
 

บทที ่5 
 

สรุป อภิปรายผลของการศึกษาและขอเสนอแนะ 
 
  การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาแบบเชิงพรรณนาเปรียบเทียบ (comparative descriptive 
study) มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวังและบริการที่ไดรับจริงของผูมา
รับบริการท่ี ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหมและ          เปรียบเทียบคุณภาพ
บริการตามความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริง รวมท้ังความคิดเห็นและ      ขอเสนอแนะเกี่ยวกับ
คุณภาพบริการของศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา    คือผูมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง    อําเภอสารภี   
จังหวัดเชียงใหม ระหวางวันท่ี  18 กุมภาพันธ – 18 มีนาคม  2548  ตามคุณสมบัติ คือ  อายุระหวาง 15-
60 ป  สามารถอานเขียนภาษาไทยได และใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งได   กลุม
ตัวอยางจํานวน 212 คน รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม     ซึ่งผูศึกษาสรางขึ้นเองจากการศึกษา
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ     ไดรับการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาของเคร่ืองมือโดย
ผูทรงคุณวุฒ ิ3 ทาน     ไดคาดัชนีความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (content validity index)    เทากับ  .94   และ
นํามาปรับปรุงแกไขใหเหมาะสม       จากนัน้นําไปทดลองใชกับประชากรท่ีมลีกัษณะคลายคลงึกบักลุม
ตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพชุมชนยางเนิ้ง    อําเภอสารภี    จังหวัดเชียงใหม     จํานวน 30 ราย แลวนําไปหา
คาความเช่ือมั่นโดยใชสูตรสัมประสิทธแอลฟาของครอนบาค  (Cronbach’s alpha coefficient )        ได
คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดยรวมเทากับ  .87   วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนาและ
ทดสอบสมมติฐานดวยคาทีไมอิสระ (paired  t - test) 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศกึษาไดทําการศึกษาการปฎิบัตงิานของเจาหนาท่ีศูนยสขุภาพชมุชนขวัมงุ
เพ่ือเปนขอมูลพื้นฐานในการรวมอภิปรายผลการศึกษา 
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สรุป อภิปรายผลการศึกษา 
 

สวนที ่ 1. ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยาง  ทั้งหมด 212 คน  เปนเพศหญิงรอยละ 67.5  เพศชายรอยละ32.5   อายุต่ําสุด 16  

ป  สูงสุด 60 ป   อายุเฉลี่ย  44.81 ป มีอายุระหวาง 50 – 60 ป  พบมากท่ีสุด รอยละ 40.1  
 (ตารางท่ี 1)    สําเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษามากท่ีสุด รอยละ 64.6  มีรายไดตอเดือนต่ําสุด   
200 บาท  สูงสุด 12,000 บาท  ชวงของรายได 1001 – 3000 บาท มีมากที่สุดรอยละ 45.2  (ตารางท่ี 2) 
กลุมตัวอยางมีอาชีพรับจางท่ัวไปมากที่สุด  รอยละ 32.9 รองลงมาคือ เกษตรกรรม  รอยละ  32.4   
(ตารางท่ี 3) ในรอบปท่ีผานมาใชบริการเฉลี่ย 7.7 ครั้ง ต่ําที่สุด 1  คร้ัง    สูงสุด 30 ครั้ง  กลุมตัวอยางมา
ใชบริการมากท่ีสุด   1 – 3 ครั้ง และ 4 – 6 คร้ัง  รอยละ 33.5 และ25.2  ตามลําดับ  ระยะเวลาในการ
เดินทางมาใชบริการเฉลี่ย 11.0 นาที   ใชเวลาเดินทาง ≤ 30 นาที รอยละ 97.6   ใชเวลาเดินทาง ≥30  
นาที  รอยละ 2.4 (ตารางท่ี 4) กลุมตัวอยางเดินทางมาใชบริการโดยรถจักรยานยนตมากที่สุด  รอยละ 
54.2 (ตารางที ่5)   

 
สวนที ่2  ระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวัง และ บริการทีไ่ดรับจริงของกลุมตัวอยาง 
ผูศึกษาสรุปและอภิปรายผลการศึกษาตามวัตถุประสงคและสมมติฐานดังตอไปนี ้
2.1 ระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวังโดยรวม   อยูในระดับมากรอยละ  55.7 ระดับ   

