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การคน้ควา้แบบอิสระครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ที่มตีอ่บรกิาร แผนกผู้ปว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้ที่มารับ
บรกิารแผนกผู้ปว่ยนอกของโรงพยาบาลพะเยา จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม
เกี่ยวกับเรื่องดังกล่าวข้างต้น นําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย    
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน T-Test ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน และการถดถอย   
พหูคูณแบบขัน้ตอน 

ผลการศกึษาสรุปไดด้ังนี้ ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา พบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจ ในภาพรวม   
อยู่ในระดับมาก และมีระดับความพึงพอใจ ด้านความเชื่อมั่นในบริการมาเป็นอันดับแรก
ประกอบด้วย มีความมั่นใจในคําวินิจฉัยโรคจากแพทย์ เชื่อมั่นการให้บริการที่หลากหลาย เช่น 
การมีแพทย์เฉพาะทาง การมีแพทย์แผนไทย มั่นใจความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ และ 
การให้คําแนะนําจากพยาบาล มีการให้บริการด้วยความตระหนักในสิทธิและศักดิ์ศรีของผู้ป่วย 
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ความพึงพอใจปานกลาง จากการเปรียบเทียบระดับความ พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา จําแนกตาม ข้อมูลทั่วไป จากผลการศึกษา พบว่า 
ตัวแปรด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ความสามารถในการอ่านและเขียน อาชีพ 
รายได ้จํานวนครัง้ที่มาใช้บรกิาร และผลการตรวจวนิจิฉัยโรค พบว่าไม่มีความสัมพันธ์ต่อระดับ
ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา 
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Abstract 

 
This freeform research intended to learn their level of satisfaction with service per 

service to the Outpatient Service Department, Phayao Hospital, Phayao Province. The 
sample uses a service department that is a patient of the Phayao Hospital in amount of 
400 people tools to queries about the above. Apply data analysis based on the frequency 
value per T-Test mean standard deviation of the Pearson correlation coefficients and 
regression sample product steps. 

Study summary as follow, satisfaction levels of service to the Outpatient Service 
Department, Phayao Hospital, Phayao Province. Notice that the recipient service satisfaction 
levels In the overall level and satisfaction levels The confidence in the service is first made. 
Have confidence in the diagnosis of doctors believe the various services, such as with 
tinnitus. Thailand plans to have medical knowledge and confidence of staff and advice from 
a nurse. Service with the awareness and prestige of the sick The level of satisfaction of 
service users to the Outpatient Service Department, Phayao Hospital, in overview The 
facilities Department and patient in period of service levels, satisfaction, medium.  By 
comparing the level of satisfaction of service users to the Outpatient Service Department, 
Phayao Hospital, General information from the study found that the gender, age, education 
level, health ability to read and write professionally, the number of revenue and service 
diagnosis results. Notice that no relationship to their level of satisfaction with service outside 
of patient services per Department, Phayao Hospital, Phayao Province, as in level .05 significance 



that the suggestions section found hospital service should be improved continuously, more to 
adjust the level of satisfaction from the very best. 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

โรงพยาบาลเป็นองค์กรที่ ให้บริการด้านการรักษาพยาบาล การป้องกันโรค          
การสง่เสรมิสุขภาพ และการฟื้นฟูสภาพแก่ประชาชน อีกทั้งยังเป็นศูนย์รวมบุคลากรทางการแพทย์
ซึ่งเป็นหน่วยที่สําคัญในการให้บริการ ในประเทศไทยนั้นมีการจําแนกประเภทโรงพยาบาล      
ตามรูปแบบการบรหิารออกเป็นโรงพยาบาลสังกัดรัฐบาลและโรงพยาบาลสังกัดเอกชน ปัจจุบัน
โรงพยาบาลรัฐเกือบทุกแห่งต้องประสบกับการแข่งขันด้านการบริการกับโรงพยาบาลเอกชน 
ทุกรูปแบบ จากภาวะเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลง การศึกษาของประชาชนที่สูงขึ้น 
ตลอดจนการสื่อสารมีความเจริญก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว เป็นผลให้ประชาชนส่วนใหญ่เห็นว่า
โรงพยาบาลรัฐขาดมาตรฐาน ขาดการพัฒนา คุณภาพในการให้บริการ ไม่สามารถแข่งขันกับ
โรงพยาบาลเอกชนได้ จากสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้โรงพยาบาลรัฐมุ่งปรับปรุงคุณภาพ    
มกีารสรา้งระบบและกระบวนการมาตรฐานตา่ง ๆ ขึ้นเพื่อยกระดับคุณภาพบรกิารใหเ้กดิการยอมรับ
และสรา้งความพงึพอใจแกผู้่รับบรกิารมากขึ้น (สุขุม ศลิปะอาชา, 2551) 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นในทางที่ดีของผู้รับบริการ
ต่อประสบการณ์ที่ได้รับทั้งทางตรงและตามความคาดหวังเมื่อเข้าไปใช้บริการของโรงพยาบาล  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งสําคัญอย่างยิ่งต่อโรงพยาบาล กล่าวคือ เมื่อผู้รับบริการ
พึงพอใจในการบริการที่ได้รับ จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่น ศรัทธา และกลับมา       
ใช้บริการครั้งต่อไป (อําเภอ  ดีสีปาน, 2539) นอกจากนี้ยังส่งผลให้ชื่อเสียงลาภพพจน์ของ
โรงพยาบาลดีเป็นที่ยอมรับ รวมทั้งภาพรวมของการบริหารโรงพยาบาลนั้น การฟ้องร้อง     
การร้องเรียน การตําหนิติเตียนจะไม่เกิดขึ้น แสดงให้เห็นถึงคุณภาพที่ดีในทุกมิติของคุณภาพ 
ทัง้ดา้นคลนิกิบรกิารและการบรกิารทั่วไป (อนุวัฒน ์ ศุภชติกุล และชํานิ จิตตรีประเสริฐ, 2541)  
สิ่งสําคัญของงานบริการ คือ การทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยเริ่มจากการเข้าใจ  
ถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการก่อนจึงจะสามารถตอบสอนงความต้องการได้อย่าง
แทจ้รงิ 

การผ่านการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital  Accreditation) ของสถาบัน
พัฒนาคุณภาพและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลเป็นผู้ดําเนินการ เพื่อพัฒนาคุณภาพของ
โรงพยาบาล ควบคู่ไปกับการเรียนรู้ แลกเปลี่ยน และรับรองคุณภาพจากองค์กรภายนอก      
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ในด้านการพัฒนาคุณภาพ ด้านมาตรฐานกระบวนการทํางาน ด้านระบบตรวจสอบตนเอง      
ที่น่าเชื่อถือ ด้านการบริหารงานที่ เป็นระบบ และด้านความเหมาะสมของทรัพยากร              
โดยมีมาตรฐานการวัดที่ชัดเจน หัวใจสําคัญของ HA เน้นที่การทํางานเป็นทีม เน้นผู้ป่วยเป็น
ศูนย์กลางและต้องต้องการตรวจสอบตัวเองเพื่อการพัฒนาอย่างสม่ําเสมอ ซึ่งขั้นตอนในการ
จัดทํา HA  ประกอบไปด้วยการศึกษามาตรฐานให้เข้าใจอย่างถูกต้องแล้วนํามาปฏิบัติ จัดให้มี
การประเมินตนเองกับมาตรฐานดังกล่าวและปรับปรุงตัวเองเมื่อไม่ตรงตามมาตรฐาน         
เมื่อประเมินตนเองผ่านแล้วจึงจัดให้องค์กรภายนอกเข้ามาประเมินเพื่อรับรองคุณภาพ จะเห็นได้ว่า
การประเมินและสํารวจตรวจสอบตนเองเป็นเครื่องมือสําคัญที่สุดในการจัดทํา HA (สถาบัน
พัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2551:ออนไลน)์ 

การบริการผู้ป่วยนอกเป็นการบริการแก่ผู้รับบริการที่มารับการตรวจรักษา รับยา 
และกลับบ้าน ไม่ต้องนอนพักรักษาตัวอยู่ในโรงพยาบาล ดังนั้นระยะเวลาที่อยู่ในโรงพยาบาล
อาจ  ไม่นานอัตราการหมุนเวียนของผู้ป่วยนอกจึงสูง และเป็นแผนกที่มีจํานวนผู้ป่วยมากที่สุด 
(อาทิตย์  อุไรรัตน์ และอดุลย์ศักดิ์   ตีระจินดา, 2535) ลักษณะงานเริ่มตั้งแต่ห้องบัตร        
ห้องตรวจโรค ห้องเอกซ์เรย์ ห้องปฏิบัติการและชันสูตร ห้องยา ห้องการเงิน เป็นการบริการ  
ใน 4 มติ ิคอื ดา้นการรักษาพยาบาล ดา้นการป้องกันโรค ด้านการส่งเสริมสุขภาพและด้านฟื้นฟูสภาพ 
(สัมฤทธิ์  โปธา และวศิษิฐ ์ พชัิยสนทิ, 2553) 

การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวช้ีวัดสําคัญในการประเมินและตรวจสอบ
ตนเองในด้านคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
จึงเป็นสิ่งสําคัญที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็นหลังจากที่ได้รับบริการไปแล้ว 
เพื่อให้ได้ข้อมูลนํามาใช้ในการปรับปรุงพัฒนารูปแบบและวิธีการปฏิบัติที่ตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพสูงสุดและตรงกับความต้องการ         
ของผู้รับบรกิารมากที่สุด  

โรงพยาบาลพะเยามีความมุ่งหวังในการให้บริการที่มีคุณภาพสอดคล้องตาม
มาตรฐานการรับรองคุณภาพ HA (Hospital Accreditation) และตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบรกิาร ใหเ้กดิความพงึพอใจในบริการ ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาระดับความพึงพอใจ         
ของผู้รับบริการต่อบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา ว่าเป็นอย่างไร ซึ่งจะวัด  
ความพึงพอใจต่อลักษณะการบริการใน 9 ด้าน โดยดัดแปลงมาจากเครื่องช้ีวัดคุณภาพ
โรงพยาบาลตามการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA ตามเครื่องช้ีวัด คุณภาพ
โรงพยาบาล แล้วนํามาประยุกต์ให้สอดคล้องกับมาตรฐานโรงพยาบาลในการศึกษาครั้งนี้        
โดยครอบคุลมทัง้ 9 ดา้น คอื ดา้นอาคารสถานที่ที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ เครื่องมือและ
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อุปกรณ์ ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาที่ใช้ในการรับบริการ การตอบสนองในการให้บริการ 
ความเชื่อมั่นในบริการ ความปลอดภัยในบริการ และการให้ข้อมูลทางสุขภาพ เพื่อนําผลที่ได้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนางานบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ
และมปีระสทิธภิาพตรงตามวัตถุประสงคข์องการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลอยา่งแทจ้รงิ 

 

วตัถุประสงค์ในการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อบริการ แผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา 
2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนก

ผู้ปว่ยนอก โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา แลว้นําเอาไปใช้เพื่อบรกิารผู้ปว่ย 
 

สมมตฐิานงานวจัิย 
1. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีเพศต่างกัน       

มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
2. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีอายุต่างกัน         

มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
3. ผู้รับบรกิารที่มตีอ่บรกิารแผนกผู้ปว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีสถานภาพต่างกัน 

มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
4. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีระดับการศึกษา

ตา่งกัน มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
5. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีความสามารถ    

ในการอา่นและเขยีนตา่งกัน มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
6. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีอาชีพต่างกัน      

มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
7. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีรายได้ต่างกัน      

มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
8. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีจํานวนครั้งที่มา

ใช้บรกิารตา่งกัน มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
9. ผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา ที่มีผลการตรวจ

วนิจิฉัยโรคตา่งกัน มรีะดับความพงึพอใจแตกตา่งกัน 
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ขอบเขตการวจัิย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อบริการ แผนกผู้ป่วย

นอกโรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา โดยจะศึกษาถึงระดับความพึงพอใจและเปรียบเทียบระดับ   
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยาโดย
จําแนกตาม ขอ้มูลทั่วไป 

ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากร (Population) ที่มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพะเยา    

จังหวัดพะเยา  

ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง 
กลุม่ตัวอยา่ง (Sampling) ที่ใช้ในการวจิัยครั้งนี้ ผู้ศึกษากําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

ในการวิจัยครั้งนี้ ได้คํานวณตามหลักการแปรผันร่วมกันระหว่างขนาดของกลุ่มตัวอย่าง       
กับความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นจากการสุ่มตัวอย่างตามสูตรโดยใช้สูตรการคํานวณตามวิธีการ
ของทาโร ยามาเน ่  ในระดับความเชื่อมั่น 95% ที่มสีูตรการคํานวณดังนี้ 

  n   =           N 
                 1+Ne2 

    n  = ขนาดของกลุม่ตัวอยา่ง 
    N = ขนาดของประชากรทัง้หมด 
    e  = ความคลาดเคลื่อนจากการประมาณคา่ 5% 

จากสูตรขา้งตน้ทําใหก้ลุม่ตัวอยา่งจํานวน  400 คน  

ขอบเขตด้านพื้นที ่
โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมอืงพะเยา จังหวัดพะเยา   

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อให้ทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลพะเยา 

2. เพื่อนําข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผู้รับบรกิารใหม้ากที่สุด 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึหรอืความคดิเห็น เกี่ยวกับทัศนคติของคน ที่ได้รับ

การตอบสนองในสิ่งที่คาดหวังหรอืตอ้งการในเรื่องต่าง ๆ เป็นผลทําให้เกิดความพึงพอใจ มีความสุข 
เกดิทัศนะคตบิวกตอ่สิ่งนัน้ ๆ ที่ไดร้ับการตอบสนอง 

ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ป่วยที่มารับการรักษาพยาบาล ที่แผนกผู้ป่วยนอก  

โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา และมอีายุตัง้แต ่15 ป ีขึ้นไป 

ผู้ป่วยนอก หมายถงึ ผู้มารับบรกิารตรวจรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 
ซึ่งเป็นผู้ปว่ยที่แพทยอ์นุญาตใหก้ลับบา้นไดโ้ดยไมต่อ้งนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาล 

การบรกิารแผนกผู้ป่วยนอก หมายถึง บริการที่ให้ในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล
พะเยา จังหวัดพะเยา ประกอบด้วย ด้านอาคารสถานที่ที่ให้บริการบุคลากร ที่ให้บริการ
เครื่องมือและอุปกรณ์ ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาที่ใช้ในการรับบริการ การตอบสนอง    
ในการใหบ้รกิาร ความเชื่อมั่นในบรกิาร ความปลอดภัยในบรกิาร และการใหข้อ้มูลทางสุขภาพ 
 
 
 



- บทที่ 2 

-  

- เอกสาร และงานวจิัยที่เกี่ยวขอ้ง 

-  

- ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา  
จังหวัดพะเยา ซึ่งผู้ศึกษาได้ค้นคว้าจากเอกสาร แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อนํามาใช้ใน
การศกึษา ดังนี้ 

- ทฤษฎแีละแนวคดิเกี่ยวกับความพงึพอใจและการใหบ้รกิาร  

- แนวคดิเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร 

- การประเมนิความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารโรงพยาบาล 

- มาตรฐานโรงพยาบาล  

- แผนการพัฒนาระบบรกิาร  (Service Plan) โรงพยาบาลพะเยา 

- งานวจิัยที่เกี่ยวขอ้ง 

- กรอบแนวคดิ 

 
ทฤษฎแีละแนวคดิเกี่ยวกับความพงึพอใจและการให้บรกิาร  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2537, หน้า659) ให้ความหมายความพึงพอใจ
วา่หมายถงึ ชอบ ชอบใจ พงึใจ สมใจ จุใจ  

คําว่า ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Satisfaction ซึ่งมีความหมายโดยทั่วไป
วา่ระดับความรูส้กึในทางบวกของบุคคลตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

ความหมายของความพงึพอใจในบรกิาร สามารถจําแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายที ่
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer satisfaction) และ        
(Jop satisfaction) ของผู้ใหบ้รกิาร ดังนี้  

ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นยิาม ของความพงึพอใจของผู้รับบรกิารเป็น 2 นัย ดังนี้  

1. ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ เป็นผล 
ที่เกดิขึ้นเนื่องจากการประเมนิผลที่ไดร้ับภายหลังการซื้อสถานการณห์นึ่ง  

2. ความหมายที่ยดึประสบการณเ์กี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักสําหรับความหมาย
ที่พบได้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้คําจํากัดความไว้ว่า ความพึงพอใจของ ผู้บริโภค 
หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์ซื้อและการใช้สินค้าและ 
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บริการ ซึ่งอาจขยายความหมายให้ชัดเจนได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออก
ถงึความรูส้กึในทางบวกที่เกดิจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ตรง
กับสิ่ง ที่ลูกคา้คาดหวังหรอืดเีกนิกวา่ความคาดหวังของลูกคา้  

1. ความหมายของความพงึพอใจในงานของผู้ให้บรกิาร  
ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องค์การความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลต่อ

ความสําเร็จของ งานอาจกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก  
ในทางบวกที่เกิดจาก การประเมินสถานการณ์เปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก ่
ลักษณะงาน อัตราจ้าง โอกาสก้าวหน้า และผลประโยชน์) ที่ได้รับจากงานในระดับที่เป็นไป  
ตามความคาดหวังที่บุคคลตัง้ ไว ้ 

ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเกี่ยวพันกับความพึงพอใจ    
ในการบริการ ส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้บริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทสาํคัญใน
สถานการณ์การบริการให้ดําเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์กรสามารถสร้างความพึงพอใจ
ในการบรกิาร โดย ทําใหผู้้เกี่ยวขอ้งกับการบรกิารมคีวามรูส้กึในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมนิเปรยีบเทยีบสิ่ง ที่ไดร้ับจรงิในระดับที่สอดคลอ้งหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ในสถานการณ์
การบรกิารที่เกดิขึ้น ยอ่มกอ่ใหเ้กดิผลดตีอ่กจิการบรกิารนัน้  

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจในลักษณะ  
ที่คลา้ยกันวา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่ดีจากการได้รับการตอบสนองความต้องการของบุคคล 
เช่น  

หลุย  จําปาเทศ (2533, หน้า 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความต้องการ
ได้บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข ซึ่งสังเกตได้จากสายตาคําพูดและ
การแสดงออก ความพึง พอใจก็จะเกิดขึ้น แต่มิได้หมายความว่าเขาจะพอใจตลอดไป เมื่อเวลา
ผ่านไปสักระยะหนึ่งความพงึ พอใจนัน้ก็จะลดลงหรอืหมดความหมายไปในที่สุด  

เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ (2540, หน้า 98) กล่าวถึงความพึงพอใจ  
วา่เป็นภาวะของความพงึพอใจ หรือภาวการณ์มีอารมณ์ในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการ
ประเมิน ประสบการณ์ของคน ๆ หนึ่ง สิ่งที่ขาดหายไประหว่างการเสนอกับสิ่งที่ได้รับจะเป็น
รากฐานแหง่ ความพอใจและไมพ่อใจ  

อนงค์  เอื้อวัฒนา (2542, หน้า 38) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึก
ของบุคคลที่ แสดงออกในด้านบวกหรือด้านลบ มีความสัมพันธ์กับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ 
ซึ่งความรูส้กึพงึพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อบุคคลไดร้ับ หรอืบรรลุจุดมุ่งหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่ง 
และความรูส้กึดังกลา่วจะลดลงหรอืไมเ่กดิขึ้นหากความตอ้งการหรอืจุดมุง่หมายนัน้ไมไ่ดร้ับการ  
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เดวิด (David, หน้า 81) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อ
ต้องการความ ต้องการพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของ มนุษย์เป็นความพยายามที่จะขจัดความเครียด ความกระวนกระวาย หรือ
ภาวะไมส่มดุลในรา่งกาย เมื่อสามารถขจัดสิ่งตา่งๆ  

เพาเวอร์ (Powell 1983, หน้า 17-18) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า 
หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการดําเนินชีวิตอย่างมีความสุข สนุกสนาน ปราศจาก
ความรู้สึกทุกข์ ทั้งนี้ ไม่ได้หมายความว่าบุคคลจะได้รับการตอบสนองอย่างสมบูรณ์ในทุก ๆ              
สิ่งที่ต้องการแต่ความ พึงพอใจนั้น จะหมายถึง ความสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลต่อ
สิ่งแวดล้อมได้เป็นอย่างดี และ เกิดความสมดุลระหว่างความต้องการของบุคคลและการได้รับการ
ตอบสนอง  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2539, หน้า 6-7) ได้รวบรวมความหมายของความ
พงึพอใจบรกิาร ที่สอดคลอ้งกับความตอ้งการของนักวชิาการ ไดแ้ก ่ 

Simon ได้ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการนั้น สัมพันธ์กับ
ความ พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ส่วน Kyagi ให้ความเห็นว่า การให้บริการที่เป็นที่พึง
พอใจแก่ สมาชิกสังคมนั้นวัดได้ยาก แต่ก็ควรจะมีองค์ประกอบที่จะทําให้ความพึงพอใจ คือ 
ให้บริการเท่า เทียมกันกับสมาชิกสังคม ให้บริการที่เหมาะสม ให้บริการโดยคํานึงถึงความมาก
น้อย ให้บริการที่มี ความสืบเนื่องเพื่อที่จะเป็นบริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับได้ทุกเมื่อ       
ที่ตอ้งการ การใหบ้รกิารตอ้ง ไดร้ับการปรบัปรุงใหท้ันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเ่สมอ  

Victor H.  Room (1986, หน้า 328) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง
สามารถใช้แทน กันได้ เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วม    
ในสิ่งนั้น ทัศนคติด้าน บวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบ  
จะแสดงให้เห็นสภาพความ ไม่พึงพอใจ และรูม (Room 1986, หน้า 99) ยังกล่าวถึงความพึงพอใจ
ในการทํางานกับทัศนคติในการ ทํางาน ความหมายอาจใช้แทนกันได้เพราะว่าความพึงพอใจ  
ในการทํางานมีความหมาย คล้ายคลึงกันมากกับทัศนคติที่ดีในการทํางาน ส่วนคําว่า ขวัญใน
การทํางานนัน้ รูม กลา่ว วา่ มคีวามหมายที่แคบกวา่ความพึงพอใจในการทํางานและทัศนคติใน
การทํางาน  

E.T.Mc Cormick and I.R. Dainel (1986, หน้า 306) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น
แรงจูงใจของ มนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวข้องกัน
อยา่งใกลชิ้ด กับ ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Intensive) และพยายามหลกีเลี่ยงสิ่งที่ไมต่อ้งการ  
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โวลท์แมน (Wotman 1973, หน้า 304) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า
ความพึงพอใจคือ ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื่อประสบความสําเร็จตามจุดมุ่งหมาย 
(Goals) ความตอ้งการ (want) จากแรงจูงใจ (Motivation)  

สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือการแสดงออกของบุคคลต่อการ
ไดร้ับ การตอบสนองตามความคาดหวังของแตล่ะบุคคล โดยมีความสัมพันธ์กับสิ่งที่ต้องการถ้า
หากได้รับ การตอบสนองในสิ่งที่ต้องการจะทําให้รู้สึกพึงพอใจ แต่ถ้าไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามความ ตอ้งการจะเกดิความรูส้กึไมพ่งึพอใจ  

2. ความหมายของการบรกิาร  
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2536 , หน้า 577) ให้ความหมายของการ

บรกิารวา่หมายวา่ หมายถงึ การปฏบิัต ิรับใช้ ใหค้วามสะดวกตา่งๆ  
รัชยา  กุลวานิชไชยนันท์ (2533, หน้า 13) กล่าวว่า บริการเป็นงานที่มีการผลิต

และการบริโภค เกิดขึ้นพร้อมกัน ไม่อาจกําหนดความต้องการที่แน่นอนได้ เป็นงานที่ไม่มีตัว
สนิคา้ ไมม่ผีลผลติ ไม่อาจกําหนดปริมาณล่วงหน้าได้ เป็นงานที่ต้องตอบสนองทันทีผู้ให้บริการ
ต้องพร้อมที่จะ ตอบสนองอยู่ตลอดเวลา และสิ่งที่ผู้รับบริการจะได้รับคือความพึงพอใจ 
ความรูส้กึคุม้คา่ที่ไดม้าใช้ บรกิาร ดังนัน้คุณภาพของงานจงึเป็นสิ่งที่สําคัญมาก  

สุจิตรตรา  ชํานิวิกย์กรณ์ (2533, หน้า 1-2) ได้ให้ความหมายว่า บริการหมายถึง
การกระทําหรือ การปฏิบัติอันแสดงออกในรูปของความสะดวก สบาย ความปลอดภัย 
คุณสมบัติที่สําคัญของบริการ ได้แก่ ผู้รับบริการที่มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการ
หลายๆอยา่ง บรกิารไมม่บีรกิารคงคลัง ไมส่ามารถจัดเก็บตลอดจนขนสง่บริการได้ บริการไม่ได้
เหมอืนกันสนทิหมดทุกอยา่งหรอืทุกกรณ ีและการกําหนดมาตรฐานบรกิารเป็นไปอยา่งยากยิ่ง  

สุขุม  นวลสกุล (2538, หน้า 16-21) กล่าวว่า คําว่าบริการน่าจะเป็นคําที่มีคุณค่า
และชวนให้ภูมิ อกภูมิใจ เพราะคําว่าบริการนั้นหมายถึง การทําประโยชน์ให้กับคนอื่นให้คนอื่น 
มีความสุขความ พอใจ ซึ่งคนที่ทําก็น่าจะมีความสุขที่ตนเองมีคุณค่าแก่คนอื่น ฉะนั้นเรา       
ตั้งอุดมการณ์ไว้ว่า งานของเราคือการบริการแล้วละก็ งานที่เราทําจะเป็นที่พึงพอใจ       
ของผู้รับบรกิารเสมอผู้ที่มหีัวใจบรกิาร  

3. ลักษณะการบรกิาร  
สุจิตรตรา ชํานิวิกย์กรณ์ (2533, หน้า 1-2) ได้แสดงความเห็นเกี่ยวกับลักษณะ

การบริการว่า ถ้าเราอุปมาอุปไมยว่าสินค้าคือรูปธรรม บริการนั้นก็คือนามธรรม ด้วยสาเหตุ
ที่ว่าบริการหมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ (Performance) อันแสดงออกในรูปของความ
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สะดวกสบาย ความ ปลอดภัย เช่น การคมนาคม การสื่อสาร การประกันภัย ซึ่งแน่นอนว่าไม่มี
ผู้ใดสามารถจับตอ้งได ้ซึ่ง คุณสมบัตทิี่สําคัญของบรกิารม ี2 ประการ คอื  

ก. ผู้ใช้บริการมักมีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการหลายๆอย่าง เช่น โรงแรม 
สถานเสรมิความงาม โรงพยาบาลเป็นตน้ ซึ่งจะสง่ผลถงึคุณภาพบรกิารที่ให ้ 

ข. บรกิารไมม่บีรกิารคงคลัง อันเนื่องมาจากลักษณะที่จับตอ้งไมไ่ดด้ังกลา่ว  
อาจมีหลายท่านคิดว่าบริการก็คือบริการ ไม่น่าจะมีอะไรแตกต่างกันเลยในการให้บริการ

เพราะหัวใจของบรกิารคือความพอใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่เพียงอย่างเดียว แท้จริงแล้ว
หาเป็นเช่นนัน้ไม ่จงึควรทําความเขา้ใจใหม ่ดังนี้  

