียนไดคิดเปนรอยละ 20.8  สวน
ใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม รอยละ 40.8  รองลงมา คือ ไมไดประกอบอาชีพ รอยละ 30.7
และประกอบอาชีพคาขาย รอยละ 22.5   ในการเขารับการรักษาพยาบาลสวนใหญใชสิทธิโครง
การบัตรประกันสุขภาพถวนหนา รอยละ 70.7 รองลงมาคือ ใชสวัสดิการขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ
รอยละ 21.1 และเหตุผลที่มารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนเนื่องจากการเดินทางสะดวกถึง
รอยละ 81.2  ดัง ตาราง 1
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ตาราง 1
จํานวน และรอยละของขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (n= 365)

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ ลักษณะทางประชากร จํานวน รอยละ
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1.เพศ
                 (1) ชาย
                 (2) หญิง
2.อายุ
              ( 1 )  6 0  –  6 9  ป

   (2) 70 – 79  ป
                 (3)  80 ปขึ้นไป
3.สถานภาพสมรส
                 (1) โสด
              (2) คู

   (3) มาย
   (4) แยกกันอยู
   (5) หยา

4.ผูใหการดูแลเมื่อยามเจ็บปวย
           (1) บุตร
           (2) สามี / ภรรยา
           (3) ญาติ
           (4) เพื่อนบาน
           (5) ตนเอง
5.การศึกษา
(1)ไมเคยเรียนและอานเขียนไมได
(2)ไมเคยเรียนแตอานออกเขียนได
(3)ระดับประถมศึกษา
(4)ระดับมัธยมศึกษา
(5)ระดับอนุปริญญาขึ้นไป
6.อาชีพ
           (1)ไมไดประกอบอาชีพ
             (2) คาขาย
             (3) เกษตรกรรม
             (4) รับจาง
             (5)ขาราชการบํานาญ
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7. แหลงที่มาของรายได
 (1) จากการประกอบอาชีพ
 (2)  บุตรหลาน
 (3) ญาติพี่นอง
 (4)เงินออม(ดอกเบี้ยเงิน
     ฝาก)
  (5) บํานาญ/เงินบําเหน็จ

8.การชําระคารักษาพยาบาล
หรือใชสิทธิคุมครองการรักษา
พยาบาลใด
 (1) จายเงินเอง
 (2)บัตรประกันสุขภาพถวนหนา 
(โครงการ 30 บาท)
 (3)สวัสดิการขาราชการ /รัฐ
วิสาหกิจ
(4) บัตรประกันสังคม

9.เหตุผลที่มารับบริการที่นี่ 
เนื่องจาก
    (1) การเดินทางสะดวก
    (2) มีแพทยผูเชี่ยวชาญ
    (3) ประทับใจในบริการ
    (4) คนในครอบครัวพามา
    (5)ไดรับคําแนะนําจาก
         บุคคลอื่น
10.โรงพยาบาลที่รับการรักษา
(1)โรงพยาบาลขนาด 10 เตียง
(2)โรงพยาบาลขนาด 30 เตียง
(3)โรงพยาบาลขนาด 60 เตียง
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สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูสูงอายุตอการ
บริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
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         การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
ของผูสูงอายุตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน 8 ดาน คือ ดานศิลปะในการดูแล ดานคุณภาพ
ทางเทคนิคในการดูแล ดานความสะดวก ดานคารักษาพยาบาล ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ
ดานการบริการที่มีอยู ดานความตอเนื่องของการรักษา และดานผลของการรักษา ซึ่งผลการศึกษา
ในแตละดานมีดังนี้

ดานศิลปะในการดูแล ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ย
ของความคาดหวังสูงที่สุด คือ แพทยสนใจซักถามเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยของทาน สวนระดับ
ความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมาก แตมีบางขอที่ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
ไดแก แพทยและพยาบาลใหทานมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล และทานได
รับขอมูลอยางเพียงพอเพื่อการตัดสินใจ ซึ่งคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจมีคาต่ํากวาระดับ
ความคาดหวังในทุกขอ เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการเขา
รับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังมากกวาระดับความพึงพอใจทั้งรายดาน และรายขออยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดังตาราง 2

ตาราง 2
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ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานศิลปะในการดูแล (n = 365)

ระดับความ
คาดหวัง

ระดับความพึงพอใจ t-value การเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ

X1 S.D1 X 2 S.D2

ดานศิลปะในการดูแล
1.เจาหนาทีในโรงพยาบาลตอนรับทานดวยใบ
หนายิ้มแยมแจมใส

3.87 0.54 3.58 0.64 7.02*

2.เจาหนาที่ในโรงพยาบาลใหความเคารพหรือ
พูดจากับทานอยางใหเกียรติ ในฐานะผูอาวุโส
คนหนึ่ง

3.86 0.58 3.62 0.60 5.82*

3 . เ จ า ห น า ที่ ใ น โ ร ง พ ย า บ า ล มี ค ว า ม
กระตือรือรนในการใหบริการทาน

3.87 0.59 3.56 0.65 7.10*

4.เจาหนาที่ไมแสดงทาทางดูถูกหรือดูหมิ่น
ทาน

3.89 0.61 3.66 0.63 2.85*

5.แพทยสนใจฟงและซักถามเกี่ยวกับอาการ
เจ็บปวยของทาน

4.02 0.64 3.73 0.68 6.81*

6.พยาบาลสนใจฟงและซักถามเกี่ยวกับ
อาการเจ็บปวยของทาน

3.99 0.63 3.60 0.69 8.87*

7.แพทยใหทานมีสวนรวมในการตัดสินใจ
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล

3.92 0.70 3.47 0.72 9.00*

8.พยาบาลใหทานมีสวนรวมในการตัดสินใจ
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล
9.ทานไดรับขอมูลอยางเพียงพอเพื่อการตัด
สินใจ

รวม

3.82

3.86

3.88

0.67

0.66

0.62

3.38

3.47

3.56

0.72

0.71

0.65

3.45*

8.61*

48.89*

p<.05*
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p<.05*

ดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ สวน
ความพึงพอใจอยูในระดับมากในทุกขอเชนเดียวกัน โดยขอที่มีคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจต่ํา
สุดในดานนี้ คือ ทานไดรับคําอธิบายกอนที่จะมีการตรวจรางกายทาน โดยคาเฉลี่ยของระดับความ
พึงพอใจมีคาต่ํากวาระดับความคาดหวังในทุกขอ เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับ
ความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังมากกวาระดับความพึงพอใจทั้งราย
ดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดังตาราง 3

ตาราง 3
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล (n = 365)

ระดับความ
คาดหวัง

ระดับความพึงพอใจ t-valueการเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ

X 1 S.D1 X 2 S.D2

ดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล
10.ทานไดรับการตรวจรางกายอยางละเอียด
เพียงพอ

3.96 0.67 3.54 0.40 10.42*

11.ทานไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับการปฏิบัติตัวใน
การดูแลตนเองในดานตางๆ

3.98 0.67 3.68 0.68 7.44*

12.ทานได รับคําอธิบายเกี่ยวกับโรคที่ เปนอยาง
ละเอียด ชัดเจน
13.ทานไดรับคําอธิบายกอนที่จะมีการตรวจ
รางกายทาน

3.92

3.89

0.58

0.65

3.57

3.82

0.66

0.70

8.62*

8.72*

ร ว ม 3.96 0.65 3.57 .069 19.20*
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ดานความสะดวก ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยของ
ความคาดหวังสูงที่สุด คือ มีการจัดลําดับคิวการเขารับการรักษา สวนขอที่มีคาเฉลี่ยของความคาด
หวังต่ําสุดในดานนี้ คือ ทานไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับวิธีการติดตอจากบานมายังโรงพยาบาลเมื่อมี
ความจําเปน เชน มีเบอรโทรศัพทของโรงพยาบาล เปนตน ซึ่งในขอนี้มีระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง สวนระดับความพึงพอใจอีกขอที่อยูในระดับปานกลาง ไดแก ระยะเวลาที่ใชใน
การรอคอยเพื่อพบแพทยไมเกิน 1 – 2  ชม. นอกนั้นระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก เมื่อ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวา ระดับความ
คาดหวังมากกวาระดับความพึงพอใจทั้งรายดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดัง
ตาราง 4

ตาราง 4
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานความสะดวก (n = 365)

ระดับความ
คาดหวัง

ระดับความพึงพอใจ t-value การเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ

X 1 S.D1 X 2 S.D2

ดานความสะดวก
14.มีเจาหนาที่ที่อํานวยความสะดวกเพื่อการติดตอ
สอบถามและใหการชวยเหลือ

3.82 0.56 3.54 0.64 6.78*

15.มีเจาหนาที่บริการในกรณีฉุกเฉิน 3.84 0.55 3.58 0.65 6.30*

16.ทานไดรับความสะดวกในการสงตอการรักษาจาก
แผนกตางๆในโรงพยาบาล เชน จากหองตรวจไปยัง
แผนก X-Ray เปนตน

3.75 0.57 3.52 0.65 5.44*

17.มีการจัดลําดับคิวการเขารับการรักษา 4.02 0.57 3.70 0.69 2.64*
18.ระยะเวลาที่ทานใช ในการรอคอยเพื่อพบแพทยไม
เกิน 1 – 2  ชม.
19.ทานไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับวิธีการติดตอจากบาน
มายังโรงพยาบาลเมื่อมีความจําเปน
รวม

