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บทคัดย่อ 

 
งานวิ จัยครั้ งนี้มี วัตถุประสงค์ เพื่ อศึกษาความพึงพอใจและศึกษาปัจ จัยต่าง  ๆ                  

ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างอย่างมีระบบจํานวน 300 รายเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
แบ่งเป็น9 ด้านทําการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบว่าระดับ     
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากด้านที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 7 ด้าน ได้แก ่
หอ้งตรวจโรค หอ้งจา่ยยา หอ้งจา่ยเงนิ จุดคัดกรองห้องบัตรสภาพทั่วไป และห้องอาหาร โดยที่
ด้านห้องน้ําและอาคารที่จอดรถ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ความสัมพันธ์ระหว่าง
ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการบริการกับปัจจัยได้แก่ อายุ สภาพสมรส ระดับการศึกษา 
รายได้ สิทธิการรักษา แผนกที่มารับบริการ เวลาที่มารับบริการ ระยะเวลาที่รอคอย          
และลักษณะการเจ็บปว่ย มคีวามแตกตา่งกันอยา่งมนีัยสําคัญ (p < 0.05) 
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ABSTRACT 

 

The purposes of this research were to study patient satisfaction and to identify 

factors affecting patient satisfaction with services of outpatient department (OPD) at 

Phayao hospital. Samples were collected systematically under some specify criterion. 

The sampling group consisted of 300 literacy outpatients.The tool for this study was 

questionnaire contained 9 categories. All data were analyzed by the descriptive statistic. 

Results showed that overall patientsatisfaction level on OPD ofPhayao hospital was at high 

level. Seven categories including outpatient room,pharmacy room, cashier room, triage 

center, registration center, general conditions and cafeteria were at high satisfaction 

levelsbut toilet and car parking space wereat moderate satisfaction levels. The relationships 

between satisfaction and factors including age,status, education, occupation, income, 

exercise treatment,section service, service time,waiting time, and the type of illnesswere 

significantly difference (p<0.05 ). 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
โรงพยาบาลเป็นองค์กรสุขภาพที่ ให้บริการแก่ ผู้ป่วยหรือผู้รับบริการในด้าน            

การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันโรค การรักษาพยาบาล และการฟื้นฟูสภาพแก่ประชาชน     
ซึ่งหัวใจหลักในการบริหารงานของโรงพยาบาลจึงมุ่งเน้นที่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ     
เป็นสําคัญ แต่ในสภาวการณ์ปัจจุบัน หลังจากมีการปฏิรูประบบสาธารณสุขโดยประชาชนเริ่ม
ใส่ใจกับสุขภาพมากขึ้น ได้รับการศึกษาที่สูงขึ้น การสื่อสารมีความเจริญก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว 
ส่งผลให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างทัดเทียมและทั่วถึงตามระบบการประกัน
สุขภาพถ้วนหน้า แต่ในขณะเดียวกันจํานวนบุคลากรผู้ให้บริการกลับไม่ได้เพิ่มขึ้นตาม         
เป็นสัดส่วนเพราะถูกจํากัดจํานวนโดยกรมข้าราชการพลเรือน ทําให้เกิดปัญหาการบริการ     
ที่ล่าช้า ไม่ทั่วถึง และไม่มีประสิทธิภาพ อาจทําให้ผู้รับบริการไม่พึงพอใจและเกิดข้อร้องเรียน
ขึ้นมาได ้

ปี 2540 โครงการ Hospital accreditation (HA) ได้ถือกําเนิดขึ้นในประเทศไทย       
โดยสถาบันรับรองคุณภาพของโรงพยาบาลเป็นผูด้ําเนนิการ โครงการดังกล่าวถือกําเนิดขึ้นเพื่อ
พัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาล ควบคู่ไปกับการเรียนรู้แลกเปลี่ยนและรับรองคุณภาพจาก
องค์กรภายนอกในด้านการพัฒนาคุณภาพ ด้านมาตรฐาน กระบวนการทํางาน ด้านระบบ
ตรวจสอบตนเองที่น่าเชื่อถือ ด้านการบริหารงานที่เป็นระบบ และด้านความเหมาะสม        
ของทรัพยากร โดยมีมาตรฐานการวัดที่ชัดเจน หัวใจสําคัญของ HA เน้นการทํางานเป็นทีม        
เน้นผู้ป่วยเป็นศูนย์กลาง และต้องมีการตรวจสอบตัวเองเพื่อการพัฒนาอย่างสม่ําเสมอ        
ซึ่งขั้นตอนในการจัดทํา HA ประกอบไปด้วย การศึกษามาตรฐานให้เข้าใจอย่างถูกต้องแล้ว
นํามาปฏบิัต ิจัดใหม้กีารประเมนิตนเองกับมาตรฐานดังกลา่วและปรับปรุงตนเองเมื่อไม่ตรงตาม
มาตรฐาน เมื่อประเมินตนเองผ่านแล้วจึงจัดให้องค์กรภายนอกเข้ามาประเมินเพื่อรับรอง
คุณภาพ จะเห็นไดว้า่การประเมนิและสํารวจตรวจสอบตนเองเป็นเครื่องมือที่สําคัญที่สุดในการ
จัดทํา HA 

การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวชี้วัดสําคัญในการประเมินและตรวจสอบ
ตนเองในดา้นคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาล การวัดความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารไม่ได้เป็นแค่
ตัวชี้วัดเพื่อเทยีบกับมาตรฐานเทา่นัน้ แตย่ังเป็นเครื่องมอืสําคัญในการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการ
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ได้เสนอความคิดเห็น เพื่อให้ได้ข้อมูลในการปรับปรุงพัฒนารูปแบบและวิธีปฏิบัติที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของผู้รับบริการ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพสูงสุดและตรงกับความต้องการของ
ผูร้ับบรกิารมากที่สุด ซึ่งจะเป็นสิ่งที่ทําใหโ้รงพยาบาลมคีวามสามารถในการแข่งขันมากขึ้น 

โรงพยาบาลพะเยาเป็นโรงพยาบาลทั่วไปจํานวน 400 เตียง ให้บริการผู้ป่วยนอกปีละ       
372,104 คน และให้บริการผู้ป่วยนอก 1,393 คนต่อวัน ซึ่งจัดแบ่งการให้บริการทั้ง 4 มิติ คือ
สง่เสรมิ ปอ้งกัน รักษา และฟื้นฟู ดังนี้ คอื ในดา้นการรักษาพยาบาล ได้แก่การรักษาโรคต่าง ๆ
ทั้งแผนก สูติกรรม ศัลยกรรม อายุรกรรม และกุมารเวชกรรมและมีคลินิกเฉพาะโรค           
ทัง้โรคหัวใจ ความดันโลหติสูง โรคเบาหวาน โรคภูมิคุ้มกันบกพร่องและโรคปอด การให้บริการ
ดา้นนี้สว่นใหญจ่ะมุง่เนน้ในดา้นการวนิจิฉัยที่ละเอียดลึกซึ้ง เฉพาะทางโดยละเอียด ซึ่งจะต้องมี
การตรวจทางห้องปฏิบัติการเพื่อประกอบการวินิจฉัยและรักษา นอกจากนี้ในด้าน การป้องกันโรค 
จะเน้นการสร้างเสริมภูมิคุ้มกันโรคด้วยวัคซีนแก่เด็ก สตรีมีครรภ์และประชาชนทั่วไป ในด้าน
การส่งเสริมสุขภาพ เป็นการให้บริการที่เน้นการส่งเสริมให้ประชาชนมีสุขภาพที่ดี การส่งเสริม
พัฒนาการ การใหค้วามรู ้คําแนะนําเกี่ยวกับการดูแลตนเองและครอบครัว อาทิเช่น คลินิกฝาก
ครรภ์ คลินิกวัยทอง คลินิกสุขภาพเด็กดี เป็นต้น ส่วนด้านการบําบัดรักษาฟื้นฟูสภาพเพื่อช่วย
ให้ผู้ป่วยหายหรือทุเลาจากโรค ช่วยเหลือให้ผู้ป่วยสามารถมีชีวิตอย่างปกติหรือใกล้เคียงมาก
ที่สุดทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ การประกอบอาชีพ และการอยู่ในสังคมได้อย่างมีความสุข 
ซึ่งไดแ้ก ่แผนกกายภาพบําบัด จติบําบัด นวดแผนไทย เป็นตน้ 