1. การบริการมิได้เหมือนกันหมดทุกอย่างหรือกรณี ความคล้ายคลึงกัน เป็นการ
บรรยายที่ ถูกต้องกว่า ความสับสนมิได้จํากัดอยู่เพียงเท่านี้ หากยังรวมถึงการจ้างงานด้วยว่า   
ผู้ที่ทํางานใน ภาคบรกิารลว้นแลว้แตเ่ป็นผู้ที่มทีักษะ มคีวามรูค้วามสามารถสูงทัง้สิ้น  

2. เนื่องจากบริการไม่สามารถจัดเก็บตลอดจนขนส่งบริการได้ จึงมีข้อจํากัด     
ต่อขนาดของ กิจการ กล่าวคือ ผู้ให้บริการจะสามารถให้บริการแก่ลูกค้าเฉพาะพื้นที่หรือ    
เป็นแห่ง ๆ ไป เช่น ร้านเสริมสวย ร้านขายของชํา หรืออีกนัยหนึ่งคือ ขนาดของตลาดเป็น      
ตัวตัดสินขนาดของกิจกรรม ที่จะเกิดขึ้นหรือกําลังดําเนินการอยู่ มิใช่ว่าการผลิตบริการ        
ในรูปแบบของการประหยัดต่อขนาด เป็นตัวกําหนดขนาดการให้บริการ แต่มีข้อยกเว้นสําหรับ
การบริการบางประเภทที่สามารถรองรับ ลูกค้าจากหลายๆที่ได้ในเวลาเดียวกัน เช่น บริษัท
ประกันภัย สํานักงานทนายความ เป็นตน้  

3. งานบรกิารเป็นตัวที่ไมม่สีนิคา้ ไมม่กีารผลติ สิ่งที่ผู้รับบริการจะได้คือความพึงพอใจ 
ความรูส้กึคุม้คา่ที่ไดม้าใช้บรกิาร ดังนัน้คุณภาพของงานจงึเป็นสิ่งสําคัญมาก  

4. งานบริการ เป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันทีที่ผู้รับบริการต้องการให้ลงมือ
ปฏบิัต ิในทันท ีดังนัน้ ผู้ใหบ้รกิารตอ้งตอ้งพรอ้มที่จะตอบสนองตลอดเวลา เมื่อนัดเวลาใดก็ต้อง
ตรงตาม เวลานัด  

จากความหมายของบรกิารขา้งตน้ คณะผู้วจิัย สรปุไดว้า่บรกิารไมไ่ดเ้หมอืนกันทุกอย่าง 
ไม่สามารถผลิตล่วงหน้าไว้ได้ ไม่สามารถจัดเก็บหรือขนส่งได้ และบริการนั้นต้องตอบสนอง   
ตอ่ ความตอ้งการของผู้รับบรกิารในทันท ี 

4. คุณลักษณะบรกิารทางการแพทย ์ 
ยงยุทธ พงษ์สุภาพ (2534 , หน้า 53) กล่าวว่า การบริการที่ดีนอกจากต้องอาศัย

ความรู้ ความสามารถของผู้ให้บริการแล้ว ยังต้องอาศัยระบบบริการที่มีโครงสร้างเอื้อให้เกิด
บรกิารที่ดดีว้ย ซึ่งคุณลักษณะของการใหบ้รกิารที่ดสีามารถอธบิายไดด้ังนี้  
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1) การดูแลอย่างองค์รวม ผู้รับบริการจะไม่ถูกต้องเป็นเพียงแต่คนไข้หรือ
ผู้ใช้บริการเท่านั้น แต่จะมองไปถึงความเชื่อ ความกลัว ความกังวลใจ หรือข้อสงสัยที่เกิดขึ้น
(Psychological Approach) ซึ่งรวมถึงความสามารถในการเข้าใจผู้รับบริการในเชิงสังคม 
เศรษฐกิจ และขนบธรรมเนียม-ประเพณี (Socio–cultural and Economic) อีกด้วยเพื่อประโยชน์
ในการ สร้างสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ในลักษณะมีความเข้าใจซึ่งกันและกัน 
(Mutual Understanding) ทําความเห็นให้ตรงกัน (Mutual Agreement) มีการตัดสินใจร่วมกัน 
(Common Decision) และนําการตัดสินใจนั้นไปประยุกต์ใช้หรือปฏิบัติ (Decision Implanting) 
ตลอดจนการ สง่เสรมิการเรียนรู้ เพื่อเพิ่มศักยภาพในการดูแลตนเอง (Self-reliance) ของคนไข้
หรอืผู้รับบรกิาร  

2) การดูแลอย่างต่อเนื่อง การดูแลผู้รับบริการทั้งผู้ที่อยู่ในความรับผิดชอบของ 
สถานบรกิาร ควรไดร้ับการดูแลตัง้แตเ่ริ่มมปีัญหาสุขภาพจนกระทั่งปัญหานัน้สิ้นสุด หรือในทาง 
อุดมคติ ตั้งแต่เกิดจนกระทั่งตาย ซึ่งจําเป็นต้องมีการจัดระบบ เพื่อให้เกิดการติดตามได้อย่าง 
ต่อเนื่องทั้งในระดับรายบุคคล และระดับครอบครัว การจะเกิดความต่อเนื่องได้นั้นเป็นผลมา
จากการให้การดูแลอย่างองค์รวม การเริ่มต้นด้วยการเข้าใจถึงสภาพจิตใจ (Empathic Approach) 
จะ ช่วยทําใหผู้้รับบรกิารยอมรับที่จะมาตดิตามผล ถงึแมใ้นการบรกิารบางอย่างอาจปฏิสัมพันธ์
อยา่งตอ่เนื่อง จะทําใหเ้กดิความสัมพันธ ์ซึ่งมลีักษณะเขา้ใจซึ่งกันและกัน (Empathic Relationship)  

3) การดูแลอย่างผสมผสาน ซึ่งจะประกอบด้วยการให้บริการทั้งด้านการรักษา 
(Curative) การป้องกัน(Preventive) การส่งเสริมสุขภาพ (Promotion) และการฟื้นฟูสภาพ 
(Rehabilitation) ในทางปฏบิัติการส่งเสริมสุขภาพและการป้องกันโรคตลอดจนการให้ความรู้แก ่
ผู้รับบริการหรือผู้ที่อยู่ในหรือผู้ที่อยู่ในความรับผิดชอบของสถานพยาบาล สามารถดําเนินการ 
ควบคู่ไปกับการรักษาโรค ถ้าสถานพยาบาลให้การดูแลในเรื่องการรักษาอย่างมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) จะช่วยทําให้เกิดศรัทธาและความเชื่อมั่นมากขึ้น ส่งผลให้กิจกรรมการส่งเสริม 
สุขภาพ การป้องกันโรค และการให้ความรู้มีประสิทธิภาพตามมา อย่างไรก็ตามการดูแลอย่าง 
ผสมผสาน มีส่วนเชื่อมโยงกับการดูแลอย่างต่อเนื่อง และการดูแลอย่างองค์รวมเป็นอย่างสูง   
ทั้ง การดูแลอย่างต่อเนื่องและการดูแลอย่างองค์รวมจะช่วยให้เกิดความชัดเจน ระหว่าง         
ผู้ให้บริการและ ผู้รับบริการมากขึ้น ลักษณะการให้การดูแลที่เหมาะสมในขณะนั้นคืออะไร     
ในแง่มุมของการดูแล อย่างผสมผสานไม่ว่าจะเป็นการรักษาโรค ป้องกันโรค ส่งเสริมสุขภาพ 
หรอืฟื้นฟูสภาพกับแตล่ะ บุคคล ครอบครัวหรอืแมแ้ตท่ัง้ชุมชน  

คุณลักษณะทั้งสามประการจะส่งเสริมซึ่งกันและกัน หากขาดประการใดประการ
หนึ่ง จะทําใหส้ว่นที่เหลอืขาดประสทิธภิาพในตัวเองไปทันท ี 
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ผู้วิจัยสรุปความพึงพอใจว่า หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก  
ที ่เกดิจากการเปรยีบเทยีบประสบการณไ์ดร้ับบรกิาร  

5. แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจ  
อเดย์และแอนเดอร์เซน(Aday and Andersen 1975, p 4-11,52-80) เป็นนักวิจัย

ทางพฤติกรรมศาสตร์ ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการรักษาพยาบาลใน 
สหรัฐอเมริกา เมื่อปี ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการ
ทางสุขภาพจํานวน 4,966 ราย พบว่าเรื่องที่ประชาชนไม่พอใจของผู้รับบริการ และในป ี    
ค.ศ. 1971 อเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซนไดช้ี้ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการในการ
รักษาพยาบาล และความรู้สึกที่ผู้ป่วยได้รับจากการบริการเป็นสิ่งสําคัญที่ช่วยประเมินระบบ
บรกิารทางการแพทย ์วา่ ไดม้กีารเขา้ถงึประชาชนและความพงึพอใจ 6 ประเภท ไดแ้ก ่ 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) ซึ่งแบ่ง
ออกเป็น  

1) การใช้เวลารอคอยในสถานบรกิาร (Office waiting time)  
2) การไดร้ับการรักษาดูแลเมื่อมคีวามตอ้งการ (Availability or care when need)  
3) ความสะดวกสบายที่ไดร้ับในสถานบรกิาร (Base of getting to care)  

2. ความพงึพอใจตอ่การประสานงานของบรกิาร( Coordination) ซึ่งแบง่ออกเป็น  
1) การไดร้ับบรกิารทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง (Getting all needs at one place)  
2) แพทย์ให้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผู้ป่วย ทั้งร่างกายและจิตใจ (Concern 

of doctors of overall health)  
3) แพทยไ์ดม้กีารตดิตามการรักษา (Follow – up care)  

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก ่
การแสดง อัธยาศัยท่าทางที่ดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการและปฏิบัติต่อผู้รับบริการด้วยท่าทีที่
เหมาะสม  

4. ความพงึพอใจตอ่ขอ้มูลที่ไดร้ับจากบรกิาร (Medical Information)  
1) ขอ้มูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปว่ย (Information about what wrong)  
2) ข้อมูลเกี่ยวกับการให้รักษาพยาบาล (Information about treatment) เช่น 

การปฏบิัตตินของผู้ปว่ยและการใช้ยา เป็นตน้  
5. ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) ได้แก่ คุณภาพของการดูแล 

ทัง้หมดที่ผู้ปว่ยไดร้ับในทัศนะของผู้ปว่ยที่มตีอ่การบรกิารของโรงพยาบาล  
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6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out of pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย
ตา่งๆ ที ่ผู้ปว่ยจา่ยไปกับการรักษาพยาบาล  

มิลเลทท์ (Millet 1954, p397-400) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในบริการ จะต้อง   
มลีักษณะที ่สําคัญ 5 ประการ คอื  

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) หมายถึง ผู้รับบริการจะได้รับ
การดูแลอยา่งเทา่เทยีมกัน ไมม่กีารแบง่พรรคแบง่พวก โดยใช้มาตรฐานการบรกิารเดยีวกัน  

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการที่ตรงเวลา 
ตรงตามความตอ้งการ  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amply service) หมายถึง การให้บริการอย่างเพียงพอ
และเหมาะสม ดังนั้นการให้บริการที่เท่าเทียมและตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าบริการ    
ที่ใหไ้มเ่พยีงพอ  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ      
ที ่เป็นไปอยา่งสม่ําเสมอและดูแลจนกวา่จะหาย  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการที่ม ี
การปรับปรุงคุณภาพใหเ้กดิการพัฒนาตอ่ไป  

อาทิตย์ อุไรรัตน์ และ อดุลย์ศักดิ์ ถีรจินดา (2527, หน้า 74) พงษ์ศักดิ์ วิทยากร 
(2533, หนา้56) กลา่วถงึหลักการที่ทําใหผู้้ปว่ยมคีวามพงึพอใจสูงสุดโดยการจัดบรกิารดังนี้  

1. ดูแลต้อนรับเอาใจใส่และได้รับความสะดวกจากเจ้าหน้าที่ทุกคนด้วยอัธยาศัย
ไมตรเีป็น กันเอง และสุภาพเรยีบรอ้ย  

2. ความเชื่อมั่นในความรู้ความสามารถและประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาลของ 
บุคลากรในโรงพยาบาล  

3. ความสะดวกสบาย บรรยากาศที่ด ีตลอดจนความสะอาดของสถานที่ในโรงพยาบาล  
4. คา่ใช้จา่ยที่เหมาะสม ไมสู่งกวา่บรกิารที่ไดร้ับ  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความรู้สึกในทางบวก ของผู้รับบริการต่อการ 

ใหบ้รกิาร ซึ่งปัจจัยที่มผีลตอ่ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารที่สําคัญ ดังนี้  
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่ม ี

คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ขององค์การ   
ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ในรายละเอียดที่ผู้รับบริการต้องการใช้ในชีวิตประจําวัน วิธีการใช้
หรือลักษณะ ที่ผู้รับบริการใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง คุณภาพของการให้บริการเป็นส่วน
สําคญัยิ่งในการที ่จะสรา้งความพอใจใหก้ับผู้รับบรกิาร  
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2. ค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ 
ยอมรับพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness 
to pay) ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจ
พิจารณา ว่าสินค้าหรือบริการที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่
ผู้รับบริการบางคน จะพิจารณาราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ 
เป็นตน้  

3. สถานที่ให้บริการ การเข้าไปใช้บริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการต้องการย่อม 
กอ่ใหเ้กดิความพงึพอใจตอ่การบรกิาร ทําเลที่ตัง้ เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการจึงเป็น 
เรื่องที่สําคัญ  

4. การแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการทราบ 
ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความ
ตอ้งการ ที่มอียูก่็จะรูส้กึดกีับการบรกิารดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการที่มี
อยูก่็จะรูส้กึด ีกับการบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมา
ได ้ 

5. ผู้ที่ให้บริการ เป็นบุคคลที่มีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานและการบริการ
ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารที่กําหนดนโยบายบริการโดยคํานึงถึง
ผู้รับบริการเป็น หลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจ 
ไดง้า่ยเช่นเดยีวกับ  

6. สภาพแวดล้อมของการบริการที่มีอิทธิพล ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ได้แก่สภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ความสวยงาม 
ของ การจัดแตง่ภายใน การจัดแบง่พื้นที่เป็นสัดสว่น ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงาน
บรกิาร เช่น กระดาษ ซองจดหมาย เป็นตน้  

7. กระบวนการการใหบ้รกิาร ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมีส่วนสําคัญในการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้ับผู้รับบรกิาร ประสทิธภิาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ ปฏิบัติงานบริการ
แก่ผู้รับบริการ เช่น การนําเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาจัดระบบข้อมูลการ สํารองห้องพัก
โรงแรมหรอืสายการบนิ การใช้เครื่องฝากถอนเงนิอัตโนมัต ิเป็นตน้  

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไปได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ ์   
ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไปตามปัจจัยที่เกี่ยวข้อง      
กับความคาดหวัง ของบุคคลในแตล่ะสถานการณ ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง
เพราะไม่เป็นไป ตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหนึ่งเวลาหนึ่ง หากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับ       
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การตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด 
แม้ว่าจะเป็นความรู้สึก ที่ตรงกันข้ามก็ตาม นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถ
แสดงออกในระดับมากนอ้ย ขึ้นอยูก่ับความแตกตา่งของการประเมนิที่ไดร้ับจรงิกับสิ่งที่คาดหวัง
ไว้ส่วนใหญ่ผู้รับบริการจะใช้ เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการ
ตา่ง ๆ  

ความพึงพอใจในบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและ 
ผู้รับบรกิาร เป็นผลของการรับรูแ้ละประเมนิคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง
ไว้ ว่า ควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์บริการ
หนึ่ง ซึ่ง ระดับความพงึพอใจอาจเปลี่ยนไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ ความพึงพอใจใน
บรกิารจะ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คอื  

1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของสินค้าบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า สินค้า
บรกิารที่ไดร้ับมลีักษณะตรงตามที่กําหนดไวใ้นแตล่ะประเภทมากนอ้ยเพยีงใด  

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้บริการจะรับรู้ว่า 
วิธีการนําเสนอบริการตามกระบวนการบริการของผู้ให้บริการ มีความเหมาะสมมากน้อย
เพยีงใด ไมว่า่จะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการ
ตามบทบาท หน้าที่ และปฏิกิริยาตอบสนองของผู้ให้บริการกับผู้รับบริการทั้งในด้านความ
รับผิดชอบตอ่งาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏบิัตตินในการใหบ้รกิาร  

6. แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพบรกิาร  
คุณภาพของบริการคือ ความสามารถในการสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

เมื่อพิจารณาคุณภาพของสินค้ามักจะสามารถพิจารณาตัวสินค้าว่าสนองความต้องการเป็น
สําคัญไม่ จําเป็นต้อง คํานึงถึงกระบวนการผลิต แต่สําหรับคุณภาพของการบริการแล้วจะมี
ความแตกตา่ง ออกไปเนื่องจากมลีักษณะสําคัญ ๆ ประการของการบรกิาร คอื  

1. บรกิารเป็นสิ่งที่ไมส่ามารถจับตอ้งได ้ 
2. บรกิารมคีวามหลากหลายในตัวเอง  
3. บรกิารไมอ่าจแบง่แยกได ้ 
4. บรกิารไมอ่าจเก็บรักษาได ้ 
ทําให้คุณภาพบริการที่ถูกประเมินจากทั้งกระบวนการให้บริการ (Process) และ

ผลลัพธท์ี ่เกดิขึ้นจากการบริการนั้น (Outcome) แต่ผลลัพธ์นี้ขึ้นกับการปฏิสัมพันธ์ (Interaction) 
ผู้ให้และ ผู้รับบริการ ในบางครั้งมีความสําคัญมากกว่าผลของกิจการในการประเมินคุณภาพ
ของบรกิาร  
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ในธุรกิจการให้บริการ คุณภาพของการให้บริการเป็นสิ่งสําคัญ การให้บริการที่ด ี  
มีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ และทักษะที่จะชนะใจผู้รับบริการซี่งสามารถทําได้ทั้งก่อน
การ บริการในระหว่างบริการ หรือภายหลังการบริการโดยบุคลากรทุกระดับ รวมทั้งผู้บริหาร
ระดับสูง ด้วย การบริการที่ดีเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และเป็น
การสร้าง ภาพลักษณ์เพื่อให้ธุรกิจมีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ําอีกในอนาคต (จันทร์จิรา 
วงศ์ขมทอง, 2543, หน้า1) นอกจากนี้ในการสร้างความแตกต่างในธุรกิจการให้บริการค่าการ
รักษาระดับการให้บริการ ที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ผู้รับบริการ
คาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการจะได้จาก
ประสบการณใ์นอดตี จากการพูดปาก ตอ่ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ผู้รับบริการ
จะพอใจถ้าได้รับในสิ่งที่ต้องการ (Want) เมื่อมีความต้องการ (Where) และในรูปแบบที่ต้องการ 
(How) (ศริวิรรณ เสรรีัตน ์และคณะ 2539)  

วรีะพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หน้า 41-45) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้
วา่เป็นความสอดคลอ้งกับความต้องการของลูกค้า หรือระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจาก
ได้รับการบริการ ไปแล้วซึ่งเราสามารถวัดคุณภาพของการบริการที่ดัชนีความพึงพอใจ หรือ 
CSI (Customer Satisfaction Index) ของลูกคา้หลังจากไดร้ับบรกิารนัน้ ๆ ไปแลว้  

การควบคุมคุณภาพงานบริการนั้น มักทําที่การควบคุมกระบวนการมากกว่าการ
ควบคุม ผลผลติ เช่น การผ่าตัดเพื่อโรคมะเร็งนั้น สิ่งที่ทางโรงพยาบาลและควบคุมหรือประกัน
คุณภาพใน การให้บริการ ไม่ใช่การกําหนดว่าคุณภาพของบาดแผลหรือรอยเย็บหลังผ่าตัดเป็น
อยา่งไร  

7. การสร้างความพงึพอใจในการให้บรกิาร  
Millet (1954, หน้า111) ช้ีให้เห็นความสําคัญของการบริการ คือการสร้างความพึง

พอใจใน การใหบ้รกิารแกป่ระชาชน มลีักษณะที่สําคัญ 5 ประการ คอื  
1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน 

การบริหารงานภาครัฐที่มีฐานว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่าง เท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ
ไดร้ับการ ปฏบิัตใินฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกัน  

2. การให้บริการ (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ 
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี 
ประสทิธผิลเลยถา้ไมม่กีารตรงเวลา ซึ่งจะสรา้งความไมพ่งึพอใจใหแ้กป่ระชาชน  
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3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที่ต้องมีลักษณะ มีจํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right 
Geographical Location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจํานวน
การให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการไม่สร้างความยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบรกิาร  

4. การบรกิารอยา่งตอ่เนื่อง (Continues Service) หมายถึง การให้บริการ สาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพอใจของ 
หนว่ยงานที่ใหบ้รกิารวา่จะใหห้รอืหยุดบรกิารเมือ่ใดก็ได ้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ  
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การที่มีการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรอืความสามารถที่จะทําหนา้ที่ไดม้ากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเทา่เดมิ  

8. ความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งสําคัญและเป็นหัวข้อในการพูดคุยกันอย่าง 

มากมายทั้งในระบบการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management Continuous 
Quality improvement) ทั้งนี้เนื่องจากหากผู้รับบริการไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการ ก็จะหยุด
การใช้ บริการนั้น สิ่งที่โรงพยาบาลได้ทําไปทั้งการพัฒนาคุณภาพหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์อย่างดี
ก็ไมม่ ีความสําคัญอกีตอ่ไป หากการกระทําเช่นนัน้ไมท่ําใหลู้กคา้หรอืผู้รับบรกิารพึงพอใจ อะไร
คือสิ่งที่ ทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจ สิ่งนั้นคือการรับรู้ของผู้รับบริการต่อความคาดหวังที่เขาจะ
พบบริการ เช่นใด หากลูกค้าซื้อของบางอย่างโดยหวังว่าจะสามารถใช้งานได้ หากพบว่าสิ่งนั้น
ใช้งานได้ดี ลูกค้าก็จะพึงพอใจ แต่หากสิ่งนั้นไม่สามารถใช้งานได้ก็จะทําให้ลูกค้าผิดหวังและไม่
พงึพอใจ  

คุณภาพและบรกิารที่ดเีป็นหนทางไปสู่การทําให้ลูกค้าพึงพอใจและยังคงใช้บริการ
ที่โรงพยาบาลอยู่การสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นสิ่งสําคัญยิ่งในการพัฒนาคุณภาพ
อย่าง ต่อเนื่อง ทั้งนี้ เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น ซึ่งก่อนที่จะวัดความพึง
พอใจของ ลูกคา้ไดน้ัน้ตอ้งใหค้ําจํากัดความถงึความพงึพอใจของลูกคา้เสยีกอ่น  

ความพึงพอใจของลูกค้าคืออะไร อาจกล่าวได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้าคือสิ่งที่
เมื่อไรก็ ตามที่ความต้องการของลูกค้าได้รับการตอบสนอง ลูกค้าจะพึงพอใจ แต่การจะทราบ
ความตอ้งการ ความคาดหวังของลูกคา้ไดอ้ยา่งไร แนน่อนตอ้งใช้การถามซึ่งเป็นวธิทีี่ง่ายที่สุด  

ในการไปรับบริการตามสถานที่ต่าง ๆ ผู้รับบริการจะมีความรู้สึกและมีความคิดเห็น
ต่อการบริการในลักษณะของความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการจึงมี
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ความสําคัญ ตอ่การดําเนนิงานบรกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพซึ่งมลีักษณะทั่วไปดังนี้ (สันทัด เสริม
ศร,ี 2539 , หนา้ 24-37)  

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลตอ่สิ่ง หนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเป็นตอ้งปฏสิัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว มีการตอบสนอง
ความตอ้งการ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําให้แต่
ละคนม ีประสบการณ ์การรับรู ้เรยีนรู ้สิ่งที่จะไดร้ับตอบแทนแตกตา่งกันไป ในสถานการณ์การ
บริการก็ เช่นเดี่ยวกับบุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นประเภท
ของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ 
หากเป็นไปตาม  

2. ความพงึพอใจเกดิจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับ จริงในสถานการณ์ ในสถานการณ์บริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะ     
มีมาตรฐาน ของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคต ิ  
ที่ยดึถอืตอ่บริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ จากการบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบ
ข้อมูล การรับประกัน บริการจากการโฆษณา การให้คํามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็น
ปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการ ใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอด
ช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับบริการหรือ
คาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ (Expectations)นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความ
จริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะ
ประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงใน กระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่
คาดหวังเอาไว ้หากสิ่งที่ไดร้ับเป็นตาม คาดหวังถอืวา่เป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับ
ความคาดหวังที่มีผู้รับบริการย่อมเกิด ความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่
คาดหวัง โดยอาจจะสูงหรือต่ํากว่า ซึ่ง นับว่าเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) 
จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความ แตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นระดับ
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยก็ได้ ถ้า ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความ
พอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถงึความไมพ่งึพอใจ  

9. ปัจจัยที่มผีลต่อความพงึพอใจ  
ความพึงพอใจผู้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการ

ต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สําคัญ ๆ ดังนี้ (สันทัด  
เสรมิศร ี2539, หนา้ 24-37)  
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1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ      
ย่อมก่อให้เกิด พึงพอใจต่อการบริการ ทําเล ที่ตั้งและการกระจายของสถานที่บริการให้ทั่วถึง 
เพื่ออํานวยความ สะดวกแกลู่กคา้ จงึเป็นเรื่องสําคัญ  

2. การส่งเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการ
ไดย้นิ ข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรง
กับความ เชื่อที่มีก็จะมีความรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความ
ตอ้งการบรกิาร ตามมาได ้

3. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการบริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคล 
ที่มี บทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหาร
การ บริการที่วางนโยบายการบริการ โดยคํานึงความสําคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถ
ตอบสนอง ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือ
พนักงานบริการที่ ตระหนักถึงลูกค้าเป็นสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองการบริการ 
ที่ลูกคา้ตอ้งการความ สนใจเอาใจใสอ่ยา่งเต็มที่ดว้ยจติสํานกึของการบรกิาร  

4. สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร มอีทิธพิลตอ่ความพงึพอใจของลูกคา้ ลูกค้ามักชื่น
ชม สภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของ
การตกแตง่ภายในดว้ยเฟอรน์เิจอร ์เช่น ถุงหิ้วใสข่อง กระดาษ จดหมาย-ซอง ฉลากสนิคา้ เป็นตน้  

5. ขบวนการบริการ มีวิธีการนําเสนอการบริการ ที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
มี ความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนํา 
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการสํารองห้องพัก โรงแรม หรือสายการบิน 
การใช้เครื่องฝาก–ถอนเงินอัตโนมัติ การให้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อ
องคก์ารตา่ง ๆ เป็นตน้  

10. ระดับความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร  
ผู้รับบริการย่อมมีความต้องการและคาดหวังในการไปรับบริการทุกครั้ง เมื่อไป  

รับบรกิาร ไดป้ระสบกับสถานการณ์ที่เป็นจริง ก็จะก่อให้เกิดการเปรียบเทียบกับความต้องการ
ก่อนไปรับ บริการและแสดงออกมาเป็นระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับ 
(ศริพิร ตัณ ตพิูลวนิัย 2538 , หนา้ 5) คอื  

1. ความพงึพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุข
ของ ผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าไปรับประทาน
อาหารที่ ร้านอาหารมีชื่อแห่งหนึ่ง รู้สึกไม่ผิดหวังที่อาหารอร่อยและบริการรวดเร็ว หรือลูกค้า
เดนิทางดว้ย รถไฟถงึจุดหมายปลายทางอยา่งปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา เป็นตน้  
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2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มหรือ
ประทับใจ ของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเติมน้ํามัน
รถที่สถานที่ บริการแห่งหนึ่ง พร้อมกับได้รับการบริการตรวจเครื่องยนต์และเติมลมฟรี หรือ
ลูกค้าไปซื้อของที่ ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งและได้รับรางวัลพิเศษโดยไม่ได้คาดคิดมาก่อน 
เพราะเป็นลูกคา้รายที ่กําหนดใหร้ับรางวัล  

ออกเลอร์ (Oxler 1997, หน้า 34-37, อ้างถึงใน เกศรินทร์ ไทยศรีวงศ์ 2545, 
หน้า 22) ได้ศึกษาว่า การทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจคือ การแก้ปัญหาการร้องเรียนของ
ผู้รับบริการ การศึกษาถึง รูปแบบการบริการผู้ป่วยหรือผู้รับบริการในมุมของผู้รับบริการ  
ที่ต้องการการมีส่วนร่วมในการ ประเมินคุณภาพบริการหรือความพึงพอใจของผู้รับบริการ ถ้า
ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่ได้ รับการตอบสนอง การร้องเรียนก็จะเกิดขึ้น การทําให้เกิด
ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารและการ แกป้ัญหาการรอ้งเรยีน จึงต้องการการร่วมกระทําตั้งแต่
ผู้นําสูงสุดขององค์กร ตลอดจนผู้ให้บริการ ที่สละเวลาเพื่อศึกษาให้เข้าใจว่า ผู้มารับบริการ
ตอ้งการอะไร  

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ ์   
ที่เกดิขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้อง
กับความ คาดหวังของบุคคลในแตล่ะสถานการณ ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง
เพราะไม่ เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ถ้าหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง
บุคคลก็ สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเกิดต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึก      
ที่ตรงกันข้ามก็ ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมาก
หรอืนอ้ยนัน้ขึ้นอยู ่กับความแตกตา่งของการประเมนิจากสิ่งที่ไดร้ับจรงิกับสิ่งที่คาดหวังไว ้ 

วาร์ และคณะ (Ware et al. 1978, อ้างถึงใน สุวนิตย์ โพธิ์จันทร์ 2545, หน้า 18) 
ได้อธิบายถึง ความพึงพอใจของผู้ป่วยว่ามีรูปแบบต่าง ๆ ที่จะนําไปสู่ความพึงพอใจได้ 8 
ประการ คอื  

1. ศลิปะของการดูแล คอื ปรมิาณของการดูแลที่ใหแ้กผู้่ปว่ย  
2. เทคนิคคุณภาพของการดูแล คือ ความสามารถในการทํางานผู้ให้บริการ    

อันบง่บอก ความมมีาตรฐานสูงเกี่ยวกับการวนิจิฉัยโรคและการรักษา  
3. ความสะดวกสบาย คือ ปัจจัยที่เกี่ยวข้องในการเตรียมเพื่อให้ได้รับการดูแล

จากแพทย ์ 
4. การเงิน คือ ความสามารถที่จะจ่ายเพื่อการบริการหรือการเตรียมสําหรับ   

การจา่ย  
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5. สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ คอื สิ่งแวดลอ้มของสถานที่ใหก้ารดูแล  
6. ความพร้อม คือ ความพร้อมของบริการสุขภาพ บริการของแพทย์และความพร้อม

ของ ผู้ใหบ้รกิาร  
7. ความตอ่เนื่องการดูแล คอื ความสม่ําเสมอของแหลง่ที่ใหก้ารดูแล  
8. ประสิทธิภาพและผลลัพธ์ของการดูแล คือ ความมีประโยชน์และความช่วยเหลือ  

ของผู้ให้บริการทางการแพทย์ และระเบียบที่ใช้ในการรักษาเพื่อให้ภาวะสุขภาพดีขึ้นหรือ 
คงสภาพเดมิ  

วาร์ และคณะได้กล่าวว่า ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ป่วย ควรเลือก
ศึกษาความ พึงพอใจในด้านเดียวที่มีความสําคัญมากที่สุดและกล่าวด้วยว่า ด้านเทคนิค
คุณภาพของการดูแลม ี 

อะเดย์ และแอนเดอร์สัน (Aday and Anderson 1975, อ้างอิงใน เกศนี ศรีคงอยู ่
2543, หน้า 28-29) กล่าวถึงพื้นฐาน 6 ประการ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
กับการรักษาพยาบาลและความรู้สึกที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการ ซึ่งพื้นฐานดังกล่าว    
ในบทบาทของ พยาบาลจะตอ้งให้การสนับสนุน เพื่อช่วยเหลือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
ได ้มดีังนี้  

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ (Convenience) ซึ่งแยก
ออกเป็น การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการและ
ความ สะดวกสบายที่ไดร้ับในสถานบรกิาร  

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซึ่งแยก
ออกเป็น ผู้ป่วยได้รับบริการทุกประเภทตามความต้องการของผู้ป่วย แพทย์ให้ความสนใจ
สุขภาพทัง้หมด ของผู้ปว่ยทัง้ทางรา่งกายและจติใจและแพทยไ์ดม้กีารตดิตามผลการรักษา  

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง
อัธยาศัยทา่ทางที่ด ีเป็นกันเองของผู้ใหบ้รกิารและแสดงความสนใจหว่งใยตอ่ผู้ปว่ย  

4. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Medical Information) ได้แก ่
การให ้ขอ้มูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปว่ย ขอ้มูลเกี่ยวกับการใหก้ารรักษาแกผู้่ปว่ย  

5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของ
การดูแล ทัง้หมดที่ผู้รับบรกิารไดร้ับในทัศนะของผู้ปว่ยที่มตีอ่บรกิารของโรงพยาบาล  

6. ความพงึพอใจตอ่คา่ใช้จา่ยเมื่อใช้บริการ (Out of Pocket Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย
ตา่ง ๆ ที ่ผู้รับบรกิารจา่ยในการรักษาความเจ็บปว่ย  
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เพนชานสกีร์ และโทมัส (Penchansky and Thomas 1981, อ้างถึงใน เกศนี ศรีคงอยู่. 
2543, หน้า 29) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงบริการทางการแพทย์ ที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ
โดย จําแนกออกเป็น 5 ประเภท ดังนี้  

1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างการ
บรกิารที่ม ีอยูข่องความตอ้งการของผู้รับบรกิาร  

2. การเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถที่จะใช้แหล่งบริการ
ไดอ้ยา่ง สะดวก โดยคํานงึถงึลักษณะที่ตัง้ของสถานบรกิารและการเดนิทางของผู้รับบรกิาร  

3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก (Accommodation) ได้แก่ แหล่ง
บรกิารที ่ผู้รับบรกิารยอมรับวา่ไดร้ับความสะดวกและมสีิ่งอํานวยความสะดวกเมื่อไปใช้บรกิาร  

4. ความสามารถของผู้รับบริการในการเสียค่าใช้จ่ายสําหรับบริการที่ได้รับ 
(Affordability)  

5. การยอมรับคุณภาพของบริการรวมทั้งยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการ 
(Acceptability)  

ปรชีา อุปโยคนิ (2538 , หนา้ 48) ไดส้รุปเหตุผลในการเลอืกแหล่งรักษาพยาบาล
ของผู้ปว่ยใน พฤตกิรรมการแสวงหาการรักษาระหวา่งโรคเรื้อรังและโรคที่มอีาการเฉยีบพลันไวว้า่  

1. แมว้า่จะตอ้งไปไกล แตก่็มคีวามหวังวา่จะหายเพราะคนรักษาเกง่มชีื่อเสยีง  
2. แม้ว่าการรักษาจะมีประสิทธิภาพเท่า ๆ กัน แต่ผู้รักษามีอัธยาศัยดีพูดกันรู้

เรื่อง ก็เลอืก มารักษา  
3. ผู้รักษาอยูไ่มไ่กลสะดวกในการเดนิทางไมเ่สยีเวลา  
4. ผู้รักษาไมข่ดูรดี  
5. อาการของโรคไมรุ่นแรง (ถงึตาย) รักษาที่ไหนก็ได ้ 
อมรรัตร์ รัตรศิริ (2543 , หน้า 21) กล่าวถึงความพึงพอใจของผู้ป่วยในการ

สื่อสารระหว่าง แพทย์และบุคลากรสาธารณสุขมีว่าความสําคัญ เพราะหากผู้ป่วยไม่พึงพอใจ
ตอ่การรักษาอาจ นําไปสูก่ารไมใ่หค้วามรว่มมอืในการรักษาได ้อันจะทําใหเ้กดิผลเสยีกับผู้ปว่ยได ้ 

 
แนวคดิเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร  

ในการใช้บริการในสถานพยาบาลนั้น ผู้บริโภคย่อมมีความคาดหวังว่า จะได้รับการ 
บริการที่ดี มีคุณภาพ ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ ดังนั้น ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ ต่อคุณภาพจึงเป็นส่วนสําคัญที่ไม่อาจมองข้ามได้ ความคิดเห็นของผู้บริโภคที่มาใช้
บริการด้าน คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ป่วยแต่ละคนเกี่ยวกับการบริการจัดเป็นตัวช้ีวัดที่
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สําคัญตอ่คุณภาพ บรกิารจะมคีุณภาพเมื่อผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่คาดหวัง คือ เกิดความพึงพอใจ
ซึ่งเป็นคุณภาพตาม การรับรู้ โดยพิจารณาคุณภาพจากการรับรู้ตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
หรอืความพงึพอใจตอ่ บรกิารที่ไดร้ับ  

ความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร  
ความคาดหวังหรือความต้องการบริการดูแลของผู้ป่วย จากการศึกษาของเมสเนอร ์

(Messner 1993, อ้างอิงใน เกศรินทร์ ไทยศรีวงศ์ 2545, หน้า 53) พบว่า สิ่งที่ผู้ป่วยต้องการ
หรอื คาดหวังที่จะไดร้ับการดูแลม ี11 ประการ คอื  

1. การรับฟังผู้ปว่ย การตัง้ใจรับฟังผู้ปว่ย แมจ้ะใช้เวลาเพียงเล็กน้อยก็สามารถประเมิน 
ความต้องการแท้จริงของผู้ป่วยได้ ผู้ป่วยจะบอกให้รู้ถึงความต้องการหรืออาการเจ็บป่วยแต่มี
ผู้ป่วย หลายคนไม่ได้รับความสนใจในการฟัง ทําให้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถเข้าถึงความต้องการ
ของผู้ปว่ย อยา่งแทจ้รงิ 

2. ถามความตอ้งการของผู้ปว่ย การถามความตอ้งการของผู้ป่วยเพื่อให้การตอบสนอง 
ถูกต้อง บรรลุความต้องการแท้จริงของผู้ป่วย การประเมินความต้องการของผู้ป่วยจาก
ความคิด ของตนเอง จะเป็นการผิดพลาดอย่างยิ่ง เนื่องจากเจ้าหน้าที่มักเข้าใจขบวนการของ
โรคมากกวา่ตัว ผู้ปว่ย  

3. อย่าละเลยสิ่งที่ผู้ป่วยตระหนัก สิ่งที่ผู้ป่วยบอกมาเป็นสิ่งที่เราจะต้องตระหนักและ 
ให ้ความสําคัญกับสิ่งนัน้  

4. อย่าดูแลรักษาผู้ป่วยเสมือนโรคแต่ดูแลรักษาอย่างคนผู้ป่วยต้องการได้รับความสนใจ 
ในตัวผู้ป่วยมากกว่าโรคโดยให้คิดว่า ผู้ป่วยประเภทไดที่เป็นโรคนี้มากกว่าจะคิดว่าโรคชนิดใด  
ที่เป็นกับผู้ป่วย ทีมสุขภาพควรให้ความจริงใจและมีสัมพันธภาพที่ดีต่อผู้ป่วย การเปิด
แฟ้มข้อมูล ของผู้ป่วยไม่ได้ช่วยให้การประเมินผู้ป่วยได้อย่างสมบูรณ์เพราะผู้ป่วยมีอะไรอีก
มากมายที ่นอกเหนอืจากยาและผลการตรวจทางหอ้งปฏบิัตกิาร  

5. พูดกับผู้ปว่ยไม่ใช้พูดถึงผู้ป่วย ผู้ป่วยมักจะรู้สึกคับข้องใจเมื่อทีมสุขภาพพูดถึงผู้ป่วย 
เหมือนไม่มีผู้ป่วยอยู่ที่นั่น และให้การดูแลรักษาเฉพาะอวัยวะหนึ่งเท่านั้น การพูดศัพท์ทาง   
การแพทย์ การใช้ภาษาทางวิชาการที่ผู้ป่วยไม่เข้าใจเป็นอันหนึ่งที่ทําให้เกิดช่องว่างระหว่าง
ผู้ป่วย และทีมสุขภาพ ฉะนั้นควรให้ความสําคัญในการแนะนําตัวเองและแสดงให้เห็นว่า    
ความสนใจในตัวผู้ปว่ย  

6. เคารพความเป็นส่วนตัวของผู้ป่วย ผู้ป่วยบางคนอาจไม่ต้องการให้ครอบครัวหรือ
เพื่อน ทราบเรื่องการเจ็บป่วยของตนเองก็ได้ ฉะนั้นควรระวังไม่ก้าวก่ายความเป็นส่วนตัวของ
ผู้ปว่ยและ อธบิายใหผู้้ปว่ยเขา้ใจ  
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7. อย่าปล่อยให้ผู้ป่วยรอคอย ในภาวะเจ็บป่วย การรอคอยเป็นสิ่งที่คับข้องใจมาก 
ฉะนั้น ถ้าหากจําเป็นต้องให้ผู้ป่วยรอ จึงควรตระหนักถึงความสําคัญของผู้ป่วยเสมอ          
ควรอธบิายถงึเหตุผล ความจําเป็นและใหท้างเลอืกอื่นเพื่อใหผู้้ปว่ยรูส้กึวา่ตนเองมาหมดหนทาง  

8. อย่าสั่งผู้ป่วยทําโดยไม่บอกว่าทําอย่างไร บ่อยครั้งที่ผู้ป่วยมักจะถูกบอกให้ทําตาม
คําสั่ง โดยไมม่กีารสอบถามเลยวา่เขา้ใจอยา่งไร ทําไดห้รอืไม ่ 

9. ใหข้อ้มลูแกผู้่ปว่ย ผู้ปว่ยตอ้งการขอ้มูลเพื่อมีส่วนร่วมในการรักษาพยาบาล การให้ข้อมูล
จะตอ้งคํานงึวา่ผู้ปว่ยและญาตติอ้งการรูปแบบการใหข้อ้มูลที่แตกตา่งกัน  

10. จดจําสิ่งที่ผู้ป่วยเคยเป็นได้ ควรตระหนักถึงความสําคัญจองผู้ป่วยเสมอโดยให้ 
ความสําคัญและจดจําสิ่งที่ผู้ปว่ยบอกเพื่อใหผู้้ปว่ยเห็นคุณคา่ของตนเอง  

11. บอกผู้ปว่ยถงึการดูแลที่จะไดร้ับ 
เมสเนอร์ กล่าวว่าทั้ง 11 ประการดังกล่าว เป็นข้อมูลที่ผู้ป่วยได้พยายามบอกกับพยาบาล 

ซึ่งนา่จะครอบคลุมถงึการใหก้ารดูแลอยา่งมคีุณภาพ มกีารสัมผัส (Personal touch) และรอยยิ้ม 
(a smile) คําพูดที่ไพเราะ (a kind word) ก็มคีวามสําคัญในการดูแลผู้ปว่ยดว้ยเช่นกัน  

จากการศึกษาของ แซงค์และเคเนดี (Shank and kenedy 1970 , อ้างถึงใน เกศรินทร ์
ไทยศรวีงศ ์2545, หนา้ 54) พบวา่ ความคาดหวังของผู้ปว่ยที่เขา้รับบรกิารในโรงพยาบาลมดีังนี้  

1. ผู้ปว่ยตอ้งการไดร้ับการรักษาพยาบาลเพือ่ใหม้สีุขภาพดทีี่สุด  
2. เจา้หนา้ที่พยาบาลตอ้งเป็นผู้มคีวามรู ้ความสามารถ ประสบการณ์และบุคลิกภาพ 

ลักษณะที่ด ี 
3. เจ้าหน้าที่พยาบาลต้องเป็นผู้มีความสามารถในการสังเกตความรู้สึกและ

พฤตกิรรมการ แสดงออกของผู้มาใช้บรกิาร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้ 
4. ผู้ปว่ยรวมทัง้ครอบครัวไดร้ับแนะนําเกี่ยวกับโรคที่เป็นอยู ่สามารถช่วยเหลือตนเอง

ได ้รวมถงึครอบครัวมคีวามเขา้ใจและช่วยเหลอืผู้ปว่ยได ้ 
6. ควรมกีารวางแผนรว่มกันระหว่างเจ้าหน้าที่พยาบาล ผู้ป่วยและครอบครัวเพื่อที่จะ 

สามารถใหก้ารรักษาที่ตอ่เนื่องและสมบูรณ ์โดยใช้ทรัพยากรบุคคลและแหล่งประโยชน์ในชุมชน 
ที่เห็นสมควร  

7. เจ้าหน้าที่พยาบาลต้องรวบรวมและเก็บบันทึกรายงานข้อมูลต่าง ๆ ของผู้ป่วย เพื่อ
ประโยชนใ์นการรักษา ตลอดจนเก็บรักษาความลับของผู้ปว่ย  

8. ควรมีการจัดสภาพแวดล้อมที่ดีและเหมาะสมเพื่อช่วยให้ผู้ป่วยหายจากโรค และม ี
สุขภาพด ี 
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สรุปวา่ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เป็นความต้องการของผู้รับบริการที่ให้ผู้บริการ 
ปฏิบัติต่อตนเอง โดยมีพื้นฐานจากความต้องการได้รับการดูแลเอาใจใส่ การอํานวย
ความสะดวก ในด้านต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาที่เข้ามารับบริการ ซึ่งผู้รับบริการแต่ละคนจะมี
ความคาดหวังของ ผู้ใช้บรกิารนี้สามารถประเมนิไดจ้ากความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร  

 

- การประเมนิความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารโรงพยาบาล  
เครื่องมอืที่ใช้วัดคุณภาพบรกิารใน 9 ดา้นนี้เป็นเครื่องมือที่ดัดแปลงมาจากเครื่องช้ีวัด 

คุณภาพโรงเพยาบายตามการประเมินการรับรองคุณภาพในโรงพยาบาล  HA เป็นลักษณะที่ใช้
วัดประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ตามเครื่องช้ีวัดคุณภาพโรงเพยาบาล แล้วนํามา
ประยุกต์ ให้สอดคล้องกับมาตรฐานโรงพยาบาลที่สามารถวัดได้  ในการศึกษาครั้ งนี้            
โดยครอบคลุมทัง้ 9 ดา้นคอื 

1. อาคารสถานที่ ที่ให้บริการ หมายถึง สิ่งแวดล้อม อาคารสถานที่สะอาด เช่น       
มคีวามเป็นระเบยีบ สวยงาม และปลอดภัย มีที่นั่งรอตรวจเพียงพอ มีน้ําดื่มให้บริการ มีห้องน้ํา
สะอาด เพยีงพอกับจํานวนผู้รับบรกิาร มปีา้ยบอก อา่นงา่ย ชัดเจน 

2. บุคลกรที่ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ เช่น มีบุคลิกภาพดี แต่งตัว
สะอาด เรยีบรอ้ย กริยิาวาจาด ียิ้มแยม้แจม่ใส ใหค้วามเป็นกันเองแกผู้่รับบรกิาร 

3. เครื่องมือและอุปกรณ์ หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ เช่น 
ปรอทวัดไข้ เครื่องมือวัดความดันโลหิต อุปกรณ์ตรวจพิเศษอื่นๆ มีความสะอาด ได้มาตรฐาน 
พรอ้มใช้เพยีงพอ และปลอดภัยในการใช้ผู้รับบรกิาร 

4. ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่ผู้ป่วยสามารถเข้าถึงบริการที่จําเป็นได้ตาม
ขอ้บง่ช้ีและในเวลาที่สมควร มขีัน้ตอนการรับบรกิารที่ง่าย สะดวกรวดเร็ว ไมซ่ับซอ้น 

5. ระยะเวลาที่ใช้ในการรับบริการ หมายถึง ระยะเวลาที่ใช้ในขั้นตอนต่าง ๆ ของ
การมารับบรกิารในการตรวจรักษา 

6. การตอบสนองในการให้บริการ หมายถึง ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจที่จะ
สนองต่อปัญหาของผู้รับบริการ เช่น การให้บริการที่รวดเร็ว การที่ผู้ป่วยได้รับบริการอย่าง
ตอ่เนื่อง ใสใ่จในปัญหาและมกีารประสานงานที่ด ี

7. ความเชื่อมั่นในบรกิาร หมายถึง ผู้รับบริการมีความมั่นใจในบริการที่ได้รับ ทั้งจาก
การที่เจา้หนา้ที่มคีวามรูค้วามสามารถ และชํานาญงาน เช่น การมีแพทย์เฉพาะทาง การมีแพทย์แผน
ไทย เป็นตน้ 
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8. ความปลอดภัยในบริการ หมายถึง ความปลอดภัยของการให้บริการ ทั้งขั้นตอน   
ที่ได้รับบริการ ความปลอดภัยของอาคารสถานที่ และการให้บริการจากการตรวจรักษา        
ของเจา้หนา้ที่ที่เกี่ยวขอ้ง 

9. การให้ข้อมูลทางสุขภาพ หมายถึง การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการมาตรวจรักษารวมทั้ง
การรักษาความลับและพิทักษ์สิทธิของผู้ใช้บริการด้วย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการเจ็บป่วย 
การปฏิบัติตัวที่ถูกต้อง หรืออาการที่ต้องเฝ้าระวังหากพบอาการดังกล่าว ต้องรีบมาพบแพทย์
ทันท ี

-  

- มาตรฐานโรงพยาบาล 

- ฉบับกาญจนาภเิษก ประกอบดว้ย 6 หมวด 20 บท 

- หมวดที่ 1 ความมุง่มั่นในการพัฒนาคุณภาพ 

บทที่ 1 การนําองคก์ร 
- ผู้นํ าสามารถชักนํ า ให้ เกิดการเปลี่ ยนแปลงในองค์กรได้อย่ างมีทิศทาง               

ให้มีวัฒนธรรมคุณภาพ ซึ่งเน้นผู้ป่วยเป็นศูนย์กลาง (ลดความเสี่ยง, ตอบสนองปัญหา, และ
ความต้องการ, ดูแลแบบองค์รวม, พิทักษ์สิทธ์และศักดิ์ศรี) มีการประเมินและทบทวนเพื่อ   
การพัฒนาอยา่งตอ่เนื่อง 

- สมาชิกในองค์กรมีความมั่นใจในการพัฒนาคุณภาพ สามารถดําเนินการพัฒนา   
ไดโ้ดยไมต่ดิขัดปัญหาสําคัญไดร้ับการแกไ้ขโดยผู้นําระดับสูง 

- มกีารสรา้งวัฒนธรรมคุณธรรมบนรากฐานของจุดแข็งเดมิไมแ่ยกสว่น มีความยั่งยืน 
เปดิรับแนวคดิและทศิทางการพัฒนาใหม ่

- สมาชิกในหนว่ยงานเขา้ใจบทบาทความรับผิดชอบมรีะบบการสื่อสาร/ แกป้ัญหา/ 

- ประสานงานที่ดี เอื้อต่อการปฏิบัติหน้าที่ตามเป้าหมายของหน่วยงานได้อย่างมี
คุณภาพและประสทิธภิาพ 

- หัวหน้างาน สามารถกระตุ้นให้สมาชิกในหน่วยงานมีความตื่นตัวในการพัฒนา      
มผีลลัพธข์องการพัฒนาอยา่งตอ่เนื่องสอดคลอ้งกับทศิทางขององคก์ร 

บทที่ 2 ทศิทางนโยบาย 
- มีทิศทางนโยบาย ซึ่งเหมาะสมและเป็นที่ยอมรับเพื่อใช้เป็นแนวทางในการ

ดําเนนิงาน 

- มกีารแปรเปา้หมายไปสูก่ารปฏบิัตอิยา่งไดผ้ล 

- มคีวามกา้วหนา้ของการพัฒนาตามเปา้หมายที่กําหนดไว ้
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- หมวดที่ 2 ทรัพยากรและการจัดการทรัพยากร 

บทที่ 3 การบบรหิารทรัพยากรและประสานบรกิาร 
- หน่วยงานต่างๆ มีคน เครื่องมือ อุปกรณ์  สถานที่ ข้อมูลข่าวสาร เพียงพอสําหรับ

ปฏบิัตงิาน 

- มคีวามสมเหตุสมผล และความคุม้คา่ในการลงทุนดา้นทรัพยากร 

- การปรับปรุงขนาดของบริการเป็นไปตามความจําเป็น ผุ้ป่วยได้รับบริการจาก
หนว่ยงานที่เกี่ยวขอ้งอยา่งราบรื่น 

บทที่ 4 การบรหิารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
- โรงพยาบาลมีกําลังคนเพียงพอที่จะปฏิบัติหน้าที่ ได้อย่างมีคุณภาพและ

ประสทิธภิาพ 

- โรงพยาบาลมีกําลังคนที่มีความรู้ความสามารถเหมาะสม มีการพัฒนาศักยภาพ
อยา่งตอ่เนื่องในดา้นความรูท้างเทคนคิการบรกิาร การพัฒนาคุณภาพ 

- เจา้หนา้ที่มขีวัญกําลังใจในการปฏบิัตงิาน อุทศิทุม่เทตนใหก้ับองคก์ร 

- บทที่ 5 การบรหิารสิ่งแวดลอ้มและความปลอดภัย 
- โรงพยาบาลมีโครงสร้างกายภาพ และสิ่งแวดล้อมที่เป็นหลักประกันว่าผู้ป่วยได้รับ

การดูแล 

- รักษาไดผ้ล มปีระสทิธภิาพปลอดภัย สะดวกสบาย และเป็นทพีงึพอใจ 

- ระบบสาธารณูปโภคใช้การไดต้ลอดเวลา โดยไมม่คีวามเสี่ยง 

- มีระบบสื่อสารที่มีประสิทธิภาพทั้งในช่วงเวลาทําการปกติ นอกเวลาทําการปกติ
และภาวะฉุกเฉนิ 

- น้ําเสียมีผ่านการบําบัดแล้วมีคุณภาพไม่น้อยกว่าที่กฎหมายกําหนดไม่สร้าง
มลภาวะแกส่ิ่งแวดลอ้ม 

- ขยะได้รับการกําจัดอย่างเหมาะสมไม่ก่อให้เกิดความน่ารังเกียจ และเป็นแหล่ง
แพรก่ระจายเชื้อ 

- มีหลักประกันว่าผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่มีความปลอดภัยจากอัคคีและหาก       
มเีหตุการณเ์กดิขึ้น สามารถดําเนนิการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

- อุบัติเหตุ/อุบัติการณ์/ข้อขัดข้อง ความเสียหายแก่ทรัพย์สินและบุคคล อยู่ในระดับ
ต่ําที่สุด 
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- มหีลักการประกันวา่ผู้ปฏบิัตงิานอยูใ่นสภาพการทํางานที่ปลอดภัย มีความเสี่ยงต่อ
อาการเจ็บปว่ยจากการประกอบอาชีพนอ้ยที่สุด 

