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บทคัดย่อ 
 

  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ  (1)  ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน  
ต่อการใหก้ารบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  (2)  เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจ ในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 
5 นครราชสีมา  จ  าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล (3) ศึกษาขอ้เสนอแนะ ของประชาชนผูม้ารับ
บริการ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา   
 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูป่้วยท่ีเข้ามารับการตรวจรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ านวน 350 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์  ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่า เอฟ การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว 

ผลการศึกษา พบวา่  (1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค  รองลงมา คือ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ส่วน
ดา้นท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (2) โดยภาพรวมประชาชนท่ีมี
สิทธิค่ารักษาพยาบาลต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั  .001  ทุกดา้น (3) ขอ้เสนอแนะ ประชาชนผูม้ารับบริการ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์
อนามยัที่ 5 นครราชสีมา   เจา้หน้าที่ควรเป็นผูม้ีจิตบริการ มีความกระตือรือร้นในการบริการ 
มาปฏิบติังานตรงเวลา เพิ่มจ านวนบุคลากรด้านการแพทย ์ มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้กบัการ
บริการทุกๆ ส่วน 

 
ค าส าคัญ  ความพึงพอใจ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
 



 จ 

กติติกรรมประกาศ 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี  ส าเร็จลุล่วงได้ด ้วยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจาก 
รองศาสตราจารยป์ภาวดี  มนตรีวตั  อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ ท่ีไดก้รุณาให้ค  าแนะน า
และติดตามท าการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีอยา่งใกลชิ้ดตลอดมา นบัตั้งแต่เร่ิมตน้จนกระทัง่ส าเร็จ
เรียบร้อยสมบูรณ์  ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอย่างยิ่ง ขอกราบขอบพระคุณ
ท่านเป็นอยา่งสูง  
 ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณคณาจารย์แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาถ่ายทอดวิชาการในดา้นต่างๆ ให้แก่ผูศึ้กษา
ตลอดมา และขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษาตลอดจนผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระคร้ังน้ีทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาใหก้ารสนบัสนุน ช่วยเหลือ และใหก้ าลงัใจผูศึ้กษาอยา่งดียิง่ 
 คุณค่าและประโยชน์อนัพึงเกิดจากการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ผูศึ้กษาขอมอบเป็น
เคร่ืองบูชาพระคุณของบิดา มารดา ครูอาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านดว้ยความเคารพ 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  
 

ความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี ในยุคแห่งขอ้มูลข่าวสารมีการเปล่ียนแปลงรวดเร็ว
ในทุกดา้น สังคมโลกตอ้งพึ่งพาอาศยัและอยูใ่กลชิ้ดกนัมากข้ึนปัญหาสังคมต่างๆมีการกล่าวถึงในเวที
ระดบัโลกเช่น ปัญหาโลกร้อน ท่ีมีผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มในดา้นต่างๆ ปัญหาโรคเอดส์ หรือการ
ระบาดของโรคใหม่ๆ เป็นตน้ องคก์รอาสาสมคัรเพื่อสาธารณะประโยชน์ต่างๆ มีการรวมกลุ่มเป็น
เครือข่ายระดบัโลกมีศกัยภาพและบทบาทระหวา่งประเทศ การแลกเปล่ียนเรียนรู้ท าให้เกิดการพฒันา 
เทคโนโลยทีางดา้นต่างๆ มากมาย โดยเฉพาะเทคโนโลยดีา้นการแพทย ์และการสาธารณสุข มีความ
เจริญกา้วหนา้เป็นอยา่งมาก ลดความสูญเสียในชีวิต ท าให้มนุษยมี์ชีวิตยืนยาวข้ึน ถึงแมม้นุษยจ์ะมี
ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีเพียงใดแต่ก็ยงัไม่สามารถตามการเปล่ียนแปลงธรรมชาติของโรค
ที่อุบติัข้ึนไดท้นั ประกอบกบัภาวะโลกไร้พรหมแดนในยุคปัจจุบนั มนุษยมี์การไปมาหาสู่กนัได้
อยา่งรวดเร็ว ท าให้มีการแพร่ระบาดของโรคใหม่ๆ อยา่งรวดเร็วเช่นกนั โดยเฉพาะโรคท่ีอุบติัข้ึนใหม่ๆ 
เช่น โรคไขห้วดัใหญ่สายพนัธ์ใหม่ 2009 นอกจากน้ี ปัญหาสุขภาพท่ีเกิดจากพฤติกรรมความเป็นอยู ่
ผนวกกบัความเจริญทางเทคโนโลย ีท่ีท าใหม้นุษยมี์ความเป็นอยูท่ี่สะดวกสบายข้ึน มีอาหารการกิน
ท่ีอุดมสมบูรณ์ มีภาวะท่ีตอ้งเร่งรีบในการท างานจึงขาดการออกก าลงักาย ท าให้เกิดโรคภยัต่างๆ 
เช่น โรคหวัใจ โรคเบาหวาน ความดนัโลหิต และโรคอว้น ฯลฯ 

ในประเทศไทย การแก้ไขปัญหาสุขภาพ และความเจ็บป่วยของประชาชนถือเป็น
ภาระหนา้ท่ีของกระทรวงสาธารณสุข (พ.ร.บ. ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545: 19) กฎหมาย 
ไดบ้ญัญติัใหก้ระทรวงสาธารณสุข มีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบัการสร้างเสริมสุขภาพ การป้องกนั ควบคุม 
และรักษาโรคภยั  การฟ้ืนฟูสมรรถภาพของประชาชน และราชการอ่ืนตามท่ีมีกฎหมายก าหนดให้
เป็นอ านาจหน้าท่ีของกระทรวงสาธารณสุขหรือส่วนราชการท่ีสังกดักระทรวงสาธารณสุขในการ
ใหบ้ริการนั้น 
 กระทรวงสาธารณสุขไดมี้การพฒันาการบริการสุขภาพ  ให้มีความเป็นธรรม มีคุณธรรม 
และมีประสิทธิภาพ แต่ระบบบริการสุขภาพของประเทศท่ีผา่นมาเป็นบริการเชิงรับ โดยจะให้การ
รักษาพยาบาลเม่ือเจ็บป่วย  ท าให้ประชากรใชจ้่ายดา้นสุขภาพโดยรวมประมาณ 300,000 ลา้นบาทต่อปี 
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และเพิ่มข้ึนดว้ยอตัรามากกว่าร้อยละ 10 ต่อปีมา อย่างต่อเน่ือง แต่สุขภาพของคนไทยก็ไม่ดีข้ึน 
(ประเวศ วะสี, 2543)  จากสภาวะดงักล่าว จึงมีการปฏิรูประบบสุขภาพแห่งชาติ โดยการประกาศ
ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีในเร่ืองการปฏิรูประบบสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2543 มุ่งเน้นการสร้าง
สุขภาพมากกวา่การซ่อมสุขภาพ และรัฐบาลไดมี้การรณรงคใ์ห้มีการสร้างสุขภาพ โดยการประกาศ
ใหปี้ พ.ศ. 2545  เป็นปีแห่งการสร้างเสริมสุขภาพ  (อ าพล  จินดาวฒันะ, 2546) 

กรมอนามยัเป็นหน่วยงานหน่ึงในสังกดักระทรวงสาธารณสุข มีบทบาทในการส่งเสริม
ให้ประชาชนมีสุขภาพดี โดยรับผิดชอบดา้นการศึกษา การวิจยั การพฒันาและถ่ายทอดองคค์วามรู้
และเทคโนโลยี การจดัการสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการมีสุขภาพดี มีการประเมินผลกระทบต่อสุขภาพ 
เพื่อมุ่งเน้นให้ประชาชนมีความรู้และทกัษะในการดูแลตวัเอง ครอบครัวและชุมชน  ตลอดจน
การสนบัสนุนให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น ภาคีต่างๆ มีส่วนร่วมในการสร้างเสริมสุขภาพ
ของประชาชน (กรมอามยั กระทรวงสาธารณสุข, 2550)  จึงท าให้มีการน ากลวิธีต่างๆ รวมทั้ง
เทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาใชใ้นดา้นการบริหารจดัการมากข้ึน เพื่อพฒันาคุณภาพของบริการให้เป็นท่ี
พึงพอใจและประทบัใจต่อผูเ้ขา้รับบริการให้มาใชบ้ริการเพิ่มข้ึน ซ่ึงการบริการทางดา้นสุขภาพนั้น
นบัไดว้่าเป็นสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนทุกคน และทุกกลุ่มที่จะไดรั้บอย่างเท่าเทียมกนัดว้ย
มาตรฐานท่ีดีพอสมควร โรงพยาบาลนบัไดว้า่เป็นสถานบริการทางดา้นสุขภาพท่ีส าคญัในการให้บริการ
เม่ือเกิดอาการเจ็บป่วยและก็ไดพ้ยายามจดัการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและกระจายให้ครอบคลุม
ประชากรในทุกพื้นท่ี แต่ในความเป็นจริงประชาชนยงัไม่ไดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั  นอกจากนั้น
ยงัตอ้งประสบกบัปัญหาการบริการท่ีล่าชา้ไม่ไดรั้บความสะดวกเท่าท่ีควร  ดงันั้น โรงพยาบาลซ่ึง
ถือเป็นสถานบริการดา้นสาธารณสุขจึงตอ้งมีการพฒันาคุณภาพบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูเ้ขา้มารับบริการในระดบัท่ีพึงพอใจ โดยกระทรวงสาธารณสุข จะก ากบัดูแลให้แต่ละโรงพยาบาล
ด าเนินงานไปตามแผนพฒันาการสาธารณสุข  
 ในปัจจุบนัโรงพยาบาลจึงมุ่งเน้นการให้บริการดา้นการแพทย ์และการสาธารณสุข
แบบผสมผสานแก่ ประชาชนทั้งในดา้นการส่งเสริมสุขภาพ  การรักษาพยาบาล  ท่ีเขา้ถึงง่าย  สร้างการ
ยอมรับ และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้น โรงพยาบาลจึงตอ้งมีการพฒันาทั้งดา้นสถานท่ี 
บุคลากร และเคร่ืองมือแพทย ์ท่ีทนัสมยั เพื่อให้บริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่งมีคุณภาพ  อยา่งไรก็ตาม  
การให้บริการดงักล่าว ก็จ  าเป็นอย่างยิ่งที่จะตอ้งมีการศึกษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 
โดยความพึงพอใจต่อการให้บริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการ
ให้บริการขององค์กร ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล  
ซ่ึงหากพิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการ วา่จะเกิดความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด ถา้ไดรั้บ
การบริการต ่าท าใหเ้กิดความไม่พอใจ แต่ถา้ระดบัผลของการบริการสูง ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ 
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ความประทบัใจ  และส่งผลให้ผูใ้ชก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก  จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจในบริการ 
หมายความถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก ของบุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ 
การรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดบัท่ีตรงกบั
การรับรู้ส่ิงท่ีตอ้งการเก่ียวกบัการบริการนั้น  ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
(วรรณสิริ  เพญ็สิทธ์ิ, 2546)    
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี   ผูว้ ิจยัในฐานะเป็นบุคลากรในฝ่ายบริหารงานทัว่ไป  
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของปัญหาดงักล่าว 
จึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ที่มีต่อโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา วา่มีมากนอ้ยเพียงใด ทั้งน้ี จะไดน้ าผลการวิจยัมาปรับใชเ้ป็นแนวทาง
ส าหรับผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการวางแผนก าหนดนโยบายการบริหารงานภายในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ  ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ ให้ประชาชนท่ีมาใช้
บริการกบัโรงพยาบาล ต่อไป  
 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความพึงพอใจ ในการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ  าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 3. เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะ ของประชาชนผูม้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
 

3.  กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  มุ่งศึกษาระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการ ท่ีสร้างความพึงพอใจ
ของ  John D.Millett ( อา้งใน  เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธุ์, 2549 :229)  เป็นกรอบแนวคิด ดงัแสดง
ในภาพท่ี 1.1  
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ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

4.  ขอบเขตการวจิัย 
 
 ขอบเขตการวิจยัแบ่งเป็น 4 หัวข้อ ได้แก่ ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ขอบเขตดา้นเน้ือหา ขอบเขตดา้นพื้นท่ี และขอบเขตดา้นระยะเวลา ดงัน้ี  

4.1  ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

4.1.1  ประชากร  ไดแ้ก่  ผูป่้วยท่ีเขา้มารับการตรวจรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  จ  านวน 350  คน 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายได ้
4. อาชีพ 
5. ระดบัการศึกษา 
6. สิทธิค่ารักษาพยาบาล 

 

ความพึงพอใจของประชาชนตามสิทธิ         
ค่ารักษาพยาบาล ต่อการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 
นครราชสีมา   

1. เบิกตน้สังกดั  
2. ประกนัสังคม    
3. ช าระเงินเอง  

 

ปัจจยัความพึงพอใจในบริการ 
-    ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
-    ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา      
-    ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
-    ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
-    ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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4.1.2  กลุ่มตัวอย่าง  ไดแ้ก่  ผูป่้วยท่ีเขา้มารับการตรวจรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัที่ 5 นครราชสีมา จ านวน  350  คน  ค  านวณจากสูตร 
ทาโร  ยามาเน (Taro  Yamane  อา้งใน  ประครอง  กรรณสูตร, 2542: 10)  โดยก าหนดความคลาดเคล่ือน   
ท่ีระดบั  0.05  ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง  350  คน   

4.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา  เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการใชบ้ริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  ดว้ยปัจจยัความพึงพอใจของการ
ใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก่  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา การให้บริการ
อยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   

4.3  ขอบเขตด้านพื้นที่  เป็นการศึกษาใน พื้นท่ีรับผิดชอบของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ประชาชน ท่ีมาใช้บริการ จ านวน 3  ลกัษณะ คือ เบิกตน้สังกดั 
ประกนัสังคม  และช าระเงินเอง  

4.4  ขอบเขตด้านระยะเวลา  ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาวิจยั คือ ตั้งแต่เดือน
มกราคม 2554  ถึงเดือนพฤษภาคม 2554  และเก็บขอ้มูลภาคสนามระหวา่งวนัท่ี 21 เมษายน 2554 
ถึงวนัท่ี  30  เมษายน  2554 

 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

5.1  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 5 นครราชสีมา  หมายถึง  สถานบริการ
สาธารณสุขระดบัอ าเภอ มีเตียงผูป่้วยส าหรับผูป่้วยภายในตั้งแต่ 10 เตียงข้ึนไป มีแพทยแ์ละเจา้หน้าท่ี
สาธารณสุขอ่ืนๆ ปฏิบติังานประจ า การให้บริการเนน้หนกัในดา้นการรักษาพยาบาลมากกวา่หน่วย
บริการระดบัตน้ ในท่ีน้ีหมายถึง โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 

5.2  การบริการ  หมายถึง  การปฏิบติั หรือการกระท าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ในท่ีน้ี
หมายถึง บริการทางการแพทยแ์ละการสาธารณสุข ซ่ึงประกอบดว้ย การรักษาพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพ 
การควบคุมป้องกนัโรค การฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย ที่ไดรั้บจากเจา้หน้าที่สาธารณสุข โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 

5.3  ผู้ให้บริกำร  หมายถึง  ผูใ้ห้บริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข ในท่ีน้ีหมายถึง
เจา้หน้าท่ีสาธารณสุขและลูกจา้ง ท่ีปฏิบติังานในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัที่  5 
นครราชสีมา 
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5.4  ผู้ รับบริกำร หมายถึงประชาชนท่ีมารับบริการ จากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ดา้นรักษาพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพ การควบคุมป้องกนัโรค การฟ้ืนฟู
สภาพร่างกาย และบนัทึกประวติัผูรั้บบริการในทะเบียนผูรั้บบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  

5. 5  ความพึงพอใจในบริการ  หมายถึง  ความพอใจ ชอบใจ ถูกใจ เห็นดว้ย และความสุข
อนัเกิดจากการได้รับบริการ ในท่ีน้ีหมายถึงความพึงพอใจในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
การให้บริการอย่างตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า 

5.6  สิทธิค่ารักษาพยาบาล  หมายถึง  การจ่ายค่ารักษาพยาบาลของผูม้าใช้บริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  ซ่ึงมีอยู ่ 3  ประเภท  คือ  เบิกตน้สังกดั 
ประกนัสังคม  และช าระเงินเอง 

5.7  เบิกต้นสังกดั  หมายถึง  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีใชสิ้ทธิเบิกค่ารักษาพยาบาลจาก
ตน้สังกดัหน่วยงานท่ีปฏิบติัราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ  ท่ีสามารถน าใบเสร็จรับเงินท่ีไดช้ าระเงินให้
โรงพยาบาล น าไปเบิกเงินคืนจากตน้สังกดัได ้

5.8  ประกันสังคม  หมายถึง  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีใชสิ้ทธิเบิกค่ารักษาพยาบาลจาก 
ส านกังานประกนัสังคม ท่ีสามารถน าใบเสร็จรับเงินท่ีไดช้ าระเงินให้โรงพยาบาล น าไปเบิกคืนจาก
ส านกังานประกนัสังคมได ้

5.9  ช าระเงินเอง  หมายถึง  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีไม่มีสิทธิเบิกค่ารักษาพยาบาลใดๆ 
ตอ้งช าระเงินเอง ซ่ึงจะเป็นผูท่ี้มารับบริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั เช่น คา้ขาย เป็นตน้ 

5.10  กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค  หมายถึง  การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงัของ 
ผูม้ารับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการแก่ผูมี้สิทธิสวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาลทุกประเภท
อยา่งเท่าเทียมกนั ให้ความส าคญั เอาใจใส่แก่ผูม้ารับการบริการเช่นเดียวกนัทุกคน  การให้บริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนโยนกบัผูม้ารับบริการทุกคน  และเจา้หน้าที่ไม่ให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลใด 
เป็นกรณีพิเศษ     

5.11  กำรให้บริกำรอย่ำงตรงเวลำ  หมายถึง  การให้บริการอยา่งรวดเร็ว การไดรั้บการ
ช้ีแจงขั้นตอนการให้การบริการอยา่งเขา้ใจ ใชเ้วลาในขั้นตอนของการตรวจโรค วินิจฉยัโรค และ
จ่ายยาอยา่งเหมาะสม การให้บริการผูป่้วยฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีระบบส่งต่อไปโรงพยาบาล
มหาราชนครราชสีมาอยา่งรวดเร็ว และมีการจดัระบบการบริการแบบเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพื่อให้
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว 
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5.12  กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ หมายถึง ความเพียงพอของจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
การมียาเวชภณัฑ์ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทย ์การจดัให้มีสถานท่ี เช่น ห้องตรวจโรค ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้า หอ้งส้วม ท่ีมีคุณภาพและพอเพียงต่อผูม้ารับบริการ การให้ค  าแนะน าค าปรึกษาดา้นสุขภาพ 
และความเพียงพอในส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอมีน ้าด่ืมบริการมีเอกสารใหอ่้านเวลานัง่รอ 

5.13  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง  หมายถึง  การให้บริการนอกเวลาราชการ การให้บริการ
อยา่งครบถว้นตามขั้นตอน การไดรั้บความรู้ดา้นสุขภาพ หรือสุขศึกษาจากเจา้หนา้ท่ี การไดรั้บการ
บริการหลงัการรักษาและติดตามเยี่ยมบา้น และมีการพฒันาบุคลิกภาพของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ือง 

5.14  การให้บริการที่มีความก้าวหน้า  หมายถึง  การให้บริการโดยใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความเช่ียวชาญ ไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน ผูรั้บบริการมี
ความสะดวกในการรับบริการมากข้ึนกวา่เดิม ผูใ้หบ้ริการมีวธีิการ หรือน านวตักรรมใหม่ๆ มาใชใ้น
การใหบ้ริการ และมีการเพิ่มเวลาใหบ้ริการตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส   

5.15  สิทธิค่ารักษาพยาบาล  หมายถึง  การจ่ายค่ารักษาพยาบาลของผูม้าใช้บริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัที่ 5 นครราชสีมา ซ่ึงมีอยู่ 3 ประเภท คือ เบิกตน้สังกดั 
ประกนัสังคม  และช าระเงินเอง 

 

6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
  
 6.1  น าผลการศึกษาวิจยั ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการทั้ง  5  ดา้น 
มาเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการปรับปรุง แกไ้ข และพฒันารูปแบบการให้บริการประชาชน ให้ตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
  6.2  น าผลการศึกษาวจิยั ระดบัความพึงพอใจของประชาชน มาเป็นขอ้มูลพื้นฐานส าหรับ
การศึกษาวจิยัในคร้ังต่อไป 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาคน้ควา้ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ผูค้น้ควา้ไดศึ้กษาจากเอกสาร ต ารา และรายงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีแนวคิด ทฤษฏี ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1.  แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัการจดับริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข  
4.  แนวคิดเก่ียวกบัมาตรฐานโรงพยาบาล 
5.  การใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  
6.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   

            

1.  แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัความพงึพอใจ  
 

1.1  ความหมายความพงึพอใจ  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2541: 100) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ว่าเป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพอใจ
ของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล 
การคาดหวงัของบุคคลเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ โดยท่ีผูซ้ื้อจะซ้ือผลิตภณัฑ์
จากธุรกิจท่ีเสนอคุณค่าท่ีมอบใหลู้กคา้ไดสู้งสุด 

สุมีนา  ศรีสุข  (2547: 30) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อ
การไดรั้บบริการในดา้นต่างๆ ดงัน้ี  คือ 

1)  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
2)  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3)  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
4)  ดา้นระยะเวลาในการด าเนินงาน 
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5)  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
ณัฐสรัญ  บวรภทัรกุล  (2548: 7)  กล่าวว่าความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึง 

ภาวะทางอารมณ์หรือความรู้สึกทางบวกของบุคคล ท่ีเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี
บุคคลไดรั้บจริงในระดบัท่ีสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีบุคคลหวงัเอาไว ้ในสถานการณ์การบริการ ความพึงพอใจ
ในการบริการมีความส าคญัต่อผูใ้ห้ และผูรั้บบริการโดยท าให้ผูรั้บบริการ สามารถก าหนดคุณลกัษณะ
ของการบริการประเมินคุณภาพของการบริการ และบ่งช้ีถึงความส าเร็จของงานบริการ รวมทั้งท าให้
ผูรั้บบริการมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน จากการพฒันาบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
เพื่อใหเ้กิดความพอใจและใชบ้ริการต่อๆ ไป 

ปนดัดา  งามวิทยานนท ์ (2550: 6) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
แต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผ้ลิตภณัฑ์ หรือการบริโภคสินคา้ ซ่ึงคุณค่าหรือ
ประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบั หรือสูงกวา่ระดบัความคาดหวงัของคนๆ นั้น ในทางตรงขา้มถา้ผลจาก
การใชสิ้นคา้หรือการไดรั้บบริการนั้นต ่ากวา่ค่าความคาดหวงั บุคคลนั้นยอ่มจะเกิดความพอใจ   

1.2  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจ  
บุษรา  ประสาททอง  (2550:  20) ไดเ้สนอแนวความคิดวา่ ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุ

ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และสอดคลอ้ง
ปัจจยัพื้นฐานของ อเดย ์และแอนเดอร์สันประกอบดว้ยปัจจยั  3  ประการ คือ 

1)  ปัจจยัดา้นระบบการให้บริการ หมายถึง องคป์ระกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์
กนัของกิจกรรมบริการต่างๆ ไดแ้ก่ 

(1)  ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการใชบ้ริการ ซ่ึงจะดูความยากง่าย และ
ความมากนอ้ยของเง่ือนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใชบ้ริการ หากเง่ือนไขนอ้ยจะมีโอกาสเกิดความ
พึงพอใจสูง 

(2)  ความพอเพียงทัว่ถึงของการใหก้ารบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ใหบ้ริการนั้นวา่  มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

(3)  การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการท่ีได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของ
บริการ (Out-come of service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ วา่ มีการ
ใชส้อยหรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (user) มากนอ้ยเพียงใด 

(4)  ความคุม้ค่ายติุธรรมในราคาของการบริการท่ีให้ หมายถึง ความเหมาะสม
หรือไม่กบัราคา จ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 

(5)  ความกา้วหนา้และการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีต  วา่ดีข้ึน 
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 
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2)  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการท่ีต่อเน่ือง
ตั้งแต่เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดว้ย 

(1)  ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใช้
บริการ 

(2)  ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ไดแ้ก่ ความมากนอ้ยของจ านวน
ขั้นตอนและ ความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีประหยดัเวลา 

(3)  ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ไดแ้ก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3)  ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ บุคลากร เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น 

(1)  ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างาน
ในหนา้ท่ีใหบ้ริการ 

(2)  ความเสมอภาคของการใหบ้ริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใชบ้ริการ
ในลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใส หรือบ้ึงตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้ง หยาบคาย 
เป็นตน้ 

(3)  ความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูใ้ห้บริการ  หมายถึง  ความไวเ้น้ือเช่ือใจไดแ้ละ
ตรงไปตรงมาต่อเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหก้ารบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จากผูใ้ชบ้ริการ 

สรุปไดว้า่  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกถูกใจ สมหวงัต่อสถานการณ์ หรือผล
การปฏิบติังานท่ีส าเร็จหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของบุคคล ความพึงพอใจมกัจะเก่ียวขอ้งกบั
การมีปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการบริการ จะเป็นลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบั
บุคคลสองฝ่าย  คือ ผูท่ี้มีหนา้ท่ีในการให้บริการและผูรั้บบริการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
สามารถใช้วดัประสิทธิภาพของการบริหาร ในเร่ืองของการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั
ของบุคคลหรือในเร่ืองการปรับเปล่ียนการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงได ้

