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OUTPATIENT  DEPARTMENT SERVICE  IN JEDSAMEAN  HOSPITAL   PATHARAM DISTRICT   AT
RATCHABURI  PROVINCE)  อาจารยผูควบคุมสารนิพนธ : อ. ดร.ผกามาศ ไมตรีมิตร.      หนา .  
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   งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่เก่ียวของกับความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   จังหวัดราชบุรี     โดยคัดเลือกกลุมตัวอยางอยางมีระบบ    ใชเกณฑในการคัดเลือกคือ   เปนผูมา
รับบริการรายใหมในเดือน อายุ 15 ป ขึ้นไป   อานออก  เขียนได มีอาการไมรุนแรง มารับบริการในชวงเวลา 08.00-16.00
น. ในวันราชการ  ครบทั้ง 3 หอง ไดแก หองบัตร  หองตรวจโรค และหองจายยา    ไดกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 430 คน ตอบ
แบบสอบถามสมบูรณครบถวน 428  คน  
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม ความพึงพอใจ แบงเปน 6 ดาน   ตามแนวคิดของอเดยและเอนเดอร
วัน โดยแยกเปน 3 หอง ไดแก หองบัตร หองตรวจโรคและหองจายยา วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ศึกษาการ
กระจายของขอมูล  สถิติวิเคราะหใชการทดสอบความแตกตางดวยคาที (t-test) ใชสถิติความแปรปรวนจําแนกทางเดียวเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 
 ผลการวิจัยพบวา  
 1.ผูรับบริการเปนเพศหญิงมากวาเพศชายโดยมีสัดสวนเปน  6 ใน 10   ในทุกๆ 10 คนที่มารับบริการ เปนผูมีอายุ
ระหวาง 20-29 ป 5 คน สวนใหญสมรสแลวรอยละ 70 เกือบครึ่งหนึ่งของผูรับบริการมีการศึกษาระดับประถมศึกษา 
มากกวารอยละ 70 มีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท /เดือน ใชสิทธิการรักษาประกันสังคมและสิทธิการรักษาในโครงการ
หลักประกันสุขภาพถวนหนา    ลักษณะการเจ็บปวยสวนใหญมารับบริการดวยโรคเฉียบพลัน (รอยละ 57.2)  
 2.ผูรับบริการมีความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกมากอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p< 0.05) ความสัมพันธ
ระหวางลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยกับแผนกบริการพบวา  หองบัตรพบวา ลักษณะบุคคลและลักษณะการ
เจ็บปวยไมสัมพันธกับความพึงพอใจ  หองตรวจโรค พบวา อายุของผูรับบริการสัมพันธกับความพึงพอใจดานขอมูลที่
ไดรับจากบริการ    ระดับการศึกษาของผูรับบริการสัมพันธกับความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  ดานการ
ประสานของบริการ ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และประสบการณการรับบริการผูรับบริการสัมพันธกับ
ความพึงพอใจดานคุณภาพที่ไดรับจากบริการ  หองจายยาพบวา อายุของผูรับบริการสัมพันธกับความพึงพอใจดานความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ    ดานคุณภาพที่ไดรับจากบริการและดานคาใชจายในบริการ   
ระดับการศึกษาของผูรับบริการสัมพันธกับความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ดานขอมูลที่ไดรับ
จากบริการ  รายไดและสิทธิการรักษาของผูรับบริการสัมพันธกับความพึงพอใจดานคาใชจายในบริการ  ลักษณะการ
เจ็บปวยของผูรับบริการสัมพันธกับความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ   
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 NOKKAEW  IMWAI : FACTORS  ASSOCIATED PATIENS’ SATISFACTION  ON  OUTPATIENT
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PROVINCE. MASTER’S REPORT ADVISORS: PAGAMAS  MAITREEMIT,  Ph.D.         pp.  
ISBN 974-11-6149-2 
 
 The purposes of this research were to analyse between the satisfaction on outpatient department (OPD)
service and the independent variables in Jedsamean  Hospital Potharam  District  at  Ratchaburi  Province.  
 The researcher used systematic random sampling technique. The inclusion criteria were the new patients who
come to OPD service in a specific month and received all of 3 department services such as Medical Record Department,
Medical Care  Department and Pharmaceutical Department . The samples’sympthom was not severe. Their age were 15
years and older. The data was collected from 8.00 a.m. to 4.00 p.m.    on working days. The 430 subjects answered  their
questionnaires completely only 428.  
 The research instrument was questionnaire which consists of 2 parts 1) demographic data and 2) the 
satisfaction . The satisfaction score of each department was divided into   6 parts. The data was analyzed by using 
descriptive statistics. The analytical statistic used was T-test . The One-way ANOVA analysis was used to compare  the 
satisfaction of the samples on independent variables.  
 The research result are  

1) The ratio of male and female is 6:10 . The maximum group of age was 30-39 years old.  Mostly patients  
married (70 %). Nearly half of patients  (43.2%)  have education level at primary school. More than 70% of the patients 
earn income less than 10,000 bahts per month. Patients have social insurance welfare and UC welfare .The illness 
characteristics of the patients are acute illness  

2) The analysis of the association between each of the patients factors and patients satisfaction on each
service showed that “Unit of service” was different with patients satisfaction at significant level ( p <0.05 ) . “Medical
Record Department” patients’ satisfaction. “Medical Care Department” age were associated with patients satisfaction on
information part , education related with patients satisfaction on convenience part , coordination and courtesy part,
experience was associated with patients satisfaction on quality of service. In pharmaceutical department reported
association between age and patients satisfaction on convenience, information, quality of service and cost, education
related with patients satisfaction on courtesy and information part , income and welfare were associated with patients
satisfaction on cost, illness characteristics was associated  with patients satisfaction on convenience of service. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
      การพัฒนาสุขภาพอนามัยของประชาชน ถือเปนรากฐานของการพัฒนาประเทศให
เจริญกาวหนาและมั่นคง รัฐบาลทุกยุคทุกสมัยตางเล็งเห็นความสําคัญของการดูแลสุขภาพ
อนามัยของประชาชานอยางตอเนื่องมาโดยตลอด โดยเฉพาะอยางยิ่งรัฐบาลปจจุบันหันมาเนน
ดานการสงเสริมสุขภาพ การปองกัน มากกวาการรักษา อยางไรก็ตามในสถานการณที่เกิดขึ้น
จริงการรักษาพยาบาลยังเปนสวนที่สําคัญเนื่องจากจํานวนผูปวยที่เพิ่มขึ้น ซ่ึงอาจเนื่องมาจาก
สาเหตุหรือปจจัยที่หลากหลายอาทิ การเพิ่มของประชากร ปญหาสิ่งแวดลอมเปนพิษ ปญหา
ภาวะเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ซ่ึงบั่นทอนสุขภาพกายและจิตใจของ
ประชาชน ทําใหความตองการในการใชบริการดานสาธารณสุขเพิ่มขึ้น  สถานพยาบาลของรัฐ
ซ่ึงมีปญหาเกี่ยวกับการจัดการ ทําใหผูมารับบริการไมประทับใจ สวนใหญพบวามีปญหาของ
ระบบบริการที่มีคุณภาพ  และประสิทธิภาพของการใหบริการ  
 ในแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับที่ 9 (พ.ศ. 2545-2549 ) ไดมีนโยบายจัดระบบ
สุขภาพที่มีคุณภาพ และประสิทธิภาพ ประชาชนทุกคนมีหลักประกันสุขภาพ เพื่อเขาถึงบริการ
สุขภาพไดงาย และไดรับบริการที่ดี เพื่อใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี ซ่ึงเปนความคาดหวัง
ของประชาชน  ผู รับบริการทุกคน  ตลอดจนเนนใหมีการพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพและ
ความสามารถในการจัดระบบสาธารณสุขของภาครัฐ  ใหมีคุณภาพและมาตรฐานเพื่อให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจ (กระทรวงสาธารณสุข  2539 : 50 ) จึงไดมีการพัฒนาระบบบริการ
ดานสาธารณสุขใหสอดคลองกับภาวะการณการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคม เพื่อให
ประชาชนพึงพอใจสูงสุด  ตามหลักการบริหารแนวใหมซ่ึงถือวาผูรับบริการเปนลูกคาที่สําคัญ
ที่สุดของโรงพยาบาล ความคิดเห็นของผูรับบริการจะสะทอนปญหาแทจริงของระบบบริการ 
และจําเปนตองมีการปรับปรุงแกไข เพื่อสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการทั้งดาน
ความสะดวก  ประหยัด  และมีประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาล 
 โรงพยาบาลชุมชนเปนสถานบริการดานแรกมีความใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด  
จําเปนตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการที่เปนรูปธรรมตามความคาดหวังของประชาชน  
รัฐบาลจึงไดเร่ิมจากการมีโครงการปรับปรุงพัฒนาบริการของโรงพยาบาลขึ้น   ระหวางป  
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2536-2539  และตอมาในป  2540ไดพัฒนาเปนนโยบายการพัฒนาบริการดานหนาใน
โรงพยาบาลและดําเนินการมาอยางตอเนื่องครอบคลุมโรงพยาบาลทั้งประเทศ  ซ่ึงการรณรงค
ตามโครงการไดเนนไปที่การสรางสัมพันธภาพ   อัธยาศัยที่ดีของแพทย  พยาบาล  และเจาหนาที่
ในการบริการผูปวย  ขั้นตอนการตรวจรักษาที่สะดวกรวดเร็ว  คุณภาพการรักษาที่ดี  การจัด
สถานที่  และส่ิงแวดลอมของโรงพยาบาลใหสะอาด  สวยงาม  สะดวกและเหมาะสม  มีการ
สนับสนุนดานงบประมาณ  ทั้งจากสวนกลางและอนุมัติใหโรงพยาบาลชุมชนใชเงินบํารุงได
อยางเต็มที่ในการพัฒนาตามโครงการดังกลาว  เพื่อใหผูมารับบริการมีความพึงพอใจตอบริการ
ของโรงพยาบาลสูงสุด 
 หนวยงานที่มีความสําคัญในการใหบริการของโรงพยาบาลที่ผูปวยแตละรายจะตอง
ผานเขามาเพื่อจะไดรับการตรวจกอนที่จะเขาพักหรือหลังออกจากโรงพยาบาล  แลวจะตองมา
ติดตามผลการรักษาพยาบาล  หนวยงานนั้นคือ  แผนกผูปวยนอก (Out Patient Department )  ซ่ึง
เปนหนวยงานบริการดานสุขภาพอนามัยแกประชาชนและเปนบริการดานแรกของโรงพยาบาล
โดยมีงานหลักคือ การใหบริการตรวจรักษาผูปวยนอกและผูใชบริการรวมกับฝายตางๆ ของ
โรงพยาบาลในดานการรักษาพยาบาล  การสงเสริมสุขภาพ  การปองกันโรคและการฟนฟูสภาพ   
ในสวนของกิจกรรมการใหบริการผูปวยนอกนั้น  กองการพยาบาล  กระทรวงสาธารณสุข  ได
กําหนดไว  คือ  การอํานวยความสะดวก    การตอนรับ  การคัดกรอง  การจัดลําดับเขาตรวจ   
การปองกันอันตรายขณะรอตรวจ  การตรวจโรคทั่วไป  หือโรคเฉพาะทาง  การสงผูปวยรับ
บริการรักษาพยาบาลปกติและฉุกเฉินไปหองเฝอก  หองผาตัดเล็ก  หองฉีดยาทําแผล   การให
ขอมูลกับผูรับบริการและญาติเกี่ยวกับการเจ็บปวย  บริการปรึกษาปญหาสุขภาพ  เพื่อให
ผูรับบริการทราบวิธีการปฏิบัติตนอยางตอเนื่องเมื่อกลับบาน  รวมทั้งการสงผูรับบริการปรึกษา
ระหวางแผนกและสงตอผูรับบริการไปรักษาพยาบาลยังหนวยงานอื่น(กองการพยาบาล  2530 
:25 )  ซ่ึงเปาหมายสําคัญในการใหบริการในแผนกผูปวยนอกคือ การทําใหผูรับบริการไดรับ
บริการที่มีคุณภาพ รวดเร็ว ปลอดภัย และประทับใจในบริการ 
 โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนเปนโรงพยาบาลชุมชน   ขนาด  30  เตียง  ตั้งอยูในตําบลเจ็ด
เสมียน  อําเภอ โพธาราม   จังหวัดราชบุรี  ใหบริการครอบคลุมทั้งดานการสงเสริมสุขภาพ  การ
ปองกัน  การรักษาและการฟนฟูสมรรถภาพ  มีจํานวนประชากรในความรับผิดชอบ ประมาณ  
16,210  คน  ตั้งอยูในเขตตําบลเจ็ดเสมียน  ตําบลบางโตนด  ตําบลดอนทราย  ตําบลคลองขอย  
และตําบลคลองตาคต   จากสถิติของผูรับบริการในโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  3  ป  ยอนหลัง (พ.ศ.  
2545-2547 ) 
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ปพ.ศ. จํานวนครั้ง/คน จํานวนผูปวยเฉลี่ย/วัน 
2545 54366/14895 149 
2546 55445/14998 152 
2547 62279/15321 170 
 

ที่มา : ฝายสถิติโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน อําเภอโพธาราม  จังหวดัราชบุรี 
 
 พบวามีผูมารับบริการเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่อง  ซ่ึงโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนไดมีการ
ปรับปรุงระบบบริการตางๆ โดยเฉพาะแผนกผูปวยนอกไดมีการนําระบบคอมพิวเตอรมาใช ทั้ง
ในงานเวชระเบียน งานหองตรวจโรค งานเภสัชกรรมและการเงิน เพื่อใหบริการไดรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ และผูรับบริการพึงพอใจมากที่สุด 
 งานบริการคือหัวใจของทุกโรงพยาบาล ผูปวย ญาติ และประชาชนทั่วไป ตาง
มุงหวังวาเมื่อไปโรงพยาบาลจะไดรับบริการที่ดีมีมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพสูงทุกครั้ง แต
เนื่องจากการปฏิบัติงานดานการรักษาพยาบาล เปนงานที่ซับซอน ละเอียดออน มีบุคลากรที่
เกี่ยวของมาก ทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ ประกอบกับเปนงานที่มีความเรงรีบ รอชาไมได  
จึงมีโอกาสเกิดความผิดพลาด  ไมสมบูรณ ความรูสึกไมพึงพอใจ ความเขาใจผิด และส่ิงที่ไมพึง
ประสงคตางๆไดงาย ( สมชาติ  โตรักษา    2541 : 70 ) และผลจากภาวะเศรษฐกิจและสังคมที่
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  ทําใหประชาชนมีความตองการไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ และความ
สะดวก  รวดเร็ว  ความไมเขาใจและความไมพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพบริการที่ไดรับมี
มากขึ้น  ทําใหเกิดกรณีรองเรียนทางสื่อสาธารณะตางๆ  และการฟองรองตอองคกรวิชาชีพ  ซ่ึง
สงผลใหความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเสื่อมลง  โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
สถานพยาบาลของรัฐที่มีสภาพคับแคบ  แออัด   ขาดแคลนครุภัณฑทางการแพทยที่จําเปนใน
การรักษาพยาบาล  ทําใหภาพลักษณของโรงพยาบาลไมเปนที่ไววางใจ  และเชื่อมั่นของผูปวย 
(สํานักนโยบายและแผนการสาธารณสุข  สรุปสาระสําคัญแผนพัฒนาการสาธารณสุข  ในชวง
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2540-2544: 104 ) 
 จากการศึกษาของ ฤดี  เนื่องผาสุข และคณะ (2537 : 34) ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจ
ของผูปวยตอบริการแผนกผูปวยนอกในเวลาราชการ  โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน ในแผนกหองบัตร 
หองตรวจโรค และหองปฐมพยาบาล    พบวาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจคือระยะเวลาที่ใชใน
การรอรับบริการ สิทธิพิเศษในการรักษาพยาบาล และทางโรงพยาบาลไดรับขอรองเรียนจาก
บริการที่ไดรับจากลองรับความคิดเห็น(งานสิทธิจริยธรรมและเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลเจ็ด
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เสมียน  2548) ดวยเร่ืองเกี่ยวกับความไมเขาใจของผูรับบริการ การดําเนินการรักษาที่ผูรับบริการ
ไมทราบรายละเอียด ทําใหเกิดความคับของใจ และไมพึงพอใจแกผูรับบริการ ดังนั้นจึง จําเปน
อยางยิ่งที่ตองมีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ ณ แผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความแตกตางของความพึงพอใจของผูรับบริการตาม
ปจจัยตางๆ  โดยนําแนวความคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของ  อเดยและแอนเดอรเซน (Aday  
and  Andersen   1975  )  มาศึกษาในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   ผลจากการวิจัยใน
ครั้งนี้  จะสามารถนําไปประกอบการตัดสินใจของผูบริหารและคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาล  เพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  และเตรียมความพรอมในการจัดทํา
โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital  Accreditation )  ใหสอดคลองกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการใหไดมากที่สุดและสอดคลองกับทศวรรษแหงการพัฒนาคุณภาพ
โรงพยาบาลตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย  
 1.  ประเมินความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอ
โพธาราม  จังหวัดราชบุรี 
 2.   ศึกษาความแตกตางระหวางความพึงพอใจ ในแผนกผูปวยนอก   โรงพยาบาล
เจ็ดเสมียน อําเภอโพธาราม  จังหวัดราชบุรีกับปจจัยตางๆ 
 
สมมติฐานการศึกษา 
 1.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จ.ราชบุรี แตกตางกันตาม
ปจจัยดานเพศ 
 2.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จ.ราชบุรี แตกตางกันตาม
ปจจัยดานอายุ 
 3.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-เสมียน จ.ราชบุรีแตกตางกันตาม
ปจจัยดานสถานภาพสมรส 
 4.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-เสมียน อําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรีแตกตางกันตามปจจัยดานระดับการศึกษา 
 5.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน อําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรีแตกตางกันตามปจจัยดานรายได 
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 6. ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนอําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรีแตกตางกันตามปจจัยดานสิทธิการรักษา 
 7. ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรีแตกตางกันตามลักษณะของการเจ็บปวย 
 
ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะผูที่มารับบริการรักษาพยาบาลที่แผนกผูปวยนอก    
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  จังหวัดราชบุรี  ในเวลาราชการ  ซ่ึงผานการรับบริการ 
3 หองบริการ คือ หองบัตร หองตรวจโรค หองจายยา  และเปนผูรับบริการรายใหมในเดือน 
ระหวาง วันที่ 1 - 30 พฤศจิกายน   พ.ศ. 2548 มีอายุ 15 ปขึ้นไป เปนผูปวยใหมที่มี
สติสัมปชัญญะสมบูรณ  ชวยเหลือตัวเองได และยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 นําผลการวิจัยไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ชุมชนในจังหวัดราชบุรี ใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการมากที่สุด 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

                 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 1  กรอบแนวคิดวัดความพึงพอใจของผูมารับบริการตอบริการแผนกผูปวยนอก 

 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผูปวยนอก 
-  ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
-  การประสานของการบริการ 
- อัธยาศัยและการใหเกียรติของ 
   ผูใหบริการ 
-  ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
-   คุณภาพของบริการ 
-   คาใชจายเมื่อใชบริการ 
 ลักษณะของการเจ็บปวย 

- โรคเฉียบพลัน 
- โรคเร้ือรัง 
-  ตรวจสุขภาพ 

ลักษณะบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- รายได 
- สิทธิการรักษา 
-ประสบการณการรับบริการ 
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คําจํากัดความที่ใชในการศึกษา 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูปวยท่ีมีตอบริการแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  จังหวัดราชบุรี ตามลักษณะความพึงพอใจตอบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ การประสานของการบริการ อัธยาศัยและการใหเกียรติ
ของผูใหบริการ ขอมูลที่ไดรับจากบริการ   คุณภาพของบริการ และคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 ผูปวยนอก   หมายถึง     ผูรับบริการที่มาใชบริการในโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   อําเภอ 
โพธาราม  จังหวัดราชบุรี ทั้งเพศชายและเพศหญิง เปนผูปวยนอกที่มารับบริการที่หองตรวจโรค
ทั่วไป โดยผูรับบริการไดรับการตรวจรักษาเสร็จภายในวันนั้น และไมไดพักรักษาตัวอยูใน
โรงพยาบาล 
 แผนกผูปวยนอก  หมายถึง แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอ 
โพธาราม    จังหวัดราชบุรี     ซ่ึงบริการตรวจรักษาผูปวยโดย ตรวจโรคทั่วไป มีการใหบริการ
ในวันเวลาราชการและเมื่อรับบริการแลวสามารถกลับไปรับประทานยาที่บานหรือปฏิบัติตาม
แพทยแนะนําที่บานได 
                 บริการ  หมายถึง  การบริการตรวจวินิจฉัยและรักษาโรคแกผูปวย  ไดแก  ทําบัตร 
ซักประวัติ   ตรวจโรค   จายยา ใหคําแนะนําตางๆ ครบทั้ง 3 แหง คือหองบัตร หองตรวจโรค 
หองจายยา โดยเจาหนาที่เกี่ยวของ ไดแก แพทย พยาบาล เภสัชกร และเจาหนาที่อ่ืนๆที่เกี่ยวของ 
 หองบัตร  หมายถึง  หนวยที่ใหบริการทําบัตรประจําตัวผูปวย และเก็บบันทึกประวัติ
การเจ็บปวย รวมทั้งผลการทดลองตางๆ เพื่อประกอบการวินิจฉัยโรคของผูปวยแตละราย 
 หองตรวจโรค  หมายถึง หนวยที่ใหบริการตรวจรางกาย วินิจฉัยโรครักษา 
 หองจายยา  หมายถึง  หองที่ใหบริการเรื่องยาและเวชภัณฑของโรงพยาบาล จายยา
และเวชภัณฑใหแกผูรับบริการแผนกผูปวยนอก  