บทที่ 6 เครื่องมอืและการจัดการเกี่ยวกับเครื่องมอื 
- โรงพยาบาลมเีครื่องมอื อุปกรณแ์ละสิ่งอํานวยความสะดวกที่ได้มาตรฐานเพียงพอ

เพื่อใหบ้รกิารผู้ปว่ยไดอ้ยา่งปลอดภัยมคีุณภาพและประสทิธภิาพ 

- เครื่องมอืมอีายุใช้งานเหมาะสม ไมเ่สื่อมชํารุดกอ่นเวลาอันควร ไม่มีอันตรายปัญหา
ขอ้ตดิขัด ระหวา่งการใช้งาน คา่ใช้จา่ยในการบํารุงรักษา/ซอ่มแซมอยูใ่นระดับที่เหมาะสม 

บทที่ 7 ระบบสารสนเทศโรงพยาบาล 
- ระบบสารสนเทศ สามารถตอบสนองความต้องการในด้านการดูแลผู้ป่วย        

การพัฒนาคุณภาพการบรหิาร มหีลักประกันในเรื่องการรักษาความปลอดภัยและความลับของ
ขอ้มูล 

- ผู้ใช้ไดร้ับขอ้มูลและสารสนเทศที่ถูกตอ้งใช้งา่ยตรงความต้องการ ทันเวลา มีการนํา
ขอ้มูลขา่วสารมาใช้ในการพัฒนาคุณภาพ 

- มีระบบเก็บรักษาเวชระเบียนผู้ป่วยที่มีประสิทธิภาพ สามารถค้นหาได้รวดเร็ว     
ไมสู่ญหาย 

- มีการนําความรู้จากข้อมูลวิชาการและการปฏิบัติงานมาสรุปเป็นบทเรียน เพื่อการ
เรยีนรูอ้ยา่งตอ่เนื่องในองคก์ร 

- หมวดที่ 3 กระบวนการคุณภาพ 

บทที่ 8 กระบวนการคุณภาพทั่วไป 
- มีคู่มือ/แนวทางปฏิบัติงานทีเพียงพอและเหมาะสมเพื่อให้บริการได้อย่างปลอดภัย

และมคีุณภาพ เจา้หนา้ที่ปฏบิัตติามคูม่อื/แนวทางที่กําหนดวา้ 

- ตรวจจับและแกไ้ขปัญหารวดเร็วควบคุมความเสียหายได้ โอกาสเกิดซ้ําอยู่ในระดับ
ต่ําความเสี่ยงอยูใ่นระดับต่ํา ความสูญเสยี/ความเสยีหายอยูใ่นระดับต่ํา 

- เครื่องมือวัดสอดคล้องและครอบคลุมประเด็นสําคัญในเป้าหมายของโรงพยาบาล
แนะหนว่ยงานมกีารใช้เครื่องมอืเพื่อคน้หาโอกาสพัฒนา และเฝ้าระวังการเปลี่ยนแปลง 

- มีวัฒนาการของการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง กิจกรรมพัฒนาคุณภาพ
สอดคลอ้งกับเปา้หมายหลักของหนว่ยงานผลลัพธส์ําคัญดขีึ้นอยา่งตอ่เนื่อง 

บทที่ 9 กระบวนการคุณภาพดา้นคลนิกิบรกิาร 
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- มีกิจกรรมคุณภาพด้านคลินิก ครอบคลุมโรค และหัตถการที่สําคัญบนพื้น
ฐานข้อมูลวิชาการมีการเปลี่ยนแปลงระดับคุณภาพด้านคลินิกบริการ ที่ เห็นได้ชัดเจน 
ผู้เกี่ยวขอ้งมเีจตคตทิี่ดตีอ่การรว่มทํากจิกรรม 

- บทที่ 10 การปอ้งกันและควบคุมการตดิเชื้อในโรงพยาบาล 
- อุบัตกิารณ ์และอัตราการตดิเชื้อที่เป็นเปา้หมายมรีะดับลดลงอยา่งตอ่เนื่อง 

- มีทิศทางการดําเนินการที่สอดคล้องกันทั้งองค์กร มีการปฏิบัติตามความรู ้         
ที่เหมาะสมทันสมัยเพื่อการปอ้งกัน และควบคุมการตดิเชื้อในโรงพยาบาล 

- หมวดที่ 4 การรักษามาตรฐานและจรยิธรรมวชิาชีพ 

- บทที่ 11 องคก์รแพทย ์
- มีการจัดระบบเพื่อให้แพทย์ควบคุมดูแลการรักษามาตรฐาน และจริยธรรมวิชาชีพ 

ภายในวิชาชีพเดียวกัน และส่งเสริมให้แพทย์มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาคุณภาพทางคลินิก
บรกิาร 

- บทที่ 12 การบรหิารการพยาบาล 
- มีการจัดระบบเพื่อให้พยาบาลควบคุมดูแลการรักษามาตรฐาน และจริยธรรม

วิชาชีพภายในวิชาชีพเดียวกัน และส่งเสริมให้พยาบาลมีบทบาทสําคัญ ในการประสานและ
พัฒนาคุณภาพทางคลนิกิบรกิาร 

- หมวดที่ 5 สทิธผู้ิปว่ยและจรยิธรรมองคก์ร 

- บทที่ 13 สทิธผู้ิปว่ย 
- มกีารใหบ้รกิารดว้ยความตระหนักในสทิธแิละศักดิ์ศรขีองผู้ปว่ย 

- บทที่ 14 จรยิธรรมองคก์ร 
- เจา้หนา้ที่และผู้ปว่ยไดร้ับการปกปอ้งจากการปฏบิัตทิี่ไมเ่หมาะสม โดยโรงพยาบาล

มรีะบบงานที่รัดกุมและเหมาะสม 

- หมวดที่ 6 การดูแลรักษาผู้ปว่ย 

- บทที่ 15 การทํางานเป็นทมีในการดูแลผู้ปว่ย 
- ผู้ป่วยที่ซับซ้อนซึ่งต้องการการดูแลจากหลายวิชาชีพ/หน่วยงาน ได้รับการดูแล

อยา่งราบรื่นไมเ่กดิขอ้ตดิขัด/ลา่ช้า/ละเลย 

- มีการปรับปรุงการดูแลผู้ป่วยโดยทีมสหวิชาชีพ โดยเลือกประเด็นปัญหาสําคัญ    
ที่รับผิดชอบมาพัฒนา 
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- มกีารกําหนดทศิทางและโอกาสพัฒนาในภาพรวม มีการติดตามความก้าวหน้าและ
กระตุน้ใหเ้กดิการพัฒนาอยา่งตอ่เนื่อง 

- บทที่ 16 การเตรยีมความพรอ้มสําหรับผู้ปา่ยและครอบครัว 
- ผู้ป่วยได้รับการเตรียมความพร้อมเพื่อให้ได้รับการดูแลอย่างเหมาะสมทันท่วงทีมี

โอกาสให้และรับข้อมูลที่จําเป็นอย่างครบถ้วนทําให้เกิดความเข้าใจ และให้ความร่วมมือในการ
ดูแลรักษาผู้ปว่ยไดร้ับการตรวจรักษาตรงตามตัวบุคคล 

- บทที่ 17 การประเมนิและวงแผนดูแลรักษา 
- ผู้ปว่ยแตล่ะรายไดร้ับการประเมนิปัญหา และความตอ้งการตา่งๆอยา่งครบถว้น 

- ผลการตรวจทางห้องปฏิบัติการพยาธิวิทยา รังสีวิทยา มีความน่าเชื่อถือ มีการใช้
ผลการตรวจเพื่อการวางแผนหรอืปรับแผนการรักษา ความเสี่ยงตอ่ผู้ป่วยและผู้ปฏิบัติงานอยู่ใน
ระดับต่ําที่สุด 

- แผนการดูแลผู้ปว่ยครอบคลุมปัญหาสําคัญครบถว้น ป้องกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น
ทําใหเ้กดิการประสานที่ด ี

- บทที่ 18 กระบวนการใหบ้รกิาร/ดูแลผู้ปว่ย 
- ผู้ป่วยได้รับการดูแลอย่างปลอดภัยมีคุณภาพเป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพ        

โดยบุคคลที่เหมาะสม และมกีารประเมนิการเปลี่ยนแปลงเป็นระยะ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในผู้ป่วย
ที่มีความเสี่ยงสูง เช่น ผู้ป่วยฉุกเฉิน การช่วยฟื้นฟูคืนชีพ การใช้เลือด การดูแลผู้ป่วยไม่รู้สึกตัว 
และต้องใช้เครื่องช่วยพยุงชีพ โรคติดต่อร้ายแรง ภาวะภูมิคุ้มกันบกพร้อง การฟอกเลือดการผูกยึด 
ผู้สูงอายุ ที่ช่วยตัวเองไม่ได้ เด็กเล็ก การใช้ Moderate &Deep Sedation การผ่าตัดและระงับ
ความรูส้กึ 

- บทที่ 19 การบันทกึขอ้มูลผู้ปว่ย 
- มีการบันทึกข้อมูลผู้ป่วยที่สมบูรณ์เพียงพอสําหรับการดูแลผู้ป่วยอย่างต่อเนื่อง 

การใช้ประโยชนใ์นการทบทวนเพื่อปรับปรุงคุณภาพ 

- บทที่ 20 การเตรยีมจําหนว่ยและการดูแลอยา่งตอ่เนื่อง 
- ผู้ปว่ย/ครอบครัวมคีวามพรอ้มที่จะดูแลตนเองและจัดการกับปัญหาที่จะเกิดขึ้นเมื่อ

กลับไปบา้น 

- ผู้ป่วยได้รับการดูแลอย่างต่อเนื่องโดยหน่วยบริการที่เหมาะสม และมีการสื่อสาร  
ที่ดรีะหวา่งผู้ใหบ้รกิาร เพื่อเป็นหลักประกันวา่ผู้ปว่ยจะฟื้นฟูสภาพปกตโิดยไมม่ภีาวะแทรกซอ้น 

-  
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-  

- แผนการพัฒนาระบบรกิาร  (Service Plan) โรงพยาบาลพะเยา 

- วสิัยทัศนอ์งคก์ร 

- โรงพยาบาลพะเยาและเครือข่ายระดับปฐมภูมิ เป็นผู้นําในการให้บริการสุขภาพ
อยา่งมคีุณภาพ ประทับใจผู้ใหแ้ละผู้รับบริการ รวมทั้งเป็นแหล่งผลิตแพทย์ที่มีคุณธรรม จริยธรรม 
เป็นที่ยอมรับของสังคม 

- พันธกจิองคก์ร 

- จัดบรกิารที่เป็นองคร์วมอยา่งมคีุณภาพ 

- พัฒนาคุณภาพการบรหิารจัดการทรัพยากร 

- พัฒนาความร่วมมือกับภาคีเครือข่ายด้านสุขภาพ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องคก์รเอกชน และชุมชน 

- เป็นสถาบันรว่มผลติแพทยข์องมหาวทิยาลัยพะเยา 

- เปา้ประสงคอ์งคก์ร  

- โรงพยาบาลพะเยาและเครือข่ายบริการสุขภาพมีทรัพยากรอย่างเพียงพอทั้งด้าน
ปรมิาณ และคุณภาพในการจัดบรกิารตามพันธกจิ 

- มเีครอืขา่ยบรกิารที่มปีระสทิธภิาพครอบคลุมทัง้ระดับจังหวัดและระดับเขต 

- ผ่านการประเมินและได้รับการรับรองกระบวนการคุณภาพตามแนวทาง HA และ 
PCA 

- บุคลากรทุกระดับไดร้ับการพัฒนาอยา่งตอ่เนื่องและมคีวามสุขภายใต้กรอบปรัชญา 
เศรษฐกจิพอเพยีง 

- ผลติแพทยท์ี่มคีวามสามารถและมเีจตคตทิี่ดใีนการทํางานใหแ้กชุ่มชน 

- ประเด็นยุทธศาสตร ์

- จัดบริการสุขภาพเพื่อรองรับปัญหาสาธารณสุขของจังหวัดพะเยาอย่างเต็ม
ศักยภาพระดับตตยิภูมแิละตามมาตรฐาน PCA 

- รว่มมอืกับเครือข่ายโรงพยาบาลทุกแห่งของจังหวัดพะเยาและจังหวัดใกล้เคียงเพื่อ
ดูแลผู้ปว่ยตามระบบสง่ตอ่ 

- พัฒนาคณุภาพบรกิารโดยใช้กระบวนการ Hospital Accreditation และสนับสนุนการ
พัฒนาแกโ่รงพยาบาลชุมชนและสถานอีนามัย 
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- จัดการเรียนการสอนสําหรับนิสิตแพทย์และบุคลากรด้านสาธารณสุขอย่าง         
มคีุณภาพ 

-  

- กลยุทธร์ะดับองคก์ร 

- ประเมินและวางแผนจัดหาทรัพยากร (คน เงิน ของ) ให้เพียงพอกับความต้องการ
ดา้นสุขภาพของประชาชนและแนวโนม้ปัญหาสุขภาพของพื้นที่ที่รับผิดชอบ 

- สร้างเครือข่ายด้านสุขภาพและใช้ทรัพยากรร่วมกันในการดูแลผู้ป่วยตั้งแต่ระดับ
ตําบล อําเภอ จังหวัดและระดับเขต 

- มุ่ง เน้นความปลอดภัยของผู้ป่วยและผู้ให้บริการโดยใช้แนวทางของ Risk 
Management และ Humanized Health care    

-  ประเมินและพัฒนาบุคลากรตาม Core Competency และ Functional 
Competency 

- จัดทําแผนการเรียนการสอนนิสิตแพทย์ที่ครอบคลุมเนื้อหาด้านความรู้ ทักษะ เจต
คต ิและมรีะบบ การประเมนิผลที่มปีระสทิธภิาพ 

- แนวทางจัดทําแผน Service Plan 

- โรงพยาบาลพะเยาได้กําหนดแนวทางในการจัดทําแผนพัฒนาระบบบริการ 
(Service Plan) ปี 2555 – 2559 เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ พันธกิจและเป้าประสงค์องค์กรที่กล่าว
มาแลว้ โดยแบง่เป็น 2 แผนดังนี้    

- แผนสนับสนุนทรัพยากร 

- แผนพัฒนาคุณภาพบรกิาร 

- แผนสนับสนุนทรัพยากร  

- ภายใตป้ระเด็นยุทธศาสตรแ์ละกลยุทธ์ของโรงพยาบาลพะเยาและเครือข่ายบริการ
ปฐมภูม ิได้จัดทําเป็นแผนลงทุนด้านอาคารสิ่งก่อสร้างและครุภัณฑ์การแพทย์    ซึ่งมุ่งเน้น 

“เติมส่วนขาด จัดทดแทน แผนขยายบริการ” เพื่อให้สามารถจัดบริการสุขภาพได้
อย่างเต็มศักยภาพของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ ลดการส่งต่อให้เหลือแต่ผู้ป่วยที่จําเป็นต้องรับ
บริการจาก Excellent Centers เท่านั้นซึ่งได้แก่ Cancer centre–Cardiac centre และ Trauma 
centre จากโรงพยาบาลศูนย์เชียงรายประชานุเคราะห์ นอกจากนี้ โรงพยาบาลได้จัดทําแผน
จัดหาบุคลากรที่เป็นสหสาขาวิชาชีพเพื่อให้สามารถรองรับบทบาทของศูนย์แพทยศาสตร์
ศึกษา ชั้นคลินิกของคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา ซึ่งจะต้องเริ่มดําเนินการใน
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ปงีบประมาณ 2556 เป็นตน้ไป และในแผนดังกลา่วไดค้รอบคลุมถึงความต้องการของเครือข่าย
บรกิารปฐมภูมทิัง้ 22 แหง่ดว้ยแลว้ 

- แผนพัฒนาคุณภาพบรกิาร  

- โรงพยาบาลพะเยาได้ดําเนินการเรื่องการพัฒนาคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง
ยาวนานตามนโยบายที่กระทรวงสาธารณสุขได้กําหนดแนวทางให้ ซึ่งได้ผ่านเกณฑ์การ
ประเมินและผ่านการรับรองทั้งจากหน่วยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขและหน่วยงาน
ภายนอก อาทิเช่น ผ่านการรับรอง “กระบวนการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ Healthy Thailand” 
เมื่อวันที่ 8 มีนาคม 2549 จากกรมอนามัย “มาตรฐานโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ Health 
Promoting Hospital” เมื่อวันที่ 27 พฤษภาคม 2552 จากกรมอนามัย เป็นต้น ปัจจุบัน
โรงพยาบาลพะเยาได้นําแนวทางพัฒนาคุณภาพของสถาบันพัฒนาและรับรองสถานบริการ 
(สรพ.) มาใช้ โดยที่โรงพยาบาลได้รับการรับรอง Hospital Accreditation เมื่อวันที่ 9 มีนาคม 
พ.ศ. 2548 และผ่านการรับรอง Re–Accreditation ครั้งที่ 1 เมื่อวันที่ 27 กุมภาพันธ์ 2552 
ปัจจุบันผู้บรหิารและเจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลไดเ้ตรยีมความพร้อมที่จะต่ออายุการรับรองและ
รับการสํารวจเพื่อ Re – Accreditation ครัง้ที่ 2 ใน   ป ี2555 - 2556 

- ในส่วนของเครือข่ายบริการปฐมภูมิซึ่งได้ดําเนินการพัฒนาคุณภาพและศักยภาพ
ของทมีควบคูก้ับการพัฒนาของโรงพยาบาลพะเยามาโดยตลอด  ปัจจุบันทางผู้บริหารได้เตรียม
ความพร้อมที่จะรับการประเมินตามมาตรฐานใหม่ คือ Primary Care Award หรือ PCA ของ
กรมสนับสนุนบรกิารสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุขในป ี2555 – 2556 เช่นเดยีวกัน 

- ตัวช้ีวัดระดับองคก์ร (Roadmap)  

- เพื่อให้การดําเนินงานตามแผนพัฒนาระบบบริการ (Service Plan) ปี 2555–2559 
ของโรงพยาบาลและเครือข่ายระดับปฐมภูมิเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ จึงได้กําหนดตัวช้ีวัด
ระดับองค์กร (Roadmap) เพื่อประเมินผลดําเนินงานและวัดระดับความสําเร็จที่สอดคล้องกับ
ประเด็นยุทธศาสตรแ์ละกลยุทธอ์งคก์ร ดังนี้ 

ประเด็นยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ขององค์กร ตัวชี้วัดองค์กร 
- 1. จัดบริการสุขภาพเพื่อ
รองรับปัญหาสาธารณสุข
ของจังหวัดพะเยาอย่าง
เต็มศักยภาพระดับตติย
ภูมิ และตามมาตรฐาน 
PCA 

- 1. ประเมินและวางแผนจัดหา
ทรัพยากร (คน เงิน ของ) ให้
เพียงพอกับความต้องการด้าน
สุ ขภาพของประชาชนและ
แนวโนม้ปัญหาสุขภาพของพื้นที่
ที่รับผิดชอบ 

- R1 : ระดับความสําเร็จของ   
การบรหิารจัดการทรัพยากรเพื่อ
ส นั บ ส นุ น ห น่ ว ย ง า น ข อ ง
โรงพยาบาลและเครือข่ายในการ
จัดบรกิารสุขภาพที่มคีุณภาพ 

- คา่เปา้หมาย : ระดับที่ 3 
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ประเด็นยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ขององค์กร ตัวชี้วัดองค์กร 
- R2 : หน่วยงานในโรงพยาบาล
สามารถจัดบริการตามเกณฑ์
มาตรฐาน 

- คา่เปา้หมาย : รอ้ยละ 100 

- 2. ร่วมมือกับเครือข่าย
โรงพยาบาลทุกแห่งของ
จังหวัดพะเยาและจังหวัด
ใกล้เคียงเพื่อดูแลผู้ป่วย
ตามระบบสง่ตอ่ 

- 2 .สร้ า ง เครื อข่ ายด้ าน
สุขภาพและใช้ทรัพยากร
ร่วมกันในการดูแลผู้ป่วย
ตั้งแต่ระดับตําบล อําเภอ 
จังหวัดและระดับเขต 

- R3 : เครือข่ายบริการสุขภาพ
ระดับปฐมภูมิจัดบริการตาม
เกณฑม์าตรฐาน 

- คา่เปา้หมาย : รอ้ยละ 85 

- R4 : ระดับความสําเร็จของ
หน่วยงานในโรงพยาบาลและ
เครือข่ายที่จัดบริการเชิงบูรณา
การและเชิงรุก 

- คา่เปา้หมาย : ระดับที่ 3 

- 3.พัฒนาคุณภาพบริการ
โ ด ย ใ ช้ ก ร ะ บ ว น ก า ร 
Hospital Accreditation และ
สนับสนุนการพัฒนาแก่
โรงพยาบาลชุมชนและ
สถานอีนามัย 

- 3.มุ่งเน้นความปลอดภัย
ของผู้ป่วยและผู้ให้บริการ
โดยใ ช้แนวทางของ Risk 
Management และ Humanized 
Health care  

- 4.ป ร ะ เ มิ น แล ะพั ฒน า
บุคลากรตามCore Competency 
และ Functional Competency 

- R5 : อัตราตายรวมของผู้ป่วย
ในโรงพยาบาลลดลง 

- ค่าเป้าหมาย : ไม่เกินร้อยละ 
2 

- R6 : โรงพยาบาลและเครือข่าย
ป ฐ ม ภู มิ ผ่ า น ก า ร รั บ ร อ ง
มาตรฐานจากองคก์รภายนอก 

- ค่าเป้าหมาย : ผ่าน Re – 
accreditation ครั้งที่ 2 และมาตรฐาน 
PCA 

- 4. จัดการเรียนการสอน
สําหรับนิสิตแพทย์และ
บุคลากรด้านสาธารณสุข
อยา่งมคีุณภาพ 

- 5. จัดทําแผนการเรียน
ก า ร ส อ น นิ สิ ต แ พ ท ย์ ที่
ค ร อบ คลุ ม เ นื้ อ ห าด้ า น
ความรู้ ทักษะ เจตคติ และ
มีระบบ การประเมินผลที่มี
ประสทิธภิาพ 

- R7 : ระดับความสําเร็จของการ
จัดตัง้ศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษาช้ัน
คลนิกิ 

- คา่เปา้หมาย : ระดับที่ 3 
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- คําอธบิายเพิ่มเตมิ 

- R1 : ระดับความสําเร็จของการบรหิารจัดการทรัพยากรเพื่อสนับสนุนหน่วยงานของ
โรงพยาบาลและเครอืขา่ยในการจัดบรกิารสุขภาพที่มคีุณภาพ 

- ระดับที่ 1 :  โรงพยาบาลมีแผนในการจัดหาและจัดสรรทรัพยากร (คน เงิน ของ) 
อยา่งเพยีงพอและเหมาะสมกับบรบิทของพื้นที ่

- ระดับที่ 2 :  ระดับที่ 1 และโรงพยาบาลมีระบบสารสนเทศที่สนับสนุนการบริหาร
จัดการและพัฒนาคุณภาพบรกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

- ระดับที่ 3 :  ระดับที่ 1, 2 และโรงพยาบาลมีระบบบริหารความเสี่ยงที่เอื้อต่อการ
บรหิารจัดการทรัพยากรไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

- ระดับที่ 4 : ระดับที่ 1, 2, 3 และโรงพยาบาลผ่านการประเมินรับรองจากหน่วยงาน
ภายนอก 

- R4 : ระดับความสําเร็จของหน่วยงานในโรงพยาบาลและเครือข่ายที่จ ัดบริการ     
เชงิบูรณาการและเชงิรุก 

- ระดับที่ 1 : หน่วยงานในโรงพยาบาลและเครือข่ายปฐมภูมิมีการจัดบริการเชิง
บูรณาการและเชิงรุก (ร้อยละ 40 สําหรับหน่วยงานในโรงพยาบาล และร้อยละ 60 สําหรับ
หนว่ยงานปฐมภูม)ิ 

- ระดับที่ 2 :  ระดับที่ 1 และหน่วยงานในโรงพยาบาลและเครือข่ายปฐมภูมิมีการ
สรา้งผลงานการวจิัยหรอืนวัตกรรม (รอ้ยละ 30) 

- ระดับที่ 3 :  ระดับที่  1, 2 และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่รับผิดชอบ          
มโีครงการดูแลสุขภาพของประชาชนภายใตก้องทุนสุขภาพระดับพื้นที่ (รอ้ยละ 70) 

- ระดับที่ 4 :  ระดับที่ 1, 2, 3 และโรงพยาบาลสามารถดําเนนิการในด้านการตอบโต้
ภาวะฉุกเฉนิดา้นสาธารณสุข (Public – Health Emergency Response) ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

- R7 : ระดับความสําเร็จของการจัดตั้งศูนย์แพทยศาสตร์ศึกษาชั้นคลนิิก 
- ระดับที่ 1 : กลุม่งาน / ฝ่ายตา่ง ๆ ในโรงพยาบาลมสีว่นรว่มในการดําเนินงานจัดตั้ง            

ศูนยแ์พทยศาสตรศ์กึษา (รอ้ยละ 80) 

- ระดับที่ 2 :  ระดับที่ 1 และโรงพยาบาลมกีารแตง่ตัง้คณะกรรมการและคณะทํางาน
ทีม่บีทบาทชัดเจนในการดําเนนิงาน 

- ระดับที่ 3 :  ระดับที่ 1, 2 และโรงพยาบาลเตรียมความพร้อมด้านอัตรากําลังและ
ศักยภาพของบุคลากร อาคารสถานที่ และอุปกรณจ์ัดการเรยีนการสอน 
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- ระดับที่ 4 :  ระดับที่ 1, 2, 3 และโรงพยาบาลสามารถจัดการเรียนการสอนตาม
มาตรฐานและผ่านการประเมนิรบัรองจากหนว่ยงานภายนอก 
 

งานวจัิยที่เกี่ยวข้อง  
อารมณ ์อนิทรเจียวและวนิดา ปริยาศักดิ์ (2541, หน้า 167-172) ได้ศึกษาเรื่อง ความ

พึงพอใจ ของผู้มารับบริการการตรวจการรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลบางรัก โดยใช้
แบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 393 คน พบว่า ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
มากต่อการ ให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่พบในภาพรวมร้อยละ 68.49 พึงพอใจปานกลางในเรื่อง
มนุษย์สัมพันธ์ จํานวนครั้งที่มารับบริการมีผลต่อความพึงพอใจโดยผู้มารับบริการ 1-4 ครั้งใน 
ปีที่ผ่านมามีความพึง พอใจมากกว่าที่ผู้มารับบริการตั้งแต่ 4 ครั้งขึ้นไป สําหรับเพศและระดับ
การศกึษาไมม่คีวามแตกตา่ง ของความพงึพอใจ  

ธัญธร ธรรมรักษ์ (2542, หน้า 74-75) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ประกันตน
ที่มารับบรกิารการตรวจการรักษาที่แผนกผู้ปว่ยนอกโรงพยาบาลพระนั่งเกล้า กรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้ประกันตนส่วนใหญ่พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางร้อยละ 69.5 พึงพอใจน้อยร้อยละ 
17.2 และมี เพียงร้อยละ 13.3 ที่พึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายด้านและรายข้อพบว่า 
ผู้ประกันตนพึงพอใจมาก ที่สุดคือ การประสานบริการในเรื่องการประสานงานของแผนกต่างๆ 
และพงึพอใจนอ้ยที่สุดดา้น ขอ้มูลที่ไดร้ับในเรื่องการแนะนําการใช้ยาของเจา้หนา้ที่หอ้งยา  

