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บทคัดย่อ
	 การศึกษานี้เป็นการประเมินคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแก้ว 
อ�าเภอแม่ริม	จังหวัดเชียงใหม่โดยใช้แบบจ�าลองSERVQUAL	มีวัตถุประสงค์เพื่อวัดระดับและ 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้เพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการรวมทั้งศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและข้อเสนอ
แนะเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพบริการของประชาชน		การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงส�ารวจในกลุ่ม
ประชาชนทีม่ภีมูลิ�าเนาอยู่ในต�าบลดอนแก้ว	อ�าเภอแม่รมิ	จงัหวัดเชยีงใหม่	ทีม่อีายุ	15	ปีขึ้นไป		จ�านวน	
372	คน	ผลการวจิยัพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ(70.16%)	มอีายุเฉลีย่	52	ปีโดยภาพรวมประชาชน
มคีวามคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัมากระดบัคะแนนเฉลีย่การรับรู้มากกว่า
ความคาดหวังในการให้บริการอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ	แสดงว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับ
บริการที่ได้รับ	ความแตกต่างของอาชีพจ�านวนครั้งของการมารับบริการมีความสัมพันธ์ต่อความ 

พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการประชาชนได้เสนอแนะในเรื่องของการมีแพทย์เฉพาะทาง	
ควรมรีถพยาบาลฉกุเฉนิตลอด	24	ช่ัวโมงเพิม่สถานทีจ่อดรถเพิม่อปุกรณ์ทางการแพทย์และบุคลากร
ด้านสุขภาพให้เพยีงพอ

ค�าส�าคญั	ความคาดหวงัการรบัรู้	ความพงึพอใจคณุภาพบรกิาร	โรงพยาบาลชมุชนต�าบลดอนแก้ว
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Abstract
	 A	cross-sectional	study	of	patient	satisfaction	using	the	SERVQUAL	tool	assessed	the	
service	quality	of	Don	Kaew	Hospital,	Mae	Rim	district,	Chiang	Mai	province.		The	objectives	were	
to	measure	and	compare	the	expectation	and	perception	for	assessment	of	satisfaction	towards	
the	service	quality	of	the	hospital	and	to	study	factors	associated	with	satisfaction	and	their	
suggestions	for	quality	improvement	of		hospital	services.		A	total	of	372	people	aged	15	years	
and	above,	receiving		service	at	Don	Kaew	Hospital	was	interviewed.	The	majority	(70.16%)	of	the	
patients	were	women.	Average	age	was	52	years.		The	scores	for	perception	were	higher	than	
their	expectation	scores,	with	a	statistical	signiicance.		It	indicated	that	patients	were	satisied	with	
the	service	they	received.		Moreover,	differences	of	occupation	and	time	of	received	service	were	
related	to	patient	satisfaction	signiicantly.		Patients’	suggestions		for	improvement	the	service	
quality	were	(1)	to	arrange	daily	service	of	a	medical	doctor	and		perhaps	specialists	(2)	24	hour	
ambulance	service	(3)	to	expand	the	space	for	car	parking		and	service	area		and	(4)	providing	
medical	equipment	and	healthcare	staff	for	growing	number	of	customers.

Keywords		:		Expectations,	Perceptions	,Satisfaction,	Service	quality,	Community	hospital.	

บทน�า
	 กระทรวงสาธารณสขุมนีโยบายพัฒนา 
หน่วยบริการปฐมภูมิให ้มีศักยภาพเพื่อให้
บริการประชาชนแบบใกล้บ้าน	ใกล้ใจ	(ส�านัก
ปลดักระทรวงสาธารณสขุ,	2556)	เมือ่เจบ็ป่วย
เล็กน้อยสามารถรักษาใกล้บ้านได้	การที่จะให้ 
ประชาชนหรอืชุมชนยอมรับเพือ่ให้เกดิการดแูล 