จะเห็นได้ว่าการบริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเริ่มตั้ งแต่ เมื่อ ผู้รับบริการเข้ามา              
ในโรงพยาบาล จะตอ้งตดิตอ่หอ้งบัตร หอ้งตรวจสอบสิทธิ์ ห้องตรวจโรค ห้องชันสูตร เอกซเรย ์
ห้องการเงิน และห้องจ่ายยา ดังนั้นการบริการผู้ป่วยนอกจะต้องมีการติดต่อประสานงานกัน
จากหน่วยงานหลายฝ่าย การประสานงานกันอย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยให้การบริการเป็นไป
อย่างราบรื่นลดข้อร้องเรียน และทําให้เจ้าหน้าที่ทํางานอย่างมีความสุข ประชาชนผู้มารับ
บรกิารหายจากการเจ็บปว่ยและมีสุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง ซึ่งถือว่าการบริการที่งานผู้ป่วยนอก
เป็นด่านหน้าที่สําคัญจุดแรกที่มีผู้มารับบริการจํานวนมากในแต่ละวัน ถ้าได้รับบริการที่ด ี      
มีความพึงพอใจเกิดความประทับใจก็จะทําให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีกับหน่วยงาน ซึ่งทาง
โรงพยาบาลพะเยาก็ได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งการรับรอง
คุณภาพมาตรฐาน ISO หรือ HA โดยมีเป้าหมายให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพ
มาตรฐาน ปลอดภัยเกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด ซึ่งเป็นหลักประกันและรับรองว่าทุก
หน่วยงานภายในโรงพยาบาลพะเยา จะมีระบบงานที่เป็นมาตรฐานและมีระบบตรวจสอบ
คุณภาพของตนเองอย่างต่อเนื่องโดยยึดผู้ป่วยเป็นศูนย์กลางจึงได้มีการพัฒนาระบบบริการ 
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ดา้นสาธารณสุขให้สอดคล้องกับความต้องการ และสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและ
สังคม เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด ตามหลักการบริหารแนวใหม่
ซึ่งถือว่าผู้รับบริการเป็นลูกค้าที่สําคัญที่สุดของโรงพยาบาล ความคิดเห็นของผู้รับบริการจะ
ชว่ยสะทอ้นปัญหาที่แทจ้รงิของระบบบรกิาร และจําเป็นตอ้งมกีารปรับปรุงแกไ้ข เพื่อตอบสนอง
ทุกความต้องการของผู้รับบริการ ทั้งด้านความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด 

ดังนัน้โรงพยาบาลพะเยา จงึไดม้กีารสํารวจความพงึพอใจของผูม้ารับบริการเป็นระยะ
เพื่อตอ้งการนําผลที่ไดม้าปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และก่อให้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
แต่การที่จะปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อยกระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการนั้น 
จําเป็นต้องรู้สาเหตุ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการในแต่ละครั้งเพื่อที่จะนํามา
วางแผนหาแนวทางแกไ้ขหรอืปรับปรุงคุณภาพบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพดยีิ่งขึ้น 
 ผู้วิจัยจึงเห็นความสําคัญของการศึกษาปัจจัยทีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการผู้ป่วยนอก ทั้งในเวลาราชการ และนอกเวลาราชการ เพื่อนําผลที่ได้มาปรับเปลี่ยนเป็น
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารของแผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลพะเยาตอ่ไป  
 

วัตถุประสงค์ของการวจัิย 
1. ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา ทั้งใน

เวลาราชการและนอกเวลาราชการ 
2. ศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่แผนก

ผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา 

 
สมมตฐิานของการวจัิย 

เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ สิทธิการรักษา แผนกที่มารับ
บรกิาร ระยะเวลารอคอยเฉลี่ย เวลามารับบริการ จํานวนคนไข้ทั้งหมดในช่วงเวลานั้น ลักษณะ
ของการเจ็บปว่ยมผีลตอ่ความพงึพอใจของผูท้ี่มารับบรกิาร 

 
ขอบเขตของการวจัิย 

ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เป็นผู้ป่วยนอกที่ได้รับการตรวจรักษาโรคที่แผนก
ผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ที่มารับบริการในเวลาราชการวัน
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จันทร–์ศุกร ์เวลา 08.00-16.00 น. และนอกเวลาราชการ คลินิกรุ่งอรุณเวลา 07.00-08.00 น. 
คลินิกอัสดง เวลา 16.00-20.00 น. และวันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 08.00-12.00 น. จํานวน    
800 คนต่อวัน โดยจะทําการเลือกกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 300 รายโดยจะศึกษาในช่วงระหว่าง    
เดอืนพฤศจกิายน–ธันวาคม 2555 

 ตัวแปร 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี มดีังต่อไปน้ี 

ตัวแปรอสิระ  
  เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ สิทธิการรักษา แผนก   
ที่มารับบริการ ระยะเวลารอคอยเฉลี่ย เวลามารับบริการ จํานวนคนไข้ทั้งหมดในช่วงเวลานั้น
ลักษณะของการเจ็บปว่ย 

ตัวแปรตาม 
  คะแนนความพงึพอใจ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึของผู้ป่วยที่มีต่อแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพะเยา 
จังหวัดพะเยา ตามลักษณะความพึงพอใจต่อบริการ ในด้านความสะดวกที่ได้รับจากบริการ 
การประสานงานของการบริการ อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ ข้อมูลที่ได้รับจาก  
ผูใ้หบ้รกิาร คุณภาพของบรกิารและคา่ใชจ้า่ยเมื่อใชบ้รกิาร 

 ผู้ป่วยนอก หมายถึง ผู้รับบริการที่มาใช้บริการในโรงพยาบาลพะเยา จังหวัดพะเยา 
ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป ทั้งผู้ป่วยรายเก่าและผู้ป่วยใหม่ที่มี
สติสัมปชัญญะสมบูรณ์ และยินดีให้ความร่วมมือในการศึกษา สามารถให้ข้อมูลได้ เป็นผู้ป่วย
นอกที่มารับบริการที่ห้องตรวจโรคต่าง ๆ ทั้งคลินิกทั่วไป (ในเวลา) อายุรกรรม ศัลยกรรม 
ศัลยกรรมกระดูกและข้อ ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ กุมารเวชกรรม สูติ-นรีเวชกรรม คลินิก
พิเศษโรคเรื้อรัง คลินิกนิรนาม จิตเวช หู คอ จมูก คลินิกวัณโรค คลินิกจักษุ คลินิกทานตะวัน 
คลนิกิโรคไต (CAPD) คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) โดยผู้รับบริการได้รับการตรวจรักษาเสร็จภายใน
วันนัน้และไมไ่ดพ้ักรักษาตัวอยูใ่นโรงพยาบาล 

 แผนกผู้ป่วยนอก หมายถึง แผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพะเยาจังหวัดพะเยา     
ซึ่งบริการตรวจรักษาโรคในแผนกต่าง ๆ ดังนี้ คลินิกทั่วไป (ในเวลา) อายุรกรรม ศัลยกรรม 
ศัลยกรรมกระดูกและข้อ ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ กุมารเวชกรรม สูติ-นรีเวชกรรม          
คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง คลนิกินรินาม จติเวช หู คอ จมูก คลินิกวัณโรค คลินิกจักษุ คลินิกทานตะวัน 
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คลินิกโรคไต (CAPD) คลินิกทั่วไป (นอกเวลา) โดยผู้รับบริการได้รับการตรวจรักษาในวันเวลา
ราชการและนอกเวลาราชการ เมื่อรักษาเสร็จภายในวันนั้นแล้วสามารถกลับไปรับประทานยา   
ที่บา้นหรอืปฏบิัตติามแพทยแ์นะนําที่บา้นไดแ้ละไมไ่ดพ้ักรักษาตัวอยูใ่นโรงพยาบาล 

 บริการ หมายถึง การบริการตรวจวินิจฉัยและรักษาโรคให้แก่ผู้ป่วย ได้แก่ การทําบัตร 
ซักประวัติ ตรวจโรค จ่ายยา ให้คําแนะนําต่าง ๆ ครบทั้ง 4 แห่ง คือ ห้องบัตร ห้องตรวจโรค     
ห้องการเงิน และห้องจ่ายยา โดยเจ้าหน้าที่ที่ เกี่ยวข้อง ได้แก่ แพทย์ พยาบาล เภสัชกร 
เจา้หนา้ที่การเงนิ และเจา้หนา้ที่อื่น ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง 

 ห้องบัตร หมายถึง หน่วยที่ให้บริการทําบัตรประจําตัวผู้ป่วย และเก็บบันทึกประวัติ
การเจ็บปว่ย รวมทัง้ผลการทดลองตา่ง ๆ เพื่อประกอบการวนิจิฉัยโรคของผูป้ว่ยแตล่ะราย 

 ห้องตรวจโรค หมายถงึ หนว่ยที่ใหบ้รกิารตรวจรา่งกาย วนิจิฉัยโรคและรักษา 
 ห้องการเงิน หมายถึง หน่วยบริการที่รับผิดชอบดูแลเรื่องค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ในการ
ตรวจรักษาที่แผนกผูป้ว่ยนอก 

 ห้องจ่ายยา หมายถึง ห้องที่ให้บริการเรื่องยาและเวชภัณฑ์ของโรงพยาบาล จ่ายยา
และเวชภัณฑใ์หแ้กผู่ร้ับบรกิารแผนกผูป้ว่ยนอก 