3.93

3.64

3.84

0.66

0.75

0.63

3.39

3.61

3.47

0.80

0.80

0.70

10.43*

8.88*

19.51*

p<.05*
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ดานคารักษาพยาบาล ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ สวนใหญจะมีคา
เฉลี่ยของความคาดหวังเกิน 4.00 โดยขอที่มีระดับความคาดหวังสูงที่สุดในดานนี้ คือ ทานคิดวาไม
ตองจายคารักษาเพิ่มเติมจากสิทธิที่มีอยู  ซึ่งในขอนี้มีคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจสูงสุดเชน
เดียวกัน สวนระดับความพึงพอใจในขออ่ืนๆอยูในระดับมากในทุกขอเชนเดียวกับความคาดหวัง
แตมีคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจมีคาต่ํากวาระดับความคาดหวังในทุกขอ เมื่อเปรียบเทียบ
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังมาก
กวาระดับความพึงพอใจทั้งรายดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดังตาราง 5

ตาราง 5
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานคารักษาพยาบาล (n = 365)

ระดับความ
คาดหวัง

ระดับความพึงพอใจ t-value การเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ

X 1 S.D1 X 2 S.D2
ดานคารักษาพยาบาล

20.ทานไดรับบริการตามสิทธิการรักษาที่มีอยู 4.03 0.64 3.81 1.72 2.30*
21.การที่ทานใชสิทธิในการรักษา จะไดรับการดูแล ไม
แตกตางจากคนอื่น

4.00 0.72 3.56 0.80 8.74*

22.ทานไมไดรับการปฏิเสธการรักษาหรือการดูแลจาก
เจาหนาที่อันเนื่องมาจากฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม

3.97 0.65 3.79 1.68 2.00*

23.ทานคิดวาไมตองจายคารักษาเพิ่มจากสิทธิที่มีอยู 4.31 0.66 3.98 0.83 7.62*

24.ทานรูสึกคุมคากับการมารับการรักษาครั้งนี้เมื่อ
เปรียบเทียบกับสิทธิที่ทานมีอยู

4.13 0.63 3.86 0.75 6.32*

รวม 4.09 0.67 3.74 0.78 17.55*

p<0.05*
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ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ  ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ สําหรับ
ระดับความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมากมีเพียง 1 ขอที่ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง คือ หองน้ํา และทางเดินบันไดมีราวเกาะ เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับ
ความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังมากกวาระดับความพึงพอใจทั้งราย
ดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดังตาราง 6

ตาราง 6
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ(n = 365)

 การเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ ระดับความ
คาดหวัง

ระดับความพึงพอใจ t-value

X 1 S.D1 X 2 S.D2
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ

25.สภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาลปลอดโปรง
ไมแออัด สะอาด เรียบรอย ไมมีกลิ่นรับกวน

3.93 0.56 3.65 0.57 7.75*

26.อาหารและเครื่องดื่ม  สะอาด นารับประทาน
27.สถานที่ที่เขารับบริการในโรงพยาบาลมีแสงสวาง
เพียงพอ สามารถมองเห็นไดชัดเจน

3.88

3.84

0.56

0.61

3.54

3.60

0.68

0.61

8.12*

5.44*

28.หองน้ํา และทางเดินบันได มีราวเกาะ 3.82 0.61 3.48      0.69 7.48*
29.มีสัญลักษณหรือปาย แสดงบอกจุดบริการตางๆ
 เชน หอง X- Ray  หองน้ํา

3.85 0.61 3.68 0.65 4.09*

30.หองที่เขารับการตรวจ เงียบสงบ ไมมีเสียงรบ
กวน

3.88 0.59 3.69 0.65 4.66*

ร ว ม 3.88 0.60 3.61 0.64 14.89*

p<.05*
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ดานการบริการที่มีอยู ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ โดยระดับความคาด
หวังที่มีคาเฉลี่ยคอนขางสูงเกิน 4.00 คือ มีเจาหนาที่คอยใหบริการทานตลอดเวลา และทานไดรับ
การตรวจกับแพทยทุกครั้งที่เขาไปรับบริการ สวนระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกขอ เมื่อ
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวา ระดับความ
คาดหวังมากกวาระดับความพึงพอใจทั้งรายดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05
ดังตาราง 7

ตาราง 7
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานการบริการที่มีอยู(n = 365)

ระดับความ
คาดหวัง

ระดับความพึงพอใจ t-value การเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ

X 1 S.D1 X 2 S.D2

ดานการบริการที่มีอยู

31.ทานไดรับทราบขั้นตอนเปนอยางดีในการบริการ 3.92 0.54 3.63 0.61 7.28*
32.มีแผนกฉุกเฉินที่เปดบริการตลอดเวลา 3.95 053 3.71 0.64 5.64*
33.มีเจาหนาที่คอยใหบริการทานตลอดเวลา 4.01 0.58 3.72 0.67 6.39*
34.ทานไดรับการตรวจกับแพทยทุกครั้งที่ไปเขารับ
บริการ

4.07 0.59 4.00 0.66 9.59*

รวม 3.98 0.58 3.67 0.62 15.10*
P<.05*

ดานความตอเนื่องของการรักษา ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยของความคาดหวังสูงที่สุดในดานนี้ คือ มีการนัดหมายใหมาพบแพทยเพื่อติดตามผลการ
รักษาเปนระยะๆ สวนระดับความพึงพอใจสวนใหญมีคาเฉลี่ยใกลเคียงกัน โดยขอที่มีระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก คือ  มีการเขียนบัตรนัดใหทานที่สามารถอานไดและมองเห็นชัดเจน มี
การนัดหมายใหมาพบแพทยเพื่อติดตามผลการรักษาเปนระยะๆ สวนระดับความพึงพอใจที่อยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก เมื่อมีการนัดหมายครั้งตอไป ทานไดรับการตรวจกับแพทยคนเดิมที่ดูแล
ทานทุกครั้ง และทานรับทราบวันนัดจากการบอก/ชี้แจงจากเจาหนาที่ควบคูกับการเขียนบัตรนัดให
เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวา ระดับ
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ความคาดหวังมากกวาระดับความพึงพอใจทั้งรายดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05
ดังตาราง 8
ตาราง 8
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานความตอเนื่องของการรักษา (n = 365)

ระดับความ
คาดหวัง

ระดับความพึงพอใจ t-valueการเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ

X 1 S.D1 X 2 S.D2
ดานความตอเนื่องของการรักษา

35.มีการนัดหมายใหมาพบแพทยเพื่อติดตามผลการ
รักษาเปนระยะๆ

4.00 1.625 3.52 1.71 3.84*

36.เมื่อมีการนัดหมายมาตรวจครั้งตอไป ทานไดรับ
การตรวจกับแพทยคนเดิมที่คอยดูแลทานทุกครั้ง

3.84 0.60 3.32 0.71 11.33*

37.ทานทราบ วันนัดจากการบอก/ช้ีแจงของเจาหนาที่
ควบคูกับการเขียนบัตรนัดให

3.83 0.57 3.47 0.67 8.76*

38.มีการเขียนบัตรนัดใหทานที่สามารถอานได และ
มองเห็นชัดเจน

3.86 0.59 3.52 0.67 8.03*

รวม 3.84 0.57 3.44 0.67 19.61*
p<.05*

ดานผลของการรักษา ระดับความคาดหวังอยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยเกิน 4.00 ในทุก
ขอของการประเมิน สวนระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากในทุกขอเชนเดียวกัน เมื่อเปรียบ
เทียบระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวาระดับความคาดหวัง
มากกวาระดับความพึงพอใจทั้งรายดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดังตาราง 9
ตาราง 9
ระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
ดานผลของการรักษา(n = 365)

ระดับความคาด
หวัง

ระดับความพึงพอใจ t-valueการเขารับบริการสุขภาพดานตางๆ

X 1 S.D1 X 2 S.D2

ดานผลของการรักษา
39.ทานไดรับการบอกวาปวยเปนโรคอะไร 4.09 0.53 3.79 0.59 7.84*
40.ทานไดรับการรักษาจนสามารถควบคุมอาการได 
หรือสามารถทํางานไดเหมือนเดิม

4.18 0.66 3.87 0.69 7.86*

41.ทานไดรับการรักษาอยางมีประสิทธิภาพ 4.08 0.58 3.78 0.62 7.57*



(11)

42.ทานไดรับทราบผลการรักษาในครั้งนี้ 4.07 0.56 3.81 0.61 6.49*
รวม 4.10 0.63 3.62 0.66 14.59*
p<.05*

สําหรับคาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจโดยรวมทั้ง 8 ดาน พบวา
โดยรวมแลวระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก ทั้ง 8 ดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมเกิน 4.00
ไดแก ดานคารักษาพยาบาล และดานผลการรักษา  สวนระดับความพึงพอใจ พบวาสวนใหญอยู
ในระดับมาก มีเพียงดานความสะดวก และดานความตอเนื่องของการรักษาที่ระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง เมื่อเรียงตามลําดับของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจจาก
มากไปหานอย พบวา 3 อันดับแรก เรียงลําดับเหมือนกันทั้งระดับความคาดหวังและระดับความพึง
พอใจ ไดแก ดานผลของการรักษา ดานคารักษาพยาบาล และดานการบริการที่มีอยู เมื่อเปรียบ
เทียบระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในการเขารับบริการ พบวา ระดับความคาด
หวังมากกวาระดับความพึงพอใจทั้งโดยรวม รายดาน และรายขออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05
ดังตาราง 10

ตาราง 10
ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูสูงอายุตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน
จังหวัดสงขลา โดยรวมทั้ง 8 ดาน(n = 365)

ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ t-valueการบริการดานตางๆ
X 1 S.D1 X 2 S.D2

1.ดานศิลปะในการดูแล 3.88 0.64 3.56 0.67 48.89*
2.ดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล 3.96 0.65 3.57 0.69 19.20*
3.ดานความสะดวก 3.84 0.63 3.47 0.70 19.51*
4.ดานคารักษาพยาบาล 4.09 0.67 3.74 0.78 17.55*
5.ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 3.88 0.60 3.61 0.64 14.89*
6.ดานการบริการที่มีอยู 3.98 0.58 3.67 0.62 15.10*
7.ดานความตอเนื่องของการรักษา 3.84 0.57 3.44 0.67 19.61*
8.ดานผลของการรักษา 4.10 0.63 3.83 0.66 14.59*

