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การประเมินผลความพงึพอใจของผู้มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอก  
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยท่ี 9 

 

โดย กัญญณัช  สุวรรณกัญญา พยาบาลวชิาชพีปฏิบัติการ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยท่ี 9 

 
บทคัดย่อ 

การศกึษาครัง้นี ้เป็นการศกึษา เชิงส ารวจ (Survey Research) ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้
นีเ้ป็นการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง ใช้เลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ผู้ ท่ีมารับบริการแผนก
ผู้ป่วยนอกผู้ป่วยหรือญาติของโรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพ ศนูย์อนามยัท่ี 9 จ านวน 307 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการศึกษาครัง้นี ้ได้แก่  แบบสอบถามแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการส าหรับงานผู้ ป่วยนอก 
โดยเคร่ืองมือได้ผา่นการตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือ (Validity) และใช้สตูรการค านวณตวัอย่างจาก 
กองการพยาบาล การเก็บรวบรวมข้อมลูระหวา่งเดือนพฤษภาคม – สิงหาคม ปีพ.ศ.2562 ใช้การวิเคราะห์
ข้อมลูด้วยสถิต ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
ผลการศึกษา กลุม่ตวัอย่างแยกเป็นเพศชายร้อยละ 43.8 น้อยกวา่เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 56.2 สว่นใหญ่
มีอายุ 60 ปีขึน้ไปร้อยละ 40.2 อายุเฉลี่ย= 54.86+15.34 ปี อายุมากสดุ 84 ปี ต ่าสุด11 ปีจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีหรือสูงกว่าร้อยละ 51.3 จ่ายค่ารักษาหรือสิทธิคุ้มครองค่ารักษาพยาบาลโดยใช้สิทธิ
สวสัดิการข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจมากสดุร้อยละ 67.8 สาเหตกุารเลือกมารักษาท่ีโรงพยาบาล เน่ืองจาก
เดินทางสะดวกมากท่ีสดุร้อยละ 67.1 รองลงมาเพราะค่ารักษาไม่แพง  บริการรวดเร็วทันใจ และสถานท่ี
สะดวกสบายร้อยละ 57.7, 56.4 และ 38.5 ตามล าดบั กลุม่ตวัอย่างได้รับค าแนะน าและเข้าใจดีร้อยละ 92.1  
การได้รับค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้ยา(กรณีรับยา) สว่นใหญ่ได้รับค าแนะน า และเข้าใจดี ร้อยละ 96.0 การ
ตรวจเลือด ปัสสาวะและอ่ืน ๆ  ในกลุ่มผู้ ได้ท่ีได้ตรวจ เห็นว่า มีความรวดเร็วและใช้ระยะเวลาปานกลางใน
การรอคอยใกล้เคียงกัน คือร้อยละ 38.1 และ 39.1 ตามล าดบั ส่วนระยะเวลารอเอ็กซเรย์  ในกลุ่มผู้ ต้อง
เอก็ซเรย์สว่นใหญ่เห็นวา่มีความรวดเร็วร้อยละ 38.4  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโดยใช้ แบบสอบถามปลายปิด มีข้อค าถามให้เลือก  
วดัระดบัความพึงพอใจและการให้ความส าคญั โดยมีเกณฑ์การประเมินผลคือ คา่เฉล่ีย 4.51 - 5.00 = มาก
ท่ีสดุ คา่เฉล่ีย 3.51 - 4.50 = มาก  คา่เฉล่ีย 2.51 - 3.50 = ปานกลาง คา่เฉล่ีย 1.51 - 2.50 = น้อย คา่เฉล่ีย 
1.00 - 1.50 = น้อยท่ีสดุ วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจเป็น 2 ด้าน พบวา่ 1) ด้านความรู้สึกต่อการบริการ 

พบวา่ ระดบัความรู้สกึตอ่การบริการ ในภาพรวมอยู่ระดบัมาก(คา่เฉล่ียระหวา่ง 3.51 - 4.50)  ในข้อค าถาม
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ท่ีเก่ียวกับความรู้สึกต่อแพทย์ ได้แก่ แพทย์สนใจฟังอาการบอกเล่าอาการเจ็บป่วย  กิริยาของแพทย์ การ
ตรวจร่างกายของแพทย์ และการมีสว่นร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลในระดบัคะแนนเฉลีย่ 
4.19 ส่วนทางด้านความรู้สึกต่อการบริการของพยาบาลเช่นเดี่ยวกัน การซักประวัติ การดูแลให้ความ
ช่วยเหลือ ความรวดเร็ว  รวมถึงการให้ข้อมลู/ค าแนะน า การมีโอกาสพดูคยุแสดงความรู้สกึหรือความกังวล
ใจเก่ียวกับอาการเจ็บป่วย และกิริยามารยายระดบัคะแนนเฉลี่ย  4.38, 4.31, 4.21, 4.17, 4.21 และ4.33 
ตามล าดบั ส่วนในเร่ืองความรู้สึกต่อความสะดวกในการติดต่อ  ความสะอาดของห้องส้วมคะแนนเฉลี่ย  

