
ผลการวิเคราะหํฃอมูล

ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผูวิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 3
ตอน ดังน้ี

ตอนท่ี 1. คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ชองผู้ปวยใน โรงพยาบาลท่ี 
ใช้และท่ีไม่ใช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม นำมาคำนวณหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียง 
เบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แล้วเปรยบเทียบกับเกณฑ์เพ่ือช้ีบอกระดับคุณภาพบริการ 
โรงพยาบาลตามการรับ่รู้ชองผู้ป่วยใน นำเสนอในตารางท่ี 1 - 2

ตอนที' 2. เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการโรงพยาบาลตาม 
การรับ่รู้ชองผู้ป่วยใน โรงพยาบาลที่ใข้และที่ไม่ใช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม โดยวิธีการ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่าง 2 กลุ่ม แล้วทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มโดยใช้สถิติ
ทดสอบที (t- test statistic) นำเสนอในตารางที่ 3

ตอนที่ 3 . เปรียบเท ียบความแตกต่างของคุณภาพบริการโรงพยาบาลต าม  
การรับรู้ของผู้'ป่วย'ใน โรงพยาบาลที,ใช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม จำแนกตามระยะเว ล า ท่ี 
โรงพยาบาลใช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนมี 1
ตัวประกอบ (One-way analysis of variance) และทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม โดยใช ้
สถิติทดสอบเอฟ (F-test statistic) หากพบความแตกต่างก็จะทำการทดสอบความแตกต่างเป็น 
รายคู, โดยวิธีการรองเซฟเฟ่ (Scheffers method) นำเสนอในตารางที่ 4-5
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ตอบท่ี 1 คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการร้บรูของผู้ป่วยใ่นโรงพยาบาล ท่ีใ ช ้และท่ีไม ่ใ ช ้
การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม

ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ชอง
ผู้ป่วยใน โดยรวมและเป็นรายด้าน จำแนกตามประ๓ทของโรงพยาบาลท่ีใช้ และ
ท่ีไม่ใช้ TQM

ค ุณ ภาพ บ ร ิการโรงพ ยาบ าล 
ตามการร ับร ู้ของผ ู้ป ่วยใน

ร.พ. ท ี่ใช ้ TQM ร.พ. ที่ไม่ใช้ TQM
X ร.อ.

(ก =  200)
ระดับ X ร.อ. ระดับ 

(ก =  200)
1. ด ้านความสะดวกในการใช ้บร ิการ 5.65 1.23 ม าก 5.04 1.32 ค ่อนข ้างมาก
2. ด ้านความเป ็นร ูปธรรมของบริการ 5 .62 1.00 ม าก 4 .8 2 1.03 ค ่อนข ้างมาก
3. ด ้าน อ ัธย 'าด ้ย ,ไมตริของเจ ้าหน ้าท ี่ 5 .95 1.02 ม าก 5.42 1.30 ค ่อนข ้างมาก
4. ด ้าน บ ร ิการร ักษ าพ ยาบ าล 6.00 1.03 ม าก 5.64 1.09 มาก
5. ด ้านจร ิยธรรมของเจ ้าหน ้าท ี่ 5 .95 1.01 มาก 5.62 1.12 ม าก
6. ด ้านการให ้ความร ู้และการต ิดต ่อส ึ่อสาร 5.63 1.22 ม าก 5.30 1.20 ค ่อน ข ้างมาก
7. ด ้านความน ่าเช ี่อถ ือไว ้วางใจได ้ 5.84 1.10 มาก 5.48 1 .15 ค ่อนข ้างมาก
8. ด ้าน ราค าค ่าร ัก ษ าพ ยาบ าล 5.70 1.20 ม าก 5.26 1.21 ค ่อนข ้างมาก

