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บทคัดย่อ 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey  Research) เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจ

และปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริการผูป่้วยนอก สถาบนั

ราชประชาสมาสัย  จังหวดัสมุทรปราการ  ระหว่างวนัท่ี 15 มกราคม พ.ศ. 2548 ถึง วนัท่ี 15

กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2548 ซ่ึงวิธีการรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง  ซ่ึงสุ่มตวัอยา่ง

จาํนวน  362 คน และไดน้าํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC สถิติท่ีใช้

ไดแ้ก่  จาํนวนความถ่ี  ค่าเฉล่ีย  ค่าร้อยละ  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test และ F-test 

 ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชบ้ริการ (ผูป่้วย) มีความพึงพอใจต่องานบริการผูป่้วยนอกของสถาบนั

ราชประชาสมาสัยในระดับต่างๆกัน กล่าวคือ มีความพึงพอใจต่อการรักษาของแพทย์ท่ี มี

ประสิทธิภาพมากท่ีสุด รองลงมาคือ การดูแลเอาใจใส่ของพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี ความสะดวกใน

การเขา้ถึงสถานบริการ ความเป็นระเบียบ และความสะอาดของสถานท่ีตามลาํดบั  สําหรับความพึง

พอใจในระดบัน้อยท่ีสุดไดแ้ก่ ความไม่เพียงพอของแพทย ์มีจาํนวนไม่พอต่อผูเ้ขา้รักษาทาํให้เกิด

การล่าชา้ ในส่วนท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อบุคลากรของสถาบนัราชประชาสมาสัยพบว่า

ผูใ้ชบ้ริการพอใจต่อบริการของแพทยม์ากท่ีสุดและพึงพอใจต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ีนอ้ยท่ีสุด 

 จากการศึกษาท่ีได้ทาํให้สามารถไปใช้พิจารณาเป็นแนวทางในการปรับปรุงผูใ้ห้บริการ

ของ สถาบนัราชประชาสมาสัย  ทั้งน้ีเน่ืองจากว่าแมว้่าผูใ้ช้บริการจะตอบทศันะในทางท่ีดี แต่ก็มี

บริการท่ีควรปรับปรุง เพื่อการบริการงานดา้นน้ีของสถาบนัราชประชาสมาสัยจะไดมี้ประสิทธิภาพ 

ดียิง่ขึ้น 

 



 (- 2 -) 

กติติกรรมประกาศ 

 

 การศึกษาด้วยตนเองฉบับน้ี  สําเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาเป็นอย่างสูง ขอกราบ

ขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย ์สถาพร  ป่ินเจริญ  ท่ีให้ความอนุเคราะห์และคาํแนะนาํ แนวคิดท่ี

เป็นประโยชน์ รวมถึงการติดตาม ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องให้สําเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี และขอ

ขอบ คุณ คณะกรรมการ ทุกท่าน ไดแ้ก่ ผูช่้วยศาสตราจารยพ์รรณราย  แสงวิเชียร  อาจารยด์ร.วร

สิทธ์  จกัษ์เมธา  อาจารยพ์วงชมพู โจนส  ท่ีไดใ้ห้คาํแนะนาํ และช้ีจุดบกพร่อง ของการศึกษาดว้ย

ตนเองน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณ  บิดา  มารดา ของขา้พเจา้ ท่ีคอยช่วยเหลือ และให้การสนับสนุนแก่

ขา้พเจา้เสมอมาขอขอบคุณเพื่อนนกัศึกษาปริญญาโท รุ่น7/1ทุกคนท่ีคอยใหค้าํปรึกษาแนะนาํแกไ้ข

ปัญหาช่วยหาขอ้มูลและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีไม่สามารถเอ่ยนามไดห้มด จนทาํการศึกษาดว้ยตนเอง 

ฉบบัน้ีดว้ยดี 

 และสุดทา้ยน้ีขอบคุณผูอ้าํนวยการสถาบนัราชประชาสมาสัย และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง

ท่ีคอยให้ความช่วยเหลือในการแจกแบบสอบถามใหส้ําเร็จลุล่วงไปดว้ยดี  รวมทั้งขอขอบคุณผูต้อบ

แบบสอบถามทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลา กรอกแบบสอบถามและให้ขอ้เสนอแนะ  ซ่ึงเป็นประโยชน์

อยา่งยิง่ในการศึกษา ผูวิ้จยัจึงขอขอบคุณไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทท่ี 1 

 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 

 ประเทศไทยไดมี้การพฒันาทางดา้นสุขภาพอยา่งกวา้งขวาง มีการกระจายการบริการใหมี้ความ

ทัว่ถึงมากขึ้น ดงัจะเห็นไดจ้าก ไดจ้ดัใหมี้กรรมการจดัทาํแผนพฒันาสุขภาพ เพื่อท่ีจะพยายามยกระดบั

สภาวะ สุขภาพและประสิทธิภาพของระบบสุขภาพให้ทดัเทียมกบัประเทศอ่ืนๆ จึงเป็นผลใหเ้กิด

แผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 9 น้ีขึ้น 

 แผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ภายใตป้รัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงจึงเป็น “ระบบสุขภาพ

พอเพียง” ซ่ึงเป็นระบบสุขภาพท่ีมีบทบาทสาํคญัทั้งในแง่ตอ้งร่วมสร้างสงัคมเขม้แขง็มีดุลยภาพ และใน

แง่เป็นส่วนหน่ึงของสังคมท่ีตอ้งมีความเขม้แขง็ และตอ้งมีดุลยภาพทั้ง 3 ดา้น คือ เป็นระบบสุขภาพท่ีมี

คุณภาพ มีภูมิปัญญาและการเรียนรู้ และเป็นระบบสุขภาพท่ีเอ้ืออาทรพึ่งพาเก้ือกูลกนัได ้ และสามารถ

ใหก้ารดูแลกลุ่มดอ้ยโอกาสและคนจนได ้ โดยกาํหนดยทุธศาสตร์หลกัในการพฒันาระบบสุขภาพไว ้ 6 

ยทุธศาสตร์ ดงัน้ี ขอ้มูลจากแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ฉบบัท่ี 9 พ.ศ.2545-2549 (คณะกรรมการ

อาํนวยการจดัทาํแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ, 2544,น.41-52) โดยยทุธศาสตร์ท่ี 1 คือเร่งการสร้าง

สุขภาพเชิงรุก ยทุธศาสตร์ท่ี 2 คือการสร้างหลกัประกนัการเขา้ถึงบริการสุขภาพถว้นหนา้ ยทุธศาสตร์ท่ี 

3 คือปฏิรูประบบ โครงสร้างและกลไกการบริหารจดัการระบบสุขภาพ ยทุธศาสตร์ท่ี 4 คือ การสร้าง

ความเขม้แขง็ของภาคประชาสังคมเพื่อสุขภาพ ยทุธศาสตร์ท่ี 5 คือการบริหารจดัการความรู้และภูมิ

ปัญญาเพื่อสุขภาพ ยทุธศาสตร์ท่ี 6 คือการพฒันากาํลงัคนดา้นสุขภาพเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงและ

ระบบสุขภาพใหม่ 

 สาํหรับยทุธศาาสตร์ท่ี 3 มีการปฏิรูปโครงสร้างและกลไกการบริหารจดัการระบบสุขภาพและ

เพื่อพฒันาใหบ้รรลุเป้าหมายหลกัของการพฒันา โดยการพฒันาคุณภาพสถานบริการซ่ึงอาศยัการ

พฒันาโครงสร้างการบริหารจดัการ และมีการติดตามและการประเมินผลเพื่อตรวจสอบผลการ

ดาํเนินงานท่ีผา่นมา โดยอาศยัตวัช้ีวดัท่ีสามารถวดัระดบัการบรรลุเป้าหมายในภาพรวม (Overall Goal 

Attainment) ของระบบสุขภาพในเร่ืองดชันีการพฒันาคุณภาพสถานบริการสาธารณสุข ในเป้าหมาย

ของการพฒันาเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพสถานบริการสาธารณสุข และยงัมีการกาํหนดขอบเขต
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การศึกษาครอบคลุมอยา่งรอบดา้น 4 ปัจจยัใหค้ลุม 30 ประเด็น ซ่ึงในเร่ืองระบบสุขภาพไทยท่ีเนน้

ประเด็นการบริการสุขภาพเพื่อแนวทางสู่คุณภาพและประสิทธิภาพ และมีการกาํหนดติดตามและ

ประเมินผลแผนสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 9 โดยสร้างดชันีท่ีวดัระดบัต่างๆมีทั้งหมด 10 ประการ ซ่ึงดชันี

ในการพฒันาสถานบริการนั้น สามารถวดัโดยทดสอบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในสถานบริการ 

ทั้งน้ีดว้ยเหตุผลสาํคญักวา่ความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญัประการหน่ึง ท่ีช่วยใหง้านประสบผลสาํเร็จ 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานเก่ียวกบัการใหบ้ริการจาํเป็นท่ีผูบ้ริหารจะดาํเนินการใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด

ความพึงพอใจ เพราะ ความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการมีปัจจยัสาํคญัประการแรกท่ีเป็นตวับ่งช้ีคือ 

จาํนวนผูม้าใชบ้ริการ ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและ

องคป์ระกอบต่างๆท่ีจะทาํให้เกิดความพงึพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการเพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน

การบริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด (สาโรช ไสยสมบติั, 2534, น. 15) 

 ความพึงพอใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการพยาบาล มีความเก่ียวขอ้งกบัผูรั้บบริการต่อบริการ

พยาบาล ซ่ึงหมายถึงความรู้สึกยนิดี พอใจ หรือช่ืนชอบของผูรั้บบริการ อนัเป็นผลรวมจาก

ประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากการประเมิน ผลการบริการท่ีตนเองไดรั้บจากพยาบาลและ

สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือความตอ้งการของตน และเป็นลกัษณะของงานบริการพยาบาลท่ี

ผูรั้บบริการสามารถรับรู้และประเมินได ้ (Brone, 1992 อา้งถึงใน กนกพร คุปตานนท,์ 2538, น. 16) 

ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นส่วนท่ีมีความคิดเห็นท่ีคลา้ยคลึงกนั คือ เป็นความรู้สึกมีความสุข เมือไดรั้บ

การตอบสนองตามความตอ้งการ ทั้งร่างกายและจิตใจ เป็นความรู้สึกพอใจ หรือยนิดีท่ีไดรั้บในการ

ใหบ้ริการ ถา้ผูใ้หบ้ริการไดรั้บรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและตอ้งการ และถา้สามารถสนองความ

ตอ้งการนั้นได ้ ก็จะเป็นการสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดขึ้น การใหบ้ริการของโรงพยาบาล นอกจากจะ

เนน้คุณภาพงานแลว้ ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการเป็นส่ิงสาํคญัท่ีตอ้งคาํนึงถึงและเป็นดชันีช้ีวดัถึง

การบริการท่ีมีคุณภาพ 

 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นตวัช้ีวดัประการหน่ึงท่ีไดรั้บการยอมรับในการรับรองมาตรฐาน

คุณภาพโรงพยาบาลท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในปัจจุบนัน้ีจาํเป็นท่ีองคก์รดา้นสาธารณสุขใหค้วามสนใจ 

และใหค้วามสาํคญัเพื่อใชเ้ป็นตวัประเมินคุณภาพการบริการของหน่วยงานตนเอง เพื่อใชเ้ป็นแนว

ทางการพฒันาคุณภาพการบริการ 
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1.2 มูลเหตุจูงใจในการศึกษา 

 

 สถาบนัราชประชาสมาสัย มีช่ือเดิมวา่ “โรงพยาบาลพระประแดง” ตั้งอยู่ริมแม่นํ้าเจา้พระยา ท่ี

อาํเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ เป็นโรงพยาบาลท่ีพฒันามาจากสาํนกัคนป่วยโรคเร้ือน พระ

ประแดง ซ่ึงก่อตั้งในปี พ.ศ. 2477 ก่อนการดาํเนินโครงการควบคมุโรคเร้ือนของกระทรวงสาธารณสุข 

โรงพยาบาลพระประแดงก่อตั้งขึ้นเพื่อทาํหนา้ท่ีบาํบดัฟ้ืนฟูสมรรถภาพของผูป่้วย เช่น การแกไ้ขความ

พิการของตา มือ เทา้ การทาํศลัยกรรม รวมทั้งการใหค้วามรู้เพื่อป้องกนัความพิการ ตลอดจนใหก้าร

สงเคราะห์ผูป่้วยโรคเร้ือนในรูปของสถานสงเคราะห์ดว้ย เน่ืองจากแนวโนม้ของการเกิดโรคเร้ือนมี

จาํนวนลดลง ดงันั้นในปี 2521 โรงพยาบาลจึงไดเ้ปิดบริการรักษาผูป่้วยโรคทัว่ไปใหแ้ก่ประชาชนใน

บริเวณใกลเ้คียง โดยมีผูม้ารับบริการเฉล่ียวนัละ 150 คน และสามารถรับเป็นผูป่้วยภายในโรคทัว่ไป 

จาํนวน 30 เตียง สาํหรับผูป่้วยโรคเร้ือนท่ีอยูใ่นสถานสงเคราะห์ของโรงพยาบาลพระประแดง ท่ีพกั

อาศยัจะมีลกัษณะคลา้ยบา้น เรียกวา่ อาคารอายรุกรรมท่ี 1-18 ซ่ึงเปรียบเสมือนจดัออกเป็นตาํบล โดย

แต่ละตาํบลหรืออายุรกรรมน้ี มีผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีคลา้ยผูใ้หญ่บา้นดูแลผูป่้วยในอาคารยรุกรรมนั้นๆ เรียกวา่ 

หวัหนา้ผูป่้วย มีหนา้ท่ีในการดูแลสวสัดิการดา้นต่างๆของผูป่้วย รวมทั้งทาํการคน้หาทะเบียนประวติั 

เม่ือผูป่้วยเกิดการเจ็บป่วย และส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีพยาบาลและแพทยท์าํการตรวจรักษาต่อไป ปัจจุบนั

โรงพยาบาลพระประแดง สังกดักรมควบคุมโรคติดต่อ กระทรวงสาธารณสุข 

 สถาบนัราชประชาสมาสัย เป็นสถานพยาบาลท่ีอยูใ่นความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีจะ

ไดรั้บการตรวจดว้ยเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีบุคลากรท่ีเช่ียวชาญในการรักษาโรคหลายๆระบบ 

และในภาวะท่ีประชาชนยากจนลง ยอ่มแสวงหาบริการท่ีดี ราคาถูก จึงทาํใหจ้าํนวนผูรั้บบริการท่ี

สถาบนัราชประชาสมาสัยมีจาํนวนเพิ่มขึ้นเร่ือยๆ 

 โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ความพึงพอใจต่อบคุลากรผูใ้หบ้ริการ ถือเป็นเร่ืองท่ีมีความสาํคญัอยา่งมาก 

เน่ืองจากบุคลากรผูใ้หบ้ริการ เป็นผูท่ี้สามารถท่ีจะเขา้ถึงผูป่้วยนอกโดยตรง ทั้งในดา้นของการพูดคยุ 

ซกัถาม อธัยาศยัไมตรีของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ท่ีมีต่อผูม้ารับบริการ เป็นส่ิงท่ีมีผลกระทบต่อความรู้สึก

ของผูท่ี้มารับบริการ หากผูม้ารับบริการไดรั้บการตอ้นรับท่ีดีจากบุคลากรของสถานพยาบาล 

ผูรั้บบริการก็จะมีความรู้สึกท่ีดีต่อการมาใชบ้ริการ ณ สถานท่ีนั้นๆ ในทางกลบักนั หากผูม้ารับบริการ

รู้สึกไม่ประทบัใจในการตอ้นรับของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ก็จะทาํใหผู้ม้ารับบริการมีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อ

สถานพยาบาลนั้น และอาจเป็นผลใหไ้มต่อ้งการท่ีจะมาใชบ้ริการจากสถานพยาบาลนั้นอีก อีกทั้ง
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ผูใ้ชบ้ริการอาจบอกต่อกนัไป (Word of Mouth) ถึงความรู้สึกพงึพอใจ หรือไม่พึงพอใจนั้น เป็นผลให้

สถานพยาบาลนั้น ไดรั้บผลกระทบในแง่บวก หรือแงล่บอีกดว้ย 

 ผูบ้ริหารในระดบัต่างๆของสถาบนัราชประชาสมาสัย เลง็เห็นถึงความสาํคญัในปัญหาน้ี จึงมี

การปรับปรุงคณุภาพในการใหบ้ริการเพื่อใหมี้มาตรฐานตามคุณภาพของโรงพยาบาลทัว่ไป โดยใช้

แนวทาง Hospital Accrediation (HA) ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล เพื่อเป็นการกาํหนด

เป้าหมาย, วตัถปุระสงค,์ พนัธกิจ, วิสัยทศัน์, เคร่ืองช้ีวดัและแผนพฒันาคุณภาพขึ้น ทาํใหมี้การระดม

ความคิด ระดมกาํลงัคนของเจา้หนา้ท่ีทุกคน แต่ละหน่วยงานต่างๆท่ีสังกดัอยูภ่ายในสถาบนัราชประชา

สมาสัย ใหมี้การพฒันาปรับปรุงคุณภาพกนัอยา่งเตม็ท่ี เพื่อใหบ้ริการพยาบาลแก่ประชาชนทัว่ไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพสูงสุด และผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเคารพต่อสิทธิของบุคคลโดยทาํให้มีส่วนร่วมในการ

รักษาพยาบาลตลอด จนคาํนึงถึงความแตกต่างของแต่ละบุคคลตามความตอ้งการทางดา้นร่างกาย จิตใจ 

อารมณ์ สังคม ยดึหลกัมนุษยธรรม โดยไม่เลือกชาติ ชั้น ลทัธิ ศาสนา หรืออุดมการณ์ในทางการเมืองด 

เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีสุขภาพกาย สุขภาพจิตท่ีดี และอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งเป็นปกติสุข ไดฟ้ื้นฟูสมรรถภาพ

และสามารถดูแลตนเองใหก้ลบัคืนสู่สภาพปกติ ไดรั้บการส่งเสริมความรู้ดา้นสุขภาพอนามยั อนัจะ

นาํไปสู่คุณภาพชีวิตท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความหมายการจดั สวสัดิการสังคม และแผนพฒันาสุขภาพ 

ฉบบัท่ี 9 (2545-2549) ของรัฐบาลในปัจจุบนั 

             ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการ และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจเป็นส่ิงสาํคญัท่ีควร

จะศึกษา เพราะเป็นตวัท่ีประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดี สามารถจะวดัไดว้า่การ

บริการท่ีไดรั้บนั้นตรงความตอ้งการ หรือคาดหวงัของผูรั้บหรือไม่ และโดยเฉพาะในแผนกผูป่้วยนอก 

การวดัความพึงพอใจของผูป่้วยและปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยเป็นส่ิงท่ีทาํไดย้าก ดงันั้น

ผูป่้วยจึงเป็นบุคคลสาํคญัในการท่ีจะแสดงระดบัความพึงพอใจวา่อยู่ระดบัใด และปัจจยัอะไรบา้งท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจ 

 นกัศึกษาในฐานะท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีในองคก์ร จึงมีความสนใจตอ้งการศึกษาเก่ียวกบัความพึง

พอใจของผูป่้วยต่อการมารับบริการ วา่ผูป่้วยมีความพึงพอใจในการเขา้มารับบริการในดา้นผูใ้หบ้ริการ, 

ดา้นระบบการบริการ, ดา้นสภาพแวดลอ้มในระดบัใด มีปัจจยัต่างๆ เช่น อาย ุ เพศ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดส้วสัดิการ ประสบการณ์การใชบ้ริการ ความถ่ีในในการใชบ้ริการ 

ระยะเวลาในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการมารับบริการของผูป่้วยนอก สถาบนั

ราชประชาสมาสัยในดา้นต่างๆอยา่งไร และมีขอ้เสนอแนะอะไรบา้งท่ีผูป่้วยตอ้งการในการรับบริการ 

เพื่อนาํไปใชใ้นการตดัสินใจเก่ียวกบัการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
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กระบวนการพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาล (HA) และบรรลผุลตามการสร้างหลกัประกนัสุขภาพถว้น

หนา้ของประชาชนชาวไทย และแผนพฒันาสุขภาพฉบบัท่ี 9 (2545-2549-) ของรัฐบาล 

  

1.3 วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย 

 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอก ท่ีมีต่อบริการของหน่วยงานสถาบนัราชประชา

สมาสัย 

 2. เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบระหวา่งปัจจยัของความพึงพอใจของผูป่้วยนอก กบัระดบัความพึง

พอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อบริการของหน่วยงานสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 3. เพื่อศึกษาความตอ้งการของผูป่้วยนอกดา้นอ่ืนๆ และขอ้เสนอแนะในดา้นการใหบ้ริการจาก

ผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการในหน่วยงานของสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

1.4 ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี จะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก 

สถาบนัราชประชาสมาสัย ในช่วงเวลา 08.30 – 12.00 น. 

