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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
การบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ และ (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ จ าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูป่้วยนอกท่ีมารับ 
บริการจากแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเฉล่ียมีผูม้ารับ
บริการจ านวน 5,516 รายต่อเดือน ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการค านวณและเก็บขอ้มูลทุกวนัท าการใน
เดือนพฤษภาคม 2556 โดยสุ่มตวัอย่างอย่างง่ายไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การศึกษาคือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใชก้ารแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบดว้ยวิธีผลต่าง
นยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 ผลการศึกษา พบวา่ (1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลค่ายกาวิละโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก
อนัดบัแรกคือดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และ (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ
แผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับ
บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดและสิทธิท่ีใชใ้นการรักษาท่ีแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 
 
 
ค าส าคัญ  ความพึงพอใจ  ผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ  จงัหวดัเชียงใหม่ 
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Abstract 
 

 The aims of this study were: (1) to study levels of customers’satisfaction on using the 
outpatient service department at Fort Kawila Hospital; and (2) to compare levels of customers’ 
satisfaction on using the outpatient service department at Fort Kawila Hospital in terms of patient 
demographic and service factors. 

This study was a conducted as a survey research. The number of population was 
approximately 5,516 patients were taken care from the outpatients service department at Fort 
Kawila Hospital.  The sample selected by simple random sampling method consisted of 400 
patients who taken care at outpatient department during business days in May, 2013.  The survey 
questionnaires were used as an instrument to collect data. Data were analysed by statistical tools 
including frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and ANOVA. 

The results of this study were as follows: (1) overall levels of customers’ satisfaction 
on the outpatient service department at Fort Kawila Hospital were at the high level.  When considering 
by each of service aspects, it was found that  the aspect of service provider persons was at the most 
important; and (2) there were statistically significant differences in levels of customers’ satisfaction 
on using outpatient service  department among different groups of education and welfare rights 
and benefits at 0.05 level.  
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
            

ในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมาพระราชบญัญติัหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติท าให้คนไทย
จ านวน 47 ลา้นคน ไดรั้บสิทธิหลกัประกนัสุขภาพหรือท่ีคุน้เคยกนัในนามสิทธิ 30 บาท หรือ
สิทธิบตัรทอง นอกจากน้ียงัมีสิทธิประกนัสังคม  และสิทธิประกนัชีวิตซ่ึงส่งผลให้ประชาชนเขา้ถึง
บริการด้านสุขภาพได้อย่างทัว่ถึงมากข้ึน เพื่อลดความเหล่ือมล ้ าในกรณีเจ็บป่วยฉุกเฉินภายใต้
นโยบาย “เจ็บป่วยฉุกเฉินรักษาทุกท่ีทัว่ถึงทุกคน” (ส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ, 2555)  
จากนโยบายน้ีผูรั้บบริการทางสุขภาพและผูรั้บผิดชอบท่ีเป็นองค์กรท่ีสามจะมีความคาดหวงัระดบัสูง
ต่อการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลท่ีเขา้ร่วมโครงการคือ ตอ้งการการบริการท่ีไดม้าตรฐานและ 
มีคุณภาพ โรงพยาบาลแต่ละแห่งจึงตอ้งจดับริการท่ีมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการบนพื้นฐานการใหบ้ริการตามมาตรฐานคุณภาพโดยค านึงถึงความเสมอภาคและเท่าเทียมของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจดา้นการบริการสุขภาพมีการแข่งขนักนัอย่างรุนแรงไม่เพียงแต่
จะแข่งขนักนัเองแต่จะตอ้งแข่งขนักบัผูป้ระกอบการจากต่างประเทศดว้ย เน่ืองจากการเขา้ถึงบริการ
ทางดา้นสุขภาพง่ายข้ึนสามารถเลือกรับบริการไดต้ามความพอใจ โดยโรงพยาบาลส่วนใหญ่ไดน้ า
เทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใช้ในการดูแลรักษา เพื่อสร้างความแตกต่างโดยมุ่งเนน้การ
เป็นแพทยเ์ฉพาะทาง และเพิ่มการบริการท่ีครบวงจรมากข้ึน แต่อยา่งไรก็ตามโรงพยาบาลแต่ละแห่ง
ยงัใหค้วามส าคญักบัการสร้างคุณภาพบริการใหไ้ดม้าตรฐาน และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูเ้ขา้รับบริการเป็นหลกั (ฐิติมา  ทุ่งเกรียงไกร, 2555)  
 คุณภาพการดูแลผูป่้วยเป็นคุณค่าพื้นฐานของระบบบริการสุขภาพแห่งชาติ ระบบ
บริการสุขภาพในโรงพยาบาลถูกก าหนดให้มีการพฒันาระบบการบริการสุขภาพให้เป็นมาตรฐาน
ตามท่ีสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลก าหนดซ่ึงครอบคลุมในเร่ืองทิศทางการ
ด าเนินงานท่ีชัดเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงานหรือกระบวนการท างานท่ีเหมาะสม ระบบ
ติดตามประเมินคุณภาพของทั้งโรงพยาบาลและกิจกรรมการพฒันาคุณภาพของหน่วยงานใน
โรงพยาบาล รวมถึงมีการติดตามศึกษาขอ้มูลและสถิติซ่ึงเป็นเคร่ืองช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ีส าคญั
เพื่อให้ทราบว่าหน่วยงานสามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยใช้เคร่ืองช้ีวดัในเร่ือง
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ผลลพัธ์ด้านความพึงพอใจ ได้แก่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในภาพรวม ความพึงพอใจต่อ
พฤติกรรมบริการ ความพึงพอใจต่อสถานท่ีและความสะอาดทัว่ไป ความพึงพอใจต่อเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการ ซ่ึงการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลคือ กลไกกระตุน้ให้เกิดการพฒันา
ระบบงานภายในโรงพยาบาลร่วมกบัการเรียนรู้จากการท างานประจ าวนัและการท างานเป็นทีม    
การท่ีโรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐานจากองค์กรภายนอกเป็นกระบวนการท่ีแสดงว่า
โรงพยาบาลมีความน่าเช่ือถือและไดรั้บการยอมรับ จากขอ้มูลการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลพบวา่
โรงพยาบาลในสังกดักรมแพทยท์หารบกทัว่ประเทศจ านวน 37 แห่ง มีโรงพยาบาลท่ีผ่านการ
รับรองคุณภาพบริการจ านวน 11 แห่ง (กรมแพทยท์หารบก, 2555) ส่วนโรงพยาบาลชุมชนและ
โรงพยาบาลนอกสังกดักระทรวงสาธารณสุขในจงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน 48 แห่ง มีโรงพยาบาลท่ี
ผา่นการรับรองคุณภาพบริการจ านวน 7 แห่งเท่านั้น แต่โรงพยาบาลอีก 41 แห่งรวมถึงโรงพยาบาล
ค่ายกาวิละยงัอยูร่ะหว่างการด าเนินการพฒันาระบบบริการ ซ่ึงปัจจุบนัโรงพยาบาลค่ายกาวิละได้
พฒันาคุณภาพโรงพยาบาลอยู่ในระดบัขั้นท่ี 2 และไดด้ าเนินการพฒันาอย่างต่อเน่ืองเพื่อเตรียม
ตรวจรับรองคุณภาพบริการจากสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (สถาบนัพฒันาและ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2555) 
 โรงพยาบาลค่ายกาวิละเป็นโรงพยาบาลขนาด 60 เตียง สังกดักรมแพทยท์หารบก  
กระทรวงกลาโหม มีภารกิจหลกัในการอนุรักษก์ าลงัรบ ให้การสนบัสนุนและตอบสนองต่อภารกิจ
ของกองทพับก โรงพยาบาลค่ายกาวิละจึงมีขอบเขตของภารกิจและความรับผิดชอบแตกต่างจาก
โรงพยาบาลทัว่ไปทั้งในด้านการรบและมิใช่การรบ ท าให้รูปแบบการพฒันาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลของโรงพยาบาลค่ายกาวิละมีมิติและขอบเขตนอกเหนือไปจากการพฒันาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาลของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลหลายประการ กรมแพทย์
ทหารบกจึงมีนโยบายในการพฒันารูปแบบเฉพาะตวัของการพฒันาและรับรองคุณภาพของ 
โรงพยาบาลสังกัดกรมแพทย์ทหารบกโดยมีแนวความคิดในเชิงบูรณาการทุกมิติ ทั้ งเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพของโรงพยาบาลซ่ึงควรจะมีทั้งในดา้นการรักษาพยาบาล การส่งเสริมสุขภาพ  
การเวชกรรมป้องกัน เข้ากับโยบายของกรมแพทย์ทหารบกและภารกิจของกองทพับก ภายใต้
แนวความคิดการน้อมน าหลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาเป็นแนวทางในการปฏิบติั (กรมแพทย์
ทหารบก, 2555)     
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 ส าหรับขอ้มูลผูรั้บบริการท่ีลงทะเบียนผูป่้วยจากโรงพยาบาลค่ายกาวิละตั้งแต่ พ.ศ. 
2552- เดือนกนัยายน 2555 แสดงในตารางท่ี 1.1 
 
ตารางท่ี 1.1 สถิติผูม้ารับบริการของโรงพยาบาลค่ายกาวลิะตั้งแต่ปี พ.ศ.2552 – 2555 
 

ปี พ.ศ. 
จ านวนผู้ป่วย 

ต่อปี 
จ านวนผู้ป่วย 
เฉลีย่ต่อเดือน 

จ านวนผู้ป่วย 
เฉลีย่ต่อวนั 

2555 65,935 5,400 183 
2554 69,922 5,826 194 
2553 65,414 5,451 181 
2552 64,677 5,389 179 

 
 โรงพยาบาลค่ายกาวิละรับผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธิเบิกจ่ายตรง สิทธิพลเรือนช าระเงินเอง สิทธิ
โครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ และสิทธิประกนัสังคม (โรงพยาบาลค่ายกาวิละ, 2555) จะ
เห็นว่าโรงพยาบาลค่ายกาวิละเป็นองค์กรท่ีมีขนาดเล็กจึงมีความล าบากในการแข่งขันกับ
โรงพยาบาลขนาดใหญ่ในพื้นท่ีใกลเ้คียง โรงพยาบาลค่ายกาวิละจึงไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของ
คุณภาพบริการ เพื่อให้องค์กรอยู่รอดและสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได้ โดยด าเนินการศึกษาและ 
ท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเพื่อให้สามารถให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของ
ผูบ้ริโภคได้อย่างเหมาะสม โดยตอ้งพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุด  
และสร้างความไดเ้ปรียบเหนือกวา่คู่แข่งขนั (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2550) โรงพยาบาลค่ายกาวิละจึงได้
เขา้ร่วมโครงการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) เพื่อให้เกิดการพฒันา
และสร้างมาตรฐานอนัเป็นท่ียอมรับแก่สาธารณชน โรงพยาบาลไดด้ าเนินการพฒันาคุณภาพทุก
ดา้นรวมไปถึงแต่ละแผนกอยา่งต่อเน่ือง (ฝ่ายพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล, 2554)   
 งานแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก เป็นแผนกท่ีมีผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด และเป็นบริการ 
ด่านแรกในโรงพยาบาลเปรียบเสมือนห้องรับแขกของโรงพยาบาล ผูรั้บบริการจะมีความรู้สึกประทบัใจ 
และมีทศันคติท่ีดีต่อการบริการหรือไม่นั้นข้ึนอยู่กบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ งานแผนกตรวจโรค
ผูป่้วยนอกใหบ้ริการตรวจรักษาผูป่้วยนอก ผูป่้วยฉุกเฉิน และอุบติัเหตุต่างๆ รวมทั้งการร่วมมือและ
ประสานงานกบัฝ่ายอ่ืนๆ เพื่อใหบ้ริการครอบคลุมทั้งดา้นการส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรค รักษาพยาบาล 
และฟ้ืนฟูสภาพ ดงันั้นการจดับริการในงานน้ีจ าเป็นตอ้งจดัระบบและวิธีการด าเนินงานอยา่งเหมาะสม
โดยยึดหลกัการบริการสะดวก รวดเร็ว คุณภาพดี และไดรั้บความเป็นกนัเองไม่มีขั้นตอนมากและ
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ยุง่ยากเกินไป (พระราชบญัญติัสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2550) แผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
ค่ายกาวิละประกอบดว้ยหน่วยงานต่างๆ เช่น งานทะเบียน งานประชาสัมพนัธ์ ห้องตรวจโรค งาน
หอ้งปฏิบติัการพยาธิ หอ้งเอกซเรย ์งานเภสัชกรรม โดยใหบ้ริการในเวลาราชการตั้งแต่เวลา 08.00 – 
16.00 น. ส่วนนอกเวลาราชการใหบ้ริการท่ีแผนกอุบติัเหตุและฉุกเฉินตลอด 24 ชัว่โมง   
              แมว้่าทางโรงพยาบาลค่ายกาวิละจะมีการพฒันาการบริการผูป่้วยนอกในทุกดา้นให้มี
ความทดัเทียมกบัโรงพยาบาลขนาดใหญ่ แต่จากผลการส ารวจความพึงพอใจท่ีผ่านกล่องรับความ
คิดเห็นของโรงพยาบาลพบว่าเน้ือหาในขอ้ร้องเรียนคือ เจ้าหน้าท่ีพูดไม่เพราะ ไม่ยิ้มแยม้ การ
บริการท่ีล่าชา้  แพทยมี์จ านวนนอ้ยและตรวจชา้ การใหค้  าแนะน าไม่ชดัเจน สถานท่ีไม่สะอาด (ฝ่าย
พฒันาคุณภาพโรงพยาบาล, 2555) ซ่ึงสะทอ้นถึงคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลค่ายกาวิละ
โดยเฉพาะแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกท่ียงัต ่ากว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงตามแนวทางใน
การพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล (HA) โรงพยาบาลตอ้งมีการปรับปรุงค าร้องเรียนนั้นอยา่งเป็นระบบ  
ทั้งน้ีเพื่อป้องกนัการเกิดซ ้ าของขอ้ร้องเรียนดงักล่าว แต่ท่ีผ่านมาทางแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ค่ายกาวลิะยงัไม่ไดน้ าแนวการพฒันาคุณภาพท่ีสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลมาใช้
อยา่งเตม็รูปแบบและยงัขาดความจริงจงัในการวดัระดบัความพึงพอใจ จึงท าให้ยงัมีขอ้ร้องเรียนมา
อยา่งสม ่าเสมอในเร่ืองเดิม ตามแนวทางในการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล (HA) นั้น หากมีการน า 
มาใช้อย่างเต็มรูปแบบแลว้จะท าให้สามารถลดปัญหาดงักล่าวได ้ซ่ึงการด าเนินการวดัระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อลักษณะการบริการมี 9 ด้าน โดยได้มาจากเคร่ืองช้ีวดัคุณภาพ
โรงพยาบาลตามการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA คือ ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ  
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาท่ีใช้
ในการรับบริการ ความเช่ือมัน่ในการบริการ ความปลอดภยัในบริการ ความพร้อมของยาและ
เวชภณัฑแ์ละการใหข้อ้มูลสุขภาพ (สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2555)  
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ ตามแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
โรงพยาบาล (HA) เพื่อประเมินผลการพฒันาคุณภาพการบริการท่ีไดด้ าเนินการไปแลว้บางส่วน  
และเป็นการส่งเสริมใหเ้กิดแรงผลกัดนัในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง  รวมถึงการ
เพิ่มช่องทางในการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มผูรั้บบริการ ซ่ึงจะส่งผลให้ลดความผิดพลาดจากการ
ปฏิบติังานได ้นอกจากน้ียงัช่วยเพิ่มระบบและกลไกท่ีท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการรับบริการ
ของลูกคา้ เพื่อใหทุ้กหน่วยมีความเขม้แขง็มีภูมิคุม้กนัท่ีดีเพียงพอท่ีจะสร้างสภาพแวดลอ้มให้เอ้ือต่อ
การแข่งขนั ตอบสนองและเท่าทนักบัความเปล่ียนแปลงในยุคปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนักนัสูงทั้งใน
ภาครัฐและเอกชน 
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2.  วตัถุประสงค์การศึกษา 
 

2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรค 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ   

2.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรค 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 

 

3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 
    

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ใชแ้นวคิดตามมาตรฐานการพฒันาคุณภาพและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
ฉบบัเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี ของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล โดยก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัภาพท่ี 1.1 

 
ตัวแปรอสิระ                                              ตัวแปรตาม 
    

                                   
     

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

ปัจจยัส่วนบุคคลและ 
ลกัษณะการรับบริการ 

1. เพศ  

2. อาย ุ 

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

6. สิทธิท่ีใชใ้นการรักษา 

7. สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการ 

8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

ภายในระยะเวลา 3 ปี 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ  
แผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 
1. ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ   

2. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

3. ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ    

4. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ   

5. ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ 

6. ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ 

7. ดา้นความปลอดภยัในบริการ  

8. ดา้นยาและเวชภณัฑ ์ 

9. ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ 
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4.  สมมติฐานการศึกษา 
 

ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ แตกต่างกนั 
 

5.  ขอบเขตของการศึกษา 
 

5.1 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการตรวจรักษาท่ีแผนก

ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จงัหวดัเชียงใหม่ เฉล่ียจ านวน 5,516 รายต่อเดือน  
5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
       การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก

ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ โดยวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 9 ดา้น ตาม
โครงการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) คือ ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ 
ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นระยะเวลาท่ีใช้
ในการรับบริการ ด้านความเช่ือมัน่ในบริการ ดา้นความปลอดภยัในบริการ ดา้นยาและเวชภณัฑ ์
ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ  

5.3 ขอบเขตด้านเวลา 
      ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2555 ถึงเดือนมิถุนายน 2556 โดย

เก็บขอ้มูลเดือนพฤษภาคม 2556 
 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ    
 

6.1 การบริการของแผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอก หมายถึง กิจกรรมท่ีโรงพยาบาลค่าย 
กาวิละจัดท าข้ึนเพื่อเสนอและส่งมอบให้กับผูรั้บบริการท่ีมาขอรับบริการทางการแพทย์จาก
โรงพยาบาล ไดแ้ก่ การตรวจวนิิจฉยัโรค การรักษาจากแพทย ์การซ้ือยา การบริการทางการพยาบาล  
และบริการอ านวยความสะดวกอ่ืนโดยผูรั้บบริการไม่นอนท่ีโรงพยาบาล 
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  6.2  ความพงึพอใจต่อการบริการ หมายถึง ความรู้สึกถูกใจ ชอบใจต่อการบริการแผนก
ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละตามมาตรฐานการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
ทั้ง 9 ดา้น คือ   

6.2.1 ดา้นอาคารสถานท่ี ท่ีให้บริการ หมายถึง ส่ิงแวดล้อม ความสะอาด ความเป็น 
ระเบียบ ปลอดภยั สวยงาม ท่ีนัง่รอตรวจเพียงพอ ห้องน ้ าสะอาด บริการน ้ าด่ืมท่ีสะอาด  มีป้ายบอก
ทางท่ีชดัเจน  

6.2.2  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ หมายถึง แพทย ์พยาบาล เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ
อ่ืนๆ มีความเป็นกนัเอง แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย กิริยาวาจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส 

6.2.3  ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ หมายถึง อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการ อาทิ เคร่ืองวดั
ความดนัโลหิต ปรอทวดัไข ้มีความสะอาด ไดม้าตรฐาน พร้อมใชแ้ละเพียงพอ 

6.2.4  ดา้นขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย 
รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น มีระบบคิวท่ีชดัเจน 