รวม 5.79 0 .99 ม าก 5.29 1.00 ค ่อนข ้างมาก

จากตารางที่ 1 พบว่า คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยในโรง
พยาบาลที่ใช้ TQM โดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก ม่ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.79 เมื่อพจารณาเป็น 
รายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยที่คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้
ป่วยใน ด้านบริการรักษาพยาบาล มีค่าเฉลี่ยสูงสุดและอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.00 รองลง 
มาคอ ด้านอัธยาดัยไม่ตริของเจ้าหน้าที่และด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.95 และ 
5.95 ตามลำดับ และอยู่ในระดับมาก และตํ่าลุดคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่า 
กับ 5.62 และอยู่ในระดับมาก
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ส่วนคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรันรู้ซองผู้ป่วยในโรงพยาลบาลที่ไม่ใช้ TQM
โดยรวมอยู่ในระดับค่อนช้างมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.29 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านบริการ
รักษาพยาบาล และด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านความสะดวกในการใช้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมซองบริการ ด้านอัธยาดัยไมตรีซองเจ้าหน้าที่ ด้านการให้ความรู้และการติดต่อสื่อ 
สาร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านราคาค่ารักษาพยาบาล อยู่ในระดับค่อนข้างมาก โดยท่ี 
คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการทัเรู้ของผู้ป่วยใน ด้านบริการรักษาพยาบาล มีค่าเฉลี่ยสูงสุดและอยู่ 
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 5.64 รองลงมาคือ ด้านจริยธรรมซองเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.62 
และอยู่ในระดับมาก และตํ่าสุด คือ ด้านความสะดวกในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.04 และอยู่ใน 
ระดับค่อนข้างมาก

ตารางที่ 2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้
ของผู้ป่วยใน โดยรวมและเป็นรายข้อ จำแนกตามประเภทของโรงพยาบาลที่ใข้ และท่ี 
ไม่ไข้ TQM

คุณภาพบริการโรงพยาบาล ร.พ. ที่ใช้ TQM ร.พ. ที่ไม่ใช้ TQM
ตามการร่บรู้ของผู้ป่วยใน X ร.อ. ระดับ X S.D. ระดับ

(ก = 200) (ก =  200)

ด้านความสะดวกใบการ่ใช้บริการ
1. ให้บริการรวดเร็ว รอไม่นาน 5.76 1.38 มาก 5.17 1.54 ค่อนข้างมาก
2. มีประชาสัมพันธ์ให้สอบถาม 5.80 1.38 มาก 5.07 1.65 ค่อนข้างมาก
3. บริการครบทุกอย่างในบริเวณเดยวกัน 5.62 1.41 มาก 5.01 1.54 ค่อนข้างมาก
4. มีการนัดตรวจล่วงหน้า 5.45 1.63 ค่อนข้างมาก 4.90 1.79 ค่อนข้างมาก

ด้านครามเป็นรูปธรรมของบริการ
5. ตัวอาคารและเฟอร่นเจอร่ทันสมัย สวยงาม 6.00 1.28 มาก 5.07 1.55 ค่อนข้างมาก
6. ไม่มีลี่งรบกวน 5.19 1.79 ค่อนข้างมาก 4.28 1.89 ค่อนข้างมาก
7. มีอากาศโปร่งเย็นสบาย ร่มรื่นด้วยต้นไม้ 5.81 1.32 มาก 5.10 1.60 ค่อนข้างมาก
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ต าร างท ี่ 2 (ต ่อ )

คุณภาพบริการโรงพยาบาล ร.พ. ท่ีใช ้ TQM ร.พ. ท่ีไม่ใช้ TQM
ตามการรบรู้ของผู้ป่วยใน X ร .อ. ระดับ X S.D. ระดับ

(ท = 200) (ก = 200)
8. มีเคร่ืองมือทางการแพทย์,อันสมัย 5.79 1.32 มาก 5.08 1.52 ค่อนช้างมาก
9. มีเคร่ืองอำนวยความสะดวก 5.59 1.49 มาก 4.36 1.75 ปานกลาง
10. เส้ือผ้าของผู้ป่วยสะอาด 6.02 1.21 มาก 5.13 1.63 ค่อนช้างมาก
11. ภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อน 4.72 1.90 ค่อนช้างมาก 3.27 1.96 ค่อนช้างน้อย
12.มีอาหารท่ีร้อน อร่อยถกปาก 5.42 1.42 ค่อนข้างมาก 4.64 1.60 ค่อนช้างมาก
13. มีบริเวณรับประทานอาหารเป็นสัดส่วน 5.14 1.72 ค่อนช้างมาก 4.26 1.73 ปานกลาง
14. มีเตียงนอน และเคร่ืองนอนท่ีสะอาด 6.08 1.27 มาก 5.27 1.58 ค่อนช้างมาก
15. มีเตียงหรือห้องพเศษเพียงพอท่ีจะรับผู้ป่วย 5.46 1.52 ค่อใเช้างมาก 4.71 1.94 ค่อนช้างมาก
16. มีร้านค้าและร้านอาหารบริการ 4.58 1.94 ค่อนช้างมาก 3.74 1.93 ปานกลาง
17.มีแผนผัง เคร่ืองหมายบอกทิศทาง 5.78 1.49 มาก 4.92 1.77 ค่อนช้างมาก
18. ทำเลท่ีต้ังสะดวกในการเดนทาง 6.12 1.19 มาก 5.90 1.36 มาก
19. มีท่ี,จอดรถเพียงพอ 5.74 1.42 มาก 5.24 1.66 ค่อนช้างมาก
20. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเป็นระเบียบ 6.41 0.95 มาก 6.18 1.16 มาก