 โดยจะเลือกศึกษาเฉพาะแผนกผูป่้วยโรคผวิหนงั  แผนกอายรุกรรม  แผนกหู ตา คอ จมูก  และ

แผนกสูตินรีเวช  โดยเลือกตวัอยา่งผูป่้วยนอกจาํนวน  362  คน  ระยะเวลาในการศึกษาระหวา่งวนัท่ี  15  

มกราคม  พ.ศ.2548  ถึง  วนัท่ี  15  กุมภาพนัธ์  พ.ศ. 2548 

 โดยศึกษาถึงความคิดเห็น และความตอ้งการเก่ียวกบัการแสดงบทบาท และการใหบ้ริการแก่

ผูป่้วยท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผูป่้วยผูม้าใชบ้ริการดา้นผู ้

ใหบ้ริการ ดา้นระบบการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ และความแตกต่างระหวา่งปัจจยัท่ี

ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ และความพึงพอใจในบริการดา้นต่างๆ 
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1.5 คํานิยามศัพท์ท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย 

 

 1. ความพึงพอใจต่อบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ี

ชอบพอใจหรือประทบัใจท่ีเกิดขึ้นเม่ือมาใชบ้ริการในหน่วยงานของสถาบนัราชประชาสมาสัยต่อการ

ใหบ้ริการ 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1.1 ดา้นผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ความสุภาพอ่อนโยน

ของผูใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทกุคนเท่าเทียมกนั  

   - ความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงาน

หนา้ท่ีบริการ ความฉบัไว 

   - ความสุภาพอ่อนโยน หมายถึง การแสดงออกต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยวาจาสุภาพ ยิม้แยม้

แจ่มใสไม่บ้ึงตึง 

   -  การใหบ้ริการแก่ทุกคนเท่าเทียมกนั หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเสมอ

ภาคเหมือนกนัทุกคน ไม่ลาํเอียง หรือเห็นแก่พวกพอ้ง 

    1.2 ระบบการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ การบริการท่ีเพียงพอ

ทัว่ถึงความปลอดภยัในการรับการรักษาพยาบาล มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการดูแลรักษา มีป้ายบอก

ขั้นตอนการรับบริการ การใหข้อ้มูลช้ีแจงท่ีถูกตอ้ง 

   - ความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ หมายถึง ความยากง่ายและความสะดวกเม่ือมา

ติดต่อรับบริการ เง่ือนไขการใชสิ้ทธิการรับการรักษาพยาบาล 

   - การบริการท่ีเพียงพอทัว่ถึง หมายถึง ปริมาณการบริการท่ีใหค้วามครอบคลุมเพียงพอ

กบัจาํนวนผูม้ารับบริการ 

   - ความปลอดภยัในการรักษาพยาบาล หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ

รักษาพยาบาลจากแพทยพ์ยาบาล รวมถึงคุณภาพยาท่ีไดรั้บจากโรงพยาบาล 

   - อุปกรณ์ ท่ีทันสมัย หมายถึง ความรู้สึกของผู ้รับ บริการต่อเค ร่ืองมือในการ

รักษาพยาบาล วา่มีความพร้อมในการรักษา มีจาํนวนพอเพียงกบัความตอ้งการการช่วยเหลือ 

   -  มีป้ายบอกขั้นตอนการบริการ หมายถึง มีเอกสารแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ และ

ขอ้มูลต่างๆเก่ียวกบับริการท่ีให ้

   - การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง หมายถึง ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัโรคท่ีเกิดจากการเจ็บป่วย ขอ้มูล

เก่ียวกบัการรักษาพยาบาล การปฏิบติัของผูรั้บบริการตั้งแต่การรับบริการจนส้ินสุดการรับบริการ เช่น 
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แนะนาํการติดต่อเร่ืองใชสิ้ทธิ 30 บาท การแนะนาํช้ีแจงการใหสุ้ขศึกษาเก่ียวกบัการใชย้า การแนะนาํ

เร่ืองติดต่อขอรับศพและเอกสารต่างๆ 

  1.3 ดา้นสภาพแวดลอ้ม ไดแ้ก่ ท่ีพกัของญาติขณะรอเยีย่มผูป่้วย ท่ีจอดรถของโรงพยาบาลท่ี

จดัให ้ความสะอาดเรียบร้อยของการจดัสถานท่ี 

   - ท่ีพกัของผูป่้วยนอกขณะรอตรวจ หมายถึง สถานท่ีนัง่รอตรวจมีความเพียงพอ ทัว่ถึง

สะอาด ปลอดภยั มีป้ายบอกชดัเจน 

   - ท่ีจอดรถโรงพยาบาล หมายถึง สถานท่ีจอดรถมีความเพียงพอทัว่ถึง สะอาด 

ปลอดภยั มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 

   - ความสะอาดเรียบร้อยของการจดัสถานท่ี หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการเก่ียวกบั

แผนกผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย วา่สะอาดเรียบร้อย มีความเป็นสดัส่วน 

 2. ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ หมายถึง องคป์ระกอบท่ีส่งผลใหผู้ป่้วยมี

ความรู้สึกดี ชอบ พอใจ หรือประทบัใจเม่ือมาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก ไดแ้ก่ 

  2.1  อาย ุ

  2.2  เพศ 

  2.3  ระดบัการศึกษา 

  2.4  สถานภาพสมรส 

  2.5  อาชีพ 

  2.6  รายได ้

  2.7  ศาสนา 

  2.8  ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 

  2.9  ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 2.10 สิทธิพิเศษในการรับการรักษา  

 3. ผูม้ารับบริการมายถึง  ผูป่้วยท่ีมารับบริการ  หรือ ผูป่้วยท่ีเคยมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก  

สถาบนัราชประชาสมาสัย 

 4. ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง  แพทย ์ พยาบาล เจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆท่ีปฎิบติัหนา้ท่ีในงานบริการบตัร  งาน

ตรวจโรค  งานห้องปฎิบติัการ  งานห้องการเงิน  และงานหอ้งจ่ายยา 

 5. แผนกผูป่้วยนอก  หมายถึง  หน่วยงานท่ีใหบ้ริการตรวจรักษาโรคทัว่ไปทุกชนิด  ผูป่้วยหรือ

ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ  สามารถดูแลตนเองไดโ้ดยไม่ตอ้งเขา้พกัรักษาตวัในโรงพยาบาล 
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 6. ความเสมอภาคในการไดรั้บบริการ  หมายถึง  การใหบ้ริการต่อประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเท่า

เทียมกนั 

 7. ระยะเวลาในการใชบ้ริการ  หมายถึง  จาํนวนเวลาในการใชบ้ริการรักษาพยาบาล  นบัตั้งแต่

เร่ิมทาํบตัร  ซกัประวติั  ตรวจรักษา  จ่ายค่ารักษา  และรับยา 

 

1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าได้รับ 

 

 1. ไดท้ราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่องานดา้นสวสัดิการสังคมดา้นสาธารณสุขของ

แผนกผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบบริการ ดา้น

สภาพแวดลอ้ม 

 2. ไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วย ในแผนกผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชา

สมาสัย 

 3. ผลการศึกษาสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพงานบริการ

ของแผนกผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย ใหมี้ประสิทธิภาพขึ้นนาํสู่โรงพยาบาลคณุภาพ 

 4. ผลการศึกษาสามารถนาํมาเป็นพื้นฐานการวิจยัในเร่ืองอ่ืนๆ ต่อไป 
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บทท่ี 2 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 

แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 

 ไดมี้การใช้คาํว่า “ขวญั” (Morale) “ทศันคติ” (Attitude) และความพึงพอใจ (satisfaction) แทน

กันเสมอซ่ึงทาํให้เกิดความสับสนในบางคร้ัง แต่โดยเท็จจริงแลว้  ทั้ง 3 คาํมีความหมายต่างกันตาม

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525) ดงัน้ี 

 ขวญั หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน นิยามกนัวา่มีอยูป่ระจาํชีวิตของคนตั้งแต่เกิดมา ซ่ึงเช่ือกนัว่า ถา้ 

ขวญั อยูก่บัตวัก็เป็นศิริมงคล เป็นสุขสบาย จิตใจมัน่คง 

 ทศันคติ หมายถึง แนวความคิดเห็น  

 ความพึงพอใจ หมายถึง อาการท่ีพอใจ การท่ีชอบใจ หรือเร่ืองท่ีชอบใจ 

 ดงันั้น ในท่ีน้ีจะกลา่วถึงรายละเอียดต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจตามลาํดบั คือ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกท่ีรับรู้ดว้ยจิตใจ อาจแสดงออกมาเป็นพฤติกรรม

ต่างๆใหบุ้คคลรอบขา้งไดรั้บรู้ การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจจึงมกัมีผูท่ี้พยายามจะอธิบายมโนทศัน์ 

หรือความหมายของความพึงพอใจไวใ้นแง่ต่างๆ ขึ้นอยูก่บัวตัถุประสงคข์องผูท้าํการศึกษา เช่น ในแง่

ทศันคติ แรงจูงใจ ความคาดหวงั ซ่ึงรวบรวมไวด้งัน้ี 

 เพาเวลล ์(Powel, 1983 : 17-18) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจวา่ หมายถึง ความสามารถ

ของบุคคล ในการดาํเนินชีวิตอยา่งมีความสุขสนุกสนาน ปราศจากความรู้สึกเป็นทุกข ์ ทั้งน้ีไม่ได้

หมายความวา่ บุคคลจะตอ้งไดรั้บการตอบสนองอยา่งสมบูรณ์ในทุกส่ิงท่ีตอ้งการ แต่ความพึงพอใจนั้น

หมายถึง ความสุขท่ีเกิดจากการปรับตวัของบุคคลต่อส่ิงแวดลอ้มไดเ้ป็นอยา่งดี และเกิดความสมดุล

ระหวา่งความตอ้งการของบุคคลกบัการไดรั้บการตอบสนอง  

 สาํหรับความพึงพอใจของผูป่้วยนั้น แมนเกลลด์อร์ฟ (Mangeldorft, 1979 : 86) ไดก้ล่าวไวว้า่ 

ความพึงพอใจของผูป่้วยถือไดว้า่ เป็นเกณฑอ์ยา่งหน่ึงท่ีใชส้าํหรับวดัคุณภาพของการใหบ้ริการพยาบาล 

 ลินเดอร์ เพจซ์ (Lender – plez, 1982 : 578) ไดใ้หข้อ้คิดกบัความพึงพอใจของผูป่้วยวา่ หมายถึง 

การท่ีแต่ละบุคคลมีการประเมินการดูแลสุขภาพอนามยัดา้นต่างๆไปในทางบวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัฟาริ

ดา อิบราฮิม (2530 : 29) กล่าววา่ การวดัคุณภาพการพยาบาลจะวดัไดโ้ดยตรงจากผูรั้บบริการ ถา้
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เป้าหมายของการมารับบริการตรงกบัเป้าหมายของการให้บริการพยาบาล ผูรั้บบริการเกิดความพึง

พอใจ ดงันั้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงช้ีวดัคุณภาพการพยาบาลอยา่งหน่ึง 

เชลลี (Shelley, 1975, pp.252-278) กล่าวถึงความพึงพอใจวา่ คือทฤษฎีวา่ดว้ยความรู้สึกสอง

แบบของมนุษย ์ คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ซ่ึงความรู้สึกทุกชนิดของมนุษยจ์ะติดอยู่

สองแบบน้ี ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นแลว้จะทาํใหมี้ความสุข ส่วนความรู้สึกทางลบ คือ 

ความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นแลว้จะทาํใหเ้กิดความไม่สบายใจ ความรู้สึกสองแบบน้ีมีความสัมพนัธก์นัอยา่ง

สลบัซบัซอ้น ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึก ทั้งสองเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ ซ่ึงความพอใจจะ

เกิดขึ้นเม่ือความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ ส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความรู้สึก ความคิดเห็น หรือความพอใจ

ของมนุษยไ์ดแ้ก่ ทรัพยากร (Resource) หรือ ส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ 

การศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเร้า แบบใดท่ีตอ้งการท่ีจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจแก่มนุษย ์

 ลินเดอร์ เพลซ (Pelz,1982, p.58) กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีบุคคล

แต่ละคนมีการประเมินผลการดูแลสุขภาพอนามยัดา้นต่างๆไปในทางบวก นอกจากนั้น แมงเกิลสดอฟ 

(Mangelsdorff, 1979, p. 86) กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการถือไดว้า่เป็นเกณฑอ์ยา่งหน่ึงท่ีใช้

สาํหรับวดัคุณภาพของการใหบ้ริการพยาบาล ดงันั้น อาจกล่าวไดโ้ดยสรุปวา่ ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บการดูแลเก่ียวกบัสุขภาพอนามยัดา้นต่างๆ 

จนกระทัง่คลายความเครียดลงหรือหมดไป ซ่ึงถือวา่เป็นตวัช้ีวดัท่ีดีอยา่งหน่ึงสาํหรับการใชว้ดั คุณภาพ

ของการใหบ้ริการ 

 อเดย ์ และ แอนเดอสัน (Aday and Andesson, 1975, pp.52-80) ไดช้ี้ถึงพื้นฐาน 6 ประการ 

เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการกบัการรักษาพยาบาล ความรู้และความรู้สึกท่ีผูรั้บบริการไดรับ

จากการบริการ เป็นส่ิงท่ีจะช่วยประเมินวา่ไดเ้ขา้ถึงประชาชน ไดแ้บ่งความพึงพอใจออกได ้ 6 ประการ 

คือ  

  1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (Convenience) 

  2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) 

  3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) 

  4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ (Medical information) 

  5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (Quality of Care) 

  6. ความพึงพอใจต่อการใชจ่้าย (Out of pocket Cost) 
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 พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2537ม น. 150-152) ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งและเป็นสาเหตุ

ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการบริการ ประกอบดว้ย 

  1. ตวัแปรดา้นระบบบริการ 

  2. ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

  3. ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 

             โดยท่ีความพึงพอใจเกิดจากตวัแปรทั้งสามมีปฏิสัมพนัธ์กนัในเชิงภาพรวมและก่อรูปเป็น

ความรู้สึกสะทอ้นออกมา 

 แลนด้ี และทรัมโบ (Landy and Trumbo) ไดจ้ดักลุ่มแนวคิดท่ีเก่ียวกบั ความพึงพอใจใน

รูปแบบของแรงจูงใจไวเ้ป็น 4 กลุ่ม ตามท่ีไดมี้ผูศึ้กษาไวด้งัน้ี  

 1. กลุ่มทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow) ซ่ึงไดส้รุปไวว้า่ ทุกคนพยายามสนองความ

ตอ้งการพื้นฐานของตน 5 ลาํดบั คือ 

  1.1 ความตอ้งการทางสุขภาพอนามยั 

  1.2 ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง 

  1.3 ความตอ้งการทางสังคม 

  1.4 ความตอ้งการนบัถือตนเอง 

  1.5 ความตอ้งการท่ีจะไดเ้ป็นของตนเอง 

 2. ทฤษฎีเก่ียวกบัความหวงั ซ่ึงกล่าวถึงกระบวนความคิดของมนุษย ์ เก่ียวกบัความหวงัและการ

รับรู้ ซ่ึงงานวิจยัของ (Vroom) เรียกวา่ VIE กล่าวคือ จะคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด ท่ีการกระทาํนั้นจะ

นาํไปสู่ผลลพัธ์หน่ึง และผลลพัธ์นั้น เป็นส่ิงท่ีบุคคลเห็นวา่มีคุณค่า หรือเป็นท่ีตอ้งการหรือไม่ 

 3. แนวคิดเก่ียวกบัการใหร้างวลั ซ่ึงประยกุตท์ฤษฎีการเรียนรู้ของสกินเนอร์ (Skinner) มาใชก้บั

การศึกษาวิจยัเชิงปฏิบติัการของฮิลล่อน และอซิน (Ayllon and Azin) พบวา่ เม่ือมีรางวลัใหห้ลงัจากการ

ปฏิบติังานมกัจะไดผ้ลงานท่ีมีประสิทธิภาพ กล่าวไดว้า่ มีความสัมพนัธ์ระหวา่งการใหร้างวลักบัความ

พึงพอใจในการปฏิบติังาน 

 4. ทฤษฎีความสมดุลย ์ แนวคิดท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ แนวคิดของอดมัและพอร์ทชาร์ด (Adams and 

