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เสมียน  จังหวัดราชบุรี ( SATISFACTION   IN  OUTPATIENT  DEPARTMENT SERVICE  IN JEDSAMEAN  
HOSPITAL    AT  RATCHABURI  PROVINCE )  อาจารยผูควบคุมสารนิพนธ : อ.ดร.ผกามาศ ไมตรีมิตร.      
69 หนา.  ISBN 974-11-6165 -4  
 
    งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ด-
เสมียน   จังหวัดราชบุรี     โดยคัดเลือกกลุมตัวอยางอยางมีระบบ    ใชเกณฑในการคัดเลือกคือ   เปนผูมารับ
บริการรายใหมในเดือน รับบริการครบทั้งหองบัตร  หองตรวจโรค และหองจายยา    เปนผูมีอาการไมรุนแรงและ
ยินดีตอบแบบสอบถาม  อายุ 15 ป ขึ้นไป   อานออก  เขียนได และมารับบริการในชวงเวลา 08.00-16.00 น. ในวัน
ราชการ  ไดกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 428  คน  
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามประกอบดวย 2 สวนคือ1) ขอมูลทั่วไป   2) แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจ แบงเปน 6 ดาน   และแยกเปน 3 หองบริการ 
  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ศึกษาการกระจายของขอมูล  และระดับความพึงพอใจใน
บริการแตละดาน 
  ผลการวิจัยพบวา 
 ผูรับบริการเปนเพศหญิงมากวาเพศชายโดยมีสัดสวนเปน  6 ใน 10   ในทุกๆ 10  คนที่มารับบริการ 
เปนผูมีอายุระหวาง 20-29 ป 5 คน สมรสแลว 7 คน จบการศึกษาระดับประถมศึกษา 4  คน  มีรายไดตํ่ากวา 
10,000 บาท 7 คน ใชสิทธิการรักษาประกันสังคมและสิทธิบัตรทองใกลเคียงกัน        สวนใหญมารับบริการดวย
โรคเฉียบพลันถึง 6 คน    
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการในแผนกผูปวยนอกผูอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกรายดานพบวา
ผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมากที่สุด ( x =4.13 s.d.=.63) รองลงมาคือดาน
อัธยาศัยแและการใหเกียรติของผูใหบริการ( x =3.94 s.d.=.50 )และดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ( x =3.88  
s.d.=.48)ตามลําดับ โดยเพศชาย มีระดับความพึงพอใจสูงกวาเพศหญิงในเกือบทุกดาน  ผูรับบริการที่มีอายุ60 ป
ขึ้นไปมีระดับความพึงพอใจมากกวากลุมอายุอื่น  ผูที่มีสถานภาพสมรสแยกกันอยู หมาย หยา มีระดับความพึง
พอใจระดับมากถึงมากที่สุด  ผูไมไดศึกษาและจบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามีระดับความพึงพอใจ
มากกวาระดับการศึกษาอื่นๆ  ผูมีรายไดมากกวา 10,000 บาท ใชสิทธิการรักษาจายเงินเอง  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ
และสิทธิบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม รวมถึงผูที่เคยมารับบริการ 6 ครั้งขึ้น/ป และมารับบริการดวยโรคเรื้อรัง  มี
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุมอื่นในปจจัยเดียวกัน 
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 The objective of the research is to study the satisfaction towards Outpatients Department service in  
Jedsamean hospital at Ratchaburi province. 
 The research use systematic random sampling .The criteria of sample choosing is the new patients who 
come to OPD services in a month range and have got cover services from Medical record Department, Medical care 
Department and Pharmacy . The symtomatic of patients is not severe and please to do the questionnaire. The age of the 
samples is up to 15 years old who are literate persons .The time of data collecting is between 8.00 – 16.00 o’clock on 
working days. The amount of sample group are 428 persons. 
 The research instrument is questionnaire which consists of 2 parts 1) general data 2) the satisfaction 
questions.    The questionnaire divided into 6  parts  which cover  3 rooms of services. 

The data analysis is descriptive statistics to study dispersion  and the satisfaction level in each parts.                               
The research result are 

 The rate between female and male is 6 in 10 which is female more than male . In every 10 patients found 
that a half  is age20-29 years old. Mostly samples have marital status is marriage which is 7 in 10 patients. In 10 
patients, there are 4 patients have education level at primary school. There are 7 patients  earn income less than 10000 
bath per month. The treatment welfare is at same level between social security welfe and UC. The most  illness 
characteristics of the samples are acute illness  which is 6 patients.  

The satisfaction towards Outpatients Department service is at excellent level. When data analysis in each 
parts found that mostly patients have satisfaction in treatment payment ( x =4.13  S.D. =.63 ). The second is in part of 
service mind and patient respect  ( x =3.94  S.D. =.50 ).  In third is part of  comfortable factor ( x =3.88  S.D. =.48) And 
the result show that the satisfaction towards OPD services in male is higher than female in every parts of study. the 
patients who are more than 60 years of age The highest satisfaction in age group is the patients who are more than 60 
years old.In the parts of marital status found that the highest satisfaction is in group of divorce/separate. Non- degree 
and bachelor degree patients  have higher level of satisfaction than other education degree. The patients who earn 
income more than 10,000 Bath ,the patients who are own payment, the patients who have government 
welfare/government enterprise welfare, the patients who have UC welfare  and  the patients who come to the hospital 
more than 6 times/year have higher level of satisfaction than other group while compare in the same factor.    
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การพัฒนาสุขภาพอนามยัของประชาชนถือเปนรากฐานของการพัฒนาประเทศใหเจริญ 
กาวหนาและมัน่คง รัฐบาลทุกยุคทุกสมยัตางเห็นความสําคัญและมีนโยบายการดแูลสุขภาพอนามัย
ของประชาชนอยางตอเนื่องมาโดยตลอด โดยเฉพาะอยางยิ่งรัฐบาลปจจุบันหนัมาเนนดานการ
สงเสริมสุขภาพ การปองกัน มากกวาการรักษา อยางไรก็ตามในสถานการณที่เกิดขึ้นจริงการ
รักษาพยาบาลยังเปนสวนทีสํ่าคัญเนื่องจากจํานวนผูปวยที่เพิ่มขึ้น ซ่ึงอาจเนื่องมาจากสาเหตุหรือ
ปจจัยทีห่ลากหลาย อาทิ การเพิ่มของประชากร ปญหาสิ่งแวดลอมเปนพิษ ซ่ึงบั่นทอนสุขภาพกาย
และจิตใจของประชาชน รวมทั้งกระแสของสังคมที่ใหความสําคัญของทางเลือกทําใหความตองการ
ในการใชบริการดานสาธารณสุขเพิ่มขึ้น 

ในแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับที่ 9 (พ.ศ. 2545-2549) ไดมีเปาหมาย 10 เปาหมาย
และเปาหมายหนึ่งคือการพฒันาสถานบริการสาธารณสุข โดยมียุทธศาสตรปฏิรูประบบ โครงสราง
และกลไกการบริหารจัดการระบบสุขภาพใหมีประสิทธภิาพ (คณะกรรมการอํานวยการจัดทํา
แผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ในชวงแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 พ.ศ.2545-
2549: 39) เพื่อใหระบบบริการดานสาธารณสุขสอดคลองกับภาวะการณการเปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจ และสังคม เพื่อใหประชาชนพึงพอใจสูงสุด ตามหลักการบรหิารแนวใหมซ่ึงถือวา
ผูรับบริการเปนลูกคาที่สําคัญที่สุดของโรงพยาบาล ความคิดเห็นของผูรับบริการจะสะทอนปญหา
แทจริงของระบบบริการ และจําเปนตองมกีารปรับปรุงแกไข เพื่อสนองตอบตอความตองการของ
ผูรับบริการใหไดมากที่สุด  

งานบริการคือหัวใจของทุกโรงพยาบาล ผูปวย ญาติ และประชาชนทัว่ไป ตางมุงหวังวา
เมื่อไปโรงพยาบาลจะไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพสูงทกุครั้ง แตเนือ่งจากการปฏบิัติงานดานการ
รักษาพยาบาล เปนงานที่ซับซอน ละเอียดออน มีบคุลากรที่เกี่ยวของมาก ทั้งผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ประกอบกับเปนงานที่มีความเรงรีบ รอชาไมได  จึงมีโอกาสเกิดความผิดพลาด  ไม
สมบูรณ ความรูสึกไมพึงพอใจ ความเขาใจผิด และสิ่งที่ไมพึงประสงคตางๆไดงาย (สมชาติ          
โตรักษา 2541: 70 )  
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โรงพยาบาลชุมชนเปนสถานบริการดานแรกมีความใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด  
จําเปนตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการที่เปนรูปธรรมตามความคาดหวังของประชาชน  รัฐบาล
จึงไดเร่ิมจากการมีโครงการปรับปรุงโฉมหนา เพื่อพัฒนาบริการของโรงพยาบาลขึ้นระหวาง         
ปพ.ศ.2536–2539 และตอมาในป พ.ศ. 2540 ไดพัฒนาเปนนโยบายการพัฒนาบรกิารดานหนาใน
โรงพยาบาลและดําเนนิการมาอยางตอเนือ่งครอบคลุมโรงพยาบาลทั้งประเทศ  ซ่ึงการรณรงคตาม
โครงการไดเนนไปที่การสรางสัมพันธภาพ   อัธยาศัยที่ดขีองแพทย  พยาบาล  และเจาหนาที่ในการ
บริการผูปวย  ขั้นตอนการตรวจรักษาที่สะดวกรวดเรว็  คุณภาพการรักษาที่ดี  การจดัสถานที่  และ
ส่ิงแวดลอมของโรงพยาบาลไดสะอาด  สวยงาม  สะดวกและเหมาะสม  มีการสนับสนุนดาน
งบประมาณ  ทั้งจากสวนกลางและอนุมัติใหโรงพยาบาลชุมชนใชเงินบํารุงไดอยางเต็มที่ในการ
พัฒนาตามโครงการดังกลาว  เพื่อใหผูมารบับริการมีความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลสูงสุด 

หนวยงานที่มคีวามสําคัญในการใหบริการของโรงพยาบาลและเปนดานแรกที่ผูปวยแต
ละรายจะตองผานเขามาเพื่อจะไดรับการตรวจกอนทีจ่ะเขาพักหรือหลังออกจากโรงพยาบาล  แลว
จะตองมาติดตามผลการรักษาพยาบาล  หนวยงานนั้นคือ  แผนกผูปวยนอก (OUT PATIENT 
DEPARTMENT )  โดยมีงานหลักคือ   การใหบริการตรวจรักษาผูปวยนอกซึ่งครอบคลุม   ในดาน
การรักษาพยาบาล  สงเสริมสุขภาพ  ปองกันและฟนฟูสภาพ (วิศิษฎ  พิชัยสนิท  และสัมฤทธิ์  โปรา  
2538: 113 )  ในสวนของกจิกรรมการใหบริการผูปวยนัน้  กองการพยาบาล  กระทรวงสาธารณสุข  
ไดกําหนดไว  คือ  การอํานวยความสะดวก  การตอนรับ  การคัดกรอง  การจัดลําดับเขาตรวจ   การ
ปองกันอันตรายขณะรอตรวจ  การตรวจโรคทั่วไป  หรือโรคเฉพาะทาง  การสงผูปวยรับบริการ
รักษาพยาบาลปกติและฉกุเฉนิไปหองเฝอก  หองผาตัดเล็ก  หองฉีดยาทําแผล   การใหขอมูลกบั
ผูรับบริการและญาติเกีย่วกับการเจ็บปวย  บริการปรึกษาปญหาสุขภาพ  เพื่อใหผูรับบริการทราบ
วิธีการปฏิบัติตนอยางตอเนือ่งเมื่อกลับบาน  รวมทั้งการสงผูรับบริการปรึกษาระหวางแผนกและสง
ตอผูรับบริการไปรักษาพยาบาลยังหนวยงานอื่น(กองการพยาบาล 2530: 25 )  

โรงพยาบาลเจด็เสมียนเปนโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30  เตียง  ตั้งอยูในตําบลเจ็ดเสมียน  
อําเภอโพธาราม   จังหวัดราชบุรี  ใหบริการครอบคลุมทั้งดานการสงเสริมสุขภาพ  การปองกันโรค   
การรักษาและการฟนฟูสมรรถภาพ  มีจํานวนประชากรในความรับผิดชอบ ประมาณ  16,210  คน  
ซ่ึงอยูในเขตตาํบลเจ็ดเสมียน  ตําบลบางโตนด  ตําบลดอนทราย  ตาํบลคลองขอย  และตําบลหาด
เจาสําราญ   จากสถิติของผูรับบริการในโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  3  ป  ยอนหลัง (พ.ศ.  2545-2547 ) 
มีดังนี ้
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ตารางที่ 1 สถิติของผูรับบริการในโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  3  ป  ยอนหลัง (พ.ศ.  2545-2547 ) 
ปพ.ศ. จํานวนครั้ง/คน จํานวนผูปวยเฉลี่ย/วัน 
2545 54366/14895 149 
2546 55445/14998 152 
2547 62279/15321 170 

ที่มา : ฝายสถิติโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี ป พ.ศ. 2545-2547  
 
พบวามีผูมารับบริการเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงอาจเนื่องจากกระแสความตื่นตวัในการดูแลสขุภาพ  

และมีบริการทางการแพทยเพิ่มขึ้นเชน บริการตรวจสขุภาพประจําปของขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  
และองคกรเอกชนตางๆ  รวมทั้งการเพิ่มบริการดานการแพทยทางเลือกและการแพทยแผนไทย  
และเปนโรงพยาบาลที่อยูใกลนิคมอุตสาหกรรมราชบุรีมากที่สุด 
 ดังนั้น ผูวิจยัจึงมีความสนใจวาขณะนี้ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการจาก
โรงพยาบาลเจด็เสมียนเปนอยางไร โดยนาํแนวความคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของ  อเดยและ
แอนเดอรเซน(Aday and Andersen 1975: 4-11)มาศึกษาในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   
ผลจากการวิจยัในครั้งนี ้  จะเปนขอมูลที่นาสนใจสําหรับผูบริหารและคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลเพื่อนําผลการวจิัยไปปรับปรงุและพัฒนาการบริการของโรงพยาบาล ใหสอดคลองกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการใหไดมากทีสุ่ด และเปนจุดเริ่มตนที่จะนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพ 
บริการของโรงพยาบาล  เพื่อเตรียมความพรอมในการจัดทําโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation )ใหสอดคลองกับทศวรรษแหงการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล
ตอไป   

2. ความมุงหมายและวัตถุประสงคของการศึกษา 

ศึกษาความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน    จังหวดัราชบรีุ 
 