รวม 3.94 0.62 3.61 0.67 48.99*

p<.05*
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สวนที่ 3 เปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอการบริการ
ของโรงพยาบาลชุมชน ขนาด 10 เตียง ขนาด 30 เตียง และขนาด 60 เตียง

จากการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยของระดับความคาดหวัง
และระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนทั้ง 3 ขนาด โดยการเปรียบเทียบเปน
รายคู พบวา ระดับความคาดหวังไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ .05 สวนระดับ
ความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนทั้ง 3 ขนาด พบวา มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิตที่ .05 โดยระดับความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลขนาด 30 เตียงมากที่
สุด รองลง คือ ความพึงพอใจตอโรงพยาบาลขนาด 10 เตียง และ 60 เตียง ตามลําดับ ดังตาราง
11 - 12

ตารางที่ 11
คาความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนขนาด 10 เตียง
30 เตียง และ 60 เตียง
แหลงความแปรปรวน df SS MS F

ระหวางกลุม 2 17285.04 8642.52 35.70*
ภายในกลุม 362 87627.83 242.07

รวม 364 104912.87
p<.05*  p<.001*

ตาราง 12
เปรียบเทียบความแตกตางคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล
ชุมชนขนาด 10 เตียง 30 เตียง และ 60 เตียง โดยการเปรียบเทียบเปนคู(n = 365)

X ( S.D)
โรงพยาบาล

ขนาด  10 เตียง
149.74 (14.70)

โรงพยาบาล
ขนาด  30 เตียง
155.71 (16.67)

โรงพยาบาลขนาด
60 เตียง

138.34 (10.71)
โรงพยาบาลขนาด  10 เตียง 149.74(14.70) - 6.28* 3.30*
โรงพยาบาลขนาด  30 เตียง 155.71(16.67) - - 8.40*
โรงพยาบาลขนาด  60 เตียง 138.34 (10.71) - - -
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p<.05 *

สวนที่ 4 ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล
ชุมชน ในจังหวัดสงขลา

           ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอการ
บริการของโรงพยาบาลชุมชน ในจังหวัดสงขลา เมื่อนําตัวแปรอิสระ 5 ตัว ไดแก เพศ อายุ การ
ศึกษา การชําระคารักษาพยาบาลหรือการใชสิทธิคุมครองการรักษาพยาบาล และขนาดของโรง
พยาบาลที่เขารับการรักษา มาทําการวิเคราะหในสมการการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน ที่มีระดับ
ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจเปนตัวแปรตาม โดยกําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่
.05 พบวา ไมมีปจจัยใดที่สามารถอธิบายความแปรปรวนของระดับความคาดหวังได สวนปจจัยที่
มีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางเมื่อมาทําการวิเคราะหในสมการการถดถอยพหุคูณแบบ
ข้ันตอน พบวา ขนาดของโรงพยาบาลและการชําระคารักษาพยาบาลสามารถอธิบายความ
สัมพันธของระดับของความพึงพอใจไดรอยะละ 4 (R2change= .04) โดยขนาดของโรงพยาบาล
สามารถอธิบายความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจไดรอยละ 3 (R2change= .04) และกลุม
ตัวอยางที่เขารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียงมีระดับความพึงพอใจมากกวากลุมตัว
อยางที่เขารับบริการในโรงพยาบาลขนาด 10 เตียง และ 60 เตียง สวนการชําระคารักษาพยาบาล
สามารถความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจไดรอยละ 1 (R2change= .01) โดยกลุมตัวอยาง
ที่ใชบัตรประกันสุขภาพมีระดับความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางที่ไมใชบัตรประกันสุขภาพ ดัง
นั้น จึงกลาวไดวา กลุมตัวอยางที่เขารับบริการในโรงพยาบาลขนาด 30 เตียง และกลุมตัวอยางที่
ใชบัตรประกันสุขภาพมีผลตอความพึงพอใจตอการบริการในระดับสูง ดังตาราง 13

ตาราง 13
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณในการทํานายระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล
ชุมชน ในจังหวัดสงขลา

ตัวแปร Beta R2 R2 change t F
Model 1
  ขนาดของโรงพยาบาล .17 .03 .03 3.26* 10.61
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Model 2
  ขนาดโรงพยาบาล
  การชําระคารักษาพยาบาล

.17
-.13

.04 .01 3.30*
-2.55*

8.63

p<.05*
การอภิปรายผล

การวิจัยครั้งนี้จะอภิปรายผลการวิจัยตามลําดับ ดังนี้ ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางและ
ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน ความคาด
หวังและความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับในดานตางๆ ทั้ง 8 ดาน ไดแก  ดานศิลปะในการดูแล
ดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล ดานความสะดวก ดานคารักษาพยาบาล ดานสภาพแวดลอม
ทางกายภาพ ดานการบริการที่มีอยู ดานความตอเนื่องของการรักษา และดานผลของการรักษา
รวมทั้งอภิปรายเปรียบเทียบเกี่ยวกับความแตกตางของการบริการของโรงพยาบาลชุมชน ขนาด
10 เตียง ขนาด 30 เตียง และขนาด 60 เตียง

1.ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางและปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจตอ
การบริการของโรงพยาบาลชุมชน

1.เพศ
กลุมตัวอยางที่ทําการสัมภาษณเปนเพศหญิงรอยละ 54.2 เพศชายรอยละ 45.8

เมื่อดูสัดสวนของจํานวนประชากรผูสูงอายุทั้งเพศชายและเพศหญิงในจังหวัดสงขลา ในป 2546 ที่
ผานมาพบวาสัดสวนเพศหญิงและเพศชายมีจํานวนใกลเคียงกัน โดยผูสูงอายุเพศชายในจังหวัด
สงขลามีจํานวน 62,950 คน เพศหญิงมีจํานวน 75,431 คน (สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข,
2546) ดังนั้น โดยสรุปอัตราสวนในการเขารับบริการในโรงพยาบาลในโรงพยาบาลชุมชน จังหวัด
สงขลา ทั้งเพศชายและเพศหญิงไมแตกตางกัน ถึงแมวาอัตราการเจ็บปวยของเพศหญิงจะมาก
กวาเพศชาย และผูที่อยูในชนบทในเขตภาคใตของประเทศไทยจะเขารับบริการสุขภาพมากกวาผูที่
อยูในเมือง (Choprapawon, 1996)

จากการศึกษาพบวาปจจัยดานเพศของกลุมตัวอยางไมมีความสัมพันธตอความ
คาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา ในสวนของความ
คาดหวัง ไดมีงานวิจัยของธาริณี(2542) พบวาเพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวังตอการบริการ
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สุขภาพไมแตกตางกัน นอกจากนี้ในดานความพึงพอใจตอการบริการสุขภาพของผูสูงอายุ จากงาน
วิจัยของหลายๆที่พบวา ผูสูงอายุจะมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาผูที่อยูในวัยอื่นๆ โดย
เฉพาะในผูที่มีอายุนอยกวา 45 ป  ผูสูงอายุเพศหญิงจะมีความพึงพอใจในการบริการมากกวาเพศ
ชาย  ในขณะที่เพศชายมีความพึงพอใจในดานการมีปฏิสัมพันธระหวางบุคคลมากกวาเพศหญิง
(Crow, et al 2002) และจากการศึกษาของ ประรัชญา(2539)  เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของผูปวยที่มารับบริการ พบวา เพศชายมีระดับความพึงพอใจดานอัธยาศัย มากกวาเพศ
หญิง  แตจากการศึกษาของ วิภาวดี(2543) พบวา ผูปวยทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการทางการแพทยไมแตกตางกัน

2.อายุ
กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาสวนใหญจะมีอายุระหวาง 60 – 69 ป รองลงมาคือ

70 – 79 ป ซึ่งจากขอมูลจํานวนประชากรผูสูงอายุในจังหวัดสงขลา พบวาผูสูงอายุสวนใหญมีอายุ
ระหวาง 60 – 69 ป มีจํานวน 76,979 คน สวนผูที่มีอายุ 70 ปข้ึนไปมีจํานวนทั้งสิ้น 61,402 คน
(สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข, 2546)

จากการศึกษาครั้งนี้พบวาปจจัยดานอายุไมมีความสัมพันธตอความคาดหวัง
และความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดสงขลา สอดคลองกับการศึกษา
ของ วันเพ็ญ(2544) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังคุณภาพบริการของผูปวยนอกใน
โรงพยาบาลรัฐ พบวา อายุ ไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ ในสวนของ
การศึกษาดานความพึงพอใจ ประรัชญา(2539) พบวา ผูปวยที่มีอายุมากจะมีระดับความพึงพอใจ
ตอการบริการมากกวาผูปวยที่มีอายุนอย สวนการศึกษาความพึงพอใจในผูสูงอายุ พบวา ผูสูงอายุ
มักจะมีความพึงพอใจในการเขารับบริการมากกวากลุมอายุอ่ืน(Health strategy implementation
project, 2003) และถาอายุมากขึ้นความพึงพอใจยิ่งสูงขึ้น(Bodur, Ozdemir & Fatih,  2002) แต
จากผลการศึกษาในครั้งนี้ พบวาปจจัยดานอายุไมมีผลตอความความพึงพอใจตอการบริการของ
โรงพยาบาลชุมชน
 3.สถานภาพสมรส
                   กลุมตัวอยางที่ทําการสัมภาษณสวนใหญอยูในสถานภาพสมรสคู และอยูดวยกันรอย
ละ 71.13 รองลงมาคือ มาย รอยละ 20.3 แยกกันอยูรอยละ 5.2  โสด รอยละ 2.5 และหยา รอย
ละ 0.9 ซึ่งสอดคลองกับการสํารวจของบรรลุ(2540) โดยทําการสํารวจขอมูลพื้นฐานของผูสูงอายุ
ไทยตั้งแตป 2525 ถึงป 2537 ซึ่งพบวาผูสูงอายุสวนใหญ รอยละ 64.3 อยูในสถานภาพสมรสคู
และอยูดวยกัน เปนมาย รอยละ 61.9 แยกกันอยู รอยละ 33.4 และเปนโสด รอยละ 2.2
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จากการศึกษาของสํานักงานสถิติแหงชาติ(2537) พบวาสถานภาพสมรสไมมีผล
ตอความพึงพอใจในการเขารับบริการสุขภาพ

