
บทที่  4

ผลการศึกษา

   การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงพรรณนา  เรื่องความพึงพอใจในของผูรับบริการตอ
บริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง ผลการศึกษานํ าเสนอในรูปตารางประกอบคํ า
บรรยายโดยแบงออกเปน  8  สวน ดังนี้

สวนที่    1    การแสดงคุณภาพเครื่องมือ
สวนที่    2   ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง
สวนที่    3   คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคาคะแนนดานบริการ  แผนกผูปวย

นอก แยกตามรายดานทั้ง 9  ดาน
สวนที่   4   ขอมูลทั่วไปกับความพึงพอใจในภาพรวม
สวนที่   5   คาคะแนนดานบริการตามรายดานและคาคะแนนเฉลี่ย
สวนที่   6   คาสัมประสิทธิ์ความสมัพันธระหวางปจจัยตางๆ กับความพึงพอใจในภาพรวม
สวนที่   7  แบบการวเิคราะหพหุคูณ
สวนที่   8  คาสถิติตางๆ ของตัวแปรที่ศึกษา
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สวนท่ี  1  การแสดงคุณภาพเครื่องมือ
ผูศึกษาไดนํ าแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือแลว ไปใชเก็บขอมูล 

โดยใหผูปวยที่มารับบริการแผนกผูปวยนอก เปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ขณะที่รอรับ
บรกิารตรวจที่แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ตั้งแตวันที่ 1-31  ธันวาคม  
พ.ศ. 2548  จํ านวน 200 คน นํ ามาหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) และความเที่ยงตรง (Construct    
Validity)   อีกครั้ง   โดยมีคาความเชื่อมั่นอยูระหวาง  0.79  และ  .88  มีคาความตรงตามโครงสราง     
(Factor  Loading)  อยูระหวาง  0.624  และ   0.884

ตารางที่ 1.1  การแสดงคุณภาพเครื่องมือดานความเชื่อมั่น และความเที่ยงตรง (n = 200)
ปจจัยดานบริการ จ ํานวนขอ Alpha            Factor  Loading
1. อาคารสถานที่         5             .79               .624  .713  .762   .799   .779
2.  บุคลากรที่ใหบริการ          5             .87               .710   .802  .852   .884   .852
3.  เครื่องมือและอุปกรณทีใ่หบริการ   5             .87              .789   .865  .868   .845   .729
4. ขั้นตอนการใหบริการ          5             .88              .716   .854  .881   .851   .817
5. ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ       5             .84              .776   .816  .767   .791   .814
6. การตอบสนองในการใหบริการ      5             .84              .682   .787  .829   .836   .890
7.  ความเชื่อมั่นในบริการ         5             .83              .781   .825  .749   .710   .793
8.  ความปลอดภัยในบริการ      5             .80              .731   .760  .730   .791   .761
9.  การใหขอมูลทางสุขภาพ      5             .84              .809   .845  .740   .775   .773

Alpha =    คาความเชื่อมั่น  (Reliability)
Factor  Loading =    คาความเที่ยงตรงตามโครงสราง  (Construct  Validity)ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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สวนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยางทัง้หมด 200 คน เปนเพศหญิงรอยละ 62.0 เพศชายรอยละ 38.0 กลุมตัวอยาง

สวนใหญมีอายุอยูในชวง   36 – 45 ป   ซ่ึงพบรอยละ  28.5   รองลงมามีอายุอยูในชวง 46 – 55 ป  
พบ รอยละ  23.0  และอายุมากกวา  66  ป พบนอยที่สุด รอยละ 2.5   สวนสถานภาพสมรส  สวน
ใหญมีสถานภาพสมรสคู  พบรอยละ  71.5  และมีสถานภาพโสดเพียงรอยละ  19.5   การมีโรค
ประจ ําตัวคนที่ไมมีโรคประจํ าตัวพบรอยละ  52.0  สวนคนที่มีโรคประจํ าตัวพบรอยละ 48.0 สวน
ภมูลํิ าเนาพบวาสวนใหญมีภูมิลํ าเนาอยูในอํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม รอยละ  79.0   ที่เหลือ
รอยละ  21.0  เปนผูที่มีภูมิลํ าเนาอยูอํ าเภออื่นและอยูตางจังหวัด

ตารางที่  2.1   จ ํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จํ าแนกตามเพศ   อายุ   สถานภาพสมรส         
การมีโรคประจํ าตัว  และภูมิลํ าเนา   (n = 200)

       ขอมูลท่ัวไป                                    จํ านวน ( คน )               รอยละ
เพศ

ชาย                                              76                                   38.0
หญิง                                       124    62.0      

อายุ
15  -  25  ป   35                  17.5
26 -  35  ป   41      20.5
36 -  45  ป   57     28.5
47 -  55  ป   46      23.0
56 -  65  ป   16         8.0
มากกวา  66  ป     5          2.5

สถานภาพสมรส
โสด   39     19.5
คู              143     71.5
หยา    6         3.0
หมาย     8         4.0
แยก     4         2.0
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ตาราง  2.1 (ตอ)

      ขอมูลท่ัวไป                                                   จํ านวน (คน)                           รอยละ