 สทิธกิารรักษา หมายถงึ มสีทิธิ์ในการรักษาพยาบาลเชน่ สทิธิ์ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ 
สทิธิ์ประกันสังคม สทิธใินหลักประกันสุขภาพถว้นหนา้ หรอืชําระเงนิเองเป็นตน้ 

 ลักษณะการเจ็บป่วย หมายถึง ภาวการณ์เจ็บป่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาล
พะเยา จังหวัดพะเยาแบง่เป็น 

โรคเฉียบพลัน หมายถึง โรคที่เป็นสาเหตุนําให้ผู้ป่วยมาพบแพทย์เพื่อรักษาอาการ 

ใหด้ขีึ้นไมใ่หเ้กดิอาการรุนแรง เช่น ไข้หวัด ภูมิแพ้ โรคกระเพาะ โรคปวดหลัง กล้ามเนื้ออักเสบ
โรคคอพอก และโรคอื่น ๆ เป็นตน้ 

โรคเรื้อรัง หมายถึง โรคที่รักษาหายยากใช้เวลารักษานานเกินกว่า 3 เดือน เช่น 
ความดันโลหติสูง เบาหวาน โรคหัวใจ เป็นตน้ 

ตรวจสุขภาพ หมายถึงการมารับบริการอื่น ๆ ที่แพทย์ไม่ได้วินิจฉัยว่าเป็นโรค เช่น    
การตัง้ครรภ ์ฉดีวัคซนี ตรวจหลังคลอด ตรวจสุขภาพประจําป ี

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
1. เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลพะเยาจังหวัดพะเยา 
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2. เพื่อนําผลการวิจัยในครั้งนี้ไปเสนอให้ผู้บริหารโรงพยาบาลพะเยา นําไปวางแผน
ปรับปรุงและพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลให้สอดคล้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ใหม้ากที่สุด 



บทที่ 2 

 

เ อก สา ร และงา น วจิ ัยที่ เ ก ี่ยวข ้อง 
 

ในการวจัิยเรื่องความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพะเยา
อําเภอเมอืงจังหวัดพะเยาผูว้จัิยไดน้ําเสนอทฤษฎแีนวคดิและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยครั้ง
นี้ตามลําดับหัวขอ้ดังตอ่ไปนี้ 

1. ทฤษฎแีละแนวคดิเกี่ยวกับความพงึพอใจและการให้บรกิาร 
2. แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจ 
3. งานวจัิยที่เกี่ยวขอ้ง 
 

ทฤษ ฎ แีล ะ แนว คดิเ ก ี่ย วก ับ ความ พึ งพอ ใจ แล ะ ก ารใ ห้บ รกิ าร 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2537 (2542, หน้า 659) ให้ความหมาย  
ความพงึพอใจวา่หมายถงึชอบชอบใจพงึใจสมใจจุใจคําว่าความพึงพอใจตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
Satisfaction ซึ่งมคีวามหมายโดยทั่วไปวา่ระดับความรูส้กึในทางบวกของบุคคลตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความหมายของความพึงพอใจในบริการสามารถจําแนกเป็น 2 ความหมาย              
ในความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer satisfaction) 
และ (Jop satisfaction) ของผูใ้หบ้รกิารดังนี้ 

ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นยิามของความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารเป็น 2 นัยดังนี้ 

1. ความหมายที่ยดึสถานการณก์ารซื้อเป็นหลักใหค้วามหมายวา่ความพึงพอใจเป็นผล
ที่เกดิขึ้นเนื่องจากการประเมนิผลที่ไดร้ับภายหลังการซื้อสถานการณห์นึ่ง 

2. ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักสําหรับ
ความหมายที่พบได้อย่างแพร่หลายโอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้คําจํากัดความไว้ว่าความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคหมายถึงภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์ซื้อและการใช้
สินค้าและบริการซึ่งอาจขยายความหมายให้ชัดเจนได้ว่าความพึงพอใจหมายถึงภาวการณ์
แสดงออกถงึ 9 ความรูส้กึในทางบวกที่เกดิจากการประเมนิเปรยีบเทยีบประสบการณ์การได้รับ
บรกิารที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคา้คาดหวังหรอืดเีกนิกวา่ความคาดหวังของลูกคา้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2537 (2542, หน้า 775) ได้ให้ความหมาย 
ของความพงึพอใจ หมายถงึ พอใจชอบใจพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์คือความพยายาม
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ที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกายซึ่งเมื่อ
มนุษยส์ามารถขจัดสิ่งตา่ง ๆ ดังกลา่ว ไดแ้ลว้มนุษยย์อ่มไดร้ับความพงึพอใจในสิ่งที่ตนตอ้งการ  

ความ หม าย ขอ ง ความ พึ ง พอ ใจ  

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายความหมาย 
ดังนี้ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2537 (2542) ได้ให้ความหมายของความพึง-
พอใจไวว้า่ พงึพอใจ หมายถงึ รัก ชอบใจ และพงึใจ หมายถงึ พอใจ ชอบใจ 

ดิเรก ฤกษ์หร่าย (2528) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่องานที่ทําของบุคคลที่มีต่องาน       
ในทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลเป็นที่พึงพอใจ ทําให้
บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข ความมุ่งมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความ
ผูกพันกับหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจในความสําเร็จของงานที่ทํา และสิ่งเหล่านี้จะส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานส่งผลต่อถึงความก้าวหน้าและความสําเร็จของ
องคก์ารอกีดว้ย 

เทพนม เมืองแมนและสวิง สุวรรณ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะ       
ของความพึงใจหรือภาวะที่มีอารมณ์ในทางบวกที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณ์
ของคน ๆ หนึ่ง สิ่งที่ขาดหายไประหว่างการเสนอให้กับสิ่งที่ได้รับจะเป็นรากฐานของการพอใจ
และไมพ่อใจได ้

สง่า ภู่ณรงค์ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับ
ผลสําเร็จตามความมุง่หมายหรอืเป็นความรู้สกึขัน้สุดทา้ยที่ไดร้ับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค ์

สุรพล พะยอมแย้ม (2540, หน้า 27) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ความคิดเห็นในลักษณะเชิงบวกของบุคคลเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการหรือได้รับ     
สิ่งตอบแทนที่คาดหวังไว ้

วริุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์
ที่ไมเ่หมอืนกัน ขึ้นอยูก่ับแตล่ะบุคคลวา่จะมคีวามคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวัง
หรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกัน
ข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อยสอดคล้องกับ ฉัตรชัย กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจ  
จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง 
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ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ     
การตอบสนอง 

นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึก
ทางลบและความสุขที่มีความสัมพันธ์กันอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น            
เมื่อความรูส้กึทางบวกมากกวา่ทางลบ 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคล    
มีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องม ี   
สิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคล จึงจะทําให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเร้า   
จงึเป็นแรงจูงใจของบุคคลนัน้ใหเ้กดิความพงึพอใจในงานนัน้ 

จากการตรวจเอกสารข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือ
ทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการก็จะเกิด
ความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม ่ 
พงึพอใจก็จะเกดิขึ้น  

 

แนวคดิทฤษ ฎ เี ก ี่ย วก ับ ความ พงึพอ ใจ 

อเดย์ (Aday, 1975) เป็นนักวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์ได้ศึกษาความพึงพอใจ      
ของประชาชนต่อการบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกาเมื่อปี ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณ์
ความคดิเห็นของประชาชนตอ่ศูนยบ์รกิารทางสุขภาพจํานวน 4,966 รายพบว่าเรื่องที่ประชาชน
ไม่พอใจของผู้รับบริการและในปี ค.ศ. 1971 อเดย์และแอนเดอร์เซนได้ชี้ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง       
กับความพึงพอใจของผู้รับบริการในการรักษาพยาบาลและความรู้สึกที่ผู้ป่วยได้รับจากการบริการ
เป็นสิ่ งสําคัญที่ช่วยประเมินระบบบริการทางการแพทย์ว่าได้มีการเข้าถึงประชาชน             
และความพงึพอใจ 6 ประเภทไดแ้ก ่

1. ความพงึพอใจตอ่ความสะดวกที่ไดร้ับจากบรกิาร (Convenience) ซึ่งแบง่ออกเป็น 
 1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิาร (Office waiting time) 
 1.2 การไดร้ับการรักษาดูแลเมื่อมคีวามตอ้งการ (Availability or care when need) 
 1.3 ความสะดวกสบายที่ไดร้ับในสถานบรกิาร (Base of getting to care)  

2. ความพงึพอใจตอ่การประสานงานของบรกิาร (Coordination) ซึ่งแบง่ออกเป็น 
2.1 การไดร้ับบรกิารทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง (Getting all needs at one place) 
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2.2 แพทย์ให้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผู้ป่วยทั้งร่างกายและจิตใจ (Concern 
of doctors of overall health) 