แบบโรงพยาบาลใกล้บ้าน	ใกล้ใจ	หน่วยบริการ
ปฐมภูมจิะต้องมกีารพัฒนาเพื่อให้ได้มาตรฐาน
ตามตัวชี้วัดของกระทรวงสาธารณสุข	ซึ่งได้มี
การประเมินผลและติดตามจากเจ้าหน้าที่ของ 
กระทรวงสาธารสุขอย่างสม�่าเสมอ	แต่อย่างไร
กต็าม	การประเมนิคุณภาพบรกิารจากผู้ทีม่าใช้ 

บริการมีความส�าคัญเป็นอย่างยิ่งว่าหน่วย

บริการปฐมภูมิจะสามารถให ้บริการกับ
ประชาชนให้ประชาชนมีความพึงพอใจจน
สามารถที่จะเกิดการดูแลแบบโรงพยาบาล
ใกล้บ้าน	ใกล้ใจ	ที่ได้รับการยอมรับจากชุมชน
ได้หรอืไม่
	 โรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแก้ว	
อ�าเภอแม่รมิ	จงัหวัดเชยีงใหม่	ชือ่เดมิ	คอื	สถานี
อนามัยบ้านป่าแงะ	เป็นหน่วยบริการปฐมภูมิ
ที่ได้ถ่ายโอนเข้าอยู่ภายใต้การบริหารจัดการ
ของ		องค์การบริหารส่วนต�าบลดอนแก้ว	 
ตามพ.ร.บ.ก�าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจาย 

อ�านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	พ.ศ.
2542	(ส�านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข,	
2550)เมื่อป ีงบประมาณ2552	อยู ่ภายใต้



พิฆเนศวร์สาร  ปีท่ี 11 ฉบับท่ี 2 เดือนกรกฎาคม-ธันวาคม 2558 15

สังกัดองค์การบริหารส่วนต�าบลดอนแก้ว	
อ�าเภอแม่ริม	จังหวัดเชียงใหม่	กรมส่งเสริม
การปกครองส่วนท้องถิ่น		กระทรวงมหาดไทย
ได้เปลี่ยนชื่อเป ็นโรงพยาบาลชุมชนต�าบล 

ดอนแก้ว	เมือ่โรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแกว้
ได้ถ่ายโอนเข้าอยู่ภายใต้การบรหิารจดัการของ
องค์การบริหารส่วนท้องถิ่น	โรงพยาบาลต้องมี
การปรับเปลีย่นระบบการบรกิาร	โดยมภีาระกจิ 

เพิ่มเติมจากงานประจ�าเดิม	คือภาระกิจการ
บริการตามนโยบาย	แนวคิดและวิสัยทัศน์
ของผู ้บริหารซึ่งเป็น	นักการเมืองท้องถิ่นที่
ต้องให้ความส�าคัญในบริการประชาชนให้เป็น 

อันดับแรกในทุก	ๆ 	ด้านทั้งเชิงรุกในชุมชน	และ
เชิงรับในสถานบริการ	ซึ่งนโยบายดังกล่าว	 
ส่งผลให้ต้องพัฒนาคุณภาพงานบริการ	ให้ได้
มาตรฐานเพื่อสนองตอบการเข้าถึงบริการของ
ประชาชน	ให้ตรงกับความต้องการเป็นสิ่งที ่
ผู ้ป ่วยหรือผู ้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับ 

เมือ่มาใช้บรกิาร	เนือ่งจากสถานบรกิารทางการ
แพทย์และสาธารณสุขเป็นองค์กรบรกิารรักษา
พยาบาล	ซึ่งเกี่ยวข้องกับผู้ป่วย	ทั้งทางร่างกาย	
จิตใจ	สังคมและจิตวิญญาณ	รวมถึงความ 

คาดหวังและการรับรู้ของประชาชน	ซึ่งเป็นมิติ
ด้านจติใจ	การจดับรกิารทีต่รงกบัความคาดหวัง
ของผู้รับบริการจึงต้องได้มาตรฐาน	สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ	ได้
จงึเรยีกว่าเป็นบรกิารที่มคีุณภาพอย่างแท้จรงิ	
	 ป ัจจุ บันโรงพยาบาลชุมชนต�าบล
ดอนแก้ว	อ�าเภอแม่ริม	จังหวัดเชียงใหม่มีการ
จัดการจัดบริการแบบโรงพยาบาลคือบ้าน	
และบ้านคือโรงพยาบาล		มาเป็นเวลา	5	ปี		 
(โรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแก้ว,	2556)		