1.3  องค์ประกอบของความพงึพอใจในการให้บริการ 
กรอนรูส์ (อา้งใน จิตตินนัท์  เดชะคุปต์, 2543: 25–26) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ

ในการใหบ้ริการจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ  2  ประการ  คือ 
1)  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ  ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่

ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะ
เป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น ลูกคา้เขา้พกัท่ีโรงแรมจะไดพ้กัในห้องท่ีจองไว ้ ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคาร 
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อาหารจะไดรั้บอาหารตามสั่งเป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูบ้ริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะ
ของบริการแต่ละประเภท  ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2)  องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า 
วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการของผูใ้ชบ้ริการ มีความเหมาะสมเพียงใด ไม่วา่จะเป็นความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ช้บริการ ตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยา
การตอบสนองบริการของผูใ้ช้บริการในดา้นความรับผิดชอบต่องานใช้ภาษาส่ือความหมาย และ
การปฏิบติัตนในการให้บริการซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ดว้ย
ไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 

เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ  (2536: 10)  มีความเห็นวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง
ประกอบไปดว้ย  3  องคป์ระกอบ ท่ีส าคญั คือ 
 1)  หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (Service)   
 2)  บริการ (The service)   
 3)  ประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการไดส่้งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ (The service 
Recipient)  โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น  ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ 
ซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้

ประสิทธ์ิ  ศิริแสง  (2545: 33) ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมไวว้า่ การวดัความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการสาธารณะ จะเป็นการประเมินค่าโดยลูกคา้หรือหรือผูรั้บบริการต่อกิจกรรมการให้บริการ
ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ตวัช้ีวดัความพึงพอใจส่วนใหญ่จะวดัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ กระบวนการ
ใหบ้ริการ หรือผลผลิตท่ีไดรั้บ 

จอห์น ดี มิลเล็ท (John D.Millet (อา้งใน เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ, 2549: 229) ไดก้ล่าว
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่บริการ
นั้นเป็นท่ีพึงพอใจ หรือไม่ โดยพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ 

1)  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมใน
การบริหารงานของรัฐท่ีมีทศันคติท่ีวา่ ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการเดียวกนั 

2)  การให้บริการอยา่งตรงเวลา (Timely Service)  หมายถึง  การให้บริการจะตอ้ง
มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะ จะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานรัฐ จะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจ ใหแ้ก่ ประชาชน 
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3)  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม เห็นวา่ความเสมอภาค 
หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้ง
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ 

4)  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5)  การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service)  หมายถึง  การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 

2.1  ความหมายของการบริการ 
 ความหมายของการบริการ ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน  พ.ศ. 2542 
ค าวา่ บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ ส่วนความหมายโดยทัว่ไปที่มกั
กล่าวถึง คือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  
การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง
ขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้ง
กบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตาม 
ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได้รับความช่วยเหลือ  จดัได้ว่าเป็นการ
ใหบ้ริการทั้งส้ินการจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ก็เป็นการบริการ การใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือ
และอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ แบ่งเป็น (สมิต  สัชฌุกร, 2548: 13-15) 

1)  การบริการในภาครัฐ เป็นการบริการของภาครัฐ ท่ีมุ่งผลต่อประชาชนเป็นบริการ
สาธารณะ มีวตัถุประสงคต์อ้งการใหเ้กิดความผาสุกแก่ประชาชน ไม่มีจุดมุ่งหมายเพื่อผลตอบแทน
ในรูปของรายได้ท่ีสูงกว่ารายจ่าย หรือก าไร การบริการในภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลกัษณะที่เป็น
ค่าตอบแทนพอคุม้ทุน ใหมี้ค่าใชจ่้ายด าเนินการให้บริการอยูไ่ด ้และในการให้บริการหลายประเภท 
รัฐก็ตอ้งยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการ เพื่อให้ประชาชนโดยรวมไดรั้บประโยชน์
จากบริการสาธารณะ  การบริการในภาครัฐมีทั้งการใหบ้ริการโดยตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร์ การ
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รักษาความสะอาด การสาธารณสุข ฯลฯ และการให้บริการโดยทางออ้ม เช่น การรักษาความสงบ
เรียบร้อยของประชาชน การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การผงัเมือง การสาธารณูปโภคและ
สาธารณูปการ การให้บริการต่อประชาชนตอ้งปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มของสังคม 
และเอ้ืออ านวย ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้  

2)  การบริการในภาคเอกชน เป็นการบริการมุ่งถึงผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บโดยทาง 
ตรงและทางออ้ม เอกชนด าเนินธุรกิจอยูบ่นพื้นฐานของความอยูร่อดและความเจริญรุ่งเรือง ดงันั้น
การใหบ้ริการซ่ึงตอ้งมีตน้ทุน ค่าใชจ่้ายจึงตอ้งพิจารณาควบคู่ไปกบัการจดัรายการคืนทุน ถา้ให้บริการ
ไม่มีผลตอบแทน เอกชนยอ่มไม่สามารถจะด าเนินการได ้เพราะเอกชนไม่มีอ านาจเรียกเก็บภาษีจาก
ประชาชนมาเป็นงบประมาณรายจ่าย รายไดข้องเอกชนเกิดข้ึนจากการขายสินคา้หรือบริการ แต่ก็ตอ้ง
ให้บริการท่ีมีค่าตอบแทนอนัเหมาะสม ไม่เป็นการเอารัดเอาเปรียบประชาชน การบริการในภาคเอกชน
ถา้มีความผิดพลาด บกพร่องจะส่งผลต่อความอยู่รอดของหน่วยงาน ดงันั้น ผูบ้ริหารจะให้ความ
เอาใจใส่จริงจงั เพราะมีผลต่อความรับผิดชอบของตนเองและสถานภาพของตนอย่างชดัแจง้ และ
เป็นกิจกรรมท่ีมีระบบตรวจสอบชดัเจน  

สุภาพร  ค าหม่ืน (2544: 5) ไดก้ล่าวถึง ความหมายของการบริการไวว้า่ หมายถึง
กิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ีฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอขายให้แก่อีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครอง
การบริการนั้นๆ อย่างเป็นรูปธรรม และกระบวนการให้บริการ อาจจะเกิดพร้อมกบัการจ าหน่าย
ผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ตาม การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเป็นนามธรรม ไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้เสมือนสินคา้ทัว่ๆ ไป      

ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2547: 10)  อธิบายว่า บริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม 
ประโยชน์ หรือความพึงพอใจ ท่ีจดัท าเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1)  ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่ผูข้ายจดัท า
ข้ึนเป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค 

2)  การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้าย
จดัท าข้ึน เพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อใหก้ารขายและใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย ์(2548: 9-12) ไดส้รุป ความหมายของการบริการโดยรวม
ไดว้า่ การบริการเป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั โดยกิจกรรม
ท่ีเกิดข้ึนนั้น จะมีสินคา้เป็นองคป์ระกอบดว้ยหรือไม่ก็ได ้ในปัจจุบนันกัการตลาดพยายามน าเอาการ
ใหบ้ริการเขา้มาเสริมประโยชน์ประกอบกบัการขายสินคา้ ไม่วา่จะเป็นสินคา้อุตสาหกรรม หรือสินคา้
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อุปโภคบริโภค ท าใหก้ารก าหนดส่วนประสมของสินคา้และบริการร่วมกนัเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั
ในแง่ของการจดัการการตลาด โดยการบริการ มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑท์ัว่ไป คือ 

1)  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) คือ ไม่สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสั
ทั้ง 5 ไม่สามารถมองเห็น รู้รส ไดย้ิน ไดก้ล่ิน หรือสัมผสัทางกาย แต่สามารถมองเห็นบริการในรูป
ท่ีไดรั้บเท่านั้น เช่น บริการซกัรีด บริการประกนัภยั 

2)  ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) คือการใหบ้ริการท่ีผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้  การผลิตและการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั 
เช่น บริการของทนัตแพทย ์ 

3)  ไม่แน่นอน (Variability) คือ การบริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนัไม่
แน่นอนข้ึนกบัวา่ใครคือผูใ้หบ้ริการ และใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร เช่น บริการตดัผม  

4)  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) เป็นการบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้
ปัญหาที่ตามมา คือ ท าอย่างไรให้มีผูม้าใช้บริการในระดบัความตอ้งการที่เป็นไปโดยสม ่าเสมอ 
เพื่อมิใหเ้กิดการสูญไปโดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้นๆ เช่น รถประจ าทาง  

5)  ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(Ownership) คือ การบริการท่ีลูกคา้ไม่สามารถเป็น
เจา้ของบริการได ้ราคาค่าบริการที่จ่ายไปเพื่อไดม้าซ่ึงบริการในขณะนั้น เมื่อไดรั้บบริการแลว้ก็
เป็นอนัเสร็จส้ิน ไม่อาจครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป  

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้่า การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานท่ีไม่มีตวัตน
และสัมผสัไม่ได ้แต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงสินคา้เก่ียวกบับริการมีลกัษณะ
ท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป คือการตดัสินใจซ้ือบริการจะข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจของลูกคา้ เป็นสินคา้
ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั ไม่สามารถ
ก าหนดไดแ้น่นอนเก็บรักษาสินคา้ไวไ้ม่ได ้และไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของ  

2.2  หลกัการให้บริการประชาชน 
 การใหบ้ริการเป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงาน
ท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนหรือผูรั้บบริการโดยตรง  โดยหน่วยงาน และเจา้หน้าที่ผู ้
ให้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ ให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้แนวคิด
กบัการบริการสาธารณะไวด้งัน้ี 
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เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ  (2536: 10)  ไดก้ล่าวไวว้่า  เป้าหมายของการให้การบริการ
สาธารณะ มีเป้าหมายท่ีส าคญั คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยเขาเห็นว่า
เป้าหมายน้ีเป็นค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งยึดถือไวอ้ยู่เสมอพร้อมๆ กนัไปกบัจะตอ้งยึดถือ
หลกัการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแ้ก่ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ  
ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้ กล่าวคือ 

1)  การให้การบริการอยา่งเสมอภาค  (Equitable Service)  หมายถึง ความยุติธรรม
ในการบริหารงานภาครัฐท่ีฐานคติวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2)  การให้บริการท่ีตรงเวลา  (Timely Service)  หมายถึง  ในการบริการจะตอ้งบริหาร
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผล
เลย  ถา้ไม่มีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจ ใหแ้ก่ ประชาชน 

3)  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม เห็นว่า ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งท่ี
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมเกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4)  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  (Continuous Service)  หมายถึง  การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดตามความ
พอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5)  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน  กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

โสภณ  พึงชยั (2537: 23)  อา้งในแนวคิดของเคสและเดเน็ท  (Cass and Danet) 
มีความเห็นวา่การใหบ้ริการควรยดึหลกัปฏิบติัดงัน้ี 

1)  ควรให้มีการบริการเฉพาะเร่ืองเท่านั้น หมายถึง  การติดต่อส่ือสารระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ 

2)  ควรจะจ ากดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น ผูใ้ห้บริการ  ไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวัท่ี
นอกเหนือจากงานในหนา้ท่ีมาเก่ียวขอ้ง 
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3)  และควรใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 
ปรัชญา  เวสารัชช์  (2540: 51) กล่าววา่การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึงส่ิง

ต่อไปน้ี 
1)  การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกในวงสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ี

วดัไดย้ากหรือให้ค  าจ  ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ย่างกวา้งๆ ถึงองค์ประกอบท่ีท าให้เกิดความ
พึงพอใจ 

2)  การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
3)  การใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
4)  การใหบ้ริการโดยค านึงถึงความมากนอ้ย คือใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ยเกินไป 
5)  การบริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการ

บริการราชการในสังคมประชาธิปไตย จะตอ้งท าหน้าท่ีภายใตก้ารช้ีน า ทางการเมืองจากตวัแทน
ประชาชน และตอ้งสามารถให้บริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชนตอ้งมีความยืดหยุน่ท่ีจะ
ปรับเปล่ียนลกัษณะงานหรือการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้าก
ท่ีสุด 

สมิต  สัชฌุกร (2548: 11-12) ไดอ้ธิบายวา่ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการ
เพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น  จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั  มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือ  หรือการ
ท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้
ควรค านึง ดงัน้ี 

1)  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัการจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
แมว้า่จะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการ
ไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2)  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ  และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ 
แต่คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3)  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ  
แมจ้ะมีค าขอโทษ ขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
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4)  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรง
ตามก าหนด เวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5)  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้น ไม่เป็นการเพียงพอ
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการให้บริการ
วา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 

สรุปไดว้า่ ทุกแนวคิดและทฤษฎีให้ความส าคญักบัการให้บริการประชาชนเป็นหลกั 
โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ประชาชนท่ีมารับบริการ เกิดความสะดวดรวดเร็ว สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งเตม็ท่ี และใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการนั้น รู้สึกพึงพอใจต่อการให้บริการ
ท่ีไดรั้บในดา้นให้บริการอย่างเสมอภาค  การให้บริการอยา่งตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ  
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้เป็นหลกั 

2.3  คุณภาพการบริการ 
 คณะที่ปรึกษา คณะสถิติประยุกต์ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์  (อา้งใน 
ปิยพงษ ์ ศรีสมบูรณ์, 2543 ค: 11-3) กล่าววา่  ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 

1)  ความเช่ือถือไดข้องการบริการ (Reliability) คือ  การบริการไดถู้กตอ้ง โดยเฉพาะ
เก่ียวกบัการเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาขอ้มูลถูกตอ้งและการใหบ้ริการตามก าหนดเวลาท่ีระบุไว ้

2)  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) คือ การท่ีผูใ้ห้บริการ
ยินดีและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ  รวมทั้งการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การส่งเอกสารโดยเร็วและการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา 

3)  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) คือ  ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะและ
ความรู้ในการให้บริการ รวมทั้งความรู้และทกัษะในการติดต่อกบัผูรั้บบริการของพนกังานสนบัสนุน
และความสามารถขององคก์รโดยรวม 

4)  ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งผูรั้บบริการท่ีสามารถติดต่อบริการ
ไดท้างโทรศพัท ์ไม่ตอ้งเสียเวลาคอยนาน มีชัว่โมงบริการท่ีเหมาะสม และให้บริการตั้งอยูใ่นท่ีท่ีลูกคา้
ติดต่อไดส้ะดวก 

5)  ความสุภาพของพนกังาน (Courtesy) รวมทั้งความเคารพนบัถือ แสดงความ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ รวมทั้งรู้จกัรักษาสมบติัของผูรั้บบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
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6)  ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ใช้ภาษาสุภาพให้ผูรั้บบริการ
เขา้ใจไดง่้าย รวมถึงค าแนะน าบอกค่าบริการอยา่งชดัเจน 

7)  ความไวว้างใจไดข้องพนกังาน (Credibility) พนกังานตอ้งมีความซ่ือสัตย ์เช่ือถือ
ไดเ้ก่ียวกบัช่ือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

8) ความปลอดภยั (Security) ผูรั้บบริการจะตอ้งมีความซ่ือสัตย ์เช่ือถือไดเ้ก่ียวกบั
ช่ือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

9)  ความรู้ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding/Knowing the Customer) ผูใ้ห้บริการ
ตอ้งพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ให้ความสนใจลูกคา้รายตวัและรู้จกั
ลูกคา้ประจ า 

10)  ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) รวมถึง การแสดงท่ีเป็นรูปร่างไดข้องบริการ รวมทั้ง
ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในอาคารส านกังาน การมีเคร่ืองใช้ในการให้บริการ  การมีหลกัฐาน
ในการบริการ เช่น มีใบเสร็จ รายการสินคา้ และส่ิงอ านวยประโยชน์ต่างๆ 

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้า่  คุณภาพการบริการ  ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลาย
ประการ ทั้งความรู้ความสามารถ ความน่าเช่ือถือของการบริการ ในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ดว้ยความสุภาพ สะดวกปลอดภยั โดยใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกคน  

 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัการจัดบริการด้านการแพทย์และสาธารณสุข  
 

3.1  แนวคิด ทีเ่กีย่วข้องกบัการจัดระบบบริการสาธารณสุข 
บุญเรียง ชูชยัแสงรัตน์และคณะ (2539: 12) ไดก้ล่าวถึง  แนวคิดในการจดัระบบ

บริการสาธารณสุขวา่ การจดัระบบบริการสาธารณสุขนั้น ข้ึนอยูก่บัค่านิยมและปรัชญาแนวความคิดท่ี
สังคมหรือประเทศนั้นๆ ยึดถือและยงัข้ึนอยู่กบัระบบการเมืองและระบบเศรษฐกิจ ที่เป็นอยู่ใน
ประเทศนั้นดว้ย ค่านิยม  (Value)  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัระบบบริการสาธารณสุขมี  4  ประการ  
(บุญเรียง  ชูชยัแสงรัตน์และคณะ, 2539: 12)  คือ 

1)  หลกัของความเสมอภาค (Equality) หมายถึง ในการจดับริการสาธารณสุขของรัฐ
ให้แก่ ประชาชนนั้น ยึดหลกัของความเสมอภาคและความเท่าเทียมกนัทัว่ทั้งสังคม ประชาชน
สามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งเสมอภาคกนั โดยไม่ค  านึงถึงความแตกต่างกนัในดา้นรายไดห้รือถ่ินท่ีอยู ่
ในการน้ีรัฐจะตอ้งขยายบริการอย่างทัว่ถึงกนัทัว่ประเทศ เช่น การจดับริการสาธารณสุขในระดบั
สถานีอนามยัของประเทศไทยมุ่งตามหลกัการน้ี 
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2)  หลกัของความเป็นธรรม (Equity) หมายถึง การจดับริการสาธารณสุขจะตอ้ง
สัมพนัธ์กบัความจ าเป็นทางดา้นสุขภาพ (Normative needs) ของประชาชนดว้ย โดยท่ีความจ าเป็น
ทางดา้นสุขภาพน้ีถูกก าหนดโดยผูเ้ช่ียวชาญต่างๆ ซ่ึงแตกต่างจากความตอ้งการทางดา้นสุขภาพท่ี
ประชาชนตระหนกัถึง (Felt needs) ประชากรแต่ละกลุ่มท่ีมีความจ าเป็นทางดา้นสุขภาพเท่ากนั
จะตอ้งไดรั้บบริการจากรัฐอยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่ยดึถือรายไดห้รืออ านาจซ้ือของประชาชนเขา้มา
เก่ียวขอ้ง เช่น ภาวะทุพโภชนาการในเด็กท่ียากจนและในชนบทท่ีห่างไกลรัฐจะตอ้งใหบ้ริการกลุ่มน้ี 

3)  หลกัของเสรีภาพ (Freedom) หมายถึง บุคคลยอ่มมีเสรีภาพในการเลือกบริโภค
บริการสาธารณสุขไดต้ามความสมคัรใจ ข้ึนอยู่กบัความสามารถในการจ่าย (Ability to pay) ของ
แต่ละบุคคล ซ่ึงเสรีภาพน้ีเก่ียวขอ้งกบัอ านาจซ้ือและรายไดข้องแต่ละบุคคลดว้ย เช่น การเลือกเขา้รับ
บริการในโรงพยาบาลของรัฐ หรือโรงพยาบาลของเอกชน  ย่อมข้ึนอยู่กบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการถา้เขามีอ านาจซ้ือท่ีเพียงพอ 

4)  หลกัของประโยชน์สูงสุด (Optimality) หรือหลกัของประสิทธิภาพ  (Efficiency) 
หมายถึง การจดับริการสาธารณสุขของสังคม  จะตอ้งค านึงถึงประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากร 
ของสังคมให้เกิดประโยชน์สูงสุด ดว้ยหลกัประสิทธิภาพน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการจดับริการท่ีดีท่ีสุด 
โดยใช้ตน้ทุนหรือทรัพยากรต ่าที่สุด การใช้เทคโนโลยีทางการแพทยที์่ทนัสมยัและมีราคาแพง 
ย่อมตอ้งการทรัพยากรของสังคมจ านวนมาก เช่น C.T Scan ส าหรับเอกซเรยส์มอง เป็นตน้  

การจดับริการสาธารณสุขต่างๆ ในแต่ละสังคมมกัจะข้ึนอยู่กบัค่านิยม (Value) 
ทั้ง 4 น้ี  ของคนในสังคมหรือผูก้  าหนดนโยบายในสังคม โดยท่ีอาจจะมีการผสมกลมกลืนค่านิยม
เหล่าน้ีควบคู่กนัไปนอกจากค่านิยมดงักล่าว แลว้การจดัระบบบริการสาธารณสุขยงัข้ึนอยูก่บัระบบ
ของสังคมและการเมืองในแต่ละประเทศดว้ย 

นอกจากน้ี ระบบบริการสาธารณสุขของประเทศต่างๆ สามารถ  แบ่งออกไดเ้ป็น  
4  ประเภท เช่นกนั คือ 

1)  การจดับริการสาธารณสุขแบบตลาดแข่งขนัเสรี (Entrepreneurial Health System) 
การจดัระบบบริการสาธารณสุขแบบเนน้ระบบตลาด แข่งขนัเสรีจะมีเอกชนเป็นผูด้  าเนินธุรกิจเก่ียวกบั
บริการสุขภาพ เช่น โรงพยาบาลเอกชน และคลินิก การบริการมุ่งการแข่งขนัเพื่อให้เกิดก าไรสูงสุด
แก่สถานบริการสาธารณสุข ประชาชนมีเสรีภาพในการใชบ้ริการอยา่งเต็มท่ี บริการส่วนใหญ่จะมี
คุณภาพสูง เน่ืองจาก  ตอ้งแข่งขนักนัในการให้บริการ  แต่ในระบบบริการสาธารณสุขแบบน้ี
ค่าบริการสุขภาพจะมีราคาแพง ประชาชนที่มีรายได้น้อยไม่สามารถเขา้ถึงบริการได้ มีการใช้
เทคโนโลยีระดบัสูง และมีราคาแพง ประเทศท่ีใชร้ะบบน้ี คือ สหรัฐอเมริกา ฟิลิปปินส์ และเคนยา 
อนัน้ีจะเขา้ไดก้บัหลกัของเสรีภาพ 



20 

2)  การจดัระบบบริการสาธารณสุขแบบรัฐสวสัดิการ (Welfare-Oriented Health 
System) เป็นการจดับริการสาธารณสุขท่ีรัฐเป็นผูด้  าเนินการให้กบัประชาชนของตน ทั้งในแบบ
ให้เปล่า และประชาชนมีส่วนร่วมในการจ่ายค่าใชจ่้ายทางดา้นสุขภาพ ส่วนใหญ่จะมาจากภาษีอากร
หรือกองทุนดา้นสุขภาพอ่ืนๆ สถานบริการสาธารณสุขส่วนใหญ่ จะเป็นของรัฐ หรือองค์กรท่ีไม่
แสวงก าไร การจดับริการสาธารณสุขในรูปแบบรัฐสวสัดิการน้ี ประชาชนจะมีความเสมอภาคกนั 
ในการเขา้ถึงสถานบริการ แต่เสรีภาพในการเลือกใชบ้ริการของประชาชน มีนอ้ยกวา่ในระบบตลาด
แข่งขนัเสรี อนัน้ีเขา้ไดก้บัหลกัเสมอภาคและความเป็นธรรม 

3)  การจดัระบบบริการสาธารณสุขแบบสังคมนิยม (Socialist Health System)  
ระบบสังคมนิยมหรือเรียกอีกอย่างหน่ึงว่า  ระบบวางแผนจากส่วนกลาง 

(Central planning System) ในระบบน้ีรัฐจะเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นทุกอย่างในสังคม ในทางทฤษฎีแลว้
อุปทานของบริการสุขภาพ (Supply of Health Care)  จะข้ึนอยู่กบัความจ าเป็นทางด้านสุขภาพ 
(Normative needs) ของประชาชน ซ่ึงบริการทุกอยา่งจะถูกวางแผนมาจากส่วนกลาง รัฐเป็นเจา้ของ
สถานบริการสาธารณสุขทุกประเภท ประชาชนสามารถใช้บริการแบบไดเ้ปล่า ตามความจ าเป็น
ทางดา้นสุขภาพ ในระบบน้ีโดยหลกัการแลว้ค่าใชจ่้ายดา้นสุขภาพจะต ่า เน่ืองจาก  การประหยดัใน
ขนาด (Economic of scale) แต่ในทางปฏิบติั ผูท่ี้วางแผนจดับริการสาธารณสุขคือ เจา้หนา้ท่ีของรัฐ
ซ่ึงขาดแรงจูงใจในการด าเนินงาน ท าใหร้ะบบน้ีค่อนขา้งจะมีประสิทธิภาพต ่า ในระบบน้ีประชาชน
จะไม่มีเสรีภาพในการใชบ้ริการทุกคน มีความเสมอภาคเท่าเทียมกนัหมด ประเทศท่ีใชร้ะบบแบบน้ี
คือ ประเทศคอมมูนิสตเ์ดิม เช่น สหภาพโซเวยีตเดิม คิวบา 

