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การประเมินความพึงพอใจ ต่อการให้บริการในคลินิกเดย์แคร์  
รพ.ถลาง  จังหวัดภูเก็ต  ปีงบประมาณ  2552

วัตถุประสงค์
1. เพื่อทราบลักษณะทั่วไปของผู้ที่ใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์
2. เพื่อทราบผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ที่ใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์
3. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจกับอายุและระยะเวลาในการรับประทานยาต้านไวรัส 
เป้าหมาย
ผู้ใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์ โรงพยาบาลถลาง ณ.กรกฎาคม 2552 จำนวน  114  ราย  
ตัวชี้วัด
1. ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในคลินิกเดย์แคร์โรงพยาบาลถลาง 
       ร้อยละ  90 

ตารางที่ 1 คู่มือลงรหัส
	ข้อ
	ชื่อตัวแปร
	ชนิดตัวแปร
	คำอธิบาย
	รหัสที่
เป็นไปได้
	คำอธิบายค่าตัวแปร
	ค่าไม่ตอบ

	1
	id
	numeric
	ลำดับคน
	1-105
	
	

	2
	sex
	numeric
	เพศ
	1, 2
	1= ชาย
2 = หญิง
	99

	3
	age
	numeric
	อายุ(Age)
	ลงตามจริง
	
	99

	4
	Occ
	numeric
	อาชีพ
	1  - 7
	1  ไม่ได้ทำงาน / แม่บ้าน
2. ทำสวน
3.ค้าขาย
4.ข้าราชการ
5.โรงแรม/บริษัท
6.รับจ้างทั่ไป
7.อื่นๆ  ระบุ
	99


ตารางที่ 1 คู่มือลงรหัส(ต่อ)

	ข้อ
	ชื่อตัวแปร
	ชนิดตัวแปร
	คำอธิบาย
	รหัสที่
เป็นไปได้
	คำอธิบายค่าตัวแปร
	ค่าไม่ตอบ

	5
	Edu
	numeric
	ระดับการศึกษา
	1-5
	1.ไม่ได้เรียน
2.ประถมศึกษา
3.มัธยมศึกษา
4.อนุปริญญา/ปวช/ปวส
5.ปริญญาตรี
	99

	6
	Ser
	numeric
	สิทธิการรักษา
	1-5
	1.ชำระเงิน
2.ข้าราชการ/วิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ
3.ประกันสังคม
4.บัตรประกันสุขภาพ
5.อื่นๆ
	99

	7
	ARV
	numeric
	สถานภาพการรับประทานยา
	1 - 2
	1  ไม่กิน
2. กิน .....ปี
	99

	8
	Scs
	numeric
	ให้บริการสุภาพเป็นมิตร
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	9
	Scm
	numeric
	เต็มใจให้บริการ
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด

	99

	ข้อ
	ชื่อตัวแปร
	ชนิดตัวแปร
	คำอธิบาย
	รหัสที่
เป็นไปได้
	คำอธิบายค่าตัวแปร
	ค่าไม่ตอบ

	10
	Sca
	numeric
	แนะนำตอบข้อซักถามตรงประเด็น
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	11
	Pros

	numeric
	บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	12
	Pror
	numeric
	ความรวดเร็วในการให้บริการ
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	13
	Prop
	numeric
	ให้บริการตามลำดับอย่างยุติธรรม
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	14
	Prok
	numeric
	ให้คำปรึกษา/ช่วยแก้ปัญหา
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	15
	Comp
	numeric
	ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99


ตารางที่ 1 คู่มือลงรหัส(ต่อ)

	ข้อ
	ชื่อตัวแปร
	ชนิดตัวแปร
	คำอธิบาย
	รหัสที่
เป็นไปได้
	คำอธิบายค่าตัวแปร
	ค่าไม่ตอบ

