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บทคัดย่อ 

 

การวิจยัเร่ือง “ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

โรงพยาบาลศิรริาช” เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) เพื่อศกึษาความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอกต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาช มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษา

ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ  แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลศิรริาช เพื่อศึกษาเปรียบเทียบกบัระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิรริาช และเพื่อศกึษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ

ผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ แผนกผูป่้วย โรงพยาบาลศิริราช 

ในการวิจยัครัง้นี ้เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ โดยใชต้วัอย่าง 400 ตวัอย่าง โดยกลุม่ตวัอย่างท่ีทาํ

การคดัเลือกเป็น Non-probability Sampling แบบการเลือกตวัอย่างโดยใชค้วามสะดวก 

(Convenience Sampling) สาํหรบัการวิเคราะหข์อ้มลู ผูวิ้จยัจดัทาํโดยไดน้าํแบบสอบถามท่ีได้

รวบรวมมาวิเคราะห ์ดว้ยเครื่องคอมพิวเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Window สถิติท่ีใชใ้นการ 

วิเคราะหข์อ้มลู เพื่ออธิบายขอ้มลูลกัษณะทั่วไปของกลุม่ตวัอย่าง และตวัแปรท่ีศึกษา ไดแ้ก่ 

ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สว่นการวิเคราะหห์าความสมัพนัธร์ะหว่าง

ปัจจยับุคคลซึ่งเป็นตวัแปรอิสระ กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของกลุม่ตวัอย่างซึ่งเป็นตวัแปร

ตาม โดยการวิเคราะหด์ว้ยค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ One-way ANOVA (f-test) การ

ทดสอบสมมติฐานไดก้าํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ผลการศึกษา พบว่า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย สว่นใหญ่จะมี

อายรุะหว่าง 20-30 ปี ดา้นสถานภาพสว่นใหญ่จะสมรสแลว้ ระดบัการศกึษาสว่นใหญ่จะอยู่ใน

ระดบัปรญิญาตรี อาชีพสว่นมากจะเป็นพนกังานบริษัท/รบัจา้ง ระดบัรายไดจ้ะอยู่ประมาณ 
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5,001-10,000 บาท การเดินทางมารบับริการสว่นใหญ่มาโดยรถโดยสาร ผูใ้ชบ้ริการสว่นใหญ่มี

ระยะเวลาในการมารกัษาอยู่ในช่วง 4-6 ปี เหตผุลของการมาใชบ้รกิารสว่นใหญ่เพราะมีทีมแพทย์

ผูเ้ชี่ยวชาญ, มีเครื่องมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั แผนกที่มาทาํการตรวจรกัษาส่วนใหญ่เป็นแผนก

อายรุศาสตร ์  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อยู่ในช่วงเวลา 10.00 น.-12.00 น. ดา้นการชาํระค่าบริการ

บรกิารส่วนใหญ่จะใชบ้ตัรทอง (บตัร 30 บาท) จากการสาํรวจดา้นความพงึพอใจ แบ่งออกเป็น 5 

ระดบั ความพงึพอใจมากท่ีสดุ ความพงึพอใจมาก ความพงึพอใจปานกลาง ความพงึพอใจนอ้ย 

และความพงึพอใจนอ้ยที่สดุ และแบ่งความพงึพอใจออกเป็น 3 ดา้น คือ ดา้นการบรกิาร ดา้น

เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร และดา้นบรรยากาศ สถานที่ ซึ่งทัง้ 3 ดา้น พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดบั

ปานกลาง ถึงระดบัมาก 
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บทที ่1 

 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

 

 จากการท่ีรฐับาลมีนโยบายใหก้ารส่งเสริมสนบัสนุนใหม้ีโครงการหลกัประกนัสขุภาพถว้น

หนา้ (30 บาทรกัษาทุกโรค) โดยมีเป้าหมายเพื่อขยายบริการดา้นสาธารณสขุของประเทศใหม้าก

ขึน้ และกระจายสูป่ระชากร ประกอบกบัสภาวการณปั์จจบุนัซึ่งเศรษฐกิจของประเทศ และของโลก

อยู่ในภาวะตกตํ่า การศึกษา และการใหค้วามรูไ้ดใ้หค้วามสาํคญัเก่ียวกบัสขุภาพของคนไทยสงูขึน้ 

สิทธิผูป่้วยไดถู้กกาํหนด และตอ้งประกาศไวทุ้กสถานพยาบาล ความคาดหวังของผูใ้หบ้ริการมี

สงูขึน้ ทัง้ทางดา้นคณุภาพทางการรกัษาพยาบาล และการบรกิารท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ปัจจุบนัโครงการหลกัประกนัสขุภาพถว้นหนา้ ไดเ้ขา้ถึงสถานพยาบาลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น 

อนามัยใกลบ้า้น โรงพยาบาลของรฐัและเอกชนท่ียินดีเขา้ร่วมโครงการหลกัประกันสุขภาพถว้น

หนา้ โดยประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในต่างจงัหวดัทั่วประเทศ และในเขตกรุงเทพมหานครทั่วทัง้ประเทศ

ไทยต่างมีสิทธิท่ีจะไดร้บับริการรกัษาพยาบาลตามโครงการหลกัประกันสุขภาพถว้นหนา้โดยคน

ไทยท่ีมีบตัรประชาชน สามารถไปขอขึน้ทะเบียนบตัรประกนัสขุภาพถว้นหนา้ได ้ณ สถานีอนามัย

ใกลบ้า้น หรือโรงพยาบาลใกลบ้า้น ยกเวน้ผูท่ี้ประกอบอาชีพท่ีสามารถเบิกค่ารกัษาพยาบาลจาก

สถานท่ีทาํงานได ้เช่น ผูท่ี้มีบัตรประกันสังคม ขา้ราชการ รฐัวิสาหกิจ เป็นตน้ บัตรหลักประกัน

สขุภาพถว้นหนา้ จะระบุเลขท่ีบตัร ชื่อ-สกุลเจา้ของบตัร ท่ีอยู่ สถานพยาบาลท่ีใกลบ้า้น (อาจจะ

เป็นสถานีอนามัยใกลบ้า้น และโรงพยาบาลใกลบ้า้น หรืออาจจะเป็นโรงพยาบาลใกลบ้า้นอย่าง

เดียวก็ได)้ วนัที่ออกบตัร และวนัท่ีหมดอาย ุเป็นตน้ 

 ในแต่ละครัง้ท่ีผูใ้ชส้ิทธิบตัรหลกัประกนัสขุภาพถว้นหนา้ในสถานพยาบาลต่างจากสถานที่

ระบุในบัตรสถานพยาบาลท่ีระบุในบตัรกาํหนดไดน้ัน้จะตอ้งมีเอกสารจากโรงพยาบาลท่ีระบุใน

บตัรหลกัประกนัสขุภาพเป็นผูส้่งตวัมา และตอ้งสามารถเรียกเก็บเงินจากโรงพยาบาลตน้สงักดัได้

ดว้ย นอกจากนีย้ังตอ้งประกอบดว้ยเอกสารอ่ืนๆอีกมากมาย อีกทั้งขัน้ตอนในการใหบ้ริการนัน้มี

หลายขัน้ตอน จนในบางครัง้อาจทาํใหผู้ร้บับรกิารไม่ไดร้บัการบรกิารเป็นไปตามท่ีคาดหวงั 

 โดยทั่วไป เมื่อผูป่้วยมารบับริการตรวจรกัษาท่ีโรงพยาบาล ไม่ว่าจะเป็นโรงพยาบาลของ

รฐัหรือเอกชน สิ่งหน่ึงท่ีไม่อาจหลีกเลี่ยงได ้โดยเฉพาะผูป่้วยนอก ซึ่งเป็นผูป่้วยท่ีมีอาการไม่รุนแรง 

ไม่จาํเป็นตอ้งนอนพกัรกัษาตวัในโรงพยาบาล ซึ่งผูป่้วยนีม้ีสดัสว่นมากกว่าผูป่้วยใน และในสภาวะ 
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ไม่จาํเป็นตอ้งนอนพกัรกัษาตวัในโรงพยาบาล ซึ่งผูป่้วยนีม้ีสดัสว่นมากกว่าผูป่้วยใน และในสภาวะ

ปัจจุบนั จาํนวนผูป่้วยนอกท่ีมารบัการรกัษาท่ีโรงพยาบาลมีแนวโนม้เพิ่มขึน้ อาจทาํใหผู้ป่้วยตอ้ง

เสียเวลารอคอยในการรับบริการนานขึน้ ประกอบกับผู้ป่วยส่วนใหญ่ท่ีมารบับริการรักษาใน

โรงพยาบาลของรฐันัน้ จะมีระดบัการศึกษาตํ่า ฐานะยากจน ผูศ้ึกษาสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึง

พอใจของผู้รบับริการต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช ซึ่งผูป่้วยส่วนใหญ่จะตอ้งใช้

บริการจากแผนกนี ้ว่ามีความพึงพอใจเพียงใดต่อการใหบ้รกิารของหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ท่ีไดร้บัใน

ปัจจุบัน และนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการพัฒนาปรบัปรุงงานบริการของหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ใหม้ี

ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

 โรงพยาบาลศิริราช  เป็นโรงพยาบาลท่ีอยู่ ในสังกัดของทบวงมหาวิทยาลัย เป็น

โรงพยาบาลท่ีมีชื่อเสียงในดา้นต่างๆ อาทิเช่น ความชาํนาญในดา้นการรกัษาเฉพาะทาง ความมี

ชื่อเสียงของแพทยผ์ูท้าํการรกัษา เป็นตน้ ทาํใหใ้นแต่ละวันมีผูม้ารบับริการแผนกผูป่้วยนอกเป็น

จาํนวนมาก และทาํใหก้ารบริการในบางครัง้มีปัญหา ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองการใหบ้ริการดา้นต่างๆ 

อาทิเช่น สถานท่ีจอดรถ การรอคิวพบแพทย ์การรอรบัยา จาํนวนเกา้อีท่ี้ไม่เพียงพอกบัผูร้บับริการ  

ผูร้บับริการส่วนใหญ่ท่ีเดินทางมาทาํการรกัษาท่ีโรงพยาบาลศิริราช มาจากเกือบทั่วทุกจงัหวัดใน

ประเทศไทย เน่ืองจากผูร้บับริการบางรายมีภูมิลาํเนาอยู่ต่างจังหวัด ตอ้งเดินทางขา้มวันขา้มคืน 

เพื่อมารอย่ืนบตัรของโรงพยาบาลตัง้แต่เชา้มืด และกว่าจะไดพ้บแพทยก็์เป็นเวลาช่วงสายหรือไม่ก็

เป็นช่วงบ่าย ทาํใหใ้นบางครัง้ผูร้บับรกิารเกิดความเครียด  

 

 1.2 วัตถุประสงคข์องการศึกษาวิจัย  

 

 1. เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิรริาช 

 2.   เพื่อศึกษาเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิรริาช   

 3.   เพื่อศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการหน่วย

ตรวจสอบสิทธิ์ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิรริาช 

 

 

 

 



 3 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

 

 ศกึษาผูใ้ชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ แผนกผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลศิรริาช ระยะเวลาใน

การลงเก็บขอ้มูลในครัง้นี ้ระหว่างวันท่ี 5 มกราคม 2548 – 21 มกราคม 2548 รวมระยะเวลา 16 

วนั 

 

1.4  ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 

 

 1.  ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการใชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิรริาช 

 2. ทราบเหตุท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ แผนกผูป่้วย

นอก โรงพยาบาลศิรริาช 

 3.   ไดแ้นวทางในการปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 

 

1.5 สมมติฐานในการวิจัย 

 

 1. ตัวแปรดา้นประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกันของผูร้บับรกิารหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ แผนก

ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิรริาช อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา มีผล

ต่อความพงึพอใจในบรกิารท่ีแตกต่างกนั 

 2. ตัวแปรดา้นพฤติกรรมท่ีแตกต่างกันของผูใ้ชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ แผนกผูป่้วย

นอก โรงพยาบาลศิริราช อนัไดแ้ก่ ระยะเวลาในการรกัษา, แผนกท่ีมาทาํการรกัษา,ช่วงเวลาท่ีเขา้

รบับริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์,การชาํระค่าใชจ้่าย จะทาํใหม้ีผลต่อความพึงพอใจในการบริการท่ี

แตกต่างกนั 

 

1.6 นิยามศัพท ์

 

ความพึงพอใจต่อบริการ หมายถึง ความรูส้ึกดา้นบวกของผูป่้วย อันเป็นผลมาจากการ

ไดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการ ต่อการจดับรกิารของโรงพยาบาล 

  ความพงึพอใจดา้นบคุลากร หมายถึง อธัยาศยัของผูใ้หบ้รกิารซึ่งประกอบดว้ย  

เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนระบบของการใหบ้ริการ เช่น ความสะดวก เป็นตน้ 
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ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถึง ผูป่้วยและญาติผูป่้วยท่ีมารบับริการจากโรงพยาบาล ในลกัษณะมา

และกลบัในวนัเดียวกนั ไม่ไดเ้ขา้พกัรกัษาตวัในโรงพยาบาล 

 เจา้หนา้ท่ีหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ หมายถึง เจา้หน้าท่ีทุกคนในหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ แผนก

ผูป่้วยนอก 

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์  หมายถึง  หน่วยงานที่จดัตัง้ขึน้มาเพื่อตรวจสอบเอกสารสิทธิ 

บตัรทอง 

 



บทที ่2 

 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 

 ในการศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผูวิ้จยัไดมุ้่งศึกษาคน้ควา้เอกสาร รวมทัง้แนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ท่ี

เก่ียวขอ้ง เพื่อใชป้ระกอบในการศึกษาวิจัยในหัวขอ้เร่ือง “ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อ

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาช ดงัต่อไปนี ้

 2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการบรกิาร 

 2.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจในการรบับรกิาร 

 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมสขุภาพ 

 2.4 ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 2.5 กรอบแนวคิดในการวิจยั2 

 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 

2.1.1 ความหมายของการบริการ 

 สมชาย กิจยรรยง (2536 : 42) กล่าวว่า การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อ

ผูอ่ื้น 

 คอทเลอร ์(Kotler. 1994 ; อา้งใน เกศินี ศรีคงอยู่. 2543 : 21) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถึง 

กิจกรรมใดๆ หรือการปฏิบติัที่กลุม่หรือคณะใดคณะหนึ่ง สามารถเสนอสิ่งสาํคญัที่มองไม่เห็นเป็นตวั

เป็นตน และไม่มีผลในการเป็นเจา้ของผลผลิตของบรกิารอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก็์ได ้

 ศิริพร ตนัติพลูวินยั (2538 : 59) กลา่วว่า บริการเป็นงานท่ีเราทาํเพื่อผูอ่ื้น ทาํแลว้ผูอ่ื้นไดร้บั

ประโยชน ์และความพงึพอใจ และผูก้ระทาํตอ้งมีความสขุในงานดว้ย 

 รชัยา กลุวานิชไชยนนัท ์(2535 : 13) กลา่วว่า ลกัษณะของการบรกิาร มีดงันี ้

 1. งานบรกิารเป็นงานท่ีมีการผลิต และการบรโิภคเกิดขึน้พรอ้มกนั คือ ไม่อาจกาํหนดความ

ตอ้งการแน่นอนได ้ขึน้อยู่กบัผูใ้ชบ้รกิารว่าตอ้งการเมื่อใด และตอ้งการอะไร 

 2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจกาํหนดปริมาณงานล่วงหน้าได ้การมาใช้บริการหรือไม่

ขึน้อยู่กับเงื่อนไขของผูใ้ช้บริการ การกาํหนดปริมาณงานล่วงหน้า จึงไม่อาจทาํได ้นอกจากการ

คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านัน้ 
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 3. งานบรกิารที่เป็นงานที่ไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต สิ่งที่ผูใ้ชบ้รกิาร จะไดร้บัความพงึพอใจ 

ความรูส้กึคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ ดงันัน้คณุภาพของงานจึงเป็นสิ่งสาํคญั 

 4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการตอบสนองตลอดในทันที ดังนั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพรอ้ม

ตลอดเวลา และเมื่อนดัเวลาใดก็ตอ้งตรงตามกาํหนดนดั 

 รชัยา กลุวานิชไชยนนัท ์(2535 : 13) กลา่วว่า ลกัษณะของงานบรกิารมีดงันี ้

 1. งานบรกิารเป็นงานท่ีมีการผลิต และการบรโิภคเกิดขึน้พรอ้มกนั คือ ไม่อาจกาํหนดความ

ตอ้งการแน่นอนได ้ขึน้อยู่กบัผูใ้ชบ้รกิารว่าตอ้งการเมื่อใด และตอ้งการอะไร 

 2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจกาํหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่

ขึน้อยู่กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การกาํหนดปริมาณงานล่วงหน้า จึงไม่อาจทาํไดน้อกจากการ

คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านัน้ 

 3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต สิ่งท่ีผูใ้ชบ้ริการ จะไดคื้อความพึงพอใจ 

ความรูส้กึคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้รกิาร ดงันัน้ คณุภาพของงานจึงเป็นสิ่งสาํคญั 

 4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการตอบสนองตลอดในทันที ผูบ้ริการต้องการลงมือปฏิบัติ

ในทนัที ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งพรอ้มตลอดเวลา และเมื่อนดัวนัเวลาใดก็จะตรงตามกาํหนดนดั 

 รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2535 : 15) ได้ลงความเห็นว่า งานบริการต้องประกอบด้วย

คณุลกัษณะ 3 ประการ คือ 

 1. คุณภาพของทรพัยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้ว่าสอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

และมีคณุภาพดี 

 2. คณุภาพของบคุลากรผูใ้หบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมีความรอบรูใ้นงานบริการนัน้อย่างดี 

 3. การสื่อสาร เช่น การสื่อสารระหว่างผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษาสญัลกัษณ์ตอ้งสามารถสื่อ

ความหมายเขา้ใจกนัไดเ้ป็นอย่างดี 

 

ความหมายและความสาํคัญของการบริการสุขภาพ 

 การบริการสุขภาพ คือ การจัดบริการสาธารณสุขในรูปแบบต่างๆ เพื่อเป็นการแก้ปัญหา

และความตอ้งการของประชาชนในเร่ืองสขุภาพอนามยัโดยท่ีรฐัพยายามการจดับริการสาธารณสุข

ใหท้ั่วถึงและครอบคลมุประชาชนทัง้ในเมือง ในชนบท รวมทัง้ประชาชนที่มีฐานะดีและยากจน 

ความสาํคัญของการบริการสุขภาพ คือ การจัดบริการสาธารณสุขท่ีดี ช่วยใหป้ระชาชนมี

สขุภาพดีดว้ยการจดับริการดา้นส่งเสริมสขุภาพ การป้องกันโรค การรกัษาพยาบาล และการฟ้ืนฟู
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สภาพ การจัดบริการสาธารณสุขท่ีจะสามารถยกระดับสุขภาพของประชาชนนัน้ ขึน้อยู่กับระบบ

สาธารณสขุ การเปลี่ยนแปลงระดบัสขุภาพนัน้เป็นกระบวนการ ซึ่งเริ่มจาก 

 1. ปัจจยันาํเขา้ หมายถึง ทรพัยากรต่างๆ เช่น คน เงิน วสัด ุฯลฯ ซึ่งจะมีผลเปลี่ยนแปลงใน

บัน้ปลายของกระบวนการ 

 2. กระบวนการและเทคโนโลยี เป็นวิธีการท่ีจะนาํทรพัยากรเขา้มาในกระบวนการโดยใช้

เทคนิคบางประการอย่างเหมาะสมเพื่อใหบ้งัเกิดผล 

 3. การกาํหนดการปฏิบติั คือ ผลท่ีไดร้บัจากกระบวนการ ซึ่งวดัไดจ้ากการจดักิจกรรมต่างๆ 

ในการปฏิบติั 

 4. ประสิทธิภาพในการบริการ คือ ประเภทของบริการท่ีประชาชนไดร้บัการครอบคลุมของ

บรกิาร การต่อเน่ืองของการบริการ บริการตามความตอ้งการของชุมชน และความถ่ีห่างของบริการ

ที่ประชาชนไดร้บั (กนัยา กาญจนบรุานนท.์ 2536 : 65-66) 

 

รูปแบบการศึกษาการใช้บริการทางการแพทย ์

 รูปแบบการศกึษาการใชบ้ริการสขุภาพของ อเดย ์และแอนเดอรเ์ซน 

(Aday and Andersen. 1975 ; อ้างใน อิสระ ยาวะโนภาส) ได้สรา้งรูปแบบเพื่อเป็นแนวทางใน

การศึกษาใชบ้รกิารสขุภาพ ทัง้ระบบเริ่มตน้จากการใชบ้ริการสาธารณสขุว่า ประกอบไปดว้ยปัจจัย

ใดบา้ง และแต่ละปัจจัยนั้นมีความสมัพันธ์หรือส่งผลต่อกันอย่างไร และในทา้ยท่ีสุดปัจจัยใดบา้ง 

และแต่ละปัจจยันัน้มีความสมัพนัธห์รือส่งผลต่อกนัอย่างไร และในทา้ยที่สดุปัจจยัต่างๆ เหล่านี ้จะ

ส่งผลไปถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการสาธารณสุขของประชาชนอย่างไร ซึ่งปัจจยัเหล่านีจ้ะมองตัง้แต่

นโยบายสาธารณสขุเก่ียวกบัการจดัสรรงบประมาณ การจดัระบบการศึกษา การจดัสรรอตัรากาํลงั 

การจัดองคก์รสาธารณสขุว่าจะมีผลต่อลกัษณะระบบการใชบ้ริการสาธารณสขุ และลกัษณะของ

ผูใ้ชบ้รกิารหรือประชากรกลุม่เสี่ยง อย่างไรดงันี ้คือ 

 1. ลักษณ ะของระบบการให้บริการสาธารณ สุข (Characteristic of Health Delivery 

System) ปัจจัยทางดา้นนีจ้ะพิจารณาถึงระบบการใหบ้ริการสาธารณสุขแต่ละดา้นแต่ละแห่ง ซึ่ง