4)  การจดับริการสาธารณสุขแบบครอบคลุมทั้งหมด (Comprehensive Health System) 
การจดับริการสาธารณสุขแบบครอบคลุมทั้งหมดน้ี รัฐจะมีหนา้ท่ีในการให้หลกัประกนัการบริการ
สาธารณสุขทุกชนิดแก่ประชาชน โดยการจดับริการครอบคลุมประชาชนทุกกลุ่ม และครอบคลุม
บริการทุกชนิด โดยรัฐบาลจะเป็นผูส้นบัสนุนทางดา้นการเงินแก่สถานบริการสาธารณสุข ประเทศ
ที่ใชร้ะบบน้ี เช่น องักฤษ ศรีลงักา เป็นตน้ ระบบบริการสาธารณสุขของประเทศไทย มีลกัษณะ
บางส่วนท่ีคล้ายกับระบบของประเทศสหรัฐอเมริกา โดยท่ีประชาชนตอ้งรับผิดชอบค่าใช้จ่าย
ทางดา้นสุขภาพของตนเอง ถึงร้อยละ 60-70 และประชาชนมีเสรีภาพในการเลือกใชบ้ริการสาธารณสุข
ตามฐานะและรายได้ของตนเอง ปัญหาของระบบบริการสาธารณสุขในแบบการแข่งขนัเสรี  คือ 
ประชาชนท่ียากจนไม่สามารถเขา้ถึงบริการได ้การแข่งขนัน าไปสู่ค่าบริการท่ีแพงข้ึน มีการให้บริการ
มากเกินความจ าเป็น มีการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเกินความจ าเป็นในการรักษาพยาบาล ค่าใชจ่้ายดา้นสุขภาพ
ของประเทศจะสูง ส าหรับทิศทางการจดับริการสุขภาพ 
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ส าหรับประเทศไทย รัฐบาลพยายามจะจดับริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข
เป็นแบบรัฐสวสัดิการ  เป็นการจดับริการสาธารณสุขท่ีรัฐเป็นผูด้  าเนินการให้กบัประชาชนของตน 
ทั้งในแบบใหเ้ปล่า และประชาชนมีส่วนร่วมในการจ่ายค่าใชจ่้ายทางดา้นสุขภาพในบางกรณี แต่รัฐ
ก็ใหเ้สรีภาพในการเลือกใชบ้ริการ ท่ีมีเอกชนเป็นผูด้  าเนินธุรกิจเก่ียวกบับริการสุขภาพ เช่น โรงพยาบาล
เอกชน และคลินิก  ประชาชนมีเสรีภาพในการใชบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี บริการส่วนใหญ่จะมีคุณภาพสูง 
เน่ืองจาก ตอ้งแข่งขนักนัในการให้บริการ ท าให้มองว่าเกิดความเล่ือมล ้าในดา้นการเขา้ถึงบริการ
ระหวา่งคนจนและคนรวย 

3.2  การจัดบริการสาธารณสุขในประเทศไทย 
บุญเรียง ชูชยัแสงรัตน์ และคณะ (2539:7) กล่าวถึง การจดับริการสาธารณสุขใน

ประเทศไทย สามารถแบ่งไดห้ลายประเภท เช่น แบ่งตามระดบัการให้บริการ  (Level of care) 
แบ่งตามชนิดของการให้บริการ (Type of care) เป็นตน้ กระทรวงสาธารณสุข ไดจ้ดัระบบบริการ 
โดยแบ่งระดบัการใหบ้ริการ ออกเป็น 4 ระดบั คือ  

1)  การบริการสาธารณสุขมูลฐาน (Primary health care level) หมายถึง การบริการ
สาธารณสุขท่ีด าเนินการโดยประชาชนดว้ยกนัเอง สามารถกระท าไดใ้นระดบัชุมชนเป็นงานสาธารณสุข
แบบผสมผสานทั้งการส่งเสริมสุขภาพ  การป้องกนัโรค การรักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟูสภาพ 
วิทยาการทางการแพทยแ์ละการสาธารณสุขท่ีใช้ไม่สูงมากนกั ซ่ึงจะเหมาะสมและสอดคลอ้งกบั
ขนบธรรมเนียม รวมทั้ง ความตอ้งการของชุมชน การบริการสาธารณสุขในระดบัน้ี ผูใ้ห้บริการ จะเป็น 
อาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บา้น (อสม) หรืออาสาสมคัรประเภทอ่ืนท่ีเป็นประชาชนดว้ยกนัเอง
ไม่ใช่เจา้หนา้ท่ีของรัฐ  

2)  การจดับริการสาธารณสุขในระดบัท่ี 1(Primary care level) เป็นการจดับริการ
ดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข ท่ีด าเนินการโดยเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขประเภทต่างๆ ประกอบดว้ย
หน่วยบริการดงัน้ี คือ  

(1)  สถานบริการสาธารณสุขชุมชน (สสช.) เป็นหน่วยบริการสาธารณสุขระดบั
หมู่บา้น ครอบคลุมประชากรประมาณ 500-1,000 คน มีพนกังานสุขภาพชุมชน (พสช.) ปฏิบติังาน 
(สถานภาพเป็นลูกจา้งประจ าของกระทรวงสาธารณสุข) การให้บริการจะเนน้การส่งเสริมสุขภาพ
และการป้องกนัโรค รวมทั้งการรักษาพยาบาลโรคง่ายๆ เบ้ืองตน้ หน่วยบริการสาธารณสุขประเภทน้ี
จะอยูใ่นพื้นท่ีกนัดาร ห่างไกลความเจริญ เช่น หมู่บา้นชาวภูเขา  ชาวเกาะ  

(2)  สถานีอนามยั ( สอ.) เป็นหน่วยบริการสาธารณสุขระดบัต าบล หรือระดบั
หมู่บา้น ครอบคลุมประชากรประมาณ 1,000 – 5,000 คน มีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานประจ า คือ บุคลากร
ท่ีจบการศึกษาจากวิทยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร และวิทยาลยัพยาบาลบรมราชชนนี ปฏิบติังาน
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ในต าแหน่ง เจา้พนกังานสาธารณสุขชุมชน เจา้พนกังานทนัตาภิบาล พยาบาลวิชาชีพ และนกัวิชาการ
สาธารณสุข   

(3)  โรงพยาบาลชุมชน (รพช.) เป็นหน่วยบริการสาธารณสุข ท่ีให้บริการดา้น
การแพทยแ์ละสาธารณสุขระดบัอ าเภอ  มีเตียงผูป่้วยส าหรับผูป่้วยภายในตั้งแต่ 10 เตียงข้ึนไปจนถึง 
120 เตียง ครอบคลุมประชากรตั้งแต่ 10,000 คนข้ึนไป มีแพทยแ์ละเจา้หน้าที่สาธารณสุขอ่ืนๆ 
ปฏิบติังานประจ า การใหบ้ริการเนน้หนกัในดา้นการรักษาพยาบาล มากกวา่หน่วยบริการในขอ้ 2.1 
และ 2.2 

3)  การจดับริการสาธารณสุขระดับท่ี 2 (Secondary care level) เป็นการจดับริการ
ทางดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขท่ีด าเนินการโดยแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขอ่ืนๆ ท่ีมีความรู้
ความช านาญสูงปานกลาง ประกอบดว้ยหน่วยบริการต่างๆ ดงัต่อไปน้ี คือ  

(1)  โรงพยาบาลเอกชนและคลินิกเอกชน ด าเนินการโดยธุรกิจเอกชนหรือองคก์าร
ท่ีไม่หวงัผลก าไรอ่ืนๆ (Non-profit organization) 

(2)  โรงพยาบาลทัว่ไป (General hospital) เป็นโรงพยาบาลท่ีตั้งอยูใ่นจงัหวดัหรือ
อ าเภอขนาดใหญ่ มีขนาดและจ านวนเตียงผูป่้วยตั้งแต่ 120-240 เตียง 

4)  การจดัสถานบริการสาธารณสุข ระดบัท่ี 3 (Tertiary care level) เป็นการจดับริการ
ดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขอ่ืนๆ ท่ีตอ้งปฏิบติังานโดยผูเ้ช่ียวชาญพิเศษ ประกอบดว้ยหน่วยบริการ
ดงัต่อไปน้ี คือ 

(1)  โรงพยาบาลทัว่ไปขนาดใหญ่ ซ่ึงมีจ านวนผูป่้วยตั้งแต่ 241 เตียงข้ึนไป 
(2)  โรงพยาบาลศูนย ์(Region hospital) เป็นโรงพยาบาลท่ีมีขนาดใหญ่เป็นพิเศษ 

มีเตียงไวรั้กษาผูป่้วยในตั้งแต่ 361 เตียงข้ึนไป เป็นโรงพยาบาลท่ีตั้งอยู่ในจงัหวดัท่ีตั้งของเขตหรือ
เป็นศูนยก์ลางจงัหวดัต่างๆ ของเขตนั้น ตามเป้าหมายของกระทรวงสาธารณสุขจะพฒันาเป็นสถาน
บริการท่ีมีขีดความสามารถสูงสุดทดัเทียมกบัโรงพยาบาลขนาดใหญ่ในกรุงเทพฯ 

(3)  โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั เป็นสถาบนัท่ีมีผูเ้ช่ียวชาญพิเศษอยูเ่ป็นจ านวนมาก 
และเป็นสถาบนัผลิตบุคลากรดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข ระดบันกัวชิาการและนกัวิชาชีพให้กบั
กระทรวงสาธารณสุข  

นอกจากการจดับริการทั้ง 4 ระดบั ดงักล่าวแลว้ ยงัมีหน่วยบริการสาธารณสุข
ภาคเอกชนอ่ืนๆ อีก เช่น ร้านขายยา และหน่วยบริการอ่ืนๆ ของทางราชการท่ีไม่ไดส้ังกดักระทรวง
สาธารณสุข  เช่น  โรงพยาบาลของกรุงเทพมหานคร  โรงพยาบาลทหาร  โรงพยาบาลต ารวจ 
โรงพยาบาลของส่วนราชการอ่ืนๆ การแบ่งระดบัหน่วยบริการออกเป็นระดบัต่างๆ น้ี เป็นการแบ่ง
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คร่าวๆ แต่ในทางปฏิบติัตามความเป็นจริงแลว้ สถานพยาบาลระดบัสูงๆ  ก็มกัจะมีบริการระดบัตน้
ปนอยูเ่สมอ 

3.3  แนวคิดเกีย่วกบัการจัดบริการสาธารณสุขในระดับสถานีอนามัย 
นิรุทน์  อุทธา (2551) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดเก่ียวกบัการจดับริการสาธารณสุขในระดบั

สถานีอนามยัวา่ เกิดข้ึนคร้ังแรกในประเทศองักฤษเม่ือปี พ.ศ. 2463 เรียกวา่ Primary health centre 
ต่อมาในปี พ.ศ. 2473 มีการประชุมกนัในยโุรปและก าหนดนิยามของ Rural health centre วา่เป็น
สถานบริการท่ีท าหนา้ท่ีทั้งส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรคและรักษาพยาบาลในสถานท่ีเดียวกนั
แนวคิดของสถานีอนามยัไดก้ระจายไปทัว่โลก หลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ในยโุรปและบางประเทศ
ใหบ้ริการโดยแพทย ์ในประเทศท่ีก าลงัพฒันาส่วนใหญ่ใหบ้ริการ โดยเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุข (Health 
auxiliary)  

ในประเทศไทย สถานีอนามยั (สอ.) เป็นสถานบริการสาธารณสุขระดบัตน้ของ
กระทรวงสาธารณสุข  และเป็นหน่วยงานอยู่ใตบ้งัคบับญัชา  ของสาธารณสุขอ าเภอ โดยมี
คณะกรรมการประสานงานสาธารณสุขระดบัอ าเภอ (คปสอ.) เป็นองคก์รประสานงาน และสนบัสนุน
การด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมาย ตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  สถานีอนามยัทัว่ประเทศ
มีจ านวน 9,812 แห่ง ท าหน้าท่ีให้บริการสาธารณสุขแบบผสมผสาน ในระดบัปฐมภูมิ (Primary Care) 
ในด้านการส่งเสริมสุขภาพ  การป้องกันควบคุมโรค การรักษาพยาบาลเบ้ืองตน้ และการฟ้ืนฟู
สมรรถภาพ 

ววิฒันาการใน พ.ศ. 2456 มีการจดัตั้ง “โอสถสภา”  (โอสถศาลา หรือโอสถสถาน) 
ข้ึนในบางจงัหวดั ใหเ้ป็นทั้งสถานท่ีบ าบดัโรคและส านกังานของแพทยส์าธารณสุข ต่อมาใน พ.ศ. 2475 
ไดเ้ปล่ียนแปลงช่ือเป็น “สุขศาลา” ระหวา่งท่ียงัเป็น “สุขศาลา” อยูน่ั้น ในทอ้งท่ีท่ีเป็นชุมชนหนาแน่น 
ราชการส่งแพทยไ์ปประจ าเพื่อให้บริการแก่ประชาชน “สุขศาลา” ประเภทน้ีเรียกวา่เป็น “สุขศาลา
ชั้นหน่ึง” ส่วน “สุขศาลาชั้นสอง” คือ สุขศาลาที่ไม่มีแพทยป์ระจ าเมื่อมีการสถาปนากระทรวง
สาธารณสุขในปี พ.ศ. 2485 กรมการแพทยรั์บโอน “สุขศาลาชั้นหน่ึง ”  ที่ตั้งอยู่ในจงัหวดัและ
อ าเภอใหญ่ๆ  บางแห่งไปปรับปรุงเป็นโรงพยาบาลประจ าจงัหวดั และโรงพยาบาลอ าเภอ บางส่วน
เทศบาลรับไปด าเนินการ “สุขศาลาชั้นหน่ึง” ท่ีมิไดโ้อนไปอยูก่บัเทศบาลและมิไดรั้บการยกฐานะ
เป็นโรงพยาบาลอยูภ่ายใตก้ารดูแลของกรมอนามยัซ่ึงต่อมา “สุขศาลาชั้นหน่ึง” เหล่าน้ีพฒันามาเป็น 
“สถานีอนามยัชั้นหน่ึง” (พ.ศ. 2497) เป็น  “ศูนยก์ารแพทยอ์นามยัชนบท”  (พ.ศ. 2515) เป็น “ศูนย์
การแพทยแ์ละอนามยั” (พ.ศ. 2517) เป็น “โรงพยาบาลอ าเภอ”  (พ.ศ. 2518) จนถึงปัจจุบนั 
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ส าหรับ “สุขศาลาชั้นสอง” ส่วนใหญ่อยูก่บักระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงต่อมาเปล่ียน
ช่ือเป็น “สถานีอนามยัชั้นสอง”  (พ.ศ. 2495) และเป็น “สถานีอนามยั” (พ.ศ. 2515) มาถึงปัจจุบนัใน
ส่วนของส านกังานผดุงครรภค์าดวา่ เร่ิมในปี พ.ศ. 2497 โดยท่ีรัฐบาลเห็นสมควรให้การสงเคราะห์
แก่มารดาและทารก เพื่อลดอตัราการตายของทารก จึงไดมี้การอบรมนกัเรียนผดุงครรภ์ ชั้น 2 ข้ึน
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2482 ซ่ึงส่วนใหญ่ส่งไปอยูต่ามทอ้งท่ีต าบลท่ียงัไม่มีการสร้างสถานีอนามยั โดยให้ไป
ตั้งเป็น “ส านกังานนางผดุงครรภ์ชั้นสอง” ท่ีบา้นก านนั ต่อมามีการสร้างส านกังานผดุงครรภ์ข้ึน 
โดยแบ่งเป็น 2 แบบ แบบท่ี 1 มีทุนผกูพนัให้ผูบ้ริจาคทรัพยส์ร้างส านกังานผดุงครรภส่์งลูกหลาน
เขา้เรียนผดุงครรภไ์ด ้แลว้กลบัไปประจ าท่ีส านกังานผดุงครรภน์ั้น ส่วนแบบท่ี 2 เป็นแบบไม่มีทุน
ผูกพนั พ.ศ.2523 มีการจดัตั้งสถานบริการสาธารณสุขชุมชนในหมู่บา้น (สสช.) พื้นท่ีเป้าหมาย
เฉพาะแห่งในพื้นท่ีทุรกนัดาร ข้ึนกบัสถานีอนามยัในต าบลนั้นๆ ใน พ.ศ. 2525 มีการยกฐานะ
ส านกังานผดุงครรภ์ และสถานบริการสาธารณสุขชุมชน ทั้งหมดกวา่ 1,400 แห่ง ข้ึนเป็นสถานีอนามยั
ท าใหมี้จ านวนสถานีอนามยัเพิ่มมากในปีดงักล่าว 

ต่อมาในปี พ.ศ. 2535 กระทรวงสาธารณสุข ไดมี้นโยบายการพฒันาสถานีอนามยั 
จึงไดจ้ดัท าโครงการ “ทศวรรษแห่งการพฒันาสถานีอนามยั” ก าหนดระยะเวลาตั้งแต่ ปี  2535-2544  
รวม 10  ปี โดยไดก้ าหนดสถานีอนามยัเป็น 2 ประเภท คือ สถานีอนามยัทัว่ไป และสถานีอนามยั
ขนาดใหญ่ 

สถานีอนามยัทัว่ไป หมายถึง สถานีอนามยัส่วนใหญ่ของประเทศ มีบทบาทและ
ความรับผดิชอบตามท่ีก าหนดไวท้ั้งส้ิน 4 งาน ไดแ้ก่ การบริการสาธารณสุขผสมผสาน การสนบัสนุน
งานสาธารณสุขมูลฐานและพฒันาชุมชน บริหารงานวิชาการ งานสุขศึกษาและประชาสัมพนัธ์ 
มีกรอบอตัราก าลงัและอาคารบา้นพกัตลอดจนครุภณัฑต์ามท่ีก าหนด 

สถานีอนามยัขนาดใหญ่ หมายถึง  สถานีอนามยัทัว่ไปจ านวนหน่ึงซ่ึงถูกคดัเลือก
ให้พฒันาข้ึนเป็นสถานีอนามยัขนาดใหญ่ ในโครงการทศวรรษแห่งการพฒันาสถานีอนามยั ซ่ึงมี
เป้าหมายจะพิจารณาสถานีอนามยัจ านวนประมาณ 1 ใน 5 ของสถานีอนามยัทัว่ประเทศโดยคดัเลือก
จากสถานีอนามยั ซ่ึงมีท่ีตั้งอยู่ศูนยก์ลางของชุมชน ทั้งดา้นการคมนาคม สภาพทางเศรษฐกิจและ
สังคม สถานีอนามยัขนาดใหญ่ จะมีบทบาทหน้าที่เช่นเดียวกบัสถานีอนามยัทัว่ไป แต่จะมีขีด
ความสามารถในการปฏิบติังานบางอย่างสูงกว่า  เช่น งานทนัตกรรมพื้นฐาน ซ่ึงยงัไม่มีในสถานี
อนามยัทัว่ไป นอกจากน้ียงัท าหน้าท่ีเสมือนพี่เล้ียงสนับสนุนสถานีอนามยัทัว่ไป ท่ีก าหนดเป็น
สถานีอนามยัลูกข่ายทั้งในดา้นการบริการรับส่งต่อผูป่้วย  การบริหารและวชิาการ 
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ปี พ.ศ. 2545 รัฐบาลประกาศใชพ้ระราชบญัญติัสุขภาพแห่งชาติ โดยมีสาระส าคญั
ประการหน่ึงคือ ให้ประชาชนเขา้ถึงบริการไดอ้ย่างทัว่ถึงและมีมาตรฐานเดียวกนั เป็นผลให้สถาน
บริการสาธารณสุขทุกระดบั มีการพฒันาตนเพื่อยกระดบัการบริการให้ไดม้าตรฐานตามกฎหมาย
ดงักล่าว สถานีอนามยัไดรั้บการพฒันาเพื่อตอบสนองต่อความจ าเป็นดา้นสุขภาพประชาชนขั้นพื้นฐาน 
มีความเช่ือมโยงต่อเน่ืองของกิจกรรมดา้นสุขภาพในลกัษณะองคร์วมผสมผสาน ประชาชนเขา้ถึง
บริการไดอ้ย่างสะดวก มีระบบการให้ค  าปรึกษาและส่งต่อ เน้นการปฏิบติังานในเชิงรุก เพื่อสร้าง
ความเขม้แข็งให้ประชาชนเป็นการป้องกนัหรือลดปัญหาท่ีป้องกนัไดท้ั้ง ทางกาย จิต สังคม โดย
ประชาชนมีส่วนร่วม  
 

4.  แนวคดิเกีย่วกบัมาตรฐานโรงพยาบาล 
 

สถาบนัวิจยัสาธารณสุขและสถาบนัวิชาการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นสุขภาพ ไดร่้วมกนั
ด าเนินการ โครงการประกนัคุณภาพโรงพยาบาล ซ่ึงต่อมาเปล่ียนช่ือเป็น “โครงการพฒันามาตรฐาน
โรงพยาบาล” ข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้โรงพยาบาลสามารถพฒันาคุณภาพของตนบนพื้นฐาน
ของทรัพยากรท่ีมีอยู่ สามารถใช้เป็นแนวทางในการประเมินตนและพฒันาส่วนท่ียงัเป็นจุดอ่อน
หรือขอ้จ ากดั โดยมีแนวคิดพื้นฐานมาจากแนวคิดการพฒันาคุณภาพร่วมสมยั ซ่ึงถือว่าผูป่้วยเป็น
ศูนยก์ลางของกิจกรรมทั้งปวงของโรงพยาบาล การด าเนินการ ตามโครงการน้ี ไดก้ระท าในลกัษณะ
เป็นศูนยก์ลางประสานองค์ความรู้ ประสบการณ์ ทั้งของไทยและต่างประเทศ ตลอดจนการประสาน
และระดมความคิดเห็นจากนกัวิชาการ และนกับริหาร จากสถาบนัการศึกษา สถานบริการสุขภาพ
ภาครัฐและเอกชน องคก์รวิชาชีพดา้นสุขภาพทุกองคก์ร ร่วมกนัระดมความคิดเห็น เพื่อให้ไดม้า
ซ่ึงมาตรฐานของระบบและกระบวนการ ท่ีใช้เป็นหลกัประกนัคุณภาพดา้นบริการทางการแพทย ์ 

จนเป็นเน้ือหาของมาตรฐานโรงพยาบาลฉบบัปีกาญจนาภิเษก 2541 โดยใชม้าตรฐานทัว่ไป  (GEN)  
ในเร่ืองของกิจกรรมการพฒันาคุณภาพ 

มาตรฐานทัว่ไป เป็นมาตรฐานท่ีแสดงหลกัการส าคญัของการจดับริการหรือการบริหาร
ของหน่วยงาน ครอบคลุมในเร่ืองทิศทางการท างานท่ีชดัเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงานหรือ
กระบวนการท างานท่ีเหมาะสม ระบบติดตามประเมินคุณภาพ ซ่ึงจะเป็นตวัสะทอ้นการท างานและ
น าไปสู่กิจกรรมพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง  มาตรฐานน้ีมุ่งหมายท่ีจะใชเ้ป็นพื้นฐานส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

1.  ประเมินการจดับริการผูป่้วยในสาขาต่างๆ เช่น บริการผูป่้วยอายุรกรรม บริการผูป่้วย
ศลัยกรรม ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท างานของหลายหน่วยงาน 
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2.  ประเมินการใหบ้ริการเฉพาะของหน่วยงาน 
มาตรฐานทัว่ไปมี  9  ขอ้  ดงัน้ี  (สถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุข, 2541) 
GEN.1  พนัธกิจ เป้าหมาย และวตัถุประสงค ์
มีการก าหนดพนัธกิจ ปรัชญา ขอบเขต เป้าหมาย และวตัถุประสงคข์องการจดับริการ

หรือของหน่วยงานเป็นลายลกัษณ์อกัษรอยา่งชดัเจน 
GEN.2  การจดัองคก์รและการบริหาร 
มีการจดัองคก์ร และการบริหารในลกัษณะท่ีเอ้ือต่อการให้บริการผูป่้วยตามพนัธกิจ

ท่ีก าหนดไวไ้ดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.3  การจดัการทรัพยากรบุคคล 
มีการจดัการทรัพยากรบุคคล เพื่อใหบ้ริการผูป่้วยไดต้ามพนัธกิจท่ีก าหนดไวอ้ยา่งมี 

คุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.4  การพฒันาทรัพยากรบุคคล 
มีการเตรียมความพร้อม การเพิ่มพูนความรู้และทกัษะ เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี

ไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ  
GEN.5  นโยบายและวธีิปฏิบติั 
มีนโยบาย และวิธีปฏิบติัเป็นลายลกัษณ์อกัษร ซ่ึงสะทอ้นความรู้และหลกัการของ

วชิาชีพท่ีทนัสมยั สอดคลอ้งกบัพนัธกิจในการใหบ้ริการผูป่้วย กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง และเจา้หนา้ท่ี
ยดึถือเป็นแนวทางในการปฏิบติั 

GEN.6  ส่ิงแวดลอ้มอาคารสถานท่ี 
ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการอยา่งสะดวก ความปลอดภยั 

มีคุณภาพ และประสิทธิภาพ 
GEN.7  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีไดม้าตรฐาน เพื่อให้บริการผูป่้วย

ไดอ้ยา่งปลอดภยั มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
GEN.8  ระบบงานกระบวนการใหบ้ริการ (งานคลินิกบริการ) 
มีระบบงาน กระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานวิชาชีพ และ

ตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละราย 
GEN.9  กิจกรรมพฒันาคุณภาพ 
มีกิจกรรมติดตามประเมินผล เพื่อพฒันาคุณภาพของหน่วยงานหรือบริการ โดยการ