ด้านน้ธอาด้รไมตรี๚องเจ้าหน้าที่
21. เจ้าหน้าท่ีสีหน้าสดช่ืน ย้ิมแย้ม แจ่มใส 6.13 1.16 มาก 5.56 1.50 มาก
22. ใจเยิน ควบคุมอารมณ์ได 6.00 1.27 มาก 5.49 1.54 ค่อนช้างมาก
23. เป็นมิฅร ใจตี 6.13 1.18 มาก 5.57 1.50 มาก
24. พูดจาไพเราะ สุภาพ อ่อนโยน 6.11 1.20 มาก 5.54 1.50 มาก
25. ดูแลใกล้ชิด และเติมใจใหบ้ริการ 6.00 1.20 มาก 5.62 1.46 มาก
26. ดูแลเอาใจใส, คอยสังเกต 6.00 1.31 มาก 5.56 1.55 มาก
27. มีความเมตตา และเอ้ืออาทร 5.81 1.31 มาก 5.33 1.50 ค่อนช้างมาก
28. ให้กำลังใจ และความม่ันใจในการรักษา 5.86 1.27 มาก 5.27 1.57 ค่อนช้างมาก
29. ให้ความนับถึอผู้ป่วยตามวัย 5.94 1.23 มาก 5.45 1.47 ค่อนช้างมาก
30. มีอารมณ์ขัน ช่วย'ให้คลายเครียด 5.54 1.44 มาก 4.85 1.69 ค่อนช้างมาก
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ต า ร า ง ท ี่ 2  (ต ่อ )

คุณภาพบริการโรงพยาบาล 
ตามการรับเของผู้ป่วยใน

ร.พ. ท่ีใช้ TQM ร.พ. ท่ีไม่ใช้ TQM
X S.D. ระดับ 

(ก = 200)
X S-D. ระดัน

(ก = 200)
ด้านบริการรักษาพอาบาล
31. แพทย์ออกตรวจรักษาตรงเวลาท่ีกำหนดไว้ 6.00 1.27 มาก 5.40 1.61 ค่อนข้างมาก
32. ดูแลทันท่ีเม่ือปวด 5.89 1.20 มาก 5.40 1.48 ค่อนข้างมาก
33. แพทย์ดูแลรักษาอย่างต่อเน่ือง 6.12 1.12 มาก 5.82 1.26 มาก
34. แพทย์และพยาบาลให้ความช่วยเหลือ 6.25 1.09 มาก 5.99 1.13 มาก
35. การรักษาหายเร็ว 5.81 1.31 มาก 5.37 1.39 ค่อนข้างมาก
36. ตรวจวินิจฉัยโรคก่อนให้การรักษาพยาบาล 5.97 1.26 มาก 5.71 1.36 มาก
37. ให้ยาดี มีคุณภาพ ถูกต้อง ตรงเวลา 6.06 1.15 มาก 5.87 1.24 มาก
38. รักษาพยาบาลอย่างนุ่มนวลเบามีอ 5.94 1.22 มาก 5.53 1.35 มาก
39. พร้อมท่ีจะให้การช่วยเหลือทันท่วงที 6.00 1.24 มาก 5.62 1.34 มาก

ด้านจริอธรรมของเจ้าหน้าท่ี
40. ให้ความสำคัญในฐานะเป็นบุคคล 5.93 1.26 มาก 5.56 1.36 มาก
41. บริการอย่างเสมอภาค 6.02 1.24 มาก 5.68 1.40 มาก
42. ไมีเปิดเผยความลับ 6.00 1.23 มาก 5.73 1.47 มาก
43. ไม่ก้าวก่ายเร่ืองส่วนตัว 6.04 1.24 มาก 5.79 1.33 มาก
44. ให้ข้อมลการรักษาพยาบาลจนเข้าใจ 5.88 1.31 มาก 5.48 1.38 ค่อนข้างมาก
45. รับทราบข้อมูลในแฟ้มประวัติเม่ือร้องขอ 5.78 1.27 มาก 5.43 1.42 ค่อนข้างมาก
46. บอกกล่าวก่อนลงมือให้การรักษา 6.08 1.18 มาก 5.74 1.43 มาก
47. การช่วยเหลืออย่างริบด่วน 6.16 1.11 มาก 5.81 1.25 มาก
48. การให้ข้อมูลอย่างครบถ้วน 5.67 1.32 มาก 5.34 1.42 ค่อนข้างมาก