ประกอบด้วยทรพัยากรท่ีได้รบัจัดสรรทั้งในดา้นปริมาณ ความเพียงพอ การกระจาย ตลอดจน

พิจารณาถึงความครอบคลมุของการใหบ้รกิารอีกดว้ย นอกจากนีย้งัพิจารณาเก่ียวกบัองคก์ร 

สาธารณสขุในดา้นระบบการใหบ้ริการ และลกัษณะของการทาํงานของเจา้หนา้ท่ีจะมีผลต่อการใช้

บรกิารสขุภาพความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร และลกัษณะของผูร้บับรกิารหรือประชาชนกลุม่เสี่ยง 

อย่างไร  
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2. ลักษณ ะของประชาชนผู้รับบริการ หรือประชาชนกลุ่มเสี่ยง (Characteristics of 

population at risk) เป็นปัจจัยทางดา้นประชากร เศรษฐกิจ และสงัคมจิตวิทยาของผูใ้ชบ้ริการได้

แบ่งออกเป็น 3 ปัจจยั คือ 

     2.1 ปัจจัยนําเข้า (Predisposing Factors) เป็นปัจจัยเก่ียวกับบุคคลได้แก่  ปัจจัย

ทางดา้นประชากร คือ เพศ อายุ ปัจจยัโครงสรา้งสงัคม คือ เชือ้ชาติ ศาสนา อาชีพ ระดบัการศึกษา 

และค่านิยมเก่ียวกบัสขุภาพและการเจ็บป่วย 

     2.2 ปัจจัยสนับสนุน (Enabling Factors) เป็นปัจจัยท่ีสนับสนุนหรือเกื ้อกูลให้บุคคล

สามารถไปใชบ้ริการได ้ปัจจัยดา้นนีไ้ดแ้ก่ รายได ้หรือทรพัยากรของครอบครวั และแหล่งบริการท่ี

จดัไวใ้นชมุชนท่ีประชาชนจะไปใชบ้รกิารไดเ้มื่อตอ้งการ 

     2.3 ปัจจัยความตอ้งการดา้นสุขภาพ (Needs for Health Services) เป็นปัจจัยท่ีทาํให้

บคุคลรบัรูว่้าการเจ็บป่วยเป็นเรื่องที่เกิดขึน้ไดก้บัทุกคน และเมื่อเจ็บป่วยแลว้ จะตอ้งใหค้วามสาํคญั

ของการใชบ้ริการท่ีเหมาะสมดว้ย ปัจจยัดา้นนี ้ไดแ้ก่ การรบัรูท้างดา้นสขุภาพ และการประเมินการ

เจ็บป่วย 

 ซึ่งปัจจัยทั้ง 3 ด้านดังกล่าว จะส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในด้าน

ต่างๆ ต่อไปนี ้คือ 

 (1) ความพงึพอใจต่อความสะดวกท่ีไดร้บัจากการบรกิาร (Convenience) ไดแ้ก่ 

  ก. การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิาร (Office waiting time) 

  ข. การไดร้บัการดแูลเมื่อมีความตอ้งการ 

  ค. ความสะดวกสบายท่ีไดร้บัในสถานบรกิาร 

 (2) ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร (Coordination) ได ้

  ก. การไดร้บับรกิารทกุประเภทในสถานบริการแห่งหน่ึง (Getting all needs at one 

place)  

  ข. เจ้าหน้าท่ี  ความสนใจ สุขภาพทั้งหมดของผู้ป่วย ทั้งร่างกายและจิตใจ 

(Concern of doctors for overall health) 

  ค. ไดม้ีการติดตามผลการรกัษา (Follow up care) 

 (3) ความพงึพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทางท่ี

ดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้รกิาร และแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป่้วย 

 (4) ความพงึพอใจต่อขอ้มลูท่ีไดร้บัจากบรกิาร แยกออกเป็นขอ้มลู 2 ประเภท คือ 

  ก. การใหข้อ้มลูเก่ียวกบัสาเหตกุารเจ็บป่วย 
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ข. ขอ้มลูเก่ียวกบัการรกัษาแก่ผูป่้วย เช่น การปฏิบติัตนของผูป่้วยและการใชย้า 

เป็นตน้ 

 (5) ความพึงพอใจต่อคณุภาพบริการ ไดแ้ก่ คุณภาพของการดูแลทัง้หมดท่ีผูป่้วยไดร้บัใน

ทศันของผูป่้วยท่ีมีต่อบรกิารของสถานบรกิารแห่งนัน้ 

 (6) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ ไดแ้ก่ค่าใชจ้่ายต่างๆ ท่ีผูป่้วยจ่ายไปกับการ

รกัษาการเจ็บป่วย 

 นอกจากนีล้ักษณะของผูร้บับริการหรือบริการกลุ่มเสี่ยงยังส่งผลต่อการใชบ้ริการสุขภาพ

ตามชนิดของสถานบริการ ท่ีตัง้ของสถานบริการ วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการและช่วงเวลาของ

การใชบ้ริการดว้ย ในลกัษณะเดียวกนัก็พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพันธ์ซึ่งกนั

และกันกับการใชบ้ริการสุขภาพ ดังแผนผังแสดงรูปแบบของการศึกษาการใชบ้ริการสุขภาพ ตาม

แผนภมูิที่ 2.1 
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แผนภูมิที ่2.1 

รูปแบบการศึกษาการใช้บริการสุขภาพ 
 

(Framework For The Study of Access to Medical Care) ของ LU Aday and Ronald Andersen นโยบาย

สาธารณสขุ (Health Policy) 

 

การจดัสรรงบประมาณ 

การจดัระบบการศกึษา 

การจดัสรรอตัรากาํลงั 

การจดัองคก์รสาธารณ 

 

ลกัษณะระบบการใชบ้ริการสาธารณสขุ                                        ลกัษณะของผูร้บับริการหรือประชากรกลุ่มเสี่ยง 

(Characteristics of Health Delivery System)                                  (Characteristics of Population-at-Risk) 

 

การจดัสรรทรพัยากร                                                                        ปัจจยันาํ 

- ปริมาณ           - อาย ุเพศ เชือ้ชาติ ศาสนา การศกึษา 

- การกระจาย                                    - ค่านิยมเกี่ยวกบัสขุภาพ และการเจ็บป่วย 

การจดัองคก์รสาธารณสขุ                                                                ปัจจยัสนบัสนนุ 

- ระบบใหบ้ริการ          - รายไดข้องครอบครวั 

- ลกัษณะการทาํงานของ                                                      - แหล่งบริการทีมี่อยู่ในชมุชน 

เจา้หนา้ที่                                                                                       ความตอ้งการดา้นสขุภาพ 

           - การรบัรูด้า้นสขุภาพ 

                                                                                                        - การประเมินการเจ็บป่วย 

 

 

 การใชบ้ริการสขุภาพ                                 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

   (Utilization of Health Service)                                (Consumer Satisfaction) 

 

ชนิดของสถานบริการ                     - ความพึงพอใจต่อความสะดวก 

- ที่ตัง้ของสถานบริการ          - ความพึงพอใจต่อความเสมอภาค 

- วตัถปุระสงคข์องการใชบ้ริการ                   - ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัของเจา้หนา้ที่ 

- ช่วงเวลาของการใชบ้ริการ   - ความพึงพอใจต่อการไดร้บัคาํแนะนาํ 

- ความพึงพอใจต่อค่าบริการ 

- ความพึงพอใจต่อคณุภาพของบริการ 

 

ทีม่า : Aday, Lu Ann,and Ronald Anderson. Acess to Medical Care.Ann Abor: Health Administration Press, 1975: 7 
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2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมดา้นพฤติกรรมศาสตร ์กล่าวว่า ในสภาพ

ของบุคคลท่ีมีความสขุ ความอ่ิมเอมใจ เมื่อความตอ้งการ หรือแรงจูงใจของตนไดร้บัการตอบสนอง 

(Wolman.1975 : 283 ; อา้งใน ยพุาพร ปะละฤทธิ์.2542 : 11) 

 วรูม (Vroom.1964 : 99 ; อา้งใน เกศินี ศรีคงอยู่. 2543 : 26) กล่าวว่า ทัศนคติ และความ

พึงพอใจในสิ่งหน่ึง ท่ีสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทัง้สองคาํนีจ้ะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลมี

ส่วนร่วมในสิ่งนัน้ ทศันคติในดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความพอใจในสิ่งนัน้ และทศันคติใน

ดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พงึพอใจ 

 หลุย จาํปาเทศ (2538 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้

บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตุได้จากสายตา คาํพูด และการ

แสดงออก 

 พิชาย รตันดิลก ณ ภูเก็ต (2537 : 149-150) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจว่า หมายถึง 

ปฏิกิริยาด้านความรูส้ึกต่อสิ่งเร้า โดยท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของ

กระบวนการประเมิน ซึ่งบ่งบอกผลการประเมินในลักษณะ เป็นด้านบวกหรือด้านลบ หรือไม่มี

ปฏิกิรยิาต่อสิ่งเรา้นัน้ 

 เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540 : 98) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นภาวะของ

ความพึงพอใจ หรือภาวะการมีอารมณใ์นทางบวกที่มีผลเกิดขึน้ เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์

ของคนๆ หนึ่ง สิ่งที่ขาดหายไประหว่างการเสนอไดร้บัจะเป็นรากฐานแห่งความพอใจและไม่พอใจ 

 

2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 มิลเลต (Millet. 1954 ; อา้งใน เกศินี ศรีคงอยู่) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ

การใหบ้รกิารของหน่วยงานของรฐั จะตอ้งยดึหลกัในการวดัความพงึพอใจใน 5 ดา้น คือ 

 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครฐัท่ีมีฐานคติว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏิบัติ

อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกันการใหบ้ริการประชาชนจะไดร้บั

การปฏิบติัในฐานะปัจเจกบคุคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดียวกนั 
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2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการ

ใหบ้รกิารจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานภาครฐัจะถือว่าไม่มปีระสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลา 

ซึ่งจะสรา้งความไม่พงึพอใจแก่ประชาชน 

 3. การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีการใหบ้ริการ

และสถานท่ีบริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมาย ถ้ามี

จาํนวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งให้บริการ สรา้งความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึน้แก่

ผูร้บับรกิาร  

 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป

อย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานท่ี

ใหบ้รกิารจะใหห้รือหยดุบรกิารเมื่อใดก็ได ้

 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณ ภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากขึน้ โดยใชท้รพัยากรเท่าเดิม 

 เพนชานสกีร ์และโทมสั (Penchansky and Thomas.1981 ; อา้งจาก เกศินี ศรีคงอยู่. 29) 

ใหแ้นวความคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการทางการแพทย ์โดยสรุปจาํแนกออกเป็น 5 ประเภท คือ 

 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างการบริการท่ีมี

อยู่กบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

 2. การเขา้ถึงแหล่งบรกิาร (Accessibility) คือ ความสามารถที่จะไปใชแ้หล่งบรกิารไดอ้ย่าง

สะดวก โดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตัง้ของสถานบริการ และการเดินทางของผูร้บับรกิาร 

 3. ความสะดวก และสิ่งอาํนวยความสะดวกของสถานบริการ (Accommodation) ได้แก่ 

แหลง่บรกิารท่ีผูร้บับรกิารยอมรบัว่าใหค้วามสะดวก และมีสิ่งอาํนวบความสะดวกเมื่อไปใชบ้รกิาร 

 4. ความสามารถของผู้ร ับบริการในการท่ีจะต้องเสียค่าใช้จ่ายสําหรับบริการท่ีได้รับ 

(Affordability) 

 5. การยอมรบัคณุภาพของบรกิาร (Acceptability) รวมถึงการยอมรบัลกัษณะของผูใ้ห ้

บรกิาร  

 พารัลชัวราแมน ไซทัล และแบรร่ี์ (Parasuraman, Zeithal and Barry. 1985 ; อ้างจาก 

เกศินี ศรีคงอยู่ : 29-31) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบัติ

ต่างๆ เหลา่นี ้

 1. ความเชื่อถือได ้(Reliability) 
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1.1 ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 

  1.2 การพึ่งพอได ้(Dependability) 

 2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 

  2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบ้รกิาร 

  2.2 ความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารและอทุิศเวลา 

  2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเน่ือง 

  2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้รกิารเป็นอย่างดี 

 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 

  3.1 ความสามารถในการใหบ้รกิาร 

  3.2 ความสามารถในการสื่อสาร 

  3.3 ความสามารถในความรูท่ี้จะใหบ้รกิาร 

 4. การเขา้ถึงการบรกิาร (Access) ประกอบดว้ย 

  4.1 ผู้ใช้บริการ เข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระบบขั้นตอนไม่ควรมากมาย

ซบัซอ้นเกินไป 

  4.2 ผูใ้ชบ้รกิารใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

  4.3 เวลาท่ีใหบ้รกิารเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรบัผูร้บับรกิาร 

  4.4 อยู่ในสภาพที่ท่ีผูร้บับรกิารติดต่อไดส้ะดวก 

 5. ความสภุาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 

  5.1 การแสดงความสภุาพต่อผูร้บับรกิาร 

  5.2 ใหก้ารตอ้นรบัที่เหมาะสม 

  5.3 ผูบ้รกิารมีบคุลิกภาพท่ีดี 

 6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดว้ย 

  6.1 มีการสื่อสารชีแ้จงขอบเขต และลกัษณะงานบรกิาร 

  6.2 มีการอธิบายขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

 7. ความซื่อสตัย ์(Credibility) คณุภาพของงานบรกิาร มีความเท่ียงตรงน่าเชื่อถือ 

 8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 

อปุกรณ ์

 9. ความเขา้ใจ (Understanding) 

  9.1 การเรียนรูผู้ร้บับรกิาร 
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  9.2 การใหค้าํแนะนาํ และเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 

  9.3 ใหค้วามสนใจต่อผูร้บับรกิาร 

 10. การสรา้งสิ่งที่จบัตอ้งได ้

  10.1 การเตรียมวสัด ุอปุกรณ ์ใหพ้รอ้มสาํหรบัการใหบ้รกิาร 

  10.2 การเตรียมอปุกรณ ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูร้บับริการ 

  10.3 การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้รกิารมีความสวยงาม สะอาด 

 พงศักดิ์ วิทยากร (2533 : 56) กล่าวถึงหลักการใหผู้ร้บับริการมีความพึงพอใจสูงสุด โดย

การจดับรกิารดงันี ้

 1. การดูแลตอ้นรบั เอาใจใส่ และอาํนวยความสะดวกจากเจา้หน้าท่ีทุกคนดว้ยอัธยาศัย

ไมตรีเป็นกนัเอง เรียบรอ้ย สภุาพ 

 2. ความเชื่อมั่นในความรู ้ความสามารถ และประสิทธิภาพในการรกัษาพยาบาลของ

บคุลากรในโรงพยาบาล 

 3. ความสะดวก และบรรยากาศท่ีดี ตลอดจนความสวยงามของสถานท่ีในโรงพยาบาล 

 4. ค่าใชจ้่ายที่เหมาะสมไม่สงูเกินกว่าบรกิารที่ไดร้บั 

 พิชาย รตันดิลก ณ ภูเก็ต (2537 : 150-152) ได้เสนอปัจจัยท่ีมีความเก่ียวข้อง และเป็น

สาเหตทุี่ทาํใหผู้ร้บับรกิารเกิดความพงึพอใจ หรือไม่พงึพอใจต่อการรบับรกิารประกอบดว้ย 

1. ตวัแปรดา้นระบบการใหบ้ริการ 

2. ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

3. ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร 

โดยที่ความพงึพอใจเกิดจากตวัแปรทัง้สามมีปฏิสมัพนัธใ์นเชิงภาพรวม และก่อรูปเป็น 

ความรูส้กึท่ีสะทอ้นออกมา รายละเอียดของตวัแปร 3 ดา้น มีดงันี ้

 1. ตัวแปรดา้นระบบการใหบ้ริการ หมายถึง องค์ประกอบ และโครงข่ายสัมพันธ์กันของ

กิจกรรมบรกิารต่างๆ ตวัชีว้ดัสาเหตดุา้นนี ้ไดแ้ก่ 

     1.1 ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรบับริการ ซึ่งจะดูความยากง่าย และความมากนอ้ย

ของเงื่อนไขท่ีจะทาํใหเ้กิดสิทธิในการรบับริการ เช่น การทาํบัตรประจาํตัวผูป่้วย จะตอ้งมีเงื่อนไข

อะไรบา้ง หรือการทาํบตัรสงเคราะหร์กัษาฟรี มีเงื่อนไขอะไรบา้ง เป็นตน้ หากเงื่อนไขมีนอ้ย และทาํ

ไดง้่าย โอกาสท่ีจะก่อใหเ้กิดความพงึพอใจก็มีสงู 
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      1.2  ความเพียงพอทั่วถึงของบรกิารที่ใหพ้ิจารณาปรมิาณของบริการท่ีใหน้ัน้  มีความ

ครอบคลมุพืน้ท่ี และ/หรือ กลุม่บคุคลต่างๆ ไดอ้ย่างทั่วถึง เช่น การทาํบตัรสขุภาพของโรงพยาบาล 

ทาํไดค้รบทกุหมู่บา้นหรือไม่ เป็นตน้ 

     1.3 การมีคณุค่าใชส้อยของบริการท่ีไดร้บั จะพิจารณาผลลพัธข์องบริการ (Outcome of 

Service)  ที่ถกูผลิตออกมาในขัน้ตอนสดุทา้ยของการดาํเนินงานนัน้ ๆ ว่า มีคณุค่าใชส้อย  หรือ 

ประโยชนต่์อผูใ้ชบ้ริการ (Users) มากนอ้ยเพียงใด เช่น การจ่ายยาในโรงพยาบาลคณุค่าผลลพัธ ์คือ 

ยาสามารถบรรเทาใหท้เุลา หรือหายจากโรคท่ีควรหายได ้

     1.4 ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของระบบบริการท่ีให ้หมายถึง ความรูส้ึกเหมาะสม

หรือไม่กบัจาํนวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ เช่น ค่าหอ้งของโรงพยาบาล ค่าถ่ายภาพรงัสี เป็นตน้ 

     1.5 ความกา้วหนา้ และพฒันาของระบบบริการที่ใหเ้มื่อเปรียบเทียบกบัอดีตว่าดีขึน้ใน

เชิงปรมิาณ และคณุภาพมากนอ้ยขนาดไหน เช่น การนาํระบบคอมพิวเตอรม์าใชใ้นงานเวชระเบียน 

สามารถเก็บรกัษาทะเบียนผูร้บับริการไดม้ากขึน้ ถกูตอ้งมากขึน้ และมีความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร

มากขึน้ 

 2. ตัวแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ซึ่งก็คือ ขัน้ตอนต่างๆ ของการบริการท่ีดีต่อเน่ืองกัน 

ตัง้แต่เริ่มตน้ของทางเดินของงาน (Initial Work Flow) จนถึงขัน้สุดทา้ยของทางเดินของงาน (Final 

Work Flow) ตวัชีว้ดัในเรื่องนีป้ระกอบดว้ย 

      2.1 ความสะดวกในการติดต่อขอรบับริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายในการขอรบับรกิาร 

    2.2 ความรวดเร็วในขัน้ตอนของการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความมากนอ้ยของจาํนวนขัน้ตอน

และความรวดเรว็ของการดาํเนินการในขัน้ตอนต่างๆ ท่ีประหยดัเวลา 

     2.3 ความสมํ่าเสมอต่อเน่ืองของบรกิารท่ีให ้ไดแ้ก่ ความคงเสน้คงวาของบรกิารที่ใหช้นิด

ต่อเนื่องตลอดเวลา หรือแบบหยดุๆ ให้ๆ  เช่น การเปิดคลินิก TB ตอ้งมีวนัประจาํ ไม่ใช่นึกจะเปิด-ปิด

วนัไหนก็ได ้ 

    2.4 ความปลอดภัยของบริกาท่ีให ้ไดแ้ก่ อันตรายท่ีเกิดจากกระบวนการใหบ้ริการ เช่น 

การผ่าตัดของแพทยต์อ้งสะอาดปราศจากการติดเชือ้หรือไม่ทาํใหเ้กิดโรคท่ีเรียกว่า โรคแพทยท์าํ 

โรคพยาบาลทาํ ประเด็นการใหบ้รกิารในโรงพยาบาลตอ้งตระหนกัอย่างย่ิง 

3. ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร   ซึ่งไดแ้ก่   เจา้หนา้ที่รบัผิดชอบในกิจกรรมต่างๆ ของ 

โรงพยาบาลนั่นเอง ตวัชีว้ดัในเรื่องนีป้ระกอบดว้ย 
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   3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ี หมายถึง ความสนใจ และตั้งใจในงานท่ีบริการ 

เช่น การสนใจไต่ถามว่ามาติดต่อเร่ืองอะไร หรือความรบัผิดชอบต่องาน เช่น แพทย์เวรต้องอยู่

ประจาํโรงพยาบาล มิใช่ออกไปทาํคลินิกตัง้แต่เที่ยงวนัหรือบ่าย 

    3.2 ความเสมอภาค และเสมอหนา้ท่ีของบริการที่ให ้หมายถึง การใหบ้ริการต่อประชาชน

ผูร้บับรกิารอย่างเท่าเทียมกนั ไม่ลาํเอียงแบบเลือกที่รกัมกัที่ชงั 

    3.3  การมีบคุลิก ท่าที และมีมรรยาทในการบรกิาร หมายถึง การแสดงออกต่อผูร้บับรกิาร

ในลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใสหรือบึง้ตึง รวมทัง้การพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้งหยาบคาย 

เป็นตน้ 

   3.4 ความซื่อสตัยส์ุจริตของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ความไวเ้นือ้เชื่อใจได ้และตรงไปตรงมา

ต่อหนา้ที่ของการใหบ้รกิาร โดยไม่มีการเรียกรอ้งประโยชนอ์นัมิพงึไดจ้ากผูร้บับรกิาร 

 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมสุขภาพ 

 

การวิเคราะหห์าปัจจัยทีม่ีผลต่อพฤติกรรมสุขภาพตามแนวคิดของกรีน และคณะ 

 กรีน และคณะ (1980 ; อา้งใน แสงทอง แหงมงาม) ไดปั้จจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมสุขภาพ 