	16
	Coms
	numeric
	สถานที่เหมาะสมกับการให้บริการ
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	17
	Affser
	numeric
	ได้รับบริการตรงตามที่คาดหวัง
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	18
	Affsol
	numeric
	แก้ไขปัญหาที่ประสบได้รวดเร็ว
	1 - 5
	1 น้อยที่สุด
2. น้อย
3. ปานกลาง
4. มาก
5. มากที่สุด
	99

	19
	Gr_long
	numeric
	การจัดกลุ่มตามระยะเวลาการรับประทานยา
	1 - 2
	1 = 0-3 ปี
2. = 4-12 ปี
	99

	20
	Gr.age
	numeric
	การจัดกลุ่มตามอายุ
	1 - 2
	1 = 23-38 ปี
2. = 39-72 ปี
	99


การวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิติที่ใช้ในการวิจัย  

สถิติเชิงพรรณนา คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการอธิบายลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ผลการดำเนินงาน ปัญหาและอุปสรรค

สถิติเชิงวิเคราะห์  ใช้สถิติ  parametric  ในการทดสอบนัยสำคัญ แม้ข้อมูล ผลการประเมินความพึงพอใจ มีการแจกแจงแบบเบ้  แต่มีจำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ > 30 ดังตารางที่ 2
H0 : การแจกแจงของผลประเมินความพึงพอใจ เป็นแบบโค้งปกติ
H1 : การแจกแจงของผลประเมินความพึงพอใจเป็นแบบโค้งเบ้
ตารางที่ 2 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test คะแนนความพึงพอใจรวม
	 
	total score

	N
	114

	Normal Parameters(a,b)
	Mean
	48.8596

	 
	Std. Deviation
	5.36438

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.126

	 
	Positive
	.126

	 
	Negative
	-.119

	Kolmogorov-Smirnov Z
	1.347

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.053


a  Test distribution is Normal.

b  Calculated from data.


จากตารางได้ p-value  = 1.347 ซึ่ง > 0.05 แสดงว่า ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นปฏิเสธ Ho ยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ผลประเมินความพึงพอใจ มีการแจกแจงแบบเบ้ดังรูป
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กราฟที่ 1  ผลรวมคะแนนความพึงพอใจ

ผู้ใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์ โรงพยาบาลถลาง ปีงบประมาณ 2552 ได้ตอบแบบสอบถามจำนวน 11 ข้อ เพื่อประเมินความพึงพอใจ ต่อการให้บริการในคลินิกเดย์แคร์ มีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 114 ราย เป็นเพศชาย 51 ราย เพศหญิง 63 ราย  อายุเฉลี่ย 38.18 ปี , อายุต่ำสุด 23 ปี , อายุสูงสุด 72 ปี จบระดับการศึกษาขั้นประถมร้อยละ 50 จบมัธยมศึกษาร้อยละ 29.8  ไม่ได้เรียนหนังสือร้อยละ 8.8 ระดับการศึกษา ≥ ปริญญาตรี 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.6  ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ  43.9 ระยะเวลารับประทานยา เฉลี่ย 3.37 ปี ระยะเวลารับประทานยาสูงสุด 13 ปี
ตารางที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจ
3.1 บริการสุภาพเป็นมิตร
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	ปานกลาง
	7
	6.1
	6.1
	6.1

	 
	มาก
	30
	26.3
	26.3
	32.5

	 
	มากที่สุด
	76
	66.7
	66.7
	99.1

	 
	7
	1
	.9
	.9
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.2 เต็มใจบริการ
	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ปานกลาง
	6
	5.3
	5.3
	5.3

	 
	มาก
	31
	27.2
	27.2
	32.5

	 
	มากที่สุด
	77
	67.5
	67.5
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.3 คำแนะนำตรงประเด็น
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	ปานกลาง
	9
	7.9
	7.9
	7.9

	 
	มาก
	36
	31.6
	31.6
	39.5

	 
	มากที่สุด
	69
	60.5
	60.5
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.4 บริการเป็นขั้นตอน
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	ปานกลาง
	7
	6.1
	6.1
	6.1

