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บทคัดย่อ 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการแผนกผู้ปุวยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา   
กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้ที่มารับบริการแผนกผู้ปุวยนอก จ านวน 307 คน เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามความ   
พึงพอใจต่อการบริการส าหรับผู้ปุวยนอก (ส านักการพยาบาล , 2562) และใช้สูตรการค านวณตัวอย่างจาก   
กองการพยาบาล เก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างวันที่ 1 พฤษภาคม 2562 ถึง วันที่ 31 สิงหาคม 2562 ใช้สถิติ   
เชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.0 และมีอายุมากกว่า  60 ปี    
ร้อยละ 44.1 อายุเฉลี่ย 54.86 ปี (S.D. = 5.34) อายุมากสุด 84 ปี และต่ าสุด 11 ปี จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า ร้อยละ 50.5 และใช้สิทธิสวัสดิการข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจมากสุด ร้อยละ 66.1 สาเหตุ
การเลือกมารักษาที่โรงพยาบาล เนื่องจากเดินทางสะดวกมากที่สุดร้อยละ 67.1 รองลงมาเนื่องจากบริการ
รวดเร็วทันใจ ร้อยละ 57.7 และค่ารักษาไม่แพงร้อยละ 56.4 ตามล าดับ กลุ่มตัวอย่างได้รับค าแนะน าและ
เข้าใจดีถึงการได้รับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคร้อยละ 92.1 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้การบริการแบ่งเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านความรู้สึกต่อการ
บริการ พบว่าระดับความรู้สึกต่อการบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( ̅ =3.51 - 4.50) และ
เมื่อพิจารณาตามข้อค าถามเกี่ยวกับความรู้สึกต่อแพทย์เรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ได้แก่ กิริยาของแพทย์  
( ̅ =4.19) แพทย์สนใจฟังอาการบอกเล่าอาการเจ็บปุวย ( ̅ =4.17) การตรวจร่างกายของแพทย์(  ̅ =4.14) 
และการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล( ̅ =4.19) ส่วนทางด้านความรู้สึกต่อการบริการ
ของพยาบาลเช่นเดียวกันมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (  ̅ =3.51 - 4.50) เรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย 
ได้แก่ การซักประวัติและการเจ็บปุวยโดยพยาบาล (  ̅ =4.38) กิริยามารยาทของพยาบาล (  ̅ =4.33) ดูแลให้
ความช่วยเหลือจากพยาบาลด้วยความมีน้ าใจ (  ̅ =4.31) รวมถึงการให้ข้อมูล/ค าแนะน าโดยพยาบาล          
(  ̅ =4.21) การมีโอกาสพูดคุยแสดงความรู้สึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับอาการเจ็บปุวยกับพยาบาล              
(  ̅ =4.17) ตามล าดับ ส่วนในเรื่องความรู้สึกต่อความสะดวกในการติดต่อ (  ̅ =4.29) ความสะอาดของห้อง
ส้วม (  ̅ =4.24) โดยรวมทุกด้านของความรู้สึกต่อคุณภาพบริการมีความพึงพอใจระดับมาก (  ̅ = 4.11,     
S.D. =0.77)  2) ความคิดเห็นต่อการบริการและระยะเวลาที่มารับบริการของแผนกผู้ปุวยนอก ส่วนใหญ่เห็น
ว่าจะแนะน าญาติหรือเพ่ือนปุวยถ้าหากต้องนอนโรงพยาบาล คิดเป็นร้อยละ 96.5 และถ้าปุวยจนต้องมารักษา
ที่โรงพยาบาลอีกและสามารถเลือกโรงพยาบาลอ่ืนได้จะกลับมา คิดเป็นร้อยละ 95.1 ส่วนระยะเวลาที่มารับ
บริการตรวจตั้งแต่ยื่นบัตรจนถึงได้รับยาพบว่าใช้เวลา 87.62 นาท ีหรือ 1 ชั่วโมง 27 นาที  

ข้อเสนอแนะจากการศึกษาครั้งนี้ ท าให้ทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการพัฒนา แม้ว่า โดยรวม     
ทุกด้านค่าเฉลี่ยของความรู้สึกต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก แต่ยังคงต้องมีการพัฒนาความพึงพอใจมาก
ขึ้น ตั้งแต่ยื่นบัตรจนถึงได้รับยา จึงควรวางแผนการจัดกิจกรรมหรือโปรแกรมส่งเสริมสุขภาพอ่ืน ๆ ในช่วง     
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รอคอย เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้มารับบริการ และควรมีการศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการในแผนก
ผู้ปุวยนอกทุกปี 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจต่อการบริการ, แผนกผู้ปุวยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 9 
นครราชสีมา 
 

บทน า 
คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และ

ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท า    
การเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวังกับ
การบริการที่ รับรู้ จริ งจากผู้ ให้บริการซึ่ งหาก           
ผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการ
ที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผล
ให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่ง    
จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับเป็นอย่างมาก ความพึงพอใจของลูกค้า 
(customer satisfaction) คือ ความรู้สึกยินดีหรือ
ผิดหวังของลูกค้าอันเนื่องมาจากการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการท างานจริ งของสินค้าหรือ 
ผลประโยชน์จริงของสินค้าที่เกิดจาการรับรู้ด้วย
ตนเอง (product’s perceived performance) 
กับสิ่งที่ลูกค้านั้นคาดหวัง(butter’s expectation) 
ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ลู ก ค้ า จ ะ มี ม า ก            
ถ้าผลประโยชน์ที่เขาได้รับจากผลิตภัณฑ์จริงตรง
กับสิ่งที่เขาคาดหวัง ถ้าประสิทธิภาพการท างาน
ของสินค้าเป็นตามที่คาดหวังลูกค้าจะเกิดความ
พอใจ ลูกค้าจะผูกพันกับตราสินค้านั้นจนเป็นความ
ภักดีต่อตราสินค้าในที่สุดหลายบริษัทพยายามผลิต
สินค้าให้มีประสิทธิภาพ การท างานตรงกับที่ลูกค้า
คาดหวังไว้เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด (total 
customer satisfaction) (เวปบล็อค, 2556) 

การบริการด้านสุขภาพด้านการแพทย์
พยาบาล หรือสถานบริการด้านอ่ืน ๆ ล้วนแล้วแต่
ต้อง มีการแข่งขันกันด้านการบริการทั้งสิ้น ผลจาก
ภาวะเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วท าให้
ประชาชน มีความต้องการได้รับบริการที่ดีมี
คุณภาพและความสะดวกรวดเร็วความไม่เข้าใจ