โดยเชื่อว่าพฤติกรรมสสุขภาพของบุคคลมีสาเหตุมาจากหลายปัจจัย เขาได้พัฒนารูปแบบ

การศึกษาพฤติกรรมสขุภาพของประชาชน เพื่อนาํมาใชใ้นการวางแผนงานสขุศกึษา สาํหรบักาํหนด

กลวิธีในการเปลี่ยนแปลงสขุภาพของประชาชน โดยการวิเคราะหปั์จจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมสขุภาพ 

เรียกว่า PRECEDE FRAMEWORK ย่อมาจากข้อความเต็มว่า Predisposing Reinforcing and 

Anabling Cause in Education Diagnosis and Evaluation หมายถึง กระบวนการของการใช้

ปัจจยัในดา้นปัจจยันาํ ปัจจยัสนบัสนุน และปัจจยัสรา้งเสริมในการวิจัย และประเมินผลพฤติกรรม

สุขภาพ ซึ่งเป็นกระบวนการดาํเนินงานท่ีเริ่มจากผลยอ้นกลับไปท่ีเหตุ หรือปัจจัยนาํเขา้โดยแบ่ง

ออกเป็น 7 ขัน้ตอน 

 ขัน้ตอนท่ี 1 เริ่มจากการพิจารณา และวิเคราะหค์ณุภาพชีวิต โดยการประเมินปัญหาสงัคม

ของประชากรกลุ่มต่างๆ ซึ่งปัญหาต่างๆ ท่ีประเมินได้จะเป็นเคร่ืองชีว้ัดระดับคุณภาพชีวิตของ

ประชากร 

 ขัน้ตอนท่ี 2 เป็นการวิเคราะหว่์ามีปัญหาสุขภาพอะไรบา้ง ท่ีเป็นปัญหาสาํคัญอยู่ในสงัคม

หรือในกลุม่ประชากรที่ศึกษา โดยอาศยัขอ้มลูต่างๆ ที่มีอยู่แลว้ หรือขอ้มลูที่ไดจ้ากการอบรมขึน้ใหม่ 

โดยวิธีการต่างๆ แลว้ทาํการเลือกปัญหาสขุภาพท่ีควรไดร้บัการแกไ้ข 
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 ขัน้ตอนท่ี  3   เป็นการวิเคราะหห์าพฤติกรรม   ท่ีเป็นสาเหตุสาํคัญของปัญหาสุขภาพท่ีได้

วิเคราะหแ์ลว้ในขัน้ตอนที่2โดยวิเคราะหอ์อกมาเป็นพฤติกรรมเฉพาะ หรือเอามาจดัลาํดบัเพราะบาง

สาเหตอุาจจะไม่ใช่ปัจจยัทางพฤติกรรม เช่น เศรษฐกิจ พนัธุกรรม และสิ่งแวดลอ้ม เป็นตน้ รวมทัง้

วิเคราะห์ดูว่าอิทธิพลทางอ้อมมากน้อยเพียงใด ซึ่งบางครั้งอาจมีอิทธิพลต่อสุขภาพก็ได้การ

วิเคราะห์เช่น นี้ ทําให้สามารถตระหนักถึงแรงผลักดันทางสังคม ซึ่ งหลักของ PRECEDE 

FRAMEWORK สามารถเอาไปประยุกตใ์ชไ้ดก้ับงานทุกระดบัชาติ โดยการแยกวิเคราะหพ์ฤติกรรม

เก่ียวกบัทางสงัคมของคน ซึ่งพฤติกรรมนีเ้ก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมดา้นเศรษฐกิจ หรือสิ่งแวดลอ้ม 

 ขั้นตอนที่ 4 เป็นการวิเคราะห์หาปัจจัย ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมสุขภาพ ซึ่งได้จาํแนกปัจจัย

ออกเป็น 3 กลุม่ คือ 

 1. ปัจจัยนํา (Predisposing Factors) ประกอบด้วยความรู ้ทัศนคติ ความเชื่อ ค่านิยม 

เก่ียวขอ้งกบัการจูงใจบุคคล หรือกลุ่มใหก้ระทาํสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ปัจจยัดงักลา่วนีอ้าจช่วยสนบัสนุนหรือ

บางทีก็ไปจาํกัดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไดเ้ช่นกัน ถึงแม้ว่ามีการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยดา้น

คุณลกัษณะของประชากร เช่น สถานภาพทางสงัคมเศรษฐกิจ อายุ เพศ และขนาดของครอบครวั 

ปัจจยัเหลา่นีก็้มีความสาํคญัเช่นเดียวกบัปัจจยัที่ทาํใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได ้

 2. ปัจจัยสนับสนุน (Enabling Factors)  เป็นปัจจยัท่ีประกอบดว้ยทรพัยากรท่ีจาํเป็นต่อ 

การทาํใหเ้กิดพฤติกรรม    ซึ่งทรพัยากรเหลา่นี ้   เป็นสิ่งท่ีอาํนวยความสะดวกในการใชบ้รกิารดา้น 

สขุภาพ ไดแ้ก่ การที่บคุคลไดม้ีโอกาสในการใชแ้หล่งบริการสขุภาพ และมีบรกิารสขุภาพในลกัษณะ

ต่างๆ และมีโอกาสไดก้ระทาํในสิ่งต่างๆ ท่ีเป็นผลดีต่อสขุภาพจนเกิดทกัษะ หรือจนสามารถกระทาํ

ไดอ้ย่างถกูตอ้งเหมาะสม 

 3. ปัจจัยเสริมสร้าง (Reinforcing Factors) เป็นปัจจัยท่ีแสดงให้เห็นว่า พฤติกรรมนั้น

ไดร้บัการสนับสนุนหรือไม่ ซึ่งแหล่งเสริมแรงจะแตกต่างกันไปขึน้กับวัตถุประสงค์ และชนิดของ

โครงการ เช่น โครงการสขุศกึษาในงานอาชีวอนามยั แรงเสริมก็จะมาจากเพื่อนร่วมงาน ผูต้รวจการ 

ผูบ้งัคบับญัชา และครอบครวั แรงเสริมที่จาํใหผู้ป่้วยมีพฤติกรรมสขุภาพที่ถูกตอ้งก็จะมาจากแพทย ์

พยาบาล ผูท่ี้เคยป่วย และครอบครวั แรงเสริมนัน้จะเป็นไดท้ัง้การเสริมแรงทางบวก คือ สนับสนุน 

และการเสริมแรงไปในทางลบ ก็คือ ยับยัง้ขัดขวาง ซึ่งการเสริมแรงจะเป็นไปในทิศทางใด ก็ขึน้อยู่

กบัทศันคติของกลุ่มคนหรือสงัคมท่ีมีความสาํคญัต่อบุคคลนัน้ ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของบคุคลนัน้ 

ขั้นตอนที่ 5 เป็นการวิเคราะห์ หาแนวทางหรือวิธีการท่ีจะทาํใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงใน

ปัจจยัต่างๆ โดยการศึกษาคน้ควา้ถึงปัจจยัทัง้ 3 ประเภท ท่ีกล่าวมาแลว้ เพื่อจะไดต้ดัสินว่าเร่ืองใด
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สาํคัญก่อน และมีแหล่งทรพัยากรใดบา้ง พอจะช่วยใหก้ารดาํเนินงานสาํเร็จ หรือมีอิทธิพลเหนือ

ปัจจยันัน้ไดเ้พื่อนาํไปสูก่ารแกไ้ข 

 ขัน้ตอนท่ี 6 เป็นการวิเคราะหท์างการบริหารเก่ียวกบัการกาํหนดกลวิธี และดาํเนินการตาม

กลวิธีท่ีไดจ้ัดระบบ และพัฒนาโครงการนั้นขึน้มา จะตอ้งคาํนึงอยู่เสมอถึงทรพัยากรท่ีมีอยู่จาํกัด 

ขอ้จาํกดัดา้นเวลา และความสามารถ หรือใชวิ้ธีการผสมผสาน ปัจจยันาํ ปัจจยัสนบัสนุน และปัจจยั

สรา้งเสรมิเขา้ดว้ยกนัไม่ใช่แกไ้ขเพียงปัจจยัใดปัจจยัหนึ่งเท่านัน้ ในขณะเดียวกนัตอ้งประเมินปัญหา

ดา้นการบรหิาร และทรพัยากรดว้ยว่ามีสภาวการณเ์ช่นใด 

 ขั้นตอนท่ี 7 เป็นการประเมินผลว่าในแต่ละขั้นตอน ทาํสิ่งใดไม่ถูกต้องบ้าง ต้องทําการ

ประเมินอย่างต่อเน่ืองกนัทุกขัน้ตอน ตัง้แต่ขัน้ตอนการวางแผนดาํเนินงาน โดยกาํหนดวตัถุประสงค์

ของการประเมินผลในแต่ละขัน้ตอนเอาไวแ้ต่แรกและต่อเน่ืองกันไป ตั้งแต่ก่อนการดาํเนินงานจน

สิน้สดุ การดาํเนินงาน และภายหลงัการดาํเนินงาน 

 ในด้านความเชี่ยวชาญเก่ียวกับสุขภาพอนามัยทั่วไปนั้น นักมนุษยวิทยา ชื่อ กู๊ดอีนอฟ 

(2528 ; อา้งใน แสงทอง แหงนงาม. 2533 : 20) ไดใ้หค้วามหมายของความเชื่อว่าเป็นการรบัรูข้อง

มนุษยท่ี์มนุษยไ์ดรู้จ้ักโลกหรือธรรมชาติท่ีมนุษยต์อ้งอาศัยอยู่ มนุษยไ์ดเ้รียนรู ้โดยการกาํหนดสิ่ง

ต่างๆ ขึน้ตามความรูท้างวฒันธรรมที่ตนเองไดร้บัถ่ายทอดมา 

 

2.4 ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 

 บังอร เอื้อปกรณ์กุล (2545) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยสูงอายุต่อการใหบ้ริการ

ของโรงพยาบาลรฐัและเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ประกอบการสาํรวจ (Survey Method) ซึ่งใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการสาํรวจขอ้มลู และใช้

การเก็บขอ้มลูเพียงครัง้เดียว (One-shot Case Study)พบว่าปัจจยัส่วนบคุคลในดา้นอาชีพ ลกัษณะ

การอยู่อาศยัและศาสนามีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจจากการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลรฐัและ 

เอกชนทุกดา้น   ไดแ้ก่   ดา้นการใหบ้ริการของแพทย ์  ดา้นการประสานงานของพยาบาล ดา้นการ

ใหค้วามสนใจของเจา้หนา้ท่ี ดา้นสภาพแวดลอ้มของโรงพยาบาล ดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ และดา้น

ค่าใชจ้่ายในการใหบ้ริการ อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สว่นปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นเพศ  

อาย ุ ระดบัการศกึษา  สถานภาพ  สมรส  รายได ้ ลกัษณะการเดินทาง และปัญหาสขุภาพ มีความ 

สัมพันธ์กับความพึงพอใจจากการให้บริการของโรงพยาบาลรฐัและเอกชนเฉพาะด้าน อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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 วาสินี เทยีบศรไชย, พันโทหญิง (2543) ไดศ้กึษาพฤติกรรมและความพงึพอใจของผูป่้วย

ท่ีเขา้รบัการตรวจรกัษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ โดยทดสอบสมมติฐานดว้ย 

ANOVA หรือ F-test พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ เพศหญิงมากกว่าเพศชาย อายุ

มากกว่า 35 ปี การศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ รายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,000-20,000 บาท 

โดยกลุ่มตัวอย่างเคยรบับริการท่ีโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นส่วนใหญ่ และสามารถเบิกค่า

รกัษาพยาบาลได ้จุดประสงคท่ี์มารบัการรกัษา เพราะมีอาการป่วยเกิดขึน้ และส่วนใหญ่จะกลบัมา

รบัการตรวจรักษาอีก โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ด้านคุณภาพของบริการมากท่ีสุด มี

ขอ้เสนอแนะสิ่งที่ควรปรบัปรุง คือ ขยายสถานที่หอ้งตรวจโรค ตลอดจนเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน

ของบุคลากรใหม้ากขึน้ และใหค้าํแนะนาํการตรวจต่อผูป่้วยและลดเวลาในการรอคอยซือ้ยาและ

ชาํระเงินลง 

 ผกากรอง ถาวรเสถียรกุล     (2543)   ไดศ้กึษาระดบัความพงึพอใจต่องานบรกิารแผนก 

เภสชักรรม ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร ์โดยใชแ้บบสอบถาม และวิเคราะหข์อ้มลูใชค่้าสถิติ 

คือ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต T-test และ F-test พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็น

เพศหญิง อายุ 25-40 ปี สมรสแลว้ การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท รายไดเ้ฉลี่ย 

10.000-30,000 บาทต่อเดือน มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนเฉลี่ย 4.17 ซึ่งอยู่ในระดบัพึงพอใจ 

เมื่อพิจารณาในแต่ละดา้น กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจดา้นอัธยาศัยของเภสชักรผูใ้หบ้ริการมาก

ที่สดุ คะแนนเฉลี่ย 4.16 ซึ่งอยู่ในระดบัพงึพอใจ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพของบรกิาร ดา้นความ

สะดวก และดา้นขอ้มูลท่ีไดร้บั มีคะแนนเฉลี่ย 4.09, 3.90 และ 3.89 ตามลาํดับ ซึ่งอยู่ในระดับพึง

พอใจ ส่วนดา้นค่าใชจ้่ายราคายา มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด อยู่ในระดบัเฉยๆ มีคะแนนเฉลี่ย 3.25 

โดยปัจจัยท่ีมีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจดา้นค่าใชจ้่ายราคายา ระดับการศึกษามีผลต่อความ

แตกต่างของความพึงพอใจดา้นค่าใชจ้่ายราคายา อาชีพ มีผลต่อความแตกต่างของความพึงพอใจ

ดา้นขอ้มลูท่ีไดร้บั และการเคยมารบับรกิาร มีผลต่อความแตกต่างดา้นคณุภาพของการบรกิาร 

ยุพาพร ปะละฤทธิ์, พันตรีหญิง (2542) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการ

บรกิารของโรงพยาบาลค่ายธนะรตัน ์โดยใชส้ถิติไค-สแควร(์Chi-Squre) และสมัประสิทธิสหสมัพนัธ ์

(Correlation Coefficient)  พบว่า 2 ใน 3 ของผูป่้วยนอก   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  ปานกลาง

ต่อบรกิารของโรงพยาบาลในดา้นคณุภาพของบรกิาร    และมีความพงึพอใจในระดบัตํ่า ในเรื่องของ 

ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ ปัจจัยด้านการมีสิทธิประโยชน์ในการรักษาพยาบาลมี

ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจต่อบริการของโรงพยาบาล โดยผูม้ีสิทธิเบิกไดม้ีความพึงพอใจสูง

กว่าผูท่ี้ไม่มีสิทธิเบิกได ้ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได ้จาํนวน
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ครัง้ท่ีมารบับริการ และระยะทางจากบา้นถึงโรงพยาบาล ไม่มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจต่อ

บรกิารของโรงพยาบาล แต่เมื่อศึกษาความพึงพอใจในแต่ละประเภทบริการ พบว่า มีความสมัพนัธ์

กนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 โดยเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อขอ้มลูท่ีไดร้บัมากกว่าเพศชาย 

แต่เพศชายมีความพงึพอใจต่อค่าใชจ้่าย เมื่อใชบ้รกิารมากกว่าเพศหญิง 

 พรประภา โรจน์อารยานนท์ (2545) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจ พฤติกรรม และ

ลกัษณะทั่วไปของผูใ้ชบ้ริการ ต่อการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเวชธานี โดยใชก้าร

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows ค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test และ One-Way ANOVA (F-test) การทดสอบ

สมมติฐานไดก้าํหนดระดับนัยสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการในดา้นความสะดวกท่ีไดร้บัจากการบริการ ดา้นการประสานงานของการบริการ ดา้น

อัธยาศัยและความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ ดา้นขอ้มูลทางการแพทยท่ี์ไดร้บัจากการบริการ ดา้น

คุณภาพของบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับท่ีสูง ส่วนดา้นค่าใชจ้่าย ผูใ้ชบ้ริการมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง และจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความ

แตกต่างของระดับความพึงพอใจ ได้แก่ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา สิทธิหรือสวัสดิการค่า

รกัษาพยาบาล และการเคยมาใชบ้รกิารของโรงพยาบาล 

อนงค ์ เอื้อวัฒนา  (2542)      ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของผูร้บับริการแผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลอาํนาจเจริญ โดยหาความสมัพันธ์ความคิดเห็นเก่ียวกับการเขา้ถึงบริการ และความ

คิดเห็นเก่ียวกับระบบการให้บริการกับความพึงพอใจของผูร้บับริการ โดยสัมภาษณ์ผู้รบับริการ

จาํนวน 270 คน พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผูร้บับริการ อยู่ในระดับปานกลาง รอ้ยละ 65.5 

เมื่อจาํแนกรายดา้น พบว่า ดา้นความสะดวก การประสานงาน อัธยาศัย ขอ้มูลท่ีได้รบัคุณภาพ

บริการ และค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ อยู่ในระดับเดียวกันคือ ปานกลาง รอ้ยละ 60.4 รอ้ยละ 57.8 

รอ้ยละ 84.1 รอ้ยละ 82.2 รอ้ยละ 83.0 และรอ้ยละ 57.4 ตามลาํดบั เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจ

ในแต่ละดา้นพบว่า ผูร้บับริการมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองอัธยาศัยของแพทย ์มีความพึงพอใจ

ตํ่าสดุในดา้นค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้รกิาร ในกลุม่ผูร้บับรกิารท่ีไม่มีสิทธิบตัร ความคิดเห็นของผูร้บับรกิาร

เก่ียวกบัระบบการใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัพอใช ้รอ้ยละ 90.0 เมื่อจาํแนกรายดา้น พบว่า ดา้น

การให้บริการโดยแพทย์อยู่ในระดับดี ส่วนด้านสิ่งอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์/

เคร่ืองมือแพทย ์การใหบ้รกิารโดยพยาบาล การใหบ้รกิารโดยเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ อยู่ในระดบัเดียวกนัคือ

พอใช ้

 ยุวดี  กิจศักดาภาพ   (2547)    ไดศ้กึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร   แผนกผูป่้วยนอก  
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โรงพยาบาลศิครินทร ์กรุงเทพมหานคร ครัง้นี ้มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจ ปัจจยัท่ี

มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรง

พยาบาลศิครินทร ์กรุงเทพมหานคร เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ นาํผลและ

ข้อเสนอแนะท่ีได้ใช้เป็นแนวทางสําหรับโรงพยาบาลในการบริหาร และการปรับปรุงอย่างมี

ประสิทธิผล และมีประสิทธิภาพ กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก จาํนวน 400 คน 

เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows ค่าสถิติท่ี

ใช้ ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ One-way 

ANOVA (F-test) การทดสอบสมมติฐานไดก้าํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่ 0.05 

 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 20-30 ปี 

การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท และรบัจ้าง รายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,000-

20,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการแลว้ระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นความ

สะดวกท่ีไดร้บั ดา้นการประสานงาน ดา้นอัธยาศัยและความเอาใจใส่ ดา้นคุณภาพบริการ ดา้น

ค่าใช้จ่าย ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง  สมมติฐาน  พบว่า  ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุท่ี

แตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการบริการของแผนกผูป่้วยนอกแตกต่างกันในทุกดา้น และระดับ

การศึกษาของผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพันธ์ในดา้นความพึงพอใจในดา้นความสะดวกท่ีไดร้บั และ 

ดา้นการประสานงาน มีขอ้เสนอแนะ ควรปรบัปรุง คือ ท่ีจอดรถควรมีหลงัคากนัแดด และขยายหอ้ง

ตรวจท่ีนั่งรอตรวจใหม้ากขึน้ รวมถึงขอใหม้ีแพทยเ์ฉพาะทางใหม้ากขึน้ พิจารณาการปรบัลดค่ายา

และค่าตรวจรกัษาใหล้ดลงกว่าเดิม 
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2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

(INDEPENDENT VARIABLES)    (DEPENDENT VARIABLES) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. สถานภาพ 

4. การศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายได ้

 

ปัจจัยด้านพฤติกรรมการรับ

บริการ 

1. ระยะเวลาในการรกัษาท่ี

โรงพยาบาลศิรริาช 

2. แผนกท่ีมาทาํการรกัษา 

3. ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับริการ 

4. การชาํระค่าบริการ 

 

 

 
ความพึงพอใจ 3ด้าน 

1. ปัจจยัดา้นบริการ                  

2. ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ

ของเจา้หนา้ที่ 

3. ปัจจยัดา้นบรรยากาศ 

สถานท่ี 



บทที ่3 

 

ระเบยีบวิธีการศึกษา 

 

 การศึกษาวิจัยครัง้นี ้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความ

พึงพอใจของผู้ป่วยนอกแผนกผู้ป่วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์  โรงพยาบาลศิริราช โดยมี

องคป์ระกอบวิธีการศกึษาและวิเคราะหผ์ล ดงันี ้

1. แหลง่ที่มาของขอ้มลู 

2. ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 

3. ตวัแปรที่ใชใ้นการศกึษา 

4. เครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษา 

5. การเก็บและรวบรวมขอ้มลู 

6. การประมวลผลขอ้มลู 

7. การวิเคราะหข์อ้มลู 

8.  สมมติฐานการศกึษา 

 

3.1 แหล่งทีม่าของข้อมูล 

 

 1. ขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งไดจ้ากการแจกแบบสอบถามแก่กลุม่ตวัอย่างท่ีมาใช้

บรกิารหน่วยตรวจสอบสิทธิ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิรริาช 

 2. ขอ้มลูทติุยภมูิ (Secondary Data) ซึ่งไดจ้ากภาคนิพนธ ์เอกสารเผยแพรต่่างๆ 

 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 ประชากร ได้แก่ ผู้ท่ีมาใช้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล        

ศิรริาช โดยมาและกลบัในวนัเดียวกนั โดยการกาํหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่าง จากการคาํนวณสตูร 

Taro Yamane ดงันี ้
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  n =     N 

                                1+Ne2 

 เมื่อ  n = จาํนวนตวัอย่าง 

  N = จาํนวนประชากร 

  e = ค่าความผิดพลาดจากจาํนวนตวัอย่าง (ในกรณีนีใ้ชก้ารทดสอบที่ระดบัความ

เชื่อมั่นท่ี 95% คือ ใหม้ีความผิดพลาดไดร้อ้ยละ 0.05) 

กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีถูกสุ่มดว้ยการเลือกตวัอย่างโดยไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะ

เป็น (Non-Probability Sampling) และการเลือกตัวอย่างโดยใช้แบบ Convenience Sampling 

เป็นการเลือกตวัอย่างตามความสะดวกของผูท้าํการวิจยั          

 

ตารางที ่3.1 

ข้อมูลผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ทีม่าใช้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

 

เดือนใน

ปีงบประมาณ 

2547 

ในเวลา 

(8.00-11.00) 

(13.00-16.00) 

พักเทีย่ง 

(12.00-13.00) 

นอกเวลาราชการ 

(16.00-08.00) 

 

รวม 

ตลุาคม 2546 5,627 279 2,928 8,834 

พฤศจิกายน 2546 6,316 421 2,695 9,432 

ธันวาคม 2546 6,792 499 3,008 10,299 

มกราคม 2547 6,317 449 2,842 9,608 

กมุภาพนัธ ์2547 6,729 380 2,602 9,711 

มีนาคม 2547 7,721 595 2,962 11,278 

เมษายน 2547 6,198 474 2,798 9,470 

พฤษภาคม 2547 7,412 659 3,221 11,292 

มิถนุายน 2547 7,858 748 2,724 11,330 

กรกฎาคม 2547 7,191 760 3,020 10,971 

สิงหาคม 2547 8,525 748 2,974 6,247 

กนัยายน 2547 7,851 805 3,158 11,814 

รวม 84,537 6,817 34,923 126,277 
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                                     n =           126,277 

                                             1+(126,277x0.052) 

      =         126,277 

                    316.69 

      =   398.74 ~ 400 ชดุ 

 

3.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

  

 1. ตวัแปรตน้ (Independent Variables) ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้ริการ

และประวติัการเคยมาใชบ้รกิารของโรงพยาบาล ประกอบดว้ย 

     1.1 เพศ 

     1.2 อาย ุ

     1.3 สถานภาพ 

     1.4 ระดบัการศกึษา 

     1.5 อาชีพ 

     1.6 รายได ้

     1.7 ระยะเวลาในการรกัษาท่ีโรงพยาบาลศิรริาช 

     1.8 แผนกท่ีมาทาํการรกัษา 

     1.9 ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับรกิาร 

     1.10 การชาํระค่าบรกิาร 

 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้น

ต่างๆ ประกอบดว้ย 

     2.1 ปัจจยัดา้นการบรกิาร 

     2.2 ปัจจยัดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี 

     2.3 ปัจจยัดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 
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3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษาครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม โดยแบ่ง

ออกเป็น 2 สว่น ไดแ้ก่ 

 สว่นท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพปัจจบุนั 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สื่อท่ีทาํให้รูจ้ักโรงพยาบาล เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการโรงพยาบาล ซึ่งเป็น

แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ 

 ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกับความคิดเห็นในบริการดา้นต่างๆ ของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ ปัจจัย

ดา้นการบรกิาร, ปัจจยัดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี, ปัจจยัดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

 เมื่อรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชค้ะแนนของกลุ่มตัวอย่างมาพิจารณา

ระดบัความพงึพอใจเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑใ์นการพิจารณาดงันี ้

  

  ระดบั = คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ่าสดุ 

     จาํนวนชัน้ 

   = (5-1) 

       5 

   = 0.80 

 

  ค่าเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมากท่ีสดุ 

  ค่าเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมาก 

  ค่าเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ย 

  ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ยท่ีสดุ 

 

3.4.1 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการศึกษา 

 1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) เมื่อผูวิ้จัยได้สรา้งแบบสอบถามเสร็จเรียบรอ้ย

แล้วได้เสนอให้อาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบเนื้อหา และความเหมาะสมของ

แบบสอบถาม ไดต้รวจสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) ความกะทัดรดั และ

ความชดัเจนของขอ้ความ แลว้นาํมาปรบัปรุงแกไ้ขเพิ่มเติม เพื่อใหถ้กูตอ้งสมบรูณเ์หมาะสมย่ิงขึน้ 
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 2. การทดสอบความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามนี ้คดัเลือกขอ้ความท่ีวดัความ

พึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ท่ีมีค่าอาํนาจความจาํแนกสูงไวใ้ชใ้นแบบสอบวดัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอกต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ ได ้29 ขอ้ แบบวัดนีม้ีความเชื่อมั่นโดย

การหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเท่ากับ 95% 

ดว้ยวิธีของ Cronbach’ Alpha Coefficient จากสตูรดงันี ้

 

   α  =      K    {1-ΣSi2 } 

                                           K-1         St2 

 

 เมื่อ    α แทน ค่าความเชื่อมั่น 

  K แทน จาํนวนคาํถาม 

  ΣSi2 แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

  St2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม  

 ผลการวิเคราะหห์าความเท่ียงของขอ้มลูแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด พบว่าแบบสอบถาม

ในส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจใน 3 ด้าน คือ ปัจจัยด้านการบริการ ปัจจัยด้านการ

ใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี และปัจจยัดา้นบรรยากาศและสถานท่ี มีความเท่ียงในระดบั 0.847  

 

3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้ลงเก็บข้อมูลด้วยตนเองและจากการได้รับความ

ช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีในหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ในการเก็บขอ้มลูในครัง้นีซ้ึ่งผูศ้ึกษาไดด้าํเนินงาน

เป็นขัน้ตอน ดงันี ้

 1. นาํจดหมายท่ีทางมหาวิทยาลยัออกใหเ้สนอผ่านผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลศิริราช โดย

ตอ้งผ่านการพิจารณาของสาํนกังานคณะกรรมการวิจยั 

 2. ลงเก็บข้อมูลด้วยตัวเอง และได้รบัความร่วมมือจากเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน แบบ 

Convenience Sampling เลือกตวัอย่างตามความสะดวก 

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูลใชแ้บบสอบถามทัง้หมด 400 ชุด และไดแ้บบสอบถามส่งกลับ 

400ชดุ ซึ่งถือเป็นรอ้ยละ 100 เปอรเ์ซ็นต ์ของแบบสอบถามท่ีตอ้งการเก็บ ซึ่งใชเ้วลาในการเก็บซึ่ง
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ตอ้งใชเ้วลาในการลงเก็บขอ้มูลในครัง้นีร้ะหว่างวันท่ี 5 มกราคม 2548 – 21 มกราคม 2548 รวม

ระยะเวลา 16 วนั 

3.6 การประมวลผล 

 

 นาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการ ดงันี ้

 1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม

ทัง้หมดท่ีไดจ้ากกลุม่ตวัอย่าง 

 2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามท่ีกาํหนด

ไว ้สาํหรบัแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended) สว่นแบบสอบถามปลายเปิด (Open-ended)  

ผูศ้กึษาจะจดักลุม่คาํตอบ และรวบรวมเพื่อเป็นประโยชนใ์นการปรบัปรุงต่อไป 

 3. การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้ไดน้าํมาบันทึก โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร ์

เพื่อการประมูลผลข้อมูล ใช้โปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพื่อการวิจัย SPSS (Statistic Package for 

Social Science) 

3.7 สถิติใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

 

 ผูศ้กึษาไดก้าํหนดแนวทางการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

1. ขอ้มลูทั่วไปและขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะหด์ว้ยวิธี 

คาํนวณค่าความถ่ี (Frequency) หาค่ารอ้ยละ (Percentile) หาค่าเฉลี่ย (X) ตามลกัษณะของ 

ตวัแปร 

 2.   ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการในดา้นต่างๆ วิเคราะห์ด้วยวิธีคาํนวณ

ค่าความถ่ี (Frequency) หาค่ารอ้ยละ (Percentage) หาค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3.  การหาค่าเปรียบเทียบระหว่างตัวแปรด้านประชากรศาสตรแ์ละพฤติกรรมการใช้

บริการกับความพึงพอใจในการบริการด้วย T-Test และ F-Test หรือ One-way Analysis of 

Variance ตามลกัษณะของตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์

 

3.8 สมมติฐานการศึกษา 

 

1. เพศที่แตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั  

2. อายท่ีุแตกต่างกนั จะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั  
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3. สถานภาพที่แตกต่างกนั จะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั 

4. ระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั จะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิแตกต่างกนั 

5. อาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั 

6. รายไดท้ี่แตกต่างกนั จะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิแตกต่างกนั 

7. ระยะเวลาที่ใชบ้รกิารโรงพยาบาลศิรริาช จะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ 

แตกต่างกนั 

 8. แผนกท่ีทาํการรกัษาท่ีแตกต่างกนั  จะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

แตกต่างกนั 

 9. ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์

แตกต่างกนั 

 10. การชาํระค่าบริการแตกต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั 

  



บทที ่4 

 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ 

โรงพยาบาลศิริราช” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่างๆ ซึ่ง

เป็นตัวสะทอ้นถึงคุณภาพบริการของการใหบ้ริการ ผูศ้ึกษาไดเ้สนอผลการศึกษาจะนาํเสนอโดย

แบ่งออกเป็น 4 สว่นดงันี ้

 ส่วนที่ 1  ลักษณะด้านประชากรศาสตรข์องประชาชนผู้มารับบริการ และข้อมูลท่ี

เก่ียวขอ้งของประชาชนผูม้ารบับริการท่ีหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ช่วงเวลาในการใช้บริการ โดยใช้สถิติ ค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 

 ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารท่ีหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิริราช ในดา้นบริการ ปัจจัยดา้นการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ี

ปัจจยัดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

 ส่วนที่  3 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีความแตกต่างกันในด้าน

ประชากรศาสตร ์อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีระดับความ

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาช แตกต่างกัน โดยใชค่้าสถิติ 

Independent – Sample t-test One Way ANOVA (F-test) 

ส่วนที ่4 ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และผลสรุปและขอ้เสนอแนะ สิ่งท่ีควรปรบัปรุง 

แกไ้ขต่างๆ 

  

ส่วนที ่1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องประชาชนผูม้ารบับริการ 

 

4.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

  

 กลุม่ตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี ้มาจากการสุ่มตวัอย่างผูม้าใชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ 

แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลศิริราช และได้แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์สามารถนํามา

ประมวลผลไดม้ีจาํนวน 400 ชดุ 
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ตารางที ่4.1 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านเพศ 

 

เพศ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

ชาย 176 44.0 

หญิง 224 56.0 

 

 ตารางท่ี 4.1 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้รกิารท่ีทาํการศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี

จาํนวน 224 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 56.0 และเพศชาย มีจาํนวน 176 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 42.1 

 

แผนภูมิที ่4.1  

เพศ 

 

หญิง 56%

ชาย 44%

ชาย

หญิง
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ตารางที ่4.2 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านอายุ 

 

อาย ุ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

ตํ่ากว่า  20  ปี 68 17.0 

20-30   146 36.5 

31-40  97 24.3 

41-50  58 14.5 

51-60  16 4.0 

มากกว่า  60  ปีขึน้ไป  15 3.8 

 

 ตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นว่าประชาชนผู้ใช้บริการที่ทําการศึกษา อันดับที่หนึ่ง มีอาย ุ     

20-30 ปี โดยมีจาํนวน 146 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 36.5 อันดับท่ีสอง มีอายุ 31-40 ปี โดยมีจาํนวน 

97 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 24.3 อนัดบัที่สาม มีอายุ ตํ่ากว่า 20 ปี โดยมีจาํนวน 68 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 

17.0 อันดับที่สี่  มีอายุ 41-50 ปี โดยมีจํานวน 58 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 14.5 อันดับท่ีห้า มีอาย ุ    

51-60 ปี โดยมีจาํนวน 16 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 4.0 และอนัดบัสดุทา้ย คือ มากกว่า 60 ปีขึน้ไป โดย

มีจาํนวน 15 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 3.8 

 
แผนภูมิที ่4.2 

อายุ 

 

อายุ 21-30 ปี, 24.3% อายุ 20-30 ปี, 36.5%

อายุตํ่ากว่า 20 ปี, 17%

อายุมากกว่า 60 ปีขึ้น

ไป 3.8%อายุ 51-60 ปี, 4%

อายุ 41-50 ปี, 14.5%

ตํ่ากว่า20ปี

20-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปั

51-60 ปี

60 ปีขึ้นไป
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ตารางที ่4.3 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านสถานภาพ 

 

สถานภาพ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

โสด 166 41.5 

สมรส 207 51.8 

หย่ารา้ง/หมา้ย 27 6.8 

 

 ตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํการศึกษา อันดบัท่ีหน่ึง สถานภาพ

สมรส มีจาํนวน 207 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 51.8 อนัดบัท่ีสอง สถานภาพโสด มีจาํนวน 166 ราย คิด

เป็นรอ้ยละ 41.5 และอันดับสุดทา้ย สถานภาพหย่ารา้ง/หมา้ย มีจาํนวน 27 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 

6.8  

 

แผนภูมิที ่4.3 

สถานภาพ 

 

 

หม้าย/หย่าร้าง 6.8%

สมรส, 51.8 %

โสด, 41.5 %
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ตารางที ่4.4 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านระดับการศึกษา 

 

การศึกษา จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

ไม่ไดศ้กึษา 11 2.8 

ประถมศึกษา 121 30.3 

มธัยมศกึษาตอนตน้  50 12.5 

มธัยมศกึษาตอนปลาย 45 11.3 

อนปุรญิญา, ปวช., ปวส.   40 10.0 

ปรญิญาตรี  133 33.3 

 

 ตารางท่ี 4.4 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํการศึกษาอันดับท่ีหน่ึง คือ ระดับ

การศกึษาปริญญาตรี มีจาํนวน 133 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 33.3 อนัดบัท่ีสอง คือ ระดบัประถมศกึษา 

มีจาํนวน 121 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 30.3 อันดับท่ีสาม คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนตน้ มีจาํนวน 50 

ราย คิดเป็นรอ้ยละ 12.5 อนัดบัที่สี่ คือ ระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย มีจาํนวน 45 ราย คิดเป็นรอ้ย 

ละ 11.3 อนัดบัท่ีหา้ คือ ระดบัอนุปรญิญา ปวช.,ปวส. มีจาํนวน 40 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 10.0 และ

อนัดบัสดุทา้ย คือ ไม่ไดร้บัการศกึษา มีจาํนวน 11 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 2.8 

 

แผนภูมิที ่4.4 

การศึกษา 

 

 
ไม่ได้ศึกษา, 2.8

ปริญญาตร,ี 33.3

อนุปริญญา, 10
มัธยมปลาย, 11.3

มัธยมต้น, 12.5

ประถมศึกษา, 30.3
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ตารางที ่4.5 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านอาชีพ 

 

อาชีพ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

พนกังานบรษัิท / รบัจา้ง   161 40.3 

ขา้ราชการ 21 5.3 

พนกังานรฐัวิสาหกิจ  23 5.8 

คา้ขาย 64 16.0 

เจา้ของกิจการ   32 8.0 

นกัเรียน นกัศกึษา 57 14.3 

เกษตรกร 23 5.8 

อ่ืนๆ (แม่บา้น) 19 4.8 

 

 จากตาราง 4.5 แสดงให้เห็นว่าประชาชนผู้ใช้บริการท่ีทําการศึกษาอันดับท่ีหน่ึง คือ 

พนกังานบริษัท/รบัจา้ง มีจาํนวน 161 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 40.3 อนัดับท่ีสอง คือ คา้ขาย มีจาํนวน 

64 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 16.0 อนัดบัท่ีสาม คือ นกัเรียน/นักศึกษา มีจาํนวน 57 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 

14.3 อันดบัท่ีสี่ คือ เจา้ของกิจการ มีจาํนวน 32 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 อันดบัท่ีหา้ คือ พนกังาน

รฐัวิสาหกิจและเกษตรกร มีจํานวน 23 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 5.8 อันดับท่ีหก คือ ข้าราชการ มี

จาํนวน 21 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 5.3 และอันดับสุดทา้ย คือ แม่บา้น มีจาํนวน 19 ราย คิดเป็นรอ้ย

ละ 4.8 
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แผนภูมิที ่4.5 

อาชีพ 

 

แม่บ้าน 4.8%เกษตรกร 5.8%

นักเรียน นัก

ศึกษา 14.3%

เจ้าของกิจการ 

8%

ค้าขาย 16% พนง.รัฐวิสาหกิจ 

5.8%

ข้าราชการ 5.3%

พนง.บริษัท/รับ

จ้าง 40.3%

พนง.บริษัท/รับจ้าง ข้าราชการ พนง.รัฐวิสาหกิจ

ค้าขาย เจ้าของกิจการ นักเรียน/นักศึกษา

เกษตรกร แม่บ้าน

 
 

 

ตารางที ่4.6 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านรายได้ 

 

รายได ้ จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

ไม่มีรายได ้ 69 17.3 

นอ้ยกว่า  5000  บาท 52 13.0 

5,001-10,000   บาท 118 29.5 

10,001 – 15,000 บาท 110 27.5 

15,001 – 20,000 บาท  27 6.8 

มากกว่า 20,000 บาทขึน้ไป 24 6.0 
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 ตารางท่ี 4.6 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผู้ใช้บริการท่ีทาํการศึกษา อันดับท่ีหน่ึง คือ ผู้มี

รายได้ 5,001-10,000 บาท มีจาํนวน 118 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 29.5 อันดับท่ีสอง คือ ผู้มีรายได ้

10,001-15,000 บ าท  มี จํา น ว น  110 รา ย  คิ ด เป็ น ร้อ ย ล ะ  27.5 อัน ดั บ ท่ี ส าม  คื อ  ไม่ มี

รายได(้นักเรียน/นักศึกษา,แม่บา้น,บุตรเลีย้งดู) มีจาํนวน 69 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 17.3 อันดับที่สี่ 

คือ ผู้มีรายได้ น้อยกว่า 5,000 บาท มีจาํนวน 52 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 อันดับท่ีห้า คือ ผู้มี

รายได้ 15,0001-20,000 บาท มีจาํนวน 27 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 6.8 และอันดับสุดท้าย คือ ผู้มี

รายไดม้ากกว่า 20,000 บาทขึน้ไป มีจาํนวน 24 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 6.0 

 

แผนภูมิที ่4.6 

รายได ้

 

0 20 40 60 80 100

ไม่มีรายได้

<5,000บาท

5,001-10,000บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000บาท

>20,000 บาทขึ�นไป
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ตาราที ่4.7 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านการเดินทางมารับบริการ 

 

การเดินทางมารบับรกิาร จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

รถยนตส์ว่นตวั   57 14.3 

รถโดยสาร  242 60.5 

รถรบัจา้ง (รถยนต/์รถจกัรยานยนต)์ 49 12.3 

อ่ืนๆ (เรือด่วน,เรือขา้มฟาก) 52 13.0 

 

 จากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํการศึกษา อันดับหน่ึง คือผูท่ี้

เดินทางมารบับริการโดยรถโดยสาร มีจาํนวน 242 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 60.5 อันดับท่ีสอง คือผูท่ี้

เดินทางมารบับริการโดยรถยนตส์่วนตวั มีจาํนวน 57 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 14.3 อนัดบัท่ีสาม คือผูท่ี้

เดินทางมารบับริการโดยทางอ่ืนๆ (ทางเรือด่วน/เรือขา้มฟาก) มีจาํนวน 52 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 

13.0 และอันดับสุดทา้ย คือผูท่ี้เดินทางมารบับริการโดยรถรบัจา้ง (รถแท็กซี่/รถมอเตอรไ์ซด)์ มี

จาํนวน 45 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 12.3 

 

แผนภูมิที ่4.7 

การเดินทางมารับบริการ 

 

เรือด่วน/เรือข้ามฟาก

13%

รถรับจ้าง

12.3%

รถยนต์ส่วนตัว 14.3%

รถโดยสาร

 60.5%

รถยนต์ส่วนตัว

รถโดยสาร

รถรับจ้าง

เรือด่วน/เรือข้ามฟาก
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ตารางที ่4.8 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านระยะเวลาทีม่ารับบริการ (ปี) 

 

ระยะเวลาท่ีมารบับริการ (ปี) จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

ตํ่ากว่า 1 ปี    43 10.8 

1 – 3 ปี 136 34.0 

4-6 ปี 147 36.8 

มากกว่า 6 ปี 74 18.5 

 

 จากตารางท่ี 4.8 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํการศึกษา อนัดบัท่ีหน่ึง คือ ผูท่ี้

มีระยะเวลาท่ีมารบับริการ 4-6 ปี มีจาํนวน 147 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 36.8 อันดับท่ีสอง คือ ผูท่ี้มี

ระยะเวลาท่ีมารบับริการ 1-3 ปี มีจาํนวน 136 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 34.0 อันดับที่สาม คือ ผู้ที่มี

ระยะเวลาท่ีมารบับริการมากกว่า 6 ปี มีจาํนวน 74 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 18.5 และอันดับสุดทา้ย 

คือ ผูท่ี้มีระยะเวลาท่ีมารบับรกิารตํ่ากว่า 1 ปี มีจาํนวน 43 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 10.8 

 

แผนภูมิที ่4.8 

ระยะเวลาทีม่ารับบริการ (ปี) 

 

 

4-6 ปี, 36.8%

1-3 ปี, 34%

ตํ่ากว่า1ปี, 10.8%
>6 ปี, 18.5%

ตํ่ากว่า1ปี

1-3 ปี

4-6 ปี

>6 ปี
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ตารางที ่4.9 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านการเร่ิมมาใช้บริการคร้ังแรก 

 

ขอ้มลูการมารบับรกิาร จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

ญาติ / เพื่อน / ครอบครวั  383 95.8 

อินเตอรเ์น็ต 4 1.0 

โทรทศัน ์/ สื่อสิ่งพิมพต่์างๆ   9 2.3 

อ่ืน ๆ(แพทย,์พยาบาลของโรงพยาบาลต่างจงัหวดัสง่

ตวัมาเพื่อทาํการรกัษาต่อ) 

4 1.0 

 

 จากตารางท่ี 4.9 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํการศกึษา อนัดบัท่ีหน่ึง คือ เริ่ม

มาใชบ้ริการครัง้แรกโดยคาํแนะนาํของ ญาติ/เพื่อน/ครอบครวั มีจาํนวน 383 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 