          4.ผูใหการดูแลเมื่อยามเจ็บปวย
          สําหรับผูใหการดูแลผูสูงอายุเมื่อยามเจ็บปวย พบวาสวนใหญ จะมีบุตรเปนผูให

การดูแล รอยละ 73.2 รองลงมา คือ สามี / ภรรยา รอยละ 20.3 นอกจากนั้นเปน ตนเอง ญาติ และ
เพื่อนบาน รอยละ 4.4 , 1.9 และรอยละ 0.3 ตามลําดับ  ซึ่งจากการศึกษาเกี่ยวกับผูใหการดูแลผู
สูงอายุเมื่อยามเจ็บปวย พบวาบุคคลสวนใหญที่เปนผูพาผูสูงอายุเพศชายไปรับการรักษาพยาบาล
เมื่อเกิดการเจ็บปวย จะเปนคูสมรสรอยละ 40.2 เปนบุตร รอยละ 42.3 ไปรับการรักษาพยาบาล
ดวยตนเอง รอยละ 13.1 และเปนญาติหรือเพื่อนหรือคนรับใชเปนผูพาไปรอยละ 4.4  สําหรับในผู
สูงอายุเพศหญิงนั้น ผูที่เปนผูพาไปรับการรับการรักษาเมื่อยามเจ็บปวย ไดแก บุตร รอยละ 60.6
สามี รอยละ 22.0 ญาติหรือเพื่อนหรือคนรับใช รอยละ 10.0 มีเพียงสวนนอยมากรอยละ 7.5 ที่ไป
รับการรักษาเอง การที่บุตรเปนผูมีบทบาทสวนใหญในการพาผูสูงอายุเพศหญิงไปรับการรักษา
พยาบาลนั้น เนื่องมาจากอายุคาดหมายของเพศชายต่ํากวาเพศหญิง จากผลการสํารวจอายุคาด
หมายของเพศชายและเพศหญิงในป 2541 ดังนั้นเมื่อผูสูงอายุเพศชายเสียชีวิตไปกอน บุตรจึงมี
บทบาทในการดูแลมารดาเมื่อเจ็บปวย ในขณะที่คูสมรส(ภรรยา) และบุตรจะมีบทบาทเทาๆกันใน
การพาผูสูงอายุเพศชายไปรับการรักษาพยาบาล (นพวรรณ, เกื้อ และรุงรัตน, 2541)

5.การศึกษา
ระดับการศึกษาสวนใหญของกลุมตัวอยางอยูในระดับประถมศึกษา รอยละ 60.5

รองลงมา คือ ไมไดเคยเรียนและอานเขียนไมได ระดับมัธยมศึกษา ระดับอนุปริญญา รอยละ 20.8
, 9.6, 4.7 ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับการสํารวจของสํานักงานสถิติแหงชาติ(2541) พบวา ผูสูง
อายุที่ไมเคยเรียนหนังสืออยางเปนทางการมีประมาณ 1 ใน 3 และที่เรียนหนังสือนั้นสวนใหญจบ
ชั้นประถมปที่ 4 นอกจากนี้ยังพบวาสัดสวนของเพศหญิงที่ไมเคยเรียนหนังสือสูงกวาเพศชายกวา
สองเทา และจากการศึกษาของธาริณี(2542) พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความ
คาดหวังในการบริการไมแตกตางกัน และจากการศึกษาของวิภาวดี(2543) ผูที่มีการศึกษาใน
ระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยอยูในระดับสูง นอกจากนี้ยังมีการ
ศึกษาอื่นๆเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูปวยกับระดับการศึกษา พบวา ผูที่
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ระดับการศึกษาสูงขึ้นความพึงพอใจยิ่งเพิ่มข้ึน(Bodur, Ozdemir & Fatih, 2002)  และจากการ
ศึกษาของ แวรและคณะ (Ware, et al, 1978) พบวาผูที่มีการศึกษาต่ํามีความพึงพอใจในการเขา
รับบริการสุขภาพนอย แตจากการศึกษาในครั้งนี้ พบวา ผูสูงอายุสวนใหญอยูในระดับประถม
ศึกษาแตมีความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมาก

6.อาชีพ

ผูสูงอายุที่ทําการศึกษาสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม รอยละ 40.8 รองลง
มาคือ  ไมไดประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง และขาราชการบํานาญรอยละ 30.7, 22.5, 5.2 และ
1.4 ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของบรรลุ(2540) พบวา 1 ใน 3 ของผูสูงอายุยังคง
ทํางานอยู ในเชิงเศรษฐกิจ ที่กอใหเกิดรายได และกวา 50% ทํางานในภาคเกษตร นอกจากนี้จาก
ขอมูลของกลุมตัวอยาง พบวา มีผูสูงอายุอีกรอยละ 22.5 ที่ไมไดประกอบอาชีพ โดยจากการศึกษา
ของเกื้อ(2539) เกี่ยวกับสาเหตุที่ประชากรอายุ 60 ป ข้ึนไปไมสามารถทํางานได ปรากฏวารอยละ
85 ใหเหตุผลวาที่ไมสามารถทํางานไดเนื่องจากภาวะชรา ซึ่งสวนหนึ่งคงเปนผลสื่บเนื่องมาจาก
การไมไดเตรียมความพรอมของสุขภาพรางกายตั้งแตกอนเขาสูวัยสูงอายุจากการศึกษาของวิภา
วดี(2543)พบวาผูที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมมีความพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยอยูใน
ระดับสูง และผูที่ประกอบอาชีพโดยไมใชแรงงานมักมีความพึงพอใจตอการรับการรักษาคอนขาง
สูง(Ware, et al, 1978)

7.แหลงที่มาของรายได
แหลงที่มาของรายไดหลักของกลุมตัวอยางสวนใหญมาจากการประกอบอาชีพ 

รอยละ 69.2 รองลงมาจากบุตรหลาน เงินบํานาญ เงินออม และจากญาติพี่นอง รอยละ 28.0, 1.4
, 1.1 และ 0.5 ตามลําดับ จากขอมูลจะเห็นไดวาปญหาเศรษฐกิจเปนปญหาที่สําคัญสําหรับผูสูง
อายุ ถึงแมวาผูสูงอายุจะมีการเสื่อมสมรรถภาพทางกาย ซึ่งคอนขางเปนอุปสรรคตอการทํางานได
เหมือนเดิม แตผูสูงอายุสวนใหญก็ยังคงตองทํางานหนักเพื่อหารายไดมาใชในการดํารงชีพ ซึ่งจาก
ขอมูลของสํานักงานสถิติแหงชาติ(2541) พบวาผูสูงอายุที่มีอายุอยูระหวาง 60-69 ป มีสัดสวนการ
ทํางานมากกวากลุมอายุ 70 ปข้ึนไป โดยเพศชายมีสัดสวนการทํางานมากกวาเพศหญิง และนอก
เขตเทศบาลมีสัดสวนการทํางานมากกวาในเขตเทศบาลและสุขาภิบาล และพบวาบุตรเปนแหลง
รายไดที่สําคัญที่สุดของผูสูงอายุโดยเฉพาะอยางยิ่งผูสูงอายุเพศหญิง สวนผูสูงอายุเพศชายมี
แหลงรายไดสําคัญจากการทํางาน จากบํานาญ จากเงินออมหรือดอกเบี้ยในสัดสวนที่มากกวาผูสูง
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อายุเพศหญิง ในขณะที่ผูสูงอายุเพศหญิงมีรายไดที่สําคัญจากบุตร จากพี่นองหรือญาติในสัดสวน
ที่มากกวาชายอยางเห็นไดชัด จากการศึกษาของธาริณี(2542) พบวารายไดที่แตกตางกันมีความ
คาดหวังตอการบริการไมแตกตางกัน

8.การชําระคารักษาพยาบาล
สําหรับการศึกษาเกี่ยวกับดานการชําระคารักษาพยาบาลหรือการใชสิทธิคุมครอง

การรักษาพยาบาลพบวาผูสูงอายุสวนใหญใชบัตรประกันสุขภาพถวนหนาถึงรอยละ 70.7 รองลง
มาใชสวัสดิการขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ รอยละ 21.1 นอกจากนั้น จายเงินเอง รอยละ 7.7 และใช
บัตรประกันสังคม รอยละ 0.5 ซึ่งในปจจุบันจะเห็นไดวา หลังจากป พ.ศ. 2544 รัฐบาลไดประกาศ
นโยบายการสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาขึ้น และไดจัดกลุมผูสูงอายุไวในกลุมประเภท ท
(กลุมที่ยกเวนคาธรรมเนียม 30 บาท) ซึ่งสามารถเขารับการรักษาไดโดยไมเสียคาใชจายใดๆ
(สุรางคศรี, 2546) จึงอาจเปนสาเหตุหนึ่งที่ทําใหผูสูงอายุเขาถึงบริการไดมากขึ้น และการประกัน
สุขภาพถือเปนองคประกอบหนึ่งของระบบสาธารณสุขซึ่งมีหนาที่หลักสําคัญ 2 ประการ คือ การให
หลักประกันในการเขาถึงบริการที่มีประสิทธิผลดีเมื่อมีความจําเปน และปกปองรายไดหรือทรัพย
สินของครัวเรือนที่เจ็บปวยจากการสูญเสียเงินหรือทรัพยสินเมื่อเผชิญกับคารักษาพยาบาลที่มี
ราคาแพง(Kutzin, 1998 อางตาม ศุภสิทธิ์, 2543)

จากการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยดานการชําระคารักษาพยาบาลพบวาไมมีความ
สัมพันธตอความคาดหวังแตมีความสัมพันธความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน 
โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจไดรอยละ 4(R2 = .04) และมีการ
ศึกษาเปรียบเทียบเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการโครงการ 30 บาท ในโรงพยาบาลชุมชน
พบวา ผูเคยใชบริการโครงการ 30 บาท มีความพึงพอใจตอการใชบริการเพิ่มข้ึนกอนมีโครงการ
อยางนัยสําคัยทางสถิติ(p<.001) โดยผูเคยใชบริการในแผนกผูปวยนอกในโรงพยาบาลขนาด 60
เตียงมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาผูที่ใชบริการในโรงพยาบาลขนาด 30 เตียง และ 10
เตียง(นราพงศ, 2545) แตจากการศึกษา พบวากลุมตัวอยางที่เขารับบริการในโรงพยาบาลขนาด
30 เตียง มีความพึงพอใจตอการบริการมากที่สุด รองลงมาคือ โรงพยาบาลขนาด 60 เตียง และ
10 เตียง ตามลําดับ นอกจากนี้มีการศึกษาเกี่ยวกับผูสูงอายุที่เคยใชบัตรผูสูงอายุกอน ป 2537 พบ
วา ผูสูงอายุที่ใชบัตรประจําตัวผูสูงอายุมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาผูสูงอายุที่ไมมีบัตร
ประจําตัวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01(กาญจนา, 2537)
 9.เหตุผลที่มารับบริการที่โรงพยาบาลชุมชน

เหตุผลที่กลุมตัวอยางสวนใหญเขามารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนเนื่องจาก 
การเดินทางสะดวกถึงรอยละ 81.2 รองลงมาคือ คนในครอบครัวพามา ประทับใจในบริการ มี
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แพทยผูเชี่ยวชาญ และไดรับคําแนะนําจากบุคคลอื่น รอยละ 14.6, 2, 1.9 และ 0.6 ตามลําดับ
สาเหตุที่ผูสูงอายุเขามารับบริการสาเหตุหนึ่งเนื่องมาจากโรงพยาบาลชุมชนจัดเปนสถานพยาบาล
ที่จัดตั้งขึ้นเปนโรงพยาบาลประจําทุกอําเภอและอยูไมไกลจากที่อาศัยของผูสูงอายุ ซึ่งจากการ
ศึกษาของเดชา(2538)พบวา การเดินทางเปนอุปสรรคอยางหนึ่งในการเขารับบริการในสถาน
พยาบาลรัฐ ของผูสูงอายุ ผูสูงอายุจึงมักปลอยใหเจ็บปวยกอนที่จะเขาไปรับบริการ และจากการ
ศึกษาเกี่ยวกับเกี่ยวกับการตัดสินใจในการเลือกใชสถานบริการสุขภาพระหวางกลุมคนที่อาศัยอยู
ในชนบท และกลุมคนที่อาศัยอยูในเมือง พบวาระยะทางในการเดินทางมีผลตอการตัดสินใจใน
การเลือกใชสถานบริการในกลุมคนชนบทอยางมากโดยเฉพาะเวลาฉุกเฉิน(Farmer, Compton &
Burns, 2002). ดังนั้นจะเห็นไดวา ถึงการเดินทางจะเปนปจจัยหลักที่ทําใหผูสูงอายุเดินทางมารับ
การรักษาในโรงพยาบาล แตจะเห็นไดวาสาเหตุที่ทําใหผูสูงอายุพึงพอใจในการบริการ คือ การที่มี
แพทยผูเชี่ยวชาญ มากที่สุด เนื่องจากผูสูงอายุคอนขางมีความเชื่อมั่นในผลการรักษาของโรง
พยาบาลชุมชนที่เชื่อวาสามารถรักษาโรคที่เปนได(พีรสิทธิ์, 2542) และสอดคลองกับการศึกษาของ
ผูวิจัยที่พบวา ผูสูงอายุมีความพึงพอใจดานผลการรักษามากที่สุด

2.ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับทั้ง 8 ดาน

2.1 ดานศิลปะในการดูแล
ศิลปะในการดูแล (Art of care) เปนวิธีการหนึ่งที่ใชกันคอนขางแพรหลายในการ

วัดความพึงพอใจในการเขารับบริการของผูปวย โดยมองไปที่ “การดูแล (Caring)” ที่แสดงตอผู
ปวยหรือผูรับบริการ(Ware, et al, 1978) การมีปฏิสัมพันธระหวางแพทยและผูปวย ถือเปนศิลปะ
ในการดูแลอยางหนึ่ง ซึ่งขึ้นอยูกับทักษะในดานการสื่อสาร ความสามารถของแพทย(Palmer, et al
อางตาม จิรุตม และคณะ, 2543) จากผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับความ
พึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน พบวาระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
โดยรวมแลวอยูในระดับมากทั้งสองดาน แตเมื่อพิจารณารายขอ พบวา ระดับความคาดหวังมีคา
เฉลี่ยอยูระดับมากทุกขอและมีคาเฉลี่ยมากกวาระดับความพึงพอใจ ซึ่งขอที่มีคาเฉลี่ยของความ
คาดหวังสูงที่สุด คือ แพทยสนใจและซักถามเกี่ยวกับอาการเจ็บปวย สวนระดับความพึงพอใจใน
การเขารับบริการ พบวา สวนใหญอยูในระดับมาก แตมีเพียงขอ 7, 8, 9 อยูในระดับปานกลาง  ซึ่ง
เปนเรื่องเกี่ยวกับการที่แพทยและพยาบาลใหผูปวยมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษา 
และการที่ผูสูงอายุไดรับขอมูลเพียงพอเพื่อการตัดสินใจ ซึ่งสวนหนึ่งอาจจะมาจากการที่แพทยยัง
ไมสามารถสื่อสารใหผูสูงอายุเขาใจได อันมีสาเหตุเนื่องมาจาก สภาพรางกายที่คอยๆเสื่อมลงของ
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ผูสูงอายุทําใหความสามารถในการไดยินลดลง และความเรงรีบของแพทย เปนตน จากการศึกษา
ของ พีรสิทธิ์ และคณะ(2542) เกี่ยวกับการสอบถามความคิดเห็นของผูสูงอายุที่มีตอแพทยที่ทํา
การรักษา โดยประมาณรอยละ 14 ของผูสูงอายุมีความรูสึกวาแพทยไมไดใหเวลาเพียงพอแกตน
ประมาณรอยละ 27 มีความรูสึกวา  แพทยไมไดใหโอกาสซักถามปญหาที่ตนประสบ  ประมาณ
รอยละ  20  มีความรูสึกวาแพทยมิไดตรวจรางกายตนอยางละเอียดพอ  ซึ่งในประเด็นนี้ แพทยจะ
ตองพยายามใหความรูหรือความเขาใจแกผูสูงอายุเพื่อใหทราบวาผูสูงอายุจําเปนตองไดรับการ
ตรวจอะไรบาง  และตรวจรางกายผูสูงอายุใหละเอียดตามขั้นตอนใหครบถวน  เมื่อเปรียบเทียบผล
การประเมินระหวางโรงพยาบาลศูนยหรือโรงพยาบาลทั่วไปกับโรงพยาบาลชุมชน พบวาโรง
พยาบาลกลุมแรกมีบริการที่ไมเปนที่ประทับใจผูสูงอายุในอัตราสวนรอยละที่สูงกวาโรงพยาบาล
ประเภทหลัง  ในทุกประเด็นของการประเมิน

นอกจากนี้ผลการศึกษายังชี้ใหเห็นวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความสนใจ
และซักถามเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยของแพทยและพยาบาลอยูในระดับมาก แตความพึงพอใจ
เกี่ยวกับการเปดโอกาสใหกลุมตัวอยางมีสวนรวมในการรักษากลับอยูในระดับปานกลาง ดังนั้น
แพทยและพยาบาลควรตระหนักถึงความสําคัญในดานนี้ เพื่อเปดโอกาสใหผูสูงอายุไดมีสวนรวม
ในการรักษามากยิ่งขึ้น

2.2 ดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล
การวัดความพึงพอใจในดานนี้นับวามีความสําคัญมาก ซึ่งเปนตัวชี้วัดเกี่ยวกับ

