
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การวจิยัเรือ่งตวัประกอบคณุ ภาพบรกิารของโรงพยาบาลศนูยแ์ละโรงพยาบาลท ัว่ไปตามความคาด 
หวงัของผูป้วยใน ภาคใต ้ มวีตัถปุระสงค ์ เพ ือ่ภกิษาตวัประกอบ และภกิษาตวัแปรทีอ่ธบิายตวัประกอบ 
คณุภาพบรกิารของโรงพยาบาลศนูยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไปตามความคาดหวงัของผูป้วยใน ภาคใต้

กลุม่ตวัอยา่งท ีไ่ช!นการวจิยัครัง้น ี ้ คอื ผูป้ว่ยในทัง้หญงิและชาย ท ีม่อีาย ุ 15 ปข้ึีนไป มสีญัชาต ิ
ไทย เขยีน อา่น และฟง้ภาษาไทยไต ้ ซึง่แพทยพ์จิารณารบัเขา้รกัษาตวัในโรงพยาบาลตัง้แต ่ 2 วันขึน้ไป ท้ัง 
ผ ูป้ ว่ยสามญั และผูป้ ว่ยพ เิศษ แผนกอายรุกรรม สลัยกรรม ตา-ห-ูคอ- จมกู และสตู-ินรเีวชกรรม
โรงพยาบาลศนูยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไป ภาคใต ้ (เขตใน เละใ2) สงักดักระทรวงสาธารณสขุ โดยวธิกีารลุม่ 
ตวัอยา่งแบบ,ห ลาย!น  (m u lti-s ta g e  sam p ling ) ไดก้ล ุม่ตวัอยา่งรวมทัง้หมด 740 คน

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั เปน็แบบสอบถามทีผ่ ูว้จิยัสรา้งขึน้เอง ประกอบดว้ย 2 ตอน คอื ตอนที ่ 1 
แบบสอบถามพา่ย,วกับ ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนที ่ 2 เปน็แบบสอบถามเกีย่วกบัคณุภาพ 
บรกิารของโรงพยาบาลศนูยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไป ตามความคาดหวงัของผูป้ว่ยใน ซึง่เปน็แบบมาตราสว่น 
ประเมนีคา่ (R ating  sca le ) 7 ระดบั มจีำนวนขอ้คำถามทัง้สิน้ 74 ขอ้ จำแนกเปน็ 8 กลุม่ คอื ตา้นความ 
เชือ่ถอื ไวว้างใจไตแ้ละปลอดภยัในการใชบ้รกิาร 9 ขอ้ ตา้นการใหบ้รกิารดแูลรกัษาพยาบาล 9 ขอ้ 
ตา้นความสะดวก รวดเรว็ในการใชบ้รกิาร 4  ขอ้ ดา้นความเปน็รปูธรรมของบรกิาร 17 ขอ้ ตา้น!เฏสิมัพนัธ ์
และการสอืสาร 11 ขอ้ ตา้นจรยิธรรม จรรยาบรรณชองผูใ้หบ้รกิาร 10 ขอ้ ตา้นการสอน ใหค้วามรูแ้ละให ้
คำแนะนำ ปรกึษา 7 ขอ้ ตา้นราคา คา่รกัษาพยาบาล 7 ขอ้ ไตต้รวจสอบความตรงตามเน ีอ้หาโดยผูท้รง 
คณุวฒุ จิำนวน 7 ทา่น และตรวจสอบความเท ีย่งของเครือ่งมอื โดยไปทดลองใชก้บัผูป้ว่ยใน ทีม่ลีกัษณะ 
เหมอืนกลุม่ตวัอยา่ง จำนวน 30 คน นำมาหาความเท ีย่ง โดยหาคา่สมัประสทิธืแ้อลฟาของ ครอนบาค 
(C ro nb ach ' ร co effic ien t a lp ha) ไตค้า่ความเท ีย่ง .9562

ก า ร เก ็บ ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล  ส ำ ห ร ับ ผ ู้ป ่ว ย ท ี่ส า ม า ร ถ อ ่า น อ อ ก เข ีย น ไ ต ้ ใ ห ้ท ่า ก า ร ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม เอ ง

ใ น ก ร ณ ีท ี่ผ ู้ป ่ว ย ไ ม ่ถ น ัด ใ น ก า ร ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ผ ู้ว ิจ ัย แ ล ะ ผ ู้ช ่ว ย ว ิจ ัย เก ็บ ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล โ ด ย ท ่า ก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์

ไ ต ้แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ม บ ูร ณ ์ 7 4 0  ช ุด  ค ิด เป ็น ร ้อ ย ล ะ  1 0 0
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วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรมแกรมสำเร็จรูป SPSS/PC ( Statistic Package for
the Social Science / Personal Computer ) คำนวณหาค่า จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน และวิเคราะห์ตัวประกอบ ด้วยวิธีสกัดตัวประกอบภาพพจน์ (Image Factoring Method) และ 
หมุนแกนตัวประกอบแบบออโธกอนอล (Orthogonol) ด้วยวิธีแวริแมกช์ (Varimax)

สรุปผลการวิจัย

1. ระดับความคาดพังคุณภาพบริการซองโรงพยาบาลสูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไปของ
ผู้ป่วยใน ภาคใต้

จากความคาดหวังของผู้ปวยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาล 
ท่ัวไป ภาคใต้ พบว่า ระดับความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลอยู่ในระดับปานกลางถึงระดับมาก 
กล่าวคือ ความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแต่ละข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.18-6.13 ซ่ึงระดับ 
มาก มี 55 รายการ 3 รายการแรก คือ ให้การช่วยเหลืออย่างรีบด่วน เม่ือผู้ปวยอยู่ในภาวะเส่ียงอันตรายถึง 
ชีวิตโดยไม่จำเป็นต้องร้องขอ มีความต้ังใจท่ีจะให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถ และไม่เปิด 
เผยความลับ'ของผู้ปวยเว้นแต่ผู้ปวย-จะยินยอม ระดับค่อนข้างมากมี 17 รายการ และระดับปานกลางมี 2 
รายการ คือ มีห้องรับประทานอาหารให้ผู้ป่วย และภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อนเปิดเพลงเบา  ๆ มีหนังสือให้ 
อ่าน มีโทรทัศน์ วิดีโอให้ดู ตามลำดับ

2. การวิเคราะห์ตัวประกอบ

จากการวิจัยคร้ังน้ี พบว่าตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์ 
และโรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ป่วยใน ภาคใต้ มี 6 ตัวประกอบคือ 1) ตัวประกอบความคาดหวังด้านอัธยาศัย 
ไมตรี และจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ 2) ตัวประกอบความคาดหวังด้านความน่าเช่ือถือ และความรวดเร็ว 
ในการใช้บริการ 3) ตัวประกอบความคาดหวังด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4) ตัวประกอบความ 
คาดหวังด้านราคา ค่ารักษาพยาบาล 5) ตัวประกอบความคาดหวังด้านการให้ความรู้ทางด้านสุขภาพ และ
6) ตัวประกอบความคาดหวังด้านความสะดวกในการใช้บริการ

