
ส ร ุป ผ ล ก า ร ว ิจ ัย  อ ภ ิป ร า ย ผ ล  แ ล ะ ข ้อ เส น อ แ น ะ

การศึกษาวิจัยเรื่องความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาล 
ศูนย์สระบุรี เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการอัมภาษณ์ประชาชนที่อาศัยอยู่ในอำเภอเมือง จังหวัด 
สระบุรี ระหว่างวันที่ 1 - 3 1  ธ ันวาคม2543 เพื่อใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการวางแผนพัฒนา
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ให้สอดคล้องกับความต้องการของชุมชน

ข ้อ ม ูล ท ั่ว ไ ป ข อ ง ก ล ุ่ม ต ัว อ ย ่า ง

บทท ี่ 5

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ มีจำนวน 378 คน แยกเป็นประชาชนในเขตเทศบาล 
จำนวน 2 6 8 คน ประชาชนนอกเขตเทศบาลจำนวน110คน ม ีอาย ุเฉล ี่ย43.16 ปี เป็นเพศหญิง 
มากกว่าเพศชายในอัตราส่วน 1.42 ต่อ 1 โดยเป็นเพศหญิง 222 คน (58.7%) และชาย 156 คน 
(41.3%) มีสถานภาพสมรสคู่74.1% ระดับการศึกษาส่วนใหญ่(42.1 %) ค ือประถมศึกษา มี 
อาชีพรับจ้าง 33.1% รายได้ส่วนใหญ่(27.5 %) อยู่ระหว่าง 2,501 - 5,000 บาท รายได้ตํ่าสุด คือ 
ไม ่ม ีรายได ้ รายได้สูงสุด คือ 100,000 บาท กล ุ่มต ัวอย ่างส ่วนใหญ ่(72.5 %)มีระยะทางระหว่าง 
บ ้าน ก ับ โรงพ ยาบ าลศ ูน ย ์ส ระบ ุร ีไม ่เก ิน  5 ก ิโล เมตร ได ้ร ับ ข ้อม ูลข ่าวส าร 98.9 % ส่วน 
ให ญ ่(68.5 %)ไม่เคยมาร้บบริการที่โรงพยาบาลศูนย์สระบุรี

ส ร ุป ผ ล ก า ร ว ิจ ัย

1. ความคาดหวังของประซาซนในอำ๓ อเมือง จังหวัดสระบุรี ต่อการดำเนินงานของ 
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการ

ประซาซนในอำ๓ อเมือง จังหวัดสระบุรี มีความคาดหวังต่อการดำเนินงานของ
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรีโดยรวมทั้ง 3 ด ้าน คือ ด้านบริหาร ด้านบริการ และด ้านวิชาการใน  
ระตับปานกลาง(mean = 5.07, รอ  = 2.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประชาชนในอำเภอ 
เมือง จังหวัดสระบุรี ม ีความคาดหวังต ่อการดำเน ินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุร ี ใน ด ้าน  
บริหาร ด ้านบริการและด ้านว ิชาการในระด ับปานกลางไม ่แตกต ่างก ันมากน ัก โดยม ีค ่าเฉล ี่ย  
ความคาดหว ังในด ้านต ่าง ๆ เร ียงตามลำต ับต ังน ี้ (1) ด ้านบริการ (mean = 6.04, รอ  = 2.57)
(2) ด ้าน ว ิช า ก า ร  (mean = 5.03, รอ  = 3.14) (3) ด ้าน บ ร ิห าร  (mean = 4.15, รอ  = 2.25)
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โดยพบว่าประชาชนในอำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี มืค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงสุดในด้านบริการ 
เก ี่ยวก ับ สถาน ท ี่และผ ู้ให ้บ ร ิการ (ทาean = 6.49 SD = 2.35, mean = 6.49 ร อ  = 3.60 ตาม  
ลำดับ) และมืค ่าเฉลี่ยความคาดหวังน ้อยท ี่ส ุดในด้านบริหารเก ี่ยวกับการบริหารงาน (mean = 
3.80, SD = 2.28)

2. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยพื้นฐานด้านบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการสืกษ'า อาชีพ และรายได้ ก ับความคาดหวังของประชาซนต่อการดำเนินงานของ 
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการ

ปัจจัยพื้นฐานด้านบุคคล ได้แก่ ระดับการสืกษา มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของ 
ประชาซนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้าน 
วิชาการ (p < 0.05) ส่วนปัจจัยพื้นฐานด้านบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ 
และรายได้ ไม่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของประชาชนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาล 
ศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการ (p > 0.05)

3. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ระยะทางระหว่างบ้านกับโรงพยาบาล 
ที่อยู่ (ใน เขตเทศบาลและนอกเขตเทศบาล) การได้ร ับข ้อม ูลข ่าวสารและการมารับบริการ กับ 
ความคาดหวังของประซาซนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีในด้านบริหาร ด้าน  
บริการ และด้านวิชาการ

ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ระยะทางระหว่างบ้านกับโรงพยาบาล ที่อยู่ (ในเขตเทศบาล 
และนอกเขตเทศบาล) มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของประซาซนต่อการดำเนินงานของ 
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการ ( P < 0.05) ส่วนปัจจัยที่ 
เกี่ยวข้อง ได้แก่ การได้รับข้อมูลข่าวสาร และการมารับบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวัง 
ของประชาชนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการและด้าน 
วิชาการ (p > 0.05)
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อภ ิป รายผลการว ิจ ัย