      สิทธิรักษา  หมายถึง  มีสิทธิในการรักษาพยาบาล เชนสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   
สิทธิประกันสังคม  สิทธิในหลักประกันสุขภาพถวนหนาเปนตน 
 ลักษณะการเจ็บปวย หมายถึงภาวการณเจ็บปวยของผูปวยที่มารับบริการใน
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  จังหวัดราชบุรี แบงเปน 
 -  โรคเฉียบพลัน หมายถึงโรคที่เกิดอาการรุนแรงตองรักษาเรงดวน เชน ไขหวัด   
อุจจาระรวง  ไสติ่งอักเสบ  คลอด เปนตน 
 -  โรคเรื้อรัง หมายถึงโรคที่รักษาหายยากใชเวลารักษานานเกินกวา 3 เดือน   เชน
ความดันโลหิตสูง  เบาหวาน  โรคหัวใจ  โรคภูมิแพ เปนตน 
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 -  ตรวจสุขภาพ หมายถึง การมารับบริการอื่นๆที่แพทยไมไดวินิจฉัยวาเปนโรค 
ไดแก การฝากครรภ  ฉีดวัคซีน  ตรวจหลังคลอด   ตรวจสุขภาพประจําป 
 รายใหมในเดือน หมายถึง ผูรับบริการที่มารับบริการที่โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน    
อําเภอโพธาราม  จังหวัดราชบุรี  เปนครั้งแรกในเดือนนั้น 
 ไมไดศึกษา  หมายถึง  ผูที่อานออก เขียนไดแตไมจบการศึกษาภาคบังคับ 
                  ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ    หมายถึง   ความรวดเร็วในขั้นตอนบริการ การมี
คําชี้แจงบอกวิธีการรับบริการ   รวมทั้งสามารถรับบริการไดโดยไมยุงยาก 
                  การประสานของบริการ  หมายถึง  การที่ผูปวยไดรับบริการทางการแพทยได
เหมาะสมกับสภาพการเจ็บปวย    การทํางานประสานกันของเจาหนาที่ในหนวยเวชระเบียน      
หนวยตรวจวินิจฉัยโรค หนวยจายยาในการใหบริการ 
                  อัธยาศัยและการใหเกียรติของผู ใหบริการ  หมายถึง  การที่แพทย  พยาบาล  
เจาหนาที่อ่ืนๆ แสดงอาการตอนรับ  มีกิริยามารยาทที่สุภาพ  เปนกันเอง  เอาใจใส  และสนใจ
ผูปวย   
                  ขอมูลท่ีไดรับจากบริการ  หมายถึง  การไดรับคําอธิบายเกี่ยวกับโรค  ขั้นตอนการ
รักษา  ขนาดและวิธีการใชยา  การปฏิบัติตัวใหเหมาะสมกับโรค  จากแพทย  พยาบาล  เจาหนาที่
อ่ืนๆ  รวมทั้งการมีโปสเตอร  แผนพับ  ขอความหรือเจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใหบริการ 
                  คุณภาพของบริการ  หมายถึง  การที่ผูรับบริการไดรับการตรวจวินิจฉัยที่ละเอียด  
การไดรับการรักษาและยาที่มีคุณภาพ  การทุเลาหรือหายจากการเจ็บปวยหลังจากการรับบริการ 
                 คาใชจายเมื่อใชบริการ   หมายถึงคาใชจายตางๆที่ ผู รับบริการจายไปกับการ
รักษาพยาบาล  
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บทท่ี  2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ในการวิจัยเร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของผูปวย
นอก  โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี  คณะผูวิจัยไดนําเสนอทฤษฎี  แนวคิด  และ
รายงานการวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิจัยคร้ังนี้  ตามลําดับหัวขอ  ดังตอไปนี้ 
 1.  งานบริการผูปวยนอก 
 2.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ 
 3.  รายงานการวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  งานบริการผูปวยนอก 
 ความหมายและประเภทผูปวยนอก McGibony (1969, อางถึงใน อรพินท  ไชยพยอม  
2542 : 11)  
 ผูปวยนอก  คือ  บุคคลที่เขารับการตรวจวินิจฉัย รักษา ปองกันโรค โดยเจาหนาที่
ทางสาธารณสุข ตลอดจนใชบริการจากสิ่งอํานวยความสะดวกของโรงพยาบาล  หรอใชบริการ
จากโปรแกรมสุขภาพ ในเวลาใดเวลาหนึ่ง แตไมไดเขารับการจดทะเบียนเปนผูปวยในของ
โรงพยาบาลโดยจําแนกออกเปน 3 ประเภท ไดแก 
 1. ผูปวยนอกปกติ  (General  Outpatient) คือ บุคคลที่เขารับการตรวจวินิจฉัย  และ
รับบริการรักษาพยาบาลตามปกติของโรงพยาบาล โดยไมมีสภาพจําเปนที่ตองรับบริการอยาง
เรงดวน 
 2. ผูปวยนอกจากการสงตอ (Referral  Outpatient) คือ บุคคลที่ไดรับการสงตอจาก
สถานบริการอื่น ดวยเหตุผลทางการแพทยหรือเพื่อตรวจวินิจฉัยและรักษาอยางตอเนื่อง 
 3. ผูปวยนอกฉุกเฉิน ( Emergency Outpatient ) คือ บุคคลที่อยูในภาวะที่ตองไดรับ
การรักษาอยางเรงดวน หรือประสบอุบัติเหตุในสภาพที่ตองไดรับการพยาบาลโดยทันที หรือ
อาการ การแสดงออกของผูปวยที่ตองการความชวยเหลือจากแพทย เพื่อบรรเทาความเจ็บปวด 
แผนกผูปวยนอก  Grant (1973 , อางถึงใน อรพินท  ไชยพยอม  2542 : 12)  

9 
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  1. ตรวจวินิจฉัยและรักษาโรคแกชุมชน อีกทั้งเปนสถานที่ในการศึกษาหาความรู 
ของแพทยและบุคลากรดานสุขภาพอื่นๆ 
 2. ตรวจรักษาพิเศษ เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูปวย เชนการผาตัดเล็ก และ
บริการตามความตองการของผูปวย 
 3. รับการรักษาตอเนื่อง จากสถานบริการอื่นๆ 
 4. ติดตามผลการรักษาเมื่อจําหนายผูปวยกลับบาน 
 5. แพทยใชฝกทักษะในการตรวจวินิจฉัยโรค และรักษาผูปวย 
 6. พบแพทยประจําครอบครัว 
 7. ประสานบริการสุขภาพตางๆในชุมชน 
 กองการพยาบาล (2533)  ไดกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบของงานผูปวยนอกไว
ดังนี้ 
 1.  ใหการตอนรับผูปวย ตั้งแตผูปวยเริ่มเขารับบริการในโรงพยาบาล โดยจัดการให
ผูปวยไดรับบริการทันทีอยางปลอดภัย พยาบาลและเจาหนาที่ตองทักทายผูปวยแสดงออกถึง
ความเต็มใจในการใหบริการ พูดกับผูรับบริการดวยวาจาสุภาพ ใหเกียรติและแนะนําขั้นตอน
การรับบริการ 
 2.  คัดกรองผูปวย โดยการซักประวัติอาการสําคัญ และการตรวจรางกายเบื้องตน
ใหกับผูปวยเพื่อเปนขอมูลในการประเมินสภาพของโรค บางรายตองใหการพยาบาลเบื้องตน
กอนเขาตรวจ เชน รายที่มีไขสูง  อีกทั้งเพื่อคัดแยกผูปวยใหไดรับการพยาบาลที่ถูกแผนกกับโรค
ที่เปนมีขั้นตอนการรักษาพยาบาลที่ทําใหผูปวยไมรูสึกวาถูกทอดทิ้งระหวางรอตรวจ เพื่อให
ผูปวยมีความรูสึกมั่นใจในการตรวจรักษามากขึ้น 
 3.  ใหสุขศึกษาแกผูปวยและญาติระหวางรอรับบัตร รอตรวจ เพื่อเปนการเผยแพร
ความรูดานสุขภาพอนามัยแกประชาชน 
 4. จัดลําดับผูปวยเขาตรวจตามลําดับความเจ็บปวยและลําดับการรอรับบริการ 
เพื่อใหผูปวยไดรับบริการตามความเหมาะสมและปลอดภัย 
 5.  ใหการชวยเหลือและอยูกับผูปวยขณะแพทยตรวจ โดยจัดทาตรวจ ช้ีแจงใหเขาใจ
ถึงวิธีการตรวจตางๆ 
 6.  ใหการรักษาพยาบาลตามแผนการรักษาของแพทย เชน ฉีดยา ทําแผล 
 7.  ใหคําแนะนําแกผูปวยถึงโรคที่เปน ขั้นตอนการรับบริการขั้นตอไป การมาตรวจ
ตามนัด เพื่อใหผูปวยเขาใจและปฏิบัติตัวไดถูกตอง 
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 8.  ใหคําปรึกษาแกผูปวยและญาติ ภายหลังการตรวจรักษาเกี่ยวกับโรคที่เปนและวิธี
ปฏิบัติตนที่ถูกตอง 
 9.  สงผูปวยปรึกษาระหวางแผนก สงตอผูปวย ไปรับการรักษาพยาบาลตอเนื่องยัง
หนวยงานอื่นตามระบบสงตอ 
 10.   ดูแลผูปวยและญาติที่มารับบริการ ใหไดรับความสะดวกและความปลอดภัยใน
ทุกๆดาน 
 11.   จัดระบบงานเพื่อสนับสนุนงานบริการเชน ระบบประชาสัมพันธ ระบบเวช
ระเบียน  การประสานงานและการสนับสนุนหนวยงานอื่น 
 สําหรับโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนไดจัดระบบการใหบริการแผนกผูปวยนอก ตั้งแตเวลา 
8.00น.-16.00 น. และมีบริการตรวจพิเศษนอกเวลาราชการตั้งแตเวลา 18.00 น.- 20.00 น. ในวัน
ราชการ สวนวันหยุดราชการจะทําการตรวจตั้งแตเวลา 8.00 น. – 12.00 น.  
 ขั้นตอนการไหลเวียน   (Work Flow) ของการใหบริการแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 การเตรียมความพรอม  เร่ิมจากบุคลากรทางการแพทย พยาบาลและเจาหนาที่ทุก
ระดับเตรียมความพรอมในการใหบริการ เชน วัสดุ/อุปกรณ/เครื่องมือทางการแพทยตางๆ 
 1.  ทําบัตร คัดกรองสิทธิ์  เมื่อผูปวย/ญาติ /ผูรับบริการ มาถึงโรงพยาบาล พยาบาล/
เจาหนาที่ จะใหการตอนรับทันทีดวยการทักทายผูปวย/ญาติ /ผูรับบริการ แนะนําใหรับบัตรคิวที่
โตะประชาสัมพันธและแจงทําบัตรใหม/ยื่นบัตรเกา ตรวจสอบสิทธิ์ในการรักษาพยาบาล คัด
กรองลําดับบัตรคิวการเขาพบแพทยตามแผนกตางๆ จากนั้นเจาหนาที่หองบัตรทําการคนประวัติ
แบบบันทึกการรักษาพยาบาลเพื่อสงไปยังหองตรวจโรค หองทันตกรรม หองสูติ-นรีเวชกรรม 
คลินิกเด็กดี หองฝากครรภ ตามลําดับคิว 
 2.  การคัดกรอง/แยกประเภทผูปวย พยาบาล/เจาหนาที่ประจําหนาหองตรวจโรคจะ
ทําการคัดกรอง/แยกประเภทอาการของโรค  นั่งรอหนาหองตรวจโรคตามลําดับคิว  และทําการ
ซักประวัติ ช่ังน้ําหนัก ตรวจวัดสัญญาณชีพ (Vital Signs)  และจัดลําดับคิวเพื่อเขาตรวจรักษา
โรคกับแพทยตามลําดับกอนหลัง กรณีผูปวยอาการหนักจะใหการรักษาพยาบาลเบื้องตนกอน
และนําผูปวยเขาพบแพทยทันทีหรือสงตอไปยังหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน 
 3.   การตรวจวินิจฉัยโรค เมื่อผูปวยผานการคัดกรอง/แยกประเภทอาการของโรค
เรียบรอยพยาบาลจะเรียกเขาหองตรวจโรคตามคิวและแพทยจะทําการตรวจรักษาอยางละเอียด 
ซ่ึงขั้นตอนการใหบริการสามารถแจกแจงไดดังนี้ 
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 3.1  แพทยพิจารณารับไวรักษาตอในโรงพยาบาล  เจาหนาที่จะสงผูปวย/
ผูรับบริการไปยังแผนกผูปวยใน 
 3.2   กรณีผูปวยตรวจกลับแบงเปน 3 กรณี 
 3.2.1  กรณีสงตรวจวินิจฉัยเพิ่มเชน ตรวจทางหองปฏิบัติการ ตรวจรังสี
วินิจฉัย พยาบาล/เจาหนาที่จะสงผูปวยไปตามหองตรวจนั้นๆ เมื่อไดผลการตรวจวินิจฉัยแลว
ผูปวยจะเขารับการตรวจที่หองตรวจโรคไดทันที 
 3.2.2   กรณีไมมียา แพทย /พยาบาลใหคําแนะนําเกี่ยวกับอาการของโรค และ
การปฏิบัติตัวเกี่ยวกับโรคที่เปนหรือคําแนะนําอื่นๆ ถาแพทยนัดตรวจครั้งตอไป พยาบาลหนา
หองตรวจโรคจะเขียนใบนัดใหแกผูปวย    และกรณีตองชําระคาบริการเชนใบรับรองแพทย  /
ใบสงตัวผูปวยสิทธิบัตรทองเสียคาธรรมเนียม   30  บาท  โดยใหผูปวย  /  ญาติ  /  ผูรับบริการ
ชําระคาบริการที่หองจายเงิน  กอนสงผูปวย/ญาติ/ผูรับบริการออกจากโรงพยาบาล 
 3.2.3   กรณีมียา แพทย /พยาบาลใหคําแนะนําเกี่ยวกับอาการของโรค และ
การปฏิบัติตัวเกี่ยวกับโรคที่เปน หรือคําแนะนําอ่ืนๆถาแพทยนัดตรวจครั้งตอไป พยาบาลหนา
หองตรวจโรคจะเขียนใบนัดใหแกผูปวย  พรอมใบสั่งยาที่แพทยส่ังโดยใหผูปวย/ญาติ/
ผูรับบริการไปชําระคาบริการที่หองจายเงินและรอรับยาที่หนาหองจายยา 
 เมื่อผานขั้นตอนการชําระคาบริการแลวผูปวย/ญาติ/ผู รับบริการ  จะรอรับยา
ตามลําดับกอนหลัง โดยมีเภสัชกรใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยา กรณีที่ผูปวยตองทําแผล/ฉีดยา 
เจาหนาที่หองจายยาจะจายยาและแนะนําใหผูปวยไปทําแผล/ฉีดยาที่หองอุบัติเหตุฉุกเฉิน 
หลังจากพยาบาลไดใหบริการผูปวยครบทุกขั้นตอนแลวจะสงผูปวย/ผูรับบริการออกจาก
โรงพยาบาล  หลังจากนั้นเจาหนาที่จะดําเนินการเก็บวัสดุ/อุปกรณ/เครื่องมือทางการแพทยและ
เตรียมความพรอมในการใหบริการแกผูปวยรายตอไป ดังแผนภาพที่ 2 
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ขั้นตอนการรับบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 

ผูปวยใหม/เกา 
รับบัตรคิวท่ีโตะประชาสัมพันธ 

 
 

ยื่นบัตรท่ีโตะคัดกรอง 
คัดแยกอาการ/รอหนาหองตรวจโรค 

ตามหมายเลขคิว 
 
 

พยาบาลหนาหองเรียกสอบถามประวัต ิ
การเจ็บปวย/วัดสัญญาณชีพ/ใหคําแนะนํา 

 
 

                                         รอพบแพทยตามลําดับคิว 
ถามีอาการเรงดวน ลัดคิวใหพบแพทย 

ตรวจตามความเหมาะสม 
 
 

                                       หลังพบแพทยตดิตอพยาบาล 
โตะคัดกรองเพื่อรับคําแนะนํา 

 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2 การไหลเวยีนของการใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 

รับใบนัดรอรบัยา
กลับบาน 

สงตรวจ 
ตอแผนกอื่น 

สงตรวจวินิจฉัย 
กลับมาพบแพทย 
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2.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ 
 2.1    ความหมายของความพึงพอใจ 

 คําวา   “ความพึงพอใจ”    ตรงกับภาษาอังกฤษวา    “ satisfaction”   ซ่ึงมีความหมาย
โดยทั่วๆไปวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง” 

            ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมดานจิตวิทยา กลาววา ความรูสึกของ
ผูมารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณที่เคยไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการใน
สถานบริการนั้นๆ (Chaplin 1968  : 437) 

 เดวิส (Davis 1967 : 61, อางถึงใน ศุภสิริ ภิสัชเพ็ญ และ เสาวลักษณ  พฤกษางกูร 
2544 : 11) กลาววา  พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือ ความพยายามที่จะขจัด
ความเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย เมื่อมนุษยสามารถ
ขจัดสิ่งตางๆ ดังกลาวไดแลวมนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ 
 โวลทแมน (Wotman 1973 : 304)          ใหความหมายของความพึงพอใจวา  ความ
พึงพอใจคือความรูสึก (Feeling ) มีความสุขเมื่อประสบความสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) 
ความตองการ (Want) จากแรงจูงใจ (Motivation)  