3. ขอบเขตของการศึกษา 

 1. ขอบเขตประชากร ศึกษาเฉพาะผูที่มารับบริการรักษาพยาบาลที่แผนกผูปวยนอก     
โรงพยาบาลเจด็เสมียน  จงัหวัดราชบุรี   ระหวาง วันที่ 1 - 30 พฤศจิกายน   พ.ศ. 2548 เปนผูที่ไมมี
อาการรุนแรงและยนิดีตอบแบบสอบถาม  มีอายุ 15 ปขึ้นไป อานออก เขียนได  
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 2. วิธีการศึกษาใชแบบสอบถามผูรับบริการที่ผานการรับบริการ 3 หนวย คือ หองบัตร  
หองตรวจโรคและหองจายยา 
 3. ตัวแปรที่ใชในการศึกษา  
  3.1 ตัวแปรอสิระ ศึกษาลักษณะสวนบุคคลประกอบดวย เพศ  อายุ  สถานภาพ
สมรส  ระดบัการศึกษา  รายได  สิทธิการรักษาและประสบการณการรับบริการ  ลักษณะการ
เจ็บปวยประกอบดวย   โรคเฉียบพลัน  โรคเร้ือรัง  ตรวจสุขภาพ 
  3.2  ตัวแปรตาม ความพึงพอใจของผูปวยนอก 6 ดาน คือ 
   - ดานความสะดวกทีไ่ดรับจากบริการ 
   - การประสานของบริการ 
   - อัธยาศัยและการใหเกียรตขิองผูใหบริการ 
   - ขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
   - คุณภาพของบริการ 
   - คาใชจายเมื่อใชบริการ 
   
4. คําจํากัดความที่ใชในการศึกษา 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูปวยที่มีตอบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
เจ็ดเสมียน   จังหวัดราชบุรี ตามลักษณะความพึงพอใจตอบริการ ในดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ การประสานของการบริการ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ขอมูลที่ไดรับจาก
บริการ   คุณภาพของบริการ และคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 ผูปวยนอก   หมายถึง  ผูรับบริการที่มาใชบริการในโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน จังหวัด
ราชบุรี ในวันและเวลาราชการ  ที่มารับบริการที่หองตรวจโรคทั่วไป โดยผูรับบริการไดรับการ
ตรวจรักษาเสร็จภายในวันนั้น และไมไดพักรักษาตัวอยูในโรงพยาบาล 
 แผนกผูปวยนอก  หมายถึงแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี  
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 
 หองบัตร  หมายถึง  หนวยที่ใหบริการทําบัตรประจําตัวผูปวย และเก็บบันทึกประวัติการ
เจ็บปวย รวมทั้งผลการทดลองตางๆ เพื่อประกอบการวินิจฉัยโรคของผูปวยแตละราย 
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 หองตรวจโรค  หมายถึง หนวยที่ใหบริการตรวจรางกาย วินิจฉัยโรค  รักษา 
 หองจายยา  หมายถึง  หองที่ใหบริการเรื่องยาและเวชภัณฑของโรงพยาบาล จายยาและ
เวชภัณฑใหแกผูรับบริการแผนกผูปวยนอก  
 สิทธิรักษา  หมายถึง  มีสิทธิในการรักษาพยาบาล เชนสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ   สิทธิ
ประกันสังคม  สิทธิในหลักประกันสุขภาพถวนหนาเปนตน 
 ลักษณะการเจ็บปวย หมายถึงภาวการณเจ็บปวยของผูปวยที่มารับบริการในโรงพยาบาล
เจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี แบงเปน 
 -โรคเฉียบพลัน หมายถึงโรคที่เกิดอาการรุนแรงตองรักษาเรงดวน       เชนไขหวัด   
อุจจาระรวง  ไสติ่งอักเสบ  คลอด เปนตน 
 -โรคเร้ือรัง หมายถึงโรคที่รักษาหายยากใชเวลารักษานานเกินกวา 3 เดือน   เชนความดัน
โลหิตสูง  เบาหวาน  โรคหัวใจ  โรคภูมิแพ เปนตน 
 -ตรวจสุขภาพ หมายถึง การมารับบริการอื่นๆที่แพทยไมไดวินิจฉัยวาเปนโรค ไดแก การ
ฝากครรภ  ฉีดวัคซีน  ตรวจหลังคลอด   ตรวจสุขภาพประจําป 
 รายใหมในเดือน หมายถึง ผูรับบริการที่มารับบริการที่โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน    จังหวัด
ราชบุรี  เปนคร้ังแรกในเดือนนั้น 
 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 
 คุณภาพของบริการ  หมายถงึ  การที่ผูรับบริการไดรับการตรวจวนิิจฉัยที่ละเอียด  การ
ไดรับการรักษาและยาที่มีคณุภาพ  การทุเลาหรือหายจากการเจ็บปวยหลังจากการรบับริการ 
 คาใชจายเมื่อใชบริการ   หมายถึงคาใชจายตางๆที่ผูรับบริการจายไปกบัการรักษาพยาบาล  
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บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 การวิจยัเร่ือง  ความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอกของผูปวยนอก  โรงพยาบาลเจ็ด
เสมียน  จังหวดัราชบุรี  ครั้งนี้ ผูวจิัยไดนําเสนอทฤษฎี  แนวคิด  และรายงานการวิจยัที่เกี่ยวของกับ
การวิจยั  ตามลําดับหัวขอ  ดังตอไปนี ้

1. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจและการใหบริการ 
2. รายงานการวิจยัที่เกีย่วของ 

1. ทฤษฎีและแนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจและการใหบริการ 
 1.1.  ความหมายของความพงึพอใจ 
  พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน ( 2537: 659, อางถึงใน อนงค เอือ้วัฒนา 2542: 36 ) 
ใหความหมายของความพึงพอใจ วาหมายถงึ   ชอบ  ชอบใจ   พึงใจ   สมใจ   จุใจ 

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

  ความหมายของความพึงพอใจในบริการ       สามารถจําแนกเปน    2    ความหมาย  ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (consumer satisfaction ) และ
job   satisfaction   ของผูใหบริการ ดังนี ้

1.1 ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ  ตามแนวคดิของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย ดังนี ้

  1.1.1  ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลักใหความหมายวา “ ความพึง 

พอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมนิสิ่งที่ไดรับภายหลังการซื้อสถานการณหนึง่” 

  1.1.2  ความหมายที่ยึดประสบการณเกีย่วกบัเครื่องหมายการคาเปนหลัก   สําหรับ
ความหมายทีพ่บไดอยางแพรหลาย  โอลิเวอร (Oliver)  ไดใหคําจํากัดความไววา  “ ความพึงพอใจ 
ของผูบริโภค  หมายถึง  ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใช
สินคาและบริการ”  ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา  “ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะการ
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แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการ
ที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังหรือดีเกนิกวาความคาดหวังของลูกคา”  

1.2 ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ  ตามแนวคดิของนักจิตวิทยา 

องคการความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน 

อาจกลาวไดวา  “ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกใน 

ทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทน (ไดแก ลักษณะงาน  
อัตราจาง  โอกาสกาวหนา และผลประโยชน)  ที่ไดรับจากงานในระดับที่เปนไปตามความคาดหวัง
ที่บคุคลตั้งไว” 

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

เทพนม   เมืองแมนและสวิง   สุวรรณ  ( 2540: 98) กลาววา   ความพึงพอใจเปนภาวะของ
ความพึงพอใจหรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคนๆหนึ่ง    ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐาน
แหงความพอใจและไมพอใจได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2539: 6-7) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจ
บริการที่สอดคลองกับความตองการจากนักวิชาการ  ไดแก 
  โวลทแมน (Wolman  1973: 304)  ใหความหมายของความพึงพอใจวา  ความพึงพอใจคือ
ความรูสึก  (Feeling)  มีความสุขเมื่อประสบผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals)  ความตองการ(want) 
จากแรงจูงใจ  (Motivation) 
 
1.2 ความหมายของบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2536: 577, อางถึงใน อนงค เอื้อวัฒนา 2542: 26)  
ไดใหความหมายของบริการวาหมายถึง  การปฏิบัติ  รับใช  ใหความสะดวกตางๆ 
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 สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ (2533: 1-2, อางถึงใน อนงค เอื้อวัฒนา 2542: 26)  ไดให
ความหมายวา  บริการหมายถึงการกระทําหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปของความสะดวก  
สบาย  ความปลอดภัย  คุณสมบัติที่สําคัญของบริการไดแก  ผูรับบริการมีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับ
การใหบริการหลายๆอยาง  บริการไมมีบริการคงคลัง  ไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการได  
บริการมิไดเหมือนกันสนิทหมดทุกอยางหรือทุกกรณีและการกําหนดมาตรฐานบริการเปนไปอยาง
ยากยิ่ง 
 สุขุม นวลสกุล (2538: 16-21, อางถึงใน อนงค เอื้อวฒันา 2542: 26)  กลาววา “คําวา
บริการนาจะเปนคําที่มีคุณคาและชวนใหภมูิอกภูมิใจ  เพราะคําวาบริการนั้นหมายถึง การทาํ
ประโยชนใหกับคนอื่นใหคนอื่นมีความสขุ  ความพอใจ  ซ่ึงคนที่ทําก็นาจะมีความสุขที่ตัวเองมี
คุณคาแกคนอืน่  ฉะนัน้ถาเราตั้งอุดมการณไววางานของเราคือการบริการแลวละกอ  งานที่เราทําจะ
เปนที่พึงพอใจของผูรับบริการเสมอ  ผูที่มีหัวใจบริการจริงๆนั้นตองแสวงหาความรูรอบตัวเพื่อจะ
ไดใชความรูนัน้มาใหบริการเขาได  ความเจริญรุงเรืองของธุรกิจ  หรือองคกร  ไมไดขึ้นอยูกับระบบ
การจัดการที่มปีระสิทธิภาพ หรือสินคาที่มีคุณภาพเลิศเทานั้น  การพัฒนาใหมีหวัใจบริการกับคน
ในองคการก็เปนองคประกอบที่สําคัญที่ละเลยไมได   งานบริการคือการทําใหลูกคาพอใจ
(Customer’s  satisfaction)”  ลูกคาทุกคนมีความแตกตางกันไป  ดังนั้นเราตองบริการที่ดีใหเขา
พอใจจึงจะเปนงานที่มีคุณภาพ(เกยีรติภูมิ วงศรจิต 2538: 2-3, อางถึงใน อนงค เอื้อวฒันา 2542: 26) 

ดังนั้นจึงสรุปไดวา  บริการหมายถึงการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการ  และความ
พอพึงพอใจของทั้งผูใหและผูรับบริการ  ซ่ึงกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตองได 

 
1.3  ลักษณะบริการ 
  สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ (2533: 1-2, อางถึงใน อนงค เอื้อวัฒนา 2542: 27)ไดแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัลักษณะของบริการวา “ถาเราอุปมาอุปไมยวาสินคาคือรูปธรรม  บริการนั้นคือ
นามธรรม  ดวยสาเหตุที่วาบริการหมายถงึการกระทําหรือการปฏิบัติ (Performance)  อันแสดงออก
ในรูปของความสะดวกสบาย  ความปลอดภัย  เชน การคมนาคม  การสื่อสาร  การประกันภัย  ซ่ึง
แนนอนวาไมมีผูใดสามารถจับตองได  ซ่ึงคุณสมบัติที่สําคัญของบริการมี 2 ประการ”คือ 
  ก.  ผูใชบริการมักมีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการหลายๆอยาง เชน โรงแรม  
สถานเสริมความงาม  โรงพยาบาล  เปนตน  ซ่ึงจะสงผลกระทบถึงคุณภาพบริการที่ให 
  ข.  บริการไมมีบริการคงคลัง  อันเนื่องมาจากลักษณะที่จับตองไมไดดังกลาว 
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  อาจมีหลายทานคิดวาบริการก็คือบริการ  ไมนาจะมีอะไรแตกตางกนัเลยในการใหบริการ  
เพราะหวัใจของบริการคือความพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการแตเพยีงอยางเดียว  แทจริงแลวหา
เปนเชนนัน้ไม  จึงควรทําความเขาใจใหม ดังนี ้

1.การบริการมิไดเหมือนกันสนิทหมดทุกอยางหรือทุกกรณี   ความคลายคลึงกันเปน การ
บรรยายที่ถูกตองกวา  ความสับสนมิไดจํากัดอยูเพียงเทานี้  หากยังรวมถึงการจางงานดวยวาผูที่
ทํางานในภาคบริการลวนแลวแตเปนผูที่มีทักษะ  มีความรูความสามารถสูงทั้งส้ิน 
 2.   เนื่องจากบริการไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการได  จึงมีขอจํากัดตอขนาด
ของกิจการ  กลาวคือ  ผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเฉพาะพื้นที่หรือเปนแหงๆไป  เชน 
รานเสริมสวย  รานขายของชํา  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  ขนาดของตลาดเปนตัวตัดสินขนาดของกิจกรรม
ที่จะเกิดขึ้นหรือกําลังดําเนินการอยู   มิใชวาการผลิตบริการในรูปแบบของการประหยัดตอขนาด
เปนตัวกําหนดขนาดการใหบริการ  แตมีขอยกเวนสําหรับการบริการบางประเภทที่สามารถรองรับ
ลูกคาจากหลายๆที่ไดในเวลาเดียวกัน  เชนบริษัทประกันภัย  สํานักงานทนายความ  เปนตน  
สถานที่ทําการของบริษัทเหลานี้  จึงไมจําเปนตองตั้งอยูใกลตัวลูกคา  หรืออยูศูนยกลางธุรกิจเพื่อ
ความสะดวกของลูกคาเสมอไป 

 3. งานบริการเปนตัวที่ไมมีสินคา             ไมมีการผลิต  ส่ิงที่ผูรับบริการจะไดคือ 
ความพึงพอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ  ดังนั้นคณุภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 

4. งานบริการ  เปนงานที่ตองการตอบสนองในทันทีที่ผูรับบริการตองการใหลงมือ 
ปฏิบัติในทันที  ดังนั้นผูใหบริการตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  เมื่อนัดเวลาใดก็ตองตรง
ตามเวลานัด 
  จากความหมายของบริการขางตน คณะผูวิจัย  สรุปไดวา บริการไมไดเหมือนกันทุกอยาง  
ไมสามารถผลิตลวงหนาไวได  ไมสามารถจัดเก็บหรือขนสงได  และบริการนั้นตองตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการในทันที 
  ผูวิจัยสรุปความพึงพอใจวา  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกของผูรับบริการถึงความรูสึกที่
มีตอบริการที่ไดรับ   เปรียบเทียบกับประสบการณที่เคยไดรับบริการจากสถานบริการนั้นๆ 
 