ตัวประกอบท้ัง 6 ตัวประกอบน้ีได้เรียงลำดับตามค่าผลรวมของความแปรปรวนจากมาก 
ไปหาน้อย ซ่ึงท้ัง 6 ตัวประกอบน้ีมีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบรวมกันเท่ากับ 40.55 คิดเป็นร้อยละ
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54.80 ในแต่ละตัวประกอบมีตัวแปรท่ีสามารถอธิบายลักษณะของตัวประกอบสำคัญแต่ละด้าน โดยเรียง 
ลำดับตามค่าน้ําหนักตัวประกอบจากมากไปหาน้อยได้ดังน้ี

1. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลด้านอัธยาศัยไมตรีและจรรยา
บรรณของผู้ใmiริการ มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 28.75 คิดเป็นร้อยละ 38.90 ประกอบ 
ด้วยตัวแปรท่ีบรรยาย ตัวประกอบ 18 ตัวแปร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก'

1.1 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงอัธยาศัยไมตรี คือ
ข้อ 42 เป็นมิตร ใจดี เป็นกันเอง จริงใจ อบอุ่น ใกล้ชิด
ข้อ 41 เจ้าหน้าท่ีใจเย็น ควบคุมอารมนเได้
ข้อ 44 มีความกระตึอรีอร้น และเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่ผู้ป่วยเสมอ
ข้อ 43 ทักทาย โอภา ปราศรัย และพูดจากับผู้ป่วยด้วยถ้อยคำไพเราะ สุภาพ อ่อนโยน
ข้อ 45 ดูแล เอาใจใส่ คอยสังเกต และถามความต้องการของผู้ป่วยแต่ละคน
ข้อ 47 ปลอบโยนให้กำลังใจ และให้ความม่ันใจแก่ผู้ป่วย และญาติในการรักษา
ข้อ 40 เจ้าหน้าท่ี สีหน้าสดช่ืน ย้ิมแย้ม แจ่มใส ร่าเริง
ข้อ 48 แสดงความจริงใจ และสนใจท่ีจะช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ป่วย
ข้อ 49 ให้ความเคารพ นับถือผู้ป่วยตามความเหมาะสม ไม่วางตนเหนีอผู้ป่วย
ข้อ 50 มีอารมณ์ฃันท่ีช่วยให้ผู้ป่วยคลายเครียดบ้าง
ข้อ 46 เห็นใจ เข้าใจ เมตตา สงสาร และเอ้ืออาทรแก่ผู้ป่วยแต่ละคน

1.2 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงจริยธรรม จรรยาบรรณของผู้ให้บริการ คือ 
ข้อ 52 ให้บริการอย่างเสมอภาคไม่แบ่งช้ันวรรณะ
ข้อ 51 ให้ความสำคัญและใส่ใจในลักษณะเฉพาะของผู้ป่วยในฐานะท่ีเป็นบุคคลคนหน่ึง 
ข้อ 59 ให้การช่วยเหลีออย่างรีบด่วน เม่ือผู้ป่วยอยู่ในภาวะเส่ียงอันตรายถึงชีวิตโดยไม่

จำเป็นต้องร้องขอ
ข้อ 54 ให้ความเป็นส่วนตัวกับผู้ป่วย 
ข้อ 67 เป็นท่ีปรึกษา และเป็นท่ีพึงแก่ผู้ป่วยได้ 
ข้อ 58 บอกกล่าวให้ผู้ป่วยทราบทุกคร้ังก่อนลงมือให้การรักษาพยาบาล 
ข้อ 56 ให้ข้อมูลการรักษาพยาบาลแก่ผู้ป่วยอย่างเพียงพอจนผู้ป่วยเข้าใจ และสามารถ 

ตัดสินใจเลือกวิธีการรักษาได้
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2, fo lb rกรบความคา«ไทังคุณภาพพิการขรงโรงพยาบาลด้านครามน่าเร่อถือแล::ความ
รวคเร็วในการใเพกิาร มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 3.48 คิดเป็นร้อยละ 4.70 ประกอบ 
ด้วยตัวแปรท่ีบรรยายตัวประกอบ 21 ตัวแปร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่

2.1 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงความน่าเช่ือถือในการรักษาพยาบาล คือ 
ข้อ 5 ให้การรักษาอย่างคื มีมาตรฐาน ถูกหลักวิชาการทุกคร้ัง 
ข้อ 7 ทำให้ผู้ปวยม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลาจนหาย
ข้อ 8 ทำให้ผู้ปวยม่ันใจว่าปลอดภัยจากโรคแทรกช้อน อุบัติเหตุ อุบัติภัยต่างๆ
ข้อ 4 ตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาพยาบาลได้ถูกต้องต้ังแต่คร้ังแรก
ข้อ 9 แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพท่ีคล่องแคล่ว น่าเช่ือถือไว้วางใจ
ข้อ 3 แพทย์ พยาบาล มีความม่ันใจในการรักษาพยาบาล
ข้อ 11 ให้การรักษาพยาบาลหาย ตามกำหนดท่ีควรจะหาย
ข้อ 17 รักษาด้วยยาคื มีคุณภาพ ถูกต้อง และตรงเวลา
ข้อ 15 มีความต้ังใจท่ีจะให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถ
ข้อ 14 ให้การดูแลรักษาพยาบาลอย่างต่อเน่ือง
ข้อ 1 ทีมแพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีทุกระดับมีความรู้ ความเช่ียวชาญ
ข้อ 2 มีจำนวน แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ี เพียงพอ
ข้อ 16 ตรวจร่างกายทุกส่วนอย่างละเอียดก่อนให้การรักษาพยาบาล
ข้อ 12 ช่วยบรรเทาอาการปวดให้หายทันทีเม่ือผู้ปวยปวด
ข้อ 18 ให้การรักษาพยาบาลอย่างนุ่มนวล เบามีอ
ข้อ 10 แพทย์ออกตรวจรักษา ตรงตามเวลาท่ีกำหนดไว้

2.2 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงความรวดเร็วในการใช้บริการ คือ 
ข้อ 13 พร้อมท่ีจะให้การช่วยเหลือรักษาพยาบาลทันท่วงที
ข้อ 6 พยาบาลมีความสามารถในการช่วยเหลือผู้บัวยยามฉุกเฉินได้ทันท่วงที โดยไม่ต้อง

รอให้แพทย์มาถึง
ข้อ 21 ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ันตอนในบริเวณใกล้เคียงกัน
ข้อ 19 ให้บริการรวดเร็ว รอไม่นาน ข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับช้อน
ข้อ 26 มีเคร่ืองมีอทางการแพทย์ทันสมัย เพียงพอและพร้อมจะใซได้ตลอดเวลา
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3. ตัวประกอบความคา«หวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาล«านความเป็นรูปธรรมของ 
บริการ มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 2.92 คิดเป็นร้อยละ 3.90 ประกอบด้วยตัวแปรท่ี 
บรรยายตัวประกอบ 13 ตัวแปร ได้แก่

ข้อ 37 มีห้องรับประทานอาหารให้ผู้ป่วย
ข้อ 30 ภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อนเปิดเพลงเบา  ๆ มีหนังสีอให้อ่าน มีโทรทัศน์ วีดี'โอ

