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   งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จังหวัดราชบุรี คัดเลือกกลุมตัวอยางอยางมีระบบโดยใชเกณฑในการคัดเลือกคือ เปนผูมา
รับบริการรายใหมในเดือน อายุ 15 ปขึ้นไป มารับบริการในชวงเวลา 08.00-16.00 น. ในวันราชการ อานออก 
เขียนได มีอาการไมรุนแรง รับบริการครบทั้ง 3 หองคือ หองบัตร  หองตรวจโรค และหองจายยา ไดแบบสอบถาม
สมบูรณ 428 คนจากกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 430  คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม ความพึงพอใจ 
แบงเปน 6 ดานและ 3 หองบริการ  วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา และใชการวิเคราะหถดถอยพหุคูณเพื่อหา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
 ผลการวิจัยพบวา  กลุมตัวอยางเปนชายและหญิงในสัดสวน 1:1.5   กลุมอายุที่มีมากที่สุดคือ 30-39 ป 
นอยที่สุดคือกลุมอายุ15-19 ป  กลุมตัวอยางสวนใหญสมรสแลว (รอยละ 70)  เกือบครึ่งหนึ่งของกลุมตัวอยาง(รอย
ละ43.2) มีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษา  รองลงมาประมาณ 1ใน 3  เปนระดับมัธยมศึกษาตอนตนและตอน
ปลาย(รอยละ17.1 และ16.1ตามลําดับ)  กลุมตัวอยางมากกวารอยละ 70 มีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาทตอเดือน  กลุม
ตัวอยางประมาณ 1ใน 3 ใชสิทธิประกันสังคม และลักษณะการเจ็บปวยที่มารับบริการที่โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนมา
ดวยโรคเฉียบพลันมากที่สุด(รอยละ 57.2) เมื่อวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ พบวาตัวแปรดาน  อายุ  ระดับ
การศึกษาและประสบการณการรักษา มีผลตอความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 การวิจัยนี้สามารถนําผลไปเสนอใหกับคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเพื่อนําไปปรับปรุงพัฒนางาน
บริการของโรงพยาบาลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 
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 This study examined the factors related patients ‘satisfaction on outpatient department service in 
Jedsamean  Hospital Potharam  Didtrict  at  Ratchaburi  Province.  
 The 430 samples were selected by using systematic random sampling technique. The inclusion criteria 
were: the new patients who came to the hospital on working hours  in a specific month and contacted all of 3 
service departments ( Medical record Department  , Medical care  Department and Pharmacy Department) . The 
samples  were 15 years and older. Their symptom were not severe and agreed to answer the questionnaire by 
themselves. The 428 questionnaires were completed. 
 The out patient service was divided to 6 components according to Aday & Anderson concept. The 
results were presented using descriptive statistics such as percentage, mean and standard deviation. Significant 
relationship could be calculated using Multiple Regression analysis.  
 The result were : 

1) The proportion between male and female was 1:1.5. Most of them aged  30-39 years. 70% 
reported marital status. Nearly a  half of samples (43.2%)  graduate from primary level and one third graduate 
from secondary level and high school respectively (17.1% ,16.1% ). More than 70% reported average  income 
less than 10,000 bahts per month. One third  covered with  social welfare  and 57.2% had the acute disease.  

2) The Multiple Regression analysis reported the relationship between  age ,education level and out 
patient services’ satisfaction of  Jedsamean  Hospital at significance level < .05. 
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     การวิจยัคร้ังนี้ สําเร็จลงดวยดีดวยการไดรับการสนับสนุนและคาํปรึกษาแนะนําจาก
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ตรวจสอบและใหคําแนะนําแบบสอบถาม      พรอมทั้งอํานวยความสะดวกในการเก็บขอมูลในการ
วิจัย  ขอขอบคุณ คุณพิสุทธิ์  คงขํา  นกัวิชาการสาธารณสุข 7 ว   กลุมงานยุทธศาสตร    สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดราชบุรี  ที่คอยใหคําปรกึษา ช้ีแนะ ในการวิเคราะหขอมูล    รวมท้ังขอขอบคุณ
ผูตอบแบบสอบถามทุกทาน   
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คําแนะนําปรึกษาตลอดจนใหขอเสนอแนะในการแกไขปรับปรุงการทําวิจยัฉบับนี้จนสําเร็จได
ดวยด ี
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บทที่ 1 
 

บทนํา 

 
1.   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  การพัฒนาสุขภาพอนามยัของประชาชน ถือเปนรากฐานของการพัฒนาประเทศให
เจริญกาวหนาและมั่นคงรัฐบาลจึงเล็งเห็นความสําคัญของการดูแลสุขภาพ โดยเนนดานการสงเสริม
สุขภาพ การปองกัน มากกวาการรักษา แตในสถานการณที่เกดิขึ้นจริงการรักษาพยาบาลยังเปนสวน
ที่สําคัญเนื่องจากจํานวนผูปวยที่เพิ่มขึ้น ซ่ึงอาจมาจากการเพิ่มของประชากร ปญหาสิ่งแวดลอมเปน
พิษ ซ่ึงบั่นทอนสุขภาพกายและจิตใจของประชาชน รวมทั้งกระแสของสังคมที่ใหความสําคัญของ
ทางเลือกในการดูแลสุขภาพทั้งการออกกําลังกาย อาหารเพื่อสุขภาพ การแพทยทางเลือกและ
การแพทยแผนไทย  ทําใหความตองการในการใชบริการดานสาธารณสุขเพิ่มขึ้น  รัฐบาลไดเล็งเห็น
ความสําคัญของการดูแลสุขภาพของประชาชน  ที่มารับบริการในสถานบริการมากขึน้  โดยเฉพาะ
สถานพยาบาลของรัฐซึ่งมีปญหาเกี่ยวกับการจัดการ ทําใหผูมารับบริการไมประทับใจ โดยสวน
ใหญพบวา ปญหาของระบบบริการที่มีคุณภาพ  และประสิทธิภาพของการใหบริการ ดังนั้นจึงไดมี
การพัฒนาระบบบริการดานสาธารณสุขใหสอดคลองกับภาวะการณการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ
และสังคม เพือ่ใหประชาชนพึงพอใจสูงสุด  ตามหลักการบริหารแนวใหมซ่ึงถือวาผูรับบริการเปน
ลูกคาที่สําคัญที่สุดของโรงพยาบาล ความคิดเห็นของผูรับบริการจะสะทอนปญหาแทจริงของระบบ
บริการ และจาํเปนตองมีการปรับปรุงแกไข เพื่อสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการทั้งดาน
ความสะดวก  ประหยดั  และมีประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาล 
 ในแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับที่ 9 (พ.ศ. 2545-2549 ) ไดมีนโยบายจัดระบบ
สุขภาพที่มีคุณภาพ และประสิทธิภาพ ประชาชนทุกคนมหีลักประกนัสุขภาพ เพื่อเขาถึงบริการ
สุขภาพไดงาย และไดรับบรกิารที่ดี เพื่อใหประชาชนมีคณุภาพชวีิตทีด่ ีซ่ึงเปนความคาดหวังของ
ประชาชน ผูรับบริการทุกคน ตลอดจนเนนใหมกีารพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพและความสามารถใน
การจัดระบบสาธารณสุขของภาครัฐ  ใหมีคณุภาพและมาตรฐานเพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ 
(กระทรวงสาธารณสุข 2539 : 50 ) 
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  งานบริการคือหัวใจของทุกโรงพยาบาล ผูปวย ญาติ และประชาชนทั่วไป ตางมุงหวังวา
เมื่อไปโรงพยาบาลจะไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพสูงทกุครั้ง แตเนื่องจากการปฏิบัติงานดานการ
รักษาพยาบาล เปนงานที่ซับซอน ละเอียดออน มีบุคลากรที่เกี่ยวของมาก ทั้งผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ประกอบกับเปนงานที่มีความเรงรีบ รอชาไมได  จึงมีโอกาสเกิดความผิดพลาด  ไม
สมบูรณ ความรูสึกไมพึงพอใจ ความเขาใจผิด และสิ่งที่ไมพึงประสงคตางๆไดงาย ( สมชาติ  โต
รักษา 2541 : 70 ) และผลจากภาวะเศรษฐกจิที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเรว็  ทําใหประชาชนมีความ
ตองการไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ และความสะดวก  รวดเร็ว  ความไมเขาใจและความไมพอใจ
ของผูรับบริการตอคุณภาพบริการที่ไดรับมีมากขึ้น   ทําใหเกิดกรณีรองเรียนทางสื่อสาธารณะตางๆ  
และการฟองรองตอองคกรวชิาชีพ  ซ่ึงสงผลใหความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ
เสื่อมลง  โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานพยาบาลของรัฐที่มีสภาพคับแคบ  แออัด   ขาดแคลนครุภัณฑ
ทางการแพทยที่จําเปนในการรักษาพยาบาล  ทําใหภาพลักษณของโรงพยาบาลไมเปนที่ไววางใจ  
และเชื่อมั่นของผูปวย (สํานักนโยบายและแผนการสาธารณสุข  สรุปสาระสําคัญแผนพัฒนาการ
สาธารณสุข  ในชวงพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2540-2544: 104 )    
        โรงพยาบาลชุมชนเปนสถานบริการดานแรกมีความใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด  
จําเปนตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการที่เปนรูปธรรมตามความคาดหวังของประชาชน  รัฐบาล
จึงไดเร่ิมจากการมีโครงการปรับปรุงโฉมหนาเพื่อพัฒนาบริการของโรงพยาบาลขึ้นระหวางป 
2536-2539   และตอมาในป  2540ไดพฒันาเปนนโยบายการพัฒนาบริการดานหนาในโรงพยาบาล
และดําเนินการมาอยางตอเนือ่งครอบคลุมโรงพยาบาลทั้งประเทศ  ซ่ึงการรณรงคตามโครงการได
เนนไปทีก่ารสรางสัมพันธภาพ   อัธยาศยัทีด่ีของแพทย  พยาบาล  และเจาหนาทีใ่นการบริการผูปวย  
ขั้นตอนการตรวจรักษาที่สะดวกรวดเรว็  คุณภาพการรักษาที่ด ี  การจัดสถานที่  และสิ่งแวดลอม
ของโรงพยาบาลไดสะอาด  สวยงาม  สะดวกและเหมาะสม  มีการสนับสนุนดานงบประมาณ  ทัง้
จากสวนกลางและอนุมัติใหโรงพยาบาลชุมชนใชเงินบํารุงไดอยางเต็มที่ในการพัฒนาตามโครงการ
ดังกลาว  เพื่อใหผูมารับบริการมีความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลสูงสุด 

      หนวยงานที่มคีวามสําคัญในการใหบริการของโรงพยาบาลที่ผูปวยแตละรายจะตองผาน
เขามาเพื่อจะไดรับการตรวจกอนที่จะเขาพกัหรือหลังออกจากโรงพยาบาล  แลวจะตองมาติดตาม
ผลการรักษาพยาบาล  หนวยงานนั้นคือ  แผนกผูปวยนอก (OUT PATIENT DEPARTMENT )  ซ่ึง
เปนบริการดานแรกของโรงพยาบาลโดยมงีานหลักคือ   การใหบริการตรวจรักษาผูปวยนอกซึ่ง
ครอบคลุม   ในดานการรักษาพยาบาล  สงเสริมสุขภาพ  ปองกันและฟนฟูสภาพ (วิศษิฎ  พิชัยสนิท  
และสัมฤทธิ์  โปรา 2538:  113 )  ในสวนของกิจกรรมการใหบริการผูปวยนัน้  กองการพยาบาล  
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กระทรวงสาธารณสุข  ไดกําหนดไว  คือ  การอํานวยความสะดวก  การตอนรับ  การคัดกรอง  การ
จัดลําดับเขาตรวจ   การปองกันอันตรายขณะรอตรวจ  การตรวจโรคทั่วไป  หรือโรคเฉพาะทาง  
การสงผูปวยรับบริการรักษาพยาบาลปกตแิละฉุกเฉินไปหองเฝอก  หองผาตัดเล็ก  หองฉดียาทํา
แผล   การใหขอมูลกับผูรับบริการและญาติเกี่ยวกับการเจ็บปวย  บริการปรึกษาปญหาสุขภาพ  
เพื่อใหผูรับบรกิารทราบวิธีการปฏบิัติตนอยางตอเนื่องเมือ่กลับบาน  รวมทั้งการสงผูรับบริการ
ปรึกษาระหวางแผนกและสงตอผูรับบริการไปรักษาพยาบาลยังหนวยงานอื่น(กองการพยาบาล 
2530 :25 )  
                 โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนเปนโรงพยาบาลชุมชน   ขนาด  30  เตียง  ตั้งอยูในตาํบลเจ็ด
เสมียน  อําเภอ โพธาราม   จังหวัดราชบุรี  ใหบริการครอบคลุมทั้งดานการสงเสริมสุขภาพ  การ
ปองกัน  การรกัษาและการฟนฟูสมรรถภาพ  มีจํานวนประชากรในความรับผิดชอบ ประมาณ  
16,210  คน  ซ่ึงอยูในเขตตําบลเจ็ดเสมียน  ตําบลบางโตนด  ตําบลดอนทราย  ตําบลคลองขอย  และ
ตําบลหาดเจาสําราญ    

 
ปพ.ศ. จํานวนครั้ง/คน จํานวนผูปวยเฉล่ีย/วัน 
2545 54366/14895 149 
2546 55445/14998 152 
2547 62279/15321 170 

ที่มา : ฝายสถิติโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน อําเภอโพธาราม  จังหวดัราชบุรี 
 

       จากสถิติของผูรับบริการในโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  3  ป  ยอนหลัง (พ.ศ.  2545-2547 ) 
พบวามีผูมารับบริการเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงอาจเนื่องจากกระแสความตื่นตัวในการดูแลสุขภาพ  และมี
บริการทางการแพทยเพิ่มขึ้นเชน บริการตรวจสุขภาพประจําปของขาราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  และ
องคกรเอกชนตางๆ  รวมทั้งการเพิ่มบริการดานการแพทยทางเลือกและการแพทยแผนไทย  และ
เปนโรงพยาบาลที่อยูใกลนคิมอุตสาหกรรมราชบุรีมากที่สุด 

      ดังนั้นผูวจิัยจึงมีความสนใจที่จะประเมนิความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยนํา
แนวความคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของ  อเดยและแอนเดอรเซน (Aday  and  Andersen  1975  )  
มาศึกษาในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจด็เสมียน   และขอมูลจากผูปวยนอกเปนขอมูลสําคัญ
เพราะเปนขอมูลที่สามารถบอกถึงการเปลี่ยนแปลงของคุณภาพได  ผลจากการวิจยัในครั้งนี้  จะเปน
ขอมูลที่นาสนใจสําหรับผูบริหารและคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล  เพื่อนําไปหาหนทาง
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สรางสรรคบริการซึ่งจะเปนจุดเริ่มตนที่จะนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  เพือ่
เตรียมความพรอมในการจัดทําโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital  
Accreditation )  ใหสอดคลองกับทศวรรษแหงการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลตอไป 

2. ความมุงหมายและวัตถุประสงคของการศึกษา 

  1.ศึกษาความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี 
 2.ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน    
จังหวดัราชบุรี 
 
3.  ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
  นําผลการวิจัยไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการของโรงพยาบาล  ใหสอดคลองกับความ
พึงพอใจของผูรับบริการใหไดมากที่สุด 
 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 1. ปจจัยดานเพศ มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จ.ราชบรีุ 
 2.  ปจจัยดานอายุ มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจด็เสมียน จ.ราชบุรี  
 3.  ปจจัยดานสถานภาพสมรสมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-
เสมียน จ.ราชบุรี 
 4. ปจจัยดานระดับการศกึษา มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-
เสมียน จังหวดัราชบุรี 
 5.  ปจจัยดานรายได มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จังหวัด
ราชบุรี 
 6. ปจจัยดานสทิธิการรักษามผีลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
จังหวดัราชบุรี 
 7.ปจจัยดานประสบการณการรับบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจด็เสมียน จังหวัดราชบุรี 
 8. ลักษณะของการเจ็บปวย มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  
จังหวดัราชบุรี 
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5. ขอบเขตการศึกษา 

 การศึกษาครั้งนี้  ศึกษาเฉพาะผูที่มารับบริการรักษาพยาบาลที่แผนกผูปวยนอก     
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี   ระหวาง วันที่ 1 - 30 พฤศจิกายน   พ.ศ. 2548 
6. ขั้นตอนของการศึกษา 
  การศึกษาประกอบดวยขั้นตอนตอไปนี้ 
  5.1 ศึกษาขอมูลจากเอกสารที่เกี่ยวของ 
  5.2 เก็บรวบรวมขอมูล 
  5.3 การวิเคราะหขอมูล 
  5.4 การสรุปผลการศึกษา 
  5.5 การเสนอแนะ 
 