คุณภาพในการดูแล มิตินี้จะมองไปที่ความสามารถของผูใหบริการ การวินิจฉัยโรคและกระบวน
การรักษาที่มีความถูกตองแมนยํา ลักษณะที่ทําใหผูรับบริการรูสึกไปในทางบวกหรือเกิดความพึง
พอใจ คือ การที่ผูใหบริการสนใจฟงคําบอกเลาของผูปวย ไมตําหนิติเตียน และการใหคําอธิบายที่
มีความชัดเจน เปนตน สวนลักษณะที่ทําใหผูปวยรูสึกในดานลบ ไดแก การมีอุปกรณในการตรวจ
ไมเพียงพอหรือลาสมัย การรักษาผิดพลาด หรือการอธิบายไมชัดเจน(Ware, et al, 1978) ซึ่งจาก
ผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล
ชุมชน พบวาระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทั้งสองดาน ทั้งโดยรวม
และรายขอ ซึ่งชี้ใหเห็นวาผูสูงอายุคอนขางมีความเชื่อมั่นในคุณภาพทางเทคนิคในการดูแลของโรง
พยาบาลชุมชน  ซึ่งคอนขางสอดคลองกับผลการศึกษาของพีรสิทธิ์ และคณะ(2542) ที่พบวา
รอยละ 23 ที่ผูสูงอายุเลือกมาใชบริการในโรงพยาบาลชุมชน เนื่องมาจาก เชื่อวาโรงพยาบาลชุม
ชนสามารถรักษาโรคหรืออาการที่ผูสูงอายุประสบอยูได แตทั้งนี้ทั้งนั้นจากผลการวิจัยในครั้งนี้ยัง
พบวาระดับความพึงพอใจบางขอมีคาเฉลี่ยแตกตางจากคาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังมากกวา
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ขออ่ืนๆในดานเดียวกัน ซึ่งเปนเรื่องเกี่ยวกับการไดรับการตรวจรางกายอยางละเอียดเพียงพอ และ
การไดรับการอธิบายเกี่ยวกับโรคที่เปนอยางละเอียดชัดเจน ซึ่งโรงพยาบาลชุมชนจําเปนตอง
พัฒนาการบริการในดานนี้เพื่อใหสอดคลองกับความตองการหรือความคาดหวังของผูสูงอายุมาก
ที่สุด  และจากการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของผูปวยกับการตรวจรักษาของแพทย(Brody,
et al, 1989) จากจํานวนผูปวยทั้งหมด 118 ที่เขาทําการรักษาที่หนวยบริการสุขภาพระดับตน
(primary care) พบวา มีผูปวยหนึ่งในสาม ที่ไมมีการใหยาหรือมีการสงตรวจพิเศษตางๆ และสอง
ในสามมีการตรวจแลวมีการใหยา หรือมีการสงตรวจพิเศษตางๆ และเมื่อทําการวัดความพึงพอใจ
กับการบริการที่ไดรับพบวา กลุมที่ 2 มีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ(P
< 0.001) นอกจากนี้การใหความรูหรือคําแนะนํากับผูรับบริการ เปนตัวชี้วัดอยางหนึ่งที่สะทอนถึง
ความคุณภาพในการรักษาของแพทย การที่ผูรับบริการหรือญาติไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติตัว จะมีสวนชวยเพิ่มศักยภาพในการดูแลผูปวย โดยเฉพาะผูปวยที่จําเปนตองไดรับการดูแล
ในระยะยาว(Tear, 2002) และจากการศึกษาของ ฮอล และดอรแมน(Hall, & Dorman, 1988)
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยกับการรักษาที่ไดรับ พบวา ความพึงพอใจในดานคุณภาพทาง
เทคนิคในการดูแลและการใหเกียรติผูรับบริการ(humaneness) มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง

2.3 ดานความสะดวก
ดานความสะดวก ถือเปนปจจัยหนึ่งที่มีผลตอความพึงพอใจตอการเขารับบริการ

โดยจากผลการศึกษา พบวาระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจโดยรวมแลว อยูในระดับ
มากทั้งสองดาน โดยขอที่มีคาเฉลี่ยของความคาดหวังสูงที่สุด คือ มีการจัดลําดับคิวในการเขารับ
การรักษา สําหรับความพึงพอใจสวนใหญจะอยูในระดับมากมี 2 ขอที่ระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก ระยะเวลาที่ใชในการรอคอยเพื่อพบแพทย และการไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับ
วิธีการติดตอจากบานมายังโรงพยาบาลเมื่อมีความจําเปนซึ่งสอดคลองกับรายงานของ พีรสิทธิ์
และคณะ(2542) พบวา คุณภาพในการบริการสถานพยาบาลของรัฐ ยังตองมีการพัฒนาคุณภาพ
บริการในดานตางๆ เชน การใชเวลานานในการบริการ การใหคําแนะนําหรือสุขศึกษา การนัด
หมายใหมารับการรักษาอยางตอเนื่อง และจากการศึกษาเกี่ยวกับระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูสูงอายุเขารอ
รับการรักษาในโรงพยาบาลชุมชน ซึ่งใชเวลาประมาณ 2.1 ชม.

2.4 ดานคารักษาพยาบาล
ดานคารักษาพยาบาล(Finances) เปนความสามารถในการจายคาบริการสําหรับ

ผูปวยซึ่งมีอิทธิพลคอนขางมากตอการเขารับบริการ จากผลการศึกษาจะเห็นไดระดับความคาด
หวังอยูในระดับมากทุกขอ สวนใหญจะมีคาเฉลี่ยเกิน 4.00 ซึ่งขอที่กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยของ
ระดับความคาดหวังสูงที่สุด ในขณะที่ระดับความพึงพอใจสูงที่สุดเชนเดียวกัน คือ “ทานคิดวาไม
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ตองจายคารักษาเพิ่มเติมจากสิทธิที่มีอยู” สวนหนึ่งอาจเนื่องมาจากการที่รัฐบาลไดประกาศ
นโยบายการสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาซึ่งใหผูสูงอายุ สามารถเขารับการรักษาพยาบาลได
โดยไมเสียคาใชจายใดๆ(สุรางคศรี, 2546)  และจากการศึกษาของกาญจนา(2537) พบวาผูสูง
อายุที่มีบัตรประจําตัวผูสูงอายุจะมีความพึงพอใจในบริการสุขภาพอนามัยมากกวาผูสูงอายุที่ไมมี
บัตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01  แตอยางไรก็จากผลการศึกษาในครั้งนี้พบวาระดับความพึง
พอใจในเรื่องของ การไดรับการดูแลไมแตกตางจากบุคคลอื่น มีคาเฉลี่ยแตกตางจากระดับความ
คาดหวังคอนขางมากเมื่อเปรียบเทียบกับขออ่ืนๆในดานเดียวกัน ดังนั้น โรงพยาบาลชุมชนควรจะ
จัดใหมีการบริการเทาเทียมกันในทุกคนที่เขามารับการรักษา เพื่อไมใหผูสูงอายุรูสึกวาตัวเองไดรับ
การดูแลแตกตางจากบุคคลอื่น

2.5 ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ
องคการอนามัยโลกไดใหคําจํากัดความของ ภาวะสุขภาพ หมายถึง ความเปนอยู

ที่ดี ทั้งทางดานกาย จิต และสังคม ดังนั้นจะเห็นไดวา การมีสุขภาพดีอยางเดียวไมเพียงพอ แต
ตองประกอบดวยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ(physical environment) และทางสังคม(social
environment) ที่ดีดวย(Beckingham & Dugas, 1993) โดยเฉพาะผูสูงอายุ ส่ิงแวดลอมทางกาย
ภาพนับวามีความสําคัญตอความปลอดภัยของผูสูงอายุอยางมาก ส่ิงแวดลอมทางกายภาพในโรง
พยาบาลสวนใหญเสี่ยงตอการเกิดอันตรายสําหรับผูสูงอายุ การออกแบบโครงสรางโรงพยาบาลที่
ดีจะชวยสงเสริมการทําหนาที่ของอวัยวะตางๆของผูสูงอายุ และชวยลดความเสี่ยงที่เกิดขึ้น
(Keeffe, 2001) ตอพงษ(2547) ไดพูดถึงสภาพแวดลอมในโรงพยาบาลวา โรงพยาบาลที่มีการ
ออกแบบตัวตึกใหนาเขาไปใชบริการ บรรยากาศเหมาะแกการรักษาพยาบาลผูปวย ใชแสงไฟที่พอ
ดี ไมสวางเกินไป มีการจัดตกแตงที่ดูแลวสบายตา มีเฉลียงเปนรูปทรงโคง มีสวนภายนอกตัว
อาคารใหผูปวยไดผอนคลายตลอดจนมีงานศิลปะประดับตกแตงภายในตัวอาคาร แพทย และ
พยาบาลดูแลเอาใจใสคนไขเปนอยางดี ทั้งหมดนี้จะชวยใหผูปวยฟนตัวและหายเร็วขึ้น

จากผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอการบริการของ
โรงพยาบาลชุมชน ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ พบวาระดับความคาดหวังอยูในระดับมากใน
ทุกขอ สวนระดับความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมาก มีเพียง 1 ขอ ที่ระดับความคาดหวังอยู
ในระดับปานกลาง คือ ความพึงพอใจเกี่ยวกับ หองน้ําและทางเดินบันไดมีราวเกาะ ดังนั้นการ
อํานวยความสะดวกสําหรับผูสูงอายุในดานนี้จึงนับวาสําคัญมาก เนื่องจากผูสูงอายุสวนใหญ
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เสี่ยงตอการหกลมไดงาย เนื่องจากผูสูงอายุจะสูญเสียภาวะการทรงตัวและทําใหเซไดงาย ซึ่งเปน
ปญหาหนึ่งที่พบบอยมากโดยเฉพาะเพศหญิง อัตราการหกลมสูงถึง 30% ในแตละป และสัดสวน
จะสูงขึ้นตามอายุ(สุเทพและจันทนา, n.d.) แนวทางในการจัดสิ่งแวดลอมที่เหมาะสมสําหรับผูสูง
อายุที่เขามารับบริการในโรงพยาบาล มีดังนี้ (Keeffe, 2001)

1.แสงสวาง(lighting)
ผูสูงอายุตองการความสวางมากวาแสงไฟตามปกติ 30 เปอรเซ็นต

2.เสียง(noise/sound)
เสียงที่ดังมากๆจะทําใหผูสูงอายุรูสึก เครียดหรือวิตกกังวล สับสน หรือรู

สึกออนเพลีย และการที่เสียงดังมากๆ ทําใหความสามารถในการรับรูลดลง และเปนสาเหตุใหผูสูง
อายุพูดเสียงดัง หรือบางครั้งเกิดการแปลความหมายผิด ดังนั้น พื้นผิวของหอง ควรเปนพื้นผิวที่ลด
เสียงสะทอนกลับ หรือในผูปวยที่เครื่องชวยหายใจดัง ควรจะทําการลดเสียง เปนตน