          ริสเซอร (Risser 1975 : 46) ไดพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพบริการทางการแพทยขึ้น 
โดยนิยามจากความหมายของคําวา “ ความพึงพอใจของผูปวย” วาหมายถึงระดับความเทากัน 
พอดีกันระหวางความคาดหวังตอบริการทางการแพทยที่เปนเลิศกับการรับรูตอบริการที่ไดรับ
จริง 
 อเดย และ แอนเดอรเซน (Aday and Andersen 1975 : 4) ไดใหความหมายของความ
พึงพอใจ   หมายถึง  ความรูสึกหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ
ผูที่มารับบริการเขาไปในสถานบริการนั้นๆ และประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูมารับบริการและความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 
 มัลลินส (Mullins 1985 : 280) ไดใหความหมายของความพึงพอใจหมายถึง ทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ หลายดานที่เกิดขึ้นภายใน มีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่
ประสบความสําเร็จในความตองการหรือความคาดหวัง 
 เทพพนม   เมืองแมนและสวิง   สุวรรณ  ( 2540: 98) กลาววา   ความพึงพอใจเปน
ภาวะของความพึงพอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้นเนื่องจากการ
ประเมินประสบการณของคนๆหนึ่ง    ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับส่ิงที่ไดรับจะเปน
รากฐานแหงความพอใจและไมพอใจได 
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 จิตตินันท  เดชะคุปต (2545 : 19-21) ไดกลาววา ความพึงพอใจในบริการ 
หมายความถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจากบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับ
ที่ตรงกับการรับรู ส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 
 ความหมายของความพึงพอใจในบริการ สามารถจําแนกเปน 2  ความหมาย  ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (consumer satisfaction ) 
และ  (job   satisfaction)   ของผูใหบริการ ดังนี้ 
 1.   ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ  ตามแนวคิดของนักการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย ดังนี้ 
  1.1  ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก    ใหความหมายวา     “ ความ
พึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังการซื้อสถานการณหนึ่ง” 
  1.2  ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก   
  2.   ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ   
 ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะขางตน  มีความหมายเกี่ยวพันกับความพึงพอใจในการ
บริการในสวนที่เกี่ยวของกับผูรับบริการและผูใหบริการ  ซ่ึงเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญใน
สถานการณการบริการใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ     หากองคการสามารถสรางความพึง
พอใจในการบริการ โดยทําใหผูเกี่ยวของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวก  อันเปนผลมา
จากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับจริงในระดับที่สอดคลองหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวใน
สถานการณการบริการที่เกิดขึ้น  ยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการบริการนั้น 
 2.2  ความหมายของบริการ 
 คอทเลอร (Kotler 1994 : 464) ไดใหความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรม
ใดๆ หรือการปฏิบัติที่กลุมหรือคณะใดคณะหนึ่งสามารถเสนอสิ่งสําคัญที่มองไมเห็นเปนตัวเปน
ตนและไมมีผลในการเปนเจาของผลิตของบริการ อาจเปนหรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 
 รัชยา  กุลวานิชไชยนันท (2533: 13) กลาววา  บริการเปนงานที่มีการผลิตและการ
บริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน  ไมอาจกําหนดความตองการที่แนนอนได  เปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไม
มีผลผลิต ไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได เปนงานที่ตองตอบสนองทันที ผูใหบริการตอง
พรอมที่ตอบสนองตลอดเวลา และส่ิงที่ผูรับบริการจะไดคือความพึงพอใจ  ความรูสึกคุมคาที่
ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 
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 ศิริพร  ตันติพูลวินัย (2538 : 59) ไดใหความหมายของการบริการหมายถึง งานที่ทํา
เพื่อผูอ่ืน ทําแลวผูอ่ืนไดรับประโยชนและความพึงพอใจ และผูกระทํามีความสุขในงานดวย 
 เบญจพร  พุฒคํา (2547 : 13) กลาววา การบริการหมายถึง งานหรือกิจกรรมหรือการ
ถือปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูมารับบริการ 
 งานบริการคือการทําใหลูกคาพอใจ(Customer’s  satisfaction) ลูกคาทุกคนมีความ
แตกตางกันไป  ดังนั้นการบริการที่ดีเพื่อใหพอใจจึงเปนงานที่มีคุณภาพ  
 ดังนั้นจึงสรุปไดวา  บริการหมายถึงกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความ
ตองการ  และความพอพึงพอใจของทั้งผูใหและผูรับบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตองได 
 2.3  ลักษณะบริการ 
 บริการหมายถึงการกระทําหรือการปฏิบัติ (Performance)  อันแสดงออกในรูปของ
ความสะดวกสบาย  ความปลอดภัย  เชน การคมนาคม  การสื่อสาร  การประกันภัย  ซ่ึงแนนอน
วาไมมีผูใดสามารถจับตองได  ซ่ึงคุณสมบัติที่สําคัญของบริการมี 2 ประการ คือ 
 ก.  ผูใชบริการมักมีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการหลายๆอยาง เชน 
โรงแรม  สถานเสริมความงาม  โรงพยาบาล  เปนตน  ซ่ึงจะสงผลกระทบถึงคุณภาพบริการที่ให 
 ข.  บริการไมมีบริการคงคลัง  อันเนื่องมาจากลักษณะที่จับตองไมไดดังกลาว 
 อาจมีหลายทานคิดวาบริการก็คือบริการ  ไมนาจะมีอะไรแตกตางกันเลยในการ
ใหบริการ  เพราะหัวใจของบริการคือความพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการแตเพียงอยางเดียว  
แทจริงแลวหาเปนเชนนั้นไม  จึงควรทําความเขาใจใหม คือ 
 1.  การบริการมิไดเหมือนกันสนิทหมดทุกอยางหรือทุกกรณี   ความคลายคลึงกัน
เปนการบรรยายที่ถูกตองกวา  ความสับสนมิไดจํากัดอยูเพียงเทานี้  หากยังรวมถึงการจางงาน
ดวยวาผูที่ทํางานในภาคบริการลวนแลวแตเปนผูที่มีทักษะ  มีความรูความสามารถสูงทั้งส้ิน 
 2.  เนื่องจากบริการไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการได  จึงมีขอจํากัดตอ
ขนาดของกิจการ  กลาวคือ  ผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเฉพาะพื้นที่หรือเปนแหงๆ
ไป  เชน รานเสริมสวย  รานขายของชํา  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  ขนาดของตลาดเปนตัวตัดสินขนาด
ของกิจกรรมที่จะเกิดขึ้นหรือกําลังดําเนินการอยู   มิใชวาการผลิตบริการในรูปแบบของการ
ประหยัดตอขนาดเปนตัวกําหนดขนาดการใหบริการ  แตมีขอยกเวนสําหรับการบริการบาง
ประเภทที่สามารถรองรับลูกคาจากหลายๆที่ไดในเวลาเดียวกัน  เชนบริษัทประกันภัย  
สํานักงานทนายความ  เปนตน  สถานที่ทําการของบริษัทเหลานี้  จึงไมจําเปนตองตั้งอยูใกลตัว
ลูกคา  หรืออยูศูนยกลางธุรกิจเพื่อความสะดวกของลูกคาเสมอไป 
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 3. งานบริการเปนตัวที่ไมมีสินคา  ไมมีการผลิต  ส่ิงที่ผูรับบริการจะไดคือความพึง
พอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ  ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 
 4. งานบริการ  เปนงานที่ตองการตอบสนองในทันทีที่ผูรับบริการตองการใหลง 
มือปฏิบัติในทันที  ดังนั้นผูใหบริการตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  เมื่อนัดเวลาใดก็ตอง
ตรงตามเวลานัด 
 จากความหมายของบริการขางตน คณะผูวิจัย  สรุปไดวา บริการไมไดเหมือนกันทุก
อยาง  ไมสามารถผลิตลวงหนาไวได  ไมสามารถจัดเก็บหรือขนสงได  และบริการนั้นตอง
ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการในทันที 
 2.4    คุณลักษณะบริการทางการแพทย 
 การบริการที่ดีตองใชความรู  ความสามารถและมีหัวใจบริการของผูใหบริการแลว  
ยังตองอาศัยระบบบริการที่มีโครงสรางเอื้อใหเกิดบริการที่ดีดวย  ซ่ึงคุณลักษณะของการ
ใหบริการที่ดีสามารถอธิบายไดดังนี้ 
 1.  การดูแลอยางองครวม  ผูรับบริการจะไมถูกมองเปนเพียงแตคนไขหรือ
ผูใชบริการเทานั้น  แตจะมองไปถึงความเชื่อ  ความกลัว    ความกังวลใจ หรือขอสงสัยที่เกิดขึ้น
(Phychological Approach)  ซ่ึงรวมถึงความสามารถในการเขาใจผูรับบริการในเชิงสังคม  
เศรษฐกิจและขนบธรรมเนียมประเพณี (Socio-cultural and Economic) อีกดวยเพื่อประโยชนใน
การสรางสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ในลักษณะมีความเขาใจซึ่งกันและกัน 
(Mutual Understanding) ทําความเห็นใหตรงกัน(Mutual Agreement) มีการตัดสินใจรวมกัน
(Common Decision) และนําการตัดสินใจนั้นไปประยุกตใชหรือปฏิบัติ (Decision 
Implementing) ตลอดจนสงเสริมการเรียนรู เพื่อเพิ่มศักยภาพในการดูแลตนเอง (Self-reliance)
ของคนไขหรือผูรับบริการ 
 2.  การดูแลอยางตอเนื่อง    การดูแลผูรับบริการทั้งผูที่อยูในความรับผิดชอบของ
สถานบริการ  ควรไดรับการดูแลตั้งแตเริ่มมีปญหาสุขภาพจนกระทั่งปญหานั้นส้ินสุด  หรือ
ในทางอุดมคติ ตั้งแตเกิดจนกระทั่งตาย   ซ่ึงจําเปนตองมีการจัดระบบ  เพื่อใหเกิดการติดตามได
อยางตอเนื่องทั้งในระดับรายบุคคล  และระดับครอบครัว  การจะเกิดความตอเนื่องไดนั้นเปนผล
มาจากการใหการดูแลอยางองครวม  การเริ่มตนดวยการเขาใจถึงสภาพจิตใจ (Empathic  
Approach) จะชวยทําใหผูรับบริการยอมรับที่จะมาติดตามผล  ถึงแมในการใหบริการบางอยาง
อาจไมตอบสนองสิ่งที่คนไขหรือผูรับบริการตองการ (Initial  Demand)ไดทั้งหมด  การที่ยังคงมี
ปฏิสัมพันธอยางตอเนื่อง จะทําใหเกิดความสัมพันธ  ซ่ึงมีลักษณะเขาใจซึ่งกันและกัน(Empathic  
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Relationship)  และจะทําใหผูใหบริการสามารถใหบริการแบบองครวมไดในที่สุด  ซ่ึงการดูแล
อยางองครวมและการดูแลอยางตอเนื่องนั้น  มีสวนชวยสงเสริมซ่ึงกันและกัน 
 3.   การดูแลอยางผสมผสาน  ซ่ึงจะประกอบดวยการใหบริการทั้งดานการรักษา 
(Curative)  การปองกัน (Preventive)  การสงเสริมสุขภาพ(Promotion)  และการฟนฟูสภาพ
(Rehabilitation)  ในทางปฏิบัติการสงเสริมสุขภาพและการปองกันโรคตลอดจนการใหความรู
แกผูรับบริการหรือผูที่อยูในความรับผิดชอบของสถานพยาบาล  สามารถดําเนินการควบคูไปกับ
การรักษาโรค  ถาสถานบริการใหการดูแลในเรื่องการรักษาอยางมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  
จะชวยทําใหเกิดศรัทธาและความเชื่อมั่นมากขึ้น  สงผลใหกิจกรรมการสงเสริมสุขภาพ  การ
ปองกันโรคและการใหความรูมีประสิทธิตามมา  อยางไรก็ตามการดูแลอยางผสมผสาน   มีสวน
เชื่อมโยงกับการดูแลอยางตอเนื่อง  และการดูแลอยางองครวมเปนอยางสูง  ทั้งการดูแลอยาง
ตอเนื่องและการดูแลอยางองครวมจะชวยใหเกิดความชัดเจน   ระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการมากขึ้น  ลักษณะการใหการดูแลที่เหมาะสมในขณะนั้นคืออะไร  ในแงมุมของการ
ดูแลอยางผสมผสานไมวาจะเปนการรักษาโรค  ปองกันโรค  สงเสริมสุขภาพ หรือฟนฟูสภาพ
กับแตละบุคคล  ครอบครัวหรือแมแตทั้งชุมชน 
 คุณลักษณะทั้งสามประการจะสงเสริมซึ่งกันและกัน   หากขาดประการใดประการ
หนึ่งจะทําใหสวนที่เหลือขาดประสิทธิภาพในตัวเองลงไปทันที 
 ผูวิจัยสรุปความพึงพอใจวา  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก
ที่เกิดจากการเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการ 
 2.5  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 อเดยและแอนเดอรเซน (Aday and  Andersen 1975: 4-11, 52-80) เปนนักวิจัยทาง
พฤติกรรมศาสตร ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรักษาพยาบาลใน
สหรัฐอเมริกา เมื่อป ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนตอศูนยบริการทาง
สุขภาพจํานวน 4,966 ราย พบวาเรื่องที่ประชาชนไมพอใจมากที่สุดคือ  ความสะดวกในการรับ
บริการและคาใชจายในการรับบริการ และในป ค.ศ. 1971  อเดยและแอนเดอรเซนไดช้ีปจจัยที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการรักษาพยาบาลและความรูสึกที่ผูปวยไดรับจาก
การบริการเปนสิ่งสําคัญที่ชวยประเมินระบบบริการทางการแพทยวา ไดมีการเขาถึงประชาชน
และความพึงพอใจ 6 ประเภทไดแก   
 1.   ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ(Convenience)ซ่ึงแบงออกเปน 
  1.1  การใชเวลารอคอยในสถานบริการ(Office waiting time) 
  1.2  การไดรับการรักษาดูแลเมื่อมีความตองการ (Availability or care when need) 
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  1.3  ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ(Base of gettimg to care) 
 2.   ความพึงพอใจตอการประสานงานของบริการ (Coordination)  ซ่ึงแบงออกเปน 
   2.1  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง (Getting all needs  at one     
                                    place) 
   2.2  แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวย  ทั้งรางกายและจิตใจ  
                                    (Concern of doctors of overall health) 
 2.3  แพทยไดมีการติดตามการรักษา (Follow – up care) 
 3.  ความพึงพอใจตออัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแกการ
แสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการและปฏิบัติตอผูรับบริการดวยทาที่ที่
เหมาะสม 
 4.  ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ(Medical Information) 
  4.1  ขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย (Information about what was wrong) 
  4.2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหการรักษาพยาบาล (Information about treatment)   
                                    เชน   การปฏิบัติตนของผูปวยและการใชยา เปนตน 
 5.   ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (Quality of care) ไดแกคุณภาพของการ
ดูแลทั้งหมดที่ผูปวยไดรับในทัศนะของผูปวยที่มีตอการบริการของโรงพยาบาล 
 6.   ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (Out of pocket cost) ไดแกคาใชจาย
ตางๆ ที่ผูปวยจายไปกับการรักษาพยาบาล 
 มิลเลทท  (Millett 1954 : 397-400) ไดเสนอแนวคิดในการสรางความพึงพอใจใน
บริการมีลักษณะที่สําคัญ 5 ประการคือ 
 1.  การใหบริการที่เสมอภาค (Equitable  Service)  หมายถึง การใหบริการประชาชน
ทุกคนอยางเทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely  Service)  หมายถึง การใหบริการที่ตรงเวลา
โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการของภาครัฐที่ตองปฏิบัติงานใหตรงเวลา 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample  Service ) หมายถึง การใหบริการดาน วัสดุ
อุปกรณ สถานที่ เวลา อยางเพียงพอเหมาะสม นอกจากดานปริมาณที่เพียงพอแลว บริการที่
ใหแกประชาชนตองมีคุณภาพดีดวย 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง( Continuous  Service)  หมายถึง การใหบริการ
ตลอดเวลาไมวาจะมีสภาวะอากาศเชนใด และดูแลจนกวาผูปวยจะหายจากโรค 
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 5. การใหบริการอยางกาวหนา(Progressive  Service )  หมายถึง การใหบริการที่มี
การพัฒนาคุณภาพและความสามารถ มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย สนองความตองการของประชาชน
อยูเสมอ 
 อาทิตย  อุไรรัตน  และ  อดุลยศักดิ์  ถีรจินดา (2527: 74) กลาวถึงหลักการที่ทําให
ผูปวยมีความพึงพอใจสูงสุดโดยการจัดบริการดังนี้ 
 1.  ดูแลตอนรับเอาใจใสและไดรับความสะดวกจากเจาหนาที่ทุกคนดวยอัธยาศัย
ไมตรีเปนกันเอง  และสุภาพเรียบรอย 
 2.  ความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถและประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาลของ
บุคลากรในโรงพยาบาล 
 3.  ความสะดวกสบาย  บรรยากาศที่ดี ตลอดจนความสะอาดของสถานที่ใน
โรงพยาบาล 
 4.  คาใชจายที่เหมาะสม  ไมสูงกวาบริการที่ไดรับ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2545 : 27-28) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจของผูรับบริการไดแก 
 1. ผลิตภัณฑของบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับบริการที่
มีลักษณะคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการ
บริการในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตองการใชใน
ชีวิตประจําวัน  วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยางและคํานึงถึง
คุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญ 
 2. ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผู รับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่
ผูรับบริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย 
(willingness to pay )  ของผูรับบริการ 
 3. สถานที่บริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอบริการ ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวย
ความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 
 4. การสงเสริมแนะนําบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยิน
ขอมูล ขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ
ตามมาได 
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 5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน
บุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน   
ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอม
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน
บริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและ
สนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจและเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการ
บริการ 
 6. สภาพแวดลอมของการบริการ  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของ
กับการออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการให
สีสัน  การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ 
 7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวยสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการสงผลใหการ
ปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยาง
ถูกตองและมีคุณภาพ 
 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไปไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่
เกิดขึ้น  ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของ
กับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง
เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว  แตในอีกชวงหนึ่งเวลาหนึ่ง  หากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการ
ตอบสนองอยางถูกตอง  บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด  
แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกันขามก็ตาม  นอกจากนี้  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถ
แสดงออกในระดับมากนอยขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวัง
ไว  สวนใหญผูรับบริการจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการ
ตางๆ 
 ความพึงพอใจในบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ  เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง
ไววา  ควรจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณบริการ
หนึ่ง  ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจเปลี่ยนไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได  ทั้งนี้  ความพึงพอใจ
ในบริการจะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
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 1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของสินคาบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวาสินคา
บริการที่ไดรับมีลักษณะตรงตามที่กําหนดไวในแตละประเภทมากนอยเพียงใด 
 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวา
วิธีการนําเสนอบริการตามกระบวนการบริการของผูใหบริการ  มีความเหมาะสมมากนอย
เพียงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ
ตามบทบาทหนาที่  และปฏิกิริยาตอบสนองของผูใหบริการกับผูรับบริการทั้งในดานความ
รับผิดชอบตองานการใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 2.6 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
 คุณภาพของบริการคือ ความสามารถในการสนองความตองการของผูรับบริการ  
เมื่อพิจารณาคุณภาพของสินคามักจะสามารถพิจารณาตัวสินคาวาสนองตอบความตองการเปน
สําคัญ  ไมจําเปนตอง  คํานึงถึงกระบวนการผลิต  แตสําหรับคุณภาพของการบริการแลวจะมี
ความแตกตางออกไปเนื่องจากมีลักษณะสําคัญ ๆ ประการของบริการ คือ  
 (1) บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได   
 (2) บริการมีความหลากหลายในตัวเอง   
 (3) บริการไมอาจแบงแยกได   
 (4) บริการไมอาจเก็บรักษาได   
 ทําใหคุณภาพบริการที่ถูกประเมินจากทั้งกระบวนการใหบริการ (Process) และ
ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการบริการนั้น (Outcome)  แตผลลัพธนี้ขึ้นกับการปฏิสัมพันธ (Interaction)  
ระหวางผูใหและผูรับบริการ  ในบางครั้งมีความสําคัญมากกวาผลของกิจการในการประเมิน
คุณภาพของบริการ 
 ในธุรกิจการใหบริการ  คุณภาพของการใหบริการเปนสิ่งสําคัญ  การใหบริการที่ดีมี
คุณภาพตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และทักษะที่จะชนะใจผูรับบริการซึ่งสามารถทําไดทั้งกอนการ
บริการในระหวางบริการ  หรือภายหลังการบริการ  การบริการที่ดีเปนเครื่องมือชวยให
ผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และเปนการสรางภาพลักษณเพื่อใหมีผลตอการกลับมาใช
บริการซ้ําอีกในอนาคต นอกจากนี้ในการสรางความแตกตางในธุรกิจการใหบริการคือการรักษา
ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวัง
ไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ผูรับบริการตองการจะไดจากประสบการณใน
อดีต  จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับ
ในสิ่งที่ตองการ (Want) เมื่อมีความตองการ (Where) และในรูปแบบที่ตองการ (How) (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน และคณะ  2539) 
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 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539 : 41-45) ไดกลาวถึงคุณภาพของการบริการไววา  เปน
ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา หรือระดับของความสามารถของบริการในการ
บําบัดความตองการของลูกคา  และเปนระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับการบริการ
ไปแลว  ซ่ึงเราสามารถวัดคุณภาพของบริการที่ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer 
Satisfaction Index) ของลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้นๆ ไปแลว 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนส่ิงสําคัญในการพัฒนาระบบการบริหารคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management. Continuous Quality improvement)  ทั้งนี้เนื่องจากหาก
ผูรับบริการไมพึงพอใจในบริการ  ก็จะหยุดการใชบริการ  ส่ิงที่โรงพยาบาลไดทําไปทั้งการ
พัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพก็ไมมีความสําคัญ หากผูรับบริการไมพึงพอใจ  ส่ิงที่ทําให
ผูรับบริการพึงพอใจ  คือการรับรูของผูรับบริการตอความคาดหวังที่จะไดรับจากบริการ  
 คุณภาพและบริการที่ดีเปนหนทางไปสูการทําใหลูกคาพึงพอใจและยังคงใชบริการ
ที่โรงพยาบาลอยู  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญยิ่งในการพัฒนาคุณภาพ
อยางตอเนื่อง  ทั้งนี้  เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกคาใหสูงขึ้น  ซ่ึงกอนที่จะวัดความพึง
พอใจของลูกคาไดนั้นตองใหคําจํากัดความถึงความพึงพอใจของลูกคาเสียกอน 
 ความพึงพอใจของลูกคาคืออะไร  อาจกลาวไดวาความพึงพอใจของลูกคาคือส่ิงที่
เมื่อไรก็ตามที่ความตองการของลูกคาไดรับการตอบสนอง  ลูกคาจะพึงพอใจ  แตการจะทราบ
ความตองการ  ความคาดหวังของลูกคาไดอยางไร  แนนอนตองใชการถามซึ่งเปนวิธีที่งายที่สุด 
              