 
7. คําจํากัดความที่ใชในการศึกษา 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูปวยที่มีตอบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
เจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี ตามลักษณะความพึงพอใจตอบริการ ในดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ การประสานของการบริการ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ขอมูลที่ไดรับจาก
บริการ   คุณภาพของบริการ และคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 ผูปวยนอก   หมายถึง     ผูรับบริการที่มาใชบริการในโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   จังหวัด
ราชบุรี ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่มีอายุตั้งแต 15 ป ขึ้นไป ทั้งผูปวยเกาและผูปวยใหมที่มี
สติสัมปชัญญะสมบูรณ และยินดีใหความรวมมือในการศึกษา สามารถใหขอมูลได เปนผูปวยนอก
ที่มารับบริการที่หองตรวจโรคทั่วไป โดยผูรับบริการไดรับการตรวจรักษาเสร็จภายในวันนั้น และ
ไมไดพักรักษาตัวอยูในโรงพยาบาล 
 แผนกผูปวยนอก  หมายถึงแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเจ็ดเสมยีน จังหวดัราชบุรี  
ซ่ึงบริการตรวจรักษาผูปวยโดย ตรวจโรคทั่วไป มีการใหบริการในวัน เวลาราชการและเมื่อรับ
บริการแลวสามารถกลับไปรับประทานยาที่บานหรือปฏิบัติตามแพทยแนะนําที่บานได 
                    บริการ  หมายถึง  การบริการตรวจวินิจฉัยและรักษาโรคแกผูปวย ไดแกทําบัตร ซัก
ประวัติ ตรวจโรค จายยา ใหคําแนะนําตางๆ ครบทั้ง 3 แหง คือหองบัตร หองตรวจโรค หองจายยา 
โดยเจาหนาที่เกี่ยวของ ไดแก แพทย พยาบาล เภสัชกร และเจาหนาที่อ่ืนๆที่เกี่ยวของ 
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 หองบัตร  หมายถึง  หนวยที่ใหบริการทําบัตรประจําตัวผูปวย และเก็บบันทึกประวัติการ
เจ็บปวย รวมทั้งผลการทดลองตางๆ เพื่อประกอบการวินิจฉัยโรคของผูปวยแตละราย 
 หองตรวจโรค  หมายถึง หนวยที่ใหบริการตรวจรางกาย วินิจฉัยโรค  รักษา 
 หองจายยา  หมายถึง  หองที่ใหบริการเรื่องยาและเวชภัณฑของโรงพยาบาล จายยาและ
เวชภัณฑใหแกผูรับบริการแผนกผูปวยนอก  
  สิทธิรักษา  หมายถึง  มีสิทธิในการรักษาพยาบาล เชนสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   สิทธิ
ประกันสังคม  สิทธิในหลักประกันสุขภาพถวนหนาเปนตน 
 ลักษณะการเจ็บปวย หมายถึงภาวการณเจ็บปวยของผูปวยที่มารับบริการในโรงพยาบาล
เจ็ดเสมียน  อําเภอโพธาราม  จังหวัดราชบุรี แบงเปน 
 -โรคเฉียบพลัน หมายถึงโรคที่เกิดอาการรุนแรงตองรักษาเรงดวน       เชนไขหวัด   
อุจจาระรวง  ไสติ่งอักเสบ  คลอด เปนตน 
 -โรคเร้ือรัง หมายถึงโรคที่รักษาหายยากใชเวลารักษานานเกินกวา 3 เดือน   เชนความดัน
โลหิตสูง  เบาหวาน  โรคหัวใจ  โรคภูมิแพ เปนตน 
  -ตรวจสุขภาพ หมายถึง การมารับบริการอื่นๆที่แพทยไมไดวินิจฉัยวาเปนโรค ไดแก 
การฝากครรภ  ฉีดวัคซีน  ตรวจหลังคลอด   ตรวจสุขภาพประจําป 
 รายใหมในเดือน หมายถึง ผูรับบริการที่มารับบริการที่โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน    อําเภอโพ
ธาราม  จังหวัดราชบุรี  เปนครั้งแรกในเดือนนั้น 
 ไมไดศึกษา  หมายถึง  ผูที่อานออก เขียนไดแตไมจบการศึกษาภาคบังคับ 
 ความสะดวกที่ไดรับจากบรกิาร  หมายถึง  ความรวดเรว็ในขั้นตอนบรกิาร การมีคําชี้แจง
บอกวิธีการรับบริการ   รวมทั้งสามารถรับบริการไดโดยไมยุงยาก 
                 การประสานของบริการ  หมายถึง  การที่ผูปวยไดรับบริการทางการแพทยไดเหมาะสม
กับสภาพการเจ็บปวย    การทํางานประสานกันของเจาหนาที่ในหนวยเวชระเบยีน      หนวยตรวจ
วินิจฉยัโรค หนวยจายยาในการใหบริการ 
                 อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ  หมายถึง  การที่แพทย  พยาบาล  เจาหนาที่
อ่ืนๆ แสดงอาการตอนรับ  มีกิริยามารยาทที่สุภาพ  เปนกันเอง  เอาใจใส  และสนใจผูปวย   
 ขอมูลท่ีไดรับจากบริการ  หมายถึง  การไดรับคําอธิบายเกี่ยวกับโรค  ขั้นตอนการรกัษา  
ขนาดและวิธีการใชยา  การปฏิบัติตัวใหเหมาะสมกับโรค  จากแพทย  พยาบาล  เจาหนาที่อ่ืนๆ  
รวมทั้งการมีโปสเตอร  แผนพับ  ขอความหรือเจาหนาทีใ่หคําแนะนําในการใหบริการ 
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 คุณภาพของบริการ  หมายถงึ  การที่ผูรับบริการไดรับการตรวจวนิิจฉัยที่ละเอียด  การ
ไดรับการรักษาและยาที่มีคณุภาพ  การทุเลาหรือหายจากการเจ็บปวยหลังจากการรบับริการ 
 คาใชจายเมื่อใชบริการ   หมายถึงคาใชจายตางๆที่ผูรับบริการจายไปกบัการรักษาพยาบาล        
 
        10.กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
 

 

บทที่  2 

 
 

 
 
 
 
 
 

ลักษณะบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศกึษา 
- รายได 
- สิทธิการรักษา 
-ประสบการณการรับบริการ 

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

• โรคเฉียบพลัน 
• โรคเร้ือรัง 
• ตรวจสุขภาพ 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 ในการวิจัยเร่ือง  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของผูปวยนอก  
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี  ผูวิจัยไดนําเสนอทฤษฎี  แนวคิด  และรายงานการวิจัยที่
เกี่ยวของกับการวิจัยคร้ังนี้  ตามลําดับหัวขอ  ดังตอไปนี้ 
 1. ทฤษฎีและแนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจและการใหบริการ 
 2. รายงานการวิจัยทีเ่กีย่วของ 

 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและการใหบริการ 
 พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน ( 2537: 659 ) ใหความหมายของความพึงพอใจ วา
หมายถึง   ชอบ  ชอบใจ   พงึใจ   สมใจ   จุใจ 

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

 ความหมายของความพึงพอใจในบริการ       สามารถจําแนกเปน    2    ความหมาย  ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (consumer satisfaction ) และ 

(job   satisfaction)   ของผูใหบริการ ดังนี ้

 ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ  ตามแนวคดิของนักการตลาดจะพบนิยาม 

ของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย ดังนี ้

 1.1.1  ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก      ใหความหมายวา        “ ความพึง
พอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมนิสิ่งที่ไดรับภายหลังการซื้อสถานการณหนึง่” 
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 1.1.2  ความหมายที่ยึดประสบการณเกีย่วกบัเครื่องหมายการคาเปนหลัก   สําหรับ
ความหมายทีพ่บไดอยางแพรหลาย  โอลิเวอร (Oliver)  ไดใหคําจํากัดความไววา  “  

 ความพึงพอใจของผูบริโภค  หมายถึง  ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมิน
ประสบการณการซื้อและการใชสินคาและบริการ”  ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา  

 “ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังหรือดีเกนิกวาความคาดหวัง
ของลูกคา”  

 1.1  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ  ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา 

องคการความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน 

 อาจกลาวไดวา  “ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกใน 

ทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทน (ไดแก ลักษณะงาน  
อัตราจาง  โอกาสกาวหนา และผลประโยชน)  ที่ไดรับจากงานในระดับที่เปนไปตามความคาดหวัง
ที่บุคคลตั้งไว” 

 ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะขางตน  มีความหมายเกี่ยวพันกับความพึงพอใจในการ
บริการในสวนที่เกี่ยวของกับผูรับบริการและผูใหบริการ  ซ่ึงเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญใน
สถานการณการบริการใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ  หากองคการสามารถสรางความพึงพอใจ
ในการบริการ โดยทําใหผูเกี่ยวของกับการบริการมีความรูสึกในทางบวก  อันเปนผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได รับจริงในระดับที่สอดคลองหรือมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวใน
สถานการณการบริการที่เกิดขึ้น  ยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการบริการนั้น 

 เทพพนม   เมืองแมนและสวิง   สุวรรณ  ( 2540: 98) กลาววา   ความพึงพอใจเปนภาวะ
ของความพึงพอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคนๆหนึ่ง    ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐาน
แหงความพอใจและไมพอใจได 
  เดวิส (David  : 81) ไดกลาวถึงความพึงพอใจวา  เปนสิ่งเกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อตองการ
ความตองการพื้นฐานทั้งรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง  พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของมนุษยเปนความพยายามที่จะขจัดความเครียด  ความกระวนกระวาย  หรือภาวะไมสมดุลใน
รางกายเมื่อสามารถขจัดสิ่งตางๆ 
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 เพาเวลล (Powell 1983 : 17-18) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา  หมายถึง  
ความสามารถของบุคคลในการดําเนินชีวิตอยางมีความสุข  สนุกสนาน  ปราศจากความรูสึกทุกข  
ทั้งนี้  ไมไดหมายความวาบุคคลจะไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณในทุกๆ  ส่ิงที่จะตองการแต
ความพึงพอใจนั้น  จะหมายถึง  ความสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอสิ่งแวดลอมไดเปนอยาง
ดี  และเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและการไดรับการตอบสนอง 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2539 : 6-7) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจ
บริการที่สอดคลองกับความตองการจากนักวิชาการ  ไดแก 
 Simon  ไดใหความเห็นวา  ประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการนั้น  สัมพันธกับ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ สวน Kyagi ใหความเห็นวา  การใหบริการที่เปนที่พึง
พอใจแกสมาชิกสังคมนั้นวัดไดยาก  แตก็ควรมีองคประกอบที่จะทําใหความพึงพอใจ คือ ใหบริการ
เทาเทียมกันกับสมาชิกสังคม  ใหบริการที่เหมาะสม  ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย  
ใหบริการที่มีความสืบเนื่องเพื่อที่วาเปนบริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับไดทุกเมื่อที่ตองการ  การ
ใหบริการตองไดรับการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
  Victor H. Room (1982 : 328)  กลาววา  ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช
แทนกันได  เพราะทั้งสองคํานี้  หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น  ทัศนคติ
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น  และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ
ความไมพึงพอใจ และรูม (Room 1968 : 99)  ยังกลาวถึงความพึงพอใจในการทํางานกับทัศนคติใน
การทํางาน  ความหมายอาจใชแทนกันไดเพราะวาความพึงพอใจในการทํางานมีความหมาย
คลายคลึงกันมากกับทัศนคติที่ดีในการทํางาน  สวนคําวาขวัญในการทํางานนั้น    รูม 
กลาววา  มีความหมายที่แคบกวาความพึงพอใจในการทํางานและทัศนคติในการทํางาน 
 E.T.Mc Cormick and I.R. Dainel (1980 : 306)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจ
ของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs)  มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิด  กับ
ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Intensive)  และพยายามหลีกเลี่ยงที่ไมตองการ 
  โวลทแมน (Wotman 1973 : 304)  ใหความหมายของความพึงพอใจวา  ความพึงพอใจคือ
ความรูสึก  (Feeling)  มีความสุขเมื่อประสบผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals)  ความตองการ(want) 
จากแรงจูงใจ  (Motivation) 
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1.2 ความหมายของบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2536: 577)  ไดใหความหมายของบริการวา
หมายถึง  การปฏิบัติ  รับใช  ใหความสะดวกตางๆ 
 รัชยา  กุลวานิชไชยนันท (2533: 13) กลาววา  บริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภค
เกิดขึ้นพรอมกัน  ไมอาจกําหนดความตองการที่แนนอนได  เปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต 
ไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได เปนงานที่ตองตอบสนองทันที ผูใหบริการตองพรอมที่
ตอบสนองตลอดเวลา และส่ิงที่ผูรับบริการจะไดคือความพึงพอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใช
บริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 
 สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ (2533: 1-2)  ไดใหความหมายวา  บริการหมายถึงการกระทําหรือ
การปฏิบัติอันแสดงออกในรูปของความสะดวก  สบาย  ความปลอดภัย  คุณสมบัติที่สําคัญของ
บริการไดแก  ผูรับบริการมีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการหลายๆอยาง  บริการไมมีบริการ
คงคลัง  ไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการได  บริการมิไดเหมือนกันสนิทหมดทุกอยางหรือ
ทุกกรณีและการกําหนดมาตรฐานบริการเปนไปอยางยากยิ่ง 
 สุขุม นวลสกุล (2538: 16-21)  กลาววา “คําวาบริการนาจะเปนคําทีม่ีคุณคาและชวนให
ภูมิอกภูมิใจ  เพราะคําวาบริการนั้นหมายถึง การทําประโยชนใหกับคนอื่นใหคนอื่นมีความสขุ  
ความพอใจ  ซ่ึงคนที่ทําก็นาจะมีความสุขที่ตัวเองมีคุณคาแกคนอื่น  ฉะนั้นถาเราตั้งอุดมการณไววา
งานของเราคือการบริการแลงละกอ  งานทีเ่ราทําจะเปนทีพ่ึงพอใจของผูรับบริการเสมอ  ผูที่มีหัวใจ
บริการจริงๆนั้นตองแสวงหาความรูรอบตัวเพื่อจะไดใชความรูนั้นมาใหบริการเขาได  ความ
เจริญรุงเรืองของธุรกิจ  หรือองคกร  ไมไดขึ้นอยูกับระบบการจัดการทีม่ีประสิทธิภาพ หรือสินคาที่
มีคุณภาพเลิศเทานั้น  การพัฒนาใหมหีวัใจบรกิารกับคนในองคการก็เปนองคประกอบที่สําคัญที่
ละเลยไมได   งานบริการคือการทําใหลูกคาพอใจ(Customer’s  satisfaction)”  ลูกคาทุกคนมีความ
แตกตางกนัไป  ดังนัน้เราตองบริการที่ดีใหเขาพอใจจึงจะเปนงานที่มีคณุภาพ (เกียรติภูมิ  วงศรจติ
2538: 2-3) 

 ดังนั้นจึงสรุปไดวา  บริการหมายถึงกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความ 
ตองการ  และความพอพึงพอใจของทั้งผูใหและผูรับบริการ  ซ่ึงกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตองได 