ด้านการให้ความรู้และการติดต่อสี่อสาร
49. ให้คำแนะนำวิธีการปฏิบัติตนท่ีเหมาะลม 5.84 1.37 มาก 5.59 1.40 มาก
50. บอกช่ือยา สรรพคุณ และวิธีรับประทานยา 5.67 1.45 มาก 5.29 1.60 ค่อนข้างมาก
51. อธิบายวิธีตรวจ เหตุผล และผลการตรวจ 5.58 1.48 มาก 5.23 1.62 ค่อนข้างมาก
52. อธิบายเรื่อง'โรค แผนการรักษา 5.55 1.47 มาก 5.22 1.55 ค่อนข้างมาท
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ต า ร า ง ท ี่ 2  (ต ่อ )

คุณภาพบริการโรงพยาบาล ร.พ. ท่ีใช้ TQM ร.พ. ท่ีไม'ใช้ TQM
ตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน X ร.อ.

(ก ะ=
ระดับ

200)
X S.D. ระดับ

(ก = 200)
53. อธิบายหรือให้คำแนะนำอย่างละเอียด 5.80 1.42 มาก 5.45 1.49 ค่อนข้างมาก
54. การให้ความรู้ด้านสุขภาพ 5.62 1.49 มาก 5.25 1.49 ค่อนข้างมาก
55. เปิดโอกาสให้ผู้ป่วยชักทาม 5.77 1.43 มาก 5.51 1.51 มาก
56. ให้เวลาพูดคุยกับผู้ป่วยมาก ๆ 5.23 1.54 ค่อนข้างมาก 4.85 1.63 ค่อนข้างมาก
57. เป็นท่ีปรึกษา และท่ีพงแก่ผู้ป่วยได้ 5.65 1.39 มาก 5.30 1.39 ค่อนข้างมาก

ด้านความน่าเรั๊เอถีอไว้วางใจได้
58. มีทีมแพทย์ พยาบาลเช่ียวชาญ 5.59 1.34 มาก 5.16 1.46 ค่อนข้างมาก
59. ให้การรักษาอย่างดี มีมาตรฐาน 5.93 1.20 มาก 5.49 1.36 ค่อนข้างม'ไก
60. พยาบาลมีความสามารถในการช่วยเหลอ 5.81 1.30 มาก 5.52 1 46 มาก
61. ม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลา 5.90 1.26 มาก 5.51 1.37 มาก
62. ม่ันใจว่าปลอดภํย์จากโรคแทรกช้อน 5.86 1.28 มาก 5.40 1.38 ค่อนข้างมาก
63. เจ้าหน้าท่ีทุกระดับมีความรู้ความชำนาญ 5.83 1.25 มาก 5.57 1.31 มาก
64. แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรคถูกต้อง 5.85 1.31 มาก 5.50 1.43 มาก

<r 1/ %/ ( - 3!!-=ร65. แพทย พยาบาล เจาหนาท นาเชอทอ 6.00 1.24 มาก 5.68 1.25 มาก

ด้านราคาค่ารักษาพอาบาล
66. อัตราค่ารักษาพยาบาลคุ้มค่า 5.84 1.42 มาก 5.42 1.53 ค่อนข้างมาก
67. มีเอกสารบอกราคา ค่ารักษาพยาบาล 5.06 1.88 ค่อนข้างมาก 4.25 1.89 ปานกลาง
68. อำนวยความสะดวกในการชำระค่ารักษา 5.93 1.32 มาก 5.52 1.47 มาก
69. ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาล 5.88 1.31 มาก 5.54 1.46 มาก
70. ปรึกษาหารือเร่ืองค่ารักษาพยาบาลได้ 5.82 1.31 มาก 5.58 1.53 มาก