ปานกลางรอยละ 28.8   เมื่อพิจารณาจําแนกตามมาตรฐาน 3 ดานพบวา มาตรฐานดานโครงสราง     
กลุมตัวอยางมีคะแนนเฉลี่ยการบริการตามความคาดหวังอยูในระดับมาก  ไดแก ศูนยสุขภาพชุมชน   
ขัวมุงมีสถานท่ีใหบริการท่ีสะอาด (ตาราง ที่ 6)  สวนมาตรฐานเชิงกระบวนการ พบวากลุมตัวอยาง      
มีคะแนนเฉลี่ ยการบริการตามความคาดหวั งอยู ในระดับมาก   ไดแก  บริกา ร ช่ังน้ํ า หนัก                          
วัดความดันโลหิตกอนการตรวจรักษา  บริการรักษาพยาบาลโรคท่ัวไป  โดยไดรับการซักประวัต ิ   
ตรวจรางกาย    การไดรับยาท่ีมีการเขียนช่ือยา  ช่ือผูปวย วิธีการรับประทาน   ขนาดการใชยาและ    
วันท่ีรับยาไวท่ีขางซองยา/ขวดยาอยางชัดเจน   คําแนะนําหรือการอธิบายจากเจาหนาท่ีเกี่ยวกับการ
ประทานยา และการไดรับยาที่มีคุณภาพ  (ตาราง ท่ี 8)  สําหรับมาตรฐานชิงผลลัพธ พบวากลุม     
ตัวอยางมีคะแนนเฉลี่ยการบริการตามความคาดหวังอยูในระดับมาก   ไดแก เจาหนาที่ใหการ         
ตอนรับดวยทาทีย้ิมแยม แจมใส และเปนกันเอง   เจาหนาท่ีทักทาย สนใจ ซักถาม ดวยคําพูดสุภาพ             
เจาหนาที่ใหบริการดวยความเต็มใจ  เจาหนาท่ีใหบริการตรวจรักษาดวยความเอาใจใสและละเอียด
รอบคอบ    เจาหนาท่ีใหเวลาในการพูดคุยซักถามหรือใหคําปรึกษาขอสงสัยขอของใจในเร่ืองตางๆ   
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เจาหนาท่ีตอบคําถามหรืออธิบายความรูเกี่ยวกับโรคและ/หรืออาการ ไดชัดเจนเขาใจงาย การใช       
บัตรประกันสุขภาพถวนหนา(บัตรทอง)ในการรับบริการท่ีศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง และความ                   
พึงพอใจตอบริการท่ีไดรับจากศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  (ตาราง ท่ี 10) 