4.24  โดยรวมทุกด้านของความรู้สึกต่อคณุภาพบริการอยู่ในระดบัคะแนนเฉลี่ยระดบัมาก ( X̅ = 4.11+ 
0.77 )     2) ความคิดเห็นต่อการบริการของแผนกผู้ป่วยนอก โดยสอบถามความคิดเห็นในเร่ือง ถ้าหาก
ญาติหรือเพ่ือนป่วยต้องนอนรักษาตวัในโรงพยาบาลจะแนะน า และถ้าหากตนเองป่วยถ้าสามารถเลือก
โรงพยาบาลอ่ืนได้จะกลบัมาหรือไม่ พบว่า ส่วนใหญ่เห็นว่าจะแนะน าเป็นส่วนใหญ่ถึงร้อยละ 96.5 และ 
95.4 ตามล าดบั ส่วนระยะเวลาท่ีมารับบริการตรวจ ตัง้แต่ย่ืนบัตรจนถึงได้รับยา มีจ านวนผู้ตอบเพียง 168 
คน พบวา่ใช้เวลา 87.62 นาทีหรือเกือบ 1 ชัว่โมงคร่ึง พบวา่ สว่นใหญ่เห็นวา่การบริการไมต้่องปรับปรุง ดีอยู่
แล้ว สว่นท่ีต้องปรับปรุงได้แก่ ควรมีแพทย์เฉพาะทางมากขึน้ ควรพฒันาบคุลิกภาพและการพดู สื่อแผน่พบั 
ควรจดัโซนสภาพแวดล้อมทั่วไป ปรับปรุงร้านอาหาร ห้องน า้ห้องส้วมหญิงชาย ระบบรับเงินด้วยบตัรเคดิต 
ห้องเอก็เรย์   นอกจากนี ้สว่นใหญ่เห็นวา่ ทกุแผนก/จดุบริการเอาใจใสเ่ป็นอย่างดี แนะน าและบอกกลา่วใน
การดแูลและกินยาตามค าสัง่แพทย์  การให้ค าแนะน าจะเป็นกันเองเหมือนญาติ บริการด้วยความสภุาพ
ออ่นน้อม และอยากให้รักษาระดบัการบริการให้ดีเช่นนีต้ลอดไป  

ข้อเสนอแนะจาการศกึษาครัง้นี ้ท าให้ทราบข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ในการพัฒนา แม้ว่าโดยรวมทกุ
ด้านค่าเฉลี่ยของความรู้สึกต่อคณุภาพบริการอยู่ในระดบัมาก ควรมีการพฒันาความพึงพอใจมากขึน้ เช่น 
ในระหวา่ง ตัง้แตย่ื่นบตัรจนถึงได้รับยา จึงควรวางแผนการจดักิจกรรม/โปรแกรมสง่เสริมสขุภาพอ่ืนๆ ในช่วง
เวลารอคอย เพ่ือให้เกิดประโยชน์สงูสดุตอ่ผู้มารับบริการ และควรมีศกึษาความพึงพอใจตอ่การบริการทกุปี 
 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจตอ่การบริการ, แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพ ศนูย์อนามยัท่ี 9. 
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บทน า  
คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการ ในการประเมินของผู้ รับบริการโดยท าการ

เปรียบเทียบระหว่าง การบริการท่ีคาดหวังกับการบริการท่ีรับรู้จริงจากผู้ ให้บริการ  ซึ่งหากผู้ ให้บริการ
สามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสงูกว่าท่ี
ผู้รับบริการได้คาดหวงั จะสง่ผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคณุภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก ความพึงพอใจของลูกค้า  (customer satisfaction) คือ 
ความรู้สกึยินดีหรือผิดหวงัของลกูค้าอนัเน่ืองมาจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการท างานจริงของสินค้า 
หรือ ผลประโยชน์จริงของสินค้าท่ีเกิดจาการรับรู้ด้วยตนเอง โรงพยาบาลต่าง ๆ ก็ได้คาดหวงัว่าผู้ ท่ีมารับ
บริการจะมีความพึงพอใจในการบริการนัน้ ๆ และผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเป็นอย่าง
มาก ก็ต่อเมื่อมีคณุภาพการบริการท่ีดีเช่นเดียวกัน  (Norazah, 2014; ศักดิ์ดา, 2554) โรงพยาบาลเสริม
สุขภาพ ศูนย์อนามัยท่ี  9 มุ่งเน้นเป็นโรงพยาบาลท่ีผ่านมาตรฐานคุณภาพ จากสถิติผู้ มารับบริการ
(โรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพ, 2561) ปีงบประมาณ 2558, 2559  และ 2560 พบว่ามีผู้มารับบริการแผนก
ผู้ ป่วยนอกจ านวน 13,343 , 15,750 และ 16,834 รายตามล าดบั เป็น  โดยมีผู้ รับบริการเฉล่ีย 127 คน/วนั  
ดงันัน้ จึงควรท่ีจะศกึษาความพึงพอใจการบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพ ศนูย์อนามยั
ท่ี 9 เพ่ือจะได้ข้อมลูพืน้ฐานท่ีจะน าไปสู่การวางแผนพัฒนาคณุภาพบริการ และวางแนวทางการจดับริการ
ตอ่ไป 