Pritchard) ซ่ึงแสดงแนวคิดของ อิไควต้ี (Equity) วา่มนุษยโ์ดยทัว่ไปในสถานการณ์หน่ึง และ

ผลตอบแทนท่ีเขาจะไดรั้บในสถานการณ์นั้นๆ 
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 อเดยแ์ละแอนเดอร์สัน (Aday and Anderson) อา้งใน วิภา ดุรงคพ์ิศิษฎก์ุล, 2525 : 13-15) ได้

ช้ีใหเ้ห็นถึงพื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ และความรู้สึกท่ีผูป่้วยไดรั้บจากบริการเป็นส่ิง

สาํคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการทางการแพทย ์6 ประการ คือ 

 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 

  1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 

  1.2 การไดรั้บการรักษาดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of care when needed) 

  1.3 ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of getting to care) 

 2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 

  2.1 การไดรั้บบริการทกุประเภทในสถานท่ีหน่ึง (Getting all needsmet at one place) 

คือ ผูป่้วยสามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภทตามความตอ้งการของผูป่้วย 

  2.2 แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย อนัไดแ้ก่ ดา้นร่างกายและจิตใจ 

(Concern of doctors for overall health)  

  2.3 แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษา (Follow – up Care) 

 3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยั 

ท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป่้วย 

 4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Medical Information) แบ่งเป็น 

  4.1 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุการเจ็บป่วย (Information about what was wrong) 

  4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหก้ารรักษาแก่ผูป่้วย (Information about treatment) 

 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการดูแลทั้งหมดท่ี

ผูป่้วยไดรั้บในทศันะของผูป่้วย ท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาล 

 6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out – of pocket cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ี

ผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาความเจ็บป่วย 

 เพนชานสกีร์และโทมสั (Penchansky and Thomas, 1981 : 127-140) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการ

เขา้ถึงการบริการทางการแพทย ์โดยสรุปจาํแนกออกเป็น 5 ประเภทดว้ยกนั คือ 

 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่งการ 

บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของผูป่้วย 

 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ  (Acessibility)  คือความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยูก่บัความ

ตอ้งการของผูป่้วย 
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 3. ความสะดวกและส่ิงอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommendation) ไดแ้ก่ แหล่ง

บริการท่ีผูป่้วยยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 4. ความสามารถของผูป่้วยในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ี

รวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 

 เม่ือพิจารณาโดยสรุปจะพบว่า ทฤษฎีแรงจูงใจเหล่าน้ี ช่วยใหเ้ขา้ใจธรรมชาติของความพงึ

พอใจไดดี้กวา่ เม่ือคนไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เขาก็จะมีความพอใจ แต่หากเขาไม่ไดใ้นส่ิงท่ีเขาพอใจ 

ก็จะเกิดความไม่พอใจ การศึกษาในเชิงวิจยั กระทาํไดโ้ดยการสร้างแบบสอบถามเร่ืองความตอ้งการ

ของมนุษยแ์ละไดรั้บส่ิงตอบสนองในส่ิงเหล่าน้ีมากนอ้ยเพียงใด 

 สาํหรับความพึงพอใจในการบริการของโรงพยาบาล ซ่ึงเป็นการประเมินบริการของ

โรงพยาบาลนั้น ไดมี้การคน้ควา้ไวด้งัน้ี 

 แมกไนท ์ (MC.Knight) ไดพู้ดถึงพฤติกรรมของพยาบาลท่ีแสดงออกมานั้น มีความหมายต่อ

ผูป่้วยและญาติ ไม่วา่จะเป็นท่าทาง สีหนา้ และนํ้าเสียง หรือความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ จะเป็นผล

สะทอ้นใหผู้ป่้วยหรือญาติ มีความเขา้ใจแตกต่างกนัออกไป 

 เบนชานสกีและโทมสั (Penchansky and Thomas) ไดใ้ห้แนวคิดเดียวกบัการเขา้ถึงการบริการ

ทางการแพทย ์โดยสรุปจาํแนกเป็น 5 ประเภทดว้ยกนั คือ 

 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่คอื ความพอเพียงระหวา่งการบริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการ

ของผูป่้วย 

 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ คือ ความสามารถท่ีจะไปใชแ้หล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดย

คาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 

 3. ความสะดวกและส่ิงอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูป่้วย

ยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 4. ความสามารถของผูป่้วยในการท่ีจะเสียคา่ใชจ่้ายสาํหรับบริการหรือมีประกนัสุขภาพ 

 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึง การยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 

 

ลกัษณะของทัศนคติ 

 

 จากความหมายต่างทศันะของนกัวิชาการ พอสรุปไดว้า่ ทศันคติควรมีลกัษณะท่ีสาํคญั 4 

ประการ คือ 
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 1. ทศันคติเป็นสภาวะก่อนท่ีจะมีพฤติกรรมโตต้อบ (Predisposition to respond) ต่อเหตุการณ์

หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะ หรือจะเรียกวา่ เป็นภาวะพร้อมท่ีจะมีพฤติกรรมจริง 

 2. ทศันคติ จะมีความคงตวัอยูใ่นช่วงระยะเวลา (Persistant over time) แต่มิไดห้มายความวา่ จะ

ไม่มีการเปล่ียนแปลง 

 3. ทศันคติ เป็นตวัแปรท่ีนาํไปสู่ความสอดคลอ้งระหวา่งพฤติกรรมกบัความรู้สึกนึกคิด ไม่วา่

จะเป็นในรูปของการแสดงออกโดยวาจา หรือการแสดงออกโดยความรู้สึก ตลอดจนการท่ีจะตอ้งเผชิญ

หรือหลีกเล่ียงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

 4. ทศันคติ มีคุณสมบติัของแรงจูงใจ ในอนัท่ีจะทาํใหบ้คุคลประเมินและเลือกส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึง

หมายความต่อไปถึงการกาํหนดทิศทางของพฤติกรรมจริงดว้ย 

 

ผลงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 

 ในประเทศไทยมีการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจไวพ้อสมควร ดงัน้ี 

 อมัพร เจริญชยั (2521 : 72-75)ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการบริการของ

โรงพยาบาล จ.ขอนแก่น จาํนวน 206 ราย ศึกษาเฉพาะผูป่้วยใน พบวา่ผูป่้วยมีความพึงพอใจต่อบริการ

ของโรงพยาบาลในระดบัสูงและตํ่าในจาํนวนเกือบเท่ากนั แต่เม่ือพิจารณาถึงปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ 

การศึกษา ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั ระยะเวลาท่ีอยูใ่นโรงพยาบาล ประเภทของผูป่้วย ประสบการณ์ท่ีอยูใ่น

โรงพยาบาล และลกัษณะของโรค พบวา่ ระดบัความพึงพอใจมีมากนอ้ยแตกต่างกนัตามปัจจยัดงักล่าว 

เช่นเดียวกบั การศึกษาของ วิภา ดุรงคพ์ิศิษฎก์ุล (2525 : 113-116) ท่ีศึกษาระดบัความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกต่อ การบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี จาํนวน 300 รายเป็นผูป่้วยใหม่ ศึกษาใน 3 

หน่วยงานคือ หน่วยเวชระเบียน หน่วยตรวจโรค และหน่วยหอ้งยา พบวา่ ความสะดวกของการบริการ

มีผลกระทบต่อความพึงพอใจมาก ผูป่้วยมีความรู้สึกไม่พึงพอใจกบัการรอคอยในหน่วยเวชระเบียน 

มากกวา่หน่วยอ่ืนๆ นอกจากน้ี ปัจจยัต่างๆ เช่น เพศ อาย ุ การศึกษา การใชเ้วลารอคอย มีผลมากกวา่

ปัจจยัอ่ืนๆ 

 วรรณา สุทธิธรรม และคณะ (2534) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อบริการของ 

โรงพยาบาลสมุทรสาคร เม่ือปี พ.ศ. 2534 ซ่ึงมาใชบ้ริการท่ีหน่วยประชาสัมพนัธ์ หน่วยหอ้งบตัร หน่วย

ตรวจโรค และหน่วยจ่ายยาของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสมุทรสาคร โดยศึกษาจากผูป่้วยนอก 
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จาํนวน 300 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม    ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ส่วน 

คือ     ขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลดา้นความ        

พงึพอใจในการมารับบริการ ขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการแผนกผูป่้วยนอก 

ไดผ้ลวิเคราะห์โดยสรุป คือความพึงพอใจต่อการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสมุทรสาคร 

อยูใ่นระดบัปานกลาง และจากการเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อการบริการของหน่วยงานต่าง ๆ พบวา่ 

ผูป่้วยนอกมีความพอใจต่อหน่วยงานประชาสัมพนัธ์สูงสุด และต่อหน่วยจ่ายยานอ้ยท่ีสุด ความพึงพอใจ

ในการบริการของโรงพยาบาลสมุทรสาคร ยงัขึ้นอยูก่บัตวัแปร คือ ระดบัการศึกษา อาชีพ การนบัถือ

ศาสนา และรายไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (P < 0.05) ผลการศึกษาก่อใหเ้กิดประโยชน์ สามารถนาํไป

ปรับปรุงการบริการแผนกผูป่้วยนอกใหดี้ขึ้น โดยเฉพาะดา้นการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี การใหสุ้ขศึกษา 

การลดระยะเวลาในการมารับบริการ และเพิ่มอุปกรณ์การรักษาพยาบาลใหท้นัสมยั ทดัเทียมกบั

โรงพยาบาลเอกชน 

 ชวนพิศ อกัษรศาสตร์ และคณะ (2534) ไดศึ้กษาและเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูป่้วยต่อ

การพยาบาลท่ีไดรั้บ ของโรงพยาบาลชลบุรี และความพึงพอใจต่อบริการดา้นความตอ้งการพื้นฐาน 

รวมทั้งศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการพยาบาลท่ีไดรั้บ เม่ือปี พ.ศ. 2534 กลุ่ม

ตวัอยา่งเป็นผูป่้วยใน จาํนวน 411 คน ของแผนกสูติ –นรี เวชกรรม อายุรกรรม ศลัยกรรมทัว่ไป 

ศลัยกรรมกระดูก และแผนก ตา หู คอ จมูก โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ตามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้

ขอ้มูลจากแบบสอบถามตามลาํดบั คือ แบบวดัความพึงพอใจต่อการพยาบาลท่ีไดรั้บของลาโมนิตา และ

คณะ (2519) ซ่ึงแปลโดย พิกุล วิญญาเงือก (2532) และแบบวดัความพึงพอใจ ต่อดา้นความตอ้งการ

พื้นฐาน ซ่ึงคณะผูวิ้จยัสร้างขึ้นเอง ผลการวิจยัพบวา่ คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อการพยาบาลท่ีไดรั้บ 

และความพึงพอใจต่อบริการดา้นความตอ้งการพื้นฐาน ในแต่ละปัจจยัดา้น อาย ุ เพศ ระดบัการศึกษา 

จาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการรักษาในโรงพยาบาล และความพึงพอใจต่อบริการดา้นความตอ้งการพื้นฐาน 

มีความสัมพนัธท์างลบ กบัความพึงพอใจต่อการพยาบาลท่ีได ้ตามลาํดบั 

 อลงกรณ์ แฉ่งเจริญ อา้งใน ปรียา ครามะคาํ (2538, 19:20) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจ

ของผูป่้วยแผนกศลัยกรรมและอายรุกรรม ต่อบริการพยาบาลท่ีไดรั้บ ขณะอยูใ่นโรงพยาบาล โดยมี

จุดมุ่งหมายเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูป่้วยแผนกศลัยกรรมทัว่ไป และแผนกอายรุกรรมต่อบริการ

พยาบาลท่ีไดรั้บขณะอยูใ่นโรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์ และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของผูป่้วยแผนกศลัยกรรมทัว่ไปและแผนกอายรุกรรม กลุ่มประชากรเป็นผูป่้วยท่ีมารับการรักษา ท่ี
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โรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์ ในแผนกศลัยกรรมทัว่ไปและแผนกอายรุกรรม จาํนวน 200 ราย 

ผลการวิจยัสรุปวา่ 

 1.  ผูป่้วยของทั้งสองแผนกส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจมากต่อการบริการท่ีไดรั้บ 

 2. ผูป่้วยทั้งสองแผนก มีความพึงพอใจในบริการพยาบาลท่ีไดรั้บ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติ27 หวัขอ้คาํถาม จาํนวน 42 หวัขอ้คาํถาม ซ่ึงไดแ้ก่ การตอ้นรับคร้ังแรก เม่ือเขา้รับการรักษาใน

หอผูป่้วย การให้เกียรติในฐานะท่ีเป็นบุคคลหน่ึง การใหค้วามเป็นกนัเอง สนใจ ชวนพูดคุยถามทุกขสุ์ข 

การแจง้ใหท้ราบทุกคร้ังก่อนท่ีจะใหก้ารรักษาพยาบาลต่างๆ การจดัสภาพใหเ้หมาะสม ไม่ถูกเปิดเผย

ขณะทาํการพยาบาล การใหค้วามช่วยเหลือ แกไ้ขปัญหาการเจ็บป่วย ความคล่องแคล่วนุ่มนวลขณะทาํ

การพยาบาล การแนะนาํใหท้ราบถึงประโยชน์และวิธีการตรวจตามแพทยน์ดัอยา่งต่อเน่ือง สาํหรับ

ความพึงพอใจในดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี ส่ิงแวดลอ้มสวสัดิการ และความพึงพอใจบุคลากรใน

ส่วนรวม มีความแตกต่างอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติเกือบทุกขอ้ ยกเวน้เร่ือง การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

ความเพียงพอของเคร่ืองใช ้ ความสะดวกในการใชอุ้ปกรณ์ต่างๆในหอ้งนํ้า และหอ้งส้วม คุณภาพของ

อาหารและนํ้าด่ืม และความพึงพอใจท่ีมีต่อพยาบาล 

 อเนก สุภีรนนัท ์ (2536) ไดศึ้กษาเปรียบเทียบ ความพึงพอใจท่ีเป็นจริง กบัความคาดหวงัของ

ผูป่้วยใน ท่ีรับการรักษาอยูภ่ายในหอผูป่้วยโรคระบบประสาท จาํนวน 60 ราย โดยใชแ้บบสอบถามท่ี

ผูวิ้จยัดดัแปลงมาจาก แบบสอบถามมาตรฐาน ของกองโรงพยาบาลภูมิภาค ทาํการสาํรวจในเดือน 

ธนัวาคม 2536 – พฤษภาคม 2537 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS/PC+ ขอ้มูลทัว่ไป 

ขอ้มูลเก่ียวกบัโรคและการรักษาใชร้้อยละ เปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีเป็นจริงกบัความคาดหวงั ดว้ย

สถิติอา้งอิง คือ Independent t-test ผลการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยส่วนใหญ่ ร้อยละ 61.6 มีอายตุั้งแต่ 61 ปีขึ้น

ไป ส่วนมากจบระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 63.3 รายไดต้ํ่ากวา่ 6,000 บาท/เดือน ร้อยละ 85 เป็นผูป่้วยท่ี

เบิกไดร้้อยละ 60 ผูป่้วยท่ีไดรั้บการสงเคราะห์คา่ยา และมีบตัรยกเวน้ค่ารักษา ร้อยละ 20.7 มีผูป่้วยท่ี

จ่ายเงินเองและเบิกไม่ได ้ ร้อยละ 11.7 เม่ือเปรียบเทียบ คา่เฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจท่ี

เป็นจริงกบัความคาดหวงั พบวา่ ดา้นส่ิงแวดลอ้มและสถานท่ี ดา้นคณุภาพบริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ ์

ผูป่้วยไดรั้บความพึงพอใจแตกต่างจากความคาดหวงัยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (P < 0.05) ผูป่้วยไดรั้บ

ความพึงพอใจในระดบัดีมาก ส่วนในดา้นความสะดวกและการไดรั้บการช่วยเหลือดูแลดา้นอุปกรณ์

การรักษา การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารและการประสานงาน พบวา่ ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากความพึง

พอใจท่ีเป็นจริง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
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เป้าหมายและลกัษณะงานของงานผู้ป่วยนอก 

 

 งานบริการผูป่้วยนอก โดยทัว่ไปจะครอบคลุมงานบริการท่ีสาํคญั  ไม่วา่สถานพยาบาลจะ

สังกดัภาครัฐหรือไม่ และงานไม่วา่จะขนาดเลก็หรือขนาดใหญ่เพียงใด ก็จะมีงานทั้งสองดงักล่าว แต่

ความพร้อมไม่วา่จะเป็นแพทย ์พยาบาล วสัดุอุปกรณ์ อาจจะมีความพร้อมแตกต่างกนัไป 

 สาํนกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข (2525 : 129  131) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะงานและเป้าหมาย

ของงานผูป่้วยนอก ไวด้งัน้ี 

 1. งานบริการผูป่้วยนอก เป็นงานท่ีอยูใ่นฝ่ายผูป่้วยนอก  ท่ีใหบ้ริการตรวจ ดูแล รักษาผูป่้วย ซ่ึง

เม่ือไดรั้บบริการแลว้ สามารถกลบัไปรับประทานยา หรือปฏิบติัตนตามท่ีแพทยแ์นะนาํท่ีบา้นได ้ งานน้ี

จึงมีหนา้ท่ีใหก้ารตรวจรักษาโรคโดยทัว่ไปทุกชนิด ยกเวน้ ผูป่้วยอุบติัเหตุและฉุกเฉิน โดยทัว่ไปในการ

ใหบ้ริการมกัจะแยกผูป่้วยส่งตรวจในห้องตรวจของฝ่ายเทคนิคบริการต่างๆ มีการจดัคลินิกเฉพาะโรค 

เพื่อใหผู้ป่้วยไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ืองและสะดวกแก่แพทยใ์นการติดตามดูแลผูป่้วย ตลอดจนเพื่อให้

ผูป่้วยไดรั้บผลดีท่ีสุด งานน้ียงัเป็นสถานท่ีท่ีฝ่ายเวชกรรมสังคม ใชใ้นการบริการคลินิกส่งเสริมสุขภาพ

ต่างๆ เช่น คลินิกฝากครรภ ์คลินิกเด็ก คลินิกผูสู้งอาย ุเป็นตน้ นอกจากการบริการผูป่้วยขั้นตน้ งานน้ียงั

ตอ้งครอบคลุมไปถึง การใหบ้ริการแก่ประชาชนทัว่ไปในแง่อ่ืนๆ เช่น การตรวจร่างกายเพื่อขอ