1. ความคาดหว ังของป ระชาชนในอำเภอ เม ือ ง จ ังหว ัดสระบ ุร ี ต ่อการดำเน ิน  
งาน ของโรงพ ยาบ าลศ ูน ย ์ส ระบ ุร ี ใน ด ้าน บ ร ิห าร  ด ้านบร ิการ และด ้านว ิช าการ

ประชาชนในอำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี มีความคาดหวังต่อการดำเนินงานของ
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรีโดยรวมทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการใน 
ระดับปานกลาง เมึ่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ประชาซนในอำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี มี 
ค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงสุดในด้านบริการเกี่ยวกับ

1.1 สถานที่ โดยกลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังว่า โรงพยาบาลจะมีการปรับปรุงด้าน 
สถานที่ สิ่งแวดล้อมให้สะอาด ร่มรน ไม่แออัด มีสิ่งอำนวยความสะดวก เซ่น ดู้นํ้าดื่ม หนังสือ 
พิมพ์ ฯลฯ เพียงพอกับผู้มารับบริการ

1.2 ผู้ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังว่า เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลจะให้การ 
ต้อนรับด้วยอัธยาดัยไมตรีที่ดี พูดจาไพเราะอ่อนหวาน มีการให้คำแนะนำด้านสุขภาพ และมี 
ความรู้ความเชี่ยวชาญในการรักษาพยาบาล

ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับการศึกษาของ วิมลศรี ศรีสุพรรณและมะลิจิตร ศิริวัฒนาเมธา 
นนท์41 ที่พบว่า สิ่งที่ผู้!บบริการให้ความคิดเห็นว่าไม่พอใจ ได้แก่ สีหน้า ท่าทาง คำพูด ลายตาของ 
พยาบาลในขณะให้บริการ การให้ความรู้ในการดูแลตนเองภายหลังการตรวจ และการจัดคิวเข ้า 
ตรวจ เป็นต้น และจากการศ ึกษาของอำนาจ ศรีรัตนบัลล์ และรัตนา พิมพ์โกวิท42 ในเรองการ 
บริการผู้ป ่วยนอกของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ์ และนวลจันทร์ ท ัศนชัยกุล43 ในเรื่องการสำรวจ  
ปัญหาและความต้องการของคนไข้โรงพยาบาลของรัฐ ได้สรุปผลว่า ผู้ป ่วยไม่ค ่อยพอใจที่แพทย์ 
ออกตรวจสาย ทำให ้เส ียเวลาคอยนาน นอกจากนี้พบว่าประชาชนมีความคาดหวังในระดับน้อย 
ด้านบริการเกี่ยวกับบริการในข้อที่ว ่าถ้าท่านเป็นญาติ/คนรู้จ ักของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล จะได้รับ 
ความสะดวกในการตรวจโรคก่อนผู้อ ื่น แสดงให้เห ็นว่าโรงพยาบาลมีการจัดการเรื่องการเข้ารับ 
การตรวจโรคได้ดี และมีความเสมอภาคระหว่างประชาชนกับญาติเจ้าหน้าที่ จนทำให้ประชาซน 
คาดหวังว่าญาติ/คนรู้จ ักเจ้าหน้าที่ไม่มีสิทธิพิเศษมากกว่าประชาชนที่มารับบริการ และประชาชน 
เก ือบคร ึ่งหน ึ่งในอำเภอเม ือง จ ังหว ัดสระบ ุร ีม ีค ่าเฉล ี่ยความคาดหวังน ้อยท ี่ส ุดในด ้านบร ิหาร
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ประการแรก เมื่อประซาซนมารับบริการที่โรงพยาบาล สิ่งที่ประชาชนมองเห็นและ 
สัมผัสได้ คือ สถานที่ (ที่จอดรถ ที่นั่งรอตรวจ ความสะอาดของสถานที่ ห้องนํ้าสกปรก ฯลฯ) 
ผู้ให้บริการ (สีหน้าท่าทางของผู้ให้บริการ บริการที่ได้รับ ฯลฯ) ตังนั้นประชาชนจึงเห็นความสำคัญ 
ของด้านบริการมากกว่าด้านบริหารและด้านวิชาการ ด้วยเหตุนี้ประซาซนในอำเภอเมือง จังหวัด 
สระบุรีจึงมีค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงสุดในด้านบริการ