วัตถุประสงค์ เพ่ือศกึษาลกัษณะทางด้านประชากรและสงัคม และความพึงพอใจการบริการแผนก
ผู้ป่วยนอกตอ่การให้บริการของโรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพ ศนูย์อนามยัท่ี 9  

ระเบียบวธีิวจิยั   
การศกึษาครัง้นี ้เป็นการศกึษาเชิงส ารวจ (Survey Research) ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นีเ้ป็น

การคดัเลือกกลุม่ตวัอย่าง ใช้เลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ผู้ ท่ีมารับบริการแผนกผู้ ป่วย
นอกผู้ ป่วยหรือญาติของโรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพ ศนูย์อนามยัท่ี 9 จ านวน 307 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การศึกษาครัง้นี ้ได้แก่  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการส าหรับงานผู้ ป่วยนอก โดยเคร่ืองมือได้
ผา่นการตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือ (Validity) และใช้สตูรการค านวณตวัอย่างจาก กองการพยาบาล 
การเก็บรวบรวมข้อมลูระหว่างเดือนพฤษภาคม – สิงหาคม ปีพ.ศ.2562 ใช้การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิต 
ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
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ผลการศกึษา    
1.ลักษณะทางประชากรและสังคมของกลุ่มตัวอย่าง 
กลุม่ตวัอย่างจ านวน 307 คน แยกเป็นเพศชายร้อยละ 43.8 น้อยกวา่เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 56.2

สว่นใหญ่มีอาย ุ60 ปีขึน้ไป ร้อยละ 40.2 อายเุฉล่ีย = 54.86 ปี อายมุากสดุ 84 ปี ต ่าสดุ11 ปี, S.D. = 15.34 
จบการศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือสงูกวา่ร้อยละ 51.3 จ่ายคา่รักษาหรือสิทธิคุ้มครองคา่รักษาพยาบาลโดย
ใช้สิทธิสวสัดิการข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจมากสดุร้อยละ 67.8 (ตารางท่ี 1) 

 
ตารางท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรและสงัคมของกลุม่ตวัอย่าง 

ลกัษณะทางประชากรและสงัคม จ านวน 
(n=307) 

ร้อยละ 

เขตท่ีอยู่อาศยั(N=307)   
จงัหวดัอ่ืน(อบุลราชธานี ชยันาท พระนครศรีอยธุยา เพชรบรูณ์) 8 2.6 
จงัหวดันครราชสีมา 299 97.4 

อ าเภอเมือง 210 68.4 
อ าเภออ่ืนในจงัหวดันครราชสีมา 89 29.0 

เพศ (N=306)   
         ชาย 134 43.8 
         หญิง 172 56.2 
อาย ุ(ปี) (N=296)   
         ต ่ากวา่ 30  32 10.8 
         30-39  36 12.2 
         40-49  51 17.2 
         50-59  58 19.6 
         60 ขึน้ไป 119 40.2 

Mean= 51.44, Min-Max=11-84, S.D. = 15.34 
การศกึษาสงูสดุ N=302   
         ประถมศกึษาหรือต ่ากวา่ 43 14.2 
         มธัยมศกึษาหรืออนปุริญญา 104 34.5 
         ปริญญาตรีหรือสงูกวา่ 155 51.3 
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ลกัษณะทางประชากรและสงัคม จ านวน 
(n=307) 

ร้อยละ 

การจ่ายคา่รักษาหรือสิทธิคุ้มครองคา่รักษาพยาบาล   
        ช าระเงินเอง 44 14.4 
        สวสัดิการข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 208 68.2 
        ประกนัสงัคม 48 15.7 
        กองทนุทดแทน 2 0.7 
        บตัรประกนัสขุภาพถ้วนหน้า 3 1.0 

 
2. ข้อมูลการมาโรงพยาบาล 

สาเหตกุารเลือกมารักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งนี ้เน่ืองจากเดินทางสะดวกมากท่ีสดุร้อยละ 67.1 
รองลงมาเพราะค่ารักษาไม่แพง  บริการรวดเร็วทันใจ และสถานท่ีสะดวกสบายร้อยละ 57.7, 56.4 และ 
38.5 ตามล าดบั (ตารางท่ี 2) 
ตารางท่ี 2   สาเหตกุารเลือกมารักษาท่ีโรงพยาบาล  

  เมื่อสอบถามถึงการมาโรงพยาบาลในครัง้นี ้ได้รับรายละเอียดเก่ียวกับโรคและวิธีการ
รักษาพยาบาล สว่นใหญ่เห็นวา่ได้รับค าแนะน าและเข้าใจดีร้อยละ 92.1  ส าหรับการให้ค าแนะน าเก่ียวกับ
การใช้ยา(กรณีรับยา) ส่วนใหญ่ตอบว่า ได้รับค าแนะน าและเข้าใจดี ร้อยละ 96.0  ในเร่ืองการตรวจเลือด 
ปัสสาวะและอ่ืน ๆ ในกลุม่ผู้ได้ท่ีได้ตรวจเห็นวา่ มีความรวดเร็วและใช้ระยะเวลารอคอยนานปานกลางพอๆ 

สาเหตกุารเลือกมารักษาท่ีโรงพยาบาล 
(เลือกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