2.3 แพทยไ์ดม้กีารตดิตามการรักษา (Follow–up care)  
3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก ่   

การแสดงอัธยาศัยท่าทางที่ดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการและปฏิบัติต่อผู้รับบริการด้วยท่าท ี           
ที่เหมาะสม 

4. ความพงึพอใจตอ่ขอ้มูลที่ไดร้ับจากบรกิาร (Medical Information) 
4.1 ขอ้มูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปว่ย (Information about what wrong) 
4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้รักษาพยาบาล (Information about treatment) เช่น     

การปฏบิัตตินของผูป้ว่ยและการใชย้าเป็นตน้ 
5. ความพงึพอใจตอ่คุณภาพของบริการ (Quality of care) ได้แก่คุณภาพของการดูแล

ทัง้หมดที่ผู้ปว่ยไดร้ับในทัศนะของผูป้ว่ยที่มตีอ่การบรกิารของโรงพยาบาล 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out of pocket cost) ได้แก่ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

ที่ผู้ปว่ยจา่ยไปกับการรักษาพยาบาล 
มิลเลทท์ (Millet, 1954) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในบริการจะต้องมีลักษณะที่สําคัญ 

5 ประการคอื 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) หมายถึง ผู้รับบริการจะได้รับ

การดูแลอยา่งเทา่เทยีมกันไมม่กีารแบง่พรรคแบง่พวกโดยใชม้าตรฐานการบรกิารเดยีวกัน 
2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการที่ตรงเวลา     

ตรงตามความตอ้งการ 
3. การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ (Amply service) หมายถงึ การให้บริการอย่างเพียงพอ

และเหมาะสมดังนั้นการให้บริการที่เท่าเทียมและตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าบริการที่ให้
ไมเ่พยีงพอ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการที่เป็นไป
อยา่งสม่ําเสมอและดูแลจนกวา่จะหาย 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการที่มีการปรับปรุง
คุณภาพใหเ้กดิการพัฒนาตอ่ไป 

อาทิตย์ อุไรรัตน์ และอดุลย์ศักดิ์ ถีรจินดา (2527, หน้า 74) กล่าวถึงหลักการที่ทําให้
ผูป้ว่ยมคีวามพงึพอใจสูงสุดโดยการจัดบรกิาร ดังนี้ 
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1. ดูแลตอ้นรับเอาใจใส่และได้รับความสะดวกจากเจ้าหน้าที่ทุกคนด้วยอัธยาศัยไมตรี
เป็นกันเองและสุภาพเรยีบรอ้ย 

2. ความเชื่อมั่นในความรู้ความสามารถและประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาลของ
บุคลากรในโรงพยาบาล 

3. ความสะดวกสบายบรรยากาศที่ดตีลอดจนความสะอาดของสถานที่ในโรงพยาบาล 
4. คา่ใชจ้า่ยที่เหมาะสมไมสู่งกวา่บรกิารที่ไดร้ับ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการ

ใหบ้รกิารซึ่งปัจจัยที่มผีลตอ่ความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารที่สําคัญ ดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มี

คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการรวมไปถึงความเอาใจใส่ขององค์การ     
ในการออกแบบผลติภัณฑใ์นรายละเอยีดที่ผู้รับบรกิารตอ้งการใชใ้นชวีติประจําวันวิธีการใช้หรือ
ลักษณะที่ผู้รับบริการใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่างคุณภาพของการให้บริการเป็นส่วนสําคัญ
ยิ่งในการที่จะสรา้งความพอใจใหก้ับผูร้ับบรกิาร 

2. ค่าบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness 
to pay) ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไปเช่นบางคนอาจ
พิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่มีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูงในขณะที่
ผู้รับบริการบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ  
เป็นตน้ 

3. สถานที่ให้บริการการเข้าไปใช้บริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการต้องการย่อม
กอ่ใหเ้กดิความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลที่ตั้งเพื่ออํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการจึงเป็น
เรื่องที่สําคัญ 

4. การแนะนําบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการทราบข่าวสาร
หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวกซึ่งหากตรงกับความต้องการที่มี
อยูก่็จะรูส้กึดกีับการบรกิารดังกลา่วอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดี
กับการบรกิารดังกลา่วอันเป็นแรงจูงใจผลักดันใหม้คีวามตอ้งการบรกิารตามมาได ้

5. ผู้ที่ให้บริการเป็นบุคคลที่มีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานและการบริการ        
ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้นผู้บริหารที่กําหนดนโยบายบริการโดยคํานึงถึง
ผูร้ับบรกิารเป็นหลักยอ่มสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจ
ไดง้า่ยเชน่เดยีวกับ 
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6. สภาพแวดล้อมของการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่
สภาพแวดลอ้มของการบรกิารที่เกี่ยวขอ้งกับการออกแบบอาคารสถานที่ความสวยงามของการ
จัดแต่งภายในการจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
เชน่ กระดาษซองจดหมายเป็นตน้ 

7. กระบวนการการใหบ้รกิารขัน้ตอนการใหบ้รกิารมสีว่นสําคัญในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการ
แก่ผู้รับบริการเช่นการนําเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาจัดระบบข้อมูลการสํารองห้องพัก
โรงแรมหรอืสายการบนิการใชเ้ครื่องฝากถอนเงนิอัตโนมัตเิป็นตน้ 

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไปได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ ์     
ที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไปตามปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ
ความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง
เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้แต่ในอีกช่วงหนึ่งเวลาหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการ
ตอบสนองอยา่งถูกตอ้งบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใดแม้ว่า
จะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามก็ตามนอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถ
แสดงออกในระดับมากนอ้ยขึ้นอยูก่ับความแตกต่างของการประเมินที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวัง
ไว้ส่วนใหญ่ผู้รับบริการจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการ
ตา่ง ๆ 

ความพึงพอใจในบริการที่ เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ ให้บริการ           
และผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการ
คาดหวังไว้ว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์
บริการหนึ่งซึ่งระดับความพึงพอใจอาจเปลี่ยนไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ทั้งนี้ความพึงพอใจ 
ในบรกิารจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการคอื 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของสินค้าบริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่าสินค้า
บรกิารที่ไดร้ับมลีักษณะตรงตามที่กําหนดไวใ้นแตล่ะประเภทมากนอ้ยเพยีงใด 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการผู้บริการจะรับรู้ว่า
วิธีการนําเสนอบริการตามกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อย
เพียงใดไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการ
ตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาตอบสนองของผู้ให้บริการกับผู้รับบริการทั้งในด้านความรับผิดชอบ
ตอ่งานการใชภ้าษาสื่อความหมายและการปฏบิัตตินในการใหบ้รกิาร 
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ก ารส ร้างความ พงึพอ ใจในก ารใ ห้บ รกิ าร 

Millet (1954) ชี้ให้เห็นความสําคัญของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจในการ
ใหบ้รกิารแกป่ระชาชนมลีักษณะที่สําคัญ 5 ประการคอื 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานว่าทุกคนเท่าเทียมกันดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เทา่เทยีมกันในแงมุ่มของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกัน 

2. การใหบ้รกิาร (Timely Service) หมายถึงในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย
ถา้ไมม่กีารตรงเวลาซึ่งจะสรา้งความไมพ่งึพอใจใหแ้กป่ระชาชน 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ    
ที่ต้องมีลักษณะมีจํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right 
Geographical Location) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจํานวน
การให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการไม่สร้างความยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผูร้ับบรกิาร 

4. การบริการอย่างต่อเนื่อง (Continues Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ   
ที่เป็นไปอยา่งสม่ําเสมอโดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ยึดความพอใจของหน่วยงาน
ที่ใหบ้รกิารวา่จะใหห้รอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ได ้

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึงการให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการที่มีการเพิ่ม
ประสทิธภิาพหรอืความสามารถที่จะทําหน้าที่ไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดมิ 

ความ ส ําคัญ ขอ งความ พงึพอ ใจ 

ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานสําเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่ง  
ถา้เป็นงานที่เกี่ยวขอ้งกับการใหบ้รกิาร นอกจากผูบ้ริหารจะดําเนินการให้ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ
เกิดความพึงพอใจในการทํางานแล้ว ยังจําเป็นต้องดําเนินการที่จะให้ ผู้มาใช้บริการเกิด               
ความพงึพอใจด้วย เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจัยที่เป็นตัวบ่งชี้ คือ จํานวนผู้มา
ใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและ
องคป์ระกอบตา่ง ๆ ที่จะทําใหเ้กดิความพงึพอใจทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้ับบรกิาร 
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ก ารว ัดระ ด ับ ความ พงึพอ ใจ 