การมีโรคประจํ าตัว มี    96     48.0
ไมมี  104     52.0

ภูมิลํ าเนา
อํ าเภอสันปาตอง 158    79.0
อํ าเภออื่น/ตางจังหวัด   42     21.0

กลุมตวัอยางที่เรียนจบระดับประถมศึกษาพบรอยละ 41 ระดับมัธยมพบรอยละ 34.5  ระดับ
ปริญญาตรี พบรอยละ   15.5   และระดับอนุปริญญาพบรอยละ 9.0  สวนใหญมีอาชีพรับจางพบ
รอยละ  43.5  อาชีพคาขายพบรอยละ 18.5 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พบรอยละ  14.5  สวนนัก
เรยีนและผูที่ไมไดประกอบอาชีพพบรอยละ  6.0 และ 7.0 ตามลํ าดับ สถานภาพทางเศรษฐกิจ พบวา
สวนใหญมีรายได อยูในชวง 5,001 - 10,000 บาท พบรอยละ 28.5 รองลงมาพบรอยละ  23.0   คือ
กลุมที่มีรายไดอยูในชวง 10,001 - 15,000 บาท  กลุมที่มีรายไดนอยกวา  2,000  บาทพบรอยละ
17.5 กลุมที่มีรายไดอยูในชวง  2,001 - 5,000  บาท พบรอยละ  20.5  กลุมที่มีรายไดอยูในชวง
15,001 - 20,000 บาท  พบรอยละ 8.0 และกลุมที่มีรายไดมากกวา  20,000  บาทพบเพียงรอยละ  2.5
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ตารางที่ 2.2 จ ํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามระดับการศึกษา อาชีพ รายได  (n =200)
ขอมูลท่ัวไป    จํ านวน (คน)             รอยละ

การศึกษา
ประถมศึกษา              84 41.0
มัธยมศึกษา 69 34.5
อนุปริญญา 18  9.0
ปริญญาตรีขึ้นไป 31 15.5

อาชีพ
รับจาง 87 43.5
คาขาย 37 18.5
เกษตร 21 10.5
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 29 14.5
นกัเรียน 12  6.0
ไมไดประกอกอาชีพ 14   7.0

รายไดตอเดือน
นอยกวา  2,000   บาท 35 17.5
2,001  -  5,000    บาท 41 20.5
5,001  -  10,000  บาท 57 28.5
10,001 -  15,000 บาท              46              23.0
15,001 -  20,000   บาท 16                                  8.0
มากกวา  20,000     บาท 5                                     2.5

เหตผุลของการมารับบริการเพราะ ใกลบาน เดินทางสะดวกพบถึงรอยละ 60.0 ใชตามสิทธิ
ในการรกัษาพบรอยละ 23 สวนเหตุผลที่มารับบริการเพราะ มีแพทยเฉพาะทางและโรงพยาบาลมี
ชื่อเสียงดีพบรอยละ  8.5 และ  7.5  ตามลํ าดับ  จํ านวนครั้งของการมารับบริการ  ชวง  2 – 5 คร้ัง พบ
รอยละ  45.5   จํ านวน  6 – 10 คร้ังพบรอยละ  35.0  สวนครั้งแรกพบ รอยละ 20.0  หลังจากตรวจ
เสร็จแลว รับทราบผลการวินิจฉัยโรควาปวยเปนโรคอะไร สวนใหญทราบพบถึงรอยละ 94.0   
สวนผูที่ยังตอบวาไมทราบ  พบรอยละ  6.0
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ตารางที่  2.3  จ ํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามเหตุผลที่มาใชบริการ  จํ านวนครั้งที่มา
รับบริการ  การรับทราบผลการวินิจฉัยโรค  (n = 200)

ขอมูลท่ัวไป      จํ านวน (คน) รอยละ

เหตุผลท่ีเลือกมารับบริการ
ใกลบานเดินทางสะดวก 120 60.0
ใชตามสิทธิการรักษา 46 23.0
มแีพทยเฉพาะทาง 17   8.5
โรงพยาบาลมีช่ือเสียงดี 15   7.5
เหตุผลอ่ืนๆ   2   1.0

จํ านวนครั้งที่มารับบริการ
คร้ังแรก (1 คร้ัง) 40 20.0
2  -  5     คร้ัง 91 45.5
6  -  10   คร้ัง 70 35.0
11  - 20  คร้ัง 41 20.5
21 – 30 คร้ัง  4   2.0
มากกวา 30  คร้ัง            2   1.0

การรับทราบผลหลังการวนิิจฉัยโรค
ทราบ 188 94.0
ไมทราบ   12   6.0

สวนท่ี  3   คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคาคะแนนดานบริการ แผนกผูปวยนอก แยก
ตามรายดาน  ท้ัง 9  ดาน

คาคะแนนดานบริการของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกจํ าแนกตามรายดานและคาคะแนน
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยของคาคะแนนดานบริการของผูรับบริการโดยรวม ทั้ง 9 ดาน
4.05  เมื่อจํ าแนกตามรายดาน พบวาในดานบุคลากรที่ใหบริการ มคีาคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือมีคา
เฉลี่ยสูงสุด 4.24   (รอยละ 84.88) รองลงมา คือ ความเชื่อมั่นในบริการ  มีคาเฉลี่ย  4.17  (รอยละ
83.52)  ขัน้ตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ย  4.11 (รอยละ 82.24) การใหขอมูลทางสุขภาพ มีคาเฉลี่ย
4.08 (รอยละ 81.68) เครื่องมือและอุปกรณที่ใช  มีคาเฉลี่ย  4.07 (รอยละ 81.32)  ความปลอดภัยใน