จ านวน  Percent of 
case 

       เดินทางสะดวก 206 67.1 
       อยู่ในเขตพืน้ท่ีบริการของบตัรทอง 47 15.3 
       มีเคร่ืองมือทนัสมยั 53 17.3 
       มีแพทย์ผู้ เช่ียวชาญ 50 16.3 
       คา่รักษาไมแ่พง 173 56.4 
       บริการรวดเร็วทนัใจ 177 57.7 
       สถานท่ีสะดวกสบาย 118 38.5 
       เคยเป็นผู้ป่วยเก่า ร.พ.นี ้ 63 20.0 
       สง่ตอ่มา 1 0.3 
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กัน คือร้อยละ 38.1 และ 39.1 ตามล าดบั ส่วนระยะเวลารอคอยเอ็กซเรย์  ในกลุ่มผู้ได้รับการเอ็กซเรย์สว่น
ใหญ่เห็นวา่มีความรวดเร็วร้อยละ 38.4 (ตารางท่ี 3) 
ตารางท่ี 3   ข้อมลูการมาโรงพยาบาล 

 
 
 
 
 

ข้อมลูการมาโรงพยาบาล 
(เลือกตอบได้มากกวา่1ข้อ) 

จ านวน 
(n=151) 

Percent of 
case 

การได้รับรายละเอียดเก่ียวกบัโรคและวิธีการรักษาพยาบาล   
        ไม่ได้รับ 6 2.1 
        ได้รับ แตไ่มค่อ่ยเข้าใจ 17 5.8 
        ได้รับ และเข้าใจดี 269 92.1 
การได้รับค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้ยา(กรณีรบัยา)   
        ไม่ได้รับค าแนะน า 1 0.3 
        ได้รับค าแนะน าแตไ่มค่อ่ยเข้าใจ 11 3.3 
        ได้รับค าแนะน า และเข้าใจด ี 262 89.2 
        ไม่ได้รับยา 21 7.1 
ระยะเวลารอการตรวจเลือด ปัสสาวะและอ่ืน ๆ(กรณีท่ีได้ตรวจ)   
        นาน 4 1.3 
        ปานกลาง              117 39.1 
        รวดเร็ว 114 38.1 
        ไม่ได้ตรวจ 64 21.5 
ระยะเวลารอเอก็ซเรย์   
        นาน 1 0.3 
        ปานกลาง 68 22.9 
        รวดเร็ว 114 38.4 
        ไมต้่องเอก็ซเรย์ 114 38.4 
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3. ความพงึพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการผู้ ป่วยนอก รวบรวมข้อมลูโดยใช้  แบบสอบถาม

ปลายปิด มีข้อค าถามให้เลือก  โดยวดัระดบัความพึงพอใจ และ การให้ความส าคญั แบ่งเป็น 2 ด้าน คือ 
ด้านความรู้สกึตอ่การบริการ และด้านความเห็นตอ่การบริการแผนกผู้ป่วยนอก  

3.1. ด้านความรู้สกึตอ่การบริการแผนกผู้ป่วยนอก  
เป็นข้อค าถามให้เลือกเป็นมาตราประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั โดยก าหนดคะแนนความ

พึงพอใจและความส าคญัดังนี  ้คะแนน 5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสดุ คะแนน 4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
คะแนน 3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง คะแนน 2 หมายถึง พึงพอใจน้อย คะแนน 1 หมายถึง พึงพอใจน้อย
ท่ีสดุ การประเมินผลระดบัความพึงพอใจ แปลผลจากค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจและความส าคญัตาม
แบบ Likert Scale ท่ีมีข้อโตแย้งน้อยท่ีสุด (เติมศักดิ์ สุขวิบูลย์,2552; กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545) โดยมี
เกณฑ์การประเมินผลดงันี ้คา่เฉล่ีย 4.51 - 5.00 = มากท่ีสดุ, คา่เฉล่ีย 3.51 - 4.50 = มาก,  คา่เฉล่ีย 2.51 - 
3.50 = ปานกลาง, คา่เฉล่ีย 1.51 - 2.50 = น้อย, คา่เฉล่ีย 1.00 - 1.50 = น้อยท่ีสดุ  
เมื่อวิเคราะห์ความรู้สึกต่อการบริการ พบว่า ระดับความรู้สึกต่อการบริการ ในภาพรวมอยู่ ระดับมาก 

4.11+0.77 (คา่เฉล่ีย 3.51 - 4.50)  ในข้อค าถามท่ีเก่ียวกบัความรู้สกึตอ่แพทย์ ได้แก่ แพทย์สนใจฟังอาการ

บอกเล่าอาการเจ็บป่วย กิริยาของแพทย์ การตรวจร่างกายของแพทย์ และการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ

เก่ียวกับการรักษาพยาบาลในระดบัคะแนนเฉลี่ย 4.19 ส่วนทางด้านความรู้สึกต่อการบริการของพยาบาล

เช่นเดียวกัน พบว่าการซักประวตัิมีคะแนนเฉล่ียสงูสดุ 4.38 รองลงมาคือกิริยามารยาท การดแูลให้ความ

ช่วยเหลือด้วยความมีน า้ใจ การตอบสนองด้วยความรวดเร็ว  รวมถึงการให้ข้อมลู/ค าแนะน า การมีโอกาส