และความไม่พอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพ
บริการที่ได้รับมีมากขึ้นท าให้เกิดกรณีร้องเรียนทาง
สื่อสาธารณะต่างๆ และการฟูองร้องต่อองค์กร
วิชาชีพซึ่งส่งผลให้ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเสื่อมลงโดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถาน
บริการของรัฐที่มีความคับแคบแออัดขาดแคลน
ครุภัณฑ์ทางการแพทย์ที่จ า เป็นในการรักษา 
พยาบาลท าให้ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลเป็น    
ที่ไว้วางใจและเชื่อมั่นของผู้ปุวย การเสริมสร้าง
และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันด้านธุรกิจ
สุขภาพด้วยการมุ่งพัฒนาระบบบริการสุขภาพนั้น  
ประเทศไทยให้มีมาตรฐานระดับสากลทั้งภาครัฐ
และภาคเอกชนอย่างต่อเนื่อง (คณะกรรมการ
อ านวยการจัดท าพัฒนาสุขภาพแห่งชาติ, 2559) 
รวมถึงการเปิดเสรีภายใต้ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนท าให้ธุรกิจการรักษาพยาบาลซึ่งเป็นธุรกิจ
ย่อยในสาขาบริการสุขภาพต้องเผชิญความท้าทาย
ในการเร่งปรับตัวภายใต้การเปิดเสรีเนื่องจากการ
แข่งขันในธุรกิจการรักษาพยาบาลทั้งนี้ความ
ต้องการบริการรักษาพยาบาลในอาเซียนมีแนวโน้ม
เติบโตเพ่ิมข้ึน สถานบริการโรงพยาบาลรัฐก็เช่นกัน 
โรงพยาบาลหลายแห่งถูกผลักดันให้แปรสภาพเป็น
องค์กรมหาชน ท า ให้ต้องมีการปรับเปลี่ ยน
กระบวนทัศน์และพัฒนาคุณภาพให้ได้มาตรฐาน 
เพ่ือความอยู่รอดขององค์กรและการยอมรับจาก
สังคมจะต้องมีการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
ต่างๆ (สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล , 
2561) ประกอบกับผู้รับบริการมีความรู้และมี
ระดับการศึกษาที่สูงขึ้นและมีความคาดหวังที่จะ
ได้รับการบริการที่ได้มาตรฐาน และมีคุณธรรมเพ่ิม
สูงขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จากปริมาณการฟูองร้องคดี
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เกี่ยวกับการได้รับบริการที่ไม่ได้มาตรฐานสูงมาก
ขึ้นอย่างรวดเร็ว 

ประเทศไทยมีการพัฒนาคุณภาพในทุก
ส่วน ทั้งในระดับโรงพยาบาล หน่วยงาน องค์กร
ต่างๆ ต้องอาศัยทั้งความรู้ การตระหนักรู้ และ
ความร่วมมือของบุคลากร ทั้งระดับบริหาร และ
ผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งในปี 2559 (สถาบันรับรองคุณภาพ
สถานพยาบาล , 2559) มีโรงพยาบาลได้รับการ
รับรองคุณภาพจ านวน 761 แห่ง จาก 1,323 แห่ง
คิดเป็นร้อยละ 57.5 ประกอบด้วยโรงพยาบาล
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข 622 แห่ง โรงพยาบาล
รัฐสังกัดอ่ืน 57 แห่ง โรงพยาบาลเอกชน 82 แห่ง
โดยได้รับการรับรอง 3 ด้านคือ ด้านมาตรฐาน 
(Standard) ด้านองค์กร (Organization) และด้าน
โปรแกรมการพัฒนาผู้เยี่ยมส ารวจ(Survey or 
Training Program) จาก International Society 
for Quality in Healthcare หรือ ISQua  ซึ่งเป็น
องค์กรระดับสากล ท าให้มั่นใจว่ามาตรฐานการ
รับรองกระบวนคุณภาพ HA ของประเทศไทยเป็น
มาตรฐ านที่ ส า กลยอมรั บ  ซึ่ ง จ ะ เห็ น ได้ ว่ า 
โรงพยาบาลทั้งในภาครัฐและภาคเอกชนก็ได้
ตระหนักถึงคุณภาพการบริการของหน่วยงาน
ตนเองว่าจะสร้างกลยุทธ์อย่างไรเพ่ือให้ผู้มารับ
บริการหรือลูกค้าได้มีความรู้สึกพอใจต่อการให้การ
บริการของโรงพยาบาลต่าง ๆ ก็ได้คาดหวังว่า     
ผู้ที่มารับบริการจะมีความพึงพอใจในการบริการ
นั้นๆ และผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการเป็นอย่างมากก็ต่อเมื่อมีคุณภาพการ
บริการที่ดีเช่นเดียวกัน (Norazah, 2014; ศักดิ์ดา, 
2554) ซึ่ งแต่ละหน่ วยงานก็ ได้มี การก าหนด
มาตรฐานคุณภาพการบริการของตนไว้ เช่น การ
บริการมีความรวดเร็ว ความทันสมัยของอุปกรณ์
และเครื่องมือทางการแพทย์ความพร้อมทางด้าน
การแพทย์และบุคลากร และการให้ข้อมูลการ
รักษาพยาบาล เป็นต้น  

ขณะเดียวกันองค์กรพยาบาลได้มีแนว
ทางการจัดเก็บตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพบริการ

พยาบาล ในงบประมาณ 2562 โดยมีตัวชี้วัด
ความส าเร็จที่ต้องผ่านการประเมินคุณภาพบริการ
พยาบาลมีคะแนนร้อยละ 60 ขึ้นไป หมายถึง 
องค์กรพยาบาล / กลุ่มการพยาบาล หรือองค์กรที่
ท าหน้าที่คล้ายคลึงกันของสถานบริการสุขภาพ ที่
มีการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลของแต่ละงาน
บริการพยาบาลตามมาตรฐานการพยาบาลใน
โร งพยาบาลของกองการพยาบาล  และ ได้
ด าเนินการประเมินคุณภาพตามเครื่องมือการ
ประเมินคุณภาพของกองการพยาบาล โดยมี
คะแนนผลการประเมินคุณภาพการพยาบาล
ประจ าปีงบประมาณ 2562 ตามเกณฑ์การประกัน
คุณภาพการพยาบาล:การประเมินคุณภาพการ
บริหารการพยาบาล และงานบริการพยาบาล
มากกว่าหรือเท่ากับร้อยละ 60 ขึ้นไป (กองการ
พยาบาล, 2562) 

โรงพยาบาลเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 9 
นครราชสีมา มีวิสัยทัศน์และพันธกิจในการเป็น
โรงพยาบาลส่งเสริมความรอบรู้ด้ านสุขภาพ
ผู้สู งอายุ  ด้วยการดูแลสุขภาพแบบองค์รวม 
ครอบคลุมทั้งการส่งเสริมสุขภาพอนามัย การ
ปูองกันโรค การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟู
สภาพ ผลิต  สาธิตและเผยแพร่องค์ความรู้ 
เทคโนโลยีและนวัตกรรมด้านการส่งเสริมสุขภาพ
ผู้สูงอายุ เพ่ือพัฒนาคุณภาพหน่วยบริการสาธิต 
และเป็นโรงพยาบาลที่ผ่านมาตรฐานคุณภาพ HA 
จากสถิติผู้มารับบริการ ปีงบประมาณ 2558, 
2559, 2560 และ 2561 พบว่ามีผู้มารับบริการ
แผนกผู้ปุวยนอกสาขาเวชปฏิบัติทั่วไปจ านวน 
13,343, 15,750, 16,834 และ 20,155 ราย 
ตามล าดับ โดยมีผู้รับบริการเฉลี่ย 127 คนต่อวัน มี
สาขาที่ให้บริการคือ ตรวจรักษาผู้ปุวยทั่วไป คลินิก
ผู้สู งอายุ  คลินิกตรวจสุขภาพประจ าปีคลินิก
สุขภาพเด็กด ีฟิตเนส  คลินิกตรวจสุขภาพประจ าปี 
คลินิกฝากครรภ์และวางแผนครอบครัว คลินิก    
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ไร้พุง (DPAC Clinic) กายภาพบ าบัด นวดแผนไทย 
คลินิกแพทย์ทางเลือก(ฝังเข็ม) และทันตกรรม 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพได้มีการส ารวจความ
พึงพอใจผู้รับบริการผู้ปุวยนอกแผนกตรวจรักษา
โรคทั่วไป เดือนกุมภาพันธ์ 2561 จ านวน 100 คน 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพบริการ
ทุกด้านร้อยละ 86.3 ดังนั้นในปีงบประมาณ 2562 
จึงควรที่จะศึกษาความพึงพอใจการบริการ แผนก
ผู้ ปุ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล ส่ ง เ ส ริ ม สุ ข ภ า พ          
ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา เพ่ือจะได้ข้อมูล
พ้ืนฐานที่จะน าไปสู่การวางแผนพัฒนาคุณภาพ
บริการ และวางแนวทางการจัดบริการต่อไป 
วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางด้านประชากร
และสังคม ของผู้ รับบริการแผนกผู้ปุวยนอก
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่  9 
นครราชสีมา 

2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการ
บริการแผนกผู้ปุวยนอกต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่  9 
นครราชสีมา 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
ขอบเขตการศึกษา 

1.  ขอบเขตด้านพ้ืนที่  เป็นการศึกษา
ผู้ รับบริการที่มารับบริการแผนกผู้ปุวยนอกที่
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพเท่านั้น 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
1) ประชากร คือ ผู้รับบริการ

แผนกผู้ปุวยนอกของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา  
  2) กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ที่มารับ
บริการแผนกผู้ปุวยนอกของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา ระหว่าง
วันที่ 1 พฤษภาคม 2562 ถึง วันที่ 31 สิงหาคม 
2562 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากร 

ประชากร คือ ผู้รับบริการแผนกผู้ปุวย
นอกโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 9 
นครราชสีมา จ านวน 6,149 คน 

กลุ่มตัวอย่าง 
การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง ใช้เลือกแบบ

เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) จ านวน 
307 คน ตามคุณสมบัติดังนี้  

1. เป็นประชาชนชาวไทย ทั้งเพศชายและ
หญิงที่มาใช้บริการตรวจรักษาที่แผนกผู้ปุวยนอก 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่  9 
นครราชสีมา   

2. รู้สึกตัวดี สามารถสื่อสาร อ่านและ
เข้าใจภาษาไทยได้ดี กรณีผู้ที่มารับบริการ         
ไม่สามารถอ่าน และเขียนภาษาไทยได้ ให้ญาติเป็น
ผู้สื่อสาร เพื่อตอบแบบสอบถามแทนได้ 

3. มีความยินดีให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม โดยการค านวณตามวิธีการจัดเก็บ
ตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล ตัวชี้วัด
ที่  2 . 2  ร้ อยล ะของสถานบริ ก า รสุ ขภ าพที่
ผู้ใช้บริการงานผู้ปุวยนอก มีคะแนนความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการพยาบาลตามเกณฑ์ (กองการ
พยาบาล, 2562) การค านวณ โดยใช้หลักการ   
ร้อยละ 5 ของจ านวนผู้ใช้บริการงานผู้ปุวยนอก
ของแผนกนั้น ๆ ในปีที่ผ่านมา (กองการพยาบาล, 
2562: 36-38) 
 

ระยะเวลาด าเนินการ    วันที่ 1 พฤษภาคม 2562 
– 31 สิงหาคม 2562  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่ อ งมื อที่ ใ ช้ ใ นการศึ กษาครั้ ง นี้  คื อ 

แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการส าหรับ
งานผู้ปุวยนอกของส านักการพยาบาล ประกอบด้วย 
4  ตอน ได้แก่ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของประชากร ซึ่ง
ประกอบด้วย เขตที่อยู่อาศัย เพศ อายุ การศึกษา
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สูงสุด ผู้รับผิดชอบจ่ายค่ารักษาพยาบาลหรือสิทธิ์
คุ้มครองค่ารักษาพยาบาล 

ตอนที่ 2ข้อมลูเกี่ยวกับการมาโรงพยาบาล 
ตอนที่ 3 ความรู้สึกต่อบริการพยาบาล 
ตอนที่ 4 ความคิดเห็นต่อบริการของ

โรงพยาบาล 
ทั้งนี้  เครื่องมือนี้ ได้น ามาจากกองการ

พยาบาล ซึ่งผ่านการตรวจสอบความตรงของ
เครื่องมือ (Validity) จากนักวิชาการพยาบาลกอง
การพยาบาลผู้นิเทศการพัฒนาบริการพยาบาล
ประจ าเขตสุขภาพและผู้บริหารการพยาบาลเป็นที่
ปรึกษาแล้วก่อนน ามาใช้จริง (กองการพยาบาล, 
2562) 

แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการ
ส าหรับงานผู้ปุวยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  
ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา เป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑ์
การให้คะแนนดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจ 
ระดับ 5 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด 
ระดับ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก 
ระดับ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับปานกลาง 
ระดับ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับน้อย 
ระดับ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับน้อยที่สุด 
เกณฑ์การประเมิน จะใช้วิธีการแบ่งช่วง

การแปลผลตามหลักการของการแบ่งอันตรภาคชั้น 
(Class Interval) โดยแบ่งคะแนนสูงสุดออกเป็น 5 
ระดับจากคะแนนเฉลี่ยที่ได้รับจากแบบสอบถาม
คะแนนต่ าสุดคือ 1 คะแนนและคะแนนที่สูงสุดคือ 
5 คะแนน หากึ่งกลางพิสัย โดยใช้สูตรค านวณ
ช่วงกว้างของอันตรภาคชั้น 

เกณฑ์การเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ปุวย
นอกในการใช้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ผู้วิจัยได้จัดระดับคะแนนเฉลี่ยของค่าพิสัย
ที่ค านวณ (เติมศักดิ์สุขวิบูลย์, 2552, กัลยา วานิชย์
บัญชา, 2555) สามารถก าหนดได้ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย       การแปลผล 
 4.51 - 5.00   พึงพอใจมากที่สุด 
 3.51 - 4.50   พึงพอใจมาก 
 2.51 - 3.50   พึงพอใจปานกลาง 
 1.51 - 2.50   พึงพอใจน้อย 
 1.00 - 1.50   พึงพอใจน้อยที่สุด 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยและการเก็บ
รวบรวมข้อมูล 

1. จัดท าบันทึกข้อความขออนุญาต
ผู้อ านวยการศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา ใน
การศึกษาวิจัย  

2. ประชุมชี้แจงเจ้าหน้าที่เก็บข้อมูลงาน 
ท าความเข้าใจแบบสอบถาม พร้อมทั้ งชี้แจง
เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องแผนกผู้ปุวยนอก ถึงขั้นตอน
การเก็บ วิธีการสอบถาม  

3. ผู้ศึกษาและทีมงาน เข้าเก็บข้อมูลกลุ่ม
ตัวอย่าง ตามแผนการด าเนินงาน 

4. ตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถามและบันทึกคะแนนใน
โปรแกรมส าเร็จรูป 

5. วิเคราะห์ข้อมูล 
6. สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 

 7. เผยแพร่ข้อมูลทางวิชาการแก่บุคลากร
สาธารณสุขที่เก่ียวข้องทราบ 
  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิตเชิงพรรณนา 
ได้แก่  

1. ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย  เขตที่อยู่
อาศัย เพศ อายุ การศึกษาสูงสุด ผู้รับผิดชอบจ่าย
ค่ า รั ก ษ า พ ย า บ า ล ห รื อ สิ ท ธิ คุ้ ม ค ร อ ง ค่ า
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รักษาพยาบาล ใช้สถิติ ความถี่ ร้อยละและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2. ข้อมูลความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 
ใช้สถิติ ความถี่ ร้อยละ 

3. ข้อมูลความพึงพอใจประกอบด้วย 
ความรู้สึกต่อบริการพยาบาล  ความคิดเห็นต่อ
บริการใช้สถิต ิความถี่ ร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย  

ผลการวิจัย 
ส่วนที่ 1 ลักษณะทางด้านประชากรและสังคม 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศ
หญิง ร้อยละ 56.0 และเป็นเพศชายร้อยละ 44.0 
อายุเฉลี่ย = 54.86 ปี อายุมากที่สุด 84 ปี อายุต่ า
ที่สุด 11 ปี, S.D. = 15.34 ส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีหรือสูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 50.5 
และใช้สิทธิสวัสดิการข้าราชการ /รัฐวิสาหกิจ     
คิดเป็นร้อยละ 66.1 ดังรายละเอียดในตารางที่ 1  
ส่วนที่ 2 คุณภาพบริการ 

ด้ า น คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร  พ บ ว่ า 
ผู้รับบริการให้ความเห็นต่อด้านกายภาพ/รูปธรรม
ของการบริการ มาจากเดินทางสะดวกมากที่สุด
ร้อยละ 67.1 รองลงมาสถานที่สะดวกสบายร้อยละ 
38.5  ตามล าดับ ส่วนด้านการตอบสนอง บริการ
รวดเร็วทันใจมากที่สุด ร้อยละ 57.7 และรองลงมา
คือ ค่ารักษาไม่แพงร้อยละ 56.4  

การมา โ ร งพยาบาล ในครั้ งนี้  ได้ รั บ
รายละเอียดเกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษาพยาบาล 
ส่วนใหญ่ได้รับค าแนะน าและเข้าใจดีถึงการได้รับ
รายละเอียดเกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษาพยาบาล
ร้อยละ 92.1 ส าหรับการได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับ
การใช้ยา (กรณีรับยา) ส่วนใหญ่ตอบว่าได้รับ
ค าแนะน าและเข้าใจดี ร้อยละ 89.2 ในเรื่องการ
ตรวจเลือดปัสสาวะและอ่ืนๆในกลุ่มผู้ได้ที่ได้ตรวจ
เห็นว่ามีความรวดเร็วและใช้ระยะเวลารอคอยนาน
ปานกลาง คือร้อยละ38.1 และ 39.1 ตามล าดับ 
ส่วนระยะเวลารอเอ็กซเรย์ในกลุ่มผู้ ได้รับการ
เอ็กซเรย์ส่วนใหญ่เห็นว่ารวดเร็วร้อยละ 38.4 

 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ผ ล ก า ร ส า ร ว จ ค ว า ม พึ ง พอ ใ จ ข อ ง

ผู้รับบริการผู้ปุวยนอก รวบรวมข้อมูลโดยใช้ 
แบบสอบถาม มีข้อค าถามให้เลือก โดยวัด

ระดับความพึงพอใจ และ การให้ความส าคัญ 
แบ่งเป็น 2 ด้าน คือ 1.ด้านความรู้สึกต่อการ
บริการ 2. ด้านความเห็นต่อการบริการแผนก
ผู้ปุวยนอก 