 จากผลการศึกษาอภิปรายไดวา เนื่องจาก รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พ.ศ. 2540 
ระบุ   ใหประชาชนทุกคนสามารถเขาถึงบริการทางดานสุขภาพไดอยางทั่วถึง ซึ่งถือเปน “สิทธิ”  ขั้นพ้ืนฐาน  
ของประชาชน ตามมาตรา  52 ที่วา บุคคลยอมมีสิทธิเสมอกันในการรับบริการสาธารณสุขท่ีได
มาตรฐาน  (สํานักงานโครงการปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข, 2544; ทัศนา  บุญทอง, 2543)   แต
สุขภาพของคนไทยในชวงท่ีผานมาเนนการรักษาพยาบาล  ซึ่งเปนการแกปญหาปลายเหต ุ        มากกวา
การสงเสริมสุขภาพและการปองกันโรค  ทําใหคาใชจายดานสุขภาพเพ่ิมสูงมากขึ้นทุกป ในขณะท่ี
ประชาชนบางสวนยังเขาไมถึงบริการสุขภาพท่ีจําเปน  การแกไขปญหาจึงมุงเนนการปฏิรูประบบ
สุขภาพซึ่งเปนกระบวนการเพ่ือใหเกิดการเปลี่ยนแปลงแนวคิดทางสังคมที่มีตอสุขภาพ           การ
ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในเรื่องสุขภาพและระบบสขุภาพ  ตลอดจนปรับเปลีย่นโครงสราง พ้ืนฐานใน
ระบบบริการสุขภาพใหครอบคลุมท่ัวประเทศ ท้ังระดับบุคคลและครอบครัว                    หลักประกัน
สุขภาพถวนหนาจึงเปนกลไกท่ีทําหนาท่ีรองรับสิทธิ์ในดานสุขภาพของคนไทย เพ่ือ      การกระจาย
ความเปนธรรมในดานการเขาถึงบริการของประชาชนอยางท่ัวถึง  การสราง             หลักประกัน
สุขภาพถวนหนา (30 บาท) เนนการบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ  โดยมีเปาหมายให      เปนหนวย
บริการดานแรกของระบบบริการสุขภาพท่ีประชาชนมาใชบริการ  เปนบริการสุขภาพ          ท่ีจําเปน
และประชาชนสามารถเขาถึงไดงาย นโยบาย 30 บาทรักษาทุกโรคไดมีการพัฒนาสถาน ี  อนามัยใหเปน
ศูนยสุขภาพชุมชนซึ่งเปนหนวยบริการดานแรกของระบบบริการสุขภาพท่ีประชาชน   มาใชบริการ
สุขภาพขั้นพ้ืนฐานและประชาชนสามารถเขาถึงไดงาย    โดยกําหนดมาตรฐานบริการศูนยสุขภาพ
ชุมชนเพ่ือใหบริการระดับปฐมภูมิมีการพัฒนาคุณภาพไปในแนวทางเดียวกัน (สํานัก        พัฒนา
เครือขายบริการสุขภาพ , 2545) ขณะเดียวกันรัฐไดเผยแพรขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใชสิทธิตาม
นโยบาย 30 บาท รักษาทุกโรค ใหทุกคนมีสิทธิไดรับบริการท่ีมีคุณภาพอยางเทาเทียมกัน ทําให
ประชาชนคาดหวังการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพมาตรฐานประกอบกับเม่ือบุคคลอยูในภาวะเจ็บปวย  
หรือมีภาวะผิดปกติเกิดขึ้นในรางกาย  บุคคลจะตองการทราบขอมูลตางๆท่ีเกี่ยวของกับสุขภาพของ
ตนเองท้ังดานรางกาย  จิตใจ  อารมณ  สังคม (Dodge , 1972 ) และมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการ     
ดูแลรักษาพยาบาลท่ีดีจากบุคลากรในสถานบริการ  โดยเฉพาะอยางยิ่งจากพยาบาลซึ่งเปนผูใกลชิด
ผูรับบริการมากท่ีสุด (อุดม สุภาไตร , 2529 )  โดยท่ัวไปผูปวยหรือผูรับบริการจะมีความคาดหวัง ตอ
บุคลากรสุขภาพ   และบริการท่ีไดรับคือ   การจัดสถานท่ี  สภาพแวดลอมท่ีดีและเหมาะสม                  
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เพ่ือชวยใหหายจากโรคและมีสุขภาพดี (Luverene & Barbara , 1988) ซึ่งตรงกับผลการศึกษา       
คุณภาพบริการตามมาตรฐานเชิงโครงสรางคร้ังนี้ท่ีพบวา ผูมารับบริการคาดหวังมากเร่ืองสถานท่ี
ใหบริการมีความสะอาด สวนมาตรฐานเชิงกระบวนการนัน้  ผูมารับบริการมีความคาดหวงัอยูในระดบั
มาก ไดแก บริการชั่งน้ําหนัก วัดความดันโลหิตกอนการตรวจรักษา  บริการรักษาพยาบาลโรคท่ัวไป  
โดยไดรับการซักประวัต ิ ตรวจรางกาย    การไดรับยาท่ีมีการเขียนช่ือยา  ช่ือผูปวย วิธีการรับประทาน   
ขนาดการใชยาและวันท่ีรับยาไวท่ีขาวซองยา / ขวดยาอยางชัดเจน คําแนะนําหรือการอธิบายจาก
เจาหนาท่ีเกี่ยวกับการรับประทานยาและการไดรับยาท่ีมีคุณภาพ อยางไรก็ตาม       ผลการศึกษายัง
พบวาผูมารับบริการมีความคาดหวังอยูในระดับนอย  คือ  การรักษาแบบแพทย       แผนไทย  เนื่องจาก
ตําบลขัวมุงมีศูนยแพทยแผนไทย  ตั้งอยูที่หมู 8 บานตนผ้ึง-ไรดง ทําใหศูนย     สุขภาพชุมชนขัวมุงไม
จาํเปนตองดาํเนนิการเอง  เปนไปตามนโยบายดานการใหบริการรักษาแบบแพทยแผนไทย  ท่ีระบุวาถา
ในชุมชนมีการดําเนินงานอยูแลว  ศูนยสุขภาพชุมชนก็ไมตองดําเนินงานเอง (สาํนกัพัฒนาระบบบรกิาร
สุขภาพ , 2547)    ในสวนความคาดหวังตามมาตรฐานเชิง         ผลลัพธ  ผูมารับบริการคาดหวังมากใน
เร่ืองพฤติกรรมบริการของเจาหนาท่ี ไดแก เจาหนาท่ีใหการตอนรับดวยทาทีย้ิมแยม แจมใส และเปน
กันเอง   เจาหนาที่ทักทาย สนใจ ซักถาม ดวยคําพูดสุภาพ   ทั้งนี้เนื่องจากผูมารับบริการสวนใหญเปน
ผูใชสิทธิ์หลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาท) ซึ่งมี       ผูมาขึ้นทะเบียนท่ีศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง
ท้ังสิ้นรอยละ 94.66 (25 มีนาคม 2548) เปนบัตรไมเสีย คาธรรมเนียมและรวมจาย 30 บาทท้ังหมด 
ประชากรสวนใหญรับรูถึงสิทธิในการไดรับบริการอยางเทาเทียมกันดังไดกลาวแลว  ซึ่งในอดีตการ
ใหบริการในระบบสุขภาพของประเทศใหความสําคัญตามฐานะ เศรษฐกิจและระดับสถานภาพของ
ประชาชนเปนหลัก  ใหความสนใจความเสมอภาคหรือความเปนธรรมนอย มีการเลือกปฏิบัติ (ศรีเพ็ญ 
ตันติเวสส, วิโรจน  ตั้งเจริญเสถียร , 2546)         ผูมารับบริการในโครงการหลักประกันสุขภาพถวน
หนา (30 บาท) จึงคาดหวังวาจะไดรับการปฏิบัติท่ีเสมอภาคและเปนธรรม  ไมมีการเลือกปฏิบัติ 