3.  รายงานการวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 วิภา   ดุรงคพิศิษฏกุล (2525 : 74) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูปวยนอกตอบริการ
ของโรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา ผูปวยสวนใหญพอใจตอคุณภาพของการแพทยในหนวยตรวจ
โรค ไดแก การตรวจของแพทยและความสามารถของแพทยรอยละ 82.2 และ 51.7 ตามลําดับ 
พอใจกับเครื่องมือของโรงพยาบาล รอยละ 73.4 
 ฤดี  เนื่องผาสุข และคณะ (2537 : 34) ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูปวยตอบริการ
แผนกผูปวยนอกในเวลาราชการ  โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน ในแผนกหองบัตร หองตรวจโรค และ
หองปฐมพยาบาล  โดยสํารวจกลุมตัวอยางจํานวน 190 คน  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
ระดับดีรอยละ 80  เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ ที่อยู จํานวนครั้งของการมารับ
บริการ  เวลาที่ใชในการเดินทาง  ความสะดวก การไดรับคําแนะนํา เวลาที่ใชในการรอรับ
บริการอาการเจ็บปวย  สิทธิพิเศษในการรักษาพยาบาล  พบวาระดับความพึงพอใจไมแตกตาง
กันทางสถิติ  มีเพียงรายไดที่แตกตางกันเทานั้นที่พบวาผูปวยที่มีรายไดสูงมีความพึงพอใจใน
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บริการมากกวาผูที่มีรายไดต่ํา  และอายุที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับคอนขาง
ต่ํา รอยละ 3.57 
 บังอร  ผงผาน (2538 : 45-55) ได ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตองาน
บริการของโรงพยาบาลชุมชน : ศึกษากรณีโรงพยาบาลกันทรลักษ จังหวัดศรีสะเกษ  โดย
สัมภาษณผูเคยมารับบริการโรงพยาบาลกันทรลักษ  จํานวน 2,297 คน พบวาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการขึ้นอยูกับความทั่งถึงเพียงพอของสถานที่ที่ใหบริการ ความสะดวกในเงื่อนไขการ
ขอรับบริการ ความพรอมของเครื่องมือและอุปกรณการแพทย บุคลิก ทาที มารยาทในการ
บริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ   โดยสาเหตุของความไมพึงพอใจสวนใหญ  คือความ
ไมสะดวก การรอคอยในขั้นตอนการขอรับบริการ 
 ปรียา  ครามะคํา (2538 : 104-110)  ไดศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของผูปวยนอกที่มาใชบริการ ณ. แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลพระปกเกลาจันทบุรี 
โดยใชวิธีการสัมภาษณความพึงพอใจของผูรับบริการตอความสะดวก  มนุษยสัมพันธ อุปกรณ
การรักษา คุณภาพบริการ การประสานงานและขอมูลที่ไดรับจากบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูปวย
มากกวา รอยละ 70 มีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ขอมูลท่ีไดรับจากบริการ  ความสะดวก
และมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่  ความเชื่อและทัศนคติที่มีตอโรงพยาบาล มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.01) สวนเพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  อาชีพ  ที่อยู
อาศัย    ศาสนา    รายไดการศึกษา   และจํานวนครั้งที่มารับบริการไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจ 
 บุญชู  ชาวเชียงขวาง (2541) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชแรงงานตอการรับ
บริการประกันสุขภาพในโรงพยาบาลเจาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี  กลุมตัวอยางคือผูใช
แรงงานที่มารับบริการในแผนกผูปวยนอก จํานวน 316 คน พบวา ความพึงพอใจในระบบการ
ใหบริการ คือ ความเหมาะสมระหวางคาใชจายกับบริการที่ไดรับ  ความทั่วถึงเพียงพอของการ
จัดบริการอยูในระดับสูง รอยละ 71.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ความ
สะดวกในการใหบริการ ความรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการ  ความสม่ําเสมอตอเนื่องของ
บริการอยูในระดับสูงใกลเคียงกับระดับปานกลาง คือ รอยละ 50.9 และ รอยละ 49.1 สวนดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการไดแก ความเอาใจใสของเจาหนาที่ ความเสมอภาคในการใหบริการ 
บุคลิกภาพ อัธยาศัย และความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง รอยละ 
57.0 
 เบญญา  ลวกไธสง  (2541 :  67-69) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจตอบริการของ
โรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดบุรีรัมย  พบวาปจจัยดานอาชีพและความเชื่อถือในโรงพยาบาลมี
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ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลชุมชน ของผูปวยใน โดยผูที่มีความ
เชื่อถือในโรงพยาบาลสูงมีความพึงพอใจสูงกวาผูที่มีความเชื่อถือต่ํา และปจจัยดานภาษา อาชีพ 
ลักษณะของโรค และความเชื่อถือในโรงพยาบาล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการ
ของโรงพยาบาลชุมชนของผูปวยนอก สวนปจจัยดาน อายุ เพศ การศึกษา รายได การมีสิทธิ
ประโยชนในการรักษาพยาบาล ของทั้งผูปวยในและผูปวยนอก  และปจจัยดานภาษา ลักษณะ
โรคของผูปวยในไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลชุมชน 
 ธัญธร   ธรรมรักษ  ( 2542 : 74-75 ) ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูประกันตน
ที่ ม ารับบริการการตรวจการรักษาที่ แผนกผูป วยนอก    โรงพยาบาลพระนั่ ง เกล า   
กรุงเทพมหานคร      พบวาผูประกันตนสวนใหญพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   รอยละ 69.5  
พึงพอใจนอยรอยละ  17.2  และมีเพียงพรอยละ 13.3 ที่พึงพอใจมาก  เมื่อพิจารณารายดานและ
รายขอพบวา ผูประกันตนพึงพอใจมากที่สุดคือ การประสานบริการในเรื่องการประสานงาน
ของแผนกตางๆและพึงพอใจนอยที่สุดดานขอมูลที่ไดรับในเรื่องการแนะนําการใชยาของ
เจาหนาที่หองยา 
 อนงค เอ้ือวัฒนา (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก  
โรงพยาบาลอํานาจเจริญ    โดยใชแบบสัมภาษณผูรับบริการจํานวน   270  คน   พบวา    ความ
พึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 65.6   ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การเขาถึงบริการโดยรวมอยูในระดับมาก รอยละ 60.7  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบการ
ใหบริการโดยรวมอยูในระดับพอใช รอยละ 90.0   ผูรับบริการที่ระดับการศึกษา  อาชีพที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจในบริการแตกตางกัน        การทดสอบความสัมพันธระหวางอายุ  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเขาถึงบริการ  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบการใหบริการมีความสัมพันธ
เชิงบวกกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 กฤษณี  โพธ์ิชนะพันธุ (2542 : 56-64)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอบริการของ
ผูรับบริการแผนกผูปวยนอก  สถาบันโรคผิงหนัง   โดยการสัมภาษณกับกลุมตัวอยางจํานวน 
302 คน พบวา ความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคล การจัดบริการและคุณภาพบริการกับ
ความพึงพอใจ พบวา อายุมีความสัมพันธเชิงบวกขณะที่ระดับการศึกษามีความสัมพันธเชิงลบ
กับความพึงพอใจ  รายได ครอบครัวและภูมิลําเนา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ สวน
การจัดการดานสถานที่ วัสดุอุปกรณ บุคลากร ขั้นตอนการบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก  การ
ใหความสําคัญและการตอบสนองตอผูรับบริการมีความสัมพันธเชิงบวก 
 เกศินี   ศรีคงอยู ( 2543 : 72 )  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูมารับบริการการ
ตรวจการรักษาที่แผนกผูปวยนอก   โรงพยาบาลปากทอ  จังหวัดราชบุรี  โดยใชแบบสอบถาม
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จากกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 255 คน  พบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจ
สูง  คิดเปนรอยละ  67.8  รองลงมามีความพึงพอใจระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ  31.0  และ
พึงพอใจระดับต่ํา  รอยละ1.2  เมื่อจําแนกรายดานและรายขอ  พบวา  ผูรับบริการสวนใหญมี
ความพึงพอใจมากที่สุด  คือ   ดานการใหเกียรติ ในเรื่องความเอาใจใสและสนใจของแพทยใน
การตรวจรักษา  และพึงพอใจนอยที่สุดในดานความสะดวกในเรื่องความเพียงพอของบริเวณที่
รอรับบริการ  
 ลลิตา  กระจางโพธิ์ ( 2546 : 50-51 ) ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูมารับบริการ
ในโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรคและเปนผูที่มาใชบริการผูปวยนอก  
ของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา   โดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 196 คน  
พบวาผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวมและรายดานทั้ง 6ดาน ไดแก ดาน
ความสะดวก ดานการประสานงาน ดานอัธยาศัยความสนใจ ดานขอมูลท่ีไดรับ ดานคุณภาพ
บริการ และดานคาใชจายอยูในระดับมาก 
 เบญจพร  พุฒคํา (2547: 111-112)   ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูปวยตอ
คุณภาพบริการแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลจันทรุเบกษา  โดยใชแบบสอบถามจากกลุม
ตัวอยางทั้งส้ิน  438  คน  พบวาผูรับบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ดานที่1 ความสะดวก
ในการใชบริการ, ดานที่4การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา และดานที่6 ความพรอมที่จะ
ใหการรักษาพยาบาล  สวนดานที่ผูมารับบริการมีความคาดหวังไมแตกตางจากการรับรู  โดยมี
แนวโนมไมพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  ไดแก  ดานที่2 อัธยาศัยไมตรี  ดานที่3 ความเปน
รูปธรรมของการใหบริการ, ดานที่5  ความนาเชื่อถือไววางใจได  และดานที่7 จริยธรรมของ
เจาหนาที่  สําหรับดานที่ผูรับบริการมีความคาดหวังไมแตกตางจากการรับรู  โดยมีแนวโนม
ประทับใจตอคุณภาพบริการ    ไดแก    ดานที่  8   ราคาความสัมพันธระหวางลักษณะทั่วไปของ
ผูมารับบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการทั้ง  8 ดาน  ของแผนกผูปวยนอก  มี
ความสัมพันธดังนี้   เพศ  , สถานภาพการสมรส   , ระดับการศึกษาและลักษณะการเจ็บปวยของ
ผูมารับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่4  การใหความรู 
คําแนะนํา และคําปรึกษา  ระดับการศึกษาของผูมารับบริการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการดานที่2  อัธยาศัยไมตรี รายไดของผูมารับบริการ มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่  3  ความเปนธรรมของบริการ  และมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่5  ความนาเชื่อถือไววางใจไดแผนกที่ผูที่มารับบริการเขารับ
การรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่  1   ความสะดวก
ในการใชบริการ 
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 จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ  ผูวิจัยสนใจ
นําลักษณะบุคคล ไดแก เพศ  อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  รายได สิทธิการรักษาและ
ลักษณะการเจ็บปวย(โรคเฉียบพลัน,โรคเร้ือรัง,ตรวจสุขภาพ) ของผูรับบริการดังกลาว นํามาเปน
กรอบแนวคิดประเมินความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของผูปวยนอก    โรงพยาบาล
เจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  จังหวัดราชบุรี  ตามแนวคิดของ อเดยและแอนเดอรเซน  6  ดานคือ  
 1.  ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
 2.  การประสานของบริการ 
 3.  อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
 4.  ขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
 5.  คุณภาพของบริการ 
 6.  คาใชจายเมื่อใชบริการ 
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บทท่ี  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
รูปแบบการวิจัย 
          การวิจัยปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน อ. โพธาราม จ.ราชบุรี เปนการวิจัยเชิงพรรณนา(Descriptive  Research ) 
ใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey  Study) ซ่ึงมีขั้นตอนวิธีการดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
ประชากรและการเลือกตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนผูปวยนอกที่มารับบริการทั้งเพศชาย และ
เพศหญิง ไดรับการตรวจรักษาโรคที่แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จ.ราชบุรี โดยผาน
การรับบริการที่หองบัตร หองตรวจโรค และหองจายยา (ครบทั้ง 3 แหง ) ในวันเวลาราชการ 
จํานวน 15,071 คน 
 กลุมตัวอยางและวิธีการสุมตัวอยาง  
 สุมตัวอยางจากผูมารับบริการแผนกผูปวยนอก ดวยวิธีการคัดเลือกกลุมตัวอยางอยาง
มีระบบ  (Systematic  Random  Sampling)  โดยใชเกณฑในการคัดเลือกผูที่มารับบริการที่เปน
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ  เปนผูปวยนอกรายใหมในเดือนที่มารับบริการตรวจรักษา
โรค โดยไดรับบริการครบทั้ง 3 หนวยที่แผนกผูปวยนอก คือ หองบัตร หองตรวจโรค และหอง
จายยา ในระหวางวันที่ 1 พฤศจิกายน 2548 -  30พฤศจิกายน  2548 โดยกลุมตัวอยางมีเกณฑ
คุณลักษณะดังนี้ 
 1.  มีอายุ  15  ปขึ้นไป  สามารถอานออก  เขียนได 
 2.  เปนผูปวยที่มีอาการไมรุนแรง มีสติสัมปชัญญะดี ชวยเหลือตัวเองได 
 3.  ยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 สถิติผูปวยนอกรายใหมในเดือนที่มารับบริการและมีอายุ15 ปขึ้นไปยอนหลัง4 เดือน  
เดือนพฤษภาคม  พ.ศ. 2548   จํานวน  1,181  คน ชาย  506   คน หญิง   675   คน 
เดือนมิถุนายน  พ.ศ. 2548      จํานวน  1,063  คน ชาย   473  คน หญิง   590   คน 
เดือนกรกฎาคม  พ.ศ. 2548    จํานวน  1,025  คน ชาย   472  คน หญิง   553   คน 
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เดือนสิงหาคม  พ.ศ.  2548     จํานวน   1,055  คน ชาย   439  คน หญิง   516   คน 
 
ขนาดตัวอยาง 
  คํานวณจํานวนตัวอยาง จากสูตร Taro Yamane  (ระดับความเชื่อมั่น 95% ความ
คาดเคลื่อนที่ยอมรับได 0.05 )  (Taro Yamane  1973: 1088, อางถึงใน ประคอง กรรณสูต 2538 : 
357)  ใชเทคนิคการหาขนาดตัวอยางของ Taro  Yamane ดังนี้ 
                                                                                  n   =         N 
                                                                                             1+N(e)2 
 
                                                                                n    =          15,071 
                                                                                           1+15,071(0.05) 2 
 เมื่อ     N  =   ขนาดของประชากร(จากคาเฉลี่ยจํานวนผูปวยใหมในป2545-2547) 
        e   =   ความคลาดเคลื่อนของการสุมกลุมตัวอยาง = 0.05 
        n   =   ขนาดกลุมตัวอยาง 
                 ขนาดตัวอยางที่คํานวณได  =  390  ราย เผ่ือความผิดพลาดและไมครบถวนของ
แบบสอบถาม 10%  =  390+ 40  =  430  ราย 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นประกอบดวย  2  สวน 
 สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไป คือ เพศ    อายุ    สถานภาพสมรส    ระดับการศึกษา  รายได 
สิทธิการรักษา    ลักษณะของการเจ็บปวย 
 สวนที่ 2   แบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการที่แผนกผูปวยนอกของ
ผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนจังหวัดราชบุรี มีแบบสอบถามความพึงพอใจแบงเปน 6  ดาน 
จํานวน 45 ขอ แบงออกเปนแผนกผูปวยนอก  หองบัตร    หองตรวจโรค   หองจายยา 
   1.  ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ                  มีขอมูลอยู 13  ขอรายการ  
 2.  ดานการประสานของการบริการ                      มีขอมูลอยู  5   ขอรายการ 
 3.  ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ  มีขอมูลอยู 13  ขอรายการ 
 4.  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ                           มีขอมูลอยู 4 ขอรายการ 
 5.  ดานคุณภาพของบริการ                                   มีขอมูลอยู 9 ขอรายการ 

  6.  ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ                               มีขอมูลอยู 1 ขอรายการ 
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 สวนที่  2  มีคําตอบใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการที่มีตองานบริการแผนกผูปวยนอก ของโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  
จังหวัดราชบุรีของ วาอยูในระดับใด เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale)   5 ระดับ 
 ระดับที่ 5 หมายถึง มากที่สุด  หมายถึง ระดบับริการที่พึงพอใจมากที่สุด 
 ระดับที่ 4 หมายถึง มาก  หมายถึง  ระดับบรกิารที่พึงพอใจมาก 
 ระดับที่ 3 หมายถึง ปานกลาง  หมายถึง  ระดับบริการที่พงึพอใจปานกลาง                   
 ระดับที่ 2 หมายถึง นอย  หมายถึง  ระดับบริการที่พึงพอใจนอย 
      ระดับที่ 1 หมายถึง นอยที่สุด  หมายถึง  ระดับบริการที่พงึพอใจนอยทีสุ่ด  
 เมื่อไดขอมูลในสวนที่ 2 แลว ผูวิจัยไดนําขอมูลการใหคะแนนตอบแบบสอบถาม
ของผูรับบริการมาหาระดับความพึงพอใจตอบริการแผนกผูปวยนอก  และแปลผลระดับความ
พึงพอใจดังนี้ 
 1.  การหาระดับความพึงพอใจตอบริการ คิดเปนคะแนนเฉลี่ย     จําแนกรายดาน 
โดยแบงเปน 5 ระดับ ไดแก 
  คะแนนเฉลี่ย  4.51-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ย  3.51-4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
  คะแนนเฉลี่ย  2.51-3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย  1.51-2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
  คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด 
 2.  การแปลผลความพึงพอใจจําแนกตามรายดานในแตละหองบริการ โดยแบงเปน 
5 ระดับ ไดแก 
  คะแนนเฉลี่ย  4.51-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ย  3.51-4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
  คะแนนเฉลี่ย  2.51-3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย  1.51-2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
  คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด 
 
การสรางและตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 1.  ศึกษาแนวคิด หลักการ ทฤษฎี จากเอกสารที่เกี่ยวของ 
 2.  วิเคราะหเอกสารและราง เพื่อนํามาประยุกตสรางแบบสอบถาม 
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 3.   นําแบบสอบถามเสนอผูทรงคุณวุฒิ 3  ทาน ไดแก  
  3.1 อาจารย ดร.ผกามาศ  ไมตรีมิตร   อาจารยที่ปรึกษา 
  3.2  นายแพทยอนุสรณ  ศิริโชติ   ผูอํานวยการ โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
  3.3  นางฤดี  เนื่องผาสุข  หัวหนากลุมการพยาบาล  โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
                                    พิจารณาตรวจสอบ ความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) 
 4.   ปรับปรุงแบบสอบถาม ตามคําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิ 
 5.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงสมบูรณแลวจัดพิมพ แลวนําไปทดลองใช(Try-out)
กับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางที่โรงพยาบาลบางแพ   จังหวัดราชบุรี 
จํานวน 50 ราย  เพื่อหาความเชื่อถือได(Reliability)ของเครื่องมือเพื่อทดสอบความสอดคลอง
ของเครื่องมือ    โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์ของครอนบาค (Cronbach,s Alpha Coefficient) 
 6.   ผลการวิเคราะหหาความตรงตามเนื้อหาของขอมูลจากแบบสอบถามจํานวน 50  
ชุด   พบวาแบบสอบถามในสวนที่ 2    ขอคําถามของสวนความพึงพอใจในภาพรวมของแผนก
ผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน มีความเที่ยงในระดับ  .90  ขอคําถามความพึงพอใจตอหอง
บัตร มีความเที่ยงระดับ  .89    ขอคําถามความพึงพอใจตอหองตรวจโรค  มีความเที่ยงระดับ  .94  
ขอคําถามความพึงพอใจตอหองยา  มีความเที่ยงระดับ  .93    จึงนําแบบสอบถามไปใชจริงกับ
กลุมตัวอยางที่กําหนดไว 
 
วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การรวบรวมขอมูลในการทําวิจัย กระทําโดยผูวิจัย โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1.  ผูวิจัยนําหนังสือจากโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน อําเภอโพธาราม จังหวัดราชบุรี ถึง
ผูอํานวยการโรงพยาบาลบางแพ เพื่อชี้แจงวัตถุประสงค และขออนุญาตในการทดสอบเครื่องมือ 
 2.  หลังจากทดสอบความตรงตาเนื้อหาของเครื่องมือแลว ผูวิจัยไดทําการเก็บ
รวบรวมขอมูล โดยที่กอนดําเนินการเก็บขอมูลผูวิจัยดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
  2.1  ประสานงานกับหัวหนากลุมการพยาบาล และหัวหนางานผูปวยนอก พรอม
แบบสอบถาม 1 ชุด ช้ีแจงวัตถุประสงคของการเก็บขอมูลใหทราบ เพื่อขอความรวมมือ
ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูมารับบริการ 
  2.2  ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยผูวิจัย ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดย
เลือกผูมารับบริการซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่มีอายุ ตั้งแต 15 ปขึ้นไป อานออก เขียนได  มี
สติสัมปชัญญะดี ยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม    และกําลังรอรับยา   และรอ
ชําระเงิน  โดยทําการสุมตัวอยางจากผูรับบริการทุก 3 คน  จากนั้นเขาไปทําความรูจัก แนะนําตัว
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กับผูรับบริการ และชี้แจงวัตถุประสงคของการเก็บขอมูล ใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามเอง 
และมีกลองสําหรับเก็บแบบสอบถามเมื่อตอบแบบสอบถามเสร็จหนาหองจายยา ในแตละวัน
ผูวิจัยจะตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถามเอง ถาแบบสอบถามใดไมสมบูรณ ผูวิจัยจะ
ตัดขอมูลตังอยางนั้นออกกรณีที่ผูมารับบริการ  
  2.3 ระยะเวลาที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ใชเวลาประมาณ 1 เดือน ที่มาใช
บริการระหวางเวลา 08.00-16.00 น.     ในวันราชการ  ตั้งแตวันที่ 1-30 พฤศจิกายน  2548  ซ่ึง
การเลือกตัวอยางนี้  เลือกผูมารับบริการรายใหมในเดือน จนไดครบ  430 ราย 
  
การวิเคราะหขอมูล 
                      เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว นําแบบสอบถามมาดําเนินการ  ดังนี้ 
                  1.  ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามทุกฉบับ 
 2.  ลงรหัสแบบสอบถาม 
 3.  ลงรหัสขอมูลในเครื่องคอมพิวเตอรและวิ เคราะหขอมูลดวยโปรแกรม
คอมพิวเตอร SPSS/PC  ( Statistical  Package  for  the  Social  Science)  กําหนดความมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา( Description  Statistics) ศึกษาลักษณะการกระจายของขอมูล
ไดแกที่อยู เพศ  อายุ   สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  รายได   สิทธิการรักษา  ลักษณะของ
การเจ็บปวย ดวยคาความถี่ (Frequency) รอยละ ( Percentage)   คามัชฌิมเลขคณิต (Mean) และ
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 2. สถิติเชิงวิเคราะห (Analytical Statistics)  
   วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ จําแนกตามเพศ โดยใชการ
ทดสอบความแตกตางดวยคาที (t-test) 
 วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ จําแนกตามอายุ  สถานภาพ
สมรส  ระดับการศึกษา  รายได  สิทธิการรักษา  และลักษณะของการเจ็บปวย โดยใชเทคนิคการ
วิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว(One-Way Analysis of Variance) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
  การศึกษาเรื่องปจจัยที่สัมพันธกับความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของ

ผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน อําเภอโพธาราม     จังหวัดราชบุรี  เก็บขอมูลโดยใช
แบบสอบถามถามจากผูมารับบริการระหวางวันที่1-30 พฤศจิกายน2548  จํานวนทั้งสิ้น 430 ราย 
ไดแบบสอบถามจํานวน   428 ราย   คิดเปนรอยละ 99.53  อีก 2     แบบสอบถามไมสมบูรณจึง
ตัดออก ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอ   3  สวน  ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1     ลักษณะบุคคลของผูมารับบริการ ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา รายได สิทธิการรักษา ประสบการณการรับบริการ และลักษณะของการ
เจ็บปวยของผูรับบริการ แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 ตอนท่ี 2  ประเมินความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก      เพื่อหาระดับความ
พึงพอใจของผูรับบริการ แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 ตอนที่  3 วิเคราะหหาปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  แผนก
ผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จําแนกตามรายหองบริการ 
  