พดูคยุแสดงความรู้สกึหรือความกงัวลใจเก่ียวกบัอาการเจ็บป่วย โดยมีระดบัคะแนนเฉล่ีย  4.33 4.31, 4.21, 

4.21 และ4.17 ตามล าดบั ทางด้านลกัษณะทางกายภาพ/รูปธรรมของบริการในเร่ืองความรู้สึกต่อความ

สะดวกในการติดตอ่ ความสะอาดของห้องส้วมคะแนนเฉล่ีย  4.24  

โดยรวมทุกด้านของความรู้สึกต่อคณุภาพบริการอยู่ในระดบัคะแนนเฉลี่ยระดบัมาก (  X̅ = 

4.11, SD = 0.77 ) (ตารางท่ี 4 ) 
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ตารางท่ี 4  คา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความรู้สกึตอ่การบริการ 

ความรู้สึก 
ต่อการบริการ 

จ านวน / (ร้อยละ) แปร 
ความ 
หมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

𝐗̅ SD. 

กิริยาของแพทย์ 80 184 17 1 2 4.19 0.62 มาก 
(28.2) (64.8) (6.0) (0.3) (1.7) 

แพทย์สนใจฟังอาการบอกเล่าอาการ
เจ็บป่วย 

85 166 31 0 2 4.17 0.67 มาก 
(29.9) (58.5) (10.9) (0.0) (0.7) 

การตรวจร่างกายของแพทย์ 86 155 41 0 2 4.14 0.70 มาก 
(30.3) (54.6) (14.4) (0.0) (0.7) 

การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบั
การรักษาพยาบาล 

94 155 32 1 2 4.19 0.70 มาก 
(33.1) (54.6) (11.3) (0.3) (0.7) 

การซกัประวติัและการเจ็บป่วยโดย
พยาบาล 

120 151 15 1 2 4.38 0.68 มาก 
(41.5) (52.3) (5.2) (0.3) (0.7) 

การดแูลให้ความชว่ยเหลือจากพยาบาล
ด้วยความมีน า้ใจ 

106 161 11 1 2 4.31 0.63 มาก 
(37.7) (57.3) (3.9) (0.4) (0.7) 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็วของพยาบาล 
เม่ือต้องการความชว่ยเหลือ 

90 168 20 0 4 4.21 0.69 มาก 
(31.9) (59.6) (7.1) (0.0) (1.4) 

การมีโอกาสพดูคยุแสดงความรู้สกึหรือ
ความกงัวลใจเก่ียวกบัอาการเจ็บป่วยกบั
พยาบาล 

81 173 25 0 3 4.17 0.67 มาก 
(28.7) (61.3) (8.9) (0.0) (1.1) 

การให้ข้อมลู/ค าแนะน าโดยพยาบาล 84 180 17 1 2 4.21 0.62 มาก 
(29.6) (63.4) (6.0) (0.3) (0.7) 

กิริยามารยาทของพยาบาล 60 74 8 1 0 4.33 0.62 มาก 
(42.0) (51.7) (5.6) (0.7) 0 

การแนะน าประชาสมัพนัธ์ในการใช้
บริการ 

113 157 14 1 1 4.25 0.62 มาก 
(39.5) (54.9) (4.9) (0.3) (0.3) 

กิริยามารยาทของเจ้าหน้าทีอ่ื่น ๆ 103 162 19 0 1 4.28 0.62 มาก 
(36.1) (56.8) (6.7) (0.0) (0.3) 

ความสะดวกในการติดตอ่หนว่ยงาน
ตา่งๆ 

96 169 19 2 1 4.29 0.64 มาก 
(33.5) (58.9) (6.6) (0.7) (0.3) 

ความสะอาดของห้องส้วม 90 146 47 0 4 4.24 0.63 มาก 
(31.4) (50.9) (16.3) (0.0) (1.4) 

คณุภาพบริการโดยรวมทกุด้าน 106 165 14 1 2 4.11 0.77 มาก 
(36.8) (57.3) (4.9) (0.3) (0.7) 
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3.2. ด้านความคิดเห็นตอ่การบริการแผนกผู้ป่วยนอก  
เมื่อวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการบริการของแผนกผู้ ป่วยนอก  โดยสอบถามความคิดเห็นใน

เร่ือง ถ้าหากญาติหรือเพ่ือนป่วยต้องนอนรักษาตวัในโรงพยาบาลจะแนะน าให้มาหรือไม่ สว่นใหญ่เห็นวา่จะ
แนะน าถึงร้อยละ 96.5 ถ้าป่วยจนต้องมารักษาท่ีโรงพยาบาลอีกและสามารถเลือกโรงพยาบาลอ่ืนได้จะกลบั
มาถึงร้อยละ95.4  สว่นระยะเวลาท่ีมารับบริการตรวจ ตัง้แตย่ื่นบตัรจนถึงได้รับยา มีจ านวนผู้ตอบเพียง 168 
คน พบวา่ใช้เวลา 87.62 นาทีหรือ 1 ชัว่โมงคร่ึง (ตารางท่ี 5) 
 