ประการท ี่สอง ความคาดหวังของบุคคลน้ันเป็นผลจากประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา 
การได้รับคำบอกเล่าต่อ ๆ กันมา ความต้องการส่วนบุคคล และการได้รับข้อมูลข่าวสารจากผู้ให้ 
บริการ ซ่ึงการออกนอกระบบราชการของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีจัดเป็นเร่ืองใหม่ ข้อมูลเก่ียวกับ 
เรื่องการออกนอกระบบจึงอาจมีการประซาสัมพันธ์ไม่แพร่หลายมากนัก ด้วยเหตุนี้ประซาซนจึง 
อาจไม่ทราบรายละเอียดในเร่ืองการบริหารในรูปแบบใหม่ตังกล่าว และจากการท่ีมูลนิธิสาธารณสุข 
แห่งชาติ ได้จัดการประชุมเพื่อรับฟังความคิดเห็นจากผู้นำชุมชนเรื่อง โรงพยาบาลของรัฐที่ 
ประชาซนใฝ่ฝัน32 รวมทั้งสรุปผลการสัมมนาเร่ือง การจัดทั้งโรงพยาบาลในกำกับของรัฐตาม 
พระราชบัญญ้ติองค์การมหาชน พ.ศ. 2Ô4233 สรุปได้ว่า ตัวแทนประชาชนจังหวัดสระบุรีต้องการ 
โรงพยาบาลท่ีมีตักยภาพในการบริการทัดเทียมกับโรงเรียนแพทย์ ค่าบริการไม่แพง แต่ให้บริการ 
แบบเอกชน บุคลากรต้องทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ ประซาซนในท้องถิ่นให้ความไว้วางใจ เห็น 
โรงพยาบาลของรัฐเป็นท่ีพ่ืงอันตับแรกเม่ือมีความจำเป็น ต้องมีบริการเป็นเลิศ รักษาโรคหาย ผู้รับ 
บริการมีความพึงพอใจ ผู้ปฏิบัติงานมีความสุขในการให้บริการ มีบริการผู้ปวยนอกเวลาครบทุก 
สาขา บริการเซิงรุกส่ชุมชน ซึ่งจะเห็นได้ว่าส่ิงที่ประชาชนมีความคาดหวังต่อโรงพยาบาลของรัฐ 
คือ คุณภาพบริการไม่ใช่การบริหารงาน ด้วยเหตุน้ี จึงทำให้ประชาชนมีความคาดหวังในด้าน 
บริการสูงกว่าด้านบริหาร

เกี่ยวกับการบริหารงาน โดยกลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังว่า ประชาชนไม ่จำเป็นต้องเข้ามามี
ส่วนร่วมในการบริหารโรงพยาบาล ทั้งนี้อาจ เน่ืองมาจาก

ประการท ี่สาม ประชาชนมีความคุ้นเคยกับรูปแบบเดิมของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี 
คือ ประชาชนเป็นผู้มารับบริการเพียงอย่างเดียว ไม่ต้องสนใจการบริหารงานของโรงพยาบาล
เมื่อโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีมีการเตรียมที่จะออกนอกระบบราชการเป็นโรงพยาบาลในกำกับรัฐ 
จึงมีการปรับเปลี่ยนระบบบริหารงานของโรงพยาบาล โดยเน้นให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมใน
การบริหารงาน ซึ่งเป็นสิ่งที่ประซาซนไม,เคยมีส่วนร่วมมาก่อน ตังนั้น เมื่อมีการศึกษาในครั้งนี้จึง
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พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังในด้านบริหารงานและด้านวิชาการน้อยกว่าด้านบริการ โดยจะ 
เห็นจากตารางท่ี 3 ซ่ึงพบว่าประชาชนท่ีอยู่ในอำเภอเมือง จังหวัดสระบุริส่วนใหญ่เกือบคร่ึงหน่ึง 
มีความคาดหวังในระดับน้อยในเร่ึองการบริหารงาน ดังตัวอย่าง

•  ประชาซนไม่ต้องเข้ามาร่วมในการกำหนดนโยบายของโรงพยาบาล ร้อยละ 50.8

•  ประชาชนไม่จำเป็นต้องเข้ามาร่วมเป็นกรรมการบริหารโรงพยาบาล ร้อยละ48.4

•  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลมีสิทธิขาดในการกำหนดนโยบายของโรงพยาบาล 
ร้อยละ41.5

•  ประซาซนมีส่วนร่วมในการกำหนดนโยบายของโรงพยาบาล ร้อยละ41.3

จะเห็นได้ว่าประชาชนมีความคาดหวังท่ีจะเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารโรงพยาบาลในระดับน้อย 
และไม่ต้องการให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลมีสิทธิขาดในการบริหารโรงพยาบาล ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า 
ประชาชนต้องการโอกาสและสิทธิในการบริหารโรงพยาบาล แต่ยังไม่ต้องการท่ีจะใข้สิทธิดังกล่าว 
อาจจะอนุมานได้ว่า ประซาชนอาจยังไม่เข้าใจถึงสิทธิและหน้าที่ของตนเองในการมีส่วนร่วมใน 
การบริหารโรงพยาบาล ซึ่งสิทธิและหน้าที่ดังกล่าวเป็นผลมาจากการที่รัฐบาลต้องการกระจาย 
อำนาจให้องค์กรส่วนท้องถ่ินในการบริหารงานหน่วยราชการของรัฐ นอกจากนี้พบว่าประชาซน 
ส่วนใหญ่เกินกว่าคร่ึงหน่ึงมีความคาดหวังในระดับมากในเร่ือง