ตอนท่ี 1  ลักษณะบุคคลของผูมารับบริการ ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายได สิทธิการรักษา ประสบการณการรับบริการ และลักษณะของการเจ็บปวยของ
ผูรับบริการ แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 ลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
ผูรับบริการที่ศึกษามีจํานวนทั้งส้ิน 428 รายพบวา 
 ปจจัยผูมารับบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนสวนใหญเปนเพศ
หญิงมากกวาเพศชายโดยมีสัดสวนเปน 6ใน10หรืออีกนัยหนึ่งก็คือทุกๆ10คนเปนเพศหญิง 6 คน
 ปจจัยดานอายุพบวา กลุมอายุที่มีมากที่สุดอยูในกลุมอายุ 30-39 ป   โดยมีสัดสวน
เปน 3 ใน 10 หรืออีกนัยหนึ่งก็คือทุกๆ 10 คน เปนผูที่อยูในกลุมอายุ 30-39 ป    3 คน รองลงมา
คือกลุมอายุ 20-29 ป ,40-49 ป  กลุมอายุที่มีนอยที่สุดคือ 15-19  ป, 60 ปขึ้นไปตามลําดับ 
 ปจจัยดานสถานภาพสมรสพบวาสวนใหญสมรสแลว โดยมีสัดสวนเปน 7 ใน 10 
หรืออีกนัยหนึ่งก็คือทุกๆ 10 คนเปนผูที่สมรสแลว 7 คน    
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 ปจจัยในดานการศึกษา พบวาผูรับบริการเกือบครึ่งหนึ่ง(รอยละ 43.2)  มีการศึกษา
อยูในระดับประถมศึกษา รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนตนและตอนปลายในสัดสวน
รวมกันประมาณ 1 ใน 3 ที่เหลือนอกนั้นคือสูงกวาระดับมัธยมศึกษา กําลังศึกษา และศึกษาไม
จบชั้นประถมศึกษาภาคบังคับรวมกันประมาณ 1ใน 4  ของผูรับบริการ  
 ปจจัยดานรายได พบวาสวนใหญเปนผูรับบริการมากกวารอยละ 70   มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาทตอเดือน  รองลงมามีรายได10,001-15,000บาทและ 15,001-20,000 บาท ตามลําดับ  
 ปจจัยดานสิทธิรักษาผูรับบริการสวนใหญเปนผูรับบริการดานประกันสังคมมาก
ที่สุด คิดเปนสัดสวน 1ใน 3 แตเมื่อรวมกับสิทธิบัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาทและบัตรทอง
ไมเสียคาธรรมเนียมแลวมีสัดสวนมากถึง 3ใน 4 ที่เหลือ 1ใน 4 เปนสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ
และจายเงินเอง  
 ปจจัยดานประสบการณการรับบริการพบวาผูรับบริการสวนใหญมารับบริการ
มากกวา 10 ครั้ง คิดเปนสัดสวน 1 ใน 4 หรืออีกนัยหนึ่งคือ ในผูรับบริการ 4 คน เปนผูที่มารับ
บริการมากกวา 10 ครั้ง 1 คน  
 ปจจัยดานลักษณะการเจ็บปวยของผูมารับบริการ  มากกวาครึ่งปวยดวยโรค
เฉียบพลัน และประมาณ 1ใน 3 ปวยเปนโรคเรื้อรัง   สวนที่นอยที่สุดคือดานการตรวจสุขภาพ 
ดังตารางที่ 1  
ตารางที่    1     จํานวนและรอยละของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
     จําแนกตามลักษณะบุคคล 
ตัวแปร n รอยละ 
1. ดานคุณลักษณะทั่วไป 
เพศ 
      ชาย 
      หญิง 

 
 
173 
255 

 
 
40.4 
59.6 

อายุ 
    15-19 ป 
    20-29 ป 
    30-39 ป 
    40-49 ป 
    50-59 ป 
    60 ปขึ้นไป 

 
43 
96 
102 
85 
55 
47 

 
10.1 
22.4 
23.8 
19.9 
12.9 
11.0 
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ตารางที่  1  (ตอ)     
ตัวแปร n รอยละ 
สถานภาพสมรส 
   -โสด 
   - สมรส 
    -หมาย 
    -หยา 
    -แยกกันอยู 

 
89 
298 
24 
12 
5 

 
20.8 
69.6 
5.6 
2.8 
1.2 

ระดับการศึกษา 
    -ไมไดศึกษา 
    -ประถมศึกษา 
    -มัธยมศึกษาตอนตน 
    -มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
    -อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
    -ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
    -สูงกวาปริญญาตรี 
    -กําลังศึกษา 

 
11 
185 
73 
69 
26 
33 
5 
26 

 
2.6 
43.2 
17.1 
16.1 
6.1 
7.7 
1.2 
6.1 

รายได 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
5,000 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
สูงกวา 20,000 บาท 
 

 
177 
142 
61 
30 
18 

 
41.4 
33.2 
14.3 
7.0 
4.2 
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ตารางที่  1  (ตอ)       
ตัวแปร n รอยละ 
สิทธิการรักษา 
    -ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
    -ประกันสังคม 
    -บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
    -บัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาท 
    -จายเงินเอง 

 
86 
144 
62 
105 
31 

 
20.1 
33.6 
14.5 
24.5 
7.2 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา 10 ครั้ง 

 
73 
91 
73 
70 
121 
 

 
17.06 
21.26 
17.06 
16.36 
28.27 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
   -โรคเฉียบพลัน 
    -โรคเร้ือรัง 
    -ตรวจสุขภาพ 
 

 
245 
168 
15 

 
57.2 
39.3 
3.5 

 
 เมื่อศึกษาระหวางสิทธิการรักษากับลักษณะการเจ็บปวย พบวาผูรับบริการที่ใชสิทธิ
การรักษาประเภทบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมมารับบริการดวยโรคเรื้อรังมากที่สุดรอยละ 62.9  
สวนสิทธิที่เหลือคือ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ประกันสังคม  บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม และ
จายเงินเองมารับบริการดวยโรคเฉียบพลันมากที่สุดคือรอยละ 50,69.4,54.3,และ 74.2 ตามลําดับ 
ดังตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2    รอยละของผูรับบริการจําแนกตามสิทธิการรักษากับลักษณะการเจ็บปวย 
ลักษณะของการเจ็บปวย 

สิทธิการรักษา โรคเฉียบพลัน 
(รอยละ) 

โรคเรื้อรัง  
(รอยละ) 

ตรวจสุขภาพ 
(รอยละ) 

รวม 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 50.0 48.8 1.2 100 
ประกันสังคม 69.4 25.7 4.9 100 
บัตรทองไมเสีย
คาธรรมเนียม30 บาท 

35.5 62.9 1.6 100 

บัตรทองเสียคาธรรมเนียม 
30 บาท 

54.3 41.0 4.8 100 

จายเงินเอง 74.2 22.6 3.2 100 
 
ตอนที่ 2   ประเมินความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก        เพื่อหาระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก (คะแนน
เฉลี่ย 3.51-4.50) ในทุกดาน โดยมีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมากที่สุด( x = 4.13) 
รองลงมาคือความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ( x =3.94) ดานความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ ( x = 3.88)  ดังตารางที่  3 
ตารางที่   3  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจในบริการ 
                     แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนจําแนกตามความพึงพอใจ 
                     รายดานโดยรวม 
ความพึงพอใจ X  S.D. 
-  ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
-  การประสานของบริการ 
-  อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
-  ขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
-  คุณภาพของบริการ 
-  คาใชจายเมื่อใชบริการ 
 

3.88 
3.80 
3.94 
3.84 
3.85 
4.13 

0.48 
0.17 
0.50 
0.52 
0.52 
0.63 
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 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจแตละดานจําแนกตามเพศแลวพบวา เพศ
ชาย และ เพศหญิงมีความพึงพอใจดานการประสานของบริการ และดานคุณภาพของบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนดานที่เหลือเพศชายและหญิงมีระดับความ
พึงพอใจไมแตกตางกัน  ดังตารางที่ 4 
ตารางที่   4   เปรียบเทียบความพึงพอใจแตละดานของผูมารับบริการแผนกผูปวยนอก  
                      โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนจําแนกตามเพศ 
ความพึงพอใจ เพศ n X  S.D. t p-value 

ชาย 173 3.90 0.49 ความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ หญิง 225 3.87 0.48 

1.26 .26 

ชาย 173 3.92 0.69 การประสานของบริการ 
หญิง 225 3.72 0.71 

3.81 .05 

ชาย 173 3.94 0.53 อัธยาศัยและการใหเกียรติ
ของผูใหบริการ หญิง 225 3.93 0.49 

2.86 .09 

ชาย 173 3.87 0.52 ขอมูลที่ ได รับจากการ
บริการ หญิง 225 3.83 0.52 

.17 .68 

ชาย 173 3.88 0.57 คุณภาพของบริการ 
หญิง 225 3.84 0.49 

5.16 .02 

ชาย 173 4.13 0.63 คาใชจายเมื่อใชบริการ 
หญิง 225 4.13 0.64 

.08 .78 

 
 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ
พบวากลุมอายุมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ  .05  โดยกลุมอายุ60 ปขึ้นไป
มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด ( X  = 4.00, S.D.=6.78) รองลงมาคือกลุมอายุ 50-59 ป( X  
= 3.90, S.D.=6.18) และกลุมอายุ 40-49 ป ( X  = 3.88, S.D.=6.06) 
 ลักษณะของการเจ็บปวยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
โดยโรคเรื้อรังมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการมากที่สุด( X  = 
.92 S.D.=6.63) รองลงมาคือโรคเฉียบพลันและการตรวจสุขภาพ( X  = 3.79 ,S.D.=6.10, X  = 
3.65 S.D.=5.64)ตามลําดับ   สวนกลุมตรวจสุขภาพมีความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการอยูในระดับใกลเคียงกัน 
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 และคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการตาม
สถานภาพสมรส ,   ระดับการศึกษา,   รายได ,    สิทธิการรักษา ,  ประสบการณการรับบริการ
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   ดังตารางที่ 5 
ตารางที่  5  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับ 
                    จากบริการในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จังหวัดราชบุรี 
ตัวแปรอิสระ n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
อายุ 
15-19 ป 
20-29 ป 
30-39 ป 
40-49 ป 
50-59 ป 
60 ขึ้นไป 

 
43 
96 
102 
85 
55 
49 

 
3.73 
3.76 
3.79 
3.88 
3.90 
4.00 

 
6.30 
5.61 
6.85 
6.06 
6.18 
6.78 

 
.96 
.57 
.68 
.66 
.83 
.99 

 
1.70 
1.49 
1.80 
1.56 
1.58 
1.68 

2.91 
 
 
 
 
 
 

.01 
 
 
 
 
 
 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
89 
298 
24 
12 
5 

 
3.79 
3.82 
4.05 
3.92 
4.20 

 
5.98 
6.35 
6.66 
7.23 
6.88 

 
.63 
.37 
1.36 
2.09 
3.08 

 
1.58 
1.66 
1.64 
1.84 
1.64 

2.16 
 
 
 
 
 

.07 
 
 
 
 
 

ระดับการศึกษา 
- ไมไดศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนตน 
- มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ 
   เทียบเทา 
- อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
- ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
- สูงกวาปริญญาตรี 
- กําลังศึกษา 

 
11 
185 
73 
69 
 
26 
33 
5 
26 

 
3.99 
3.90 
3.81 
3.84 
 
3.75 
3.93 
3.49 
3.75 

 
9.13 
6.47 
6.24 
5.34 
 
5.09 
6.40 
10.60 
7.17 
 

 
2.75 
.48 
.73 
.64 
 
1.01 
1.11 
4.74 
1.41 
 

 
2.29 
1.66 
1.64 
1.39 
 
1.36 
1.63 
3.04 
1.91 
 

.95 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

.47 
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ตารางที่  5  (ตอ) 
ตัวแปรอิสระ n   X  S.D. S.E. CV. f p-value 
รายได 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
สูงกวา 20,000 บาท 

 
177 
142 
61 
30 
18 

 
3.85 
3.80 
3.83 
3.89 
3.92 

 
6.71 
5.84 
6.42 
6.42 
6.65 

 
.50 
.49 
.82 
1.17 
1.57 

 
1.74 
1.54 
1.68 
1.65 
1.70 

.46 .76 
 
 
 
 
 

สิทธิการรักษา 
- ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
- ประกันสังคม 
- บัตรทองไมเสีย 
   คาธรรมเนียม 
- บัตรทองเสียคาธรรมเนียม  
   30 บาท 
- จายเงินเอง 

 
86 
144 
62 
 
105 
 
31 

 
3.89 
3.78 
3.90 
 
3.79 
 
3.93 

 
6.42 
5.98 
7.41 
 
6.28 
 
5.58 

 
.69 
.50 
.94 
 
.61 
 
1.00 

 
1.65 
1.58 
1.90 
 
1.66 
 
1.42 

1.43 
 
 
 
 
 
 

.22 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
3.79 
3.92 
3.65 

 
6.10 
6.63 
5.64 

 
.39 
.51 
1.46 

 
1.61 
1.69 
1.55 

4.51 .01 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา 10 ครั้ง 

73 
91 
73 
70 
121 

3.78 
3.80 
3.85 
3.89 
3.86 

6.00 
5.95 
6.03 
7.28 
6.49 

.70 

.62 

.71 

.87 

.59 

1.59 
1.57 
1.57 
1.87 
1.68 

.75 .56 

 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานการประสานของการบริการ พบวา
กลุมอายุ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ.05     โดยกลุมอายุ 60 ปขึ้นไปมีคะแนน
เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด ( X =4.04,S.D.=2.90) รองลงมาคือกลุมอายุ 40-49 ป และ 50-59 ป 
( X =3.92 ,S.D.=2.38 และX =3.91,S.D.=2.50) ตามลําดับ 
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  และคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจดานการประสานของการบริการ  ตาม
สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  รายได   สิทธิการรักษา  ลักษณะของการเจ็บปวย   
ประสบการณการรับบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังตารางที่  6 
ตารางที่  6  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจดานการประสานของ 
                    การบริการในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี 
ตัวแปรอิสระ n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
อายุ 
15-19 ป 
20-29 ป 
30-39 ป 
40-49 ป 
50-59 ป 
60 ขึ้นไป 

 
43 
96 
102 
85 
55 
49 

 
3.80 
3.70 
3.80 
3.92 
3.91 
4.04 

 
2.54 
2.53 
2.74 
2.38 
2.50 
2.90 

 
.37 
.26 
.27 
.26 
.34 
.42 

 
.67 
.67 
.72 
.61 
.64 
.72 

2.37 
 

.04 
 
 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
89 
298 
24 
12 
5 

 
3.86 
3.84 
3.98 
3.92 
3.96 

 
2.46 
2.61 
2.83 
2.78 
3.70 

 
.26 
.15 
.58 
.80 
1.66 

 
.64 
.68 
.71 
71 
.93 

.4 .74 

ระดับการศึกษา 
- ไมไดศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนตน 
- มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ 
  เทียบเทา 
- อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
- ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
- สูงกวาปริญญาตรี 
- กําลังศึกษา 

 
11 
185 
73 
69 
 
26 
33 
5 
26 

 
4.02 
3.84 
3.92 
3.81 
 
3.81 
4.04 
3.68 
3.74 

 
3.83 
2.63 
2.74 
2.05 
 
2.24 
3.13 
2.61 
2.20 

 
1.16 
.19 
.32 
.25 
 
.44 
.54 
1.17 
.43 

 
.95 
.68 
.70 
.54 
 
.59 
.77 
.71 
.59 

1.28 .26 
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ตารางที่  6  (ตอ) 
ตัวแปรอิสระ n X  S.D. S.E.. CV. f p-value 
รายได 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
สูงกวา 20,000 บาท 

 
177 
142 
61 
30 
18 

 
3.86 
3.80 
3.88 
3.95 
4.11 

 
2.74 
2.44 
2.54 
2.75 
2.25 

 
.21 
.20 
.33 
.50 
.53 

 
.71 
.64 
.65 
.70 
.55 

1.82 .13 

สิทธิการรักษา 
- ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
- ประกันสังคม 
- บัตรทองไมเสีย 
   คาธรรมเนียม 
- บัตรทองเสียคาธรรมเนียม 
- จายเงินเอง 

 
86 
144 
62 
 
105 
31 

 
3.96 
3.83 
3.88 
 
3.80 
3.87 

 
2.58 
2.46 
2.85 
 
2.57 
2.88 

 
.28 
.21 
.36 
 
.25 
.52 

 
.65 
.64 
.73 
 
.68 
.74 

1.21 
 
 
 
 
 
 

.30 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
3.83 
3.90 
3.76 

 
2.54 
2.71 
2.34 

 
.16 
.21 
.60 

 
.66 
.69 
.62 

1.29 .28 

ประสบการณการรักษา 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา 10 ครั้ง 

 
73 
91 
73 
70 
121 

 
3.86 
3.51 
3.84 
3.93 
3.85 

 
2.35 
2.65 
2.38 
2.93 
2.67 

 
.28 
.28 
.28 
.35 
.24 

 
.61 
.70 
.62 
.75 
.69 

.57 .68 

 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผู
ใหบริการ พบวาระดับการศึกษามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ. 05 โดย
ระดับการศึกษาที่ไมไดศึกษามีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด( X =4.20,S.D. =9.45)รองลงมา
คือสูงกวาปริญญาตรีและประถมศึกษาตอนตามลําดับ( X =4.06,S.D.=6.76 และ X =3.96, 
S.D.=6.46)    
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 และคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ
ตามกลุมอายุสถานภาพสมรส   รายได   สิทธิการรักษา   ลักษณะโรค   ประสบการณการรับ
บริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังตารางที่  7 
ตารางที่  7  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจดาน อัธยาศัยและการใหเกียรติ 
                    ของผูใหบริการในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จังหวัดราชบุรี 
ตัวแปรอิสระ n   X  S.D. S.E. CV. f p-value 
อายุ 
15-19 ป 
20-29 ป 
30-39 ป 
40-49 ป 
50-59 ป 
60 ขึ้นไป 

 
43 
96 
102 
85 
55 
49 

 
3.84 
3.88 
3.93 
3.94 
3.97 
4.06 

 
6.34 
6.10 
6.85 
6.05 
6.99 
7.01 

 
.97 
.62 
.68 
.66 
.94 
1.02 

 
1.65 
1.57 
1.74 
1.54 
1.76 
1.73 

1.18 
 
 
 
 
 
 

.32 
 
 
 
 
 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
89 
298 
24 
12 
5 

 
3.94 
3.91 
4.00 
4.02 
4.45 

 
5.88 
6.59 
7.35 
7.33 
5.50 

 
.62 
.38 
1.50 
2.11 
2.46 

 
1.49 
1.69 
1.84 
1.82 
1.24 

1.64 
 
 
 
 
 

.16 

ระดับการศึกษา 
- ไมไดศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนตน 
- มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ 
   เทียบเทา 
- อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
- ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
- สูงกวาปริญญาตรี 
- กําลังศึกษา 

 
11 
185 
73 
69 
 
26 
33 
5 
26 

 
4.20 
3.96 
3.94 
3.82 
 
3.87 
4.06 
3.77 
3.74 

 
9.45 
6.46 
6.33 
6.04 
 
5.95 
6.76 
9.87 
6.01 

 
2.85 
.47 
.74 
.73 
 
1.17 
1.18 
4.42 
1.18 

 
2.25 
1.63 
1.59 
1.58 
 
1.54 
1.67 
2.62 
1.61 

2.06 .05 
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ตารางที่  7  (ตอ) 
ตัวแปรอิสระ n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
รายได 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
สูงกวา 20,000 บาท 

 
177 
142 
61 
30 
18 

 
3.96 
3.89 
3.88 
3.96 
4.16 

 
6.66 
6.04 
6.51 
7.36 
7.21 

 
.50 
.51 
.83 
1.34 
1.70 

 
1.68 
1.65 
1.68 
1.86 
1.73 

1.41 
 

.23 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม  
30 บาท 
จายเงินเอง 

 
86 
144 
62 
105 
 
31 

 
3.98 
3.91 
3.96 
3.89 
 
4.00 

 
7.29 
6.19 
7.35 
5.96 
 
6.01 

 
.79 
.52 
.93 
.58 
 
1.08 

 
1.83 
1.58 
1.86 
1.53 
 
1.50 

.60 
 
 
 
 
 

.66 
 
 
 
 
 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
3.92 
3.96 
3.75 

 
6.52 
6.61 
5.41 

 
.42 
.51 
1.40 

 
1.66 
1.67 
1.44 

1.20 .30 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา 10 ครั้ง 

 
73 
91 
73 
70 
121 

 
3.92 
3.87 
3.89 
4.00 
3.97 

 
6.60 
6.47 
6.00 
6.81 
6.67 

 
.77 
.68 
.70 
.81 
.61 

 
1.68 
1.67 
1.54 
1.70 
1.68 

.87 .48 

 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ พบวากลุม
อายุ  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญสําคัญทางสถิติที่ระดับ. 05 โดยกลุมอายุ 60 ป ขึ้นไปมี
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด( X =4.18 ,S.D.=2.25) รองลงมาคือกลุมอายุ 50- 59 ปและ 40-
49 ป ( X =3.99 ,S.D.=2.21และX =3.94,S.D.=2.19)ตามลําดับ 
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 ระดับการที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยไมไดศึกษามีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ( X =4.18,S.D.=2.65) รองลงมาคือ
ปริญญาตรีหรือเทียบเทาและมัธยมศึกษาตอนตน( X =4.11,S.D.=2.09 และX =4.02,S.D.=2.33)
ตามลําดับ 
 และคาเฉลี่ยของความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการตามสถานภาพสมรส  
รายได  สิทธิการรักษา  ลักษณะโรค ประสบการณการรับบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ดังตารางที่ 8 
ตารางที่  8  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากการ 
                     บริการในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี 
ตัวแปรอิสระ n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
อายุ 
15-19 ป 
20-29 ป 
30-39 ป 
40-49 ป 
50-59 ป 
60 ขึ้นไป 

 
43 
96 
102 
85 
55 
49 

 
3.88 
3.87 
3.93 
3.94 
3.99 
4.18 

 
1.91 
2.17 
2.34 
2.19 
2.21 
2.25 

 
.29 
.22 
.23 
.24 
.30 
.33 

 
.49 
.56 
.60 
.56 
.55 
.54 

2.31 .04 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา  
แยกกันอยู 

 
89 
298 
24 
12 
5 

 
3.93 
3.93 
4.06 
4.04 
4.35 

 
1.96 
2.27 
2.64 
2.21 
1.52 

 
.21 
.13 
.54 
.64 
.68 

 
.50 
.58 
.65 
.55 
.35 

1.08 
 
 
 
 
 

.37 
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ตารางที่  8  (ตอ) 
ตัวแปรอิสระ n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
ระดับการศึกษา 
- ไมไดศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนตน 
- มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ 
   เทียบเทา 
- อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
- ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
- สูงกวาปริญญาตรี 
- กําลังศึกษา 