ตารางท่ี 5  ความคิดเหน็ตอ่บริการของแผนกผู้ป่วยนอก 

ความคิดเหน็ตอ่บริการ จ านวน ร้อยละ 
ญาติหรือเพ่ือนป่วยต้องนอนรักษาตวัในโรงพยาบาลจะแนะนาให้มา
โรงพยาบาลแห่งนี ้(N=283)       

  

        แนะน า 273 96.5 
        ไมแ่นะน า 3 1.1 
        ไมแ่น่ใจ 7 2.5 
ถ้าป่วยจนต้องมารักษาท่ีโรงพยาบาลอีกและสามารถเลือก
โรงพยาบาลอ่ืนได้จะกลบัมาโรงพยาบาลแห่งนี(้N=281) 

  

        มา 267 95.4 
        ไมม่า 1 0.4 
        ไมแ่น่ใจ 13 4.6 
ระยะเวลาท่ีมารับการตรวจ ตัง้แตย่ื่นบตัรจนถึงได้รับยา (N=168)   

       ต ่ากวา่ 30 นาที 36 21.4 
       31 นาที- 1 ชัว่โมง 50 29.8 
       >1 -  3  ชัว่โมง 74 44.0 
       มากกวา่ 3 ชัว่โมง 8 4.8 

Mean= 87.62 (นาที) , S.D. = 61.56 , Min-Max=5- 480  
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อภปิรายผล 

จากการศกึษา พบวา่สาเหตท่ีุมารับบริการของตวัอย่าง เน่ืองจากเดินทางสะดวกมากท่ีสดุร้อย
ละ 67.1 รองลงมาเพราะคา่รักษาไมแ่พง  บริการรวดเร็วทนัใจ และสถานท่ีสะดวกสบายร้อยละ 57.7, 56.4 
และ 38.5 ตามล าดบั กลุ่มตวัอย่างได้รับค าแนะน าและเข้าใจดีร้อยละ 92.1  การได้รับค าแนะน าเก่ียวกบั
การใช้ยา(กรณีรับยา) ส่วนใหญ่ได้รับค าแนะน าและเข้าใจดี ร้อยละ 96.0  สอดคล้องกับความพึงพอใจใน
การบริการตามหลัก SERVQUAL ซึ่งพบว่าความใส่ใจ การได้รับรายละเอียดเก่ียวกับโรคและวิธีการ
รักษาพยาบาล มีส่วนเก่ียวข้องการกับความพึงพอใจในการบริการ (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 
1988) 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ รับบริการผู้ ป่วยนอกในการใช้บริการโรงพยาบาลคือ 
คณุภาพของการบริการ ซึ่งคณุภาพของการบริการ  ท่ีรู้ค่ารับรู้ได้นัน้ขึน้อยู่กับบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ และความ ผิดพลาดหรือข้อบกพร่องท่ีไม่ควรเกิดขึน้หรือเกิดขึน้น้อยท่ีสดุ ท่ีส่งผลต่อกับ
ความรู้สึกต่อการบริการ ซึ่งระดบัความรู้สึกต่อการบริการในภาพรวมอยู่ระดบัมาก(คา่เฉลี่ย 3.51 - 4.50) 
โดยมีคะแนนรวมเฉลี่ยเท่ากับ 4.11   ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดขึน้เมื่อได้รับผลส าเร็จตาม
ความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขัน้สดุท้ายท่ีได้รับผลส าเร็จตามวตัถปุระสงค์  (สง่า, 2540)  หากจ าแนก
ตามข้อค าถามท่ีเก่ียวกับความรู้สึกต่อแพทย์ ได้แก่ แพทย์สนใจฟังอาการบอกเล่าอาการเจ็บป่วย  4.17 
กิริยาของแพทย์ 4.19 การตรวจร่างกายของแพทย์ 4.14 และการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเก่ียวกับการ
รักษาพยาบาลในระดบัคะแนนเฉลี่ย 4.19 เป็นการสร้างความมัน่ใจคณุภาพการบริการและความพึงใจตอ่
คณุภาพบริการ ซึ่งหากผู้ ให้บริการสามารถให้บริการท่ีตอบสนองตามความต้องการของผู้รับบริการ  หรือ
สร้างการบริการท่ีมีระดบัสงูกว่า ท่ีผู้ รับบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคณุภาพการ
ให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก 

ส่วนทางด้านความรู้สึกต่อการบริการของพยาบาลเช่นเดี่ยวกัน พบว่าการซกัประวตัิมีคะแนน
เฉลี่ยสงูสดุ 4.38 รองลงมาคือกิริยามารยาท การดแูลให้ความช่วยเหลือด้วยความมีน า้ใจ  การตอบสนอง
ด้วยความรวดเร็ว  รวมถึงการให้ข้อมลู/ค าแนะน า การมีโอกาสพูดคยุแสดงความรู้สึกหรือความกังวลใจ
เก่ียวกับอาการเจ็บป่วย โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย  4.33, 4.31, 4.21, 4.21 และ 4.17 ตามล าดบั และการ
เอ็กซเรย์สว่นใหญ่เห็นว่ารวดเร็วร้อยละ 38.4 ซึ่งเป็นการตอบสนองบริการรวดเร็วทนัใจ(ระยะเวลาท่ีมารับ
การตรวจ) ตามพาราสรุามาน เซทเฮมท และแบรร่ี(Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard 
L. Berry, 1988) กลา่ววา่ หลกัการบริการท่ีดีนัน้ ขึน้กบัความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้
มารับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการด้าน