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



31

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ย  4.06  (รอยละ 81.24) การตอบสนองในบริการ มีคาเฉลี่ย  4.05 (รอยละ
81.04)  อาคารสถานที่ที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ย  4.01 (รอยละ 80.20) และระยะเวลาที่ใชบริการ มีคา
เฉลี่ยนอยที่สุดคือ 3.72 (รอยละ 74.48)   

ตารางที่ 3.1 รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคาคะแนนดานบริการ จํ าแนกตามราย
ดานและคาคะแนนรวม

 คาคะแนนดานบริการ   X               SD                    รอยละ
1. อาคารสถานที่ 4.01 0.71             80.20
2. บุคลากรที่ใหบริการ 4.24 0.57 84.88
3. เครื่องมือและอุปกรณที่ใช 4.07 0.53 81.32
4. ขัน้ตอนในการใหบริการ 4.11 0.67 82.24
5. ระยะเวลาที่ใชบริการ 3.72 0.72 74.48
6. การตอบสนองในบริการ 4.05 0.72 81.04
7. ความเชื่อมั่นในบริการ 4.17 0.65 83.52
8. ความปลอดภัยในการใหบริการ 4.06 0.70 81.24
9. การใหขอมูลทางสุขภาพ                   4.08 0.69             81.68

คาคะแนนรวมทุกดาน 4.05 0.66 81.18

สวนท่ี  4  ขอมูลท่ัวไปกับความพึงพอใจในภาพรวม
พบวา เพศมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการไมแตกตางกัน เพศชาย

มคีาเฉลี่ยของความความพึงพอใจเทากับ  8.39  สวนเพศหญิง มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ
8.33   และเมื่อนํ ามาหาคา P-value  ไดคาเทากับ  0.75  ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 แสดงวาเพศไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

อายุมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการไมแตกตางกัน อายุ นอยกวา 30
ปมีคาเฉลี่ยของความความพึงพอใจเทากับ  8.32    สวนอายุ  30  ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยของความพึงพอ
ใจเทากับ  8.47   และเมื่อนํ ามาหาคา P-value  ไดคาเทากับ  0.49  ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 แสดงวาชวง
อายทุั้ง 2 ชวงไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก
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สถานภาพสมรส มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการไมแตกตางกัน  
เมื่อเปรียบเทียบคนโสดกับคนที่แตงงาน คนที่โสดมีคาเฉลี่ยของความความพึงพอใจเทากับ 8.28    
คนที่มีสถานภาพสมรสคู มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ  8.40 และเมื่อนํ ามาหาคา P-value  ได
คาเทากับ 0.65 ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 แสดงวาสถานภาพสมรส ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

อาชีพ  มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแตกตางกัน  แตเมื่อเปรียบ
เทียบกัน  อาชีพคาขาย มคีาเฉลี่ยของความความพึงพอใจเทากับ  8.35    คนที่มีอาชีพ รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ 7.83  เมื่อนํ ามาหาคา P-value  ไดคาเทากับ  0.19
ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 แสดงวาอาชีพ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการ
แผนกผูปวยนอก

ระดบัการศึกษา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการไมแตกตางกัน   เมื่อ
เปรียบเทียบคนที่จบระดับการศึกษาตํ่ ากวามัธยมศึกษา มีคาเฉลี่ยของความความพึงพอใจเทากับ  
8.37 คน ที่จบระดับการศึกษามัธยมศึกษาขึ้นไป มีคาเฉลี่ยของความความพึงพอใจเทากับ 8.35          
เมื่อนํ ามาหาคา P-value  ไดคาเทากับ  0.93  ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 แสดงวาระดับการศึกษา ไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

รายได มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการไมแตกตางกัน  เมื่อเปรียบ
เทยีบคนที่มีรายไดนอยกวา 9,000 บาท/เดือน มคีาเฉลี่ยของความความพึงพอใจ  เทากับ  8.39  คนที่
มีรายได  9,000  บาทขึ้นไป  มคีาเฉลี่ยของความความพึงพอใจเทากับ 8.19 เมื่อนํ ามาหาคา P-value 
ไดคาเทากับ 0.46 ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 แสดงวารายได ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในภาพ
รวม ของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

โรคประจํ าตัว มคีาเฉล่ียของความพึงพอใจของผูรับบริการไมแตกตางกัน เปรียบเทียบคนมี
โรคประจํ าตัว   มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ 8.18  สวนคนไมมีโรคประจํ าตัว  มีคาเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจเทากับ   8.25  เมื่อนํ ามาหาคา P-value  ไดคาเทากับ  0.08  ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 แสดง
วาโรคประจํ าตัว ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

จํ านวนครั้งที่มารับบริการ มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผู รับบริการแตกตางกัน      
เปรยีบเทียบกันคนที่มาตรวจนอยกวา  10  คร้ัง  มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ 8.41  สวน คนที่
มาตรวจ  10 คร้ังขึ้นไปมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ 8.29  แตเมื่อนํ ามาหาคา P-value  ไดคา
เทากับ  0.57 ซ่ึงมคีามากกวา 0.05 แสดงวาจํ านวนครั้งที่มาตรวจไมมีความสัมพันธกับ ความพึงพอ
ใจในภาพรวม ของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