 
11 
185 
73 
69 
 
26 
33 
5 
26 

 
4.18 
3.97 
4.02 
3.79 
 
3.88 
4.11 
3.80 
3.77 

 
2.65 
2.18 
2.33 
2.21 
 
1.82 
2.09 
3.27 
2.62 

 
.80 
.16 
.27 
.27 
 
.36 
.36 
1.46 
.40 

 
.63 
.55 
.58 
.58 
 
.47 
.51 
.86 
.54 

2.31 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

.03 

รายได 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
สูงกวา 20,000 บาท 

 
177 
142 
61 
30 
18 

 
3.98 
3.94 
3.79 
3.98 
4.18 

 
2.15 
2.09 
2.49 
2.40 
2.37 

 
.16 
.18 
.32 
.44 
.56 

 
.54 
.53 
.66 
.60 
.57 

2.19 .07 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม  
30 บาท 
จายเงินเอง 

 
86 
144 
62 
105 
 
31 

 
3.99 
3.91 
3.98 
3.91 
 
4.03 

 
2.46 
2.07 
2.50 
1.99 
 
2.45 

 
.26 
.17 
.32 
.19 
 
.44 

 
.62 
.53 
.63 
.51 
 
.61 

.64 .64 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
3.94 
3.97 
3.85 

 
2.19 
2.29 
2.03 

 
.14 
.18 
.52 

 
.56 
.58 
.53 

.44 .64 
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ตารางที่  8  (ตอ)  
ตัวแปรอิสระ n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา 10 ครั้ง 

 
73 
91 
73 
70 
121 

 
3.93 
3.88 
3.93 
3.99 
4.00 

 
2.33 
2.22 
2.11 
2.24 
2.22 

 
.27 
.23 
.25 
.27 
.20 

 
.59 
.57 
.54 
.56 
.56 

.77 .55 

  
 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการ พบวากลุมอายุมี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ. 05  โดยกลุมอายุ  60 ปขึ้นไป มีคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุด( X =4.06,S.D.=4.87)   รองลงมาคือกลุมอายุ50-59 ปและ40-49 ป
( X =4.01,S.D.=5.88และX =3.89,S.D.=4.67) ตามลําดับ    
 และคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการ ตามสถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษา รายได สิทธิการรักษา ลักษณะโรค  ประสบการณการรับบริการ ไมแตกตางกัน        
ดังตารางที่  9 
ตารางที่  9  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ดานคุณภาพของบริการ 
                    ในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   จังหวัดราชบุรี 
ลักษณะบุคคล n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
อายุ 
15-19 ป 
20-29 ป 
30-39 ป 
40-49 ป 
50-59 ป 
60 ขึ้นไป 

 
43 
96 
102 
85 
55 
49 

 
3.78 
3.82 
3.82 
3.89 
4.01 
4.06 

 
4.75 
4.13 
4.41 
4.67 
5.88 
4.87 

 
.72 
.42 
.47 
.51 
.79 
.71 

 
1.26 
1.08 
1.23 
1.20 
1.47 
1.20 

2.61 
 
 
 
 
 
 

.02 
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ตารางที่  9  (ตอ) 
ลักษณะบุคคล n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
89 
298 
24 
12 
5 

 
3.88 
3.86 
4.00 
4.02 
4.36 

 
4.28 
4.86 
5.65 
5.54 
3.49 

 
.45 
.28 
1.15 
1.60 
1.56 

 
1.10 
1.26 
1.41 
1.38 
.80 

1.66 .16 

ระดับการศึกษา 
- ไมไดศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนตน 
- มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ 
   เทียบเทา 
- อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
- ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
- สูงกวาปริญญาตรี 
- กําลังศึกษา 

 
11 
185 
73 
69 
 
26 
33 
5 
26 

 
4.11 
3.92 
3.90 
3.79 
 
3.78 
3.95 
3.67 
3.73 

 
6.78 
5.11 
4.26 
4.26 
 
3.87 
4.54 
7.78 
4.88 

 
2.04 
.38 
.50 
.51 
 
.76 
.79 
3.48 
.96 

 
1.65 
1.30 
1.09 
1.12 
 
1.02 
1.15 
2.12 
1.31 

1.37 
 
 
 
 
 
 
 
 

.22 
 
 
 
 
 
 
 

รายได 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
สูงกวา 20,000 บาท 

 
177 
142 
61 
30 
18 

 
3.89 
3.86 
3.85 
3.90 
3.95 

 
4.77 
4.48 
5.55 
5.06 
5.14 

 
.36 
.38 
.71 
.92 
1.21 

 
1.23 
1.16 
1.44 
1.30 
1.30 

.20 
 
 
 
 

.94 
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ตารางที่  9  (ตอ) 
ลักษณะบุคคล n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
สิทธิการรักษา 
- ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
- ประกันสังคม 
- บัตรทองไมเสีย 
   คาธรรมเนียม 
- บัตรทองเสียคาธรรมเนียม  
  30 บาท 
- จายเงินเอง 

 
86 
144 
62 
 
105 
 
31 

 
3.93 
3.84 
3.90 
 
3.82 
 
4.01 

 
5.65 
4.54 
5.40 
 
4.09 
 
4.57 

 
.61 
.38 
.69 
 
.40 
 
.82 

 
1.44 
1.18 
1.38 
 
1.07 
 
1.14 

1.01 
 
 
 
 
 

.41 
 
 
 
 
 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
3.84 
3.95 
3.71 

 
4.36 
5.36 
4.88 

 
.28 
.41 
1.26 

 
1.14 
1.36 
1.32 

 
2.55 

 
.08 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา 10 ครั้ง 

 
73 
91 
73 
70 
121 

 
3.87 
3.81 
3.77 
3.91 
3.98 

 
4.55 
4.34 
4.47 
5.24 
5.14 

 
.53 
.46 
.52 
.63 
.47 

 
1.18 
1.14 
1.19 
1.34 
1.29 

2.29 .06 

 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการ พบวา กลุม
อายุ รายไดและสิทธิการรักษา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ. 05  
 โดยกลุมอายุ 60 ป ขึ้นไปมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด( X =4.36,S.D.=.57) 
รองลงมาคือกลุมอายุ40-49 ปและ30-39 ป ( X =4.23,S.D.=.57และX =4.12,S.D.=.65)ตามลําดับ  
 สวนรายได กลุมที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือกลุมที่มีรายไดสูงกวา 
20,000 บาท ( X =4.28,S.D.=.47)รองลงมาคือกลุมที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท และ 5,001-
10,000 บาท( X =4.23,S.D.=.58และX =4.10,S.D.=.69) ตามลําดับ  
 ดานสิทธิการรักษากลุมบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ
สู งที่ สุ ด ( X =4.37,S.D.=.55)ร อ ง ล งม า คื อ ก ลุ มบั ต รทอ ง เ สี ย ค า ธ ร รม เ นี ย ม 3 0  บ าท 
( X =4.27,S.D.=.56)  
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 และคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ตามสถานภาพ
สมรส  ระดับการศึกษา  ลักษณะของการเจ็บปวย  ประสบการณการรับบริการ ไมแตกตางกัน 
ดังตารางที่  10 
ตารางที่  10  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
                       ในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จังหวัดราชบุรี 
ลักษณะบุคคล n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
อายุ 
15-19 ป 
20-29 ป 
30-39 ป 
40-49 ป 
50-59 ป 
60 ขึ้นไป 

 
43 
96 
102 
85 
55 
49 

 
4.07 
4.01 
4.12 
4.23 
4.07 
4.36 

 
.63 
.69 
.65 
.57 
.60 
.57 

 
.10 
.07 
.06 
.06 
.08 
.08 

 
.15 
.17 
.16 
.13 
.15 
.13 

2.63 
 
 
 
 
 

.02 
 
 
 
 
 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
89 
298 
24 
12 
5 

 
4.09 
4.15 
4.04 
4.00 
4.40 

 
.63 
.64 
.62 
.60 
.55 

 
.07 
.04 
.13 
.17 
.24 

 
.15 
.15 
.15 
.15 
.13 

.66 
 
 
 
 
 

.62 
 
 
 
 
 

ระดับการศึกษา 
- ไมไดศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนตน 
- มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ 
   เทียบเทา 
- อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
- ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
- สูงกวาปริญญาตรี 
- กําลังศึกษา 

 
11 
185 
73 
69 
 
26 
33 
5 
26 

 
4.09 
4.19 
4.19 
4.00 
 
3.96 
4.24 
3.80 
4.04 

 
.70 
.61 
.62 
.69 
 
.72 
.61 
.45 
.60 

 
.21 
.04 
.07 
.08 
 
.14 
.11 
.20 
.12 

 
.17 
.15 
.15 
.17 
 
.18 
.14 
.12 
.15 

1.44 .19 
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ตารางที่  10  (ตอ) 
ลักษณะบุคคล n X  S.D. S.E. CV. f p-value 
รายได 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
สูงกวา 20,000 บาท 

 
177 
142 
61 
30 
18 

 
4.23 
4.10 
3.95 
4.00 
4.28 

 
.58 
.69 
.67 
.59 
.47 

 
.04 
.06 
.09 
.11 
.11 

 
.14 
.17 
.17 
.15 
.11 

3.06 
 
 
 

.02 
 
 
 

สิทธิการรักษา 
- ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
- ประกันสังคม 
- บัตรทองไมเสีย 
   คาธรรมเนียม 
- บัตรทองเสียคาธรรมเนียม  
   30 บาท 
- จายเงินเอง 

 
86 
144 
62 
 
105 
 
31 

 
4.05 
4.05 
4.37 
 
4.27 
 
3.84 

 
.61 
.69 
.55 
 
.56 
 
.58 

 
.07 
.06 
.07 
 
.05 
 
.10 

 
.15 
.17 
.13 
 
.13 
 
.15 

6.37 
 
 
 
 

.00 
 
 
 
 
 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
4.11 
4.20 
3.87 

 
.64 
.61 
.74 

 
.04 
.05 
.19 

 
.16 
.14 
.19 

2.40 .09 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา 10 ครั้ง 

 
73 
91 
73 
70 
121 

 
4.16 
4.01 
4.08 
4.19 
4.21 

 
.65 
.66 
.62 
.57 
.64 

 
.08 
.07 
.07 
.07 
.06 

 
.16 
.16 
.15 
.14 
.15 

1.54 .19 
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ตอนที่ 3 วิเคราะหหาปจจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จําแนกตามรายหองบริการ 
 กลุมอายุที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวก ที่ไดรับจาก
บริการ ดานการประสานของการบริการ  ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และ
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หองบัตรไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานการ
ประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกันดังตารางที่  11 
 ตารางที่  11  เปรียบเทียบความแตกตางของกลุมอายุกับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                        กับหองบัตร(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .81 .22 .76 .58 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 1.70 .13 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 .75 .60 .42 .83 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.79 2.34 .20 1.10 .36 

 
 สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวก 
คุณภาพบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมูลขาวสารที่หองบัตร
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  12 
ตารางที่  12  เปรียบเทียบความแตกตางของสถานภาพสมรสกับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองบัตร (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .81 .22 .87 .48 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 .58 .68 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.34 .60 1.70 .15 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.79 .75 .20 .50 .73 

 
 ระดับการศึกษาของที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวก คุณภาพ
บริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมูลขาวสารที่หองบัตรไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  13 
ตารางที่  13  เปรียบเทียบความแตกตางของระดับการศึกษากับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองบัตร (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .81 .22 .73 .65 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 1.04 .40 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.34 .60 .98 .45 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.79 .75 .20 1.37 .22 

 
 รายไดของที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยผลความพึงพอใจดานความสะดวก คุณภาพ
บริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมูลขาวสารที่หองบัตรไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตารางที่  14 
ตารางที่  14   เปรียบเทียบความแตกตางของรายไดกับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                        กับหองบัตร (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV

. 
f p-value 

ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .81 .22 1.17 .32 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 1.31 .28 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.34 .60 1.30 .27 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.79 .75 .20 .98 .42 

 
 สิทธิการรักษาที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวก คุณภาพ
บริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมูลขาวสารที่หองบัตรไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตางรางที่  15 
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ตารางที่  15   เปรียบเทียบความแตกตางของสิทธิการรักษากับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                        กับหองบัตร (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .81 .22 1.65 .13 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 1.28 .28 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.34 .60 .32 .87 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.79 .75 .20 1.19 .31 

 
 ลักษณะของการเจ็บปวยที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความ
สะดวก คุณภาพบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมูลขาวสารที่
หองบัตรไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน  
ดังตารางที่  16 
ตารางที่  16  เปรียบเทียบความแตกตางของลักษณะของการเจ็บปวยกับความพึงพอใจดานตางๆ 
                       กับหองบัตร(n=428)  
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .81 .22 .18 .84 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 .01 .99 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.34 .60 .21 .81 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.79 .75 .20 .57 .56 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 .01 .99 

 
 ประสบการณรับบริการที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวก 
คุณภาพบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมูลขาวสารที่หองบัตร
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  17 
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ตารางที่  17  เปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณรักษากับความพึงพอใจดานตางๆ 
                       กับหองบัตร(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .81 .22 .52 .72 
ดานการประสานของการบริการ 3.85 .75 .19 .24 .92 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.34 .60 .44 .78 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.79 .75 .20 .43 .79 

       
  กลุมอายุที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการกับหอง
ตรวจโรคแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีความพึงพอใจดานขอมูลที่
ไดรับจากบริการมากที่สุดรองลงมาเปนดานการประสานของการบริการและดานคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ  
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  18 
ตารางที่  18  เปรียบเทียบความแตกตางของกลุมอายุกับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองตรวจโรค (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .76 .20 .67 .65 
ดานการประสานของการบริการ 3.99 .71 .18 2.14 .06 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.94 2.73 .69 1.17 .32 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.93 1.29 .33 2.22 .05 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 3.80 3.73 .98 2.13 .06 

 
 สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวก 
คุณภาพบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมูลขาวสารที่หองตรวจ
โรค ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  19 
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ตารางที่  19  เปรียบเทียบความแตกตางของสถานภาพสมรสกับความพึงพอใจดานตางๆ 
                       กับหองตรวจโรค (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .76 .20 1.19 .32 
ดานการประสานของการบริการ 3.99 .71 .18 .31 .87 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.94 2.73 .69 1.26 .29 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.93 1.29 .33 .74 .57 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 3.80 3.73 .98 1.39 .24 

 
 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับ
จากบริการ  การประสานของการบริการและดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการที่
หองตรวจโรค  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีความพึงพอใจดาน
อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการมากที่สุด รองลงมาเปนดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ และดานการประสานของการบริการ          
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน          
ดังตารางที่  20 
ตารางที่  20  เปรียบเทียบความแตกตางของระดับการศึกษากับความพึงพอใจดานตางๆ 
                       กับหองตรวจโรค (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .76 .20 2.03 .05 
ดานการประสานของการบริการ 3.99 .71 .18 2.00 .05 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.94 2.73 .69 2.40 .02 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.93 1.29 .33 1.85 .08 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 3.80 3.73 .98 1.39 .24 

 
 รายไดที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ คุณภาพบริการของบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และดาน
ขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หองตรวจโรคไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  21 
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ตารางที่  21  เปรียบเทียบความแตกตางของรายไดกับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองตรวจโรค (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .76 .20 1.38 .24 
ดานการประสานของการบริการ 3.99 .71 .18 2.05 .09 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.94 2.73 .69 1.37 .24 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.93 1.29 .33 1.97 .10 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 3.80 3.73 .98 .33 .86 

 
 สิทธิการรักษาที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวก คุณภาพ
ของบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และดานขอมูลท่ีไดรับจากบริการ
ที่หองตรวจโรคไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  22 
ตารางที่  22  เปรียบเทียบความแตกตางของสิทธิการรักษากับความพึงพอใจดานตางๆ 
                       กับหองตรวจโรค (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .76 .20 .85 .50 
ดานการประสานของการบริการ 3.99 .71 .18 1.31 .27 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.94 2.73 .69 .99 .42 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.93 1.29 .33 .76 .55 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 3.80 3.73 .98 .33 .27 

 
 ลักษณะของการเจ็บปวยที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความ
สะดวก ที่ไดรับจากบริการคุณภาพของบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
และขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หองตรวจโรคไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติดังตาราง 
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  23 
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ตารางที่  23  เปรียบเทียบความแตกตางของลักษณะของการเจ็บปวยกับความพึงพอใจดานตางๆ 
                       กับหองตรวจโรค (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .76 .20 2.8 .76 
ดานการประสานของการบริการ 3.99 .71 .18 1.04 .35 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.94 2.73 .69 .72 .49 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.93 1.29 .33 .59 .55 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 3.80 3.73 .98 1.54 .22 

 
 ประสบการณการรักษาที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 สวนดานการประสานของการบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน
ดังตารางที่  24 
ตารางที่  24  เปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณการรับบริการกับความพึงพอใจ 
                       ดานตางๆกับหองตรวจโรค (n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.72 .76 .20 .71 .59 
การประสานของการบริการ 3.99 .71 .18 .18 .95 
อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.94 2.73 .69 1.30 .27 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 3.93 1.29 .33 .92 .45 
คุณภาพของบริการที่ไดรับ 3.80 3.73 .98 2.72 .03 

 
 กลุมอายุที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการที่หอง
จายยา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 สวนดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ  และดานคาใชจายเมื่อใชบริการมีสัดสวนความ
พึงพอใจในระดับใกลเคียงกันดังตารางที่  25 
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ตารางที่  25  เปรียบเทียบความแตกตางของกลุมอายุกับ ความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองจายยา(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.69 .70 .19 1.69 .14 
ดานการประสานของการบริการ 3.75 .70 .19 1.54 .18 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.23 .57 2.04 .07 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 4.14 .65 .16 1.35 .24 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 4.03 1.18 .29 2.13 .06 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 4.13 .63 .15 2.63 .02 

 
 สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวกที่
ไดรับจากบริการ คุณภาพของบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ขอมูลที่
ไดรับจากบริการและคาใชจายเมื่อใชบริการที่จายยาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
สวนดานคาใชจายเมื่อใชบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกันดัง 
ตารางที่  26   เปรียบเทียบความแตกตางของสถานภาพสมรสกับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                        กับหองจายยา(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.69 .70 .19 1.45 .22 
ดานการประสานของการบริการ 3.75 .70 .19 1.17 .33 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.23 .57 1.51 .20 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 4.14 .65 .16 1.83 .12 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 4.03 1.18 .29 .86 .49 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ                                     4.13 .63 .15 .66 .62 

 
 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานสะดวกที่ไดรับจาก
บริการดานการประสานของการบริการ  ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการและ
ขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หองจายยา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   โดยมี
ความพึงพอใจดานการประสานของการบริการมากที่สุด รองลงมาเปนอัธยาศัยและการใหเกียรติ 
ดานสะดวกที่ไดรับจากบริการและดานขอมูลที่ไดรับจากบริการตามลําดับ 
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 สวนดานคาใชจายเมื่อใชบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน 
ดังตารางที่  27 
ตารางที่  27  เปรียบเทียบความแตกตางของระดับการศึกษากับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองจายยา(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.69 .70 .19 2.31 .03 
ดานการประสานของการบริการ 3.75 .70 .19 3.25 .00 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.23 .57 2.80 .01 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 4.14 .65 .16 2.29 .03 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 4.03 1.18 .29 1.87 .07 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 4.13 .63 .15 1.44 .19 

 
 รายไดที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานสะดวกที่ไดรับจากบริการ  
ดานการประสานของการบริการและดานคาใชจายเมื่อใชบริการที่หองจายยา  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05โดยมีความพึงพอใจดานการประสานของการบริการดานคาใชจาย
เมื่อใชบริการมากที่สุด รองลงมาเปนดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการและดานคาใชจายเมื่อ
ใชบริการ 
 สวนดานคาใชจายเมื่อใชบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกันดัง
ตารางที่  28 
ตารางที่  28  เปรียบเทียบความแตกตางของรายไดกับ ความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองจายยา(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.69 .70 .19 2.96 .02 
ดานการประสานของการบริการ 3.75 .70 .19 3.27 .01 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.23 .57 1.67 .16 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 4.14 .65 .16 1.90 .11 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 4.03 1.18 .29 .85 .50 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 4.13 .63 .15 3.06 .02 
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 สิทธิการรักษาที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการ
ที่หองจายยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีสัดสวนความพึงพอใจใน
ระดับใกลเคียงกัน   ดังตารางที่  29 
ตารางที่  29  เปรียบเทียบความแตกตางของสิทธิการรักษากับความพึงพอใจดานตาง ๆ 
                       กับหองจายยา(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D.. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.69 .70 .19 .42 .80 
ดานการประสานของการบริการ 3.75 .70 .19 .41 .80 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.23 .57 .47 .76 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 4.14 .65 .16 .47 .76 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 4.03 1.18 .29 .25 .91 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 4.13 .63 .15 6.37 .00 

 
 ลักษณะของการเจ็บปวยที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานอัธยาศัยและ
การใหเกียรติที่หองจายยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
  สวนดานคาใชจายเมื่อใชบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน                 
ดังตารางที่  30 
ตารางที่  30  เปรียบเทียบความแตกตางของลักษณะของการ เจ็บปวยกับความพึงพอใจดานตางๆ  
                       กับหองจายยา(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.69 .70 .19 1.79 .17 
ดานการประสานของการบริการ 3.75 .70 .19 1.34 .26 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.23 .57 3.01 .05 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 4.14 .65 .16 1.48 .23 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 4.03 1.18 .29 1.07 .35 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 4.13 .63 .15 2.40 .09 