ผลการศึกษา สอดคลองกับการศึกษาของปาริชาติ  ภัควิภาส  (2543) ศึกษาการบริการพยาบาล
ตามความคาดหวังและไดรับจริงของผูปวยในหองผาตัดโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม    พบวา
ระดับการบริการพยาบาลตามความคาดหวังโดยรวมของอยูในระดับมาก  รอยละ 53.8 และสอดคลอง
กับการศึกษาของ จินตสิน ีรักษานาม (2546) ศึกษาเร่ือง การรับรูคุณภาพบริการของผูมารับบริการศูนย
สุขภาพชุมชนเมือง โรงพยาบาลพิจิตร  ที่พบวาความคาดหวังบริการของ ผูรับบริการในศูนยสุขภาพ
ชุมชนเมือง โรงพยาบาลพิจิตร  โดยรวมอยูในระดับมากเชนกัน  คาเฉลี่ย 4.03         จากคาคะแนนเต็ม 
5.0 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65  และยังสอดคลองกับการศึกษาของ วศิน      ฑีฆวานิช ,           
ผองพรรณ ธีระวัฒนศักดิ์ , จิรยุทธ  คงนุน  (2545) ศึกษาความคาดหวังของประชาชนตอ                
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คุณภาพบริการในโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา  จังหวัดพิจิตร พบวา ผูใชบริการศูนย             
สุขภาพชุมชนจังหวัดพิจิตรมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.8  จากคา    
คะแนนเต็ม 4.0 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69     และจากการศึกษาของลิมและแทง (Lim &    
Tang, 2000 )ได ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู รับบริการในโรงพยาบาล                 
ประเทศสิงคโปรผลการศึกษาพบวา ความคาดหวังบริการของผูปวยในทุกดานอยูในระดับด ี   
เชนเดียวกับการศึกษาของ อรทัย  เขียวเจริญ และปรีดา  แตอารักษ (2547) เรื่องความพึงพอใจของ         
ผูม า รับบ ริก า รต อก า รบ ริก ารของสถานพยาบา ลภายใ ตหลั กประกันสุขภาพถ วนหน า                      
จังหวัดพิษณุโลก  พบวา สถานพยาบาลที่ใหบริการเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมาก        
ท่ีสุดคือ ศูนยสุขภาพชุมชน รอยละ 66.3  