1.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 อเดยและแอนเดอรเซน (Aday and Andersen 1975: 4-11, 52-80) ไดศกึษาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา  เมื่อป ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณความ
คิดเห็นของประชาชนตอศูนยบริการทางสุขภาพจํานวน 4,966 ราย พบวาเรื่องที่ประชาชนไมพอใจ
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มากที่สุดคือ  ความสะดวกในการรับบริการและคาใชจายในการรับบริการ และในป ค.ศ. 1971  
อเดยและแอนเดอรเซนไดช้ีปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการในการรักษาพยาบาล
และความรูสึกที่ผูปวยไดรับจากการบริการเปนสิ่งสําคัญที่ชวยประเมินระบบบริการทางการแพทย
วา ไดมกีารเขาถึงประชาชนและความพึงพอใจ 6 ประเภทไดแก   

1.  ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบงออกเปน 
  1.1  การใชเวลารอคอยในสถานบริการ(Office waiting time) 

1.2  การไดรับการรักษาดแูลเมื่อมีความตองการ (Availability or care when need) 
1.3 ความสะดวกสบายทีไ่ดรับในสถานบริการ(Base of gettimg to care) 

2.  ความพึงพอใจตอการประสานงานของบริการ (Coordination)  ซ่ึงแบงออกเปน 
  2.1  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง (Getting all needs  at one place) 

2.2  แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวย  ทั้งรางกายและจิตใจ (Concern  
of doctors of overall health) 

 2.3 แพทยไดมีการติดตามการรักษา (Follow – up care) 
 3.  ความพึงพอใจตออัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแกการ
แสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี 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 
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3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Amply service) หมายถึงการใหบริการอยางเพียงพอ
และเหมาะสม  ดังนั้นการใหบริการที่เทาเทียมและตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาบริการที่ใหไม
เพียงพอ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป 
อยางสม่ําเสมอและดูแลจนกวาจะหาย 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive service)  หมายถึงการใหบริการที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพใหเกิดการพัฒนาตอไป 
 อาทิตย  อุไรรัตน  และ  อดุลยศักดิ์  ถีรจินดา (2527: 74)  กลาวถึงหลักการที่ทําใหผูปวย
มีความพึงพอใจสูงสุดโดยการจัดบริการดังนี้ 
 1.  ดูแลตอนรับเอาใจใสและไดรับความสะดวกจากเจาหนาที่ทุกคนดวยอัธยาศัยไมตรี
เปนกันเอง  และสุภาพเรียบรอย 
 2.  ความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถและประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาลของ
บุคลากรในโรงพยาบาล 
 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 
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  3. สถานที่ใหบริการ  การเขาไปใชบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ,  ทําเลที่ตั้ง  เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการจึงเปน
เร่ืองที่สําคัญ 
  4. การแนะนําบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการทราบขาวสารหรือ
บุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกับความตองการที่มีอยูก็จะ
รูสึกดีกับการบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 
  5. ผูที่ใหบริการ  เปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานและการบริการให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  ผูบริหารที่กําหนดนโยบายบริการโดยคํานึงถึงผูรับบริการเปน
หลัก  ยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  
เชนเดียวกับผูใหบริการที่ตระหนักถึงผูรับบริการเปนสําคัญ  จะแสดงพฤติกรรมบริการและสนอง
บริการที่ผูรับบริการตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
  6. สภาพแวดลอมของการบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  ไดแก
สภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานที่  ความสวยงามของการจัด
แตงภายใน  การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน  ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ เชน 
กระดาษ ซองจดหมาย เปนตน 
  7. กระบวนการการใหบริการ  ขั้นตอนการใหบริการมีสวนสําคัญในการสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการ  ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงาน
บริการแกผูรับบริการ เชน การนําเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาจัดระบบขอมูลการสํารองหองพัก
โรงแรมหรือสายการบิน  การใชเครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ  เปนตน 
  ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไปไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น  
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ
คาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ  ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่งเพราะไม
เปนไปตามที่คาดหวังไว  แตในอีกชวงหนึ่งเวลาหนึ่ง  หากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
อยางถูกตอง  บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด  แมวาจะเปน
ความรูสึกที่ตรงกันขามก็ตาม  นอกจากนี้  ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกใน
ระดับมากนอยขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินที่ไดรับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไว  สวนใหญ
ผูรับบริการจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตางๆ 
  ความพึงพอใจในบริการที่ เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ  เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไว
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วา  ควรจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณบริการหนึ่ง  ซ่ึง
ระดับความพึงพอใจอาจเปลี่ยนไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได  ทั้งนี้  ความพึงพอใจในบริการจะ
ประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ 
  1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของสินคาบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวาสินคา
บริการที่ไดรับมีลักษณะตรงตามที่กําหนดไวในแตละประเภทมากนอยเพียงใด 
  2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผูรับบริการจะรับรูวา
วิธีการนําเสนอบริการตามกระบวนการบริการของผูใหบริการ  มีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  
ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท
หนาที่  และปฏิกริยาตอบสนองของผูใหบริการกับผูรับบริการทั้งในดานความรับผิดชอบตองาน
การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
1.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
  คุณภาพของบริการคือ ความสามารถในการสนองความตองการของผูรับบริการ  เมื่อ
พิจารณาคุณภาพของสินคามักจะสามารถพิจารณาตัวสินคาวาสนองตอบความตองการเปนสําคัญ  
ไมจําเปนตอง  คํานึงถึงกระบวนการผลิต  แตสําหรับคุณภาพของการบริการแลวจะมีความแตกตาง
ออกไปเนื่องจากมีลักษณะสําคัญ ๆ ประการของบริการ คือ  
 (1) บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได   
 (2) บริการมีความหลากหลายในตัวเอง   
 (3) บริการไมอาจแบงแยกได   
 (4) บริการไมอาจเก็บรักษาได   
        ทาํใหคุณภาพบริการที่ถูกประเมินจากทั้งกระบวนการใหบริการ (Process) และผลลพัธที่
เกิดขึ้นจากการบริการนั้น (Outcome)  แตผลลัพธนี้ขึ้นกับการปฏิสัมพันธ (Interaction)  ระหวาง
ผูใหและผูรับบริการ  ในบางครั้งมีความสําคัญมากกวาผลของกิจการในการประเมินคุณภาพของ
บริการ 
  ในธุรกิจการใหบริการ  คุณภาพของการใหบริการเปนส่ิงสําคัญ  การใหบริการที่ดีมี
คุณภาพตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และทักษะที่จะชนะใจผูรับบริการซึ่งสามารถทําไดทั้งกอนการ
บริการในระหวางบริการ  หรือภายหลังการบริการโดยบุคลากรทุกระดับ  รวมทั้งผูบริหารระดับสูง
ดวย  การบริการที่ดีเปนเครื่องมือชวยใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และเปนการสราง
ภาพลักษณเพื่อใหธุรกิจมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําอีกในอนาคต นอกจากนี้ในการสรางความ
แตกตางในธุรกิจการใหบริการคือการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง  โดยเสนอคุณภาพ
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การใหบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวังไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ผูรับบริการ
ตองการจะไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ
ใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในสิ่งที่ตองการ (Want) เมื่อมีความตองการ (Where) และใน
รูปแบบที่ตองการ (How) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2539: 69 ) 
  วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539: 41-45) ไดกลาวถึงคุณภาพของการบริการไววา  เปนความ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา หรือระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความ
ตองการของลูกคา  และเปนระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับการบริการไปแลว  ซ่ึงเรา
สามารถวัดคุณภาพของบริการที่ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction Index) ของ
ลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้นๆ ไปแลว 
 การควบคุมคุณภาพงานบรกิารนั้น  มักทาํที่การควบคุมกระบวนการมากกวาการควบคุม
ผลผลิต  เชน  การผาตัดเพื่อรักษาโรคมะเร็งนั้น  ส่ิงที่ทางโรงพยาบาลจะควบคุมหรือประกัน
คุณภาพในการใหบริการ  ไมใชการกําหนดวาคณุภาพของบาดแผลหรือรอยเย็บหลังผาตัดเปน
อยางไร  หรือหลังผาตัดจะหายขาดหรือไม  แตทางโรงพยาบาลจะเอาใจใสและควบคุมคุณภาพใน
เร่ือง  สภาพความพรอมของหองผาตัด ( ความสะอาด  การฆาเชื้อ  และอุปกรณประกอบตางๆ ) 
สภาพรางกายและความพรอมของคนไข   สภาพรางกายและความพรอมของแพทยและพยาบาล  
ขอวินิจฉยัที่ละเอียดรอบคอบของหัวหนาคณะแพทย  หลังจากไดตรวจดูดวยเอกซเรยหรือการตรวจ
วิเคราะหทางรังสีวิทยาแลว  ซ่ึงทั้งหมดเปนกระบวนการใหบริการทั้งส้ิน  เราไมอาจกําหนดวา
ปจจัยความพรอมเหลานี้  ในที่สุดหลังการผาตัดแลว  คนไขจะมีลักษณะอยางไร  และคุณภาพการ
ผาตัดนั้นดีเพียงใด  ดังนั้น  ผูบริหารหนวยงานบริการที่เขาใจดี  จึงมุงเนนที่การศึกษาองคประกอบ
ปจจัย และตวัแปรตางๆ  ในกระบวนการใหบริการเปนอยางด ี  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 
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  2. การใหบริการ (Timely Service) หมายถึง  ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถา
ไมมีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
  3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่ตองมี
ลักษณะ  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  การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การที่มีการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น  โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
            
2. รายงานการวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ฤดี  เนื่องผาสุข และคณะ (2537: 34) ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูปวยตอบริการ
แผนกผูปวยนอกในเวลาราชการ  โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน ในแผนกหองบัตร หองตรวจโรค และ
หองปฐมพยาบาล  โดยสํารวจกลุมตัวอยางจํานวน 190 คน  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
ระดับดีรอยละ 80  เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส  อาชีพ ที่อยู จํานวนครั้งของการมารับ
บริการ  เวลาที่ใชในการเดินทาง  ความสะดวก การไดรับคําแนะนํา เวลาที่ใชในการรอรับบริการ
อาการเจ็บปวย  สิทธิพิเศษในการรักษาพยาบาล  พบวาระดับความพึงพอใจไมแตกตางกันทางสถิติ  
มีเพียงรายไดที่แตกตางกันเทานั้นที่พบวาผูปวยที่มีรายไดสูงมีความพึงพอใจในบริการมากกวาผูที่มี
รายไดต่ํา  และอายุที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับคอนขางต่ํา รอยละ 3.57 
 ปยวรรณ  ประคุณคงชัย (2533: 99-101) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกตอบริการ
ของโรงพยาบาลของรัฐ: ศึกษากรณี จังหวัดนครสวรรค ผลการวิจัยพบวาผูปวยมีความพึงพอใจตอ
บริการของโรงพยาบาลอยูในระดับต่ํา โดยมีความพึงพอใจต่ําสุดกับความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
และมีความพึงพอใจสูงสุดกับดานคุณภาพของการบริการ  นอกจากนี้พบวา เพศ อายุ อาชีพ รายได 
ลักษณะการเจ็บปวย ระยะทางจากบานถึงโรงพยาบาล ความเขาใจในการติดตอส่ือสาร มี
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ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาล   ปญหาของผูปวยในการรับ
บริการคือเจาหนาที่ไมแนะนํา ไมใหความสะดวก กิริยามารยาทไมสุภาพ การบริการลาชา รอนาน 

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: 95-97) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก  
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 
 เพ็ญศรี  ฉายบัตร และคณะ(2540: 14-18, อางถึงใน เบญจพร พุฒคํา 2547: 45) ไดศึกษา
ระยะเวลาใชบริการและความพึงพอใจของผูปวย แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลกระทู จังหวัดภูเก็ต 
ผลการวิจัยพบวา ผูปวยสวนใหญไมพอใจที่ไมมีที่นั่งสําหรับรอแพทยตรวจ และมีความพึงพอใจ
มากที่สุดที่มีปายบอกสถานที่ตางๆชัดเจน หาหองที่ตองการไดงาย ความเปนระเบียบเรียบรอยของ
อาคาร สถานที่ และความสะอาดของสถานที่ตามลําดับ 
 กฤษณี  โพธ์ิชนะพันธุ  (2542: 56-64)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอบริการของผูรับบริการ
แผนกผูปวยนอก สถาบันโรคผิวหนัง จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคล  
การจัดการและคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบวา  อายุมีความสัมพนัธเชิงบวก  
ขณะที่ระดับการศึกษามีความสัมพันธเชิงลบกับความพงึพอใจรายไดครอบครัวและภูมิลําเนาไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจ  สวนการจัดบริการดานสถานที่  วัสดุอุปกรณ บุคลากร ขั้นตอน
บริการ และคณุภาพบริการ ไดแกความสามารถเขาถึงบริการ ความเชื่อมั่นตอบริการ ความเชื่อถือ
ไววางใจตอผูใหบริการ  ส่ิงอํานวยความสะดวก การใหความสําคัญและการตอบสนองตอ
ผูรับบริการมีความสัมพันธเชงิบวกอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ ที่ p= 0.000 
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  เกศินี   ศรีคงอยู ( 2543: 72-74 )  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูมารับบริการการ
ตรวจการรักษาที่แผนกผูปวยนอก   โรงพยาบาลปากทอ  จังหวัดราชบุรี  โดยใชแบบสอบถามจาก
กลุมตัวอยางทั้งส้ิน 255 คน  พบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจสูง  คิด
เปนรอยละ  67.8  รองลงมามีความพึงพอใจระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ  31.0  และพึงพอใจ
ระดับต่ํา  รอยละ1.2  เมื่อจําแนกรายดานและรายขอ  พบวา  ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจ
มากที่สุด  คือ   ดานการใหเกียรติ ในเรื่องความเอาใจใสและสนใจของแพทยในการตรวจรักษา  
และพึงพอใจนอยที่สุดในดานความสะดวกในเรื่องความเพียงพอของบริเวณที่รอรับบริการ 
  บังอร  ผงผาน ( 2538: 90) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการของ
โรงพยาบาลชุมชน: ศึกษากรณีโรงพยาบาลกันทรลักษณ จังหวัดศรีสะเกษ  พบวา ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตองานบริการของตึกผูปวยนอกทุกกิจกรรมงานบริการในภาพรวมผูรับบริการมี
ความพึงพอใจสูงมากกวา รอยละ 79.3 และมีผูรับบริการสวนนอยมีความไมพึงพอใจ รอยละ 20.7  
ปจจัยเหตุของดานระบบกระบวนการใหบริการและดานเจาหนาที่ผูใหบริการกับความพึงพอใจ มี
ความผันแปรตามกิจกรรมงานบริการ ดานระบบการใหบริการผูรับบริการมีความพึงพอใจในทุก
ประเด็น  สาเหตุของความไมพึงพอใจเปนเรื่องของเจาหนาที่ผูใหบริการในเรื่องบุคลิกทาที  
มารยาทในการใหบริการ และความเสมอภาคในการใหบริการ  สวนดานกระบวนการใหบริการ  
สาเหตุของความไมพึงพอใจคือ ความสะดวกรวดเร็วในขั้นตอนขอรับบริการ 
  ลลิตา  กระจางโพธิ์ ( 2546: 50-51 ) ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูมารับบริการใน
โครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรคและเปนผูที่มาใชบริการผูปวยนอก  ของ
โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา  โดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางทั้งส้ิน 196 คน  พบวาผูมาใช
บริการมีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวมและรายดานทั้ง 6ดาน ไดแก ดานความสะดวก 
ดานการประสานงาน ดานอัธยาศัยความสนใจ ดานขอมูลท่ีไดรับ ดานคุณภาพบริการ และดาน
คาใชจายอยูในระดับมาก 
 เบญจพร  พฒุคํา (2547: 111-112)   ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูปวยตอคุณภาพ
บริการแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลจันทรุเบกษา  โดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางทั้งส้ิน  
438  คน  พบวาผูรับบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพบรกิาร ดานที่1 ความสะดวกในการใชบริการ, 
ดานที่4การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา และดานที่6 ความพรอมที่จะใหการรักษาพยาบาล  
สวนดานที่ผูมารับบริการมีความคาดหวังไมแตกตางจากการรับรู  โดยมีแนวโนมไมพึงพอใจตอ
คุณภาพบรกิาร  ไดแก  ดานที่2 อัธยาศัยไมตรี  ดานที่3 ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ, ดานที่
5  ความนาเชือ่ถือไววางใจได  และดานที่7 จริยธรรมของเจาหนาที ่  สําหรับดานที่ผูรับบริการมี
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ความคาดหวังไมแตกตางจากการรับรู  โดยมีแนวโนมประทับใจตอคุณภาพบรกิาร  ไดแกดานที่8 
ราคา ความสัมพันธระหวางลักษณะทั่วไปของผูมารับบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารทั้ง 
8 ดาน ของแผนกผูปวยนอก มีความสัมพันธ ดังนี้   เพศ, สถานภาพสมรส, ระดับการศึกษาและ
ลักษณะการเจบ็ปวยของผูมารับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารดานที่4  
การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา   ระดับการศึกษาของผูมารับบริการ  มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารดานที่2  อัธยาศัยไมตร ี รายไดของผูมารับบริการ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานที่ 3  ความเปนธรรมของบริการ  และมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารดานที่ 5  ความนาเชื่อถือไววางใจได แผนกที่ผูที่มารับบริการเขารับ
การรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารดานที่1  ความสะดวกในการ
ใชบริการ 
  