จากตารางท ี่ 2 พบว่า ค ุณภาพบ'ริการโรงพยาบาลตามการร ับร ู้ซองผ ู้ปวยใน
โรงพ ยาบ าลท ี่ใช ้ TQM เป ็นรายข้อ อยู่'ในระดับมากเป็นส่วน'ใหญ่ จำนวน 62  ข้อ ระด ับค ่อนข ้างมาก  
จำนวน 8 ข้อ ส ่วนค ุณ ภาพบริการโรงพยาบาลตามการร ับร ู้ของผ ู้ป ่วยใน โรงพ ยาบ าลท ีไม ่ใช ้ TQM เป็น
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รายข้อ อยู่ในระดับค่อนข้างมาก มาก ปานกลาง และค่อนข้างน้อย จำนวน 36 ข้อ 29 ข้อ 4 ข้อ และ 
1 ข้อ ตามลำดับ

คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ปวยใน โรงพยาบาลท่ีใข้ TQM ด้านท่ี 
อยู่ในระดับมากทุกข้อกระทงคือ ด้านอัธยาศัยไมตรี ด้านบริการรักษาพยาบาล และด้านจริยธรรม
ของเจ้าหน้าที ด้านทีมีระดับค่อนข้างมากเพียงข้อเดียวคือ ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ด้านการให้ 
ความรู้และการติดต่อล่ือสาร และด้านราคาค่ารักษาพยาบาล

ส่วนคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ปวยใน โรงพยาบาลที,!ม'ใช้ TQM 
ด้านท่ีอยู่ในระดับค่อนข้างมากทุกข้อกระทงคือ ด้านความสะดวกในใซ้บริการ ส่วนด้านการให้ความรู้และ 
การติดต่อล่ือสาร อยู่ในระดับค่อนข้างมากเป็นส่วนใหญ่ จำนวน 7 ข้อ มีเพียง 2 ข้อ ท่ีอยู่ในระดับมาก 
ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีทุกระดับคือ ระดับค่อนข้างมาก มีจำนวน 10 ข้อ ระดับมาก มี 
จำนวน 2 ข้อ ระดับปานกลาง มีจำนวน 2 ข้อ และระดับค่อนข้างน้อย มีจำนวน 1 ข้อ
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ตอนที่ 2 เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามทารร้ปเของ 
ผู้ป่วยใน โดยรวมและเป็นรายด้าน จำแนกตามประเภทของโรงพยาบาลทีใช้ 
และทีไมใช้ TQM

ตารางที 3 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรีบเของผู้ป่วยใน โดยรวม
และเป็นรายด้าน จำแนกตามประ๓ ทของโรงพยาบาลท่ีใช้และท่ีไม่ใช้ TQM

คุณภาพบริการโรงพยาบาล 
ตามการรับเของผู้ป่วยใน

ร.พ. ทีใช้ TQM 
X ร.อ.

(ท = 200)

ร.พ. ทีไม่,ใช้ TQM 
X ร.อ.

(ท = 200)
df t p-value

1. ด้านความสะดวกในการใช้บริการ 5.65 1.23 5.04 1.32 398 4.84 .000
2. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 5.62 1.00 4.82 1.03 398 7.85 .000
3. ด้านอัธยาศัยไมตรีของเจ้าหน้าท่ี 5.95 1.02 5.42 1.30 398 4.38 .000
4. ด้านบริการรักษาพยาบาล 6.00 1.03 5.64 109 398 3.41 .001
5. ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี 5.95 1.01 5.62 1.12 398 3.12 .002
6. ด้านการให้ความเและการติดต่อส่ือสาร 5.63 1.22 5.30 1.20 398 2.78 .006
7. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 5.84 1.10 5.48 1.15 398 3.25 .001
8. ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล 5.70 1.20 5.26 1.21 398 3.68 .000

รวม 5.79 0.99 5.29 1.00 398 5.02 .000

จากตารางท่ี 3 พบว่าคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรีบเข องผู้ป่วยใน โรงพยาบาล 
ท่ีใช้และท่ีไม่ใช้ TQM โดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระคับ .05
โดยพบว่า ค่าเฉล่ียคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรีบเข องผู้ป่วยในโรงพยาบาลท่ีใช้ TQM
สูงกว่า คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรีบเข องผู้ป่วยในโรงพยาบาลท่ีใม่ใช  ้TQM
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ตอนท 3 เปรียบเทียบความแตกต่าง ของคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับเของ 
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาลทีใช้ TQM โดยรวมและเป็นรายด้าน จำแนกตามระยะ 
เวลาทีโรงพยาบาลใช้ TQM

ตารางที 4  การวิเคราะห์ความแปรปรวน ของคะแนนเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาล 
ของผู้ปวยใน โดยรวมและเป็นรายด้าน ระหว่างกลุ่มโรงพยาบาลท่ีใช้ TQM 3 
กลุ่ม จำแนกตามระยะเวลาท่ีโรงพยาบาลใช้ TQM