2.2  ระดับคุณภาพบริการตามบริการท่ีไดรับจริงโดยรวม อยูในระดับมาก  รอยละ50.9      
ระดับปานกลาง  รอยละ  30.7    เมื่อพิจารณาจําแนกตามมาตรฐาน 3 ดานพบวา  มาตรฐานดาน  
โครงสราง   กลุมตัวอยางมีคะแนนเฉลี่ยบริการท่ีไดรับจริงอยูในระดับมาก   ไดแก มีสถานท่ีใหบริการ
ท่ีสะอาดสถานท่ีใหบริการเหมาะสม   มีความเปนสวนตัวไมพลุกพลานและการไดรับบริการจาก
เจาหนาท่ีทีมเดิมอยางตอเนื่องภายในปท่ีผานมา   (ตารางที่ 6) ประกอบกับสวนใหญผูมารับบริการ
เดินทางมาใชบริการที่ ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุงนอยกวา  30 นาที (ตารางท่ี 4) ซึ่งเปนไปตาม     
มาตรฐานเชิงโครงสรางซึ่งกําหนดใหศูนยสุขภาพชุมชนเปนสถานบริการใกลบานใกลใจ เดินทาง      
ไดสะดวก  ภายใน 30 นาที  สวนมาตรฐานเชิงกระบวนการ พบวากลุมตัวอยางมีคะแนนเฉลี่ย           
การบริการท่ีไดรับจริงอยูในระดับมาก  ไดแก บริการช่ังน้ําหนัก   วัดความดันโลหิตกอนการ           
ตรวจรักษา  บริการรักษาพยาบาลโรคท่ัวไป  โดยไดรับการซักประวัต ิ ตรวจรางกาย    การไดรับยาท่ีมี
การเขียนช่ือยา  ช่ือผูปวย วธิีการรับประทาน   ขนาดการใชยาและวันท่ีรับยาไวทีข่างซองยา/ขวดยาอยาง
ชัดเจน   คําแนะนําหรือการอธิบายจากเจาหนาท่ีเกี่ยวกับการประทานยา และการไดรับยาท่ีมีคุณภาพ  
(ตาราง ที่ 8)  สําหรับมาตรฐานเชิงผลลัพธพบวากลุมตัวอยางมีคะแนนเฉลี่ยบริการที่ไดรับจริงอยูใน
ระดับมาก  ไดแก เจาหนาท่ีใหการตอนรับดวยทาทียิ้มแยมแจมใสและเปนกันเอง             เจาหนาท่ี
ทักทาย   สนใจ  ซักถาม ดวยคําพูดสุภาพ   เจาหนา ท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ   เจาหนา ท่ี         
ใหบริการตรวจรักษาดวยความเอาใจใสและละเอียดรอบคอบ   เจาหนาที่ใหเวลาในการพูดคุย      
ซักถามหรือใหคําปรึกษาขอสงสัยขอของใจในเร่ืองตางๆ  การใชบัตรประกันสุขภาพถวนหนา       
(บัตรทอง)ในการรับบริการที่ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  และความพึงพอใจตอบริการท่ีไดรับจาก      
ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง   (ตาราง ท่ี 10) 
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จากผลการศึกษาอภิปรายไดวา กระทรวงสาธารณสุขมีนโยบายใหสถานบริการสุขภาพ        
ทุกแหงมีการพัฒนาและรับรองคุณภาพ (Hospital accreditation : HA) เนื่องจากคุณภาพของบริการ  
และการดูแลรักษาพยาบาลเปนหัวใจสําคัญของระบบบริการสุขภาพของประเทศ  คุณภาพเปน           
สิ่งสําคัญและเปน        ท่ีปรารถนาของผูรับบริการ  เพ่ือเปนเคร่ืองรับรองวาบริการนั้นจะกอใหเกิด
ผลลพัธที่พึงปรารถนา เกิดความพึงพอใจแกผูรับบรกิาร  การทํางานเปนไปตามมาตรฐาน  เปนท่ียอมรบั
และเกิดความ     ผิดพลาดนอยท่ีสุด (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล , 2543) ศูนย
สุขภาพชุมชนขัวมุง เปนเครือขายการใหบริการระดับปฐมภูมิจึงตองมีการปรับปรุงระบบและวิธีการ
บริหารจัดการใหบริการเขาสูมาตรฐานการรับรอง (accreditation) ศูนยสุขภาพชุมชน โดยการพัฒนา
งานใหมี       คุณภาพตามมาตรฐาน  26  มาตรฐาน  42  ตัวช้ีวัด (สํานักพัฒนาระบบบริการสุขภาพ , 
2547 ) ประกอบกับการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลท่ีเปนคูสัญญาที่ตองมีมาตรฐานและผาน
การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  ซึ่งศูนยสุขภาพชุมชนเปนสวนหนึ่งของหนวยบริการของโรงพยาบาล
สารภี  เจาหนาท่ีทุกคนท่ีปฏิบัตงิานประจาํศูนยสุขภาพชุมชน และเจาหนาที่จากโรงพยาบาลสารภ ีท่ีให
การสนับสนุนท่ีศูนยสุขภาพชุมชน จึงตองเรียนรูและพัฒนาศักยภาพของตนเองดวยเชนกัน     เพ่ือ
พัฒนาคุณภาพบริการตามมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน  

ผลการศึกษาคร้ังนี้สอดคลองกับการศึกษาของสุราณี  วิวัฒนศร (2545) ศึกษา         
การรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพชุมชนตําบลฆะมัง  อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร    
พบวา การรับรูบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพชุมชนตําบลฆะมัง  อําเภอเมือง จังหวัดพิจิตร   
โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก     และสอดคลองกับการศึกษาของปาริชาติ  ภัควิภาส  (2543)       
ศึกษาการบริการพยาบาลตามความคาดหวัง  และ ไดรับจริงของผูปวยในหองผาตัด  โรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม พบวาระดบัการบริการพยาบาลท่ีไดรับจรงิโดยรวมอยูในระดบัมาก          รอยละ 
52.3และยังสอดคลองกับการศึกษาของอุบลศรี หาญเจริญกิจ (2543) ศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู
ของผูปวยนอกโรงพยาบาลเวียงปาเปาพบวา ดานคุณภาพท่ีรับรูโดยรวมอยูในระดับมากเชนกัน 