 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 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 

 

19 
 

   กรอบแนวคดิการวิจัย 
 

 
 
 
 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

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

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

• โรคเฉียบพลัน 
• โรคเร้ือรัง 
• ตรวจสุขภาพ 
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บทท่ี  3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

1. รูปแบบการวิจัย 

          การวิจยัคร้ังนี้   เปนการวิจยัเชิงพรรณนา   (Descriptive  Research   Design)ตามแนวทาง
ของอเดยและแอนเดอรเซน เพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลเจ็ด
เสมียน  จังหวดัราชบุรี  โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการวจิัย  ดังนี ้
 
2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ เปนผูปวยนอกทีไ่ดรับการตรวจรักษาโรคที่แผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จ.ราชบุรี โดยผานการรับบริการที่หองบัตร หองตรวจโรค และ
หองจายยา (ครบทั้ง 3 แหง ) เปนผูที่มีอายตุั้งแต 15 ปขึ้นไป เก็บขอมลูระหวางวันที ่1 พฤศจิกายน 
2548 -  30 พฤศจิกายน  2548 
  
3. กลุมตัวอยาง 

 การคัดเลือกกลุมตัวอยางอยางมีระบบ  (Systematic  Random  Sampling) โดยใชเกณฑ
ในการคัดเลือกผูที่มารับบริการที่เปนกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ 

1. เปนผูปวยนอกรายใหมในเดือนที่มารับบริการตรวจรักษาโรค โดยไดรับบริการครบ
ทั้ง 3 หนวยทีแ่ผนกผูปวยนอก คือ หองบตัร หองตรวจโรค และหองจายยา 

2. เปนผูปวยที่มอีาการไมรุนแรง และยินดีตอบแบบสอบถาม 
3. อายุ  15  ปขึ้นไป  สามารถอานออก  เขียนได 
4. มารับบริการในชวงเวลา  8.00 น.- 16.00น. ในวนัราชการ 
 

4. ขนาดตวัอยาง 

 ใชเทคนิคการหาขนาดตัวอยางS’ของ Taro  Yamane  ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนี้ 
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                    n     =         N 
                   1+N(e)2 

    n      =          15,071 
                                                                              1+15,071(0.05) 2 

 เมื่อ     N   =   ขนาดของประชากร(จากคาเฉลี่ยจํานวนผูปวยใหมในป2545-2547) 
       e  =   ความคลาดเคลื่อนของการสุมกลุมตัวอยาง = 0.05 
      n =   ขนาดกลุมตัวอยาง 
                ขนาดตัวอยางที่คํานวณได  =  390  ราย เผ่ือความผิดพลาดและไมครบถวนของการตอบ
แบบสอบถาม 10%  =  390+ 40  =  430  ราย 
  

5. เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ประกอบดวย  
2      สวน 
                      สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไป คือ ลักษณะของการเจ็บปวย เพศ    อาย ุ    สถานภาพสมรส    
ระดับการศึกษา รายได สิทธิการรักษา   เหตุผลในการเลือกรับบริการที่โรงพยาบาลนี้  
ประสบการณการรับบริการ 
                      สวนที่ 2   แบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการที่แผนกผูปวยนอกของผูปวย
นอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน  จังหวัดราชบุรี แบงออกเปน  6   ดาน  

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

และแบงเปน  3  หองบริการ  ไดแก  หองบตัร    หองตรวจโรค   หองจายยา 
เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale)  เปนคําถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มี
ตองานบริการของโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน    จังหวัดราชบุรี แตละดานแยกออกเปนรายขอ รวม
ทั้งหมด 45 ขอ ในแตละขอใหเลือกตอบตามระดับความพึงพอใจมากนอย 5 ระดับคือ 
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                 พอใจมากที่สุด= 5, พอใจมาก= 4, พอใจปานกลาง = 3, พอใจนอย = 2, นอยที่สุด = 1 
การแปลความหมายของคาเฉลี่ย โดยกําหนดชวงการวัดดังนี้ (Best 1977: 174) 
                        
              ชวงการวัด = คาคะแนนสูงสุด-คาคะแนนต่ําสุด 
 จํานวนชั้น              
                 แทนคาไดดังนี้               =          15 −      = .80/ช้ัน 

                                                                                           5      
คะแนนเฉลี่ย  4.21-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย  3.41-4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย  2.61-3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  1.81-2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด 

 
   การสรางและตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

1.  ศึกษาแนวคิด หลักการ ทฤษฎี จากเอกสารที่เกี่ยวของ 
 2.  วิเคราะหเอกสารและราง โดยพัฒนามาจากเครื่องมือวดัความพึงพอใจของผูรับบริการ
ของอนงค เอื้อวัฒนา (2542 : 119-126) เพื่อนํามาประยกุตสรางแบบสอบถาม     
 3.   นําแบบสอบถามเสนอผูทรงคุณวุฒิ 3  ทาน ไดแก  
  3.1  อาจารย ดร.ผกามาศ  ไมตรีมิตร  อาจารยที่ปรึกษา 
  3.2  นายแพทยอนุสรณ  ศิริโชติ  ผูอํานวยการโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
  3.3  นางฤดี  เนื่องผาสุข  หัวหนากลุมการพยาบาล  โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
ชวยพิจารณาตรวจสอบ ความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) 
 4.  ปรับปรุงแบบสอบถาม ตามคําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิ  คือ แบงแบบสอบถาม   
ความพึงพอใจจําแนกเปนโดยภาพรวมและแยกรายหอง (หองบัตร  หองตรวจโรค  หองจายยา)  
และเพิ่มขอเสนอแนะซึ่งเปนปลายเปด 
 5.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงสมบูรณแลวจัดพิมพ แลวนําไปทดลองใช(Try-out)กับ
กลุมตัวอยางทีม่ีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตวัอยางที่โรงพยาบาลบางแพ จังหวดัราชบุรีจํานวน50 ราย  
เพื่อหาความเชือ่ถือได(Reliability)ของเครื่องมือ    โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์ของครอนบาค 
(Cronbach,s Alpha Coefficient)  
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 6. ผลการวิเคราะหหาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามจํานวน  50  ชุด   พบวา
แบบสอบถามในสวนที่ 2    ขอคําถามของสวนความพึงพอใจในภาพรวมของแผนกผูปวยนอก  
มีความเชื่อถือไดในระดับ  .90  ขอคําถามความพึงพอใจตอหองบัตร มีความเชื่อถือไดระดับ  .89    
ขอคําถามความพึงพอใจตอหองตรวจโรค  มีความเชื่อถือไดระดับ  .94    ขอคําถามความพึงพอใจ
ตอหองยา  มีความเชื่อถือไดระดับ  .93    จึงนําแบบสอบถามไปใชจริงกับกลุมตัวอยางที่กําหนดไว 
 

6. วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการทําวิจัย กระทําโดยผูวิจัย  มีขั้นตอนดังนี้ 
  1. เก็บขอมูลในวันราชการทุกวัน ตั้งแต 8.00น- 16.00 น.  โดยแจกแบบสอบถามที่หอง
จายยา  และเมื่อผูตอบแบบสอบถามตอบเสร็จแลว  จะนํามาใสในกลองที่เตรียมไวให ณ บริเวณ
หองจายยา 
 2. ในการแจกแบบสอบถามใชวิธีการสุมตัวอยางอยางเปนระบบ (Systemic  random 
sampling)โดยทําการสุมตัวอยางจากผูรับบริการคือ1 รายเวน 2  ราย  ซ่ึงไดมาจากการคํานวณจาก
สถิติจํานวนผูมารับบริการรายใหมในเดือนที่มีอายุ 15 ปขึน้ไปที่แผนกผูปวยนอกในวันราชการ 
ยอนหลัง 4 เดอืน ดังนี้  
      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 
(ที่มา : ฝายสถิติโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน   จังหวัดราชบุรี) 
เฉล่ียผูรับบริการประมาณเดอืนละ 1,081 ราย  วันละประมาณวันละ  50 ราย   เก็บขอมูลประมาณ
วันละ 20 ราย ตั้งแตวนัที่ 1-30 พฤศจิกายน 2548  จนไดครบ430 รายใชเวลาประมาณ 1 เดือน 
 
7.  การวิเคราะหขอมูล 
                    เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว นําแบบสอบถามมาดําเนินการ  ดังนี้ 
                    1.  ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามทุกฉบับ 
 2.  ลงรหัสแบบสอบถาม 
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 3.  ลงรหัสขอมูลในเครื่องคอมพิวเตอรและวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
SPSS/PC  ( Statistical  Package  for  the  Social  Science)  กําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 
8. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

สถิติเชิงพรรณนา( Description  Statistics) ศึกษาลักษณะการกระจายของขอมูลไดแกเพศ  
อายุ   สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  รายได   สิทธิการรักษา  ลักษณะของการเจบ็ปวย  ดวยรอย
ละ ( Percentage)  คามัชฌิมเลขคณิต (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ 
สัมประสิทธิ์ของการกระจาย (Coefficient of Variation:CV) โดยยดึคาที่กระจายมาก(ถายึดโคง
ปกติ) เปนคาที่เกิน 30% 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

  การศึกษาเรื่องความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก   ของผูปวยนอกโรงพยาบาล 
เจ็ดเสมียน จังหวดัราชบุรี  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลเจด็เสมียน  เกบ็ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ถามจากผูมารับบริการระหวางวนัที1่-30 
พฤศจิกายน 2548  จํานวนทั้งส้ิน 430 ราย ไดแบบสอบถามจํานวน 428 ราย คิดเปนรอยละ 99.53  
อีก 2 แบบสอบถามไมสมบูรณ จึงตัดออก ซ่ึงผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอ     ดังนี ้

 สวนที่ 1    โครงสรางลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการ  
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 

สวนที่ 2   ความพึงพอใจของผูรับบริการตามลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวย
ในดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  ดานการประสานของบริการ  ดานอัธยาศัยและการให
เกียรติของผูใหบริการ  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ ดานคุณภาพของบริการ  ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 
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สวนที่ 1 โครงสรางลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการ  
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 

พบวาผูมารับบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียนสวนใหญเปนเพศหญิง
มากกวาเพศชาย โดยมีสัดสวนเปน 6 ใน 10   หรืออีกนยัหนึ่งก็คือ ในทุกๆ 10 คนที่มารับบริการจะ
เปนเพศหญิง 6 คน เพศชาย 4 คน  เปนผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 20-49 ป  5  คน  สมรสแลว 7 คน 
จบการศึกษาระดับประถมศกึษา 4 คน  มัธยมศึกษาตอนตนและตอนปลาย 3 คน    มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท   7  คน ใชสิทธิการรักษาประกันสังคม และสิทธิบัตรทองใกลเคียงกัน       สวนใหญ 
มารับบริการดวยโรคเฉียบพลันถึง 6 คน ดังตารางที่ 2 

 
ตารางที่  2 โครงสรางของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน (n=428) 

            ตัวแปร                     n                               รอยละ 
ลักษณะสวนบคุคล 
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 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 
 

 
89 

298 
24 
12 
5 

 
20.8 
69.6 
5.6 
2.8 
1.2 
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ตารางที่  2   (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 

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 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม30บาท 
จายเงินเอง 

 
86 

144 
62 

105 
31 

 
20.1 
33.6 
14.5 
24.5 
7.2 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคย 
1-2 ครั้ง 
3-5 ครั้ง 
6-10 คร้ัง 
มากกวา10 ครั้ง 

 
73 
91 
73 
70 

121 

 
17.1 
21.3 
17.1 
16.4 
28.3 
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ตารางที่  2   (ตอ) 

      ตัวแปร                   n                                       รอยละ 
ลักษณะของการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
 ตรวจสุขภาพ 

 
245 
168 
15 

 
57.2 
39.3 
3.5 

 
 
สวนที่ 2   ความพึงพอใจของลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวยของผูรับบริการ

ในดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  ดานการประสานของบริการ  ดานอัธยาศัยและการให
เกียรติของผูใหบริการ  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ ดานคุณภาพของบริการ  ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

พบวาความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ   ของผูที่มารับบริการที่
โรงพยาบาล เจ็ดเสมียน ปจจัยเพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  รายได สิทธิการรักษา 
ประสบการณการมารับบริการ  ลักษณะการเจ็บปวย มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20) การกระจายคอนขางนอย โดยเพศชายมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา
เพศหญิง( x =3.90 s.d.=.49 c.v.=.13)ผูรับบริการที่มีอายุ 60 ปขึ้นไปมคีวามพึงพอใจมากกวากลุม
อายุอ่ืนๆ  ( x =3.89 s.d.=.79 c.v.=.12)     ผูรับบริการที่ไมไดศึกษาและมกีารศึกษาระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเทามีความพึงพอใจสูงกวาระดับการศึกษาอื่น( x =4.0 s.d.=.49 c.v.=.12)แตผูรับบริการที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจคอนขางกระจาย(c.v.=.23) และผูที่มีรายไดสูงกวา 
20,000 บาทมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยสูงกวากลุมรายไดอ่ืนๆ ( x =4.0 s.d.=.52 c.v.=.13)ผูที่มา
รับบริการโดยจายเงินเองมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวาสิทธิอ่ืนๆ( x = 3.98 s.d.=.41 c.v.=.10) 
และพบวาผูเคยมารับบริการ 6-10 คร้ังตอปมีคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจสูงกวากลุมอ่ืน ดาน
ลักษณะการเจบ็ปวยพบวาผูที่มารับบริการดวยโรคเรื้อรังมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวาผูที่มา
รับบริการดวยโรคเฉียบพลันและตรวจสุขภาพ ( x =3.97 s.d.=.51 c.v.=.13 )  ดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3  ความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลและ 
ลักษณะการเจบ็ปวย 

ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
95%ci.for mean 

ความพึงพอใจ 
                     

       ปจจัย 
x  s.d. s.e. c.v. 