ใบรับรองแพทย ์เป็นตน้ 

ผูรั้บผิดชอบ 

 มีแพทยเ์ป็นหวัหนา้ฝ่าย ในการควบคุมดูแลรับผิดชอบ เพื่อใหก้ารบริการเกิดผลดีท่ีสุด 

ตลอดจนจดัใหมี้แพทยฝ่์ายต่างๆ ออกตรวจโรคตามความเหมาะสม 

ขั้นตอนในการปฏิบติังาน 

 โดยทัว่ไปควรปฏิบติัตามแนวท่ีไดว้างไวใ้นหนา้ถดัไป แต่เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปดว้ยความ

รวดเร็ว อาจจะมีการลดขั้นตอน หรือลดัขั้นตอนไดแ้ลว้แต่ความเหมาะสม เช่น ผูป่้วยท่ีจะขอรับยาเดิม

ไปรับประทานต่อ ควรจะใหแ้พทยส์ั่งยาทนัที โดยไม่ตอ้งรอเรียกตามลาํดบั ผูป่้วยท่ีซกัประวติัไดว้า่

น่าจะเป็นมาเลเรีย อาจจะให้ไปตรวจเลือดก่อนไดเ้ลย ขณะท่ีรอลาํดบัอยู่ 

แนวปฏิบติัทัว่ๆไป ประกอบดว้ย 

 1. ใหก้ารประชาสัมพนัธ์แก่ผูป่้วย ญาติ และผูม้าติดต่ออ่ืนๆ โดยจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ี

ประชาสัมพนัธค์อยแนะนาํขั้นตอนในการรับบริการ และใหข้อ้มูลอ่ืนๆ 
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 2. ทาํบตัรผูป่้วยใหม่ หรือคน้บตัรผูป่้วยเก่า พร้อมทั้งเลขท่ีลาํดบัเขา้ตรวจก่อนหลงั และ

ลงทะเบียนในการทาํบตัร ใหท้าํเคร่ืองหมายบนบตัรแสดงถึงสิทธิพิเศษต่างๆ เพื่อความสะดวกในการ

บริการขั้นต่อไป และเพื่อให้ง่ายต่อการสถิติ (Statistic) ผูป่้วยท่ีมีใบส่งตวั (Referral Form) ควรใหรั้บ

บริการก่อน 

 3. ตรวจโรค 

  - เจา้หนา้ท่ีหอ้งตรวจโรคทาํการซกัประวติัโดยยอ่ และตรวจชีพจร ความดนัโลหิต 

(Vital Signs) แลว้จึงแยกผูป่้วยส่งตรวจตามหอ้งตรวจเฉพาะต่างๆ 

  - แพทยใ์หก้ารตรวจวินิจฉยั สั่งการรักษา และนดัมาตรวจต่อ หรือติดตามผล ส่งตรวจ

หอ้งชนัสูตร เอก็ซเรย ์หรือปรึกษาแพทยต่์างฝ่าย 

 4. หอ้งจ่ายยาตามใบสั่งแพทย ์

 5. งานหอ้งฉีดยา เจา้หนา้ท่ีห้องฉีดยา ฉีดยาตามแพทยส์ั่ง 

 6. ใหบ้ริการผา่ตดัเลก็นอ้ยต่างๆ เช่น ผา่ฝี ทาํหมนัชาย เป็นตน้ 

 7. บริการดา้นเขา้เฝือก และถอดเฝือกแก่ผูป่้วย 

 8. ในกรณีท่ีแพทยส์ั่งใหผู้ป่้วยเขา้พกัในหอ้งสังเกตอาการ ตอ้งจดัใหเ้จา้หนา้ท่ีดูแลอาการ และ

อาการแสดงของผูป่้วย และใหก้ารรักษาตามแพทยส์ั่ง 

 9. ใหบ้ริการดา้นสุขศึกษาแก่ผูป่้วยและญาติ ในรูปของการใหสุ้ขศึกษารายบุคคล รายกลุ่ม ดว้ย

วิธีการต่างๆ เช่น วาจา ภาพพลิก โปสเตอร์ สไลด ์และภาพยนตร์ 

 10. จดัส่งผูป่้วยเขา้รับการรักษาภายในฝ่ายต่างๆ หรือส่งผูป่้วยไปเพื่อจุดประสงคอ่ื์น เช่น ตรวจ

พยาธิคลินิก เอก็ซเรย ์เป็นตน้ 

 11. บริการรับส่งผูป่้วยเพือ่ตรวจรักษาต่อ 

 12. บริการดา้นนิติเวช โดยการประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีนิติเวช 

 13. เก็บรักษาบตัร หลงัจากเสร็จส้ินการตรวจรักษาแลว้ เจา้หนา้ท่ีห้องบตัรตอ้งรวบรวมบตัร 

เพื่อลงทะเบียนและแยกเก็บบตัรใหส้ะดวกแก่การคน้หา 

 14. รับผิดชอบพสัดุ ครุภณัฑ ์เคร่ืองใชใ้นการแพทยต่์างๆ ของฝ่าย 

 

 อินทิรา ขยัฤกษ ์(2539 : 8 – 14) ไดใ้หค้วามหมายของงานบริการผูป่้วยนอก ไวด้งัน้ี  

 งานบริการผูป่้วยนอก เป็นงานบริการท่ีตอ้งรับผิดชอบร่วมกบัฝ่ายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการ

ตรวจ วินิจฉยั เพื่อการรักษาพยาบาล ป้องกนัโรค และฟ้ืนฟูสภาพแก่ผูป่้วย รวมถึงประชาชนทัว่ไปท่ีมา



 19 

รับบริการตรวจโรคทัว่ไป หรือโรคเฉพาะทาง อาํนวยความสะดวกในการตอ้นรับผูป่้วย การคดักรอง

ผูป่้วย การจดัลาํดบัเขา้ตรวจตามลาํดบัความเจ็บป่วย การดูแลและป้องกนัอนัตรายขณะรอการตรวจ การ

ตรวจโรค การส่งผูป่้วยเขา้รับการรักษาพยาบาลปกติ และฉุกเฉิน เก่ียวกบัการเขา้เฝือก ฉีดยา ทาํแผล 

การส่งผูป่้วยไปตรวจระหวา่งแผนก รวมทั้งการรับและการส่งต่อผูป่้วยไปรับการรักษาพยาบาลยงั

หน่วยงานอ่ืน 

 

ระบบการบริการผู้ป่วยนอก 

 

 การดาํรงชีวิตของมนุษยโ์ดยทัว่ไป จะมีความสุขได ้ ขึ้นอยูก่บัปัจจยัท่ีสาํคญัอยา่งหน่ึง คือ 

สุขภาพ เม่ือทุกคนมีสุขภาพดี การดาํรงชีวิตกจ็ะมีความสุข เพราะการมีสุขภาพดีนั้น เป็นความพร้อมท่ีมี

อยูใ่นศกัยภาพของมนุษยท่ี์ก่อใหเ้กิดความคิดสร้างสรรค ์ มีกาํลงัท่ีจะพฒันาตนเอง สังคม และ

ประเทศชาติต่อไป หน่วยบริการสุขภาพท่ีสาํคญัยิง่ของโรงพยา บาล ในการท่ีจะใหป้ระชาชนมีสุขภาพ

ดี สามารถดูแลตนเองไดใ้นเร่ืองของความเจ็บป่วย และมีการบริการท่ีครอบคลุมแบบครบวงจร คือ

แผนกผูป่้วยนอก ซ่ึงมีผูรั้บบริการเป็นจาํนวนมาก และมีแนวโนม้ท่ีจะสูงขึ้นเร่ือยๆ ดว้ยเหตุน้ีจึงมีความ

จาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีหน่ายงานบริการผูป่้วยนอก ตอ้งมีการพฒันาเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการผูม้ารับบริการ

อยา่งมีประสิทธิภาพ พยาบาลเป็นผูท่ี้มีบทบาทสาํคญั ในเร่ืองการบริหารจดัการ การบริการพยาบาล 

วิชาการ ตลอดจนการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน เพื่อสนบัสนุนการใหบ้ริการดงักล่าวเป็นไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

 การจดัระบบงานบริการผูป่้วยนอก ท่ีสอดคลอ้งกบันโยบายเป้าหมาย และกลวิธีการดาํเนินงาน

ของรัฐบาล และของกระทรวงสาธารณสุข เพื่อเพิ่มคุณภาพชีวิตของประชาชนในชาติ จึงมีความสาํคญั

ต่อเจา้หนา้ท่ีทุกระดบัในหน่วยงาน ซ่ึงการจดัระบบการบริการผูป่้วยนอก ประกอบดว้ย 

 1. ขอบเขตแนวคิดของงานบริการผูป่้วยนอก 

 งานบริการผูป่้วยนอก เป็นงานท่ีรับผิดชอบร่วมกบัฝ่ายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตรวจ วินิจฉยั 

เพื่อการรักษาพยาบาล ป้องกนั ส่งเสริม และฟ้ืนฟูสภาพแก่ผูรั้บบริการ และประชาชนทัว่ๆไป บริการ

ตรวจโรคทัว่ไป และตรวจโรคเฉพาะสาขา อาํนวยความสะดวกเก่ียวขอ้งกบัการใหก้ารตอ้นรับแก่

ผูรั้บบริการ การคดักรองผูป่้วย การใหก้ารดูแลผูป่้วยขณะรอการตรวจ ขณะตรวจ การใหค้าํแนะนาํ 

และ/หรือบริการใหค้าํปรึกษาปัญหาสุขภาพหลงัแพทยต์รวจ การใหก้ารพยาบาลแก่ผูป่้วยเก่ียวกบัการ
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ฉีดยา ทาํแผล ใส่เฝือก ฯลฯ ตลอดจนการจดับริการใหสุ้ขศึกษา การนดัผูป่้วยมาตรวจคร้ังต่อไป การส่ง

ผูป่้วยไปตรวจระหวา่งแผนก การรับส่งต่อผูป่้วยไปรับการรักษาพยาบาลยงัโรงพยาบาลอ่ืน 

 2. การจดัการพยาบาลผูป่้วยนอก 

    2.1 งานบริการพยาบาล แบ่งออกเป็น 3 ระยะ คือ 

   1. ก่อนแพทยต์รวจ 

  2. ขณะแพทยต์รวจ 

  3. หลงัแพทยต์รวจ 

    2.2 การบริหารจดัการ ประกอบดว้ย 

  1. การบริหารงานบุคคล  

  2. การจดัการพสัดุ ครุภณัฑ ์

  3 การจดัอาคารสถานท่ี และระบบไหลเวียน 

  4. การป้องกนัและการควบคุมการแพร่กระจายเช้ือ 

    2.3 งานวิชาการ 

    2.4 การจดัระบบงานเพื่อสนบัสนุนงานบริการผูป่้วยนอก ประกอบดว้ย 

  1. ระบบประชาสัมพนัธ์ 

  2. ระบบเวชระเบียน 

  3. การประสานงานและการสนบัสนุนหน่วยงานอ่ืน 

 3. กิจกรรมการพยาบาลผูป่้วยนอก ท่ีสาํคญัมีดงัน้ี 

    3.1 การใหก้ารตอ้นรับผูป่้วย พยาบาลจะตอ้งทกัทายผูรั้บบริการ แสดงออกถึง ความตั้งใจใน

การใหบ้ริการ พูดกบัผูรั้บบริการดว้ยวาจาสุภาพ ให้เกียรติผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเสมอภาค นอกจากน้ี 

อาจจะจดัการเก่ียวกบัการให้เสียงตามสายเป็นคาํพูด ใหก้ารตอ้นรับผูม้ารับบริการ และแนะนาํขั้นตอน

การรับบริการ 

    3.2 การคดักรองผูป่้วย (Screening) เป็นหนา้ท่ีสาํคญัอยา่งหน่ึงของพยาบาลผูป่้วยนอก ในการ

คดักรองผูป่้วยนอกก่อนตรวจ พยาบาลจาํเป็นจะตอ้งมีความรู้ในเร่ืองการคดักรองเป็นอยา่งดี ทั้งน้ี

เพือ่ใหผู้รั้บบริการ ไดรั้บบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 การคดักรอง หมายถึง การประเมินสภาพทัว่ไปของผูป่้วย โดยเฉพาะอยา่งยิง่การประเมินจาก

อาการต่างๆ ของผูป่้วยท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือขอ้มูลต่างๆ ท่ีรวบรวมไดจ้ากคาํบอกเล่า การสังเกต และ
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ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาของผูป่้วยจริงๆ การประเมินน้ีหมายรวมถึง การลาํดบัความสาํคญั

ของปัญหาพร้อมทั้งการดาํเนินการแกไ้ขก่อนหลงั ทั้งน้ีโดยคาํนึงถึงความปลอดภยัของผูป่้วยเป็นสาํคญั 

 ในกรณีการรักษาผูป่้วยเร้ือรัง (Long Term Care) จะช่วยในการรับช่วงการรักษาพยาบาลผูป่้วย

ท่ีไดรั้บการวินิจฉยั และมีแผนการรักษาจากแพทยแ์ลว้ เพื่อใหไ้ดก้ารรักษาท่ีต่อเน่ือง แนะนาํวิธีการดูแล

สุขภาพอนามยัของผูป่้วย ตลอดจนใหก้ารช่วยเหลือทางดา้นฟ้ืนฟูสภาพร่างกายใหเ้ขา้สู่ภาวะปกติ

โดยเร็วท่ีสุด 

 บทบาทพยาบาลผูป่้วยนอกท่ีสาํคญัอีกประการหน่ึง คือ การใหก้ารดูแลผูป่้วยขณะรอตรวจ 

ในขณะท่ีผูป่้วยรอตรวจ ผูป่้วยท่ีมีอาการรุนแรงจะตอ้งจดัใหเ้ขา้รับการตรวจก่อน ส่วนในรายท่ีมีอาการ

ค่อนขา้งหนกั พยาบาลจะตอ้งหมัน่สังเกตอาการผูป่้วยนั้นๆ ถึงอาการเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้น ซ่ึงจะมี

ผลใหผู้ป่้วยไดรั้บอนัตรายถึงแก่ชีวิตได ้โดยการสังเกตจากสภาพโดยทัว่ไปของผูป่้วยขณะรอตรวจ เช่น 

อาการหนา้ซีด เหง่ือออก ตวัเยน็ เวียนศรีษะ คล่ืนไส้อาเจียน เป็นตน้ สาํหรับกรณีเด็กท่ีมีอาการไขสู้ง

จะตอ้งเช็ดตวัเพือ่ลดไข ้ นอกจาน้ีในขณะท่ีผูป่้วยรอตรวจ ควรจดัใหมี้การใหสุ้ขศึกษาเป็นรายกลุ่มแก่

ผูป่้วยและญาติ เพื่อเป็นการเผยแพร่ขอ้มูลดา้นสุขภาพอนามยัแก่ประชาชน นอกจากน้ีในขณะแพทย์

ตรวจเจา้หนา้ท่ีพยาบาลจะตอ้งแสดงท่าทีท่ีเป็นกนัเอง แก่ผูป่้วยในการช่วยเหลือ ดูแลผูป่้วยขณะตรวจ 

ช้ีแจงใหผู้ป่้วยเขา้ใจถึงวิธีการตรวจ การช่วยจดัท่าตรวจ เพื่อช่วยใหผู้ป่้วยรู้สึกสบาย คลายความกงัวล 

นอกจากน้ีภายหลงัท่ีแพทยต์รวจแลว้ พยาบาลมีหนา้ท่ีในการใหค้าํแนะนาํ และหรือบริการใหก้าร

ปรึกษาเก่ียวกบัการปฏิบติัตนในโรคท่ีผูป่้วยกาํลงัประสบอยู ่ หรือปัญหาต่างๆ ท่ีผูป่้วยตอ้งการทราบ 

ขั้นตอนการมาขอรับบริการคร้ังต่อไป การมารับการตรวจตามนดั วิธีการใชย้า ทั้งน้ีเพือ่ช่วยใหผู้ป่้วย

เขา้ใจและปฏิบติัตนไดถู้กตอ้ง ไม่เป็นโรคกลบัซํ้า ดูแลส่งผูป่้วยไปปรึกษาระหวา่งแผนก รวมทั้งการส่ง

ผูป่้วยไปรับบริการยงัหน่วยงานอ่ืนๆ นอกจากโรงพยาบาลปฏิบติักิจกรรมตามแผนการรักษา เช่น การ

ฉีดยา ทาํแผล ใส่เฝือก การใหก้ารพยาบาลแก่ผูป่้วยในกรณีท่ีตอ้งสังเกตอาการ ตลอดจนการส่งผูป่้วย

เขา้ตึกผูป่้วยในเพื่อรับไวรั้กษา บทบาทท่ีสาํคญัของพยาบาลผูป่้วยนอกภายหลงัแพทยต์รวจ คือ การ

บริการใหค้าํปรึกษาปัญหาสุขภาพแก่ผูรั้บบริการ 

 

สมมุติฐานในการศึกษา 

 

 ธีรเดช ฉายอรุณ (2546, น.6) กล่าวถึง หลกัการเขียนสมมุติฐานการวิจยัทางสังคมศาสตร์ไวว้า่ 

ควรเขียนในรูปประโยคบอกเล่า เน่ืองจากสมมุติฐานเป็น “คาํตอบ” และควรกาํหนดสมมุติฐานเป็น
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หวัขอ้ยอ่ย แยกเป็นเอกเทศจากกนั เช่น มีตวัแปรอิสระ 5 ตวั ตวัแปรตาม 1 ตวั ก็ควรมี 5 สมมุติฐาน จะ

ทาํใหส้ะดวกในการทดสอบและสรุปผลการวิจยั ดงันั้น การศึกษาเร่ืองน้ีสามารถตั้งสมมุติฐานใน

การศึกษาไดด้งัน้ี คือ 

 ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัยมี

ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

 1. เพศของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 2. อายขุองผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 3. ระดบัการศึกษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 4. ศาสนาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 5. สถานภาพสมรสของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 6. อาชีพของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 7. รายไดข้องผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 8. สิทธิพิเศษในการรับการรักษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วย

นอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 9. ความถ่ีในการใชบ้ริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อ

งานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 10. ระยะเวลาในการใชบ้ริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอก

ต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

     

   

  

  

   

      

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจ 

 1. ความพึงพอใจต่อแพทย ์

 2. ความพึงพอใจต่อพยาบาล 

 3. ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน  

 (ยกเวน้แพทยแ์ละพยาบาล) 

4. ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

 อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 

- อาย ุ

- เพศ 

- ศาสนา 

- ระดบัการศึกษา 

- สถานภาพสมรส 

- อาชีพ  

- รายได ้

- สิทธิพิเศษในการรับการรักษา 

- ความถ่ีในการใชบ้ริการ     

- ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 
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บทท่ี   3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 

 