3.1. ด้านความรู้สึกต่อการบริการ 
ผลการวิเคราะห์ความรู้สึกต่อการบริการ

พบว่า ผู้เข้ารับบริการแผนกผู้ปุวยนอกมีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.51-4.50 ) เมื่อพิจารณาตามข้อค าถามเกี่ยวกับ
ความรู้สึกต่อแพทย์เรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย 
ได้แก่ กิริยาของแพทย์ ( ̅ =4.19) แพทย์สนใจฟัง
อาการบอกเล่าอาการเจ็บปุวย(  ̅ =4.17) การ
ตรวจร่างกายของแพทย์ (  ̅ =4.14) และการมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล 
(  ̅ =4.19) ส่วนทางด้านความรู้สึกต่อการบริการ
ของพยาบาลเช่นเดียวกันมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก (  ̅ =3.51 - 4.50) เรียงตามค่าเฉลี่ย
มากไปน้อย ได้แก่ การซักประวัติและการเจ็บปุวย
โดยพยาบาล(  ̅ =4.38) กิริยามารยาทของ
พยาบาล (  ̅ =4.33) ดูแลให้ความช่วยเหลือจาก
พยาบาลด้วยความมีน้ าใจ (  ̅ =4.31) รวมถึงการ
ให้ข้อมูล/ค าแนะน าโดยพยาบาล (  ̅ =4.21)    
การมีโอกาสพูดคุยแสดงความรู้สึกหรือความกังวล
ใจเกี่ยวกับอาการเจ็บปุวยกับพยาบาล (  ̅ =4.17) 
ตามล าดับ ส่วนในเรื่องความรู้สึกต่อความสะดวก
ในการติดต่อ (  ̅ =4.29) ความสะอาดของห้อง
ส้วม (  ̅ =4.24) โดยรวมทุกด้านของความรู้สึกต่อ
คุณภาพบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   
( ̅ = 4.11, S.D. = 0.77) ดังรายละเอียดในตาราง
ที่ 2  
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ตารางท่ี 1 ลักษณะทางประชากรและสังคม 

ลักษณะทางประชากรและสังคม จ านวน  
(n=307) 

ร้อยละ 

เขตท่ีอยู่อาศัย   
        จังหวัดนครราชสีมา 303 98.7 
        จังหวัดอ่ืน(อุบลราชธานี ชัยนาท พระนครศรีอยุธยา เพชรบูรณ์) 4 1.3 
                                       รวม  307 100 
เพศ   
        ชาย 135 44.0 
        หญิง 172 56.0 
                                       รวม  307 100 
อายุ (ปี) (n=296)   
         ต่ ากว่า 30 32 10.8 
         30-39 36 12.2 
         40-49 51 17.2 
         50-59 58 19.6 
        60 ปีขึ้นไป 119 40.2 
     ( Mean = 51.44 , Min=11, Max=84,S.D.=15.34  )                                                                        
                               รวม   296 100 
การศึกษาสูงสุด    
         ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 48 15.6 
         มัธยมศึกษาหรืออนุปริญญา 104 33.9 
         ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 155 50.5 
                               รวม 307 100 
การจ่ายค่ารักษาหรือสิทธิคุ้มครองค่ารักษาพยาบาล   
        ช าระเงินเอง  44 14.3 
        สวัสดิการข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 203 66.1 
        ประกันสังคม 55 17.9 
        กองทุนทดแทน 2 0.7 
        บัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า 3 1.0 
                               รวม 307 100 
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ตารางท่ี 2 ค่าจ านวน ร้อยละและค่าเฉลี่ยระดับความรู้สึกต่อการบริการ 

 
3.2. ด้านความคิดเห็นต่อการบริการและ

ระยะเวลาที่มารับบริการ 
เมื่อวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการบริการ

ของแผนกผู้ปุวยนอก โดยสอบถามความคิดเห็นใน
เรื่อง ถ้าหากญาติหรือเพ่ือนปุวยต้องนอนรักษาตัว
ในโรงพยาบาลจะแนะน าให้มาหรือไม่  พบว่า     

จะแนะน าคิดเป็นร้อยละ 96.5 และถ้าปุวยจนต้อง
มารักษาที่ โรงพยาบาลอีกและสามารถเลือก
โรงพยาบาลอื่นได้จะกลับมา คิดเป็นร้อยละ 95.1 
ส่วนระยะเวลาที่มารับบริการตรวจตั้งแต่ยื่นบัตร
จนถึงได้รับยา พบว่าใช้เวลา 87.62 นาที หรือ      
1 ชั่วโมง  27  

 

ความรู้สึกต่อการบริการ 

จ านวน  / (ร้อยละ) 

 ̅ S.D. 

แปล 
ความ 
หมาย พอใจ

น้อย
ท่ีสุด 

พอใจ
น้อย 

พอใจปาน
กลาง 

พอใจ 
มาก 

พอใจ
มากท่ีสุด 

1.กิริยาของแพทย์ 2 1 17 184 80 
4.19 0.62 มาก 

(1.7) (0.3) (6.0) (64.8) (28.2) 

2.แพทย์สนใจฟังอาการบอกเล่าอาการ
เจ็บปุวย 

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

3.การตรวจร่างกายของแพทย์ 2 0 41 155 86 
4.14 0.70 มาก 

(0.7) (0.0) (14.4) (54.6) (30.3) 

4.การมีส่วนร่วมในการตัดสนิใจเก่ียวกับการ
รักษาพยาบาล 

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

5.การซักประวัติและการเจ็บปวุยโดย
พยาบาล 

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

6.การดูแลให้ความช่วยเหลือจากพยาบาล
ด้วยความมีน้ าใจ 

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

7.การตอบสนองอย่างรวดเร็วของพยาบาล 
เมื่อต้องการความช่วยเหลือ 

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

8.การมีโอกาสพูดคุยแสดงความรู้สึก,ความ
กังวลใจเกี่ยวกับอาการเจ็บปุวยกับพยาบาล 

3 
 (1.1) 

0 
(0.0) 

25 
(8.9) 

173 
(61.3) 

81 
(28.7) 4.17 0.67 มาก 

9.การให้ข้อมูล/ค าแนะน าโดยพยาบาล 2 
 (0.7) 

1 
(0.3) 

17 
(6.0) 

180 
(63.4) 

84 
(29.6) 

4.21 0.62 มาก 

10.กิริยามารยาทของพยาบาล 0 1 8 74 60 
4.33 0.62 มาก 

(0.0) (0.7) (5.6) (51.7) (42.0) 

11.การแนะน าประชาสัมพนัธ์ในการใช้
บริการ 

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

12.กิริยามารยาทของเจ้าหน้าทีอ่ื่นๆ 1 0 19 162 103 
4.28 0.62 มาก 

 (0.3) (0.0) (6.7) (56.8) (36.2) 

13.ความสะดวกในการติดต่อหน่วยงานตา่งๆ 1 2 19 169 96 
4.29 0.64 มาก 

 (0.3) (0.7) (6.6) (58.9) (33.5) 