6.2.5 ด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการ หมายถึง ระยะเวลาท่ีใช้ในขั้นตอน
ต่างๆ สั้น รวดเร็ว 

6.2.6  ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ี
ไดรั้บ อาทิ ความสามารถความช านาญของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

6.2.7  ดา้นความปลอดภยัในบริการ หมายถึง ความปลอดภยัของการให้บริการทั้ง
จากกระบวนการใหบ้ริการ และสภาพแวดลอ้มในโรงพยาบาล 

6.2.8  ดา้นยาและเวชภณัฑ์ หมายถึง ยาและเวชภณัฑ์มีคุณภาพ ราคาไม่แพง พร้อมใช้
เพียงพอต่อความตอ้งการ 

6.2.9  ดา้นการให้ค  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ หมายถึง การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสภาวะ 
ของโรค แนวทางการรักษา การปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง รวมถึงการรักษาความลบัและพิทกัษ์สิทธิของ
ผูรั้บบริการ 

6.3. ผู้รับบริการ หมายถึง ผูท่ี้เขา้มารับบริการทางการแพทย ์ไดแ้ก่ การตรวจวนิิจฉยัโรค   
การรักษาจากแพทย ์การซ้ือยา การบริการพยาบาล และบริการอ านวยความสะดวกอ่ืนท่ีโรงพยาบาล
ค่ายกาวลิะ 
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7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1 ผูบ้ริหารน าข้อมูลไปใช้ก าหนดแนวทางในการตอบสนองความพึงพอใจตาม
โครงการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล และก าหนดนโยบายเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

7.2 เจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาลค่ายกาวิละน าขอ้มูลท่ีได้ไปปรับปรุงคุณภาพบริการ 
ใหดี้ข้ึนสามารถตอบสนองความตอ้งการไดดี้ข้ึน 

7.3 บุคลากรโรงพยาบาลอ่ืนใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
ของแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก 

 
 
 
 
 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

 
          การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จงัหวดัเชียงใหม่” ผูศึ้กษาไดท้บทวนเอกสาร ต ารา บทความ และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
3.  การพฒันาและรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล 
4.  สภาพทัว่ไปและการบริการของแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ  
5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 

1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษาใน 2 มิติ คือ มิติความพึง

พอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการของผูรั้บบริการ 
(Service Satisfaction) แต่ในท่ีน้ีผูศึ้กษาจะท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Service 
Satisfaction) ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจท่ีเก่ียวกบัการรับบริการของลูกคา้ ดงัน้ี 

คอตเลอร์ (Kotler, 2009) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นและเขา้ใจ
กับความคาดหวงั ดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงเป็นปัจจยัความแตกต่างระหว่างการท างานท่ี
มองเห็นและความเขา้ใจกบัความคาดหวงั หากบุคคลเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑ์ท่ีเขา
ตอ้งการซ้ือต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้  ก็จะส่งผลท าให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หาก
ระดบัของการเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑว์า่ตรงกบัความคาดหวงับุคคลนั้นจะเกิดความ
พึงพอใจในผลิตภณัฑ ์และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑ์สูงกวา่ความคาดหวงัจะท าให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้และลูกคา้จะมีการบอกต่อถึง
ส่ิงดีของผลิตภณัฑใ์หแ้ก่บุคคลอ่ืนต่อไป 
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จิตตินันท์  นันทไพบูลย ์(2555: 40) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของลูกค้าต่อการบริการอันเป็นผลมาจากการประเมิน
เปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บในการบริการ กบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยั
แวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ังได ้

นภดล  ร่มโพธ์ิ (2554: 41) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความสอดคลอ้ง
กนัระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ คุณภาพในสายตาของผูบ้ริโภคและคุณค่าหรือความนิยมใน
สายตาของผูบ้ริโภค     

สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2551: 73) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้หมายถึงการ
ประเมินสินคา้หรือบริการนั้นๆ วา่ไดต้อบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามท่ีคาดหวงัหรือไม่ ถา้
ได้ตามท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้จะมีความพึงพอใจ ถ้าไม่ได้ตามท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรกลูกคา้จะไม่
พอใจ 

สรชยั  พิศาลบุตร (2549: 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ
หมายถึง การท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการแต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูใ้ห้บริการสามารถ
จดัหาบริการใหไ้ดโ้ดยไม่ขดัต่อกฎหมายและศีลธรรมอนัดีงาม 

ณัฐพชัร์  ลอ้ประดิษฐ์พงษ ์(2549: 26) กล่าววา่ ความพึงพอใจคือความรู้สึกของลูกคา้
ทั้งท่ีเกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ อนัเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีไดรั้บจากการใช้
สินคา้หรือบริการ (Perceived Performance) กบัความคาดหวงั (Expectation) 

พิบูล  ทีปะปาล (2549: 30) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดง
ความพึงพอใจหรือผิดหวงั อนัเป็นผลเน่ืองมาจากการเปรียบเทียบผลการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ี 
เขาไดรั้บกบัความคาดหวงัของเขา ซ่ึงมี 3 ระดบั ดงัน้ี 

1.  ถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์ (Performance) ต ่ากว่าท่ีคาดหวงั (Expectations) 
ลูกคา้จะรู้สึก “ไม่พอใจ” (Dissatisfied)  

2.  ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ ์(Performance) เป็นไปตามท่ีเขาคาดหวงัลูกคา้ 
ก็จะรู้สึก “พอใจ” (Satisfied) 

3.  ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์ (Performance) ดีกว่าท่ีเขาคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึก 
“ยิง่พอใจมาก” (Highly Satisfied) หรือ “รู้สึกประทบัใจ” (Delighted) 

สุดาพร  กุณฑลบุตร (2549: 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือ 
ผูบ้ริโภครับรู้ (Customer Perception) ในสินคา้และบริการท่ีตนไดรั้บดีกวา่ความคาดหมาย (Customer 
Expectation) ท่ีมีก่อนท่ีจะท าการซ้ือสินคา้ 
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 พิพฒัน์  กอ้งกิจกุล (2546: 17) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของความรู้สึก
สมหวงัหรือเกินความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึน เม่ือได้รับการบริการ ส่ิงท่ีมีความหมายอย่างแท้จริงต่อ
ความส าเร็จของธุรกิจในทุกวนัน้ีคือความพึงพอใจของลูกคา้ 
   วารินทร์  สินสูงสุด (2546: 12) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง ความ
คาดหวงัเร่ืองสินคา้ไดรั้บการตอบสนอง สินคา้สามารถตอบสนองความจ าเป็นของลูกคา้ได ้  
   ธนวรรณ  แสงสุวรรณ (2546: 82) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล
ท่ีแสดงความยินดีหรือผิดหวงัอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใช้สินคา้หรือ
บริการกบัความคาดหวงั ถา้ผลจากการใชสิ้นคา้หรือบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไม่พอใจ 
ถา้ผลลพัธ์เป็นไปตามความคาดหวงัลูกคา้ก็พอใจ และถา้ผลลพัธ์มีค่าเกินความคาดหวงัลูกคา้ก็ยิ่ง
พอใจมากข้ึน 
   จากการศึกษาสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกถูกใจ ชอบใจต่อส่ิงท่ี
ไดรั้บ เม่ือเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่แลว้ก่อนหน้า ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะ
แตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยม ประสบการณ์
ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ หากเม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกพึงพอใจก็อาจจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 

1.2 ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์(2555: 41-43) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยูก่บั

ปัจจยัส าคญั ดงัน้ี 
1.  ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดข้ึนเม่ือได้รับบริการท่ีมี

ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการใน
การออกแบบผลิตภณัฑ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจ าวนั
วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใช้สินคา้หรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการ
น าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของลูกค้าข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ีลูกค้า
ยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness 
to pay) ของลูกคา้ ทั้งน้ีเจตคติของลูกคา้ท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่ละ
บุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 

3. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ 
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4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการได้
ยนิขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความ
เช่ือท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้

5.  ผูใ้ห้บริการ ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของ 
ลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 

6.  สภาพแวดล้อมของการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้
มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงาม
ของการตกแต่ง การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

7.  กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญั
ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

สมวงศ ์  พงศส์ถาพร (2551:72) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้นั้นมีปัจจยัอยูท่ี่
คุณภาพบริการ คุณภาพสินคา้ และราคา 

1.  คุณภาพบริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย 
1.1  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความรู้สึกน่าเช่ือถือแก่

ลูกคา้เม่ือเขาได้ใช้สินคา้หรือบริการนั้นๆ เช่น ผูข้ายมีความช านาญสามารถสาธิตอุปกรณ์อย่าง
คล่องแคล่ว หรือใหบ้ริการดว้ยความช านาญคล่องแคล่ว 

1.2  การตอบสนอง (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีการตอบสนองปัญหา 
หรือขอ้สงสัยแก่ลูกคา้ทนัที 

1.3  การเอาใจใส่ (Empathy) ผูใ้ห้บริการตอ้งดูแล และอ านวยความสะดวกแก่
ลูกคา้เสมอ 

1.4  การสร้างความมัน่ใจ (Confidence)  
เม่ือน า 4 วิธีขา้งตน้รวมกนัเป็น Service Quality (คุณภาพของการบริการ) ซ่ึง

เป็นส่วนหน่ึงท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
 2.  คุณภาพของสินคา้ (Product Quality) คุณสมบติัทุกประการของผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและปลอดภยัในการใชง้าน สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 3.  ราคา (Price)  
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 จากการศึกษาสรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของความพึงพอใจประกอบดว้ย 1) คุณภาพ
ของบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีควบคุมไดย้ากเพราะเกิดจากพฤติกรรมของพนกังาน 2) คุณภาพของสินคา้
หรือบริการท่ีมีประสิทธิภาพสามารถใชง้านไดแ้ละปลอดภยั 3) ราคาตอ้งเป็นราคาท่ีลูกคา้พิจารณา
วา่เหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการ 

1.3  การวดัความพงึพอใจของการบริการ 
 การวดัความพึงพอใจของการบริการนั้น มีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึงวิธีการและประโยชน ์

ของการวดัไว ้ดงัน้ี   
  สรชยั  พิศาลบุตร (2549: 12-13) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจของลูกคา้หรือ

ผูใ้ชบ้ริการท าได ้2 วธีิ ไดแ้ก่ 
  1.  วธีิวดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ โดยวดัจากการ

สอบถามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกมาเป็นตวัอย่างจ านวนหน่ึงเก่ียวกบับริการแต่ละดา้น
และบริการรวมทุกดา้นท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ โดยท่ีผูใ้ช้บริการจะตอ้งมีประสบการณ์ในการใช้
บริการมาเป็นระยะเวลานานมากพอท่ีจะประเมินคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บในแต่ละดา้นได ้

  2.  วิธีวดัความพึงพอใจจากขอ้มูลท่ีสะทอ้นระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
โดยวดัจากเกณฑท่ี์ตั้งข้ึนส าหรับวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการแต่ละดา้น
และบริการรวมทุกดา้นของสินคา้หรือบริการนั้นๆ 

   พิบูล  ทีปะปาล (2549: 32-33) กล่าวถึง การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 4 วธีิ ดงัน้ี 
  1.  จดัระบบรับขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ (Complaint and Suggestion 

Systems) โดยเปิดโอกาสใหลู้กคา้สามารถแสดงความคิดเห็น หรือร้องเรียนโดยสะดวก 
  2.  ส ารวจความพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Surveys) โดยบริษทัจะ

ท าการส ารวจเพื่อวดัความพึงพอใจของลูกคา้โดยตรง ตามเวลาท่ีก าหนดไวเ้ป็นระยะๆ เพื่อเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเก่ียวกบัความพอใจ และสอบถามความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า ความเป็นไปไดห้รือความเต็มใจท่ีจะ
แนะน าบริษทัและตราผลิตภณัฑข์องบริษทัแก่ผูอ่ื้น 

  3.  จา้งคนปลอมตวัเป็นลูกคา้ (Ghost Shopping) โดยบริษทัจา้งคนเพื่อปลอมตวั
เป็นลูกคา้ เพื่อรายงานจุดอ่อนท่ีได้รับจากการซ้ือผลิตภณัฑ์ทั้งของบริษทั และของคู่แข่งขนัเพื่อ
เปรียบเทียบกนั รวมทั้งเพื่อเป็นการทดสอบความสามารถของพนกังานขายในการจดัการแกปั้ญหา
ในสถานการณ์ต่างๆ ไปดว้ย 
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  4.  วิเคราะห์ลูกคา้ท่ีหายไป (Lost Customer Analysis) โดยบริษทัติดต่อกบัลูกคา้
ท่ีเลิกซ้ือหรือเปล่ียนไปซ้ือจากผูจ้  าหน่ายอ่ืน เพื่อทราบสาเหตุของการสูญเสียลูกคา้ไป ท าไมจึง
เกิดข้ึนเช่นนั้น การทราบสาเหตุและอตัราการสูญเสียลูกคา้ จะเป็นตวัช้ีวดัให้เห็นว่าบริษทัมีความ
ลม้เหลวในการท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพอใจหรือไม่ 

  ณฐัพชัร์  ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549: 79-81) กล่าวถึงเคร่ืองมือวดัระดบัความพึงพอใจ 
ดงัน้ี 

1.  การสังเกต (Observing) การสังเกตเป็นการเก็บขอ้มูลแบบพื้นฐานท่ีมีประสิทธิภาพ
วธีิหน่ึงสามารถเก็บขอ้มูลรายละเอียดไดม้าก   

2.  พูดคุยกบัลูกคา้ (Talking to Customers) เป็นการพูดกบัลูกคา้โดยตรง เพื่อรับ
ฟังปัญหา ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ โดยผูส้ ารวจกระตุน้ให้ลูกคา้แสดงความรู้สึกท่ี
แทจ้ริงออกมาอยา่งเปิดเผย 

3.  พดูคุยกบัพนกังาน (Talking to Employees) เป็นการพดูคุยกบัพนกังาน โดยเฉพาะ 
พนกังาน Frontline หรือผูท่ี้มีโอกาสสัมผสัลูกคา้มากท่ีสุด เพราะพนกังานกลุ่มน้ีมีความเขา้ใจลูกคา้
เป็นอยา่งดี เน่ืองจากตอ้งพบปะและใหบ้ริการแก่ลูกคา้เสมอๆ 

4. ลูกคา้ลึกลบั (Mysterious Customer) ผูส้ ารวจแสร้งท าเป็นลูกคา้เขา้ไปซ้ือสินคา้ 
หรือบริการจริง ณ จุดบริการ โดยทดลองใชบ้ริการจนครบขั้นตอน และสังเกตดูพฤติกรรมของพนกังาน 
คุณภาพสินคา้และการบริการท่ีส่งมอบ 

จากการศึกษาสรุปไดว้า่ การวดัความพึงพอใจของการบริการเป็นการหาระดบัของ
ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถท าไดห้ลายวิธี คือ การส ารวจความพึงพอใจ 
โดยการใชแ้บบสอบถาม การใชก้ลุ่มแอบแฝงเขา้ไปทดลองซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อเขา้ไปรับรู้ถึง
ปัญหาต่างๆและน ามาวางแผนปรับปรุงบริการ การรับฟังความคิดเห็นจากปากของผูใ้ชบ้ริการและ
จากกล่องรับฟังความคิดเห็น   
 1.4  การสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า   
 จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์(2555: 43-45) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้ห ้
บริการต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจใน
การบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการควบคู่กนัไปทั้งต่อลูกคา้และผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าและผูใ้ห้บริการ
อย่างสม ่าเสมอ เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและพฒันาคุณภาพของการบริการให้สอดคล้องกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ อนัจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจต่อการบริการ 
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2.  การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์รใชช้ดัเจน ผูบ้ริหารตอ้งน าขอ้มูลท่ี 
ระบุถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้บกพร่อง-ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์าร ตน้ทุนของ
กิจการ แนวโนม้การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค และขอ้มูลอ่ืนท่ีเป็นประโยชน์มาประกอบการ
ก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์การ โดยค านึงถึงความพร้อมขององค์การและ
ผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงจะส่งผลต่อลกัษณะของการใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการต่อลูกคา้ 

3.  การก าหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผู ้บริหารจ า เป็นต้อง
ปรับเปล่ียนการบริการท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกบัเป้าหมายและทิศทางขององค์การโดยใช้กลยุทธ์
สมยัใหม่ ทั้งในด้านการบริการ การตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเอา
เทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการอ านวยความสะดวกในการบริการดา้นต่างๆ นอกจากน้ีองคก์าร
บริการต่างๆ ตระหนกัถึงบทบาทส าคญัของการส่ือสารต่อการสร้างความคาดหวงัในการบริการของ
ลูกคา้ 

4.  การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน การพฒันาบุคลากรใน 
องคก์ารบริการใหมี้คุณภาพและมีจิตส านึกของการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้
เกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง จะตอ้งเร่ิมจากการให้ความส าคญักบัความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการใน
ดา้นความรับผิดชอบต่องาน และผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถ การพฒันาให้
ความรู้ความเขา้ใจในความส าคญัของลูกคา้ และความพยายามสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ให้
ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด   

5.  การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าไปปฏิบติัและประเมินผล 
ผูบ้ริหารจะตอ้งสร้างสรรค์บรรยากาศและวฒันธรรมองค์การท่ีมุ่งเน้นความส าคญัของความพึง
พอใจของลูกคา้ให้เกิดข้ึนทุกฝ่าย ทุกขั้นตอน ทุกระดบั ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการบริการทุกคนตอ้งยึด
หลกัการท าหน้าท่ีเพื่อประโยชน์ของลูกคา้เป็นหัวใจส าคญัของการด าเนินงานทุกอย่าง ตั้งแต่การ
ก าหนดนโยบาย การวางแผนจดัการ การออกแบบผลิตภณัฑ์บริการ จนถึงการน าเสนอผลิตภณัฑ์
บริการท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมายของ “การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้” อยา่งแทจ้ริง  
  ชยัเสฎฐ์  พรหมศรี (2549: 86-88) น าเสนอเทคนิคท่ีช่วยสร้างความพึงพอใจให้
ลูกคา้ ดงัน้ี 
 1.  จดจ าลูกคา้ให้ได ้(Personal Recognition) ซ่ึงในการให้บริการคร้ังแรก ตอ้ง
หมัน่สังเกตลกัษณะรูปร่างของลูกคา้ พนกังานอาจจะเอ่ยช่ือลูกคา้ทุกคร้ังท่ีพบหนา้กนั และไม่ลืมท่ี
จะส่งของขวญั บตัรอวยพรวนัเกิด วนัข้ึนปีใหม่ 
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 2.  ความสุภาพ (Courtesy) เพราะการบริการท่ีดีท่ีสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้  
คือการท่ีพนกังานบริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยตอ้งพูดค าวา่ “ครับ” หรือ “ค่ะ” ให้ติดปาก และ
ไม่ลืมกล่าวค าวา่ “สวสัดี” พร้อมยกมือไหวทุ้กคร้ังท่ีเจอหนา้กนั  ทา้ยสุดอยา่ลืมกล่าว “ขอบคุณ” 
 3.  ใหบ้ริการตรงตามก าหนด (Timely Service) เม่ือสัญญาอะไรไวก้บัลูกคา้ก็ตอ้ง
ท าใหไ้ด ้
 4.  ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) ไม่ว่าลูกคา้จะให้ความสนิทสนมแค่ไหน 
พนกังานตอ้งไม่ลืมตวั หรือท าตวัสนิทสนมจนเกินพอดี ขณะเดียวกนัการแสดงออกต่อลูกคา้ควร
เป็นทางการ เรียกช่ือใหถู้กตอ้ง ใชส้รรพนามแทนตวัเองและค าลงทา้ยใหเ้หมาะสม 
 5.  บริการท่ีกระตือรือร้น (Enthusiastic Service) ตอ้งระลึกไวอ้ยู่เสมอว่าส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการจากเรา คือ การตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ ฉะนั้นพนกังานตอ้ง
มีใจในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ให้บริการดว้ยรอยยิม้ สุภาพ เพราะการบริการท่ี
กระตือรือร้นจะท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 
 6.  อดทน (Patience) หัวใจส าคญัของการบริการคือความอดทนเน่ืองจากลูกคา้
ไม่ตอ้งการท่ีจะปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังานท่ีตกอยู่ในสภาวะควบคุมอารมณ์ไม่ได ้แต่เราตอ้งมีสติอยู่
เสมอไม่แสดงท่าทีหรือพฤติกรรมท่ีไม่ดีออกมาใหลู้กคา้เห็น 
 จากการศึกษาสรุปไดว้่า  การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
ค านึงถึงความส าคญัของการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ควบคู่ไปกบัความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ 
โดยการส ารวจและตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้ห้บริการในแต่ละ
กระบวนการบริการ ซ่ึงจะท าให้ปัญหาขอ้บกพร่องของการให้บริการท่ีเกิดข้ึนในระบบบริการลด
นอ้ยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ารในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ 
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 