ระเบียบวิธีการศึกษา 

 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ  ( Survey  Research )  เพื่อประเมินคุณภาพงาน

บริการของแผนกผูป่้วยนอก  และศึกษาความพึงพอใจต่อการมารับบริการของผูป่้วยนอกสถาบนัราช

ประชาสมาสัยและปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของสถาบนัราชประชา

สมาสัย 

 โดยแบ่งการศึกษาวิจยัออกเป็น 2 วิธี คือ  

 1.การศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร (Documentary Survey) ซ่ึงเป็นการศึกษาคน้ควา้รวบรวมขอ้มูล

จากเอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งจากหนงัสือ วารสารบทความ งานวิจยั และสายงานบริหาร

และบริการของสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 2.การศึกษาภาคสนาม(Field Survey)โดยเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม 

Questionnaire โดยสอบถามจากประชากรกลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่ ผูป่้วยนอก ท่ีมารับบริการในสถาบนัราช

ประชาสมาสัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  ผูท่ี้มารับการตรวจรักษาทั้งเพศหญิงและเพศชายใน

สถาบนัราชประชาสมาสัย  โดยไม่จาํกดัอาย ุ สถานภาพ  รายได ้ และระดบัการศึกษา  ระหวา่งวนัท่ี  15  

มกราคม   พ.ศ. 2548 ถึง วนัท่ี  15  กุมภาพนัธ์  พ.ศ. 2548 รวมเวลา 1 เดือน โดยใชเ้กณฑก์าํหนดขนาด

ตวัอยา่ง  โดยใชสู้ตรการหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งประชากรของ ยามาเน (Yaname) ซ่ึงกาํหนดใหมี้

ขอ้ผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 10 หรือความเช่ือมัน่ 90%  ยอมใหมี้ความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 10% พบวา่ได้

ขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 362  

 

   n = N 

 1+N (.01)2 

 

โดยท่ี C =  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
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N =  จาํนวนประชากร 

n =  จาํนวนตวัอยา่ง 

 

การสุ่มตัวอย่าง 

 

 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งโดยบงัเอิญ (Accidental Sampling) จากบริเวณ

หนา้หอ้งจ่ายยา เพื่อใหผู้ป่้วยไดรั้บบริการครบถว้นตามขั้นตอนก่อนตอบแบบสอบถาม ซ่ึงไดท้าํการสุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 362 คน ใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลจาํนวน 1 เดือน จากวนัท่ี 15 มกราคม 2548 – 15 

กุมภาพนัธ์ 2548 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

  

ผูวิ้จยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั  ลกัษณะโครงสร้างแบบสอบถามเป็นคาํถาม

ชนิดปลายปิด ( Close- ended Questionnair ) และคาํถามปลายเปิด ( Open- ended Questionnair)โดย

ผูวิ้จยัไดส้ร้างแบบสอบถามจากเอกสาร  แนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานท่ีเก่ียวขอ้ง  โดยแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ  

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานของประชากร  เป็นเคร่ืองมือท่ีผูศึ้กษาสร้างขึ้นเองมี 

ลกัษณะเป็นแบบสํารวจ (Check List)  และคาํถามปลายปิด  ประกอบดว้ย  อายุ  เพศ  ระดับการศึกษา  

สถานภาพสมรส  อาชีพ  รายได้และสวสัดิการ  ประสบการณ์การใช้บริการ  ความถ่ีในการใช้บริการ  

ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 

 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถาม        ความพึงพอใจต่อการรับบริการของผูป่้วยนอกสถาบนัราชประชา

สมาสัย  มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า  ( Rating  Scale )  5 ช่วงคือ  ความพึงพอใจมากท่ีสุด  พึง

พอใจมาก  พึงพอใจ  พึงพอใจนอ้ย  พึงพอใจน้อยท่ีสุด  โดยสอบถามเก่ียวกบัการบริการของหน่วยงาน

ผูป่้วยนอก 4 ดา้นคือ  

 

1. ความพึงพอใจต่อแพทย ์

2. ความพึงพอใจต่อพยาบาล 

3. ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน (ยกเวน้แพทย ์และ พยาบาล) 

4. ความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์
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 ส่วนท่ี 3 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีผลต่อการบริการของแพทย ์ พยาบาล  เจา้หนา้ท่ีอ่ืน  เป็น

คาํถามปลายเปิดจาํนวน 3 ขอ้  

 

การทดสอบเคร่ืองมือ 

 

 การทดสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม โดยนาํไปหารือกบั

อาจารยท่ี์ปรึกษาในคณะ และคณะกรรมการวิทยานิพนธ์ แลว้นาํไปปรับปรุงแกไ้ขสาํนวน การ

เรียงลาํดบัความแลว้จึงนาํไปทดสอบ (Pretest) ใชก้บัผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการในสถาบนัราชประชา

สมาสัย จาํนวน 30 คน แลว้นาํแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาคา่ความเช่ือมัน่ทางสถิติ (Value Reliability) 

โดยนาํมาคาํนวนหาค่าความเช่ือมัน่ ครอนบาช (Cronbach Alpha – Coefficent) เพื่อดูความสอดคลอ้ง

ของคาํถามต่างๆ ไดค้่าเท่ากบั .9542 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูวิ้จยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอนการดาํเนินงาน ดงัน้ี 

 1. ขอหนงัสือจากโครงการปริญญาโทสาขาการบริหาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหวัเฉียว

เฉลิมพระเกียรติ ถึงผูอ้าํนวยการสถาบนัราชประชาสมาสัย เพือ่ขออนุญาติในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 2. ผูวิ้จยันาํแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง และมีผูช่้วยวิจยัซ่ึงไม่ใช่เจา้หนา้ท่ี

ของโรงพยาบาลบางบ่อมาช่วยในการสัมภาษณ์ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ ทั้งน้ีเพื่อลดความเกรงใจหรือ

อคติในการกรอกขอ้มูล โดยผูวิ้จยัไดด้าํเนินการแจกแแบบสอบถามจากผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการใน

สถาบนัราชประชาสมาสัย จาํนวน 362 คน ใชร้ะยะเวลาในการเก็บ 4 สัปดาห์ ไดแ้บบสอบถามกลบัคืน

ทั้งส้ิน 362 ชุด คิดเป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 100% ของแบบสอบถามท่ีแจกไป  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูวิ้จยันาํขอ้มูลท่ีเก็บเรียบร้อยแลว้ มาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้

โปรแกรมสาํเร็จรูป สาํหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS :Statistical Package for the Social Science) 

สถิติในการ วิเคราะห์ขอ้มูล 
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 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอ้มลูท่ีเป็นปัจจยัพื้นฐานของประชากร 

และขอ้มูลท่ีแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มและพฤติกรรมการบริการ สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ 

ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชท้ดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis Testing) เป็น

การหาคาํตอบใหก้บัวตัถปุระสงคข์องการวิจยั สถิติท่ีใช ้ ไดแ้ก่ T-test และ F-test โดยตวัแปรอิสระท่ี

นาํมาทดสอบสมมุติฐานมี 2 ตวั ใชค้่า T-test และตวัแปรท่ีมีมากกวา่ 2 ตวั ใช ้F-test (Oneway Analysis 

of Variance) 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การเสนอผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจและปัจจยัทีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพงึ

พอใจ ในงานพยาบาลผูป่้วยนอก โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป 

 4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

  4.3ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 

  4.4 ผลการสรุปขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

4.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 

จากการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งของผูป่้วยนอก ท่ีสถาบนัราชประชาสมาสัย จาํนวน 

362 ชุด ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 

 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจะมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.1 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 

หญิง 

147 

215 

40.6 

59.4 

รวม 362 100 

 

ตารางท่ี 4.1  เพศ 

ผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย ส่วนมากเป็นหญิงร้อยละ 59.4 และชายร้อยละ 40.6 
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ตารางท่ี 4.2 

 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 

20 – 30 ปี 

31 – 40 ปี 

41 – 50 ปี 

51 – 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

25 

107 

64 

99 

57 

10 

6.9 

29.6 

17.7 

27.3 

15.7 

2.8 

รวม 362 100 

 

 ตารางท่ี 4.2  อาย ุ

 ผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย ส่วนใหญ่มีอาย ุ 20 – 30 ปี ร้อยละ 29.6 รองลงมาอาย ุ

41–50 ปี   ร้อยละ 27.3 

 

ตารางท่ี 4.3 

กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพสมรส 

 

สถานภาพสมรส จํานวน ร้อยละ 

โสด 

สมรส 

ม่าย/หยา่/แยก 

108 

214 

40 

29.8 

59.1 

11.0 

รวม 362 100 
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ตารางท่ี 4.3 สถานภาพสมรส 

 เม่ือพิจารณาถึงสถานภาพสมรส พบวา่ ส่วนมากสมรสแลว้และอยูด่ว้ยกนัร้อยละ 59.1 

รองลงมามีสถานภาพโสดร้อยละ 29.8   และสถานภาพม่าย/หยา่/แยกร้อยละ 11    

 

ตารางท่ี 4.4 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามศาสนา 

 

ศาสนา จํานวน ร้อยละ 

พุทธ 

คริสต ์

อิสลาม 

330 

21 

11 

91.2 

5.8 

3.0 

รวม 362 100 

 

 ตารางท่ี 4.4 ศาสนา 

 ผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย ส่วนมากนบัถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 91.2 รองลงมานบั

ถือศาสนาคริสต ์ร้อยละ 5.8 และนบัถือศาสนาอิสลาม ร้อยละ 3 

 

ตารางท่ี 4.5 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

อ่ืนๆ 

218 

109 

27 

8 

60.2 

30.1 

7.5 

2.2 

รวม 362 100 
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 ตารางท่ี 4.5  ระดบัการศึกษา 

 เม่ือพิจารณาวุฒิการศึกษาของผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย พบวา่ ส่วนมากมีการศึกษา

ระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 60.2    รองลงมา มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 30.1 และมี

การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 7.5 

 

ตารางท่ี 4.6 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

รับจา้ง 

เกษตรกร 

คา้ขาย 

อ่ืนๆ 

53 

37 

136 

5 

70 

61 

14.6 

10.2 

37.6 

1.4 

19.3 

16.9 

รวม 362 100 

 

 ตารางท่ี 4.6  อาชีพ 

 ผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัยนั้น ส่วนมากประกอบอาชีพรับจา้ง ร้อยละ 37.6 

รองลงมาประกอบอาชีพคา้ขาย ร้อยละ 19.3 อาชีพอ่ืนๆ ร้อยละ 16.9 อาชีพรับราชการ ร้อยละ 14.6 

รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 10.2 เกษตรกร ร้อยละ 1.4 
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ตารางท่ี 4.7 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 3,000 บาท 

3,001 – 7,500 บาท 

7,501 – 12,000 บาท 

มากกวา่ 12,000 บาท 

67 

130 

128 

37 

18.5 

35.9 

35.4 

10.2 

รวม 362 100 

 

ตารางท่ี 4.7  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

     ผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 3,001 – 7,500 บาท ร้อย

ละ 35.9 รองลงมา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 7,501 – 12,000 บาท ร้อยละ 35.4 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ตํ่ากวา่ 

3,000 บาท ร้อยละ 18.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 12,000บาท ร้อยละ 10.2 

 

ตารางท่ี 4.8 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามความถี่ในการใช้บริการ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 

คร้ังแรก 

เคยใช ้2 – 5 คร้ัง 

เคยใช ้6 – 10 คร้ัง 

มากกวา่ 10 คร้ัง 

97 

162 

56 

47 

26.8 

44.8 

15.5 

13.0 

รวม 362 100 
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ตารางท่ี 4.8  ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 ผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย ส่วนมากเคยใชบ้ริการอยูใ่นช่วง 2 – 5 คร้ัง ร้อยละ 44.8 

รองลงมา เคยใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก ร้อยละ 26.8 เคยใชบ้ริการ 6 – 10 คร้ัง ร้อยละ 15.5 เคยใชบ้ริการ

มากกวา่ 10 คร้ัง ร้อยละ 13 

 

ตารางท่ี 4.9 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสิทธิพเิศษ 

 

สิทธิพเิศษ จํานวน ร้อยละ 

ประกนัสังคม 

ประกนัชีวิต 

บตัรราชการ 

สวสัดิการสังคม 

ไม่มี 

อ่ืนๆ 

44 

22 

38 

15 

236 

7 

12.2 

6.1 

10.5 

4.1 

65.2 

1.9 

รวม 362 100 

 

ตารางท่ี 4.9  สิทธิพิเศษในการเขา้รับการศึกษา 

ผูป่้วยนอก สถาบนัราชประชาสมาสัย ส่วนใหญ่ไม่มีมีสิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษา ร้อยละ 

65.2 รองลงมา มีสิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษาประเภท ประกนัสังคม ร้อยละ 12.2 สิทธิพิเศษในการ

เขา้รับการรักษาประเภทบตัรราชการ ร้อยละ 10.5 สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษาประเภท ประกนั

ชีวิต ร้อยละ 6.1 สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษาประเภท สวสัดิการสังคม ร้อยละ 4.1 และอ่ืนๆ ร้อย

ละ 1.9 
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ตารางท่ี 4.10 

กลุ่มตัวอย่างจําแนกตามระยะเวลาในการรับการรักษา 

 

ระยะเวลาในการรับการรักษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 30 นาที 

31 – 60 นาที 

มากกวา่ 60 นาที 

อ่ืนๆ 

35 

142 

164 

21 

9.7 

39.2 

45.3 

5.8 

รวม 362 100 

 

4.2 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

4.2.1 ความพึงพอใจบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.2.2 ความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

 ไดมี้การจดัระดบัความพึงพอใจงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอก ออกเป็น 5 ระดบั คือ 

   

ค่าเฉลีย่             ระดับความพงึพอใจ 

1.0 – 1.50   เป็นระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

1.51 – 2.50   เป็นระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

2.51 – 3.50   เป็นระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

3.51 – 4.50   เป็นระดบัความพึงพอใจมาก 

4.51 – 5.00   เป็นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 

4.2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
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โดยจาํแนกออกเป็น ความพึงพอใจต่อแพทย ์ พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ (ยกเวน้แพทย ์ และ

พยาบาล) ไดด้งัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.11 

แสดงค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามลกัษณะความพงึพอใจในพฤติกรรมของแพทย์ 

 

ความพงึพอใจต่อบุคลากรผู้ให้บริการ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

 

1. ความพึงพอใจต่อแพทย ์

1.1 แพทยพ์ูดคุยกบัท่านดว้ยความสุภาพและตั้งใจ 

1.2 แพทยไ์ดต้รวจร่างกายอย่างละเอียด 

1.3 แพทยอ์ธิบายถึงสาเหตุของโรคและใหค้าํแนะนาํ     

      วิธีปฏิบติัตวัเก่ียวกบัอาการเจ็บป่วยของท่าน 

1.4 แพทยมี์เวลาใหข้า้พเจา้ไดซ้กัถามขอ้มูลเก่ียวกบั 

      อาการเจ็บป่วยของท่าน 

1.5 แพทยไ์ดใ้หค้าํแนะนาํเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัเพื่อ 

     ใหอ้าการป่วยของขา้พเจา้ทุเลาลง 

1.6 แพทยไ์ดใ้หข้อ้มูลเก่ียวกบัยาท่ีใชก้บัขา้พเจา้                                        

1.7 แพทยแ์สดงอธัยาศยัไมตรีต่อขา้พเจา้ 

1.8 แพทยพ์ูดคุยกบัท่านดว้ยศพัทท่ี์เขา้ใจง่าย 

1.9 ความสามารถของแพทยท่ี์ใหบ้ริการมีความน่า 

      เช่ือถือ 

1.10 แพทยป์ฏิบติักบัขา้พเจา้โดยความเสมอภาคไม่ 

        แบ่งชนชั้น 

1.11 แพทยอ์อกตรวจผูป่้วยตรงเวลา 

 

 

4.17 

4.03 

4.05 

 

3.83 

 

3.94 

 

3.84 

4.09 

3.94 

4.19 

 

4.19 

 

3.75 

 

 

0.724 

0.736 

1.683 

 

0.837 

 

0.782 

 

0.876 

0.752 

0.815 

0.707 

 

0.760 

 

0.894 

 

 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.00 0.956 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในความสามารถของแพทยท่ี์ให้บริการมี

ความน่าเช่ือถือ และแพทยป์ฏิบติักบัผูป่้วยโดยความเสมอภาคไม่แบ่งชนชั้นมากท่ีสุด โดยมีความพงึ

พอใจต่อพฤติกรรมของแพทยโ์ดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.12 

แสดงค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามลกัษณะความพงึพอใจในพฤติกรรมของพยาบาล 

 

ความพงึพอใจต่อบุคลากรผู้ให้บริการ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

2. ความพึงพอใจต่อพยาบาล 

        2.1 พยาบาลพูดคุยกบัทา่นดว้ยความสุภาพตั้งใจ 

        2.2 พยาบาลรับฟังคาํบอกเลา่เก่ียวกบัอาการ                       

               เจ็บป่วยดว้ยความตั้งใจ 

        2.3 พยาบาลพูดคุยกบัทา่นดว้ยศพัทท่ี์เขา้ใจง่าย           

        2.4 พยาบาลใหก้ารดูแลท่านอยา่งเตม็ความ 

                สามารถ 

        2.5 พยาบาลแสดงอธัยาศยัไมตรีต่อขา้พเจา้ 

        2.6 ความสามารถของพยาบาลท่ีใหบ้ริการมีความ 

              น่าเช่ือถือ 

       2.7 พยาบาลปฏิบติักบัขา้พเจา้โดยความเสมอภาค 

             ไม่แบ่งชนชั้น 

       2.8 พยาบาลไดใ้หค้าํแนะนาํเก่ียวกบัการปฏิบติัตวั 

             เพื่อใหอ้าการป่วยของขา้พเจา้ทุเลาลง 

      2.9  พยาบาลไดใ้หข้อ้มูลเก่ียวกบัยาท่ีใชก้บัขา้พเจา้ 

    

     2.10   พยาบาลใหบ้ริการตรงเวลา 

 

3.88 

3.84 

 

3.77 

3.77 

 

3.83 

3.77 

 

3.83 

 

3.74 

 

3.72 

 

3.68 

 

0.716 

0.589 

 

0.635 

  0.658 

 

0.680 

0.686 

 

0.671 

 

0.681 

 

0.717 

 

0.684 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

รวม 3.783 0.671 มาก 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ืองท่ีพยาบาลพูดคุยกบัผูป่้วยดว้ยความ

สุภาพและตั้งใจมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจต่อพฤติกรรมของพยาบาลโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.13 

แสดงค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามลกัษณะความพงึพอใจในพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีอ่ืนๆ 

 