อนงค์ เอื้อวัฒนา (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาล อํานาจเจริญ โดยใช้แบบสัมภาษณ์ผู้รับบริการจํานวน 270 คน พบว่าความพึงพอใจ
โดยรวมของ ผู้รับบริการอยู่ในระดับปานกลาง ร้อยละ 65.6 ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับ       
การเข้าถึงบริการโดย รวมอยู่ในระดับมาก ร้อยละ 60.7 ความคิดเห็นเกี่ยวระบบการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใช้ ร้อยละ 90.0 ผู้รับบริการที่ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกต่างกัน       
มีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกัน การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างอายุ ความคิดเห็น
เกี่ยวกับการเข้าถึงบริการ ความคิดเห็นเกี่ยวกับ ระบบการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก  
กับความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร  

เกศินี ศรีคงอยู่ (2543, หน้า 72) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ    
การตรวจการ รักษาที่แผนกผู้ปว่ยนอก โรงพยาบาลปากทอ่ จังหวัดราชบุร ีโดยใช้แบบสอบถาม
ทัง้สิ้น 255 คน พบวา่ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสูง คิดเป็นร้อยละ 
67.8 รองลงมามี ความพึงพอใจปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 31.0 และความพึงพอใจระดับต่ํา 
ร้อยละ 1.2 เมื่อจําแนกราย ด้านและรายข้อ พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมาก
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ที่สุด คือ ด้านการให้เกียรติในเรื่อง ความเอาใจใส่ และสนใจของแพทย์ในการตรวจรักษา และ
พงึพอใจนอ้ยที่สุดในดา้นความสะดวก ในเรื่องความเพยีงพอของบรเิวณที่รอรับบรกิาร  

ประณีต โสภณพิศ และคณะ (2544, หน้า 25-34) ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพ
บริการตาม ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลทรวงอก     
ในระยะเปลี่ยนผ่าน ของโครงการหลักประกันสุขภาพถว้นหนา้ โดยเก็บข้อมูลโดยแบบสัมภาษณ์
ในผู้มารับบรกิาร จํานวน 275 คน ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นผู้ป่วยเก่าที่เคยมาใช้บริการ 
เหตุที่เลือก โรงพยาบาลนี้เพราะมีแพทย์ผู้เช่ียวชาญ รองลงมาคือ มีเครื่องมือทันสมัย คุณภาพ
บรกิารโดย รวมอยูใ่นระดับด ียกเวน้คุณภาพดา้นการประสานงานอยูใ่นระดับกลาง รายได้ และ
การรับรู้นโยบายการสร้างหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า เป็นปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการ 
ตามความ คดิเห็นของประชาชนผู้มารับบรกิาร  

วิภา น้อยภู่ และคณะ (2544, หน้า25-34) ศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
แผนกผู้ป่วย นอก โรงพยาบาลบางกระทุ่ม จังหวัดพิษณุโลก โดยใช้แบบสัมภาษณ์ในกลุ่ม
ตัวอย่าง 400 ราย พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดับประถมศึกษา      
มีความพึงพอใจระดับสูง ในเรื่องมนุษย์สัมพันธ์ ส่วนเรื่องความสะดวกในการรับบริการ 
อุปกรณ์การรักษาคุณภาพการ ประสานงานและข้อมูลที่ได้รับอยู่ในระดับปานกลาง เพศ อาย ุ
ระดับนักศกึษา และอาชีพ พบวา่ มเีพยีงเพศเรื่องเดยีวเทา่นัน้ที่มคีวามพงึพอใจแตกตา่งกัน  

 

กรอบแนวคดิ 
 

-  

-  
 
 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิด 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม : ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบรกิารที่มตีอ่บรกิาร แผนกผู้ปว่ยนอก

โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา 
 

ตัวแปรตน้ : ผู้รับบรกิารแผนก
ผู้ปว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา 



บทท่ี 3 
 

วิธดีําเนนิการศกึษา 
 

ก า ร ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  “ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  
โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า ” โ ด ย มุ่ ง ศึ ก ษ า ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ แ ล ะ ป ั จ จั ย ท ี่ มี ผ ล ต่ อ ร ะ ด ั บ
ความพ งึพอใ จของผู้รับ บ รกิ า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า 
ซ ึ่ ง เ ป ็ น ก า ร ว ิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ  ( Q ua nt it a t iv e  Re s e a r ch)  ใ น รู ป แ บ บ ข อ ง ก า ร ว ิ จั ย เ ชิ ง ส ํ า ร ว จ  ( S ur v e y 
Re s e a r ch)  ซ ึ่ ง ใ ช้ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ( Q ue s t io nna ir e )  ใ น ก า ร เ ก ็ บ ข้ อ มู ล เ พ ี ย ง ค รั้ ง เ ด ี ย ว  แ ล ะ ใ ห้ ผู้ ต อ บ
แบ บ สอบ ถ ามเ ป ็นผู้ก รอก เ อง โ ดย ท ี่ผู้วจิัย ไ ดด้ ําเ นนิก ารด ังนี้  
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร ( P o pula t io n)    

ผู้ท ี่มารับ บ รกิ ารแผนก ผู้ป ว่ย นอก ของโ รงพย าบ าลพะเ ย า จังหว ัดพะเ ย า  

กลุ่มตัวอย่าง ( S a mpling )   

ก ล ุ่ ม ตั ว อ ย ่ า ง ท ี่ ใ ช้ ใ น ก า ร ว ิ จั ย ค รั้ ง นี้  ผู้ ศึ ก ษ า ก ํ า ห น ด ข น า ด ข อ ง ก ล ุ่ ม ตั ว อ ย ่ า ง ใ น ก า ร ว ิ จั ย
ครั้ งนี้  ได ้ ค ํ านวณตามหล ั กการแปรผั นร่ วมก ั นระหว ่ างขนาดของกล ุ่ มตั วอย ่ างก ั บความคลาดเคล ื่ อน   
ท ี่เก ดิขึ้นจากการส ุม่ตัวอย า่งตามส ู ตรโดยใช้ ส ู ตรการค ํ านวณตามว ิ ธ ี การของทาโร ยามาเ น่  ใ น ร ะ ด ั บ
ความเ ชื่อมั่น 95%  ท ี่มสี ูตรก ารค ํานวณด ังนี้ 

  n   =            N  
                1+N e 2 

   n  =  ขนาดของก ล ุม่ตัวอย า่ง 
   N  =  ขนาดของป ระชาก รท ัง้หมด 
   e   =  ความคลาดเ คล ื่อนจาก ก ารป ระมาณคา่ 5%  

 
จาก ส ูตรขา้งตน้ท ําใ หก้ ล ุม่ตัวอย า่งจํานวน  400 คน  

 
ขอบเขตด้านพื้นที ่

โ รงพย าบ าลพะเ ย า  อําเ ภอเ มอืงพะเ ย า  จังหว ัดพะเ ย า   
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เครื่องมอืที่ใช้ในการวจัิย 

เ ค รื่ อ ง มื อ ท ี่ ใ ช้ ใ น ก า ร ว ิ จั ย ค รั้ ง นี้  ไ ด ้ แ ก ่  แ บ บ ส อ บ ถ า ม   ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ค ํ า ถ า ม ต่ า ง ๆ  
จํานวน  2  ตอน ด ังตอ่ไ ป นี้ 

ตอนท ี่ 1 ข้ อ มู ล ท ั่ ว ไ ป ข อ ง ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย  เ พ ศ  อ า ย ุ  ส ถ า น ภ า พ  
ระด ับ ก ารศกึ ษ า ความสามารถ ใ นก ารอา่นและเ ขยี น อาชีพ ราย ไ ด ้จํานวนค รั้ ง ท ี่ เ ค ย ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร
ก ารตรวจว นิจิฉ ัย โ รค สาเ หตุท ี่ท า่นมาใ ช้บ รกิ าร ล ัก ษ ณะเ ป ็นแบ บ เ ลอืก ตอบ  ( Che ck Lis t )  

ตอนท ี่ 2  ข้ อ มู ล เ ก ี่ ย ว ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ต่ อ บ ริ ก า ร ข อ ง ง า น ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  ซ ึ่ ง จ ะ ว ั ด ค ว า ม
พ ึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ล ั ก ษ ณ ะ ก า ร บ ริ ก า ร ใ น  9  ด ้ า น  โ ด ย ด ั ด แ ป ล ง ม า จ า ก เ ค รื่ อ ง ช้ี ว ั ด ค ุ ณ ภ า พ โ ร ง พ ย า บ า ล
ต า ม ก า ร ป ร ะ เ มิ น ก า ร รั บ ร อ ง ค ุ ณ ภ า พ โ ร ง พ ย า บ า ล  HA  ต า ม เ ค รื่ อ ง ช้ี ว ั ด  ค ื อ  ด ้ า น อ า ค า ร ส ถ า น ท ี ่  
ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร  บ ุ ค ล า ก ร ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร  เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์  ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ ใ ช้  
ในการรั บบริ การ การตอบสนองในการให้ บริ การ ความเชื่ อมั่ นในบริ การ ความปลอดภั ย ในบ ริ ก า ร 
และก ารใ หข้อ้มูลท างส ุขภาพ 

ก ารแบ ง่ระด ับ ความพ งึพอใ จ ผู้ศกึ ษ าไ ดพ้จิารณาจาก อันตรภาคช้ั น  ด ั ง นี้ ( บ ุ ญ ธ ร ร ม  ก ิ จ
ป รดีาบ รสิ ุท ธ ิ,์ 2 531,   หนา้ 85)  

อันตรภ าคช้ัน    =    ค ะแน น ส ูงส ุด –  คะแนนต่ํ าส ุด  แท นคา่ =        5  -1             
                 จํานวน ช้ัน            5  

=  0.8  
เ มื่อไ ด อ้ันตรภ าคช้ั นสาม าร ถ นํามา แบ ง่ร ะด ับ ความพงึพ อใ จไ ดด้ ังนี้  

1. ค า่เ ฉ ล ี่ย 1.00  – 1.80  หมาย ถ งึ  นอ้ย ท ีส่ ุด 
2 . ค า่เ ฉ ล ี่ย 1.81 – 2 .60  หมาย ถ งึ  นอ้ย  
3. ค า่เ ฉ ล ี่ย 2 .61 –  3.40  หมาย ถ งึ  ป านก ลาง  
4. ค า่เ ฉ ล ี่ย 3.41 –  4.2 0 หมาย ถ งึ  มาก  
5. ค า่เ ฉ ล ี่ย 4.2 1 –  5.0 0  หมาย ถ งึ  มาก ท ี่สุด 
ตอนท ี่ 3 ป ั ญ ห า  แ ล ะ ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ง า น ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล

พะเ ย า ซ ึ่งเ ป ็นค ําถ ามแบ บ ป ลาย เ ป ดิ ( Ope n-e nde d 
 

การสร้างเครื่องมอื 
ก ารสรา้งเ ครื่องมอืท ี่ใ ช้ใ นก ารเ ก ็บ รวบ รวมขอ้มูล  ผู้ศกึ ษ า ไ ด ้ ด ํ า เ นิ น ก า ร ส ร้ า ง เ ค รื่ อ ง มื อ

โ ดย มลี ําด ับ ขัน้ตอนด ังนี้ 
1. ศกึ ษ าเ อก สารและก ารศกึ ษ าท ี่เก ี่ยวขอ้งเ พ ื่อเ ป ็นแนวท างใ นก ารสรา้งแบ บ สอบ ถ าม 
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2 . จั ด ส ร้ า ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม  โ ด ย พ ิ จ า ร ณ า ถ ึ ง ร า ย ล ะ เ อี ย ด ใ ห้ ค ร อ บ ค ล ุ ม ถ ึ ง ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค  ์
และล ัก ษ ณะของก ารศกึ ษ า 

3. สรา้งแบ บ สอบ ถ าม แลว้นําเ สนอผู้เ ช่ียวชาญ   จํานวน  3  ท า่น  ไ ดแ้ก  ่
3.1 อ.ส ุดเ ขต     สก ุลท อง      ตําแหนง่  อาจารย ม์หาวทิ ย าล ัยแมโ่ จ ้
3.2 อ.วาร ี      ระหงษ  ์  ตําแหนง่  อาจารย ม์หาวทิ ย าล ัยแมโ่ จ ้
3.3 นาย เ ดชา    ท พิย เ สนยี  ์   ตําแหนง่  นัก สง่เ สรมิก ารป ก ครอง ท ้ อ ง ถ ิ่ น แ ล ้ ว

ป รับ ป รุงแบ บ สอบ ถ ามและแบ บ ส ัมภาษ ณ ์ใ หส้มบ ูรณย์ ิ่งขึ้น 
4. ป รับ ป รุงเ ครื่องมอืตามค ําแนะนําของผู้เ ช่ียวชาญ  
5. นําแบ บ สอบ ถ ามท ี่ป รับ ป รุงแลว้ ใ หอ้าจารย ท์ ี่ป รกึ ษ าตรวจสอบ อกี ครัง้หนึ่ง 
6. นําแบ บ สอบ ถ ามท ี่สมบ ูรณแ์ลว้ ไ ป ด ําเ นนิก ารเ ก ็บ รวบ รวมขอ้มูล 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ก ารเ ก ็บ รวบ รวมขอ้มูลใ นก ารศกึ ษ าวจิัยครัง้นี้ม ี2  ป ระเ ภท  คอื 
1. ขอ้มูลป ฐมภูม ิ( P r ima r y Da t a )  ผู้ศกึ ษ าเ ก ็บ ขอ้มูลดว้ย ตนเ องจา ก ป ร ะ ช า ก ร แ ล ะ ก ล ุ่ ม

ตั ว อ ย ่ า ง  โ ด ย แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท ี่ ส ร้ า ง ขึ้ น เ ป ็ น แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท ี่ ใ ห้ ผู้ ถ ู ก ส ั ม ภ า ษ ณ์ ก ร อ ก ข้ อ มู ล ด ้ ว ย
ตนเ อง 

2 . ข้ อ มู ล ท ุ ติ ย ภู มิ  ( S e co nda r y Da t a )  เ ก ็ บ ร ว บ ร ว ม จ า ก เ อ ก ส า ร ต่ า ง ๆ  แ ล ะ ง า น ว ิ จั ย      
ท ี่เก ี่ยวขอ้งเ พ ื่อใ ช้เ ป ็นก รอบ แนวความคดิของก ารวจิัยและก ารวเิ คราะหส์รุป ผลวจิัย 
 

สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ใ น ก า ร ว ิ จั ย ค รั้ ง นี้ ใ ช้ ส ถ ิ ติ เ ชิ ง พ ร ร ณ น า  ( De s cr ipt iv e  S t a t is t ics )  ไ ด ้ แ ก ่  ค ว า ม ถ ี่  ร้ อ ย ล ะ 

แ ล ะ ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  เ พ ื่ อ แ จ ก แ จ ง ก า ร ก ร ะ จ า ย ข อ ง ข้ อ มู ล ต า ม ป ร ะ เ ด ็ น ต่ า ง  ๆ  โ ด ย ใ ช้ ต า ร า ง แ จ ก แ จ ง
ความถ ี่ ( Fr e que ncy)  

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

ข้ อ มู ล เ ชิ ง ป ริ ม า ณ  จึ ง เ น้ น ว ิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล โ ด ย ใ ช้ โ ป ร แ ก ร ม ส ํ า เ ร็ จ รู ป ท า ง ส ถ ิ ติ  แ ล ะ ส ถ ิ ต ิ
ท ี่ ใ ช้ ใ น ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห์ ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย  ก า ร แ จ ก แ จ ง ค ว า ม ถ ี่  ( Fr e que ncie s )  ค ่ า ร้ อ ย ล ะ  ( P e r ce nt a g e )  
และค า่เ ฉ ล ี่ย ( M e a n)  ใ นส ว่นค ําถ ามแบ บ ป ลาย เ ป ดิ วเิ คราะหโ์ ดย ก ารอธ บิ าย เ ชิงพรรณนา 
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การประมวลผล วเิคราะห์ผล และรายงานผล 
ก า ร ป ร ะ ม ว ล ผ ล  ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ผ ล  แ ล ะ ร า ย ง า น ผ ล  ใ ช ้ ก า ร ล ง ร ห ั ส  ก า ร บ ั น ท ึ ก  แ ล ะ   

ก า ร ป ร ะ ม ว ล ผ ล ด ้ ว ย โ ป ร แ ก ร ม ค อ ม พ ิ ว เ ต อ ร์ ส ํ า ห รั บ ก า ร ว ิ จั ย  แ ล ะ ใ ช้ ว ิ ธ ี ก า ร ท า ง ส ถ ิ ติ ใ น         
ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห์ แ ล ะ นํ า เ ส น อ ข้ อ มู ล  ท ั้ ง นี้ รู ป แ บ บ ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห์ แ ล ะ นํ า เ ส น อ ผ ล  จ ะ มี ก า ร นํ า เ ส น อ  
ค ่ าการแจกแจงความถ ี่  ค ่ าร้ อยละ การให้ ค ่ าคะแนน การค ิ ดค ่ าคะแนนเฉล ี่ ย การแปรค ว า ม ห ม า ย
ของค า่คะแนนเฉล ี่ ย รู ปแบบการนํ าเสนอจะนํ าเสนอเป ็ นตารางท ี่ แจกแจงค ่ าสถ ิ ติ ต่ าง ๆ ของตั วช้ี ว ั ด 
(ขอ้ค ําถ าม)  แตล่ะขอ้  
 
การสรุปผล 

จ า ก ก า ร ป ร ะ เ มิ น ใ น ค รั้ ง นี้ จ ะ เ ป ็ น ก า ร ใ ช้ ก า ร ว ิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ  โ ด ย ใ ช้ ต า ร า ง แ ล ะ
ภ า พ ป ร ะ ก อ บ เ พ ื่ อ ใ ช้ เ ป ็ น ข้ อ มู ล ท ี่ ป ร ะ ก อ บ ก ั น ใ น ก า ร ส รุ ป ผ ล  โ ด ย ผ ล ก า ร ป ร ะ เ มิ น ท ี่ ไ ด ้ ม า จ ะ เ ป ็ น
แ น ว ท า ง ใ น ก า ร พ ั ฒ น า ค ุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร ข อ ง โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  ใ ห้ ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร
ของผู้รับ บ รกิ ารใ หม้าก ท ี่สุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ก า ร ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  “ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  
โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า ” โ ด ย มุ่ ง ศึ ก ษ า ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ แ ล ะ ป ั จ จั ย ท ี่ มี ผ ล ต่ อ ร ะ ด ั บ
ความพ งึพอใ จของผู้รับ บ รกิ า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า 
ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล ค รั้ ง นี้  ผู้ ว ิ จั ย ด ํ า เ นิ น ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล  โ ด ย ใ ช้ โ ป ร แ ก ร ม ส ํ า เ ร็ จ รู ป ส ํ า ห รั บ
วเิ คราะหก์ ารว จิัยท างส ังคมศาสตร ์โ ดย แบ ง่ก ารวเิ คราะหข์อ้มูลออก เ ป ็น 3 ตอน  ด ังนี้ 

ตอนท ี่ 1   ขอ้มูลท ั่วไ ป ของผู้ตอบ แบ บ สอบ ถ าม  
ตอนท ี่ 2    ขอ้มูลเ ก ี่ยวก ับ ความพงึพอใ จตอ่บ รกิ ารของงานผู้ป ว่ย นอก   
ตอนท ี่ 3  เ ป รี ย บ เ ท ี ย บ ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก    

ผู้ป ว่ย นอก โ รงพย าบ าลพะเ ย า จังหว ัดพะเ ย า จําแนก ตาม ขอ้มูลท ั่วไ ป  
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ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตาราง  1  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก

ตามเพศ 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย  157 39.2 5 
หญ งิ  2 43 60.75  

รวม 400 100.0 
  

จ า ก ต า ร า ง  1 พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่ เ ป ็ น เ พ ศ ห ญ ิ ง ม า ก ก ว ่ า เ พ ศ ช า ย   
จํ า น ว น  2 43 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  60.75 แ ล ะ เ พ ศ ช า ย  จํ า น ว น  157 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  39.2 5 
ตามล ําด ับ  
 

ตาราง  2  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามอาย ุ

อาย ุ จํานวน ร้อยละ 
15 –  2 9  ป ี  71  17.75  
30 –  44 ป ี  172  43.0 0  
45 – 59 ป ี  12 5 31.2 5 
60 ป  ีขึ้นไ ป  32  8.00  

รวม 400 100.0 

  
จากตาราง 2 พบว ่ าผู้ ตอบแบบสอบถามส ่ วนใหญ ่ มี อาย ุ ระหว ่ าง 30–44 ป ี  จํ านวน 172 ค น 

คดิเ ป ็นรอ้ย ละ  43.00 ร อ ง ล ง ม า มี อ า ย ุ ร ะ ห ว ่ า ง  45-59 ป ี  จํ า น ว น  12 5 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  31.2 5 
ถ ั ด ม า มี อ า ย ุ ร ะ ห ว ่ า ง  15-2 9 ป ี  จํ า น ว น  71 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  17.75 แ ล ะ อ า ย ุ  60 ป ี  ขึ้ น ไ ป  
จํานวน 32  คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 8.00 ตามล ําด ับ  
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ตาราง  3  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จํานวน ร้อยละ 
โ สด 104  2 6.00  
สมรส  2 48 62 .00  
หมา้ย / หย า่ร้ าง  34 8.50  
แย ก ก ันอย ู ่ 14 3.50  

รวม 400 100.0 
  

จาก ตาราง 3 พบ ว า่ ผู้ตอบ แบ บ สอบ ถ ามสว่นใ ห ญ ่ มี ส ถ า น ภ า พ ส ม ร ส  จํ า น ว น  2 4 8  ค น 
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 62 .00 รองลงมามสีถ านภาพ โ สด จํานวน 104 คน คดิเ ป ็นรอ้ย ล ะ  2 6 . 0 0  ถ ั ด ม า มี
ส ถ า น ภ า พ ห ม้ า ย / ห ย ่ า ร้ า ง  จํ า น ว น  3 4  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  8 . 5 0  แ ล ะ แ ย ก ก ั น อ ย ู่  จํ า น ว น  1 4  ค น  
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 3.50 ตามล ําด ับ   

 
ตาราง  4  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก

ตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 
ไ มไ่ ด เ้ รยี นหนังส อื  31 7.75  
ระด ับ ป ระถ มศกึ ษ า  6 5 16.2 5 
ระด ับ มัธ ย มศกึ ษ าตอ นตน้  82  2 0.50  
ระด ับ มัธ ย มศกึ ษ าตอ นป ลา ย /ป วช. 56 14.00  
ระด ับ อนุป รญิ ญ า / ป วส . 49  12 .2 5 
ระด ับ ป รญิ ญ าตรี  93 2 3.2 5 
ระด ับ ป รญิ ญ าโ ท  2 3 5.75  
ส ูงก ว า่ป รญิ ญ าโ ท  1 0.2 5 

รวม 400 100.0 
  

จ า ก ต า ร า ง  4  พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี ก า ร ศึ ก ษ า ร ะ ด ั บ ป ริ ญ ญ า ต ร ี
จํ า น ว น  93 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 3.2 5 ร อ ง ล ง ม า มี ร ะ ด ั บ ก า ร ศึ ก ษ า มั ธ ย ม ศึ ก ษ า ต อ น ต้ น     
จํ านวน 82 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 20.50 ถ ั ดมามี ระด ั บการศึ กษาระด ั บประถมศึ กษา จํ านวน 65 ค น
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ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 6 . 2 5  ร ะ ด ั บ มั ธ ย ม ศึ ก ษ า ต อ น ป ล า ย /ป ว ช .  จํ า น ว น  5 6  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 4 . 0 0 
ระด ับ อนุป รญิ ญ า/ป วส. จํานวน 4 9  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 2 . 2 5  ไ ม่ ไ ด ้ เ รี ย น ห นั ง ส ื อ  จํ า น ว น  3 1  ค น 
ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  7 . 7 5  ร ะ ด ั บ ป ริ ญ ญ า โ ท  จํ า น ว น  2 3  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  5 . 7 5  แ ล ะ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด       
มกี ารศกึ ษ าส ูงก ว า่ป รญิ ญ าโ ท จํานวน 1 คน คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 0.2 5 ตามล ําด ับ   

 

ตาราง 5   แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามความ สามารถในการอ่านและเขยีน 

ความสามารถในการอ่านและเขยีน จํานวน ร้อยละ 
ไ มรู่ห้นังส อื  12  3.00  
อา่นออก แตเ่ ขยี นไ มไ่ ด ้ 2 7 6.75  
อา่นออก เ ขยี นไ ด ้  361 90.2 5 

รวม 400 100.0 
  

จ า ก ต า ร า ง  5  พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร อ่ า น อ อ ก  
และเขยีนได  ้จํานวน 361 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 90.25 รองลงมาอ่ านออกแต่ เขี ยนไม่ ได ้  จํ านวน 27 ค น 
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 6.75 และไ มรู่ห้นังสอื จํานวน 12  คน คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 3.00 ตามล ําด ับ   

 
ตาราง  6  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก

ตามอาชพี 

อาชพี จํานวน ร้อยละ 
เ ก ษ ตรก ร ( ท ําไ ร ่ ท ําน า  ท ํ าสวน เ ล ี้ย งส ั ตว ์  
ป ระมง)  

97 2 4.2 5 

รับ จา้ง  82  2 0.50  
คา้ขาย /ป ระก อบ ธ ุรก จิส ว่น ตัว  61  15.2 5 
นัก เ รยี น  นัก ศกึ ษ า  57 14.2 5 
รับ ราชก าร/รัฐว สิ าหก จิ  60  15.00  
ไ มป่ ระก อบ อาชีพ  43 10.75  

รวม 400 100.00 
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จ า ก ต า ร า ง  6  พ บ ว ่ า ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี อ า ชี พ เ ก ษ ต ร ก ร  ( ท ํ า ไ ร่  ท ํ า น า    
ท ํ า ส ว น  เ ล ี้ ย ง ส ั ต ว ์  ป ร ะ ม ง )  จํ า น ว น   9 7  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 4 . 2 5  ร อ ง ล ง ม า มี อ า ชี พ รั บ จ้ า ง  
จํ านวน 82 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 20.50 ถ ั ดมามี อาชี พ ค ้ าขาย/ประกอบธ ุ รก ิ จส ่ วนตั ว จํ านวน 61 ค น 
ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 5 . 2 5  มี อ า ชี พ รั บ ร า ช ก า ร / รั ฐ ว ิ ส า ห ก ิ จ  จํ า น ว น  6 0  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 5 . 0 0  
เป ็ นนั กเรี ยน นั กศึ กษาจํ านวน  57 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 14.25 และไม่ ประกอบอาชี พ จํ านวน 43 ค น 
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 10.75ตามล ําด ับ   

 

ตาราง 7  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามรายได้ 

รายได้ จํานวน  ร้อยละ 

ต่ําก ว า่ 5, 00 0  บ าท  76  19 .00  
5, 000  –  10, 0 0 0 บ าท  143 35.75  
10, 001  –  15, 00 0 บ าท  64 16 .00  
15, 001 –  2 0, 00 0  บ าท  61  15.2 5 
2 0, 001 ขึ้นไ ป  56 14.00  

รวม 400  100. 0 0 

 
จ า ก ต า ร า ง  7  พ บ ว ่ า ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี ร า ย ไ ด ้  5, 000– 10, 000 บ า ท   