•  โรงพยาบาลมีการตรวจเฉพาะโรคนอกเวลาราชการ ร้อยละ 62.2

•  มีฤารจัดหน่วยแพทย์เคล่ือนท่ีออกให้บริการตรวจรักษาในชุมซน ร้อยละ 66.7

•  มีบริการฉีดวัคซีนป้องกันโรคต่าง  ๆให้กับประชาชนในชุมชน ร้อยละ 63.5

อาจเน่ืองมาจากการที่ประชาชนมีความต้องการเป็นผู้รับบริการ มากกว่าการเข้ามามีส่วนร่วมใน 
การบริหารโรงพยาบาล ซึ่งการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารงานดังกล่าวเป็นผลมาจาก 
การปฏิรูประบบราชการของรัฐบาล โดยต้องการให้มีการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรส่วนท้องถ่ิน 
และประซาซน ส่ิงเหล่าน้ีจัดเป็นเร่ืองใหม่ ประชาชนไม่เข้าใจถึงบทบาทหน้าท่ีซ่ึงตนเองพึงกระทำ 
ดังน้ันประชาชนจึงมีความต้องการบริการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลจัดให้ในชุมชน ส่วนการเงิน 
พบว่าประซาซนในเขตเทศบาลมีความคาดหวังในระดับมากในทุกข้อน้อยกว่าประชาซนนอกเขต 
เทศบาล โดยเฉพาะข้อท่ีประชาซนยินดีท่ีจะบริจาคให้กองทุน/มูลนิธิท่ีจัดต้ังข้ึน เพ่ือช่วยเหลือใน
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การดำเนินงานของโรงพยาบาล ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าประซาซนในเขตเทศบาลส่วนใหญ  ่
ประมาณ 2 ใน 3 เป็นผู้ที่ไม'เคยมารับบริการท่ีโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ดังนั้นประซาซนในเขต 
เทศบาลจึงไม่เห็นความสำคัญของการบริจาคหรือไม่เห็นประโยซน์ท่ีจะได้รับจากการกระทำดังกล่าว 
นอกจากนี้จากลักษณะโครงสร้างทางสังคมจะพบว่า ประซาชนในเขตเทศบาลมีความเจริญทาง 
ด้านวัตถุมาก ซ่ึงอาจส่งผลให้มีความเอ้ือเฟือเผ่ือแผ่น้อยกว่าประชาชนนอกเขตเทศบาล จึงทำให้ 
ประชาชนในเขตเทศบาลมีความยินดีท่ีจะบริจาคให้กองทุนเพ่ือช่วยเหลือการทำงานของโรงพยาบาล 
น้อยกว่าประชาชนนอกเขตเทศบาล ดังนั้นประซาซนจึงมีความคาดหวังในด้านบริหารน้อยกว่า 
ด้านบริการ

2. ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างป ัจจ ัยพ ึ้น ุฐานด ้านบ ุคคล ได ้แก ่ เพศ อาย ุ สถานภาพ  
สมรส ระด ับการด ้กษ 'า อาช ีพ  และรายได ้ ก ับ ความ คาดห ว ังของป ระชาชน ต ่อ การ  
ดำเน ิน งาน ของโรงพ ยาบ าลศ ูน ย ์ส ระบ ุร ี ใน ด ้าน บ ร ีห าร  ด ้านบร ิการ และด ้าน ว ิช าการ

ปัจจัยพื้นฐานด้านบุคคล ได้แก่ ระดับการดีกษา มีความสัมพันธ์กับความคาดหวัง 
ของประซาซนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้าน 
วิชาการ โดยพบว่าในภาพรวมประชาชนที่มีระดับการดีกษาตั้งแต่ประถมดีกษาถึงปริญญาตรีขึ้น 
ไป มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังในระดับปานกลางใกล้เคียงกันส่วนประชาชนท่ีไม่ได้เรียนมีค่า
เฉลี่ยความคาดหวังในระดับตํ่า อาจเนื่องมาจากการท่ีประชาชนมีการศึกษาสูงทำให้มีโอกาสติด 
ตามข้อมูลข่าวสารทั้งจากเทคโนโลยีสารลนเทศและจากลื่อสิ่งพิมพ์ต่าง  ๆได้กว้างขวางมากขึ้น 
การศึกษาเป็นพื้นฐานที่ทำให้บุคคลมีความคิดเห็นแตกต่างกัน และช่วยให้ลามารถพิจารณาเหต ุ
การณ์ต่าง  ๆได้อย่างลึกข้ึง จึงทำให้มีผลต่อความคาดหวัง ซึ่งลอดคล้องกับการศึกษาของอัลคา 
และคณะ44 ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีรายได้น้อยต่อบริการทางการ 
แพทย์ท่ี North Carolina ประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่าผู้ที่มีการศึกษาสูงจะประเมินคุณภาพ 
บริการ โดยมีความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย์มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาตํ่าชึ่งสามารถ 
อธิบายได้ว่าการให้บริการทางสุขภาพของประเทศสหรัฐอเมริกาน้ันอาจมีรูปแบบการให้บริการท่ีไม่ 
แตกต่างกันมากในผู้รับบริการท่ีมีรายได้สูงและผู้รับบริการท่ีมีรายได้ต่ําดังเช่นสังคมไทย ในสังคม 
ไทยคุณภาพบริการและการรักษามีหลายระดับ มีบริการที่แตกต่างกัน อีกประการหน่ึงคือ การ 
ศึกษาไม่น่าจะมีผลโดยตรงกับการประเมินคุณภาพบริการ แต่การศึกษาทำให้คนได้ข้อมูลเพ่ืม่ข้ึนมี 
เหตุผลมากข้ึน จึงทำให้ผู้มีการศึกษาสูงประเมินคุณภาพบริการออกมาดี และทรวงทิพย์วงศ์พันธ์45 
ที่พบว่าผ้ที่มีการศึกษาสูงมักคาดหวังว่าโรงพยาบาลซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐ มีหน้าที่ให้บริการท่ีดี<บ ‘บํ *3
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แก่ประชาชน ควรมีเจ้าหน้าที่คอยให้คำแนะนำและข้อมูลการบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี ลนใจ 
ดูแลช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ จึงมีความคาดหวังในระดับสูงต่อบริการที่ได้รับ แต่ไม่ 
ลอดคล้องกับการศึกษาของอัมพร เจริญชัย46 และวิภา ดุรงค์'พิศัษฎ์กุล47 ที่พบว่าในประเทศไทยผู้ 
ที่มีการศึกษาสูงจะประเมินคุณภาพบริการของโรงพยาบาลในระดับตํ่า ดังนั้นระดับการศึกษาน่า 
จะเป็นตัวแปรที่มีความสำคัญในการพิจารณาวางแผนประกอบการประซาสัมพันธ์จากผู้ให้บริการ 
ส่ผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดผลที่ดีต่อความคาดหวังของประชาชน