แหล่งของความแปรปรวน df รร MS F p-value
ด้านความสะดวกในการใช้บริการ

ระหว่างกลุ่ม 2 14.19 7.09 4.90 .0084
ภายในกลุ่ม 197 235.41 1.45
รวม 199 299.60

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
ระหว่างกลุ่ม 2 14.30 7.15 7.57 .0007
ภายในกลุ่ม 197 186.02 0.94
รวม 199 200.31

ด้านอัธยาศัยไมตริรองเจ้าหน้าท่ี
ระหว่างกลุ่ม 2 1.82 0.91 0.75 .4755
ภายในกลุ่ม 197 240.00 1.22
รวม 199 241.82

ด้านบริการรักษาพยาบาล
ระหว่างกลุ่ม 2 1.60 0.8 0.75 .4747
ภายในกลุ่ม 197 210.78 1.07
รวม 199 212.38
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ตารางที่ 4 (ต่อ)

แหล่งของความแปรปรวน df รร MS F p-va!ue
ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี

ระหว่างกลุ่ม 2 0.91 0.46 0.44 0.6439
ภายไนกลุ่ม 197 203.23 1.03
รวม 199 204.14

ด้านการให้ความรู้และการติดต่อล่ือสาร
ระหว่างกลุ่ม 2 3.07 1.53 1.04 .3566
ภายไนกลุ่ม 197 291.65 1.48
รวม 199 294.72

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางไจได้
ระหว่างกลุ่ม 2 0.82 0.40 0.33 .7225
ภายในกลุ่ม 197 233.38 1.44
รวม 199 285.92

ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล
ระหว่างกลุ่ม 2 2.53 1.27 0.88 .4160
ภายไนกลุ่ม 197 283.38 1.44
รวม 199 285.92

โดยรวม
ระหว่างกลุ่ม 2 3.41 1.70 1.77 .1730
ภายในกลุ่ม 197 189.51 0.96
รวม 199 192.92

จากตารางท่ี 4 พบว่า คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน
โรงพยาบาลท่ีใซ้ TQM ท้ัง 3 กลุ่ม โดยรวม แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ เม่ือ 
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านอัธยาศัยไมตรีของเจ้าหน้าที ด้านบริการรักษาพยาบาล



1 1 6

ด้านจริยธรรมชองเจ้าหน้าท่ี ด้านการให้ความรู้และการติดต่อส่ือสาร ด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ และด้านราคาค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ส่วนด้าน 
ความสะดวกในการใช้บริการ และด้านความเป็นรูปธรรมชองบริการ มีความ แตกต่างกันอย่าง 
มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระคับ .05

ตารางที่ 5 การเปรยบเทียบคะแนนเฉล่ีย คุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้รอง
ผู้ปวยใน ระหว่างกลุ่มโรงพยาบาลท่ีใช้ TQM 3 กลุ่ม จำแนกตามระยะเวลาท่ีใช้ 
การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม เป็นรายคู่

*p < .05
จากตารางท่ี 5 พบว่าคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการร้บรู้ชองผู้ป่วยใน ด้าน 

ความสะดวกในการใช้บริการ โรงพยาบาลท่ีใช้ TQM 3 ปี กับ 6 ปี แตกต่างกันอย่างมีนัย
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สำคัญทางสถํติที่ .05 โดยค่าเฉลี่ยคุณภาพบรํการตามการรํบรู้ของผู้ป่วยใน โรงพยาบาลทีใ่ช้
TQM3 ปี สูงกว่าโรงพยาบาลที่ใช้ TQM 6 ปี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.94 และ 5.33 ตามสำคับ

ส่วนคุณภาพบรการโรงพยาบาลตามการร้บรู้ของผู้ป่วยใน ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของบรการ โรงพยาบาลที่ใช้ TQM 1 ปี กับ 3 ปี และ 3 ปี กับ 6 ปี แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ 
ทางสถํติท่ี ระคับ .05 โดยค่าเฉล่ียคุณภาพบรํการโรงพยาบาลตามการร้บรู้ของผู้ป่วยในโรง
พยาบาลที่ใช้ TQM 3 ปี สูงกว่าโรงพยาบาลที่ใช้ TQM 1 ปี และโรงพยาบาลที่ใช้ TQM 6 Î
ตามลำดับ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.96, 5.43 และ 5.40 ตามลำคับ
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