ในช่วงระยะเวลา	5	ปีดังกล่าวยังไม่ได้มีการ
ประเมินคุณภาพงานบริการอย่างเต็มรูปแบบ				
ยังไม่เคยส�ารวจความพึงพอใจของผู ้มาใช้
บริการอย่างเป็นระบบ	ผู้ศึกษาตระหนักและ
เล็งเห็นถึงประโยชน์ของการประเมินคุณภาพ
บริการจากความคิดเห็นของประชาชนซึ่งเป็น 

ผู้ใช้บรกิาร	โดยจะใช้กรอบการประเมนิคุณภาพ
การบริการที่	เรียกว่าแบบจ�าลอง	SERVQUAL 
ซึ่งถูกน�าไปใช้อย่างแพร่หลายในต่างประเทศ	
แต่การน�าเอามาใช้ในประเทศส�าหรับหน่วย
บริการปฐมภูมิโดยเฉพาะหน่วยงานที่ได้ผ่อง
ถ่ายมาอยู่ใต้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังไม่
แพร่หลาย	ดังนั้น	การศึกษานี้จะท�าการศึกษา 
ความคาดหวัง	การรับรู ้และความพึงพอใจ	
ต ่อคุณภาพงานบริการ	 ของโรงพยาบาล
ต�าบลดอนแก้ว	อ�าเภอแม่ริม	จังหวัดเชียงใหม่	 
โดยใช้แบบจ�าลอง	SERVQUAL(Parasuraman	
et.	al.,1985)ผลจากการศึกษาวิจัยนี้เป ็น
ประโยชน์ต่อการน�าไปพัฒนาระบบบริการของ
หน่วยบรกิารปฐมภมู	ิให้มคุีณภาพเป็นทีย่อมรับ	
ให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด	และ
ให้เป็นโรงพยาบาลที่มีศักยภาพเพื่อให้บริการ
ประชาชนแบบใกล้บ้าน	ใกล้ใจ	ตามนโยบาย
ของกระทรวงสาธารณสุขและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิน่ทีจ่ะให้บรกิารทีต่อบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวจิัย
	 เพื่อวัดระดับและเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้
เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการรวมทั้งศึกษาปัจจัยที่มีความ
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สัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ
พัฒนาคุณภาพบรกิารของประชาชน