แตกตางจากการศึกษาของสุภาวด ี เกตุแกว (2543)    ศึกษาระดับคุณภาพบริการตามการ     
รับรูของผูปวยนอกโรงพยาบาลทาปลา จังหวัดอุตรดิตถ พบวา คุณภาพบริการตามการรับรูของกลุม
ตัวอยางโดยรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง     และตางกับการศึกษาของวรรณฤดี  ภูทอง (2539) 
ศึกษาความสัมพันธระหวางการจัดการดานคุณภาพบริการพยาบาลที่ใหแกผูประกันตนกับคุณภาพ
บริการพยาบาลที่ผูประกันตนรับรูโรงพยาบาลรัฐ  พบวาคุณภาพบริการพยาบาลท่ีผูประกันตนรับรู    
อยูในระดับไมพึงพอใจ และยังแตกตางกับพัชรี ทองแผ (2540) ศึกษาคุณภาพการพยาบาลตาม      
การรับรูของผูปวยใน ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการพยาบาลตามการรับรูของผูปวยในโรงพยาบาล
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ชุมชนดีเดนและโรงพยาบาลท่ัวไปอยูในระดับเดียวกันคือไมพึงพอใจ นอกจากนี้ยังตางกับศรีเพ็ญ   
ตันติเวสส, วิโรจน ตั้งเจริญเสถียร (2546) ไดทําการศึกษาการตอบสนองตอความคาดหวังของ
ประชาชนโดยระบบสุขภาพไทย : ความคิดเห็นของบุคลากรสุขภาพ พบวา ระบบสุขภาพไทย   
ตอบสนองตอความคาดหวังในดานการเคารพตอบุคคลและการยึดเอา ผูปวยเปนศูนยกลาง           
ของประชาชนท่ัวไปในระดับปานกลาง  
  ผลการศึกษาแตกตางจากงานวิจัยหลายทานดังไดกลาวมาแลว อาจเนื่องมาจากทิศทางการ
พัฒนาคุณภาพบริการของสถานบริการของรัฐได มีกา รปรับเปลี่ ยนไปในทางท่ีดีขึ้น  เชน              
โรงพยาบาลตองมีการพัฒนาคุณภาพเพ่ือรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA)  ศูนยสุขภาพชุมชนตอง
พัฒนาคุณภาพตามมาตรฐานเชนกัน คุณภาพบริการจึงตอบสนองความคาดหวังของผูมารับบริการและ
เปนท่ีพึงพอใจ 
       3.เปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูรับบริการท่ี
ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม   พบวาคะแนนเฉลี่ยรวมบริการตามความ
คาดหวังมากกวาคะแนนเฉลี่ยรวมบริการท่ีไดรับจริง (88.99 และ 85.17) และเม่ือทดสอบคาทีไมอิสระ
พบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ (p < .01)  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว แสดงวากลุม
ตัวอยางไดรับคุณภาพบริการไมสอดคลองกับท่ีคาดหวังไว   
 อภิปรายไดวา  ประชาชนมีการรับรูและบริโภคขอมูลขาวสารคอนขางมากโดยเฉพาะเร่ือง
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาท) ถึงสิทธิท่ีควรจะได   ตามประกาศสิทธิผูปวยท่ี
ประกาศใชเม่ือวันท่ี 16 เมษายน 2541 เชน สิทธิขั้นพ้ืนฐานท่ีควรจะไดรับบริการดานสุขภาพโดย      
เทาเทียมกัน  สิทธิท่ีจะเลือกรับบริการ  สิทธิท่ีจะไดรับขอมูลจากสถานพยาบาล ไมวาจะเปนขอมูล
เกี่ยวกับสถานพยาบาล การรักษาพยาบาล หรือขอมูลเกี่ยวกับบุคคลท่ีใหการรักษาพยาบาล เปนตน
(วิสูตร ศิริไพบูลย , 2544) ประกอบกับการปรับเปลี่ยนโครงสรางของศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุงใหได         
มาตรฐานในเร่ืองของบุคลากร   วัสดุ อุปกรณ  แตการสนับสนุนจากโรงพยาบาลสารภีซึ่งเปน                
คูสัญญายังไมสามารถใหการสนับสนุนบุคลากรไดเต็มท่ีโดยเฉพาะทันตแพทย  และทันตาภิบาล     
ท้ังนี้เนื่องจากการขาดแคลนบุคลากร จึงทําใหบริการทันตกรรมเปดใหบริการเฉพาะวันพฤหัสท่ี           
2  และ 4 ของทุกเดือนเวลา 9.00 – 12.00 น. บริการที่ใหแกผูมารับบริการ  6 ช่ัวโมง/เดือน  ซึ่งถือวา 
เวลาท่ีใหบริการนอยกวามาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชนท่ีกําหนดไววา  ทันตแพทยหรือทันตาภิบาล
ใหบริการไมนอยกวาสัปดาหละ 15  ช่ัวโมง   (สํานักพัฒนาระบบบริการสุขภาพ , 2547 ) นอกจากนี ้
ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุงยังขาดยูนิคการทําฟน  กิจกรรมการใหบริการ  มีเฉพาะการถอนฟนและ        
ขูดหินปูน   สําหรับงานสงเสริมสุขภาพเร่ืองการฝากครรภ ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุงจัดกิจกรรม         
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การใหบริการสัปดาหละ 1 วัน ทุกวันจันทร  ในขณะที่โรงพยาบาลสารภีใหบริการฝากครรภทุกวัน
จันทรเชนกัน  ทําใหหญิงมีครรภสวนหนึ่งไปรับบริการท่ีโรงพยาบาลสารภ ี   รวมท้ังฝากพิเศษท่ีคลนิกิ 
เนื่องจากทีมสุขภาพและเคร่ืองมือพรอมกวาศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  สวนการแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับการรับบริการโดยใชกลองรับความคิดเห็นนั้น ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุงยังไมมี กลองรับความ
คิดเห็นหรือรับเรื่องราวรองทุกขเตรียมไว  ขอมูลท่ีเปนขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะสวนใหญไดรับ
สะทอนกลับจาก อสม.  สอดคลองกับขอคิดเห็นของสําเริง แหยงกระโทกและรุจิรา  มังคละ (2545) ท่ี
ระบุวาการรับขอมูลสะทอนกลับจาก อสม.จะ เปนอีกหนึ่งชองทางท่ีประชาชนจะมีชองทางท่ีจะ
สะทอนหรือใหขอคิดเห็นแกสถานบริการเพ่ือนําไปสูการปรับปรุงแกไข   

    ผลการศึกษาระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูรับบริการใน
ครั้งนี้ มีความแตกตางกัน  สอดคลองกับการศึกษาของสุภาวดี วรช่ืน (2542) ศึกษา  คุณภาพ           
บริการโรงพยาบาลท่ีผูปวยในคาดหวังและรับรู และท่ีพยาบาลประจําการรับรูความคาดหวังของผูปวย
ในและปฏบัิตจิริงในโรงพยาบาลศนูยและโรงพยาบาลทั่วไป สังกดักระทรวงสาธารณสขุเขตกลาง    ผล
การศึกษาพบวาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและตามการรับรูของผูปวยในแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05       และการศึกษาของจินตสิน ี รักษานาม (2546) การศึกษาความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังบริการและการรับรูบริการของ      ผูรับบริการในศูนยสุขภาพชุมชนเมือง 
โรงพยาบาลพิจิตร  พบวา ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของความคาดหวังบริการกับการรับรูบริการ
ของผูรับบริการในศูนยสุขภาพชุมชนเมือง โรงพยาบาลพิจิตร  มีคาเปนบวกคือ 0.11    แสดงวา
ผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีไดรับในศูนยสุขภาพชุมชนเมือง โรงพยาบาลพิจิตรมีคุณภาพเนื่องจาก
ผูรับบริการมีการรับรูบริการท่ีไดรับจริงมากกวาที่คาดหวัง   จึงเกิดความพึงพอใจตอบริการทีไ่ดรบัและ
จะกลับมาใชบริการอีก และยังแตกตางจากการศึกษาของ ทวีวัธน ตายใหญเท่ียง (2543) ศึกษาความพึง
พอใจและความคาดหวังของผูมารับบริการตอ           สิ่งอํานวยความสะดวกและสิ่งแวดลอม  พบวา
ความคาดหวังตอสิ่งอํานวยความสะดวกและ          สิ่งแวดลอมในโรงพยาบาลพญาเม็งราย จังหวัด
เชียงราย  อยูในระดับสูง  แตความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