ท างานเป็นทีมและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 



27 

จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด เห็นวา่แนวคิดเก่ียวกบัมาตรฐานโรงพยาบาล เป็นการพฒันา
คุณภาพของหน่วยงานอยา่งต่อเน่ือง โดยเนน้ผูม้ารับบริการเป็นศูนยก์ลางความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
มีการพฒันาคุณภาพและผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถเป็นเคร่ืองช้ีวดัผลการ
ปฏิบติังานและเพื่อแสวงหาโอกาสพฒันา ปรับปรุงระบบงานให้สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด 
 

5.  การให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามยัที ่5 นครราชสีมา   
 

5.1  ประวตัิความเป็นมา   
กรมอนามยัไดมี้ค าสั่งจดัตั้งศูนยส่์งเสริมสุขภาพเขต 5 เม่ือวนัท่ี 13 กนัยายน พ.ศ. 2530 

โดยรวมศูนยว์ชิาการต่างๆ ในส่วนกลางท่ีจดัตั้งอยูจ่งัหวดันครราชสีมา ไดแ้ก่ ศูนยอ์นามยัโรงเรียน
เขต 3  ศูนย์โภชนาการเขต 3 ศูนย์ทนัตสาธารณสุขเขต 3 และศูนย์อนามยัแม่และเด็กเมืองพล 
จงัหวดัขอนแก่น เป็นโรงพยาบาลแม่และเด็ก สังกดั ศูนยส่์งเสริมสุขภาพเขต  5 นครราชสีมา ท่ีท าการ
เดิมตั้งอยูใ่นบริเวณส านกังานสาธารณสุขเขต ถนนจอมพล อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา ปัจจุบนั  
 ในปี พ.ศ. 2541 ศูนยส่์งเสริมสุขภาพเขต 5 ไดย้า้ยท่ีท าการจากส านกังานสาธารณสุข
เขตถนนจอมพล อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา มาอยูท่ี่เลขท่ี 177 หมู่ท่ี 6 ต าบลโคกกรวด อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครราชสีมา จากการปฏิรูปราชการในปี พ.ศ. 2545 ไดร้วมภารกิจของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ
เขต 5 นครราชสีมา และศูนยอ์นามยัส่ิงแวดลอ้มเขต 5 บางส่วนตั้งเป็นหน่วยงานใหม่ ภายใตช่ื้อ 
“ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา”  ภายใตก้ารบริหารของผูบ้ริหาร ดงัน้ี 

พ.ศ. 2530 - 2538 นายแพทยว์พิลู  กระแสร์ตานนท ์
พ.ศ.2538 - 2542 นายแพทยส์มพร  กุศลเลิศจริยา 
พ.ศ.2543 - 2547 นายแพทยสุ์วรรณชยั  วฒันายิง่เจริญชยั 
พ.ศ. 2547 – ปัจจุบนั นายแพทยสุ์เทพ  เพชรมาก 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  มีวสิัยทศัน์ เป้าประสงค ์พนัธกิจ วฒันธรรมองคก์ร 

ดงัน้ี 
มีวสิัยทศัน์  องคก์รหลกัในการส่งเสริมสุขภาพและอนามยัส่ิงแวดลอ้มเพื่อส่งเสริม

คนไทยสุขภาพดี 
เป้าประสงค์  การส่งเสริมและพฒันาสุขภาพพฤติกรรมและเผยแพร่การจดัการ

สภาวะแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการมีสุขภาพดี 
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พนัธกิจ  
1.  ผลิต พฒันาองค์ความรู้ และนวตักรรม เพื่อส่งเสริมสุขภาพและอนามยั

ส่ิงแวดลอ้มท่ีมีคุณภาพ และสอดคลอ้งกบัวถีิชีวติของคนไทย 
2.  ถ่ายทอดองค์ความรู้ และเทคโนโลยีด้านการส่งเสริมสุขภาพและอนามัย

ส่ิงแวดล้อมให้กบัเครือข่าย รวมไปถึงการผลกัดนัและสนับสนุนให้เครือข่ายด าเนินการไปตาม
มาตรฐานและกฎหมาย เพื่อให้ประชาชนไดรั้บการส่งเสริมและการจดัการอนามยัส่ิงแวดลอ้มท่ีดี
และมีคุณภาพ 

3.  พฒันาระบบส่งเสริมสุขภาพ และอนามยัส่ิงแวดลอ้มให้เขม้แข็งรวมไปถึงระบบ
ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยการก ากบั ติดตาม การประเมินเพื่อน ามาสู่การพฒันานโยบายให้เป็นระบบอยา่งต่อเน่ือง 
และมีคุณภาพ 

วฒันธรรมองคก์ร  “HEALTH”  
H: HEALTH Model เป็นตน้แบบสุขภาพ การดูแลรักษาสุขภาพตนเองเพื่อเป็น 

  แบบอยา่งแก่ผูอ่ื้น  
E:  Ethics มีจริยธรรม มีจรรยาบรรณ ซ่ือสัตย ์โปร่งใส ไม่เลือกปฏิบติั 

  และไม่แสวงหาประโยชน์ในการปฏิบติังาน  
A: Achievement มุ่งผลสัมฤทธ์ิ มุ่งมัน่ รับผดิชอบในการปฏิบติังานใหบ้รรลุ 

  เป้าหมายผลสัมฤทธ์ิและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

L: Learning เรียนรู้ร่วมกนั มุ่งมัน่การแลกเปล่ียนเรียนรู้เพื่อพฒันางาน 
  ร่วมกนั 

T: Trust เคารพและเช่ือมัน่ มีความเคารพในสิทธิหนา้ท่ีของตนเอง 
  และผูอ่ื้น 

H: Harmony เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั มุ่งเนน้การท างานเป็นทีม และ 
  ยอมรับผลส าเร็จของทีมงานร่วมกนั 
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 5.2  โครงสร้างกลุ่มและงานของศูนย์อนามัยที ่5  นครราชสีมา 
 
 

   

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1  โครงสร้างกลุ่มและงานของศูนยอ์นามยัท่ี  5  นครราชสีมา 

ท่ีมา : ศูนยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา 

ผูอ้  านวยการศูนยอ์นามยัท่ี 5 

กลุ่มอ านวยการ กลุ่มบริหารยทุธศาสตร์ 
และการวิจยั 

กลุ่มพฒันาการ 
ส่งเสริมสุขภาพ 

กลุ่มพฒันาอนามยั 
ส่ิงแวดลอ้ม 

กลุ่มโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพ 

- งานบริหารทัว่ไป 

 - งานบริหารบุคคล 
- งานบริหาร   งบประมาณ 
การเงิน และบญัชี 

- งานบริหารพสัดุ 

- งานจดัประกนั สุขภาพ 

 

- งานบริหารการวิจยัและพฒันา
นโยบายสาธารณะ 

- งานแผนงาน  งบประมาณและ 
ประเมินผล 

- งานขอ้มูล และเทคโนโลย ี
สารสนเทศ,งานเฝ้าระวงั 
(HMIS) 

- งานพฒันาองคก์ร 
- งานโสตทศันูปกรณ์ 

- งานผลิตส่ือและเผยแพร่
ประชาสมัพนัธ์ 

- งานจดัการความรู้และ
นวตักรรม 

- งานอนามยัแม่ และเดก็ 
- งานอนามยัวยั เรียนและวยัรุ่น 

- งานอนามยัวยัท างาน 

- งานอนามยั ผสอ. 
- งานออกก าลงักาย 
- งานโภชนาการ 

- งาน HIAงาน ส.อาหารและน ้า 
- งานสุขาภิบาลส่ิงแวดลอ้ม 
(งานมูลขยะและส่ิงปฏิกลู) 

- งาน กม.สธ.และคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค (งานจดัการเหตุ
ร าคาญ) 

- งานอุบติัภยัและภาวะฉุกเฉิน 

- กลุ่มบริการและ บริการ
สาธิต 

- กลุ่มบริการทาง การแพทย ์
- กลุ่มบริการพยาบาล 
- กลุ่มสนบัสนุนบริการ 
- กลุ่มพฒันาคุณภาพเรียนรู้ 
- กลุ่มทนัตสาธารณสุข 

29 



30 

 5.3  อ านาจหน้าทีก่ลุ่มงานของศูนย์อนามัยที ่ 5  นครราชสีมา 

5.3.1  กลุ่มอ านวยการ 
1)  วเิคราะห์การใชพ้สัดุรายเดือน/รายแผนก/กลุ่มงาน 
2)  วเิคราะห์การจดัเก็บรายไดศู้นยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา รายเดือน 
3)  จดัท าคู่มือเจา้หนา้ท่ี ศูนยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา  
4)  ระบบสารบรรณท่ีมีประสิทธิภาพและมีการท าลายหนงัสือราชการ 
5)  ประหยดัการใชพ้ลงังาน (ไฟฟ้า น ้ามนั) ลงร้อยละ 10  

5.3.2  กลุ่มบริหารยุทธศาสตร์ และการวิจัย 
1)  มีและใชแ้ผนพฒันารายบุคคลและแผนพฒันาบุคลากร ศูนยอ์นามยัท่ี 5  

นครราชสีมา อยา่งมีประสิทธิภาพ 
2)  พฒันาระบบขอ้มูล/ระบบเฝ้าระวงั และซอฟแวร์เพื่อการบริการจดัการ 
3)  ติดตาม รวบรวม วเิคราะห์ ประมวลผลการด าเนินงานและส่งขอ้มูลยอ้นกลบั

รายไตรมาสและจดัท ารายงานประจ าปี 
4)  พฒันาระบบขอ้มูลการส่ือสารและเพิ่มพื้นท่ีการเรียนรู้ ให้เพียงพอ ทนั

เหตุการณ์และเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้ 
5.3.3  กลุ่มพฒันาการส่งเสริมสุขภาพ 

1)  มีงานวจิยั/นวตักรรมน าเสนอในเวทีระดบัชาติอยา่งนอ้ย 2 เร่ือง 
2)  วิเคราะห์ สรุปและเผยแพร่การด าเนินงาน/ขอ้มูลการเฝ้าระวงัทางเวบ็ไซด์

ทุก 3  เดือน 
3)  เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์กิจกรรม/ผลงานอยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 
4)  พฒันาการด าเนินงานร่วมกบัท่ีปรึกษาภาคประชาชนและภาคีเครือข่าย 
5)  พฒันาเครือข่ายการด าเนินงานผูสู้งอายุ 

5.3.4  กลุ่มพฒันาอนามัยส่ิงแวดล้อม 

1)  จดัประชุมวชิาการทอ้งถ่ินน่าอยูภ่าคอีสาน 
2)  น าเสนอผลงานวชิาการในเวทีระดบัชาติอยา่งนอ้ย  1  เร่ือง 
3)  สรุปบทเรียนและแผนพฒันาแผนจดัการภยัพิบติั 
4)  องคก์รมีปริมาณ carbon footprint ลดลงอยา่งนอ้ยร้อยละ 10 
5)  สรุปบทเรียนและจดัท าระบบการจดัการเหตุร าคาญและ HIA ตาม พ.ร.บ 

การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
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5.3.5  กลุ่มโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
1)  มีงานวจิยั/นวตักรรมน าเสนอในเวทีระดบัชาติอยา่งนอ้ย   2 เร่ือง 
2)  รายไดเ้พิ่มข้ึนจากปีท่ีแลว้ร้อยละ  25 
3)  จดัตั้งศูนยส์ามวยัสายใยรักแห่งครอบครัวและพฒันารูปแบบศูนยส์าธิต

บริการส่งเสริมสุขภาพ (คลินิกแม่ และเด็ก วยัรุ่น วยัท างาน และสูงอาย)ุ 
4)  แกปั้ญหาการตั้งครรภใ์นวยัรุ่นและท าแผนยุทธศาสตร์อนามยัการเจริญ

พนัธ์ระดบัจงัหวดั 
5)  ส่งเสริม พฒันาและประเมินรับรองมาตรฐาน รพ. สายใยรักแห่งครอบครัว

และรพ. ส่งเสริมสุขภาพ ไดต้ามเป้าหมาย 
6)  พฒันาคลินิก  DPAC  พร้อมจดัท าคู่มือและพฒันาวทิยากรในระดบัพื้นท่ี 
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 5.4  อตัราก าลงัของศูนย์อนามัยที ่5 นครราชสีมา 
 

    

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2  อตัราของศูนยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา 
  ท่ีมา : ศูนยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา 

กลุ่มพฒันาอนามยั 
ส่ิงแวดลอ้ม 

ผูอ้  านวยการศูนยอ์นามยัท่ี 5 (1 อตัรา) 

กลุ่มอ านวยการ กลุ่มบริหารยทุธศาสตร์ 
และการวจิยั 

กลุ่มพฒันาการ 
ส่งเสริมสุขภาพ 

กลุ่มโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ 

ขา้ราชการ ( 5 ) 
  -นกัจดัการ 
งานทัว่ไป -2  
  - จพ.การเงินและบญัชี-1  
  -  จพ.พสัดุ  -1  
  -จพ.ธุรการ -1    
  - ลูกจา้งประจ า(17) 
  - พนกังาน 
ราชการ ( 4 ) 
  - ลูกจา้งชัว่คราว/ 
  - ลูกจา้งเหมา (17) 
 

ขา้ราชการ (10) 
- นวก.สาธารณสุข  -2 
-นกัวเิคราะห์นโยบายฯ-2    
- พยาบาลวชิาชีพ   -2 
- จพ.ทนัตสาธารณสุข -1 
- จพ.โสตทศันศึกษา   -1 
- พนกังานราชการ ( 3) 
- ลูกจา้งประจ า (1) 
- ลูกจา้งเหมา   ( 1) 
 

ขา้ราชการ ( 10) 
- นายแพทย ์  -1 
- ทนัตแพทย ์ -1 
- นกัโภชนาการ  -2 
- นวก.สาธารณสุข  -5  
- พยาบาลวชิาชีพ   -1 

ขา้ราชการ ( 9) 
- นวก.สาธารณสุข -7 
- นกัวทิยาศาสตร์   
  การแพทย ์-1 
- พนกังานราชการ (1) 

ขา้ราชการ ( 72 ) 
- นายแพทย ์  -6  
- ทนัตแพทย ์ -4 
- เภสชักร  -2 
- นกัเทคนิคการแพทย ์-1 
- พยาบาลวชิาชีพ -48 
- นกัสงัคมสงเคราะห์ -1 
- นวก.สาธารณสุข  -2 
- พยาบาลเทคนิค   -3 
- จพ.เภสชักร  -1 
- จพ.ทนัตสาธารณสุข -1 
- จพ.โสตทศันศึกษา   -1 

 

รองผูอ้  านวยการศูนยอ์นามยัท่ี 5 (2 อตัรา) 

- พนกังานราชการ (4) 
- ลูกจา้งประจ า (7)   
- ลูกจา้งเหมา  (32)   

 

32 
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ณ เดือนกรกฎาคม  2554  อตัราก าลงัของศูนยอ์นามยัที่  5  นครราชสีมา 
มีขา้ราชการ จ านวน  107  อตัรา พนกังานราชการ  จ านวน 12  อตัรา ลูกจา้งประจ า จ  านวน 25 อตัรา 
ลูกจา้งชัว่คราว/ลูกจา้งเหมา จ านวน 50  อตัรารวมอตัราก าลงัของศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ทั้งหมด
จ านวน  194  อตัรา เน่ืองจาก  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ของศูนยอ์นามยัที่  5  นครราชสีมา 
เป็นกลุ่มงานหน่ึงของศูนยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา บุคลากรจะท างานประสานงานกนัเป็นอยา่งดี 

5.5  งานบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที ่5 นครราชสีมา  

5.5.1  ด้านการรักษาพยาบาล 
1)  ตรวจรักษาโรคเบ้ืองตน้ โดยการตรวจวินิจฉยัและจ่ายยารักษาโรค เบ้ืองตน้ 

ตามเกณฑก์ระทรวงสาธารณสุข 207 โรค 
2)  ใหก้ารรักษาพยาบาลผูป่้วยทัว่ไป ตามขีดความสามารถในการปฏิบติังาน 

ตามเกณฑม์าตรฐานวชิาชีพ 
5.5.2  ด้านการส่งเสริมสุขภาพ 

1)  การบริการอนามยัแม่และเด็ก ให้บริการหญิงตั้งครรภ ์การดูแลก่อนคลอด 
หลงัคลอดและดูแลเด็กแรกเกิดอยา่งต่อเน่ือง - อาย ุ 5  ปี 

2)  การบริการวางแผนครอบครัว ใหบ้ริการการคุมก าเนิดประเภทต่างๆ เช่น
ยาเมด็คุมก าเนิด ยาฉีดใส่ห่วง ยาฝัง และใหค้  าปรึกษาเร่ืองการวางแผนครอบครัว 

3)  การดูแลวยัเรียนและเยาวชน การดูแลสุขภาพเด็กวยัเรียน ตั้งแต่อนุบาล-
มธัยมตน้ ทั้งทางดา้นโภชนาการ วคัซีน ตรวจสุขภาพ การให้สุขศึกษาในโรงเรียน และจดักิจกรรม
กลุ่มเยาวชน 

4)  การดูแลสุขภาพบุคคลทัว่ไป  การส่งเสริมสุขภาพโดยการรณรงค์ออก
ก าลงักาย การตรวจสุขภาพประจ าปี 

5)  การบริการทนัตสาธารณสุข การจดับริการสาธารณสุขแบบผสมผสาน
ตลอดจนการใหค้  าแนะน า การดูแลช่องปาก 

6)  การคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นสาธารณสุข การประชาสัมพนัธ์ ความรู้เร่ือง
การบริโภคอาหารปลอดภยัการเก็บตวัอย่างผลิตภณัฑ์ ตรวจสารปนเป้ือนต่างๆ ท่ีเป็นอนัตรายต่อ
ร่างกาย 

5.5.3  ด้านการควบคุมป้องกันโรค 
1)  การควบคุมป้องกันโรคติดต่อ แบ่งตามกลุ่มโรคดังนี ้

(1)  กลุ่มโรคติดต่อทั่วไป ได้แก่  โรคติดต่อทางน ้ าและอาหาร โรค
หนอนพยาธิ โรคติดต่อทางเดินหายใจ โรคติดต่อระหวา่งคนและสัตว ์
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(2)  กลุ่มโรคติดต่อท่ีน าโดยแมลงหรือยุงเป็นพาหะ ได้แก่ ไขม้าเลเรีย 
ไขเ้ลือดออก ไขส้มองอกัเสบ เทา้ชา้ง 

(3)  กลุ่มโรคท่ีเกิดจากการสัมผสั ไดแ้ก่วณัโรค โรคเร้ือน โรคติดต่อทาง
เพศสัมพนัธ์ โรคเอดส์ 

(4)  กลุ่มโรคท่ีป้องกนัได้ด้วยวคัซีน ได้แก่ คอตีบ ไอกรน บาดทะยกั 
โปลิโอ วณัโรค หดัเยอรมนั ตบัอกัเสบ 

2)  การควบคุมโรคไม่ติดต่อ ไดแ้ก่มะเร็ง โรคความดนัโลหิตสูง โรคเบาหวาน 
เนน้การส่งเสริมป้องกนัโดยใหสุ้ขศึกษา การปรับเปล่ียนพฤติกรรมเส่ียง 

3)  ดา้นการสนบัสนุนบริการอ่ืนๆ 
(1)  ใหสุ้ขศึกษาประชาชนกลุ่มเป้าหมายทั้งในและนอกสถานบริการ

รวมทั้งในสถานศึกษา 
(2)  งานสนับสนุนการสาธารณสุขมูลฐานและการพฒันาชุมชน แบ่ง

ลกัษณะงานสนบัสนุนออกเป็น 3 ดา้น 
ก)  ดา้นสนบัสนุนการสาธารณสุขมูลฐาน 
ข)  ดา้นการพฒันาชุมชน 
ค)  ดา้นการสนบัสนุนการบริการ 

 5.6  ข้ันตอนการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 5 นครราชสีมา 
 

 
 

ภาพท่ี  2.3  ขั้นตอนการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
 
ท่ีมา : ศูนยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา 

ติดต่อขอรับบริการ 
- คน้ประวติัเก่า 
- ท าบตัรใหม่ 

ใหบ้ริการ 
- ตรวจรักษา 
- ตรวจชนัสูตร 
- บริการอ่ืน 

ช าระค่าบริการ 

รับยา 

กลบับา้น 

ติดต่อขอรับบริการ 
- คน้ประวติัเก่า 
- ท าบตัรใหม่ 

ใหบ้ริการ 
- ตรวจรักษา 
- ตรวจชนัสูตร 
- บริการอ่ืน 

ช าระค่าบริการ 

รับยา 

กลบับา้น 
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จากภาพท่ี  2.3  จะเป็นขั้นตอนง่ายๆ ไม่ซับซ้อน เพราะบริการส่วนใหญ่ต่อเน่ือง
ครบวงจรแบบเสร็จส้ิน จุดเดียว (one stop service) เจา้หน้าที่ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จึงมีเวลาในการดูแล พดูคุยใหค้  าปรึกษาตลอดเวลาในการบริการ 
 

6.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

อเดย ์และแอนเดอร์เซน  (Aday and Andersen อา้งในสมพงษ์ แดงบา้นโคก, 2540 
ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา เมื่อ ค.ศ. 1970 
โดยการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนยบ์ริการสุขภาพ จ านวน 4,966 คน ผลการศึกษา
พบว่า  เร่ืองท่ีประชาชนไม่พอใจมากท่ีสุด  คือความไม่สะดวกในการรับบริการ และค่าใช้จ่ายใน
การรับบริการ ต่อมาในปี ค.ศ.1971 อเดยแ์ละแอนเดอร์เซน ไดช้ี้ให้เห็นพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความพึงพอใจ และความรู้สึกของผูป่้วยท่ีได้รับบริการซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมิน
ระบบบริการทางการแพทย ์ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ 5 ประเภท คือ 

1)  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
(1)  การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ    
(2)  การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ   
(3)  ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ     

2)  ความพึงพอใจต่อการประสานของการบริการ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
(1)  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ี คือ  ผูรั้บบริการสามารถรับบริการทุก

ประเภทตามความตอ้งการ 
(2)  ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจต่อผูรั้บบริการ ทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ    
(3)  แพทยมี์การติดตามผลการรักษา    

3)  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ แสดงอธัยาศยั ท่าทางท่ีดี  
เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และการแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูรั้บบริการ 

4)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูบ้ริการ   
5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ไดแ้ก่ คุณภาพของการดูแลผูป่้วย ทศันะของ

ผูป่้วยท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาล 
 
 



36 

วภิาวดี  สายน าทาน  (2542)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จ  านวน 400 คน พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรมบริการเชิงวชิาชีพของ ผูใ้หบ้ริการ ดา้นลกัษณะ
บุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ ดา้นสัมพนัธภาพในการใหค้วามรู้ของผูใ้หบ้ริการ ดา้นสัมพนัธภาพท่ี
จริงใจของผูใ้ห้บริการ ส่วนดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง 

ทองพิณ  เทียนชุมพนัธ์ (2543) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลวฒิุสมเด็จยา่ โดยท าการศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการให้การบริการรักษาพยาบาล รวมไปถึงการเขา้ถึงการบริการของผูรั้บบริการพยาบาล ตลอดจน
คุณภาพการให้บริการพยาบาล ในแผนกต่างๆ โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างเป็นขา้ราชการ
ต ารวจตระเวนชายแดน ครอบครัวต ารวจ และประชาชนทัว่ไป จ านวน 200 คน ผลการศึกษา พบวา่  
ดา้นระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการพยาบาลของเจา้หน้าท่ีนั้น อยู่ในระดบั มาก โดยพบว่า 
มีความพึงพอใจต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ีในแผนกห้องตรวจโรค มาเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ
ห้องจ่ายยา และห้องเวชระเบียนตามล าดบั ในขณะท่ีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพของโรงพยาบาล
วฒิุสมเด็จยา่ จะเป็นอนัดบัสุดทา้ย ส่วนในดา้นการรักษาพยาบาลกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงความพึงพอใจในการรับบริการจากห้องตรวจโรค และห้องจ่ายยาอยูใ่นระดบัท่ี
ใกลเ้คียงกนั เป็นอนัดบัแรก และรองลงมาคือดา้นคุณภาพของโรงพยาบาล อนัดบัสุดทา้ย  คือ 
การบริการจากหอ้งเวชระเบียน 

กรัณฑรัตน์  ตณัทะมงคล  (2544)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วย ต่อการเขา้รับบริการ 
โรงพยาบาลเอกอุดร จงัหวดัอุดรธานี ผลการศึกษา พบวา่ ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการมีระดบัความพึงพอใจ 
ในระดบั มาก ในการใหบ้ริการ 6 ดา้น ดงัน้ี  เคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทย ์ท าเลท่ีตั้ง สถานท่ีและ
ความสะดวกสบาย บุคลากร คุณภาพการรักษาพยาบาล ขอ้มูลข่าวสารและค่าบริการรักษาพยาบาล 
และรายไดต้่อเดือนของผูป่้วย มีความสัมพนัธ์ต่อค่ารักษาพยาบาล ราคายุติธรรมและเหมาะสม
แต่กลุ่มผูป่้วยใน และผูป่้วยนอกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการรักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 
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ไพศาล  ตวงชาทม  (2544)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อการบริการของ
โรงพยาบาลตราด ผลการศึกษา พบวา่ 