2.1 ความหมายของการบริการ 
                    การบริการ ถือว่าเป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน 
(Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการน าไปสู่ความพึงพอใจ ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัน้ี 
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 เลิฟล็อค และไรท ์(Lovelock and Wright, 2003: 4) ไดใ้หค้วามหมายการบริการไว ้
2 ประการ ดงัน้ี 
 1.  การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แมว้่า
กระบวนการ (Process) อาจผูกพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้ง
ไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้
 2.  บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ 
(Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทน
น าเอาความเปล่ียนแปลงมาให ้
 สมชาติ  กิจยรรยง (2555: 17) กล่าววา่ การบริการหมายโดยรวมคือ การช่วยเหลือ 
อนุเคราะห์ ใหค้วามสะดวก หรือกิจกรรมท่ีท าเพื่อผูอ่ื้นตามหนา้ท่ีการงาน 
 ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2555: 398) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การอ านวย
ความสะดวกให้แก่ลูกค้าในกระบวนการสร้างคุณค่าท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ซ่ึงเก่ียวข้องกับ
ความรู้สึกนึกคิดทางดา้นจิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจ 
 สมิต  สัชฌุกร (2554: 11) กล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือ
ติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ย
ความพยายามใดๆก็ตามด้วยวิธีการหลากหลาย ในการท าให้คนต่างๆท่ีเก่ียวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
 ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย ์(2548: 9) กล่าวว่า การบริการเป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน
ระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพันธ์ต่อกัน โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมีสินค้าเป็น
องคป์ระกอบร่วมดว้ยหรือไม่ก็ได ้
 ชูชัย สมิทธิไกร (2553: 373) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผล 
ประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงผูใ้ห้บริการไดเ้สนอขาย โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการ
นั้นๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่
ก็ได ้ 
 ฉตัยาพร  เสมอใจ (2550: 218) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ 
หรือความพอใจซ่ึงได้เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ โดยทัว่ไปแล้ว  
บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความ
ตอ้งการใช ้การฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวธีิใช้ 
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 พนิต  กุลศิริ (2547: 111) กล่าววา่ การบริการ คือ การกระท า หรือการด าเนินการ
ซ่ึงไม่มีลักษณะท่ีเป็นตวัตนและไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของได้ ท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีก 
ฝ่ายหน่ึง ผลผลิตของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรือไม่เก่ียวขอ้งกบัสินคา้ก็ได ้  
 จากการศึกษาสรุปไดว้่า การบริการคือ กิจกรรมท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าข้ึนเพื่อเสนอ  
และส่งมอบใหก้บัผูรั้บบริการ อาจเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้หรือไม่ก็ได ้ 

2.2 หลกัการบริการ 
จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์(2555: 121-123) กล่าวถึงหลกัส าคญั 10 ประการในการ 

ใหบ้ริการได ้ดงัน้ี   
1.  ตระหนกัถึงคุณค่าของลูกคา้ ผูใ้ห้บริการตอ้งค านึงอยู่ตลอดเวลาว่า ลูกคา้คือ

บุคคลท่ีส าคัญท่ีสุด ลูกค้า เป็นผู ้มีอ  านาจซ้ือและมีความต้องการรับบริการ หากลูกค้าได้
ประสบการณ์ท่ีดียอ่มน ามาซ่ึงรายไดสู่้องคก์ารและตวัผูใ้หบ้ริการ 

2.  สร้างความประทับใจแรก ความประทับใจแรกเป็นความประทับใจท่ีอยู่
ยาวนาน (First Impression Is Lasting Impression) ไม่ตอ้งการเวลามากมายในการสร้าง แต่ตอ้ง
อาศยัความพร้อมทั้งดา้นตวัของผูใ้ห้บริการและดา้นสถานท่ีให้บริการ ความประทบัใจแรกท่ีดีจะ
ช่วยใหค้วามผดิพลาดใดๆ ท่ีเกิดตามมาดูมีความรุนแรงนอ้ยลง 

3.  เติมเต็มความตอ้งการของลูกคา้ เพราะความตอ้งการของลูกค้าคืองานของ 
ผูใ้หบ้ริการ และเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของธุรกิจท่ีผูใ้หบ้ริการท างานอยูน่ัน่เอง 

4.  ท าให้ลูกคา้ออกแรงนอ้ยท่ีสุด การบริการคือ การให้ทั้ง “ความสะดวก” และ 
“ความสบาย” กบัลูกคา้ ลูกคา้จะรู้สึกสบายก็ต่อเม่ือเขาไม่ตอ้งออกแรงท าส่ิงใดๆ หนา้ท่ีการออกแรง
เป็นของผูใ้หบ้ริการ และหลกัการขอ้น้ีพึงใชใ้นทุกๆช่วงเวลาแห่งความประทบัใจ 

5.  ช่วยการตดัสินใจของลูกคา้ แต่ไม่ครอบง าการตดัสินใจระหว่างท่ีลูกคา้รับ
บริการ บ่อยคร้ังลูกคา้ไม่สามารถตดัสินใจในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงได ้เขาอาจสอบถามหรือขอความเห็น
จากผูใ้หบ้ริการ ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการควรท าคือ ใหข้อ้มูลลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด แต่ปล่อยใหลู้กคา้ตดัสินใจเอง 

6.  มองจากมุมมองของลูกคา้ เม่ือบริการจงอย่ามองจากมุมมองของผูใ้ห้บริการ
เด็ดขาด เพราะทั้งสองฝ่ายยอ่มมีความตอ้งการและมีส่ิงแวดลอ้มท่ีต่างกนั 

7.  รบกวนเวลาลูกคา้ให้น้อยท่ีสุด เม่ือลูกคา้จ่ายเงินให้กบัการบริการแลว้ เพราะ
เขายอ่มตอ้งการใชเ้วลาทั้งหมดท่ีมีอยูเ่พื่อ “ถูกบริการ” ผูใ้หบ้ริการจึงไม่ควรให้ลูกคา้ใชเ้วลาของเขา
เพื่อท าส่ิงอ่ืนโดยไม่จ  าเป็น 
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8.  สร้างความทรงจ าท่ีจะท าให้ลูกคา้อยากกลบัมา ความทรงจ าท่ีจะท าให้ลูกคา้
อยากกลบัมาน้ีตอ้งมี “ส่ิงพิเศษ (Something Extra)” อาจอยูใ่นรูปส่ิงของ หรือการบริการพิเศษท่ีไม่
เหมือนกบัคู่แข่งก็ได ้เป็นส่ิงช่วยสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ 

ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2550: 399) กล่าวถึงปัจจยัส าคญั 4 ประการ ส าหรับธุรกิจ 
บริการ ไดแ้ก่ 

1.  จิตใจมุ่งมัน่บริการ (Service Mind) เป็นคุณสมบติัแรกของพนักงานผูใ้ห้ 
บริการท่ีตอ้งมุ่งมัน่อยา่งเต็มใจไม่เก่ียงงานว่าเป็นงานหนกัหรือเบา มีเป้าหมายคือการอ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ในการสร้างคุณค่าและท าอยา่งไรใหลู้กคา้พึงพอใจมากท่ีสุด 

2.  รอยยิ้ม (Smile) ก้าวแรกท่ีส าคัญของการยินดีต้อนรับลูกค้าคือ รอยยิ้ม  
เพราะว่าโดยพื้นฐานแลว้ทุกคนจะยิ้มเม่ือมีความสุข ขณะให้บริการแก่ลูกคา้ก็เช่นเดียวกนัเม่ือท า
ดว้ยความเต็มใจและมีจิตใจมุ่งมัน่ให้บริการ พนักงานย่อมมีความสุข เม่ือบริการอย่างมีความสุข
ลูกคา้ยอ่มมีความสุขดว้ย 

3.  ทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ (Solving Skill) เป็นธรรมดาท่ีธุรกิจทุกแห่ง 
ตอ้งเผชิญหนา้กบัลูกคา้  เม่ือลูกคา้ตอ้งการอะไร ค าตอบเดียวคือได ้แต่จะไดแ้บบไหนตอ้งข้ึนอยูก่บั
การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของผูใ้หบ้ริการ 

4.  ส่ิงท่ีเหนือกวา่ (Superior) ท าอยา่งไรก็ไดใ้ห้ลูกคา้เช่ือมัน่วา่ธุรกิจของเราเป็น
ส่ิงท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ และสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ในกระบวนการสร้างคุณค่า
ไดอ้นัเน่ืองมาจากการมีจุดเด่นเหนือกวา่คู่แข่ง 

สมิต  สัชฌุกร (2552: 11) กล่าววา่หลกัการใหบ้ริการมี ดงัน้ี 
1.  สอดคล้องความต้องการของผูรั้บบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผูรั้ บ 

บริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ 
2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั   

เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่
คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3.  ปฏิบติัโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะตอบสนองความ
ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชัดคือการปฏิบติัท่ีต้องมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พอใจ 
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4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรง 
ตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกบั
สถานการณ์ นอกจากการส่งคืนสินคา้ทนัก าหนดเวลาแล้วยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของ
ลูกคา้และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้อง
พิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้นไม่เพียงพอ
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย จึงควรยดึหลกัในหารใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผล
กระทบแก่บุคคลอ่ืนๆดว้ย 

จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หลกัการบริการ คือ วิธีท่ีให้บริการแลว้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ เช่น การบริการด้วยใจด้วยรอยยิ้ม เห็นลูกคา้เป็นบุคคลท่ีมีความส าคญัในการท างานทั้งน้ี
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจอยากกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

2.3 ลกัษณะของงานบริการ 
ชูชยั  สมิทธิไกร (2553: 373) กล่าววา่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะส าคญั 4 ประการ 

ดงัต่อไปน้ี 
1.  เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค (ลูกคา้ท่ีคาดหวงั) 

ไม่สามารถรู้สึก มองเห็น ไดย้นิ หรือไดก้ล่ิน ท าใหไ้ม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์ก่อนท่ีจะท าการซ้ือ 
ท าให้ผูบ้ริโภคพยายามแสวงหาส่ิงท่ีจะบ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการเพื่อท าให้ตวัเองเกิดความ
เช่ือมัน่ท่ีจะใช้บริการนั้นๆ นกัการตลาดจึงตอ้งพยายามท าให้บริการมีความสามารถในการจบัตอ้ง
มากท่ีสุดโดยโปรแกรมการส่งเสริมการตลาดควรช้ีให้เห็นถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากบริการอยา่ง
ชดัเจนมากกวา่ท่ีจะเนน้ตวับริการเท่านั้น 

2.  การผลิตและการบริการไม่สามารถแบ่งแยกจากกนัได ้(Service Inseparability) 
หมายความวา่ การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกนั ในประเด็นน้ีจะตรงขา้มกบัการผลิต
สินคา้ซ่ึงจะเร่ิมจากการน าวตัถุดิบมาผลิต แลว้น าไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากท่ีผูบิ้โภค
ตดัสินใจซ้ือจึงจะเกิดการบริโภค ส่วนบริการนั้นเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือแลว้จึงเกิดการ
ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั 

3.  การบริการมีความแตกต่างหลากหลาย (Service Variability) การบริการแต่ละ
คร้ังจะมีความแตกต่างกนั และคุณภาพของการบริการอาจเปล่ียนแปลงไปตามผูใ้ห้บริการ เน่ืองจาก
ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนอาจมีความรู้ความสามารถและพฤติกรรมการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
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4.  ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการเป็นทั้งการผลิตและการ
บริโภคในเวลาเดียวกนั ดงันั้นจึงไม่สามารถท าการผลิตไวล่้วงหนา้ และเก็บรักษาไวเ้พื่อจ าหน่ายใน
ภายหลงัได ้

รววีรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 12-14) กล่าววา่ ลกัษณะของการบริการ มีดงัน้ี 
1.  การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและ 

ไม่มีตวัตน เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถทดลองใช้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการ
ตดัสินใจใชบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บ
เป็นส าคญั 

2.  การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) การบริการไม่มีความคงท่ี
แน่นอน เน่ืองจากคุณภาพและลกัษณะการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติ
แลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอนัเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืนๆ 
ผูป้ฏิบติังานยอ่มใหบ้ริการไม่เหมือนกนั 

3.  การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ในการให้บริการใดๆ ก็
ตาม หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงท่ีก าหนด ก็จะท าให้การบริการท่ีจดัเตรียม
ไวเ้กิดความสูญเปล่า 

4.  การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการ
เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการในช่วง
ระยะเวลาหน่ึงๆ และสถานท่ีหน่ึงๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้นๆไปแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถ
น าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้

5.  การบริการตอ้งอาศยัคนเป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมา
พร้อมกบัความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจ ากดัและเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

6.  คุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองค์ประกอบทางกายภาพ องค์ประกอบ
ทางกายภาพจะช่วยเสริมระดบัคุณภาพของการบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

7.  การบริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลา
เดียวกนัไม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้ 
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ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550: 218-219) กล่าวว่าเราสามารถจ าแนกความแตกต่าง
ระหวา่งบริการกบัสินคา้ตามเกณฑ ์5 ประการ ดงัน้ี 

1.  บริการไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) ผูบ้ริโภคไม่สามารถมองเห็น  
จบัตอ้ง หรือรู้สึกถึงบริการใดๆ ก่อนการซ้ือและรับบริการได ้ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้วา่บริการนั้นดี
หรือไม่ก็ต่อเม่ือเขา้รับบริการนั้นๆแลว้   

2.  บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การให้และการรับบริการตอ้ง
เกิดข้ึนพร้อมๆ กนั ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกนัได ้  

3.  บริการไม่มีความแน่นอน (Variability) คุณภาพการบริการข้ึนอยู่กับหลาย
ปัจจยั ซ่ึงส่วนใหญ่ตอ้งอาศยัความพร้อมของพนกังาน หากพนกังานเกิดความไม่พร้อมทั้งทางดา้น
จิตใจหรือร่างกาย อาจส่งผลถึงคุณภาพของการบริการไปดว้ย 

4.  บริการจดัท ามาตรฐานไดย้าก (Heterogeneous) ปัจจยัหลกัท่ีจะช่วยให้บริการ
มีประสิทธิภาพคือ “คน” คุณภาพการบริการข้ึนอยู่กบัทกัษะ ความสามารถ และอธัยาศยัของผูใ้ห ้
บริการแต่ละคน 

5.  บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) เน่ืองจากการบริการผลิตเพียงคร้ัง
ละหน่ึงหน่วย และจะเกิดข้ึนไดต่้อเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกนั  

จากการศึกษาสรุปไดว้่า ลกัษณะของงานบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนไม่สามารถ
สัมผสัได้ แบ่งแยกไม่ได้กล่าวคือ การให้บริการและรับบริการเกิดข้ึนพร้อมๆ กนั ลักษณะของ
บริการไม่แน่นอนมีความแปรปรวนอาจแตกต่างกนัในการบริการในแต่ละคร้ัง และไม่สามารถเก็บ
รักษาเป็นสินคา้คงคลงัไดเ้หมือนสินคา้   
 

3. การพฒันาและรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล 
 

ฐิติมา  ทุ่งเกรียงไกร (2555) กล่าวว่า การพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลคือ 
กลไกกระตุน้และส่งเสริมใหโ้รงพยาบาลมีการพฒันาคุณภาพทั้งองคก์รอยา่งมีระบบ โดยมีกิจกรรม
หลกั 3 ขั้นตอน คือ การพฒันาคุณภาพ การประเมินคุณภาพ และการรับรองคุณภาพ ส าหรับการ
รับรองคุณภาพจะกระท าโดยองค์กรภายนอกท่ีเป็นกลางภายใต้ช่ือ สถาบนัพฒันาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล (พรพ.) เพื่อเป็นหลักประกันว่าผลการรับรองนั้นเป็นท่ีน่าเช่ือถือ การท่ี
โรงพยาบาลได้รับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลนั้นจะกระตุ้นให้เกิดการพฒันาตนเองอย่าง
ต่อเน่ือง ความส าเร็จของการพฒันาสามารถใช้เป็นขอ้มูลในการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ท่ีส าคญั
ท่ีสุดคือ ตอ้งการยกระดบัคุณภาพบริการสุขภาพในภาพรวม   
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 สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2551) ไดแ้บ่งล าดบัขั้นการประเมิน 
และรับรองคุณภาพเป็น 3 ขั้น ดงัน้ี 

บนัไดขั้นท่ี 1 สู่ HA  เป็นการด าเนินงานท่ีเนน้การมีเป้าหมายของงาน ทบทวนปัญหา  
ความเส่ียงต่างๆ น ามาแกไ้ขป้องกนัการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงคซ์ ้ า มีการปฏิบติัตามมาตรการ
ป้องกนัท่ีก าหนดไว ้โดยด าเนินการต่อเน่ืองอย่างน้อย 6 เดือน ทั้งน้ีโดยไม่ปรากฏความเส่ียง
ทางดา้นโครงสร้างกายภาพและก าลงัคนท่ีชดัเจน กิจกรรมท่ีตอ้งให้ความส าคญัสูงในขั้นน้ีคือ การ
สร้างระบบทบทวนวธีิการท างานและผลงานซ่ึงจะท าให้ผูเ้ก่ียวขอ้งเห็นปัญหาและโอกาสพฒันาได้
ชัดเจน ได้แก่ เคร่ืองช้ีวดัของหน่วยงาน ค าร้องเรียน การส่งต่อ การตรวจโดยผู ้ไม่ใช่แพทย ์ 
เหตุการณ์วิกฤติ (การเสียชีวิต ภาวะแทรกซ้อน) เวชระเบียน ความเหมาะสมทางดา้นวิชาชีพและ
วชิาการ ความเหมาะสมของการใชท้รัพยากร การทบทวนเหล่าน้ีจะตอ้งน ามาสู่การแกไ้ขป้องกนัซ่ึง
ผูเ้ก่ียวขอ้งรับทราบและปฏิบติั แมว้า่กิจกรรมส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการดูแลผูป่้วย แต่มิได้
หมายความว่าหน่วยงานท่ีมิไดดู้แลผูป่้วยจะไม่ไดท้  าอะไร กิจกรรมท่ีทุกหน่วยงานสามารถท าได ้
คือ ทบทวนค าร้องเรียน/ขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการ การคน้หาและป้องกนัความเส่ียง การทบทวน
การใชท้รัพยากร การติดตามเคร่ืองช้ีวดัส าคญั 