จํ า น ว น  1 4 3  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  3 5 . 7 5  ร อ ง ล ง ม า มี ร า ย ไ ด ้  ต่ํ า ก ว ่ า  5 , 0 0 0  บ า ท  จํ า น ว น  7 6  ค น 
ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  3 5 . 7 5  มี ร า ย ไ ด ้  10, 001– 15, 000 บ า ท  จํ า น ว น   6 4   ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 6 . 0 0   
มรีาย ไ ด  ้15, 001– 2 0, 000 บ าท  จํานวน 61 คน คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 15.2 5 และ มี ร า ย ไ ด ้  2 0, 001 ขึ้ น ไ ป    
จํานวน 56  คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 14.00  ตามล ําด ับ  
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ตาราง 8  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามจํานวนครั้งที่เคยมาใช้บรกิารที่โรงพยาบาลพะเยา 

การมาใช้บรกิาร จํานวน  ร้อยละ 

1  ครัง้  107  2 6.75 
2  ค รัง้  163 40.75  

3  ครัง้  65 16.2 5 
4  ครัง้  31 7.75  

5  ครัง้  13 3.35 
6  ครัง้  6  1.50  

7  ครั้ ง  9  2 .2 5 
8  ครัง้  4 1.00  

มาก ก ว า่ 9   ครั้ ง  2  0.50  

รวม 400  100. 0 0 

 
จ า ก ต า ร า ง  8  พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่ เ ค ย ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ท ี่ โ ร ง พ ย า บ า ล

พะเ ย าใ นรอบ  1 ป ที ี่ผ่านมา จํานวน 2  ค รั้ ง  จํ า น ว น  163 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  40.75 ร อ ง ล ง ม า เ ค ย
ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร  จํ า น ว น  1  ค รั้ ง  จํ า น ว น  1 0 7  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 6 . 7 5  แ ล ะ เ ค ย ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร  จํ า น ว น  3 
ค รั้ ง  จํ า น ว น  6 5  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 6 . 2 5  เ ค ย ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร  จํ า น ว น  4  ค รั้ ง จํ า น ว น  3 1  ค น      
ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  7 . 7 5  เ ค ย ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร  จํ า น ว น  5 ค รั้ ง  จํ า น ว น  13 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  3.35     
เคยมาใช้ บริ การ จํ านวน 7 ครั้ ง จํ านวน 9คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 2.25 เคยมาใช้ บริ การ จํ านวน 6 ค รั้ ง 
จํานวน 6 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 1.50 และเคยมาใช้ บริ การ มากกว ่ า 9 ครั้ ง จํ านวน 2 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อ ย ล ะ 
0.50 ตามล ําด ับ  
 

ตาราง 9   แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามการตรวจวนิิจฉัยโรค 

การตรวจวินิจฉัยโรค จํานวน  ร้อยละ 

ท ราบ  386  96 .50  
ไ มท่ ราบ  14 3.50  

รวม 400  100. 0 0 
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จาก ตาราง 9 พบ ว า่ ผู้ตอบ แบ บ สอบ ถ ามสว่นใ หญ ท่ ราบ หล ังจาก ก าร ต ร ว จ ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค 
จํ า น ว น  386 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  96.50 แ ล ะ ไ ม่ ท ร า บ ห ล ั ง จ า ก ก า ร ต ร ว จ ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค  จํ า น ว น  1 4 
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 3.50 ตามล ําด ับ  
 

ตาราง 10  แสดงผลการวเิคราะห์ จํานวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามสาเหตุท่ีท่านมาใช้บริการโรงพยาบาลพะเยา 

การมาใช้บรกิารโรงพยาบาลพะเยา จํานวน  ร้อยละ 

ใ ก ลบ้ า้น เ ด นิท างส ะดวก  72  18.00  
ใ ช้ตามส ทิ ธ บิ ัตร  94 2 3.50 
มแีพท ย เ์ ฉ พาะท า งแล ะเ ชีย ว ชาญ  81  2 0.2 5 
มเี ครื่องมอื แพท ย ท์ ี่ท ันสมัย  85 2 1.2 5 
โ รงพย าบ าลมี ชื่อเ ส ยี ง  68 17.0 0  

รวม 400  100. 0 0 

 
จ า ก ต า ร า ง  1 0  พ บ ว ่ า ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  

เ นื่ อ ง จ า ก ใ ช้ ต า ม ส ิ ท ธ ิ บ ั ต ร  จํ า น ว น  94 ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 3.50 ร อ ง ล ง ม า ค ื อ มี เ ค รื่ อ ง มื อ แ พ ท ย ์
ท ี ่ ท ั น ส ม ั ย  จํ า น ว น  8 5  ค ิ ด เ ป ็ น ร ้ อ ย ล ะ  2 1 . 2 5  ม ี แ พ ท ย ์ เ ฉ พ า ะ ท า ง แ ล ะ เ ช ี ย ว ช า ญ  จํ า น ว น  8 1       
ค ิ ด เ ป ็ น ร ้ อ ย ล ะ  2 0 . 2 5  ใ ก ล ้ บ ้ า น  เ ด ิ น ท า ง ส ะ ด ว ก  จํ า น ว น  7 2  ค ิ ด เ ป ็ น ร ้ อ ย ล ะ  1 8 . 0 0  แ ล ะ
โ รงพย าบ าลมชีื่อเ ส ยี ง จํานวน 68 คน คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 17.00 ตามล ําด ับ  
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ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิารต่อแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 
 
ตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ

คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านอาคารสถานที่แผนกผู้ป่วยนอก 

ด้านอาคารสถานที่แผนกผู้ป่วยนอก 
 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1.  แ ผนก ผู้ป ว่ย นอก มคีว าม สะอาด  สวย งา ม ป ลอด ภัย  3.43  0.61  มาก  

2 . มที ี่นั่งรอตรว จเ พ ยี งพอ  3.32  0.86  ป านก ลาง  

3. มนี้ํ าด ื่มสะ อาด ใ หบ้ รกิ าร  3.11 0.72  ป านก ลาง  

4. มหีอ้ งน้ํ าสะอ าดแล ะเ พ ยี งพอ 3.09  0.57  ป านก ลาง  

5. มปี า้ย บ อก สถ านท ี่ใ หบ้ ริ ก ารชัดเ จ น  3.56 0.73  มาก  

เฉลี่ยรวม 3.30 0.69 ปานกลาง 
 

จ า ก ต า ร า ง  11 พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ด ้ า น อ า ค า ร
ส ถ า น ท ี่ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ป า น ก ล า ง  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 3 0 )  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น
ราย ข้ อ  พ บ ว ่ า  ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  มี ป ้ า ย บ อ ก ส ถ า น ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร ชั ด เ จ น  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 5 6 )  
ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก มี ค ว า ม ส ะ อ า ด  ส ว ย ง า ม  ป ล อ ด ภั ย  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 4 3 )  มี ท ี่ นั่ ง ร อ
ต ร ว จ เ พ ี ย ง พ อ  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 3 2 )  มี น้ํ า ด ื่ ม ส ะ อ า ด ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 1 1 )  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย
ต่ําส ุด ค อื มหีอ้งน้ําสะอาดและเ พ ยี งพอ ( คา่เ ฉ ล ี่ย 3.09)  ตามล ําด ับ  
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ตาราง 12  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยาด้านบุคลากรที่ให้บรกิาร 

ด้านบุคลากรที่ให้บรกิาร 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1. เ จา้หน้ าท ี่คอย ใ หค้ ํา แนะนํ าใ นก ารเ ขา้รับ บ ัตรควิเ พ ื่อ
รอย ื่นบ ัตร  

3.2 1 0.63  ป านก ลาง  

2 . เ จา้หน้ าท ี่พูดจ าส ุภ าพ  ใ นก ารใ หบ้ รกิ าร  3.16  0.81  ป านก ลาง  

3. เ จา้หน้ าท ี่แตง่ก าย สะอ าด เ รยี บ รอ้ย  4.2 9 0.67  มาก ท ี่สุด 

4. เ จา้หน้ าท ี่ใ หบ้ รกิ ารด ว้ย คว า มเ ป ็นก ันเ อง ย ิ้มแย ม้
แจม่ใ ส มคีว ามย นิด ใี หบ้ รกิ าร  

3.42  0.56  มาก  

5. มเี จา้ห นา้ท ี่เพ ยี งพอใ นก า รใ หบ้ รกิ าร  3.34  0.88  ป านก ลาง  

เฉลี่ยรวม 3.48 0.71 มาก 
 

จ า ก ต า ร า ง  12  พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ด ้ า น บ ุ ค ล า ก ร 
ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย   3 . 4 8 )  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี ่ 
มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ แ ต่ ง ก า ย ส ะ อ า ด  เ รี ย บ ร้ อ ย  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 2 9 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  
เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร ด ้ ว ย ค ว า ม เ ป ็ น ก ั น เ อ ง  ย ิ้ ม แ ย ้ ม แ จ่ ม ใ ส  มี ค ว า ม ย ิ น ด ี ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 4 2 )   
มี เ จ้ า ห น้ า ท ี่ เ พ ี ย ง พ อ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 3 4 )  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ค อ ย ใ ห้ ค ํ า แ น ะ นํ า ใ น ก า ร เ ข้ า รั บ
บ ั ต ร ค ิ ว เ พ ื่ อ ร อ ย ื่ น บ ั ต ร  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 1 6 )  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ต่ํ า ส ุ ด  ค ื อ  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ พ ู ด จ า ส ุ ภ า พ    
ใ นก ารใ หบ้ รกิ าร( ค า่เ ฉ ล ี่ย 3.16)  ตามล ําด ับ  
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ตาราง 13  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านเครื่องมอืและอุปกรณ์ 

ด้านเครื่องมอืและอุปกรณ์ 
 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1. มเี ครื่องมอื และอุป ก รณท์ ี่ป ลอดภัยและเ พยี งพอ  4.06  0.48  มาก  

2 . ใ นหอ้งตรวจ มเี ครื่อง มอืแล ะ อุป ก รณส์ะอาด และ
พรอ้มใ ช้ง าน  ไ มชํ่ ารุด  

4.32  0.56  มาก ท ี่สุด 

3. เ ครื่องมอืแล ะอุป ก รณเ์ ก ็บ อ ย า่งเ ป ็นระเ บ ยี บ  4.35  0.75  มาก ท ี่สุด 

4. มลี อ้เ ข็น เ ป ลนอน  ไ ว พ้รอ้มใ หบ้ รกิ ารท ันท ที ี่ท า่น
ตอ้งก าร  

3.98 0.42  มาก  

5. มเี ครื่องว ัดควา มด ันโ ลหติ  พ รอ้มใ หบ้ รกิ ารท ันท ที ี่
ท า่นตอ้งก า ร  

4.2 6 0.71  มาก ท ี่สุด 

เฉลี่ยรวม 4.19 0.58 มาก 
 

จ า ก ต า ร า ง  13  พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ด ้ า น เ ค รื่ อ ง มื อ
แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์  โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 1 9 )  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว ่ า          
ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์ เ ก ็ บ อ ย ่ า ง เ ป ็ น ร ะ เ บ ี ย บ  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 3 5 )  
รองลงมาค อื ในหอ้งตรวจมี เครื่ องมื อและอุ ปกรณ์ สะอาดและพร้ อมใช้ งาน ไม่ ชํ ารุ ด (ค ่ าเฉล ี่ ย 4 . 3 2 )   
มี เ ค รื่ อ ง ว ั ด ค ว า ม ด ั น โ ล หิ ต  พ ร้ อ ม ใ ห้ บ ริ ก า ร ท ั น ท ี ท ี่ ท ่ า น ต้ อ ง ก า ร  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 2 6 )  มี เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ
อุ ปกรณ์ ท ี่ ปลอดภั ยและเพ ี ยงพอ (ค ่ าเฉล ี่ ย 4.06) ส ่ วนข้ อท ี่ มี ค ่ าเฉล ี่ ยต่ํ าส ุ ด ค ื อมี ล ้ อเข็ น เปลน อ น  
ไ วพ้รอ้มใ หบ้ รกิ ารท ันท ที ี่ท า่นตอ้งก าร ( คา่เ ฉ ล ี่ย 3.98)  ตามล ําด ับ  
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ตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 
 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1. แผนก ผู้ป ว่ย นอก มี ขัน้ตอนก ารใ หบ้ รกิ ารท ี่ส ะดวก  
รวดเ ร็ว 

3.36 0.53  ป านก ลาง  

2 . มเี จา้ห นา้ท ี่คอย ใ หค้ ํา แน ะนํ าขัน้ตอนก ารตรว จแก ่
ท า่น 

3.2 1 0.42  ป านก ลาง  

3. มปี า้ย บ อก ขัน้ตอนห รอืค ูม่อื ก ารใ หบ้ รกิ ารท ี่ชัดเ จน  3.42  0.68  มาก  

4. แผนก ผู้ป ว่ย นอก มี ขัน้ตอนก ารใ หบ้ รกิ ารท ี่ไ มซ่ ับ ซ อ้น 3.13 0.72  ป านก ลาง  

5. มกี ารจัดล ํ าด ับ ก ารต รวจท ี่ชั ดเ จน 4.14  0.84  มาก  

เฉลี่ยรวม 3.45 0.63 มาก 
 

จ า ก ต า ร า ง  14 พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ด ้ า น ขั้ น ต อ น
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 4 5 )  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว ่ า          
ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  มี ก า ร จั ด ล ํ า ด ั บ ก า ร ต ร ว จ ท ี่ ชั ด เ จ น  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 1 4 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ     
มี ป ้ า ย บ อ ก ขั้ น ต อ น ห รื อ ค ู่ มื อ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท ี่ ชั ด เ จ น  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 4 2 )  แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก มี ขั้ น ต อ น
ก ารใ หบ้ รกิ ารท ี่สะดวก  รวดเ ร็ว ( ค า่เ ฉ ล ี่ย 3 . 3 6  )  มี เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ค อ ย ใ ห้ ค ํ า แ น ะ นํ า ขั้ น ต อ น ก า ร ต ร ว จ
แก ท่ า่น  ( ค า่ เ ฉ ล ี่ ย  3 . 2 1 )  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ต่ํ า ส ุ ด  ค ื อ  แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก มี ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
ท ี่ไ มซ่ ับ ซ อ้น ( ค า่เ ฉ ล ี่ย 3.13)  ตามล ําด ับ  
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ตาราง 15  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านระยะเวลาที่ใช้ในการรับบรกิาร 

ด้านระยะเวลาที่ใช้ในการรับบรกิาร 
 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1. ระย ะเ วลาใ นก า รย ื่นบ ัตรเ หมา ะสม  3.11 0.42  ป านก ลาง  

2 . ระย ะเ วล าใ นก ารร อซ ัก ป ระว ัตเิ หม าะ สม  3.2 3 0.51  ป านก ลาง  

3. ระย ะเ วลาใ นก า รรอพบ แ พท ย เ์ หมาะส ม  3.2 6 0.59  ป านก ลาง  

4. ระย ะเ วลาท ี่แพท ย ใ์ ช้ใ นก ารตรวจเ หมา ะสม  3.45  0.63  มาก  

5. ระย ะเ วลาท ี่พย าบ าล ใ หค้ ํ าแน ะนํา หล ังก า รตรวจ
เ หมา ะสม  

3.17  0.47  ป านก ลาง  

เฉลี่ยรวม 3.24 0.52 ปานกลาง 
 

จ า ก ต า ร า ง  15  พ บ ว ่ า ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ด ้ า น ร ะ ย ะ เ ว ล า
ท ี่ ใช้ ในการรั บบริ การ โดยภาพรวมอย ู่ ในระด ั บปานกลาง (ค ่ าเฉล ี่ ย 3.24) เมื่ อพ ิ จารณาเป ็ นรายข้ อ 
พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ แ พ ท ย ์ ใ ช้ ใ น ก า ร ต ร ว จ เ ห ม า ะ ส ม  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 4 5 )  
ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ร อ พ บ แ พ ท ย ์ เ ห ม า ะ ส ม  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 2 6 )  ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ร อ ซ ั ก
ป ร ะ ว ั ติ เ ห ม า ะ ส ม  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 2 3 )  ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ พ ย า บ า ล ใ ห้ ค ํ า แ น ะ นํ า ห ล ั ง ก า ร ต ร ว จ เ ห ม า ะ ส ม 
( คา่เ ฉ ล ี่ย 3.17)  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ต่ํ า ส ุ ด  ค ื อ ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ย ื่ น บ ั ต ร เ ห ม า ะ ส ม  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 1 1 )    
ตามล ําด ับ  
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ตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านการตอบสนองในการให้บรกิาร 

ด้านการตอบสนองในการให้บรกิาร 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1. เ จา้ หนา้ท ี่ใ หบ้ รกิ า รท ี่รวด เ ร็ว 3.02  0.47  ป านก ลาง  

2 . เ จา้หน้ าท ี่มคีว ามพรอ้ม แ ละเ ต็มใ จใ หบ้ รกิ า ร  3.43  0.51  มาก  

3. พย าบ าล ใ ส ใ่ จซ ัก ถ ามอ า ก ารอย า่งล ะเ อยี ด  3.41  0.48  มาก  

4. แพท ย ส์นใ จก า รตรวจ รัก ษ าอาก ารป ว่ย ขอ งท า่น  4.59 0.2 3 มาก ท ี่สุด 

5. ท า่นไ ด ร้ับ ขอ้มูลก ารป ว่ย ท ี่ชัดเ จน  3.87  0.35  มาก  

เฉลี่ยรวม 3.66 0.40 มาก 
 

จากตาราง 16 พบว า่ผู้ตอบแบบสอบถามส ่ วนใหญ ่  มี ความพ ึ งพอใจในด ้ านการต อ บ ส น อ ง
ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 6 6 )  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ พ บ ว ่ า
ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  แ พ ท ย ์ ส น ใ จ ก า ร ต ร ว จ รั ก ษ า อ า ก า ร ป ่ ว ย ข อ ง ท ่ า น  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 5 9 )  
ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ท ่ า น ไ ด ้ รั บ ข้ อ มู ล ก า ร ป ่ ว ย ท ี่ ชั ด เ จ น  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 8 7 )  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ มี ค ว า ม พ ร้ อ ม แ ล ะ 
เ ต็ ม ใ จ ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 4 3 )  พ ย า บ า ล ใ ส ่ ใ จ ซ ั ก ถ า ม อ า ก า ร อ ย ่ า ง ล ะ เ อี ย ด  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 4 1 )  
สว่นขอ้ท ี่มคี า่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ุด ค อื เ จา้หนา้ท ี่ใ หบ้ รกิ ารท ี่รวดเ ร็ว ( คา่เ ฉ ล ี่ย 3.02 )  ตามล ําด ับ  
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ตาราง 17  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านความเชื่อมั่นในบรกิาร 

ด้านความเชื่อมั่นในบรกิาร 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1.  ท า่น มั่นใ จใ นก ารใ หค้ ํ าแ นะนํา จาก พย าบ าล  3.96 0.2 1 มาก  

2 . ท า่นมั่นใ จใ นค ํ าว นิจิฉ ัย โ ร คจาก แพท ย ์  4.84  0.67  มาก ท ี่สุด 

3.  ท า่นเ ชื่อมั่นก ารใ หบ้ รกิ า รท ี่หลาก หล าย  เ ช่น  ก าร มี
แพท ย เ์ ฉ พาะท าง   ก า รมแีพ ท ย แ์ผนไ ท ย  

4.56 0.54  มาก ท ีส่ ุด 

4. ท า่นมั่ นใ จควา มรูค้วา มส ามา รถ ของเ จ้ าหน้ าท ี่  4.07  0.32  มาก  

5. มกี ารใ หบ้ รกิ ารด ว้ย ควา มตระ หนัก ใ นสทิ ธ แิละ
ศัก ด ิ์ศรขีอง ผู้ป ว่ย  

3.78  0.11  มาก  

เฉลี่ยรวม 4.24 0.37 มากที่สุด 
 

จากตาราง 17 พบว ่ า ผู้ ตอบแบบสอบถามส ่ วนใหญ ่  มี ความพ ึ งพอใจในด ้ านความเ ชื่ อ มั่ น
ใ น บ ริ ก า ร  โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 2 4 )  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว ่ า  ข้ อ ท ี่ มี
คา่เ ฉ ล ี่ยมาก ท ี่สุด ค อื ท า่ น มั่ น ใ จ ใ น ค ํ า ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค จ า ก แ พ ท ย ์  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 8 4 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ท ่ า น
เชื่ อมั่ นการให้ บริ การท ี่ หลากหลาย เช่ น การมี แพทย ์ เฉพาะทาง การมี แพทย ์ แผนไทย (ค ่ าเฉล ี่ ย 4 . 5 6 )  
ท ่ า น มั่ น ใ จ ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ท ี่  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 0 7 )  ท ่ า น มั่ น ใ จ ใ น ก า ร ใ ห้ ค ํ า แ น ะ นํ า 
จาก พย าบ าล  ( ค า่เ ฉ ล ี่ย 3.96)  ส ว่นขอ้ท ี่มคีา่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ุด คอื มกี าร ใ ห้ บ ริ ก า ร ด ้ ว ย ค ว า ม ต ร ะ ห นั ก
ใ นสทิ ธ แิละศัก ด ิ์ศรขีองผู้ป ว่ย  ( ค า่เ ฉ ล ี่ย 3.78)  ตามล ําด ับ  
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ตาราง 18  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านความปลอดภัยในบรกิาร 

ด้านความปลอดภัยในบริการ 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1.  อาค าร แผนก ผู้ป ว่ย นอก มคีวามป ลอด ภัย  4.36 0.61  มาก ท ี่สุด 

2 . ภาย ใ นอ าคาร มที าง หนไี ฟ และอุป ก รณด์ ับ เ พลงิ  3.75  0.54  มาก  

3. มกี ารส อบ ถ ามป ระว ั ตกิ า รแพ ย้ า  4.37  0.87  มาก ท ี่สุด 

4. มกี า รแจก ผ้าป ดิป าก ใ หก้ ั บ ผู้ท ี่มอีาก ารไ อ  4.06  0.39  มาก  

5. มเี จ้ าหน้ าท ี่คอย ช่วย เ หล ื อก รณที า่นตอ้ งก าร
ช่วย เ หล อืเ รง่ด ว่ น  

3.64 0.46  มาก  

เฉลี่ยรวม 4.03 0.57 มาก 
 

จากตาราง 18 พบว า่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ  ่มี ความพ ึ งพอใจใน ด ้ านความป ล อ ด ภั ย
ใ น บ ริ ก า ร  โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย 4 . 03)  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี
ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  มี ก า ร ส อ บ ถ า ม ป ร ะ ว ั ติ ก า ร แ พ ้ ย า  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 3 7 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  อ า ค า ร
แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก มี ค ว า ม ป ล อ ด ภั ย  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 3 6 )  มี ก า ร แ จ ก ผ้ า ป ิ ด ป า ก ใ ห้ ก ั บ ผู้ ท ี่ มี อ า ก า ร ไ อ
( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 0 6 )  ภ า ย ใ น อ า ค า ร มี ท า ง ห นี ไ ฟ  แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์ ด ั บ เ พ ล ิ ง  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 7 5 )  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี
ค ่ าเฉล ี่ ยต่ํ าส ุ ด ค ื อ มี เจ้ าหน้ าท ี่ คอยช่ วยเหล ื อกรณี ท ่ านต้ องการช่ วยเหล ื อเร่ งด ่ วน (ค ่ าเฉล ี่ ย 3 . 6 4 )   
ตามล ําด ับ  

 
 
 
 
 
 
 
 



57 

ตาราง 19  แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเ ห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่ วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา ด้านการให้ข้อมูลสุขภาพ 

ด้านการให้ข้อมูลสุขภาพ 

ระดับความ
คดิเห็น 

การแปลผล 
ความหมาย
คะแนน 

X  S.D. 

1. มแีผ่นพ ับ  ป ้ าย ป ระ ชาส ัมพ ั นธ  ์ก ารป อ้งก ันแล ะ
รัก ษ าโ รค 

3.57  0.37  มาก  

2 . ท า่นไ ด ข้อ้มูลเ ก ี่ยวก ับ ก ารม าตรวจรัก ษ าชัดเ จ น  4.38  0.42  มาก ท ี่สุด 

3. ท า่นไ ดค้ ําแน ะนํ าก ารป ฏบิ ัติ ตัวท ี่ถ ูก ตอ้งหล ังก า ร
ตรวจ  

4.14  0.56  มาก  

4. ท า่นเ ชื่อมั่นใ นก ารรัก ษ าคว า มล ับ และพทิ ัก ษ ส์ทิ ธ ิ
ของท า่น  

4.09  0.41  มาก  

5. ท า่นท า่นไ ด ร้ับ ค ํา แนะ นําก า รตรวจต ามแ ผนก ท ี่ท า่น
ตอ้งก าร  

4.2 7 0.54  มาก ท ี่สุด 

เฉลี่ยรวม 4.09 0.46 มาก 
 

จ า ก ต า ร า ง  19  พ บ ว ่ า  ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ด ้ า น ก า ร ใ ห้
ขอ้มูลส ุขภาพ โ ดย ภาพรวมอย ูใ่ นระด ับ มาก  ( คา่เ ฉ ล ี่ย 4.09)  เ มื่อพจิารณาเ ป ็นราย ข้ อ  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่
มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  ท ่ า น ไ ด ้ ข้ อ มู ล เ ก ี่ ย ว ก ั บ ก า ร ม า ต ร ว จ รั ก ษ า ชั ด เ จ น  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 3 8 )  
ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ท ่ า น ท ่ า น ไ ด ้ รั บ ค ํ า แ น ะ นํ า ก า ร ต ร ว จ ต า ม แ ผ น ก ท ี่ ท ่ า น ต้ อ ง ก า ร  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 2 7)    
ท ่ า น ไ ด ้ ค ํ า แ น ะ นํ า ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ตั ว ท ี่ ถ ู ก ต้ อ ง ห ล ั ง ก า ร ต ร ว จ ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 1 4 )  ท ่ า น เ ชื่ อ มั่ น ใ น ก า ร รั ก ษ า
ค ว า ม ล ั บ แ ล ะ พ ิ ท ั ก ษ ์ ส ิ ท ธ ิ ข อ ง ท ่ า น  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  4 . 0 9 )  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ต่ํ า ส ุ ด  ค ื อ  มี แ ผ่ น พ ั บ    
ป า้ย ป ระชาส ัมพ ันธ  ์ก ารป อ้งก ันและรัก ษ าโ รค ( คา่เ ฉ ล ีย่  3.57)  ตามล ําด ับ 
 
 
 
 
 



58 

ตาราง  20 แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา  

ความพึงพอใจในภาพรวม 
ระดับความคดิเห็น การแปลผล 

ความหมาย
คะแนน X  S.D. 