95.8 อันดับท่ีสอง คือ เริ่มมาใช้บริการครัง้แรกโดยสื่อโทรทัศน์หรือสื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ มีจาํนวน        

9 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 2.3 อนัดับสุดทา้ย คือ เริ่มมาใชบ้ริการครัง้แรกโดยสื่อทางอินเตอรเ์น็ต และ

วิธีอ่ืนๆ (แพทย,์พยาบาล ของโรงพยาบาลในต่างจังหวดัส่งตัวมาเพื่อทาํการรกัษาต่อ) มีจาํนวน    

4 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 1.0 

 

แผนภูมิที ่4.9 

การเร่ิมมาใช้บริการคร้ังแรก 

 

ญาติ/เพื่อน/ครอบครัว 

95.8%

อินเตอร์เน็ต 1 %

แพทย์ส่งตัวมารักษา

ต่อ1% 

โทรทัศน์/สื่อสิ่งพิมพ์ 

 2.3 %

ญาติ/เพื่อน/ครอบครัว อินเตอร์เน็ต โทรทัศน์/สื่อสิ่งพิมพ์ แพทย์ส่งตัวมารักษาต่อ
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ตารางที ่4.10 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านเหตุผลทีเ่ลือกมาใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช 

 

เหตผุลท่ีเลือกมาใชบ้รกิาร (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) จาํนวน (ครัง้) รอ้ยละ 

เดินทางสะดวก  92 6.3 

มีเครื่องมือทนัสมยั 389 26.6 

มีแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญ  393 26.9 

ค่ารกัษาไม่แพง 117 8.0 

บรกิารรวดเร็วทนัใจ  2 0.1 

สถานท่ีสะดวกสบาย 0 0 

เคยเป็นผูป่้วยเก่า  122 8.4 

มีญาติหรือคนรูจ้กัแนะนาํ 85 5.8 

เป็นโรงพยาบาลรฐัเบิกค่ารกัษาได ้ 19 1.3 

ถกูสง่ตวัเพื่อรกัษาต่อ       239 16.4 

อ่ืนๆ (แพทยโ์รงพยาบาลต่างจงัหวดัแนะนาํ) 2 0.1 

รวม 1460 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้รกิารที่ทาํการศึกษา ไดใ้หเ้หตผุลท่ีเลือก

มาใชบ้ริการโรงพยาบาลศิรริาช (เลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) อนัดบัที่หนึ่ง คือ มีแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญ 

มีจาํนวน 393 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 26.9 อันดบัท่ีสอง คือ มีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย มีจาํนวน 389 ครัง้ 

คิดเป็นรอ้ยละ 26.6 อนัดบัท่ีสาม คือ ถูกส่งตวัเพื่อทาํการรกัษาต่อ มีจาํนวน 239 ครัง้ คิดเป็นรอ้ย

ละ 16.4 อันดับที่สี่ คือ เคยเป็นผูป่้วยเก่า มีจาํนวน 122 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 8.4  อันดับท่ีหา้ คือ 

ค่ารกัษาไม่แพง มีจาํนวน 117 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 อันดับท่ีหก คือ เดินทางสะดวก มีจาํนวน 

92 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 6.3 อันดับท่ีเจ็ด คือ มีญาติหรือคนรูจ้ักแนะนาํ มีจาํนวน 85 ราย คิดเป็น

รอ้ยละ 5.8 อันดับท่ีแปด คือ เป็นโรงพยาบาลรฐัท่ีเบิกค่ารกัษาพยาบาลได ้มีจาํนวน 19 ราย คิด

เป็นรอ้ยละ 1.3 และอนัดบัสดุทา้ย คือ อ่ืน ๆ มีจาํนวน 2 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 0.1 
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แผนภูมิที ่4.10 

เหตุผลทีเ่ลือกมาใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช 

 

 

6.3%

26.6%

26.9%

8%

0.1%

0%

8.4%

5.8%

1.3%

16.4%

0.1%

0 20 40 60 80 100

เดินทางสะดวก

แพทย์ผู้เชี่ยวชาญ

บริการรวดเร็ว

เป็นผู้ป่วยเก่า

รพ.รัฐเบิกได้

แพทย์แนะนํา

 
 

ตารางที ่4.11 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลผู้ทีม่าใช้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช 

 

ผูท้ี่มาใชบ้รกิารหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ จาํนวน (ครัง้) รอ้ยละ 

เคย 400 100.0 

ไม่เคย 0 0 

 

 จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นว่าประชาชนผู้ใช้บริการท่ีทําการศึกษา พบว่าผู้มาใช้

บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ท่ีทาํการสุ่มแจกแบบสอบถาม ทัง้หมด 400 ชุด เคยมาใชบ้ริการหน่วย

ตรวจสอบสิทธิ์ คิดเป็นรอ้ยละ 100.0 
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ตารางที ่4.12 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านแผนกทีม่าทาํการตรวจรักษา 

 

แผนก จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

อายรุศาสตร ์ 90 22.5 

ศลัยศาสตร ์ 29 7.3 

จิตเวชศาสตร ์ 5 1.3 

ตจวิทยา 28 7.0 

จกัษุวิทยา   33 8.3 

โสต นาสิก ลารงิซวิ์ทยา  32 8.0 

ศลัยศาสตรอ์อรโ์ธปิดิกส ์  35 8.8 

กมุารเวชศาสตร ์ 29 7.3 

สติูศาสตร ์– นรีเวชวิทยา 47 11.8 

ศนูยโ์รคหวัใจ 35 8.8 

ทนัตกรรม 37 9.3 

 

 จากตารางท่ี 4.12 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้รกิารท่ีทาํการศึกษา แผนกท่ีมาทาํการ

ตรวจรกัษาอนัดบัที่หน่ึง คือ แผนกอายุรศาสตร ์มีจาํนวน 90 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 22.5 อนัดบัท่ีสอง 

คือ แผนกสติูศาสตร-์นรีเวชวิทยา มีจาํนวน 47 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 11.8 อนัดบัที่สาม คือ แผนก 

ทนัตกรรม มีจาํนวน 37 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 9.3 อนัดบัท่ีสี่ คือ แผนกศลัยศาสตรอ์อรโ์ธปิดิกสแ์ละ

ศนูยโ์รคหวัใจ มีจาํนวน 37 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 8.8 อนัดบัท่ีหา้ คือ แผนกจกัษุวิทยา มีจาํนวน 33 

ราย คิดเป็นรอ้ยละ 8.3 อันดับท่ีหก คือ แผนกโสต นาสิก ลาริงซวิ์ทยา (หู คอ จมูก) มีจาํนวน 32 

ราย คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 อนัดบัท่ีเจ็ด คือ แผนกกุมารเวชศาสตรแ์ละแผนกศลัยศาสตร ์มีจาํนวน 29 

ราย คิดเป็นรอ้ยละ 7.3 อนัดบัที่แปด คือ แผนกตจวิทยา(ผิวหนงั) มีจาํนวน 28 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 

7.0 และอนัดบัสดุทา้ย คือ แผนกจิตเวชศาสตร ์มีจาํนวน 5 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 1.3  
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แผนภูมิที ่4.11 

แผนกทีม่าทาํการตรวจรักษา 

 

 

ศูนย์โรคหัวใจ 8.8%

สูติศาสตร์-นรีเวช 

11.8%

กุมารเวฃศาสตร์ 

7.3%

ศัลย์ฯออร์โธ 8.8% โสต นาสิก ลาริงซ์

8.0%

จักษุวิทยา8.3%

ตจวิทยา 7%

จิตเวชศาสตร์ 1.3%

ศัลยศาสตร์ 7.3%

ทนตกรรม 9.3%

อายุรศาสตร์22.5%

อายุรศาสตร์ ศัลยศาสตร์ จิตเวชศาสตร์

ตจวิทยา จักษุวิทยา โสต นาสิก ลาริงซ์วิทยา

ศัลย์ฯออร์โธ กุมารเวชศาสตร์ สูติศาสตร์-นรีเวชวิทยา

ศูนย์โรคหัวใจ ทันตกรรม

 
 

 

ตารางที ่4.13 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านช่วงเวลาทีเ่ข้ารับบริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

 

ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับริการ จาํนวน(คน) รอ้ยละ 

07.00 น. - 10.00 น. 79 19.8 

10.00 น. - 13.00 น. 248 62.0 

13.00 น. - 16.00 น. 63 15.8 

16.00 น.- 19.00 น. 10 2.5 

 

 จากตารางท่ี 4.13 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํการศึกษา ช่วงเวลาท่ีเขา้รบั

บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ อนัดบัที่หนึ่ง คือ ช่วงเวลา 10.00 น. -13.00 น. มีจาํนวน 248 ราย คิด
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เป็นรอ้ยละ 62.0 อนัดบัท่ีสอง คือ ช่วงเวลา 07.00 น. – 10.00 น. มีจาํนวน 79 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 

19.8 อันดับท่ีสาม คือ ช่วงเวลา 13.00 น. – 16.00 น. มีจาํนวน 63 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 15.8 และ

อนัดบัสดุทา้ย คือช่วงเวลา 16.00 น. – 19.00 น. มีจาํนวน 10 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 2.5 

 

แผนภูมิที ่4.12 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านช่วงเวลาทีเ่ข้ารับบริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 
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ตารางที ่4.14 

จาํนวนร้อยละของข้อมูลด้านการชาํระค่าใช้จ่าย 

 

การชาํระค่าใชจ้่าย จาํนวน (คน) รอ้ยละ 

จ่ายเองทัง้หมด 47 11.8 

จ่ายเองเป็นบางสว่น  75 18.8 

ใชบ้ตัรทอง (บตัร 30 บาท) 244 61.0 

 

 จากตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นว่าประชาชนผู้ใช้บริการท่ีทําการศึกษา ด้านการชาํระ

ค่าใชจ้่าย อันดับท่ีหน่ึง คือ ใช้บัตรทอง(บัตร 30 บาท) มีจาํนวน 244 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 61.0 

อนัดบัที่สอง คือ จ่ายเองเป็นบางสว่น มีจาํนวน 75 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 18.8 และอนัดบัสดุทา้ย คือ 

จ่ายเองทัง้หมด มีจาํนวน 47 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 11.8 
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แผนภูมิที ่4.13 

ด้านการชาํระค่าใช้จ่าย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จ่ายเป็นบางส่วน18.8%

จ่ายเองทั้งหมด11.8%

บัตร30บาท 61%

จ่ายเองทั้งหมด จ่ายเป็นบางส่วน บัตร30บาท
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ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วย

ตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาช 

 

ตารางที ่4.15 

ความพึงพอใจด้านปัจจัยด้านการบริการ 

 

ปัจจัยด้านการบริการ 

ความพงึพอใจ 

X S.D. 
ระดบัความ

พงึพอใจ 
มาก

ท่ีสดุ 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอ้ย 

นอ้ย

ท่ีสดุ 

1. มีแผนภมูิ / ป้ายบอก / คาํชีแ้จง

ขัน้ตอนการใหบ้ริการอย่างชดัเจน 

21 21 161 175 22 
2.61 .88 

ปานกลาง 

(5.3) (5.3) (40.3) (43.8) (5.5) 

2. ไดร้บัการบริการตามลาํดบั

ก่อนหลงัไม่มีการแซงคิว 

43 223 130  4 
3.75 .68 มาก 

(10.8) (55.8) (32.5)  (1.0) 

3. ไดร้บัความสะดวกในการใช้

บรกิารตามขัน้ตอน 

18 52 314 16  
3.18 .56 ปานกลาง 

(4.5) (13.0) (78.5) (4.0)  

4. ระยะเวลาการรอรบับริการแต่ละ

ขัน้ตอนมีความเหมาะสม 

 16 79 293 12 
2.25 .57 นอ้ย 

 (4.0) (19.8) (73.3) (3.0) 

ระดบัความพงึพอใจดา้นบริการ 2.84 .55 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.15 สรุปไดว่้าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นปัจจยัดา้นการบริการใน

เรื่องของมีแผนภมูิ/ปา้ยบอก/คาํชีแ้จง ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมีความพงึพอใจในปานกลาง เนื่องจาก

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.61 ในเร่ืองของการได้รับบริการตามลาํดับก่อนหลัง มีความพึงพอใจมาก 

เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.75 ในเร่ืองของการไดร้บัความสะดวกในการใชบ้ริการตามขัน้ตอน มี

ความพึงพอใจปานกลาง เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.18 และในเรื่องของระยะเวลาการรอรบั

บรกิารแต่ละขัน้ตอนมีความเหมาะสม มีความพงึพอใจนอ้ย เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.25  
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ตารางที ่4.16 

ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

 

ปัจจัยด้านการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ 

ความพงึพอใจ 

X S.D. 
ระดบัความ

พงึพอใจ 
มาก

ท่ีสดุ 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอ้ย 

นอ้ย 

ท่ีสดุ 

5. ความสภุาพ นุ่มนวล ยิม้แยม้

แจ่มใส มีอธัยาศยัดี 

255 126 19   
4.59 .58 มากท่ีสดุ 

(63.8) (31.5) (4.8)   

6. ความตัง้ใจในการทาํงาน 63 140 197   
3.67 .73 มาก 

(15.8) (35.0) (49.3)   

7. มีเจา้หนา้ที่อยู่เวรนอก

เวลาราชการใหบ้ริการ

ตลอด 24 ชม. 

295 89 14 2  

4.69 .56 มากท่ีสดุ 
(73.8) (22.3) (3.5) (0.5)  

8. เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย สภุาพ

เรียบรอ้ย                  

49 208 143   
3.77 .65 มาก 

(12.3) (52.0) (35.8)   

9. หน่วยตรวจสอบสิทธิ์มี 

เจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้รกิาร 

5 18 177 200  
2.57 .64 นอ้ย 

(1.3) (4.5) (44.3) (50.0)  

10.เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่

ในการใหบ้รกิาร 

27 181 188 4  
3.58 .63 มาก 

(6.8) (45.3) (47.0) (1.0)  

11. การเปิดโอกาสใหซ้กัถามขอ้

สงสยั 

6 19 242 129 4 
2.74 .63 ปานกลาง 

(1.5) (4.8)  (32.3) (1.0) 

ระดบัความพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.86 .45 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.16 สรุปไดว่้าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นปัจจยัการใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ี ในเร่ืองของความสภุาพ นุ่มนวล ยิม้แยม้แจ่มใส มีอธัยาศยัดี มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ในเร่ืองของความตั้งใจในการทํางาน มีความพึงพอใจมาก 

เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 ในเร่ืองของมีเจา้หน้าท่ีอยู่เวรนอกเวลาราชการใหบ้ริการตลอด  

24 ชม. มีความพงึพอใจมากที่สดุ เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.69 ในเรื่องของเจา้หนา้ที่แต่งกาย 
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สภุาพเรียบรอ้ย มีความพึงพอใจมาก เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 ในเรื่องของหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้รกิาร มีความพึงพอใจนอ้ย เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.57 ใน

เร่ืองของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจมาก เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.58 และในเร่ืองของการเปิดโอกาสให้ซักถามข้อสงสัย มีความพึงพอใจปานกลาง 

เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.74 

 

ตารางที ่4.17 

ความพึงพอใจด้านบรรยากาศ สถานที่ 

 

ปัจจัยด้านบรรยากาศ สถานที่ 

ความพงึพอใจ 

X S.D. 
ระดบัความ

พงึพอใจ 
มาก

ท่ีสดุ 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอ้ย 

นอ้ย

ท่ีสดุ 

12. ความสะอาดของสถานท่ี 200 179 21   
4.45 .59 มากท่ีสดุ 

(50.0) (44.8) (5.3)   

13. ความสะดวกสบายของสถานท่ี

พกัคอยสาํหรบัผูป่้วย 

9 53 243 95  
2.94 .68 ปานกลาง 

(2.3) (13.3) (60.8) (23.8)  

14. ความเพียงพอของสถานท่ีพกั

คอย                  

26 130 244   
2.46 .62 นอ้ย 

(6.5) (32.5) (61.0)   

15. ความพอเพียงของสถานท่ีจอด

รถ 

 7 42 291 60 
1.99 .57 นอ้ย 

 (1.8) (10.5 (72.8) (15) 

ระดบัความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 3.02 .60 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.17 สรุปไดว่้าความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นบรรยากาศ สถานที่ ในเรื่อง

ของความสะอาดของสถานท่ี มีความพงึพอใจมากท่ีสดุ เน่ืองจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 ในเรื่อง 

ของความสะดวกสบายของสถานท่ีพักคอยสาํหรบัผูป่้วย มีความพึงพอใจปานกลาง เน่ืองจากมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.94 ในเรื่องของความเพียงพอของสถานท่ีพกัคอย มีความพงึพอใจนอ้ย เน่ืองจาก

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.46 ในเร่ืองของความพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ มีความพึงพอใจน้อย 

เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 1.99 
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ตารางที ่4.18 

สรุปความพึงพอใจของประชาชนต่อการได้รับบริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ในด้านต่างๆ 

 

ความพงึพอใจ x S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

1. ดา้นการบรกิาร 2.84 .55 ปานกลาง 

2. ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ 3.86 .45 มาก 

3. ดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 3.02 .60 ปานกลาง 

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.18 สรุปความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช ในภาพรวม (3 ดา้น) อยู่ในระดับปานกลางถึงระดับมาก เมื่อพิจารณา

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสงูสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.86 รองลงมาคือ ดา้นบรรยากาศ สถานท่ี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.02 และตํ่าที่สดุคือ ดา้นการบรกิาร 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.84 และระดบัความพึงพอใจทัง้หมดอยู่ในระดบัความพึงพอใจปานกลางถึงใน

ระดบัมาก 

 

ส่วนที ่3 การหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที ่1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัในปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์อันไดแ้ก่ 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้มีระดบัความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์ต่างกนั 

 เพศที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกัน กําหนด

สมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

 H0 : เพศที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : เพศที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั  

ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ t-test ไดผ้ลการทดสอบ ดงัตารางต่อไปนี ้ 
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ตารางที ่4.19 

เปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ต่อ   

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช 

 

ความพงึพอใจ 
ชาย (n=176) หญิง (n=224) 

T-test Sig. 
mean S.D. mean S.D. 

    ดา้นการบรกิาร 11.68 1.82 11.88 1.71 -1.139 .255 

    ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ 25.47 2.46 25.69 2.12 -.961 .337 

    ดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 11.55 1.69 12.05 1.76 -2.898 .004* 

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

จากตารางท่ี 4.19  พบว่าเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกันมี

ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาช 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบรกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศต่างกนัมีความพงึพอใจดา้นบรกิารไม่แตกต่างกนั 

 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจดา้น

การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีไมแ่ตกต่างกนั 

 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถานท่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น

บรรยากาศ สถานท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  โดยเพศหญิงมีความพึง

พอใจดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สงูกว่าเพศชาย  

 สมมติฐานที่ 2 อายุที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่าง

กนั กาํหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

 H0 : อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่แตกต่างกนั 

H1 : อายทุี่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.20 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีม่ีอายุต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 5 226.857 45.371 1.989 .079 

  ภายในกลุม่ 394 8989.221 22.815   

  รวม 399 9216.077    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 5 45.287 9.057 3.001 .011* 

  ภายในกลุม่ 394 1189.073 3.018   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 5 54.147 10.829 2.120 .062 

  ภายในกลุม่ 394 2012.243 5.107   

  รวม 399 2066.390    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 5 6.057 1.211 .395 .853 

 ภายในกลุม่ 394 1209.721 3.070   

 รวม 399 1215.778    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 
 จากตารางท่ี 4.20  พบว่าผู้ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาชไม่แตกต่างกนั 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบรกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพงึพอใจดา้นบรกิารแตกต่างกนัอย่าง 

มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น

การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีไมแ่ตกต่างกนั 
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 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถานท่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น

บรรยากาศ สถานท่ีไมแ่ตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 3 สถานภาพที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อการบริการต่อหน่วย

ตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : สถานภาพที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่แตกต่าง  

กนั      

H1 : สถานภาพที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั  

ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.21 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีม่ีสถานภาพสมรสต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 289.434 2 144.717 6.436 .002* 

  ภายในกลุม่ 8926.643 397 22.485   

  รวม 9216.077 399    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 39.080 2 19.540 6.490 .002* 

  ภายในกลุม่ 1195.280 397 3.011   

  รวม 1234.360 399    

ด้านการให้บริการของเจา้หน้าที ่       

 ระหว่างกลุม่ 47.303 2 23.651 4.650 .010* 

  ภายในกลุม่ 2019.087 397 5.086   

 รวม 2066.390 399    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 22.124 2 11.062 3.679 .026* 

  ภายในกลุม่ 1193.653 397 3.007   

  รวม 1215.778 399    

*ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

  

            จากตารางท่ี 4.21 พบว่าผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอก ท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความ

พงึพอใจต่อการมารบับรกิารที่หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ ของโรงพยาบาลศิรริาชแตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นการบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความพงึพอใจดา้นบรกิาร

แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                                                               
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  ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมสีถานภาพสมรสต่างกนัมี

ความพงึพอใจดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ดา้นบรรยากาศ สถานท่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกันมีความพึงพอใจ

ดา้นบรรยากาศ สถานท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานที่ 4 ระดับการศึกษาแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่ 

แตกต่างกนั 

H1 : ระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่าง 

กนั 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.22 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีม่ีการศึกษาต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจ      

 ระหว่างกลุม่ 5 265.562 53.112 2.338 .041* 

  ภายในกลุม่ 394 8950.516 22.717   

  รวม 399 9216.078    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 5 25.924 5.185 1.690 .136 

  ภายในกลุม่ 394 1208.436 3.067   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 5 58.149 11.630 2.282 .046* 

  ภายในกลุม่ 394 2008.241 5.097   

  รวม 399 2066.390    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 5 30.413 6.083 2.022 .075 

  ภายในกลุม่ 394 1185.365 3.009   

  รวม 399 1215.778    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.22 พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชแตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจดา้นบริการไม่

แตกต่างกนั 
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 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึง

พอใจดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถานท่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความ

พงึพอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ีไมแ่ตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 5 อาชีพที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์

แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : อาชีพที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่แตกต่างกนั  