	 
	มาก
	51
	44.7
	44.7
	50.9

	 
	มากที่สุด
	56
	49.1
	49.1
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.5 ความรวดเร็ว
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	น้อยที่สุด
	1
	.9
	.9
	.9

	 
	น้อย
	1
	.9
	.9
	1.8

	 
	ปานกลาง
	31
	27.2
	27.2
	28.9

	 
	มาก
	40
	35.1
	35.1
	64.0

	 
	มากที่สุด
	41
	36.0
	36.0
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.6 บริการตามลำดับ
	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	น้อย
	1
	.9
	.9
	.9

	 
	ปานกลาง
	15
	13.2
	13.2
	14.0

	 
	มาก
	49
	43.0
	43.0
	57.0

	 
	มากที่สุด
	49
	43.0
	43.0
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.7 ให้คำปรึกษาแก้ปัญหา
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	ปานกลาง
	4
	3.5
	3.5
	3.5

	 
	มาก
	45
	39.5
	39.5
	43.0

	 
	มากที่สุด
	65
	57.0
	57.0
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.8  ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	น้อย
	1
	.9
	.9
	.9

	 
	ปานกลาง
	13
	11.4
	11.4
	12.3

	 
	มาก
	39
	34.2
	34.2
	46.5

	 
	มากที่สุด
	61
	53.5
	53.5
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	


3.9 สถานที่เหมาะสมกับการให้บริการ
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	น้อย
	1
	.9
	.9
	.9

	 
	ปานกลาง
	8
	7.0
	7.0
	7.9

	 
	มาก
	33
	28.9
	28.9
	36.8

	 
	มากที่สุด
	72
	63.2
	63.2
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.10 ได้รับบริการตรงตามคาดหวัง
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	น้อย
	2
	1.8
	1.8
	1.8

	 
	ปานกลาง
	4
	3.5
	3.5
	5.3

	 
	มาก
	37
	32.5
	32.5
	37.7

	 
	มากที่สุด
	71
	62.3
	62.3
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


3.11  แก้ไขปัญหาที่ประสบได้รวดเร็ว
	 
	จำนวน(ราย)
	ร้อยละ
	Valid Percent
	ร้อยละสะสม

	Valid
	น้อย
	1
	.9
	.9
	.9

	 
	ปานกลาง
	18
	15.8
	15.8
	16.7

	 
	มาก
	42
	36.8
	36.8
	53.5

	 
	มากที่สุด
	53
	46.5
	46.5
	100.0

	 
	Total
	114
	100.0
	100.0
	 


หัวข้อการประเมินความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการ มี 4 ประเด็น คือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ , ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ , ด้านสถานที่อำนวยความสะดวก , ด้านผลการให้บริการ โดยมีทั้งหมด 11 ข้อ คิดเป็นคะแนนรวม 55 คะแนน

กราฟมีลักษณะเบ้ขวา ส่วนใหญ่ผลการประมินความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายข้อ ผู้ป่วยให้ความพึงพอใจกับความรวดเร็วในการให้บริการน้อยสุด คิดเป็นร้อยละ 28.9 
การทดสอบสมมติฐาน
1. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ระยะเวลาในการใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์กับความพึงพอใจ 
2. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุของผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจ 
หาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ระยะเวลาในการใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์กับความพึงพอใจ 
วิธีทำ

ต้องทดสอบการแจกแจงของตัวแปรตาม ก่อน โดยใช้ 1 sample Kolmogorov smirnov test


จากตารางที่ 1 คะแนนความพึงพอใจรวม ได้ p-value = 1.347 ซึ่ง > 0.05  ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้น ปฏิเสธ  Ho  ยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ผลประเมินความพึงพอใจ มีการแจกแจงแบบเบ้ 
วัตถุประสงค์

1. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง ระยะเวลาในการใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์กับความพึงพอใจ 
สมมติฐานการวิจัย
ระยะเวลาที่รับประทานยาหรือใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์กับความพึงพอใจ ของทั้ง 2 กลุ่มไม่มีความแตกต่างกัน
ข้อตกลงเบื้องต้น
1. ข้อมูลมีการแจกแจงแบบปกติ แม้มีกลุ่มตัวอย่างมาก จึงอนุโลม t-test

2. มีตัวแปรต้น 1 ตัว , ตัวแปรตาม 1 ตัว
3.    ตัวแปรต้นเชิงกลุ่ม ตัวแปรตาม ระดับวัด มากกว่าหรือเท่ากับ interval
ดังนั้นใช้ t-test ซึ่งเป็น parametric statistic ทดสอบสมมติฐาน

โดยมีตัวแปรดังนี้

ตัวแปรต้น คือ ระยะเวลาในการรับประทานยา แบ่ง 2 กลุ่ม คือกลุ่มที่ 1 คือ 0-3 ปี  , กลุ่มที่ 2 คือ 4-13 ปี

ตัวแปรตาม   คือ ผลประเมินความพึงพอใจ 11-55 คะแนน
ตารางที่ 4 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างระยะเวลาที่รับประทานยากับผลการประเมินความพึงพอใจ
	
	
	F
	Sig.
	t
	df
	Sig. (2-tailed)

	total score
	Equal variances assumed
	5.379
	.022
	.030
	110
	.976

	
	Equal variances not assumed
	 
	 
	.029
	94.988
	.977


จากตาราง F=5.379 , p = 0. 022 มีนัยสำคัญทางสถิติ ยอมรับว่าค่าความแปรปรวนเท่ากัน ดังนั้นอ่านค่า แถวที่ 1 ได้ p = 0.976 ซึ่งไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธ HO สรุปได้ว่า ระยะเวลาในการรับประทานยาต่างกัน แต่ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุของผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจ 
สมมติฐานทางสถิติ

H0: อายุของผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจ ไม่มีความแตกต่างกัน
H1: H0 ไม่ถูกต้อง
ตารางที่ 5  ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับผลการประเมินความพึงพอใจ
	
	
	F
	Sig.
	t
	df
	Sig. (2-tailed)

	total score
	Equal variances assumed
	1.063
	.305
	.115
	112
	.909

	
	Equal variances not assumed
	 
	 
	.113
	94.223
	.910


จากตาราง F=1.063 P = 0.305 ค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน ดังนั้นอ่านค่า แถวที่ 2 ได้ p = 0.910 ซึ่งไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธ HO สรุปได้ว่า อายุต่างกัน แต่ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

สรุป จากการประมวลผล ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และวิเคราะห์ผลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน พบว่า ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์ โรงพยาบาลถลาง ปีงบประมาณ 2552 ได้รับการประเมินความพึงพอใจ 114 ราย ส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการใช้บริการในคลินิก ระดับมาก-มากที่สุด

ผู้ใช้บริการในคลินิกเดย์แคร์ โรงพยาบาลถลาง ปีงบประมาณ 2552 ได้ตอบแบบสอบถามจำนวน 11 ข้อ เพื่อประเมินความพึงพอใจ ต่อการให้บริการในคลินิกเดย์แคร์ มีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 114 ราย เป็นเพศชาย 51 ราย เพศหญิง 63 ราย  อายุเฉลี่ย 38.18 ปี , อายุต่ำสุด 23 ปี , อายุสูงสุด 72 ปี จบระดับการศึกษาขั้นประถมร้อยละ 50 จบมัธยมศึกษาร้อยละ 29.8  ไม่ได้เรียนหนังสือร้อยละ 8.8 ระดับการศึกษา ≥ ปริญญาตรี 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.6  ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ  43.9 ระยะเวลารับประทานยา เฉลี่ย 3.37 ปี ระยะเวลารับประทานยาสูงสุด 13 ปี
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