14.ความสะอาดของห้องส้วม 4 0 47 146 90 
4.24 0.63 มาก 

 (1.4) (0.0) (16.3) (51.0) (31.4) 

15.คุณภาพบริการโดยรวมทุกดา้น 2 1 14 165 106 
4.11 0.77 มาก 

 (0.7) (0.3) (4.9) (57.3) (36.8) 
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ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการบริการ 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการของแผนกผู้ปุวย

นอก ได้ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพบริการโรงพยาบาลในด้านต่างๆ จาก
จ านวนผู้ตอบ 234 คนพบว่า ส่วนใหญ่เห็นว่าไม่
ต้องปรับปรุง ดีอยู่แล้ว และมีข้อคิดเห็นในส่วน
น้อย ซึ่งเสนอข้อที่ต้องปรับปรุงได้แก่  

1. ควรมีแพทย์เฉพาะทางมากข้ึน 
2 . ก า ร พู ด แ ล ะ ก า ร สื่ อ ส า ร พั ฒ น า

บุคลิกภาพและการพูดจา สื่อแผ่นพับตัวหนังสือ
เล็กเกินไป 

3.  ควรจัด โซนสภาพแวดล้อมทั่ ว ไป 
ปรับปรุ งร้ านอาหารที่ดู ไม่สะอาดหรือควรมี
ห้องอาหาร ปรับปรุงปูายหมายเลขห้องในระดับ
สายตาไม่สูงเกินไป 

4. ห้องน้ าห้องส้วมหญิงชาย ส าหรับ
ทางเดินลงห้องน้ าหากใช้รถเข็นล าบาก ทางขึ้นลง
ชันและขรุขระ และควรมีห้องน้ าไว้ใกล้ๆเป็นจุดๆ 
และควรเพิ่มกระดาษช าระที่ห้องส้วม 

5. ควรมีเครื่องตรวจภาพฟิล์มจุดตรวจ
เพ่ือแพทย์อ่านผลรวดเร็ว  

6. ควรมีระบบรับบัตรเครดิต 
7. ห้องเจาะเลือดปรับระบบโดยเจาะไว้

ก่อนเพ่ือส่งผลตรวจได้เร็วก่อนเข้าพบแพทย์จะได้
ไม่ต้องรอนาน  

8. ห้องเอ็กซเรย์ควรมีล็อกเกอร์เก็บของผู้
มารับบริการ 

9. ห้องซักประวัติ ซักประวัติให้เร็วขึ้น 
ส่วนในเรื่องข้อคิดเห็นต่อการบริการในแต่

ละจุดบริการ เห็นว่าเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการจุดใด
ให้บริการเป็นอย่างดีที่สุด มีจ านวนผู้ตอบ 223 คน
พบว่า ส่วนใหญ่เห็นว่า ดีทุกแผนก/จุดบริการ เอา
ใจใส่เป็นอย่างดี แนะน าและบอกกล่าวในการดูแล
และกินยาตามค าสั่งแพทย์การให้ค าแนะน าจะเป็น
กันเองเหมือนญาติบริการด้วยความสุภาพอ่อน
น้อมตลอดจนแผนกอ่ืนๆ เช่น เรือนล าดวน     

ห้องเวชศาสตร์ชันสูตร เป็นต้น และอยากให้รักษา
ระดับการบริการให้ดีเช่นนี้ตลอดไป 

 

สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้เข้ารับบริการ
แผนกผู้ปุวยนอก จ านวน 307 คน เป็นเพศหญิง 
ร้อยละ 56.0 และเป็นเพศชายร้อยละ 44.0 มีอายุ
มากกว่า 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.2 อายุเฉลี่ย = 
54.86 ปี อายุมากสุด 84 ปี ต่ าสุด 11 ปี, S.D. = 
15.34 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
สูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 50.5 และส่วนใหญ่ใช้สิทธิ
สวัสดิการข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 
66.1 รองลงมาใช้สิทธิ์ประกันสังคม คิดเป็นร้อยละ
17.9 ด้านคุณภาพการบริการ พบว่า ผู้รับบริการ
ให้ความเห็นต่อด้านกายภาพ/รูปธรรมของการ
บริการ มาจากเดินทางสะดวกมากที่สุดร้อยละ 
67.1  รองลงมาสถานที่สะดวกสบายร้อยละ 38.5 
ส่วนด้านการตอบสนอง บริการรวดเร็วทันใจมาก
ที่สุด  ร้อยละ 57.7 และรองลงมาคือ ค่ารักษาไม่
แพงร้อยละ 56.4 

การมา โ ร งพยาบาล ในครั้ งนี้  ได้ รั บ
รายละเอียดเกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษาพยาบาล 
ส่วนใหญ่ได้รับค าแนะน าและเข้าใจดีถึงการได้รับ
รายละเอียดเกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษาพยาบาล
ร้อยละ 92.1 ส าหรับการได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับ
การใช้ยา (กรณีรับยา) ส่วนใหญ่ตอบว่าได้รับ
ค าแนะน าและเข้าใจดี  ร้อยละ 89.2 ในเรื่องการ
ตรวจเลือดปัสสาวะและอ่ืนๆในกลุ่มผู้ได้ที่ได้ตรวจ
เห็นว่ามีความรวดเร็วและใช้ระยะเวลารอคอยนาน
ปานกลาง คือร้อยละ 38.1 และ 39.1 ตามล าดับ 
ส่วนระยะเวลารอเอ็กซเรย์ในกลุ่ม ผู้ได้รับการ
เอ็กซเรย์ส่วนใหญ่เห็นว่ารวดเร็วร้อยละ 38.4 

วิเคราะห์ความพึงพอใจแบ่งเป็น 2 ด้าน 
ดังนี้ 

1) ด้านความรู้สึกต่อการบริการ พบว่า 
ระดับความรู้สึกต่อการบริการ ในภาพรวมมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก (  ̅ =3.51 - 4.50) และ
เมื่อพิจารณาตามข้อค าถามเกี่ยวกับความรู้สึก ต่อ
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แพทย์เรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ได้แก่ กิริยา
ของแพทย์ ( ̅ =4.19) แพทย์สนใจฟังอาการบอก
เล่าอาการเจ็บปุวย (  ̅ =4.17) การตรวจร่างกาย
ของแพทย์ (  ̅ =4.14) และการมีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลใน (  ̅ =4.19) 
ส่วนทางด้านความรู้สึกต่อการบริการของพยาบาล
เช่นเดียวกันมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก        
(  ̅ =3.51 - 4.50) เรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย 
ได้แก่ การซักประวัติและการเจ็บปุวยโดยพยาบาล 
(  ̅ =4.38) กิริยามารยาทของพยาบาล (  ̅ =4.33) 
ดูแลให้ความช่วยเหลือจากพยาบาลด้วยความมี
น้ าใจ (  ̅ =4.31) รวมถึงการให้ข้อมูล/ค าแนะน า
โดยพยาบาล (  ̅ =4.21) การมีโอกาสพูดคุยแสดง
ความรู้ สึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับอาการ
เจ็บปุวยกับพยาบาล(  ̅ =4.17) ตามล าดับ ส่วนใน
เรื่องความรู้สึกต่อความสะดวกในการติดต่อ         
(  ̅ =4.29) ความสะอาดของห้องส้วม (  ̅ =4.24) 
โดยรวมทุกด้านของความรู้สึกต่อคุณภาพบริการมี
ความพึงพอใจระดับมาก ( ̅ = 4.11, S.D. =0.77 )     