 
1.3  ลักษณะบริการ 

  สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ (2533: 1-2)ไดแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับลักษณะของบริการวา 
“ถาเราอุปมาอุปไมยวาสินคาคือรูปธรรม  บริการนั้นคือนามธรรม  ดวยสาเหตุที่วาบริการหมายถงึ
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การกระทําหรือการปฏิบัติ (Performance)  อันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย  ความ
ปลอดภัย  เชน การคมนาคม  การสื่อสาร  การประกันภัย  ซ่ึงแนนอนวาไมมีผูใดสามารถจับตองได  
ซ่ึงคุณสมบัติที่สําคัญของบริการมี 2 ประการ”คือ 
 ก.  ผูใชบริการมักมีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการหลายๆอยาง เชน โรงแรม  
สถานเสริมความงาม  โรงพยาบาล  เปนตน  ซ่ึงจะสงผลกระทบถึงคุณภาพบริการที่ให 
  ข.  บริการไมมีบริการคงคลัง  อันเนื่องมาจากลักษณะที่จับตองไมไดดังกลาว 
 อาจมีหลายทานคิดวาบริการก็คือบริการ  ไมนาจะมีอะไรแตกตางกนัเลยในการใหบริการ  
เพราะหวัใจของบริการคือความพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการแตเพยีงอยางเดียว  แทจริงแลวหา
เปนเชนนัน้ไม  จึงควรทําความเขาใจใหม ดังนี ้
 1.การบริการมิไดเหมือนกันสนิทหมดทุกอยางหรือทุกกรณ ี  ความคลายคลึงกัน 
เปนการบรรยายที่ถูกตองกวา  ความสับสนมิไดจํากัดอยูเพียงเทานี้  หากยังรวมถึงการจางงานดวยวา
ผูที่ทํางานในภาคบริการลวนแลวแตเปนผูที่มีทักษะ  มีความรูความสามารถสูงทั้งสิ้น 
 2.เนื่องจากบริการไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการได  จึงมีขอจํากัดตอขนาดของ
กิจการ  กลาวคือ  ผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเฉพาะพื้นที่หรือเปนแหงๆไป  เชน ราน
เสริมสวย  รานขายของชํา  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  ขนาดของตลาดเปนตัวตัดสินขนาดของกิจกรรมที่
จะเกิดขึ้นหรือกําลังดําเนินการอยู   มิใชวาการผลิตบริการในรูปแบบของการประหยัดตอขนาดเปน
ตัวกําหนดขนาดการใหบริการ  แตมีขอยกเวนสําหรับการบริการบางประเภทที่สามารถรองรับลูกคา
จากหลายๆที่ไดในเวลาเดียวกัน  เชนบริษัทประกันภัย  สํานักงานทนายความ  เปนตน  สถานที่ทํา
การของบริษัทเหลานี้  จึงไมจําเปนตองตั้งอยูใกลตัวลูกคา  หรืออยูศูนยกลางธุรกิจเพื่อความสะดวก
ของลูกคาเสมอไป 
 3.งานบริการเปนตัวที่ไมมีสินคา  ไมมีการผลิต  ส่ิงที่ผูรับบริการจะไดคือ  ความพึงพอใจ  
ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ  ดังนั้นคณุภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 
 4 งานบริการ  เปนงานที่ตองการตอบสนองในทันทีที่ผูรับบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ
ในทันที  ดังนั้นผูใหบริการตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  เมื่อนัดเวลาใดก็ตองตรงตามเวลา
นัด 
 จากความหมายของบริการขางตน คณะผูวิจัย  สรุปไดวา บริการไมไดเหมือนกันทุกอยาง  
ไมสามารถผลิตลวงหนาไวได  ไมสามารถจัดเก็บหรือขนสงได  และบริการนั้นตองตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการในทันที 
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  1.4    คุณลักษณะบริการทางการแพทย 
  ยงยุทธ  พงษสุภาพ (2534: 53)  กลาววา  การบริการที่ดีนอกจากตองอาศัยความรู  
ความสามารถของผูใหบริการแลว  ยังตองอาศัยระบบบริการที่มีโครงสรางเอื้อใหเกิดบริการที่ดีดวย  
ซ่ึงคุณลักษณะของการใหบริการที่ดีสามารถอธิบายไดดังนี้ 
   1.4.1  การดูแลอยางองครวม  ผูรับบริการจะไมถูกมองเปนเพียงแตคนไขหรือ
ผูใชบริการเทานั้น  แตจะมองไปถึงความเชื่อ  ความกลัว    ความกังวลใจ หรือขอสงสัยที่เกิดขึ้น
(Phychological Approach)  ซ่ึงรวมถึงความสามารถในการเขาใจผูรับบริการในเชิงสังคม  เศรษฐกิจ
และขนบธรรมเนียมประเพณี (Socio-cultural and Economic) อีกดวยเพื่อประโยชนในการสราง
สัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ในลักษณะมีความเขาใจซึ่งกันและกัน (Mutual 
Understanding) ทําความเห็นใหตรงกัน(Mutual Agreement) มีการตัดสินใจรวมกัน(Common 
Decision) และนําการตัดสินใจนั้นไปประยุกตใชหรือปฏิบัติ (Decision Implementing) ตลอดจน
สงเสริมการเรียนรู เพื่อเพิ่มศักยภาพในการดูแลตนเอง (Self-reliance)ของคนไขหรือผูรับบริการ 
   1.4.2  การดูแลอยางตอเนื่อง     การดูแลผู รับบริการทั้งผูที่อยู ในความ
รับผิดชอบของสถานบริการ  ควรไดรับการดูแลตั้งแตเร่ิมมีปญหาสุขภาพจนกระทั่งปญหานั้น
ส้ินสุด  หรือในทางอุดมคติ ตั้งแตเกิดจนกระทั่งตาย   ซ่ึงจําเปนตองมีการจัดระบบ  เพื่อใหเกิดการ
ติดตามไดอยางตอเนื่องทั้งในระดับรายบุคคล  และระดับครอบครัว  การจะเกิดความตอเนื่องไดนั้น
เปนผลมาจากการใหการดูแลอยางองครวม  การเริ่มตนดวยการเขาใจถึงสภาพจิตใจ (Empathic  
Approach) จะชวยทําใหผูรับบริการยอมรับที่จะมาติดตามผล  ถึงแมในการใหบริการบางอยางอาจ
ไมตอบสนองสิ่งที่คนไขหรือผูรับบริการตองการ (Initial  Demand)ไดทั้งหมด  การที่ยังคงมี
ปฏิสัมพันธอยางตอเนื่อง จะทําใหเกิดความสัมพันธ  ซ่ึงมีลักษณะเขาใจซ่ึงกันและกัน(Empathic  
Relationship)  และจะทําใหผูใหบริการสามารถใหบริการแบบองครวมไดในที่สุด  ซ่ึงการดูแลอยาง
องครวมและการดูแลอยางตอเนื่องนั้น  มีสวนชวยสงเสริมซึ่งกันและกัน 
   1.4.3   การดูแลอยางผสมผสาน  ซ่ึงจะประกอบดวยการใหบริการทั้งดานการ
รักษา (Curative)  การปองกัน (Preventive)  การสงเสริมสุขภาพ(Promotion)  และการฟนฟูสภาพ
(Rehabilitation)  ในทางปฏิบัติการสงเสริมสุขภาพและการปองกันโรคตลอดจนการใหความรูแก
ผูรับบริการหรือผูที่อยูในความรับผิดชอบของสถานพยาบาล  สามารถดําเนินการควบคูไปกับการ
รักษาโรค  ถาสถานบริการใหการดูแลในเรื่องการรักษาอยางมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  จะชวย
ทําใหเกิดศรัทธาและความเชื่อมั่นมากขึ้น  สงผลใหกิจกรรมการสงเสริมสุขภาพ  การปองกันโรค
และการใหความรูมีประสิทธิตามมา  อยางไรก็ตามการดูแลอยางผสมผสาน   มีสวนเชื่อมโยงกับ
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การดูแลอยางตอเนื่อง  และการดูแลอยางองครวมเปนอยางสูง  ทั้งการดูแลอยางตอเนื่องและการ
ดูแลอยางองครวมจะชวยใหเกิดความชัดเจน  ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการมากขึ้น  ลักษณะ
การใหการดูแลที่เหมาะสมในขณะนั้นคืออะไร  ในแงมุมของการดูแลอยางผสมผสานไมวาจะเปน
การรักษาโรค  ปองกันโรค  สงเสริมสุขภาพ หรือฟนฟูสภาพกับแตละบุคคล  ครอบครัวหรือแมแต
ทั้งชุมชน 
  คุณลักษณะทั้งสามประการจะสงเสริมซึ่งกันและกัน   หากขาดประการใดประการหนึ่ง
จะทําใหสวนที่เหลือขาดประสิทธิภาพในตัวเองลงไปทันที 
  ผูวิจัยสรุปความพึงพอใจวา  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิด
จากการเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการ 
 
 1.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 อเดยและแอนเดอรเซน (Aday and  Andersen 1975: 4-11, 52-80) เปนนักวิจัยทาง 
พฤติกรรมศาสตร ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรักษาพยาบาลใน
สหรัฐอเมริกา เมื่อป ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนตอศูนยบริการทางสุขภาพ
จํานวน 4,966 ราย พบวาเรื่องที่ประชาชนไมพอใจมากทีสุ่ดคือ  ความสะดวกในการรับบริการและ
คาใชจายในการรับบริการ และในป ค.ศ. 1971  อเดยและแอนเดอรเซนไดช้ีปจจยัที่เกีย่วของกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการในการรักษาพยาบาลและความรูสึกที่ผูปวยไดรับจากการบริการเปน
ส่ิงสําคัญที่ชวยประเมินระบบบริการทางการแพทยวา ไดมีการเขาถึงประชาชนและความพึงพอใจ 6 
ประเภทไดแก   

 1.ความพึงพอใจตอความสะดวกทีไ่ดรับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบงออกเปน 
      1.1 การใชเวลารอคอยในสถานบริการ(Office waiting time) 
                1.2 การไดรับการรักษาดูแลเมื่อมีความตองการ (Availability or care when need) 
                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) 
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      3.ความพึงพอใจตออัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแกการแสดง
อัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการและปฏิบัติตอผูรับบริการดวยทาที่ที่เหมาะสม 
 4.ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ(Medical Information) 
                 4.1 ขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย (Information about what was wrong) 
     4.2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหการรักษาพยาบาล (Information about treatment)  เชน การ
ปฏิบัติตนของผูปวยและการใชยา เปนตน 
 5.   ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (Quality of care) ไดแกคุณภาพของการดูแล
ทั้งหมดที่ผูปวยไดรับในทัศนะของผูปวยที่มีตอการบริการของโรงพยาบาล 
 6.   ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (Out of pocket cost) ไดแกคาใชจายตางๆที่
ผูปวยจายไปกับการรักษาพยาบาล 
 มิลเลทท  (Millett 1954:397-400) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในบริการ จะตองมีลักษณะที่
สําคัญ 5 ประการคือ 

  1.การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) หมายถึงผูรับบริการจะไดรับการ 
ดูแลอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงพรรคแบงพวก โดยใชมาตรฐานการบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึงการใหบริการที่ตรงเวลา ตรงตาม
ความตองการ 
 3.การใหบริการอยางเพียงพอ (Amply service) หมายถึงการใหบริการอยางเพียงพอและ 
เหมาะสม  ดังนั้นการใหบริการที่เทาเทียมและตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาบริการที่ใหไม
เพียงพอ 

                      4.การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป 
อยางสม่ําเสมอและดูแลจนกวาจะหาย 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive service)  หมายถึงการใหบริการที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพใหเกิดการพัฒนาตอไป 
 อาทิตย  อุไรรัตน  และ  อดุลยศักดิ์  ถีรจินดา (2527: 74) พงษศักดิ์  วิทยากร (2533: 56)
กลาวถึงหลักการที่ทําใหผูปวยมีความพึงพอใจสูงสุดโดยการจัดบริการดังนี้ 
 1.  ดูแลตอนรับเอาใจใสและไดรับความสะดวกจากเจาหนาที่ทุกคนดวยอัธยาศัยไมตรี
เปนกันเอง  และสุภาพเรียบรอย 
 2.  ความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถและประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาลของ
บุคลากรในโรงพยาบาล 
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 3.  ความสะดวกสบาย บรรยากาศที่ดี ตลอดจนความสะอาดของสถานที่ในโรงพยาบาล 
 4.  คาใชจายที่เหมาะสม  ไมสูงกวาบริการที่ไดรับ 
  ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความรูสึกในทางบวก  ของผูรับบริการตอการ
ใหบริการ  ซ่ึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการที่สําคัญ  ดังนี้ 
  1. ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อไดบริการที่มีคุณภาพ
และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  รวมไปถึงความเอาใจใสขององคการในการออกแบบ
ผลิตภัณฑในรายละเอียดที่ผูรับบริการตองการใชในชีวิตประจําวัน  วิธีการใชหรือลักษณะที่
ผูรับบริการใชสินคาหรือบริการแตละอยาง  คุณภาพของการใหบริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะ
สรางความพอใจใหกับผูรับบริการ 
  2. คาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับบริการยอมรับ
พิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย (Willingness to pay)  ทั้งนี้  
เจตคติของผูรับบริการของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป  เชน  บางคนอาจพิจารณาวาสินคา
หรือบริการที่มีราคาสูงเปนสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพสูง  ในขณะที่ผูรับบริการบางคนจะ
พิจารณาราคาคาบริการตามลักษณะความยากงายของการใหบริการ  เปนตน 
  3. สถานที่ใหบริการ  การเขาไปใชบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ,  ทําเลที่ตั้ง  เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการจึงเปน
เร่ืองที่สําคัญ 
  4. การแนะนําบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการทราบขาวสารหรือ
บุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกับความตองการที่มีอยูก็จะ
รูสึกดีกับการบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 
  5. ผูที่ใหบริการ  เปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานและการบริการให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น  ผูบริหารที่กําหนดนโยบายบริการโดยคํานึงถึงผูรับบริการเปน
หลัก  ยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  
เชนเดียวกับผูใหบริการที่ตระหนักถึงผูรับบริการเปนสําคัญ  จะแสดงพฤติกรรมบริการและสนอง
บริการที่ผูรับบริการตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
  6. สภาพแวดลอมของการบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  ไดแก
สภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานที่  ความสวยงามของการจัด
แตงภายใน  การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน  ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ เชน 
กระดาษ ซองจดหมาย เปนตน 
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  7. กระบวนการการใหบริการ  ขั้นตอนการใหบริการมีสวนสําคัญในการสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการ  ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงาน
บริการแกผูรับบริการ เชน การนําเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาจัดระบบขอมูลการสํารองหองพัก
โรงแรมหรือสายการบิน  การใชเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ  เปนตน 
 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไปไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น  
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ
คาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่งเพราะไม
เปนไปตามที่คาดหวังไว  แตในอีกชวงหนึ่งเวลาหนึ่ง  หากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
อยางถูกตอง  บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด  แมวาจะเปน
ความรูสึกที่ตรงกันขามก็ตาม  นอกจากนี้  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกใน
ระดับมากนอยขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว  สวนใหญ
ผูรับบริการจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตางๆ 
 ความพึงพอใจในบริการที่ เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ  เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไว
วา  ควรจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณบริการหนึ่ง  ซ่ึง
ระดับความพึงพอใจอาจเปลี่ยนไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได  ทั้งนี้  ความพึงพอใจในบริการจะ
ประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
  1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของสินคาบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวาสินคา
บริการที่ไดรับมีลักษณะตรงตามที่กําหนดไวในแตละประเภทมากนอยเพียงใด 
  2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวา
วิธีการนําเสนอบริการตามกระบวนการบริการของผูใหบริการ  มีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  
ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท
หนาที่  และปฏิกิริยาตอบสนองของผูใหบริการกับผูรับบริการทั้งในดานความรับผิดชอบตองาน
การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 1.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
  คุณภาพของบริการคือ ความสามารถในการสนองความตองการของผูรับบริการ  เมื่อ
พิจารณาคุณภาพของสินคามักจะสามารถพิจารณาตัวสินคาวาสนองตอบความตองการเปนสําคัญ  
ไมจําเปนตอง  คํานึงถึงกระบวนการผลิต  แตสําหรับคุณภาพของการบริการแลวจะมีความแตกตาง
ออกไปเนื่องจากมีลักษณะสําคัญ ๆ ประการของบริการ คือ  
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         (1) บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได   
         (2) บริการมีความหลากหลายในตัวเอง   
  (3) บริการไมอาจแบงแยกได   
  (4) บริการไมอาจเก็บรักษาได   
  ทําใหคุณภาพบริการที่ถูกประเมินจากทั้งกระบวนการใหบริการ (Process) และผลลัพธ
ที่เกิดขึ้นจากการบริการนั้น (Outcome)  แตผลลัพธนี้ขึ้นกับการปฏิสัมพันธ (Interaction)  ระหวาง
ผูใหและผูรับบริการ  ในบางครั้งมีความสําคัญมากกวาผลของกิจการในการประเมินคุณภาพของ
บริการ 
  ในธุรกิจการใหบริการ  คุณภาพของการใหบริการเปนสิ่งสําคัญ  การใหบริการที่ดีมี
คุณภาพตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และทักษะที่จะชนะใจผูรับบริการซึ่งสามารถทําไดทั้งกอนการ
บริการในระหวางบริการ  หรือภายหลังการบริการโดยบุคลากรทุกระดับ  รวมทั้งผูบริหารระดับสูง
ดวย  การบริการที่ดีเปนเครื่องมือชวยใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และเปนการสราง
ภาพลักษณเพื่อใหธุรกิจมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําอีกในอนาคต (จันทรจิรา  วงศขมทอง 2543: 
1) นอกจากนี้ในการสรางความแตกตางในธุรกิจการใหบริการคือการรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขง  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวังไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการที่ผูรับบริการตองการจะไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก 
จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในสิ่งที่ตองการ (Want) เมื่อมี
ความตองการ (Where) และในรูปแบบที่ตองการ (How) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2539) 
  วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539 : 41-45) ไดกลาวถึงคุณภาพของการบริการไววา  เปน
ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา หรือระดับของความสามารถของบริการในการบําบัด
ความตองการของลูกคา  และเปนระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับการบริการไปแลว  
ซ่ึงเราสามารถวัดคุณภาพของบริการที่ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction Index) 
ของลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้นๆ ไปแลว 
 การควบคุมคุณภาพงานบรกิารนั้น  มักทําที่การควบคุมกระบวนการมากกวาการควบคุม
ผลผลิต  เชน  การผาตัดเพื่อรักษาโรคมะเรง็นั้น  ส่ิงที่ทางโรงพยาบาลจะควบคุมหรือประกัน
คุณภาพในการใหบริการ  ไมใชการกําหนดวาคุณภาพของบาดแผลหรือรอยเย็บหลังผาตัดเปน
อยางไร  หรือหลังผาตัดจะหายขาดหรือไม  แตทางโรงพยาบาลจะเอาใจใสและควบคุมคุณภาพใน
เร่ือง  สภาพความพรอมของหองผาตัด (ความสะอาด การฆาเชื้อ และอปุกรณประกอบตางๆ ) 
สภาพรางกายและความพรอมของคนไข  สภาพรางกายและความพรอมของแพทยและพยาบาล  ขอ
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วินิจฉยัที่ละเอยีดรอบคอบของหัวหนาคณะแพทย  หลังจากไดตรวจดดูวยเอกซเรยหรือการตรวจ
วิเคราะหทางรังสีวิทยาแลว  ซ่ึงทั้งหมดเปนกระบวนการใหบริการทั้งสิ้น  เราไมอาจกําหนดวา
ปจจัยความพรอมเหลานี้  ในที่สุดหลังการผาตัดแลว  คนไขจะมีลักษณะอยางไร  และคุณภาพการ
ผาตัดนั้นดีเพียงใด  ดังนัน้  ผูบริหารหนวยงานบริการที่เขาใจดี  จึงมุงเนนที่การศึกษาองคประกอบ
ปจจัย และตวัแปรตางๆ  ในกระบวนการใหบริการเปนอยางดี  แลวมุงเนนที่การควบคุมคุณภาพ
ของกระบวนการใหบริการดังกลาว  มากกวาการที่มุงกาํหนดกฎเกณฑวา  ผลการใหบริการใด ๆ จะ
มีลักษณะหรือคุณภาพทีจ่ะรบัประกันไดในระดับใด 
 1.4 การสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
  Millet (1954 : 111) ช้ีใหเห็นความสําคัญของการบริการ คือการสรางความพึงพอใจใน
การใหบริการแกประชาชน  มีลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ คือ 
  1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานวาทุกคนเทาเทียมกัน  ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  ประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  2. การใหบริการ (Timely Service) หมายถึง  ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถา
ไมมีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
  3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่ตอง
มีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Geographical 
Location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา  จะไมมีความหมายเลขถามีจํานวนการใหบริการไม
เพียงพอ  และสถานที่ตั้งที่ใหบริการไมสรางความยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
  4. การบริการอยางตอเนื่อง (Continuos Service) หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การที่มีการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น  โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Gersn  1993 : 5-18) 
  ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งสําคัญและเปนหัวขอในการพูดคุยกันอยางมากมาย
ทั้งในระบบการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management. Continuous Quality 
improvement)  ทั้งนี้เนื่องจากหากผูรับบริการไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการ  ก็จะหยุดการใช
บริการนั้น  ส่ิงที่โรงพยาบาลไดทําไปทั้งการพัฒนาคุณภาพหรือพัฒนาผลิตภัณฑอยางดีก็ไมมี
ความสําคัญอีกตอไป  หากการกระทําเชนนั้นไมทําใหลูกคาหรือผูรับบริการพึงพอใจ  อะไรคือส่ิงที่
ทําใหผูรับบริการพึงพอใจ  ส่ิงนั้นคือการรับรูของผูรับบริการตอความคาดหวังที่เขาจะพบบริการ
เชนใด  หากลูกคาซื้อของบางอยางโดยหวังวาจะสามารถใชงานได  หากพบวาสิ่งนั้นใชงานไดดี  
ลูกคาก็จะพึงพอใจ  แตหากสิ่งนั้นไมสามารถใชงานไดก็จะทําใหลูกคาผิดหวังและไมพึงพอใจ 
  คุณภาพและบริการที่ดีเปนหนทางไปสูการทําใหลูกคาพึงพอใจและยังคงใชบริการที่
โรงพยาบาลอยู  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญยิ่งในการพัฒนาคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง  ทั้งนี้  เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกคาใหสูงขึ้น  ซ่ึงกอนที่จะวัดความพึงพอใจของ
ลูกคาไดนั้นตองใหคําจํากัดความถึงความพึงพอใจของลูกคาเสียกอน 
  ความพึงพอใจของลูกคาคืออะไร  อาจกลาวไดวาความพึงพอใจของลูกคาคือส่ิงที่เมื่อไรก็
ตามที่ความตองการของลูกคาไดรับการตอบสนอง  ลูกคาจะพึงพอใจ  แตการจะทราบความตองการ  
ความคาดหวังของลูกคาไดอยางไร  แนนอนตองใชการถามซึ่งเปนวิธีที่งายที่สุด 
              
3. รายงานการวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 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 จํานวนครั้งของการมารับบริการ  
เวลาที่ใชในการเดินทาง  ความสะดวก การไดรับคําแนะนํา เวลาที่ใชในการรอรับบริการอาการ
เจ็บปวย  สิทธิพิเศษในการรักษาพยาบาล  พบวาระดับความพึงพอใจไมแตกตางกันทางสถิติ  มี
เพียงรายไดที่แตกตางกันเทานั้นที่พบวาผูปวยที่มีรายไดสูงมีความพึงพอใจในบริการมากกวาผูที่มี
รายไดต่ํา  และอายุที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับคอนขางต่ํา รอยละ 3.57 
 โฉมยง   เหลาโชติ (2537 : 116) ไดสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอระดับ
คุณภาพการพยาบาล  โดยใชกลุมตัวอยางเปนผูปวยในและญาติจํานวน 200 คน พบวารอยละ 69 มี
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ความพึงพอใจในระดับสูง  กลุมตัวอยางในหอผูปวยพิเศษศัลยกรรมมคีวามพึงพอใจสูงสุด  หอ
ผูปวยอายุรกรรมหญิงต่ําสุด  อาชีพที่แตกตางกันมีความพงึพอใจตางกนัอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 
 อารมณ  อินทรเจียวและวนิดา ปริยาศักดิ์ (2541 : 167-172)  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจ
ของผูมารับบริการการตรวจการรักษาที่แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลบางรัก  โดยใชแบบสอบถาม
จากกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 393 คน  พบวา  ผูมารับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจมากตอการใช
บริการของเจาที่พบในภาพรวมรอยละ 68.19 พึงพอใจปานกลางในเรื่องมนุษยสัมพันธ  จํานวนครั้ง
ที่มารับบริการมีผลตอความพึงพอใจโดยผูมารับบริการ 1-4 คร้ังในปที่ผานมามีความพึงพอใจ
มากกวาที่ผูมารับบริการตั้งแต 4 คร้ังขึ้นไป  สําหรับเพศและระดับการศึกษาไมมีความแตกตางของ
ความพึงพอใจ 
  ธัญธร   ธรรมรักษ  ( 2542 : 74-75 ) ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูประกันตนที่มา
รับบริการการตรวจการรักษาที่แผนกผูปวยนอก   โรงพยาบาลพระนั่งเกลา   กรุงเทพมหานคร  
พบวาผูประกันตนสวนใหญพึงพอใจอยูในระดับปานกลางรอยละ 69.5  พึงพอใจนอยรอยละ  17.2  
และมีเพียงพรอยละ 13.3 ที่พึงพอใจมาก  เมื่อพิจารณารายดานและรายขอพบวา ผูประกันตนพึง
พอใจมากที่สุดคือ การประสานบริการในเรื่องการประสานงานของแผนกตางๆและพึงพอใจนอย
ที่สุดดานขอมูลที่ไดรับในเรื่องการแนะนําการใชยาของเจาหนาที่หองยา 
 อนงค  เอื้อวัฒนา  (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผู รับบริการแผนกผูปวยนอก  
โรงพยาบาลอํานาจเจริญ  โดยใชแบบสัมภาษณผูรับบริการจํานวน  270  คน พบวา ความพึงพอใจ
โดยรวมของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 65.6   ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการเขาถึง
บริการโดยรวมอยูในระดับมาก รอยละ 60.7  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบการใหบริการโดยรวมอยู
ในระดับพอใช รอยละ 90.0   ผูรับบริการที่ระดับการศึกษา  อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจใน
บริการแตกตางกัน        การทดสอบความสัมพันธระหวางอายุ  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเขาถึง
บริการ  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบการใหบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 
 มณฑิรา  ประสมทรัพย และคณะ (2543 : 214)  ไดศึกษาถึงเหตุจูงใจทีผู่ปวยมารับบรกิาร
แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลปทุมธานี  ใชแบบสํารวนความคิดเหน็กบัผูมารับบริการ  ผูปวยนอก
จํานวน 391 ราย พบวา 70% เปนหญิง  การศึกษาระดับประถมศึกษา  ไมไดประกอบอาชีพหรือ
ทํางานบาน  หรือรับจาง  เหตุจูงใจที่สําคัญที่สุดที่ทําใหมารับบริการที่โรงพยาบาลคือ อยูใกลบาน
มากที่สุดรอยละ 67  รองลงมาคือการบริการของโรงพยาบาลรอยละ 45  ความสะดวกในการ
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เดินทางรอยละ 30  สําหรับเหตุจูงใจอื่นๆ  เชน  มีสวัสดิการคารักษาพยาบาล  คารักษาพยาบาลไม
แพง  มีผูแนะนํามา หรือมารับการรักษาประจําพบนอยเพียงรอยละ 5-9 
 เกศินี   ศรีคงอยู ( 2543 : 72 )  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูมารับบริการการตรวจ
การรักษาที่แผนกผูปวยนอก   โรงพยาบาลปากทอ  จังหวัดราชบุรี  โดยใชแบบสอบถามจากกลุม
ตัวอยางทั้งสิ้น 255 คน  พบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจสูง  คิดเปน
รอยละ  67.8  รองลงมามีความพึงพอใจระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ  31.0  และพึงพอใจระดับต่าํ  
รอยละ1.2  เมื่อจําแนกรายดานและรายขอ  พบวา  ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุด  
คือ   ดานการใหเกียรติ ในเรื่องความเอาใจใสและสนใจของแพทยในการตรวจรักษา  และพึงพอใจ
นอยที่สุดในดานความสะดวกในเรื่องความเพียงพอของบริเวณที่รอรับบริการ 
 ประณีต  โสภณพิศ และคณะ (2544 : 1) ไดศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพบริการตาม
คิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลโรคทรวงอก  ในระยะเปลี่ยน
ผานของโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา  โดยเก็บขอมูลโดยแบบสัมภาษณในผูมารับบริการ
จํานวน 275 คน  ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนผูปวยเกาที่เคยมาใชบริการ  เหตุที่เลือก
โรงพยาบาลนี้เพราะมีแพทยผูเชี่ยวชาญ รองลงมาคือ มีเครื่องมือทันสมัย  คุณภาพบริการโดยรวมอยู
ในระดับดี  ยกเวนคุณภาพดานการประสานงานอยูในระดับกลาง  รายได  และการรับรูนโยบายการ
สรางหลักประกันสุขภาพถวนหนา  เปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของ
ประชาชนผูมารับบริการ 
 วิภา  นอยภู และคณะ (2544 : 25-34)  ศึกษาความพึงพอใจของผูมาใชบริการแผนกผูปวย
นอก  โรงพยาบาลบางกระทุม   อําเภอบางกระทุม  จังหวัดพิษณุโลก  โดยใชแบบสัมภาษณในกลุม
ตัวอยาง 400 ราย  พบวา  ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  การศึกษาระดับประถมศึกษา  มีความ
พึงพอใจระดับสูงในเรื่องมนุษยสัมพันธ  สวนเรื่องความสะดวกในการรับบริการ  อุปกรณการรกัษา  
คุณภาพการประสานงานและขอมูลที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง  เพศ  อายุ  ระดับนักศึกษา  และ
อาชีพ พบวา มีเพียงเพศเรื่องเดียวเทานั้นที่มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
  ลลิตา  กระจางโพธิ์ ( 2546 : 50-51 ) ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูมารับบริการใน
โครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรคและเปนผูที่มาใชบริการผูปวยนอก  ของ
โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชบุรี  โดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 196 คน  
พบวาผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวมและรายดานทั้ง 6ดาน ไดแก ดาน
ความสะดวก ดานการประสานงาน ดานอัธยาศัยความสนใจ ดานขอมูลที่ไดรับ ดานคุณภาพบริการ 
และดานคาใชจายอยูในระดับมาก 
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 เบญจพร  พุฒคํา (2547: 111-112)   ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูปวยตอคุณภาพ
บริการแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลจันทรุเบกษา  โดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางทั้งสิ้น  
438  คน  พบวาผูรับบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ดานที่1 ความสะดวกในการใชบริการ, 
ดานที่4การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา และดานที่6 ความพรอมที่จะใหการรักษาพยาบาล  
สวนดานที่ผูมารับบริการมีความคาดหวังไมแตกตางจากการรับรู  โดยมีแนวโนมไมพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการ  ไดแก  ดานที่2 อัธยาศัยไมตรี  ดานที่3 ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ, ดานที่
5  ความนาเชื่อถือไววางใจได  และดานที่7 จริยธรรมของเจาหนาที่  สําหรับดานที่ผูรับบริการมี
ความคาดหวังไมแตกตางจากการรับรู  โดยมีแนวโนมประทับใจตอคุณภาพบริการ  ไดแกดานที่8 
ราคา   
 ความสัมพันธระหวางลักษณะทั่วไปของผูมารับบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการทั้ง 8 ดาน ของแผนกผูปวยนอก มีความสัมพันธดังนี้   เพศ, สถานภาพการสมรส, ระดับ
การศึกษาและลักษณะการเจ็บปวยของผูมารับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานที่4  การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา   ระดับการศึกษาของผูมารับบริการ  มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่2  อัธยาศัยไมตรี รายไดของผูมารับบริการ 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่3  ความเปนธรรมของบริการ  และมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่5  ความนาเชื่อถือไววางใจได 
 แผนกที่ผูที่มารับบริการเขารับการรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานที่1  ความสะดวกในการใชบริการ 
 จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ  ผูวิจัยสนใจนํา
ลักษณะบุคคล ไดแก เพศ  อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  รายได สิทธิการรักษาและ
ลักษณะการเจ็บปวย(โรคเฉียบพลัน,โรคเรื้อรัง,ตรวจสุขภาพ) ของผูรับบริการดังกลาว นํามาเปน
กรอบแนวคิดประเมินความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ด-
เสมียน  จังหวัดราชบุรี  ตามแนวคิดของ อเดยและแอนเดอรเซน  6 ดานคือ  

 1.ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
   2.การประสานของบริการ 
                  3.อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
                 4.ขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
                  5.คุณภาพของบริการ 
                  6.คาใชจายเมื่อใชบริการ 
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บทที่  3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

1. รูปแบบการวิจัย 

          การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา   (Descriptive  Research   Design)  
 
2. ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนผูปวยนอกที่ไดรับการตรวจรักษาโรคที่แผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จ.ราชบุรี โดยผานการรับบริการที่หองบัตร หองตรวจโรค และ
หองจายยา (ครบทั้ง 3 แหง ) เปนผูที่มีอายุครบ 15 ป ในระหวางวันที่ 1 พฤศจิกายน 2548 -  30
พฤศจิกายน  2548 
 สถิติผูปวยนอกรายใหมในเดือนที่มารับบริการ และมีอายุ  15  ป  ขึ้นไปยอนหลัง 4 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 
เดือนสิงหาคม  พ.ศ.  2548     จํานวน    1,055  คน ชาย  439  คน  หญิง   516   คน 
  
3. กลุมตัวอยาง 

 การคัดเลือกกลุมตัวอยางอยางมีระบบ  (Systematic  Random  Sampling)  โดยใชเกณฑ
ในการคัดเลือกผูที่มารับบริการที่เปนกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ 

  1.เปนผูปวยนอกรายใหมในเดือนที่มารับบริการตรวจรักษาโรค โดยไดรับบริการครบทั้ง 
3 หนวยที่แผนกผูปวยนอก คอื หองบัตร หองตรวจโรค และหองจายยา 

                 2.เปนผูปวยที่มีอาการไมรุนแรง และยนิดีตอบแบบสอบถาม 
      3.อายุ  15  ปขึ้นไป  สามารถอานออก  เขียนได 
      4.มารับบริการในชวงเวลา  8.00 น.- 16.00น. ในวันราชกา 
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4. ขนาดตัวอยาง 