 ภูมิลํ าเนา  มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการไมแตกตางกัน  คนที่อยู
อํ าเภอสันปาตอง มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ 8.32 สวนคนที่อยูอํ าเภออื่น/ตางจังหวัด  มีคา
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เฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ  8.48  เมื่อนํ ามาหาคา P-value  ไดคาเทากับ  0.52  ซ่ึงมีคามากกวา
0.05 แสดงวา ภมูลํิ าเนาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวย
นอก

การทราบผลการวินิจฉัยโรค มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการ        
ไมแตกตางกัน  คนทีท่ราบผลการวินิจฉัยโรค  มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ 8.36  สวนคนที่
ไมทราบผลการวินิจฉัยโรค  มคีาเฉลี่ยของความพึงพอใจเทากับ  8.33   เมื่อนํ ามาหาคา P-value  ได
คาเทากับ  0.96  ซ่ึงมีคามากกวา 0.05  แสดงวา การทราบผลการวินิจฉัยโรค ไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก
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ตารางที่ 4.1   คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธของขอมูลทั่วไปกับระดับ ความ
พงึพอใจในภาพรวม

ระดับความพึงพอใจ คาทางสถิติ
ขอมูลท่ัวไป

X SD P-value
เพศ    ชาย

หญิง
8.39
8.33

1.46
1.34

0.75

อายุ   นอยกวา 30  ป
          30  ปขึ้นไป

8.32
8.47

1.36
1.47

0.49

สถานภาพสมรส     โสด
                                คู          

8.28
8.40

1.07
1.49

0.65

ระดับการศึกษา
          ตํ ่ากวามัธยมศึกษา
          มัธยมศึกษาขึ้นไป

8.37
8.35

1.44
1.35

0.93

อาชีพ
 คาขาย
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ

8.35
7.83

1.57
1.67

0.19

รายได/เดือน
          นอยกวา 9,000  บาท
          9,000  บาทขึ้นไป

8.39
8.19

1.42
1.18

0.46

โรคประจํ าตัว   มี
                        ไมมี

8.18
8.25

1.47
1.29

0.08

จํ านวนครั้งที่มาตรวจ
         นอยกวา  10  คร้ัง
         10 คร้ังขึ้นไป

8.41
8.29

1.23
1.56

0.57

ภูมิลํ าเนา   อํ าเภอสันปาตอง
                  อํ าเภออื่น/ตางจังหวัด

8.32
8.48

1.42
1.23

0.52

ผลการวินิจฉัยโรค   ทราบ
                                ไมทราบ

8.36
8.33

1.41
0.89

0.96
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สวนท่ี  5  คาคะแนนดานบริการตามรายดานและคาคะแนนเฉลี่ย
ผูปวยที่มารับบริการ มีคาคะแนนดานอาคารสถานที่ที่ใหบริการ อยูในชวง 12–25 คะแนน   

มีคาคะแนนเฉลี่ย   20.05  คะแนน  (+ 3.59)
ผูปวยที่มารับบริการ มีคาคะแนนดานบุคลากรที่ใหบริการ อยูในชวง  8–25 คะแนน     มีคา

คะแนนเฉลี่ย   21.22  คะแนน  (+ 2.89)
ผูปวยที่มารับบริการ มีคาคะแนนดานเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการใหบริการ อยูใน

ชวง   12–25 คะแนน   มีคาคะแนนเฉลี่ย   20.33  คะแนน  (+ 2.65)
ผูปวยที่มารับบริการ มีคาคะแนนดานขั้นตอนในการรับบริการ อยูในชวง 10–25 คะแนน

มีคาคะแนนเฉลี่ย   20.65  คะแนน  (+ 3.37)
ผูปวยที่มารับบริการ   มีคาคะแนนดานระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ  อยูในชวง 7–25

คะแนน   มีคาคะแนนเฉลี่ย   18.62  คะแนน  (+ 3.62)
ผูปวยที่มารับบริการ   มีคาคะแนนดานการตอบสนองในการใหบริการ  อยูในชวง  8–25

คะแนน   มีความพึงพอใจเฉลี่ย   20.26  คะแนน  (+ 3.61)
ผูปวยที่มารับบริการ  มีคาคะแนนดานความเชื่อมั่นในบริการ อยูในชวง   11–25 คะแนน

มีคาคะแนนเฉลี่ย   20.88  คะแนน  (+ 3.28)
ผูปวยที่มารับบริการ  มีคาคะแนนดานความปลอดภัยในบริการอยูในชวง  8–25 คะแนน

มีคาคะแนนเฉลี่ย   20.31 คะแนน  (+ 3.52)
ผูปวยที่มารับบริการ   มีคาคะแนนดานการใหขอมูลทางสุขภาพ อยูในชวง 8–25 คะแนน

มีคาคะแนนเฉลี่ย   20.42   คะแนน  (+ 3.48)
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ตาราง  5.1  คาคะแนนดานบริการตามรายดานและคาคะแนนเฉลี่ย (n  = 200)