ให้ดู
ข้อ 25 ห้องพักกว้างขวาง อากาศโปร่งเย็นสบาย และร่มร่ืน สวยงามด้วยไม้ดอก ไม้

ประดับ
ข้อ 39 มีเอกสาร ส่ิงพิมพ์เก่ียวกับการให้บริการ ท่ีดูดี และน่าสนใจ 
ข้อ 28 มีเคร่ืองใช้ เคร่ืองอำนวยความสะดวก (เช่น ตู้เย็น โทรทัศน์ โทรตัพท์ กระติก 

'นา'ร้อน แก้วน้ํา เป็นต้น) ท่ีสะอาด เพียงพอและพร้อมท่ีจะใช้!ด้ตลอดเวลา 
ข้อ 38 มีท่ี'จอดรถเพียงพอ
ข้อ 31 มีอาหารร้อน  ๆ ท่ีอร่อยถูกปาก ถูกกับโรค ถูกหลักศาสนาท่ีผู้ป่วยนับถือ และจัด 

อย่างสวยงามในภาชนะท่ีสะอาด และมีอุปกรณ์ครบ
ข้อ 24 อาคาร สถานท่ีโอ่โถง เป็นระเบียบ สะอาด ปราศจากกส่ิน และไม่มีส่ิงรบกวน เช่น 

ยุง แมลง หริอสัตว์น่าโรค
ข้อ 32 เตียงนอนสบาย ผ้าปูท่ีนอน ปลอกหมอน และผ้าห่มสะอาด ปราศจากกล่ิน 
ข้อ 29 เส้ือผ้าของผู้ป่วยสะอาด ขนาดพอเหมาะ และอยู่ในสภาพดี 
ข้อ 35 มีร้านค้าและร้านอาหารบริการด้วยราคายุติธรรม ตลอด 24 ช่ัวโมง 
ข้อ 36 มีเตียงหริอห้องพิเศษเพียงพอท่ีจะรับผู้ป่วย
ข้อ 22 มีบริการนัดตรวจล่วงหน้า ตามเวลาท่ีผู้1ป่วยสะดวก (เช่น นัดทางโทรค้พท์) และ 

เม่ือมาถึงก็ได้ตรวจรักษาตรงเวลาท่ีนัดไว้

4. ตัวประกอบความคา«หวังคุณภาพบริการของโ«พยาบาลตัานราคา ค่ารักษาพยาบาล มี
ค่าความแปร ปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 2.38 คิดเป็นร้อยละ 3.20 ประกอบด้วยตัวแปรท่ีบรรยาย 
ตัวประกอบ 7 ตัวแปร ได้แก่

ข้อ 71 ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ตามควรแก่กรณี
ข้อ 73 ปรึกษา หาริอเร่ืองค่ารักษาพยาบาลได้
ข้อ 72 สามารถผ่อนล่งค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้
ข้อ 69 มีเอกสารบอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ผู้ป่วยทราบอย่างละเอียด
ข้อ 74 มีเอกสารบอกรายการท่ีเบิกได้และเบิกไม่ได้
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ข้อ 68 อัตราค่ารักษาพยาบาลคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ
ข้อ 61 แนะนำ และฝึกวิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกต้อง เหมาะสมกับโรคให้ผู้ปวย อย่างละเอียด 

ตรงประเด็น ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย จนผู้ปวยสามารถปฏิบัติได้

5. ตัวประกอบ«วามคา«พวังคุณภาพบริการชองโรงพยาบาลต้านการให้«วามเทางต้าน 
สุขภาพ มีค่าความแปรปรวนชองตัวประกอบเท่ากับ 1.63 คิดเป็นร้อยละ 2.20 ประกอบด้วยตัวแปรท่ี 
บรรยายตัวประกอบ 4 ตัวแปร ได้แก่

ข้อ 64 อธิบายเร่ืองโรค แผนการรักษาและระยะเวลาท่ีใชในการรักษา
ข้อ 65 เปิดโอกาสให้ผู้ปวยชักถามปัญหา ข้อข้องใจ และเต็มใจตอบข้อชักถามท่ีผู้ปวย

สงสัย
ข้อ 62 บอกช่ือยา อธิบายสรรพคุณ และวิธีรับประทานยา 
ข้อ 66 ให้เวลาพูดคุยกับผู้ปวยมากๆ

6. ตัวประกอบ«วาม«า«หวังคุณภาพบริการชองโรงพยาบาลต้าน«วามสะ«วกในการให้บริการ
มีค่าความแปรปรวนชองตัวประกอบเท่ากับ 1.39 คิดเป็นร้อยละ 1.90 ประกอบด้วยตัวแปรท่ีบรรยาย 
ตัวประกอบ 4 ตัวแปร ได้แก่

ข้อ 33 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเป็นระเบียบ สะอาด สวยงาม
ข้อ 34 มีแผนผัง เคร่ืองหมาย สัญลักษณ์ หริอปัายบอกทิศ,ทาง และสถานท่ีต่าง  ๆภายใน 

โรงพยาบาลอย่างชัดเจน
ข้อ 55 ไม่ก้าวก่ายในเร่ืองส่วนตัวของผู้ปวย
ข้อ 27 ท่าเลท่ีต้ังของโรงพยาบาล สะดวกในการเดินทาง การจราจรไม่ติดชัด
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อภิปรายผลการวิจัย

1. ระดับความคาลหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลทาไป ภา«ใดั

ตัวแปรท้ังหมดมีค่าระดับความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาล โดยเฉล่ียอยู่ระหว่าง
4.18 - 6.13 มีค่าเบ่ียงเบ,แมาตรฐาน อยู่ระหว่าง 1.11 -  2.94 แสดงว่าผู้ป่วยในมีความคาดหวังคุณภาพ 
บริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไป ภาคใต้ อยู่ในระดับปานกลาง ถึงระดับมาก

ตัวแปรท่ีได้รับความคาดหวังอยู่ในระดับมากในการวิจัยน้ี มี 55 ตัวแปร และตัวแปรท่ีอยู่อันดับ 
แรก 2 ตัวแปร ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ ให้กาฬวยเหลืออย่างริบด่วน เม่ือผู้ป่วยอยู่ในภาวะเล่ียงอันตรายถึง 
ชีวิต โดยไม่จำเปีนต้องร้องขอ มีค่าเฉล่ีย 6.13 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.19 และ มีความต้ังใจท่ีจะให้ความ 
ช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถ มีค่าเฉล่ีย 6.13 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.13 ท้ังน้ีเน่ืองจาก เม่ืออยู่ 
ในภาวะเล่ียงอันตรายถึงชีวิต ผู้ป่วยจะเกิดความรู้สึกกลัว รู้สึกว่าตนเองขาดความปลอดภัยในชีวิต ต้องการ 
ได้รับการช่วยเหลืออย่างริบด่วน โดยไม่ต้องร้องขอ และคาดหวังว่าจะต้องได้ริบกาฬวยเหลืออย่างเต็มท่ีสุด 
ความสามารถของผู้ให้บริการ ซ่ึงจะเห็นได้ว่า ตัวแปรท่ีเก่ียวกับการเส่ียงต่อชีวิต เป็นตัวแปรท่ีผู้ปวยมีความ 
คาดหวังเป็นอันดับแรก ซ่ึงตรงกับคำประกาศสิทธิของผู้ป่วย (2541) ข้อ 4 ท่ีว่าผู้ป่วยท่ีอยูในภาวะเล่ียง 
อันตรายถึงชีวิต มีสิทธิท่ีจะได้ริบกาฬวยเหลือริบด่วนจากผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพโดยทันทีตามความ 
จำเป็นแก่กรณีโดยไม่คำนึงว่าผู้ป่วยจะร้องขอความช่วยเหลือหรือไม่