วธิดี�าเนนิการวจิัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส�ารวจ 

ภาคตัดขวาง	(Cross-sectional	survey	study)
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย	ได้แก่	ประชาชนที่มา
รับบรกิารทีโ่รงพยาบาลชมุชนต�าบลดอนแก้วปี			
2557	อายุตั้งแต่	15	ปี	ขึ้นไป	มีจ�านวนทั้งหมด	
5,260คน	และได้น�ามาค�านวณกลุม่ตัวอย่างโดย
ใช้สตูรของ	Taro	Yamane	(Yamane,	1967)	โดย
ก�าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง
ไม่เกิน	5%		ได้จ�านวนประชากรที่จะใช้ในการ
ศึกษาจ�านวน	372	คน	ท�าการสุ่มตัวอย่างแบบ
ไม่ใช้ความน่าจะเป็น(Nonprobability	sampling)	
แบบconsecutivesampling	 ระยะเวลาที่ 
ด�าเนินการวิจัยระหว่างเดือน	ตุลาคม			2557		
ถงึ			เดอืนมนีาคม		2558
	 เครื่องมือที่ ใช ้ในการศึกษานี้	 ใช ้
แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล	 โดย
แบบสอบถามได้มาจากการดัดแปลงการปรับ
เปลี่ยนเนื้อหาตามความเหมาะสมจากการ
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง	ตามแบบจ�าลอง	
SERVQUAL	ที่จะมีการประเมินคุณภาพบริการ	
5	ด้านได้แก่ความเป็นรูปธรรมของบริการ	
(Tangibles)	ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของ
บริการ	(Reliability)	บริการที่ตอบสนองความ
ต้องการ	(Responsiveness)	บรกิารทีส่ร้างความ
ม่ันใจ	(Assurance)	และการให้บรกิารทีรู้่จกัและ
เข้าใจผู้รับบริการ	(empathy)	แบบสอบถาม
ที่สร ้างขึ้นได้ให้ผู ้ เชี่ยวชาญ	3	ท่านท�าการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา	(Content	
validity)	ก่อนจะท�าการแจกข้อมูลจริง	และได้
มีการทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม
โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค	
(Cronbach	Alpha	Coeficient)	ได้ค่า	0.97	การ
วัดระดับความคิดเห็นประเมินค่าแบบลิเคอร์ท
(LikertScale)ซึ่งก�าหนดระดับคะแนนเป็น	5	
ระดับตามเกณฑ์ระดับคะแนน1เท่ากับเห็นด้วย
น้อยทีส่ดุ		ระดบัคะแนน	5	เท่ากบั	เหน็ด้วยมาก
ที่สุด	
	 การบันทึกและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ใช้โปรแกรมส�าเร็จรูป	SPSS	มีการใช้สถิติเชิง 
พรรณนาได้แก่	ค่าเฉลี่ย	(Mean)	ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน	(SD)	ค่าพิสัย	ส�าหรับตัวแปรการ
ศึกษาที่เป็นข้อมูลเชิงปริมาณ	และเป็นข้อมูล
แบบต่อเนื่องส�าหรับข้อมูลตัวแปรเชิงคุณภาพ 

น�าเสนอเป็นร้อยละ	(Percentage	)	สถิติอ้างอิง 
ทีใ่ช้ในการวจิยั	ได้แก่สถติ	ิPaired-t	test	ส�าหรับ 

การเปรยีบเทยีบข้อมูล	2	กลุม่	ทีม่คีวามสมัพันธ์ 

กันและมีการแจกแจงแบบปกติใช้สถิติทดสอบ	 
Wilcoxson		signed	rankstest	ส�าหรับการเปรยีบ
เทียบข้อมูล	2	กลุ่มที่มีความสัมพันธ์กันและ
มีการแจกแจงแบบไม่ปกติใช้สถิติ	Unpaired	
T-test	ส�าหรับการเปรียบเทียบข้อมูล	2	กลุ่ม
ที่เป็นอิสระต่อกันและมีการแจกแจงแบบปกติ
ใช้สถิติทดสอบ	Mann-Whitney	U	Test	ส�าหรับ
การเปรียบเทียบข้อมูล	2	กลุ่มที่เป็นอิสระต่อ
กันและมีการแจกแจงแบบไม่ปกติส�าหรับการ
ศกึษาปัจจยัทีม่คีวามสมัพันธ์กบัความพงึพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพบรกิาร	ใช้สถติ	ิBinary	
Logistic	regression
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ผลการวจิัย
 ลกัษณะของประชาชนทีม่ารับบรกิารที่
โรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแก้วและได้เข้าร่วม
ในการศึกษาวิจัยมีจ�านวน	372	คนตามจ�านวน
ที่ได้ค�านวณกลุ่มตัวอย่างไว้	(Response	rate	
100%)	เป็นเพศหญิงมากที่สุด	ร้อยละ	70.16	
มีอายุเฉลี่ย	52	ปี	มีอายุระหว่าง	45-59ปี	มาก
ที่สุด	ส่วนใหญ่เคยมารับบริการแล้ว	คิดเป็น

*		=Signiicant	by	Wilcoxson	signed	ranks	test

แผนภูมิที่ 1. ระดับความคาดหวังการรับรู้	และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ	ของโรงพยาบาล
ชุมชนต�าบลดอนแก้ว
ด้านที่	1	ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร	 		ด้านที่	4	บรกิารที่สร้างความมั่นใจ
ด้านที่	2	ความน่าเชือ่ถอืและไว้วางใจของบรกิาร	 		ด้านที	่5	การให้บรกิารทีรู้่จกัและเข้าใจผู้รับบรกิาร
ด้านที่	3	บรกิารที่ตอบสนองต่อความต้องการ	 		ด้านที่	6	คุณภาพบรกิารในภาพรวม