ส่วนเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ของประชาชน ไม่มีความ 
สัมพันธ์กับความคาดหวังต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้าน 
บริการ และด้านวิชาการ โดยพบว่าประชาชนที่มีปัจจัยพื้นฐานด้านบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาล 
ศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับการ 
ศึกษาของทรวงทิพย์ วงศั'พันธุ45 ท่ีพบว่าผู้รับบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ 
ต่อเดือน และเหตุจูงใจในการมารับบริการที่ต่างกัน ไม่มีผลทำให้ความคาดหวังของผู้มารับ 
บริการเก่ียวกับคุณภาพบริการต่างกัน ท้ังน้ีอาจเน่ืองมาจากกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีปัจจัยพ้ืนฐาน 
ด้านบุคคลที่ใกล้เคียงกัน และการศึกษาของสุพัตรา เหล่ียมวรางถูร48 ที่พบว่าผู้มารับบริการที่มี 
รายได้ต่อเดือนต่างกัน จะมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกันท้ังน้ีการรบรู้คุณภาพบริการเกิดจาก 
การท่ีผู้มารับบริการได้รับบริการท่ีน้อยกว่า หรีอมากกว่าความคาดหวัง จึงทำให้เกิดการรับรู้ 
คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน จากการศึกษาของกุลฤดี วงศัมโนวิสุทธ้ิ50พบว่ารายได้ไม่มีผลต่อการ 
ประเมินคุณภาพบริการอาจอธิบายได้ว่าโดยปกติแล้วรายได้จะมีความสัมพันธ์กับระดับการศึกษา 
และเป็นตัวกำหนดสถานภาพอย่างหน่ึงของบุคคล แต่การศึกษาน้ีได้ผลตรงกันข้าม อาจเป็นเพราะว่า 
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรีสามารถให้บริการแก่ประชาซนได้อย่างเท่าเทียมกัน จึงทำให้ไม่มีความ 
แตกต่างในเร่ืองความคาดหวังของประชาชนท่ีมีรายได้แตกต่างกัน แต่ไม่สอดคล้องกับการศึกษา 
ของแนคเลอร์และลอรัเลอร์14ซึ่งได้กล่าวว่าสักษณะของแต่ละบุคคล เช่นภูมิหลังประสบการณ์ 
การศึกษา การผึเกอบรม ทักษะ และอายุ เป็นต้น มีผลทำให้บุคคลมีทัศนคติ ความต้องการ หรือ 
ความคาดหวังแตกต่างกัน อย่างไรก็ตามพบว่า •

•  ความคาดหวังของประชาชนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี มีความ 
สัมพันธ์กับเพศ ในระดับที่เกือบจะมีนัยสำคัญทางสถิติ (Marginally significant) เกี่ยวกับบริการ
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• ประชาซนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการดำเนินงาน
ของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (p = 0.020) ในด้านบริการ 
เกี่ยวกับผู้ให้บริการ และความคาดหวังของประชาซนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี 
มีความคัมพันธ์กับสถานภาพสมรสในระคับที่เกือบจะมีนัยสำคัญทางสถิติ (Marginally significant) 
ในด้านบริหารโดยรวม

3. ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างป ัจจ ัยท ี่เก ี่ย วข ้อ ง ได ้แก ่ ระยะท างระห ว ่างบ ้าน ก ับ
โรงพ ยาบ าล  ท ี่อย ู่ (ใน เขต เท ศบ าลและน อกเขต เท ศบ าล ) ก ารได ้ร ับ ข ้อ ม ูล ข ่าวส าร  และ 
การมาร ับบร ิการ ก ับความคาดหว ังของประชาชนต ่อการดำเน ินงานของโรงพยาบาลศ ูนย ์
สระบ ุร ี ในด ้านบร ิห าร ด ้านบร ิการ และด ้านว ิชาการ