11 
 

ตา่ง ๆ ของผู้มารับบริการ ให้ทนัท่วงที เช่น โรงพยาบาลมีความพร้อมท่ีจะรับผู้ป่วยจากเหตกุารณ์ฉกุเฉินตา่ง 
ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

ส่วนในเร่ืองความรู้สึกต่อความสะดวกในการติดต่อ ความสะอาดของห้องส้วมคะแนนเฉลี่ย  

4.24  โดยรวมทุกด้านของความรู้สึกต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับคะแนนเฉลี่ยระดบัมาก (X̅ = 4.11+ 
0.77) ตรงกับมิติความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงสิ่ง
อ านวยความสะดวกตา่ง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดตอ่สื่อสาร
และสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้รับบริการรู้สกึว่าได้รับการดแูล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้
ให้บริการ บริการท่ีถกูน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนัน้  ๆ  ได้ชดัเจน 
ซึ่งแตกต่างจากโรงพยาบาลแห่งอ่ืน ดังเช่นผาณิตา  สุขสมพร (2545) ศึกษาระดับความพึงพอใจและ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการให้บริการของโรงพยาบาลปทมุธานี หากพิจารณา
ล าดบัความความพึงพอใจของผู้ ป่วยนอกต่อการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีจากค่าเฉลี่ย ล าดบั
ความพึงพอใจ ท้ายสดุ ด้านห้องบตัร (คา่เฉล่ีย= 3.21) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (คา่เฉล่ีย  = 3.34) ด้าน
บุคลากร และห้องตรวจรักษาโรค(คา่เฉลี่ย = 3.45 ) และด้านด้านห้องจ่ายยาและจดุช าระเงิน (ค่าเฉล่ีย= 
3.46) เรียงตามล าดบัจากน้อยไปมาก 

ทางด้านความคดิเหน็ต่อการบริการของแผนกผู้ป่วยนอก ในเร่ืองถ้าหากญาติหรือเพ่ือนป่วย
ต้องนอนรักษาตวัในโรงพยาบาลจะแนะน าให้มารับบริการนัน้ พบวา่ สว่นใหญ่จะแนะน าถึงร้อยละ 96.5 ถ้า
ป่วยจนต้องมารักษาท่ีโรงพยาบาลอีกและสามารถเลือกโรงพยาบาลอ่ืนได้จะกลบัมาถึงร้อยละ95.4  ส่วน
หนึ่งมีผลมาจากผู้รับบริการรับรู้ การเปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการกับคณุภาพท่ีได้รับแล้ว
ลกูค้ารับรู้ได้ถึงความเหมาะสมเพียงใด  ทัง้นี ้ผู้บริหาร คณะกรรมการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาล จึงควรใส่
ใจในเร่ืองคณุภาพของการบริการเป็นส าคญั ซึ่งนอกเหนือจากบุคคลากรทางการแพทย์ท่ีต้องมีการรักษา
เป็นไปตามมาตรฐานแล้ว บุคลากรด้านอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาลเองก็อาจส่งผลต่อคณุภาพของการบริการ 
ดงันัน้จึงควรมีการฝึกอบรมให้บคุคลากรทกุส่วนมีความตระหนกัถึงการสง่มอบบริการท่ีดี เพ่ือให้ลกูค้าเกิด
ความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดีและกลบัมาใช้บริการซ า้อีก  รวมทัง้จะสง่ผลให้เกิดการแนะน าให้คน
ในครอบครัว หรือเพ่ือนมาใช้บริการโรงพยาบาลท่ีผู้รับบริการใช้บริการอยู่อีกด้วย (ชาญกิจ อา่งทอง, 2558)    
 