ที่กล่าวมาข้างต้น ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององค์กร
ประกอบกับระดับความรูส้กึของผูม้ารับบรกิารในมติติา่ง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดระดับ
ความพงึพอใจ สามารถกระทําไดห้ลายวธิตีอ่ไปนี้ 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โยการขอความร่วมมือ
จากกลุม่บุคคลที่ตอ้งการวัด แสดงความคดิเห็นลงในแบบฟอรม์ที่กําหนด 

2. การสัมภาษณ์ ต้องอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจ
ใหผู้ต้อบคําถามตอบตามขอ้เท็จจรงิ 

3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและ
หลังการรับบริการ การวัดโดยวิธีนี้จะต้องกระทําอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจะเห็น   
ได้ว่าการวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระทําได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับความ-
สะดวก เหมาะสม ตลอดจนจุดมุง่หมายของการวัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพ
และนา่เชื่อถอืได ้

 

งานวจัิย ที่เ ก ี่ย วข้อ ง 

กฤษณี โพธิ์ชนะพันธุ์ (2542, หน้า 56-64)ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อบริการของ      
ผู้มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลโรคผิวหนัง โดยการสัมภาษณ์กับกลุ่มตัวอย่าง
จํานวน 302 คนพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะส่วนบุคคลการจัดบริการและคุณภาพ
บริการกับความพึงพอใจ รายได้ ครอบครัวและภูมิลําเนาไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
สว่นการจัดการดา้นสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ บุคลากร ขั้นตอนการบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก
การใหค้วามสัมพันธแ์ละการตอบสนองตอ่ผูร้ับบรกิารมคีวามสัมพันธเ์ชงิบวก 

ฤดี เนื่องผาสุก และคณะ (2537) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อบริการ 
แผนกผู้ป่วยนอกในเวลาราชการโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนในแผนกห้องบัตรห้องตรวจโรค และ
ห้องปฐมพยาบาลโดยสํารวจกลุ่มตัวอย่างจํานวน 190 คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ระดับดีร้อยละ 80 เพศอายุระดับการศึกษาสถานภาพอาชีพที่อยู่จํานวนครั้งของการมารับ
บริการเวลาที่ใช้ในการเดินทางความสะดวกการได้รับคําแนะนําเวลาที่ใช้ในการรอรับบริการ
อาการเจ็บป่วยสิทธิพิเศษในการรักษาพยาบาล พบว่าระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน     
ทางสถิติ มีเพียงรายได้ที่แตกต่างกันเท่านั้น พบว่าผู้ป่วยที่มีรายได้สูงมีความพึงพอใจในบริการ
มากกว่าผู้ป่วยที่มีรายได้ต่ํา และอายุมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในบริการที่ได้รับค่อนข้างต่ํา 
รอ้ยละ 3.75  
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โฉมยง เหลาโชติ (2537, หน้า 116) ได้สํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อระดับ
คุณภาพการพยาบาลโดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ป่วยในและญาติจํานวน 200 คน พบว่า ร้อยละ 69 
มีความพึงพอใจในระดับสูงกลุ่มตัวอย่างในหอผู้ป่วยพิเศษศัลยกรรมมีความพึงพอใจสูงสุด    
หอผู้ป่วยอายุรกรรมหญิงต่ําสุดอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ     
ทางสถติ ิ

อารมณ์  อินทรเจียวและวนิดา ปริยาศักดิ์  (2541, หน้า 167-172) ได้ศึกษาเรื่อง           
ความพึงพอใจของผู้มารับบริการการตรวจการรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบางรัก    
โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 393 คนพบว่าผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีความพึง-
พอใจมากต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่พบในภาพรวมร้อยละ 68.49 พึงพอใจปานกลางใน
เรื่องมนุษยส์ัมพันธจํ์านวนครัง้ที่มารับบรกิารมีผลต่อความพึงพอใจโดยผู้มารับบริการ 1-4 ครั้ง     
ในปีที่ผ่านมามีความพึงพอใจมากกว่าที่ผู้มารับบริการตั้งแต่ 4 ครั้งขึ้นไปสําหรับเพศและระดับ
การศกึษาไมม่คีวามแตกตา่งของความพงึพอใจ 

ธัญธร ธรรมรักษ์ (2542) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ประกันตนที่มารับบริการ
การตรวจการรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพระนั่งเกล้ากรุงเทพมหานคร พบว่า
ผู้ประกันตนส่วนใหญ่พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางร้อยละ 69.5 พึงพอใจน้อยร้อยละ 17.2 
และมีเพียงร้อยละ 13.3 ที่พึงพอใจมากเมื่อพิจารณารายด้านและรายข้อพบว่าผู้ประกันตน    
พงึพอใจมากที่สุดคอืการประสานบรกิารในเรื่องการประสานงานของแผนกต่าง ๆ และพึงพอใจ
นอ้ยที่สุดดา้นขอ้มูลที่ไดร้ับในเรื่องการแนะนําการใชย้าของเจา้หนา้ที่หอ้งยา 

อนงค์ เอื้อวัฒนา (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลอํานาจเจริญโดยใช้แบบสัมภาษณ์ผู้รับบริการจํานวน 270 คนพบว่าความพึงพอใจ
โดยรวมของผูร้ับบรกิารอยูใ่นระดับปานกลางรอ้ยละ 65.6 ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับการเข้าถึง
บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากร้อยละ 60.7 ความคิดเห็นเกี่ยวระบบการให้บริการโดยรวมอยู่
ในระดับพอใช้ร้อยละ 90.0 ผู้รับบริการที่ระดับการศึกษาอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ  
ในบริการแตกต่างกันการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างอายุความคิดเห็นเกี่ยวกับการเข้าถึง
บริการความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ             
ของผูร้ับบรกิาร 

เกศินี ศรีคงอยู่ (2543) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการการตรวจ    
การรักษาที่แผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลปากท่อจังหวัดราชบุรีโดยใช้แบบสอบถามทั้งสิ้น 255 คน
พบวา่ความพงึพอใจของผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสูงคิดเป็นร้อยละ 67.8 รองลงมา
มีความพึงพอใจปานกลางคิดเป็นร้อยละ 31.0 และความพึงพอใจระดับต่ําร้อยละ 1.2         
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เมื่อจําแนกรายด้านและรายข้อพบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ       
ดา้นการใหเ้กยีรตใินเรื่องความเอาใจใสแ่ละสนใจของแพทย์ในการตรวจรักษาและพึงพอใจน้อยที่สุด   
ในดา้นความสะดวกในเรื่องความเพยีงพอของบรเิวณที่รอรับบรกิาร 

ประณีต โสภณพิศ และคณะ (2544, หน้า 25-34) ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพ
บรกิารตามความคดิเห็นของประชาชนผูร้ับบรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลทรวงอกในระยะ
เปลี่ยนผ่านของโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าโดยเก็บข้อมูลโดยแบบสัมภาษณ ์         
ในผู้มารับบริการจํานวน 275 คนผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นผู้ป่วยเก่าที่เคยมาใช้บริการ
เหตุที่เลือกโรงพยาบาลนี้เพราะมีแพทย์ผู้เชี่ยวชาญรองลงมาคือมีเครื่องมือทันสมัยคุณภาพ
บริการโดยรวมอยู่ในระดับดียกเว้นคุณภาพด้านการประสานงานอยู่ในระดับกลางรายได ้    
และการรับรู้นโยบายการสร้างหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าเป็นปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการ
ตามความคดิเห็นของประชาชนผูม้ารับบรกิาร 

ปรียา ครามะคํา (2538, หน้า 104-112) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการ ณ.แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุร ี    
โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อความสะดวก มนุษย์สัมพันธ์ อุปกรณ์
การรักษา คุณภาพบริการ การประสานงานและข้อมูลที่ได้รับจากบริการ ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้ป่วยร้อยละ 70 มีความพึงพอใจต่อบริการ คุณภาพการบริการ ความสะดวก และมนุษย์สัมพันธ์
ของเจ้าหน้าที่ ความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อโรงพยาบาล มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ   
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.01)ส่วนเพศ อายุ สถานภาพสมรส ที่อยู่อาศัย ศาสนา    
รายไดก้ารศกึษาและจํานวนครัง้ที่มารับบรกิารไมม่คีวามสัมพันธก์ับความพงึพอใจ 

วิภา น้อยภู่ และคณะ (2544, หน้า 25-34) ศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบางกระทุ่มจังหวัดพิษณุโลกโดยใช้แบบสัมภาษณ์ในกลุ่มตัวอย่าง 
400 รายพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจ
ระดับสูงในเรื่องมนุษย์สัมพันธ์ส่วนเรื่องความสะดวกในการรับบริการอุปกรณ์การรักษา
คุณภาพการประสานงานและข้อมูลที่ได้รับอยู่ในระดับปานกลางเพศอายุระดับนักศึกษา     
และอาชพีพบวา่มเีพยีงเพศเรื่องเดยีวเทา่นัน้ที่มคีวามพงึพอใจแตกตา่งกัน 