1)  ผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อบริการโดยรวมของโรงพยาบาล อยูใ่นระดบั มาก และ
มีความพึงพอใจต่อบริการทุกประเภท อยู่ในระดบั มาก เช่นเดียวกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย  
ดงัน้ีคือ  บริการตรวจก่อนรับเขา้เป็นผูป่้วยใน  บริการเวชระเบียน  บริการประชาสัมพนัธ์  บริการ
คดักรอง  บริการในหอ้งผูป่้วย  และบริการอ่ืนๆ ของโรงพยาบาล 

2)  ผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อราย ประเภทความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั มาก ประเภท  
โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยคือ  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั
ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ  ความพึงพอใจต่อการประสานงานบริการความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ี
ไดรั้บจากการบริการ และความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือรับบริการ 

กมลวรรณ ปุระสิริ  (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่อการบริการแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่  จ  านวน 120 คน พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่ โดยรวม อยู่ในระดบั มาก โดยมี
ความพึงพอใจรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นส่ิงแวดลอ้ม และดา้นกิจกรรม
การพยาบาล เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจมากกวา่
เพศหญิง ผูรั้บบริการกลุ่มอายุ  20-39  ปี มีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มอายุอื่นๆ ผูรั้บบริการกลุ่ม
อาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจ และขา้ราชการบ านาญ มีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ และ
ผูรั้บบริการท่ีอยูต่่างจงัหวดั มีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มท่ีอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ 

ชุฏิมา เธียรเชาว ์ (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอก  ที่มีต่อบริการของ
โรงพยาบาลลาดพร้าวจ านวน 200 คน พบวา่ ผูป่้วยนอกมีระดบัความพึงพอใจของการจดัสถานท่ีต่างๆ 
ของโรงพยาบาล สร้างความสะดวกสบายแก่ผูม้าใช้บริการมากที่สุด ในดา้นการเดินทางมารับ
บริการสะดวก อยูริ่มถนนใหญ่ ส่วนท่ีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด เป็นการบริการของเจา้หนา้ท่ี
ในดา้นการช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนของการรับบริการอย่างชดัเจน การปรับปรุงการบริการของ
โรงพยาบาลต่อผูป่้วยนอกมีความเห็นวา่อนัดบัแรกที่ตอ้งปรับปรุง คือ การให้บริการตรวจรักษา
ของแพทย ์ ทั้งเพศหญิงและเพศชายเห็นควรปรับปรุงการให้บริการของแพทย์ เป็นอนัดบัแรก 
ที่เหมือนกนักลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ 41 ปีข้ึนไป  เห็นควรให้ปรับปรุงการให้บริการของเจา้หน้าท่ี 
เป็นอนัดบัแรก กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ต่อเดือน 30,001-50,000 บาท เห็นควรให้ปรับปรุงการจดั
สถานท่ีต่างๆ ของโรงพยาบาลเป็นอนัดบัแรก ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมาโรงพยาบาลมากกว่า 5 คร้ัง 
เห็นควรใหป้รับปรุงดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีเป็นอนัดบัแรก เช่นกนั  
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สงบ  บนัทวงศ ์ (2549)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่อบริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลสันป่าตอง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 200 คน  พบวา่  มีระดบัความพึงพอใจในภาพรวม 
83.5% ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคือ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ ขั้นตอนในการรับบริการ 
และความปลอดภยัในการบริการ ซ่ึงปัจจยัทั้ง 3 ด้าน สามารถอธิบายความแปรปรวนของความ
พึงพอใจได ้27% สรุปวา่ โรงพยาบาลมีระดบัความพึงพอใจในมาตรฐาน 80 % อยา่งไรก็ตามหาก
โรงพยาบาลจะปรับปรุงและพฒันา ให้มีระดบัความพึงพอใจที่เพิ่มมากข้ึน ก็ควรปรับปรุงบริการ
ทั้ง 3 ดา้นน้ี  เพื่อใหผู้ป่้วยนอกเกิดความพึงพอใจ 
 บุษรา  ประสาททอง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการ
สถานีอนามยัต าบลเชียงรากนอ้ย พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่ง
ทนัเวลาและด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดบั มากท่ีสุด ดา้นการบริการอย่างพอเพียง 
ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ 
พบว่า โดยภาพรวมประชาชนท่ีอยูใ่นพื้นท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการท่ีแตกต่างกนั 
และโดยรายดา้น พบว่า ประชาชนท่ีอยู่ในพื้นท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งพอเพียง และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองไม่มีความแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดท่ีไดน้ ามากล่าวอา้งไวข้า้งตน้ พบวา่ การท่ีบุคคลใด
บุคคลหน่ึงจะมีความพึงพอใจ หรือมีความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงนั้น สังเกตไดว้า่ ระดบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการมกัจะข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบต่างๆ หลายประการ ซ่ึงความพึงพอใจมีทั้งดา้นบวกและ
ดา้นลบข้ึนอยู่กบั การไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการมากน้อยแตกต่างกนัไป จะเห็นไดว้่า 
การประเมินคุณภาพการให้บริการนั้น จะตอ้งให้ความส าคญักบัความรู้สึกและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก   

ในการศึกษาเร่ืองน้ี ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการบริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี  5  นครราชสีมา  โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
ท่ีสร้างความพึงพอใจของ  John D.Millett ( อา้งใน เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ, 2549 : 229) เป็นกรอบ
แนวคิดวา่การใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ดา้น คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค การให้บริการ
อยา่งตรงเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้  
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บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 

ในการศึกษาคน้ควา้ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ผูค้น้ควา้ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง    
 

1.1  ประชากร  ไดแ้ก่  ผูป่้วยท่ีเขา้มารับการตรวจรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ระหวา่งวนัท่ี  21-30  เมษายน  2554 
 
ตารางท่ี  3.1  แสดงจ านวนผูม้ารับบริการ 
 

ระยะเวลา จ านวนผูม้ารับบริการ (คน) 
เดือนเมษายน 2551 3,041 
เดือนเมษายน 2552 2,707 
เดือนเมษายน 2553 2,620 

รวม 8.368 
ค่าเฉล่ีย 2,789 

 
 
 
 
 



40 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

1.2.1  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  ค  านวณจากสูตร ทาโร ยามาเน (Taro Yamane อา้งใน
ประครอง  กรรณสูตร, 2542: 10) โดยก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 
350  คน   

สูตรค านวณของ ทาโร  ยามาเน 

สูตร n    =   
 

2
1 eN

N


 

โดยท่ี n   =  จ  านวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N   = จ านวนขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
E   =  ความผดิพลาดท่ียอมรับไดใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดไวท่ี้   0.05 

 
             แทนค่าสูตร        n   =  

 2
05.0789,21

789,2


 

               n   =  
)05.005.0789,2(1

789,2


 

n   =  
97.61

789,2


 

                                         n   =   349.93   คน 
                                         n   =   350       คน 
 

1.2.2  การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
โดยสุ่มจากผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี  5  นครราชสีมา ระหว่าง
วนัท่ี  21 - 30 เมษายน 2554  

 

2.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย   
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน
ในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  แบ่งเป็น  3  ตอน  

ตอนท่ี  1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อปี และสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
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ตอนท่ี  2  เป็นขอ้ค าถามความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  โดยผูต้อบจะเป็นผูป้ระเมินความรู้สึกหรือทศันคติ
ของตนเองต่อขอ้ค าถามแต่ละขอ้ เป็นค าถามแบบปลายปิด เลือกตอบโดยมีระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบ้ริการของผูต้อบค าถาม มีทั้งหมด  4  ระดบั ดงัน้ี 

ความพึงพอใจของประชาชนในการใหบ้ริการมากท่ีสุด  เท่ากบั  4  คะแนน 
ความพึงพอใจของประชาชนในการใหบ้ริการมาก  เท่ากบั  3  คะแนน 
ความพึงพอใจของประชาชนในการใหบ้ริการปานกลาง  เท่ากบั  2  คะแนน 
ความพึงพอใจของประชาชนในการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั  1  คะแนน 
ตอนท่ี  3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ศูนยอ์นามยัท่ี  5 

นครราชสีมา  มีลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด  ทั้ง  5  ดา้น คือ  ดา้นการให้บริการ อยา่งเสมอภาค  
ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการ อยา่งต่อเน่ือง  
และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   

2.1  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
เพื่อใหไ้ดเ้คร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและเหมาะสม ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือดงัน้ี 
2.1.1  การสร้างแบบสอบถาม 

1)  ศึกษารายละเอียดของปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการใหบ้ริการจากงานวจิยั
และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพือ่ท าความเขา้ใจในโครงสร้างดา้นเน้ือหา น าผลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 

2)  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
3)  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการให้บริการของ

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
4)  แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้น าไปปรับปรุง

แกไ้ข ตามค าแนะน า 
2.1.2  การหาค่าคุณภาพของเคร่ืองมือ 

1)  ความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถาม 
ท่ีสร้างข้ึนให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์ของเน้ือหา จ านวน 3 คน คือ  
นายแพทยสุ์เทพ  เพชรมาก  วุฒิการศึกษารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  ต าแหน่งผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ศูนยอ์นามยัที่  5  นครราชสีมา  นายชวน  โทอิ้ง  วุฒิการศึกษา  
รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  ต าแหน่งสาธารณสุขอ าเภอเต่างอย  และนายนทัธ์เวโรจน์  บูชาพฒัน์  
วุฒิการศึกษารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  ต าแหน่งปศุสัตวจ์งัหวดัศรีสะเกษ โดยหาค่าความ
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สอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา  (Index of Item objective Congruence : 
IOC)  (ยทุธพงษ ์ กยัวรรณ์, 2543: 123 : อา้งอิง บุษรา  ปราสาททอง, 2550)  คะแนนดงัน้ี 

คะแนน  +1  เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
              คะแนน    0  เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 

คะแนน  -1  เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไม่ไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
ปรากฏผลการหาค่าความสอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือ

เน้ือหา (IOC) ไดค้ะแนนเท่ากบั 1 ทุกขอ้ 
2)  การหาค่าความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามน าแบบสอบถามท่ีผ่านการ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา แลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ านวน 30 คน แลว้น าขอ้มูล
หาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า  (-Coefficient)  ของครอนบาค (Cronbach, 1970 :อา้งถึงใน อรัญญา 
สุวรรณวกิ, 2542:47)  ปรากฏวา่ ไดค้่าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า เท่ากบั 0.89   

2.1.3  สถติิทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
ตอนท่ี  1  การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคลของผูม้ารับบริการ ใช้ค่า ร้อยละ 

(Percentage) 
ตอนท่ี  2  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการ ใช ้ค่าร้อยละ 

(Percentage)  ค่าเฉล่ีย  (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation)   
ตอนท่ี  3  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ทดสอบ ค่า เอฟ การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
การเสนอผลการศึกษาใช้วิธีอธิบายความโดยวิธีการพรรณนาประกอบตาราง

แสดงขอ้มูลทางสถิติ 
 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอนการด าเนินการ ดงัน้ี 
3.1  ท าหนงัสือถึงผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  

เพื่อขออนุญาตด าเนินการแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง ผูป่้วยท่ีเขา้มารับการตรวจรักษาท่ีแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา   
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3.2  แจกแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
ในระหวา่งวนัท่ี  21 – 30 เมษายน 2554 วนัละ 35 คน จ านวน 350 คน    

3.3  รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด  จ านวน  350  ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100  และท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อด าเนินการต่อไป 
 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผูว้จิยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
4.1  การตรวจสอบขอ้มูล ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าตรวจสอบความถูกตอ้ง

และความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
4.2  การลงรหสัขอ้มูล ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบขอ้มูลแลว้มาก าหนดใส่รหสั 
4.3  การวเิคราะห์ ผูว้จิยัท  าการศึกษาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
4.4  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาล

ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา โดยก าหนดเกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั 
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉล่ีย  ตามแนวทางของ บุญชม  ศรีสะอาด (2545: 100)  ดงัน้ี 

           ค่าเฉล่ีย    ระดบัความพึงพอใจ 
3.51-4.00 หมายถึง  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
2.51-3.50 หมายถึง  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระดบัมาก  
1.51-2.50 หมายถึง  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
1.00-1.50 หมายถึง  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัน ามาประมวลผล
ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยผูว้จิยัน าเสนอผลการวจิยัแบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี  1  การวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ของประชาชนท่ีมาใช้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา โดยใชค้่าร้อยละ 

ตอนท่ี  2  การวิเคราะห์เก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี  5  นครราชสีมา  ซ่ึงประกอบดว้ย  1)  การให้บริการอยา่งเสมอภาค  
2)  การใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา  3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ  4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ
5)  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยการหาค่าเฉล่ีย (X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ตอนท่ี  3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ  าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล โดยใชค้่าทดสอบเอฟ การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว โดยก าหนดท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  

ตอนท่ี  4  การวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา มีลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นการให้บริการอยา่ง
เสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา มีดงัน้ี 
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ตอนที ่ 1  การวเิคราะห์เกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้มารับบริการ 
 
ตารางท่ี  4.1  จ  านวนร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  (n= 350) 

รวม ร้อยละ 
เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง 

เพศ      
ชาย 79 27 34 140 40 
หญิง 114 37 59 210 60 
รวม 193 64 93 350 100 

 
จากตารางท่ี  4.1  ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 

ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา เม่ือจ าแนกตามเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
210 คน คิดเป็นร้อยละ 60 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 40  
 
ตารางท่ี  4.2  จ  านวนร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามกลุ่มอาย ุ
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  (n= 350) 

รวม ร้อยละ 
 เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง  

อาย ุ        
15-24 ปี  27 22 14  63 18.00  
25-34 ปี  35 11 25  71 20.29 
35-44 ปี  40 18 14  72 20.57 
45-54 ปี  46 11 5  62 17.71 
55-64 ปี  26 2 24  52 14.86 
65 ปีข้ึนไป  19 0 11  30 8.57 
          รวม  193 64 93  350 100 
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จากตารางท่ี  4.2  ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  เม่ือจ าแนกตามกลุ่มอายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 
35-44  ปี จ  านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.57 รองลงมา ไดแ้ก่ อายุระหวา่ง  25-34 ปี จ  านวน 71 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.29 อายุระหวา่ง 15-24 ปี จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 อายุระหวา่ง 45-54 ปี 
จ  านวน  62 คน คิดเป็นร้อยละ 17.71 และ อายุระหวา่ง 55-64 จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 14.86
ตามล าดบั ส่วนกลุ่มอายท่ีุนอ้ยท่ีสุด คือ อาย ุ 65 ปีข้ึนไป จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 8.57 
 
ตารางท่ี  4.3  จ  านวนร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  (n= 350) 

รวม ร้อยละ 
 เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง  

สถานภาพสมรส        
โสด  83 25 14  122 34.86 
สมรส  103 39 68  210 60.00 
หมา้ย/หยา่ร้าง  7 0 11  18   5.14 
รวม  193 64 93  350 100 

 
จากตารางท่ี  4.3  ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 

ศูนยอ์นามยัท่ี  5  นครราชสีมา  เมื่อจ าแนกตามสถานภาพสมรส  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรส  จ านวน  210  คน  คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมา  ไดแ้ก่  โสด  จ านวน 122 คน 
คิดเป็นร้อยละ  34.86  ตามล าดบั ส่วนสถานภาพสมรสท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ หมา้ย/หยา่ร้าง จ านวน 18 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.14 
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ตารางท่ี  4.4  จ  านวนร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  (n= 350) 

รวม ร้อยละ 
เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง 

ระดบัการศึกษา      
ประถมศึกษา 13 5 18 36 10.29 
มธัยมศึกษา/ปวช. 68 11 34 113 32.29 
อนุปริญญา/ปวส. 40 20 24 84  24.10 
ปริญญาตรี 53 28 7 88  25.14 
สูงกวา่ปริญญาตรี 19 0 10 29  8.28 
รวม  193 64 93 350 100 

 
จากตารางท่ี  4.4  ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 

ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 32.29 รองลงมา ไดแ้ก่ ระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ  25.14  อนุปริญญา/ปวส. จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ  24.10  และ
ระดบัประถมศึกษา จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.29 ตามล าดบั ส่วนระดบัการศึกษานอ้ยท่ีสุด
คือ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.28 
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ตารางท่ี  4.5  จ  านวนร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  (n= 350) 

รวม ร้อยละ 
เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง 

อาชีพ      
นกัเรียน/นกัศึกษา 21 0 12 33 9.33 
ลูกจา้ง 77 20 10 107  30.57 
ท าการเกษตร 0 0 21 21 6.10 
ขา้ราชการ/

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
83 44 0 127  36.29 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

0 0 37 37 10.57 

อ่ืนๆ 12 0 13 25 7.14 
รวม 193 64 93 350 100 

 
จากตารางท่ี  4.5  ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 

ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา เม่ือจ าแนกตามอาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ 
พนกังานรัฐ วสิาหกิจ จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 36.29 รองลงมา ไดแ้ก่ ลูกจา้ง จ านวน 107 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30.57 คา้ขายธุรกิจ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.57 นกัเรียน นกัศึกษา จ านวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.33 อ่ืนๆ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.14  ตามล าดบั ส่วนอาชีพท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ
ท าการเกษตร จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.10 
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ตารางท่ี  4.6  จ  านวนร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได ้
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  (n= 350) 

รวม ร้อยละ 
เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง 

รายไดเ้ฉล่ียต่อปี  (บาท)      
ไม่เกิน  10,000  21 0 28 49 14.00 
10,001 – 15,000  5 0 11 16 4.57 
15,001 – 20,000  11 0 5 16 4.57 
20,001 – 50,000  26 14 7 47 13.43 
50,001 – 100,000  51 22 30 103 29.43 
มากกวา่  100,001  
 

79 28 12 119 34.00 

รวม 193 64 93 350 100 

 
จากตารางท่ี  4.6  ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 

ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  เม่ือจ าแนกตามรายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปี
มากกวา่ 100,001 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาไดแ้ก่ 50,001-100,000 บาท 
จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 29.43 รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 
และรายได ้20,001 -50,000 บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 13.43 ตามล าดบั ส่วนรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
ท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ 10,001-15,000 บาท จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.57  และรายได ้15,001-20,000 บาท 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.57  
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ตารางท่ี  4.7  จ  านวนร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  (n= 350) รวม ร้อยละ 

    เบิกตน้สังกดั 193 55.14 
    ประกนัสังคม 64 18.29 
    ช าระเงินเอง 93 26.57 

           รวม 350 100 

 
จากตารางท่ี  4.7  ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 

ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา เม่ือจ าแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ คือ
ประเภท เบิกตน้สังกดั  จ  านวน  193  คน คิดเป็นร้อยละ 55.14  รองลงมา คือ ประเภท ช าระเงินเอง  
จ  านวน  93  คน  คิดเป็นร้อยละ  26.57  นอ้ยท่ีสุดคือประเภทประกนัสังคม  จ  านวน  64  คน  คิดเป็น
ร้อยละ  18.29  
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ตอนที ่ 2  การวเิคราะห์เกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 5 ด้าน 
 
ตารางท่ี  4.8  แสดงภาพรวมค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  
  ประเภท  เบิกตน้สังกดั 
 

ความพึงพอใจ X  S.D. แปลผล 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.46 .52 มาก 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 3.29 .56 มาก 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.24 .57 มาก 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.23 .61 มาก 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.22 .58 มาก 

รวมเฉล่ีย 3.29 .51 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.8  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการของประชาชน
ตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท เบิกตน้สังกดั  พบวา่  ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29 (S.D.=.51) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ  ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46  (S.D.= .52) รองลงมา คือ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  (S.D.= .56) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22  (S.D.= .58)  
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ตารางท่ี  4.9  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท เบิกต้นสังกดั 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 193) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค 

       

     1.1  การใหบ้ริการ กบัผูม้าใช้
บริการตามล าดบัก่อนหลงั 

83 57 7 1 3.50 .62 มาก 

     1.2  การใหบ้ริการดว้ยความเป็น
ธรรมไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใช้
บริการ 

82 58 8 8 3.50 .60 มาก 

     1.3  การใหบ้ริการกบัผูมี้สิทธิ
สวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาล 
ทุกประเภทอยา่งเท่าเทียมกนั 

78 61 9 9 3.47 .61 มาก 

     1.4  การใหค้วามส าคญัและเอา
ใจใส่ผูม้ารับบริการ 

75 64 9 9 3.45 .61 มาก 

     1.5   ความสุภาพอ่อนโยนของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

79 60 8 1 3.47 .63 มาก 

     1.6   เจา้หนา้ใหบ้ริการทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

68 71 8 1 3.39 .62 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.46 .52 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.9  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท เบิกต้นสังกัด พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46  (S.D = .52) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง การให้บริการ
กบัตามล าดบัก่อนหลงั (X = 3.50 , S.D = .62)  และการให้บริการดว้ยความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติักบั
ผูม้าใช้บริการ ( X = 3.50 , S.D = .60) รองลงมาในการให้บริการกบัผูมี้สิทธิสวสัดิการด้านการ
รักษาพยาบาล ทุกประเภทอยา่งเท่าเทียมกนั (X = 3.47 , S.D = .61)  และความสุภาพอ่อนโยนของ
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เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ( X = 3.47 , S.D = .63) ส่วนมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในเร่ืองเจา้หน้า
ใหบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั (X = 3.39 , S.D = .62) 
 
ตารางท่ี  4.10  จ  านวนร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท เบิกต้นสังกดั 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 193) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา             
      2.1  เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว     

65 71 11 1 3.35 .65 มาก 

      2.2  ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอน
ต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ 

61 70 17 0 3.30 .67 มาก 

      2.3  ใชเ้วลาในแต่ละขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

59 78 10 1 3.32 .63 มาก 

      2.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในภาวะ
ฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

60 74 12 2 3.30 .68 มาก 

2.5  ความรวดเร็วในการส่งต่อ 
 ผูป่้วยไปโรงพยาบาลมหาราช 
นครราชสีมา 

60 76 11 1 3.32 .64 มาก 

2.6  มีการจดัระบบบริการอยา่ง 
เสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพื่อใหไ้ดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็ว 

47 76 23 2 3.14 .72 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.29 .56 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.10  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทเบิกตน้สังกดั พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  (S.D = .56) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองเม่ือมารับบริการ
เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็ว (X = 3.35, S.D = .65) รองลงมาในเร่ือง ใชเ้วลาในแต่ละขั้นตอน
การให้บริการอย่างเหมาะสม  (X = 3.32, S.D = .63)  และความรวดเร็วในการส่งต่อผูป่้วยไป
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โรงพยาบาลมหาราช นครราชสีมา  (X = 3.32, S.D = .64)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  คือ 
มีการจดัระบบบริการอยา่งเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว(X = 3.14, S.D = .72)  
 
ตารางท่ี  4.11  จ  านวนร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท เบิกต้นสังกดั 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 193) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ        
      3.1   ความเพียงพอของจ านวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

55 70 23 0 3.22 .70 มาก 

      3.2   ความเพียงพอของยาและ
เวชภณัฑท่ี์ไดรั้บ 

59 76 12 12 3.32 .62 มาก 

      3.3   ความเพียงพอของ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา 

50 74 24 0 3.18 .69 มาก 

      3.4   ความเพียงพอของการ
จดับริการดา้นสถานท่ี เช่นห้อง
ตรวจ ท่ีจอดรถ ห้องน ้า หอ้งส้วม
ส าหรับผูม้ารับบริการ 

59 63 24 2 3.21 .76 มาก 

      3.5   ความเพียงพอของการให้
ค  าปรึกษาและค าแนะน าต่างๆ 

62 69 15 2 3.29 .70 มาก 

      3.6   ความเพียงพอในส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอมีน ้ าด่ืม
บริการ มีเอกสารให้อ่านเวลานัง่รอ 

60 62 25 1 3.22 .75 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.24 .57 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.11  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทเบิกตน้สังกดั พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 (S.D = .57) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองความเพียงพอ
ของยาและเวชภณัฑ์ท่ีไดรั้บ (X = 3.32 , S.D = .62) รองลงมาในเร่ืองความเพียงพอของการให้
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ค าปรึกษาและค าแนะน าต่างๆ  (X = 3.29 , S.D = .70)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  คือ 
ความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา (X = 3.18 , S.D = .69) 

 
ตารางท่ี  4.12  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่ง  

ต่อเน่ืองของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทเบิกตน้สังกดั 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 193) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง        
       4.1   การใหบ้ริการนอกเวลา
ราชการอยา่งเหมาะสม 

54 69 24 1 3.19 .72 มาก 

       4.2   การไดรั้บบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีครบทุกขั้นตอน 

54 79 14 1 3.26 .65 มาก 

       4.3   การใหบ้ริการดูแลอยา่ง
ต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน 

55 79 14 2 3.25 .68 มาก 

4.4 การใหบ้ริการขอ้มูลดา้น 
สุขภาพแก่ประชาชน 

57 74 15 2 3.26 .69 มาก 

4.5 การใหบ้ริการหลงัการ 
รักษา 

54 73 18 3 3.20 .73 มาก 

4.6 มีการพฒันาบุคลิกภาพ 
ของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 

54 7ภ 19 1 3.22 .69 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.23 .61 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.12  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทเบิกตน้สังกดั พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 (S.D = .61) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการไดรั้บบริการ
จากเจา้หนา้ท่ีครบทุกขั้นตอน (X = 3.26 , S.D = .65) และการให้บริการขอ้มูลดา้นสุขภาพแก่ประชาชน 
( X = 3.26 , S.D = .69)  รองลงมาในเร่ืองการให้บริการดูแลอย่างต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน  
(X = 3.25, S.D = .68)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือการให้บริการนอกเวลาราชการอยา่ง
เหมาะสม (X = 3.19 , S.D = .72) 
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ตารางท่ี  4.13  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่ง   
 กา้วหนา้ ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทเบิกตน้สังกดั 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 193) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