ข้อเสนอแนะได้จากการศึกษาในครัง้นี ้

จากการศกึษาพบวา่ ส่วนใหญ่เห็นว่าการบริการท่ีมีไมต้่องปรับปรุง ดีอยู่แล้ว อย่างไรก็ดีกลุม่
ตวัอย่างมีข้อเสนอท่ีต้องปรับปรุงได้แก่  ควรมีแพทย์เฉพาะทางมากขึน้  การพูดและการสื่อสาร พัฒนา
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บุคลิกภาพและการพูดจา สื่อแผ่นพับตัวหนังสือเล็กเกินไป ควรจัดโซนสภาพแวดล้อมทั่วไป ปรับปรุง
ร้านอาหารท่ีดูไม่สะอาด หรือควรมีห้องอาหาร ปรับปรุงป้ายหมายเลขห้องในระดับสายตาไม่สงูเกินไป 
ห้องน า้ห้องส้วมหญิงชาย ส าหรับทางเดินลงห้องน า้ หากใช้รถเขน็ล าบาก ทางขึน้งลงชนัและขลกุขระ และ
ควรมีห้องน า้ไว้ใกล้ๆ เป็นจุด ๆ  และควรเพ่ิมกระดาษช าระท่ีห้องส้วม  ควรมีเคร่ืองตรวจภาพฟิลม์จดุตรวจ
เพ่ือแพทย์อา่นผลรวดเร็ว ควรมีระบบรับบตัรเคดิต ห้องเจาะเลือด ปรับระบบโดยเจาะไว้ก่อนเพ่ือสง่ผลตรวจ
ได้เร็วก่อนเข้าพบแพทย์ จะได้ไม่ต้องรอนาน ห้องเอ็กเรย์ควรมีล้อดเกอร์เก็บของผู้มารับบริการ ห้องซัก
ประวตัิ ซักประวตัิให้เร็วขึน้ ส่วนในเร่ืองเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการท่านเป็นอย่างดีท่ีสดุในการมารับการตรวจท่ี
โรงพยาบาลจดุใดนัน้ ส่วนใหญ่เห็นว่า ดีทุกแผนก/จดุบริการเอาใจใส่เป็นอย่างดี แนะน าและบอกกลา่วใน
การดแูลและกินยาตามค าสัง่แพทย์  การให้ค าแนะน าจะเป็นกันเองเหมือนญาติ บริการด้วยความสภุาพ
ออ่นน้อม ตลอดจนแผนกอื่นๆ เช่น ห้องตรวจLab เรือนล าดวน เป็นต้น และอยากให้รักษาระดบัการบริการ
ให้ดีเช่นนีต้ลอดไป  

ผู้บริหาร คณะกรรมการโรงพยาบาล สามารถน าผลงานศกึษาและข้อเสนอแนะนี ้ ไปใช้ในการ
ปรับปรุงการให้บริการเพ่ือเพ่ิมระดับคุณภาพซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า/
ผู้ รับบริการ ซึ่งจะท าให้ลกูค้า/ผู้ รับบริการ เกิดความจงรักภกัดีและกลบัมาใช้บริการซ า้ ประเด็นท่ีผู้ศึกษา
พบว่าน่าสนใจคือการเพ่ิมมลูค่า โรงพยาบาลอาจจะมีกลยุทธ์ท่ีเป็นเชิงรุกมากขึน้จากเดิมท่ีอาจจะเป็น
สถานท่ีลกูค้า/ผู้ รับบริการ มาใช้บริการเมื่อเจ็บป่วยเท่านัน้ เป็นการดึงดดูให้ลกูค้ามาใช้บริการแม้ว่าไมไ่ด้
เจ็บป่วย เช่น การมาตรวจสขุภาพเป็นระยะ ๆ ซึ่งจะช่วยเพ่ิม รายได้ให้กบัโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้ รวมทัง้
จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ผู้รับบริการจะแนะน าคนในครอบครัวได้รับการบริการอีก ซึ่งเมื่อได้รับบริการ
ท่ีดีจากโรงพยาบาลใด ก็มกัจะแนะน าหรือให้คนในครอบครัวใช้บริการโรงพยาบาลนัน้เช่น เดียวกัน โดย 
อาจจะเป็นสิ่งท่ีสง่ตอ่กนัไปจากรุ่นสูรุ่่นตัง้แตรุ่่นตา-ยาย ไปยงัรุ่นพ่อ-แม ่จนกระทัง่ถึงรุ่นลกูหลานใน ท่ีสดุ ซึ่ง
โรงพยาบาลควรจะรักษาข้อได้เปรียบทางการแขง่ขนันีไ้ว้  

การสะท้อนปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการบริการ  หรือจุดคานงัดท่ีท าให้โรงพยาบาล
ประสบ บรรลวิุสยัทศัน์การบริการสูค่วามเป็นเลิศนัน้ ผู้ ให้ข้อมลูซึ่งเป็นผู้บริการเกือบทัง้หมด มีความเห็นท่ี
ตรงกนัวา่ความรู้สกึตอ่การบริการในภาพรวม ลกัษณะทางกายภาพสถานท่ี อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดตอ่สื่อสาร ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจได้ ความใส่ใจของบคุลากร เป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัอย่างมาก 
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป     
            ในการศกึษาครัง้นีม้ีข้อเสนอแนะดงัตอ่ไปนี ้  

1. ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมด้วยวิธีการศึกษาท่ีมีการเก็บข้อมูลอ่ืน ๆ เช่น การสังเกต การ
สัมภาษณ์ เป็นต้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลประกอบการวิจัย ในประเด็นท่ีแบบสอบถามไม่สามารถเข้าถึงได้ 
ตลอดจนการเพ่ิมการวิจัยเชิงคณุภาพ เช่น เร่ืองความสมัพันธ์ระหว่างการร้องเรียนของผู้ รับบริการและ 
ความจงรักภกัดีของผู้รับบริการ  

2. ศึกษารูปแบบการสร้างความมัน่ใจได้ ความใส่ใจ เช่น รูปแบบกิจกรรม Fit and Fun ก่อน
ตรวจโรคและรับยาแผนผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล เป็นกิจกรรมสง่เสริมสขุภาพท่ีผู้มารับบริการได้รับประโยชน์ 
การดึงดดูให้ลกูค้ามาใช้บริการแม้ว่าไมไ่ด้เจ็บป่วย หากได้มาโรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพ ศนูย์อนามยัท่ี 9 
ตอ่ไป 
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