บนัไดขั้นท่ี 2 สู่ HA เป็นการบูรณาการแนวคิดการบริหารความเส่ียง การประกนัคุณภาพ   
และการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ืองเขา้ดว้ยกนัในทุกระดบั กิจกรรมท่ีตอ้งให้ความส าคญัสูงในขั้นน้ี 
คือ การน าข้อมูลวิชาการและมาตรฐานวิชาชีพมาสู่การปฏิบัติ การติดตามเคร่ืองช้ีวดัส าคัญ
(โดยเฉพาะอย่างยิ่งเคร่ืองช้ีวดัทางคลินิก) การแสดงให้เห็นรูปธรรมของการให้บริการโดยเน้น
ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลางและการท างานเป็นทีมระหวา่งวชิาชีพ 
  บนัไดขั้นท่ี 3 หรือการไดรั้บ HA มีการปฏิบติัตามระบบและกระบวนการท่ีก าหนดไว้
ในมาตรฐาน HA อย่างครบถว้น มีการเช่ือมโยงระบบ ขอ้มูลข่าวสาร และความพยายามในการ
พฒันาอยา่งชดัเจน จนเกิดวฒันธรรมคุณภาพในองคก์ร 
  ซ่ึงเม่ือโรงพยาบาลต่างๆ ด าเนินการพฒันาจนผ่านการประเมินบนัไดขั้นท่ี 3 ซ่ึงจะ
ประเมินโดยสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล โรงพยาบาลนั้นๆจะไดรั้บการรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล (HA) 
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        3.1 มาตรฐานระบบการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
  ฐิติมา  ทุ่งเกรียงไกร (2555) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า HA ยอ่มาจากค าองักฤษว่า 
Hospital Accreditation ซ่ึงหมายถึง การรับรองคุณภาพโรงพยาบาลโดยเฉพาะ (ไม่สามารถน าไปใช้
กบัการรับรองคุณภาพโรงงานหรือบริการอยา่งอ่ืนได)้ ซ่ึงจะต่างจาก ISO เพราะ HA นั้นจะไดรั้บ
ตอ้งผา่นการประเมินโดยคณะกรรมการพฒันาสถานพยาบาล หากสถานพยาบาลใดตอ้งการไดรั้บ 
HA ตอ้งผ่านการประเมินหลายอยา่ง เช่น การจดัการให้ผูป่้วยมีส่วนร่วม การลดความเส่ียงในการ
รักษาพยาบาล สถานพยาบาลจะตอ้งมีการเตรียมตวัดว้ยการประเมินและพฒันาตนเอง   
  การพฒันาคุณภาพในท่ีน้ี หมายถึง การจดัระบบการบริหารและระบบการท างาน
ในโรงพยาบาลตามแนวทางท่ีก าหนดไวใ้นมาตรฐานโรงพยาบาล ซ่ึงมุ่งเน้นการท างานดว้ยใจท่ี
มุ่งมัน่ต่อคุณภาพของเจา้หน้าท่ี การท างานเป็นทีม การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มี
ระบบตรวจสอบเพื่อแก้ไขปรับปรุงด้วยการประสานกิจกรรมการบริหารความเส่ียง (Risk 
Management: RM) การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance: QA) และการพฒันาคุณภาพอย่าง
ต่อเน่ือง (Continual Quality Improvement: CQI)  
 3.2  ประโยชน์ของการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล 
  ผูรั้บประโยชน์จากการพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาลคือ ผูป่้วย เจา้หน้าท่ี และ
โรงพยาบาล ดงัน้ี 

1. ประโยชน์ส าหรับผูป่้วย ไดแ้ก่ ความเส่ียงต่อการสูญเสียหรือภาวะแทรกซ้อน
ลดลง  คุณภาพการดูแลรักษาดีข้ึน ไดรั้บการพิทกัษสิ์ทธิผูป่้วย และศกัด์ิศรีของความเป็นคนมากข้ึน   

2. ประโยชน์ส าหรับเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความเส่ียงต่อการเจ็บป่วยจาก
การท างานลดลง ความเส่ียงต่อการเขา้ใจผิดระหว่างผูป่้วยกบัเจา้หน้าท่ีลดลง ส่ิงแวดลอ้มในการ
ท างานและการประสานงานดีข้ึน 

3. ประโยชน์ส าหรับโรงพยาบาล ไดแ้ก่ การเป็นแหล่งเรียนรู้ สามารถรองรับการ
เปล่ียนแปลง และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองสู่ความเป็นเลิศท าใหอ้งคก์รอยูร่อดและย ัง่ยนื 
 3.3  กรอบมาตรฐานส าหรับการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
 สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ( 2551) ไดก้  าหนดกรอบมาตรฐาน
ท่ีใช้ในการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลคือ มาตรฐานโรงพยาบาลฉบบัเฉลิมพระเกียรติ
ฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี ซ่ึงเป็นมาตรฐานท่ีกล่าวถึงระบบงานท่ีเป็นองคป์ระกอบส าคญัของ
โรงพยาบาลในภาพรวม การประเมินมาตรฐานมุ่งเนน้ท่ีการประเมินระบบงานไม่ไดมุ้่งประเมินการ
ท างานในระดบับุคคลหรือวิธีการดูแลผูป่้วยแต่ละราย ระบบงานท่ีก าหนดไวส่้งเสริมให้มีการน า
มาตรฐานวิชาชีพมาปฏิบติัมากข้ึน การพบปัญหาจะน ามาสู่การตั้งค  าถามต่อระบบงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
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ในมาตรฐานท่ีเก่ียวกับทรัพยากร เช่น คน สถานท่ี เคร่ืองมือจะเน้นเร่ืองการบริหารจดัการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัทรัพยากรเหล่านั้น เพื่อให้ไดท้รัพยากรท่ีมีคุณภาพและพร้อมท่ีจะท างานตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ   
 มาตรฐานการพฒันาคุณภาพและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลฉบบัเฉลิมพระเกียรติ
ฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี ซ่ึงใช้ในการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลนั้น สามารถ
บูรณาการเน้ือหาส าคญัไดเ้ป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นการกล่าวถึงภาพรวมของการบริหารองค์กร เช่น สร้างส่ิงแวดลอ้ม
และบรรยากาศ สร้างและส่งเสริมวฒันธรรมความปลอดภยัในการดูแลผูป่้วย สิทธิพื้นฐานตาม
รัฐธรรมนูญ เป็นตน้ 
 ตอนท่ี 2  เป็นการกล่าวถึงระบบงานท่ีส าคญัของโรงพยาบาล เช่น ระบบบริหาร
ความเส่ียงและความปลอดภยั ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพและความปลอดภยั   
 ตอนท่ี 3  เป็นการกล่าวถึงกระบวนการดูแลผูป่้วย เช่น การเขา้ถึงและเขา้รับบริการ 
การประเมินผูป่้วย วางแผนดูแลผูป่้วย วางแผนจ าหน่าย การดูแลผูป่้วย การให้ขอ้มูลและเสริมพลงั 
การดูแลต่อเน่ือง เป็นตน้ แป 
 ตอนท่ี 4  เป็นการกล่าวถึงสรุปผลการด าเนินงานขององคก์ร   
                 ฝ่ายพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลค่ายกาวิละ ได้ก าหนดเคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพ
บริการ เป็นเคร่ืองมือท่ีดดัแปลงมาจากเคร่ืองมือช้ีวดั คุณภาพโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ  ฉบบั
เฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี ประกอบดว้ย 

1.  อาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ีสะอาด เช่น 
เป็นระเบียบ ปลอดภยั และสวยงาม ท่ีนัง่รอตรวจเพียงพอ ห้องน ้ าสะอาด บริการน ้ าด่ืมท่ีสะอาด มี
ป้ายบอกทางท่ีชดัเจน 

2.  บุคลากรท่ีให้บริการ หมายถึง แพทย ์พยาบาล เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการอ่ืนๆ มี
ความเป็นกนัเอง แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย กิริยาวาจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส 

3.  อุปกรณ์และเคร่ืองมือ หมายถึง อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ เช่น เคร่ืองวดั
ความดนัโลหิต ปรอทวดัไข ้มีความสะอาด ไดม้าตรฐาน พร้อมใชแ้ละเพียงพอ 

4.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย รวดเร็ว   
ไม่ซบัซอ้น มีระบบคิวท่ีชดัเจน 

  5.  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ หมายถึง ระยะเวลาท่ีใชใ้นขั้นตอนต่างๆ สั้น   
รวดเร็ว 
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  6.  ความเช่ือมัน่ในบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
เช่น ความสามารถความช านาญของเจา้หนา้ท่ี 

  7.  ความปลอดภยัในบริการ หมายถึง ความปลอดภยัของการให้บริการทั้งจาก
กระบวนการใหบ้ริการ และสภาพแวดลอ้มในโรงพยาบาล 

  8.  ยาและเวชภณัฑ์ หมายถึง ยาและเวชภณัฑ์มีคุณภาพ ราคาไม่แพง พร้อมใช ้
เพียงพอต่อความตอ้งการ 
  9.  การให้ค  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ หมายถึง การให้ขอ้มูลเก่ียวสภาวะของโรค 
แนวทางการรักษา การปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง รวมถึงการรักษาความลบัและพิทกัษสิ์ทธิของผูรั้บบริการ 
  จากการศึกษาสรุปไดว้า่ การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA) นบัวา่เป็นส่ิงส าคญั
ต่อทุกโรงพยาบาลท่ีมีความจ าเป็นต้องท าให้เกิดข้ึนในโรงพยาบาลของตน เน่ืองจากทุกวนัน้ี
ผูรั้บบริการมีการศึกษาท่ีสูงข้ึน มีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีไดม้าตรฐาน และมีคุณธรรม
เพิ่มสูงข้ึน ประกอบกบัปัจจุบนัมีการเปิดเสรีดา้นธุรกิจท าใหมี้โรงพยาบาลก่อตั้งข้ึนใหม่จ  านวนมาก
ทั้งจากนกัลงทุนในประเทศและนักลงทุนจากต่างประเทศ จึงท าให้เกิดการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจ
บริการรุนแรงข้ึน โรงพยาบาลท่ีมีคุณภาพมาตรฐานท่ีผ่านการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล(HA)  
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดก็จะถูกเลือกใช้
บริการ ส่วนโรงพยาบาลท่ีไม่ไดรั้บรองคุณภาพก็คงจะอยูไ่ม่ได ้ หรืออาจมีผูใ้ชบ้ริการลดลง 
 กรมแพทย์ทหารบก สังกดักระทรวงกลาโหมได้น ามาตรฐานโรงพยาบาลและ
บริการสุขภาพของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (พรพ.) มาใชใ้นการบูรณาการเขา้
กบัมาตรฐานโรงพยาบาลท่ีใชอ้ยูเ่ดิมในโรงพยาบาลสังกดักรมแพทยท์หารบกจ านวน 37 โรง โดย
กรมแพทยท์หารบกมีนโยบายใหโ้รงพยาบาลในสังกดักรมแพทยท์หารบกทุกโรงด าเนินการพฒันา
มาตรฐานโรงพยาบาลเพื่อให้ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบการพฒันาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล ซ่ึงโรงพยาบาลค่ายกาวิละเป็นหน่ึงในโรงพยาบาลสังกดักรมแพทยท์หารบกท่ีตอ้ง
สนองนโยบายกรมแพทย์ทหารบกในการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล เพื่อให้ได้รับการรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล (ฝ่ายพฒันาคุณภาพโรพยาบาลค่ายกาวลิะ, 2555) 
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4. สภาพทัว่ไปและการบริการแผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 
 
 4.1 สภาพทัว่ไปโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 
  โรงพยาบาลค่ายกาวลิะเป็นโรงพยาบาลทัว่ไป (General  Hospital)  ขนาด 60 เตียง 
สังกดักรมแพทย์ทหารบก กระทรวงกลาโหม ตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมี
วสิัยทศัน์คือ “โรงพยาบาลค่ายกาวลิะจะเป็นโรงพยาบาลทหารในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีให้บริการอยา่ง
มีมาตรฐาน และเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ” มีภารกิจในการอนุรักษ์ก าลงัรบสนบัสนุนและ
ตอบสนองภารกิจของกองทพับกเป็นหลกั พร้อมให้บริการด้านสุขภาพแก่ทหาร ครอบครัว และ
ประชาชนทัว่ไปมุ่งหวงัให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยกระบวนการให้บริการด้าน
สุขภาพนั้นครอบคลุมการด าเนินระบบบริการทั้งในดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค การ
ดูแลรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสุขภาพ โดยจดัให้มีบริการทั้งผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน งานแผนก
ตรวจโรคผูป่้วยนอกเป็นการบริการด่านแรกในโรงพยาบาล เปรียบเสมือนห้องรับแขกของ
โรงพยาบาล ซ่ึงประกอบดว้ยหน่วยงานท่ีใหบ้ริการหลายหน่วยงาน ไดแ้ก่ ห้องทะเบียน ห้องตรวจโรค 
งานเภสัชกรรม งานตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ งานทนัตกรรม งานการเงิน เป็นตน้  
 4.2  การบริการแผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 
    แผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก เป็นส่วนงานหน่ึงของกระบวนการด าเนินงานของ
โรงพยาบาลค่ายกาวิละ สถานท่ีตั้งอยู่บริเวณชั้นท่ีหน่ึงด้านหน้าโรงพยาบาล มีจ านวนห้องตรวจ  
6 ห้อง มีแพทยอ์อกตรวจ 4 – 5 คนต่อวนั จดัสรรการออกตรวจตามช่วงเวลา เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ มีหน้าท่ีและเป้าหมายคือให้บริการคดักรอง ตรวจรักษา ส่งเสริมป้องกนั
โรคต่างๆ แก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมถึงให้
สุขศึกษาค าแนะน าแก่ผูป่้วย ญาติ ผูรั้บบริการ ตามมาตรฐานวชิาชีพ 
    กระบวนการใหบ้ริการของแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะดงัน้ี 
   1.  ขั้นตอนท่ี 1 ก่อนการตรวจรักษา 

   1.1  เม่ือผูรั้บบริการมาถึงโรงพยาบาล พลเปลไปตอ้นรับผูรั้บบริการ และรับ 
ผูรั้บบริการตามสภาพความเจบ็ป่วย เช่น ใชร้ถนัง่หรือเปลนอน 

   1.2  แนะน าผูรั้บบริการเตรียมเอกสาร เช่น บัตรประจ าตวัผูป่้วย และบตัร
ประชาชนเพื่อแสดงสิทธิยื่นทะเบียนตามล าดบัคิว กรณีท่ีผูรั้บบริการลืมบตัร หรือบตัรหาย หรือท า
บตัรใหม่ใหย้ืน่บตัรประจ าตวัประชาชนพร้อมกรอกรายละเอียดลงในแบบฟอร์มท่ีเตรียมไว ้

 1.3  เจา้หนา้ท่ีทะเบียนด าเนินการท าบตัรใหม่ คน้บตัรเก่า ตรวจสอบสิทธิและ
ส่งไปจุดคดักรอง 
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 1.4  พยาบาลวิชาชีพจุดคดักรอง เรียกผูรั้บบริการตามล าดบัคิวท่ียื่นบตัร เพื่อ
ซกัประวติั ชัง่น ้าหนกั วดัสัญญาณชีพและคืนหลกัฐานใหผู้รั้บบริการพร้อมบตัรคิวแยกตามประเภท
ผูป่้วย เช่น อายรุกรรม กุมารเวชกรรม พร้อมแนะน าใหน้ัง่รอตรวจท่ีหนา้ห้องตรวจ 

2.  ขั้นตอนท่ี 2 รอตรวจและส่งตรวจเพื่อพบแพทย ์
 โรงพยาบาลค่ายกาวิละด าเนินการตรวจเฉพาะทางโดยแพทย์เฉพาะทาง  

6  ดา้น ไดแ้ก่ อายุรกรรม จกัษุ โสตศอนาสิก กุมารเวชกรรม กระดูกและขอ้ และคลินิกทนัตกรรม  
โดยมีห้องตรวจครบตามจ านวนแพทยแ์ต่ละดา้น ในห้องตรวจมีอุปกรณ์ในการช่วยตรวจ บริเวณ
หน้าห้องตรวจมีพยาบาลวิชาชีพจ านวน 1 คน ผูช่้วยพยาบาล 1 คน และผูช่้วยเหลือคนไข ้1 คน  
คอยดูแลความเรียบร้อย กระบวนการบริการ 

  2.1  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าดา้นสุขภาพ เช่น การสอนสุขศึกษา การใหค้วามรู้ 
เก่ียวกบัโรคตามฤดูกาล แก่ผูรั้บบริการขณะรอตรวจ 

 2.2  จดัส่งเขา้พบแพทยเ์พื่อรับการตรวจรักษาตามล าดบั 
 2.3  กรณีท่ีมีการส่งตรวจพิเศษต่างๆ เช่น การตรวจทางรังสีกรรม การตรวจ

ทางหอ้งปฏิบติัการ พยาบาลใหค้ าแนะน าในการตรวจพิเศษ 
 2.4  ตรวจสอบความเรียบร้อยของผลการตรวจพิเศษต่างๆ พร้อมจดัส่งเขา้พบ

แพทย ์
3.  ขั้นตอนท่ี 3 หลงัการตรวจรักษา 
  3.1  ผูรั้บบริการไม่ตอ้งนอนรักษาในโรงพยาบาล พยาบาลวิชาชีพประจ าหนา้

หอ้งตรวจใหข้อ้มูลเร่ืองผลการตรวจในวนัน้ี การปฏิบติัตวัเม่ืออยูท่ี่บา้น อาการผิดปกติท่ีควรมาพบ
แพทย ์และออกใบนดักรณีแพทยน์ดัตรวจคร้ังต่อไปแก่ผูรั้บบริการทุกราย หลงัการตรวจรักษาเสร็จ 

  3.2  ผูรั้บบริการต้องนอนรักษาในโรงพยาบาล พยาบาลให้ค  าแนะน าเร่ือง
เหตุผลท่ีแพทยรั์บรักษาไวใ้นโรงพยาบาล สิทธิในการรักษา และด าเนินการส่งผูรั้บบริการไปหอ
ผูป่้วยในกรณีท่ีแพทยใ์ห้นอนสังเกตอาการ เม่ือแพทยส์ั่งให้รับการรักษาพยาบาลและนอนสังเกต
อาการท่ีหอ้งฉุกเฉิน พยาบาลใหค้  าแนะน าและติดต่อประสานงานกบัพยาบาลและส่งผูรั้บบริการไป
หอ้งฉุกเฉิน กรณีผูรั้บบริการมีอาการรุนแรง เปล่ียนแปลงอยา่งเฉียบพลนั จะไดรั้บบริการก่อนตาม
ความเหมาะสม หรือพิจารณาส่งตรวจท่ีหอ้งฉุกเฉินในรายท่ีมีอาการหนกั 

4.  ขั้นตอนท่ี 4 ช าระเงินและรับยากลบับา้น 
 4.1  ผูรั้บบริการช าระเงินท่ีหอ้งช าระเงินตามสิทธิการรักษาของตนเอง 
 4.2  รับยาท่ีแผนกเภสัชกรรม โดยมีเภสัชกรแนะน าวธีิการใชย้า 
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง   
 