ร้อยละ	82.26และที่เหลือเป็นการมารับบริการ
เป็นครั้งแรก	คิดเป็นร้อยละ	17.74	เหตุจูงใจที่
ส�าคัญที่สุดที่มารับบริการคือ	ใกล้บ้าน	สะดวก
ในการเดนิทาง	คดิเป็นร้อยละ	38.44	รองลงมา	
คอื	มบีรกิารแบบใกล้บ้านใกล้ใจ	คดิเป็นร้อยละ	
31.72	ผู้รับบรกิารส่วนใหญ่จะกลับมารับบรกิาร
อีก	คิดเป็นร้อยละ	91.93รองลงมาคือ	ไม่แน่ใจ	
คดิเป็นร้อยละ	7.80

	 จากแผนภมูทิี	่	1.	ระดบัความคาดหวัง
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล
ชุมชนต�าบลดอนแก้ว	อ�าเภอแม่ริม	จังหวัด
เชียงใหม่	ทั้ง	5	ด้าน	ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากคิดเป็นร้อยละ	64.78(	X=4.07,	S.D.=	

0.70)	โดยมีความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือ 

และไว้วางใจของบริการสูงที่สุด	(	X=4.16,	
S.D.=	2.50)	ระดับการรับรู ้ของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

คิดเป็นร้อยละ	81.72	(X=4.39,	S.D.=	0.68)	
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โดยมีการรับรู้ด้านการให้บริการที่รู ้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการมากที่สุด	(X=4.47,	S.D.=	
3.17))	การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ย 

ระหว ่างความคาดหวังและการรับรู ้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการในภาพรวมและ
รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวังต�่ากว่า
การรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการอย่าง

มนัียส�าคัญทางระดบัสถติทิีร่ะดบั	<0.001	ความ
แตกต่างด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของ
บรกิารมคีวามแตกต่างน้อยทีส่ดุ	(0.29,	P	value	
<0.001)	และความแตกต่างด้าน	บริการที่ตอบ
สนองต่อความต้องการ	(0.34,	P	value	<0.001)	
และ	การให้บรกิารทีรู้่จกัและเข้าใจผู้รับบรกิารมี
ความแตกต่างมากทีส่ดุ	(0.34,	P	value	<0.001)

ตารางที่ 1. การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 

โรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแก้ว	อ�าเภอแม่รมิ	จังหวัดเชยีงใหม่จ�าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล

ตัวแปร
จ�านวน คุณภาพบรกิารที่คาดหวัง คุณภาพบรกิารที่ได้รับรู้

n X SD. P value X SD. P value
เพศ .509 .814
ชาย 111 106.24 14.47 113.64 13.67
หญงิ 261 105.46 13.92 114.19 12.86
อายุ .903
15-29 43 3.99 0.61 4.29 0.52 .050
30-44 45 4.13 0.56 4.49 0.46
45-59 144 4.08 0.54 4.32 0.50
60-74 105 4.05 0.48 4.48 0.49
75	ปีขึ้นไป 35 4.03 0.60 4.34 0.53
อาชพี .013* .531
เกษตรกรรม 15 4.41 0.43 4.47 0.40
ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตวั 67 3.92 0.54 4.40 0.52
รับจ้าง 128 4.11 0.55 4.40 0.50
นักเรยีน/นักศกึษา 28 4.10 0.64 4.21 0.51
แม่บ้าน/ไม่ได้มงีาน
ประจ�า

81 3.98 0.52 4.41 0.49
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ตัวแปร
จ�านวน คุณภาพบรกิารที่คาดหวัง คุณภาพบรกิารที่ได้รับรู้

n X SD. P value X SD. P value

รับราชการ/
พนักงานของรัฐ

27 4.12 0.40 4.39 0.52

	อื่นๆ 26 4.15 0.51 4.28 0.49

X :	Chi-square			S.D.	:	Standard	Deviation			*	:	Signiicant	by	Kruskal	Wallis	Test