ดาน           จํ านวนขอ     Possible    Range      Min      Max   Mean    SD
1.อาคารสถานที่ที่ใหบริการ     5     5 – 25       12 25      20.05    3.59
2.บุคลากรที่ใหบริการ                       5     5 – 25           8 25      21.22    2.89
3.เครื่องมือและอุปกรณที่ใช     5     5 – 25          2 25      20.33    2.65
4.ขั้นตอนในการรับบริการ        5     5 – 25      10 25      20.65    3.37
5.ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ     5     5 – 25          7 25      18.62    3.62
6.การตอบสนองในการใหบริการ    5     5 – 25         8 25      20.26    3.61
7.ความเชื่อมั่นในบริการ     5     5 – 25      11 25      20.88    3.28
8.ความปลอดภัยในบริการ        5     5 – 25         8 25      20.31    3.52
9.การไดรับขอมูลในการรับบริการ   5     5 – 25         8 25      20.42    3.48
10.ความพึงพอใจในภาพรวม     1     1 –10          2 10       8.35     1.38

สวนท่ี 6  คาสัมประสิทธ์ิความสมัพันธระหวางปจจัยดานบริการกบัความพึงพอใจนภาพรวม
การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัยตางๆ โดยใชสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน
พบวา

ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ มคีวามสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม
(r = .446) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

ขัน้ตอนในการรับบริการ   มคีวามสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม   
(r = .444) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

ความเชื่อมั่นในบริการ  มคีวามสมัพันธทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม                     
(r =.420) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

การตอบสนองในการใหบริการ มคีวามสมัพันธทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม
(r = .397) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

ความปลอดภัยในบริการ   มคีวามสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม
(r = .390) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01
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การไดรับขอมูลในการมารับบริการ มีความสัมพันธทางบวก กับความพึงพอใจในภาพรวม
(r = .384)   อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

อาคารสถานที่ที่ใหบริการ  มคีวามสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม                
(r = .330) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

เครื่องมือและอุปกรณที่ใช  มคีวามสมัพันธทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม
(r = .295) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

บุคลากรที่ใหบริการ   มคีวามสมัพันธทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม                       
(r = .299) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01

นอกจากนีย้งัพบความสัมพันธระหวางปจจัยภายในดังนี้
พบวาปจจัยภายในทุกตัว  มคีวามสัมพันธทางบวกตอกัน  อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ
ความปลอดภัยในบริการ   มคีวามสัมพันธทางบวกกับ การไดรับขอมูลในการมารับบริการ

(r = .604) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01
ความเชื่อมั่นในบริการ  มคีวามสัมพันธทางบวกกับ ความปลอดภัยในบริการ (r = .589)

อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01
การตอบสนองในการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความเชื่อมั่นในบริการ

(r = .583) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01
ขัน้ตอนในการรับบริการมีความสัมพันธทางบวกกับการตอบสนองในการใหบริการ

(r = .571) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01
เครื่องมือและอุปกรณที่ใช  มคีวามสัมพันธทางบวกกับขั้นตอนในการรับบริการ

( r = .570) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01
ขัน้ตอนในการรับบริการ   มคีวามสัมพันธทางบวกกับความเชื่อมั่นในบริการ    

(r = .568) อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  P <  .01ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตาราง   6.1  ความสัมพันธระหวางปจจัยตางๆ กบัความพึงพอใจในภาพรวม

ตัวแปร    1           2             3            4              5            6            7             8           9         10
1.อาคารสถานที่ที่ใหบริการ       -
2.บุคลากรที่ใหบริการ         .412**  -
3.เครื่องมือและอุปกรณที่ใช      .446**.524**   -
4.ขั้นตอนในการรับบริการ         .498**.565**.570**      -
5.ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ.387**.461**.396**   .559** -
6.การตอบสนองในการใหบริการ.457**.452**.515**   .571**     .565** -
7.ความเชื่อมั่นในบริการ       .488**.516**.502**    .568**    .566**     .583** -
8.ความปลอดภัยในบริการ          .392**.412**.449**    .501**    .454**     .513**      .589** -
9.การใหขอมูลทางสุขภาพ           .385**.423**.447**   .547**     .508**     .518**      .530**   .604**   -
10.ความพึงพอใจในภาพรวม        .330**.299**.295**  .444**     .446**    .397**       .420**  .390**  .384**   -        

**P  <  0.01

สวนท่ี  7  แบบวิเคราะหพหุคูณ  (Stepwise Multiple Regression  Analysis)

เมื่อใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน มารวมอธิบายความพึงพอใจในภาพ
รวมที่มีผลมาจากปจจัยตางๆ คือ  อาคารสถานที่ที่ใหบริการ บคุลากรที่ใหบริการ  เครื่องมือและ
อุปกรณที่ใช   ขั้นตอนในการรับบริการ ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ  การตอบสนองในการให
บริการ ความเชื่อมั่นในบริการ ความปลอดภัยในบริการและการใหขอมูลทางสุขภาพ

จากการวิเคราะหพบวาในขั้นตอนที่ 1  ตวัแปรตนตัวแรกที่ไดรับการเลือกคือ  ระยะเวลาที่
ใชในการรับบริการ   เนื่องจากมีความสัมพันธกับความพึงพอใจมากที่สุด แสดงวา ระยะเวลาที่ใช
ในการรับบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูรับบริการได   รอยละ19.9 
(R2=  .199)   อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (P <  .05)  โดยมีคาสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) เทากับ .466