ระยะทางระหว่างบ้านกับโรงพยาบาล มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของประชาซน 
ต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการ โดย 
พบว่ากลุ่มตัวอยางท่ีศึกษาในครั้งน้ีส่วนใหญ่ (72.5 %) มีระยะทางระหว่างบ้านกับโรงพยาบาล 5 
กิโลเมตร มีความคาดหวังต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้าน 
บริการ และด้านวิชาการในระดับต่ํา อาจเน่ืองมาจากการท่ีประชาชนอยู่ใกล้โรงพยาบาลจึงน่าจะ 
มีโอกาสท่ีจะรับรู้ระบบการดำเนินงาน ข้อมูลข่าวสารและข้อจำกัดของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีใน 
ด้านต่าง  ๆมากกว่าประชาชนท่ีมีระยะทางระหว่างบ้านกับโรงพยาบาลต้ังแต่ 5 กิโลเมตรข้ึนไป และ 
เน่ืองจากผู้รับบริการทุกกลุ่มเข้าใจสภาพบริการผู้ปวยนอกของโรงพยาบาลรัฐว่า มีผู้รัปบริการ
จำนว14มาก ทำให้เกิดความแออัดคับค่ัง สับสน วุ่นวายและรอนาน51 นอกจากน้ีจากแนวคิดของ 
เซมานล์และคณะ18 ท่ีว่าความคาดหวังของบุคคลน้ันเป็นผลจากประลบการณ์ ในอดีตท่ีผ่านมา
การได้รับคำบอกเล่าต่อ  ๆ กันมา ความต้องการล่วนบุคคล และการได้รับข้อมูลข่าวสารจากผู้ให้ 
บริการ ซ่ึงอาจเป็นผลให้ประชาชนท่ีมีบ้านอยู่ใกล้โรงพยาบาล มีการรับรู้ข้อจำกัดของโรงพยาบาล 
ศูนย์สระบุรี เซ่น โรงพยาบาลศูนย์สระบุรีเป็นโรงพยาบาลระตับโรงพยาบาลศูนย์ มีหน้าท่ีให้ 
บริการรักษาพยาบาลและรับส่งต่อผู้ปวย ท้ังในจังหวัดสระบุรีและจังหวัดใกล้เคียง ทำให้มีผู้มารับ 
บริการเป็นจำนวนมาก (1,728 คนต่อวัน) ก่อให้เกิดความแออัด คับค่ัง ฯลฯ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ 
การศึกษาของ ปิยวรรณ ประคุณคงชัย49 ท่ีพบว่าระยะทางระหว่างบ้านกับโรงพยาบาลมีความ
สัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะสูงขึ้นเมื่อระยะทางระหว่างบ้านกับ
โรงพยาบาลใกล้ขึ้น
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ที่อยู่ (ในเขตเทศบาลและนอกเขตเทศบาล) มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของ
ประชาชนต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบรีหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการ 
โดยพบว่าประชาซนที่อยู่นอกเขตเทศบาลมีความคาดหวังต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย  ์
สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการสูงกว่าประซาซนในเขตเทศบาล ทั้งนี้อาจเนื่อง 
มาจากประชาชนที่อยู่ในเขตเทศบาล มีโอกาสรับรู้ข้อมูลข่าวสารโดยเฉพาะข้อจำกัดของ
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรีมากกว่าประชาซนที,อย ู่นอกเขตเทศบาล ส ่งผลให ้ประชาชนท ี่อย ู่ใน  
เขตเทศบาลมีความคาดหวังในระดับตํ่ากว่าประชาชนที่อยู่นอกเขตเทศบาล ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของเชมานล์และคณะ16 ท ี่ว ่าความคาดหวังของบุคคลนั้น เป ็นผลจากประสบการณ ์ใน  
อดีตที่ผ ่านมา การได้ร ับคำบอกเล่าต ่อ ๆ กันมา ความต้องการส่วนบุคคล และการได้รับข้อมูล 
ข่าวสารจากผู้ให้บริการ

การได้รับข้อมูลข่าวสาร ไม่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของประซาซนต่อการ
ดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการ โดยพบว่า 
ประซาซนที่ได้รับข้อมูลข่าวสารและไม่ได้รับข้อมูลข่าวสาร มีความคาดหวังต่อการดำเนินงานของ 
โรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเนื่อง 
มาจากว่าการประซาสัมพันธ์ของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีมักจะทำในเชิงตั้งรับโดยเน้นด้านการดูแล 
สุขภาพ่ตนเอง การปฏิบ้ติตัวเมื่อเจ็บปวย ฯลฯไม่ไต้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริหารงานในรูปแบบใหม ่
ด้วยเหตุนี้ไม่ว่าประชาชนที่ได้รับข้อมูลข่าวสารหรือไม่ได้รับข้อมูลข่าวสารจึงมีความคาดหวังที่ไม  ่
แตกต่างกัน

การมารับบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของประชาชนต่อการดำเนินงาน 
ของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ต้านบริการ และด้านวิชาการ โดยพบว่าประชาชนที่ 
เคยมารับบริการและไม่เคยมารับบริการที่โรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ม ีความคาดหวังต่อการดำเนิน  
งานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการไม ่แตกต่างก ัน  
อาจเนื่องมาจากปัจจัยท ี่ม ีผลต่อความคาดหวังข ้อหนึ่ง คือ ประสบการณ์ในอดีตที่ผ ่านมา ด้วย 
เหตุนี้ผู้ที่เคยมารับริการจึงควรจะมีความคาดหวังสูงกว่าผู้ที่ไม่เคยมารับบริการ52 เพราะเมื่อผู้ที่เคย 
มารับบริการได้รับบริการตามที่คาดหวังไว้ ระดับความคาดหวังก็จะสูงขึ้นเรื่อย ๆ แต่ผลการศึกษา 
ในครั้งนี้ได้ผลในทางตรงกันข้าม อาจเนื่องมาจากการที่ประชาชนที่เคยมารับบริการและไม่เคยมา 
รับบริการที่โรงพยาบาลศูนย์สระบุรีได้รับทราบข้อมูลของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีว่า โรงพยาบาล 
ศูนย์สระบุรีเป็นโรงพยาบาลที่มีขนาดใหญ่ มีหน้าที่ให้การรักษาพยาบาลและรับส่งต่อผู้ป่วยทั้งใน
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จังหวัดสระบุรีและจังหวัดใกล้เคียง ทำให้มีปริมาณผู้มารับบรีการเป็นจำนวนมาก มีการให้บริการ 
อย่างเท ่าเท ียมกัน โดยพิจารณาตามอาการของผู้มารับบริการ ด้วยเหตุน ี้ประชาชนที่เคยมารับ 
บริการหรือไม่เคยมารับบริการ จึงมีความคาดหวังต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุร  ี
ในด้านบริหาร ด้านบริการ และด้านวิชาการไม่แตกต่างกัน

ข ้อ เส น อแน ะจากก ารว ิจ ัย

จากผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของประชาชนที่อยู่ในเขตเทศบาลและนอกเขต 
เทศบาลเมือง จังหวัดสระบุรี ต่อการดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีในด้านบริหาร ด้าน 
บริการและด้านวิชาการ มืความแตกต่างกันเล็กน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าประชาชน 
นอกเขตเทศบาลมีความคาดหวังสูงกว่าประชาชนในเขตเทศบาลในทุกด้าน โดยเฉพาะด้านปริการ 
เก ี่ยวกับสถานที่และผู้ให ้บริการ ล้วนบริการนี้นประชาชนมืความคาดหวังในระดับมากเกี่ยวกับ  
บริการหน่วยแพทย์เคลื่อนที่นอกโรงพยาบาล ดังนี้นจึงควรมีการปรับปรุงดังนี้

1. วางแผนในระยะยาวเพื่อพัฒนาปรับปรุงด้านสถานที่ของโรงพยาบาล เซ่น ที่จอดรถ 
ห้องตรวจ ที่น ั่งรอตรวจ ห ้องน ํ้า ต ึกผ ู้ปวย สวนหย่อม ฯลฯ และส ิ่งอำน วยความสะดวก เซ่น 
หนังสือพิมพ์ ดู้นํ้าดื่ม ฯลฯ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้มารับริการ

2. วางแผนพัฒนาศักยภาพบุคลากรทุกระดับ เซ่น แผนพัฒนาจริยธรรมเจ้าหน้าที่ 
ปีกอบรมเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการให้บริการด่านหน้า(Frontliner) ที่ม ีคุณภาพ ฯลฯ เนื่องจากบุคลากร 
เป็นผู้ที่มืล้วนสำคัญในการทำให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ

3. จัดทำแผนงานการให้บริการรักษาพยาบาลโดยหน่วยแพทย์เคลื่อนที่ในชุมชน เพ่ือ 
เป็นการอำนวยความสะดวกและสร้างความสัมพันธภาพที่ดีกับประชาชนในชุมชน

4. ประสานแผนกับหน่วยงา'พภาครัฐและเอกชนในการออกให้บริการแก่ประชาชน เซ่น 
กองอนามัยและสิ่งแวดล้อม เทศบาลเมืองสระบุรี ศ ูนย์การศึกษานอกโรงเรียน ว ิทยาล ัยเทคน ิค  
สระบุรี มูลนิธิสว่างรัตนตรัยธรรมสถาน ฯลฯ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่หลากหลาย เซ่น ด้าน 
สุขภาพ ลังคม เซ่น ตรวจรักษาโรค ตัดผม ช่อมเครองไฟฟ้า ฯ
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5. พิจารณาจัดบริการคลินิคเฉพาะโรคที่สำคัญนอกเวลาราซการ เนื่องจากประชาซน 
ส่วนใหญ่ไม่สะดวกในการมารับบริการในช่วงเวลาราชการ ดังนั้นการจัดให้มีคลินิคเฉพาะโรคนอก 
เวลาราชการจึงเป็นสิ่งที่เหมาะสม

6. ประซาสัมพันธ์คักยภาพและผลงานต่าง ๆ ของโรงพยาบาลศูนย์สระบุริ เพื่อให้ 
ประชาชนได้ทราบถึงบริการของโรงพยาบาล และนึกถึงโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีเป็นอันดับแรกเมื่อ 
เกิดการเจ็บปวย สามารถมาใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง

7. ขยายโครงการสุขภาพดีเร ิ่มท ี่บ ้านออกไปให ้ครอบคลุมประชาชนในอำ๓ อเมือง 
จังหวัดสระบุรี เพื่อให้ประชาชนที่อยู่นอกเขตเทศบาลได้รับบริการเพิ่ม'เติมจากเดิมที่โครงการนี้ให  ้
บริการเฉพาะประชาซนในเขตเทศบาลเท่านั้น

8. ปรับปรุงด้านคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี เพื่อให้ผู้มารับบริการได  ้
รับบริการที่มืคุณภาพ มืความเสมอภาค และมืความพึงพอใจ เช่น

8.1 ม ืการให ้คำแนะนำบริการตั้งแต่ผ ู้ร ับบริการมาถึงโรงพยาบาล จนกระทั่ง 
กลับบ้าน โดยเฉพาะผู้ที่มารับบริการเป็นครั้งแรก อาจจัดเป็นกลุ่มหรือเป็นรายบุคคล

8.2 จัดทำป้ายบอกขั้นตอนการบริการต่าง ๆ ของงานผู้ปวยนอกที่สามารถเข้าใจ 
ง่ายและมีเครื่องหมายบอกทางไปห้องต่าง ๆ ที่อยู่ไกลจากตึกผู้ป ่วยนอกอย่างชัดเจน หาง่าย

8.3 เพิ่มจุดและเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้น
8.4 จัดทำวารสารข่าวของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรีแจกจ่ายให้ประซาซนตามบ้าน 

เช่นเดียวกับใบโฆษณาสินค้าของห้างสรรพสินค้า
8.5 ควรจะมืการระดมแพทย์มาทำการตรวจที่ตึกผู้ป่วยนอก ในช่วงเวลาที่ม ืผู้มา 

รับบริการเป็นจำนวนมาก เพื่อให้ผู้มารับบริการได้รับบริการอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
8.6 จัดพยาบาลที่จบด้านเวชปฎิบ้ติมาช่วยแพทย์ตรวจผู้มารับบริการ ในรายที่ม  ี

อาการไม่รุนแรงและไม่ชับช้อน เพื่อลดความแออัดคับคั่งและระยะเวลาในการรอคอย
8 .7 จัดบริการคลินิคพิเศษต่างๆในช่วงบ่ายเพื่อลดจำนวนผู้มารับบริการในช่วง 

เช้า เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยให้น้อยลง
8.8 ควรมีการจัดเจ้าหน้าที่มาให้ข้อมูลด้านสุขภาพ เช่น มีการสอนสุขศึกษา มีการ 

พูดคุยตอบข้อชักถาม เพ ื่อให้ผ ู้มารับบริการรู้ส ึกว่าตนเองได้รับการดูแลเอาใจใส่เป็นพิเศษ ทำให ้ 
ระยะเวลาการรอคอยของผู้รับบริการเป็นระยะเวลาที่มีค่ามาก ฯลฯ
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9. มีการประเมินคุณภาพบริการของผู้ปวยนอกเป็นระยะ  ๆอย่างต่อเนื่องตลอดทั้ง 
ปี เพื่อติดตามผลของการบริการ

ข ้อ เสน อแน ะใน การทำว ิจ ัยคร ั้งต ่อไป

1. ควรมีการศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนใน 
งานผู้ปวยในของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งผู้ป่วยนอกและผู้ปวยใน

2. ควรมีการศึกษาความคาดหวังของประชาซนที่ม ีส ิทธิในการรักษาพยาบาล ต่อ 
การดำเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี โดยใข้การสัมภาษณ์ประชาซนด้วยวิธีการล่มตัวอย่าง 
เช่นเดียวกับการวิจัยในครั้งนี้ซึ่งคาดว่าจะได้รับข้อมูลซึ่งเป็นความต้องการที่แท้จริงของประชาชน 
ในจังหวัดสระบุรี เพื่อนำมาปรับปรุงและพัฒนาโรงพยาบาลศูนย์สระบุรี

H

3. ควรม ีการศ ึกษาเป ร ียบ เท ียบค ุณ ภาพ บร ิการตามความคาดห ว ัง และการรับรู้ 
ของประชาซนในแนวคิดทางการตลาด ระหว่างโรงพยาบาลรัฐกับโรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัด 
สระบุรี เพื่อนำข้อมูลที่ได้มาจัดบริการให้เป็นไปตามความคาดหวังของประซาซน

4. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้มารับบริการที่มา 
รับบริการในโรงพยาบาล โดยใช้แนวคิดของเชมานล์และคณะ เพราะปัจจุบันเป็นยุคของเทคโนโลยี 
สารสนเทศ และปัจจัยที่ม ีผลต่อความคาดหวังตามแนวคิดของเซมานล์และคณะที่ควรศึกษา คือ 
การได้รับข้อมูลข่าวสาร และการได้ร ับคำบอกเล่าต ่อ ๆ กันมา เพ ื่อนำผลที่ได ้มาปรับกลยุทธ์ใน  
การประชาสัมพันธ์
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