 5.1  งานวจัิยในประเทศ 
  สมโภชน์ แซ่ล้ี (2554) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคลินิกทางเดินอาหาร  
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคลินิกทางเดิน
อาหาร โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
อายุ  21–30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากล าดบั
แรกคือ ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการ ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ  
ปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นราคา ส าหรับ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
   พิมพข์วญั  สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ
บริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกองบิน 41 จ านวน 400 ราย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกองบิน  41 ผล
การศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-29 ปี สถานภาพ
สมรส การศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. ประกอบอาชีพขา้ราชการ/ลูกจา้ง  มีรายไดต้่อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการ
ในระดบัมากทุกดา้น  โดยมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการมากท่ีสุด  รองลงมาไดแ้ก่ดา้นส่ิง
ปรากฏทางกายภาพ  ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการใหบ้ริการ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  
ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ หากพิจารณาตาม
ปัจจัยย่อยแต่ละด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และบริการพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองยาท่ีได้รับมี
คุณภาพสูง รองลงมา ยาท่ีไดรั้บตรงกบัความคาดหวงั  และสามารถตรวจรักษาและวินิจฉยัโรคได้
ครบทุกโรค  ดา้นราคาพึงพอใจต่อปัจจยัค่ายาเหมาะสมกบัคุณภาพ ดา้นสถานท่ีและช่องทางการให ้
บริการ พึงพอใจในเร่ืองท าเลท่ีตั้ งสะดวกต่อการเดินทาง รองลงมาเวลาในการเปิด-ปิดบริการ
เหมาะสม และมีบริการโทรศพัทส์อบถามและนดัหมาย   ดา้นการส่งเสริมการตลาด พึงพอใจเฉล่ีย
รวมในระดบัมาก โดยความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ให้บริการน ้ าด่ืม หนงัสือขณะนัง่รอ   
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการท่ีโรงพยาบาลมีบุคลากร (แพทย ์ 
พยาบาล เภสัชกร) เพียงพอมากท่ีสุด ดา้นส่ิงปรากฏทางกายภาพ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ในโรงพยาบาลอากาศถ่ายเทไดดี้ รองลงมา อาคารสถานท่ีสะอาด และ 
 
 



30 

ห้องน ้ าสะอาด ดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจเฉล่ียรวมในระดบั
มาก 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอรับยารวดเร็ว รวมถึงมีความปลอดภยัในขั้นตอน
การบริการ รองลงมา มีการจดัตารางนดัท่ีดี และดา้นคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ บุคลากร (แพทย ์พยาบาล เภสัชกร) ดูสะอาดเรียบร้อย  
รองลงมาบุคลากร (แพทย ์พยาบาล เภสัชกร) มีอธัยาศยัดี มีกริยามารยาท มีมนุษยสัมพนัธ์ดีเป็น
กนัเอง และบุคลากร(แพทย ์พยาบาล เภสัชกร) มีบุคลิกภาพท่ีดีมีความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 
  ชยกร  แซวตระกูล (2552) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกระบบฟาสต์แทรค 
โรงพยาบาลนครพิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอก
ระบบฟาสตแ์ทรค โรงพยาบาลนครพิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 51-60 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพ
ขา้ราชการ รายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 8,000 บาท สิทธิในการรักษาพยาบาล คือ เบิกค่ารักษาจากทาง
ราชการ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั โดยมีสูงสุด 3 ปัจจยั 
ไดแ้ก่ คุณภาพของยาและเวชภณัฑ์ทางการแพทย ์การเลือกใชย้าท่ีมีความเหมาะสมกบัผูป่้วยแต่ละคน 
ประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นของแพทย ์ตามล าดบั 
  วชิตาลกัษณ์  สวสัด์ิปกรณ์ (2551) ได้ศึกษา ความพึงพอใจต่อการบริการอาหาร
ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อการ
บริการอาหารในดา้นอาหารดา้นการบริโภค ดา้นภาชนะและอุปกรณ์ที่ใช้ส าหรับรับประทาน
อาหาร และดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง กลุ่มตวัอย่างคือ ผูป่้วยท่ี
เขา้รับการรักษาเป็นผูป่้วยใน ณ โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงราย จ านวน 260 คน 
ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูป่้วยในมีความพึงพอใจระดบัมากต่อการบริการดา้นอาหาร  ดา้น
ภาชนะและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการรับประทานอาหาร และดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
      ธีรวิทย์  นันตา (2551) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการ
บริการศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศ์าสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ท่ีมาใชบ้ริการแยกตามคลินิก จ านวน 
400 คน โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการบริการศูนย์
ศรีพฒัน์ คณะแพทยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศ หญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัมากท่ีสุดในดา้นความน่าเช่ือถือ และมีความพึงพอใจในระดบัมากเรียงล าดบั คือ ดา้น
ลกัษณะภายนอก ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความสุภาพ ดา้นความสามารถ ดา้นความคงเส้นคงวา  
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ดา้นความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านจรรยาบรรณของผูใ้ห้บริการ ดา้นความ
เขา้ใจผูบ้ริการ ดา้นความสะดวก 

    สงบ  ปันทวงศ ์(2549) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการแผนก
ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่ วตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ี เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจต่อบริการแผนกผูป่้วยนอกและเพื่อระบุปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วย
นอก โรงพยาบาลสันป่าตอง การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาภาคตดัขวาง ท าการศึกษาระหวา่งเดือน 
พฤศจิกายน – เดือนธนัวาคม พ.ศ.2548 และใชแ้บบสอบถามท่ีมีความเช่ือมัน่และมีความเท่ียงตรง 
ในการเก็บขอ้มูลซ่ึงขอ้ค าถามเป็นแบบระดบัคะแนน กลุ่มตวัอย่างผูป่้วยนอก (จ านวน 200 คน)  
เป็นผูต้อบแบบสอบถามหลงัพบแพทย ์ปัจจยัทั้ง 9 ด้าน ท่ีคาดว่าจะมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคือ อาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ บุคลากรท่ีให้บริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้  
บริการ ขั้นตอนในการรับบริการ ระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการ การตอบสนองในการให้บริการ 
ความเช่ือมัน่ในการให้บริการ ความปลอดภยัในบริการ และการให้ขอ้มูลทางสุขภาพ สถิติท่ีใชคื้อ 
สถิติพรรณนา  t-test และ Multiple Regression ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ผล
การศึกษา พบวา่ มีระดบัความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
คือ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ ขั้นตอนในการรับบริการ และความปลอดภยัในบริการ ซ่ึงปัจจยั
ทั้ง 3 ดา้น สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได ้27% สรุปวา่โรงพยาบาลน้ีมีระดบั
ความพึงพอใจตามมาตรฐาน 80% อยา่งไรก็ตามหากโรงพยาบาลจะปรับปรุงและพฒันาให้มีระดบั
ความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากข้ึน ก็ควรปรับปรุงบริการทั้ง 3 ดา้นน้ี เพื่อใหผู้ป่้วยนอกเกิดความพึงพอใจ 
     กมลวรรณ  ปุระสิริ (2546) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ
แผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่ จ  านวน 120 ตวัอยา่ง โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
ประสาทเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อายุระหวา่ง 20-
39 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จากการศึกษาพบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ด้านบุคลากร โดยเฉพาะด้านกริยา วาจา และความ
สุภาพของพยาบาลผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม โดยเฉพาะในส่วนของหอ้งตรวจ  และดา้นกิจกรรม
การพยาบาลโดยเฉพาะความพึงพอใจในท่าทีเป็นมิตร ยินดีตอ้นรับโดยเพศชายมีความพึงพอใจ
มากกวา่เพศหญิง  ผูรั้บบริการกลุ่มอายุ 20 – 39 ปี มีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มอายุอ่ืน ผูรั้บบริการ
กลุ่มอาชีพ ขา้ราชการรัฐวสิาหกิจ  ขา้ราชการบ านาญ  มีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ  และ
ผูรั้บบริการกลุ่มต่างจงัหวดัมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มท่ีอยู่ในเมืองเชียงใหม่ ผูรั้บบริการเสนอ
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัจ านวนท่ีนัง่ในโรงพยาบาลมีไม่เพียงพอมากท่ีสุด  
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รองลงมาคือจ านวนถงัขยะไม่เพียงพอ ห้องน ้ าควรเป็นชกัโครก ลดขั้นตอนการให้บริการ และท่ี
จอดรถมีไม่เพียงพอมีนอ้ยท่ีสุด 
  5.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
      สมิท และเมเยอร์ (Schmidt and Meyer, 2009) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกค้าในโรงพยาบาลเยอรมนั โดยใช้แบบสอบถาม วตัถุประสงค์ของการศึกษาคือการพฒันา
อุปกรณ์และปรับปรุงระบบการบริการเพื่อเพิ่มศกัยภาพของแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
เยอรมนั ผลการศึกษาพบว่าผูรั้บบริการมีค าร้องเรียนเก่ียวกบัระยะเวลารอคอยในการรับบริการ 
รวมทั้ งการไม่พึงพอใจในราคา ในขณะเดียวกันผู ้รับบริการมีความพึงพอใจมากในด้าน
ความสามารถของแพทยผ์ูใ้หก้ารรักษา ส่วนดา้นโครงสร้างของสถานท่ีผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
นอ้ย 
 พลาซานา บาร์ซีค และสุชาริตา (Prasana,  Bashith and Sucharitha , 2009) ได้
ศึกษา ความพึงพอใจของผูรั้บริการเก่ียวกบัการบริการของโรงพยาบาล การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาจาก
แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลวิทยาลยัเอกชนทางการแพทยท่ี์เมนกาโลง วตัถุประสงค์เพื่อ
ประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการบริการท่ีมีในแผนกผูป่้วยนอก ผลการศึกษา
พบวา่ ดา้นความพร้อมของบริการและการดูแลทางคลินิกพบวา่เป็นท่ีน่าพอใจ 81% ดา้นการส่ือสาร
ของแพทยเ์ก่ียวกบัค าอธิบายของโรคเป็นท่ีน่าพึงพอใจ 97% ขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม
ในเร่ืองระยะเวลาในการรอรับยาควรลดลง 
 มาซูด  เออร์เฟน  และฮินา (Masood, Irfan and Hina, 2009) ศึกษาความพึงพอใจ
ของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อบริการผา่ตดัผูป่้วยนอกโรงพยาบาลโยธา เป็นการศึกษาเชิงสังเกตหลงัจากการ
ยินยอมของผูป่้วย โดยมีเร่ืองท่ีใช้วดัประกอบด้วยสภาพแวดล้อมทางกายภาพของเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกการจดัระบบนดัหมาย ระยะเวลาในการให้บริการ การบริการของ
เภสัชกรรม พนกังานให้ความช่วยเหลือ ความสามารถของแพทย ์การให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัสุขภาพ  
โดยศึกษาจากผูป่้วยจ านวน 395 ราย  ผลการศึกษา ผูป่้วยใหค้วามเช่ือมัน่ในความสามารถของแพทย์
สูงสุด และเร่ืองการบริการของเภสัชกรรมมีความพึงพอใจต ่าสุด 
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 เบอร์นาด (Bernard, 2009) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั
ของส่ิงอ านวยความสะดวกในการดูแลคนไขจิ้ตเวช จ านวน 918 ราย โดยใช้แบบสอบถาม ผล
การศึกษา ดา้นปฏิกิริยาการบ าบดัและความสัมพนัธ์กบัพนกังาน การรักษาความลบัมีความพึงพอใจ
มาก 54.6% ส่วนการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโรคและการรักษาดว้ยยาการปรับตวัของโปรแกรมมีความพึง
พอใจต ่า 38.5% สรุปผลการวจิยัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกจิตเวชจะดีข้ึนโดยการปรับเน้ือหาของ
โปรแกรม  
 เซด (Zed, 2008) ศึกษาประเมินประสิทธิภาพและความปลอดภยัของผูป่้วย ผล
ความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีมีต่อการบริการตรวจโรคแผนกฉุกเฉินตามโปรแกรมการรักษาผูป่้วย
นอกโรคหลอดเลือดด าอุดตนั จ านวน 305 ราย ผลการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ดา้นความสะดวกสบายในการรับบริการผูป่้วยนอก 96.1% ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมาก
หรือพอใจกบัการรักษาท่ีไดรั้บในโปรแกรมผูป่้วยนอก 96.9%   
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรม ผูศึ้กษาเห็นว่าระบบบริการ
สุขภาพท่ีดี และมีมาตรฐานตามมาตรฐานการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ครอบคลุม ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึก
พึงพอใจ เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของตนเอง  
จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกทางบวกต่อบริการท่ีไดรั้บทุกขั้นตอนและเกิดความพึงพอใจ
ในบริการ ผูศึ้กษาจึงน าแนวคิดการบริการตามมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพของสถาบนั
พฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีมีความครอบคลุมความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ มาใช้เป็นแนวคิดหลกัในการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการแผนก
ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ และน าเกณฑก์ารวดัความพึงพอใจแบบส ารวจความคิด
เห็นดว้ยแบบสอบถามมาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  
 
 
 
 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงมีรายละเอียด
ของวธีิการด าเนินการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

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

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1  ประชากร คือ ผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการจากโรงพยาบาลค่ายกาวิละ พิจารณาจาก
จ านวนผูเ้ขา้รับบริการท่ีมารับบริการท่ีแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลค่ายกาวิละ ตั้งแต่
ปี 2552-2555 โดยเฉล่ียจ านวน 5,516 รายต่อเดือน โดยผูป่้วยสามารถเขา้มารับบริการท่ีแผนกตรวจ
โรคผูป่้วยนอกทุกวนัท าการ ตั้งแต่เวลา 08.00 – 16.00 น. และสามารถรับบริการฉุกเฉินท่ีห้อง
ฉุกเฉินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง   

1.2  กลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งและวิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งจากประชากรท่ีเป็นผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดงัต่อไปน้ี 

 ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยใช้สูตรการ
ค านวณของทาโร่ยามาเน่ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2550: 107-108) ท่ีความคลาดเคล่ือน
ของการเลือกตวัอยา่งร้อยละ 5 ดงัน้ี 
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 สูตร 

 21 Ne

N
n


  

 
 n = จ านวนตวัอยา่ง 
 N = จ านวนประชากร 
  e = ค่าความคลาดเคล่ือน 

 
 แทนค่าในสูตร 

 n =    5,516 
                     1+ (5,516 × 0.052) 

 n   =  372.9         
 

ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งมีจ านวนไม่นอ้ยกวา่ 373 ราย โดยสุ่มตวัอยา่งโดยวิธีการสุ่ม
อยา่งง่าย (Simple Random Sampling) จากประชากรท่ีก าหนด โดยเก็บขอ้มูลทุกวนัท าการในเดือน
พฤษภาคม 2556 รวม 20 วนัท าการ และกระจายการเก็บขอ้มูลวนัละ 2 ช่วงเวลา คือ เวลา 08.00 – 
12.00 น. และ 13.00 – 16.00 น. เก็บขอ้มูลช่วงเวลาละ 10 ชุด  รวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 
400 ราย   

   

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ก่ แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม 

ดงัน้ี  
2.1 ศึกษาเอกสาร ต าราบทความและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ การให้บริการของทางโรงพยาบาล แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ เพื่อน ามาประมวล
เน้ือหาส าหรับสร้างแบบสอบถาม 

2.2 ก าหนดโครงสร้างของแบบสอบถาม โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสารใน
ขอ้ 2.1 มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย  
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 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended) และปลายเปิด (Open-ended) เก่ียวกบั
ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 8 ขอ้ ประกอบดว้ยเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดข้องครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน สิทธิท่ีใชใ้นการรักษา สาเหตุ
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปี 
  ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended) เก่ียวกับความพึงพอใจของผูรั้บ 
บริการท่ีมีต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจ านวน 35 ขอ้ประกอบดว้ย 9 ดา้น 
ได้แก่ ด้านอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ ดา้นความ
ปลอดภยัในบริการ ดา้นยาและเวชภณัฑ ์ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ  

           ลกัษณะค าถามเป็นมาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบัก าหนดค่าคะแนนของ
ระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 

                 5   หมายถึง   มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
                 4   หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก 
                 3   หมายถึง   มีความพึงพอใจปานกลาง 
                 2   หมายถึง   มีความพึงพอใจนอ้ย 
                 1   หมายถึง   มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของผูรั้บ 
บริการเพื่อการพฒันาการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ  

2.3  สร้างค าถามตามโครงสร้างของเน้ือหาท่ีก าหนดไวใ้นขอ้ 2.2 และน าแบบสอบถาม
ท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนอผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรง (Validity) ตามโครงสร้าง
เน้ือหา โดยน ามาค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item- Objective Congruence: IOC) 
โดยขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC มากกวา่หรือเท่ากบั 0.50 จะถือวา่มีความเท่ียงตรงและน าไปใชใ้นแบบสอบถาม 

2.4 ปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ ตามความเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 
2.5 น าแบบสอบถามไปท าการทดลองใชก้บัผูรั้บบริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 

30 คน ทดลองท าแบบสอบถามและค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการวิเคราะห์หา
ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ไดเ้ท่ากบั 0.91 

2.6  ปรับปรุงขอ้ค าถาม และน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

                  การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษา ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บ
ขอ้มูลจากผูรั้บบริการท่ีมาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละทุกวนัท าการในเดือน
พฤษภาคม 2556 โดยกระจายการเก็บขอ้มูลวนัละ 2 ช่วงเวลา คือ เวลา 08.00 – 12.00 น. และ 13.00 – 
16.00 น. หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนจ านวน 400 ฉบบั มาตรวจสอบความสมบูรณ์ 
ก่อนน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ตามขั้นตอนทางสถิติต่อไป  
  

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้าก แบบสอบถามของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ
น ามาลงรหสัและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ส าหรับสถิติท่ีใชว้เิคราะห์ คือ 
 4.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจยัส่วนบุคคล และลกัษณะการรับบริการ ของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ   
 4.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยค านวณค่าเฉล่ีย ( ) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายดงัน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2546: 75)   
 ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49    หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 4.3  การวเิคราะห์ค่าสถิติทดสอบที (t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจของประชากร 2 กลุ่มอิสระต่อกนั คือ เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีเพศ
แตกต่างกนั 
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 4.4  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียง (One – way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้อง
ครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน สิทธิท่ีใช้ในการรักษา สาเหตุท่ีมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลค่ายกาวิละ 
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปี เม่ือพบความแตกต่างทางสถิติจะท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD)  
 4.5  การวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ส าหรับขอ้มูลส่วนท่ี 3 ของแบบสอบถาม 
ในส่วนท่ีเป็นความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ 

 
 
 
 
 

 



 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมารับ
บริการแผนกตรวจผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ จงัหวดัเชียงใหม่  จ  านวน  400 คน โดยใช้
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามกรอบแนวคิดการศึกษา ส าหรับในบทท่ี 4 การน าเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1   ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ  
ส่วนท่ี 2   ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก

ตรวจโรคผูป่้วยนอก   
ส่วนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจ

โรคผูป่้วยนอก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  

 

ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
 

ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการ 
ศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ต่อเดือน สิทธิท่ีใช้ในการรักษา เหตุผลการใช้บริการโรงพยาบาล และ
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปี โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ
 จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
 

จ านวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
100.00 

เพศ ชาย 254 63.50 

  หญิง 146 36.50 

อายุ ต ่ากวา่ 20 ปี 6 1.50 

 

20 - 29 ปี     118 29.50 

 

30  -  39 ปี 54 13.50 

 

40  -  49 ปี 50 12.50 

 

50  -  59 ปี                  104 26.00 

 