 ใชเทคนิคการหาขนาดตัวอยางของ Taro  Yamane ดังนี้ 
n   =         N 

                   1+N(e)2 
 

    n    =          15,071 
                                                                              1+15,071(0.05) 2 
                 ขนาดตัวอยางที่คํานวณได  =  390  ราย เผ่ือความผิดพลาดและไมครบถวนของ
แบบสอบถาม 10%  =  390+ 40  =  430  ราย 
 เมื่อ     N   =   ขนาดของประชากร(จากคาเฉลี่ยจํานวนผูปวยใหมในป2545-2547) 
         e  =   ความคลาดเคลื่อนของการสุมกลุมตัวอยาง = 0.05 
       n =   ขนาดกลุมตัวอยาง 

5. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ประกอบดวย 
            2      สวน 
                 สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไป คือ เพศ    อายุ    สถานภาพสมรส    ระดับการศกึษา  รายได สิทธิ
การรักษา    ลักษณะของการเจ็บปวย 
                 สวนที่ 2   แบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการที่แผนกผูปวยนอกของผูปวย
นอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี แบงออกเปน  6   ดาน  

1. ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
2. ดานการประสานของการบริการ 
3. ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
4.  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
5.  ดานคุณภาพของบริการ 
6.   ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

และแบงเปน  3  หอง  ไดแก  หองบัตร    หองตรวจโรค   หองจายยา 
เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale)  เปนคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มี
ตองานบริการของโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   
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จังหวัดราชบุรี แตละดานแยกออกเปนรายขอรวมทั้งหมด 45 ขอ ในแตละขอใหเลือกตอบตามระดับ
ความพึงพอใจมากนอย 5 ระดับคือ 
 พอใจมากที่สุด= 5, พอใจมาก= 4, พอใจปานกลาง = 3, พอใจนอย = 2, นอยที่สุด = 1  

  การแปลความหมายของคาเฉลี่ย 
                     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     

 3.   นําแบบสอบถามเสนอผูทรงคุณวุฒิ 3  ทาน ไดแก  
  3.1 ผศ.ดร.ผกามาศ  ไมตรีมิตร  อาจารยที่ปรึกษา 
  3.2  นายแพทยอนุสรณ  ศิริโชต ิ ผูอํานวยการโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
  3.3  นางฤดี  เนื่องผาสุข  หัวหนากลุมการพยาบาล  โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
ชวยพิจารณาตรวจสอบ ความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) 
 4.   ปรับปรุงแบบสอบถาม ตามคําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิ 
 5.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงสมบูรณแลวจัดพิมพ แลวนําไปทดลองใช(Try-out)กับ
กลุมตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางที่โรงพยาบาลบางแพ   จังหวัดราชบุรี จํานวน 50 
ราย  เพื่อหาความเชื่อมั่น(Reliability)ของเครื่องมือ    โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์ของครอนบาค 
(Cronbach,s Alpha Coefficient) 
 6.   ผลการวิเคราะหหาความเที่ยงของขอมูลจากแบบสอบถามจํานวน  50  ชุด   พบวา
แบบสอบถามในสวนที่ 2    ขอคําถามของสวนความพึงพอใจในภาพรวมของแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน มีความเที่ยงในระดับ  .90  ขอคําถามความพึงพอใจตอหองบัตร มีความเที่ยง
ระดับ  .89    ขอคําถามความพึงพอใจตอหองตรวจโรค  มีความเที่ยงระดับ  .94  ขอคําถามความพึง
พอใจตอหองยา  มีความเที่ยงระดับ  .93    จึงนําแบบสอบถามไปใชจริงกับกลุมตัวอยางที่กําหนดไว 
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6. วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การรวบรวมขอมูลในการทําวิจัย กระทําโดยผูวิจัย ซ่ึงเปนพยาบาลวิชาชีพ โดยมีขั้นตอน
ดังนี้ 
 1. จะเก็บขอมูลในวันราชการทุกวัน ตั้งแต 8.00น- 16.00น. 
 2.ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางเปนระบบ (Systemic  random  sampling) โดยทําการสุม
ตัวอยางจากผูรับบริการทุก 5 คน ที่มาใชบริการระหวางเวลา 08.00-16.00 น.ในวันราชการ  ตั้งแต
วันที่ 1-30 พฤศจิกายน  2548  ซ่ึงการเลือกตัวอยางนี้  เลือกผูมารับบริการรายใหมในเดือน จนได
ครบ  430 ราย  ใชเวลา 1 เดือน 
 
7.  การวิเคราะหขอมูล 
                    เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว นําแบบสอบถามมาดําเนินการ  ดังนี้ 
                    1.  ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามทุกฉบับ 
 2.  ลงรหัสแบบสอบถาม 
                    3.  ลงรหัสขอมูลในเครื่องคอมพิวเตอรและวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
SPSS/PC  ( Statistical  Package  for  the  Social  Science)  กําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 
8. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา( Description  Statistics) ศึกษาลักษณะการกระจายของขอมูลไดแก
ที่อยู เพศ  อายุ   สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  รายได   สิทธิการรักษา  ลักษณะของการ
เจ็บปวย ดวยคาความถี่ (Frequency) รอยละ ( Percentage)   คามัชฌิมเลขคณิต (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 2. สถิติเชิงวิเคราะห (Analytical Statistics)  
  วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ จําแนกตามเพศ โดยใชการ
ทดสอบความแตกตางดวยคาที (t-test) 
 การวิเคราะหความสัมพันธเชิงเหตุผล  ระหวางตัวแปรอิสระ ไดแก ลักษณะของบุคคล,
ลักษณะการเจ็บปวย กับตัวแปรตาม  คือ  ความพึงพอใจตอบริการ6 ดาน    โดยใชการวิเคราะห
ถดถอยพหุคูณ (  Multiple   regression  analysis ) 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

  การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจด็เสมียน จังหวัดราชบุรี  เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามถามจากผูมารับบริการ
ระหวางวันที ่  1-30 พฤศจิกายน2548  จํานวนทั้งสิ้น 430 ราย ไดแบบสอบถามจํานวน 428 ราย คดิ
เปนรอยละ 99.53  อีก 2 แบบสอบถามไมสมบูรณจึงตัดออก ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยได
นําเสนอ   3  สวน  ดังนี ้

 สวนท่ี 1    ลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการ โรงพยาบาลเจ็ด
เสมียน 
 สวนท่ี 2   เปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะ
ของการเจ็บปวยและวเิคราะหปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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สวนท่ี1  ลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
   กลุมตัวอยางเปนชายและหญิงในสัดสวน 1:1.5 กลุมอายุที่มีมากที่สุดอยูในกลุมอาย ุ30-

39 ป   ที่มีมากรองลงมาตามลําดับคือกลุมอายุ 20-29 ป ,40-49 ป กลุมอายุที่มีนอยทีสุ่ดคือ 15-19  ป, 
60 ปขึ้นไปและ 50-59 ป ซ่ึงมีใกลเคียงกัน 
 กลุมตัวอยางเกือบรอยละ 70 สมรสแลว ที่ยังเปนโสดมปีระมาณรอยละ 20 ที่เหลือ คือ  
กลุมที่เปน หมาย หยาราง แยกกันอยู มีรวมกันไมมากนักคือประมาณรอยละ 10  
 ดังตารางที่ 1    

 
ตารางที่ 1     จาํนวนและรอยละของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมยีน 
        จําแนกตามลักษณะบุคล 

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) 
 

 
 ในดานการศึกษา พบวากลุมตัวอยางเกือบคร่ึงหนึ่ง(รอยละ 43.2)  มีการศึกษาอยูในระดับ
ประถมศึกษา รองลงมาคือระดับมัธยมศกึษาตอนตนและตอนปลายในสัดสวนรวมกันประมาณ 1 
ใน 3 ที่เหลือนอกนั้นคือสูงกวาระดับมัธยมศึกษา ,กําลังศึกษา,และศึกษาไมจบชั้นประถมศึกษาภาค
บังคับรวมกันประมาณ 1ใน 4  ของกลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางมากกวารอยละ 70      มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน  รองลงมามี
รายได10,001-15,000บาทและ 15,001-20,000 บาท ตามลําดับ ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่  1   (ตอ) 

ตัวแปร n รอยละ 

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 

ตัวแปร n รอยละ 
สถานภาพสมรส 
   -โสด 
   - สมรส 
    -หมาย 
    -หยา 
    -แยกกนัอยู 
 

 
89 

298 
24 
12 
5 

 
20.8 
69.6 
5.6 
2.8 
1.2 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

ตัวแปร n รอยละ 

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 

 
 
     
 จํานวนกลุมตวัอยางใชสิทธิรักษาดานประกันสังคมมากที่สุด คิดเปนสัดสวน 1ใน 3 แต
เมื่อรวมกับสิทธิบัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาทและบตัรทองไมเสียคาธรรมเนียมแลวมีสัดสวน
มากถึง 3ใน 4 ที่เหลือ 1ใน 4 เปนสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจและจายเงนิเอง   
 ในดานลกัษณะการเจ็บปวยของผูมารับบริการ มากกวาครึ่งปวยดวยโรคเฉียบพลัน และ
ประมาณ 1ใน 3 ปวยเปนโรคเรื้อรัง   สวนที่นอยที่สุดคือดานการตรวจสขุภาพ ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่  1   (ตอ) 
 

ตัวแปร n รอยละ 

สิทธิการรักษา 
    -ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
    -ประกันสังคม 
    -บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
    -บัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาท 
    -จายเงนิเอง 

 
86 

144 
62 

105 
31 

 
20.1 
33.6 
14.5 
24.5 
7.2 
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ตารางที่  1    (ตอ) 
 

ตัวแปร n รอยละ 
ลักษณะของการเจ็บปวย 
   -โรคเฉียบพลัน 
    -โรคเร้ือรัง 
    -ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
57.2 
39.3 
3.5 

 
 

  เมื่อศึกษาระหวางสิทธิการรักษากับลักษณะการเจ็บปวย พบวาผูรับบริการที่ใชสิทธิการ
รักษาประเภทบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมมารับบริการดวยโรคเรื้อรังมากที่สุดรอยละ 62.9  สวน
สิทธิที่เหลือคือ ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ  ประกันสังคม  บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม และจายเงิน
เองมารับบริการดวยโรคเฉียบพลันมากที่สุดคือรอยละ 50,69.4,54.3,และ 74.2 ตามลําดับ   ดังตาราง
ที่ 2 

 
ตารางที่ 2    รอยละของผูรับบริการจําแนกตามสิทธิการรักษากับลักษณะการเจ็บปวย 
 

ลักษณะของการเจ็บปวย 
สิทธิการรักษา โรคเฉียบพลัน 

(รอยละ) 
โรคเรื้อรัง  
(รอยละ) 

ตรวจสุขภาพ
(รอยละ) 

รวม 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 50.0 48.8 1.2 100 
ประกันสังคม 69.4 25.7 4.9 100 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม
30 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 
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สวนท่ี 2   เปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะของ 
                การเจ็บปวยและวิเคราะหปจจยัทีม่ีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 
 กลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก(คะแนนเฉลี่ย 
3.51-4.50) ในทุกดาน โดยมีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมากที่สุด( x = 4.13) รองลงมา
คือความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ( x = 3.94)ดานความสะดวกทีไ่ดรับ
จากบริการ ( x = 3.88) ดังตารางที่  3 
 
ตารางที่ 3   คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก 

     โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนจําแนกตามความพึงพอใจรายดานโดยรวม 
 

ความพึงพอใจ                    x  s.d. 
- ความสะดวกที่ไดรับจากบรกิาร 
-การประสานของบริการ 
-อัธยาศัยและการใหเกียรตขิองผูใหบริการ 
-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 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 

   34

 เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจแตละดานจําแนกตามเพศแลวพบวา เพศชาย
และเพศหญิงมีความพึงพอใจดานการประสานของบริการและดานคณุภาพของบริการแตกตางกนั
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05  สวนดานที่เหลือเพศชายและหญงิมีระดับความพึงพอใจไม
แตกตางกนั  ดงัตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4  เปรียบเทียบความพึงพอใจแตละดานของผูมารับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล 
                 เจ็ดเสมียนจําแนกตามเพศ 

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 อัธยาศัยและการใหเกยีรติ
ของผูใหบริการ หญิง 225 3.93 0.49 

2.86 .09 

ชาย 173 3.87 0.52 ขอมูลที่ไดรับจากการ
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 
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 สวนท่ี 3  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจจําแนกรายหองบริการกับลักษณะบุคคลและ
ลักษณะการเจบ็ปวย มดีังนี ้
 เมื่อวัดความพงึพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการเมื่อใชบริการของกลุมตัวอยาง
จากแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน พบวาคุณลักษณะและลักษณะการเจ็บปวยของ
ประชากรมีผลตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการรอยละ 3.8 (R2  =  .038 )    
ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดังกลาวมีเพยีงดานอายุของกลุมตัวอยาง(p=.01)ดังตารางที่ 
5 
  
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณจําแนกตามคุณลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย 

ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการที่แผนกผูปวยนอก 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
     b β   

     t p-value 

อายุ .593 .167 2.685 .01 
สถานภาพสมรส .435 .057 .1.032 .30 
ระดับการศึกษา .153 .052 .891 .37 
รายได 2.352E-02 .005 .090 .93 
สิทธิการรักษา .100 .024 .476 .63 
ประสบการณการรับ
บริการ 

-2.948E-02 -.008 -.149 .88 

ลักษณะการเจบ็ปวย .290 .031 .585 .56 
R   =      .195                                 constant  =34.745                       
R2   =   .038                                   F = 2.377                       P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการของกลุมตัวอยางจากหองบตัร
พบวาลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยไมมีผลตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการเมื่อใชบริการที่หองบัตรได ดังตารางที่ 6 
   
ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณจําแนกตามคุณลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย 
 ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการที่หองบัตร 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
       b      β  

     t P-value 

อายุ 4.355E-02 .08 1.27 .21 
สถานภาพสมรส -5.834E-02 -.05 -.89 .37 
ระดับการศึกษา 3.173E-03 .01 .12 .91 
รายได -5.900E-03 -.01 -.15 .88 
สิทธิการรักษา -4.185E-02 -.07 -1.28 .20 
ประสบการณการ
รับบริการ 

1.844E-02 .03 .60 .55 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-6.217E-02 -.04 -.81 .42 

R   =      .106                           constant  =3.833                       
R2  =   .011                               F = .684                                     P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการของกลุมตัวอยางจากหองตรวจ
โรคพบวาลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย ไมมีผลตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่
ไดรับจากบริการที่หองตรวจโรค ดังตารางที่  7 
   
ตารางที่ 7 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณจําแนกตามคุณลักษณะบุคคลและลักษณะการ 

 เจ็บปวยของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการที่หอง 
ตรวจโรค 

 
คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 

       b    β  
    t  P-value 

อายุ 1.261E-02 .03 .39 .70 
สถานภาพสมรส -6.153E-03 -.01 -.10 .92 
ระดับการศึกษา -2.340E-02 -.06 -.93 .35 
รายได 4.175E-03 .01 .11 .91 
สิทธิการรักษา 1.031E-03 .00 .03 .97 
ประสบการณการ
รับบริการ 

2.683E-02 .05 .93 .36 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-7.170E-02 -.05 -.99 .33 

R    =      .091                                 constant  =3.772                       
R2     =   .008                                   F = .505                             P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการของกลุมตัวอยางจากหองจายยา
พบวา  ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย  ไมผลตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับ
จากบริการเมื่อใชบริการที่หองจายยา    ดังตารางที่ 8 
   
ตารางที่ 8 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณจําแนกตามคุณลักษณะบุคคลและลักษณะการ 
 เจ็บปวยของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการที่หอง
 จายยา 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
            b     β  

    t P-value 

อายุ 1.261E-02 .03 .39 .70 
สถานภาพสมรส -6.153E-03 -.01 -.10 .92 
ระดับการศึกษา -2.340E-02 -.06 -.93 .35 
รายได 4.175E-03 .01 .11 .91 
สิทธิการรักษา 1.031E-03 .00 .03 .97 
ประสบการณการ
รับบริการ 

2.310E-02 .05 .88 .38 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-7.170E-02 
 

-.05 -.99 .33 

R    =      .091                              constant  =3.772                       
R2    =   .008                                 F =  .505                                   P=.05 
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   เมื่อวัดความพงึพอใจดานการประสานของการบริการของกลุมตัวอยางจากแผนกผูปวย
นอกพบวาลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยมีผลตอความพึงพอใจดานการประสานของการ
บริการไดรอยละ 2.9 (R2   =   .029)  โดยปจจัยที่มีความสมัพันธกับความพึงพอใจดังกลาวมีเพียงดาน
อายุของกลุมตัวอยาง (p=.01)ดังตารางที่ 9 
 
ตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหคุูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย  
                 ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานการประสานของการบริการที่แผนกผูปวยนอก   
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
     b      β  

     t P-value 

อายุ .138 .16 2.55 .01 
สถานภาพสมรส -4.629E-02 -.03 -.45 .65 
ระดับการศึกษา 5.834E-02 .08 1.39 .17 
รายได 4.384E-02 .04 .69 .49 
สิทธิการรักษา -1.122E-02 -.01 -.22 .83 
ประสบการณการ
รับบริการ 

3.792E-03 .00 .08 .94 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

7.047E-02 .03 .58 .56 

R   =      .170                               constant  =6.960                       
R2   =   .029                                  F = 1.777                   P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานการประสานของการบริการของกลุมตัวอยางจากหองบัตร  
พบวา  ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยมีผลตอความพึงพอใจการประสานของการบริการได
รอยละ1.5( R2   =   .015) โดยปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดังกลาวมีเพยีงดานอายุของ
กลุมตัวอยาง (p=.04)  ดังตารางที่ 10 
 
ตารางที่  10 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ จําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย 
 ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานการประสานของการบริการที่หองบัตร   
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
b      β  

    t P-value 

อายุ 6.592E-02 .03 20.84 .04 
ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-3.094E-02 .07 -.44 .66 

สถานภาพสมรส -5.751E-02 .06 -.95 .34 
ระดับการศึกษา 7.477E-03 .03 .03 .76 
รายได 4.572E-03 .04 .12 .90 
สิทธิการรักษา -3.141E-02 .03 -1.04 .30 
ประสบการณการ
รับบริการ 

-1.186E-02 -.02 -.42 .68 

R   =      .122                                constant  =3.870                       
R2   =   .015                                   F = .910                            P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานการประสานของการบริการของกลุมตัวอยางจากหองตรวจโรค 
พบวาลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยมีผลตอความพึงพอใจดานการประสานของการบริการ
ไดรอยละ3.4 (R2    =.034) โดยปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจดังกลาวมีเพียงดานอายุของกลุมตัวอยาง 
(p=.05)  ดังตารางที่ 11 
ตารางที่ 11  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ จําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย 
    ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานการประสานของการบริการที่หองตรวจโรค   
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
      b    β  

     t P-value 

อายุ 5.879E-02 .12 1.97 .05 
ลักษณะการ
เจ็บปวย 

3.203E-02 .03 .48 .63 

สถานภาพสมรส -2.863E-02 -.03 -.50 .62 
ระดับการศึกษา -9.514E-03 -.02 -.41 .68 
รายได 6.647E-02 .10 1.89 .06 
สิทธิการรักษา -2.993E-02 -.05 -1.05 .29 
ประสบการณการ
รับบริการ 

-1.186E-02 -.02 -.42 .68 

R    =      ..185                             constant  = 3.871                       
R2    =   .034                                 F = 2.115                            P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานการประสานของการบริการของกลุมตัวอยางจากหองจายยา  
พบวา  ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยไมมีผลตอความพึงพอใจดานการประสานของการ
บริการที่หองจายยา   ดังตารางที่ 12 
 
ตารางที่  12 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ จําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย 
    ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานการประสานของการบริการที่หองจายยา 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
      b    β  

     t   P-value 

อายุ 4.805E-02 .10 1.63 .10 
สถานภาพสมรส -6.518E-03 -.01 -.12 .91 
ระดับการศึกษา -3.163E-02 -.08 -1.38 .17 
รายได -1.381E-02 -.02 -3.97 .69 
สิทธิการรักษา -8.498E-03 -.02 -.30 .76 
ประสบการณการ
รับบริการ 

-4.007E-03 -.01 -.15 .88 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-9.207E-02 -.08 -1.39 .16 

R   =      .144                                            constant  = 3.903                       
R2   =   .021                                F = 1.275                          P=.05 
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เมื่อวัดความพงึพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกยีรติของผูใหบริการจากหองบัตร  พบวา  
ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยไมมีผลตอความพึงพอใจดานดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ
เมื่อใหบริการที่หองบัตร  ดงัตารางที่  13 
 
ตารางที่  13  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย
      ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรตขิองผูใหบริการ 
      หองบัตร   
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
       b     β  

     t    P-value 

อายุ 5.049E-02 .03 .51 .61 
สถานภาพสมรส 1.100E-02 .00 .06 .95 
ระดับการศึกษา -.107 -.08 -1.39 .17 
รายได .202 .10 1.72 .09 
สิทธิการรักษา 3.518E-02 .02 .37 .71 
ประสบการณการ
รับบริการ 

-4.007E-03 -.01 -.15 .88 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-.194 -.05 -.87 .39 

R   =      .021                                            constant  = 3.903                       
R2  =   .021                               F = 1.275                              P=.05 
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เมื่อวัดความพงึพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกยีรติของผูใหบริการจากหองตรวจโรค
พบวาลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยไมมีผลตอความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการให
เกียรติของผูใหบริการที่หองตรวจโรค  ดงัตารางที่ 14 
 
ตารางที่ 14 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย 
    ตอความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกยีรติของผูใหบริการที่หองตรวจโรค   
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
b β  

      t    P-value 

อายุ .160 .09 1.38 .17 
สถานภาพสมรส 4.048E-02 .01 .18 .86 
ระดับการศึกษา -4.574E-02 -.03 -.51 .61 
รายได .117 .05 .85 .39 
สิทธิการรักษา 5.739E-02 .03 .52 .60 
ประสบการณการ
รับบริการ 

.117 .06 1.13 .26 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-.300 -.06 -1.15 .25 

R  =      .137                              constant  = 18.917                       
R2 =   .019                                 F = 1.144                              P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกยีรติของผูใหบริการของกลุมตัวอยางจาก
หองจายยา  พบวา ลักษณะบคุคลและลักษณะการเจ็บปวยมีผลตอความพึงพอใจดานอธัยาศัยและ
การใหเกียรตขิองผูใหบริการที่หองจายยาไดรอยละ   4.1( R2 =   .041)   โดยปจจยัทีม่ีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจดังกลาวมีเพียงระดับการศึกษา (p=.05)   ดังตารางที่ 15 
 
ตารางที่ 15 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย
  ของกลุมตัวอยางตอความพงึพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกยีรติของผูใหบริการ 
  ที่หองจายยา  
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
b β  

    t   P-value 

อายุ .155 .10 1.66 .10 
สถานภาพสมรส 5.517E-02 .02 .31 .76 
ระดับการศึกษา -.144 -.12 -1.98 .05 
รายได -7.065E-02 -.04 -.64 .52 
สิทธิการรักษา -.102 -.06 -1.14 .25 
ประสบการณการ
รับบริการ 

3.298E-02 .02 .39 .69 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-.327 -.08 -1.56 .12 

R  =      .201                              constant  = 16.343                       
R2 =   .041                                 F = 2.537                           P= .05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานขอมูลที่ไดรับของกลุมตัวอยางจากหองบัตรพบวา ลักษณะ
บุคคลและลักษณะการเจ็บปวย มีผลตอความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับไดรอยละ1.8     ( R2 =   
.018) โดยปจจัยที่มีความสมัพันธกับความพึงพอใจดังกลาวมีเพียงดานอายุของกลุมตัวอยาง(p=.05)
ดังตารางที่   16 
 
ตารางที่ 16  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย
    ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หองบัตร 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
b β  

t P-value 

อายุ 6.221E-02 .12 1.95 .05 
สถานภาพสมรส -2.235E-02 -.02 -.37 .71 
ระดับการศึกษา 1.557E-02 -.04 -.63 .53 
รายได -3.560E-03 -.01 -.10 .93 
สิทธิการรักษา -9.510E-03 -.02 -.31 .75 
ประสบการณการ
รับบริการ 

-1.842E-03 -.00 -.07 .95 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-.131 -.10 -1.84 .07 

R  =      .134                                            constant  = 3.907                       
R2 =   .018                                 F = 1.100                             P=.05 
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 เมื่อความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบรกิารของกลุมตัวอยางจากหองตรวจโรค 
พบวา  ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย     มีผลตอความพึงพอใจดานขอมูลทีไ่ดรับจาก
บริการไดรอยละ 2.3  (R2 =   .023)  โดยปจจัยที่มีความสมัพันธกับความพึงพอใจดังกลาวมีเพียง
ดานอาย(ุp=.01)   ดังตารางที ่17 
 
ตารางที่ 17   ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย
    ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หองตรวจโรค 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
b β  

t P-value 

อายุ .144 .17 2.63 .01 
สถานภาพสมรส -5.522E-03 -.00 -.05 .96 
ระดับการศึกษา 7.563E-03 .01 .18 .86 
รายได -5.813E-03 -.01 -.09 .93 
สิทธิการรักษา 1.966E-02 .02 .38 .71 
ประสบการณการ
รับบริการ 

6.912E-03 .01 .14 .89 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-.110 -.05 -.90 .37 

R=      .151                                 constant  = 7.464                       
R2 =   .023                                 F = 1.403                           P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการของกลุมตัวอยางจากหองจายยา พบวา  
ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยไมมีผลตอความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หอง
จายยา  ดังตารางที่  18 
 
ตารางที่ 18    ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบคุคลและลักษณะการเจ็บปวย
    ของกลุมตัวอยางตอความพงึพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการที่หองจายยา 
 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
b β  

t P-value 

อายุ 5.040E-03 .01 .18 .86 
สถานภาพสมรส 5.932E-02 .06 1.13 .26 
ระดับการศึกษา -2.360E-02 -.07 -1.11 .27 
รายได -7.826E-03 -.01 -.24 .81 
สิทธิการรักษา -4.994E-03 -.01 -.19 .85 
ประสบการณการ
รับบริการ 

2.810E-02 .06 1.14 .26 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

1.930E-02 .02 .31 .76 

R=      .156                             constant  = 3.995                      
R2 =   .024                              F = 1.490                                   P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานคณุภาพของบรกิารเมื่อใชบริการของกลุมตัวอยางจากแผนก
ผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  พบวา  ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยมผีลตอความพึง
พอใจดานคุณภาพของบริการเมื่อใชบริการ    ไดรอยละ 4.1  ( R2    =   .041 )      โดยปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจดังกลาวคือระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง(p=.05)  ดังตารางที่ 19 
   
ตารางที่ 19  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามคุณลักษณะบุคคลและลักษณะการ 
     เจ็บปวยของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานคณุภาพของบริการที่แผนกผูปวยนอก        
                        

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
     b      β  

     t P-value 

อายุ .155 .103 1.658 .10 
สถานภาพสมรส 5.517E-02 .017 .309 .76 
ระดับการศึกษา -.144 -.115 -1.979 .05 
รายได -7.065E-02 -.035 -.640 .52 
สิทธิการรักษา -.102 -.057 -1.140 .26 
ประสบการณการ
รับบริการ 

3.298E-02 .022 .394 .69 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-.327 -.083 -1.556 .12 

R    =      .201                              constant  =16.343                       
R2    =   .041                                 F = 2.537                             P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานคณุภาพของบรกิารของกลุมตัวตัวอยางจากหองบัตร พบวา  
ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยมีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการไดรอยละ 4.9 
(R2   =   .049 )โดยปจจยัที่มคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจดังกลาวมอีายุของกลุมตัวอยาง   (p=.00)
และประสบการณการรับบริการ(p=.05) ดังตารางที่ 20 
 
ตารางที่ 20  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและความเจ็บปวย 
                    ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานคณุภาพของบริการที่หองบัตร   
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
       b     β  

     t P-value 

อายุ 9.172E-02 .18 2.93 .00 
สถานภาพสมรส 7.857E-02 .07 1.32 .19 
ระดับการศึกษา 3.764E-02 .09 1.55 .12 
รายได 1.570E-02 .02 .43 .67 
สิทธิการรักษา 2.840E-03 .01 .10 .92 
ประสบการณการ
รับบริการ 

-5.502E-02 -.11 -1.96 .05 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

6.942E-02 .05 .99 .32 

R   =      .222                                constant  =3.531                       
R2   =   .049                                   F = 3.118                        P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานคณุภาพของบรกิารของกลุมตัวอยางจากหองตรวจโรค พบวา  
ลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยมีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการไดรอยละ2.6 
(R2 =.026)โดยปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดังกลาวมีเพยีงดานอายุของกลุมตัวอยาง  
(p=.05) ดังตารางที่  21 
 
ตารางที่ 21  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย  
                    ของกลุมตัวอยาง    ตอความพงึพอใจดานคณุภาพของบรกิารที่หองตรวจโรค   
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
      b     β  

     t P-value 

อายุ .308 .12 1.96 .05 
สถานภาพสมรส -4.570E-02 -.01 -.15 .88 
ระดับการศึกษา -8.060E-02 -.04 -.66 .51 
รายได 2.469E-02 .01 .13 .89 
สิทธิการรักษา 4.705E-02 .02 .31 .75 
ประสบการณการ
รับบริการ 

.158 .06 1.12 .26 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-.247 -.04 -.70 .49 

R    =      .162                                 constant  =21.784                       
R2     =   .026                                   F = 1.614                      P=.05     
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานคณุภาพของบรกิารเมื่อใชบริการของกลุมตัวอยางจากหองจาย
ยา พบวาลักษณะบุคคลและลักษณะการเจบ็ปวยไมมีผลตอความพึงพอใจดานคณุภาพของบริการที่
หองจายยา  ดังตารางที่ 22 
 
ตารางที่ 22    ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวยตอ 
      ความพึงพอใจดานคณุภาพของบริการที่หองจายยา 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
       b      β  

     t P-value 

อายุ 6.683E-02 .08 1.34 .18 
สถานภาพสมรส -3.899E-02 -.02 -.41 .68 
ระดับการศึกษา -5.041E-02 -.08 -1.30 .20 
รายได -1.042E-02 -.01 -.18 .86 
สิทธิการรักษา 2.161E-02 .02 .45 .65 
ประสบการณการ
รับบริการ 

5.072E-02 .06 1.13 .26 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-7.929E-02 -.04 -.71 .48 

R   =      .153                                constant  =7.996                       
R2   =   .024                                   F = 1.448                         P=.05 
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 เมื่อวัดความพงึพอใจดานคาใชจายของกลุมตัวอยางจากหองจายยา พบวา  ลักษณะบุคคล
และลักษณะการเจ็บปวยมีผลตอความพึงพอใจดานคาใชจายไดรอยละ 3.6 (R2  =   .036)   โดยปจจัย
ที่มีความสัมพันธกับความพงึพอใจดังกลาวมีเพยีงดานอายุ (p=.00)   ดังตารางที่ 23 
 
ตารางที่  23 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ จําแนกตามลักษณะบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย
    ของกลุมตัวอยางตอความพึงพอใจดานคาใชจายทีห่องจายยา 
 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย ตัวพยากรณ 
b β  

t P-value 

อายุ 7.852E-02 .18 2.95 .00 
สถานภาพสมรส -5.707E-02 -.06 -1.13 .26 
ระดับการศึกษา 3.779E-03 .01 .18 .86 
รายได -5.843E-02 -.10 -1.86 .06 
สิทธิการรักษา 2.664-02 .05 1.05 .29 
ประสบการณการ
รับบริการ 

9.186E-03 .02 .39 .70 

ลักษณะการ
เจ็บปวย 

-4.222E-02 -.04 -.71 .48 

R   =     .190                               constant  = 4.046                       
R2  =   .036                                 F = 2.252                              P=.05 
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จากการศึกษาพบวา 
 1. ปจจัยดานเพศ มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จ.ราชบรีุ     
( ยอมรับสมมติฐาน ) 
 2.  ปจจัยดานอายุ มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจด็เสมียน จ.ราชบุรี  
( ยอมรับสมมติฐาน) 
 3.  ปจจัยดานสถานภาพสมรสไมมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-
เสมียน จ.ราชบุรี ( ปฏิเสธสมมติฐาน ) 
 4.ปจจัยดานระดับการศกึษามีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด-เสมียน 
จังหวดัราชบุรี (ยอมรับสมมติฐาน) 
 5.  ปจจัยดานรายได ไมมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
จังหวดัราชบุรี( ปฏิเสธสมมติฐาน ) 
 6. ปจจัยดานสทิธิการรักษาไมมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด
เสมียน จังหวดัราชบุรี( ปฏิเสธสมมติฐาน ) 
 7.ปจจัยดานประสบการณการรับบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอก
โรงพยาบาลเจด็เสมียน จังหวัดราชบุรี(ยอมรับสมมติฐาน) 
 8. ลักษณะของการเจ็บปวย ไมมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ด
เสมียน  จังหวดัราชบุรี( ปฏิเสธสมมติฐาน ) 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก  และ
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยนอกที่มารับบริการแผนกผูปวยนอก   โรงพยาบาลเจ็ด
เสมียน     จังหวัดราชบุรี       โดยศึกษาถึงลักษณะบุคคล,ลักษณะของความเจ็บปวยและศึกษาถึง
ความสัมพันธของปจจัยดังกลาวกับความพงึพอใจตอบริการ 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาเปนผูมารับบริการที่มาใชบริการที่แผนกผูปวยนอกจํานวน 
428   ราย ใชเวลาเก็บรวบรวมขอมูล    1-30   พฤศจิกายน   2548   ในวันและเวลาราชการ 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้      เปนแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย    2  สวนคือ 
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูรับริการที่ประกอบดวย เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา  รายได และลักษณะของความเจ็บปวย           สวนที่ 2 เปนแบบวดัความพึงพอใจของ
ผูรับบริการซึ่งสรางจากกรอบแนวคดิความพึงพอใจของผูรับบริการของอเดยและแอนเดอรเซน ซ่ึง
ผานการตรวจสอบความตรงทางเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒ ิ  3  ทาน     นาํมาทดสอบความเชื่อมั่นของ
เครื่องมือโดยใชสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach alpha’s coefficient )    ผูวิจัยดําเนนิการ
รวบรวมขอมลู     วิเคราะหโดยใชสถิติรอยละ,คาเฉลี่ย,   Multiple   regression  analysis  ซ่ึงสรุป
ผลการวิจัยไดดังนี ้
 