Lower upper 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

  
3.90 
3.87 

 
.49 
.48 

 
.04 
.03 

 
.13 
.12 

 
3.83 
3.81 

 
3.97 
3.93 

อายุ 
15-20 ป 
21-29 ป 

 
3.70 
3.74 

 
.71  
.76 

 
.11  
.08 

 
.12  
.12 

 
3.48 
3.59 

 
3.92 
3.89 

30-39 ป 
40-49 ป 
50-59 ป 
>60 ป 

3.63 
3.71 
3.76 
3.89 

.94 

.77  

.77  

.79 

.09 
 .08  
.10 
.11 

.14  

.12 

.12 

.12 

3.44 
3.54 
3.56 
3.66 

3.81 
3.87 
3.97 
4.12 

สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
 3.84 
3.87 
4.10 
4.00 
4.25 

 
.45 
.48 
.49 
.55 
.49 

 
.05 
.03 
.10 
.16 
.22 

 
.12 
.12 
.12 
.14 
.12 

 
3.75 
3.81 
3.89 
3.65 
3.63 

 
3.94 
3.92 
4.30 
4.35 
4.86 

ระดับการศึกษา 
ไมไดศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
4.02 
3.89 
3.86 
3.89 

 
3.80 
4.00 
3.57 

 
.69 
.49 
.48 
.41 

 
.42 
.49 
.81 

 
.21 
.04 
.06 
.05 

 
.08 
.09 
.36 

 
.17 
.13 
.12 
.11 

 
.11 
.12 
.23 

 
3.56 
3.82 
3.75 
3.80 

 
3.63 
3.82 
2.56 

 
4.49 
3.96 
3.97 
3.99 

 
3.96 
4.17 
4.58 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 

30 

ตารางที่ 3  (ตอ) 
ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 

95%ci.for mean 
ความพึงพอใจ 

                     
       ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

ระดับการศึกษา(ตอ) 
กําลังศึกษา 3.82 .52 .10 .14 3.61 4.03 

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

 
3.85 
3.85 
3.88 
3.96 
4.00 

 
.50 
.45 
.49 
.47 
.52 

 
.04 
.04 
.06 
.09 
.12 

 
.13 
.12 
.13 
.12 
.13 

 
3.81 
3.77 
3.75 
3.79 
3.74 

 
3.96 
3.93 
4.00 
4.14 
4.26 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม- 
30 บาท 
จายเงินเอง 

 
3.95 
3.84 
3.93 
3.84 

 
3.98 

 
.50 
.46 
.55 
.47 

 
.41 

 
.05 
.04 
.07 
.05 

 
.07 

 
.13 
.12 
.14 
.12 

 
.10 

 
3.85 
3.76 
3.79 
3.75 

 
3.82 

 
4.06 
3.91 
4.07 
3.93 

 
4.13 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคยมารับบริการ 
1-2 ครั้ง 
3-5คร้ัง 
6-10คร้ัง 
มากกวา10คร้ัง 

 
3.85 
3.84 
3.88 
3.95 
3.90 

 
.45 
.45 
.46 
.55 
.50 

 
.05 
.05 
.05 
.07 
.05 

 
.12 
.12 
.12 
.14 
.13 

 
3.74 
3.75 
3.77 
3.81 
3.81 

 
3.95 
3.94 
3.98 
4.08 
3.99 

ลักษณะการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
3.84 
3.97 
3.70 

 
.46 
.51 
.46 

 
.03 
.04 
.03 

 
.12 
.13 
.12 

 
3.78 
3.89 
3.45 

 
3.90 
4.04 
3.96 
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ความพึงพอใจดานการประสานของบริการ พบวาปจจยัดาน เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษา รายได  สิทธิการรักษา ประสบการณการรับบริการและลักษณะการเจ็บปวยของผู
มารับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20) การกระจายอยู
ในระดบัปานกลาง โดยเพศชาย ผูรับบริการที่มีอายุ 60 ปขึ้นไป   สถานภาพสมรสหมาย    มีระดับ
การศึกษาปรญิญาตรีหรือเทียบเทา   มีรายไดระหวาง 10,001-15,001 บาท  ใชสิทธิบัตรทองไมเสีย
คาธรรมเนียม      เคยมารับบริการ 6-10 คร้ัง/ป และเจ็บปวยดวยโรคเร้ือรัง มีความพึงพอใจดานการ
ประสานของบริการ มากกวากลุมอ่ืนๆ ดังตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 ความพึงพอใจดานการประสานของบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลและ 
    ลักษณะการเจ็บปวย 

ดานการประสานของการบรกิาร 
95%c.i.for mean 

ความพึงพอใจ 
 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower Upper 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

  
3.92 
3.72 

 
.69 
.71 

 
.05 
.04 

 
.18 
.19 

 
3.82 
3.63 

 
4.03 
3.81 

อายุ 
15-20 ป 

 
3.70 

 
.67 

 
.10 

 
.18 

 
3.49 

 
3.91 

21-29 ป 3.68 .70 .07 .19 3.53 3.82 
30-39 ป 3.75 .78 .08 .21 3.59 3.90 
40-49 ป 3.87 .63 .07 .16 3.73 4.01 
50-59 ป 3.95 .65 .09 .16 3.77 4.12 
>60 ป 4.00 .72 .11 .18 3.79 4.21 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
 3.78 
3.79 
4.04 
3.83 
3.80 

 
.67 
.71 
.64 
.94 
.84 

 
.07 
.04 
.13 
.27 
.37 

 
.18 
.19 
.16 
.25 
.22 

 
3.63 
3.71 
3.78 
3.23 
2.76 

 
3.92 
3.87 
4.31 
4.43 
4.84 
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ตารางที่ 4 (ตอ) 
ดานการประสานของการบรกิาร 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower Upper 

ระดับการศึกษา 
ไมไดศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

 
3.73 
3.78 
3.86 
3.84 

 
3.73 

 
1.10 
.71 
.79 
.52 

 
.67 

 
.33 
.05 
.09 
.06 

 
.13 

 
.29 
.19 
.20 
.14 

 
.18 

 
2.99 
3.68 
3.68 
3.71 

 
3.46 

 
4.47 
3.89 
4.05 
3.97 

 
4.00 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 
กําลังศึกษา 

3.88 
3.40 
3.77 

.82 

.55 

.59 

.14 

.24 

.11 

.21 

.16 

.16 

3.59 
2.72 
3.53 

4.17 
4.08 
4.01 

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

 
3.84 
3.66 
3.97 
3.90 
3.89 

 
.75 
.69 
.66 
.66 
.47 

 
.06 
.06 
.08 
.12 
.11 

 
.20 
.19 
.17 
.17 
.12 

 
3.73 
3.55 
3.80 
3.65 
3.65 

 
3.95 
3.78 
4.14 
4.15 
4.12 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม- 
30 บาท 
จายเงินเอง 

 
3.85 
3.77 
3.94 
3.73 

 
3.81 

 
.69 
.68 
.70 
.75 

 
.75 

 
.07 
.06 
.09 
.07 

 
.13 

 
.18 
.18 
.18 
.20 

 
.20 

 
3.70 
3.66 
3.76 
3.59 

 
3.53 

 
4.00 
3.88 
4.11 
3.88 

 
4.08 
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ตารางที่ 4 (ตอ) 
ดานการประสานของการบรกิาร 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower Upper 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคยมารับบริการ 
1-2 ครั้ง 
3-5คร้ัง 
6-10คร้ัง 
มากกวา10คร้ัง 

 
3.79 
3.78 
3.77 
3.90 
3.79 

 
.58 
.73 
.74 
.73 
.74 

 
.07 
.08 
.09 
.09 
.07 

 
.15 
.19 
.20 
.18 
.20 

 
3.66 
3.63 
3.60 
3.73 
3.66 

 
3.93 
3.93 
3.94 
4.07 
3.93 

ลักษณะการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
3.76 
3.88 
3.73 

 
.72 
.69 
.70 

 
.05 
.05 
.18 

 
.19 
.18 
.19 

 
3.66 
3.78 
3.34 

 
3.85 
3.99 
4.12 

 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ  พบวาปจจัยดาน เพศ  อายุ  สถานภาพ

สมรส  ระดับการศึกษา รายได  สิทธิการรักษา ประสบการณการรับบริการและลักษณะการเจ็บปวย
ของผูมารับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20)    และมี
การกระจายปานกลาง โดยเพศชายและเพศหญิงมีคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจใกลเคยีงกัน( x =3.94 
s.d.=.53 , x =3.94  s.d.=.49)  ผูรับบริการที่อยูในกลุมอายุ 60ปขึ้นไป การศึกษาระดับปริญญาตรี
หรือเทียบเทา มีรายไดสูงกวา 20,000 บาท   ผูใชสิทธิการรักษาจายเงินเองและเคยมารับบริการ 6-10 
คร้ัง/ป และมารับบริการดวยโรคเรื้อรัง มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากกวากลุมอ่ืน สวนผูที่มี
สถานภาพสมรสแยกกนัอยูมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดโดยมกีารกระจาย
เพียงเล็กนอย( x =4.48 s.d.=.40 c.v.=.09) ดังตารางที่ 5 
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ตารางที่ 5  ความพึงพอใจดานดานอัธยาศยัและการใหเกยีรติของผูใหบริการจําแนกตามลักษณะ
สวนบุคคลและลักษณะการเจ็บปวย 

ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
95%c.i.for mean 

ความพึงพอใจ 
 

   ปจจัย 
x  s.d. s.e. c.v. 

Lower upper 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

  
3.94 
3.93 

 
.53 
.49 

 
.04 
.03 

 
.13 
.12 

 
3.86 
3.87 

 
4.02 
3.99 

อายุ 
15-20 ป 

 
3.70 

 
.67 

 
.10 

 
.18 

 
3.49 

 
3.91 

21-29 ป 3.68 .70 .07 .19 3.53 3.82 
30-39 ป 3.75 .78 .08 .21 3.59 3.90 
40-49 ป 3.87 .63 .07 .16 3.73 4.01 
50-59 ป 3.95 .65 .09 .16 3.77 4.12 
>60 ป 4.00 .72 .11 .18 3.79 4.21 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
 3.94 
3.91 
4.01 
4.02 
4.48 

 
.45 
.51 
.58 
.57 
.40 

 
.05 
.03 
.12 
.17 
.18 

 
.11 
.13 
.14 
.14 
.09 

 
3.85 
3.86 
3.76 
3.66 
3.96 

 
4.04 
3.97 
4.25 
4.39 
4.95 
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ตารางที่ 5  (ตอ) 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
   ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

ระดับการศึกษา 
ไมไดศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 
กําลังศึกษา 

 
4.20 
3.96 
3.98 
3.82 

 
3.87 
4.05 
3.79 
3.75 

 
.72 
.50 
.49 
.47 

 
.47 
.51 
.77 
.45 

 
.22 
.04 
.06 
.06 

 
.09 
.09 
.35 
.09 

 
.17 
.13 
.12 
.12 

 
.12 
.13 
.20 
.12 

 
3.72 
3.89 
3.87 
3.70 

 
3.68 
3.87 
2.82 
3.57 

 
4.69 
4.04 
4.10 
3.93 

 
4.06 
4.24 
4.75 
3.93 

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

 
3.96 
3.89 
3.87 
3.96 
4.16 

 
.51 
.46 
.51 
.57 
.56 

 
.04 
.04 
.07 
.10 
.13 

 
.13 
.12 
.13 
.14 
.13 

 
3.89 
3.81 
3.74 
3.75 
3.88 

 
4.04 
3.97 
4.00 
4.17 
4.44 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม- 
30บาท 
จายเงินเอง 

 
3.98 
3.91 
3.97 
3.89 

 
4.01 

 
.56 
.48 
.56 
.46 

 
.47 

 
.06 
.04 
.07 
.04 

 
.08 

 
.14 
.12 
.14 
.12 

 
.12 

 
3.86 
3.83 
3.82 
3.80 

 
3.84 

 
4.10 
3.99 
4.11 
3.98 

 
4.18 
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ตารางที่ 5  (ตอ) 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคยมารับบริการ 
1-2 ครั้ง 
3-5คร้ัง 
6-10คร้ัง 
มากกวา10คร้ัง 

 
3.93 
3.88 
3.89 
4.00 
3.97 

 
.51 
.50 
.46 
.53 
.51 

 
.06 
.05 
.05 
.06 
.05 

 
.13 
.13 
.12 
.13 
.13 

 
3.81 
3.78 
3.78 
3.88 
3.88 

 
4.05 
3.99 
3.99 
4.13 
4.06 

ลักษณะการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
3.93 
3.96 
3.76 

 
.50 
.51 
.41 

 
.03 
.04 
.11 

 
.13 
.13 
.11 

 
3.87 
3.88 
3.53 

 
3.99 
4.04 
3.99 

 
 

ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการของผูมารับบริการพบวา ปจจัยดานเพศ  อายุ   
ระดับการศึกษา  รายได  สิทธิการรักษา  ประสบการณการรับบริการและลักษณะการเจ็บปวย มี
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมาก(ใชเกณฑคะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20)       มีการกระจาย
ปานกลาง   ยกเวนปจจัยดานสถานภาพสมรสแยกกันอยู  ที่มีคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจในระดบั
มากที่สุด  (ใชเกณฑคะแนนเฉลี่ย4.21-5.00)มีการกระจายคอนขางนอย โดยเพศชาย  ผูรับบริการที่มี
อายุ60ปขึ้นไป ไมไดศึกษา  มีรายไดสูงกวา 20,000 บาท เคยมารับบริการมากกวา10 คร้ัง/ป และมา
รับบริการดวยโรคเร้ือรัง มีความพึงพอใจมากกวากลุมอ่ืนๆในปจจยัเดยีวกัน ดังตารางที่ 6 
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ตารางที่ 6  ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการจาํแนกตามลักษณะสวนบุคคลและ 
ลักษณะการเจบ็ปวย 

ดานขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 
95%c.i.for mean 

ความพึงพอใจ 
 

            ปจจัย 
x  s.d. s.e. c.v. 