 จากตารางที่  1	การเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยความคาดหวัง			และการรับรู ้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล
ชุมชนต�าบลดอนแก้วจังหวัดเชียงใหม่จ�าแนก
ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลพบว่า		อาชีพที่ 
แตกต่างกนั		มคีวามคาดหวังต่อคุณภาพบรกิาร

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	
0.013	โดยอาชีพเกษตรกรรมมีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพบรกิารสูงสุด	(	X=4.41,	S.D.+0.43)
อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัวมีความคาดหวัง 
ต่อคุณภาพบรกิารต�า่สดุ	(	X=3.92,	S.D.+0.54)	

ตารางที	่2.ปัจจยัทีม่คีวามสมัพันธ์กบัความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลชุมชนต�าบล
ดอนแก้ว	อ�าเภอแม่รมิ	จังหวัดเชยีงใหม่

ลักษณะส่วนบุคคล จ�านวน ความพงึพอใจ Unadjusted	Odd	ratio
(95%	CI)

AdjustedOdd	ratio	
(95%	CI)N n	(%)

เพศ
ชาย 111 82(73.90) Referent Referent
หญงิ 261 198(76.20) 1.13(0.68	-	1.89) 1.08(0.57	-	2.01)
อายุ
				15-29 43 30(69.80) Referent Referent
				30-44 45 37(82.30) 2.00(0.73	-	5.47) 0.90(0.22	-	3.68)
				45-59 144 102(70.80) 1.05(0.5	-	2.213) 0.41(0.11	-	1.50)
				60-74 105 88(83.81) 2.24(0.98	-	5.16) 1.05(0.25	-	4.34)
				75	ปีขึ้นไป 35 24(68.60) 0.94(0.36	-	2.48) 0.56(0.10	-	2.93)
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ลักษณะส่วนบุคคล จ�านวน ความพงึพอใจ Unadjusted	Odd	ratio
(95%	CI)

AdjustedOdd	ratio	
(95%	CI)N n	(%)

สถานภาพสมรส
โสด 77 53(70.10) Referent Referent
คู่ 204 155(75.90) 1.35(0.75	-	2.42) 1.09(0.45	-	2.64)
หม้าย 72 55(76.40) 1.38(0.66	-	2.86) 1.09(0.36	-	3.34)
หย่าร้าง/แยก 19 17(89.50) 3.62(0.77	-	16.96) 3.14(0.55	-	17.88)
อาชพี
เกษตรกรรม 15 12(80.00) Referent Referent
ค้าขาย/ธรุกจิส่วนตัว 67 60(89.60) 2.14(0.48	-	9.49) 1.93(0.39	-	9.55)
รับจ้าง 128 95(74.20) 0.72(0.19	-	2.71) 0.57(0.13	-	2.41)
นักเรยีน/นักศกึษา 28 21(75.10) 0.33(0.08	-	1.45) *0.10(0.01	-	0.85)
แม่บ้าน/ไม่ได้มีงาน
ประจ�า

81 64(79.00) 0.94(0.24	-	3.71) 0.67(0.14	-	3.21)

รับราชการ/พนักงาน
ของรัฐ

27 18(66.70) 0.50(0.11	-	2.23) 0.57(0.09	-	3.51)

อื่นๆ 26 16(61.50) 0.4(0.09	-	1.778) 0.23(0.04	-	1.26)
รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน
ไม่มรีายได้ 70 53(75.71) Referent Referent
น้อยกว่า	5,000	บาท 90 64(71.10) 0.79(0.39	-	1.61) *0.39(0.16	-	0.95)
5,000-10,000	บาท 140 110(78.60) 1.18(0.60	-	2.32) 0.57(0.21	-	1.54)
10,001-15,000	บาท 35 27(77.10) 1.083(0.415	-	2.826) 0.38(0.1	-	1.45)
15,001-20,000	บาท 17 12(70.60) 0.77(0.237	-	2.499) 0.46(0.09	-	2.36)
มากกว่า	20,000	บาท 20 15(74.00) 0.962(0.305	-	3.039) 0.77(0.15	-	4.10)
จ�านวนครั้งที่มารับบรกิาร
ครัง้แรก 66 56(84.80) Referent Referent
มามากกว่า	1	ครัง้ 306 225(73.50) 0.50(0.24	-	1.02) 0.36(0.15	-	0.85)