ตัวแปรท่ีผู้ป่วยในมีความคาดหวังเป็นอันดับรองลงมา แต่อยู่ในระดับมากเหมีอนกัน คือ
ไม่เปิดเผยความลับของผู้ป่วยเว้นแต่ผู้ป่วยจะยินยอม มีค่าเฉล่ีย 6.00 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 2.87 เน่ืองจาก 
ผู้ป่วยมีสิทธิ ตามสิทธิมนุษยชน ท่ีจะได้รับการปกปิดรายละเอียด และเร่ืองส่วนตัวทุกประการของตนไว้เป็น 
ความลับ (สิวลี ศิริไล, 2539 : 209) ซ่ึงตรงกับคำประกาศสิทธิของผู้ป่วย (2541) ข้อ 7 ท่ีว่า ผู้ป่วยมีสิทธิท่ี 
จะได้รับการปกปิดข้อมูลเก่ียวกับตนเอง จากผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพโดยเคร่งครัด เว้นแต่จะได้รับ 
ความยินยอมจากผู้ป่วยหรือการปฏิบัติหน้าท่ีตามกฎหมาย ซ่ึงถึอว่าเป็นสิทธิท่ีผู้ป่วยควรจะได้รับในการใช้ 
บริการของโรงพยาบาล ดังน้ันผู้ป่วยจึงมีความคาดหวังต่อตัวแปรท่ีเก่ียวกับสิทธิของตนสำคัญรองลงมาเป็น 
อันดับสอง

แต่ในขณะเดียวกันยังพบว่าตัวแปรท่ีผู้ป่วยในมคีวามคาดหวังอยู่ในระดับมากเหมีอนกัน แต่มี 
ค่าเฉล่ียรองลงมาคือ ตัวแปรท่ีเก่ียวกับการมีอัธยาคัยไมตริ เน่ืองจากในการใช้บริการน้ันผู้ป่วยจะต้องมี
ปฏิสัมพันธ์และติดต่อส่ีอสารกับผู้ให้บริการตลอดเวลา และการมีอัธยาคัยไมตริท่ีดีต่อกันจะเป็นการสร้าง
ความรู้สึกทีด่ ีร่วมกันในการใช้บริการ ตัวแปรกลุ่มนี้จึงเป็นตวัแปรอีกกลุ่มหน่ึงท่ีผู้ป่วยมีความคาดหวังอยู่ใน 
ระดับมากเช่นกัน
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และจากผลการวิจัยนียังพบว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการ ผู้ปวย'ในก็มีค'วามคาดหวังฟนกัน 
แต่อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เน่ืองจากความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นสิงท่ีไม่เก่ียวข้องกับสิม่ฤทธิผลทาง
คลินิกโดยตรง แต่เป็นลักษณะทางกายภาพท่ีช่วยให้ผู้ป่วยมองเห็นข้ดเจนและสามารถคาดคะเนคุณภาพ
บริการได้ง่ายและซัดเจน

ส่วนตัวแปรท่ีผู้ป่วยในมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลางมี 2 ตัวแปร คือ มีห้องรับประทาน 
อาหารให้ผู้ป่วย มีค่าเฉล่ีย 4.20 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.79 และภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อนเปิดเพลง 
เบาๆ  มีหนังสือให้อ่าน มีโทรทัศน์ วิดีโอให้ดู มีค่าเฉล่ีย 4.18 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.82 ท้ังน้ีเน่ืองจาก 
ตัวแปรน้ีเก่ียวข้องกับความสะดวกสบายและความบันเทิงซ่ึงไม่ค่อยมีความจำเป็นในการใช้บริการ และ 
ผู้ป่วยท่ีอยู่ในภาวะเจ็บป่วยหรือไม่สุขสบาย อาจจะต้องการความสงบและต้องการพักผ่อนอย่างเงียบๆ 
มากกว่า จึงมีความคาดหวังต่อตัวแปรน้ีในระดับปานกลาง

2. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการชองโรงพยาบาลศูนย์นละโรงพยาบาลท่ัวไป«อง 
ผู้ป้วยใน ภาคใตั

จากผลการวจิยัพบวา่ ตวัประกอบความคาดหวงัคณุภาพบรกิารของโรงพยาบาลศนูยแ์ละ 
โรงพยาบาลทัว่ไปของผูป้ว่ยใน ภาคใต ้ ประกอบดว้ย 6 ตวัประกอบ คอื 1) ตวัประกอบความคาดหวงัดา้น 
อธัยาตยัไมตรแีละจรรยาบรรณของผูใ้หบ้รกิาร มคีา่ความแปรปรวนของตวัประกอบสงูทีส่ดุคอื 28.75
2) ตวัประกอบความคาดหวงัดา้นความนา่เชือ่ถอืและความรวดเรว็ในการใชบ้รกิาร มคีา่ความแปรปรวนของ 
ตวัประกอบ 4.48 3) ตวัประกอบความคาดหวงัดา้นความเปน็รปูธรรมของบรกิาร มคีา่ความแปรปรวนของ 
ตวัประกอบ 2.92 4) ตวัประกอบความคาดหวงัดา้นราคา คา่รกัษาพยาบาล มคีา่ความแปรปรวนของตวั 
ประกอบ 2.38 5) ตวัประกอบความคาดหวงัดา้นการใหค้วามรูท้างดา้นสขุภาพ มคีา่ความแปรปรวนของตวั 
ประกอบ 1.63 และ 6) ตวัประกอบความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร มคีา่ความแปรปรวน 
ของตวัประกอบ 1.39

ตวัประกอบทัง้ 6 ตวัประกอบมคีา่ความแปรปรวนของตวัประกอบจากมากไปหานอ้ย ตาม 
ลำดบั เหตทุ ีเ่ปน็เซน่น ีเ้พราะผูว้จิยัวเิคราะหต์วัประกอบดว้ยวธิตีวัประกอบภาพพจน ์ หมนุแกนตวัประกอบ 
แบบออโธกอนอล ดว้ยวธิแีวรแิมกช ์ ทีส่ามารถอธบิายคา่ความแปรปรวนของตวัประกอบทกุตวัแปรได้
ครบถว้น ซึง่ตวัประกอบหลงัๆ จะอธบิายคา่ความแปรปรวนไดน้อ้ยลงตามลำดบั ตวัแปรของแตล่ะตวั 
ประกอบมคีา่น ํา้หนกัตวัประกอบตัง้แต ่ 0.35 ข้ึนไป
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ตวัประกอบทัง้ 6 ตวัประกอบ มคีา่ความแปรปรวนของตวัประกอบรวมกนัเทา่กบั 40.55 
คดิเปน็รอ้ยละ 54.80 ผลการวจิยัน ี ้ เม ือ่มองโดยภาพรวมของตวัประกอบความคาดหวงัคณุภาพบรกิารของ 
โรงพยาบาลศนูยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไปของผูป้วยใน ภาคใต ้พบวา่ตรงกบัคำกลา่วของ อน-ุวัฒน์ ศภุชตุกิลุ 
(2536:124-125) และมคีวามสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ L ynch .J. a n d  S chu ler, D. (1990), 
P a ra su ra m a n  และคณะ (1988), R isser, N. L. (1975) และ W are, D av ies - A very a n d  S tew ard  
(1970, q u o te d  in  E ck, T.A. e t. a l.,1988 : 3)