5.1 ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

 กลุมตัวอยางเปนชายและหญิงในสัดสวน 1:1.5     กลุมอายุที่มีมากทีสุ่ดอยูในกลุม 
อายุ 30-39 ป   ที่มีมากรองลงมาตามลําดับคือกลุมอายุ 20-29 ป ,40-49 ป  กลุมอายุที่มีนอยที่สุดคอื
15-19 ป   ,60 ปขึ้นไปและ 50-59 ป ซ่ึงมีใกลเคียงกัน 
 กลุมตัวอยางเกือบรอยละ 70 สมรสแลว ที่ยังเปนโสดมปีระมาณรอยละ 20 ที่เหลือคือ    
กลุมที่เปน หมาย หยาราง แยกกันอยู มีรวมกันไมมากนักคือประมาณรอยละ 10   
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 ในดานการศึกษา พบวากลุมตัวอยางเกือบคร่ึงหนึ่ง(รอยละ 43.2)  มีการศึกษาอยูในระดับ
ประถมศึกษา รองลงมาคือระดับมัธยมศกึษาตอนตนและตอนปลายในสัดสวนรวมกันประมาณ 1 
ใน 3 ที่เหลือนอกนั้นคือสูงกวาระดับมัธยมศึกษา ,กําลังศึกษา,และศึกษาไมจบชั้นประถมศึกษาภาค
บังคับรวมกันประมาณ 1ใน 4  ของกลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางมากกวารอยละ 70      มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน  รองลงมามี
รายได10,001-15,000บาทและ 15,001-20,000 บาท ตามลําดับ 
 จํานวนกลุมตวัอยางใชสิทธิรักษาดานประกันสังคมมากที่สุด คิดเปนสัดสวน 1ใน 3     
แตเมื่อรวมกับสิทธิบัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาทและบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมแลวมี
สัดสวนมากถงึ 3ใน 4 ที่เหลือ 1ใน 4 เปนสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกจิและจายเงินเอง   
 ในดานลกัษณะของการเจ็บปวยของผูมารบับริการ มากกวาครึ่งปวยดวยโรคเฉียบพลัน 
และประมาณ 1ใน 3 ปวยเปนโรคเรื้อรัง   สวนที่นอยที่สุดคือดานการตรวจสุขภาพ  
 เมื่อศึกษาความสัมพันธ ระหวางสิทธิการรักษากับลักษณะการเจ็บปวย พบวาผูรับบริการ
ที่ใชสิทธิการรักษาประเภทบตัรทองไมเสียคาธรรมเนียมมารับบริการดวยโรคเรื้อรังมากที่สุดรอย
ละ 62.9  สวนสิทธิที่เหลือคือ ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ  ประกันสังคมบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
และจายเงินเองมารับบริการดวยโรคเฉยีบพลันมากที่สุดคือรอยละ 50,69.4,54.3,และ 74.2 
ตามลําดับ  
5.2   ความพึงพอใจของผูมารับบริการ 
 กลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการมากที่สุด 
(Mean 3.94)รองลงมาคือดานความสะดวกสบาย(Mean 3.88)และดานคุณภาพของบริการ(Mean 
3.85)สวนที่นอยที่สุดคือดานคาใชจายเมื่อใชบริการ(Mean 4.13)  
 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจแตละดานจาํแนกตามเพศแลว เพศชายและเพศหญิงมี
ความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   สวนดานที่
เหลือเพศชายและหญิงมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการในบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  
ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจระดบัมาก   เมื่อจําแนกรายดานพบวาผูรับบริการสวนใหญมี
ความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมากที่สุด รอยละ 82.6 รองลงมาดานอัธยาศยัและการให
เกียรติของผูใหบริการ รอยละ 78.8 ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ รอยละ 77.6 ดานคุณภาพ
ของบริการ รอยละ 77 ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ รอยละ 76.8 และดานการประสานของบริการ 
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รอยละ 76  ตามลําดับ เมื่อพิจารณารายขอพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก ในบริการที่ไดรับ
ในแตละหอง 
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการในหองบัตร  พบวามีความพึงพอใจดานการประสาน
ของบริการมากที่สุดและมีความพึงพอใจอยูในระดับใกลเคียงกัน 
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการในหองตรวจโรค  พบวามีความพึงพอใจดานการ
ประสานของบริการรอยละ 79.8 รองลงมาดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ รอยละ 
78.8 ดานขอมลูที่ไดรับจากบริการ รอยละ 78.6  ดานคุณภาพของบริการ รอยละ 76 ดานความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ รอยละ74.4 ตามลําดับ  
  ความพึงพอใจของผูมารับบริการในหองจายยา  พบวามีความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับ
จากบริการ รอยละ 82.8 รองลงมาดานคาใชจายเมื่อใชบริการ รอยละ 82.8 และดานคุณภาพของ
บริการ รอยละ 80.6 ดานอัธยาศัยและการใหเกยีรติของผูใหบริการ รอยละ 78.6 ดานการประสาน
ของบริการรอยละ75 ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ รอยละ 73.8 ตามลําดับ สวนระดับความ
พึงพอใจที่อยูในระดับใกลเคยีงกันคือดานคาใชจายเมื่อใชบริการ  
 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคณู      พบวา ตัวแปรดานอาย ุมีความสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกับความพึงพอใจ  ดังนีค้ือ  ถาผูปวยนอกที่มีอายุมากขึ้น   จะทําใหมีความพึงพอใจดานความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ,ดานการประสานของการบริการและดานคุณภาพของบรกิารที่แผนก
ผูปวยนอกเพิม่ขึ้นตามไปดวย 
 ถาผูปวยนอกที่มีอายุมากขึน้   จะทําใหมคีวามพึงพอใจ ดานการประสานของการบริการ
และขอมูลที่ไดรับที่หองบัตรเพิ่มขึ้นตามไปดวย 
 ถาผูปวยนอกที่มีอายุมากขึน้   จะทําใหมคีวามพึงพอใจ ดานการประสานของการบริการ,
ขอมูลที่ไดรับและคุณภาพของบริการที่หองตรวจโรคเพิม่ขึ้นตามไปดวย 
 ถาผูปวยนอกที่มีอายุมากขึน้   จะทําใหมคีวามพึงพอใจ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการที่หอง
จายยาเพิ่มขึ้นตามไปดวย 
 สวนตัวแปรดานระดับการศกึษา   มีความสัมพันธกันในทิศทางตรงขามกับความพึง
พอใจดังนี้  
 ถาผูปวยนอกที่มีระดับการศกึษาไมสูงมาก   จะทําใหมีความพึงพอใจ ดานอัธยาศัยและ
การใหเกียรตขิองผูใหบริการที่หองจายยาเพิ่มขึ้น 
 ถาผูปวยนอกที่มีระดับการศกึษาไมสูงมาก   จะทําใหมีความพึงพอใจ ดานคุณภาพของ
บริการที่แผนกผูปวยนอกเพิม่ขึ้น 
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 สวนตัวแปรดานประสบการณการรับบริการ   มีความสัมพันธกันในทิศทางตรงขามกับ
ความพึงพอใจดังนี้  
 ถาผูปวยนอกที่มีประสบการณการรับบริการนอย  จะทาํใหมีความพึงพอใจ ดานคุณภาพ
ของบริการที่หองบัตรเพิ่มขึน้ 
 
 อภิปรายผล 
 
 ผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจด็เสมียน อาจจาก
เปนโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็ก (30 เตยีง)ซ่ึงผูรับบริการและบุคลากรทางการแพทยของ
โรงพยาบาลเจด็เสมียนเปนคนในชมุชนที่รูจักมักคุนกันด ี รวมทั้งโรงพยาบาลเจ็ดเสมยีนเปน
โรงพยาบาลคุณภาพที่ผานการรับรองขั้นที่ 1 และเปนโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพซึ่งทําใหการ
บริการเปนไปตามมาตรฐานและเกดิความพึงพอใจในผูใหบริการ สามารถอธิบายไดดังนี ้
 ขอมูลความสัมพันธระหวางลักษณะบุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการ   
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกีย่วของ สวนใหญเปนการศึกษาหาความสัมพนัธ
ระหวางลกัษณะทัว่ไปของผูมารับบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของแผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลไดแก   
 ฤดี  เนื่องผาสุขและคณะ (2537 : 34)   พบวา เพศ อายุ ระดับการศกึษา สถานภาพสมรส 
อาชีพ ที่อยู จํานวนครั้งของการมารับบริการ เวลาที่ใชในการเดินทาง  ความสะดวก การไดรับ
คําแนะนํา เวลาที่ใชในการรอรับบริการ อาการเจ็บปวย สิทธิพิเศษในการรักษาพยาบาล ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจแตรายไดที่แตกตางกนันั้นพบวาผูที่มีรายไดสูงมีความพึงพอใจใน
บริการมากกวาผูที่มีรายไดต่าํ 
 ประณีต  โสภณพิศและคณะ (2544)  พบวา รายไดและการรับรูนโยบายการสราง
หลักประกนัสุขภาพถวนหนา เปนปจจยัทีม่ีผลตอคุณภาพบริการ 
 วิภา  นอยภู และคณะ (2544)  พบวา มีความพึงพอใจในบริการในระดบัสูงในเรื่องมนุษย
สัมพันธ สวนเรื่องความสะดวกในการรับบริการ อุปกรณการรักษา คุณภาพ การประสานงานและ
ขอมูลที่ไดรับอยูในระดับปานกลาง เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ เพศที่แตกตางกันมีความ
พงึพอใจแตกตางกัน 
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 อารมณ  อินทรเจียวและวนดิา  ปริยาศักดิ์ (2541) พบวาจาํนวนครั้งที่มารับบริการมีผลตอ
ความพึงพอใจ โดยผูที่มารับบริการ 1-4 คร้ัง ในปที่ผานมามีความพึงพอใจกวาผูที่มารับบริการตั้งแต 
4 คร้ัง ขึ้นไป สวนเพศ ระดบัการศึกษามีความพึงพอใจไมแตกตางกนั 
 อนงค  เอื้อวัฒนา   (2542)  พบวา ระดับการศึกษา อาชีพทีแ่ตกตางกนัมผีลตอความพึง
พอใจในบริการที่แตกตางกนั อายุมีความสมัพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 เบญจพร  พุฒคํา (2547:)   พบวา เพศ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษาของผูมารับ
บริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารดานที่ 2 อัธยาศัยไมตรี รายไดของ
ผูรับบริการมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจตอคุณภาพดานที่ 3 ความเปนธรรมของบริการ และมี
ความสัมพันธตอคุณภาพบรกิารดานที่ 5 ความนาเชื่อถือไววางใจได 
 แผนกที่ผูรับบริการเขารับบริการรักษาพยาบาลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
คุณภาพดานที ่1 ความสะดวกในการใชบริการ 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศกึษาความสัมพันธ ระหวางลักษณะบุคคลของผูรับบริการและ
ลักษณะของการเจ็บปวยกับความพึงพอใจในบริการทั้ง 6 ดาน ของแผนกผูปวยนอก พบวา  
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได สิทธิการรักษา ประสบการณการรับบริการ ลักษณะเจ็บปวย มีผล
ตอความพึงพอใจตอบริการในแตละดานดังนี ้
 เพศของผูรับบรกิารมีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพที่ไดรับ สอดคลองกับ วภิา นอยภู
และคณะ (2544: 25-34)  จากการศึกษาครั้งนี้พบวา เพศหญิงไมพึงพอใจตอบริการดานคุณภาพที่
ไดรับจากบริการ อาจเนื่องจากเพศหญิงมีความรูสึกวาจะไดรับการบริการดานคุณภาพจากการ
ใหบริการ การตรวจรักษา การใหคําปรึกษาแนะนําของบคุลากรทางการแพทยสูงกวาเพศชาย สวน
ความพึงพอใจดานอื่นอีก 5 ดาน เพศมีความพึงพอใจไมแตกตางกนั 
 สถานภาพสมรสของผูมารับบริการไมมผีลตอความพึงพอใจในบรกิารแผนกผูปวยนอก
และไมสอดคลองกับเบญจพร  พุฒคํา (2547 : 111-112) การวจิัยนีพ้บวาสถานภาพสมรสมีความพึง
พอใจไมแตกตางกัน 
 ระดับการศึกษาของผูรับบริการมีผลตอความพึงพอใจแตกตางกัน สอดคลองกับ อนงค  
เอื้อวัฒนา (2542 : 96-101)  และไมสอดคลองกับ อารมณ  อินทรเจยีวและวนิดา  ปริยาศักดิ์ จากการ
วิจัยนี้พบวาระดับการศึกษาทีไ่มไดรับการศกึษาและผูที่มีกาศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ และขอมลูที่ไดรับจากบริการ ในบรกิารแผนกผูปวย
นอกเมื่อแยกตามหองบริการ ที่หองตรวจโรคระดับการศกึษามีความพึงพอใจแตกตางกันในดาน
ความสะดวกที่ไดรับจากบรกิาร ดานการประสานบริการ ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผู
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ใหบริการ หองจายยาระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกตางกัน ดานความสะดวกที่รับจากบริการ 
ดานการประสานของบริการ  ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ดานขอมลูที่ไดรับจาก
บริการ  อาจเนือ่งจากผูไมไดรับการศึกษามคีวามตองการความเปนกนัเอง การใหเกียรติ การให
คําแนะนําปรึกษาจากบุคลากรทางการแพทยสูงกวาทีไ่ดรับ สวนผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมี
ความพึงพอใจในบริการที่บริการดุจญาติมิตรและการใหเกยีรติของบุคคลากรในโรงพยาบาล 
 รายไดของผูรับบริการมีผลตอความพึงพอใจในบรกิารแผนกผูปวยนอก สอดคลองกับ 
ประณีต  โสภณพิศและคณะ (2544 :1)  ฤดี เนื่องผาสุกและคณะ (2537: 34)  
อนงค เอื้อวัฒนา (2542: 96-101) และ เบญจพร  พุฒคํา (2547 : 111-112) แตไมสอดคลองกับ
เบญญา ลวกไธสง (2541 : 67-79) และกฤษณี  โพธ์ิชนะพันธุ (2542: 56-64)จากการวิจัยนี้พบวา
รายไดมีผลตอความพึงพอใจโดยเฉพาะหองจายยา ซ่ึงมีความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ การประสานของบริการ และคาใชจายในบรกิารผูมารับบริการที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท 
และมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับอาจเนื่องจากผูมีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทมีความพึงพอใจใน
บริการที่เสียคาบริการนอยหรือไมเสียคาบริการสวยผูที่มรีายไดสูงกวา 20,000 บาท เปนกลุมที่มี
รายไดสูงเมื่ออยูในชุมชนจงึรูสึกวาคารักษาพยาบาลที่ชําระเปนคาใชจายเพยีงเล็กนอย 
 สิทธิการรักษาของผูมารับบริการมีผลตอความพึงพอใจตอบริการดานความสะดวกที่
ไดรับจากบริการและอัธยาศยัและการใหเกยีรติของผูใหบริการ ไมสอดคลองกับฤดี  เนื่องผาสุกและ
คณะ (2537: 34) และเบญญา  ลวกไธสง (2541 : 67-69) จากการวจิัยนีพ้บวา ผูรับบริการที่มารับ
บริการโดยมีสิทธิการรักษาบตัรทองไมเสียคาธรรมเนียมและบัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาท มี
ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการและดานอัธยาศยัและการใหเกยีรติจากผู
ใหบริการ อาจเนื่องจากผูรับบริการทั้งสองสิทธิ์ตองการความสะดวก รวดเร็วจากบรกิารรวมทั้ง
อาคารสถานที่สะอาด สะดวกและการใหเกียรติของบุคลากร 
 ประสบการณการรับบริการมีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพทีห่องตรวจโรค ไม
สอดคลองกับฤดี เนื่องผาสุขและคณะ (2537: 34) แตสอดคลองกับอารมณ  อินทรเจยีวและ วนิดา  
ปรียาศักดิ์ (2541 : 167-172) จากการวิจัยคร้ังนี้พบวาสวนใหญผูที่มารบับริการเปนผูปวยที่เคยมารบั
บริการที่โรงพยาบาลเจ็ดเสมยีนและพึงพอใจตอไมพึงพอใจในคณุภาพที่ไดรับจากบริการ มีความ
ตองการไดรับความรู คําแนะนํา ปรึกษาและอุปกรณ อาจเนื่องจากผูรับบริการที่มีประสบการณใน
การรักษา จากบุคลากรทางการแพทย 
 ลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการมีผลตอความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับ
จากบริการ ดานอัธยาศัยและการใหเกียรตขิองผูใหบริการที่หองจายยา สอดคลองกับเบญญา  พุฒคํา 
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(2547 : 107-108) การวจิัยคร้ังนี้พบวา สวนใหญผูมารับบริการที่มารับบริการดวยโรคเฉียบพลันไม
พึงพอใจตอบริการดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการและอัธยาศัยและการใหเกียรติ อาจเนื่องจาก
ผูรับบริการที่มารับบริการดวยการตรวจโรคเฉียบพลันมีความตองการความสะดวกรวดเร็วในการ
ตรวจรักษา  การใหคําปรึกษา และการใหเกียรติจากบุคคลากรทางการแพทย 
 