ลลติา กระจา่งโพธิ ์(2546) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจของผูม้ารับบริการในโครงการ
ประกันสุขภาพถ้วนหน้า 30 บาทรักษาทุกโรคและเป็นผู้ที่มาใช้บริการผู้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชบุรี โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 196 คน
พบวา่ผูม้าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในบรกิารสุขภาพโดยรวมและรายด้านทัง้ 6 ดา้น 
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เบญจพร พุฒคํา (2547) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพบริการ
ผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลจันทรุเบกษาโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 438 คนพบว่า
ผู้รับบริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านที่ 1 ความสะดวกในการใช้บริการ ด้านที่ 4     
การให้ความรู้คําแนะนําและคําปรึกษา และด้านที่ 6 ความพร้อมที่จะให้การรักษาพยาบาล   
ส่วนด้านที่ผู้มารับบริการมีความคาดหวังไม่แตกต่างจากการรับรู้โดยมีแนวโน้มไม่พึงพอใจ    
ตอ่คุณภาพบรกิาร ไดแ้ก ่ดา้นที ่2 อัธยาศัยไมตร ีดา้นที ่3 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ
ด้านที่ 5 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านที่ 7 จริยธรรมของเจ้าหน้าที่สําหรับด้านที่
ผู้รับบริการมีความคาดหวังไม่แตกต่างจากการรับรู้โดยมีแนวโน้มประทับใจต่อคุณภาพบริการ
ได้แก่ ด้านที่ 8 ราคาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทั่วไปของผู้มารับบริการกับความพึงพอใจ
ตอ่คุณภาพบรกิารทัง้ 8 ดา้นของแผนกผูป้ว่ยนอกมคีวามสัมพันธ์ดังนี้เพศ สถานภาพการสมรส
ระดับการศึกษาและลักษณะการเจ็บป่วยของผู้มารับบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
ตอ่คุณภาพบริการ ด้านที่ 4 การให้ความรู้คําแนะนําและคําปรึกษาระดับการศึกษาของผู้มารับ
บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านที่ 2 อัธยาศัยไมตรีรายได ้   
ของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านที่ 3 ความเป็นธรรม
ของบริการและมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านที่ 5 ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้แผนกที่ผู้มารับบริการเข้ารับการรักษาพยาบาลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ  
ตอ่คุณภาพบรกิารดา้นที ่1 ความสะดวกในการใชบ้รกิาร 



บทที่ 3 
 

วธิดีําเนนิการวจิัย 
 

การศกึษาครั้งนี้เป็นการศกึษาเชงิพรรณนา (Descriptive Research Design) เพื่อศกึษา
ความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 
โดยมขีัน้ตอนการดําเนนิการวจัิยดังตอ่ไปนี้ 

1. ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
2. เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจัิย 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะหข์อ้มูล 
5. ระยะเวลาในการดําเนินงาน 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรที่ใชใ้นการศกึษาวจัิยครัง้นี้เป็นผูป้ว่ยนอกรายใหมท่ี่ไดร้ับการตรวจรักษาโรค

ที่แผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา ที่มารับบริการในเวลาราชการ
วันจันทร์-ศุกร์เวลา 08.00-16.00 น.และนอกเวลาราชการ คลินิกรุ่งอรุณ เวลา 07.00-08.00 น. 
คลินิกอัสดง เวลา 16.00-20.00 น.และวันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 08.00-12.00 น.จํานวน
ประมาณ 800 คน/วันโดยจะศกึษาในชว่งระหวา่งเดอืน พฤศจกิายน–ธันวาคม 2555 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

ขนาดตัวอย่าง 
ขนาดตัวอยา่งเพื่อวเิคราะหก์ารถดถอยจากสูตรของทอรน์ไดค ์(Thorndike, 1978 อา้งถงึใน 

ธวัชชัย วรพงศธร, 2532, หนา้ 6) 
    n  = 50 + 20 x จํานวนตัวแปรในการวเิคราะห์ 

  ตัวแปรในการวเิคราะห ์ = 11 
     = 50 + 20 x (11) 
   = 50 + 220 
  n  = 270 และทดแทนกรณีหากเก็บข้อมูลไม่ครบถ้วน 30 คน รวมเป็น 
300 คน 
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การคัดเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากคนไข้นอกด้วยวิธีสุ่มแบบมีระบบ (Systematic random 

sampling) โดยใช้เกณฑ์ในการคัดเลือกผู้ที่มารับบริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
คอื 

1. เป็นผู้ป่วยนอกทั้งรายใหม่และรายเก่าที่มารับบริการตรวจรักษาโรคที่แผนกต่าง ๆ 
ทั้งหมด 17 แผนกโดยได้รับบริการครบทั้ง 4 หน่วยบริการ คือ ห้องบัตร ห้องตรวจโรค       
หอ้งการเงนิ และหอ้งจา่ยยา 

2. เป็นผูป้ว่ยที่มอีาการไม่รุนแรง และยนิดีตอบแบบสอบถาม 
3. อายุ 15 ปขีึ้นไป สามารถอา่นออกเขยีนได้ 
4. เป็นผู้ป่วยที่มารับบริการในเวลาราชการวันจันทร์-ศุกร์เวลา 08.00-16.00 น.   

และนอกเวลาราชการ คลินิกรุ่งอรุณ เวลา 07.00-08.00 น. คลินิกอัสดง เวลา 16.00-20.00 น. 
และวันเสาร-์อาทติยเ์วลา 08.00-12.00 น. จํานวนประมาณ 800 คนต่อวันโดยจะทําการเลือก
กลุม่ตัวอยา่ง จํานวน 300 ราย 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
ตัวแปรที่ใชใ้นการศกึษาวจัิยครัง้นี้ประกอบดว้ยตัวแปรอสิระและตัวแปรตาม ดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ เพศอายุสถานภาพสมรสระดับการศึกษาอาชีพรายได้สิทธิการรักษา
แผนกที่มารับบริการระยะเวลารอคอยเฉลี่ยจํานวนคนไข้ทั้งหมด และลักษณะของการเจ็บป่วย
(รายละเอยีดในแบบสอบถาม) 

ตัวแปรตาม ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานผู้ป่วยนอก (ในและนอก
เวลาราชการ) 

การประเมินความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการที่งานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
(ในเวลาและนอกเวลาราชการ) โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นโดยกําหนดระดับ
ความพงึพอใจแบง่เป็น 5 ระดับ โดย     

5  คะแนน    หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากที่สุด 
4  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 
3  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
2  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอ้ย 
1  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 
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โดยจะประเมนิในหัวขอ้ดังต่อไปนี้ 
1. ดา้นสภาพทั่วไปของโรงพยาบาล 
2. ดา้นหอ้งบัตร 
3. ดา้นจุดคัดกรองและซักประวัติ 
4. ดา้นหอ้งตรวจโรค 
5. ดา้นหอ้งจ่ายยา 
6. ดา้นการเงนิ 
7. ดา้นหอ้งอาหาร 
8. ดา้นหอ้งน้ํา 
9. ดา้นที่จอดรถ 

 

เครื่องมอืที่ใช้ในการวจัิย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจในการบริการ    

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ที่ปรับปรุงมาจาก ภากรณ์ น้ําว้า 
และศริวิมิล วันทอง ประกอบดว้ย 4 สว่น 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายได้ สิทธิการรักษา แผนกที่มารับบริการ ระยะเวลารอคอยเฉลี่ย เวลาที่มารับ
บรกิาร จํานวนคนไขท้ัง้หมดในชว่งเวลานัน้ และลักษณะของการเจ็บปว่ย จํานวน 18 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลพะเยา โดยให้เลือกเหตุผลที่ทําให ้ 
ผูม้ารับบรกิารตัดสนิใจมารับบริการที่โรงพยาบาลพะเยา จํานวน 12 ข้อ (เลือกตอบได้มากกว่า 
1 ขอ้) 

สว่นที่ 3 แบบสอบถามความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา 
อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา แบง่ออกเป็น 6 ดา้น 

1. ดา้นสภาพทั่วไปของโรงพยาบาลแบง่เป็น 13ขอ้ ขอ้ละ 5 คะแนน รวม 65 คะแนน 
2. ดา้นหอ้งบัตรแบง่เป็น 7 ขอ้ ขอ้ละ 5 คะแนน รวม 35 คะแนน 
3. ดา้นพยาบาลและจุดซักประวัต ิแบง่เป็น 12ขอ้ ขอ้ละ 5 คะแนน รวม 60 คะแนน 
4. ดา้นหอ้งตรวจโรค แบง่เป็น 15ขอ้ ขอ้ละ 5 คะแนน รวม 75 คะแนน 
5. ดา้นหอ้งจ่ายยาแบง่เป็น 12 ขอ้ ขอ้ละ 5 คะแนน รวม 60 คะแนน 
6. ดา้นการเงนิ/ค่าใช้จา่ย แบง่เป็น 11 ขอ้ ขอ้ละ 5 คะแนน รวม 55 คะแนน 
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การประเมินความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการที่งานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
(ในเวลาและนอกเวลาราชการ) โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นโดยกําหนดระดับ
ความพงึพอใจแบง่เป็น 5 ระดับ โดย   