2) ความคิด เห็ นต่ อการบริ กา รและ
ระยะเวลาที่มารับบริการ  ส่วนใหญ่เห็นว่าจะ
แนะน าญาติหรือเ พ่ือนปุวยถ้าหากต้องนอน
โรงพยาบาล จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 96.5 
และถ้าปุวยจนต้องมารักษาที่โรงพยาบาลอีกและ
สามารถเลือกโรงพยาบาลอ่ืนได้จะกลับมา จ านวน 
267 คน คิดเป็นร้อยละ 95.1 ส่วนระยะเวลาที่มา
รับบริการตรวจตั้งแต่ยื่นบัตรจนถึงได้รับยา พบว่า
ใช้เวลา 87.62 นาที หรือ 1 ชั่วโมง  27 นาที  

 

การอภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษา พบว่า ด้านคุณภาพการ
บริการ การเดินทางสะดวกมากที่สุดร้อยละ 67.1  
รองลงมาเพราะบริการรวดเร็วทันใจ ร้อยละ 57.7 
และค่ารักษาไม่แพงร้อยละ 56.4 ตามล าดับ         
กลุ่มตัวอย่างได้รับค าแนะน าและเข้าใจดีร้อยละ 
92.1การ ได้ รั บค าแนะน า เกี่ ย วกับการ ใช้ ย า       
(กรณีรับยา) ส่วนใหญ่ได้รับค าแนะน า และเข้าใจดี
ร้อยละ 89.2 สอดคล้องกับความพึงพอใจในการ

บริการตามหลัก SERVQUAL ซึ่งพบว่า ความใส่ใจ
การได้รับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคและวิธีการ
รักษาพยาบาล มีส่วนเกี่ยวข้องการกับความพึง
พอใจในการบริการ (Zeithaml, Parasuraman 
and Berry, 1988)  

ผลการวิ เคราะห์ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการผู้ปุวยนอกในการใช้บริการโรงพยาบาล
ต่อคุณภาพของการบริการ ซึ่งคุณภาพของการ
บริการที่รู้ค่ารับรู้ได้นั้นขึ้นอยู่กับบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ และมีความผิดพลาด
หรือข้อบกพร่องที่ไม่ควรเกิดขึ้นหรือเกิดขึ้นน้อย
ที่สุด ส่งผลต่อกับความรู้สึกต่อการบริการ  ซึ่ง
การศึกษาครั้งนี้ ระดับความรู้สึกต่อการบริการใน
ภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก ( ̅= 3.51 - 
4.50) โดยมี(  ̅ =4.11)สอดคล้องกับเนตร
เพชรรัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร (2560) ที่ศึกษาความ
พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
แผนกผู้ปุวยนอกโรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
แผนกผู้ปุวยนอก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก    
ซึ่งความพึงพอใจเกิดจากความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อ
ได้ รั บผลส า เร็ จตามความมุ่ งหมายหรือ เป็น
ความรู้ สึ ก  ขั้ นสุ ดท้ายที่ ได้ รั บผลส า เร็ จตาม
วัตถุประสงค์นั้น (สง่า, 2540) หากจ าแนกตามข้อ
ค าถามที่เกี่ยวกับความรู้สึกต่อแพทย์ ได้แก่ กิริยา
ของแพทย์ ( ̅ =4.19) แพทย์สนใจฟังอาการบอก
เล่าอาการเจ็บปุวยแพทย์สนใจฟังอาการบอกเล่า
อาการ (  ̅ =4.17) การตรวจร่างกายของแพทย์    
(  ̅ =4.14) และการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาลใน (  ̅ =4.19) เป็นการ
สร้างความมั่นใจคุณภาพการบริการเช่นเดียวกับ
การศึกษาของแคปแลนและซัซซ์แมน (Caplan, 
Eleanor K. และ Sussman, Marvin B., 1966) 
ศึกษาปัจจัยที่มีผล ต่อความพึงพอใจของผู้ปุวยและ
พนักงานด้วยบริการผู้ปุวยนอก โรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยของ Western reserve University 
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจผู้รับบริการ
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ได้แก่ (1) เชื่อว่าเขาได้รับการรักษาพยาบาลที่มี
คุณภาพ    (2) ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเจ้าหน้าที่
และผู้ปุวย และ (3) การประเมินเชิงบวกของ
กระบวนการ ดังนั้น ความพึงใจต่อคุณภาพบริการ 
ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่ตอบสนอง 
ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้าง
การบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง 
จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก 

ส่วนทางด้านความรู้สึกต่อการบริการของ
พยาบาลพบว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก          
(  ̅ =3.51 - 4.50) เรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปน้อย 
ได้แก่ การซักประวัติและการเจ็บปุวยโดยพยาบาล    
(  ̅ =4.38) กิริยามารยาทของพยาบาล (  ̅ =4.33) 
ดูแลให้ความช่วยเหลือจากพยาบาลด้วยความมี
น้ าใจ(  ̅ =4.31) รวมถึงการให้ข้อมูล/ค าแนะน า
โดยพยาบาล (  ̅ =4.21) การมีโอกาสพูดคุยแสดง
ความรู้ สึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับอาการ
เจ็บปุวยกับพยาบาล (  ̅ =4.17) ตามล าดับ และ
การเอ็กซเรย์ ส่วนใหญ่เห็นว่ารวดเร็วร้อยละ 38.4 
ซึ่ ง เป็นการตอบสนองบริการรวดเร็ วทัน ใจ 
(ระยะเวลาที่มารับการตรวจ) ตามเซทเฮมท พารา
สุรามาน และแบรรี่ (Valarie A. Zeithaml, A. 
Parasuraman and Leonard L. Berry, 1988) 
ก ล่ า ว ว่ า  ห ลั ก ก า ร บ ริ ก า ร ที่ ดี นั้ น ขึ้ น กั บ
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้
มารับบริการ ผู้ให้บริการจะต้อง มีความพร้อมและ
เต็มใจที่จะให้บริการสามารถตอบสนองความ
ต้องการด้านต่าง ๆ ของผู้มารับบริการให้ทันท่วงที 
เช่น โรงพยาบาลมีความพร้อมที่จะรับผู้ปุวยจาก
เหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