 ประสบการณการรับบริการที่แตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ     ดานการประสานของการบริการ     ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ
ผูใหบริการ  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ  ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ  ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการที่หองจายยา  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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  สวนดานคาใชจายเมื่อใชบริการมีสัดสวนความพึงพอใจในระดับใกลเคียงกัน                 
ดังตารางที่ 31 
ตารางที่ 31 เปรียบเทียบความแตกตางของประสบการณการรับบริการกับความพึงพอใจ 
                     ดานตางๆกับหองจายยา(n=428) 
ความพึงพอใจ X  S.D. CV. f p-value 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 3.69 .70 .19 1.44 .22 
ดานการประสานของการบริการ 3.75 .70 .19 .56 .69 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 3.93 2.23 .57 1.47 .21 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 4.14 .65 .16 1.55 .19 
ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 4.03 1.18 .29 1.68 .15 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 4.13 .63 .15 1.54 .19 

 
การทดสอบสมมติฐานการศึกษา  
 การทดสอบสมมติฐานสรุปผลไดดังตอไปนี้ 
 1. ปฏิเสธสมมติฐานการศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด
เสมียน จ.ราชบุรี แตกตางกันตามปจจัยดานเพศ  ยอมรับเฉพาะดานการประสานบริการ(p=.05)
และคุณภาพบริการ(p=0.02) เทานั้น 
 2.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จ.ราชบุรี แตกตางกันตาม
ปจจัยดานอายุ 
 3.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-เสมียน จ.ราชบุรีแตกตางกันตาม
ปจจัยดานสถานภาพสมรส 
 4.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-เสมียน อําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรี แตกตางกันตามปจจัยดานระดับการศึกษา 
 5.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน อําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรี แตกตางกันตามปจจัยดานรายได 
 6. ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนอําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรี แตกตางกันตามปจจัยดานสิทธิการรักษา 
 7. ความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  จังหวัด
ราชบุรีแตกตางกันตามลักษณะของการเจ็บปวย 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก  
ปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูปวยนอกและปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย
นอกที่มารับบริการแผนกผูปวยนอก   โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน     จังหวัดราชบุรี       โดยศึกษาถึง
ลักษณะบุคคลลักษณะของความเจ็บปวยและศึกษาถึงความสัมพันธของปจจัยดังกลาวกับความ
พึงพอใจตอบริการ 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปนผูมารับบริการที่มาใชบริการที่แผนกผูปวยนอก
จํานวน 428   ราย ใชเวลาเก็บรวบรวมขอมูล    1-30   พฤศจิกายน   2548   ในวันและเวลา
ราชการ 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้      เปนแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย    2  สวนคือ 
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูรับริการที่ประกอบดวย เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา  รายได และลักษณะของความเจ็บปวย           สวนที่ 2 เปนแบบวัดความพึงพอใจของ
ผูรับบริการซึ่งสรางจากกรอบแนวคิดความพึงพอใจของผูรับบริการของอเดยและแอนเดอรเซน 
ซ่ึงผานการตรวจสอบความตรงทางเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒิ  3  ทาน     นํามาทดสอบความ
เชื่อมั่นของเครื่องมือโดยใชสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach alpha’s coefficient )    
ผูวิจัยดําเนินการรวบรวมขอมูล     วิเคราะหโดยใชสถิติรอยละ,คาเฉลี่ย,  One-way ANOVA   
ซ่ึงสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
 1.  ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางเปนชายและหญิงในสัดสวน 6 ใน 10  กลุมอายุที่มีมากทีสุ่ดอยูในกลุม 
อายุ 30-39 ป   ที่มีมากรองลงมาตามลําดับคือกลุมอายุ 20-29 ป ,40-49 ป  กลุมอายุที่มีนอยที่สุด
คือ 15-19 ป   ,60 ปขึ้นไปและ 50-59 ป ซ่ึงมีใกลเคียงกัน 
 กลุมตัวอยางเกือบรอยละ 70 สมรสแลว ที่ยังเปนโสดมีประมาณรอยละ 20 ที่เหลือ
คือ    กลุมที่เปน หมาย หยาราง แยกกันอยู มีรวมกันไมมากนักคือประมาณรอยละ 10   
 ในดานการศึกษา พบวากลุมตัวอยางเกือบคร่ึงหนึ่ง(รอยละ 43.2)  มีการศึกษาอยูใน
ระดับประถมศึกษา รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนตนและตอนปลายในสัดสวนรวมกัน
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ประมาณ 1 ใน 3 ที่เหลือนอกนั้นคือสูงกวาระดับมัธยมศึกษา ,กําลังศึกษา,และศึกษาไมจบชั้น
ประถมศึกษาภาคบังคับรวมกันประมาณ 1ใน 4  ของกลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางมากกวารอยละ 70      มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน  รองลงมามี
รายได10,001-15,000บาทและ 15,001-20,000 บาท ตามลําดับ 
 จํานวนกลุมตัวอยางใชสิทธิรักษาดานประกันสังคมมากที่สุด คิดเปนสัดสวน 1ใน 3     
แตเมื่อรวมกับสิทธิบัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาทและบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมแลวมี
สัดสวนมากถึง 3ใน 4 ที่เหลือ 1ใน 4 เปนสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจและจายเงินเอง   
 ในดานลักษณะของการเจ็บปวยของผูมารับบริการ มากกวาครึ่งปวยดวยโรค
เฉียบพลัน และประมาณ 1ใน 3 ปวยเปนโรคเรื้อรัง   สวนที่นอยที่สุดคือดานการตรวจสุขภาพ  

 เมื่อศึกษาความสัมพันธ ระหวางสิทธิการรักษากับลักษณะการเจ็บปวย พบวา
ผูรับบริการที่ใชสิทธิการรักษาประเภทบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมมารับบริการดวยโรคเรื้อรัง
มากที่สุดรอยละ 62.9  สวนสิทธิที่เหลือ   คือ   ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   ประกันสังคมบัตรทอง
ไมเสียคาธรรมเนียม และจายเงินเองมารับบริการดวยโรคเฉียบพลันมากที่สุดคือรอยละ 
50,69.4,54.3,และ 74.2 ตามลําดับ  
 2.   ความพึงพอใจของผูมารับบริการ 

 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการ(Mean 4.13) มากที่สุด
รองลงมาคือดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ (Mean 3.94)ดานความสะดวกสบาย
(Mean 3.88)และสวนที่นอยที่สุดคือดานคุณภาพของบริการ(Mean 3.85) เมื่อเปรียบเทียบความ
พึงพอใจแตละดานจําแนกตามเพศแลว เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจดานคุณภาพของ
บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05     สวนดานที่เหลือเพศชาย     และหญิง
มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการในบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  
ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมาก   เมื่อจําแนกรายดานพบวาผูรับบริการสวนใหญ
มีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมากที่สุด รอยละ 82.6 รองลงมาดานอัธยาศัยและการ
ใหเกียรติของผูใหบริการ รอยละ 78.8 ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ รอยละ 77.6 ดาน
คุณภาพของบริการ รอยละ 77 ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ รอยละ 76.8 และดานการประสาน
ของบริการ   รอยละ 76    ตามลําดับ เมื่อพิจารณารายขอพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก 
ในบริการที่ไดรับในแตละหอง 
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการในหองบัตร     พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ในบริการที่ไดรับในระดับมากที่หองบัตร           เนื่องจากการการไดรับคําแนะนําขั้นตอนของ
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ยื่นบัตรเกา/ทําบัตรใหม การจัดลําดับคิวของการรับบริการในแตละแผนก ความรวดเร็วในการ
ไดรับเวชระเบียน รวมทั้งอัธยาศัย ไมตรี การประสานของบริการของเจาหนาที่แตละคนในแต
ละแผนก  การศึกษานี้พบวาลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวยมีความพึงพอใจใน
บริการของหองบัตรไมแตกตางกัน          ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของผูใดเนื่องจากยังไมมี
ผูศึกษาถึงความพึงพอใจในแตละหองบริการ 
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการในหองตรวจโรค           พบวาผูรับบริการมีความ
พึงพอใจในบริการที่ไดรับในระดับมากที่หองตรวจโรค เนื่องมาจากการไดรับบริการคัดกรอง
ประวัติเจ็บปวยกอนเขาตรวจเปนไปตามลําดับคิวที่ไดรับ ไดรับการตรวจรักษาอยางรวดเร็ว 
สามารถซักถามอาการ การวินิจฉัย การรักษา การพยากรณโรค ไดรับคําแนะนําการปฏิบัติตน  
จากแพทยและพยาบาลซึ่งเปนบุคลากรที่ผูรับบริการใหความเชื่อถือ การศึกษานี้พบวาอายุของ
ผูรับบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ   ระดับ
การศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ ดานการประสาน
ของบริการ ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการแตกตางกัน    และประสบการณการ
รับบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการแตกตางกัน สําหรับสถานภาพ
สมรส  รายได  สิทธิการรักษา ลักษณะของการเจ็บปวยมีความพึงพอใจที่ไดรับบริการจากหอง
ตรวจโรคไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของผูใดเนื่องจากยังไมมีผูศึกษาถึงความ
พึงพอใจในแตละหองบริการ 
  ความพึงพอใจของผูมารับบริการในหองจายยา  พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจใน
บริการที่ไดรับในระดับมากที่หองจายยา เนื่องมาจากผูรับบริการทุกคนที่มารับยาจะไดรับ
คําแนะนําในการใชยาจากเภสัชกรทุกราย เจาหนาที่และเภสัชกรยินดีตอบขอซักถาม    การ
ไดรับยาตามลําดับคิว การศึกษานี้พบวา กลุมอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานความสะดวก
ที่ไดรับจากบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ  ดานคุณภาพของบริการและดานคาใชจายเมื่อ
ใชบริการแตกตางกันที่หองจายยา  ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานอัธยาศัย
และการใหเกียรติของผูใหบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการแตกตางกันที่หองจายยา รายได
และสิทธิการรักษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการแตกตางกันที่หอง
จายยา  ลักษณะการเจ็บปวยที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ
แตกตางกันที่หองจายยา     และพบวาสถานภาพสมรส และประสบการณการรับบริการมีความ
พึงพอใจไมแตกตางกันที่หองจายยา        ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของผูใดเนื่องจากยังไมมี
ผูศึกษาถึงความพึงพอใจในแตละหองบริการ 
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 ความพึงพอใจของผูรับบริการกับความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
แผนกผูปวยนอก พบวาผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งนี้เพราะวา
ผูรับบริการเปนประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบของโรงพยาบาลซึ่งอยูแวดลอมรอบๆโรงพยาบาล 
จึงทําใหการเดินทางมารับบริการสะดวก   อีกทั้งจํานวนผูรับบริการที่มีจํานวนตอวันไมมากนัก
ทําใหเจาหนาที่สามารถใหไดรับการดูแล การตรวจรักษาอยางรวดเร็ว การจัดลําดับสถานที่ใน
แตละหองบริการหรือแตละแผนกเปนไปตามลําดับไมวกวน ประกอบกับการมีการจัดลําดับคิว
ใหบริการ การรอรับยาก็สะดวกรวดเร็ว มีเกาอ้ีนั่งรออยางเพียงพอ  ทําใหผูรับบริการไดรับความ
สะดวก และมีความพึงพอใจในบริการของแผนกผูปวยนอก  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ
เบญจพร พุฒคํา ( 2547 : 100)    และอรพินท  ไชยพยอม ( 2542 : 54)    ทั้งนี้พบวาผูรับบริการ
ไมพึงพอใจในบริการดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการที่แผนกผูปวยนอก  
 ความพึงพอใจของผูรับบริการกับความพึงพอใจดานการประสานของบริการแผนก
ผูปวยนอก พบวาผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งนี้เนื่องจากโรงพยาบาล
เจ็ดเสมียนเปนโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ ขั้น 1 มีการประสานบริการของแผนกตางๆ 
และมีการทํางานเปนทีมที่มีแนวทางในการปฏิบัติที่เปนแนวทางเดียวกัน 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการกับความพึงพอใจดานดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ
ของผูใหบริการ  พบวาผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยผูรับบริการสวน
ใหญเห็นวาไดรับการเอาใจใสในบริการที่ไดรับ ตั้งแตการไดรับการทักทายเพื่อใหคิวในแตละ
หองบริการ การไดรับการเอาใจใส การซักถามอาการ และการเอาใจใสในการตรวจรักษาของ
แพทย ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ      อรพินท ไชยพยอม ( 2542 : 54)   ที่พบวาผูรับบริการ
สวนใหญพึงพอใจกับอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการกับความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก  ในการไดรับคําแนะนําวิธีการปฏิบัติตัวให
เหมาะสมกับอาการของโรคจากพยาบาล และไดรับทราบขอมูลตางๆ เมื่อเกิดความไมเขาใจใน
บริการที่ไดรับ ซ่ึงผูรับบริการตองการความรู คําแนะนําจากแพทย พยาบาลมากที่สุด เพราะ
ผูรับบริการมีความไววางใจยอมรับแพทย พยาบาล วาเปนผูมีความรูเกี่ยวกับการวินิจฉัย การ
รักษาโรค ตลอดจนเขาใจในความวิตกกังวลและพฤติกรรมของผูรับบริการไดดีกวาบุคคลอื่น 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการกับความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการ ผูรับบริการ
สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก  เนื่องจากผูรับบริการมีโอกาสในการซักถามถึงโรค 
อาการวิธีการปฏิบัติตัว และ แพทยอธิบายใหผูรับบริการฟง ซ่ึงในปจจุบันเปนที่ยอมรับในเรื่อง
ของสิทธิของผูปวยที่ควรไดรับขอมูลขาวสาร    ในเรื่องผลการตรวจ การวินิจฉัย      การรักษา 
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การพยากรณโรค  ตลอดจนการการบอกหรืออธิบายในเรื่องตางๆ ดังกลาวแกผูปวยโดยเปน
มาตรฐานการปฏิบัติ ของแพทยในการตรวจรักษาผูปวย รวมทั้งความยินยอมของผูปวยในการ
รับการรักษาจากแพทย จึงเปนความยินยอมที่ผูปวยไดรับการอธิบายจากแพทยใหเขาใจ
สาระสําคัญตางๆอยางถองแท สอดคลองกับแนวคิดของ นิวแมนและกิล( Naumann and Giel  
1995) ที่พบวา องคประกอบที่สําคัญอันหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจคือ คุณภาพบริการ 

 ความพึงพอใจของผู รับบริการกับความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ซ่ึงโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนเปนโรงพยาบาลสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข ผูมารับบริการจะเสียคาบริการในราคาที่ถูก และผูรับบริการสวนใหญของ
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนเปนสิทธิประกันสังคมเมื่อผูรับบริการแสดงหลักฐานสิทธิก็จะไดรับ
บริการโดยไมเสียคาบริการ และโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนเปนโรงพยาบาลที่อยูในโครงการ
หลักประกันสุขภาพถวนหนา ผูมารับบริการเมื่อแสดงหลักฐานใชสิทธิก็ไมตองเสียคาบริการ
หรือเสียคาธรรมเนียมบริการ 30 บาท จึงเปนเหตุใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูง  

 
อภิปรายผล 

 ผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
อาจจากเปนโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็ก (30 เตียง)ซ่ึงผูรับบริการและบุคลากรทางการแพทย
ของโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนเปนคนในชุมชนที่รูจักมักคุนกันดี  รวมทั้งโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน
เปนโรงพยาบาลคุณภาพที่ผานการรับรองขั้นที่ 1 และเปนโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพซึ่งทําให
การบริการเปนไปตามมาตรฐานและเกิดความพึงพอใจในผูรับบริการ  

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวของ สวนใหญเปนการศึกษาหา
ความสัมพันธระหวางลักษณะทั่วไปของผูมารับบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของแผนก
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลไดแก   

 เพศของผู รับบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจดานคุณภาพที่ไดรับ ไม
สอดคลองกับ เบญญา  ลวกไธสง (2541: 67-69)  จากการวิจัยนี้พบวา เพศหญิงไมพึงพอใจตอ
บริการดานคุณภาพที่ไดรับจากบริการ อาจเนื่องจากเพศหญิงมีความรูสึกวาจะไดรับการบริการ
ดานคุณภาพจากการใหบริการ การตรวจรักษา การใหคําปรึกษาแนะนําของบุคลากรทาง
การแพทยสูงกวาเพศชาย สวนความพึงพอใจดานอื่นอีก5ดานเพศมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

 สถานภาพสมรสของผูมารับบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการ
แผนกผูปวยนอก ไมสอดคลองกับเบญจพร  พุฒคํา (2547 : 111-112) การวิจัยนี้พบวาสถานภาพ
สมรสมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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 ระดับการศึกษาของผู รับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจแตกตางกัน 
สอดคลองกับ อนงค  เอ้ือวัฒนา (2542 : 96-101)  จากการวิจัยนี้พบวาระดับการศึกษาที่ไมไดรับ
การศึกษาและผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ
ของผูใหบริการ และขอมูลที่ไดรับจากบริการ ในบริการแผนกผูปวยนอกเมื่อแยกตามหอง
บริการ ที่หองตรวจโรคระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกตางกันในดานความสะดวกที่ไดรับ
จากบริการ ดานการประสานบริการ ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ หองจายยา
ระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกตางกัน ดานความสะดวกที่รับจากบริการ ดานการประสาน
ของบริการ  ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ  อาจ
เนื่องจากผูไมไดรับการศึกษามีความตองการความเปนกันเอง การใหเกียรติ การใหคําแนะนํา
ปรึกษาจากบุคลากรทางการแพทยสูงกวาที่ไดรับ สวนผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความ
พึงพอใจในบริการที่บริการดุจญาติมิตรและการใหเกียรติของบุคคลากรในโรงพยาบาล 

 รายไดของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก 
สอดคลองกับฤดี เนื่องผาสุขและคณะ (2537: 34) อนงค เอื้อวัฒนา (2542 : 96-101)และเบญจพร  
พุฒคํา (2547 : 111-112) แตไมสอดคลองกับเบญญา ลวกไธสง (2541 : 67-79)    และกฤษณี  
โพธิ์ชนะพันธุ (2542: 56-64)จากการวิจัยนี้พบวารายไดมีผลตอความพึงพอใจโดยเฉพาะหอง
จายยา ซ่ึงมีความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ การประสานของบริการ และ
คาใชจายในบริการผูมารับบริการที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทและมีความพึงพอใจในบริการที่
ไดรับอาจเนื่องจากผูมีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทมีความพึงพอใจในบริการที่เสียคาบริการนอย
หรือไมเสียคาบริการสวยผูที่มีรายไดสูงกวา 20,000 บาท เปนกลุมที่มีรายไดสูงเมื่ออยูในชุมชน
จึงรูสึกวาคารักษาพยาบาลที่ชําระเปนคาใชจายเพียงเล็กนอย 
 สิทธิการรักษาของผูมารับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดาน
ความสะดวกที่ไดรับจากบริการและอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ไมสอดคลองกับ
ฤดี  เนื่องผาสุขและคณะ (2537: 34) และเบญญา  ลวกไธสง (2541 : 67-69) จากการวิจัยนี้พบวา 
ผูรับบริการที่มารับบริการโดยมีสิทธิ์การรักษาบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมและบัตรทองเสีย
คาธรรมเนียม 30 บาท มีความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการและดานอัธยาศัย
และการใหเกียรติจากผูใหบริการ อาจเนื่องจากผูรับบริการทั้งสองสิทธ์ิตองการความสะดวก 
รวดเร็วจากบริการรวมทั้งอาคารสถานที่สะอาด สะดวกและการใหเกียรติของบุคลากร 
 ประสบการณการรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานคุณภาพที่หอง
ตรวจโรค ไมสอดคลองกับฤดี   เนื่องผาสุขและคณะ (2537: 34) จากการวิจัยคร้ังนี้พบวาสวน
ใหญผูที่มารับบริการเปนผูปวยที่เคยมารับบริการที่โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนและพึงพอใจตอ
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คุณภาพที่ไดรับจากบริการ มีความตองการไดรับความรู คําแนะนํา ปรึกษาและอุปกรณ อาจ
เนื่องจากผูรับบริการที่มีประสบการณในการรักษา จากบุคลากรทางการแพทย 
 ลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ  ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการที่หองจายยา    
สอดคลองกับ    เบญจพร    พุฒคํา (2547 : 107-108) การวิจัยคร้ังนี้พบวา สวนใหญผูมารับ
บริการที่มารับบริการดวยโรคเฉียบพลันไมพึงพอใจตอบริการดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการและอัธยาศัยและการใหเกียรติ อาจเนื่องจากผูรับบริการที่มารับบริการดวยการตรวจโรค
เฉียบพลันมีความตองการความสะดวกรวดเร็วในการตรวจรักษา  การใหคําปรึกษา และการให
เกียรติจากบุคคลากรทางการแพทย 
 
ขอเสนอแนะ 

 1.  ควรทําการประเมินความพึงพอใจของผูมารับบริการของทุกหนวยงานบริการใน
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน     รวมทั้งประเมินความพึงพอใจของลูกคาภายในคือ  ผูบริหาร  
เจาหนาที่ทุกระดับและประเมินความพึงพอใจของลูกคาภายนอก คือ ผูปวย  ญาติผูปวย และนํา
ขอมูลที่ไดมาเสนอในภาพรวมใหผูบริหารและคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลนําไปกําหนด
นโยบายในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการโดยรวมขององคกร 

 2.  ควรจะตองมีการศึกษาถึงคุณภาพบริการตามมาตรฐานของโรงพยาบาลที่ควรมี
เพื่อผานการรับรองคุณภาพ(Hospital  Accreditation  )  เพื่อนํามาศึกษาเปนตัวแปรตนหา
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 3.   ควรนําผลการศึกษาไปพัฒนาการบริการเพื่อให เกิดความพึงพอใจของ
ผูรับบริการใหไดมากที่สุด 
 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ศึกษาความพึงพอใจตอบริการในชุมชน 
 2.  ศึกษาความพึงพอใจในแผนกผูปวยใน 
 3.  ศึกษาความพึงพอใจของเจาหนาที่ตอนโยบายดานการใหบริการของรัฐ 
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RELIABILITY    ANALYSIS – SCALE  (ALPHA) 
          Mean         Std  Dev                Cases    