H1 : อาชีพที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั 

 ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.23 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีม่ีอาชีพต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 7 167.738 23.963 1.038 .404 

  ภายในกลุม่ 392 9048.339 23.082   

  รวม 399 9216.078    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 7 69.009 9.858 3.316 .002* 

  ภายในกลุม่ 392 1165.351 2.973   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 7 20.677 2.954 .566 .784 

  ภายในกลุม่ 392 2045.713 5.219   

  รวม 399 2066.390    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 7 18.025 2.575 .843 .552 

  ภายในกลุม่ 392 1197.752 3.055   

  รวม 399 1215.778    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.23  พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาชไมแ่ตกต่างกนั 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ดา้นบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจดา้นบริการแตกต่างกัน

อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น

การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีไมแ่ตกต่างกนั 
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 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถาน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น

บรรยากาศ สถานท่ีไมแ่ตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 6 รายได้ที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์

แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : รายไดท้ี่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่แตกต่างกนั   

H1 : รายไดท้ี่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั 

 ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.24 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีม่ีรายไดต้่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 5 252.217 50.443 2.217 .052 

  ภายในกลุม่ 394 8963.861 22.751   

  รวม 399 9216.078    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 5 36.499 7.300 2.401 .037* 

  ภายในกลุม่ 394 1197.861 3.040   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 5 36.451 7.290 1.415 .218 

  ภายในกลุม่ 394 2029.939 5.152   

  รวม 399 2066.390    

       

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 5 28.362 5.672 1.882 .096 

  ภายในกลุม่ 394 1187.416 3.014   

  รวม 399 1215.778    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.24 พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกันมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาชไมแ่ตกต่างกนั 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกันมีความพึงพอใจดา้นบริการแตกต่างกัน

อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น

การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีไมแ่ตกต่างกนั 

 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถาน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น

บรรยากาศ สถานท่ีไมแ่ตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 7 ระยะเวลาที่ใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช จะมีความพึงพอใจต่อ

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ระยะเวลาท่ีใชบ้รกิารโรงพยาบาลศิรริาชท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อ

หน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ระยะเวลาท่ีใชบ้รกิารโรงพยาบาลศิรริาชที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อ

หน่วยตรวจ สอบสิทธิ์แตกต่างกนั 

 ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 62 

ตารางที ่4.25 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีร่ะยะเวลาเข้ารับบริการต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 3 572.737 190.912 8.747 .000* 

  ภายในกลุม่ 396 8643.340 21.827   

  รวม 399 9216.078    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 3 105.538 35.179 12.341 .000* 

  ภายในกลุม่ 396 1128.822 2.851   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 3 104.673 34.891 7.043 .000* 

  ภายในกลุม่ 396 1961.717 4.954   

  รวม 399 2066.390    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 3 31.344 10.448 3.493 .016* 

  ภายในกลุม่ 396 1184.433 2.991   

  รวม 399 1215.778    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.25  พบว่าผูใ้ชบ้รกิารท่ีมรีะยะเวลาเขา้รบับรกิารต่างกนัมีความพงึพอใจต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชแตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีระยะเวลาเขา้รบับริการต่างกันมีความพึงพอใจด้าน

บรกิารแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาเขา้รบับริการต่างกันมี

ความพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาเขา้รบับริการต่างกันมี

ความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานที่  8 แผนกที่ทําการรักษาแตกต่างกัน  จะมีความพึงพอใจต่อหน่วย

ตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานไดด้งันี ้

H0 : แผนกที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : แผนกที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั   

ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.26 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีม่าใช้บริการแผนกต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 10 1065.728 106.573 5.087 .000* 

  ภายในกลุม่ 389 8150.350 20.952   

  รวม 399 9216.078    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 10 106.415 10.641 3.670 .000* 

  ภายในกลุม่ 389 1127.945 2.900   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 10 274.554 27.455 5.960 .000* 

  ภายในกลุม่ 389 1791.836 4.606   

  รวม 399 2066.390    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 10 92.628 9.263 3.208 .001* 

  ภายในกลุม่ 389 1123.149 2.887   

  รวม 399 1215.778    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.26  พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีมาใชบ้ริการแผนกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชแตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีมาใชบ้ริการแผนกต่างกันมีความพึงพอใจดา้นบริการ

แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 65 

 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีมาใชบ้ริการแผนกต่างกันมีความ

พงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ด้านบรรยากาศบรรยากาศ สถานท่ี พบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีมาใชบ้ริการแผนกต่างกันมี

ความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานที่ 9 ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วย

ตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานดงันี ้

H0 : ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับรกิารที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ 

ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับรกิารที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ 

แตกต่างกนั 

 ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.27 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีช่่วงเวลาเข้ารับบริการต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 3 447.983 149.328 6.744 .000* 

  ภายในกลุม่ 396 8768.094 22.142   

  รวม 399 9216.078    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 3 31.165 10.388 3.419 .017* 

  ภายในกลุม่ 396 1203.195 3.038   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 3 84.260 28.087 5.611 .001* 

  ภายในกลุม่ 396 1982.130 5.005   

  รวม 399 2066.390    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 3 81.191 27.064 9.446 .000* 

  ภายในกลุม่ 396 1134.586 2.865   

  รวม 399 1215.777    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.27  พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาการมาใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจ

ต่อการใหบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชแตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาการมาใชบ้ริการต่างกันมีความพึงพอใจดา้น

บรกิารแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาการมาใชบ้ริการต่างกนัมี

ความพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาการมาใชบ้ริการต่างกนัมี

ความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมติฐานที่  10 การชําระค่าบริการแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อหน่วย

ตรวจสอบสิทธิ์แตกต่างกนั กาํหนดสมมติฐานดงันี ้

H0 : การชาํระค่าบรกิารที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ไม่ 

แตกต่างกนั 

 H1 : การชาํระค่าบรกิารที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจต่อหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ 

แตกต่างกนั 

ทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติ F-test ไดผ้ลการทดสอบดงัตารางต่อไปนี ้
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ตารางที ่4.28 

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อ

การให้บริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชทีว่ิธีการชาํระค่าใช้จ่ายต่างกัน 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P value. 

ความพึงพอใจในบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 3 185.106 61.702 2.706 .045* 

  ภายในกลุม่ 396 9030.971 22.805   

  รวม 399 9216.077    

ด้านการบริการ      

 ระหว่างกลุม่ 3 4.103 1.368 .440 .724 

  ภายในกลุม่ 396 1230.257 3.107   

  รวม 399 1234.360    

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

 ระหว่างกลุม่ 3 64.061 21.354 4.223 .006* 

  ภายในกลุม่ 396 2002.329 5.056   

  รวม 399 2066.390    

ด้านบรรยากาศ สถานที ่      

 ระหว่างกลุม่ 3 25.425 8.475 2.819 .039* 

  ภายในกลุม่ 396 1190.353 3.006   

  รวม 399 1215.778    

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

 จากตารางท่ี 4.28 พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีวิธีชาํระค่าใชจ้่ายต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราชแตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 

 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 ดา้นบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีวิธีชาํระค่าใชจ้่ายต่างกันมีความพึงพอใจดา้นบริการไม่

แตกต่างกนั  
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ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีวิธีชาํระค่าใชจ้่ายต่างกนัมีความพึง

พอใจดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ดา้นบรรยากาศบรรยากาศ สถานท่ี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีวิธีชาํระค่าใชจ้่ายต่างกันมีความ

พงึพอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.29 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน สรุปผลการวิจยั สถิติท่ีใช ้

เพศ ไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพงึ

พอใจดา้นการบรกิาร 

ยอมรบั H0 T-test 

อาย ุไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพงึ

พอใจดา้นการบรกิาร 

ปฏิเสธ H0 F-test 

สถานภาพ ไม่มีผลต่อความแตกต่างของความ

พงึพอใจดา้นการบริการ 

ปฏิเสธ H0 F-test 

ระดบัการศึกษา ไม่มีผลต่อความแตกต่างของ

ความพงึพอใจดา้นการบริการ 

ยอมรบั H0 F-test 

อาชีพ ไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพงึ

พอใจดา้นการบรกิาร 

ปฏิเสธ H0 F-test 

รายได ้ไม่มีผลต่อความแตกต่างของความพงึ

พอใจดา้นการบรกิาร 

ปฏิเสธ H0 F-test 

ระยะเวลาท่ีใชบ้รกิารโรงพยาบาลศิริราช ไม่มี

ผลต่อความพงึพอใจดา้นบริการ 

ปฏิเสธ H0 F-test 

แผนกท่ีทาํการรกัษา ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ดา้นบรกิาร 

ปฏิเสธ H0 F-test 

ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับริการ ไม่มีผลต่อความพงึ

พอใจดา้นบรกิาร 

ปฏิเสธ H0 F-test 

การชาํระค่าบริการ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ดา้นบรกิาร 

ยอมรบั H0 F-test 

เพศ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจการใหบ้รกิารของ

เจา้หนา้ท่ี 

ยอมรบั H0 T-test 

อาย ุไม่มีผลต่อความพงึพอใจการใหบ้รกิารของ

เจา้หนา้ท่ี 

ยอมรบั H0 F-test 
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ตารางที ่4.29 (ต่อ) 

 

สมมติฐาน สรุปผลการวิจยั สถิติท่ีใช ้

สถานภาพ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้นการ

ใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

ระดบัการศึกษา ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้น

การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี  

ปฏิเสธ H0 F-test 

อาชีพ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้นการ

ใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ 

ยอมรบั H0 F-test 

รายได ้ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้นการ

ใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ 

ยอมรบั H0 F-test 

ระยะเวลาในการรกัษาท่ีโรงพยาบาลศิรริาช ไม่

มีผลต่อความพงึพอใจดา้นการใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

แผนกท่ีทาํการรกัษา ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับริการ ไม่มีผลต่อความพงึ

พอใจดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

การชาํระค่าบริการ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

เพศ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ 

สถานท่ี 

ปฏิเสธ H0 T-test 

อาย ุไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ 

สถานท่ี  

ยอมรบั H0 F-test 

สถานภาพ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้น

บรรยากาศ สถานที่ 

ปฏิเสธ H0 F-test 

ระดบัการศึกษา ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้น

บรรยากาศ สถานที่  

ยอมรบั H0 F-test 
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ตารางที ่4.29 (ต่อ) 

  

สมมติฐาน สรุปผลการวิจยั สถิติท่ีใช ้

อาชีพ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ 

สถานท่ี 

ยอมรบั H0 F-test 

รายได ้ไม่มีผลต่อความพงึพอใจดา้น

บรรยากาศ สถานที่ 

ยอมรบั H0 F-test 

ระยะเวลาในการรกัษาท่ีโรงพยาบาลศิรริาช ไม่

มีผลต่อความพงึพอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

แผนกท่ีทาํการรกัษา ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับริการ ไม่มีผลต่อความพงึ

พอใจดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 

การชาํระค่าบริการ ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ

ดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

ปฏิเสธ H0 F-test 
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ตารางที ่4.30 

ถ้าญาติ หรือบุตรหลานของท่านป่วย ท่านจะแนะนํามาโรงพยาบาลหรือไม่ 

 

 จาํนวน ร้อยละ เหตุผล 

แนะนาํ 345 86.25 1.มีทีมแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญ 

2. มีเครื่องมือที่ทนัสมยั 

3. เดินทางสะดวก 

ไม่แนะนาํ 30 7.50 1. เดินทางไม่สะดวก 

2. บา้นอยู่ต่างจงัหวดั 

3. ไม่มีค่าใชจ้่ายในการเดินทาง 

ไม่แน่ใจ 25 6.25 ไม่ไดใ้หเ้หตผุล 

 

 ตารางท่ี 4.30 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํการศึกษา มีจาํนวน 345 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 86.25 ท่ีจะแนะนาํญาติหรือบุตรหลานมาโรงพยาบาล เพราะ มีทีมแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญ, 

มีเครื่องมือที่ทนัสมยั, การเดินทางสะดวก มีจาํนวน 30 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 7.50 ท่ีคิดว่าไม่แนะนาํ 

เน่ืองจากการเดินทางไม่สะดวก, ไม่มีค่าใชจ้่ายในการเดินทาง, บา้นอยู่ต่างจังหวัด และมีจาํนวน 

25 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 6.25 ที่คิดว่าไม่แน่ใจ แต่ไม่ไดร้ะบสุาเหตใุหท้ราบว่าทาํไม่ถึงไม่แน่ใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 74 

ตารางที ่4.31 

ถ้าท่านสามารถเลือกโรงพยาบาลอื่น ท่านจะกลับมาโรงพยาบาลนีห้รือไม่ 

 

 จาํนวน ร้อยละ เหตุผล 

มั่นใจว่าจะกลบัมา 345 86.25 1.มีทีมแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญ 

2. มีเครื่องมือที่ทนัสมยั 

3. เดินทางสะดวก 

4. ใกลบ้า้น 

มั่นใจว่าจะไม่กลบัมา

ใชบ้รกิารอีก 

20 5.0 1. เดินทางไม่สะดวก 

2. บา้นอยู่ต่างจงัหวดั 

3. ไม่มีค่าใชจ้่ายในการเดินทาง 

ไม่แน่ใจ 35 8.75 1. ตอ้งดวู่าโรงพยาบาลท่ีเลือก

มีเครื่องมือทางการแพทยแ์ละ

แพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญหรือไม่  

 

 

 ตารางที่ 4.31 แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนผูใ้ชบ้รกิารท่ีทาํการศกึษา จาํนวน 345 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 86.25 ท่ีมั่นใจว่าจะกลับมา เพราะ มีทีมแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ, มีเครื่องมือท่ีทันสมัย,การ

เดินทางสะดวก,ใกลบ้า้น จาํนวน 20 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 5.0 ท่ีมั่นใจว่าจะไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 

เพราะการเดินทางไม่สะดวก, บา้นอยู่ต่างจงัหวดั, และไม่มีค่าใชจ้่ายในการเดินทาง และอีกจาํนวน 

35 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.75 ท่ีไม่แน่ใจ เพราะต้องดูว่าโรงพยาบาลท่ีสามารถเลือกได้นั้นมี

เครื่องมือทางการแพทยแ์ละแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญหรือไม่ 
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ตารางที ่4.32 

จาํนวนร้อยละของข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการ 

 

ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุง จาํนวน ร้อยละ 

1. ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีให้

เพียงพอ 

150 37.5 

2. ควรเพิ่มสถานที่จอดรถ 170 42.5 

3. ควรเพิ่มเครื่องถ่ายเอกสาร 35 8.75 

4. ควรลดขัน้ตอนในการ

ทาํงานในบางขัน้ตอนลง 

45 11.25 

 

 ตารางท่ี 4.32 ผลสรุปขอ้เสนอแนะบริการท่ีควรเพิ่มเติม หรือปรบัปรุง สาํหรบัขอ้เสนอแนะ

ในการปรบัปรุงการใหบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล     ศิริราช จาก

กลุม่ตวัอย่าง 400 ราย ไดใ้หข้อ้เสนอแนะ จาํนวน 150 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 37.5 ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ี

ใหเ้พียงพอ จาํนวน 170 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 42.5 ควรเพิ่มสถานท่ีจอดรถใหม้ากขึน้ จาํนวน 35 

ราย ควรเพิ่มเคร่ืองถ่ายเอกสาร เน่ืองจากปัจจุบันเคร่ืองถ่ายเอกสารในโรงพยาบาลท่ีรบัถ่าย

เอกสารมีไม่เพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ เน่ืองจากต้องให้ผู ้ใช้บริการเดินไปถ่าย

เอกสารนอกโรงพยาบาลในบา้งครัง้ และจาํนวน 45 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 11.25 เสนอใหล้ดขัน้ตอน

ในการทาํงานบางขัน้ตอนลง เพื่อลดเวลาในการใหบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารใหร้วดเรว็มากขึ้น  
 



บทที ่5 

 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

โรงพยาบาลศิริราช” มีวตัถุประสงค ์3 ประการ คือ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

แผนกผู้ป่วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช เพื่อศึกษาเปรียบเทียบกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช และ

เพื่อศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิาร แผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

โรงพยาบาลศิรริาช  

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนผู้มาใชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ แผนก

ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิริราช ท่ีมารบับริการในช่วงวันท่ี 5 มกราคม 2548 – 21 มกราคม 2548 

จาํนวน 400 คน 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจัยคือแบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน ตอนท่ี 1 เป็นคาํถาม

เก่ียวกับขอ้มูลดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 เป็นการวดัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช ซึ่งครอบคลุมทั้ง 3 

ดา้น คือ ดา้นการบรกิาร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร และดา้นบรรยากาศ และสถานท่ี ตอนท่ี 3 เป็น

ขอ้มูลดา้นขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงการบริการของแผนกผูป่้วยนอกต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

โรงพยาบาลศิรริาช 

 กรอบแนวคิดในการวิจัยครัง้นี ้ไดแ้นะแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการของ 

จอหน์ ดี มิลเล็ต (John D.Millet) มาผสมผสานกับผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การรบับริการรกัษาพยาบาลในสหรฐัอเมริกาของอเดย ์และแอนเดอรเ์ซน (Aday and Andersen) 

ซึ่งผูศ้ึกษาไดเ้ลือกตัวแปรอิสระท่ีคาดว่าจะมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจต่อหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์ ซึ่งเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

ระยะเวลาในการรกัษาท่ีโรงพยาบาลศิริราช แผนกท่ีมาทาํการรกัษา ช่วงเวลาท่ีเขา้รบับริการ และ

การชาํระค่าบรกิาร สาํหรบัตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวดัความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ ดา้น

การบรกิาร ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี และดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

 ในการวิเคราะหข์อ้มลูในการวิจยัครัง้นี ้ในสว่นของดา้นขอ้มลูทั่วไป และขอ้เสนอแนะต่างๆ 

ใช้ค่าสถิติ ความถ่ี และค่าร้อยละ ในส่วนของเร่ืองระดับความพึงพอใจ ใช้ค่าสถิติ ความถ่ี          
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ค่ารอ้ยละ และค่าเฉลี่ยเลขคณิต ในเร่ืองของการทดสอบสมมติฐาน ใช้ t-test และ One-way 

ANOVA (f-test) ในการทดสอบโดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รูป SPSS for Window version 11 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 

 จากผลการศกึษาและวิเคราะหข์อ้มลูสามารถนาํมาสรุปไดด้งันี ้

 

5.1.1 ลักษณะท่ัวไป และพฤติกรรมในการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีทาํการศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจาํนวน 224 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 56.0 และเพศชาย มีจาํนวน 176 คน คิดเป็นรอ้ยละ 44.0 ในดา้นอายุอันดับท่ีหน่ึงมีอาย ุ

ระหว่าง 20-30 ปี มีจาํนวน 146 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.5 อันดับท่ีสอง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มี

จาํนวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.3 อนัดับท่ีสาม มีอายุตํ่ากว่า 20 ปี มีจาํนวน 68 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 17.0 อันดับท่ีสี่ มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีจาํนวน 58 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.5 อันดับท่ีหา้ มี

อายุระหว่าง51-60 ปี มีจาํนวน 16 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.0 และอนัดบัสดุทา้ยคือ มากกว่า 60 ปีขึน้

ไป มีจาํนวน 15 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.8 ทางดา้นสถานภาพอนัดบัท่ีหน่ึง มีสถานภาพสมรสแลว้ มี

จาํนวน 207 คน คิดเป็นรอ้ยละ 51.8 อันดับสอง คือ โสด มีจาํนวน 166 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.5 

และสดุทา้ย หย่ารา้ง/หมา้ย มีจาํนวน 27 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.8 ดา้นระดบัการศึกษา อนัดบัที่หนึ่ง

คือ ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีจาํนวน 133 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.3 อันดับท่ีสอง คือ ระดับ

การศึกษาประถมศึกษา มีจาํนวน 121 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.3 อนัดบัท่ีสาม คือ ระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนต้น มีจํานวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 อันดับท่ีสี่  คือ ระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย มีจาํนวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.3 อันดับท่ีห้า คือ ระดับการศึกษา

อนุปริญญา,ปวช.,ปวส. มีจาํนวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.0 และอันดับสุดท้ายคือ ไม่ได้รับ

การศึกษา มีจาํนวน 11 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 2.8 ด้านอาชีพ อันดับท่ีหน่ึง คือ พนักงานบริษัท/

รบัจา้ง มีจาํนวน 161 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.3 อันดับท่ีสอง คือ คา้ขาย มีจาํนวน 64 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 16.0 อันดับท่ีสาม คือ นกัเรียน/นักศึกษา มีจาํนวน 57 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.3 อันดับท่ีสี่ 

คือ เจา้ของกิจการ มีจาํนวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 อันดับท่ีหา้ คือ พนักงานรฐัวิสาหกิจและ

เกษตรกร มีจาํนวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.8 อนัดบัท่ีหก คือ ขา้ราชการ มีจาํนวน 21 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 5.3 และอันดับสุดทา้ย คือ อ่ืนๆ (แม่บา้น,บุตรอุปการะ) มีจาํนวน 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

4.8 ดา้นรายได ้อันดับท่ีหน่ึง คือ กลุ่มผูม้ีรายไดต่้อเดือน 5,001-10,000 บาท มีจาํนวน 118 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 29.5 อันดับท่ีสอง คือ ผูม้ีรายไดต่้อเดือน 10,000-15,000 บาท มีจาํนวน 110 คน 
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คิดเป็นรอ้ยละ 27.5 อันดับท่ีสาม คือ ผูไ้ม่มีรายได ้(นักเรียน/นักศึกษา,แม่บา้น,บุตรอุปการะ) มี

จาํนวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.3 อนัดบัท่ีสี่ คือผูม้ีรายได ้นอ้ยกว่า 5,000 บาท มีจาํนวน 52 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 13.0  อนัดบัที่หา้ คือ ผูม้ีรายได ้ 15,001 - 20,000 บาท  มีจาํนวน 27 คน   คิดเป็น 