3.การตกแตง(décor)
สีที่ใชควรเปนสีที่ดูแลวเกิดความอบอุน เชน สีฟา สีเขียว แตข้ึนอยูพื้นที่

ที่ใชทํางานดวย เชน ทางเดิน หรือหองที่ทํากิจกรรมตางๆ ควรใช สีเหลือง บริเวณประตูควรใชสีที่
แตกตางจากสีอ่ืนบริเวณโดยรอบ เพื่อใหเกิดความแตกตาง และเห็นชัดเจน เปนตน

4.คําแนะนําอื่นๆ
4.1 ควรมีนาฬิกา หรือปฏิทินขนาดใหญ ติดไวบริเวณฝาผนัง
4.2 มีปายบอกทางติดตั้งอยูบริเวณตางๆ ชัดเจน
4.3 บริเวณที่รอตรวจควรมีการใชเครื่องขยายเสียงในการเรียกผูปวย

ดังนั้นในการจัดสิ่งแวดลอมทางกายภาพในโรงพยาบาลชุมชน ในดานสภาพอาคารอาจ
เปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดคอนขางยาก แตการตกแตงเกี่ยวกับสภาพแวดลอมในโรงพยาบาล อาจจะ
เปนสิ่งที่ทําได เชน การปรับปรุงโครงสรางในหองน้ําใหมีราวเกาะ รวมทั้งทางเดินบันได การติดตั้ง
ปายบอกทางตางๆใหมีความชัดเจนเห็นไดงาย และเวลาผูปวยมานั่งรอตรวจควรใชเครื่องขยาย
เสียงชวยในการเรียก โดยเฉพาะในผูสูงอายุซึ่งประสาทในการรับรูเสียงจะลดนอยลง นอกจากนี้
อาจจะมีการปลูกตนไมในบริเวณรอบโรงพยาบาล หรือจัดใหมีสวนหยอมในโรงพยาบาล เพื่อใหผู
ปวยเกิดความรูสึกอบอุน เปนตน

2.6 ดานการบริการที่มีอยู
ในดานการบริการที่มีอยู(availability) หรือความพอเพียงของบริการที่มีอยู มักจะ

เนนไปที่ความเพียงพอของแพทยและพยาบาล รวมทั้งผูใหบริการอื่นๆ และสถานที่ที่ใหบริการ
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นอกจากนี้ยังหมายถึง ความสัมพันธของความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการทั้ง
ปริมาณ และชนิดของผูใชบริการ(Slack, et al, 2002 อางตาม สุรางคศรี, 2546) ในการเขารับ
บริการสุขภาพของผูสูงอายุมีปจจัยที่เกี่ยวของมากมาย  ทั้งปจจัยในดานระยะทางและเวลาในการ
เดินทางที่ผูสูงอายุจะไปถึงแหลงบริการ จากผลการศึกษาในครั้งนี้ พบวาระดับความคาดหวังและ
ระดับความพึงพอใจโดยรวมแลว อยูในระดับมากทั้งสองดาน ทั้งโดยรวมและรายขอ ซึ่งชี้ใหเห็นวา
กลุมตัวอยางสามารถที่จะเขาถึงบริการที่ทางโรงพยาบาลจัดไวได เชน ไดรับการตรวจกับแพทยทุก
คร้ังที่เขาไปรับบริการ มีแผนกฉุกเฉินที่เปดบริการตลอดเวลา เปนตน แตมีเพียง 1 ขอที่คาเฉลี่ย
ของระดับความพึงพอใจแตกตางจากคาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังคอนขางมากเมื่อเปรียบ
เทียบกับขออ่ืนในดานเดียวกัน คือ มีการรับทราบขั้นตอนเปนอยางดีในการเขารับบริการ ดังนั้น
โรงพยาบาลชุมชนควรมีการชี้แจงขั้นตอนในการเขารับบริการหรือมีการทําแผนภาพที่แสดงถึงขั้น
ตอนในการเขารับบริการที่สามารถเห็นไดชัดเจน เชน บริเวณทางเดิน หรือบริเวณที่ทําบัตร เปนตน
และควรจะมีแผนกประชาสัมพันธที่ใหผูสูงอายุสามารถทําการติดตอสอบถามได เปนตน  และจาก
ขอมูลเกี่ยวกับการเลือกใชสถานบริการของกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา พบวาผูสูงอายุสวนใหญ
เลือกมาใชบริการในโรงพยาบาลชุมชนเนื่องจากการเดินทางสะดวกถึงรอยละ 81.2 อาจเนื่องมา
จากโรงพยาบาลอยูใกลบาน และไดมีการศึกษาเกี่ยวกับการเลือกใชสถานบริการทางดานสุขภาพ
พบวา ผูใชบริการจะเลือกไปใชสถานบริการสุขภาพที่ใกลตัวกอนเสมอ คือ ผูมาใชบริการรอยละ
50 จะมาใชบริการจากสถานบริการสุขภาพในระยะทางนอยกวาหรือเทากับ 10 กิโลเมตร และจะ
ลดลงเมื่อระยะทางเพิ่มข้ึนโดยผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดอยูในระยะทางนอยกวาหรือ
เทากับ 3 กิโลเมตร รองลงมา คือ ระยะทาง 3.1–5 กิโลเมตร(ทัศณาวลัย, 2539 อางตาม สุรางค
ศรี, 2546)

2.7 ดานความตอเนื่องของการรักษา
ดานความตอเนื่องของการรักษา เปนความตอเนื่องของการเขามารับบริการ เชน

การเขามารับบริการในสถานที่ แผนก และผูรับบริการคนเดียวกัน จากผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับ
ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน ดานความตอเนื่อง
ของการรักษา พบวาระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ โดยขอที่มีระดับความคาดหวัง
ตํ่าสุดในดานนี้ คือ การรับทราบวันนัดจากการบอก/ชี้แจงของเจาหนาที่ควบคูกับการเขียนบัตรนัด
ให และระดับความพึงพอใจในขอนี้อยูในระดับปานกลาง ดังนั้น จากขอมูลจะเห็นไดวาเจาหนาที่
โรงพยาบาลชุมชนมีการเขียนบัตรนัดที่ทําใหผูสูงอายุสามารถอานไดชัดเจน แตยังขาดการชี้แจง
อธิบายหรือทําความเขาใจกับผูสูงอายุเกี่ยวกับ วันที่นัดใหมาพบแพทยคร้ังตอไป ซึ่งสอดคลองกับ



(25)

การศึกษาของพีรสิทธิ์ และคณะ(2542) ที่พบวาผูสูงอายุเกือบทั้งหมด ระบุวามีการนัดหมายให
กลับมาพบแพทยอีก แตมีเพียงรอยละ 58.4 เทานั้นที่สามารถระบุวันที่แพทยนัดมาได ซึ่งการไดนัด
หมายใหผูปวยใหมาพบเปนระยะๆ จนผูปวยหาย จะชวยเพิ่มความพึงพอใจของผูปวยได และเปน
ส่ิงที่ผูปวยคาดหวังไววาจะไดรับส่ิงนี้(Nelson, & Larson, 1993) การนัดหมายใหผูสูงอายุกลับมา
พบแพทยเพื่อทําการติดตามผลการรักษาเปนระยะๆมีความสําคัญมาก เนื่องจากผูสูงอายุสวน
ใหญมักจะมีปญหาโรคเรื้อรังและจําเปนตองไดรับการรักษาตอเนื่อง ซึ่งจากการศึกษาของ สุวรรณ
(2542) เกี่ยวกับการเขารับบริการในแผนกผูปวยนอกจํานวน 400 คน เปนผูที่มีอายุระหวาง 60 –
74 ป พบวาโรคที่ถูกระบุวาปวยมากที่สุด คือ โรคความดันโลหิตสูง โรคเบาหวาน และโรคหัวใจ
รอยละ 46, 38 และ 17 ตามลําดับ สําหรับในประเทศอเมริกา พบวา ผูที่มีอายุมากกวา 65 ป จะมี
ปญหาโรคเรื้อรังอยางนอย 1 อยาง(Calkin, et al, 1999) นอกจากนี้จากการศึกษาของ บารเบอร
และคณะ(Barber, Parson, Clifford, Darracott & Horn, 2004) พบวา ผูสูงอายุที่มีอายุ 75 ป ข้ึน
ไปมีปญหาโรคเรื้อรังอยางนอย 1 อยาง   ดังนั้น จําเปนอยางยิ่งที่แพทยในโรงพยาบาลชุมชนจํา
เปนตองมีการนัดหมายผูปวยมาตรวจเปนระยะๆ เพื่อใหผูสูงอายุที่มักจะปวยเปนโรคเรื้อรัง
สามารถรักษาจนควบคุมอาการของโรคได และสามารถดํารงชีวิตไดตามปกติ

2.8 ดานผลของการรักษา
ในดานผลของการรักษา(outcomes of care) เปนการประเมินความพึงพอใจ