Lower upper 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
3.87 
3.83 

 
.52 
.52 

 
.04 
.03 

 
.13 
.14 

 
3.79 
3.76 

 
3.94 
3.89 

อายุ 
15-20 ป 

 
3.76 

 
.51 

 
.08 

 
.14 

 
3.61 

 
3.92 

21-29 ป 3.76 .48 .05 .13 3.67 3.85 
30-39 ป 3.83 .53 .05 .14 3.73 3.94 
40-49 ป 3.84 .50 .05 .13 3.73 3.95 
50-59 ป 3.92 .52 .07 .13 3.78 4.06 
>60 ป 4.03 .56 .08 .14 3.86 4.19 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
3.82 
3.83 
3.94 
3.92 
4.31 

 
.48 
.52 
.62 
.54 
.48 

 
.05 
.03 
.13 
.16 
.21 

 
.13 
.14 
.16 
.14 
.11 

 
3.72 
3.77 
3.68 
3.57 
3.72 

 
3.92 
3.89 
4.20 
4.26 
4.91 

ระดับการศึกษา 
ไมไดศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
4.09 
3.89 
3.87 
3.74 

 
3.74 
3.94 
3.54 

 
.71 
.52 
.50 
.48 

 
.40 
.49 
.84 

 
.21 
.04 
.06 
.06 

 
.08 
.09 
.38 

 
.17 
.13 
.13 
.13 

 
.11 
.12 
.24 

 
3.62 
3.81 
3.75 
3.63 

 
3.58 
3.77 
2.50 

 
4.57 
3.96 
3.99 
3.86 

 
3.90 
4.11 
4.59 
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ตารางที่ 6  ตอ) 
ดานขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

ระดับการศึกษา 
กําลังศึกษา 

3.64 .55 .11 .15 3.42 3.86 

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

 
3.89 
3.83 
3.74 
3.83 
3.90 

 
.53 
.48 
.52 
.53 
.58 

 
.04 
.04 
.07 

..10 
.14 

 
.14 
.13 
.14 
.14 
.15 

 
3.81 
3.75 
3.60 
3.63 
3.62 

 
3.96 
3.91 
3.87 
4.03 
4.19 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม- 
30 บาท 
จายเงินเอง 

 
3.86 
3.79 
3.91 
3.82 

 
3.96 

 
.57 
.48 
.61 
.45 

 
.53 

 
.06 
.04 
.08 
.04 

 
.09 

 
.15 
.13 
.16 
.12 

 
.13 

 
3.74 
3.71 
3.75 
3.74 

 
3.76 

 
3.98 
3.87 
4.06 
3.91 

 
4.15 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคยมารับบริการ 
1-2 ครั้ง 

 
3.77 
3.76 

 
.53 
.50 

 
.06 
.05 

 
.14 
.13 

 
3.65 
3.66 

 
3.89 
3.87 

ประสบการณการรับบริการ 
(ตอ) 
3-5คร้ัง 
6-10คร้ัง 
มากกวา10คร้ัง 

 
 

3.84 
3.88 
3.92 

 
 

.50 

.55 

.51 

 
 

.06 

.07 

.05 

 
 

.13 

.14 

.13 

 
 

3.72 
3.75 
3.83 

 
 

3.96 
4.01 
4.02 
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ตารางที่ 6  ตอ) 
ดานขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

ลักษณะการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
3.82 
3.89 
3.70 

 
.50 
.54 
.49 

 
.03 
.04 
.13 

 
.13 
.14 
.13 

 
3.75 
3.81 
3.42 

 
3.88 
3.98 
3.97 

 
ความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการ พบวา ปจจยัดานเพศ  อายุ   สถานภาพสมรส

ระดับการศึกษา  รายได  สิทธิการรักษา  ประสบการณการรับบริการและลักษณะการเจ็บปวย มี
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมาก(ใชเกณฑคะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20)       มีการกระจาย
ปานกลาง   โดยเพศชาย    ผูรับบริการที่มีอาย6ุ0ปขึ้นไป สถานภาพสมรสแยกกันอยู  ไมไดศึกษา   
มีรายไดสูงกวา 20,000 บาท เคยมารับบริการมากกวา10 คร้ัง/ป และมารับบริการดวยโรคเรื้อรัง       
มีความพึงพอใจมากกวากลุมอื่นๆในปจจยัเดียวกัน ดังตารางที่ 7 

 
ตารางที่ 7 ความพึงพอใจดานคุณภาพของบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลและ 
     ลักษณะการเจ็บปวย 

ดานคณุภาพของบริการ 
95%c.i.for mean 

ความพึงพอใจ 
 

            ปจจัย 
x  s.d. s.e. c.v. 

Lower upper 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
3.88 
3.84 

 
.57 
.49 

 
.04 
.03 

 
.15 
.13 

 
3.80 
3.78 

 
3.97 
3.90 

อายุ 
15-20 ป 

 
3.76 

 
.51 

 
.08 

 
.14 

 
3.61 

 
3.92 

21-29 ป 3.80 .48 .05 .12 3.71 3.89 
30-39 ป 3.78 .53 .05 .14 3.68 3.88 
40-49 ป 3.89 .50 .05 .13 3.78 4.00 

 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 

40 

 ตารางที่ 7 (ตอ) 
ดานคณุภาพของบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

อายุ (ตอ)      
50-59 ป 3.94 .52 .07 .16 3.77 4.11 
>60 ป 4.04 .56 .08 .13 3.88 4.19 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
3.86 
3.83 
3.98 
3.94 
4.13 

 
.47 
.54 
.59 
51 

.49 

 
.05 
.03 
.12 
.15 
.22 

 
.12 
.14 
.15 
.13 
.12 

 
3.76 
3.77 
3.73 
3.61 
3.53 

 
3.96 
3.90 
4.22 
4.27 
4.47 

ระดับการศึกษา 
ไมไดศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 
กําลังศึกษา 

 
4.09 
3.86 
3.91 
3.76 

 
3.79 
3.99 
3.71 
3.71 

 
.76 
.56 
.50 
.44 

 
.42 
.49 
.65 
.48 

 
.23 
.04 
.06 
.05 

 
.08 
.08 
.29 
.09 

 
.19 
.15 
.13 
.12 

 
11 

.12 

.18 

.13 

 
3.58 
3.78 
3.79 
3.65 

 
3.62 
3.81 
2.90 
3.51 

 
4.60 
3.95 
4.02 
3.87 

 
3.96 
4.16 
4.52 
3.90 

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

 
3.85 
3.82 
3.86 
3.90 
4.03 

 
.52 
.49 
.61 
.53 
.48 

 
.04 
.04 
.08 
.10 
.11 

 
.14 
.13 
.16 
.14 
.12 

 
3.77 
3.82 
3.70 
3.71 
3.79 

 
3.93 
3.74 
4.01 
4.10 
4.27 
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ตารางที่ 7  (ตอ) 
ดานคณุภาพของบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม- 
30 บาท 
จายเงินเอง 

 
3.90 
3.82 
3.85 
3.81 

 
3.92 

 
.54 
.49 
.58 
.46 

 
.51 

 
.06 
.04 
.07 
.04 

 
.09 

 
.14 
.13 
.15 
.12 

 
.13 

 
3.79 
3.74 
3.70 
3.72 

 
3.74 

 
4.02 
3.90 
4.00 
3.90 

 
4.11 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคยมารับบริการ 
1-2 ครั้ง 
3-5คร้ัง 
6-10คร้ัง 
มากกวา10คร้ัง 

 
3.85 
3.80 
3.78 
3.89 
3.90 

 
.48 
.49 
.45 
.59 
.53 

 
.06 
.05 
.05 
.07 
.05 

 
.12 
.13 
.12 
.15 
.14 

 
3.74 
3.69 
3.68 
3.75 
3.80 

 
3.97 
3.90 
3.88 
4.03 
3.99 

ลักษณะการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
3.83 
3.90 
3.73 

 
.48 
.59 
.45 

 
.03 
.05 
.12 

 
.13 
.15 
.12 

 
3.77 
3.81 
3.48 

 
3.89 
3.99 
3.97 

 
ความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการ พบวาทุกปจจัยมีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากถึงมากที่สุด(ใชเกณฑคะแนนเฉลี่ย 3.41- 4.20=ระดบัมาก  คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00= ระดับมาก
ที่สุด) มีการกระจายในระดับปานกลางคอนขางไปทางมาก เพศชายและหญิงมีคะแนนเฉลี่ยความ
พึงพอใจไมแตกตางกัน ( x =4.13 เพศชาย s.d.=.63และเพศหญิง s.d.=.64)  ผูรับบริการกลุมอายุ40-
49 ปและกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป  ผูที่มีสถานภาพสมรสแยกกันอยู ผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี
หรือเทียบเทา  ผูที่มีรายไดต่าํกวา 5,000 บาทและสูงกวา 20,000 บาท ผูที่ใชสิทธิบัตรทอง ทั้งไมเสีย
คาธรรมเนียมและเสียคาธรรมเนียม30บาทและผูที่เคยมารับบริการที่โรงพยาบาลนี้มากกวา10คร้ัง/ป 
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มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนที่เหลือมีความพึงพอใจในระดับมาก          
ดังตารางที่ 8  

 
ตารางที่ 8 ความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลและ 

ลักษณะการเจบ็ปวย 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
4.13 
4.13 

 
.63 
.64 

 
.05 
.04 

 
.15 
.15 

 
4.04 
4.05 

 
4.23 
4.21 

อายุ 
15-20 ป 

 
4.07 

 
.63 

 
.10 

 
.15 

 
3.88 

 
4.26 

21-29 ป 4.01 .69 .07 .17 3.87 4.15 
30-39 ป 4.12 .65 .06 .16 3.99 4.25 
40-49 ป 4.24 .57 .06 .13 4.11 4.36 
50-59 ป 4.07 .60 .08 .15 3.91 4.24 
>60 ป 4.36 .57 .08 .13 4.19 4.53 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย 
หยา 
แยกกันอยู 

 
4.09 
4.15 
4.04 
4.00 
4.40 

 
.63 
.64 
.62 
.60 
.55 

 
.07 
.04 
.13 
.17 
.24 

 
.15 
.15 
.15 
.15 
.13 

 
3.96 
4.08 
3.78 
3.62 
3.72 

 
4.22 
4.23 
4.31 
4.38 
5.08 

ระดับการศึกษา 
ไมไดศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา 

 
4.09 
4.19 
4.19 
4.00 

 
.70 
.61 
.62 
.69 

 
.21 
.04 
.07 
.08 

 
.17 
.15 
.15 
.17 

 
3.62 
4.10 
4.05 
3.84 

 
4.56 
4.28 
4.34 
4.16 
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ตารางที่ 8  (ตอ) 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

ระดับการศึกษา(ตอ) 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 
กําลังศึกษา 

 
3.96 
4.24 
3.80 
4.04 

 
.72 
.61 
.45 
.60 

 
.14 
.11 
.20 
.12 

 
.18 
.13 
.12 
.15 

 
3.67 
4.02 
3.24 
3.80 

 
4.25 
4.46 
4.36 
4.28 

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

 
4.23 
4.10 
3.95 
4.00 
4.28 

 
.58 
.69 
.67 
.59 
.46 

 
.04 
.06 
.09 
.11 
.11 

 
.14 
.17 
.17 
.15 
.11 

 
4.15 
3.98 
3.78 
3.78 
4.05 

 
4.32 
4.21 
4.12 
4.22 
4.51 

สิทธิการรักษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
ประกันสังคม 
บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม 
บัตรทองเสียคาธรรมเนียม-     
30 บาท 
จายเงินเอง 

 
4.05 
4.05 
4.37 
4.27 

 
3.84 

 
.61 
.69 
.55 
.56 

 
.58 

 
.07 
.06 
.07 
.05 

 
.10 

 
.15 
.17 
.13 
.13 

 
.15 

 
3.92 
3.93 
4.23 
4.16 

 
3.62 

 
4.18 
4.16 
4.51 
4.37 

 
4.05 

ประสบการณการรับบริการ 
ไมเคยมารับบริการ 
1-2 ครั้ง 
3-5คร้ัง 
6-10คร้ัง 
มากกวา10 ครั้ง 

 
4.16 
4.01 
4.08 
4.19 
4.21 

 
.65 
.66 
.62 
.57 
.64 

 
.08 
.07 
.07 
.07 
.06 

 
.16 
.16 
.15 
.14 
.15 

 
4.01 
3.87 
3.94 
4.05 
4.09 

 
4.32 
4.15 
4.23 
4.32 
4.32 
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ตารางที่ 8  (ตอ) 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

95%c.i.for mean 
ความพึงพอใจ 

 
            ปจจัย 

x  s.d. s.e. c.v. 
Lower upper 

ลักษณะการเจ็บปวย 
โรคเฉียบพลัน 
โรคเร้ือรัง 
ตรวจสุขภาพ 

 
4.11 
4.20 
3.87 

 
.64 
.60 
.74 

 
.04 
.05 
.19 

 
.16 
.14 
.19 

 
4.03 
4.10 
3.46 

 
4.19 
4.29 
4.28 

 
เมื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมจําแนกรายดานแลวพบวา ผูรับบริการสวนใหญมีความ

พึงพอใจในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมากที่สุด (รอยละ82.6 
x =4.13 s.d.=.63) รองลงมาเปนดานอัธยาศยัและการใหเกยีรติของผูใหบริการ (รอยละ78.8  x = 
3.94  s.d.=.50) และดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ ดังตารางที่ 9 

 
ตารางที่ 9  ความพึงพอใจจําแนกรายดานโดยรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล 
 เจ็ดเสมียน(n=428) 

ความพึงพอใจ รอยละ x  s.d. c.v. ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
ดานการประสานของบริการ 
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของ- 
ผูใหบริการ 
ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
ดานคุณภาพของบริการ 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

