
1. เรื่อง: ความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ในการให้บริการของโรงพยาบาลสตูล 

2. หน่วยงาน: นางปิยวรรณ เสรีพงค์ กลุ่มงานสารสนเทศทางการแพทย์  โรงพยาบาลสตูล   

3. กลุ่มเป้าหมายกับผู้ใช้ 
  ทีมน าคุณภาพ ศูนย์คุณภาพโรงพยาบาล หน่วยงานวิจัยและ R2R  แผนงานและยุทธศาสตร์ 

4. ที่มาและความส าคัญของปัญหา   
 โรงพยาบาลที่สังกัดอยู่ภายใต้โรงพยาบาลรัฐทั่วประเทศไทย สามารถ 3 ระดับ ได้แก่ โรงพยาบาลชุมชน 
(รพช.)  จ านวน 780  แห่ง  โรงพยาบาลทั่วไป (รพท.) จ านวน  88  แห่ง  และโรงพยาบาลศูนย์ (รพศ.) จ านวน  28  
แห่ง (กลุ่มข้อมูลทรัพยากรและมาตรฐานรหัสสุขภาพ  กระทรวงสาธารณสุข, 2558) แม้ดูเหมือนว่าตลอดระยะเวลา
หลายสิบปีจะมีจ านวนโรงพยาบาลเพิ่มขึ้น แตก่ลับพบว่าประชากรที่เข้ามาท าการรักษาก็มีปริมาณมากขึ้นอย่างน่าตกใจ  
เมื่อพิจารณาประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการเข้ารับบริการรักษาพยาบาล พบว่าประชาชนส่วนใหญ่มักจะเลือกเข้ารับการ 
รักษาในโรงพยาบาลรัฐที่มีชื่อเสียง หรือบางครั้งก็ไปท าการรักษาในโรงพยาบาลเอกชน เนื่องจากมีความพร้อมทั้งใน
ด้านเทคโนโลยี บุคลากร เมื่อพิจารณาเรื่องของภาพลักษณ์การให้บริการที่ดี การลดอุปสรรค์การเขาถึงบริการ ความ
น่าเชื่อถือ การให้ความส าคัญกับผู้ป่วย คุณภาพของการให้บริการ ความปลอดภัยในการให้บริการ เป็นปัจจัยหลักที่
ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ป่วยเมื่อเข้ารับบริการ ส่งผลให้ประชาชนส่วนใหญ่มีแนวโน้มที่จะเข้ารับการรักษาใน
โรงพยาบาลเอกชน หรือโรงพยาบาลรัฐที่มีมาตรฐาน เนื่องจากมักพบปัญหาการบริการที่ล่าช้า เครื่องมือไม่เพียงพอ ที่
น้อยกว่าอย่างมาก  ดังนั้นภาพลักษณ์ที่ดีจะส่งผลต่อความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจของผู้มารับการบริการ 
 โรงพยาบาลสตูลเป็นโรงพยาบาลทั่วไป บริการผู้ป่วยด้วย ขนาด 180 เตียง และ active bet 231 รองรับ
ผู้ป่วยอ าเภอเมือง และการส่งต่อจากต่างอ าเภอ เปิดให้บริการด้านการรักษาพยาบาลในระดับปฐมภูมิ ทุติยภูมิ และ
ตติยภูมิส าหรับผู้ป่วยทุกระดับ โดยมีแพทย์ที่มีความช านาญเฉพาะสาขา ได้แก่ ผู้ป่วยอายุรกรรม ศัลยกรรม                  
สูติ-นรีเวชกรรม กุมารเวชกรรม จักษุ-โสตนาสิก  ลาริงซ์วิทยา ศัลยกรรมกระดูกและข้อ ทันตกรรม และกายภาพบ าบัด 
นอกจากนี้โรงพยาบาลสตูลยังมีตึกพิเศษที่เพ่ิงสร้างเสร็จเพ่ือรองรับการเข้ารับการรักษาของผู้ป่วยในที่โรงพยาบาลสตูล 
และจุดเด่น คือ จังหวัดสตูลยังไม่มีโรงพยาบาลเอกชน และมีปริมาณนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวในปริมาณที่
มาก  กลับพบว่ายังคงมีผู้ป่วยจ านวนมากในเขตรับผิดชอบเดินทางไปรักษาในต่างพ้ืนที่ 