รอ้ยละ 6.8 และอนัดบัสดุทา้ย คือผูม้ีรายไดม้ากกว่า 20,000 บาทขึน้ไป มีจาํนวน 24 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 6.0 ดา้นการเดินทางมารบับริการ อันดับท่ีหน่ึง คือ เดินทางโดยรถโดยสาร มีจาํนวน 242 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.5 อันดับท่ีสอง คือเดินทางโดยรถยนตส์่วนตวั มีจาํนวน 57 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 14.3 อนัดบัท่ีสาม คือ เดินทางโดยทางอ่ืนๆ (เรือด่วนเจา้พระยา,เรือขา้มฟาก) มีจาํนวน 52 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 และอนัดบัสดุทา้ย คือ เดินทางโดยรถรบัจา้ง (รถแท็กซี่,รถมอเตอรไ์ซดร์บัจา้ง) 

มีจํานวน 49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.3 ด้านระยะเวลาท่ีมารับบริการ (ปี) อันดับท่ีหน่ึง ผู้ท่ีมี

ระยะเวลามารับบริการ 4-6 ปี มีจํานวน 147 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.8 อันดับท่ีสอง คือ ผู้ท่ีมี

ระยะเวลามารบับริการ 1-3 ปี มีจํานวน 136 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.0 อันดับท่ีสาม คือ ผู้ท่ีมี

ระยะเวลามารบับริการมากกว่า 6 ปี มีจาํนวน 74 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.5 และอันดับสดุทา้ย คือ 

ผูท่ี้มีระยะเวลาท่ีมารบั บรกิารตํ่ากว่า 1 ปี มีจาํนวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.8 ดา้นขอ้มลูการเริ่ม

มาใชบ้ริการครัง้แรก อนัดบัหน่ึง มาใชบ้ริการครัง้แรกโดยคาํแนะนาํจาก ญาติ/เพื่อน/ครอบครวั มี

จาํนวน 383 คน คิดเป็นรอ้ยละ 95.8 อันดบัท่ีสอง เริ่มมาใชบ้ริการครัง้แรกโดยสื่อโทรทัศนห์รือสื่อ

สิ่งพิมพต่์างๆ มีจาํนวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.3 และอันดับสุดทา้ย คือ เริ่มมาใชบ้ริการครัง้แรก

โดยสื่อทางอินเตอรเ์น็ต และวิธีอ่ืนๆ (แพทย ์พยาบาลของโรงพยาบาลต่างจงัหวดัส่งตัวมาเพื่อทาํ

การรกัษาต่อ) มีจาํนวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.0 ดา้นเหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการโรงพยาบาลศิริ

ราช (เลือกไดม้ากกว่า 1 ขอ้) อันดบัท่ีหน่ึง คือ มีแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญ มีจาํนวน 393 ครัง้ คิดเป็นรอ้ย

ละ 26.9 อันดับท่ีสอง คือ มีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย มีจาํนวน 389 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 26.6 อันดับท่ี

สาม คือ ถูกส่งตัวเพื่อทาํการรกัษาต่อ มีจาํนวน 239 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 16.4 อันดับท่ีสี่ คือ เคย

เป็นผูป่้วยเก่า มีจาํนวน 122 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 8.4 อนัดบัท่ีหา้ คือ ค่ารกัษาไม่แพง มีจาํนวน 117 

ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 อนัดบัท่ีหก คือ เดินทางสะดวก มีจาํนวน 92 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ6.3 อนัดบั

ท่ีเจ็ด คือ มีญาติหรือคนรูจ้ักแนะนาํ มีจาํนวน 85 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 5.8 อันดับท่ีแปด คือเป็น

โรงพยาบาลของรฐัท่ีเบิกค่ารกัษาพยาบาลได ้มีจาํนวน 19 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 1.3 และอันดับ

สุดท้าย คือ อ่ืนๆ มีจาํนวน 2 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 0.1 ด้านผูเ้คยใชบ้ริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

จาํนวน 400 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 100.0 ดา้นแผนกท่ีมาทาํการตรวจรกัษา อนัดบัที่หนึ่ง ไดแ้ก่แผนก

อายุรศาสตร ์มีจาํนวน 90 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.5 อันดับท่ีสอง ไดแ้ก่แผนกสูติศาสตร-์นรีเวช

วิทยา มีจาํนวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.8 อันดับท่ีสาม ไดแ้ก่แผนกทันตกรรม มีจาํนวน 47 คน 
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คิดเป็นรอ้ยละ 11.8 อันดับท่ีสี่ ไดแ้ก่แผนกศัลยศาสตรอ์อรโ์ธปิดิกส ์และศูนยโ์รคหัวใจ มีจาํนวน 

37 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.3 อนัดับท่ีหา้ ไดแ้ก่แผนกจักษุวิทยา มีจาํนวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.3 

อนัดับท่ีหก ไดแ้ก่แผนกโสต นาสิก ลาริงซวิ์ทยา (หู คอ จมูก) มีจาํนวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 

อันดับท่ีเจ็ด ไดแ้ก่แผนกกุมารเวชศาสตรแ์ละแผนกศัลยศาสตร ์มีจาํนวน 29 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

7.3 อันดับท่ีแปด ไดแ้ก่แผนกตจวิทยา (ผิวหนัง) มีจาํนวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.0 และอันดับ

สดุทา้ย ไดแ้ก่แผนก     จิตเวชศาสตร ์มีจาํนวน 5 ราย คิดเป็นรอ้ยละ 1.3  ดา้นช่วงเวลาในการเขา้

รบับริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ อันดับท่ีหน่ึง คือ ช่วงเวลา 10.00 น.-13.00 น. มีจาํนวน 248 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 62.0 อนัดบัท่ีสอง คือ ช่วงเวลา 07.00 น.-10.00 น. มีจาํนวน 79 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

19.8 อันดับท่ีสาม คือ ช่วงเวลา 13.00 น.- 16.00 น. มีจาํนวน 63 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.8 และ

อนัดบัสดุทา้ย คือช่วงเวลา 16.00 น.-19.00 น. มีจาํนวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.5 ดา้นการชาํระ

ค่าบริการ อันดับหน่ึง คือ ชาํระโดยใชบ้ัตรทอง (บตัร 30 บาท) มีจาํนวน 244 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

61.0 อันดับท่ีสอง คือ จ่ายชาํระเป็นบางส่วน มีจาํนวน 75 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.8 และอันดับ

สดุทา้ย คือ จ่ายชาํระเองทัง้หมด มีจาํนวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.8 

 

5.1.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ โรงพยาบาลศิริราช 

 ในการสาํรวจความพึงพอใจในครัง้นี ้ไดแ้บ่งระดับความพึงพอใจไว ้5 ระดับคือ พึงพอใจ

มากท่ีสดุ พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย และพึงพอใจนอ้ยท่ีสดุ เมื่อพิจารณาถึง

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในแต่ละด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในดา้นการบริการ มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.84 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.86 และดา้นบรรยากาศ 

สถานท่ี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.02 

 

5.1.3 ข้อเสนอแนะ  

 โรงพยาบาลศิริราช เป็นโรงพยาบาลท่ีอยู่ ในสังกัดของทบวงมหาวิทยาลัย เป็น

สถานพยาบาลท่ีมีชื่อเสียงในดา้นต่างๆ อาทิเช่น ความชาํนาญในดา้นการรกัษาเฉพาะทาง ความ

มีชื่อเสียงของแพทยผ์ูท้าํการรกัษา เป็นตน้ ทาํใหใ้นแต่ละวนัมีผูม้ารบับริการแผนกผูป่้วยนอกเป็น

จาํนวนมาก และทาํใหก้ารบริการในบางครัง้มีปัญหา ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองการใหบ้ริการดา้นต่างๆ 

อาทิเช่น สถานท่ีจอดรถ การรอคิวพบแพทย ์การรอรบัยา จาํนวนเกา้อีท่ี้ไม่เพียงพอกบัผูร้บับริการ  

ผูร้บับริการส่วนใหญ่ท่ีเดินทางมาทาํการรกัษาท่ีโรงพยาบาลศิริราช มาจากเกือบทั่วทุกจงัหวัดใน

ประเทศไทย เน่ืองจากผูร้บับริการบางรายมีภูมิลาํเนาอยู่ต่างจังหวัด ตอ้งเดินทางขา้มวันขา้มคืน 

เพื่อมารอย่ืนบตัรของโรงพยาบาลตัง้แต่เชา้มืด และกว่าจะไดพ้บแพทยก็์เป็นเวลาช่วงสายหรือไม่ก็
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เป็นช่วงบ่าย ทาํใหใ้นบางครัง้ผูร้บับริการเกิดความเครียด ผูศ้ึกษาจึงขอเสนอแนวคิดเพื่อพัฒนา    

งานบรกิารทางดา้นหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ ดงันี ้

 1. ปัจจัยดา้นการบริการ ท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของระยะเวลาในการ

ขอรบับริการแต่ละขัน้ตอนมีความเหมาะสมน้อย เน่ืองมาจากในช่วงเวลาเร่งด่วนหรือช่วงเวลา

ประมาณ 10.00 น. – 12.00 น. ทาํใหม้ีผูม้ารอรบับริการเป็นจาํนวนมาก โดยทางหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์ ควรเพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ที่ใหเ้พียงพอต่อการปฏิบติังานในชั่วโมงเรง่ด่วน หรือในช่วงระยะเวลา

ที่มีผูม้ารอรบับรกิารเป็นจาํนวนมาก 

 2. ดา้นบรรยากาศ และสถานท่ี ท่ีทาํให้ผู ้ใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

เน่ืองมาจาก ความพอเพียงของสถานท่ีพกัคอยสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารมีนอ้ย ความพอเพียงของสถานท่ี

จอดรถมีนอ้ย ดังนัน้ ทางหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ควรจัดใหม้ีท่ีพักคอยสาํหรบัผูใ้ชบ้ริการ ควรจัดหา 

สถานท่ีจอดรถเพิ่ม เพื่อเพิ่มความสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิาร 

 

5.2 อภปิรายผล 

 

 การศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบ

สิทธิ์ โรงพยาบาลศิรริาช สามารถนาํมาอภิปรายผลไดด้งันี ้

 การศึกษาครั้งนี ้ ได้นําแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการของ จอห์น ดี มิลเล็ต  

(John D.Millet) มาผสมผสานกับผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการ

รกัษาพยาบาลของ อเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซน (Aday and Andersen) มาเป็นแนวทางในการกาํหนด

กรอบแนวคิดและสรา้งเครื่องมือวดั โดยใชข้ัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือวดัแบบ แนวทางการปรบัปรุง

โฉมหนา้ เพื่อพัฒนาบริการของหน่วยตรวจสอบสิทธิ์คลอบคลุมองคป์ระกอบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

การบริการ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ี และดา้นบรรยากาศ สถานท่ี ซึ่งการศึกษาในกลุ่ม

ตวัอย่างนี ้ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ถึงความพึงพอใจใน

ระดบัมาก 

 

5.3 ข้อเสนอแนะในการทาํวิจัยคร้ังต่อไป 

 

 1. การศึกษาครัง้นีเ้ป็นการทาํการศึกษากลุ่มตวัอย่างเพียงหน่วยงานเดียว ยงัมีสมมติฐาน

บางอย่างที่น่าจะนาํไปทาํการศึกษา เช่น สิ่งแวดลอ้ม หรือปัจจยัใดที่ทาํใหร้ะดบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารไม่เท่ากนั 
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 2. การศึกษาครัง้นี ้ไดศ้ึกษาเฉพาะผูใ้ชบ้ริการเพียงดา้นเดียว ดงันัน้ การศึกษาจะสมบูรณ์

มากย่ิงขึน้หากมีผูท้าํการศึกษาทางดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ีและการติดต่อประสานงานของ

เจา้หนา้ที่ ซึ่งจะทาํใหไ้ดข้อ้มลูทัง้สองทาง 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา 

เร่ือง 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

โรงพยาบาลศิริราช 
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COMPLISHMENT UNIT, SIRIRAJ HOSPITAL 

 

 

 

 

 

 

โดย 

นางสาวศิริลักษณ ์เกษมธีระสมบูรณ ์

 

 

 

 

 

 

 

นักศึกษาปริญญาโท คณะบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา 

เร่ือง 

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ 

โรงพยาบาลศิริราช 

 

 

คาํชีแ้จง : แบบสอบถามชุดนีแ้บ่งออกเป็น 3 สว่น คือ 

ตอนที ่1 : ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ตอนที ่2 : ขอ้มลูเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร แผนกผูป่้วยนอก ต่อหน่วยตรวจสอบสิทธิ์  

      โรงพยาบาลศิริราช แบ่งออกเป็น 3 ดา้น  

      1. ความพงึพอใจปัจจยัดา้นการบริการ 

       2. ความพงึพอใจปัจจยัดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ท่ี 

       3. ความพงึพอใจปัจจยัดา้นบรรยากาศ สถานท่ี 

 

ตอนที ่3 : ขอ้มลูดา้นความตอ้งการในการรบับรกิารต่อหน่วยตรวจสอบสิทธ์ิ โรงพยาบาลศิรริาช 

 

 

ขอใหท่้านอ่าน และตอบคาํถามทกุขอ้ ตามความเป็นจรงิมากที่สดุ 

คาํตอบของท่านจะเป็นประโยชนใ์นการปรบัปรุงบรกิารของหน่วยตรวจสอบสิทธิ์ใหดี้ย่ิงขึน้ 

และตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสดุ 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หน่วยตรวจสอบสิทธิ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลศิริราช 

 

โปรดเติมขอ้ความลงไปในช่องว่าง หรือทาํเครื่องหมาย / ลงใน (   )  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบั

ความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

1. เพศ 

  1. (    )  ชาย   2. (    )  หญิง 

2. อาย ุ

  1. (    )  ตํ่ากว่า 20 ปี  2. (    )  20– 30 ปี 

  3. (    )  31 – 40 ปี  4. (    )  40 – 50 ปี 

  5. (    )  50 - 60 ปี                      6. (    ) 60 ปีขึน้ไป 

3. สถานภาพ 

  1. (    ) โสด   2. (    ) สมรส 

  3.(    ) หย่ารา้ง/หมา้ย 

4. ระดบัการศกึษา 

  1. (    ) ไม่ไดศ้ึกษา  2. (    ) ประถมศกึษา 

  3. (    ) มธัยมศึกษาตอนตน้ 4. (    ) มธัยมศึกษาตอนปลาย 

  5. (    ) อนปุรญิญา, ปวช., ปวส.  6. (    ) ปรญิญาตรี   

7. (    ) ปรญิญาโท หรือสงูกว่า 

5. อาชีพปัจจุบนั 

  1. (    ) พนกังานบรษัิท / รบัจา้ง  2. (    ) ขา้ราชการ 

  3. (    ) พนกังานรฐัวิสาหกิจ 4. (    ) คา้ขาย 

  5. (    ) เจา้ของกิจการ   6. (    ) นกัเรียน นกัศึกษา 

  7. (    ) เกษตรกร  8. (    ) อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ................. 

6. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

  1. (    ) ไม่มีรายได ้  2. (    ) นอ้ยกว่า 5,000 บาท 

  3. (    ) 5,001 – 10,000 บาท 4. (    ) 10,001 – 15,000 บาท 
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5. (    ) 15,001 – 20,000 บาท 6. (    ) มากกว่า 20,001 บาท 

7. ท่านเดินทางมารบับรกิารท่ีโรงพยาบาลดว้ยวิธีใด 

  1. (    ) รถยนตส์่วนตวั  2. (    ) รถโดยสาร   

  3. (    ) รถรบัจา้ง (รถยนต/์รถจกัรยานยนต)์ 

4. (    ) อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ............. 

8. ท่านใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลศิรริาชมาเป็นเวลาเท่าใด 

  1. (    ) ตํ่ากว่า 1 ปี   2. (    ) 1 – 3 ปี 

  3. (    ) 4 – 6 ปี   4. (    ) มากกว่า 6 ปี 

9. ท่านเริ่มมาใชบ้รกิารครัง้แรกโดยคาํแนะนาํ / สื่อใดต่อไปนี ้

  1. (    ) ญาติ / เพื่อน / ครอบครวั 2. (    ) อินเตอรเ์น็ต (Internet) 

  3. (    ) โทรทศัน ์/ สื่อสิ่งพิมพต่์างๆ  4. (    ) อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ .................. 

10. เหตผุลที่ทาํใหท้่านเลือกใชบ้รกิารโรงพยาบาลศิริราช (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

  1. (    ) เดินทางสะดวก  2. (    ) มีเคร่ืองมือทนัสมยั 

  3. (    ) มีแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญ 4. (    ) ค่ารกัษาไม่แพง 

  5. (    ) บริการรวดเรว็ทนัใจ 6. (    ) สถานท่ีสะดวกสบาย 

  7. (    ) เคยเป็นผูป่้วยเก่า  8. (    ) มีญาติหรือคนรูจ้กัแนะนาํ 

  9. (    ) เป็นโรงพยาบาลรฐัเบิกค่ารกัษาได ้

           10. (    ) ถกูสง่ตวัเพื่อรกัษาต่อ      11. (    ) อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ................... 

11. ท่านเคยมาใชบ้รกิารหน่วยตรวจสอบสิทธิ โรงพยาบาลศิรริาชหรือไม่ 

  1. (    ) เคย   2. (    ) ไม่เคย 

12. แผนกท่ีท่านมาทาํการตรวจรกัษา 

  1. (    ) อายรุศาสตร ์  2. (    ) ศลัยศาสตร ์

  3. (    ) จิตเวชศาสตร ์  4. (    ) ตจวิทยา (ผิวหนงั) 

  5. (    ) จกัษุวิทยา  6. (    ) โสต นาสิก ลารงิซวิ์ทยา (ห ูคอ จมกู) 

  7. (    ) ศลัยศาสตรอ์อรโ์ธปิดิกส ์ 8. (    ) กมุารเวชศาสตร ์

  9. (    ) สติูศาสตร ์– นรีเวชวิทยา 10. (    ) ศนูยโ์รคหวัใจ 

           11. (    ) ทนัตกรรม 
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13. ช่วงเวลาที่ท่านเขา้รบับริการหน่วยตรวจสอบสิทธิ 

  1. (    ) 07.00 – 10.00 น. 2. (    ) 10.00 – 13.00 น. 

  3. (    ) 13.00 – 16.00 น. 4. (    ) 16.00 – 19.00 น. 

  5. (    ) 19.00 – 22.00 น. 6. (    ) 22.00 – 01.00 น. 

  7. (    ) 01.00 – 04.00 น. 8. (    ) 04.00 – 07.00 น. 

14. ในการรบับรกิารที่โรงพยาบาล ท่านชาํระค่าใชจ้่ายอย่างไร 

  1. (    ) จ่ายชาํระค่าใชจ้่ายเองทัง้หมด 2. (    ) จ่ายชาํระเองเป็นบางสว่น 

   3. (    ) ใชบ้ตัรทอง (บตัร 30 บาท) 4. (    ) ใชบ้ริการประกนัชีวิต 

  5. (    ) อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ............ 

 

ส่วนที ่2 จงทาํเคร่ืองหมาย / ลงในช่องทีต่รงกับความรู้สึกทีแ่ท้จริงของท่าน 

 

ขอ้ความ 

   

มากท่ีสดุ 

   

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

นอ้ย 

 

นอ้ย

ท่ีสดุ 

ปัจจัยด้านการบริการ 

15. มีแผนภมูิ / ปา้ยบอก / คาํชีแ้จง

ขัน้ตอนการใหบ้ริการอย่างชดัเจน 

     

16.  ท่านไดร้บัการบรกิารตามลาํดบั

ก่อนหลงัไม่มีการแซงคิว 

     

17. ท่านไดร้บัความสะดวกในการใช้

บรกิารตามขัน้ตอน 

     

18. ระยะเวลาการรอรบับรกิารแต่ละ

ขัน้ตอนมีความเหมาะสม 

     

ปัจจัยด้านการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ 

19. ความสภุาพ นุ่มนวล ยิม้แยม้

แจ่มใส มีอธัยาศยัดี 

     

20. ความตัง้ใจในการทาํงาน      
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ขอ้ความ 

   

มากท่ีสดุ 

   

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

นอ้ย 

 

นอ้ย

ท่ีสดุ 

21. มีเจา้หนา้ท่ีอยู่เวรนอกเวลา

ราชการใหบ้รกิารตลอด 24 ชม. 

     

22. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสภุาพ 

เรียบรอ้ย 

     

23. หน่วยตรวจสอบสิทธิ์มีเจา้หนา้ท่ี

เพียงพอในการใหบ้รกิาร 

     

24.เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการเอาใจใสใ่น

การใหบ้รกิาร 

     

25. การเปิดโอกาสใหซ้กัถามขอ้สงสยั      

ปัจจัยด้านบรรยากาศ สถานที่ 

26. ความสะอาดของสถานท่ี 

     

27. ความสะดวกสบายของสถานท่ีพกั

คอยสาํหรบัผูป่้วย 

     

28. ความเพียงพอของสถานท่ีพกัคอย                       

29. ความพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ      

 

 

30. ถา้ญาติ หรือบุตรหลานของท่านป่วย ตอ้งมารบัการตรวจรกัษา ท่านจะแนะนาํใหม้า

โรงพยาบาลนีห้รือไม่ 

 1. (    ) แนะนาํ เพราะ.................................................................................... 

 2. (    ) ไม่แนะนาํ เพราะ................................................................................ 

 3. (    ) ไม่แน่ใจ เพราะ.................................................................................. 

31. ถา้ท่านสามารถเลือกโรงพยาบาลอ่ืนได ้ท่านจะกลบัมาโรงพยาบาลนีอี้กหรือไม่ 

 1. (    ) มั่นใจว่ากลบัมาอีก เพราะ................................................................... 

 2. (    ) มั่นใจว่าจะไม่มาใชบ้รกิารอีก เพราะ.................................................... 

 3. (    ) ไมแน่ใจ เพราะ................................................................................... 
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32. ท่านคิดว่าควรปรบัปรุงสิ่งใด เพื่อใหบ้รกิารมีคณุภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของท่านไดม้ากขึน้ 

 ..................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................. 