77.6 
76.0 
78.8 

 
76.8 
77.0 
82.6 

3.88 
3.80 
3.94 

 
3.84 
3.85 
4.13 

0.48 
0.71 
0.50 

 
0.52 
0.52 
0.63 

.12 

.19 

.13 
 

.14 

.14 

.15 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

 ศึกษาความพงึพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก  ที่มารับบริการแผนกผูปวยนอก   
โรงพยาบาลเจด็เสมียน     จังหวดัราชบุรี  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปนผูมารับบริการที่มาใช
บริการที่แผนกผูปวยนอกจํานวน 428   ราย ใชเวลาเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตวันที่   1-30   
พฤศจิกายน   2548   ในวนัและเวลาราชการ 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้      เปนแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย    2  สวนคือ 
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูรับริการที่ประกอบดวย เพศ  อาย ุ  สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา  รายได สิทธิการรักษา ประสบการณการรับบริการและลักษณะของความเจ็บปวย           
สวนที่ 2 เปนแบบวดัความพึงพอใจของผูรับบริการซึ่งสรางจากกรอบแนวคดิความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของอเดยและแอนเดอรเซน โดยพัฒนาเครื่องมาจากแบบวัดความพึงพอใจของผูรับ 
บริการของ อนงค เอื้อวัฒนา (2542) ซ่ึงผานการตรวจสอบความตรงทางเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒิ  3
ทาน นํามาทดสอบความเชือ่ถือไดของเครื่องมือโดยใชสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค(Cronbach  
alpha’s coefficient ) ผลการวิเคราะหหาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามจํานวน  50  ชุด   พบวา
แบบสอบถามในสวนที่ 2    ขอคําถามของสวนความพึงพอใจในภาพรวมของแผนกผูปวยนอก  มี
ความเชื่อถือไดในระดับ  .90  ขอคําถามความพึงพอใจตอหองบัตร มีความเชื่อถือไดระดับ  .89    ขอ
คําถามความพึงพอใจตอหองตรวจโรค  มีความเชื่อถือไดระดับ  .94       ขอคําถามความพึงพอใจตอ
หองยา  มีความเชื่อถือไดระดับ  .93    จึงนาํแบบสอบถามไปใชจริงกับ 
กลุมตัวอยางทีก่ําหนดไว      ผูวิจัยดําเนินการรวบรวมขอมูล          วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
( Description  Statistics) ดวยรอยละ ( Percentage)  คามัชฌิมเลขคณิต (Mean)  สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) และ สัมประสิทธิ์ของการกระจาย (Coefficient of Variation:CV)  
 
สรุปผลการวิจัย 
5.1 ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

พบวาผูมารับบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจด็เสมียน สวนใหญเปนเพศหญิง
มากกวาเพศชาย   โดยในทุกๆ 10 คนที่มารับบริการจะเปนเพศหญงิ 6 คน เพศชาย 4 คน  เปน
ผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 20-49 ป  5  คน  สมรสแลว 7 คน จบการศึกษาระดับประถมศึกษา 4 คน  
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มัธยมศึกษาตอนตนและตอนปลาย 3 คน    มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท   7  คน ใชสิทธิการรักษา
ประกันสังคม และสิทธิบัตรทองใกลเคียงกัน      สวนใหญ มารับบริการดวยโรคเฉียบพลันถึง 6 คน  

 
5.2   ความพึงพอใจของผูมารับบริการ 

ความพึงพอใจของผูมารับบริการในบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมียน โดย
ภาพรวมผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมาก   เมื่อจําแนกความพึงพอใจรายดานพบวา
ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมากทีสุ่ด ( x =4.13 s.d.=.63) 
รองลงมาคือดานอัธยาศัยและการใหเกยีรตขิองผูใหบริการ ( x =3.94 s.d.=.50) และดานความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ( x = 3.88 s.d.=.48)  

ลักษณะบุคคลและลักษณะของการเจ็บปวย  
พบวาสวนใหญมีความพึงพอใจในทกุดานอยูในระดับมาก     และมีบางปจจัยที่มีความ

พึงพอใจระดบัมากที่สุด  ดงันี้ 
เพศ พบวา เพศชายมีคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจมากกวาเพศหญิงทั้ง 5 ดาน ยกเวนดาน

คาใชจายเมื่อใชบริการที่เพศชายและหญิงมีความพึงพอใจเทากัน โดยระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ( x =3.41-4.20) คาการกระจายนอยถึงปานกลาง(c.v.ไมเกนิ 30%) 

อายุ พบวา ความพึงพอใจอยูในระดับมากถึงมากที่สุด ผูรับบริการที่อยูในกลุมอาย ุ 60 ป
ขึ้นไป มีความพึงพอใจทั้ง 6 ดานมากกวากลุมอายุอ่ืน โดยระดับความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใช
บริการมีระดับความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด ( x =4.21-5.00)   คาการกระจายปานกลางคอนขาง
ไปทางกระจายมาก 

สถานภาพสมรส  พบวาความพึงพอใจอยูในระดับมากถึงมากที่สุด ผูรับบริการที่มี
สถานภาพสมรส แยกกันอยู หมาย หยา มคีะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากกวาสถานภาพสมรสอื่นๆ 
และผูที่มีสถานภาพสมรสแยกกนัอยูมีระดับความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ  ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ อยูในระดับมากทีสุ่ด ( x =4.21-5.00) คาการกระจายนอกจากความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการซึ่งมีคากากระจายนอยแลว คาการกระจายดานที่เหลือกระจายปานกลางคอนขางไปทาง
กระจายมาก 

ระดับการศึกษา พบวา ผูที่ไมไดศึกษา(ไมจบการศึกษาภาคบงัคับ)และผูที่มรีะดับ
การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเทามคีะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากกวาผูรับบรกิารที่มีระดับ
การศึกษาอื่นๆ แตคาการกระจายของกลุมผูที่ไมไดศึกษากระจายคอนขางไปทางกระจายมาก
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(c.v.=.29)  โดยพบวาผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาปรญิญาตรีหรือเทียบเทามีคะแนนเฉลี่ยความพึง
พอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการในระดับมากที่สุด( x =4.24) 

รายได พบวาผูรับบริการที่มีรายได มากกวา 10,000 บาท มีคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจ
มากกวาผูรับบริการที่มีรายไดต่ํากวา10,000 บาทและพบวาความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ ผูรับบริการที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
โดยปจจยัดานนี้มีคาการกระจายนอยถึงปานกลางคอนขางกระจายมาทางนอย 

ดานสิทธิการรกัษา  พบวาผูรับบริการที่ใชสิทธิการรักษา จายเงนิเอง สิทธิขาราชการ/
รัฐวิสาหกจิและสิทธิบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากกวาสิทธิอ่ืนๆ  
ยกเวนความพงึพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการที่ผูใชสิทธิบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมและเสยี
คาธรรมเนียม 30 บาท มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดและผูที่รับบริการที่จายเงนิ
เองเมื่อใชบริการมีความพึงพอใจดานนี้นอยกวาสิทธิการรักษาอื่นๆ 

ประสบการณการรับบริการ คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ ดานการประสานของบริการ ดานอัธยาศัยและการใหเกียรตขิองผูใหบริการสูงกวาดานอืน่
ในผูรับบริการที่เคยรับบริการ 6-10 ครั้ง/ป สวนคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจดานขอมูลที่ไดรับจาก
บริการ  ดานคุณภาพของบริการ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ  สูงในผูรับบริการที่เคยรับบริการ
มากกวา 10 คร้ัง/ป 

ลักษณะของการเจ็บปวย พบวา ผูมารับบริการดวยโรคเร้ือรังมีคะแนนเฉลี่ยความพึง
พอใจมากกวา ผูมารับบริการดวยโรคเฉียบพลันและตรวจสุขภาพ โดยมีคาการกระจายนอยคอนขาง
ไปทางกระจายปานกลาง 
  
อภิปรายผลการวิจัย  

จากการวิเคราะหขอมูล ทบทวนเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ สามารถนํามาอภิปราย
ผลไดดังนี้   

ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อาจเปนเพราะเพศหญิงเปนเพศที่มี
ความสนใจตอสุขภาพมากกวาเพศชาย กลุมอายุ 20-30 ปมีสัดสวนของการมารับบริการมากที่สุด
เนื่องจากเปนกลุมที่กําลังอยูในวยัที่ใชแรงงาน จึงไมใสใจในการรักษาสุขภาพจนทําใหเจ็บปวยบอย
จะเห็นวาในกลุมผูที่มารับบริการที่แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน ใชสิทธิประกันสังคม 
และมารับบริการดวยโรคเฉียบพลันมากกวากลุมอ่ืนๆ ซ่ึงในพื้นที่อําเภอโพธาราม มีแหลงนิคม
อุตสาหกรรมประชาชนสวนใหญจึงไปทาํงานตามโรงงานในพืน้ที่และสถานบริการสาธารณสุขใน
พื้นที่จึงเปนสถานบริการที่ผูใชสิทธิประกนัสังคมเลือกใชบริการ  ทางดานสถานภาพสมรสสวน

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 



 

48

ใหญมีสถานภาพสมรสคู ซ่ึงเปนไปตามลักษณะทางธรรมชาติของสังคมที่สวนใหญประชาชน
มักจะแตงงานและกําลังสรางฐานะทางสังคม  ผูรับบริการสวนใหญจบการศึกษาระดบัประถมศึกษา 
มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน ซ่ึงเปนไปตามกลไกของสังคมเนื่องจากผูที่มคีวามรูนอยมกัจะ
เปนผูใชแรงงานและมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมมากนกั  

ความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ มีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับมาก  เพศ
ชายมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาเพศหญิง อาจเปนเพราะโดยธรรมชาติเพศหญิงใสใจในรายละเอียดของ
บริการมากกวาเพศชาย     กลุมผูรับบริการที่อายุ 60 ปขึ้นไป  มีคะแนนเฉลี่ยสูงกวากลุมอายุอ่ืน อาจ
เนื่องมาจากเปนกลุมที่มารับบริการดวยโรคเร้ือรัง ตองมารับบริการตามนัด  มีความเขาใจในบรกิาร
ที่จําเปนตองแบงปนใหซ่ึงกนัและกนั หรืออาจจะเกิดจากการจัดระบบของบริการจากโรงพยาบาลที่
ใหการบริการที่เสมอภาคจึงทําใหผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ
อนงค เอื้อวัฒนา(2542 : 95-97) ที่ศึกษาพบวาอายมุีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ      ผูรับบริการที่มีรายไดสูงกวา 10,000 บาทตอเดือน     มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานนี้สูงกวากลุมผูมีรายไดต่าํกวา 10,000 บาท  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ฤดี   เนื่องผาสุขและ
คณะ(2537 : 34)    ศึกษาพบวาผูที่มีรายไดสูงมีความพึงพอใจในบริการมากกวาผูมีรายไดต่ํา ทั้งนี้
อาจเนื่องมาจากผูที่มีรายไดสูงมีความพึงพอใจที่จะเลือกใชบริการที่ใดกไ็ด ดังนั้นเมื่อเลือกมาใช
บริการที่โรงพยาบาลเจ็ดเสมยีนจึงมีความพงึพอใจนํามากอนแลวจึงทําใหระดับความพึงพอใจสูง
กวากลุมที่มีรายไดต่ํากวา  สวนดานสิทธิการรักษาผูรับบริการที่จายเงินเอง สิทธิขาราชการ/
รัฐวิสาหกจิ และสิทธิบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม  ประสบการณการรับบริการ6-10 คร้ัง/ป และ
ลักษณะการเจบ็ปวยที่มารับบริการพบวาผูที่มารับบริการดวยโรคเรื้อรัง          มีคะแนนเฉลี่ยความ
พึงพอใจ มากกวากลุมอ่ืนๆในปจจยัเดยีวกนันั้น   อาจเนื่องมาจากกลุมผูรับบริการที่จายเงินเองเมื่อ
ใชบริการ มีรายไดสูงพอและพึงพอใจในคาใชจายทีเ่รียกเก็บซึ่งเปนไปในแนวทางเดยีวกับสิทธิการ
รักษาของผูรับบริการ และประสบการณการรับบริการ 

ความพึงพอใจดานการประสานของบริการ มีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดบัมากพบวาปจจัย
เพศ  อายุ รายได สิทธิการรักษา  ระดับการศึกษาปรญิญาตรีหรือเทียบเทา ประสบการณการรบั
บริการ 6-10 คร้ัง/ป ลักษณะการเจ็บปวยโรคเร้ือรัง เปนไปในแนวทางเดียวกับความพึงพอใจดาน
ความสะดวกที่ไดรับจากบรกิาร 

ความพึงพอใจดานอัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการมีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดบั
มากพบวาปจจยัเพศ  อาย ุ  ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา รายได สิทธิการรักษา
ประสบการณการรับบริการ 6-10 คร้ัง/ป ลักษณะการเจ็บปวยโรคเร้ือรัง เปนไปในแนวเดียวกบั
ความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  
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ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ มีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดบัมาก ปจจัยเพศ
อายุ  ระดับการศึกษา รายได สิทธิการรักษา ลักษณะการเจ็บปวยเปนไปในแนวเดยีวกับความพึง
พอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  สวนดานประสบการณการรับบริการที่มากกวา10คร้ัง/ป
มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจดานนี้มากกวาประสบการณการรับบริการที่นอยกวา  

ดานคุณภาพของบริการ มีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดบัมาก พบวาปจจัยเพศ  อายุ   รายได 
สิทธิการรักษาประสบการณการรับบริการ 6-10 คร้ัง/ป ลักษณะการเจ็บปวยโรคเร้ือรัง เปนไปใน
แนวเดยีวกับความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  

ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ มีคะแนนเฉลี่ยในระดบัมากถงึมากที่สุด  ปจจัยเพศชายและ
เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจเทากนั  กลุมอายุ60 ปขึ้นไป ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
ผูมีรายไดต่ํากวา 5,000 บาทและสูงกวา 20,000 บาทผูที่ใชสิทธิบัตรทองไมเสียคาธรรมเนียมและ
เสียคาธรรมเนียม 30 บาท ผูที่เคยรับบริการมากกวา 10 คร้ัง/ป มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจใน
ระดับสูงสุด ซ่ึงนาจะเปนผลสืบเนื่องจากการที่รัฐบาลมีนโยบายการสรางหลักประกนัสุขภาพถวน
หนาเพื่อใหประชาชนเขาถึงบริการใหไดมากที่สุด   สวนผูที่มีรายไดสูงก็มีกําลังเพยีงพอในการจาย
คาบริการ 
 
5.3 ขอเสนอแนะ 

 1. ควรทําการประเมินความพึงพอใจของผูมารับบริการของทุกหนวยงานบริการใน 
โรงพยาบาลเจด็เสมียน     รวมทั้งประเมนิความพึงพอใจของลูกคาภายในคือ  ผูบริหาร  เจาหนาที่
ทุกระดับและประเมินความพึงพอใจของลกูคาภายนอก คือ ผูปวย  ญาติผูปวย และนาํขอมูลที่ไดมา
เสนอในภาพรวมใหผูบริหารและคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลนําไปกําหนดนโยบายในการ
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการโดยรวมขององคกร 

 2.  ควรจะตองมีการศึกษาถึงคุณภาพบริการตามมาตรฐานของโรงพยาบาลที่ควรมีเพื่อ
ผานการรับรองคุณภาพ(Hospital  Accreditation  )  เพื่อนํามาศึกษาเปนตัวแปรตนหาความสัมพันธ
กับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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ตาราง ก   แสดงรอยละของกลุม ตัวอยาง จําแนกตามระดับความคิดเหน็ คาเฉลี่ย ความเบี่ยงเบน
 มาตรฐานของระดับความคดิเห็นที่มีตอบรกิารแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเจ็ดเสมยีน 

ระดับความคดิเห็น (รอยละ) 
ขอ ขอคําถาม มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 

X  
 s.d. 