 ดังนั้นการศึกษาวิจัยเพื่อให้ทราบสถานการณ์ความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ในการให้บริการของ
โรงพยาบาล มีความส าคัญอย่างมากในการข้าและเข้าใจความต้องการของผู้ป่วย เพ่ือน าองค์ความรู้ที่ ได้ไปจัดท าแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพบริการในรูปแบบ service plan ส่งผลให้การพัฒนาโรงพยาบาลตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชน สามารถสร้างความประทับใจ และเชื่อม่ันต่อการให้บริการของโรงพยาบาล  

 

5. วัตถุประสงค์ :  
 1. เพ่ือศึกษาความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ในการให้บริการของโรงพยาบาลสตูล 
6. โครงสร้างและสาระส าคัญ :  
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ในการให้บริการของ
โรงพยาบาลสตูล ด้วยรูปแบบ cross-sectional study ท าการศึกษาใน stakeholders จ านวน 75 ราย และสุ่ม



ตัวอย่างรูปแบบ multi-stage ประกอบไปด้วย ผู้ป่วยที่มารักษาโรงพยาบาลในจังหวัดสตูล Refer มายังโรงพยาบาล
สตูล จ านวน  48  ราย ผู้ป่วยที่มาเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลสตูล จ านวน 10 ราย และภาคองค์กรประชาชน 
จ านวน  17 ราย  ผลการศึกษาพบว่า สถานภาพของประชาชนที่มาใช้บริการในการรักษา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อย
ละ 68 มีอายุตั้งแต่ 51 ปี ขึ้นไป ร้อยละ 33.3  ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา และปริญญาตรีขึ้นไป ร้อยละ 29.3 
ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 26.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาทและ 5,001 – 
10,000 บาท            ร้อยละ 28 และสิทธิที่ใช้ในการรักษาคือ บัตรทอง ร้อยละ 61.3 

1. ความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลสตูล รายละเอียดดังนี้ 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลคุณภาพการให้บริการของ โรงพยาบาลสตูล ในภาพรวม
ของทุกด้าน 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ แปลผล 
1. ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 3.70 0.70 74 มาก 
2. ด้านการเอาใจใส่ 3.50 0.71 70 ปานกลาง 
3. ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 3.63 0.82 72.6 มาก 
4. ด้านการตอบสนอง 3.47 0.89 69.4 ปานกลาง 
5. ด้านการให้ความมั่นใจ 3.85 0.70 77 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.63 0.66 72.6 มาก 

 จากตารางที่ 1 พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก                 
( X  = 3.63) คิดเป็น ร้อยละ 72.6 ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่ประชาชนมีความเชื่อมั่นมากที่สุด คือ        
ด้านการให้ความมั่นใจ ( X  = 3.85) รองลงมาคือด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ( X  = 3.70)  และด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ     
( X  = 3.63) ส่วนด้านที่ประชาชนมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ ปานกลาง คือ ด้านการเอาใจใส่ 
( X  = 3.50) และด้านการตอบสนอง ( X  = 3.47) ซึ่งทั้งสองด้านนี้ควรจะต้องท าการปรับปรุงเพ่ือให้ประชาชนเกิด
ความเชื่อมั่นต่อการมาใช้บริการที่โรงพยาบาลสตูลมากขึ้น 

 2.  ความเชื่อมั่น/มั่นใจต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลสตูลพบว่า สาเหตุส่วนใหญ่ที่ประชาชนเลือกมาใช้
บริการการรักษาที่โรงพยาบาลสตูล คือ อยู่ใกล้บ้านเดินทางสะดวก (ร้อยละ 88) รองลงมาคือ อยู่ภายใต้สิทธิการรักษา 
(ร้อยละ 82.7) และบริการดี/ประทับใจ (ร้อยละ 64) ส าหรับความเชื่อมั่นและมั่นใจต่อภาพลักษณ์ในการให้บริการ     
มีรายละเอียด ดังนี้ 

ตารางท่ี 2 แสดงจ านวน และร้อยละของประชาชนที่มีต่อความเชื่อมั่นและม่ันใจต่อภาพลักษณ์ของการให้บริการ 