5  คะแนน    หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากที่สุด 
4  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 
3  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
2  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอ้ย 
1  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 

สว่นที่ 4 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะของทา่นตอ่บรกิารของโรงพยาบาล 
จากการแบ่งระดับการประเมินค่า ในแบบสอบถามที่ สามารถนํามาวิเคราะห์ด้วยการกําหนด
อันตรภาคชัน้ ดังนี้  
 อันตรภาคชัน้       =  พสิัยตอ่จํานวนชัน้ 
        =  (จํานวนสูงสุด-จํานวนต่ําสุด)/จํานวนชัน้ 
       =  (5-1)/5  
        =  0.80 

ดังนั้นจึงกําหนดความพึงพอใจโดยแบ่งเป็น 5 ระดับแต่ละระดับมีค่าคะแนนแตกต่างกัน 
0.80 คะแนนดังนี้คอื 

ระดับคะแนน 4.21-5.00  =  ความพอใจอยูใ่นระดับมากที่สุด 
3.41-4.20 =  ความพอใจอยูใ่นระดับมาก 
2.61-3.40 =  ความพอใจอยูใ่นระดับปานกลาง 
1.81-2.60 =  ความพอใจอยูใ่นระดับนอ้ย 
1.00-1.80 =  ความพอใจอยูใ่นระดับนอ้ยที่สุด 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการทําวจัิย โดยมขีัน้ตอนดังนี้ 
1. นําหนังสอืจากคณะแพทยศาสตร ์มหาวทิยาลัยพะเยา ถึงผู้อํานวยการโรงพยาบาล

พะเยาเพื่อขออนุญาตเก็บขอ้มูลการศกึษาวจัิย 
2. ประสานงานกับบุคลากรที่ เกี่ยวข้อง กลุ่มผู้มารับบริการที่งานผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลพะเยา เพื่อชี้แจงวัตถุประสงคข์องการทําวจัิย 
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3. เก็บข้อมูลในเวลาราชการวันจันทร์-ศุกร์เวลา 08.00-16.00 น.และนอกเวลา
ราชการ คลินิกรุ่งอรุณ เวลา 07.00-08.00 น. คลินิกอัสดง เวลา 16.00-20.00 น.และวัน
เสาร-์อาทติยเ์วลา 08.00-12.00 น. 

4. ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง สุ่มแบบมีระบบ (Systematic random sampling) โดยมีการ
แจกแบบสอบถามตามแผนกต่าง ๆ 17 แผนก และให้แต่ละแผนกสุ่มเลือก กลุ่มตัวอย่าง
ตามลําดับคิว จากผู้มารับบริการทั้งรายเก่าและรายใหม่ ที่มารับบริการในเวลาราชการวัน
จันทร-์ศุกรเ์วลา 08.00-16.00 น.และนอกเวลาราชการ คลินิกรุ่งอรุณ เวลา 07.00-08.00 น. 
คลินิกอัสดง เวลา 16.00-20.00 น. และวันเสาร์-อาทิตย์เวลา 08.00-12.00 น. จํานวน
ประมาณ 800 คน/วันโดยจะเริ่มตั้งแต่ พฤศจิกายน–ธันวาคม 2555 โดยจะทําการเลือกกลุ่ม
ตัวอยา่ง จํานวน 300 ราย 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ศึกษาการกระจายของข้อมูล ได้แก ่
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ สิทธิการรักษา แผนกที่มารับบริการ
ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยเวลาที่มารับบรกิาร จํานวนคนไขท้ัง้หมดในชว่งเวลานั้น ลักษณะของการ
เจ็บป่วยจะใช้สถิติ ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ความถี่ 
(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 

สถติเิชงิวเิคราะห์ (Analytical statistics) วเิคราะหค์วามพงึพอใจต่อบริการที่ได้รับ 
จําแนกตามเพศอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ สิทธิการรักษา แผนกที่มารับบริการ 
ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยเวลาที่มารับบริการ จํานวนคนไข้ทั้งหมดในช่วงเวลานั้นลักษณะของการ
เจ็บปว่ย โดยใชก้ารทดสอบความแตกตา่งดว้ยสถติ ิT-test, Anova และ correlation 

 

ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
ระหว่างเดอืนกรกฎาคม พ.ศ. 2555-เดอืนเมษายน พ.ศ. 2556 



บทที่ 4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ในบทกล่าวถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการศึกษา ซึ่งจัดทําโดยการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูป้ว่ยนอกที่มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 
อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาจํานวนประมาณ 300 คนผลการวเิคราะหข์อ้มูลดังนี้ 

สว่นที ่1 ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 สว่นที ่2 ปัจจัยในการเขา้รับบรกิารในโรงพยาบาลพะเยา 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 
อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา  
    

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตาราง 1 ลักษณะท่ัวไปของประชากร 

ตัวแปร จํานวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 118 39.3 
หญงิ 182 60.7 

อายุ 15-19 ป ี 17 5.7 
20-29 ป ี 42 14.0 
30-39ป ี 70 23.3 
40-49 ป ี 93 3.,0 
50-59 ป ี 55 18.3 
60ป ีขึ้นไป 23 7.7 

สถานภาพสมรส   
โสด 65 21.7 
สมรส 193 64.3 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ตัวแปร จํานวน ร้อยละ 

หมา้ย 14 4.7 
หยา่ 15 5.0 
แยกกันอยู ่ 13 4.3 

ระดับการศกึษาสูงสุด   
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.0 
ประถมศกึษา 73 24.3 
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 19.3 
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 19.7 
อนุปรญิญา 16 5.3 
ปรญิญาตรี 64 21.3 
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 7.0 

อาชพี   
เกษตรกร 61 20.3 
ขา้ราชการ 74 24.7 
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 9.7 
รับจา้ง 98 32.7 
พนักงานเอกชน 19 6.3 
นสิติ 19 6.3 

รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืน (บาท)   
ต่ํากวา่ 5000 บาท 111 37 
5001-10000 บาท 95 31.7 
10001-15000 บาท 36 12.0 
15001-20000 บาท 22 7.3 
สูงกวา่ 20000 บาท 36 12.0 

สทิธกิารรักษา   
ขา้ราชการ 75 25 
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 50.0 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ตัวแปร จํานวน ร้อยละ 

รัฐวสิาหกจิ 4 1.3 
ชําระเงนิเอง 10 3.3 

แผนกที่มารับบรกิาร   
คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 12 
อายุรกรรม 53 17.7 
ศัลยกรรม 9 3.0 
ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 10.3 
ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 5.3 
กุมารเวชกรรม 16 5.3 
สูต-ินรเีวช 16 5.3 
คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 1.3 
คลนิกินรินาม 5 1.7 
จติเวช 3 1.0 
หู คอ จมูก 11 3.7 
คลนิกิวัณโรค 5 1.7 
จักษ ุ 4 1.3 
คลนิกิทานตะวัน 3 1.0 
โรคไต CAPD 0 0 
คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 12.7 
คลนิกิรุง่อรุณ 50 16.7 

ระยะเวลารอคอยเฉลี่ย   
นาน (มากกวา่ 2 ช่ัวโมง) 68 22.7 
ปานกลาง (1 ช่ัวโมง) 153 51.0 
รวดเร็ว (30 นาท)ี 77 25.7 
ไมไ่ดพ้บแพทย ์ 2 0.7 

ลักษณะการเจ็บปว่ย   
โรคเฉยีบพลัน 212 70.7 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ตัวแปร จํานวน ร้อยละ 

โรคเรื้อรัง 38 12.7 
ตรวจสุขภาพ 50 16.7 

สรุปภาพรวมความพึงพอใจ  
มาก 129 48.0 
ปานกลาง 163 54.3 
นอ้ย 8 2.7 

 
จากตาราง 1 พบวา่กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ เพศหญิงร้อยละ 60.7 