60 ปีข้ึนไป    67 16.75 

  ไม่ตอบ 1 0.25 

ระดับการศึกษาสูงสุด ประถมศึกษา 47 11.75 

 

มธัยมศึกษา/ปวช. 165 41.25 

 

อนุปริญญา/ปวส. 51 12.75 

 

ปริญญาตรี 114 28.50 

 

ปริญญาโทข้ึนไป 18 4.50 

  ไม่ตอบ 5 1.25 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
 

จ านวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
100.00 

อาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา        12 3.00 

 

ขา้ราชการ 160 40.00 

 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ   9 2.25 

 

พนกังาน/ลูกจา้งเอกชน 40 10.00 

 

ธุรกิจส่วนตวั 54 13.50 

 

ทหารและครอบครัว 58 14.50 

 

อ่ืนๆ 60 15.00 

  ไม่ตอบ 7 1.75 

รายได้ต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000     บาท 129 32.25 

 

10,000 – 15,000  บาท 89 22.25 

 

15,001 – 20,000  บาท 42 10.50 

 

20,001 – 25,000 บาท 53 13.25 

 

25,001 – 30,000  บาท 30 7.50 

 

30,001  บาทข้ึนไป 37 9.25 

  ไม่ตอบ 20 5.00 

สิทธิทีใ่ช้ในการรักษา เบิกตรงจากกรมบญัชีกลาง 238 59.50 

 

ประกนัสังคม 43 10.75 

 

ส ารองจ่ายก่อน (เบิกส่วนราชการ/
รัฐวสิาหกิจ) 

39 9.75 

 

โครงการหลกัประกบัสุขภาพถว้นหนา้  58 14.50 

 

(30 บาท รักษาทุกโรค)   

 

อ่ืนๆ 11 2.75 

  ไม่ตอบ 11 2.75 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
 

จ านวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
100.00 

จ านวนคร้ังทีใ่ช้ 1-10 คร้ัง 246 61.50 

บริการภายในระยะ 11-20 คร้ัง 31 7.75 

เวลา 3 ปี 21-30 คร้ัง 9 2.25 

 

31-40 คร้ัง 5 1.25 

 

41-50 คร้ัง 4 1.00 

 

50 คร้ังข้ึนไป 23 5.75 

 

ไม่ตอบ 82 20.50 

 
จากตารางท่ี 4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ พบวา่   
เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 63.50 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 36.50  
อายุ มากท่ีสุดมีอายุระหว่าง 20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.50 รองลงมาอายุ 50-59 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 26.00 และนอ้ยท่ีสุดอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.50   
ระดบัการศึกษาสูงสุด มากท่ีสุดมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 41.25 

รองลงมาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 28.50 และนอ้ยท่ีสุดปริญญาโทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.50    
อาชีพ มากท่ีสุดประกอบอาชีพขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาอาชีพอ่ืนๆ 

เช่น เกษตรกร รับจ้าง เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 15.00 และน้อยท่ีสุดพนักงานรัฐวิสาหกิจคิดเป็น 
ร้อยละ 2.25    

รายไดต่้อเดือน มากท่ีสุดมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ  32.25 รองลงมามี
รายไดร้ะหวา่ง 10,000 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.25 และนอ้ยท่ีสุดรายได ้25,001-30,000 บาท
คิดเป็นร้อยละ 7.50     

สิทธิท่ีใช้ในการรักษา ส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิเบิกตรงจากกรมบญัชีกลางคิดเป็นร้อยละ 59.50   
รองลงมาใช้สิทธิโครงการหลกัประกบัสุขภาพถว้นหน้า (30 บาท รักษาทุกโรค) คิดเป็นร้อยละ 14.50   
และนอ้ยท่ีสุดใชสิ้ทธิอ่ืนๆ เช่น ช าระเอง เป็นตน้ คิดเป็นร้อยละ 2.75   
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จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปี มากท่ีสุดใชบ้ริการจ านวน 1–10 คร้ัง คิดเป็น
ร้อยละ 61.50 รองลงมาใชบ้ริการจ านวน 11–20 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 7.75 และนอ้ยท่ีสุดใชบ้ริการ
จ านวน 41–50 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.00 โดยมีค่าเฉล่ียผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 8 คร้ัง 
   
ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ
 จ าแนกตามเหตุผลการใชบ้ริการ 

      

เหตุผลการใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

ใกลบ้า้นเดินทางสะดวก 209 52.25 

มีแพทยเ์ฉพาะทาง 98 24.50 

ใชต้ามสิทธิ 219 54.75 
โรงพยาบาลมีช่ือเสียง 42 10.50 

อ่ืนๆ 38 9.50 

 
จากตารางท่ี 4.2 ผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ มีเหตุผล

การใช้บริการโรงพยาบาลมากท่ีสุดคือ ใช้ตามสิทธิคิดเป็นร้อยละ 54.75 รองลงมาคือ ใกล้บา้น
เดินทางสะดวก คิดเป็นร้อยละ 52.25 และนอ้ยท่ีสุดคืออ่ืนๆ เช่น อาศยัเพื่อนบา้นมา เป็นตน้ คิดเป็น
ร้อยละ 9.5  
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการแผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอก  
 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ค่ายกาวิละโดยมีองค์ประกอบ 9 ด้าน คือ 1) ด้านอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ 2) ดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 3) ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ 4) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 5) ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการ
รับบริการ 6) ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ 7) ดา้นความปลอดภยัในบริการ 8) ดา้นยาและเวชภณัฑ์ 
9) ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.3 – 4.12 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 

        

ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1.โรงพยาบาลสะอาด สวยงาม อากาศถ่ายเท      3.82 0.90 มาก 
    สะดวก   

 2. โรงพยาบาลมีแสงสวา่งเพียงพอ 3.72 0.86 มาก 
3. โรงพยาบาลมีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจ 3.80 0.89 มาก 
    บริการอยา่งเพียงพอ   

 4. โรงพยาบาลมีการจดัน ้าด่ืมสะอาดใหบ้ริการ 3.41 1.05 ปานกลาง 
5. โรงพยาบาลมีหอ้งน ้าสะอาด ไม่มีกล่ิน 3.63 0.98 มาก 
6. โรงพยาบาลมีป้ายบอกทางท่ีชดัเจน อ่านง่าย 3.67 1.00 มาก 

รวม 3.67 0.69 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ค่ายกาวิละ ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( =3.67) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ล าดบัแรกคือ โรงพยาบาลสะอาด สวยงาม อากาศถ่ายเทสะดวกอยู่ในระดบัมาก 
( =3.82) รองลงมาคือ โรงพยาบาลมีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจบริการอยา่งเพียงพอ ( =3.80) 
ล าดบัสุดทา้ยคือ โรงพยาบาลมีการจดัน ้าด่ืมสะอาดใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ( =3.41)   
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ   

        

ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. แพทย ์ พยาบาล  และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.17 0.80 มาก 
    แต่งกายสะอาดเรียบร้อย   

 2. แพทย ์ พยาบาล  และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.95 0.88 มาก 
    ยิม้แยม้แจ่มใส  เป็นกนัเอง   

 3. แพทย ์ พยาบาล  และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.94 0.88 มาก 
    พดูจาสุภาพเรียบร้อย       

รวม 4.02 0.75 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ค่ายกาวิละ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =4.02) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก ล าดบัแรกคือแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย ( = 4.17) รองลงมาคือ แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการยิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเอง 
( = 3.95) ล าดบัสุดทา้ยคือ แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการพูดจาสุภาพเรียบร้อย ( =3.94)    
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ 

        

ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจสะอาด 3.92 0.84 มาก 
2. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจมีจ านวน 3.66 0.88 มาก 
    เพียงพอ   

 3. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจทนัสมยั  3.65 0.93 มาก 
    พร้อมใชง้านทนัที   

 4. รถเขน็  เปลนอนมีใหบ้ริการในปริมาณ   3.63 1.04 มาก 
    ท่ีเพียงพอ       

รวม 3.71 0.77 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ค่ายกาวิละ ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับมาก ล าดับแรกเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ตรวจสะอาด (  =3.92) 
รองลงมาคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจมีจ านวนเพียงพอ ( =3.66) ล าดบัสุดทา้ยคือรถเข็น 
เปลนอนมีใหบ้ริการในปริมาณท่ีเพียงพอ ( =3.63)            
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

        

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. ขั้นตอนการบริการมีความคล่องตวั รวดเร็ว  3.59 0.94              มาก 
    เขา้ใจง่าย   

 2. มีป้ายบอกล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 3.69 0.89 มาก 
3. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคตามล าดบัก่อน-หลงั 3.63 1.06 มาก 

รวม 3.64 0.82 มาก 
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ค่ายกาวิละ ดา้นขั้นตอนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับมาก ล าดับแรกคือ มีป้ายบอกล าดับขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน 
( =3.69) รองลงมาคือ ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคตามล าดบัก่อน-หลงั ( =3.63) ล าดบัสุดทา้ย
คือ ขั้นตอนการบริการมีความคล่องตวั รวดเร็ว เขา้ใจง่าย ( =3.59)         
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ 

        

ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. ระยะเวลาท่ีรอยืน่บตัรจนไดรั้บคิวมีความ 3.45 0.94 ปานกลาง 
    รวดเร็ว   

 2. ระยะเวลาท่ีรอจนไดรั้บการตรวจรักษารวดเร็ว 3.38 0.96 ปานกลาง 
3. ระยะเวลาในการตรวจรักษากบัแพทย ์ 3.63 0.86 มาก 
    เหมาะสม       

รวม 3.49 0.81 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ค่ายกาวิละ ด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( =3.49) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ล าดบัแรกคือ ระยะเวลาในการตรวจรักษากบัแพทยเ์หมาะสมอยูใ่นระดบั
มาก ( =3.63) รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอยื่นบตัรจนไดรั้บคิวมีความรวดเร็วอยู่ในระดบัปานกลาง 
( =3.45) ล าดบัสุดทา้ยคือ ระยะเวลาท่ีรอจนไดรั้บการตรวจรักษารวดเร็ว ( =3.38)            
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ 

        

ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1. แพทยใ์หก้ารตรวจรักษาตรงกบัอาการของท่าน 3.96 0.79 มาก 
2. แพทยมี์ความรู้  ความช านาญในการตรวจ 4.06 0.73 มาก 
    รักษา   

 3. แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีรักษาความลบั 3.94 0.92 มาก 
    ของท่าน       

รวม 3.99 0.66 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ค่ายกาวิละ ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( =3.99) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ แพทยมี์ความรู้ ความช านาญในการตรวจรักษา ( =4.06) 
รองลงมาคือ แพทยใ์ห้การตรวจรักษาตรงกบัอาการของท่าน ( =3.96) ล าดบัสุดทา้ยคือ แพทย ์
พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีรักษาความลบัของท่าน ( =3.94)        
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นความปลอดภยัในบริการ 
        

ดา้นความปลอดภยัในบริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
1.หอ้งตรวจมิดชิด  เป็นส่วนตวั 3.91 0.89 มาก 
2. สถานท่ีใหบ้ริการไม่มีเสียงดงัจนก่อให้เกิด 3.83 1.73 มาก 
    ความร าคาญ   

 3. มีอุปกรณ์ป้องกนัอคัคีภยัตามจุดต่างๆ ท่ีง่าย 3.65 1.02 มาก 
    ต่อการใชง้าน   

 4. มีป้ายบอกทางหนีไฟท่ีชดัเจน 3.69 0.93 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

ดา้นความปลอดภยัในบริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
5. มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและป้องกนั 3.64 0.95 มาก 
    อนัตรายส าหรับผูสู้งอายุ และผูพ้ิการ เช่น    

     ราวเกาะในห้องน ้า       

รวม 3.74 0.79 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ค่ายกาวิละ ดา้นความปลอดภยัในบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.74) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก ล าดบัแรกคือ หอ้งตรวจมิดชิดเป็นส่วนตวั ( =3.91) รองลงมา
คือ สถานท่ีให้บริการไม่มีเสียงดงัจนก่อให้เกิดความร าคาญ ( =3.83) ล าดบัสุดทา้ยคือ มีอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกและป้องกันอนัตรายส าหรับผูสู้งอายุ และผูพ้ิการ เช่น ราวเกาะในห้องน ้ า 
( =3.64)              
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นยาและเวชภณัฑ ์  

        

ดา้นยาและเวชภณัฑ์     S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

1. ยาและเวชภณัฑมี์คุณภาพรักษาไดต้รงกบั 3.95 0.89 มาก 

    อาการของท่าน 
   2. ยาและเวชภณัฑมี์ปริมาณเพียงพอ  3.85 0.92 มาก 

3. ยาและเวชภณัฑมี์รายละเอียดการใช ้ 3.94 0.84 มาก 
    ท่ีอ่านง่ายชดัเจน    

 4. ยาและเวชภณัฑแ์สดงวนัหมดอายุ 3.78 1.12 มาก 
    บนบรรจุภณัฑ์       

รวม 3.88 0.78 มาก 
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จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลค่ายกาวิละ ดา้นยาและเวชภณัฑ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.88) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ ยาและเวชภณัฑ์มีคุณภาพรักษาได้ตรงกบั
อาการของท่าน (  =3.95) รองลงมาคือ ยาและเวชภณัฑ์มีรายละเอียดการใช้ท่ีอ่านง่ายชัดเจน 
( =3.94) ล าดบัสุดทา้ยคือ ยาและเวชภณัฑแ์สดงวนัหมดอายบุนบรรจุภณัฑ์ ( =3.78)              
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ   

        

ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ     S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

1. แพทยอ์ธิบายเร่ืองโรค/ขั้นตอนการตรวจรักษา 4.12 2.13 มาก 
    ใหท้่านเขา้ใจ 

   2. พยาบาลแนะน าวธีิปฏิบติัตวัใหเ้หมาะสมกบั 3.89 0.94 มาก 

    โรคใหท้่านเขา้ใจ 
   3.แพทย ์ พยาบาลเปิดโอกาสใหท้่านซกัถาม 3.94 0.84 มาก 

   ขอ้สงสัยในปัญหาสุขภาพของท่าน   
 4. เภสัชกรอธิบายเร่ืองยา ไดอ้ยา่งเขา้ใจ 3.93 0.94 มาก 

รวม 3.97 0.95 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( =3.97) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ แพทยอ์ธิบายเร่ืองโรค/ขั้นตอน
การตรวจรักษาให้ท่านเขา้ใจ ( =4.12) รองลงมาคือ แพทย ์พยาบาลเปิดโอกาสให้ท่านซักถาม 
ขอ้สงสัยในปัญหาสุขภาพของท่าน ( =3.94) ล าดบัสุดทา้ยคือ พยาบาลแนะน าวิธีปฏิบติัตวัให้
เหมาะสมกบัโรคใหท้่านเขา้ใจ ( =3.89)               
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะในภาพรวม 

        

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ    S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 3.67 0.69 มาก 

2. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ   4.02 0.75 มาก 
3. ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ 3.71 0.77 มาก 

4. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 3.64 0.82 มาก 

5. ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ 3.49 0.81 ปานกลาง 

6. ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ 3.99 0.68 มาก 
7. ดา้นความปลอดภยัในบริการ 3.74 0.79 มาก 

8. ดา้นยาและเวชภณัฑ์ 3.88 0.78 มาก 

9. ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ 3.97 0.95 มาก 

รวม 3.79 0.6 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลค่ายกาวิละในภาพรวมทั้ง 9 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ( =3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่า ล าดบัแรกคือ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการอยู่ในระดบัมาก ( =4.02) รองลงมาคือ ดา้นความ
เช่ือมัน่ในบริการอยู่ในระดบัมาก ( =3.99) และล าดบัสุดทา้ยคือ ด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการรับ
บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ( =3.49)        
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ส่วนที ่3  ผลการเปรียบความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอก
 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ   
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลค่ายกาวิละ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ ไดแ้ก่ อายุ ระดบั
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดต่้อเดือน สิทธิท่ีใช้ในการรักษา และเหตุผลท่ีใช้บริการโรงพยาบาล    
จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปีปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.13–4.14 

 
ตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จ าแนกตามเพศ   

          

เพศ    S.D. t Sig 

ชาย 3.76 0.58 -1.296 0.196 

หญิง 3.84 0.63     

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ

ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั   
 

ตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก 
 ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะ
 การรับบริการ   

            

ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ df SS. MS. F Sig. 

อายุ 
     Between Groups 6 2.41 0.4 1.116 0.352 

Within Groups 391 140.91 0.36     

ระดับการศึกษาสูงสุด 
     Between Groups 5 6.36 1.27 3.641* 0.003 

Within Groups 392 136.97 0.35     
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 
            

ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ df SS. MS. F Sig. 

อาชีพ 
     Between Groups 7 3.68 0.53 1.469 0.177 

Within Groups 390 139.65 0.36 
    

รายได้ต่อเดือน 
     Between Groups 6 2.54 0.42 1.174 0.320 

Within Groups 391 140.79 0.36 
    

สิทธิทีใ่ช้ในการรักษา 
     Between Groups 5 4.87 0.97 2.759* 0.018 

Within Groups 392 138.45 0.35     

เหตุผลการใช้บริการโรงพยาบาล 
    Between Groups 4 1.06 0.27 0.732 0.570 

Within Groups 393 142.27 0.36     

จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการภายในระยะเวลา 3 ปี 
   Between Groups 6 3.65 0.61 1.701 0.119 

Within Groups 391 139.68 0.36     
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

      
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ

ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน เหตุผลการใชบ้ริการโรงพยาบาล และจ านวน
คร้ังท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปี ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั 
ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด และสิทธิท่ีใช้ในการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุดต่อไป ดงัตารางท่ี 4.15–4.16 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก
 ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา
 สูงสุดเป็นรายคู่   

                

ระดบัการศึกษา
สูงสุด 

 
ไม่ 
ตอบ 

ประถม 
ศึกษา 

มธัยมศึกษา/
ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญาโท 
ข้ึนไป 

  4.06 3.67 3.89 3.81 3.68 

ไม่ตอบ 3.74 - -.317 .067 -.152 -.071 .055 

ประถมศึกษา 4.06 - - .384* .165 .246* .372* 

มธัยมศึกษา/ปวช. 3.67 - 
  

-.219* -.138 -.012 

อนุปริญญา/ปวส. 3.89 - 
   

.081 .207 

ปริญญาตรี 3.81 - 
    

.126 

ปริญญาโทข้ึนไป 3.68 - 
    

- 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. ปริญญาตรี 

และปริญญาโทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดบัประถมศึกษา นอกจากน้ีผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดบัอนุปริญญา/
ปวส. มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกมากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา
สูงสุดระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก
 ตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสิทธิท่ีใช้
 ในการรักษาเป็นรายคู่   

                

สิทธิท่ีใชใ้นการรักษา  
ไม่
ตอบ 

เบิกตรง 
จากกรม 
บญัชีกลาง 

ประกนั 
สงัคม 

ส ารองจ่าย
ก่อน (เบิก

ส่วนราชการ/
รัฐวิสาหกิจ) 

โครงการหลกั 
ประกนัสุขภาพ 

ถว้นหนา้ 
(30 บาท 

รักษาทุกโรค) 

อ่ืนๆ 

  4.44 3.76 3.78 3.80 3.79 3.76 

ไม่ตอบ 4.44 - .680* .659* .639* .649* .677* 

เบิกตรงจาก 
กรมบญัชีกลาง 

3.76 -  -.021 -.041 -.031 -.003 

ประกนัสงัคม 3.78 -   -.020 -.010 .018 

ส ารองจ่ายก่อน  
(เบิกส่วนราชการ/รัฐวิสาหกิจ) 