ในการวิเคราะหพบวาในขั้นตอนที่ 2  ตวัแปรตนที่ไดรับการเลือกคือ   ขั้นตอนในการรับ
บริการ  เขามารวมวิเคราะห  ซ่ึงสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูรับบริการ
ไดเพิ่มขึ้น รอยละ  25.5 (R2=  .255)  อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (P <  .05)  โดยมีคาสัมประสิทธิ์
ความถดถอย  (b)  เทากับ  .283

ในการวิเคราะหพบวาในขั้นตอนที่ 3 ตัวแปรตนที่ไดรับการเลือกคือ ความปลอดภัยใน
บริการ ซ่ึงสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูรับบริการไดเพิ่มขึ้น รอยละ  
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27.4 (R2=  .274)  อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (P <  .05) โดยมีคาสัมประสิทธิ์ความถดถอย  (b)  เทากับ  
.166

ดังนั้นจึงอธิบายไดวา ปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจที่สามารถอธิบายไดอยางมี      
นัยสํ าคัญทางสถิติ  มี  3  ตวัแปรคือ  ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ  ขั้นตอนในการรับบริการ  
และ  ความปลอดภัยในบริการ   สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจได
รอยละ 27.4  สามารถเขียนเปนสมการอธิบายระดับความพึงพอใจในภาพรวมไดดังนี้

Y  =  b4x4 + b5x5 + b8x8

Y     =           ระดบัความพึงพอใจในภาพรวม
x 4 = ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ
x 5 = ขัน้ตอนในการรับบริการ
x 8 = ความปลอดภัยในบริการ

ระดับความพึงพอใจในภาพรวม   =  0 .466 คาคะแนนเฉลี่ยของระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ
                                     +  0.283 คาคะแนนเฉลี่ยของขั้นตอนในการรับบริการ
                                     +  0.166 คาคะแนนเฉลี่ยของความปลอดภัยในบริการ

ตาราง  7.1  แบบการวิเคราะหพหุคูณ  (Stepwise  Multiple  Regression   Analysis) ระหวางตัวแปร
ตนกบัระดับความพึงพอใจในบริการของแผนกผูปวยนอก

                      ตัวแปรตน                  R        R2                         b      t      P- Value
1 ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ       .446     .199         .466 7.021        0.000
2 ขัน้ตอนในการรับบริการ    .504      .255          .283 3.818        0.000
3 ความปลอดภัยในบริการ     .523      .274          .166 2.289        0.023

 R =     คาสัมประสิทธสหสัมพันธพหุคูณ   (Simple   correlation)
 R2              = คาสัมประสิทธการทํ านาย    (Coefficient  of  determination)

     b = คาสัมประสิทธถดถอย   (Regreesion   Coefficient)
      t = คาทดสอบของสัมประสิทธ
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สวนท่ี  8   รวมคาสถิติตางๆ   ของตัวแปรท่ีศึกษา
ระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกมีคาเฉลี่ย  เทากับ รอยละ  

83.5  คาคะแนนดานบริการในแตละดาน  ทั้ง  9 ดาน จํ าแนกตามรายขอเรียงลํ าดับคาคะแนนเฉลี่ย
จากมากไปหานอยดังนี้
ดานอาคารสถานที่ของแผนกผูปวยนอก  มคีาคะแนนเฉลี่ย   4.01

1. มปีายบอกสถานที่ที่อานงายและชัดเจน (ขอที่ 1)    มีคาคะแนนเฉลี่ยมากสุด คือ  4.26
2. บรเิวณแผนกผูปวยนอกสะอาด สวยงาม  (ขอที่ 2)    มคีาคะแนนเฉลี่ย 4.16  
3. การจดันํ ้าดืม่สะอาดไวบริการ  (ขอที่ 4)   มคีาคะแนนเฉลี่ย  4.09 
4. มหีองนํ ้าสะอาดไวบรกิารอยางเพยีงพอ  (ขอที่ 5) มคีาคะแนนเฉลี่ย   3.88
5. มกีารจดัทีน่ัง่รอรับบรกิารสะดวก เพยีงพอ (ขอที่ 3) มคีาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดคือ   3.66

ดานบคุลากรท่ีใหบริการ    มีคาคะแนนเฉลี่ย    4.24
1. เจาหนาทีแ่ตงกายสะอาด  เรียบรอย   (ขอที่ 7)  มีคาคะแนนเฉลี่ยมากสุดคือ  4.37
2. เจาหนาทีย่ิม้แยมแจมใสขณะใหบริการ  (ขอที่ 8)  มีคาคะแนนเฉลี่ย   4.26
3. เจาหนาที่พดูจาสภุาพ  นุมนวล ในการใหบรกิาร (ขอที่ 9)  มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.25   
4. เจาหนาทีพ่ดูคยุกบัทานดวยกรยิาทาทางทีเ่ปนกนัเอง (ขอที่ 10) มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.24
5. เจาหนาทีป่ระชาสมัพนัธแนะน ําในการรบับตัรควิเพือ่รอยืน่บตัร (ขอที่ 6) มีคาคะแนน

เฉลี่ย  นอยทีสุ่ด คอื   4.10
ดานเครื่องมือและอุปกรณท่ีใชในการใหบริการ  มคีาคะแนนเฉลี่ย    4.07