ซ ึง่ผลการวจิยัน ี ้ พบวา่ มตีวัประกอบทืเ่พ ิม่ขึน้มาจากการศกึษาของ L ynch .J. an d  
S chu ler, D. (1990) และ P a ra su ram an  และคณะ (1988) คอิ ดา้นราคา คา่รกัษาพยาบาล และดา้นการ 
ใหค้วามรูท้างดา้นสขุภาพ เน ือ่งจากตวัประกอบเหลา่นี ้ เปน็ความคาดหวงัของผูป้วยหรอิผูใ้ชบ้รกิารทางดา้น 
สขุภาพในประเทศไทย ซ ึง่มภีาวะทางเศรษฐกจิ และการศกึษาท ีแ่ตกตา่งจากกลุม่ตวัอยา่งท ี ่ L ynch .J. an d  
S chu ler, D. (1990) และ P a ra su ram an  และคณะ (1988) ไดศ้กึษาไว ้ ดงัน ัน้ความคาดหวงัคณุภาพ 
บรกิารจงึมคีวามแตกตา่งกนั

3. ตัวแปรท่ีอธิบายตัวประกอบสำคัญ

3.1 ตัวประกอบความคาคพังด้านรัธยาคัยไมตรี และจรรยาบรรณชองผู้ให้บริการ เปน็ 
ตวัประกอบทีม่คีวามสำคญัอนัดบั 1 มคีา่ความแปรปรวนของตวัประกอบสงูทีส่ดฺ คอื 28.75 สามารถอธบิาย 
ความแปรปรวนของตวัประกอบไดร้อ้ยละ 38.90 ของความแปรปรวนทัง้หมด อธบิายไดด้ว้ยตวัแปร จำนวน 
18 ตวัแปร มคีา่ น ีา้ห,นกัตัง้แต ่ .35485- .75018

เม ือ่พ จิารณ าตวัแป รท ีอ่ธบิ ายตวัป ระกอบ ดา้น อธัยาคยัไมตรแีละจรรยาบ รรณ ของผ ูใ้ห  ้
บรกิาร พบวา่ ตวัประกอบนีเ้ปน็แหลง่รวมของตวัแปร 2 กลุม่ คอื กลุม่ตวัแปรท ีอ่ธบิายถงึอธัยาคยัไมตร ิ
กบักลุม่ตวัแปรทีอ่ธบิายถงึจรยิธรรม และจรรยาบรรณของผูใ้หบ้รกิาร

3.1.1 กลุม่ตวัแปรท ีอ่ธบิายถงึอธัยาคยัไมตร ิ ม ี 11 ตวัแปร คอื ขอ้42) เปน็มติร ใจด ี
เปน็กนัเอง จรงิใจ อบอุน่ ใกลช้ดิ (.75018) ขอ้41) เจา้หนา้ทีใ่จเยน็ ควบคมุอารมณ !ด ้ (.74834)
ขอ้44) มคีวามกระตอิรอิรน้ และเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารแกผู่ป้วยเสมอ (.74778) ขอ้43) ทกัทาย โอภา 
ปราศรยั และพูดจากบัผ ูป้วยดว้ยถอ้ยคำไพเราะ สภุาพ ออ่นโยน (.74452) ขอ้45) ดแูล เอาใจใส ่
คอยสงัเกต และถามความตอ้งการของผูป้ว่ยแตล่ะคน (.74203) ขอ้47) ปลอบโยนใหก้ำลงัใจ และใหค้วาม 
ม ัน่ใจแกผ่ ูป้ ว่ย และญาตใินการรกัษา (.73878) ขอ้40) เจา้หนา้ที ่ สีห'น้าสด'ข่ืน ย ิม้แยม้  แจม่ใส รา่เรงิ 
(.70520) ขอ้48) แสดงความจรงิใจ และสนใจทีจ่ะชว่ยแกป้ญัหาใหก้บัผูป้ว่ย (.69743) ขอ้49) ใหค้วาม
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เคารพ นับถือผู้ป่วยตามความเหมาะสม ไม่วางตนเหนีอผู้ปวย (.65929) ข้อ50) มีอารมณ์ข้นท่ีช่วยให้ผู้ปวย 
คลายเครียดบ้าง (.50751) ข้อ46) เห็นใจ เข้าใจ เมตตา สงสาร และเอ้ีออาทรแก่ผู้1ป่วยแต่ละคน (.35485)

กลุ่มตัวแปรดังกล่าว มีความสอดคล้องกับการศึกษาของสมทรง เพ่งสุวรรณ และคณะ 
(2541), Bopp, D. K. (1990), Lynch,J. and Schuler, D. (1990), Parasuraman และคณะ (1988), 
Risser, N. L. (1975) และ Ware, Davies - Avery and Steward (1970, quoted in Eck, T.A. et. 
al.,1988:3) แสดงให้เห็นว่าการมีอัธยาคัยไมตริ เป็นการมีปฎิล้มพันธ์ท่ีดีต่อกันระหว่างผู้ให้บริการ และผู้ใช้ 
บริการท่ีจะสร้างความรู้สึกรับรู้ร่วมกัน ซ่ึงถือว่าเป็นส่ิงจำเป็น และมีความสำคัญต่อการประเมินคุณภาพ 
บริการของโรงพยาบาล โดยเฉพาะผู้ปวยใน ภาคใต้ ซ่ึงให้ความสำคัญต่อตัวแปรในกลุ่มน้ีเป็นอันดับหน่ึง

3.1.2 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถืงจริยธรรม และจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ มี 7 ตัวแปร 
ศึอ ข้อ52) ให้บริการอย่างเสมอภาคไม่แบ่งช้ันวรรณะ (.61387) ข้อธ!) ให้ความสำคัญและใส่ใจในลักษณะ 
เฉพาะของผู้ปวยในฐานะท่ีเป็นบุคคลคนหน่ึง (.49008) ข้อ59) ให้การช่วยเหลืออย่างริบด่วน เม่ือผู้ปวยอยู่ 
ในภาวะเส่ียงอันตรายถึงชีวิตโดยไม่จำเป็นต้องร้องขอ (.45363) ข้อ54) ให้ความเป็นส่วนตัวกับผู้ปวย 
(.39628) ข้อ67) เป็นท่ีปรึกษา และเป็นท่ีพึงแก่ผู้ป่วยได้ (.38101) ข้อ58) บอกกล่าวให้ผู้ป่วยทราบทุกคร้ัง 
ก่อนลงมือให้การรักษาพยาบาล (.37047) ข้อ56) ให้ข้อมูลการรักษาพยาบาลแก่ผู้ป่วยอย่างเพียงพอจน 
ผู้ป่วยเข้าใจ และสามารถตัดสินใจเลือกวิธีการรักษาได้ (.35747)