ความพงึพอใจต่อบุคลากรผู้ให้บริการ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

 

3. ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ 

3.1 เจา้หนา้ท่ีพูดคุยกบัทา่นดว้ยความสุภาพและตั้งใจ 

3.2 เจา้หนา้ท่ีอธิบายถึงขั้นตอนการใชบ้ริการ 

3.3 เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้สงสัยของท่านจนเขา้ใจ 

3.4 เจา้หนา้ท่ีแสดงอธัยาศยัไมตรีต่อขา้พเจา้ 

3.5 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติักบัขา้พเจา้โดยความเสมอภาคไม่          

แบ่งชนชั้น 

3.6 เจา้หนา้ท่ีใหก้ารดูแลท่านอยา่งเตม็ความสามารถ 

3.7 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงเวลา 

 

3.86 

3.82 

3.74 

3.71 

3.78 

 

3.78 

3.78 

 

0.772 

0.773 

0.728 

0.763 

0.728 

 

0.729 

0.797 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

รวม 3.781 0.755 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในเร่ืองท่ีเจ้าหน้าท่ีพูดคุยกับผูป่้วยด้วย

ความสุภาพและตั้งใจมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจต่อพฤติกรรมของเจา้หน้าท่ีอ่ืนๆโดยรวม อยู่ใน

ระดบั มาก 

4.2.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์
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ตารางท่ี 4.14 

แสดงค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน จําแนกตามลกัษณะความพงึพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภัณฑ์ 

 

ความพงึพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภัณฑ์ X S.D. ระดับความพงึพอใจ 

4.1โรงพยาบาลตั้งอยูใ่นแหล่งท่ีท่านเดินทางสะดวก 

4.2 แผนกผูป่้วยนอกตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวกต่อการ

ใหบ้ริการ 

4.3 เสน้ทางถึงจุดบริการท่ีแสดงดว้ยป้ายสัญลกัษณ์ 

ต่างใหค้วามสะดวกแก่ท่าน 

4.4บริเวณรอบอาคารโรงพยาบาลสะอาด 

4.5บริเวณภายในแผนกผูป่้วยสะอาด 

4.6อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในแผนกผูป่้วยมีความ

สะอาด 

4.7ภายในแผนกผูป่้วยนอกมีถงัขยะไวใ้หบ้ริการ

อยา่งเพียงพอ 

4.8ท่ีนัง่รอรับบริการมีปริมาณเพียงพอ 

4.9ท่านไดรั้บยาครบถว้นตามใบสั่งแพทยผ์ูต้รวจ 

4.10ท่านไดรั้บความเสมอภาคในการไดรั้บบริการ

ตามคิว 

3.61 

3.82 

 

3.64 

 

3.47 

3.32 

3.35 

 

3.43 

 

3.60 

3.88 

3.92 

0.819 

0.684 

 

0.668 

 

0.706 

0.667 

0.730 

 

0.756 

 

0.902 

0.649 

0.716 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 3.604 0.729 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในเร่ือง ท่านไดรั้บความเสมอภาคในการ

ไดรั้บบริการตามคิวมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก 
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ตารางท่ี 4.15 

แสดงการเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ป่วยนอก สถาบันราชประชาสมาสัย 

 

ความพงึพอใจ ระดับความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ 4.00 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล 3.783 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ 3.781 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ 3.604 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แสดงแผนภูมิภาพรวม ระดับความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกท่ีมีต่อ งานบริการหน่วยงาน 

ในสถาบันราชประชาสมาสัย 

 

 

 

 

 

3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

4

แพทย์ พยาบาล เจ้าหน้า

ที่อื่น ๆ

สถานที่

อุปกรณ์

เวช ภัณฑ์

3-D Co  
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4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมุติฐาน 

 

การหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 เพศของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

กาํหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

Ho : เพศของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : เพศของผูป่้วยนอก ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ t-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.16 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของสถาบันราชประชาสมาสัย 

จําแนกตามเพศ 

 

 

ความพงึพอใจ เพศ จํานวน X S.D. T-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ ชาย 

หญิง 

147 

214 

3.94 

4.04 

0.573 

0.615 

1.557 0.213 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล ชาย 

หญิง 

147 

214 

3.78 

3.79 

0.518 

0.458 

2.664 0.104 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที 

(ยกเวน้ แพทย ์และ พยาบาล) 

ชาย 

หญิง 

147 

213 

3.71 

3.81 

0.692 

0.608 

7.217 0.008 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ 

เวชภณัฑ ์

ชาย 

หญิง 

147 

213 

3.58 

3.62 

0.534 

0.412 

15.139 0.000 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงใหเ้ห็นวา่เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกวา่ 0.05 และเพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีคา่ Significance สูงกวา่ 0.05 และเพศมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า 

Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และเพศมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ ท่ี

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 2 อายขุองผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

Ho : อาย ุไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพงึพอใจกบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการ

บริการของสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : อาย ุมีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจกบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการ

บริการของสถาบนัราชประชาสมาสัย 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.17 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของสถาบันราชประชาสมาสัย 

จําแนกตามอายุ 

 

 

 

 

ความพงึพอใจ อายุ จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ <20 ปี 

20-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51-60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

25 

107 

64 

99 

57 

10 

3.88 

3.86 

3.76 

4.19 

4.25 

4.08 

0.426 

0.633 

0.652 

0.537 

0.485 

0.359 

7.899 0.000 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล <20 ปี 

20-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51-60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

25 

107 

63 

99 

57 

10 

3.74 

3.65 

3.66 

3.91 

3.92 

4.01 

0.401 

0.542 

0.380 

0.438 

0.509 

0.251 

5.393 0.000 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที 

(ยกเวน้ แพทย ์และ พยาบาล) 

<20 ปี 

20-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51-60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

25 

107 

62 

99 

57 

10 

3.85 

3.64 

3.80 

3.87 

3.62 

4.52 

0.434 

0.573 

0.781 

0.696 

0.501 

0.343 

5.055 0.000 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 

 

 

ตารางท่ี 4.17 แสดงใหเ้ห็นว่าอายมีุความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ ท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และอายมีุความสัมพนัธ์กบัดา้นความพึงพอใจต่อ

พยาบาล ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีคา่ Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และอายมีุความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

และอายมีุความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 3 ศาสนาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

Ho : ศาสนา ไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจกบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อ

การบริการของสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : ศาสนา มีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจกบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการ

บริการของสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 

 

 

 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ 

เวชภณัฑ ์

<20 ปี 

20-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51-60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

25 

107 

64 

97 

57 

10 

3.78 

3.47 

3.48 

3.70 

3.72 

3.73 

0.545 

0.499 

0.483 

0.408 

0.346 

0.394 

5.377 0.000 
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ตารางท่ี 4.18 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของ 

สถาบันราชประชาสมาสัย จําแนกตามศาสนา 

 

 

ตารางท่ี 4.18 แสดงให้เห็นว่าศาสนาไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อแพทย ์ท่ีระดับ

นยัสําคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกว่า 0.05 และศาสนาไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกวา่ 0.05 และศาสนาไม่มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี อ่ืน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า 

Significance สูงกว่า 0.05 และศาสนาไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีคา่ Significance สูงกวา่ 0.05 

สมมตฐิานท่ี 4 ระดบัการศึกษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอก

ต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

ความพงึพอใจ ศาสนา จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ พุทธ 

คริสต ์

อิสลาม 

329 

21 

11 

4.01 

3.99 

3.70 

0.611 

0.505 

0.284 

1.445 0.237 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล พุทธ 

คริสต ์

อิสลาม 

329 

21 

11 

3.78 

3.81 

3.70 

0.488 

0.497 

0.204 

0.209 0.811 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที 

(ยกเวน้ แพทย ์และ 

พยาบาล) 

พุทธ 

คริสต ์

อิสลาม 

329 

21 

11 

3.76 

3.80 

3.98 

0.647 

0.712 

0.401 

0.656 0.520 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

พุทธ 

คริสต ์

อิสลาม 

329 

21 

11 

3.60 

3.66 

3.51 

0.470 

0.435 

0.394 

0.374 0.688 
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Ho : ระดบัการศึกษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : ระดบัการศึกษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.19 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ควาพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของ 

สถาบันราชประชาสมาสัย จําแนกตามระดับการศึกษา 

ความพงึพอใจ ระดับการศึกษา จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์

 

 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

อ่ืนๆระบุ 

218 

108 

27 

7 

4.11 

3.85 

3.78 

3.71 

0.613 

0.996 

0.568 

1.015 

4.911 0.001 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

อ่ืนๆระบุ 

217 

109 

27 

7 

3.82 

3.74 

3.74 

3.57 

0.489 

0.458 

0.453 

0.596 

1.436 0.222 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี 

(ยกเวน้ แพทย ์และ 

พยาบาล) 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

อ่ืนๆระบุ 

216 

109 

27 

7 

3.88 

3.59 

3.75 

3.12 

0.667 

0.484 

0.730 

0.916 

5.937 0.000 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

อ่ืนๆระบุ 

218 

109 

25 

7 

3.67 

3.47 

3.58 

3.70 

0.460 

0.416 

0.501 

0.752 

4.273 0.002 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงให้เห็นว่ามีระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ ากว่า 0.05 และระดับการศึกษาไม่ มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีค่า Significance สูง

กว่า 0.05 และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีอ่ืน ท่ีระดบันัยสําคญัทาง

สถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่าSignificance ตํ่ากวา่ 0.05 และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีคา่ Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 5 สถานภาพสมรสของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วย

นอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

Ho : สถานภาพสมรสของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : สถานภาพสมรสของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธก์บัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องาน

บริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.20 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของ 

สถาบันราชประชาสมาสัย จําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

ตารางท่ี 4.20 แสดงให้เห็นว่าสถานภาพสมรสไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกว่า 0.05 และสถานภาพสมรสมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่า

กว่า 0.05 และสถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีอ่ืน ท่ีระดบันยัสําคญัทาง

สถิติ 0.05 เน่ืองจากค่า Significance ตํ่ากว่า 0.05 และสถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีคา่ Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 6 อาชีพของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์ต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนั

ราชประชาสมาสัย 

 

ความพงึพอใจ สถานภาพสมรส จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ โสด 

สมรส 

ม่าย/หยา่/แยก 

107 

214 

40 

3.90 

4.02 

4.13 

0.588 

0.580 

0.697 

2.622 0.074 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล โสด 

สมรส 

ม่าย/หยา่/แยก 

108 

213 

40 

0.36 

0.38 

0.39 

0.451 

0.491 

0.457 

5.772 0.003 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี 

(ยกเวน้ แพทย ์และ 

พยาบาล) 

โสด 

สมรส 

ม่าย/หยา่/แยก 

107 

213 

40 

3.67 

3.74 

4.20 

0.520 

0.690 

0.529 

10.986 0.000 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

โสด 

สมรส 

ม่าย/หยา่/แยก 

108 

212 

40 

3.47 

3.68 

3.51 

0.459 

0.456 

0.445 

8.436 0.000 
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  Ho : อาชีพของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : อาชีพของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.21 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของ 

สถาบันราชประชาสมาสัย จําแนกตามอาชีพ 

 

 

 

 

ความพงึพอใจ อาชีพ จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

รับจา้ง 

เกษตรกร 

คา้ขาย 

อ่ืนๆ 

52 

37 

136 

5 

70 

61 

4.01 

3.85 

3.98 

3.52 

4.11 

4.01 

0.502 

0.441 

0.624 

0.587 

0.622 

0.657 

1.623 0.153 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

รับจา้ง 

เกษตรกร 

คา้ขาย 

อ่ืนๆ 

53 

37 

135 

5 

70 

61 

3.81 

3.64 

3.78 

3.22 

3.86 

3.80 

0.524 

0.415 

0.472 

0.521 

0.501 

0.450 

2.496 0.031 
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ตารางท่ี 4.21 (ต่อ) 

 

 

ตารางท่ี 4.21 แสดงใหเ้ห็นวา่อาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกวา่ 0.05 และอาชีพมีความสัมพนัธก์บัความพึง

พอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และอาชีพมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า 

Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ ท่ี

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 7 รายไดข้องผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์ต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนั

ราชประชาสมาสัย 

 

ความพงึพอใจ อาชีพ จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที 

(ยกเวน้ แพทย ์และ พยาบาล) 

รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

รับจา้ง 

เกษตรกร 

คา้ขาย 

อ่ืนๆ 

53 

37 

134 

5 

70 

61 

3.61 

3.76 

3.72 

3.73 

4.05 

3.74 

0.616 

0.528 

0.623 

0.469 

0.683 

0.668 

3.991 0.002 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ 

รับจา้ง 

เกษตรกร 

คา้ขาย 

อ่ืนๆ 

51 

37 

136 

5 

70 

61 

3.63 

3.40 

3.61 

3.44 

3.71 

3.57 

0.446 

0.452 

0.530 

0.829 

0.287 

0.438 

2.374 0.038 
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Ho :รายไดข้องผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : รายไดข้องผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของ

หน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.22 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของ 

สถาบันราชประชาสมาสัย จําแนกตามรายได้ 

ความพงึพอใจ รายได้ จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ ตํ่ากวา่ 3,000 บาท 

3,000-7,500 บาท 

7,501-12,000 บาท 

มากกวา่ 12,000 บาท 

67 

129 

128 

37 

4.13 

4.23 

3.83 

3.53 

0.568 

0.614 

0.549 

0.524 

21.219 0.000 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล ตํ่ากวา่ 3,000 บาท 

3,000-7,500 บาท 

7,501-12,000 บาท 

มากกวา่ 12,000 บาท 

67 

103 

127 

37 

3.84 

3.92 

3.70 

3.48 

0.468 

0.507 

0.793 

0.520 

10.579 0.000 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที 

(ยกเวน้ แพทย ์และ 

พยาบาล) 

ตํ่ากวา่ 3,000 บาท 

3,000-7,500 บาท 

7,501-12,000 บาท 

มากกวา่ 12,000 บาท 

67 

130 

127 

36 

3.82 

3.89 

3.69 

3.50 

0.658 

0.660 

0.607 

0.599 

4.415 0.005 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ตํ่ากวา่ 3,000 บาท 

3,000-7,500 บาท 

7,501-12,000 บาท 

มากกวา่ 12,000 บาท 

67 

130 

128 

35 

3.55 

3.74 

3.51 

3.52 

0.483 

0.426 

0.451 

0.518 

6.351 0.000 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงใหเ้ห็นวา่รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และรายไดมี้

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า 

Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ ท่ี

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 8 ความถ่ีในการใช้บริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

  Ho :ความถ่ึในการใชบ้ริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อ

งานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

  H1 : ความถ่ีในการใชบ้ริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอก

ต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.23 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของ 

สถาบันราชประชาสมาสัย จําแนกตามความถี่ในการใช้บริการ 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจ 
ความถี่ในการใช้

บริการ 
จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ คร้ังแรก 

เคยใช ้2-5 คร้ัง 

เคยใช ้6-10 คร้ัง 

มากกวา่ 10 คร้ัง 

96 

162 

56 

47 

3.93 

4.07 

4.10 

3.78 

0.591 

0.626 

0.485 

0.593 

3.795 0.011 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล คร้ังแรก 

เคยใช ้2-5 คร้ัง 

เคยใช ้6-10 คร้ัง 

มากกวา่ 10 คร้ัง 

97 

161 

56 

47 

3.75 

3.81 

3.88 

3.67 

0.539 

0.517 

0.334 

0.356 

1.478 0.220 

 

ความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที 

(ยกเวน้ แพทย ์และ 

พยาบาล) 

คร้ังแรก 

เคยใช ้2-5 คร้ัง 

เคยใช ้6-10 คร้ัง 

มากกวา่ 10 คร้ัง 

96 

161 

56 

47 

3.62 

3.78 

4.02 

3.74 

0.642 

0.589 

0.647 

0.748 

4.770 0.003 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

คร้ังแรก 

เคยใช ้2-5 คร้ัง 

เคยใช ้6-10 คร้ัง 

มากกวา่ 10 คร้ัง 

97 

462 

56 

45 

3.53 

3.67 

3.55 

3.57 

0.518 

0.440 

0.416 

0.473 

2.208 0.087 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงให้เห็นวา่ความถ่ีในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ

แพทย ์ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และความถ่ีในการใช้

บริการไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีค่า 

Significance สูงกวา่ 0.05 และความถ่ีในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และความถ่ีในการใชบ้ริการไม่

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 9 สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของผูป่้วยนอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

  Ho : สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

H1 : สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษาของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.24 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของสถาบันราชประชาสมาสัย 

จําแนกตามสิทธพิเิศษในการเข้ารับการรักษา 

 

 

ความพงึพอใจ สิทธิพเิศษ จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ ประกนัสังคม 

ประกนัชีวิต 

บตัรราชการ 

สวสัดิการบริษทั 

ไม่มี 

อ่ืนๆ 

 

44 

22 

38 

15 

235 

5 

 

3.71 

3.76 

3.93 

3.60 

4.12 

3.83 

0.508 

0.497 

0.537 

0.461 

0.603 

0.748 

 

6.018 0.000 

ความพึงพอใจต่อ

พยาบาล 

ประกนัสังคม 

ประกนัชีวิต 

บตัรราชการ 

สวสัดิการบริษทั 

ไม่มี 

อ่ืนๆ 

 

44 

22 

37 

15 

236 

5 

 

3.68 

3.60 

3.91 

3.44 

3.82 

3.84 

 

0.437 

0.289 

0.536 

0.499 

0.485 

0.219 

 

3.027 0.007 

ความพึงพอใจต่อ

สถานท่ี อุปกรณ์ 

เวชภณัฑ ์

ประกนัสังคม 

ประกนัชีวิต 

บตัรราชการ 

สวสัดิการบริษทั 

ไม่มี 

อ่ืนๆ 

 

44 

22 

36 

15 

236 

5 

 

3.47 

3.57 

3.78 

3.28 

3.62 

3.92 

 

0.042 

0.406 

0.370 

0.613 

0.461 

0.526 

 

3.468 0.002 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงให้เห็นว่าสิทธิพิเศษในการเข้ารับการรักษามีความสัมพนัธ์กับความพึง

พอใจต่อแพทย ์ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากว่า 0.05 และสิทธิพิเศษ

ในการเข้ารับการรักษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อพยาบาล ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากว่า 0.05 และสิทธิพิเศษในการเข้ารับการรักษาไม่มีความสัมพนัธ์กับ

ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีอ่ืน ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกว่า 0.05 

และสิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ท่ี

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีคา่ Significance ตํ่ากวา่ 0.05 

 

สมมติฐานท่ี 10 ระยะเวลาในการมารับบริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของผูป่้วยนอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

Ho : ระยะเวลาในการมารับบริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วย

นอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสยั 

H1 : ระยะเวลาในการมารับบริการของผูป่้วยนอก มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วย

นอกต่องานบริการของหน่วยงานในสถาบนัราชประชาสมาสัย 

 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.25 

เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการรับบริการของสถาบันราชประชาสมาสัย 

จําแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการ 

 

 

ตารางท่ี 4.25 แสดงให้เห็นวา่ระยะเวลาในการใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ

แพทย ์ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกวา่ 0.05 และระยะเวลาในการใช้

บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อพยาบาล ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เน่ืองจากมีค่า 

Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และระยะเวลาในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี

อ่ืน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance ตํ่ากวา่ 0.05 และระยะเวลาในการใช้

ความพงึพอใจ ระยะเวลา จํานวน X S.D. F-test Sig. 