1. การมีเครื่องมือ  อุปกรณ   เครื่องใชที่มีความสะอาด  (ขอที่ 15)  มีคาคะแนนเฉลี่ยมาก
สุดคือ  4.27

2. ในหองตรวจมีเครื่องมือและอุปกรณที่พรอมใหบริการไดทันที (ขอที่ 14)  มีคาคะแนน
เฉลี่ย 4.15   

3. มีการเก็บปรอทวัดไขไวในเท อยางเปนระเบียบ   (ขอที่ 13)    มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.05
4. มีเครื่องวดัความดันโลหิต พรอมใหบริการแกทานทนัททีีม่ารบับรกิาร  (ขอที่ 12)  มีคา

คะแนนเฉลี่ย   3.96
5. มีลอเขน็   เปลนอน ไวใหบรกิารทนัททีีท่านตองการ (ขอที่ 11) มีคาคะแนนเฉลี่ย   3.90

ดานขัน้ตอนในการใหบริการ     มีคาคะแนนเฉลี่ย   4.11
1. ไดรับความสะดวกในการมารับบริการที่แผนกผูปวยนอก  (ขอที่ 18)   มีคาคะแนนเฉลี่ย

มากสุดคือ 4.18
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2. การมปีายบอกขั้นตอนการใหบริการที่ชัดเจน  (ขอที่ 17)   มีคาคะแนนเฉลี่ย 4.14
3. การมเีจาหนาทีค่อยแนะน ําขัน้ตอนการตรวจแกทานทกุครัง้  (ขอที่ 19) มีคาคะแนนเฉลี่ย

4.12
4. มกีารจดัลํ าดับการตรวจใหเมื่อมีการตรวจหลายแผนก  (ขอที่ 20)  มีคาคะแนนเฉลี่ย

4.10
5. แผนกผูปวยนอกมขีัน้ตอนการใหบริการทีไ่มซับซอน  (ขอที่ 16)  มีคาคะแนนเฉลี่ยนอย

สุด    คือ 4.02
ดานระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ    มีคาคะแนนเฉลี่ย    3.72

1. ระยะเวลาทีพ่ยาบาลใหค ําแนะน ําหลังการตรวจเหมาะสม (ขอที่ 25) มีคาคะแนนเฉลี่ย
มากสุด  คือ  3.91

2. ระยะเวลารอซกัประวตัเิหมาะสม    (ขอที่ 22)   มีคาคะแนนเฉลี่ย    3.76
3. ระยะเวลาทีแ่พทยใชในการตรวจเหมาะสม    (ขอที่ 24)  มีคาคะแนนเฉลี่ย    3.76
4. ระยะเวลาในการรอยืน่บตัรเหมาะสม     (ขอที่ 21)    มีคาคะแนนเฉลี่ย    3.63
5. ระยะเวลารอพบแพทยเหมาะสม    (ขอที่ 23)    มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยสุดคือ    3.56

ดานการตอบสนองในการใหบริการ   มีคาคะแนนเฉลี่ย   4.05
1. พยาบาลใสใจซักถามอาการอยางละเอียดตามอาการของทาน  (ขอที่ 28) มีคาคะแนน

เฉลี่ยมากสุดคือ 4.20
2. ทานไดรับการอธบิายเพื่อรับการตรวจตามอาการของทานทันที (ขอที่ 29) มีคาคะแนน

เฉลี่ย   4.08
3. แพทยสนใจการตรวจรกัษาความเจบ็ปวยของทาน (ขอที่ 30)   มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.04.
4. เจาหนาที่ประชาสมัพนัธถามความตองการในมาตรวจของทาน  (ขอที่ 27)  มีคาคะแนน

เฉลี่ย  4.03   
5. เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการแกทาน (ขอที่ 26) มีคาคะแนนเฉลี่ย

นอยที่สุด    คือ   3.91
ดานความเชื่อม่ันในบริการ     มีคาคะแนนเฉลี่ย    4.17

1. ทานมัน่ใจในเครื่องมือที่ใชในการตรวจแกทาน (ขอที่ 34) มีคาคะแนนเฉลี่ยมากสุดคือ 
4.26

2. ทานมัน่ใจการบรกิารตรวจรกัษาทีห่ลากหลาย เชน กายภาพบ ําบดั  การนวดแผนไทย      
(ขอที่ 35)   มีคาคะแนนเฉลี่ย 4.20

3. ทานมัน่ใจทีไ่ดรับการตรวจจากแพทย  (ขอที่ 33)  มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.18

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



42

4. พยาบาลสามารถอธบิายปญหาสขุภาพแกทานได   (ขอที่ 31)  มีคาคะแนนเฉลี่ย   4.14
5. เจาหนาที่แผนกผูปวยนอกสามารถใหบริการแกทานได (ขอที่ 32) มีคาคะแนนเฉลี่ย         

นอยที่สุด  4.10
ดานความปลอดภัยในบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.06

1. เจาหนาที่สอบถามชื่อทานกอนรับบริการตาง ๆและกอนการตรวจทุกครั้ง (ขอที่ 36)  มี
คาคะแนนเฉลี่ยมากสุดคือ   4.31