กลุ่มตัวแปรดังกล่าว ครอบคลุมสิทธิของผู้ป่วย 4 ด้าน คือ สิทธิท่ีจะได้รับรู้ข้อมูลเก่ียว 
กับการเจ็บป่วยของตน สิทธิท่ีจะเลือกวิธีการรักษาท่ีเหมาะสมกับสภาพของตน สิทธิท่ีจะได้รับการรักษา 
พยาบาลอย่างสมคักด่ํศริของความเป็นมนุษย์ และสิทธิท่ีจะได้รับการรักษาพยาบาลท่ีดี เช่นเดียวกับคำ
ประกาศสิทธิของผู้ป่วย เม่ือวันท่ี 16 เมษายน 2541

จากผลการวิจัย แสดงว่าตัวประกอบความคาดหวังด้านอัธยาคัยไมตริ และจรรยาบรรณ 
ของผู้ให้บริการ เป็นตัวประกอบท่ีผู้ป่วยใน ภาคใต้ ให้ความสำคัญเป็นอันดับหน่ึง ท้ังน้ีเน่ึองจากฃนบธรรม 
เนียม ประเพณี วัฒนธรรม ค่านิยมทางลังคม และบุคลิกภาพของคนในภาคใต้ ซ่ึงเป็นคนมีความจริงใจ 
เป็นกันเอง ให้ความเอ้ือเพัอเม่ือแผ่ต่อกัน และนิยมความเสมอภาค เคารพในความเป็นมนุษย์ของกันและกัน 
และต้องยกย่องผู้อาวุโส ให้ความนับถือกันตามวัย (สุธีวงศึ พงศึไพบูลย์, 2527) และลักษณะความเป็นอยู่ 
ส่วนใหญ่จะเป็นลังคมชนบท ซ่ึงต่างคนต่างมีอัธยาคัยไมตรีต่อกัน แต่ละคนในหมู่บ้านจะรู้จักสนิทสนมกัน 
ดุจญาติมิตร ดังน้ันเม่ือมาใช้บริการของโรงพยาบาลผู้ป่วยจึงมิความคาดหวังด้านอัธยาคัยไมตริและจรรยา 
บรรณของผู้ให้บริการมาเป็นอันดับหน่ึง



113

3.2 «รประกรบ«วาม«า«หวัง«าน«รามน่าเร่อลือ นละ«วามรวคเร็วในการใ«บริการ
เป็นตัวประกอบท่ีมีความสำคัญอันดับ 2 มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 3.48 สามารถอธิบาย 
ความแปรปรวนของตัวประกอบได้ร้อยละ 4.70 ของความแปรปรวนท้ังหมด อธิบายได้ด้วยตัวแปร จำนวน 
21 ตัวแปร มีค่า นาหนักท้ังแต่ .37260 - .65132

เม่ือพิจารณาตัวแปรท่ีอธิบายตัวประกอบด้านความน่าเช่ือถือ และความรวดเร็วในการใช้ 
บริการ พบว่า ตัวประกอบน้ีเป็นแหล่งรวมของตัวแปร 2 กลุ่ม คือ กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงความน่าเช่ือถือ 
ในการรักษาพยาบาล และกลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงความรวดเร็วในการใช้บริการ ด้งน้ี

3.2.1 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงความน่าเช่ือถือในการรักษาพยาบาล มี 16 ตัวแปร คือ 
ข้อ5) ให้การรักษาอย่างดี มีมาตรฐาน ถูกหลักวิชาการทุกคร้ัง (.65132) ข้อ7) ทำให้ผู้ป่วยม่ันใจได้ว่ารักษา 
แล้วโรคจะทุเลาจนหาย (.63262) ข้อร) ทำให้ผู้ป่วยม่ันใจว่าปลอดภัยจากโรคแทรกซ้อน อุบัติเหตุ อุบัติภัย 
ต่างๆ  (.61817) ข้อ4) ตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาพยาบาลได้ถูกต้องต้ังแต่คร้ังแรก (.59010) ข้อ9) แพทย์ 
พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพท่ีคล่องแคล่ว น่าเช่ือถือไว้วางใจ (.57391) ข้อร) แพทย์ พยาบาล มี 
ความม่ันใจในการรักษาพยาบาล (.56563) ข้อ!!) ให้การรักษาพยาบาลหาย ตามกำหนดท่ีควรจะหาย 
(.56519) ข้อ!7) รักษาด้วยยาดี มีคุณภาพ ถูกต้อง และตรงเวลา (.54732) ข้อ!5) มีความต้ังใจท่ีจะให้ 
ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถ (.53931) ข้อ!4) ให้การดูแลรักษาพยาบาลอย่างต่อเน่ือง 
(.53468) ข้อ!) ทีมแพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีทุกระดับมีความรู้ ความเช่ียวชาญ (.53254) 
ข้อ2) มีจำนวน แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ี เพียงพอ (53070) ข้อ!6) ตรวจร่างกายทุกส่วนอย่างละเอียด 
ก่อนให้การรักษาพยาบาล (.50742) ข้อ!2) ช่วยบรรเทาอาการปวดให้หายทันทีเม่ือผู้ป่วยปวด (.50447) 
ข้อ!8) ให้การรักษาพยาบาลอย่าง นุ่มนวล เบามีอ (.49448) ข้อ!0) แพทย์ออกตรวจรักษา ตรงตามเวลาท่ี 
กำหนดไว้ (.43508)

กลุ่มตัวแปรด้งกล่าว เป็นกิจกรรมบริการของโรงพยาบาล โดยมีเป้าหมายเพ่ือตอบสนองต่อ 
ความจำเป็นพ่ืนฐานของชีวิตเก่ึยวกับสุขภาพอนามัย และถือว่าเป็นลิงสำคัญมากอย่างหน่ึงในการให้บริการ 
ของโรงพยาบาล เพราะเม่ือผู้ป่วยหรือผู้ใช้บริการมาใช้บริการแล้วเกิดความศรัทธา และมีความเช่ือม่ันใน 
บริการของโรงพยาบาล ก็จะมีความพิงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใช้บริการอีก ซ่ึงสอดคล้องกับการคืกษา 
ของ Lynch,J. and Schuler, D. (1990) และ Parasuraman และคณะ (1988)

3.2.2 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงความรวดเร็วในการใช้บริการ มี 5 ตัวแปร คือ ข้อ!ร) พร้อมท่ีจะ 
ให้การช่วยเหลือรักษาพยาบาลทันท่วงที (.57561) ข้อ6) พยาบาลมีความสามารถในการช่วยเหลือผู้ป่วยยาม 
ฉุกเฉันได้ทันท่วงที โดยไม่ต้องรอให้แพทย์มาถึง (.56736) ข้อ21) ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกขนตอนใน 
บริเวณใกล้เคียงกัน (.42813) ข้อ!9) ให้บริการรวดเร็ว รอไม่นาน ข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อน (.41873) 
ข้อ26) มีเคร่ืองมีอทางการแพทย์ทันสมัย เพียงพอและพร้อมจะใช!ด้ตลอดเวลา (.37260)
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กลุ่มตัวแปรดังกล่าว มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของวิโรจน์ ต้ังเจริญเสถียร และคณะ 
(2539) และ Parasuraman และคณะ (1988) เน่ืองจากความไม่สะดวก และการรอคอย จะทำให้ผู้ใช้ 
บริการเกิดความคับข้องใจ โดยเฉพาะผู้ใช้บริการท่ีอยู่ในภาวะเจ็บปวยด้วยแล้ว เขาจะรู้สึกคับข้องใจ และมี 
ความทุกข์ทรมาน (เรณุมาศ วิจิตรรัตนะ, 2523 : 87) ดังน้ันผู้ใซ้บริการจึงมีความคาดหวังว่าบริการของ 
โรงพยาบาลควรจะมีความสะดวก รวดเร็ว ท้ังในเร่ืองเวลาในการติดต่อขอใช้บริการ และสถานท่ีให้บริการ