1. ด า้นอ าคา รสถ านท ี่แ ผนก ผู้ป ว่ย นอก  3.30 0.69 ปานกลาง 
2 . ด า้นบ ุคลาก รท ี่ใ หบ้ รกิ า ร  3.48 0.71 มาก 
3.  ด า้ นเ ครื่อง มอืแล ะอุป ก รณ ์ 4.19 0.58 มาก 
4.  ด ้ านขัน้ต อนก ารใ หบ้ รกิ าร  3.45 0.63 มาก 
5. ด า้น ระย ะเ วล าท ี่ใ ช้ใ นก า รรับ บ รกิ าร  3.24 0.52 ปานกลาง 
6 . ด า้นก ารตอบ สนอ งใ นก า รใ หบ้ รกิ าร  3.66 0.40 มาก 
7. ด า้ นความเ ชื่อมั่ นใ นบ รกิ าร  4.24 0.37 มากที่สุด 
8. ด า้นคว ามป ลอด ภัย ใ นบ รกิ าร  4.03 0.57 มาก 
9 . ด า้นก ารใ หข้อ้มู ลส ุขภ าพ  4.09 0.46 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.74 0.54 มาก 
 

จ า ก ต า ร า ง  2 0 พ บ ว ่ า ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร
ต่ อ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  ( ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย  3 . 7 4 )  เ มื่ อ
พจิารณาเป ็นรายด า้น พบว า่ด า้นท ี่มคีา่เฉล ี่ยมากท ี่สุด คอื ดา้นความเชื่อมั่นในบรกิาร (คา่เฉล ี่ ย 4 . 2 4 )  
รองลงมาค ื อ ด ้ านเครื่ องมื อและอุ ปกรณ์  (ค ่ าเฉล ี่ ย 4.19) ด ้ านการให้ ข้ อมู ลส ุ ขภาพ (ค ่ าเฉล ี่ ย 4 . 0 9 )  
ด ้ านความปลอดภั ยในบริ การ (ค ่ าเฉล ี่ ย 4.03) ด ้ านการตอบสนองในการให้ บริ การ (ค ่ าเฉล ี่ ย 3 . 6 6 )  
ด ้ านบ ุ คลากรท ี่ ให้ บริ การ (ค ่ าเฉล ี่ ย 3.48) ด ้ านขั้ นตอนการให้ บริ การ (ค ่ าเฉล ี่ ย 3.45) ด ้ านอ า ค า ร
สถ านท ี่แผนก ผู้ป ว่ย นอก  ( ค า่เ ฉ ล ี่ย 3.30)  สว่นขอ้ท ี่มคีา่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ุด คอืดา้นระย ะเ ว ล า ท ี่ ใ ช้ ใ น ก า ร
รับ บ รกิ าร ( ค า่เ ฉ ล ี่ย 3.2 4)  ตามล ําด ับ 
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ตอนที่ 3 เปรยีบเทยีบระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิารที่มตี่อบรกิารแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา จําแนกตาม ข้อมูลท่ัวไป 
 

สมมตฐิานข้อที ่1 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  ท ี่ มี

เ พศตา่งก ันมรีะด ับ ความพ งึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  21  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามเพศ 

ขอ้มูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

เพศ         
           ช าย  8.17 1.65 0.46 
           หญ งิ  8.25 1.42  

 
จ า ก ต า ร า ง  2 1  พ บ ว ่ า  เ พ ศ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ไ ม่

แตกตา่งก ั น เพศชายมี ค ่ าเฉล ี่ ยความพ ึ งพอใจเท ่ าก ั บ 8.17 ส ่ วนเพศหญ ิ งมี ค ่ าเฉล ี่ ยของความพ ึ งพ อ ใ จ
เ ท ่ า ก ั บ  8 . 2 5  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 4 6  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า
เ พ ศ ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  ท ี่ ร ะ ด ั บ
นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่2 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      

ท ี่มอีาย ุตา่งก ัน มรีะด ับ ความพ งึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  22  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามอาย ุ

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

อายุ         
           นอ้ย ก ว า่  45 ป ี  8.12 1.23 0.14 
           45  ป ขีึ้นไ ป  8.19 1.08  

 
จ า ก ต า ร า ง  2 2  พ บ ว ่ า  อ า ย ุ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร   

ไ ม่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น  ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี อ า ย ุ น้ อ ย ก ว ่ า  4 5  ป ี  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ เ ท ่ า ก ั บ  8 . 1 2  ส ่ ว น
ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี  4 5  ป ี  ขึ้ น ไ ป  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ เ ท ่ า ก ั บ  8 . 1 9  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า     
P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 1 4  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า อ า ย ุ ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง
พอใ จใ นภาพรวมของผู้รับ บ รกิ ารแผนก ผู้ป ว่ย นอก  ท ี่ระด ับ นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่3 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      

ท ี่มสีถ านภาพตา่งก ัน มรีะด ับ ความพงึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  23  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามสถานภาพ 

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

สถานภาพสมรส          
           โ สด    8.35 1.17 0.29 
           ค ู่  8.24 1.11  

 
จากตาราง 23 พบว ่ าสถานภาพมี ค ่ าเฉล ี่ ยของความพ ึ งพอใจในภาพรวมของผู้ รั บ บ ริ ก า ร

ไมแ่ตกตา่งก ันผู้รับบรกิารท ี่มี สถานภาพโสด มี ค ่ าเฉล ี่ ยความพ ึ งพอใจเท ่ าก ั บ 8.35 ส ่ วนผู้ รั บ บ ริ ก า ร
ท ี่มคี ู ่มคี า่เ ฉ ล ี่ยของความพ งึพอใ จเ ท า่ก ับ  8.2 4  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 2 9 
ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า ส ถ า น ภ า พ ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง
ผู้รับ บ รกิ ารแผนก ผู้ป ว่ย นอก  ท ี่ระด ับ นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่4 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  ท ี่ มี

ระด ับ ก ารศกึ ษ าตา่งก ัน มรีะด ับ ความพงึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  24 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามระดบัการศึกษา 

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

ระดับการศึกษา    
        ต่ําก ว ่ ามัธ ย มศกึ ษ า  8.21 1.95 0.61 
        มัธ ย มศกึ ษ าขึ้ นไ ป  8.38 1.72  

 
จากตาราง 24 พบว ่ าการศึ กษา มี ค ่ าเฉล ี่ ยของความพ ึ งพอใจในภาพรวมของผู้ รั บ บ ริ ก า ร

ไ ม่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น  ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ร ะ ด ั บ ก า ร ศึ ก ษ า  ต่ํ า ก ว ่ า มั ธ ย ม ศึ ก ษ า  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ
เท ่ าก ั บ 8.21 ส ่ วนผู้ รั บ บริ การท ี่ มี ระด ั บการศึ กษ า มั ธยมศึ กษาขึ้ นไป มี ค ่ าเฉล ี่ ยของความพ ึ งพ อ ใ จ
เ ท ่ า ก ั บ  8 . 3 8  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 6 1  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า
ร ะ ด ั บ ก า ร ศึ ก ษ า  ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย
นอก  ท ี่ระด ับ นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่5 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      

ท ี่มคีวามสามารถ ใ นก ารอา่นและเ ขยี นตา่งก ัน มรีะด ับ ความพงึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  25  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามความสามารถในการอ่านและ
เขยีน 

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

ความสามารถในการอ่านและเขยีน    
           ไ มรู่ห้นั งส อื  8.35 1.65 0.73 
           รูห้นั งส อื  8.47 1.27  

 
จาก ตาราง 2 5  พบ ว า่ความสามารถ ใ นก ารอ่ า น แ ล ะ เ ขี ย น มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ

ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ไ ม่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น  ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ ไ ม่ รู้ ห นั ง ส ื อ  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ
เ ท ่ า ก ั บ  8 . 3 5   ส ่ ว น ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ รู้ ห นั ง ส ื อ  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ เ ท ่ า ก ั บ  8 . 4 7 แ ล ะ เ มื่ อ
นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 7 3  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร
อ่ า น แ ล ะ เ ขี ย น ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก   
ท ี่ระด ับ นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่6 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      

ท ี่มอีาชีพตา่งก ัน มรีะด ับ ความพ งึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  26 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามอาชพี 

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

อาชพี    
           ค า้ข าย /ป ระก อบ ธ ุรก จิสว่นตัว   8.32 1.41 0.12 
           รับ รา ชก าร /รัฐว สิา หก จิ 8.14 1.47  

 
จ า ก ต า ร า ง  2 6  พ บ ว ่ า  อ า ชี พ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร

ไ ม่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น  ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี อ า ชี พ ค ้ า ข า ย /ป ร ะ ก อ บ ธ ุ ร ก ิ จ ส ่ ว น ตั ว  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ
เ ท ่ า ก ั บ  8 . 3 2  ส ่ ว น ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี อ า ชี พ รั บ ร า ช ก า ร / รั ฐ ว ิ ส า ห ก ิ จ  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ
เ ท ่ า ก ั บ  8 . 1 4  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 1 2  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า
อ า ชี พ ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  ท ี่ ร ะ ด ั บ
นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่7 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      

ท ี่มรีาย ไ ด ต้า่งก ัน มรีะด ับ ความพ งึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  27 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามรายได ้

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

รายได้    
           ต่ําก ว ่ า 10 , 000  บ าท  8.59 1.32 0.35 
           10, 0 00  บ าท   ขึ้นไ ป  7.46 1.11  

 
จ า ก ต า ร า ง  2 7  พ บ ว ่ า อ า ชี พ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร

แ ต ก ต่ า ง ก ั น  แ ต่ เ มื่ อ เ ป รี ย บ เ ท ี ย บ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ร า ย ไ ด ้ ต่ํ า ก ว ่ า  1 0 , 0 0 0  บ า ท  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ค ว า ม พ ึ ง
พอใ จเ ท า่ก ับ  8.5 9   ส ่ ว น ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ร า ย ไ ด ้  1 0 , 0 0 0  บ า ท ขึ้ น ไ ป  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ
เ ท ่ า ก ั บ  7 . 4 6  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 3 5  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า
ร า ย ไ ด ้ ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก ท ี่ ร ะ ด ั บ
นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่8 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      

ท ี่มจีํานวนครัง้ท ี่มาใ ช้บ รกิ ารตา่งก ัน มรีะด ับ ความพงึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  28 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามจํานวนครั้งที่มาใช้บรกิาร 

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

จํานวนครั้งที่มาใช้บรกิาร    
           นอ้ย ก ว า่  5  ค รัง้  8.76 1.26 0.84 
           5 ครั้ ง  ขึ้นไ ป  8.44 0.97  

 
จาก ตาราง 2 8 พบ ว า่จํานวนครัง้ท ี่มาใ ช้บ รกิ าร มคีา่เ ฉ ล ี่ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม

ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ไ ม่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น  แ ต่ เ มื่ อ เ ป รี ย บ เ ท ี ย บ ผู้ ท ี่ ม า รั บ บ ริ ก า ร น้ อ ย ก ว ่ า  5  ค รั้ ง  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย
ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ เ ท ่ า ก ั บ  8 . 7 6  ส ่ ว น ผู้ ท ี่ ม า รั บ บ ริ ก า ร  5   ค รั้ ง  ขึ้ น ไ ป  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ
เ ท ่ า ก ั บ  8 . 4 4  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 8 4  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  แ ส ด ง ว ่ า
จํ า น ว น ค รั้ ง ท ี่ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก
ผู้ป ว่ย นอก  ท ี่ระด ับ นัยส ําค ัญ .05 
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สมมตฐิานข้อที ่9 ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      

ท ี่มผีลก ารตรวจว นิจิฉ ัย โ รคตา่งก ัน มรีะด ับ ความพงึพอใ จแตก ตา่งก ัน 
 

ตาราง  29 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์
ของข้อมูลท่ัวไปกับระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา จําแนกตามผลการตรวจวนิิจฉัยโรค 

ข้อมูลท่ัวไป 
ระดับความพอใจ ค่าทางสถติิ 

X  S.D. P-value 

ผลการตรวจวินิจฉัยโรค    
          ท ร าบ  8.61 1.47 0.18 
          ไ มท่ ร าบ  7.95 1.52  

 
จา ก ต า ร า ง  2 9  พ บ ว ่ า ผ ล ก า ร ต ร ว จ ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม

ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ต ก ต่ า ง ก ั น  แ ต่ เ มื่ อ เ ป รี ย บ เ ท ี ย บ จ า ก ก า ร ท ร า บ ผ ล ก า ร ต ร ว จ ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค           
มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ เ ท ่ า ก ั บ  8 . 6 1  ส ่ ว น ผู้ ไ ม่ ท ร า บ ผ ล ก า ร ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค  มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ข อ ง ค ว า ม พ ึ ง
พ อ ใ จ เ ท ่ า ก ั บ  7 . 9 5  แ ล ะ เ มื่ อ นํ า ม า ห า ค ่ า  P -v a lue  ไ ด ้ ค ่ า เ ท ่ า ก ั บ  0 . 1 8  ซ ึ่ ง มี ค ่ า ม า ก ก ว ่ า  0 . 0 5  
แสดงว า่ผลก ารตรวจว นิจิฉ ัย โ รค ไ มม่คีวามส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ภ า พ ร ว ม ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร
แผนก ผู้ป ว่ย นอก  ท ี่ระด ับ นัยส ําค ัญ .05 
 
 

 
 



บทท่ี 5 
 

บทสรุป 
 

ก า ร ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  “ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  
โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า ” ใ น ค รั้ ง นี้ เ ป ็ น ก า ร ว ิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ  มี ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ เ พ ื่ อ ศึ ก ษ า
ศึ ก ษ า ระด ั บความพ ึ งพอใจและเปรี ยบเท ี ยบระด ั บความพ ึ งพอใจของผู้ รั บบริ การท ี่ มี ต่ อบริ การแผนก
ผู้ ป ่ วยน อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า  จํ า แ น ก ต า ม  ข้ อ มู ล ท ั่ ว ไ ป  ส รุ ป ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า ไ ด  ้
ด ังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
การศึ กษาเรื่ อง ความพ ึ งพอใจของผู้ รั บบริ การต่ อการบริ การแผนกผู้ ป ่ วยนอก โรงพยาบาล

พะเยา จังหว ัดพะเ ย า ใ นครัง้นี้พบ ว า่ 
1. ข้ อ มู ล ท ั่ ว ไ ป ข อ ง ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ซ ึ่ ง ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย  เ พ ศ  อ า ย ุ  ส ถ า น ภ า พ  ร ะ ด ั บ

ก า ร ศึ ก ษ า  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร อ่ า น อ อ ก แ ล ะ เ ขี ย น ไ ด ้  อ า ชี พ  ร า ย ไ ด ้  จํ า น ว น ค รั้ ง ท ี่ ม า รั บ บ ริ ก า ร               
ผ ล ก า ร ต ร ว จ ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค  แ ล ะ ก า ร ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  พ บ ว ่ า ผู้ ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม
ส ่ ว น ใ ห ญ ่ เป ็ นเพศหญ ิ ง มี อาย ุ ระหว ่ าง 30–44 ป ี  สถ านภาพสมรส มี การศึ กษ าระด ั บป ริ ญญ าตร ี    
มี ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร อ่ า น อ อ ก แ ล ะ เ ขี ย น ไ ด ้  ป ร ะ ก อ บ อ า ชี พ เ ก ษ ต ร ก ร  ( ท ํ า ไ ร่  ท ํ า น า  ท ํ า ส ว น 
เล ี้ ยงส ั ตว ์  ประมง) มี รายได ้ เฉล ี่ ย  5,000–10,000 บาท ผู้ รั บบริ การเคยมาใช้ บริ การท ี่ โ ร ง พ ย า บ า ล
พะเ ย าใ นรอบ  1 ป  ี ท ี่ผ่านมา จํ า น ว น  2  ค รั้ ง  ท ุ ก ค รั้ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ร า บ ผ ล ก า ร ต ร ว จ ห ล ั ง จ า ก ก า ร
ตรวจว นิจิฉ ัย โ รค และส ว่นใ หญ ม่มีาใ ช้บ รกิ ารโ รงพย าบ าลพะเ ย า เ นื่องจาก ใ ช้ตามสทิ ธ บิ ัตร  

2 . ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า              
ซ ึ่งป ระก อบ ด ว้ย  9  ด า้น พบ ว า่ 

2 .1 ด ้ า น อ า ค า ร ส ถ า น ท ี่ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น
ระด ับ ป านก ลาง  เ มื่อพ จิารณา  พ บ ว ่ า  ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  มี ป ้ า ย บ อ ก ส ถ า น ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร
ชั ด เ จ น  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก มี ค ว า ม ส ะ อ า ด  ส ว ย ง า ม  ป ล อ ด ภั ย  มี ท ี่ นั่ ง ร อ ต ร ว จ
เ พยี งพอ มนี้ําด ื่มสะอาด ใ หบ้ รกิ าร สว่นขอ้ท ี่มคีา่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ุด คอื มหีอ้งน้ําสะอาดและเ พยี งพอ  

2 .2 ด ้ า น บ ุ ค ล า ก ร ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก       
เ มื่อพ จิารณา พบ ว า่ขอ้ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ แ ต่ ง ก า ย ส ะ อ า ด  เ รี ย บ ร้ อ ย  ร อ ง ล ง ม า
คอื  เ จา้หนา้ท ี่ใ หบ้ รกิ ารด ว้ ย ค ว า ม เ ป ็ น ก ั น เ อ ง  ย ิ้ ม แ ย ้ ม แ จ่ ม ใ ส  มี ค ว า ม ย ิ น ด ี ใ ห้ บ ริ ก า ร  มี เ จ้ า ห น้ า ท ี่
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เ พยี งพอใ นก ารใ หบ้ รกิ าร เ จา้หนา้ท ี่คอย ใ หค้ ําแนะนําใ นก ารเ ขา้รับ บ ัตร ค ิ ว เ พ ื่ อ ร อ ย ื่ น บ ั ต ร  ส ่ ว น ข้ อ
ท ี่มคีา่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ุด ค อื เ จา้หนา้ท ี่พูดจาส ุภาพ ใ นก ารใ หบ้ รกิ าร 

2 .3 ด า้นเ ครื่องมอืและอุป ก รณ ์มรีะด ับ ความพงึพ อ ใ จ โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก   
เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์ เ ก ็ บ อ ย ่ า ง เ ป ็ น ร ะ เ บ ี ย บ  
รองลงมาค อื  ใ น ห้ อ ง ต ร ว จ มี เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์ ส ะ อ า ด แ ล ะ พ ร้ อ ม ใ ช้ ง า น  ไ ม่ ชํ า รุ ด  มี เ ค รื่ อ ง ว ั ด
ค ว า ม ด ั น โ ล หิ ต  พ ร้ อ ม ใ ห้ บ ริ ก า ร ท ั น ท ี ท ี่ ท ่ า น ต้ อ ง ก า ร    มี เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์ ท ี่ ป ล อ ด ภั ย แ ล ะ
เ พยี งพอ ส ว่นขอ้ท ี่มคี า่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ดุ คอื มลีอ้เ ข็น เ ป ลนอน ไ วพ้รอ้มใ หบ้ รกิ ารท ันท ที ี่ท า่นตอ้งก าร  

2 .4 ด า้นขัน้ ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก      
เ มื่อพ จิารณา พบ ว า่ขอ้ท ี่มคี า่เ ฉ ล ี่ยมาก ท ี่สุด คอื มี ก า ร จั ด ล ํ า ด ั บ ก า ร ต ร ว จ ท ี่ ชั ด เ จ น  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ      
มี ป ้ า ย บ อ ก ขั้ น ต อ น ห รื อ ค ู่ มื อ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท ี่ ชั ด เ จ น  แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก มี ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร     
ท ี่ สะดวก รวดเร็ ว มี เจ้ าหน้ าท ี่ คอยให้ ค ํ าแนะนํ าขั้ นตอนการตรวจแก ่ ท ่ าน ส ่ วนข้ อท ี่ มี ค ่ าเฉล ี่ ยต่ํ า ส ุ ด 
คอื แผนก ผู้ป ว่ย นอก มขีัน้ตอนก ารใ หบ้ รกิ ารท ี่ไ มซ่ ับ ซ อ้น  

2 .5 ด า้นระย ะเ วลาท ี่ใ ช้ใ นก ารรับ บ รกิ าร มรีะด ับ คว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ โ ด ย โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่
ใ น ร ะ ด ั บ ป า น ก ล า ง  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  ร ะ ย ะ เ ว ล า        
ท ี่ แ พ ท ย ์ ใ ช้ ใ น ก า ร ต ร ว จ เ ห ม า ะ ส ม  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ร อ พ บ แ พ ท ย ์ เ ห ม า ะ ส ม 
ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ร อ ซ ั ก ป ร ะ ว ั ติ เ ห ม า ะ ส ม  ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ พ ย า บ า ล ใ ห้ ค ํ า แ น ะ นํ า ห ล ั ง ก า ร ต ร ว จ
เ หมาะสม ส ว่นขอ้ท ี่มคี า่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ุด คอืระย ะเ วลาใ นก ารย ื่นบ ัตรเ หมาะสม  

2 .6 ด ้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น
ร ะ ด ั บ ม า ก   เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ข้ อ  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  แ พ ท ย ์ ส น ใ จ ก า ร ต ร ว จ
รั ก ษ า อ า ก า ร ป ่ ว ย ข อ ง ท ่ า น  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ท ่ า น ไ ด ้ รั บ ข้ อ มู ล ก า ร ป ่ ว ย ท ี่ ชั ด เ จ น  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ มี ค ว า ม
พรอ้มและเ ต็มใ จใ หบ้ รกิ าร พย าบ าล ใ ส ใ่ จซ ัก ถ า ม อ า ก า ร อ ย ่ า ง ล ะ เ อี ย ด  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ต่ํ า ส ุ ด 
คอื เ จา้หนา้ท ี่ใ หบ้ รกิ ารท ี่รวดเ ร็ว  

2 .7 ด า้นความเ ชื่อมั่นใ นบ รกิ าร มรีะด ับ ความพงึพอใ จโ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก   
( คา่เ ฉ ล ี่ย4.2 4)  เ มื่อพ จิารณา  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  ท ่ า น มั่ น ใ จ ใ น ค ํ า ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค จ า ก
แ พ ท ย ์  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ท ่ า น เ ชื่ อ มั่ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท ี่ ห ล า ก ห ล า ย  เ ช่ น  ก า ร มี แ พ ท ย ์ เ ฉ พ า ะ ท า ง     
ก า ร มี แ พ ท ย ์ แ ผ น ไ ท ย  ท ่ า น มั่ น ใ จ ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ท ี่  ท ่ า น มั่ น ใ จ ใ น ก า ร ใ ห้
ค ําแนะนําจาก พย าบ าล ส ว่นขอ้ท ี่มคีา่เ ฉ ล ีย่ ต่ําส ุด คอื มกี าร ใ ห้ บ ริ ก า ร ด ้ ว ย ค ว า ม ต ร ะ ห นั ก ใ น ส ิ ท ธ ิ
และศัก ด ิ์ศรขีองผู้ป ว่ย   

2 .8 ด ้ า น ค ว า ม ป ล อ ด ภั ย ใ น บ ริ ก า ร  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ
มาก   เ มื่อพ จิารณาเ ป ็นราย ขอ้  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  มี ก า ร ส อ บ ถ า ม ป ร ะ ว ั ติ ก า ร แ พ ้
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ย า  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  อ า ค า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก มี ค ว า ม ป ล อ ด ภั ย  มี ก า ร แ จ ก ผ้ า ป ิ ด ป า ก ใ ห้ ก ั บ ผู้ ท ี่ มี
อาการไอภายในอาคารมี ทางหนี ไฟ และอุ ปกรณ์ ด ั บเพล ิ ง ส ่ วนข้ อท ี่ มี ค ่ าเฉล ี่ ยต่ํ าส ุ ดค ื อมี เ จ้ า ห น้ า ท ี่
คอย ช่วย เ หล อืก รณที า่นตอ้งก ารช่วย เ หลอืเ รง่ดว่น  

2 .9 ด ้ า น ก า ร ใ ห้ ข้ อ มู ล ส ุ ข ภ า พ  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ โ ด ย ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก      
เ มื่อพ จิ า ร ณ า  พ บ ว ่ า ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ ท ่ า น ไ ด ้ ข้ อ มู ล เ ก ี่ ย ว ก ั บ ก า ร ม า ต ร ว จ รั ก ษ า ชั ด เ จ น 
รองลงมาค อื ท า่นท า่นไ ด ร้ับ ค ํา แ น ะ นํ า ก า ร ต ร ว จ ต า ม แ ผ น ก ท ี่ ท ่ า น ต้ อ ง ก า ร  ท ่ า น ไ ด ้ ค ํ า แ น ะ นํ า ก า ร
ป ฏบิ ัตติัวท ี่ถ ูก ตอ้งหล ังก ารตรวจท ่ า น เ ชื่ อ มั่ น ใ น ก า ร รั ก ษ า ค ว า ม ล ั บ แ ล ะ พ ิ ท ั ก ษ ์ ส ิ ท ธ ิ ข อ ง ท ่ า น  ส ่ ว น
ขอ้ท ีม่คี า่เ ฉ ล ี่ยต่ําส ุด   ค อื มแีผ่นพ ับ  ป า้ย ป ระชาส ัมพ ันธ  ์ก ารป อ้งก ันและรัก ษ าโ รค  

2 .10 ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า      
ใ น ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  เ มื่ อ พ ิ จ า ร ณ า เ ป ็ น ร า ย ด ้ า น  พ บ ว ่ า  ด ้ า น ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ        
ด ้ า น ค ว า ม เ ชื่ อ มั่ น ใ น บ ริ ก า ร  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ด ้ า น เ ค รื่ อ ง มื อ แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์  ด ้ า น ก า ร ใ ห้ ข้ อ มู ล ส ุ ข ภ า พ     
ด ้ า น ค ว า ม ป ล อ ด ภั ย ใ น บ ริ ก า ร  ด ้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ด ้ า น บ ุ ค ล า ก ร ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร        
ด ้ า น ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ด ้ า น อ า ค า ร ส ถ า น ท ี่ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  ส ่ ว น ข้ อ ท ี่ มี ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย ต่ํ า ส ุ ด  ค ื อ      
ดา้นระย ะเ วลาท ี่ใ ช้ใ นก ารรับ บ รกิ าร  

3. เ ป รี ย บ เ ท ี ย บ ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  
โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า  จํ า แ น ก ต า ม  ข้ อ มู ล ท ั่ ว ไ ป  จ า ก ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า  พ บ ว ่ า  ตั ว แ ป ร
ด ้ า น เ พ ศ  อ า ย ุ  ส ถ า น ภ า พ  ร ะ ด ั บ ก า ร ศึ ก ษ า  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร อ่ า น แ ล ะ เ ขี ย น  อ า ชี พ  ร า ย ไ ด  ้
จํ า น ว น ค รั้ ง ท ี่ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร  แ ล ะ ผ ล ก า ร ต ร ว จ ว ิ นิ จ ฉ ั ย โ ร ค  พ บ ว ่ า ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ต่ อ ร ะ ด ั บ ค ว า ม
พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า       
ท ี่ระด ับ นัยส ําค ัญ .05 

 

อภปิรายผล 
การศึ กษาระด ั บความพ ึ งพอใจของผู้ รั บบริ การท ี่ มี ต่ อบริ การแผนกผู้ ป ่ วยนอก โรงพยาบาล