ความพึงพอใจต่อแพทย ์ ตํ่ากวา่ 30 นาที 

31-60 นาที 

มากกวา่ 60 นาที 

อ่ืนๆ 

35 

141 

164 

21 

4.01 

3.42 

4.08 

3.90 

0.556 

0.581 

0.612 

0.646 

2.001 0.114 

ความพึงพอใจต่อพยาบาล ตํ่ากวา่ 30 นาที 

31-60 นาที 

มากกวา่ 60 นาที 

อ่ืนๆ 

35 

141 

164 

21 

3.56 

3.84 

3.76 

3.88 

0.529 

0.513 

0.431 

0.423 

3.431 0.017 

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที 

(ยกเวน้ แพทย ์และ 

พยาบาล) 

ตํ่ากวา่ 30 นาที 

31-60 นาที 

มากกวา่ 60 นาที 

อ่ืนๆ 

35 

141 

164 

21 

3.84 

3.89 

3.61 

4.13 

0.560 

0.683 

0.567 

0.770 

7.901 0.000 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ตํ่ากวา่ 30 นาที 

31-60 นาที 

มากกวา่ 60 นาที 

อ่ืนๆ 

35 

141 

164 

21 

3.50 

3.66 

3.57 

3.59 

0.543 

0.428 

0.474 

0.486 

1.529 0.207 
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บริการไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

0.05 เน่ืองจากมีค่า Significance สูงกวา่ 0.05 

 

ตารางท่ี4.26 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมตฐิาน สรุปผลการวิจัย สถิติท่ีใช้ 

เพศไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อแพทย ์

ยอมรับ (H0) 

0.213 

T-test 

 

อายมีุผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ

แพทย ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

ศาสนาไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพึง

พอใจต่อแพทย ์

ยอมรับ (H0) 

0.237 

F-test 

 

ระดบัการศึกษามีผลต่อความแตกต่างของความ

พึงพอใจต่อแพทย ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.001 

F-test 

 

สถานภาพสมรสไม่มีผลต่อความแตกต่างของ

ความพึงพอใจต่อแพทย ์

ยอมรับ (H0) 

0.074 

F-test 

 

อาชีพไมมี่ผลต่อความแตกต่างของความพึง

พอใจต่อแพทย ์

ยอมรับ (H0) 

0.153 

F-test 

 

รายไดมี้ผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ

ต่อแพทย ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

ความถ่ีในการมารับบริการมีผลต่อความแตกต่าง

ของความพึงพอใจต่อแพทย ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.011 

F-test 

 

สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษามีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อแพทย ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

เพศไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อพยาบาล 

ยอมรับ (H0) 

0.104 

F-test 
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อายมีุผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อพยาบาล 

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

ศาสนาไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพึง

พอใจต่อพยาบาล 

ยอมรับ (H0) 

0.811 

F-test 

 

ระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อความแตกต่างของ

ความพึงพอใจต่อพยาบาล 

ยอมรับ (H0) 

0.222 

F-test 

 

สถานภาพสมรสมีผลต่อความแตกต่างของความ

พึงพอใจต่อพยาบาล 

ปฏิเสธ (H0) 

0.003 

F-test 

 

อาชีพมีผลต่อความแตกต่างของความพงึพอใจ

ต่อพยาบาล 

ปฏิเสธ (H0) 

0.031 

F-test  

รายไดมี้ผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ

ต่อพยาบาล 

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

ความถ่ีในการมารับบริการไม่มีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อพยาบาล 

ยอมรับ (H0) 

0.220 

F-test 

 

สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษามีผลต่อความ

แตกต่างของความพงึพอใจต่อพยาบาล 

ปฏิเสธ (H0) 

0.007 

F-test 

 

ระยะเวลาในการมารับบริการมีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อพยาบาล 

ปฏิเสธ (H0) 

0.017 

F-test 

 

เพศมีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.008 

F-test 

 

อายมีุผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

ระดบัการศึกษามีผลต่อความแตกต่างของความ

พึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

สถานภาพสมรสมีผลต่อความแตกต่างของความ

พึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 
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อาชีพมีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.002 

F-test 

 

รายไดมี้ผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.005 

F-test 

 

ความถ่ีในการมารับบริการมีผลต่อความแตกต่าง

ของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.003 

F-test 

 

สิทธิพิเศษในการมารับบริการไม่มีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ยอมรับ (H0) 

0.654 

F-test 

 

ระยะเวลาในการรับบริการมีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืน 

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

เพศมีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

อายมีุผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

ศาสนาไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพึง

พอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ยอมรับ (H0) 

0.688 

F-test 

 

ระดบัการศึกษามีผลต่อความแตกต่างของความ

พึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.002 

F-test 

 

สถานภาพสมรสมีผลต่อความแตกต่างของความ

พึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

อาชีพมีผลต่อความแตกต่างของความพงึพอใจ 

ต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.038 

F-test 

 

รายไดมี้ผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ 

ต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.000 

F-test 

 

ความถ่ีในการมารับบริการไม่มีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ 

เวชภณัฑ ์

ยอมรับ (H0) 

0.087 

F-test 
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สิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษามีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ 

เวชภณัฑ ์

ปฏิเสธ (H0) 

0.002 

F-test 

 

ระยะเวลาในการรับบริการไม่มีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์  

เวชภณัฑ ์

ยอมรับ (H0) 

0.207 

F-test 

 

 

4.4 ผลการสรุปข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามมาประมวลผล โดยสรุปได้

ดงัน้ี 

จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 362 ฉบบั 

จาํนวนผูร้ะบุขอ้เสนอแนะ 88 คน คิดเป็นร้อยละ  24.3 

จาํนวนผูท่ี้ไม่ไดร้ะบุขอ้เสนอแนะ  274 คน คิดเป็นร้อยละ 75.7 

 

ซ่ึงรายละเอียดของขอ้เสนอแนะมีดงัต่อไปน้ี 

ความพึงพอใจสภาพแวดลอ้มในการบริการ 

1)   หอ้งนํ้ามีนอ้ย และ ไม่สะอาดเท่าท่ีควร 

2)   บริเวณพื้นในอาคารไม่สะอาด 

3)   ตูน้ํ้ าด่ืมสกปรกไม่น่ารับประทาน 

4)   ท่ีนัง่รอไม่เพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ 

5)   พดัลมนอ้ยเกินไป ทาํให้อากาศไม่ถ่ายเท 

6)   ควรมีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารทางการแพทย ์วารสาร ใหผู้ป่้วยและญาติไดห้ยบิอ่าน

ในช่วง นัง่รอ 

ความพึงพอใจในบคุลากรผูใ้หบ้ริการ 

1.1  เก่ียวกบัพฤติกรรมบริการของแพทย ์

1.)  แพทยมี์ไมเ่พียงพอ กบัผูป่้วยทาํใหเ้สียเวลาในการรอ 

2.)  แพทยค์วรอธิบายการใชย้าใหล้ะเอียดกวา่น้ี 

1.2  เก่ียวกบัพฤติกรรมบริการของพยาบาล 
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1.) พยาบาลบางคนไม่มีมารยาทเท่าท่ีควร 

2.) ควรมีการจดัอบรมในเร่ืองการใหบ้ริการของพยาบาล 

1.3 เก่ียวกบัพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ 

1.) ควรแนะนาํเก่ียวกบัขั้นตอนการรับบริการของผูป่้วยและญาติ 

2.) ควรระมดัระวงัในการคิดเงินคา่ยาใหถู้กตอ้ง 

3.) เจา้หน้าท่ีห้องซักประวติัไม่มีเคร่ืองกระจายเสียง จึงตอ้งตะโกนเรียกผูป่้วยเป็น

เวลานาน แลว้จาํนวนคนท่ีเยอะ บางคร้ังผูป่้วยก็ไม่ไดย้ิน เจา้หน้าท่ีบางคนโมโห

ผูป่้วย อยากให้ควบคุมอารมณ์ไดม้ากกว่าน้ี หรือซ้ือเคร่ืองกระจายเสียงน่าจะลด

ปัญหาไดใ้นระดบัหน่ึง      

จากขอ้คิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเชิงบวก คือ 

คิดวา่การใหบ้ริการดีกวา่แต่ก่อนมาก แพทย ์ พยาบาล เจา้หนา้ท่ีบริการดีขึ้น แต่ยงัมีผูรั้บบริการอีกส่วน

หน่ึงไดรั้บการบริการท่ีไม่น่าพอใจ  ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้าํเสนอแนวทางไวเ้พื่อแกไ้ขต่อไป 
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บทท่ี  5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาดว้ยตนเอง  เร่ือง  การสาํรวจความพึงพอใจต่อการมารับบริการ ของผูป่้วยนอก 

สถาบนัราชประชาสมาสัย จงัหวดั สมุทรปราการ ไดน้าํเสนอสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

ตามลาํดบัดงัน้ี 

 

สรุปผลการศึกษาวิจัย 

 

 งานบริการผูป่้วยนอก  เป็นงานบริการสาธารณะประเภทหน่ึง ซ่ึงรัฐตอ้งจดัให้แก่ประชาชนทุก

คน ไดรั้บการรักษาพยาบาลอย่างทัว่ถึง เพียงพอ และเท่าเทียมกนั ปัจจุบนัสภาพสังคม  และเศรษฐกิจ

ของประเทศไดเ้ปล่ียนแปลงไป ผูค้นต่างเรียกร้องสิทธิและบริการจากทางรัฐมากขึ้น  ฉะนั้นการสํารวจ

ความพึงพอใจต่อการมารับบริการของผูป่้วยนอกคร้ังน้ี  จึงไดเ้ลือกท่ีจะศึกษาสถาบนัราชประชาสมาสัย 

เพราะเป็นสถาบนัท่ีอยู่ในชุมชน  และมีผูใ้ช้บริการมาก  โดยมีวตัถุประสงค ์ 3  ประการ  คือ  ประการ

แรก  เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการบริการสถาบันราชประชาสมาสัย  

ประการท่ีสอง  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ถึงระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสถาบนัราช

ประชาสมาสัยและประการสุดทา้ย  เพื่อศึกษาความคิดเห็น  และขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ  เพื่อเป็น

แนวทางในการแกปั้ญหา ในการปฏิบติังานต่อไป 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือประชาชนผูม้ารับบริการท่ีสถาบนัราชประชาสมาสยั ท่ีมาใช้

บริการระหวา่งวนัท่ี 15  มกราคม  พ.ศ. 2548  ถึง  15   กุมภาพนัธ์  พ.ศ. 2548 จาํนวน 362  คนใช้

แบบสอบถาม 362 ชุด นาํมาตรวจความสมบูรณ์ไดค้รบ 362 ชุด คิดเป็นความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม 100%  

การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เพือ่อธิบายขอ้มูลพื้นฐาน และใชส้ถิติเชิงอนุมาน  ไดแ้ก่  t-test  และ  f-test  เพื่อ

ทดสอบสมมุติฐาน  โดยการทาํประเมินผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS/PC for Window version 11 
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ผลการวิจัยมีดังนี้ 

 

1. ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจาํนวน 215 คนคิดเป็นร้อยละ  59.4  และมีเพศชายจาํนวน 

147 คน คิดเป็นร้อยละ   40.6  ดา้นอายอุนัดบัท่ีหน่ึงมีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี โดยมีจาํนวน 107 ราย คิด

เป็นร้อยละ 29.6  อนัดบัสองมีอายรุะหวา่ง  41-50 ปี โดยมีจาํนวน 99 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.3  อนัดบั

สามมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี โดยมีจาํนวน 64 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.7 อนัดบัส่ีมีอายุระหวา่ง 51-60 ปี 

โดยมีจาํนวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.7  อนัดบัหา้มีอายุนอ้ยกวา่ 20  ปี โดยมีจาํนวน 25 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 6.9  และอนัดบัสุดทา้ยคือ อายมุากกวา่ 60  ปี มีจาํนวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.8 

ดา้นสถานภาพอนัดนัหน่ึง มีสถานภาพสมรสแลว้จาํนวน  214 ราย  คิดเป็นร้อยละ 59.1 อนัดนั

สองคือ โสด มีจาํนวน 108  ราย คิดเป็นร้อยละ 29.8 และสุดทา้ย หยา่/หมา้ย/แยกทางกนั มีจาํนวน  40 

ราย คิดเป็นร้อยละ 11.0 

ดา้นระดบัการศึกษา มีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรีมากเป็นอนัดนัหน่ึงมีจาํนวน 218 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 60.2  อนัดบัสองการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 109 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.1 อนัดบัสามมี

การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  จาํนวน 27 ราย  คิดเป็นร้อยละ7.5 และอนัดบัสุดทา้ยไม่มีการศึกษา จาํนวน 

8  ราย  คิดเป็นร้อยละ 2.2 

ดา้นอาชีพอนัดบัหน่ึง คือ  รับจา้ง จาํนวน 136  ราย   คิดเป็นร้อยละ 37.6  อนัดบัสองอาชีพ

คา้ขาย จาํนวน 70 ราย  คิดเป็นร้อยละ 19.3 อนัดบัสามอาชีพอ่ืนๆ (ระบุคือ นกัศึกษา  19 ราย,พนกังาน

เอกชน  42 ราย) รวมเป็นจาํนวน  62 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.9  อนัดบัท่ีส่ีอาชีพรับราชการ จาํนวน 53 

ราย คิดเป็นร้อยละ 14.6  อนัดบัหา้อาชีพรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 37 ราย  คิดเป็นร้อยละ 10.2  อนัดบัสุดทา้ย

คืออาชีพเกษตรกร จาํนวน 5 ราย  คิดเป็นร้อยละ 1.4 

ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูม้าใชบ้ริการอนัดบัหน่ึง มีรายได ้ 3,001-7,500 บาทจาํนวน 130 

ราย  คิดเป็นร้อยละ 35.9  อนัดบัสองมีรายได ้7,500-12,000 บาท  จาํนวน 128 ราย  คิดเป็นร้อยละ 35.4 

อนัดบัสามมีรายไดต้ํ่ากวา่  3,000 บาท จาํนวน 67 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.5 และอนัดบัสุดทา้ยมีรายได้

มากกวา่ 12,000 บาท จาํนวน 37 ราย  คิดเป็นร้อยละ 10.2 

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอนัดบัหน่ึงเคยมาใชบ้ริการ 2-5 คร้ัง จาํนวน 162 ราย  คิดเป็นร้อย

ละ  44.8  อนัดบัสองมาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก จาํนวน 97 ราย  คิดเป็นร้อยละ 26.8 อนัดบัสามเคยมาใช้
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บริการ 6-10 คร้ัง จาํนวน  56 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.5  อนัดบัสุดทา้ยเคยมาใชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ัง 

จาํนวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.0 

ดา้นการใชบ้ตัรสิทธิพิเศษ ไม่มีบตัรเป็นอนัดบัหน่ึงจาํนวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 65.2 อนัดบั

สองใชบ้ตัรประกนัสังคมจาํนวน 44 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.2 อนัดบัสามใชบ้ตัรขา้ราชการ จาํนวน 38 

ราย  คิดเป็นร้อยละ 10.5 อนัดบัส่ีทาํประกนัชีวิต จาํนวน 22 ราย  คิดเป็นร้อยละ 6.1 อนัดบัหา้ใช้

สวสัดิการสังคมจาํนวน 15 ราย  คิดเป็นร้อยละ 4.1 และสุดทา้ยใชบ้ตัรอ่ืนๆ จาํนวน  7 ราย  คิดเป็นร้อย

ละ 1.9  

ดา้นการใชเ้วลาในการเขา้รับการรักษา อนัดบัหน่ึงใชเ้วลามากกวา่ 60 นาที คิดเป็นร้อยละ 95.3 

อนัดบัสองใชเ้วลา 31-60 นาทีจาํนวน 142 ราย  คิดเป็นร้อยละ  39.2 อนัดบัสามใชเ้วลาตํ่ากวา่ 30 นาที

จาํนวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.7 และอนัดบัสุดทา้ยไม่ระบุเวลา จาํนวน 21 ราย  คิดเป็นร้อยละ 5.8 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อสถาบันราชประชาสมาสัย 

 

การพิจารณาสามพงึพอใจในงานบริการ แบ่งออกเป็น  2 ส่วน คือ ความพึงพอใจใน

สภาพแวดลอ้มในการบริการ และ ความพึงพอใจในพฤติกรรมการบริการของบุคลากร  พบวา่ 

- ความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มในบริการ  โดยภาพรวมอยูใ่นเกณฑพ์อใจมาก โดยพบวา่

ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นความเสมอภาคในการไดรั้บบริการตามคิว (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

รองลงมาคือความสะดวกในการมาสถานบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.61) 

-  ความพงึพอใจในบุคลากร แพทย ์ พยาบาล เจา้หนา้ท่ี โดยรวมอยูใ่นเกณฑพ์อใจมาก

โดยเฉพาะพอใจในความน่าเช่ือถือของแพทย ์ (ค่าเฉล่ีย 4.19) การปฏิบติัอยา่งเสมอภาคไม่แบ่งชนชั้น

ของแพทย ์ (ค่าเฉล่ีย 4.19) รองลงมาคือพฤติกรรมของพยาบาล มีความสุภาพ ตั้งใจ(ค่าเฉล่ีย 3.88) และ

พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีตามลาํดบั (ค่าเฉล่ีย 3.86) 

 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ผลการทดสอบขอ้มูลคร้ังน้ี พบวา่ สมมุติฐานมีดงัน้ี 

 1.) เพศ   ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อแพทยแ์ละพยาบาล  แต่มีความสัมพนัธ์ต่อ

ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ และมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์
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 2.) ศาสนา  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ พยาบาล เจา้หนา้ท่ีอ่ืน และอุปกรณ์ 