3.3 พัวประกอบความคา«หวังด้าน«วามเป็นรูปธรรมชองบริการ เป็นตัวประกอบท่ีมีความ 
สำคัญอันดับ 3 มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 2.92 สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัว 
ประกอบได้ร้อยละ 3.90 ของความแปรปรวนท้ังหมด อธิบายได้ด้วยตัวแปร จำนวน 13 ตัวแปร มีค่า'นา 
หนักต้ังแต่ .40433 - .67543 คือ ข้อ37) มีห้องรับประทานอาหารให้ผู้ปวย (.67543) ข้อ30) ภายในหอ 
ผู้ปวยมีมุมพักผ่อนเปิดเพลงเบาๆ มีหนังสึอให้อ่าน มีโทรทัศน์ วิดีโอให้ดู (.61459) ข้อ25) ห้องพักกว้าง 
ขวาง อากาศโปร่งเย็นสบาย และร่มร่ืน สวยงามด้วยไม้ดอก ไม้ประดับ (.60634) ข้อ39ป มีเอกสาร สิงพิมพ์ 
เก่ียวกับการให้บริการ ท่ีดูดี และน่าสนใจ (.58879) ข้อ2ร) มีเคร่ืองใช้ เคร่ืองอำนวยความสะดวก (เซ่น 
ตู้เย็น โทรทัศน์ โทรคัพท์ กระติก 'นาร้อน แก้ว,นา เป็นต้น) ท่ีสะอาด เพียงพอและพร้อมท่ีจะใช้ได้ตลอด 
เวลา (.58190) ข้อ38) มีท่ี'จอดรถเพียง,พอ (.57448) ข้อร!) มีอาหารร้อนๆ ท่ีอร่อยถูกปาก ถูกกับโรค 
ถูกหลักศาสนาท่ีผู้ปวยนับถีอ และจัดอย่างสวยงามในภาชนะท่ีสะอาด และมีอุปกรณ์ครบ (.56066) ข้อ24) 
อาคาร สถานท่ีโอ่โถง เป็นระเบียบ สะอาด ปราศจากกล่ิน และไม่มีสิงรบกวน เซ่น ยุง แมลง หรือสัตว์น่า 
โรค (.53556) ข้อ32) เตียงนอนสบาย ผ้าปูท่ี'นอน ปลอกหมอน และผ้าห่มสะอาด ปราศจากกล่ิน (.50110) 
ข้อ29) เส้ือผ้าของผู้ปวยสะอาด ขนาดพอเหมาะ และอยู่ในสภาพดี (.49531) ข้อ35) มีร้านค้าและร้านอาหาร 
บริการด้วยราคายุติธรรม ตลอด 24 ช่ัวโมง (.47936) ข้อ36) มีเตียงหรือห้องพีเศษเพียงพอท่ีจะรับผู้ป่วย 
(.41526) ข้อ22) มีบริการนัดตรวจล่วงหน้า ตามเวลาท่ีผู้ป่วยสะดวก (เซ่น นัดทางโทรคัพท์) และเม่ือมาถึง 
ก็ได้ตรวจรักษาตรงเวลาท่ีนัดไว้ (.40433)

กลุ่มตัวแปรดังกล่าว แสดงถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้เห็นเป็นรูปธรรมช้ดเจน 
ในการให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lynch, J. and Schuler, D. (1990), และParasuraman 
และคณะ (1988) ท้ังน้ีเน่ืองจากลักษณะต่างๆ  แสดงถึงลักษณะทางกายภาพท่ีผู้ใช้บริการสามารถคาดคะเน 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลได้ง่ายและชัดเจน

3.4 พัวประกอบ«วามคาคหวังด้านราคา ค่ารักษาพยาบาอ เป็นตัวประกอบท่ีมีความสำคัญ 
อันดับ 4 มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 2.38 สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวประกอบ 
ได้ร้อยละ 3.20 ของความแปรปรวนท้ังหมด อธิบายได้ด้วยตัวแปร จำนวน 7 ตัวแปร มีค่าน้ําหนักต้ังแต่



115

.39400 - ,63858คือ ข้อ?!) ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ตามควรแก่กรณี (.63858) ข้อ?ร) ปรึกษา 
หารือเร่ืองค่ารักษาพยาบาลได้ (.63077) ข้อ?2) สามารถผ่อนส่งค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ (.55956) 
ข้อ69) มีเอกสารบอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ผู้ปวยทราบอย่างละเอียด (.53719) ข้อ?4) มีเอกสารบอก 
รายการท่ีเบิกได้และเบิกไม่ได้ (.52963) ข้อ68) อัตราค่ารักษาพยาบาลคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ (.48754) 
ข้อ61) แนะนำ และฝึกวิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกต้อง เหมาะสมกับโรคให้ผู้ปวย อย่างละเอียด ตรงประเด็น 
ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย จนผู้ปวยสามารถปฏิบัติได้ (.39400)

กลุ่มตัวแปรดังกล่าวมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของวิโรจน์ ต้ังเจริญเสถียร และคณะ 
(2539) เร่ืองคุณภาพบริการโรงพยาบาลในสายตาผู้ป่วย ท่ีพบว่า สาเหตุหน่ึงท่ีเสือกมาใช้บริการโรงพยาบาล 
ของรัฐ เน่ืองจากค่ารักษาพยาบาลไม่แพง และผู้ปวยส่วนใหญ่ตอบว่า ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมร้อยละ 77 
แต่อย่างไรก็ตามผู้ปวยก็ยังมีความคาดหวังว่า ควรจะมีการลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ตามควรแก่ 
กรณี และสามารถปรึกษา หารือเร่ืองค่ารักษาพยาบาลได้ เน่ืองจากค่าใช้จ่ายของสถานบริการของรัฐ ถือว่า 
เป็นความรับผิดชอบของกระทรวงสาธารณสุฃท่ีจะจัดให้กับประซาซนในรูปรัฐสวัสดิการ ดังน้ันการกำหนด 
ราคา ค่ารักษาพยาบาล จึงเป็นการกำหนดราคาแบบไม่มุ่งผลกำไร และคำนึงถึงความสามารถในการเอของ 
ประชาชนเป็นหลัก

แต่ตัวประกอบน้ัใม่พบในงานวิจัยของLynch,J.andSchuler,D.(1990)tlละ Parasuraman 
และคณะ (1988) เน่ืองจากเป็นความคาดหวังของผู้ปวยหริอผู้ใช้บริการทางด้านสุขภาพในประเทศไทย ซ่ึงมี 
ภาวะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างท่ี Lynch,J. and Schuler, D. (1990) และ Parasuraman 
และคณะ (1988) ได้ศึกษาไว้