พะเ ย า  จังหว ัดพะเ ย า พบ ว า่ผู้รับ บ รกิ ารมรีะด ับ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ  ใ น ภ า พ ร ว ม อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  แ ล ะ
มรีะด ับ ความพ งึพอใ จ ด า้น ค ว า ม เ ชื่ อ มั่ น ใ น บ ริ ก า ร ม า เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก  ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย  มี ค ว า ม มั่ น ใ จ
ใ นค ําว นิจิฉ ัย โ รคจาก แพท ย  ์เ ชื่อมั่นก ารใ หบ้ รกิ ารท ี่หลาก หลาย  เ ช่ น  ก า ร มี แ พ ท ย ์ เ ฉ พ า ะ ท า ง  ก า ร
มี แ พ ท ย ์ แ ผ น ไ ท ย   มั่ น ใ จ ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ท ี่  แ ล ะ ก า ร ใ ห้ ค ํ า แ น ะ นํ า จ า ก พ ย า บ า ล 
มี ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ด ้ ว ย ค ว า ม ต ร ะ ห นั ก ใ น ส ิ ท ธ ิ แ ล ะ ศั ก ด ิ์ ศ รี ข อ ง ผู้ ป ่ ว ย  ซ ึ่ ง ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ง า น ว ิ จั ย ข อ ง 
เ ก ศิ นี  ศ รี ค ง อ ย ู่  ท ี่ ไ ด ้ ศึ ก ษ า ถ ึ ง ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร ก า ร ต ร ว จ ก า ร  รั ก ษ า ท ี่ แ ผ น ก
ผู้ป ว่ย นอก  โ รงพย า บ า ล ป า ก ท ่ อ  จั ง ห ว ั ด ร า ช บ ุ รี พ บ ว ่ า  ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ม า ก
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ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ  ด ้ า น ก า ร ใ ห้ เ ก ี ย ร ติ ใ น เ รื่ อ ง  ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส ่  แ ล ะ ส น ใ จ ข อ ง แ พ ท ย ์ ใ น ก า ร ต ร ว จ รั ก ษ า  แ ล ะ
ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ง า น ว ิ จั ย ข อ ง  ป ร ะ ณี ต  โ ส ภ ณ พ ิ ศ  แ ล ะ ค ณ ะ  ท ี่ ศึ ก ษ า ก า ร ป ร ะ เ มิ น ค ุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร
ต า ม  ค ว า ม ค ิ ด เ ห็ น ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล ท ร ว ง อ ก  ส ่ ว น ใ ห ญ ่
เ ป ็ น ผู้ ป ่ ว ย เ ก ่ า ท ี่ เ ค ย ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร  เ ห ตุ ท ี่ เ ล ื อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล นี้ เ พ ร า ะ มี แ พ ท ย ์ ผู้ เ ช่ี ย ว ช า ญ  ร อ ง ล ง ม า
คอื มเี ครื่องมอืท ันสมัย ค ุณภาพบ รกิ ารโ ดย  รวมอย ูใ่ นระด ับ ด ี

ส ว่นระด ับความพ งึพอใจของผู้รับบรกิาร ท ีม่ตีอ่บรกิารแผนกผู้ ป ่ วยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า  ใ น ภ า พ ร ว ม  ด ้ า น อ า ค า ร ส ถ า น ท ี่ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  แ ล ะ ด ้ า น ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ ใ ช้ ใ น ก า ร
รับ บ รกิ ารมรีะด ับ ความพ งึพอใ จป านก ลาง ซ ึ่งสอดคลอ้งก ับ งานวจิัยของ  อ น ง ค ์  เ อื้ อ ว ั ฒ น า  ซ ึ่ ง ไ ด ้
ศกึ ษ าความพ งึพอใ จข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล  อํ า น า จ เ จ ริ ญ  พ บ ว ่ า ค ว า ม พ ึ ง
พ อ ใ จ โ ด ย ร ว ม ข อ ง  ผู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร อ ย ู ่ ใ น ร ะ ด ั บ ป า น ก ล า ง   เ ก ี ่ ย ว ก ั บ ก า ร เ ข ้ า ถ ึ ง บ ร ิ ก า ร  แ ล ะ ไ ม่
สอดคล อ้งก ับ งานว จิัยของอารมณ ์อนิท รเ จยี วและวนดิา ป รยิ าศัก ด ิ์  ซ ึ่ ง ไ ด ้ ศึ ก ษ า  ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ 
ข อ ง ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร ก า ร ต ร ว จ ก า ร รั ก ษ า ท ี่ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล บ า ง รั ก  ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร
ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ม า ก ต่ อ ก า ร  ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ท ี่ พ บ  แ ล ะ ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ ใ ช้ บ ริ ก า ร 
แ ล ะ ไ ม ่ ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ง า น ว ิ จ ั ย ข อ ง ธ ั ญ ธ ร  ธ ร ร ม ร ั ก ษ ์  ท ี ่ ไ ด ้ ศ ึ ก ษ า เ รื ่ อ ง  ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผู้ ป ร ะ ก ั น ต น ท ี่ ม า รั บ  บ ริ ก า ร ก า ร ต ร ว จ ก า ร รั ก ษ า ท ี่ แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล พ ร ะ นั่ ง เ ก ล ้ า 
ก รุงเ ท พมหา น ค ร  พ บ ว ่ า  ผู้ ป ร ะ ก ั น ต น ส ่ ว น ใ ห ญ ่ พ ึ ง พ อ ใ จ อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ป า น ก ล า ง  แ ล ะ พ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย
ท ี่สุดด า้น ขอ้มูลท ี่ไ ด ร้ับ ใ นเ รื่องก ารแนะนําก ารใ ช้ย าของเ จา้หนา้ท ี่หอ้งย า  

ก ารศกึ ษ าเ ป รยี บ เ ท ี ย บ  ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย
น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า  จํ า แ น ก ต า ม  ข้ อ มู ล ท ั่ ว ไ ป  จ า ก ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า  พ บ ว ่ า     
ตั ว แ ป ร ด ้ า น เ พ ศ  อ า ย ุ  ส ถ า น ภ า พ  ร ะ ด ั บ ก า ร ศึ ก ษ า  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร อ่ า น แ ล ะ เ ขี ย น  อ า ชี พ 
ราย ไ ด  ้จํานวนครัง้ท ี่มาใ ช้บ รกิ าร และผลก ารตรวจวนิจิฉ ัย โ ร ค  พ บ ว ่ า ไ ม่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ต่ อ ร ะ ด ั บ
ความพ งึพอใ จของผู้รับ บ รกิ า ร ท ี่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า  
ท ี่ ร ะ ด ั บ นั ย ส ํ า ค ั ญ    ท า ง ส ถ ิ ติ  ซ ึ่ ง ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ง า น ว ิ จั ย ข อ ง ว ิ ภ า  น้ อ ย ภู่  แ ล ะ ค ณ ะ  ท ี่ ไ ด ้ ศึ ก ษ า
ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป ่ ว ย น อ ก  โ ร ง พ ย า บ า ล บ า ง ก ร ะ ท ุ่ ม  จั ง ห ว ั ด พ ิ ษ ณุ โ ล ก  
พ บ ว ่ า  เ พ ศ  อ า ย ุ  ร ะ ด ั บ นั ก ศึ ก ษ า  แ ล ะ อ า ชี พ  พ บ ว ่ า  มี เ พ ี ย ง เ พ ศ เ รื่ อ ง เ ด ี ย ว เ ท ่ า นั้ น ท ี่ มี ค ว า ม พ ึ ง
พ อ ใ จ แ ต ก ต่ า ง ก ั น  แ ล ะ ไ ม่ ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ง า น ว ิ จั ย ข อ ง  อ น ง ค ์  เ อื้ อ ว ั ฒ น า  ซ ึ่ ง ศึ ก ษ า ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ
ของผู้รับ บ รกิ ารแผนก ผู้ป ว่ย นอก โ รงพย าบ าล อํานาจเ จรญิ  ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ท ี่ ร ะ ด ั บ ก า ร ศึ ก ษ า  อ า ชี พ
ท ี่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น บ ริ ก า ร แ ต ก ต่ า ง ก ั น  ก า ร ท ด ส อ บ ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ร ะ ห ว ่ า ง อ า ย  ุ
ความค ดิเ ห็นเ ก ี่ยวก ับ ก ารเ ขา้ถ งึบ รกิ าร ความคดิเ ห็นเ ก ี่ยวก ับ ระบ บ ก ารใ หบ้ รกิ ารมคี ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์
เ ชิงบ วก ก ับ ความพ งึพอใ จของผู้รับ บ รกิ าร  
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
การศกึษา ระด ั บความพ ึ งพอใจของผู้ รั บบริ การท ี่ มี ต่ อบริ การแผนกผู้ ป ่ วยนอก โรงพยาบาล

พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า  ใ น ภ า พ ร ว ม พ บ ว ่ า  มี ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  แ ต่ โ ร ง พ ย า บ า ล ค ว ร
ป รั บ ป รุ ง ง า น บ ริ ก า ร อ ย ่ า ง ต่ อ เ นื่ อ ง ใ ห้ ม า ก ย ิ่ ง ขึ้ น  เ พ ื่ อ ป รั บ ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ จ า ก ม า ก เ ป ็ น ม า ก
ท ี่สุด ซ ึ่งผู้ศกึ ษ ามขีอ้เ สนอแนะใ นแตล่ะดา้นด ังนี้ 

ด้านอาคารสถานที่แผนกผู้ป่วยนอก  
จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า พ บ ว ่ า  มี ห้ อ ง น้ํ า ส ะ อ า ด แ ล ะ เ พ ี ย ง พ อ  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด

เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก  ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  พ ิ จ า ร ณ า เ พ ิ่ ม จํ า น ว น ห้ อ ง น้ํ า แ ล ะ
ควรจัดใ หพ้นัก งานท ําความสะอาดด ูแลดา้นความสะอาดมาก ย ิ่งขึ้น 

ด้านบุคลากรที่ให้บรกิาร   
จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า พ บ ว ่ า  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ พ ู ด จ า ส ุ ภ า พ  ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ

น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก  ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  ค ว ร มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง
ท า ง ด ้ า น พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร บ ริ ก า ร  ( S e r v ice  M ind)  ข อ ง บ ุ ค ล า ก ร  โ ด ย จั ด ใ ห้ มี ก า ร อ บ ร ม ก ร ะ ตุ้ น
พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร บ ริ ก า ร อ ย ่ า ง ส ม่ํ า เ ส ม อ  น อ ก จ า ก นี้ ย ั ง ค ว ร จั ด ใ ห้ มี ก ิ จ ก ร ร ม ท ี่ ส ่ ง เ ส ริ ม ใ ห้ พ นั ก ง า น
ต ร ะ ห นั ก ใ น ค ว า ม ส ํ า ค ั ญ ข อ ง ง า น บ ริ ก า ร  เ ช่ น  จั ด ก ิ จ ก ร ร ม พ นั ก ง า น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ด ี เ ด ่ น  เ ป ็ น ต้ น    
จัดใ หม้กี จิก รรมท ี่สรา้งส ัมพ ันธ ภาพอันดรีะหวา่งผู้ใ หบ้ รกิ ารก ับ ผู้รับ บ รกิ าร บ ุคลา ก ร ค ว ร ย ิ้ ม แ ย ้ ม
แจม่ใ สเ ป ็นก ันเ อง เ พ ื่อใ หผู้้รับ บ รกิ ารรูส้กึ ผ่อนคลาย  ซ ึ่งเ ป ็นก ารสรา้งความรูส้กึ ป ล อ ด ภั ย แ ก ่ ผู้ ม า
รับ บ รกิ าร นอก จาก นี้ บ ุ ค ล า ก ร ค ว ร เ พ ิ่ ม ก า ร อ ธ ิ บ า ย แ ล ะ ใ ห้ ค ํ า แ น ะ น ะ ก ั บ ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร ใ ห้ ม า ก ขึ้ น
และส ื่อสารใ หม้าก ขึ้นก ว า่เ ด มิ 

ด้านเครื่องมอืและอุปกรณ์    
จากการศึ กษาพบว ่ า มี ล ้ อเข็ น เปลนอน ไว ้ พร้ อมให้ บริ การท ั นท ี ท ี่ ท ่ านต้ องการมี ระด ั บความพ ึ ง

พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก   ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ด ห า ล ้ อ เ ข็ น  เ ป ล
นอน และมเี จา้หนา้ท ี่ใ หบ้ รกิ ารอย ูต่ลอดเ วลา  ซ ึ่งจะช่วย เ พ ิ่มความพงึพอใ จใ นดา้นนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร    
จาก ก ารศกึ ษ าพบ ว า่ มเี จา้หนา้ท ี่คอย ใ หค้ ําแนะนําขัน้ตอนก า ร ต ร ว จ แ ก ่ ท ่ า น  แ ล ะ แ ผ น ก

ผู้ป ว่ย นอก มขีัน้ตอนก ารใ หบ้ รกิ ารท ี่ย ังซ ับ ซ อ้น ซ ึ่งมรีะด ับ คว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก       
ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  ค ว ร เ พ ิ่ ม เ จ้ า ห น้ า ท ี่ จุ ด ใ ห้ บ ริ ก า ร  แ ล ะ ป รั บ ป รุ ง
ก ระบ วนก ารใ นก ารใ หบ้ รกิ าร ลดขัน้ตอนท ี่ไ มม่คีวามจําเ ป ็นลง 
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ด้านระยะเวลาที่ใช้ในการรับบรกิาร   
จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า พ บ ว ่ า  ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ย ื่ น บ ั ต ร  มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น

อั น ด ั บ แ ร ก ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  เ พ ิ่ ม ช่ อ ง ท า ง ก า ร ย ื่ น บ ั ต ร แ ล ะ ล ด ขั้ น ต อ น
ก ารท ําบ ัตรลงท ัง้นี้ควรเ พ ิ่มจํานวนเ จา้หนา้ท ี่ใ หเ้ พยี งพอ 

ด้านการตอบสนองในการให้บรกิาร   
จาก ก ารศกึ ษ าพบ ว า่ เ จา้หนา้ท ี่ใ หบ้ รกิ ารท ี่รวดเ ร็ว มรีะด ับ ความพ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น

อั น ด ั บ แ ร ก  ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  ค ว ร เ พ ิ่ ม ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท า ง
โ ท รศัพท  ์ โ ดย จัดใ หม้เี จา้หนา้ท ี่คอย ตอบ ค ําถ ามและใ หค้ ําแนะนําป รกึ ษ าผ่านท างโ ท รศัพท ด์ว้ย  

ด้านความเชื่อมั่นในบรกิาร   
จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า พ บ ว ่ า  ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ด ้ ว ย ค ว า ม ต ร ะ ห นั ก ใ น ส ิ ท ธ ิ แ ล ะ ศั ก ด ิ์ ศ รี ข อ ง ผู้ ป ่ ว ย          

มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก  ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  จั ด
อ บ ร ม ก ร ะ ตุ้ น ใ ห้ เ จ้ า ห น้ า ท ี่ มี จิ ต ส ํ า นึ ก ท ี่ ด ี ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ส ่ ง เ ส ริ ม ก า ร จั ด ก ิ จ ก ร ร ม บ ริ ก า ร
สาธ ารณะอย ูเ่ สมอๆ  

ดา้นความปลอดภัยในบรกิาร  
จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า พ บ ว ่ า  มี เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ค อ ย ช่ ว ย เ ห ล ื อ ก ร ณี ท ่ า น ต้ อ ง ก า ร ช่ ว ย เ ห ล ื อ เ ร่ ง ด ่ ว น          

มี ร ะ ด ั บ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก  ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า                  
เ พ ิ่มจํานวนเ จา้หนา้ท ี่คอย ใ หบ้ รกิ ารก รณผู้ีรับ บ รกิ ารตอ้งก ารช่วย เ หลอืเ รง่ดว่น 

ด้านการให้ข้อมูลสุขภาพ  
จาก ก ารศกึ ษ าพบ ว า่ มแีผ่นพ ับ  ป า้ย ป ระช า ส ั ม พ ั น ธ ์  ก า ร ป ้ อ ง ก ั น แ ล ะ รั ก ษ า โ ร ค  มี ร ะ ด ั บ

ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ น้ อ ย ท ี่ ส ุ ด เ ป ็ น อั น ด ั บ แ ร ก  ผู้ ศึ ก ษ า มี ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  ค ว ร จั ด มุ ม
ค ว า ม รู้ ใ ห้ ก ั บ ผู้ ป ่ ว ย  โ ด ย จั ด ตั้ ง ใ ห้ เ ห็ น อ ย ่ า ง เ ด ่ น ชั ด  พ ร้ อ ม ท ั้ ง มี ก า ร จั ด ท ํ า โ บ ร์ ชั ว ร์  ค ว า ม รู้  ใ ห้ มี
ค ว า ม ห ล า ก ห ล า ย แ ล ะ ท ั น ต่ อ เ ห ตุ ก า ร ณ์ เ ส ม อ   อี ก ท ั้ ง โ ร ง พ ย า บ า ล ค ว ร มี ส ่ ว น ร่ ว ม ใ น ก ิ จ ก ร ร ม ท ี่ มี
ตอ่ส ังคมมาก ขึ้น เ ช่น จัดท ําโ ครงก ารความรูส้ ูป่ ระชาชน หรอืก ารจั ด ป ร ะ ช า ส ั ม พ ั น ธ ์ ใ ห้ ค ว า ม รู้ ก ั บ
ป ระชาชนก ล ุม่เ ป า้หมาย  เ ป ็นตน้ 

ข้อเสนอแนะในการทําวจัิยครั้งต่อไป 
1. ใ น ก า ร พ ั ฒ น า ค ุ ณ ภ า พ โ ร ง พ ย า บ า ล  จํ า เ ป ็ น ต้ อ ง มี ก า ร ศึ ก ษ า ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง

ผู้ รั บ บ ริ ก า ร เ ป ็ น ร ะ ย ะ  ท ุ ก ป ี  แ ล ะ ค ว ร มี ก า ร ใ ช้ เ ค รื่ อ ง มื อ ใ น ก า ร ป ร ะ เ มิ น ช นิ ด เ ด ี ย ว ก ั น  เ พ ื่ อ จ ะ ไ ด ้ นํ า
ผ ล ม า เ ป รี ย บ เ ท ี ย บ ก ั น ไ ด ้ ไ ม่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น   ต ล อ ด จ น ส า ม า ร ถ ใ ช้ ผ ล ไ ป เ ป ็ น แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป รั บ ป รุ ง
เ พ ื่อพ ัฒนาค ุณภาพ โ รงพย าบ าลตอ่ไ ป  
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2 . ค ว ร มี ก า ร ศึ ก ษ า ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ต่ อ ก า ร บ ริ ก า ร แ ผ น ก อื่ น ๆ ข อ ง
โ ร ง พ ย า บ า ล พ ะ เ ย า  เ พ ื่ อ นํ า ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า ท ี่ ไ ด ้ ไ ป แ ก ้ ไ ข ป รั บ ป รุ ง ค ุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร ท ั่ ว ท ั้ ง อ ง ค ์ ก ร ใ ห้ มี
ค ุณภาพอย า่งแท จ้รงิ 

 
 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามงานวิจัย 
ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารตอ่การบรกิารแผนกผู้ปว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา 

จังหวัดพะเยา 
 

คําขี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  � ลงในช่อง ( ) หรอืเตมิขอ้ความลงในช่องวา่งให้สมบูรณ ์

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ขอ้มูลเกี่ยวกับความพงึพอใจตอ่บรกิารของงานผู้ปว่ยนอก 
 ตอนที่  3  ปัญหา และขอ้เสนอแนะการใหบ้รกิารของงานผู้ปว่ยนอก โรงพยาบาล
พะเยา 

 
ตอนที ่1 ขอ้มูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    ( )1. ชาย  ( ) 2.หญงิ 
2. อายุ .......................ป ี
3. สถานภาพสมรส 

( )1. โสด     ( ) 2.สมรส 
( )3. หมา้ย/หยา่ร้าง    ( ) 4.แยกกันอยู ่

4. ระดับการศกึษา 
( )1. ไมไ่ดเ้รยีนหนังสอื    ( ) 5.ระดับอนุปรญิญา/ปวส.  
( ) 2.ระดับประถมศกึษา    ( )6. ระดับปรญิญาตรี 
( )3. ระดับมัธยมศกึษาตอนตน้    ( )7. ระดับปรญิญาโท 
( ) 4.ระดับมัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.  ( )8. สูงกวา่ปรญิญาโท 

5. ความสามารถในการอ่านและเขยีน 
( ) 1.ไมรู่ห้นังสอื  ( )2. อา่นออกแตเ่ขยีนไมไ่ด้ ( ) 3.อา่นออกเขยีนได้ 

6. ปัจจุบันทา่นประกอบอาชีพ 
( ) 1. เกษตรกร (ทําไร ่ทํานา ทําสวน เลี้ยงสัตว์ ประมง) ( ) 4.  นักเรยีน  นักศกึษา 
( ) 2. รับจา้ง     ( ) 5.  รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ 
( ) 3. คา้ขาย/ประกอบธุรกจิสว่นตัว  ( ) 6.  ไมป่ระกอบอาชีพ 
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7. รายไดต้อ่เดอืนโดยประมาณ  
( )1.  ต่ํากว่า 5,000  บาท   ( )4. 15,001 – 20,000  บาท 
( )2. 5,000 – 10,000 บาท   ( )5. 20,001 ขึ้นไป   
( )3. 10,001 – 15,000 บาท     

8. จํานวนครัง้ที่เคยมาใช้บริการที่โรงพยาบาลพะเยา 
( )1.  1  ครั้ง   ( )4. 4  ครัง้  ( )7. 7  ครัง้ 
( )2.  2  ครัง้   ( )5. 5  ครัง้  ( )8. 8  ครั้ง 
( )3.  3  ครั้ง   ( )6. 6  ครัง้  ( )9. มากวา่ 9 ครั้ง 

9. หลังจากการตรวจวนิิจฉัยโรคแลว้ทา่นทราบหรือไม่วา่ปว่ยเป็นโรคอะไร  
  ( ) 1. ทราบ    ( ) 2. ไมท่ราบ 
10. สาเหตุที่ทา่นมาใช้บรกิารโรงพยาบาลพะเยา  
 ( )1. ใกลบ้า้น เดนิทางสะดวก  ( )5. โรงพยาบาลมชีื่อเสยีง 

( ) 2. ใช้ตามสทิธบิัตร   ( )6. อื่นๆ(ระบ)ุ.............................................. 
( )3. มแีพทยเ์ฉพาะทางและเชียวชาญ   
( ) 4.มเีครื่องมือแพทยท์ี่ทันสมัย 
 

ตอนที ่2 ความพึงพอใจของผู้รับบรกิารต่อแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 
โปรดใสเ่ครื่องหมาย �ลงในช่องว่างที่ทา่นเห็นวา่ตรงกับความคดิเห็นของทา่นมากที่สุด 

 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1. ดา้นอาคารสถานทีแ่ผนกผู้ปว่ยนอก 
1.1  แผนกผู้ปว่ยนอกมคีวามสะอาด สวยงาม 
ปลอดภัย 

     

1.2  มทีี่นั่งรอตรวจเพยีงพอ      

1.3 มนี้ําดื่มสะอาดใหบ้รกิาร      

1.4 มหีอ้งน้ําสะอาดและเพียงพอ      

1.5 มปีา้ยบอกสถานที่ใหบ้ริการชัดเจน      
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ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

2. ดา้นบุคลากรที่ใหบ้รกิาร 
2.1 เจา้หน้าที่คอยใหค้ําแนะนําในการเข้ารับบัตร
คดิเพื่อรอยื่นบัตร 

     

2.2 เจา้หน้าที่พูดจาสุภาพ  ในการใหบ้รกิาร      

2.3 เจา้หน้าที่แต่งกายสะอาด เรยีนรอ้ย      

2.4 เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยความเป็นกันเอง ยิ้ม
แยม้แจม่ใส มคีวามยนิดใีห้บรกิาร 

     

2.5 มเีจา้หนา้ที่เพยีงพอในการใหบ้รกิาร      

3.  ดา้นเครื่องมอืและอุปกรณ ์
3.1  มเีครื่องมอืและอุปกรณท์ีป่ลอดภัยและ
เพยีงพอ  

     

3.2  ในหอ้งตรวจมเีครื่องมือและอุปกรณ์
สะอาดและพรอ้มใช้งาน  ไมชํ่ารุด 

     

3.3 เครื่องมือและอุปกรณเ์ก็บอยา่งเป็นระเบยีบ      

3.4 มลีอ้เข็น เปลนอน ไวพ้รอ้มใหบ้รกิารทันททีี่
ทา่นตอ้งการ 

     

3.5  มเีครื่องวัดความดันโลหติ พรอ้มใหบ้รกิาร
ทันททีี่ทา่นตอ้งการ 

     

4.  ด้านขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
4.1 แผนกผู้ปว่ยนอกมขีั้นตอนการใหบ้รกิารที่
สะดวก รวดเร็ว 

     

4.2 มเีจา้หนา้ที่คอยใหค้ําแนะนําขัน้ตอนการ
ตรวจแกท่า่น 

     

4.3 มปีา้ยบอกขัน้ตอนหรอืคูม่อืการใหบ้รกิารที่
ชัดเจน 
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ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

4.4 แผนกผู้ปว่ยนอกมีขัน้ตอนการใหบ้รกิารที่ไม่
ซับซอ้น 

     

4.5 มกีารจัดลําดับการตรวจที่ชัดเจน      

5. ดา้นระยะเวลาที่ใช้ในการรับบรกิาร 
5.1  ระยะเวลาในการยื่นบัตรเหมาะสม 

     

5.2 ระยะเวลาในการรอซักประวัตเิหมาะสม      

5.3 ระยะเวลาในการรอพบแพทยเ์หมาะสม      

5.4 ระยะเวลาที่แพทยใ์ช้ในการตรวจเหมาะสม      

5.5 ระยะเวลาที่พยาบาลให้คําแนะนําหลังการ
ตรวจเหมาะสม 

     

6. ดา้นการตอบสนองในการใหบ้รกิาร      

6.1 เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารที่รวดเร็ว      

6.2 เจา้หน้าที่มคีวามพรอ้มและเตม็ใจใหบ้รกิาร      

6.3 พยาบาลใสใ่จซักถามอาการอย่างละเอยีด      

6.4 แพทยส์นใจการตรวจรักษาอาการปว่ยของ
ทา่น 

     

6.5 ทา่นไดร้ับขอ้มูลการปว่ยที่ชัดเจน      

7. ดา้นความเชื่อมั่นในบรกิาร 
7.1 ทา่นมั่นใจในการใหค้ําแนะนําจากพยาบาล 

     

7.2 ทา่นมั่นใจในคําวนิิจฉัยโรคจากแพทย์      

7.3 ทา่นเชื่อมั่นการใหบ้รกิารที่หลากหลาย เช่น 
การมแีพทยเ์ฉพาะทาง  การมแีพทยแ์ผนไทย 

     

7.4 ทา่นมั่นใจความรูค้วามสามารถของ
เจา้หน้าที่ 

     

7.5 มกีารใหบ้รกิารดว้ยความตระหนักในสทิธิ
และศักดิ์ศรขีองผู้ปว่ย 
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ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

8. ดา้นความปลอดภัยในบรกิาร 
8.1 อาคารแผนกผู้ปว่ยนอกมคีวามปลอดภัย 

     

8.2 ภายในอาคารมทีางหนไีฟ และอุปกรณ์
ดับเพลงิ 

     

8.3 มกีารสอบถามประวัตกิารแพย้า      

8.4 มกีารแจกผ้าปดิปากให้กับผู้ที่มอีาการไอ      

8.5 มเีจ้าหน้าที่คอยช่วยเหลอืกรณทีา่นตอ้งการ
ช่วยเหลอืเรง่ดว่น 

     

9. ดา้นการใหข้อ้มูลสุขภาพ      

9.1  มแีผ่นพับ ป้ายประชาสัมพันธ ์การปอ้งกัน
และรักษาโรค 

     

9.2 ทา่นไดข้อ้มูลเกี่ยวกับการมาตรวจรักษา
ชัดเจน 

     

9.3 ทา่นไดค้ําแนะนําการปฏบิัตติัวทีถู่กตอ้ง
หลังการตรวจ 

     

9.4 ทา่นเชื่อมั่นในการรักษาความลับและพทิักษ์
สทิธขิองทา่น 

     

9.5 ทา่นทา่นได้รับคําแนะนําการตรวจตาม
แผนกที่ทา่นตอ้งการ 

     

 
ตอนที่  3  ปัญหา และข้อเสนอแนะการให้บรกิารของงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
1. ปัญหาเกี่ยวกับการใหบ้ริการแผนกผู้ปว่ยนอก 
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
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2. ขอ้เสนอแนะการใหบ้รกิารของงานผู้ปว่ยนอก
............................................................................................................................................... 
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