3.80 -    .010 .038 

โครงการหลกัประกนัสุขภาพ
ถว้นหนา้  
(30 บาท รักษาทุกโรค) 

3.79 -     .027 

อ่ืนๆ 3.76 -     - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีใชสิ้ทธิในการรักษา ไดแ้ก่ เบิกตรงจากกรมบญัชีกลาง 

ประกนัสังคม ส ารองจ่ายก่อน (เบิกส่วนราชการ/รัฐวิสาหกิจ) โครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้า 
(30 บาท รักษาทุกโรค) และสิทธิอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีไม่ตอบเก่ียวกบัสิทธิน้ีใชก้ารรักษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
 
ตารางท่ี 4.17   จ านวนและร้อยละของความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ 
 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ จ านวน(คน) ร้อยละ 

แพทยม์าตรวจสาย 13 3.25 

แพทยมี์นอ้ย 14 3.50 

ควรเพิ่มแพทยเ์ฉพาะทาง 22 5.50 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการหนา้บึง ไม่ยิม้แยม้  
พดูไม่เพราะ 

7 1.75 

บริการล่าชา้ 24 6.00 

มีการแซงคิว 6 1.50 

ขยายหอ้งบริการตรวจโรคให้กวา้งข้ึน 1 0.25 

หอ้งน ้าไม่สะอาด มีกล่ินเหม็น 2 0.50 

ไม่มีน ้าด่ืม 4 1.00 
 

    
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ
แผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ มากท่ีสุดเร่ืองการบริการล่าช้าคิดเป็นร้อยละ 6.00 
รองลงมาเร่ืองการเพิ่มแพทยเ์ฉพาะทางคิดเป็นร้อยละ 5.50 และนอ้ยท่ีสุดเร่ืองการขยายห้องบริการ
ตรวจโรคใหก้วา้งข้ึน คิดเป็นร้อยละ 0.75 



 

บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลค่ายกาวิละ ผูศึ้กษาไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อน าเสนอในรายละเอียดในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง 
ดงัต่อไปน้ี 

1.  สรุปการศึกษา 
2.  อภิปรายผล 
3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

1.  สรุปการศึกษา 
 

1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา  
 1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรค

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ   
 1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรค 

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีประชากรคือ ผูป่้วยนอกท่ีไดรั้บการบริการท่ีแผนกตรวจโรคผูป่้วย

นอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะเฉล่ีย 5,516 รายต่อเดือน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการค านวณและ
เก็บขอ้มูลทุกวนัท าการในเดือนพฤษภาคม 2556 ไดก้ลุ่มตวัอย่าง 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา
เป็นแบบสอบถาม โดยสร้างข้ึนตามแนวทางท่ีไดศึ้กษาจากเอกสาร ต าราบทความและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของทางโรงพยาบาล แนวคิดเก่ียวกบั
การบริการ ประกอบดว้ยค าถามปลายปิด และค าถามปลายเปิด แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ  

 ส่วนที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ ประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบั 
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สิทธิท่ีใชใ้นการรักษา สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการ จ านวนคร้ัง
ท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปี มีจ  านวน 8 ขอ้  
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 ส่วนที ่2 ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ค่ายกาวิละ ประกอบด้วยความพึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ 
ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการ ด้าน
ความเช่ือมัน่ในบริการ ดา้นความปลอดภยัในบริการ ดา้นยาและเวชภณัฑ ์ดา้นการให้ค  าปรึกษาและ
ขอ้มูลสุขภาพ จ านวน 35 ขอ้  

 ส่วนที ่3  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ  
 ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถามจากผูรั้บบริการท่ีมาใช้

บริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลค่ายกาวิละทุกวนัท าการในเดือนพฤษภาคม 2556 โดยกระจาย
การเก็บขอ้มูลวนัละ 2 ช่วงเวลา คือ เวลา 08.00–12.00 น. และ 13.00–16.00 น. ช่วงเวลาละ 10 ชุด 
รวม 400 ชุด และไดรั้บคืนทั้ง 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล และลกัษณะการรับบริการ ใช้
การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการใชค้่าเฉล่ีย ( ) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยก าหนดระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
การวิเคราะห์ค่าสถิติทดสอบที (t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ประชากร 2 กลุ่มอิสระต่อกนั การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One–way ANOVA) เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุด (LSD) และสรุปความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บ 
บริการท่ีมีต่อการให้บริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละด้วยการแจกแจง
ความถ่ีและค่าร้อยละ 

1.3 ผลการศึกษา 
      1.3.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ 
        ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 63.50 อายุระหวา่ง 20-29 ปี

คิดเป็นร้อยละ 29.50 ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 41.25 ประกอบอาชีพรับราชการ
คิดเป็นร้อยละ 40.00 มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.25 สิทธิท่ีใชใ้นการรักษาเบิกตรง
จากกรมบญัชีกลางคิดเป็นร้อยละ 59.50 เหตุผลการใช้บริการโรงพยาบาลมากท่ีสุดใชต้ามสิทธิท่ีไดรั้บ
คิดเป็นร้อยละ 54.75 จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการในระยะเวลา 3 ปี คือ 1-10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 61.50   
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 1.3.2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก
ตรวจโรคผูป่้วยนอก   

        ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.99) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงตามล าดบัค่าคะแนน
เฉล่ียมากถึงน้อยได้แก่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ( =4.02) ดา้น
ความเช่ือมัน่ในบริการ ( =3.99) ดา้นการให้ค  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ ( =3.97) ดา้นยาและ
เวชภณัฑ์ ( =3.88) ด้านความปลอดภยัในบริการ ( =3.74) ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ( =3.71) 
ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ ( =3.67) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ( =3.64) ส าหรับดา้นระยะเวลา
ท่ีใชใ้นการรับบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( =3.49) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด
ของแต่ละดา้น พบวา่                

1) ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก
( =3.67) เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ผูร้ับบริการพึงพอใจในระดับมากทุกข้อ ล าดับแรกคือ
โรงพยาบาลสะอาด สวยงาม อากาศถ่ายเทสะดวก ( =3.82) ล าดบัสุดทา้ยคือมีห้องน ้ าสะอาด ไม่มี
กล่ิน ( =3.63) 

2) ด้านบุคลากรท่ีให้บริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
( =4.02) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ล าดบัแรกคือ แพทย ์
พยาบาล และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ( =4.17) ล าดบัสุดทา้ยคือแพทย ์
พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยการพดูจาสุภาพเรียบร้อย ( =3.94)   

3) ด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
( =3.71) เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ผูร้ับบริการพึงพอใจในระดับมากทุกข้อ ล าดับแรกคือ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจสะอาด ( =3.92) ล าดบัสุดทา้ยคือ รถเขน็และเปลนอนมีให้บริการ
ในปริมาณท่ีเพียงพอ ( =3.63) 

4) ด้านขั้นตอนการให้บริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
( =3.64) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ล าดบัแรกคือ มีป้าย
บอกล าดบัขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน ( =3.69) ล าดบัสุดทา้ยคือ ขั้นตอนการบริการมีความ
คล่องตวั รวดเร็ว เขา้ใจง่าย ( =3.59) 

5) ระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง ( =3.49) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการพึงพอใจล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมากคือ  
ระยะเวลาในการตรวจรักษากบัแพทยเ์หมาะสม ( =3.63) ล าดบัสุดทา้ยอยู่ในระดบัปานกลางคือ 
ระยะเวลาท่ีรอจนไดรั้บการตรวจรักษารวดเร็ว ( =3.38)   
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6) ด้านความเช่ือมั่นในบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
( =3.99) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ล าดบัแรกคือแพทย์
มีความรู้ ความช านาญในการตรวจรักษา ( =4.06) ล าดบัสุดทา้ยคือพยาบาล และเจา้หนา้ท่ีรักษา
ความลบัของท่าน ( =3.94)   

7) ดา้นความปลอดภยัในบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
( =3.74) เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ล าดบัแรกคือห้อง
ตรวจมิดชิดเป็นส่วนตวั ( =3.91) ล าดบัสุดทา้ยคือมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและป้องกนั
อนัตรายส าหรับผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ เช่น ราวเกาะในหอ้งน ้า ( =3.64)   

8) ด้านยาและเวชภัณฑ์ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
( =3.88) เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ผูร้ับบริการพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ล าดบัแรกคือ ยา
และเวชภัณฑ์มีคุณภาพรักษาได้ตรงกับอาการของท่าน (  =3.95)  ล าดับสุดท้ายคือ ยาและ
เวชภณัฑมี์ปริมาณเพียงพอ ( =3.85)   

9) ดา้นการใหค้  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก ( =3.97) เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ล าดบั
แรกคือ แพทยอ์ธิบายเร่ืองโรค/ขั้นตอนการตรวจรักษาให้ท่านเขา้ใจ ( =4.12) ล าดบัสุดทา้ยคือ 
พยาบาลแนะน าวธีิปฏิบติัตวัใหเ้หมาะสมกบัโรคใหท้่านเขา้ใจ ( =3.89)   

 1.3.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจ
โรคผูป่้วยนอก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ   

  ผลการเปรียบเทียบพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
เหตุผลท่ีใชบ้ริการ จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการภายในระยะเวลา 3 ปี ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การรับบริการไม่แตกต่างกนั   

ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุด และสิทธิท่ีใช้ในการรักษาท่ี
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการรับบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ดงัน้ี   

1) ระดบัการศึกษาสูงสุด ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดบัมธัยมศึกษา/
ปวช. ปริญญาตรี และปริญญาโทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก
น้อยกว่าผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดบัประถมศึกษา นอกจากน้ีผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา
สูงสุดระดบัอนุปริญญา/ปวส. มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกมากกว่า
ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดบัมธัยมศึกษา/ปวช.  
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2) สิทธิในการรักษา ผูรั้บบริการท่ีใช้สิทธิในการรักษา ไดแ้ก่ เบิกตรงจาก
กรมบญัชีกลาง ประกนัสังคม ส ารองจ่ายก่อน (เบิกส่วนราชการ/รัฐวิสาหกิจ) โครงการหลกัประกนั
สุขภาพถว้นหนา้ (30 บาท รักษาทุกโรค) และสิทธิอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจ
โรคผูป่้วยนอกนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีไม่ตอบเก่ียวกบัสิทธิในการรักษา   

 1.3.4 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  
  ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดในเร่ือง การบริการ

ล่าชา้ คิดเป็นร้อยละ 6.00 และนอ้ยท่ีสุดในเร่ือง การขยายห้องบริการตรวจโรคให้กวา้งข้ึน คิดเป็น
ร้อยละ 0.25 
 

2.  อภิปรายผล 
 
ผลจากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ผูศึ้กษาสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
2.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผู้ ป่วยนอก

โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ  
ผูรั้บบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะโรงพยาบาลค่ายกาวิละเป็นโรงพยาบาลขนาดเล็กผูร้ับ 
บริการมีจ านวนไม่มากโดยเฉล่ีย 200 คนต่อวนั มีแพทยใ์ห้บริการเฉล่ีย 4 คนต่อวนั ซ่ึงแพทยอ์ายุ
รกรรมจะให้บริการเฉล่ีย 80 คนต่อวนั แพทยท์ัว่ไปให้บริการเฉล่ีย 40 คนต่อวนั ปริมาณการตรวจ
รักษาผูป่้วยเฉล่ียต่อวนัซ่ึงอยูใ่นปริมาณท่ีไม่มากเกินไป ท าให้ภาระงานของผูใ้ห้บริการไม่มากเกินไป
ส่งผลต่อผูใ้ห้บริการสามารถดูแลผูร้ับบริการไดท้ัว่ถึง ให้บริการดว้ยความเป็นกนัเองยิ ้มแยม้
แจ่มใส เปิดโอกาสให้ผูรั้บบริการซักถามขอ้สงสัยในปัญหาสุขภาพ และแนะน าวิธีการปฏิบติัตวั
ให้เหมาะสมกบัโรคแก่ผูร้ ับบริการทุกราย ประกอบกบันโยบายกรมแพทยท์หารบกที่ให้
โรงพยาบาลทหารทุกแห่งด าเนินการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล และให้การบริการโดยให้ผูป่้วย
เป็นศูนยก์ลางท าให้เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการทุกคนตอ้งมีการพฒันางานในหน้าท่ีของตนเองเพื่อน า
องคก์รสู่เป้าหมายท่ีตั้งไว ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พิมพข์วญั สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ไดศึ้กษาความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกองบิน 41 พบว่า 
ผูต้อบแบสอบถามมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการมากท่ีสุด  รองลงมาได้แก่ ด้านส่ิงท่ี
ปรากฏทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี และดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ส าหรับแต่ละดา้นอภิปราย
ผลได ้ดงัน้ี 
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2.1.1 ด้านอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ ผูร้ับบริการพึงพอใจในระดบัมากในข้อ
โรงพยาบาลสะอาด สวยงาม อากาศถ่ายเทสะดวก มีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจบริการอย่าง
เพียงพอ มีแสงสว่างเพียงพอ มีป้ายบอกทางท่ีชดัเจนอ่านง่าย มีห้องน ้ าสะอาดไม่มีกล่ินอาจเป็น
เพราะแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกได้มีการปรับปรุงโครงสร้าง  และส่ิงแวดลอ้มเพื่ออ านวยความ
สะดวกให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมิท และเมเยอร์ (2009) ไดศึ้กษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ในโรงพยาบาลเยอรมนั ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจน้อยใน
เร่ืองโครงสร้างของสถานท่ี 

2.1.2 ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ผูร้ับบริการพึงพอใจในระดบัมากในขอ้แพทย ์ 
พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ให้บริการยิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเอง  
และใหบ้ริการดว้ยการพูดจาสุภาพเรียบร้อย อาจเป็นเพราะโรงพยาบาลค่ายกาวิละเป็นโรงพยาบาล
ขนาดเล็กจ านวน 60 เตียง ปริมาณผูรั้บบริการ 200 คนต่อวนั ภาระงานของเจา้หนา้ท่ีไม่มากท าให้
สามารถใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงเป็นกนัเอง สอดคลอ้งงานวิจยัของ กมลวรรณ  ปุระสิริ (2546) ไดศึ้กษา
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นบุคลากร โดยเฉพาะดา้น
กริยา วาจา และความสุภาพของพยาบาลผูใ้หบ้ริการ   

2.1.3 ด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ผู ร้ ับบริการพึงพอใจในระดับมากในข้อ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ตรวจสะอาด  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ตรวจมีจ านวนเพียงพอ  
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจทนัสมยั พร้อมใชง้านทนัที รถเข็น เปลนอน มีให้บริการในปริมาณ
ท่ีเพียงพอ อาจเป็นเพราะแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกสามารถให้บริการอุปกรณ์ช่วยการตรวจ เช่น 
รถเขน็ไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมโภชน์ แซ่ล้ี (2554) 
ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคลินิกทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ปัจจยั
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

2.1.4 ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ผูร้ับบริการพึงพอใจในระดบัมากในขอ้มีป้าย
บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง  
ขั้นตอนการบริการมีความคล่องตวั รวดเร็ว  เขา้ใจง่าย อาจเป็นเพราะแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกได้
มีการจัดท าแนวทางการรับบริการแจ้งให้ผูรั้บบริการทราบอย่างชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พิมพข์วญั  สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อการบริการแผนกตรวจโรคผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลกองบิน 41 ผลการวิจับพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   
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2.1.5 ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ในขอ้ระยะเวลาท่ีรอยื่นบตัรจนได้รับคิว ระยะเวลาท่ีรอจนได้รับการตรวจรักษา อาจเป็นเพราะ
ขั้นตอนในการยืน่บตัรไม่กระชบั สถานท่ีในการให้บริการไม่เอ้ือต่อการปฏิบติังานท าให้ตอ้งใชเ้วลาใน
การปฏิบติันาน สอดคลอ้งงานวิจยัของ สมิท และเมเยอร์ (2009) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ใน
โรงพยาบาลเยอรมนั ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีค าร้องเรียนเก่ียวกบัระยะเวลารอคอยในการ
รับบริการ   

2.1.6 ดา้นความเช่ือมัน่ในบริการ ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากในขอ้แพทย์
มีความรู้ ความช านาญในการตรวจรักษา แพทยใ์ห้การตรวจรักษาตรงกบัอาการของท่าน แพทย ์พยาบาล 
และเจา้หน้าท่ีรักษาความลบัของท่าน อาจเป็นเพราะแผนกตรวจโรคให้การบริการโดยยึดสิทธิผูป่้วย
เป็นหลกั และใหก้ารรักษาโดยการศึกษาคน้ควา้ความรู้ท่ีทันสมยัและน ามาจดัท าแนวทางการรักษา 
สอดคลอ้งงานวิจยัของ สมิท และเมเยอร์ (2009) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ในโรงพยาบาล
เยอรมนั ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากในดา้นความสามารถของแพทยผ์ูใ้ห้
การรักษา   

2.1.7 ดา้นความปลอดภยัในบริการ ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากในขอ้หอ้ง
ตรวจมิดชิดเป็นส่วนตวั สถานท่ีให้บริการไม่มีเสียงดงัจนก่อให้เกิดความร าคาญ มีป้ายบอกทางหนี
ไฟท่ีชดัเจน มีอุปกรณ์ป้องกนัอคัคีภยัตามจุดต่างๆ ท่ีง่ายต่อการใชง้าน มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
และป้องกนัอนัตรายส าหรับผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ เช่น ราวเกาะในหอ้งน ้า อาจเป็นเพราะแผนกตรวจ
โรคผูป่้วยนอกให้บริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัของผูรั้บบริการเป็นส าคญั สอดคลอ้งกบังาน 
วิจยัของ สงบ  ปันทวงศ์ (2549) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจ
โรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสันป่าตอง ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก ไดแ้ก่ ความปลอดภยัในบริการ  

2.1.8 ดา้นยาและเวชภณัฑ์ ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมากในขอ้ยาและเวชภณัฑ์มี
คุณภาพรักษาไดต้รงกบัอาการของท่าน ยาและเวชภณัฑมี์รายละเอียดการใชท่ี้อ่านง่ายชดัเจน ยาและ
เวชภณัฑ์มีปริมาณเพียงพอ ยาและเวชภณัฑ์แสดงวนัหมดอายุบนบรรจุภณัฑ์ อาจเป็นเพราะผูรั้บ 
บริการมีความเขา้ใจ  และสามารถรับประทานยาไดถู้กวิธี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชยกร แซวตระกูล 
(2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกระบบฟาสตแ์ทรคโรงพยาบาลนครพิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยัโดยสูงสุด 3 
ปัจจยั ไดแ้ก่ คุณภาพของยาและเวชภณัฑ์ทางการแพทย ์การเลือกใชย้าท่ีมีความเหมาะสมกบัผูป่้วย
แต่ละคน ประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นของแพทย ์
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2.1.9 ดา้นการให้ค  าปรึกษาและขอ้มูลสุขภาพ ผูรั้บบริการพึงพอใจในระดบัมาก 
ในขอ้แพทยอ์ธิบายเร่ืองโรค/ขั้นตอนการตรวจรักษาให้ท่านเขา้ใจ เภสัชกรอธิบายเร่ืองยาไดอ้ย่าง
เขา้ใจ แพทย ์พยาบาลเปิดโอกาสให้ท่านซกัถามขอ้สงสัยในปัญหาสุขภาพของท่าน และพยาบาล
แนะน าวิธีปฏิบติัตวัให้เหมาะสมกบัโรคให้ท่านเขา้ใจ อาจเป็นเพราะแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกได้
ส่งเสริมใหผู้รั้บบริการสามารถดูแลตนเองท่ีบา้นเป็นส าคัญ จึงเนน้การให้ขอ้มูลสุขภาพ สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ พลาซานา บาร์ซีค และสุชาริตา (2009) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บริการ
เก่ียวกบัการบริการของโรงพยาบาล การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาจากแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
วิทยาลยัเอกชนทางการแพทยท่ี์เมนกาโลง ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความพร้อมของบริการและการ
ดูแลทางคลินิกเป็นท่ีน่าพอใจ 81% ดา้นการส่ือสารของแพทยเ์ก่ียวกบัค าอธิบายของโรคเป็นท่ีน่าพึง
พอใจ 97%    