5.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้        
       5.1   โรงพยาบาลมีอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือในการบริการท่ีทนัสมยั  

47 69 32 0 3.10 .73 มาก 

       5.2   เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และ
ความเช่ียวชาญ ในงานบริการ 

54 70 23 1 3.20 .72 มาก 

       5.3   เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มี
การปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและ
พฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน 

58 76 13 1 3.29 .65 มาก 

       5.4   ผูม้ารับบริการไดรั้บความ
สะดวกในแต่ละขั้นตอน 

62 75 11 0 3.34 .61 มาก 

       5.5  มีวธีิการในการ
รักษาพยาบาลท่ีทนัสมยั 

53 71 24 0 3.20 .70 มาก 

       5.6  มีการเพิ่มเวลาใหบ้ริการ
ตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส 

50 79 17 2 3.20 .69 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.22 .58 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.13  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทเบิกตน้สังกดั พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 (S.D = .58) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง ผูม้ารับบริการ
ไดรั้บความสะดวกในแต่ละขั้นตอน (X = 3.34, S.D = .61) รองลงมาในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
มีการปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและพฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน (X = 3.29, S.D = .65) ส่วนขอ้
ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือโรงพยาบาลมีอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการบริการท่ีทนัสมยั  (X = 3.10, 
S.D = .73) 
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ตารางท่ี  4.14  แสดงภาพรวมค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  
 ประเภทประกนัสังคม   
 

ความพึงพอใจ X  S.D. แปลผล 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.36 .53 มาก 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 3.13 .65 มาก 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.19 .62 มาก 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.07 .72 มาก 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.15 .56 มาก 

รวมเฉล่ีย 3.18 .57 มาก 
 

จากตารางท่ี  4.14  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการของประชาชน
ตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18  (S.D.= .57) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 (S.D.= .53) รองลงมา  คือ 
ดา้นการให้บริการอยา่งอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 (S.D.= .62) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.07 (S.D.= .72)  
 
ตารางท่ี  4.15  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการ  
 อยา่งเสมอภาค ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 64) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค        
     1.1  การใหบ้ริการ กบัผูม้าใช้
บริการตามล าดบัก่อนหลงั 

37 35 7 0 3.38 .65 มาก 

     1.2  การใหบ้ริการดว้ยความเป็น
ธรรม ไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใช้
บริการ 

40 35 3 1 3.44 .64 มาก 
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ตารางท่ี  4.15  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 64) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

1.3 การใหบ้ริการกบัผูมี้สิทธิ 
สวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาล ทุก 
ประเภทอยา่งเท่าเทียมกนั 

35 37 7 0 3.35 .64 มาก 

     1.4  การใหค้วามส าคญัและเอาใจ
ใส่ผูม้ารับบริการ 

35 35 9 0 3.33 .67 มาก 

     1.5   ความสุภาพอ่อนโยนของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

34 36 9 9 3.32 .67 มาก 

     1.6   เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

35 38 6 0 3.37 .62 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.36 .53 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.15  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 (S.D = .53) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการให้บริการ
ดา้นความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการ (X = 3.44 , S.D = .64) รองลงมาในเร่ือง การ
ให้บริการ กบัผูม้าใชบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั (X = 3.38 , S.D = .65) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือ ความสุภาพอ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (X = 3.32 , S.D = .67) 
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ตารางท่ี  4.16  จ  านวนร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา   
ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 64) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา        
      2.1   เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว     

26 40 11 2 3.14 .75 มาก 

      2.2  ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอน
ต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ 

27 39 10 3 3.14 .78 มาก 

      2.3  ใชเ้วลาในแต่ละขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

26 37 15 1 3.11 .75 มาก 

      2.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในภาวะ
ฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

26 41 11 1 3.16 .71 มาก 

      2.5  ความรวดเร็วในการส่งต่อ 
ผูป่้วยไปโรงพยาบาลมหาราช 
นครราชสีมา 

23 47 6 3 3.14 .71 มาก 

      2.6  มีการจดัระบบการบริการ
แบบเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพื่อให้
ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว 

30 32 12 5 3.10 .89 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.13 .65 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.16  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม  พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13 (S.D = .65) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ในภาวะฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที  (X = 3.16 , S.D = .71) รองลงมาในเร่ืองเม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการอยา่งรวดเร็ว (X = 3.14 , S.D = .75)  ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการจน
เขา้ใจ (X = 3.14 , S.D = .78) และความรวดเร็วในการส่งต่อ ผูป่้วยไปโรงพยาบาลมหาราช นครราชสีมา  
(X = 3.14 , S.D = .71) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ มีการจดัระบบการบริการแบบเสร็จส้ิน 
ณ จุดเดียว เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว (X = 3.10 , S.D = .89) 
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ตารางท่ี  4.17  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 64) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ        
      3.1   ความเพียงพอของจ านวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

25 41 13 0 3.15 .68 มาก 

      3.2   ความเพียงพอของยาและ
เวชภณัฑท่ี์ไดรั้บ 

27 47 5 0 3.28 .58 มาก 

      3.3   ความเพียงพอของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ในการรักษา 

28 42 8 1 3.23 .68 มาก 

      3.4   ความเพียงพอของการ
จดับริการดา้นสถานท่ี เช่นห้องตรวจ 
ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า หอ้งส้วมส าหรับ                       
ผูม้ารับบริการ 

30 34 8 7 3.10 .91 มาก 

      3.5   ความเพียงพอของการให้
ค  าปรึกษาและค าแนะน า 

33 40 1 5 3.28 .78 มาก 

      3.6  ความเพียงพอในส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอมีน ้ าด่ืม
บริการ มีเอกสารให้อ่านเวลานัง่รอ 

30 34 10 5 3.13 .87 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.19 .62 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.17  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 (S.D. = .62) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองความเพียงพอ
ของยาและเวชภณัฑ์ท่ีไดรั้บ (X = 3.28 , S.D. = .58) และความเพียงพอของการให้ค  าปรึกษาและ
แนะน า (X = 3.28, S.D. = .78)  รองลงมา คือ ความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา 
( X = 3.23, S.D. = .68)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความเพียงพอของการจดับริการ
ดา้นสถานท่ี เช่นหอ้งตรวจ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า หอ้งส้วมส าหรับผูม้ารับบริการ (X = 3.10 , S.D. = .91) 
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ตารางท่ี  4.18  จ านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 64) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง        
       4.1   การใหบ้ริการนอกเวลา
ราชการ 

24 38 14 3 3.05 .80 มาก 

       4.2   การไดรั้บบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีครบทุกขั้นตอน 

26 35 15 3 3.06 .82 มาก 

       4.3   การใหบ้ริการดูแลอยา่ง
ต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน 

27 37 10 5 3.09 .85 มาก 

       4.4   การใหบ้ริการขอ้มูลดา้น 
สุขภาพแก่ประชาชน 

25 38 11 5 3.05 .85 มาก 

       4.5   การใหบ้ริการหลงัการ 
รักษา 

25 37 12 5 3.04 .85 มาก 

       4.6   มีการพฒันาบุคลิกภาพ
ของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 

27 40 9 3 3.15 .77 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.07 .72 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.18  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.07 (S.D. = .72) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองมีการพฒันา
บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการ (X = 3.15 , S.D. = .77)  รองลงมาในเร่ืองการให้บริการ
ดูแลอยา่งต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน (X = 3.09 , S.D. = .85) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
คือ การใหบ้ริการหลงัการรักษา  (X = 3.04 , S.D. = .85) 
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ตารางท่ี  4.19  จ  านวนร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 64) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

5.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้        
       5.1   โรงพยาบาลมีอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือในการบริการท่ีทนัสมยั  

24 42 12 1 3.13 .71 มาก 

       5.2   เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และ
ความเช่ียวชาญ ในงานบริการ 

19 54 6 0 3.16 .54 มาก 

       5.3   เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มี
การปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและ
พฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน 

27 41 10 1 3.19 .70 มาก 

       5.4   ผูม้ารับบริการไดรั้บความ
สะดวกในแต่ละขั้นตอน 

25 46 7 1 3.20 .65 มาก 

       5.5   มีวธีิการใหบ้ริการ                       
ท่ีทนัสมยั 

23 46 8 2 3.14 .69 มาก 

       5.6  มีการเพิ่มเวลาใหบ้ริการ
ตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส   

23 40 13 3 3.05 .78 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.15 .56 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.19  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชน ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า

ของประชาชน ตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 (S.D. = .56) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง ผูม้ารับบริการ
ไดรั้บความสะดวกในแต่ละขั้นตอน (X = 3.20 , S.D. = .65) รองลงมา คือ เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
มีการปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและพฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน (X = 3.19 , S.D.=.70)  ส่วนขอ้
ที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  คือ  มีการเพิ่มเวลาให้บริการตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส  
(X =3.05, S.D. = .78) 
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ตารางท่ี  4.20  แสดงภาพรวมค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล  
ประเภทช าระเงินเอง  

 

ความพึงพอใจ X  S.D. แปลผล 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.33 .51 มาก 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 3.21 .64 มาก 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.19 .64 มาก 

4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.18 .69 มาก 

5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.20 .62 มาก 

รวมเฉล่ีย 3.22 .57 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.20  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการของประชาชน

ตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 (S.D.= .57)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33  (S.D.= .51) รองลงมา คือ ดา้น
การใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 3.21 (S.D.= .64)  และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.20 (S.D.= .62) 
ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (S.D.= .69)  
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ตารางท่ี  4.21  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่ง                   
                        เสมอภาค ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 93) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค 

       

     1.1  การใหบ้ริการ กบัผูม้าใช้
บริการตามล าดบัก่อนหลงั 

60 58 4 1 3.44 .60 มาก 

     1.2  การใหบ้ริการดว้ยความเป็น
ธรรมไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใช้
บริการ 

57 58 7 1 3.39 .64 มาก 

1.3 การใหบ้ริการกบัผูมี้สิทธิ 
สวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาล 
ทุกประเภทอยา่งเท่าเทียมกนั 

60 50 11 2 3.37 .72 มาก 

     1.4  การใหค้วามส าคญัและเอา
ใจใส่ผูม้ารับบริการ 

43 71 9 0 3.28 .59 มาก 

     1.5   ความสุภาพอ่อนโยนของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

48 66 9 0 3.32 .61 มาก 

     1.6  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

42 68 11 2 3.22 .67 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.33 .51 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.21  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งเสมอ

ภาคของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33 (S.D. = .51)  โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการให้บริการ
กบัผูม้าใชบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั  (X = 3.44 , S.D = .60) รองลงมาในเร่ืองการให้บริการดว้ย
ความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการ (X = 3.39 , S.D. = .64) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั (X = 3.22 , S.D. = .67) 
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ตารางท่ี  4.22  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 
ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 93) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา        
      2.1   เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว     

46 58 18 1 3.21 .72 มาก 

      2.2  ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอน
ต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ 

45 56 21 1 3.18 .74 มาก 

      2.3  ใชเ้วลาในแต่ละขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

48 58 12 5 3.21 .78 มาก 

      2.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในภาวะ
ฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

48 61 9 5 3.24 .76 มาก 

      2.5  ความรวดเร็วในการส่งต่อ 
ผูป่้วยไปโรงพยาบาลมหาราช 
นครราชสีมา 

45 59 16 3 3.19 .75 มาก 

      2.6  มีการจดัระบบการบริการ
แบบเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพื่อให้
ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว 

55 48 15 5 3.24 .82 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.21 .64 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.22  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 (S.D. = .64) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ในภาวะฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที  (X = 3.24 , S.D. = .76) และเร่ืองมีการจดัระบบการบริการแบบ
เสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพื่อให้ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว (X = 3.24, S.D. = .82) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือ ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ  (X = 3.18 , S.D. = .74) 
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ตารางท่ี  4.23  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 93) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ        
      3.1   ความเพียงพอของจ านวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

54 47 18 4 3.23 .82 มาก 

      3.2   ความเพียงพอของยาและ
เวชภณัฑท่ี์ไดรั้บ 

43 68 11 1 3.24 .65 มาก 

      3.3   ความเพียงพอของ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา 

43 65 15 0 3.23 .65 มาก 

      3.4   ความเพียงพอของการ
จดับริการดา้นสถานท่ี เช่นห้อง
ตรวจ ท่ีจอดรถ ห้องน ้า หอ้งส้วม
ส าหรับผูม้ารับบริการ 

48 52 16 7 3.15 .86 มาก 

      3.5   ความเพียงพอของการให้
ค  าปรึกษาและค าแนะน า 

45 59 13 6 3.16 .80 มาก 

      3.6   ความเพียงพอในส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอมีน ้ าด่ืม
บริการ  มีเอกสารให้อ่านเวลานัง่รอ 

49 48 19 7 3.13 .88 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.19 .64 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.23  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 (S.D. = .64) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองความเพียงพอ
ของยาและเวชภณัฑท่ี์ไดรั้บ (X = 3.24 , S.D. = .65) รองลงมาในเร่ือง ความเพียงพอของจ านวนเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ (X =3.23 , S.D. = .82) และความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา (X =3.23, 
S.D. = .65)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยที่สุด คือความเพียงพอในส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น 
ท่ีนัง่รอมีน ้าด่ืมบริการ  มีเอกสารใหอ่้านเวลานัง่รอ (X = 3.13 , S.D. = .88) 
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ตารางท่ี  4.24  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 93) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง        
       4.1   การใหบ้ริการนอกเวลา
ราชการ 

47 56 14 6 3.17 .81 มาก 

       4.2   การไดรั้บบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีครบทุกขั้นตอน 

42 63 14 4 3.16 .75 มาก 

       4.3   การใหบ้ริการดูแลอยา่ง
ต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน 

45 63 8 7 3.19 .79 มาก 

4.4   การใหบ้ริการขอ้มูลดา้น 
สุขภาพแก่ประชาชน 

49 62 7 5 3.26 .75 มาก 

4.5  การใหบ้ริการหลงัการ 
รักษา 

41 62 14 6 3.12 .80 มาก 

4.6  มีการพฒันาบุคลิกภาพ 
ของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 

42 66 10 5 3.18 .75 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.18 .69 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.24  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง  พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (S.D. = .69) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการให้บริการ
ขอ้มูลดา้นสุขภาพแก่ประชาชน (X = 3.26 , S.D. = .75) รองลงมาในเร่ืองการให้บริการดูแลอยา่ง
ต่อเน่ือง จนอาการป่วยดีข้ึน  ( X = 3.19 , S.D. = .79)  ส่วนขอ้ที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  คือ 
การใหบ้ริการหลงัการรักษา  (X = 3.12 , S.D. = .80) 
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ตารางท่ี  4.25  จ  านวน ร้อยละค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท ช าระเงินเอง 

 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ (n = 93) 

X  S.D. แปลผล 
4 3 2 1 

5.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้        
       5.1  โรงพยาบาลมีอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือในการบริการท่ีทนัสมยั  

41 68 12 2 3.20 .68 มาก 

       5.2  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และ
ความเช่ียวชาญ ในงานบริการ 

43 64 14 2 3.20 .70 มาก 

       5.3  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ                   
มีการปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและ
พฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน 

43 64 14 2 3.20 .70 มาก 

       5.4  ผูม้ารับบริการไดรั้บความ
สะดวกในแต่ละขั้นตอน 

43 60 16 4 3.15 .77 มาก 

       5.5  มีวธีิการในการรักษา 
พยาบาลท่ีทนัสมยั 

47 60 12 4 3.22 .75 มาก 

       5.6  มีการเพิ่มเวลาใหบ้ริการ
ตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส   

46 60 11 6 3.19 .79 มาก 

รวมเฉล่ีย     3.20 .62 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.25 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้

ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.20 (S.D. = .62) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองมีวิธีการในการ
รักษาพยาบาลท่ีทนัสมยั (X = 3.22 , S.D. = .75) รองลงมาในเร่ืองโรงพยาบาลมีอุปกรณ์/เคร่ืองมือ
ในการบริการท่ีทนัสมยั  (X = 3.20 , S.D. = .68)  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ ในงานบริการ 
และเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการมีการปรับปรุงระเบียบปฏิบตัิและพฒันาระบบบริการในทางที่ดีข้ึน 
( X = 3.20 , S.D. = .70)  ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ผูม้ารับบริการไดรั้บ
ความสะดวกในแต่ละขั้นตอน (X = 3.15 , S.D. = .77) 
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ตารางท่ี  4.26  แสดงภาพรวมค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล   X  S.D. แปลผล 

เบิกตน้สังกดั 3.29 .51 มาก 
ประกนัสังคม   3.18 .57 มาก 

ช าระเงินเอง 3.22 .57 มาก 
รวมเฉล่ีย 3.24 .55 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.26  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการของประชาชน

ตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 (S.D.= .55)  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
พบว่า ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาลประเภทเบิกต้นสังกัด มีความพึงพอใจสูงสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  (S.D.= .51) รองลงมา คือ ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาลประเภท
ช าระเงินเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 (S.D.= .57)  ส่วนประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาลประเภท 
ประกนัสังคม มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (S.D.= .57)  
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ตารางท่ี  4.27  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล (n= 350) 

X  S.D. แปลผล 
เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.46 3.36 3.33 3.40 .52 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 3.29 3.13 3.21 3.23 .61 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.24 3.19 3.19 3.21 .61 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.23 3.07 3.18 3.18 .67 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.22 3.15 3.20 3.19 .59 มาก 

รวมเฉล่ีย X  3.29 3.18 3.22 
3.24 .55 มาก 

S.D. .51 .57 .57 
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จากตารางท่ี 4.27 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ พบวา่ ความพึงพอใจ
ของประชาชนในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 (S.D.= .55) เม่ือพิจารณารายประเภท
สิทธิค่ารักษาพยาบาล พบวา่  ประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาลท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ 
ประเภทเบิกตน้สังกดั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29 (S.D.= .51) รองลงมา คือ ประเภทช าระเงินเอง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.22 (S.D.= .57) ส่วนประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาลประเภทประกนัสังคม มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (S.D.= .57) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในภาพรวม ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 (S.D.= .52) 
รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 (S.D.= .61) ดา้นการให้บริการ
อยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 (S.D.= .61) และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.19 (S.D.= .59) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (S.D.= .67) 
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ตอนที ่ 3  การเปรียบเทยีบความพงึพอใจในการให้บริการ จ าแนกตามสิทธิ 
                ค่ารักษาพยาบาล  
 
ตารางท่ี  4.28  วเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

  แยกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
 Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

1. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค Between Groups 1.18 2 0.59 2.19 .11 
 Within Groups 93.20 347 0.27   
 Total 94.38 349    

p-value ≤ .001 
 

จากตารางท่ี  4.28  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนแยกตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  .001 
 
ตารางท่ี  4.29  วเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 

 แยกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
 Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

2. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งตรงเวลา Between Groups 1.24 2 0.62 1.66 .19 

 Within Groups 130.31 347 0.38   
 Total 131.55 349    

p-value ≤ .001 
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จากตารางท่ี  4.29  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนแยกตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา พบวา่ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  
ท่ีระดบั .001 
 
ตารางท่ี  4.30  วเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 แยกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
 Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

3. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ Between Groups 0.19 2 0.09 0.25 .78 
 Within Groups 128.58 347 0.37   
 Total 128.76 349    

p-value ≤ .001  
 

จากตารางท่ี  4.30  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนแยกตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
ท่ีระดบั  .001 
 
ตารางท่ี  4.31  วเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

  แยกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
 Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

4. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง Between Groups 1.25 2 0.63 1.42 .24 
 Within Groups 153.43 347 0.44   
 Total 154.68 349    

p-value ≤ .001 



 

 

74 

 

 

จากตารางท่ี  4.31  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนแยกตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
ท่ีระดบั  .001   
 
ตารางท่ี  4.32  วเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 แยกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
 Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F p-value 

5.  ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ Between Groups 0.29 2 0.15 0.42 .66 
 Within Groups 121.29 347 0.35   
 Total 121.58 349    

p-value ≤ .001 
 

จากตารางท่ี  4.32  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนแยกตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .001  
 
ตารางท่ี  4.33  วเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการในภาพรวม 

 แยกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
 Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F p-value 

รวม Between Groups 36.73 7 5.25 36.06 *<.001 
 Within Groups 34.05 234 0.15   
 Total 70.78 241    

p-value ≤ .001 
 



 

 

75 

 

 

จากตารางท่ี  4.33  ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของประชาชนแยกตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ดา้นการใหบ้ริการในภาพรวม พบวา่  มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .001 

 

ตอนที ่ 4  การวเิคราะห์ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการบริการ 
 
ตารางท่ี  4.34  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ   
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    เบิกตน้สังกดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
1. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค 

 

1. การบริการทุกอยา่งมีความเสมอภาคดี ปฏิบติัดีอยูแ่ลว้ 
2. ควรเพิ่มช่องทางส าหรับผูสู้งอาย ุ
3. การใหบ้ริการมีการแซงคิว ท าใหผู้ป่้วยรู้สึกเบ่ือท่ีถูกแซงคิว  
4. การใหก้ารรักษาพยาบาลควรเสมอกนั ไม่ควรบริการญาติตนเอง
ก่อน 
5. เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ ตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัทุกคนท่ี
เขา้มารักษา โดยมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส แนะน าชดัเจน 

27 
1 
2 
2 
 
3 

 
รวม 35 

 
 จากตารางท่ี  4.34  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ประเภทตน้สังกดั ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ขอ้เสนอแนะ การบริการ
ทุกอยา่งมีความเสมอภาคดี ปฏิบติัดีอยูแ่ลว้ มากท่ีสุด ความถ่ี 27 รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ 
ตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัทุกคนท่ีเขา้มารักษา  โดยมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส แนะน าชดัเจน 
ความถ่ี  3 
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ตารางท่ี  4.35  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ   
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    เบิกต้นสังกดั  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
1. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
ตรงเวลา 

 

1. บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีติดผูป่้วยอ่ืนอยู ่ท  าให้ตอ้งรอนาน ควรมี
เจา้หนา้ท่ีมาพูดช้ีแจงใหท้ราบ ใหมี้กิจกรรมฆ่าเวลา หรือใหมี้
เจา้หนา้ท่ีมาใหค้วามรู้เพิ่มเติม 

2. บางคร้ังแพทยม์าชา้ ตอ้งนัง่รอนาน เจา้หนา้ท่ีควรผลดักนัพกั 
ใหมี้ผูใ้หบ้ริการตลอดเวลา  

3. การช้ีแจงการรับบริการบางจุด ป้ายบอกบางจุดไม่มี  
4. ควรใหแ้พทยต์รวจในช่วงบ่ายดว้ย 
5. ตอ้งเพิ่มความคล่องตวัดา้นธุรการ 
6. ควรเพิ่มแพทยท่ี์ห้องฉุกเฉิน 

8 
 

 
15 

 
10 
14 
12 

รวม 50 

  
 จากตารางท่ี  4.35  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ประเภทตน้สังกดั ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา พบวา่ ขอ้เสนอแนะ บางคร้ัง
แพทยม์าชา้ ตอ้งนัง่รอนาน เจา้หนา้ท่ีควรผลดักนัพกั ให้มีผูใ้ห้บริการตลอดเวลา มากท่ีสุด ความถ่ี 
15 รองลงมา คือ ควรใหแ้พทยต์รวจในช่วงบ่ายดว้ย ความถ่ี 14 
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ตารางท่ี  4.36  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ   
 ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
 เบิกตน้สังกดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
3. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

1. ในบางจุดมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการนอ้ย  ท าใหมี้การปฏิบติังานอยา่ง
ล่าชา้ ควรมีเจา้หนา้ท่ีในจุดท่ีมีผูรั้บบริการใหม้ากกวา่น้ี ควรมี
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายรักษาพยาบาลทุกจุดใหเ้พียงพอ และมีความรู้
ความสามารถ 

2. ควรเพิ่มหมอเวร ผูช่้วยแพทย ์ เจา้หนา้ท่ีดา้นการแพทยเ์ฉพาะ
ทางใหม้ากกวา่น้ี  และควรมีเจา้หนา้ท่ีใหเ้หมาะสมตลอด 24 
ชัว่โมง 

3. หอ้งตรวจโรคบางห้องไม่เหมาะสม อากาศไม่ถ่ายเท ไม่สะดวก 
ท่ีนัง่ไม่พอ  

4. หอ้งน ้า ห้องส้วมไม่เพียงพอ ควรใหมี้ทุกอาคารทั้งปีกซ้ายและ
ขวา 

15 
 

 
 
13 

 
 
1 
 
8 

รวม 37 

 
จากตารางท่ี  4.36  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทตน้สังกดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ขอ้เสนอแนะ ในบางจุดมี
เจา้หน้าท่ีให้บริการนอ้ย ท าให้มีการปฏิบติังานอย่างล่าช้า ควรมีเจา้หนา้ท่ีในจุดท่ีมีผูรั้บบริการให้
มากกวา่น้ี ควรมีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายรักษาพยาบาลทุกจุดใหเ้พียงพอ และมีความรู้ความสามารถ 