*Signiicant	P-value	<0.05		 CI:	Conidence	interval
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 จากตารางที่  2 พบว่าเพศ		อายุ		
สถานภาพสมรส		ระดับการศึกษา	รายได้ 
ต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
ไม่แตกต่างกัน	แต่อาชพีโดยเฉพาะกลุม่นักเรยีน
นักศึกษามีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
น้อยกว่าอาชีพเกษตรกรรม	0.10	เท่า	อย่าง 
มีนัยส�าคัญทางสถิติ	(Odd	ratio	0.01,	95%	
CI	(0.01	-	0.84)	กลุ ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

น้อยกว่า	5,000	บาทมีความพึงพอใจน้อยกว่า
ผู้ที่ไม่มีรายได้	0.39	เท่าอย่างมีนัยส�าคัญทาง
สถิติ(Odd	ratio	0.01,	95%	CI	(0.013	-	0.848)	
และผู้ที่มารับบริการมามากกว่า	1	ครั้งมีความ
พงึพอใจน้อยกว่าผู้รับบรกิารทีม่าครัง้แรก	0.36	
เท่าอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ(Odd	ratio	0.01,	
95%	CI	(0.013	-	0.848)

ตารางที่ 3 จ�านวนและร้อยละของข้อคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะต่อคุณภาพ
บรกิาร	โรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแก้ว	อ�าเภอแม่รมิ	จังหวัดเชยีงใหม่

ข้อคดิเห็น จ�านวน ร้อยละ ข้อเสนอแนะ จ�านวน ร้อยละ
ด้านบวก
1.	บรกิารด	ีมอีปุกรณ์เพยีงพอ 67 87.01 -
2.	จดัสถานทีส่วยงาม	สะอาด
					ทันสมัย	ร่มรื่น

12 15.58 -

ด้านลบ
1.เครื่องมอืยังไม่เพยีงพอ 10 12.99 -	ปรับปรุงเครื่องมอื 1 1.30

-	เพิม่อปุกรณ์อ�านวย
				ความสะดวก
				ส�าหรับผู้พกิาร

1 1.30

2.สถานที่ยังไม่เพยีงพอ 3 3.90
-	จัดที่จอดรถเพิ่ม
-	มรีถพยาบาล
			ฉุกเฉนิ24	ชม.