ขอบพระคณุทกุท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติโรงพยาบาลศิริราช 

 

 เมื่ ออหิวาตกโรคระบาดในแผ่นดินสยาม เมื่ อปี  พ .ศ.2424 พระบาทสมเด็จพระ

จลุจอมเกลา้เจา้อยู่หวั ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ใหจ้ดัตัง้โรงพยาบาลขึน้ชั่วคราวจนโรครา้ยสงบ 

หลงัจากนัน้ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ใหจ้ัดตัง้โรงพยาบาลเพื่อดาํเนินการก่อสรา้งโรงพยาบาล

ถาวรขึน้ท่ีบริเวณวังของกรมพระราชวังบวรสถานพิมุข โดยพระราชทานทรพัย์เป็นทุนแรกเริ่ม

ระหว่างการเตรียมการนั้น สมเด็จพระเจ้าลูกยาเธอเจา้ฟ้าศิริราชกกุธภัณฑ์ไดป้ระชวรโรคบิด

สิน้พระชนม์ลงเมื่อวันท่ี 31 พฤษภาคม 2430 ยังความอาลยัเศรา้โศกแก่พระบาทสามเด็จพระ

จุลจอมเกลา้เจา้อยู่หวัอย่างย่ิง ทรงมีพระราชปรารภว่า “ลูกซึ่งเป็นที่รักตายเป็นที่สลดใจ ด้วย

การรักษาไข้เจ็บ เห็นแต่กว่าลูกเราซึ่งพิทักษ์รักษาเพียงนี้ ยังได้ความทุกข์เวทนาแสน

สาหัส ลูกราษฎรทีอ่นาถาทัง้ปวงจะได้รับความลาํบากทุกขเ์วทนาย่ิงกว่านีป้ระการใด” 

 หลงัจากเสรจ็งานพระเมรุแลว้ ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ใหร้ือ้โรงเรือนและเครื่องใชต่้างๆ 

ในงานพระเมรุไปสรา้งโรงพยาบาลที่บรเิวณวงัหลงั และพระราชทานทรพัยส์่วนของสมเด็จพระเจา้

ลกูยาเธอเจา้ฟ้าศิรริาชกกธุภณัฑ ์แก่โรงพยาบาล 

 ครัง้ในวนัท่ี 26 เมษายน พ.ศ.2431 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัวเสด็จพระ

ราชดาํเนินทรงประกอบพิธีเปิดโรงพยาบาล และพระราชทานนามว่า “โรงพยาบาลศิริราช” และมี

พระบรมราชโองการกาํกบัไวว่้า “โรงพยาบาลนี้เป็นส่วนพระราชกุศล ทรงสละพระราชทรัพย์

ให้ตั้งขึน้เป็นทานในการรักษาโรค และป้องกันความทุกขย์ากของชนทั้งหลายที่เกิดจาก

พยาธิ ผู้มีศรัทธาในส่วนราชกุศลอันนี้ หรือมีจิตตก์รุณาต่อเพ่ือนมนุษยด์้วยกัน จะออก

เงินเข้าในส่วนพระราชกุศลมหาทานนี้ได้ไม่ห้ามปรามและเป็นที่ทรงยินดีอนุโมทนาด้วย” 

สาํหรับชาวบ้านนิยมเรียกว่าโรงพยาบาลวังหลัง เมื่อแรกเริ่มมีเรือนพักผู้ป่วย 6 หลัง ทําการ

บาํบดัรกัษาโรคทัง้แผนปัจจุบนัและแผนโบราณ นอกจากนัน้ยังไดท้รงห่วงใยว่าแพทยไ์ม่เพียงพอ 

จึงโปรดเกลา้ฯใหต้ัง้โรงเรียนแพทยขึ์น้ท่ีโรงพยาบาลนี ้เปิดสอนตัง้แต่วันท่ี 5 กนัยายน 2433 และ

พระราชทานนามว่า “ราชแพทยาลัย” 

 ต่อมา พระเจา้นอ้งยาเธอกรมหมื่นไชยนาทนเรนทร ผูบ้ญัชาการราชแพทยาลยัไดท้รงโนม้

นา้วพระทยัสมเด็จพระเจา้นอ้งยาเธอ เจา้ฟ้ามหิดลอดลุยเดช กรมขนุสงขลานครินทร ์(สมเด็จพระ

มหิตลาธิเบศร อดลุยเดชวิกรม พระบรมราชชนก) ใหส้นพระทัยวิชาแพทยจ์นไดเ้สด็จไปศึกษาต่อ

ต่างประเทศ และสาํเร็จการศึกษาแพทยศาสตรดษุฎีบณัฑิตเกียรตินิยมจากมหาวิทยาลยัฮารว์ารด์ 

ประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งพระองค์ได้ทรงดําเนินการหลายสิ่งหลายอย่างจนมีการยกระดับ

การศึกษาแพทยถึ์งขัน้ปริญญา ดว้ยความรว่มมือของมลูนิธิรอ็กกิเฟลเลอร ์ทรงเตรียมทัง้บุคลากร 



 92 

เคร่ืองมือ และพระราชทานพระราชทรพัยส์่วนพระองคแ์ก่โรงพยาบาลศิริราช จนไดร้บัสมัญญา

นามว่า “พระบิดาแห่งการแพทยแ์ผนปัจจุบันของไทย” 

 โรงพยาบาลศิรริาช ไดเ้จรญิกา้วหนา้พฒันาเป็นปึกแผ่นมั่นคงมาตามลาํดบั ดว้ยบุคลากร

ทุกฝ่าย ไดช้่วยกนัทาํงานอย่างเต็มความสามารถ ปัจจุบนัโรงพยาบาลมีเนือ้ท่ี 77 ไร ่มีอาคาร 60 

หลัง มีเตียงรบัผู้ป่วยทั้งสิน้ 2,324 เตียง เป็นเตียงผู้ป่วยสามัญ 1,393 เตียง บริการผู้ป่วยนอก

มากกว่า 1 ล้านคนต่อปี  และผู้ป่วยในมากกว่า 80,000 คนต่อปี โดยได้รับการสนับสนุน

งบประมาณจากรฐับาลประมาณ 50 % ส่วนท่ีเหลือเป็นรายไดจ้ากการบริหารจัดการระบบการ

บรกิารผูป่้วยพิเศษ และการบรจิาค 

 พระมหากรุณาธิคณุของสมเด็จพระปิยะมหาราชและพระมหากษัตราธิราชเจา้ทกุพระองค ์

โดยเฉพาะพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หวัองคปั์จจบุนั ตลอดจนพระบรมวงศานุวงศใ์นพระบรมราช

จกัรีทุกพระองคน์ัน้ ชาวศิริราชและบุคลากรของมหาวิทยาลยัมหิดลต่างพระหนกัดี และเทิดทูนไว้

เหนือเกลา้เหนือกระหม่อมจะช่วยกันทาํงานอย่างเต็มความสามารถ เพื่อบรรเทาความทุกขย์าก

ของผู้ป่วยทั้งปวง ตามพระราชปณิธารอันแน่วแน่ท่ีจะดําเนินตามรอยพระบาทสมเด็จพระ

จลุจอมเกลา้เจา้อยู่หวั องคพ์ระราชทานกาํเนิดโรงพยาบาลหลวงแห่งแรกของประเทศ 
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นโยบายสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข การปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข 

 

นโยบายสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข 

 

 ในช่วงระยะเวลา 20 ปีท่ีผ่านมา ระบบสุขภาพของไทยไดร้บัการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง 

เช่นเดียวกับการกําหนดนโยบายสุขภาพ จากในระยะเริ่มแรกท่ีจาํกัดอยู่เฉพาะเร่ืองนโยบาย

เก่ียวกับระบบบริการสาธารณสุข และจํากัดการกําหนดนโยบายเฉพาะกลุ่มผู้บริหาร และ

นักวิชาการระดับสูง โดยเฉพาะในกระทรวงสาธารณสุข ต่อมาเริ่มขยายไปสู่นโยบายท่ีเก่ียวกับ

ปัจจยันอกระบบสาธารณสุข เช่น เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลรา้ยต่อสุขภาพ และนักวิชาการในระดับต่างๆ 

เริ่มเข้ามามีบทบาทในขบวนการทางนโยบาย จนในปัจจุบันบทบาทของประชาสังคมใน

กระบวนการนโยบาย ก็ไดร้บัการยอมรบัมากขึน้ ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นการเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศน ์

และแนวความคิดของผูบ้ริหาร และผูม้ีอิทธิพลดา้นนโยบาย ส่งผลใหเ้กิดความเปลี่ยนแปลงทัง้ใน

แง่โครงสร้าง และการดําเนินงานขององค์ประกอบของระบบสุขภาพ ทั้งด้านการให้บริการ

รกัษาพยาบาล การสง่เสรมิสขุภาพ และการปอ้งกนัโรค 

 นโยบายสุขภาพท่ีถูกกําหนดขึ ้น และนํามาปฏิบัติในประเทศไทยแล้วนั้นมีความ

หลากหลายในท่ีนีจ้ึงจะขอยกตัวอย่างท่ีแสดงใหเ้ห็นพัฒนาการ ดงัท่ีกล่าวมา ไดแ้ก่ นโยบายดา้น

การสาธารณสขุมลูฐาน และการสรา้งหลกัประกนัสขุภาพสาํหรบัประชาชน  
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ลาํดับเหตุการณเ์กี่ยวกับการเปล่ียนแปลงนโยบายสุขภาพจากอดีตจนถึงปัจจุบัน 

 

ปี 

พ.ศ. 

กระบวนการทางนโยบาย                    

การสาธารณสขุมลูฐาน หลกัประกนัสขุภาพ/บริการสขุภาพ 

2518 ทดลองรูปแบบอาสาสมคัรและกองทนุ เริ่มนโยบายสงเคราะหผ์ูม้ีรายไดน้อ้ย 

2520 องคก์ารอนามยัโลกประกาศเป้าหมายการมีสขุภาพดี

ถว้นหนา้ภายในปี 2543 (Health for all by the year 

2000) 

นโยบายจดัสรา้งโรงพยาบาลอาํเภอทกุอาํเภอทั่วประเทศ 

2521 รฐับาลไทยประกาศเจตนารมณส์นับสนนุการ

สาธารณสขุมลูฐานและสขุภาพดีถว้นหนา้ 

 

2522 

- 

2524 

ส่งเสริมการมีส่วนรว่มของชมุชน พฒันา อาสาสมคัร

สาธารณสขุ(อสม.)และผูส้ื่อข่าวสาธารณสขุ(ผสส.) : 

จดัตัง้กองทุนชมุชนต่างๆ 

พ.ศ. 2524 เริ่มออกบตัร สปร.ใหแ้ก่ผูม้ีรายไดน้อ้ยกว่า 

1,000 บาทต่อเดือน เพื่อรบัการรกัษาพยาบาลฟรีใน

สถานพยาบาลของรฐั 

2525 พฒันาตวัชีว้ดัความจาํเป็นพืน้ฐาน เพื่อใชต้ิดตามใน

แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัท่ี 5 

 

2526 

- 

2533 

พฒันาความเขม้แข็งของชมุชนและกองทนุชมุชนต่างๆ 

รวมทัง้การพฒันาชนบทผสมผสานเพื่อคณุภาพชีวิต 

เริ่มตน้โครงการบตัรประกนัสขุภาพ ออกพระราชบญัญัติ

ประกนัสงัคม เพ่ือสรา้งหลกัประกนัทางสขุภาพของ

ลกูจา้งเอกชน 

2535 ทศวรรษแห่งการพฒันาสถานีอนามยั ออกพระราชบญัญัติคุม้ครองผูป้ระสบภยัจาก 

รถ ขยายสิทธิการรกัษาพยาบาลฟรีแก่ผูส้งูอายมุากกว่า 

60 ปี 

2537 ปรบัให ้ผสส. เป็น อสม. ทั่วประเทศ ขยายสิทธิการรกัษาพยาบาลฟรีแก่เด็ก 

2541 -ศนูยส์าธารณสขุมลูฐานชมุชน 

-ชมรม อสม. 

ปฏิรูปสวสัดิการรกัษาพยาบาลขา้ราชการและพนกังาน

รฐัวิสาหกิจปฏิรูปการจดัสรรงบประมาณ  

สวสัดิการสขุภาพของผูท่ี้สงัคมควรช่วยเหลือเกือ้กลู 

(สปน.) 

2544  เริ่มดาํเนินงานโครงการหลกัประกนัสขุภาพถว้นหนา้ (30 

บาทรกัษาทกุโรค) 

2545 ปรบัปรุงองคก์รดา้นการสนบัสนนุการพฒันาศกัยภาพ

ดา้นสขุภาพของประชาชน มุ่งเนน้การออกกาํลงักาย/

การปรบัพฤติกรรม การบริโภคอาหารเพ่ือสรา้งสขุภาพ

เตรียมการออก พ.ร.บ. สขุภาพแห่งชาติ 

ประกาศใชพ้ระราชบญัญัติประกันสขุภาพ พ.ศ. 2545 
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 การประกาศเปา้หมายการมีสขุภาพดีถว้นหนา้ภายในปี พ.ศ. 2543 เมื่อปี พ.ศ. 2521 เป็น

การรบันโยบายท่ีเสนอแนะโดยองคก์ารอนามยัโลก แต่การดาํเนินการภายใตโ้ครงการท่ีสืบเน่ือง 

จากนโยบายดงักล่าวในประเทศไทย เช่น การพฒันางานสาธารณสขุมลูฐาน ไดส้ง่ผลใหเ้กิดความ

ต่ืนตัว และกระตุน้ใหเ้กิดการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนต่อเร่ืองสุขภาพตัง้แต่บดันัน้เป็นตน้มา 

การบรรจตุวัชีว้ดัจาํเป็นพืน้ฐาน (จปฐ.) ไวใ้นแผนพฒันาชนบทยากจน อาจถือไดว่้าเป็นเครื่องตอก

ยํา้ความเป็นเอกภาพ และมุ่งมั่นในการดาํเนินงาน เพื่อใหบ้รรลเุป้าหมายการมีสขุภาพดีถว้นหนา้

ของผูก้าํหนดนโยบายในอดีต ซึ่งอาจถือไดว่้าเป็นจุดเริ่มตน้ของการกระจายโอกาสในการเขา้ถึง

บรกิารสขุภาพไปสูค่นกลุม่ต่างๆ อย่างเท่าเทียมกนั 

 นอกจากนี ้นโยบายหรือกรอบกฎหมายท่ีกาํหนดขึน้ในช่วงเวลาดังกล่าว ยงัแสดงใหเ้ห็น

การใหค้วามสาํคัญ และแนวโนม้ในเร่ืองการสรา้งหลกัประกนัสุขภาพใหก้ับประชาชน ตัง้แต่การ

ริเริ่มนโยบายสวัสดิการรกัษาพยาบาลสาํหรบัผู้มีรายได้น้อยเป็นครัง้แรกในปี พ.ศ.2518 การ

จัดสรา้งโรงพยาบาลใหค้รอบคลุมทุกอาํเภอทั่วประเทศเพื่อเป็นหลกัประกันในการเขา้ถึงบริการ

สุขภาพของประชาชน การออกบัตร สปร.ให้แก่ผู้มี รายได้น้อย เพื่ อสามารถใช้สิทธิการ

รกัษาพยาบาลฟรีจากสถานพยาบาลของรฐั เมื่อปี พ.ศ. 2524 และการขยายสิทธิใหแ้ก่กลุ่มคน

ต่างๆ ในช่วงเวลาต่อมา รวมทัง้การพฒันาระบบบตัรประกนัสขุภาพ ซึ่งเป็นการประกนัสขุภาพโดย

ความสมัครใจ เพื่อเพิ่มการสรา้งหลกัประกันแก่ผูท่ี้ไม่เขา้ข่ายไดร้บัสวสัดิการรกัษาพยาบาลจาก

ภาครัฐในเวลานั้น จนถึงการตราพระราชบัญญัติประกันสังคม เพื่อจัดตั้งกองทุนสวัสดิการ

รกัษาพยาบาลสาํหรบัลกูจา้งในภาคเอกชน และการตราพระราชบญัญัติคุม้ครองผูป้ระสบภยัจาก

รถ เพื่อแกไ้ขปัญหาค่ารกัษาพยาบาลสาํหรบัผูป้ระสบอบุติัเหตทุางจราจร และในปัจจุบนัก็กาํลงั

ดาํเนินขยายหลกัประกนัสุขภาพใหค้รอบคลุมคนไทยทุกคน ภายใตโ้ครงการหลกัประกันสุขภาพ

ถว้นหนา้ จนกระทั่งมีการประกาศใช ้พ.ร.บ. หลกัประกนัสขุภาพถว้นหนา้ในปี พ.ศ. 2545 

 ความเปลี่ยนแปลงดา้นนโยบายสุขภาพของประเทศยังเกิดขึน้สืบเน่ืองมาจนถึงปัจจุบัน

และอาจกล่าวไดว่้า กระบวนการพัฒนานโยบายสุขภาพ และจัดทาํกรอบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งท่ี

กาํลังดาํเนินการอยู่ในขณะนี ้จะก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงท่ีสาํคัญ และรอบด้านในระบบ

สขุภาพของประเทศในอนาคต ไดแ้ก่ ความเคลื่อนไหวในการร่างพระราชบญัญัติสขุภาพแห่งชาติ 

ซึ่งจะทาํใหเ้กิดการปรบัเปลี่ยนรูปแบบการบริหารจัดการภายในระบบสุขภาพทั้งภาครฐั เอกชน 

และการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนอย่างท่ีไม่เคยปรากฏมาก่อน อันนาํมาซึ่งประเด็นถกเถียง

ระหว่างผู้เก่ียวข้อง และเชื่อว่าจะเป็นคําถามเชิงนโยบายท่ีจําเป็นต้องหาคําตอบด้วยการ
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ศึกษาวิจัยอีกมากมาย นอกจากนีก้ระบวนการพัฒนานโยบาย และนาํนโยบายไปสู่การปฏิบติั ก็

ตอ้งมีการศกึษาวิจยั เพื่อเป็นบทเรียนในอนาคตดว้ย (กระทรวงสาธารณสขุ.2546 : 27) 

 

การปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข 

 บริการสาธารณสุขจะตอ้งมีการปฏิรูประบบบริการสาธารณสขุ ของกระทรวงสาธารณสุข

ไดก้าํหนดระบบบรกิารสาธารณสขุจะตอ้งมี 

 1. ความเป็นธรรมและความเสมอภาค (Equity-E) ทุกคนมีโอกาสเขา้ถึง และไดร้บับรกิาร

อย่างเท่าเทียมกนั ซึ่งรวมถึงการจ่ายค่ารกัษาพยาบาลท่ีสามารถท่ีจะจ่ายอย่างเป็นธรรม คือ ไดร้บั

การจัดสรรงบประมาณ และลักษณะของงาน (Horizontal Equity) ในขณะเดียวกันประชาชน

จ่ายเงินเพื่อสุขภาพในลักษณะ รายได้มากจ่ายมาก รายได้น้อยจ่ายน้อย รายไดม้ากเกือ้หนุน

รายไดน้อ้ย (Vertical Equity) 

 2. คณุภาพ (Quality-Q) คณุภาพบรกิารแบ่งได ้2 ลกัษณะ คือ คณุภาพทางการแพทย ์คือ 

การบริการท่ีไดม้าตรฐานตามหลกัวิชาการทางการแพทย ์และคุณภาพบริการตามหลกัความรูส้ึก

ประชาชน 

 3. องคร์วม (Holistic) คือ ผูร้บับริการไม่ถูกมองเป็นเพียงแค่คนไข ้หรือผูใ้ชบ้ริการเท่านัน้ 

แต่จะมองรวมไปถึงความกลวั ความกงัวลใจ หรือขอ้สงสยัท่ีเกิดขึน้ (Psychocal Aspect) รวมทัง้

ในแง่วฒันธรรมของสงัคม (Sociocultural) และเศรษฐานะ (Socioeconomic) 

     3.1 สถานบริการตัง้แต่เริ่มมีปัญหาจนกระทั่งปัญหานั้นสิน้สุดลง ทัง้ระดับรายบุคคล 

และรายครอบครวั 

     3.2 ผสมผสาน (Intergrated) คือ การใหบ้ริการทัง้ในดา้นการรกัษา(Curative) ป้องกนั

โรค (Preventive) และส่งเสริมสุขภาพ (Promotive) การส่งเสริมสุขภาพ และการป้องกันโรค จะ

รวมไปถึงการใหค้วามรูแ้ก่ผูม้ารบับริการ หรืออยู่ในการรบัผิดชอบของสถานบริการและสามารถ

ดาํเนินการควบคู่ หรือพรอ้มรบัการรกัษา ซึ่งการดแูลทัง้สามประการมีความเชื่อมโยงกนั การดแูล

อย่างต่อเน่ือง และการดูแลอย่างองค์รวม จะช่วยให้เกิดความชัดเจนระหว่างผู้ให้บริการและ

ผูร้บับริการว่า ลกัษณะการใหบ้ริการ หรือการดูแลท่ีเหมาะสมในขณะนัน้คืออะไร (รกัษา ป้องกัน 

สง่เสรมิสขุภาพ) กบับคุคล ครอบครวั หรือชมุชนนัน้ 

 4. ประสิทธิภาพ (Efficiency-E) แบ่งไดอ้อกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ 
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     4.1   Allocative Efficiency หมายถึง ประสิทธิภาพในการจดัสรรทรพัยากร เมื่อจดัสรร

ทรพัยากรไปสู่องค์กร หน่วยงาน หรือบุคคลใด และมีการใช้ทรพัยากรนั้น จะทาํให้ได้ผลรวม

กลบัมาสงูสดุ และตรงกบัวตัถปุระสงคข์องการใชท้รพัยากรนัน้ๆ ดว้ย 

     4.2  Technical Efficiency หมายถึง ประสิทธิภาพในการดําเนินการ เพื่อการนํา

ทรพัยากรนัน้ไปใชใ้หคุ้ม้ค่ามากท่ีสดุ โดยพยายามใชท้รพัยากรอย่างเหมาะสมท่ีสดุในทุกชนิดและ

ในทกุระดบัของการใชท้รพัยากร 

     4.3 ชุมชนมีส่วนร่วมรับรู ้การดําเนินงาน และตรวจสอบการดําเนินงาน (Social 

Accountability –SA) เป็นการใหป้ระชาชนปราศจากปัญหาสขุภาพ และสาเหตท่ีุทาํใหเ้กิดปัญหา

โดยประชาชน หรือชุมชนมีส่วนรบัรูแ้ละควบคมุ ผูใ้หบ้ริการ หรือสถานบริการท่ีมีหนา้ท่ีช่วยเหลือ

และใหก้ารดแูลดา้นสขุภาพ 
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