ส่วนในเรื่องความรู้สึกต่อความสะดวกใน
การติดต่อหน่วยงานต่างๆ ( ̅ = 4.29) และความ
สะอาดของห้องส้วม ( ̅ = 4.24) โดยรวมทุกด้าน
ของความรู้สึกต่อคุณภาพบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก ( ̅=4.11+0.77) ตรงกับมิติความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) ลักษณะทาง
กายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวก
ต่างๆ  อันได้ แก่  สถานที่  บุ คลากร  อุปกรณ์ 
เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและ
สัญลั กษณ์  ร ว มทั้ ง สภ าพแวดล้ อมที่ ท า ใ ห้
ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความ
ตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมา
เป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึ งการ
ให้ บริ การนั้ น  ๆ  ได้ ชั ด เจนซึ่ ง แตกต่ า งจาก
โรงพยาบาลอ่ืน ดังเช่น ผาณิตา สุขสมพร (2545) 
ศึกษาระดับความพึงพอใจและเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี หากพิจารณาล าดับความ
ความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีจากค่าเฉลี่ย ล าดับความพึง
พอใจ ท้ายสุด ด้านห้องบัตร ( ̅ = 3.21) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ( ̅ = 3.34) ด้านบุคลากร 
และห้องตรวจรักษาโรค ( ̅ = 3.45 ) และด้านห้อง
จ่ายยาและจุดช าระเงิน ( ̅ = 3.46) เรียงตามล าดับ
จากน้อยไปมาก 

ทางด้านความคิดเห็นต่อการบริการ 
พบว่า ถ้าหากญาติหรือเพ่ือนปุวยต้องนอนรักษา
ตัวในโรงพยาบาลจะแนะน าให้มารับบริการนั้น 
พบว่า ส่วนใหญ่จะแนะน าถึง ร้อยละ 96.5 ถ้าปุวย
จนต้องมารักษาที่โรงพยาบาลอีกและสามารถเลือก
โรงพยาบาลอ่ืนได้จะกลับมาถึง ร้อยละ 95.4 ส่วน
หนึ่งมีผลมาจากผู้รับบริการรับรู้ การเปรียบเทียบ
ค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการกับคุณภาพที่ได้รับ
แล้วลูกค้ารับรู้ได้ถึงความเหมาะสมเพียงใด  ทั้งนี้ 
ผู้ บ ริ ห า ร  ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร พั ฒ น า คุ ณ ภ า พ
โรงพยาบาล จึงควรใส่ใจในเรื่องคุณภาพของการ
บริการเป็นส าคัญ ซึ่งนอกเหนือจากบุคคลากรทาง
การแพทย์ที่ต้องมีการรักษาเป็นไปตามมาตรฐาน
แล้ว บุคลากรด้านอ่ืนๆ ในโรงพยาบาลเองก็อาจ
ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ ดังนั้นจึงควรมี
การฝึกอบรมให้บุคคลากรทุกส่วนมีความตระหนัก
ถึงการส่งมอบบริการที่ดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึง
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พอใจ และเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช้
บริการซ้ าอีกรวมทั้งจะส่งผลให้เกิดการแนะน าให้
คนในครอบครัวหรือเพ่ือนมาใช้บริการโรงพยาบาล
ที่ ผู้ รั บบริการ ใช้บริ การอยู่ อีกด้ วย  (ชาญกิจ 
อ่างทอง, 2558) 

 

การน าไปใช้ประโยชน์ 
 1. สามารถน าผลการศึกษาไปพัฒนา
ระบบบริการแผนกผู้ปุวยนอกโรงพยาบาลส่งเสริม  
สุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา 
 2. ได้ผลการศึกษาที่สามารถน าเสนอ
ผู้ บ ริ ห า ร โ ร ง พ ย า บ า ล  ศู น ย์ อ น า มั ย ที่  9 
นครราชสีมา    ไปใช้ร่วมกับนโยบายในการพัฒนา
งานบริการของโรงพยาบาลและน าไปใช้วางแผน
พัฒนา ปรับปรุงคุณภาพงานบริการ แผนกผู้ปุวย
นอกให้ตอบสนองกับความต้องการของผู้มารับ
บริการ  

 

ความยุ่งยากในการด าเนินงาน/ปัญหา/อุปสรรค 
 1. การเก็บข้อมูลในกลุ่มตัวอย่างมีเวลา
น้อยและผู้รับบริการมีความกังวลถึงขั้นตอนที่ก าลัง
รับบริการ จึงไม่ได้ให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม  

2.  ผู้ รับบริการตอบแบบสอบถามไม่
ครบถ้วนหรือไม่ตอบในบางหัวข้อ 

 

ข้อเสนอแนะ/วิจารณ์ 
1. คว รมี ก า รศึ กษ า เ พ่ิ ม เ ติ มด้ ว ย วิ ธี

การศึกษาที่มีการเก็บข้อมูลอ่ืน ๆ เช่น การสังเกต 
ก า ร สั ม ภ า ษ ณ์  เ ป็ น ต้ น  เ พ่ื อ ใ ห้ ไ ด้ ข้ อ มู ล
ประกอบการวิจัย ในประเด็นที่แบบสอบถามไม่
สามารถเข้าถึงได้ ตลอดจนการเพ่ิมการวิจัยเชิง
คุณภาพ เช่น เรื่องความสัมพันธ์ระหว่างการ
ร้องเรียนของผู้รับบริการและ ความจงรักภักดีของ
ผู้รับบริการ 

2. ศึกษารูปแบบการสร้างความมั่นใจได้ 
ความใส่ใจ เช่น รูปแบบกิจกรรม Fit and Fun 
ก่ อ น ต ร ว จ โ ร ค แ ล ะ รั บ ย า แ ผ น ผู้ ปุ ว ย น อ ก
โรงพยาบาล เป็นกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพที่ผู้มารับ

บริการได้รับประโยชน์ การดึงดูดให้ลูกค้ามาใช้
บริการแม้ว่าไม่ได้เจ็บปุวย หากได้มาโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ     ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา 
ต่อไป 
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