เกี่ยวกับการรับรูในดานใหความชวยเหลือหรือการดูแลจากเจาหนาที่ โดยเฉพาะการรักษาหรือการ
ดูแลที่สามารถ พัฒนาหรือสามารถคงไวซึ่งภาวะสุขภาพได  รวมทั้งใหการรักษาที่สามารถรักษา
ความเจ็บปวดหรือโรคที่ผูปวยเปนได(Ware, et al, 1978) และไดมีการศึกษาซึ่งชี้ใหเห็นความ
สัมพันธระหวางความพึงพอใจและภาวะสุขภาพ โดยพบวาผูปวยจะรูสึกพึงพอใจมากขึ้นเมื่อพบวา
สุขภาพของตนเองดีข้ึน(Pascoe, 1983; Aharoney & Strasser 1993 cited by Lee &  Kasper,
1998) และผูปวยมักจะมีความคาดหวังวาจะไดรับการรักษาที่มีประสิทธิภาพจากแพทย(Davies,
Nutley & Mannion, 2000) จากผลการศึกษาในครั้งนี้ พบวาระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก
และมีคาเฉลี่ยเกิน 4.00 ทุกขอ สวนระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากในทุกขอเชนเดียวกัน ซึ่ง
จากผลการศึกษาของพีรสิทธิ์  และคณะ(2542) พบวาเหตุผลที่ผูสูงอายุเขามารับบริการในโรง
พยาบาลชุมชน รอยละ21 มองวาโรงพยาบาลสามารถใหการรักษาโรคหรืออาการเจ็บปวยที่ผูสูง
อายุประสบได  รอยละ 23 มองวาโรงพยาบาลชุมชนใหบริการที่ดีและมีคุณภาพ และในการศึกษา
เกี่ยวกับการเลือกใชสถานบริการสุขภาพในโรงพยาบาลชุมชนของผูสูงอายุ(สัมฤทธ และคณะ,
2543) พบวาผูสูงอายุสวนใหญเมื่อเจ็บปวยมักจะเลือกใชสถานีอนามัย รองลงมา คือ โรงพยาบาล
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ชุมชน โดยผูสูงอายุมีความพึงพอใจการบริการของโรงพยาบาลในเรื่องคําอธิบายของโรค การ
รักษา และผลการรักษาพยาบาล

3.การบริการของโรงพยาบาลชุมชนขนาด 60 เตียง 30 เตียง และขนาด 10 เตียง

จากการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน ขนาด 10 เตียง
และ 30 เตียง และ 60 เตียง พบวา ไมมีระดับความคาดหวังแตกตางกันในแตละขนาดของโรง
พยาบาลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของไพเราะ(2543) พบวาคุณ
ภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังของผูปวยในโรงพยาบาลชุมชนไมแตกตางกัน แตเมื่อ
เปรียบเทียบระหวางคุณภาพบริการตามความคาดหวังของผูปวยกับการรับรูของผูปวยมีความแตก
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยความคาดหวังสูงกวาคาเฉลี่ยคะแนนการรับรูทั้งโดย
รวมรายดาน และรายขอ ซึ่งจากการศึกษาของไพเราะ ชี้ใหเห็นวา คุณภาพบริการพยาบาลยังไม
เปนที่พึงพอใจของผูปวย ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับการศึกษาของผูวิจัยก็มีลักษณะเชนเดียวกัน โดย
เมื่อทําการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังตอการบริการและความพึงพอใจตอการบริการ พบ
วามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยกลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอการ
บริการมากกวาความพึงพอใจที่ไดรับ

สําหรับระดับความพึงพอใจในการเขารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนทั้ง 3 ขนาด พบวา
ระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลขนาด 30 เตียงมีมากกวาโรงพยาบาลขนาด 10
เตียง และ 60 เตียง สวนระดับความพึงพอใจของโรงพยาบาลขนาด 10 เตียงมีมากกวาขนาด 60
เตียง ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ นราพงศ(2545) ที่พบวาผูที่ใชบริการในแผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลขนาด 60 เตียง มีระดับความพึงพอใจมากกวาผูที่ใชบริการในโรงพยาบาลชุมชน
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ขนาด 10 เตียง และ 30 เตียง สาเหตุหนึ่งอาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลชุมชนมีลักษณะแขงขันดาน
การบริการกันเอง ไมเปนระบบบริการสาธารณสุขระดับเดียวกัน ซึ่งสงผลทําใหระดับความพึงพอ
ใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนแตละแหงแตกตางกัน ทั้งๆที่อัตราบุคคลกรของเจาหนาที่
ในโรงพยาบาลชุมชนแตละแหงไมแตกตางกัน(อําพล, 2543) และดูขนาดของโรงพยาบาลชุมชน
แลวโรงพยาบาลชุมชนขนาด 60 เตียงนาจะมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวา อันเนื่องมา
จากความพรอมของอุปกรณ สถานที่ ที่มีมากกวาโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง และ 10 เตียง
และจากผลการวิจัยครั้งนี้ พบวาการที่จะเพิ่มความพึงพอใจของกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูสูงอายุที่เขา
รับการบริการในโรงพยาบาลชุมชน ในจังหวัดสงขลา ควรจะมีการเพิ่มความพึงพอใจในสวนของ
ความตอเนื่องในการรักษา และความสะดวกที่ไดรับมากที่สุดเนื่องจาก ระดับความพึงพอใจใน 2
ดานนี้ยังอยูในระดับปานกลาง ในขณะที่ความพึงพอใจในดานอื่นๆ อยูในระดับมาก

โดยสรุปจากผลการศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผูสูงอายุตอการ
บริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา โดยมีการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับ
ความพึงพอใจตอการบริการ พบวามีความแตกตางกับอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยระดับ
ความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวังทั้งโดยรวม รายดาน และรายขอ  เมื่อพิจารณาเฉพาะ
ระดับความคาดหวังจะพบวาอยูในระดับมากทุกขอทั้งโดยรวม รายดาน และรายขอ ไดมีการศึกษา
เกี่ยวกับความคาดหวังในการเขารับบริการสุขภาพระหวางคนที่อาศัยอยูในชนบทกับผูที่อาศัยอยู
ในเมือง พบวา คนที่อาศัยอยูในชนบทมีความคาดหวังเกี่ยวกับการไดรับบริการทางดานสุขภาพต่ํา
กวาคนที่อาศัยอยูในเมือง(Higgs & White, 1997) และผูที่อาศัยอยูในชนบทยังมีความรูสึกวาตน
เองยังไดรับการดูแลที่ยังไมเพียงพอเนื่องจากเปนคนกลุมเล็ก(Stockdale, 1993) ซึ่งตรงกันขามกับ
ผลการศึกษาของผูวิจัยที่พบวาระดับความคาดหวังในการบริการสุขภาพของผูสูงอายุอยูในระดับ
มาก แตสอดคลองกับการศึกษาของกุลวดี(2541) ซึ่งไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการ
บริการของโรงพยาบาลชุมชนที่แผนกของผูปวยนอกพบวา ผูปวยสวนใหญมีความคาดหวังสูงกวา
การบริการที่ไดรับ และจากการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการบริการสุขภาพ ของ ลีและเคส
เปอร (Lee &  Kasper, 1998) ซึ่งไดทําการศึกษาในกลุมผูที่มีอายุ 65 ป ข้ึนไป พบวาผูสูงอายุที่
อาศัยอยูในชุมชนกวารอยละ 90 มีความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพในการรักษาของแพทย เทคนิค
ในการดูแล การมีปฏิสัมพันธของเจาหนาที่ และการใหขอมูลในดานการรักษา

การที่ผูปวยมีความคาดหวังในการบริการเพิ่มข้ึน สวนหนึ่งอาจเนื่องมาจากการที่ประเทศ
ไทยมีการรณรงคปฏิรูประบบบริการสุขภาพหรือสาธารณสุขอยางจริงจัง เพื่อสามารถตอบสนอง
ตอความตองการของผูมารับบริการ ประเทศไทยไดเปลี่ยนแปลงจากประเทศเกษตรกรรมไปสู
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ประเทศกึ่งอุตสาหกรรม จากสังคมที่การรับรูขอมูลขาวสารมีความแตกตางกันอยางมาก ระหวาง
กลุมคนตางๆในสังคม กลายเปนสังคมที่มีขอมูลขาวสารมีการกระจายไปอยางกวางขวางจาก
พัฒนาการของสื่อส่ิงพิมพตางๆที่เปลี่ยนแปลงไป การเปลี่ยนแปลงตางๆของสิ่งเหลานี้ทําใหความ
ตองการของประชาชนเปลี่ยนไป ซึ่งมีผลตอความคาดหวังในระบบบริการสุขภาพของประชาชน
เปลี่ยนแปลงดวยเชนกัน การเปลี่ยนแปลงที่พอจะเห็นไดชัด ไดแก (พงศธร, 2542)

1.ความตองการคุณภาพของบริการสุขภาพ ปจจุบันการเปลี่ยนแปลงทางดาน
คุณภาพของสถานพยาบาลตางๆที่เปนอยูไมทันกับการเปลี่ยนแปลงทางดานการรับรูขอมูลขาว
สารของประชาชน ทําใหเกิดความไมพอใจในบริการสุขภาพที่ตนไดรับ เกิดการฟองรองสถาน
พยาบาลรวมทั้งเกิดปญหาความสัมพันธระหวางสถานพยาบาลกับประชาชนผูรับบริการ

2.ความตองการการบริการสุขภาพลักษณะใหมที่สอดคลองกับโรคที่ประชาชน
เปลี่ยนแปลงไป ระบบบริการสุขภาพที่ตองการจึงควรจะเปนระบบบริการสุขภาพที่มีความทันสมัย
บุคลากรสาธารณสุขมีความรูที่เหมาะกับกลุมคนในปจจุบัน มีความใกลชิดกับประชาชน สามารถ
เปนที่พึ่งใหคําปรึกษาและดูแลประชาชนไดตลอดเวลา

ดังนั้น ในการจัดระบบการบริการของโรงพยาบาลชุมชนใหตรงตามความคาดหวังหรือ
มากกวาความคาดหวังที่คิดไวจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง ซึ่งจากผลการศึกษาในครั้งนี้ชี้ใหเห็นแลว
วาระดับความพึงพอใจตอการบริการของผูสูงอายุนอยกวาระดับความคาดหวังตอการบริการทั้ง
โดยรวม รายดาน และรายขอ