3.5 ตัวประกอบความคาดหวังด้านการให้ความรู้หางด้านสุขภาพ เป็นตัวประกอบ'ท่ีมีค'วาม 
สำคัญอันดับ 5 มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 1.63 สามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ตัวประกอบได้ ร้อยละ 2.20 ของความแปรปรวนท้ังหมด อธิบายได้ด้วยตัวแปร จำนวน 4 ตัวแปร มีค่า1นา 
หนักต้ังแต่ .38604 - .51795 คือ ข้อ64) อธิบายเร่ืองโรค แผนการรักษาและระยะเวลาท่ีใข้ในการรักษา 
(.51795) ข้อ65) เปิดโอกาสให้ผู้ปวยชักถามปัญหา ข้อข้องใจ และเต็มใจตอบข้อชักถามท่ีผู้ป่วยสงสัย 
(.48653) ข้อ62) บอกช่ือยา อธิบายสรรพคุณ และวิธีรับประทานยา (.45805) ข้อ66) ให้เวลาพูดคุยกับ
ผู้ป่วยมากๆ (.38604)

กลุม่ตวัแปรดงักลา่วมคีวามสอดคลอ้งกบัการวิจยัของสมทรง เพ่งสุวรรณ และคณะ 
(2541), Pollert.I.E. (1971 อ้างถึงใน เรณมุาศ วิจิตรรัตนะ, 2523) และHay and Anderson (1963 อ้าง 
ถึงใน มนัสนิตย์ บุณยทรรพ, 2536) เน่ืองจาก การให้ความรู้ และคำแนะนำปรึกษา เป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีทาง
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โรงพยาบาลควรจัดให้แก่ผู้ป่วยหรือผู้ท่ีมาใช้บริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผู้ปวยคลายความกังวล ทำให้เกิด
ความม่ันใจในการรักษา ให้ความร่วมมือในการรักษาพยาบาล และทำให้การรักษาพยาบาลบรรลุเป้าหมาย 
(Skipper, 1965 อ้างถึงใน ยุนี พงศึจตุรวิทย์, 2534 : 42)

จะเห็นว่ากลุ่มตัวแปรดังกล่าวไม่พบในงานวิจัยของ Lynch, J. and Schuler, D. (1990) 
และ Parasuraman และคณะ (1988) เน่ืองจากเป็นความคาดหวังของผู้ปวยหรือผู้ใช้บริการทางด้านสุขภาพ 
ในประเทศไทย ซ่ึงมืระดับการศึกษาท่ีแตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างท่ี Lynch,J. and Schuler, D. (1990) และ 
Parasuraman และคณะ (1988) ได้ศึกษาไว้

3.6 ตัวประกอบ«วามคา«ใทังค้าน«วามสะดวกในการใ«บริการ เป็นตัวประกอบท่ีมืค'วาม 
สำคัญอันดับสุดท้าย มืค่าความแปรปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 1.39 สามารถอธิบายความแปรปรวนของ 
ตัวประกอบได้ร้อยละ 1.90 ของความแปรปรวนท้ังหมด อธิบายได้ด้วยตัวแปร จำนวน 4 ตัวแปร มืค่า 
น้ําหนักต้ังแต่ ,38548 - .51487 ศึอ ข้อ33) เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเป็นระเบียบ สะอาด สวยงาม (.51487) 
ข้อ34) มืแผนผัง เคร่ืองหมาย สัญลักษณ์ หรือป้ายบอกทิศทาง และสถานท่ีต่างๆ ภายในโรงพยาบาลอย่าง 
ชัดเจน (.41742) ข้อ55) ไม่ก้าวก่ายในเร่ืองส่วนตัวของผู้ปวย (.41160) ข้อ27) ทำเลท่ีต้ังของโรงพยาบาล 
สะดวกในการเดินทาง การจราจรไม่ติดขัด (.38548)

กลุ่มตัวแปรดังกล่าวอธิบายตัวประกอบท่ีมืความสำคัญอันดับสุดท้าย เน่ืองจากเป็นบริการท่ีไม่ 
เก่ียวกับสัมฤทธิผลทางคลินิกโดยตรง ผู้ปวยจึงให้ความสำคัญต่อตัวประกอบด้านน้ีน้อยท่ีสุด แต่'ก็ถึอ'ว่าเป็น 
ส่ิงท่ีจะช่วยให้ผู้ปวยมืความพึงพอใจต่อบริการมากข้ึน ซ่ึงลักษณะดังกล่าวได้แก่ ความสวยงาม ความ 
สะดวกสบาย ความสะอาด และความเป็นส่วนตัว (อนุ'วัฒน์ ศุภชุติ'กุล, 2536 : 125)
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ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช้

จากผลการวิจัย พบว่า ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และ
โรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ปวยใน ภาคใต้ มี 6 ตัวประกอบ และตัวประกอบท่ีมีความสำคัญสูงสุด ได้แก่ 
ตัวประกอบความคาดหวังด้านอัธยาคัยไมตรีและจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ ผู้วิจัยจึงมีฃ้อเสนอแนะ ด้งน้ี

1. ผู้บริหารควรมีการวางแผน และจัดอบรมผู้ให้บริการในหน่วยงานให้มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ 
การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ปวย กล่าวคือ การให้บริการโดยเน้นด้านอัธยาคัยไมตรีและ 
จรรยาบรรณของผู้ให้บริการเป็นหลักและในขณะเดียวกันก็ต้องผสมผสานกับแนวคิดการให้บริการที่ม ี
คุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพด้วย เพ่ือให้ผู้ปวยเกิดความพึงพอใจและประทับใจต่อบริการมากท่ีสุด

2. นำผลท่ีได้จากการวิจัยไปเป็นแนวทางในการสร้างเกณฑ์กำหนดคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
ในการตอบสนองความคาดหวังของผู้ป่วย และสามารถนำไปประเมินเป็นระยะๆ เพ่ือดูความก้าวหน้า

3. ใช้ผลการวิจัยที่ได้ไปเป็นเกณฑ์ในการพิจารณาความดีความชอบแก่ผู้ให้บริการที่ปฏิบัติตาม 
เกณฑ์และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ป่วย ซ่ึงจะเป็นตัวอย่างท่ีดีแก่ผู้ให้บริการคนอ่ืนๆ ต่อไป

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคเงต่อไป

1. การศึกษาวิจัยน้ีมุ่งวิจัยเฉพาะความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาล
ท่ัวไปของผู้ป่วยใน ภาคใต้ ซ่ึงตัวประกอบท่ีได้จะมีความผันแปรไปตามสภาพภูมิศาสตร์ ฃนบธรรมเนียม 
ประเพณี และพ้ืนฐานบุคลิกภาพของคนในแต่ละพ้ืนท่ี การวิจัยคร้ังต่อไป ควรศึกษาในแต่ละภาค แต่ละเขต 
ของประเทศไทย เพ่ือศึกษาความแตกต่างและ ผลท่ีได้จ ะนำไปเป็นแนวทางในการกำหนดเกณฑ์คุณภาพ
บริการให้เหมาะสมกับแต่ละเขต แต่ละพ้ืนท่ี

2. ควรมีการศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลตามความคาดหวังและตามการรับรู้ของผู้ใช้ 
บริการ โดยจำแนกตามผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยในแต่ละแผนกว่าแตกต่างกันหริอไม่ อย่างไร
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