ความเชื่อม่ันและม่ันใจต่อภาพลักษณ์ เชื่อม่ัน ไม่เชื่อม่ัน ไม่แน่ใจ 
1. ทีมแพทย์-พยาบาลให้การรักษาอย่างดี            
มีมาตรฐาน ถูกหลักวิชาการ 

60 
 (80%) 

5 
(6.7%) 

10 
(13.3%) 

2. มั่นใจได้ว่าเมื่อเข้ารับการรักษาแล้วโรคจะ
ทุเลาลง 

59 
(78.7%) 

9 
(12%) 

7 
(9.3%) 



3. แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรคได้ถูกต้อง การรักษาไม่  
ผิดพลาด 

47 
(62.7%) 

8 
(10.7%) 

20 
(26.7%) 

4 .  แพทย์  พยาบาลและเจ้ าหน้าที่ มีบุคลิ ก
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

62 
(82.7%) 

4 
(5.3%) 

9 
(12%) 

5. โรงพยาบาลสตูลด าเนินธุรกิจด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต 

56 
(74.7%) 

5 
(6.7%) 

14 
(18.7%) 

6. ท่านให้ความไว้วางใจต่อการเข้ารับการรักษา 
ณ โรงพยาบาลสตูลเสมอมา 

64 
(85.3%) 

5 
(6.7%) 

6 
(8.0%) 

7. ท่านมีความมั่นใจอย่างมากต่อการเข้ารับ
บริการ ณ โรงพยาบาลสตูล 

55 
(73.3%) 

4 
(5.3%) 

16 
(21.3%) 

8. โรงพยาบาลสตูลมีการรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก 

46 
(61.3%) 

8 
(10.7%) 

21 
(28%) 

9. การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม 
ไม่เลือกปฏิบัติ 

46 
(61.3%) 

6 
(8.0%) 

23 
(30.7%) 

10. มีช่องทางในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของ
หน่วยงานได้อย่างสะดวก 

60 
(80%) 

5 
(6.7%) 

10 
(13.3%) 

  
 ตารางที่ 2 พบว่า ประชาชนมีความเชื่อมั่นในความไว้วางใจต่อการเข้ารับการรักษา ณ โรงพยาบาลสตูลเสมอ
มา (ร้อยละ 85.3) รองลงมาคือแพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าที่มีบุคลิกน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (ร้อยละ 82.7) และทีม
แพทย์-พยาบาลให้การรักษาอย่างดี มีมาตรฐาน ถูกหลักวิชาการและมีช่องทางในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของ
หน่วยงานได้อย่างสะดวก (ร้อยละ 80)  
 นอกจากนี้แล้วประชาชนส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมีความประสงค์และตั้งใจจะใช้บริการรักษาที่โรงพยาบาลสตูล  
(ร้อยละ 100) พิจารณาที่จะเลือกใช้บริการที่โรงพยาบาลสตูลเป็นอันดับแรก (ร้อยละ 90.7) แนะน าให้เพ่ือน/ญาติมา
เข้ารับบริการการรักษาที่โรงพยาบาลสตูล (ร้อยละ 85.3) และมักจะพูดในทางบวกเกี่ยวกับการให้บริการการรักษา           
ณ โรงพยาบาลสตูลให้คนรู้จักฟัง 
 3. ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกต่างระหว่างลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามกับ
ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ ซึ่งผลจากการทดสอบพบว่า 
  - ลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ และอายุ ที่แตกต่างกัน  ไม่มีผลต่อความ
เชื่อมั่นของคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลสตูล ในทุกด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้  ด้านการเอาใจใส่            
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านการตอบสนอง  ด้านการให้ความมั่นใจ  และภาพรวมของทุกด้าน ไม่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญที่ .05 

- ลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ การศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ
เชื่อมั่นของคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลสตูล ในด้านการเอาใจใส่  ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านการ
ตอบสนอง และในภาพรวมของทุกด้านมีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ .05 



  - ลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ รายได้ต่อเดือน และสิทธิการรักษา ที่แตกต่างกัน  
มีผลต่อความเชื่อมั่นของคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลสตูล ในด้านการให้ความมั่นใจ มีความแตกต่างกัน 
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