2.2  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและลกัษณะการรับบริการ พบว่า 

2.2.1 ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับมธัยมศึกษา/ปวช. ปริญญาตรี และ
ปริญญาโทข้ึนไปมีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกนอ้ยกว่าผูรั้บบริการท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดบัประถมศึกษา นอกจากน้ีผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดบัอนุปริญญา/
ปวส. มีความพึงพอใจต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก มากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา
สูงสุดระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. ซ่ึงไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ สงบ ปันทวงค์ (2549) ได้ศึกษา
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสันป่าตอง พบว่า 
ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในภาพรวมของผูรั้บบริการ 

2.2.2 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน เหตุผลท่ีใช้บริการ
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการภายในระยะเวลา3 ปี แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการรับบริการ
ไม่แตกต่างกันซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ สงบ ปันทวงค์ (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสันป่าตอง พบว่า เพศ อายุ อาชีพ  
รายได ้การมีโรคประจ าตวั จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการภายในระยะเวลา 3 ปีไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความ
พึงพอใจในภาพรวมของผูรั้บบริการ 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
 จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการของแผนกตรวจ 

โรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวิละ พบประเด็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการน าขอ้มูลไป
ใชป้รับปรุงพฒันาโรงพยาบาล ใชป้ระกอบในการตดัสินใจวางแผนการด าเนินกิจการต่อไป ดงัน้ี 

 3.1.1 ดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบั
ความพึงพอใจดา้นระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการระดบัปานกลาง ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงเสนอให้ทาง
โรงพยาบาลปรับปรุงกระบวนการในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

1) ควรเพิ่มจ านวนแพทย์ในการตรวจประจ าวนัโดยเฉพาะอายุรแพทย์
เพราะมีภาระในการตรวจรักษา 80 คนต่อวนั ท าใหเ้กิดระยะเวลารอคอยท่ีนาน 

2) ควรด าเนินการปรับปรุงกระบวนการตั้งแต่แรกรับบตัร มีการจดัล าดบั
คิวตามล าดบัก่อนหลงั  ควรคิดนวตักรรมท่ีแสดงใหผู้รั้บบริการทราบถึงล าดบัคิวของตนเอง 

3) ควรจดัหากิจกรรมระหวา่งการรอคอยเพื่อลดการสูญเปล่าของเวลา เช่น  
การใหสุ้ขศึกษาและความรู้เร่ืองโรคตามฤดูกาล   

4) ควรพฒันากระบวนการท างานเพื่อลดระยะเวลารอคอย เช่น ระบบนดั
กระจายเวลาในโรคเร้ือรัง (โรคเบาหวาน โรคความดนัโลหิตสูง)   

 3.1.2  ดา้นอาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจในหัวข้อย่อยเร่ืองการบริการน ้ าด่ืมระดับปานกลาง ดังนั้ น โรงพยาบาลควรด าเนินการ
ปรับปรุงโดยการจดับริการน ้าด่ืม สะอาด ปริมาณเพียงพอไวค้อยบริการ  

 3.1.3  ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบัความพึง
พอใจด้านขั้นตอนการให้บริการระดับมาก แต่เพื่อให้กระบวนการสร้างและรักษาลูกค้าของ
โรงพยาบาลเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  และพฒันาความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกตรวจโรค
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลค่ายกาวิละให้สูงสุด จนผูรั้บบริการเกิดความภกัดีและความเช่ือถือ
ศรัทธาต่อโรงพยาบาลตลอดจนบริการท่ีทางโรงพยาบาลน าเสนอ โรงพยาบาลควรพิจารณาเร่ือง
การบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้กบัโรงพยาบาลใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  ดว้ยการน า
วธีิการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) เพื่อปรับเปล่ียน
รายละเอียดแต่ละรายการของบริการให้เข้ากับความต้องการของลูกค้า และควรน าระบบการ
ด าเนินงานตามแบบลีน (Lean) ใชใ้นกระบวนการด าเนินงานดงัภาพท่ี 5.1 
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       ขั้นตอนการรับบริการ (เดิม)    ขั้นตอนการรับบริการ(ใหม่) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.1 ขั้นตอนการรับบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก 
 
ระยะเวลาหลงัผูรั้บบริการยื่นบตัร และรอรับบริการตรวจรักษาค่อนขา้งนาน เน่ืองจาก

ขั้นตอนท่ีมากประกอบกบัสถานท่ีท างานไม่เอ้ือต่อการปฏิบติังาน  จึงควรปรับปรุงโดยใช ้Lean 
และการจดัสถานท่ีเพื่อเอ้ือต่อการปฏิบติังานสามารถลดขั้นตอนไดจ้ากเดิม 8 ขั้นตอน เหลือ 6 ขั้นตอน 
และลดระยะเวลารอคอยได ้15 นาที 

 
 
 

ยืน่หอ้งทะเบียน (15 นาที) ยืน่หอ้งทะเบียน (15 นาที)  
วดัสญัญาณชีพ ทหารเดินเอกสาร (10 นาที) 

วดัสญัญาณชีพ (10 นาที) 

ยืน่บตัรหนา้หอ้งตรวจ 
 

ตรวจรักษา 

ใหค้  าปรึกษา 

ช าระเงิน 

รับยา 

ทหารเดินเอกสาร (10 นาที) 
ยืน่บตัรหนา้หอ้งตรวจ 

 

ยืน่บตัรหนา้หอ้งตรวจ 
 

ยืน่บตัรหนา้หอ้งตรวจ 
 

ยืน่บตัรหนา้หอ้งตรวจ 
 

ยืน่บตัรหนา้หอ้งตรวจ 
 

ทหารเดินเอกสารทุก 5 นาที 

รอตรวจ 
 

รอตรวจ 
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
3.2.1  ควรมีการศึกษาความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อบริการแผนกอ่ืนๆ ของ

โรงพยาบาล เพื่อเป็นแนวทางในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ให้
สอดคลอ้งกบัมาตรฐาน HA อยา่งแทจ้ริง 

3.2.2  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นระยะทุก 6 เดือน เพื่อการ
พฒันาคุณภาพโรงพยาบาล และควรมีการใชเ้คร่ืองมือในการประเมินผลชนิดเดียวกนัเพื่อจะไดน้ า
ผลมาเปรียบเทียบกนัได้ ตลอดจนสามารถใช้ผลเป็นแนวทางในการปรับปรุงเพื่อพฒันาคุณภาพ
โรงพยาบาลต่อไป 

3.2.3  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลในสังกดัของกองทพับก เพื่อ
วเิคราะห์และหาแนวทางในการพฒันา 
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ภาคผนวก ก 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบแบบสอบถาม 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจแบบสอบถาม 
 

 

ผู้ตรวจสอบคนที ่1 
ช่ือ – สกุล  พ.ต.หญิง วริศรา  สุทธานุกลู 
วฒิุการศึกษา  ส าเร็จการศึกษาปริญญาพยาบาลศาสตรบณัฑิต 

  วทิยาลยัพยาบาลกองทพับก สถาบนัสมทบมหาวยิาลยัมหิดล  
  ส าเร็จการศึกษาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต  
  สาขาวชิาการพยาบาลอาชีวอนามยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  

ประวติัการท างาน  ต าแหน่งพยาบาลโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 
  ปฏิบติัการหนา้ท่ีศูนยพ์ฒันาคุณภาพโรงพยาบาล 

ผู้ตรวจสอบคนที ่2 
ช่ือ – สกุล  พ.ต.หญิง แสงเทียน  นิลพฒันางกรู 
วฒิุการศึกษา  ส าเร็จการศึกษาปริญญาพยาบาลศาสตรบณัฑิต 

  วทิยาลยัพยาบาลกองทพับก สถาบนัสมทบมหาวิทยาลยัมหิดล  
 ส าเร็จการศึกษาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต  
 สาขาวชิาการพยาบาลสุขภาพจิตและจิตเวช 
 มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  

ประวติัการท างาน  ต าแหน่งพยาบาลโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 
  ปฏิบติัการหนา้ท่ีศูนยพ์ฒันาคุณภาพโรงพยาบาล 
ผู้ตรวจสอบคนที ่3 
ช่ือ – สกุล  พ.ต.พญิงชนะรัก  ศรีเมือง 
วฒิุการศึกษา  ส าเร็จการศึกษาปริญญาพยาบาลศาสตรบณัฑิต 

  วทิยาลยัพยาบาลกองทพับก สถาบนัสมทบมหาวิทยาลยัมหิดล  
ประวติัการท างาน  หวัหนา้แผนกตรวจโรคผูป่้วยนอกโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 
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ภาคผนวก ข 
การหาความเช่ือมัน่โดยวธีิ Crobach 
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การหาความเช่ือมัน่โดยวธิี Cronbach 
REIABILITY ANALYSIS-SCALE (ALPHA) 

 
 

 Reliability 

 Scale: การวเิคราะห์การเช่ือถือได้ 

 

Case  Processing  Summary 
    N % 

Case Valid 30 100 
  Excludeda 0 0 
  Total 30 100 

a.Listwise  deletion  based on all variables in the procedure 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.910 35 
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Item-Total Statistics 
 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

A1 133.07 264.409 0.574 0.906 

A2 133.37 262.723 0.463 0.908 

A3 133.13 275.361 0.153 0.911 

A4 133.77 273.082 0.159 0.913 

A5 133.6 262.731 0.326 0.911 

A6 133.03 269.413 0.339 0.909 

B7 132.63 270.654 0.458 0.908 

B8 132.73 270.133 0.415 0.908 

B9 132.7 271.528 0.417 0.908 

C10 133.17 260.902 0.577 0.906 

C11 133.4 269.903 0.415 0.908 

C12 133.27 265.72 0.529 0.907 

D14 133.33 270.161 0.264 0.911 

D15 133.03 265.895 0.658 0.906 

D16 133.23 266.944 0.525 0.907 

E17 133.77 263.564 0.56 0.906 

E18 133.9 257.748 0.573 0.906 

E19 133.4 271.834 0.294 0.91 

F20 133.07 272.616 0.355 0.909 

F21 133 272.276 0.421 0.909 

F22 133.13 269.568 0.5 0.908 
H23 133.57 262.875 0.329 0.911 
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Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

H24 133.23 259.082 0.595 0.905 

H25 133.57 254.53 0.645 0.904 

H26 133.17 269.523 0.415 0.908 

H27 133.07 264.202 0.581 0.906 

I28 133.33 256.644 0.576 0.906 

I29 133.33 259.609 0.598 0.905 

I30 133 270.966 0.443 0.908 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 
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ล าดบัที…่……… 

แบบสอบถาม 

 

เร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก  
โรงพยาบาลค่ายกาวิละ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

 

ค าช้ีแจง    

1. แบบสอบถามน้ีเป็นเคร่ืองมือส าหรับการศึกษาคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาปริญญาโท  

สาขาวชิาวทิยาการจดัการ แขนงวชิาบริหารธุรกิจ  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

ดงันั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือจากผูรั้บบริการในการตอบค าถามตามความเป็นจริง  

2. แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2   ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก   

  ส่วนท่ี 3   ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 

 

 

 

 

ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือ 
ในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นอยา่งดียิง่ 

   

 

 

 

 

      นกัศึกษาระดบัปริญญาโท 

     สาขาวชิาวทิยาการจดัการ  แขนงวชิาบริหารธุรกิจ 
      มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง    กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่อง          หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลความเป็นจริงของ
 ท่านมากท่ีสุด หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 
1.  เพศ   

     ชาย       หญิง   
2.  อายุ   

     ต  ่ากวา่ 20 ปี      20 - 29 ปี            30 - 39 ปี              
                   40 - 49 ปี                                50 - 59 ปี                     60 ปีข้ึนไป    
 3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
      ไม่เคยศึกษา        ประถมศึกษา       มธัยมศึกษา/ปวช.  

      อนุปริญญา/ปวส.        ปริญญาตรี        ปริญญาโทข้ึนไป  
4.  อาชีพ 
      นกัเรียน/นกัศึกษา             ขา้ราชการ       พนกังานรัฐวสิาหกิจ   
      พนกังาน/ลูกจา้งเอกชน      ธุรกิจส่วนตวั      ทหารและครอบครัว 

  อ่ืนๆ.................................................................................................................................   
5.  รายได้ต่อเดือน 

      ต  ่ากวา่ 10,000     บาท             10,000 – 15,000  บาท  
     15,001 – 20,000  บาท      20,001 – 25,000 บาท  
     25,001 – 30,000  บาท      30,001  บาทข้ึนไป 

6.  สิทธิทีใ่ช้ในการรักษา 

      เบิกตรงจากกรมบญัชีกลาง         ประกนัสังคม 
     ส ารองจ่ายก่อน (เบิกส่วนราชการ/รัฐวสิาหกิจ) 

      โครงการหลกัประกบัสุขภาพถว้นหนา้ (30 บาท รักษาทุกโรค)  
      อ่ืนๆ.................................................................................................... 
7.  สาเหตุทีม่าใช้บริการที่โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

      ใกลบ้า้นเดินทางสะดวก      มีแพทยเ์ฉพาะทาง      ใชต้ามสิทธิ 
    โรงพยาบาลมีช่ือเสียง      อ่ืนๆ(ระบุ)........................................................... 

8.   ภายในระยะเวลา 3 ปี ทีผ่่านมาท่านมาใช้บริการทีโ่รงพยาบาลค่ายกาวลิะจ านวน...............คร้ัง  
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ส่วนที ่2 ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการแผนกตรวจโรคผู้ป่วยนอก   
 
ค าช้ีแจง   กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งดา้นขวามือท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจของ ท่าน  
 โดยท่านมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใดในขอ้ความต่อไปน้ี เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ 
 พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย และพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

 
ข้อ 

การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

อาคารสถานที่ทีใ่ห้บริการ 
1 โรงพยาบาลสะอาด สวยงาม อากาศถ่ายเทสะดวก      
2 โรงพยาบาลมีแสงสวา่งเพียงพอ      
3 โรงพยาบาลมีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจ

บริการอยา่งเพียงพอ 
     

4 โรงพยาบาลมีการจดัน ้าด่ืมสะอาดใหบ้ริการ      
5 โรงพยาบาลมีหอ้งน ้าสะอาด ไม่มีกล่ิน      
6 โรงพยาบาลมีป้ายบอกทางท่ีชดัเจน อ่านง่าย      

ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 
7 แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการแต่ง

กายสะอาด เรียบร้อย 
     

8  แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ยิม้แยม้ แจ่มใส เป็นกนัเอง 

     

9 แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
พดูจาสุภาพเรียบร้อย 

     

ด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือ 
10  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจสะอาด      
11 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจมีจ านวนเพียงพอ      
12 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชต้รวจทนัสมยั   

พร้อมใชง้านทนัที 
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ข้อ 

การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

13 รถเขน็ เปลนอนมีใหบ้ริการในปริมาณ 
ท่ีเพียงพอ 

     

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
14 ขั้นตอนการบริการมีความคล่องตวั รวดเร็ว  

เขา้ใจง่าย  
     

15 มีป้ายบอกล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน      
16 ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคตามล าดบัก่อน-หลงั      

ด้านระยะเวลาทีใ่ช้ในการรับบริการ 
17 ระยะเวลาท่ีรอยืน่บตัรจนไดรั้บคิวมีความ

รวดเร็ว 
     

18 ระยะเวลาท่ีรอจนไดรั้บการตรวจรักษารวดเร็ว      
19 ระยะเวลาในการตรวจรักษากบัแพทยเ์หมาะสม      

ความเช่ือมั่นในบริการ 
20 แพทยใ์หก้ารตรวจรักษาตรงกบัอาการของท่าน      
21 แพทยมี์ความรู้ ความช านาญในการตรวจรักษา      
22 แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีรักษาความลบัของ

ท่าน 
     

ด้านความปลอดภัยในบริการ 
23 หอ้งตรวจมิดชิด  เป็นส่วนตวั      
24 สถานท่ีใหบ้ริการไม่มีเสียงดงัจนก่อใหเ้กิด 

ความร าคาญ 
     

25 มีอุปกรณ์ป้องกนัอคัคีภยัตามจุดต่างๆ 
ท่ีง่ายต่อการใชง้าน 

     

26 มีป้ายบอกทางหนีไฟท่ีชดัเจน      
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ข้อ 

การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

27 มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและป้องกนั
อนัตรายส าหรับผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ เช่น  
ราวเกาะในห้องน ้า 

     

ด้านยาและเวชภัณฑ์ 
28 ยาและเวชภณัฑมี์คุณภาพรักษาไดต้รงกบั 

อาการของท่าน 
     

29 ยาและเวชภณัฑมี์ปริมาณเพียงพอ       
30 ยาและเวชภณัฑมี์รายละเอียดการใช ้

ท่ีอ่านง่ายชดัเจน  
     

31 ยาและเวชภณัฑแ์สดงวนัหมดอายุ 
บนบรรจุภณัฑ์ 

     

ด้านการให้ค าปรึกษาและข้อมูลสุขภาพ 
32 แพทยอ์ธิบายเร่ืองโรค/ขั้นตอนการตรวจรักษา

ใหท้่านเขา้ใจ 
     

33 พยาบาลแนะน าวธีิปฏิบติัตวัใหเ้หมาะสม 
กบัโรคใหท้่านเขา้ใจ 

     

34 แพทย ์พยาบาลเปิดโอกาสให้ท่านซกัถาม 
ขอ้สงสัยในปัญหาสุขภาพของท่าน 

     

35 เภสัชกรอธิบายเร่ืองยา ไดอ้ยา่งเขา้ใจ      
 

ส่วนที ่3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 

ค าช้ีแจง   กรุณาแสดงความคิดเห็นหรือใหข้อ้เสนอแนะเพื่อพฒันาการบริการแผนกตรวจโรค
 ผูป่้วยนอก 
 …………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือ 



86 

ประวตัิผู้ศึกษา 
 

 
ช่ือ   ร้อยเอกหญิง วชัรี  ตุย้แพร่ 
วนั เดือน ปีเกดิ  9  พฤษภาคม  2522 
สถานทีเ่กดิ  อ าเภอป่าซาง  จงัหวดัล าพนู 
ประวตัิการศึกษา  ปริญญาพยาบาลศาสตรบณัฑิต 
   วทิยาลยัพยาบาลกองทพับก สถาบนัสมทบมหาวยิาลยัมหิดล  
   หลกัสูตรตรวจสอบภายใน จากโรงเรียนการเงิน กรมการเงินทหารบก 
   หลกัสูตรปลดับญัชี รุ่นท่ี 31 จากโรงเรียนการเงิน กรมการเงินทหารบก 
สถานทีท่ างาน  โรงพยาบาลค่ายกาวลิะ จงัหวดัเชียงใหม่ 
ต าแหน่ง  พยาบาลโรงพยาบาลค่ายกาวลิะ ปฏิบติัหนา้ท่ีหวัหนา้งบประมาณ และ

ปฏิบติังานพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล 
 