2. มกีารสอบถามประวตักิารแพยาทกุครัง้ทีม่ารบัการตรวจ  (ขอที่ 40)  มีคาคะแนนเฉลี่ย 4.20
3. มีการปองกันอัคคีภัยโดยมี อุปกรณดับเพลิงและทางหนีไฟบอกไวชัดเจน (ขอที่ 39)           

มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.98  
4. ไมมอีาการบาดเจบ็จากการใชอุปกรณในการตรวจ     (ขอที่ 38)   มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.95  
5. มีการแจกผาปดปากไวแจกสํ าหรับผูที่มีอาการไอมาก (ขอที่ 37) มีคาคะแนนเฉลี่ย     

นอยที่สุดคือ   3.87
ดานการใหขอมูลทางสุขภาพมคีาคะแนนเฉลี่ย   4.08

1. ไดรับค ําแนะน ําการตรวจตามแผนกทีท่านตองการ (ขอที่ 42)  มีคาคะแนนเฉลี่ยมากสุดคือ 
4.10   

2. การไดรับค ําแนะน ําเรือ่งสทิธบิตัรตามสทิธขิองทาน  (ขอที่ 41)  มีคาคะแนนเฉลี่ย 4.06
3. การที่แพทยใหขอมูลการรักษาโรคไดสอดคลองกับอาการของทาน (ขอท่ี 44) มีคา

คะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 4.02
4. การที่พยาบาลไดใหคํ าแนะนํ าการปฏิบัติตัวหลังการตรวจไดสอดคลองกับโรคของทาน        

(ขอที่ 45)   มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.99
5. การไดรับค ําแนะน ําการปองกนัโรคระบาดตามฤดกูาล   เชน ไขเลือดออก ไขหวดันก จาก

เจาหนาทีแ่ละการแจกเอกสารแผนพบั   (ขอที่ 43)   มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดคือ 3.90

ตารางที่ 8.1   คาสถิติตางๆ  ของตัวแปรที่ศึกษา

ตัวแปรท่ีศึกษา    ขอท่ี Minimum Maximum Mean SD คาแอลฟา Factor Loading

1 3 5 4.26 0.62 0.624
2 3 5 4.16 0.67 0.713
3 2 5 3.66 0.78 0.762
4 2 5 4.09 0.75 0.799

อาคารสถานที่ท่ีให
บริการ

5 2 5 3.88 0.77 0.779
รวม 5 12 25 20.05 3.59 0.79
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ตัวแปรท่ีศึกษา    ขอท่ี Minimum Maximum Mean SD คาแอลฟา Factor Loading

6 1 5 4.10 0.84 0.710
7 2 5 4.37 0.66 0.802
8 1 5 4.26 0.73 0.852
9 2 5 4.25 0.71 0.884

บุคลากร
ท่ีใหบริการ

10 2 5 4.24 0.68 0.852
รวม 5 8 25 21.22 2.89 0.87

11 2 5 3.90 0.71 0.789
12 2 5 3.96 0.69 0.865
13 2 5 4.05 0.67 0.868
14 3 5 4.15 0.58 0.845

เครื่องมือและ
อปุกรณท่ีใชในการ

ใหบริการ

15 3 5 4.27 0.67 0.729
รวม 5 12 25 20.33 2.65 0.87

16 2 5 4.02 0.70 0.716
17 2 5 4.14 0.66 0.854
18 2 5 4.18 0.66 0.881
19 2 5 4.12 0.68 0.851

ขั้นตอนในการรับ
บริการ

20 2 5 4.10 0.67 0.817
รวม 5 10 25 20.56 3.37 0.88

21 1 5 3.63 0.79 0.776
22. 1 5 3.76 0.78 0.816
23 1 5 3.56 0.56 0.767
24 2 5 3.76 0.80 0.791

ระยะเวลาท่ีใชใน
การรับบริการ

25 2 5 3.91 0.69 0.814
รวม 5 7 25 18.62 3.62 0.84

26 2 5 3.91 0.76 0.682
27 1 5 4.03 0.71 0.787
28 2 5 4.20 0.68 0.829
29 2 5 4.08 0.67 0.836

การตอบสนองใน
บริการ

30 1 5 4.04 0.79 0.790
รวม 5 8 25 20.26 3.61 0.84

31 2 5 4.14 0.63 0.781

32 1 5 4.10 0.71 0.825

33 3 5 4.18 0.65 0.749
34 3 5 4.26 0.59 0.710

ความเชื่อมั่นใน
การรับบริการ

35 2 5 4.20 0.70 0.761
รวม 5 11 25 20.88 3.28 0.83
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ตัวแปรท่ีศึกษา ขอท่ี Minimum Maximum Mean SD คาแอลฟา Factor Loading
36 2 5 4.31 0.63 0731
37 1 5 3.87 0.84 0.760
38 1 5 3.95 0.69 0.730
39 2 5 3.98 0.66 0.791

ความปลอดภัยใน
บริการ

40 2 5 4.20 0.70 0.761
รวม 5 8 25 20.31 3.52 0.80

41 2 5 4.06 0.78 0.809
42 2 5 4.10 0.68 0.845

การใหขอมูลทาง
สุขภาพ

43 1 5 3.99 0.73 0.740

44 2 5 4.12 0.62 0.775
45 1 5 4.15 0.67 0.773

รวม 5 8 25 20.42 3.48 0.84
ความพึงพอใจใน

ภาพรวม
1 2 10 8.35 1.38 -
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