1.  A1                          4.3800                     .6024                 50.0  
2.  A2                              4.2200                     .7083                           50.0 
3.  A3                              3.9600                     .8320                           50.0 
4.  A4                              3.9400                     .7931                           50.0 
5.  A5                              4.0000                     .7284                           50.0 
6.  A6                              4.2200                     .6788                           50.0 
7.  A7                              3.9200                    1.0069                          50.0 
8.  A8                              3.8800                      .9613                          50.0 
9.  A9                              3.6600                    1.0224                          50.0 
10. A10                          3.4000                    1.0102                          50.0 
11. A11                           3.6800                      .7677                          50.0 
12. A12                           3.8600                      .7287                          50.0 
13. A13                           3.9600                      .6987                          50.0 
                                                                             N of 
Statistics for                  Mean                  Variance                    Std  Dev                 Variables 
SCALE                        51.0800                   52.4833                  7.2445                        13 
 
Item-total Statistics 
 Scale Mean if    Scale Variance if     Corrected  Item Total     Alpha   if   Item                                          
 Item Deleted          Item Deleted              Correlation               Deleted   
A1                 46.7000                47.0306                          .6160                      .8954 
A2                46.8600                 46.9800                          .5151                      .8985 
A3                47.1200                 45.6996                          .5415                      .8976 
A4                47.1400                 45.3065                          .6133                      .8944 
A5                47.0800                 46.1159                          .5900                      .8955 
A6               46.8600                  45.7555                          .6824                     .8923 
A7               47.1600                  43.1576                          .6283                     .8944 
A8               47.2000                  43.3469                          .6488                     .8930 
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 Scale Mean if    Scale Variance if     Corrected  Item Total     Alpha   if   Item                                          
 Item Deleted          Item Deleted              Correlation               Deleted   
A9                 47.4200                41.3506                      .7672                         .8866 
A10               47.6800                45.1608                      .4642                         .9032 
A11               47.4000                45.0204                      .6672                         .8922 
A12               47.2200                45.5629                      .6495                         .8932 
A13              47.1200                 45.6180                      .6757                         .8924 
 Reliability Coefficients 
 N of Cases = 50.0           N of  items =  13       Alpha = .9019 
 Reliability 
 ****** Method 1 ( space saver) will be used for this analysis****** 
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RELIABILITY  ANALYSIS – SCALE  (ALPHA) 
                                          Mean         Std  Dev                Cases    
1.  B1                          3.9400                     .6824                 50.0  
2.  B2                              4.0800                     .7239                           50.0 
3.  B3                              4.1000                     .7354                           50.0 
4.  B4                              4.2800                     .7010                           50.0 
5.  B5                              4.1200                     .7990                           50.0 
6.  B6                              4.2200                     .6481                           50.0 
7.  B7                              4.0600                     .8668                          50.0 
                                                                            N of 
Statistics for                  Mean                  Variance                    Std  Dev                 Variables 
SCALE                        28.8000                   16.2857                  4.0356                        7 
 
Item-total Statistics 
 Scale Mean if    Scale Variance if     Corrected  Item Total     Alpha   if   Item                                          
 Item Deleted          Item Deleted              Correlation               Deleted   
B1                 24.8600                13.0208                          .5684                      .8898 
B2                24.7200                 12.0833                          .7309                      .8715 
B3                24.7000                 11.7653                          .7888                      .8643 
B4                24.5200                 12.3363                          .7022                      .8751 
B5                24.6800                 11.5690                          .7504                      .8688 
B6               24.5800                  12.7792                          .6661                     .8796 
B7               24.7400                  11.7065                          .6453                     .8842 
 
 Reliability Coefficients 
 N of Cases = 50.0           N of  items =  7       Alpha = .8922 
 Reliability 
 ****** Method 1 ( space saver) will be used for this analysis****** 
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RELIABILITY  ANALYSIS – SCALE  (ALPHA) 
                                           Mean         Std  Dev                Cases    
1.  C1                          3.9800                     .7690                 50.0  
2.  C2                              4.1000                     .7890                           50.0 
3.  C3                              4.0800                     .7516                           50.0 
4.  C4                              4.2200                      .6158                          50.0 
5.  C5                              3.9000                     .7626                           50.0 
6.  C6                              3.8800                      .6893                          50.0 
7.  C7                              4.2000                      .6999                          50.0 
8.  C8                              4.1400                      .7001                          50.0 
9.  C9                              4.0200                      .7690                          50.0 
10. C10                          4.0200                      .6543                          50.0 
11. C11                           4.1000                      .5803                          50.0 
                                           Mean         Std  Dev                Cases    
12. C12                           3.5000                      .7890                          50.0 
13. C13                           3.7600                      .7440                          50.0 
14. C14                           4.0600                      .6824                          50.0 
15. C15                           4.0800                      .6007                          50.0 
                                                                              N of 
Statistics for                  Mean                  Variance                    Std  Dev                 Variables 
SCALE                        60.0400                   63.2637                  7.9538                        15 
 
Item-total Statistics 
 Scale Mean if    Scale Variance if     Corrected  Item Total     Alpha   if   Item                                          
 Item Deleted          Item Deleted              Correlation               Deleted   
C1                56.0600                 53.9759                          .7696                      .9380 
C2                55.9400                 54.0576                          .7399                      .9388 
C3                55.9600                 53.6718                          .8197                      .9367 
C4                55.8200                 56.2322                          .7203                      .9395 
C5                56.1400                 54.3678                          .7393                      .9388 
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                Scale Mean if    Scale Variance if     Corrected  Item Total     Alpha   if   Item                                       
 Item Deleted          Item Deleted              Correlation                 Deleted   
C6                56.1600                 56.7494                          .5815                      .9426 
C7                55.8400                 55.2800                          .7201                      .9393 
C8                55.9000                55.2347                          .7244                       .9392 
C9                56.0200                54.7139                          .6995                       .9399 
C10              56.0200                56.1833                          .6782                       .9403 
C11              55.9400                 56.5065                          .7359                      .9394 
C12              56.5400                 55.8045                          .5800                      .9432 
C13             56.2800                 55.5527                          .6454                       .9412 
C14             55.9800                 54.6731                          .8051                       .9373 
C15             55.9600                  56.9780                          .6534                     .9410 
Reliability Coefficients 
 N of Cases = 50.0           N of  items =  15      Alpha = .9435 
 Reliability 
 ****** Method 1 ( space saver) will be used for this analysis****** 
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RELIABILITY  ANALYSIS – SCALE  (ALPHA) 
                                          Mean         Std  Dev                Cases    
1.  D1                          4.1000                     .6468                 50.0  
2.  D2                              4.1600                     .6181                           50.0 
3.  D3                              4.0600                     .6197                           50.0 
4.  D4                              4.0600                      .7117                          50.0 
5.  D5                              4.0400                     .7548                           50.0 
6.  D6                              4.3200                      .5511                          50.0 
7.  D7                              4.1800                      .6606                          50.0 
8.  D8                              4.1400                      .7287                         50.0 
9.  D9                              4.4100                      .7071                          50.0 
                                                                             N of 
Statistics for                  Mean                  Variance                    Std  Dev                 Variables 
SCALE                        37.1600                   23.8106                  4.8796                        9 
Item-total Statistics 
 Scale Mean if    Scale Variance if     Corrected  Item Total     Alpha   if   Item                                          
 Item Deleted          Item Deleted              Correlation               Deleted   
D1                33.0600                 19.4045                          .6998                     .9300 
D2                33.0000                 18.9796                          .8261                      .9231 
D3                33.1000                 19.7245                          .6725                      .9315 
D4                33.1000                 18.7449                          .7398                     .9279 
D5                33.1200                 18.5567                          .7203                     .9296 
D6                32.8400                 19.6065                          .7992                     .9255 
D7                32.9800                 18.8771                          .7835                     .9252 
D8                33.0200                18.0200                           .8501                     .9208 
D9                33.0600                18.7922                          .7370                      .9281 
Reliability Coefficients 
 N of Cases = 50.0           N of  items =  9      Alpha = .9345 
 Reliability 
 ****** Method 1 ( space saver) will be used for this analysis****** 
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ตารางที่  ก  รอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความคิดเห็น คาเฉลี่ย ความเบี่ยงเบน 
     มาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีตอบริการแผนกผูปวยนอก  
     โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 

ระดับความคิดเห็น 
ขอ ขอความคําถาม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

 
X  

 
S.D. 

1 โรงพยาบาลแหงนี้ตั้งอยูในแหลงชุมชนสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ 

41.6 49.1 9.1 0 0.2 4.32 0.65 

2 ปายหรือเคร่ืองหมายบอกที่ตั้งและทิศทาง
ชัดเจน 

33.6 50.5 15.2 0.5 0.2 4.17 0.71 

3 ระบบระบายอากาศภายในโรงพยาบาล 31.1 47.9 19.4 1.6 0 4.08 0.75 
4 ความสะดวกเปนระเบียบของพื้นทางดินและ

อาคารสถานที่ 
25.2 47.2 25.7 1.6 0.2 3.96 0.77 

5 ความสวางของอาคารสถานที่ 32.0 47.2 19.4 1.2 0.2 4.10 0.76 
6 การจัดสถานที่ในการรับบริการตามลําดับโดย

ไมตองเดินยอนไปมา 
30.4 48.6 20.1 0.7 0.2 4.08 0.74 

7 ที่พัก/เกาอี้นั่งคอยรับบริการที่โรงพยาบาลจัดไว 28.5 44.2 25.7 1.6 0 4.00 0.78 
8 การบริการน้ําดื่ม 17.5 44.2 30.1 7.7 0.2 3.71 0.85 
9 การจัดบริการหนังสือพิมพไวใหผูปวยและ 

ญาติอาน 
16.8 43.2 35.7 4.2 0 3.73 0.79 

10 มีโทรทัศนเพื่อใหสุขศึกษาเกี่ยวกับความรูเร่ือง
โรคตางๆใหแกผูปวยและญาติ 

10.3 38.6 39.3 11.2 0.7 3.46 0.85 

11 ความสะอาดของหองน้ํา หองสวม 5.8 30.4 46.7 14.5 2.6 3.22 0.86 
12 ความรวดเร็วในการสงผูปวยไปรับบริการตาม

จุดตางๆ เชน หองบัตร หองตรวจโรค หองตรวจ
เลือด  หองเอ็กซเรย 

14.7 53.3 29.7 2.3 0 3.80 0.71 

13 การใหบริการมีความสะดวก  รวดเร็ว ขั้นตอน
ไมซับซอน 

17.8 56.3 24.5 0.9 0.5 3.90 0.70 

หองบัตร 
1 ความรวดเร็วของการใหบริการของหองบัตร 17.3 42.8 34.8 5.1 0 3.72 0.81 
2 การใหบริการมีความสะดวก  รวดเร็ว ขั้นตอน

ไมซับซอน 
18.7 50.0 28.7 2.6 0 3.85 0.75 

3 เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนเมื่อทานมา
ขอรับบริการ 

17.8 48.6 31.3 1.9 0.5 3.81 0.76 

4 เจาหนาที่ใหบริการดวยทาทีที่เปนมิตร ยิ้มแยม
แจมใส 

19.4 51.2 28.0 1.2 0.2 3.88 0.73 

5 เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ทุกครั้ง 18.7 48.8 30.8 1.6 0 3.85 0.73 
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ระดับความคิดเห็น  
ขอ 

ขอความคําถาม มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

X  S.D. 

6 การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย 
เหมาะสมกับสภาพงาน 

30.6 56.8 12.4 0.2 0 4.18 0.64 

7 การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมี
ปญหาของใจ 

15.4 52.1 29.0 3.0 0.5 3.79 0.75 

หองตรวจโรค 
1 ความรวดเร็วของการใหบริการของหองตรวจ

โรค 
14.7 45.6 36.7 2.6 0.5 3.71 0.76 

2 เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนเมื่อทานมา
ขอรับบริการ 

17.5 51.4 30.1 0.7 0.2 3.85 0.71 

3 เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ทุกครั้ง 16.1 47.9 35.5 0.5 0 3.80 0.70 
4 การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย 

เหมาะสมกับสภาพงาน 
23.8 63.3 12.6 0.2 0 4.11 0.60 

5 การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมี
ปญหาของใจ 

21.0 47.9 29.4 1.6 0 3.88 0.75 

6 ทานสามารถขอรับการรักษาตอเนื่องจากแพทย
คนเดิมตามที่มานตองการได 

23.8 51.6 23.8 0.7 0 3.99 0.71 

7 กิริยามารยาทในการใหบริการของแพทย 25.0 50.5 24.1 0.2 0.2 4.00 0.72 
8 แพทยตั้งใจรับฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยของ

ทาน 
24.8 48.8 25.9 0.5 0 3.98 0.73 

9 ความละเอียดของแพทยในการตรวจรางกาย
ทาน 

21.0 48.4 30.1 0 0.5 3.89 0.74 

10 ความสามารถของแพทยในการตรวจรักษาโรค 19.6 31.6 28.0 0.5 0.2 3.90 0.71 
11 การใหคําแนะนําในการดูแลรักษาผูปวยจาก

แพทย 
20.8 47.4 28.7 3.0 0 3.86 0.77 

12 ความพรอม ทันสมยัของอุปกรณ/เคร่ืองมือที่
เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

10.3 34.6 46.7 7.9 0.2 3.54 1.63 

13 ความชํานาญของพยาบาลในการใชอุปกรณหรือ
เคร่ืองมือที่เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

15.0 45.3 39.3 0.2 0.2 3.75 0.71 

14 กริยามารยาทในการใหบริการของพยาบาล 20.8 53.7 24.1 1.4 0 3.94 0.71 
15 คําแนะนําเกี่ยวกับการปฏิบัติตัวที่ทานไดรับจาก

พยาบาล 
18.9 48.4 40.4 2.1 0.2 3.84 0.76 

หองจายยา 
1 ความรวดเร็วของการใหบริการของหองจายยา 12.9 43.9 42.3 0.9 0 3.69 0.70 
2 การใหบริการมีความสะดวก  รวดเร็ว ขั้นตอน

ไมซับซอน 
14.0 47.4 37.9 0.7 0 3.75 0.70 

3 กริยามารยาทของเจาหนาที่หองจายยา 19.2 56.5 23.8 0.5 0 3.94 0.67 
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ระดับความคิดเห็น 
ขอ ขอความคําถาม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

X  S.D. 

4 เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนเมื่อทานมา
ขอรับบริการ 

16.4 50.0 32.2 1.4 0 3.81 0.71 

5 เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ทุกครั้ง 19.8 47.4 32.0 0.7 0 3.86 0.73 
6 การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย 

เหมาะสมกับสภาพงาน 
25.7 57.6 16.4 0.5 0 4.08 0.66 

7 คําอธิบายในการใชยาที่ทานไดรับจากเภสัชกร 28.5 57.0 14.0 0.5 0 4.14 0.65 
8 การตอบขอซักถามเมื่อทานมีปญหาของใจ 19.4 55.4 23.6 1.6 0 3.93 0.70 
9 ทานไดรับยาที่มีคณุภาพจากโรงพยาบาลแหงนี้ 29.0 55.6 15.0 0.5 0 4.13 0.67 

10 คารักษาพยาบาลและคายา 27.6 58.2 14.3 0 0 4.13 0.63 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก ของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 โปรดใสเครื่องหมาย ลงใน   หนาคําตอบที่ทานเลือก 
 
1.  อาการเจ็บปวยหรือโรคที่ทานมารับบริการในครั้งนี…้………………………………………  
2.  เพศ  ชาย   หญิง 
3.  ปจจุบันทานอาย.ุ..............ป 
4.  สถานภาพสมรส 
  โสด    คู    หมาย     
   หยา    แยกกนัอยู 
5.  ทานจบการศึกษาสูงสุด 
  ไมไดศึกษา     ประถมศึกษา  
  มัธยมตน    มัธยมปลายหรือเทียบเทา   
   อนุปริญญาหรือเทียบเทา ปริญญาตรีหรือเทียบเทา    
  สูงกวาปริญญาตรี    กําลังศึกษา     
 อ่ืนๆระบ.ุ............................... 
6.  ปจจุบันทานมีรายไดตอเดือน 
   ต่ํากวา 5,000 บาท    5,001-10,000 บาท 
   10,001- 15,000 บาท    15,001- 20,000 บาท 
   สูงกวา 20,000 บาท 
7.  ทานใชสิทธิประโยชนใดในการรักษาทีโ่รงพยาบาลแหงนี ้
  ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ  ประกันสังคม 
  บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม   บัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาท 
  จายเงินเอง    อ่ืนๆ ระบ.ุ................................. 
8.  เหตุผลที่ทานเลือกมารับบริการที่โรงพยาบาลนี้  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  เดินทางสะดวก   เคยเปนผูปวยเกาที่โรงพยาบาลแหงนี ้
  มีแพทย ผูเชี่ยวชาญ    อุปกรณเครื่องมือการแพทยทันสมัย 
  คารักษาไมแพง   สถานที่สะดวกสบาย 
  ตามสิทธิการรักษา   อ่ืนๆระบุ........................................... 
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9.  ในชวงเวลา 1 ปที่ผานมาทานเคยไดรับการรักษาจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลแหงนี้
มากอนหรือไม 

  ไมเคย    1-2 คร้ัง   3-5 คร้ัง 
   6-10 คร้ัง     มากกวา 10 คร้ัง  
  
 
 สวนที่ 2 ความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก ของผูปวยนอก 
คําชี้แจง  โปรดตอบคําถามตอไปนี้ ตามความรูสึกของทานที่มีตอการรับบริการมากทีสุ่ด 

  ใสเครื่องหมาย ในชองคาํตอบที่ทานเลือกเพียงคําตอบเดียว 
ระดับความพงึพอใจ 

ขอความคําถาม มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.โรงพยาบาลแหงนี้ตั้งอยูในแหลงชุมชน 
    สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

     

2. มีปายบอกสถานที่ไปรับบริการอยาง
ชัดเจน 

     

3. ระบบระบายอากาศในโรงพยาบาล      

4. ความสะดวกเปนระเบียบของพื้นทางเดนิ
และอาคารสถานที่ 

     

5. ความสวางของอาคารสถานที่      

6. การจัดสถานที่การรับบริการตามลําดับ
โดยไมตองเดนิยอนไปมา 

     

7. ที่พัก/เกาอ้ีนั่งคอยรับบริการที่
โรงพยาบาลจัดไว  

     

8. การบริการน้ําดื่ม      

9. การจัดบริการหนังสือพิมพไวใหผูปวย
และญาติอาน 

     

10. มีโทรทัศนเพื่อใหสุขศึกษาเกีย่วกับ
ความรูเร่ืองโรคตางๆ แกผูปวยและญาต ิ
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ระดับความพงึพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
11. ความสะอาดของหองน้ําหองสวม      

12.ความรวดเร็วในการสงผูปวยไปรับ
บริการ  ตามจดุตางๆ เชนหองบัตร,หอง
ตรวจ.หองยา 

     

13. การใหบริการมีความสะดวกรวดเรว็ 
ขั้นตอนไมซับซอน 

     

หองบัตร 
1.ความรวดเรว็ของการใหบริการของ 
หองบัตร 

     

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
ขั้นตอนไมซับซอน 

     

3. เจาหนาทีแ่สดงความกระตือรือรนเมื่อ
ทานมาขอรับบริการ 

     

4. เจาหนาทีใ่หบริการดวยทาทีที่เปนมิตร  
ยิ้มแยมแจมใส 

     

5. เจาหนาทีเ่อาใจใสบริการทานอยางเต็มที่
ทุกครั้ง 

     

6. การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด 
เรียบรอยเหมาะสมกับสภาพงาน 

     

7. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทาน
มีปญหาของใจ 

     

หองตรวจโรค 
1. ความเร็วในการใหบริการของหอง 
ตรวจโรค 

     

2. เจาหนาทีแ่สดงความกระตือรือรนเมื่อ
ทานมาขอรับบริการ 
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ระดับความพงึพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
3. เจาหนาทีเ่อาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ 
ทุกครั้ง 

     

4.การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด 
เรียบรอยเหมาะสมกับสภาพงาน 

     

5. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทาน
มีปญหาของใจ 

     

6. ทานสามารถขอรับการรักษาตอเนื่องจาก
แพทยคนเดิมตามที่ทานตองการได 

     

7. กิริยามารยาทในการใหบริการของแพทย      
8. แพทยตั้งใจรับฟงคําบอกเลาอาการ
เจ็บปวยของทาน 

     

9. ความละเอียดของแพทยในการตรวจ
รางกายทาน 

     

10. ความสามารถของแพทยในการ 
รักษาโรค 

     

11. การใหคําแนะนําในการดูแลรักษาผูปวย
จากแพทย 

     

12.ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/
เครื่องมือ ที่เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

     

13.ความชํานาญของพยาบาลในการใชอุปกรณ
หรือเครือ่งมอืท่ีเกี่ยวของในการตรวจรักษา 

     

14. กิริยามารยาทในการใหบริการของ
พยาบาล 

     

15. คําแนะนําเกี่ยวกับการปฏบิัติตัวที่ทาน
ไดรับจากพยาบาล 
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ระดับความพงึพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
หองจายยา      
1. ความรวดเรว็ในการใหบริการของหอง 
จายยา 

     

2. การใหบริการสะดวก รวดเร็ว ขั้นตอนไม
ซับซอน 

     

3. กิริยามารยาทของเจาหนาที่หองจายยา      

4. เจาหนาทีแ่สดงความกระตือรือรนเมื่อ
ทานมาขอรับบริการ 

     

5. เจาหนาทีเ่อาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ 
ทุกครั้ง 

     

6.การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด 
เรียบรอยเหมาะสมกับสภาพงาน 

     

7.คําอธิบายในการใชยาที่ทานไดรับ 
จากเภสัชกร 

     

8. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทาน
มีปญหาของใจ 

     

9. ทานไดรับยาที่มีคุณภาพจากโรงพยาบาล 
แหงนี ้

     

10. คารักษาพยาบาลและคายา      
    
ขอเสนอแนะ
……………………………………………………………………………….……….…………
…………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………. 
 
   ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 
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