5 6.49

 จากตารางที่ 3 มีผู้เสนอแนะข้อคิดเห็นเกี่ยวกับอุปสรรคและข้อเสนอแนะ	จ�านวน	92	คน
คดิเป็นร้อยละ	24.73
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การสรปุ อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ
	 จากการใช้แบบจ�าลองSERVQUALเพือ่
ประเมนิความพงึพอใจของของประชาชนที่มาใช้
ของโรงพยาบาลชุมชนต�าบลดอนแก้ว	อ�าเภอ
แม่ริม	จังหวัดเชียงใหม่ประชาชนมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการมากกว่าความคาดหวังทั้งใน
ภาพรวมและรายด้าน	ซึ่งแสดงถึงประชาชน
ประชาชนมีความพอใจต ่อบริการที่ ได ้ รับ	 
ทั้ง	5	ด้านคือ	ความเป็นรูปธรรมของบริการ
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของบริการบริการ
ที่ตอบสนองต่อความต้องการบริการที่สร้าง
ความม่ันใจการให้บริการที่รู้จักและเข้าใจผู้รับ
บริการ	ทั้งนี้เนื่องจากโรงพยาบาลชุมชนต�าบล
ดอนแก้วภายหลังจากได้มีการถ่ายโอนมาอยู่
ภายใต้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้มีการ
ปรับปรุงระบบการท�างาน	เจ้าหน้าได้ให้บริการ
ด้วยความเป็นกันเองและเคารพถึงสิทธิของ
ประชาชนที่มารับบริการปรับปรุงสิ่งแวดล้อม
เพื่อให้ผู้มาใช้บริการรับรู้ถึงค�าว่า	โรงพยาบาล
คือบ้าน	บ้านคือโรงพยาบาล		ตามนโยบายที่
จะดูแลและให้บริการที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนมากที่สุด	และให้เป็นไป
ตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขเพื่อให้
ประชาชนมาใช้บริการโรงพยาบาลใกล้บ้าน	ซึ่ง
ตรงกบัข้อแสนอแนะทีป่ระชาชนได้ให้ข้อคดิเหน็
ไว้คอืโรงพยาบาลจดัสถานทีส่วยงาม	สะอาดทัน
สมัย	ร่มรื่นเจ้าหน้าที่พูดเพราะ	ใจดี	เป็นกันเอง
ผลการศึกษานี้มีความแตกต่างจากการศึกษา
ของกนกพร			ลีลาเทพินทร์	(2554)	ซึ่งศึกษา
โดยใช้แบบจ�าลอง	SERVQUAL	ในโรงพยาบาล
รัฐบาลแห่งหนึ่ง	พบว่าผู้รับบริการไม่พึงพอใจ

กับบริการที่ได้รับหรือการให้บริการของโรง
พยาบาลรัฐบาลไม่มคีุณภาพที่ดพีอ
	 ส�าหรับลักษณะส่วนบุคคล	ได้แก่ 
เพศ		อายุ		สถานภาพสมรส		ระดับการศึกษา	
รายได้ต่อเดือนของประชาชนที่แตกต่างกับพบ
ว่ามีการคาดหวัง	การรับรู้	ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน	แสดงให้เห็นถึง 
การให้บริการของโรงพยาบาลชุมชนต�าบล 

ดอนแก้วมีการให้บริการที่เท่าเทียมกัน	ไม่ได้
เลือกปฏิบัติต่อกลุ่มประชาชนที่มารับบริการ	
ยกเว้นกลุ่มนักเรียนนักศึกษามีความพึงพอใจ
น้อยเพราะมีโอกาส	ที่จะเลือกรับบริการใน
สถานบรกิารอืน่ๆทีใ่กล้สถาบันศกึษา	แต่จ�าเป็น
ต้องมารับบริการเรื่องสิทธิบัตรในเขตที่ตน 

อาศัยอยู่และกลุ ่มประชาชนที่มาใช้บริการ
มากกว่า	1	ครั้งจะมีความพึงพอใจน้อยกว่าครั้ง
แรกเพราะมคีวามคุ้นเคยต่อเจ้าหน้าที	่ต่อสถาน
ที่ต่างๆดีแล้ว	อาจมีการดูแลที่ปกติ		ถือว่า	บาง
สิ่งบางอย่าง	รู้จักแล้ว	ส่วนผู้มารับบริการครั้ง
แรกซึ่งได้รับการต้อนรับได้รับค�าแนะน�าทุกๆ
ด้านเพื่อความสะดวก	ในการใช้บริการ	ย่อมมี
ความพงึพอใจมาก
	 นอกจากนี้	ได ้มีข ้อเสนอแนะจาก
ประชาชนผู้ที่มาใช้บริการที่ต ้องการให้โรง
พยาบาลท�าการพัฒนาปรับปรุงให้ดีขึ้น	ได้แก่	
ควรเพิ่มแพทย์เฉพาะทาง	และควรมีแพทย  ์

ออกตรวจทุกวัน	เนื่องจากปัจจุบันมีแพทย์
ออกตรวจ	3วันต่อสัปดาห์	ควรมีรถพยาบาล
ฉุกเฉินตลอด	24	ช่ัวโมงเพิ่มสถานที่จอดรถ
เพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย์และบุคลากร 
ด้านสุขภาพให้เพยีงพอ
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