 5.3 ขอเสนอแนะ 
 
 1.ควรทําการประเมินความพงึพอใจของผูมารับบริการของทุกหนวยงานบริการใน
โรงพยาบาลเจด็เสมียน     รวมท้ังประเมินความพึงพอใจของลูกคาภายในคือ  ผูบริหาร  เจาหนาที่
ทุกระดับและประเมินความพึงพอใจของลกูคาภายนอก คือ ผูปวย  ญาติผูปวย และนาํขอมูลที่ไดมา
เสนอในภาพรวมใหผูบริหารและคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลนําไปกําหนดนโยบายในการ
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการโดยรวมขององคกร 
 2.ควรจะตองมกีารศึกษาถึงคณุภาพบริการตามมาตรฐานของโรงพยาบาลที่ควรมีเพื่อผาน
การรับรองคุณภาพ(Hospital  Accreditation  )  เพื่อนํามาศกึษาเปนตวัแปรตนหาความสัมพันธกับ
ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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ตาราง ก   แสดงรอยละของกลุม ตัวอยาง จําแนกตามระดับความคิดเห็น คาเฉลี่ย ความเบี่ยงเบน
 มาตรฐานของระดับความคิดเห็นที่มีตอบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 

ระดับความคิดเห็น(รอยละ) 
ขอ ขอความคําถาม มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
X  S.D. 

1 โรงพยาบาลแหงนี้ต้ังอยูในแหลงชุมชน
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 

41.6 49.1 9.1 0 0.2 4.32 0.65 

2 ปายหรือเครื่องหมายบอกที่ต้ังและ
ทิศทางชัดเจน 

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 ความสะดวกเปนระเบียบของพื้นทางดิน

และอาคารสถานที่ 
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 การจัดสถานที่ในการรับบริการ

ตามลําดับโดยไมตองเดินยอนไปมา 
30.4 48.6 20.1 0.7 0.2 4.08 0.74 

7 ที่พัก/เกาอี้นั่งคอยรับบริการที่
โรงพยาบาลจัดไว 

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 การจัดบริการหนังสือพิมพไวใหผูปวย

และญาติอาน 
16.8 43.2 35.7 4.2 0 3.73 0.79 

10 มีโทรทัศนเพื่อใหสุขศึกษาเกี่ยวกับ
ความรูเรื่องโรคตางๆใหแกผูปวยและ
ญาติ 

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 ความรวดเร็วในการสงผูปวยไปรับ

บริการตามจุดตางๆ เชน หองบัตร หอง
ตรวจโรค หองตรวจเลือด  หองเอ็กซเรย 

14.7 53.3 29.7 2.3 0 3.80 0.71 

13 การใหบริการมีความสะดวก  รวดเร็ว 
ขั้นตอนไมซับซอน          
 

17.8 56.3 24.5 0.9 0.5 3.90 0.70 
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ระดับความคิดเห็น(รอยละ) 

ขอ ขอความคําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

X  S.D. 

 หองบัตร        
1 ความรวดเร็วของการใหบริการของ

หองบัตร 
17.3 42.8 34.8 5.1 0 3.72 0.81 

2 การใหบริการมีความสะดวก  
รวดเร็ว ขั้นตอนไมซับซอน 

18.7 50.0 28.7 2.6 0 3.85 0.75 

3 เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรน
เมื่อทานมาขอรับบริการ 

17.8 48.6 31.3 1.9 0.5 3.81 0.76 

4 เจาหนาที่ใหบริการดวยทาทีที่เปน
มิตร ยิ้มแยมแจมใส 

19.4 51.2 28.0 1.2 0.2 3.88 0.73 

5 เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยาง
เต็มที่ทุกครั้ง 

18.7 48.8 30.8 1.6 0 3.85 0.73 

6. การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด 
เรียบรอย เหมาะสมกับสภาพงาน 

30.6 56.8 12.4 0.2 0 4.18 0.64 

7. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่
เมื่อทานมีปญหาของใจ 

15.4 52.1 29.0 3.0 0.5 3.79 0.75 

 หองตรวจโรค        
1. ความรวดเร็วของการใหบริการของ

หองตรวจโรค 
14.7 45.6 36.7 2.6 0.5 3.71 0.76 

2. เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรน
เมื่อทานมาขอรับบริการ 

17.5 51.4 30.1 0.7 0.2 3.85 0.71 

3. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยาง
เต็มที่ทุกครั้ง 

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. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่
เมื่อทานมีปญหาของใจ 

21.0 47.9 29.4 1.6 0 3.88 0.75 

6. ทานสามารถขอรับการรักษา
ตอเนื่องจากแพทยคนเดิมตามที่ทาน 
ตองการได 

23.8 51.6 23.8 0.7 0 3.99 0.71 
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ระดับความคิดเห็น(รอยละ) 
ขอ ขอความคําถาม มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
X  

S.D
. 

7. กิริยามารยาทในการใหบริการของแพทย 25.0 50.5 24.1 0.2 0.2 4.00 0.72 
8. แพทยต้ังใจรับฟงคําบอกเลาอาการ

เจ็บปวยของทาน 
24.8 48.8 25.9 0.5 0 3.98 0.73 

9. ความละเอียดของแพทยในการตรวจ
รางกายทาน 

21.0 48.4 30.1 0 0.5 3.89 0.74 

10. ความสามารถของแพทยในการตรวจ
รักษาโรค 

19.6 31.6 28.0 0.5 0.2 3.90 0.71 

11. การใหคําแนะนําในการดูแลรักษาผูปวย
จากแพทย 

20.8 47.4 28.7 3.0 0 3.86 0.77 

12. ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/
เครื่องมือที่เกี่ยวของในการตรวจรักษา
โรค 

10.3 34.6 46.7 7.9 0.2 3.54 1.63 

13. ความชํานาญของพยาบาลในการใช
อุปกรณหรือเครื่องมือที่เกี่ยวของในการ
ตรวจรักษาโรค 

15.0 45.3 39.3 0.2 0.2 3.75 0.71 

14. กริยามารยาทในการใหบริการของ
พยาบาล 

20.8 53.7 24.1 1.4 0 3.94 0.71 

15. คําแนะนําเกี่ยวกับการปฏิบัติตัวที่ทาน
ไดรับจากพยาบาล 

18.9 48.4 40.4 2.1 0.2 3.84 0.76 

 หองจายยา        
1. ความรวดเร็วของการใหบริการของหอง

จายยา 
12.9 43.9 42.3 0.9 0 3.69 0.70 

2. การใหบริการมีความสะดวก  รวดเร็ว 
ขั้นตอนไมซับซอน 

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 
4. เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนเมื่อ

ทานมาขอรับบริการ 
16.4 50.0 32.2 1.4 0 3.81 0.71 

5. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยาง 
เต็มที่ทุกครั้ง 

19.8 47.4 32.0 0.7 0 3.86 0.73 
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ระดับความคิดเห็น(รอยละ) 

ขอ ขอความคําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

X  S.D. 

6. การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด 
เรียบรอย เหมาะสมกับสภาพงาน 

19.8 47.
4 

32.0 0.7 0 3.86 0.73 

7. คําอธิบายในการใชยาที่ทานไดรับ
จากเภสัชกร 

25.7 57.
6 

16.4 0.5 0 4.08 0.66 

8. การตอบขอซักถามเมื่อทานมีปญหา
ของใจ 

28.5 57.
0 

14.0 0.5 0 4.14 0.65 

9. ทานไดรับยาที่มีคุณภาพจาก
โรงพยาบาลแหงนี้ 

19.4 55.
4 

23.6 1.6 0 3.93 0.70 

10. คารักษาพยาบาลและคายา 27.6 58.
2 

14.3 0 0 4.13 0.63 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 

   75

แบบสอบถามความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก ของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 โปรดใสเครื่องหมาย ลงใน   หนาคําตอบที่ทานเลือก 
1.  อาการเจ็บปวยหรือโรคที่ทานมารับบริการในครั้งนี้ 

…………………………………………………………………………  
2.  เพศ  ชาย   หญิง 
3.  ปจจุบันทานอายุ...............ป 
4.  สถานภาพสมรส 
  โสด    คู    หมาย     
   หยา    แยกกันอยู 
5.  ทานจบการศึกษาสูงสุด 
  ไมไดศึกษา     ประถมศึกษา  
  มัธยมตน    มัธยมปลายหรือเทียบเทา   
   อนุปริญญาหรือเทียบเทา ปริญญาตรีหรือเทียบเทา    
  สูงกวาปริญญาตรี    กําลังศึกษา     
 อื่นๆระบุ................................ 
6.  ปจจุบันทานมีรายไดตอเดือน 
   ตํ่ากวา 5,000 บาท    5,001-10,000 บาท 
   10,001- 15,000 บาท    15,001- 20,000 บาท 
   สูงกวา 20,000 บาท 
7.  ทานใชสิทธิประโยชนใดในการรักษาที่โรงพยาบาลแหงนี้ 
  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ประกันสังคม 
  บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม   บัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาท 
  จายเงินเอง    อื่นๆ ระบุ.................................. 
8.  เหตุผลที่ทานเลือกมารับบริการที่โรงพยาบาลนี้ 
  เดินทางสะดวก   เคยเปนผูปวยเกาที่โรงพยาบาลแหงนี้ 
  มีแพทย ผูเช่ียวชาญ    อุปกรณเครื่องมือการแพทยทันสมัย 
  คารักษาไมแพง   สถานที่สะดวกสบาย 
  ตามสิทธิการรักษา   อื่นๆระบุ........................................... 
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9.  ในชวงเวลา 1 ที่ผานมาทานเคยไดรับการรักษาจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลแหงนี้มากอนหรือไม 
  ไมเคย    1-2 ครั้ง  3-5 ครั้ง 
   6-10 ครั้ง     มากกวา 10 ครั้ง  
  
 
 
 
 

สวนที่ 2 ความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก ของผูปวยนอก 
คําชี้แจง  โปรดตอบคําถามตอไปนี้ ตามความรูสึกของทานที่มีตอการรับบริการมากที่สุด 

ใสเครื่องหมาย ในชองคําตอบที่ทานเลือกเพียงคําตอบเดียว 
ระดับความพึงพอใจ 

ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.โรงพยาบาลแหงนี้ต้ังอยูในแหลงชุมชน 
    สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

     

2. มีปายบอกสถานที่ไปรับบริการอยางชัดเจน 
 

     

3. ระบบระบายอากาศในโรงพยาบาล 
 

     

4. ความสะดวกเปนระเบียบของพื้นทางเดิน 
    และอาคารสถานที่ 

     

5. ความสวางของอาคารสถานที่ 
 

     

6. การจัดสถานที่การรับบริการตามลําดับโดยไม
ตองเดินยอนไปมา 

     

7. ที่พัก/เกาอี้นั่งคอยรับบริการที่โรงพยาบาลจัดไว      
8. การบริการน้ําดื่ม      
9. การจัดบริการหนังสือพิมพไวใหผูปวยและญาติ
อาน 

     

10. มีโทรทัศนเพื่อใหสุขศึกษาเกี่ยวกับความรู 
เรื่องโรคตางๆ แกผูปวยและญาติ 
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ระดับความพึงพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
11. ความสะอาดของหองน้ําหองสวม      
12.ความรวดเร็วในการสงผูปวยไปรับบริการ  ตาม
จุดตางๆ เชนหองบัตร,หองตรวจ.หองยา 

     

13. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ขั้นตอนไม
ซับซอน 

     

หองบัตร 
 
1.ความรวดเร็วของการใหบริการของ 
หองบัตร 

     

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ขั้นตอนไม
ซับซอน 

     

3. เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนเมื่อทานมา
ขอรับบริการ 

     

4. เจาหนาที่ใหบริการดวยทาทีที่เปนมิตร  
ยิ้มแยมแจมใส 

     

5. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ทุกครั้ง      

6. การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

7. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมีปญหา
ของใจ 

     

หองตรวจโรค 
 
1. ความเร็วในการใหบริการของหอง 
ตรวจโรค 

     

2. เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนเมื่อทานมา
ขอรับบริการ 
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ระดับความพึงพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
3. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ 
ทุกครั้ง 

     

4.การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

5. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมีปญหา
ของใจ 

     

6. ทานสามารถขอรับการรักษาตอเนื่องจากแพทย
คนเดิมตามที่ทานตองการได 

     

7. กิริยามารยาทในการใหบริการของแพทย 
 

     

8. แพทยต้ังใจรับฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยของ
ทาน 

     

9. ความละเอียดของแพทยในการตรวจรางกายทาน      

10. ความสามารถของแพทยในการรักษาโรค 
 

     

11. การใหคําแนะนําในการดูแลรักษาผูปวยจาก
แพทย 

     

12.ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือ ที่
เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

     

13.ความชํานาญของพยาบาลในการใชอุปกรณ
หรือเครือ่งมอืท่ีเกี่ยวของในการตรวจรักษา 

     

14. กิริยามารยาทในการใหบริการของพยาบาล      

15. คําแนะนําเกี่ยวกับการปฏิบัติตัวที่ทานไดรับจาก
พยาบาล 
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ระดับความพึงพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
หองจายยา 
1. ความรวดเร็วในการใหบริการของหอง 
จายยา 

     

2. การใหบริการสะดวก รวดเร็ว ขั้นตอนไมซับซอน      

3. กิริยามารยาทของเจาหนาที่หองจายยา 
 

     

4. เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนเมื่อทานมา
ขอรับบริการ 

     

5. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ 
ทุกครั้ง 

     

6.การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

7.คําอธิบายในการใชยาที่ทานไดรับ 
จากเภสัชกร 

     

8. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมีปญหา
ของใจ 

     

9. ทานไดรับยาที่มีคุณภาพจากโรงพยาบาล 
แหงนี้ 

     

10. คาใชจายในการรักษาพยาบาล      
 
 ขอเสนอแนะ...................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................... 
 
 
   ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 
 
 
 

80

ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวศิริลักษณ    มากมณ ี
ท่ีอยู  136  หมูบานทิพยนิเวศน   ตําบลหนาเมือง     อําเภอเมือง 
 จังหวดัราชบุรี   70000 
ท่ีทํางาน งานผูปวยนอก     ฝายการพยาบาล    โรงพยาบาลราชบุรี 
 ตําบลหนาเมือง        อ.เมือง     จ.ราชบุรี     70000 
ประวัติการศึกษา   
 พ.ศ.2535                       สําเร็จการศึกษาปรญิญาพยาบาลศาสตรบัณฑิต 
 จากมหาวิทยาลัยมหิดล( ศิริราช ) 
 พ.ศ.2537 สําเร็จการศึกษาสาธารณสุขศาสตร ( บริหารสาธารณสุข ) 
 จากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 พ.ศ.2547 ศึกษาตอระดบัปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
 สาขาวิชาวิทยาการสังคมและการจัดการระบบสุขภาพ 
 บัณฑิตมหาวทิยาลัยศิลปากร 
ประวัติการทํางาน 
  พ.ศ.2529-2535            พยาบาลเทคนิคประจําโรงพยาบาลราชบุรี      

  
 พ.ศ.2535- ปจจุบัน พยาบาลวิชาชพีประจําโรงพยาบาลราชบุรี 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 


	Title_page
	Abstract
	Content
	Chapter1
	Chapter2
	Chapter3
	Chapter4
	Chapter5
	Bibliography
	Appendix