สถานท่ี เวชภณัฑ ์

 3.) รายได ้ มีความสัมพนัธ์ต่อแพทย ์พยาบาล เจา้หนา้ท่ีอ่ืน และอุปกรณ์ สถานท่ี เวชภณัฑ ์

 4.) อาชีพ   ไม่มีความสัมพนัธก์บัความพึงพอใจต่อแพทย ์ แต่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ

ต่อพยาบาล เจา้หนา้ท่ี สถานท่ี อุปกรณ์ และเวชภณัฑ ์

 5.) สถานภาพ  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ แต่มีความสัมพนัธต่์อความพึง

พอใจต่อพยาบาล เจา้หนา้ท่ี สถานท่ี อุปกรณ์ และเวชภณัฑ ์

 6.) ระดบัการศึกษา    ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อพยาบาล แต่มีความสัมพนัธ์ต่อ

ความพึงพอใจต่อแพทย ์เจา้หนา้ท่ี สถานท่ี อุปกรณ์ และเวชภณัฑ ์

 7.)  สิทธิพิเศษ    ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี  แต่มีความสัมพนัธ์ต่อความ

พึงพอใจต่อ แพทย ์พยาบาล สถานท่ี อุปกรณ์ และเวชภณัฑ ์

 8.) ระยะเวลา  ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทยแ์ละเวชภณัฑ ์ แต่มีความสัมพนัธ์

ต่อพยาบาล และ เจา้หนา้ท่ี 

 9.) อาย ุ   มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแพทย ์ พยาบาล เจา้หนา้ท่ีอ่ืน และอุปกรณ์ 

สถานท่ี เวชภณัฑ ์

 10.) ความถ่ี        ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อพยาบาล และ เวชภณัฑ ์แต่มี

ความสัมพนัธ์ต่อแพทย ์และ เจา้หนา้ท่ี 

 

อภิปรายผล 

  

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลและผลการทดสอบสมมุติฐาน  ปรากฏวา่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในงานบริการผูป่้วยนอก  ดงัน้ี 

1. ระดบัความพึงพอใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในงานบริการผูป่้วยนอกในระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาแยกความพึงพอใจในงานบริการออกเป็น 2 ส่วนคือ ความพึงพอใจสภาพแวดลอ้มในการ

บริการ และพฤติกรรมในการบริการของบุคลากร พบวา่ 
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1.1) ความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มในการบริการพบวา่ 

- จุดท่ีใหบ้ริการล่าชา้ ไดแ้ก่ หอ้งรอตรวจ หอ้งซกัประวติั 

- เร่ืองความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี พบวา่  ควรจะสะอาดกวา่น้ี 

- การใหบ้ริการดา้นเวลาพบว่า  แพทยมี์จาํนวนไม่พอต่อคนไข ้ทาํใหต้อ้งรอคิวนาน 

 

1.2) ความพึงพอใจต่อพฤติกรรมบริการของบุคลากรผูใ้ห้บริการ เม่ือพิจารณาแยกลกัษณะ

ความพึงพอใจ พฤติกรรมบริการออกเป็น 2 ดา้น พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจพฤติกรรม บริการ

ทางสังคมของแพทยสู์งกวา่ของพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี  คิดเป็นค่าเฉล่ีย =  4.19, 3.88, 3.86  ตามลาํดบั 

  

 1.3) ความพึงพอใจพฤติกรรมดา้นการรักษา การแนะนาํการปฏิบติัตวัเพื่อให้อาการทุเลาของ

แพทยสู์งกวา่พยาบาล คิดเป็นค่าเฉล่ีย  =  3.94, 3.71  ตามลาํดบั     ปัญหาท่ีพบโดยรวมสรุปไดด้งัน้ี 

  -  ปัญหาดา้นแพทยผ์ูรั้กษาส่วนใหญ่  เห็นว่ายงัมีปัญหาในดา้นปริมาณ  กล่าวคือ  มีแพทย์

นอ้ยไม่เพียงพอต่อจาํนวนผูป่้วย 

  -  ปัญหาด้านพยาบาลส่วนใหญ่จะมีปัญหาเร่ืองกิริยามารยาท ท่ีควรปรับปรุงและควรมี

ใบหนา้ยิม้แยม้ใหค้วามสนใจผูป่้วยมากขึ้น 

  -  ปัญหาเจา้หนา้ท่ีควรบริการให้รวดเร็วกว่าน้ี  และในการขานเรียกเขา้ไปซักประวติั  ควร

จะใชเ้คร่ืองขยายเสียงในการเรียก เพือ่ท่ีจะไดย้นิอยา่งทัว่ถึง 

 แต่ในบางคร้ัง อาจเน่ืองมาจากอตัรากาํลงัท่ีมีอยู่จาํกดัเป็นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการในระยะเวลาเดียวกนั

มาก  ทาํใหก้ารบริการผูป่้วยเป็นไปไดไ้ม่ทัว่ถึงและครบถว้น  จึงอาจทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการไม่พอใจได ้

                     

ข้อเสนอแนะ 

 

       จากผลการศึกษาการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจ  ของผูใ้ชบ้ริการในสถาบนัราชประชาสมาสัย  ได้

ขอ้เสนอแนะดงัน้ี   

 1. ดา้นสภาพแวดลอ้ม   ควรจดัท่ีนัง่รอให้เพียงพอกบัจาํนวนผูป่้วย  หอ้งนํ้าควรสร้างใหเ้พยีงพอ 

ควรดูแลเร่ืองความสะอาดบริเวณสถานบริการใหดี้กวา่น้ี ควรทาํความสะอาดตูน้ํ้ าด่ืมใหส้ะอาด ถูกหลกั

อนามยัควรจดัพดัลมให้เพียงพอ  
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 2. ดา้นพยาบาล เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีมกัจะมีปัญหาเร่ืองกรริยามารยาทท่ี

ควรปรับปรุง และ ควรมีใบหนา้ยิม้แยม้ใหค้วามสนใจผูป่้วยมากยิง่ขึ้น  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการเงิน ควร

ทาํงานใหร้อบคอบกวา่น้ี 

 3. ดา้นขั้นตอนการตรวจรักษาและบริการ  ควรลดขึ้นตอนต่างๆใหส้ั้นลงเพื่อประหยดัเวลา ควร

จดัทาํเคร่ืองกระจายเสียงใหเ้จา้หนา้ท่ีเรียกคิว เพื่อผูป่้วยไดย้นิอยา่งทัว่ถึง 

 

ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังต่อไป 

 

 1) การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาดา้นผูเ้ขา้รับการรักษาเพียงดา้นเดียว  ดงันั้นการศึกษาจะ

สมบูรณ์มากยิง่ขึ้น  หากมีการทาํการศึกษาทางดา้นเจา้หนา้ท่ี พยาบาล ผูใ้หบ้ริการดว้ย จะทาํใหไ้ด้

ขอ้มูลทั้ง 2 ทาง 

 2) ควรมีการศึกษาในกลุ่มตวัอยา่งท่ียงัไม่ไดม้ารับบริการ เช่น ประชาชนท่ีอยู่อาศยัในพื้นท่ี ซ่ึง

สถาบนัราชประชาสมาสัยตั้งอยู ่มีความประทบัใจต่อการบริการของแผนกผูป่้วยนอกเป็นอยา่งไร 

3) ควรมีการติดตามประเมินผล ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นระยะอยา่งต่อเน่ือง 

เพื่อนาํไปใชด้า้นการพฒันาระบบบริการรูปแบบใหม่ๆต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 68 

บรรณานุกรม 

 

ปรียา  ครามะคาํ.  ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ  ณ  แผนก 

   ผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลพระปกเกลา้  จนัทบุรี.  กลุ่มงานการพยาบาล  โรงพยาบาลพระปกเกลา้  

จนัทบุรี ,  2538 

ฟาริดา  อิบราฮิม.  สาระแห่งวิชาชีพการพยาบาล.  คณะพยาบาลศาสตร์  มหาวิทยาลยัมหิดล 

  กรุงเทพฯ  :  บริษทัสามเจริญพาณิชย ์,  2535 

รําพรรณ  เพชรคาํ. “  ความคิดเห็นของผูป่้วยท่ีมีต่อเจา้หนา้ท่ีและบริการของโรงพยาบาลเอกชน 

 กรุงเทพฯ. “ รายงานวิจยั.  โรงพยาบาลเอกชน  กรุงเทพฯ  :  2536 

วิภา  ดุรงคพ์ศิิษฐ์กุล. “  ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี.  ” 

 วิทยานิพนธ์สังคมศาสตร์มหาบณัฑิต.  มหาวิทยาลยัมหิดล  2525. 

บงัอร  เทียนอาํนวย.  (2540).  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอก  : 

   เฉพาะกรณีโรงพยาบาลระยอง.  ภาคนิพนธ์พฒันบริหารศาสตร์มหาบณัฑิต. 

ศิริพร  มงคลชยั  และคณะ.  (2534) ความพงึพอใจของผูป่้วยต่อการบริการของโรงพยาบาลศรี 

 นครินทร์.  ขอนแก่น  :  มหาวิทยาลยัขอนแก่น 

ศิริวรรณ  แซ่หลี. “ทศันคติของผูม้ารับบริการต่อโรงพยาบาลเบตง.” รายงานวิจยั  โรงพยาบาลเบ 

 ตง  ยะลา  2536. 

ปุณฑรี  พิชยัจุมพล.  (2540)  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชน   

 :  ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัยะลา. ภาคนิพนธ์พฒันบริหาร 

 ศาสตร์มหาบณัฑิต  (พฒันาสังคม)  สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์. 

อมัพร  เจริญชยั.  ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการบริการของโรงพยาบาลขอนแก่น.  วิทยานิพนธ ์

 สังคมศาสตร์มหาบณัฑิต.  โครงการสังคมศาสตร์การแพทย ์ คณะสังคมศาสตร์และมนุษย ์

 ศาสตร์  มหาวิทยาลยัมหิดล,  2521. 

 

 

 

 

 



 69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

ศึกษาเฉพาะ กรณีโรงพยาบาล สถาบันราชประชาสมาสัย 
 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

 สาํหรับผูวิ้จยั 
 หมายเลขแบบสอบถาม 
 
   
     
1. เพศ   SEX  

 (    )  ชาย                     (    )  หญิง 
2. อาย ุ     AGE 

  (    ) ตํ่ากวา่ 20  ปี  (    ) 20 – 30 ปี  (    ) 31 – 40 ปี   

  (    ) 41 – 50 ปี   (    ) 51 – 60 ปี  (    ) มากกวา่ 60 ปี  

3. สถานภาพสมรส  (    ) โสด (    ) สมรส (    ) ม่าย/หยา่/แยก   

  (    ) อ่ืน ๆ ระบุ………….. 

4. ศาสนา 

  (    ) พุทธ   (    ) คริสต ์  (    ) อิสลาม    

  (    ) อ่ืน ๆ ระบุ………….. 

5.  ระดบัการศึกษา  

  (    ) ตํ่ากวา่ ปริญญาตรี   (    )  ปริญญาตรี    

  (    ) สูงกวา่ ปริญญาตรี     (    ) อ่ืน ๆ ระบุ……………….. 

6.  อาชีพ  

  (    ) รับราชการ  (    ) รัฐวิสาหกิจ  (    ) รับจา้ง  

  (    ) เกษตรกร  (    ) คา้ขาย  (    ) อ่ืน ๆ ระบุ……………….. 

7.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  (    ) ตํ่ากวา่ 3,000  บาท   (    ) 3,001 - 7,500 บาท  

  (    ) 7,501 – 12,000 บาท   (    ) มากกวา่ 12,000  บาท 

 

ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูป่้วยนอกสถาบนัราชประชาสมาสัย 

8.  ความถ่ีในการใชบ้ริการ  

  (    ) คร้ังแรก     (    ) เคยใช ้2 - 5 คร้ัง  
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  (    ) เคยใช ้6 – 10 คร้ัง    (    ) มากกวา่ 10 คร้ัง  

9.  ท่านมีสิทธิพิเศษในการเขา้รับการรักษาบริการประเภทใด 

  (    ) ประกนัสังคม   (    )  ประกนัชีวิต (    )  บตัรราชการ 

  (    ) สวสัดิการบริษทั   (    )  ไม่มี  (    )  อ่ืน ๆ ระบุ…………… 

10.  ท่านใชเ้วลาตั้งแต่ทาํบตัรตรวจรักษา จนถึงไดรั้บยา รวมเป็นเวลา  

  (    ) ตํ่ากวา่ 30 นาที    (    )  31 – 60 นาที 

  (    ) มากกวา่ 60 นาที    (    )  อ่ืน ๆ ระบุ………… 

 

ส่วนท่ี 3  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก สถาบันราชประชาสมาสัย 

คําชี้แจง โปรดตอบแบบสอบถามดังต่อไปนี ้โดยทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องคําตอบของท่าน 

 

ลาํดับ ข้อความ 

ระดับความพงึพอใจ 
สําหรับ

ผู้วิจัย 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ท่ีสุด 

1 ความพงึพอใจต่อแพทย์ 

1.1 แพทยพ์ูดคุยกบัท่านดว้ยความสุภาพและตั้งใจ 

      

1.2  แพทยไ์ดต้รวจร่างกายอยา่งละเอียด       

1.3 แพทยอ์ธิบายถึงสาเหตุของโรคและใหค้าํแนะนาํวิธี 

      ปฏิบติัตวัเก่ียวกบัการเจ็บป่วยของท่าน 

      

1.4 แพทยมี์เวลาใหข้า้พเจา้ไดซ้กัถามขอ้มูลเก่ียวกบั 

      อาการเจ็บป่วยของขา้พเจา้ 

      

1.5 แพทยไ์ดใ้หค้าํแนะนาํเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัเพื่อให ้

      อาการป่วยของขา้พเจา้ทุเลาลง 

      

1.6 แพทยไ์ดใ้หข้อ้มูลเก่ียวกบัยาท่ีใชก้บัขา้พเจา้       

1.7 แพทยแ์สดงอธัยาศยัไมตรีต่อขา้พเจา้       

1.8 แพทยพ์ูดคุยกบัท่านดว้ยศพัทท่ี์เขา้ใจง่าย       

1.9 ความสามารถของแพทยท่ี์ใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ       

1.10 แพทยป์ฏิบติักบัขา้พเจา้โดยความเสมอภาคไม่แบ่ง  

        ชนชั้น 

     
 

1.11 แพทยอ์อกตรวจผูป่้วยตรงเวลา       

2 ความพงึพอใจต่อพยาบาล 

2.1 พยาบาลพูดคุยกบัท่านดว้ยความสุภาพและตั้งใจ 
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2.2 พยาบาลรับฟังคาํบอกเล่าเก่ียวกบัอาการเจ็บป่วยดว้ย 

      ความตั้งใจ 

      

2.3 พยาบาลพูดคุยกบัท่านดว้ยศพัทท่ี์เขา้ใจงา่ย       

 2.4 พยาบาลใหก้ารดูแลท่านอยา่งเตม็ความสามารถ       

2.5 พยาบาลแสดงอธัยาศยัไมตรีต่อขา้พเจา้       

2.6 ความสามารถของพยาบาลท่ีใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ       

2.7 พยาบาลปฏิบติักบัขา้พเจา้โดยความเสมอภาคไม่แบ่ง 

      ชนชั้น 

      

2.8 พยาบาลไดใ้หค้าํแนะนาํเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัเพื่อให ้ 

      อาการป่วยของขา้พเจา้ทุเลาลง 

      

2.9  พยาบาลไดใ้หข้อ้มูลก่ียวกบัยาท่ีใชก้บัขา้พเจา้       

2.10 พยาบาลใหบ้ริการตรงเวลา       

3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีอ่ืนๆ  

(ยกเว้นแพทย์ และ พยาบาล) 

      

3.1 เจา้หนา้ท่ีพูดคยุกบัท่านดว้ยความสุภาพและตั้งใจ       

3.2 เจา้หนา้ท่ีอธิบายถึงขั้นตอนการใชบ้ริการ       

3.3 เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้สงสยัของทา่นจนเขา้ใจ       

3.4 เจา้หนา้ท่ีแสดงอธัยาศยัไมตรีต่อขา้พเจา้       

3.5 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติักบัขา้พเจา้โดยความเสมอภาคไม่ 

      แบ่ง ชนชั้น 

      

3.6 เจา้หนา้ท่ีใหก้ารดูแลท่านอยา่งเตม็ความสามารถ       

3.7 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงเวลา       

4 

 

ความพงึพอใจต่อสถานท่ี อุปกรณ์ เวชภัณฑ์       

4.1 โรงพยาบาลตั้งอยูใ่นแหล่งท่ีท่านเดินทางสะดวก       

4.2 แผนกผูป่้วยนอกตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวกต่อการ

ใหบ้ริการ 

      

4.3 เส้นทางถึงจุดบริการท่ีแสดงดว้ยป้ายสัญลกัษณ์ต่างๆ 

      ใหค้วามสะดวกแก่ทาน 

      

4.4 บริเวณรอบอาคารโรงพยาบาลสะอาด       

4.5 บริเวณภายในแผนกผูป่้วยนอกสะอาด       

4.6 อุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในแผนกผูป่้วยนอกมีความ

สะอาด 

      

4.7 ภายในแผนกผูป่้วยนอกมีถงัขยะไวใ้หบ้ริการอยา่ง

เพียงพอ 

      

4.8 ท่ีนัง่รอรับบริการมีปริมาณเพียงพอ       
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4.9 ท่านไดรั้บยาครบถว้นตามใบสั่งแพทยผ์ูต้รวจ       

4.10 ท่านไดรั้บความเสมอภาคในการไดรั้บบริการตาคิว       

 

ส่วนท่ี 4  ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 

 

………………………………………………….………………………………………….………………………………………….………………………...……… 

 

………………………………………………………..…………………………………….……………………………..…………….………………………...……… 

 

ทางคณะผู้จัดทําขอขอบพระคุณในความร่วมมือเป็นอย่างสูง 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ช่ือ – สกุล นางสาวสุนิตย ์ฤทธิเรือง 

วัน เดือน ปีเกดิ 8 สิงหาคม 2523 

ท่ีอยู่  41/2 หมู7่ ตาํบลบางหญา้แพรก อาํเภอพระประแดง  

  จงัหวดัสมุทรปราการ 

ประวัติการศึกษา มนุษยศ์าสตร์ สาขาส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 

ประวัติการทํางาน 

 พ.ศ. 2547 เจา้หนา้ท่ีธุรการ สถาบนัราชประชาสมาสัย 

  ตาํแหน่งและสถานท่ีทาํงานในปัจจุบนั 

ตําแหน่งและสถานท่ีทํางานในปัจจุบัน 

 พ.ศ. 2548 – ปัจจุบนั ประชาสัมพนัธ ์บริษทัสุรพลซีฟู้ดส์ 
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