มากท่ีสุด ความถ่ี 15 รองลงมา คือ ควรเพิ่มหมอเวร ผูช่้วยแพทย ์เจา้หนา้ท่ีดา้นการแพทย์
เฉพาะทางใหม้ากกวา่น้ี และควรมีเจา้หนา้ท่ีให้เหมาะสมตลอด 24 ชัว่โมง ความถ่ี 13 
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ตารางท่ี  4.37  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ   
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
           เบิกตน้สังกดั  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
3. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

1. แพทยมี์การนดัผูป่้วยมาดูผลการรักษาดี 
2. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานนอกเวลามีนอ้ย บางช่วงเวลามีคนป่วยมาก

ท าใหป้ฏิบติังานไม่ทนั เพราะตอ้งท าหนา้ท่ีทุกอยา่ง ควรเพิ่ม
เจา้หนา้ท่ี เช่น จุดท าบตัร 

3. ควรมีการติดตามการป่วยอยา่งต่อเน่ือง 
4. แพทยค์วรใหค้  าแนะน าผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหใ้ชบ้ริการอยา่ง

ต่อเน่ือง 
5. ควรติดตามผูป่้วยถึงบา้น เพื่อใหผู้ป่้วยรับการรักษาอยา่ง

ต่อเน่ือง บางคร้ังผูป่้วยไม่สามารถมาโรงพยาบาลได ้
6. ควรเพิ่มวนั เวลา ในการรักษานอกเวลาใหม้ากข้ึน และ

ประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนทราบถึงการท างานนอกเวลา 

4 
12 

 
 
6 
3 
 
4 
 
11 

รวม 40 

 
จากตารางท่ี  4.37  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทตน้สังกดั ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่าขอ้เสนอแนะ เจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติังานนอกเวลามีน้อย บางช่วงเวลามีคนป่วยมากท าให้ปฏิบติังานไม่ทนั เพราะตอ้งท าหน้าท่ี
ทุกอย่าง ควรเพิ่มเจา้หน้าที่ เช่น จุดท าบตัร มากที่สุด ความถ่ี 12 รองลงมา คือ ควรเพิ่มวนั เวลา 
ในการรักษานอกเวลาให้มากข้ึน และประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนทราบถึงการท างานนอกเวลา 
ความถ่ี 11 
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ตารางท่ี  4.38  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ   
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
           เบิกตน้สังกดั  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
5. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 

1. แนะน าการดูแลสุขภาพไม่ใหเ้จบ็ป่วยดี นบัวา่กา้วหนา้ 
2. ชอบโครงการสุขภาพ เช่น นวด อบสมุนไพร 
3. ควรจดัซ้ืออุปกรณ์ทางการแพทยใ์หม่ๆ ท่ีทนัสมยั ใชก้ารไดดี้
และมีปริมาณพอเพียง 

4. หาแพทยเ์ฉพาะทาง และเพิ่มเติมความช านาญในการใช้
เคร่ืองมือของเจา้หนา้ท่ี โดยการฝึกปฏิบติับ่อยๆ ใหเ้กิดทกัษะ 
เช่น การเอก็ซเรย ์ (X - Ray) 

5. เจา้หนา้ท่ีควรศึกษาเพิ่มเติมดา้นการรักษาพยาบาลเชิงรุกให้
มากกวา่น้ี 

6. ควรส่งแพทย ์พยาบาล ไปอบรมหลกัสูตรต่างๆ เร่ือยๆ พร้อม
ใหทุ้กคนศึกษาคน้ควา้ดว้นตนเองใหก้า้วทนัเทคโนโลย ี

2 
1 

12 
 

9 
 

 
3 
 

2 

รวม 29 

 
จากตารางท่ี  4.38  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทตน้สังกดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ขอ้เสนอแนะ ควรจดัซ้ือ
อุปกรณ์ทางการแพทยใ์หม่ๆ ท่ีทนัสมยั ใช้การได้ดี และมีปริมาณพอเพียง มากท่ีสุด ความถ่ี 12 
รองลงมา คือ หาแพทยเ์ฉพาะทาง  และเพิ่มเติมความช านาญในการใช้เคร่ืองมือของเจา้หน้าท่ี 
โดยการฝึกปฏิบติับ่อยๆ ใหเ้กิดทกัษะ เช่น การเอก็ซเรย ์ (X - Ray) ความถ่ี 9 
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ตารางท่ี  4.39  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ประกนัสังคม ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
1. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค 

1. ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค เหมาะสมดีแลว้ ขอใหด้ าเนินการแบบ
น้ีต่อไป 

2. เจา้หนา้ท่ีทุกคนใหค้วามเป็นกนัเอง เอาใจใส่ดูแลดีมาก 
3. ควรใหค้วามใส่ใจชาวต่างชาติท่ีพดูภาษาไทยไม่ได ้และ

ผูสู้งอายท่ีุสายตาไม่ดี เขียนหนงัสือไม่ไดใ้หม้ากกวา่น้ี 

10 
 
8 
 
2 

รวม 20 

 
จากตารางท่ี  4.39  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกันสังคม ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า ขอ้เสนอแนะ 
ให้บริการอย่างเสมอภาค เหมาะสมดีแล้ว ขอให้ด าเนินการแบบน้ีต่อไป มากท่ีสุด ความถ่ี 10 
รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีทุกคนใหค้วามเป็นกนัเอง เอาใจใส่ดูแลดีมาก ความถ่ี  8 
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ตารางท่ี  4.40  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ประกนัสังคม ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
2. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
ตรงเวลา 

1. การรักษาไม่ค่อยทนัเวลา แพทยท่ี์มาตรวจมาชา้ ตอ้งใหผู้ป่้วยนัง่
รอนาน และมีการตรวจจ ากดัเวลา  

2. ควรใหค้วามชดัเจนกบัผูป่้วยเร่ืองจุดบริการต่อไป วา่อยู่
ตรงไหนอยา่งไร 

3. มีความพอใจในบริการ แต่อุปกรณ์ในการท างานช ารุด จึงเกิด
ความล่าชา้ 

4. ควรมีแพทยอ์ยูป่ระจ า และไม่ควรปฏิเสธการตรวจคนไข ้ไม่
ควรบอกใหผู้ใ้ชบ้ริการไปรับบริการท่ีอ่ืน 

5. ควรมีบตัรคิวใหค้นไขเ้วลามานัง่รอบตัร 
6. เจา้หนา้ท่ีควรมีความรับผิดชอบในการรีบรักษาผูม้าใชบ้ริการ
ฉุกเฉิน 

7. ควรใหบ้ริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 
8. ควรมีการส่งต่อใหท้นัเวลา 
9. อยากใหเ้จา้หนา้ท่ีในระดบัตน้ๆ ปรับปรุงขั้นตอนการตอ้นรับ
และขั้นตอนการรักษาใหผู้ป่้วย 

11 
 
4 
 
1 
 
2 
 
5 
1 
 
6 
1 
1 

รวม 32 

 
จากตารางท่ี  4.40  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา พบวา่ขอ้เสนอแนะ การรักษา
ไม่ค่อยทนัเวลา แพทยท่ี์มาตรวจมาชา้ ตอ้งให้ผูป่้วยนัง่รอนาน และมีการตรวจจ ากดัเวลา มากท่ีสุด 
ความถ่ี 11 รองลงมา คือ ควรใหบ้ริการเบด็เสร็จในจุดเดียว ความถ่ี 6 
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ตารางท่ี  4.41  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ                 
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ประกนัสังคม  ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
3. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

1. มีคลินิกต่างๆ อยา่งเหมาะสมในการใหบ้ริการประชาชน 
2. ควรมีแพทยเ์พียงพอ และมีแพทยเ์ฉพาะทางมากกวา่น้ี  
3. ควรเพิ่มอุปกรณ์ในการรักษาใหเ้พียงพอ 
4. ควรมีแพทยป์ระจ าอยูต่ลอดเวลา 
5. มีพยาบาลเพียงพอ แต่แพทยไ์ม่เพียงพอ 

2 
7 
6 
10 
1 

รวม 26 

 
จากตารางท่ี  4.41  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ขอ้เสนอแนะ ควรมี
แพทยป์ระจ าอยู่ตลอดเวลา มากท่ีสุด ความถ่ี 10 รองลงมา คือ ควรมีแพทยเ์พียงพอ และมีแพทย์
เฉพาะทางมากกวา่น้ี ความถ่ี 7 
 
ตารางท่ี  4.42  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ประกนัสังคม ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
4. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

1. มีการนดัผูป่้วยมารักษาอยา่งต่อเน่ือง จนหาย 
2. ควรมีระบบติดตามคนไขโ้รคเร้ือรัง ท่ีนอกเหนือจากการนดัของ
ทุกเดือน เช่น โทรติดตามแบบไม่เป็นทางการ 

3. ควรติดตามผูป่้วยหลงัการรักษา โดยการโทรศพัทห์ลงัการรักษา 
หรือเม่ือผูป่้วยกลบับา้นไปแลว้ จะช่วยใหผู้ป่้วยอุ่นใจ ตลอดจน
สามารถตรวจสอบการรักษาและการดูแลอาการเม่ือผูป่้วยอยู่
บา้นได ้

2 
3 

 
3 

รวม 8 



 

 

83 

 

 

จากตารางท่ี  4.42  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ขอ้เสนอแนะ ควรมี
ระบบติดตามคนไขโ้รคเร้ือรัง ท่ีนอกเหนือจากการนดัของทุกเดือน เช่น โทรติดตามแบบไม่เป็นทางการ 
ความถ่ี 3 เท่ากบั ควรติดตามผูป่้วยหลงัการรักษา โดยการโทรศพัทห์ลงัการรักษา หรือเม่ือผูป่้วย
กลบับา้นไปแลว้ จะช่วยให้ผูป่้วยอุ่นใจ ตลอดจนสามารถตรวจสอบการรักษาและการดูแลอาการ
เม่ือผูป่้วยอยูบ่า้นได ้

 
ตารางท่ี  4.43  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ประกนัสังคม  ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
5. ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 

1.โรงพยาบาลมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
2. ยงัไม่ค่อยพฒันาดา้นการรักษาเท่าไร ยงัคงใชก้ารรักษาแบบ
เก่าๆ อยู ่

3. ควรมีการตรวจรักษาทั้งเชา้และบ่าย 
4. ควรมีการตรวจและเฝ้าระวงัโรคใหม่ๆ ใหท้นัเหตุการณ์ของเช้ือ
โรคปัจจุบนั 

5. ควรปรับปรุงการรักษาพยาบาลใหท้ดัเทียมโรงพยาบาลเอกชน 

1 
3 
 
10 
1 
 
5 

รวม 20 

 
จากตารางท่ี  4.43  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทประกนัสังคม ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ขอ้เสนอแนะ ควรมี
การตรวจรักษาทั้งเชา้และบ่าย มากท่ีสุด ความถ่ี 10 รองลงมา คือ ควรปรับปรุงการรักษาพยาบาลให้
ทดัเทียมโรงพยาบาลเอกชน ความถ่ี 5 
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ตารางท่ี  4.44  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ   
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ช าระเงินเอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
1. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค 

1. ใหก้ารบริการเท่าเทียมกนัดีมาก มีความประทบัใจ 
และยนิดีท่ีจะมาใชบ้ริการอีก ค่ารักษาประหยดัดี 

9 

รวม 9 

 
 จากตารางท่ี  4.44  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ขอ้เสนอแนะให้การ
บริการเท่าเทียมกนัดีมาก มีความประทบัใจ และยนิดีท่ีจะมาใชบ้ริการอีก ค่ารักษาประหยดัดี ความถ่ี 9 
 
ตารางท่ี  4.45  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ                 
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ช าระเงินเอง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
2. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งตรงเวลา 

1. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมากเกินไป ควรเสร็จส้ินใน
จุดเดียว 

2. เจา้หนา้ท่ีควรมาก่อนเวลา ไม่ใช่ใหผู้ป่้วยรอ 
3. ควรมีแพทยป์ระจ าทุกๆ แผนก 

3 
 
9 
4 

รวม 16 

 
จากตารางท่ี  4.45  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง ดา้นการให้บริการอย่างตรงเวลา พบว่า ขอ้เสนอแนะ เจา้หน้าท่ี
ควรมาก่อนเวลา ไม่ใช่ให้ผูป่้วยรอ มากท่ีสุด ความถ่ี 9 รองลงมา ควรมีแพทยป์ระจ าทุกๆ แผนก 
ความถ่ี 4 
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ตารางท่ี  4.46  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ                 
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ช าระเงินเอง  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
2. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ 

1. ในช่วงบ่ายควรมีแพทยต์รวจเหมือนในช่วงเชา้ 
2. ควรมีการรักษาพยาบาลนอกเวลาจนถึงเวลา  20.00 น. 

4 
1 

รวม 5 
 

จากตารางท่ี  4.46  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า ขอ้เสนอแนะในช่วงบ่าย
ควรมีแพทยต์รวจเหมือนในช่วงเชา้ มากท่ีสุด ความถ่ี 4 รองลงมา ควรมีการรักษาพยาบาลนอกเวลา
จนถึงเวลา 20.00 น. ความถ่ี 1 
 
ตารางท่ี  4.47  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  
    ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล ประเภท  
    ช าระเงินเอง  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี 
5. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ 

1. ควรใหบ้ริการเหมือนโรงพยาบาลเอกชน 
2. อุปกรณ์บางอยา่งยงัลา้สมยัอยู ่
3. ควรมีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของโรงพยาบาลให้

มากกวา่น้ี 

5 
2 
2 

รวม 9 

 
 จากตารางท่ี  4.47  ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการของประชาชนตามสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า พบว่า ขอ้เสนอแนะควร
ให้บริการเหมือนโรงพยาบาลเอกชน มากท่ีสุด ความถ่ี 5 รองลงมา อุปกรณ์บางอยา่งยงัลา้สมยัอยู่
ความถ่ี 2 เท่ากบั ควรมีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของโรงพยาบาลใหม้ากกวา่น้ี 
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ตารางท่ี  4.48  แสดงภาพรวมความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริม 
   สุขภาพศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ของประชาชนตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
 

ความพึงพอใจ 
ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการ 

เบิกตน้สังกดั ประกนัสังคม ช าระเงินเอง รวม 
1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 35 20 9 64 
2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 50 32 16 98 
3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 37 26 5 68 
4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 40 8 - 48 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 29 20 9 58 

รวมทั้งหมด 191 106 39 336 

 
จากตารางท่ี  4.48  ภาพรวมความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการ พบวา่  ความถ่ี

ของขอ้เสนอแนะรวมทั้งหมด จ านวน  336 คร้ัง  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนเป็นรายดา้น 
พบวา่ ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา มีความถ่ีมากท่ีสุด จ านวน 98 คร้ัง รองลงมา
คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ จ านวน 68 คร้ัง และดา้นการบริการอยา่งเสมอภาค จ านวน 64 คร้ัง  
ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีการใหข้อ้เสนอแนะนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง จ านวน 48 คร้ัง   
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บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูว้จิยัไดแ้บ่งการ
น าเสนอ เป็น 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่  สรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
 

1. สรุปผลการวจิัย 
 

1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย 
1.1.1  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการ

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจ ในการให้บริการของ

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ  าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 
1.1.3  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะ ของประชาชนผูม้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
1.2  วธีิด าเนินการวจัิย 

1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากร  ได้แก่  ผูป่้วยที่เขา้มารับการตรวจรักษาที่แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  ในระหวา่งวนัท่ี  21 – 30 เมษายน 2554  
กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผูป่้วยท่ีเข้ามารับการตรวจรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  ในระหวา่งวนัท่ี  21 – 30 เมษายน 2554  
จ านวน  350  คน โดยใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) วนัละ 35 คน  

1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย  
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของ

ประชาชนในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา  แบ่งเป็น  
3  ตอน 



88 

ตอนท่ี  1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมาใช้
บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ประกอบด้วย  เพศ  อายุ 
สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อปี และสิทธิค่ารักษาพยาบาล 

ตอนท่ี  2  เป็นขอ้ค าถามความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา โดยผูต้อบจะเป็นผูป้ระเมินความรู้สึกหรือ
ทศันคติของตนเองต่อขอ้ค าถามแต่ละขอ้ เป็นค าถามแบบปลายปิด เลือกตอบโดยมีระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของผูต้อบค าถาม มีทั้งหมด 4 ระดบั  ประกอบดว้ย (1) 
ความพึงพอใจระดบัมากที่สุด  (2) ความพึงพอใจระดบัมาก (3) ความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
(4) ความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี  3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกับการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา มีลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด ทั้ง 5 ดา้น คือ  ดา้นการให้บริการ 
อยา่งเสมอภาค  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการ 
อยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   

1.2.3  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
เพื่อใหไ้ดเ้คร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและเหมาะสม ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือ

ดงัน้ี 
1)  การสร้างแบบสอบถาม 

(1)  ศึกษารายละเอียดของปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการให้บริการจาก
งานวิจยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท าความเขา้ใจในโครงสร้างดา้นเน้ือหา น าผลท่ีไดม้าสร้าง
แบบสอบถาม 

(2)  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
(3)  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการให้บริการ

ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
(4)  แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้น าไปปรับปรุง

แกไ้ข ตามค าแนะน า 
2)  การหาค่าคุณภาพของเคร่ืองมือ 

(1)  ความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถาม
ท่ีสร้างข้ึนให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของเน้ือหา  จ านวน  3  คน  คือ  
นายแพทยสุ์เทพ  เพชรมาก  วุฒิการศึกษา รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  ต าแหน่งผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ศูนยอ์นามยัที่  5  นครราชสีมา  นายชวน  โทอิ้ง  วุฒิการศึกษา 
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รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  ต าแหน่ง สาธารณสุขอ าเภอเต่างอย และนายนทัธ์เวโรจน์  บูชาพฒัน์  
วุฒิการศึกษา รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  ต าแหน่ง ปศุสัตวจ์งัหวดัศรีสะเกษ โดยหาค่าความ
สอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา  (Index of Item objective Congruence: 
IOC)  (ยทุธพงษ ์ กยัวรรณ์, 2543: 123 : อา้งอิง บุษรา  ปราสาททอง, 2550)  คะแนนดงัน้ี 

คะแนน +1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
คะแนน 0  เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
คะแนน -1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไม่ไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
ปรากฏผลการหาค่าความสอดคล้องกนัระหว่างขอ้ค าถามกบั

วตัถุประสงคห์รือเน้ือหา (IOC) ไดค้ะแนนเท่ากบั 1 ทุกขอ้ 
(2)  การหาค่าความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามน าแบบสอบถามท่ีผา่นการ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา แลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ านวน 30 คน แลว้น าขอ้มูล
หาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach, 1970 :อา้งถึงใน อรัญญา สุวรรณวิก, 
2542:47)  ปรากฏวา่ ไดค้่าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า เท่ากบั 0.89   

3)  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
ตอนท่ี  1  การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคลของผูม้ารับบริการใช้ค่าร้อยละ 

(Percentage) 
ตอนท่ี  2  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการ ใช ้ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
ตอนท่ี  3  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามสิทธิ

ค่ารักษาพยาบาล ทดสอบ ค่าเอฟ การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว    
การเสนอผลการศึกษาใช้วิธีอธิบายความโดยวิธีการพรรณนาประกอบ

ตารางแสดงขอ้มูลทางสถิติ 
4)  การเกบ็รวบรวมข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 

(1)  ท าหนงัสือถึงผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ศูนยอ์นามยั
ท่ี 5 นครราชสีมา  เพื่อขออนุญาตด าเนินการแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง  ผูป่้วยท่ีเขา้มารับการ
ตรวจรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา   

(2)  แจกแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling) ในระหวา่งวนัท่ี  21 – 30 เมษายน 2554  วนัละ 35 คน  จ านวน  350  คน    
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(3)  รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน  350  ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100  
และท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อด าเนินการต่อไป 

1.3  สรุปผลการศึกษา 

1.3.1  สรุปผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไป 
 ผลการศึกษา พบว่า  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 210 คน  

คิดเป็นร้อยละ 60 เม่ือจ าแนกตามกลุ่มอายุ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 35-44 ปี จ  านวน 72 คน 
คิดเป็นร้อยละ  20.57  จ  าแนกตามสถานภาพสมรส  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส 
จ านวน  210  คน คิดเป็นร้อยละ 60.00  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 32.29 จ าแนกตามอาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
มีอาชีพขา้ราชการ พนกังานรัฐ วิสาหกิจ จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 36.29 จ าแนกตามรายได ้
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีมากกวา่ 100,001 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00  
จ  าแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คือประเภท เบิกตน้สังกดั จ  านวน  193  คน 
คิดเป็นร้อยละ  55.14    

1.3.2  สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์  
1)  วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา 
ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.24, 
S.D.= .55)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นการให้บริการ
อยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 (S.D.= .52) รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 (S.D.= .61) ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 (S.D.= .61) 
และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19  (S.D.= .59)  ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมี
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (S.D.= .67) 

(1)  ประเภทเบิกต้นสังกัด  
ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  (S.D.= .51) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจ
สูงสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46  (S.D.= .52) รองลงมา คือ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  (S.D.= .56) ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 (S.D.= .58) เม่ือพิจารณารายดา้น 
สรุปไดด้งัน้ี 
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ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค พบวา่ ในภาพรวมมีความ พึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 (S.D = .52) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง  การให้บริการ
กบัตามล าดบัก่อนหลงั (X = 3.50 , S.D = .62)  และการให้บริการดว้ยความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั
กบัผูม้าใชบ้ริการ (X = 3.50 , S.D = .60) รองลงมาในการให้บริการกบัผูมี้สิทธิสวสัดิการดา้นการ
รักษาพยาบาล ทุกประเภทอยา่งเท่าเทียมกนั (X = 3.47 , S.D = .61)  และความสุภาพอ่อนโยนของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ (X = 3.47 , S.D = .63) ส่วนมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ืองเจา้หนา้ให้บริการ
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั (X = 3.39 , S.D = .62) 

ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  (S.D = .56) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองเม่ือมารับบริการ
เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็ว (X = 3.35, S.D = .65) รองลงมาในเร่ือง ใชเ้วลาในแต่ละขั้นตอน
การให้บริการอย่างเหมาะสม  ( X = 3.32, S.D = .63)  และความรวดเร็วในการส่งต่อผูป่้วยไป
โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา  (X = 3.32, S.D = .64)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  คือ 
มีการจดัระบบบริการอย่างเสร็จส้ิน  ณ  จุดเดียว  เพื่อให้ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว  ( X = 3.14,  
S.D = .72)  

ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 (S.D = .57) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองความเพียงพอ
ของยาและเวชภณัฑ์ท่ีไดรั้บ (X = 3.32 , S.D = .62) รองลงมาในเร่ืองความเพียงพอของการให้ค  าปรึกษา
และค าแนะน าต่างๆ (X = 3.29 , S.D = .70) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา (X = 3.18 , S.D = .69) 

ดา้นการใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 (S.D = .61) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการไดรั้บบริการ
จากเจา้หนา้ท่ีครบทุกขั้นตอน (X = 3.26 , S.D = .65) และการใหบ้ริการขอ้มูลดา้นสุขภาพแก่ประชาชน 
(X =3.26 , S.D= .69) รองลงมาในเร่ืองการให้บริการดูแลอยา่งต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน (X =3.25, 
S.D = .68)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือการให้บริการนอกเวลาราชการอยา่งเหมาะสม 
(X = 3.19 , S.D = .72) 

ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 (S.D = .58) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง ผูม้ารับบริการ
ไดรั้บความสะดวกในแต่ละขั้นตอน (X = 3.34, S.D = .61) รองลงมาในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
มีการปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและพฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน (X = 3.29, S.D = .65) ส่วนขอ้
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ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  คือ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการบริการท่ีทนัสมยั  (X = 3.10, 
S.D = .73) 

(2)  ประเภทประกันสังคม   
ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18  (S.D.= .57)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจ
มากที่สุด คือ ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.36 (S.D.= .53) รองลงมา คือ 
ดา้นการให้บริการอยา่งอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 (S.D.= .62) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.07 
(S.D.= .72)  เม่ือพิจารณารายดา้น สรุปไดด้งัน้ี 

ด ้านการให้บริการอย ่างเสมอภาคของประชาชนตามสิทธิค่า
รักษาพยาบาล ประเภท ประกนัสังคม พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.36  (S.D = .53)  โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการให้บริการดา้นความเป็นธรรม 
ไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการ (X = 3.44 , S.D = .64) รองลงมาในเร่ือง การให้บริการ กบัผูม้าใช้
บริการตามล าดบัก่อนหลงั (X = 3.38 , S.D = .65) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความ
สุภาพอ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (X = 3.32 , S.D = .67) 

ดา้นการให้บริการอยา่งตรงเวลา พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13 (S.D = .65) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง เจา้หน้าท่ีให้บริการ
ในภาวะฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที  (X = 3.16 , S.D = .71) รองลงมาในเร่ืองเม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการอยา่งรวดเร็ว (X = 3.14 , S.D = .75)  ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการจน
เขา้ใจ (X = 3.14 , S.D = .78) และ ความรวดเร็วในการส่งต่อ ผูป่้วยไปโรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา  
(X = 3.14 , S.D = .71) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ มีการจดัระบบการบริการแบบเสร็จส้ิน 
ณ จุดเดียว เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว (X = 3.10 , S.D = .89) 

ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 (S.D. = .62) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองความเพียงพอ
ของยาและเวชภณัฑ์ท่ีไดรั้บ (X = 3.28 , S.D. = .58) และความเพียงพอของการให้ค  าปรึกษาและ
แนะน า ( X = 3.28, S.D. = .78)  รองลงมา คือ  ความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา 
(X = 3.23, S.D. = .68)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความเพียงพอของการจดับริการดา้น
สถานท่ี เช่นหอ้งตรวจ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า หอ้งส้วมส าหรับผูม้ารับบริการ (X = 3.10 , S.D. = .91) 
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ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.07 (S.D. = .72) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองมีการพฒันา
บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการ (X = 3.15 , S.D. = .77)  รองลงมาในเร่ืองการให้บริการ
ดูแลอยา่งต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน (X = 3.09 , S.D. = .85) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
คือ การใหบ้ริการหลงัการรักษา  (X = 3.04 , S.D. = .85) 

ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ของประชาชน พบวา่ ในภาพรวมมี
ความพึงพอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 (S.D. = .56) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง 
ผูม้ารับบริการไดรั้บความสะดวกในแต่ละขั้นตอน (X = 3.20 , S.D. = .65) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ มีการปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและพฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน(X = 3.19 , S.D.=.70)  
ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือมีการเพิ่มเวลาให้บริการตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส  
(X = 3.05 , S.D. = .78) 

(3)  ประเภทช าระเงินเอง 
ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 (S.D.= .57)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจ
สูงสุดคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33  (S.D.= .51) รองลงมา คือ ดา้นการ
ให้บริการอยา่งทนัเวลา 3.21 (S.D.= .64) และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 3.20 (S.D.= .62) 
ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (S.D.= .69) เม่ือพิจารณารายดา้น สรุปไดด้งัน้ี 

ด ้านการให้บริการอย่างเสมอภาคของประชาชนตามสิทธิค่า
รักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.33  (S.D. = .51) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการให้บริการกบัผูม้าใชบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั  (X = 3.44 , S.D = .60) รองลงมาในเร่ืองการใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั
กบัผูม้าใชบ้ริการ (X = 3.39 , S.D. = .64) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั (X = 3.22 , S.D. = .67) 

ด ้านการให้บริการอย่างตรงเวลาของประชาชนตามสิทธิค่า
รักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.21 (S.D. = .64) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้บริการในภาวะฉุกเฉินไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที  (X = 3.24 , S.D. = .76) และเร่ืองมีการจดัระบบการบริการแบบเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว 
เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว  (X = 3.24 , S.D. = .82)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ
ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ  (X = 3.18 , S.D. = .74) 
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ด้านการให้บริการอย่างเพี ยงพอของประชาชนตามสิทธิค่ า
รักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.19 (S.D. = .64) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองความเพียงพอของยาและเวชภณัฑ์ท่ี
ไดรั้บ (X = 3.24 , S.D. = .65) รองลงมาในเร่ือง ความเพียงพอของจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  
(X = 3.23 , S.D. = .82) และความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา (X = 3.23 , S.D.=.65)  
ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความเพียงพอในส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอมีน ้ าด่ืม
บริการ มีเอกสารใหอ่้านเวลานัง่รอ (X = 3.13 , S.D. = .88) 

ด้านการให้บริการอย่ างต่อเ น่ืองของประชาชนตามสิทธิค่ า
รักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.18 (S.D. = .69) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองการให้บริการขอ้มูลดา้นสุขภาพแก่ประชาชน 
(X = 3.26 , S.D. = .75) รองลงมาในเร่ืองการให้บริการดูแลอยา่งต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน (X = 3.19, 
S.D. = .79) ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การใหบ้ริการหลงัการรักษา (X =3.12, S.D.=.80) 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าของประชาชนตามสิทธิค่า
รักษาพยาบาล ประเภทช าระเงินเอง พบวา่ ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.20 (S.D.= .62) โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองมีวธีิการในการรักษา พยาบาลท่ีทนัสมยั (X = 3.22, 
S.D. = .75) รองลงมาในเร่ืองโรงพยาบาลมีอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการบริการท่ีทนัสมยั  (X = 3.20 , 
S.D. = .68)  เจา้หน้าท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ ในงานบริการ และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีการ
ปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและพฒันาระบบบริการในทางท่ีดีข้ึน (X = 3.20 , S.D. = .70) ตามล าดบั 
ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ผูม้ารับบริการไดรั้บความสะดวกในแต่ละขั้นตอน (X = 3.15 , 
S.D. = .77) 

2)  วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความ
พึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ าแนกตาม
สิทธิค่ารักษาพยาบาล   

ผลการวิจยั พบวา่ เม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนท่ีมีสิทธิ
ค่ารักษาพยาบาลต่างกนั  มีความพึงพอใจในการให้บริการที่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั  .001  ทุกดา้น 

3)  วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะ ของประชาชนผูม้ารับบริการ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา ทั้ง 5 ดา้น  
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ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะทั้งส้ิน 336 ราย โดย
เสนอแนะมากท่ีสุดดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 98 ราย เสนอพิจารณารายประเภท สรุปไดด้งัน้ี 

(1)  ประเภทเบิกตน้สังกดั  มีขอ้เสนอแนะ จ านวน 191 ราย โดยเสนอแนะ
มากท่ีสุดดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา จ านวน 50 ราย 

(2)  ประเภทประกนัสังคม มีขอ้เสนอแนะ จ านวน 106 ราย โดยเสนอแนะ
มากท่ีสุดดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา จ านวน 32 ราย 

(3)  ประเภทช าระเงินเอง มีขอ้เสนอแนะ จ านวน 39 ราย โดยเสนอแนะ
มากท่ีสุดดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา จ านวน 16 ราย 
 

2. การอภิปรายผล 
 

จากผลการวจิยัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา มีประเด็นท่ีน่าสนใจและน ามาอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี 

2.1  ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ศูนย์อนามัยที ่5 นครราชสีมา 

ผลการวิจยัเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ โดยภาพรวมความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5  นครราชสีมา อยูใ่นระดบัมาก 
ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วภิาวดี  สายน าทาน  (2542)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จ  านวน 400 คน พบวา่ ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากการท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการประชาชนผูม้าใช้บริการ โดยค านึงถึง
ความทัว่ถึงเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั โดยไม่แยกแยะวา่ใครใชป้ระเภท
สิทธิในการรักษาพยาบาลอะไร รวมถึงการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่และสุภาพอ่อนโยนจึงท าให้
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสอดคลอ้ง
กบัการศึกษา ของอุทุมพร  ปาลกะวงศ ์ ณ อยุธยา (2542) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการ
รับบริการงานทะเบียนราษฎร ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลเมืองศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ท่ีพบวา่ ปัจจยัท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการคือ การใหบ้ริการไม่มีการลดัคิวจากบุคคลอ่ืน  

 
 



96 

ดา้นการให้บริการอย่างตรงเวลา พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการประชาชนผูม้าใชบ้ริการ อยา่งรวดเร็ว  
รวมทั้งอธิบายขั้นตอนในการรักษาจนผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจ และสามารถส่งต่อผูป่้วยไดอ้ยา่งเหมาะสม 
ตรงเวลา จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอย่างตรงเวลาในระดบัมาก ผลการศึกษา
เป็นไปตามท่ี  ปรัชญา  จนัทราภยั  (2542)  พบจากการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร พบวา่ การรับรู้เก่ียวกบักระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ มีผลท าให้ประชาชนผูม้าใช้บริการมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ
แตกต่างกนั 

ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก เน่ืองมาจากการท่ีมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการประชาชนผูม้าใชบ้ริการ จ าแนกตามสหวิชาชีพ
ท่ีเหมาะสม การมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการตรวจรักษาท่ีเพียงพอ ทนัสมยั รวมทั้งการให้ค  าปรึกษา
และค าแนะน าท่ีเหมาะสม จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยา่งเพียงพออยู่
ในระดบัมาก เม่ือเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กรัณฑรัตน์  
ตณัทะมงคล (2544) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการเขา้รับบริการ โรงพยาบาลเอกอุดร 
จงัหวดัอุดรธานี ซ่ึงพบว่า ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก ต่อการมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์การแพทยที์่ทนัสมัยและเพียงพอต่อการให้บริการ  และสอดคล้อง กบัการศึกษาของ 
บุษรา  ประสาททอง (2550) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีอนามยั
ต าบลเชียงรากนอ้ย  อ าเภอสามโคก จงัหวดัปทุมธานี  ท่ีพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีอนามยัดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก   

ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากการท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการประชาชนผูม้าใช้บริการ โดยการ
ให้บริการอยา่งครบถว้น การให้ค  าแนะน า ตั้งแต่การเขา้รับบริการคร้ังแรกไม่วา่จะเป็นการให้บริการ
ในเวลาราชการหรือนอกเวลาราชการ การเอาใจใส่ในการติดตามผลการรักษาโดยการนดัมาติดตาม
ท่ีโรงพยาบาล จึงส่งผลใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ บุษรา  ประสาททอง  (2550) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
อนามยัต าบลเชียงรากนอ้ย อ าเภอสามโคก จงัหวดัปทุมธานีท่ี  พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของสถานีอนามยัดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด     

ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการประชาชนผูม้าใชบ้ริการ โดยการพฒันา
คุณภาพบริการโรงพยาบาลมีอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการบริการและวิธีการในการรักษาพยาบาลท่ีทนัสมยั  
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เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ ในงานบริการ มีการปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและพฒันาระบบ
บริการในทางท่ีดีข้ึน ผูม้ารับบริการไดรั้บความสะดวกในแต่ละขั้นตอน และมีการเพิ่มเวลาให้บริการ
ตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส  จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามมา 
เม่ือเทียบเคียงกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บุษรา  ประสาททอง (2550) 
ท่ีศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีอนามยัต าบลเชียงรากนอ้ย อ าเภอ
สามโคก จงัหวดัปทุมธานี  ท่ีพบวา่ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการของโรงพยาบาล 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบั มาก   

2.2  เปรียบเทียบความแตกต่างระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที ่5 นครราชสีมา จ าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาล 

พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์
อนามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาลต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการ
ท่ีแตกต่างกนั  และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ประชาชนท่ีมาใช้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา จ าแนกตามสิทธิค่ารักษาพยาบาลต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ในทุกๆ ดา้น จากการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 
นครราชสีมา ประชาชนสิทธิเบิกตน้สังกดัจะพึงพอใจมากกว่าเน่ืองจากสามารถน าใบเสร็จรับเงิน
ไปเบิกคืนตน้สังกดัได้ทั้งหมด รองลงมาคือ ประชาชนท่ีใช้สิทธิช าระเงินมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เพราะท าใจที่จะตอ้งช าระเงินเองอยู่แลว้  ประชาชนที่ใช้สิทธิประกนัสังคมจะ
ไม่ค่อยพึงพอใจเน่ืองจากสิทธิค่ารักษาพยาบาลจะถูกจ ากดัโดยส านกังานประกนัสังคม  เช่น 
รักษาพยาบาลดา้นการทนัตกรรม ปีละ 500   บาท สิทธิเบิกตน้สังกดัไม่จ  ากดัสิทธิสามารถเบิกได ้ 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 
3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 

3.1.1 จากการศึกษาภาพรวม พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะในเร่ืองการให้บริการหลงัการรักษา  พบว่า 
มีผูรั้บบริการทั้งประเภทประกนัสังคม และประเภทช าระเงินเอง ยงัมีความพึงพอใจไม่มากนกั  ซ่ึง
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญักบัประชาชนและผูม้ารับบริการ ในเร่ืองการบริการหลงั
การรักษา  การให้บริการท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของผูใ้ช้บริการเป็นหลกั ไม่ใช่
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ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ ว่าจะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ้ซ่ึงจะสร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่ประชาชน ซ่ึงจะท าใหแ้กไ้ขปัญหาในส่วนน้ีได ้

3.1.2  ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของโรงพยาบาล ยงัมี
ความแตกต่างระหวา่งประชาชนท่ีใชสิ้ทธิค่ารักษาพยาบาล ดงันั้นในการจดักิจกรรมการให้บริการ
ควรท าให้ไดม้าตรฐานและมีรูปแบบท่ีชดัเจน เพื่อให้ผูรั้บบริการไม่เกิดความรู้สึกไดรั้บบริการท่ี
แตกต่างกนั 

3.1.3  จากการศึกษาภาพรวมความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการ  พบว่า  
ความถ่ีของขอ้เสนอแนะดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา มีความถ่ีมากท่ีสุด จ านวน 98 คร้ัง โดย
ขอ้เสนอแนะเป็นไปเชิงลบในเร่ือง การรักษาไม่ค่อยทนัเวลา แพทยท่ี์มาตรวจมาชา้ ตอ้งให้ผูป่้วยนัง่
รอนาน และมีการตรวจจ ากดัเวลา ดงันั้น โรงพยาบาล จึงตอ้งสร้างความตระหนกัให้กบัเจา้หนา้ท่ี
ในการบริการจะตอ้งบริหารการให้บริการสาธารณะ ท่ีตอ้งตรงเวลา  ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจ ให้แก่ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ   

3.1.4  ควรมีการสอบถามความคิดเห็นต่อการให้บริการ โดยอาจจะสอบถามโดย
ใช้ตูแ้สดงความคิดเห็น หรือการประชุมในโอกาสต่างๆ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการ
พฒันาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลอยา่งต่อเน่ือง 

3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
3.2.1  ในการวิจยัคร้ังต่อไปอาจศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ

เปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลอ่ืนในเขตอ าเภอเดียวกนั รวมทั้งวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมารับบริการ เพื่อจะไดน้ าปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งมาพฒันางานของโรงพยาบาลให้
เกิดประโยชน์สูงสุด 
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นนัทพร  ด ารงพงศ ์(2547) "ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารเอเชียศึกษา
เฉพาะกรณี สาขาอมัรินทร์พลาซ่า กรุงเทพมหานคร"  ภาคนิพนธ์ปริญญาโท  
คณะบริหารธุรกิจ สถาบนับณัฑิตพฒันาบริหารศาสตร์ กรุงเทพมหานคร 

นิรุทน์  อุทธา (2551) บนัทึกชีวติ บนัทึกความดีหมออนามยัท่ีมีหวัใจของความเป็นมนุษย ์ 
ขอนแก่น : ชลิตการพิมพ ์
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บุญเรียง  ชูชยัแสงรัตน์และคณะ (2539) การพฒันาของสถานีอนามยัในเขตพื้นท่ีทัว่ไปและพื้นท่ี
เฉพาะกรุงเทพมหานคร : โรงพิมพอ์งคก์ารทหารผา่นศึก 

บุญชม  ศรีสะอาด (2545) การวจิยัเบ้ืองตน้ (พิมพค์ร้ังท่ี 7) กรุงเทพมหานคร :  
ส านกัพิมพสุ์วริียาสาส์น 

บุษรา  ประสาททอง (2550) "ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการสถานีอนามยั 
ต าบลเชียงรากนอ้ย จงัหวดัปทุมธานี" วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัราชภฏัวไลอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถมัภ์ กรุงเทพมหานคร 

ปนดัดา  งามวทิยานนท ์(2550) "ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
วานรนิวาส" วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
กรุงเทพมหานคร 

ประครอง  กรรณสูตร  (2542)  สถิติศาสตร์ประยกุตส์ าหรับครู. กรุงเทพมหานคร: ส านกัพิมพไ์ทย
วฒันาพานิช  

ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540) บริการประชาชนท าไดไ้ม่ยาก (ถา้อยากท า) กรุงเทพมหานคร : 
คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ ส านกันายกรัฐมนตรี 

ประเวศ  วะสี (2543) สุขภาพในฐานะอุดมการณ์ของมนุษย ์(พิมพค์ร้ังท่ี 3) นนทบุรี : ส านกังาน
ปฏิรูปสุขภาพสถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุข   

ประสิทธ์ิ  ศิริแสง (2545) "ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี" ภาคนิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา, 
ชลบุรี 

ปิยพงษ ์ ศรีสมบูรณ์ (2543) "ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าต่อการบริการของส านกังานประปาสาขา
พญาไท"  วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
กรุงเทพมหานคร 

ไพศาล  ดวงชาทม (2544) "ความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อการบริการของโรงพยาบาลตราด"  
วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัมหาสารคาม มหาสารคาม 

ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย ์(2548) การตลาดบริหาร กรุงเทพมหานคร : ส านกัพิมพ์
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

วภิาวดี  สายน าทาน (2542) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  วทิยานิพนธ์ พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  เชียงใหม่ 
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วรเดช  จนัทรศร (2523) การน านโยบาลไปปฏิบติั. กรุงเทพมหานคร: กราฟฟิค ฟอร์แมท 
วรรณสิริ  เพญ็สิทธ์ิ (2546) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
 สวนปรุง การคน้ควา้แบบอิสระ วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 เชียงใหม่  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) การวจิยัธุรกิจ กรุงเทพมหานคร : บริษทั A.N การพิมพ ์จ ากดั  
สงบ  บนัทวงศ ์(2549) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสันป่าตอง 

จงัหวดัเชียงใหม่ วทิยานิพนธ์ สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
เชียงใหม่  

สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน ส านกังาน ก.พ. 2547 ก. (2547) ชุดการเรียนดว้ยตนเอง หลกัสูตร
การใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ชุดท่ี 1 บริการดีมีผลอยา่งไร (พิมพค์ร้ังท่ี 5)  กรุงเทพมหานคร 
: ธนาเพส จ ากดั  

สถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุข (2541) มาตรฐานโรงพยาบาลแนวทางการพฒันาคุณภาพ โดยมุ่ง
ผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง ฉบบัปีกาญจนาภิเษก (พิมพค์ร้ังท่ี 3) กรุงเทพมหานคร : 
สถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุข 

สมิต  สัชณุกร (2548) ศิลปะการใหบ้ริการ กรุงเทพมหานคร : ส านกัพิมพส์ายธาร 
สุภาพร  ค าหม่ืน (2544) คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคโรงพยาบาลเชียงใหม่  

การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ เชียงใหม่  
สุมีนา  ศรีสุข (2547) "พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการห้องพกัโรงแรมนครพนม

ริเวอร์ววิ จงัหวดันครพนม" วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ กรุงเทพมหานคร 

สมพงษ ์ แดงบา้นโคก (2540) "ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของต ารวจตามโครงการ
สถานีต ารวจ  (ทดลอง)  ประจ าต าบล กรณีศึกษาสถานีต ารวจทดลองต าบลนาค า"   
สารนิพนธ์สังคมสงเคราะห์ศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
กรุงเทพมหานคร 

โสภณ  พึงชยั (2537) "ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการงานสอบสวนของของต ารวจ 
ศึกษาเฉพาะกรณีสถานีต ารวจภูธรอ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี" วทิยานิพนธ์
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเกริก กรุงเทพมหานคร 
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อรัญญา  สุวรรณวกิ (2542) "ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานบริษทัยคูอม" วทิยานิพนธ์
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิต กรุงเทพมหานคร 

อ าพล  จินดาวฒันะ (2540) ปฏิรูปสุขภาพปฏิรูปชีวติและสังคม. กรุงเทพมหานคร: ส านกังานปฏิรูป
สุขภาพแห่งชาติ 

ศูนยอ์นามยัท่ี  นครราชสีมา สมุดบนัทึก  2554 
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ภาคผนวก 
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                                                                                                          เลขที่แบบสอบถาม 
แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 

เร่ือง  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 
นครราชสีมา 

ค าช้ีแจง :  แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อรวบรวมขอ้มูล เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ 
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 นครราชสีมา เพื่อน าผลไปวเิคราะห์ทาง
วชิาการเท่านั้น 

หมายเหตุ:  ค  าตอบของท่าน ผูว้จิยัถือเป็นความลบัไม่กระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด 
 
ตอนที ่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าอธิบาย  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   √   ในช่อง   (   )   ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
1.  เพศ 

            (  )  ชาย   (  )   หญิง 
 

2.  อายุ 
            (  )  15-24   ปี   (  )  25-34  ปี   (  )  35-44  ปี 
            (  )  45-54   ปี   (  )  55-64  ปี   (  )  65 ปีข้ึนไป 
 

3.  สถานภาพการสมรส 
             (   )  โสด      (   )  สมรส    (   )  หมา้ย/หยา่ร้าง  
 
4.  การศึกษา  

            (  )  ประถมศึกษา  (  )  มธัยมศึกษา/ปวช.  
            (  )  อนุปริญญา/ ปวส.  (  )  ปริญญาตรี                        (  )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

5.  อาชีพ 
            (  )  นกัเรียน/นกัศึกษา   (  )  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
            (  )  ลูกจา้ง    (  )  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
            (  )  ท าการเกษตร   (  )  อ่ืนๆ ระบุ....................................... 
 



106 

6.  รายได้เฉลีย่ต่อ/ปี 
           (  )  ไม่เกิน 10,000  บาท  (  )  10,001 – 15,000 บาท 

                  (  )  15,001 – 20,000 บาท  (  )  20,001 – 50,000 บาท 
                  (  )  50,001 – 100,000 บาท                     (  )  มากกวา่ 100,000 บาทข้ึนไป  
 
7.  สิทธิค่ารักษาพยาบาล 

      (  )  เบิกตน้สังกดั                    (  )  ประกนัสังคม                       (  )  ช าระเงินเอง 
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ตอนที ่ 2  ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี 5 
นครราชสีมา   

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามน้ีมีจ านวน 30 ขอ้ โปรดอ่านขอ้ความแต่ละขอ้โดยละเอียด แลว้พิจารณาวา่

ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการในปัจจยัทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัใด โดยท าเคร่ืองหมาย  √  ลงใน
ช่องท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของท่านตามความเป็นจริงขอ้ละ  1  ช่อง  
(โปรดตอบทุกขอ้) 

ความพึงพอใจของประชาชนในระดบัมากท่ีสุด  เท่ากบั   4     คะแนน 
ความพึงพอใจของประชาชนในระดบัมากมาก  เท่ากบั   3     คะแนน  
ความพึงพอใจของประชาชนในระดบัปานกลาง  เท่ากบั   2     คะแนน  
ความพึงพอใจของประชาชนในระดบันอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั   1     คะแนน 
 
 

ข้อค าถามความพงึพอใจในการให้บริการ 
ระดบัความ 
พงึพอใจ 

4 3 2 1 
1.  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค     
     1.1  การใหบ้ริการ กบัผูม้าใชบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั     
     1.2  การใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการ     

1.3 การใหบ้ริการกบัผูมี้สิทธิสวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาล ทุกประเภท 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

    

     1.4  การใหค้วามส าคญัและเอาใจใส่ผูม้ารับบริการ     
     1.5  ความสุภาพอ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ     
     1.6  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั     
 2.  ด้านการให้บริการอย่างตรงเวลา          
      2.1  เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว         
      2.2  ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ     
      2.3  ใชเ้วลาในแต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม     
      2.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในภาวะฉุกเฉินไดอ้ยา่งทนัท่วงที     

      2.5  ความรวดเร็วในการส่งต่อ ผูป่้วยไปโรงพยาบาลมหาราช นครราชสีมา     

      2.6  มีการจดัระบบการบริการแบบเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพ่ือใหไ้ดรั้บความ 
             สะดวก รวดเร็ว 
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ข้อค าถามความพงึพอใจในการให้บริการ 

ระดบัความ 
พงึพอใจ 

4 3 2 1  

3.  ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ     
      3.1  ความเพียงพอของจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ     
      3.2  ความเพียงพอของยาและเวชภณัฑท่ี์ไดรั้บ     
      3.3  ความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการรักษา     

3.4 ความเพียงพอของการจดับริการดา้นสถานท่ี เช่นหอ้งตรวจ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้ า 
หอ้งสว้ม ส าหรับผูม้ารับบริการ 

    

      3.5  ความเพียงพอของการใหค้  าปรึกษาและค าแนะน า     
      3.6  ความเพียงพอในส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอมีน ้ าด่ืมบริการ  

มีเอกสารใหอ่้านเวลานัง่รอ 
    

4.  ด้านการให้บริการอย่างต่อเนือ่ง     
       4.1   การใหบ้ริการนอกเวลาราชการ     
       4.2   การไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีครบทุกขั้นตอน     
       4.3   การใหบ้ริการดูแลอยา่งต่อเน่ืองจนอาการป่วยดีข้ึน     

4.4 การใหบ้ริการขอ้มูลดา้นสุขภาพแก่ประชาชน     
4.5 การใหบ้ริการหลงัการรักษา      
4.6 มีการพฒันาบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ     

5.   ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า     

       5.1   โรงพยาบาลมีอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการบริการท่ีทนัสมยั      
       5.2   เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ ในงานบริการ     

5.3 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีการปรับปรุงระเบียบปฏิบติัและพฒันาระบบบริการ
ในทางท่ีดีข้ึน 

    

       5.4   ผูม้ารับบริการไดรั้บความสะดวกในแต่ละขั้นตอน     
5.5.  มีวธีิการในการรักษาพยาบาลท่ีทนัสมยั         

5.6.  มีการเพ่ิมเวลาใหบ้ริการตามความเหมาะสมในแต่ละโอกาส       
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ตอนที่  3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนยอ์นามยัท่ี  5  นครราชสีมา  
ในส่วนน้ีขอความกรุณาใหข้อ้เสนอแนะ และวธีิการปรับปรุงการใหบ้ริการ ทั้ง  5 ดา้น 
เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 
1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

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

..................................................................................................................................... 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา 

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

..................................................................................................................................... 
3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

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

..................................................................................................................................... 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

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

.....................................................................................................................................  
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

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

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

 
*** ขอขอบคุณท่ีตอบแบบสอบถาม *** 
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วนั เดือน ปีเกดิ 7  มิถุนายน  2508 
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