1. โรงพยาบาลแหงนี้ต้ังอยูใน
แหลงชุมชนสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

41.6 49.1 9.1 0 0.2 4.32 0.65 

2. ปายหรือเครื่องหมายบอกที่ต้ัง
และทิศทางชัดเจน 

33.6 50.5 15.2 0.5 0.2 4.17 0.71 

3. ระบบระบายอากาศภายใน 
โรงพยาบาล 

31.1 47.9 19.4 1.6 0 4.08 0.75 

4. ความสะดวกเปนระเบียบของ
พ้ืนทางเดินและอาคารสถานที่ 

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
ตามลําดับโดยไมตองเดินยอน
ไปมา 

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. การจัดบริการหนังสือพิมพไว
ใหผูปวยและญาติอาน 

16.8 43.2 35.7 4.2 0 3.73 0.79 

10. มีโทรทัศนเพื่อใหสุขศึกษา
เกี่ยวกับความรูเรื่องโรคตางๆ
ใหแกผูปวยและญาติ 

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. ความรวดเร็วในการสงผูปวย
ไปรับบริการตามจุดตางๆ เชน 
หองบัตร หองตรวจโรค หอง
ตรวจเลือด  หองเอ็กซเรย 

14.7 53.3 29.7 2.3 0 3.80 0.71 
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ตาราง  ก (ตอ)         
ระดับความคดิเห็น (รอยละ) 

ขอ ขอคําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

X  
 s.d. 

13. การใหบริการมีความสะดวก  
รวดเร็ว ขั้นตอนไมซับซอน 

17.8 56.3 24.5 0.9 0.5 3.90 0.70 

 หองบัตร        

1. ความรวดเร็วของการใหบริการ
ของหองบัตร 

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. เจาหนาที่แสดงความ
กระตือรือรนเมื่อทานมาขอรับ
บริการ 

17.8 48.6 31.3 1.9 0.5 3.81 0.76 

4. เจาหนาที่ใหบริการดวยทาทีที่
เปนมิตร ยิ้มแยมแจมใส 

19.4 51.2 28.0 1.2 0.2 3.88 0.73 

5. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทาน
อยางเต็มที่ทุกครั้ง 

18.7 48.8 30.8 1.6 0 3.85 0.73 

6. การแตงกายของเจาหนาที่ 
สะอาด เรียบรอย เหมาะสมกับ
สภาพงาน 

30.6 56.8 12.4 0.2 0 4.18 0.64 

7. การตอบขอซักถามของ
เจาหนาที่เมื่อทานมีปญหา 
ของใจ 

15.4 52.1 29.0 3.0 0.5 3.79 0.75 

 หองตรวจโรค        

1. ความรวดเร็วของการใหบริการ
ของหองตรวจโรค 

14.7 45.6 36.7 2.6 0.5 3.71 0.76 

2. เจาหนาที่แสดงความ
กระตือรือรนเมื่อทานมา   
ขอรับบริการ 

17.5 51.4 30.1 0.7 0.2 3.85 0.71 

3. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทาน
อยางเต็มที่ทุกครั้ง 

16.1 47.9 35.5 0.5 0 3.80 0.70 
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ตาราง ก (ตอ) 
ระดับความคดิเห็น (รอยละ) 

ขอ ขอคําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

X  
 s.d. 

4. การแตงกายของเจาหนาที่ 
สะอาด เรียบรอย เหมาะสม  
กับสภาพงาน 

23.8 63.3 12.6 0.2 0 4.11 0.60 

5. การตอบขอซักถามของ
เจาหนาที่เมื่อทานมีปญหา   
ของใจ 

21.0 47.9 29.4 1.6 0 3.88 0.75 

6. ทานสามารถขอรับการรักษา
ตอเนื่องจากแพทยคนเดิมตาม 
ที่ทานตองการได 

23.8 51.6 23.8 0.7 0 3.99 0.71 

7. กิริยามารยาทในการใหบริการ
ของแพทย 

25.0 50.5 24.1 0.2 0.2 4.00 0.72 

8. แพทยต้ังใจรับฟงคําบอกเลา
อาการเจ็บปวยของทาน 

24.8 48.8 25.9 0.5 0 3.98 0.73 

9. ความละเอียดของแพทยในการ
ตรวจรางกายทาน 

21.0 48.4 30.1 0 0.5 3.89 0.74 

10. ความสามารถของแพทยในการ
ตรวจรักษาโรค 

19.6 31.6 28.0 0.5 0.2 3.90 0.71 

11. การใหคําแนะนําในการดูแล
รักษาผูปวยจากแพทย 

20.8 47.4 28.7 3.0 0 3.86 0.77 

12. ความพรอม ทันสมัยของ
อุปกรณ/เครื่องมือที่เกี่ยวของ
ในการตรวจรักษาโรค 

10.3 34.6 46.7 7.9 0.2 3.54 1.63 

13. ความชํานาญของพยาบาลใน
การใชอุปกรณหรือเครื่องมือที่
เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

15.0 45.3 39.3 0.2 0.2 3.75 0.71 

14. กริยามารยาทในการใหบริการ
ของพยาบาล 

20.8 53.7 24.1 1.4 0 3.94 0.71 

15. คําแนะนําเกี่ยวกับการปฏิบัติ
ตัวที่ทานไดรับจากพยาบาล 

18.9 48.4 40.4 2.1 0.2 3.84 0.76 
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ตาราง ก (ตอ) 
ระดับความคดิเห็น (รอยละ) 

ขอ ขอคําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

X  
 s.d. 

 หองจายยา        

1. ความรวดเร็วของการใหบริการ
ของหองจายยา 

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. กริยามารยาทของเจาหนาที่
หองจายยา 
 

19.2 56.5 23.8 0.5 0 3.94 0.67 

4. เจาหนาที่แสดงความ
กระตือรือรนเมื่อทานมาขอรับ
บริการ 

16.4 50.0 32.2 1.4 0 3.81 0.71 

5. เจาหนาที่เอาใจใสบริการทาน
อยางเต็มที่ทุกครั้ง 

19.8 47.4 32.0 0.7 0 3.86 0.73 

6. การแตงกายของเจาหนาที่ 
สะอาด เรียบรอย เหมาะสมกับ
สภาพงาน 

25.7 57.6 16.4 0.5 0 4.08 0.66 

7. คําอธิบายในการใชยาที่ทาน
ไดรับจากเภสัชกร 

28.5 57.0 14.0 0.5 0 4.14 0.65 

8. การตอบขอซักถามเมื่อทานมี
ปญหาของใจ 

19.4 55.4 23.6 1.6 0 3.93 0.70 

9. ทานไดรับยาที่มีคุณภาพจาก
โรงพยาบาลแหงนี้ 

29.0 55.6 15.0 0.5 0 4.13 0.67 

10. คารักษาพยาบาลและคายา 27.6 58.2 14.3 0 0 4.13 0.63 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก ของผูปวยนอกโรงพยาบาลเจ็ดเสมียน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 โปรดใสเครื่องหมาย ลงใน   หนาคําตอบที่ทานเลือก 
1.  อาการเจ็บปวยหรือโรคที่ทานมารับบริการในครั้งนี ้

…………………………………………………………………………  
2.  เพศ  ชาย   หญิง 
3.  ปจจุบันทานอาย.ุ..............ป 
4.  สถานภาพสมรส 
  โสด    คู    หมาย     
   หยา    แยกกันอยู 
5.  ทานจบการศึกษาสูงสุด 
  ไมไดศึกษา     ประถมศึกษา  
  มัธยมตน    มัธยมปลายหรือเทยีบเทา   
   อนุปริญญาหรือเทียบเทา ปริญญาตรีหรือเทียบเทา    
  สูงกวาปริญญาตรี    กําลังศึกษา     
 อ่ืนๆระบ.ุ............................... 
6.  ปจจุบันทานมีรายไดตอเดือน 
   ต่ํากวา 5,000 บาท    5,001-10,000 บาท 
   10,001- 15,000 บาท    15,001- 20,000 บาท 
   สูงกวา 20,000 บาท 
7.  ทานใชสิทธิประโยชนใดในการรักษาทีโ่รงพยาบาลแหงนี ้
  ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ  ประกันสังคม 
  บัตรทองไมเสียคาธรรมเนียม   บัตรทองเสียคาธรรมเนียม 30 บาท 
  จายเงินเอง    อ่ืนๆ ระบ.ุ................................. 
8.  เหตุผลที่ทานเลือกมารับบริการที่โรงพยาบาลนี้ 
  เดินทางสะดวก   เคยเปนผูปวยเกาที่โรงพยาบาลแหงนี ้
  มีแพทย ผูเชี่ยวชาญ    อุปกรณเครื่องมือการแพทยทันสมัย 
  คารักษาไมแพง   สถานที่สะดวกสบาย 
  ตามสิทธิการรักษา   อ่ืนๆระบุ........................................... 
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9.  ในชวงเวลา 1 ที่ผานมาทานเคยไดรับการรักษาจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลแหงนี้มา
กอนหรือไม 

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

สวนที่ 2 ความพึงพอใจในบริการแผนกผูปวยนอก ของผูปวยนอก 
คําชี้แจง  โปรดตอบคําถามตอไปนี้ ตามความรูสึกของทานที่มีตอการรับบริการมากที่สุด 

ใสเครื่องหมาย ในชองคําตอบที่ทานเลือกเพียงคําตอบเดียว 
ระดับความพงึพอใจ 

ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.โรงพยาบาลแหงนี้ตั้งอยูในแหลงชุมชน 
    สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

     

2. มีปายบอกสถานที่ไปรับบริการอยางชัดเจน 
 

     

3. ระบบระบายอากาศในโรงพยาบาล 
 

     

4. ความสะดวกเปนระเบียบของพื้นทางเดนิ 
    และอาคารสถานที่ 

     

5. ความสวางของอาคารสถานที่ 
 

     

6. การจัดสถานที่การรับบริการตามลําดับโดย
ไมตองเดินยอนไปมา 

     

7. ที่พัก/เกาอ้ีนั่งคอยรับบริการที่โรงพยาบาล
จัดไว 

     

8. การบริการน้ําดื่ม      

9. การจัดบริการหนังสือพิมพไวใหผูปวยและ
ญาติอาน 

     

10. มีโทรทัศนเพื่อใหสุขศึกษาเกีย่วกับความรู 
เร่ืองโรคตางๆ แกผูปวยและญาติ 
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ระดับความพงึพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
11. ความสะอาดของหองน้ําหองสวม      

12.ความรวดเร็วในการสงผูปวยไปรับบรกิาร  
ตามจุดตางๆ เชนหองบัตร,หองตรวจ.หองยา 

     

13. การใหบริการมีความสะดวกรวดเรว็ 
ขั้นตอนไมซับซอน 

     

หองบัตร 
 
1.ความรวดเรว็ของการใหบริการของ 
หองบัตร 

     

2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
ขั้นตอนไมซับซอน 

     

3. เจาหนาทีแ่สดงความกระตือรือรนเมื่อทาน
มาขอรับบริการ 

     

4. เจาหนาทีใ่หบริการดวยทาทีที่เปนมิตร  
ยิ้มแยมแจมใส 

     

5. เจาหนาทีเ่อาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ทุก
คร้ัง 

     

6. การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

7. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมี
ปญหาของใจ 

     

หองตรวจโรค 
 
1. ความเร็วในการใหบริการของหอง 
ตรวจโรค 

     

2. เจาหนาทีแ่สดงความกระตือรือรนเมื่อทาน
มาขอรับบริการ 
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ระดับความพึงพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
3. เจาหนาทีเ่อาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ 
ทุกครั้ง 

     

4.การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

5. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมี
ปญหาของใจ 

     

6. ทานสามารถขอรับการรักษาตอเนื่องจาก
แพทยคนเดิมตามที่ทานตองการได 

     

7. กิริยามารยาทในการใหบริการของแพทย 
 

     

8. แพทยตั้งใจรับฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย
ของทาน 

     

9. ความละเอียดของแพทยในการตรวจ
รางกายทาน 

     

10. ความสามารถของแพทยในการรักษาโรค 
 

     

11. การใหคําแนะนําในการดูแลรักษาผูปวย
จากแพทย 

     

12.ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือ 
ที่เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

     

13.ความชํานาญของพยาบาลในการใชอุปกรณ
หรือเครือ่งมอืท่ีเกี่ยวของในการตรวจรักษา 

     

14. กิริยามารยาทในการใหบริการของ
พยาบาล 

     

15. คําแนะนําเกี่ยวกับการปฏบิัติตัวที่ทาน
ไดรับจากพยาบาล 
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ระดับความพึงพอใจ 
ขอความคําถาม มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
หองจายยา 
1. ความรวดเรว็ในการใหบริการของหอง 
จายยา 

     

2. การใหบริการสะดวก รวดเร็ว ขั้นตอนไม
ซับซอน 

     

3. กิริยามารยาทของเจาหนาที่หองจายยา 
 

     

4. เจาหนาทีแ่สดงความกระตือรือรนเมื่อทาน
มาขอรับบริการ 

     

5. เจาหนาทีเ่อาใจใสบริการทานอยางเต็มที่ 
ทุกครั้ง 

     

6.การแตงกายของเจาหนาที่ สะอาด เรียบรอย
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

7.คําอธิบายในการใชยาที่ทานไดรับ 
จากเภสัชกร 

     

8. การตอบขอซักถามของเจาหนาที่เมื่อทานมี
ปญหาของใจ 

     

9. ทานไดรับยาที่มีคุณภาพจากโรงพยาบาล 
แหงนี ้

     

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