แตกตางจากการศึกษาของปาริชาติ  ภัควิภาส (2543) ศึกษาการบริการพยาบาลตาม
ความคาดหวงัและไดรับจริงของผูปวยในหองผาตดัโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม โดยพบวาระดบั
การบริการการพยาบาลตามความคาดหวัง  และระดับบริการพยาบาลไดรับจริง ไมตางกัน  คลายกับ
การศึกษาของมิชเชล, ลีนนา และไฮด (Mitchell , Leanna  & Hyde, 1999 อางใน จินตสินี  รักษานาม, 
2546) ไ ด ศึ ก ษ า ก า ร วั ด คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร ท่ี ส ถ า น บ ริ ก า ร ท า ง สุ ข ภ า พ  รั ฐ ไ อ ด า โ ฮ                        
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สหรัฐอเมริกา  ผลการศึกษาพบวาคุณภาพบริการท่ีคาดหวังและบริการพยาบาลท่ีไดรับจริง  มี
ความสัมพันธในทางบวก 
        ความคาดหวังเปนความรูสึกของมนุษยท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีคาดหมายวาจะไดรับในระดับท่ี 
บุคคลปรารถนา   จึงทําใหประชาชนมีความคาดหวังที่จะไดรับบริการท่ีดีจากหนวยงานของรัฐ  
(Youssef ,F.N., Nel , D., and Tony Bovaird , 1996 ) จากขอคิดเห็นของผูมารับบริการพบวามี    
ประเด็นท่ีไมชอบหรือผิดหวังหรือคับของใจในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานไมเหมาะสม รอยละ 27.8   
และการใหบริการดูแลสุขภาพท่ีบานคอนขางนอย รอยละ17.8 (ตารางที่ 16) เจาหนาท่ีปฏิบัติงาน       
ไมเหมาะสม ไดแกแพทยพูดจาไมสุภาพ  เจาหนาท่ีพูดเรว็  มาทํางานสาย  วันหยุดบริการไมดี  เสยีเวลา
คอย  ตรวจไมละเอียด   ซึ่งสิ่งเหลานี้ เปนบริการท่ีไดรับจริง    ทําใหคุณภาพบริการตาม                   
ความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูรับบริการท่ีศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง อําเภอสารภี จังหวัด
เชียงใหม   มีความแตกตางกัน  ดังนั้นทีมผูใหบริการตองตระหนักถึงผลการประเมินคุณภาพบริการ 
ของผูมา รับบริการและ   จัดบริการท่ีเหมาะสมใหสอดคลองกับความคาดหวังและมีการพัฒนา     
คุณภาพการใหบริการตอไป 
 
ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช 
 

1. นําผลการศึกษาเสนอหัวหนาสถานีอนามัย และนําผลท่ีไดไปปรับปรุงงานบริการของ     
ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  ให มีคุณภาพบริการตามมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน   โดยเฉพาะ             
ขอคิด เห็นและเสนอแนะ  เชน  เจ าหนา ท่ีปฏิ บัติง านไม เหมาะสม  การดูแลสุขภาพที่บ าน                  
คอนขางนอยและจัดทํากลองรับความคิดเห็น 

2. นาํผลการศกึษาเสนอผูบรหิารระดบัอําเภอ ผูอํานวยการโรงพยาบาลสารภแีละผูบรหิารระดบั
จังหวัดเพื่อนําผลการศึกษาไปใชประโยชนตอไป 

3. เ พ่ิมคุณภาพบริการตามมาตรฐานเชิงโครงสราง ไดแก  อุปกรณ  เคร่ืองมือแพทย            
ความสะดวกในการไหลเวียนของผูมา รับบริการ  ความเ พียงพอของเจาหนา ท่ี  มาตรฐาน                         
เชิงกระบวนการ ไดแก  การบริการทันตกรรม  การบริการฝากครรภ  มาตรฐานเชิงผลลัพธ ไดแก 
อาการทุเลาหลังจากรับบริการทันตกรรมและตรวจรักษาทั่วไป 
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ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
 

1 ควรมีการศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูมารับ      
บริการในศูนยสุขภาพชุมชนทุกแหงในอําเภอสารภี  จังหวัดเชียงใหม 
 2. ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาท่ีศูนยสุขภาพชุมชนทุกแหงในอําเภอสารภี    
จังหวัดเชียงใหม  ท่ีมีตอคูมือประเมินรับรองมาตรฐานศูนยสุขภาพชุมชน 

3. ศึกษาคุณภาพบริการของศูนยสุขภาพชุมชนจากประชาชนผูมารับบริการ โดยวิธีการ        
เก็บขอมูลเชิงลึกในชุมชน เชนการสนทนากลุม  การสัมภาษณเชิงลึก 

4. ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูมารับบริการใน 
ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง   อําเภอสารภี  จังหวัดเชียงใหม  โดยใชกรอบแนวคิดอื่นๆ เชนการรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล  การสงเสริมสุขภาพ  การดูแลสุขภาพที่บาน 
 5. ควรมีการปรับปรุงคุณภาพบริการและวัดประเมินผลซ้ําสําหรับผลการศึกษาท่ีอยูในระดับ
นอย 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