เพศชายร้อยละ 39.3 กลุ่มอายุที่มีจํานวนมากที่สุดอยู่ในช่วงอายุ 40-49 ปี ร้อยละ 31.0         
ที่มีมากรองลงมาตามลําดับ คือ กลุ่มอายุ 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.3 กลุ่มอายุ 50-59 ป ี
ร้อยละ 18.3 และกลุ่มอายุ 20-29 ปี ร้อยละ 14.0 กลุ่มอายุ 60 ปีขึ้นไปร้อยละ 7.7 และกลุ่มอายุ
ที่มจํีานวนนอ้ยที่สุดอยูใ่นชว่งอายุ 15-19 ป ีคดิเป็นรอ้ยละ 5.7 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 64.3 และรองลงมา มีสถานภาพโสด 
ร้อยละ 21.7 และสถานภาพหย่าร้อยละ 5.0 สถานภาพหม้าย ร้อยละ 4.7 และมีส่วนน้อย    
รอ้ยละ 4.3 ที่แยกกันอยู ่ 
 ในส่วนของระดับการศึกษาสูงสุดพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ใน ระดับประถมศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 24.3 รองลงมาคือมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 21.3 มัธยมศึกษา   
ตอนปลาย ร้อยละ 19.7 และมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 19.3 การศึกษาสูงกว่าปริญญาตร ี  
มีเพียง ร้อยละ 7.0 การศึกษาระดับอนุปริญญา ร้อยละ 5.3 และต่ําสุดคือไม่ได้เรียนหนังสือ
รอ้ยละ 3.0 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 32.7 รองลงมา คือ 
ข้าราชการร้อยละ 24.7 เกษตรกร ร้อยละ 20.3 เจ้าของธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 9.7 และมีส่วนน้อย
ที่ประกอบอาชพี พนักงานเอกชนและยังเป็นนสิติอยู ่รอ้ยละ 6.3 

ในด้านของรายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ร้อยละ 37 มีรายได้ต่ํากว่า 
5,000 บาท รองลงมา ร้อยละ 31.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000-10,000 บาท และร้อยละ 12.0 
มรีายไดต้อ่เดอืน 10,000-15,000 บาทและ รอ้ยละ 12 มรีายไดสู้งกวา่ 20,000 บาท  

ในด้านของการใช้สิทธิการรักษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างครึ่งหนึ่งของจํานวนทั้งหมด   
ร้อยละ 50.0 ใช้บัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า รองลงมา คือ สิทธิข้าราชการ ร้อยละ 25       
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และสทิธิประกันสังคมคิดเป็น ร้อยละ 20.3 และร้อยละ 3.3 ไม่มีสิทธิการรักษาคือต้องชําระเงินเอง   
และมสีว่นนอ้ยที่สุดรอ้ยละ 1.3 ใชส้ทิธขิองรัฐวสิาหกจิ 

แผนกที่กลุ่มตัวอย่างมารับบริการมากที่สุดคือแผนกอายุรกรรม ร้อยละ 17.7 
รองลงมาคอืคลนิกิรุง่อรุณ ร้อยละ 16.7 และคลินิกทั่วไป (นอกเวลา) ร้อยละ 12.7 คลินิกทั่วไป 
(ในเวลา) ร้อยละ 12 แผนกศัลยกรรมกระดูกและข้อ ร้อยละ 10.3 ส่วนแผนกที่ไม่มีการเก็บ
ขอ้มูล คอื คลนิกิ CAPD รอ้ยละ0 

ในการมารับบริการแต่ละครั้ง กลุ่มตัวอย่างคิดว่าระยะเวลารอคอยเฉลี่ยในการมารับ
บริการครั้งนี้ ปานกลาง คือ รอประมาณ 1ช่ัวโมง คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมา คือ รวดเร็ว
(30 นาท)ี รอ้ยละ 25.7 และรอนาน (มากกวา่ 2 ช่ัวโมง) คดิเป็นรอ้ยละ 22.7 มีเพียงร้อยละ 0.7 
ที่ไมไ่ดพ้บแพทย ์

ลักษณะการเจ็บป่วยกลุ่มตัวอย่างที่มาส่วนใหญ่คือเจ็บป่วยเฉียบพลัน ร้อยละ70.7 
รองลงมาคอืมาตรวจสุขภาพ รอ้ยละ 16.7 และเจ็บปว่ยดว้ยโรคเรื้อรัง รอ้ยละ 12.7 

สรุปภาพรวมความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาในครั้งนี้ คือ ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 54.3 รองลงมามีความพึงพอใจมาก 
รอ้ยละ 48.0 และมคีวามพงึพอใจนอ้ยที่สุดคดิเป็นรอ้ยละ 2.7 
 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยในการเข้ารับบรกิารในโรงพยาบาลพะเยา 
 

ตาราง 2 ปัจจัยในการเข้ารับบรกิารในโรงพยาบาลพะเยา โดยให้เลอืกเหตุผลที่ทําให้      

 ผู้มารับบรกิารตัดสินใจมารับบรกิารที่โรงพยาบาลพะเยา    

หัวข้อ 
ใช ่ ไม่ใช ่

จํานวน (ร้อยละ) จํานวน (ร้อยละ) 

1. การไดร้ับคําแนะนําจากบุคคลที่เคยใชบ้รกิาร 110(36.7) 190(63.3) 
2. จากประสบการณใ์นอดีตที่เคยเขา้รับบรกิาร 77(25.7) 222(74) 
3. มบีุคคลรูจั้ก คุ้นเคยทํางานอยูท่ี่โรงพยาบาล

แหง่นี้ 
162(54) 138(46) 

4. ความนา่เชื่อถอืของโรงพยาบาล 65(21.7) 235(78.3) 
5. ความสะดวกในการจราจร   56(18.3) 244(81.3) 
6. รูส้กึปลอดภัยในการใชบ้รกิาร 67(23) 233((77.7) 

 



28 

ตาราง 2 (ต่อ) 

หัวข้อ 
ใช ่ ไม่ใช ่

จํานวน (ร้อยละ) จํานวน (ร้อยละ) 

7. อัตราคา่รักษาพยาบาลมีความเหมาะสม 68(23) 231(77.0) 
8. ใชส้ทิธิ์สวัสดกิารการรักษาพยาบาล  

(เบกิจา่ยตรง) ที่สถานพยาบาลแหง่นี้ 
129(43) 171(57) 

9. มบีัตรประกันสังคมที่เลอืกสถานพยาบาล 
หลักแหง่นี้ 

162(54) 138(46) 

10. มเีครื่องมอื/อุปกรณท์างการแพทยท์ี่ทันสมัย
และมปีระสทิธภิาพ 

86(28.7) 214(71.3) 

11. มแีพทยผู์เ้ชี่ยวชาญเฉพาะทางหลายสาขา 68(22.7) 232(77.3) 
อัธยาศัยของแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ที่ 76(25.3) 224(74.3) 

 
จากตาราง 2 ปัจจัยในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลพะเยา พบว่า ร้อยละ 54   

สว่นใหญเ่หตุผลที่เลอืกมารับบรกิารที ่รพ.พะเยา คอื มบีัตรประกันสังคมที่เลือกสถานพยาบาล
หลักแห่งนี้และมีบุคคลรู้จัก คุ้นเคยทํางานอยู่ที่นี่ และเหตุผลรองลงมา คือ ใช้สิทธิ์สวัสดิการ
รักษาพยาบาล (เบกิจา่ยตรง) ที่สถานพยาบาลแห่งนี้คิดเป็นร้อยละ 43 และการได้รับคําแนะนํา
จากบุคคลที่เคยใช้บริการที่นี่ ร้อยละ 36.7 ทําให้เลือกมาใช้บริการที่สถานพยาบาลแห่งนี้
เชน่กัน 
 

ส่วนที่ 3 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา

อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา  

 

ตาราง 3 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 

 อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามเพศ ชาย-หญงิ 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. p-value 

ทั่วไป     
ชาย 118 3.52 0.73 0.71 
หญงิ 182 3.49 0.71  
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. p-value 

หอ้งบัตร                     
ชาย 118 3.58 0.90 0.81 
หญงิ 182 3.55 0.82  

จุดคัดกรอง                 
ชาย         118 3.84 0.87 0.14 
หญงิ 182 3.69 0.86  

หอ้งตรวจโรค              
ชาย 118 3.98 0.75 0.20 
หญงิ 182 3.87 0.76  

หอ้งจ่ายยา                 
ชาย 118 3.81 0.82 0.60 
หญงิ 182 3.76 0.79  

การเงนิ     
ชาย 118 3.72 0.80 0.40 
หญงิ 182 3.79 0.72  

หอ้งอาหาร     
ชาย 118 3.44 0.76 1.00 
หญงิ 182 3.44 0.77  

หอ้งน้ํา     
ชาย 118 3.26 0.85 0.87 
หญงิ 182 3.28 0.92  

อาคารที่จอดรถ          
ชาย 118 3.17 0.93 0.61 

หญงิ 182 3.11 0.99  

 
จากตาราง 3 พบว่า ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา ระหวา่เพศชายและหญิง ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (P-value 
มากกวา่ 0.05) 
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ตาราง 4 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา  

 อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านตา่ง ๆ แยกตามกลุ่มอาย ุ

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P-value 

ทั่วไป     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.72 0.64 0.34 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.51 0.66  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.49 0.71  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.50 0.63  
อายุ 50-59 ป ี 55 3.53 0.81  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.32 0.98  

หอ้งบัตร     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.59 1.12 0 .88 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.45 0.90  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.63 0.79  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.59 0.87  
อายุ 50-59 ป ี 55 3.59 0.82  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23    

จุดคัดกรอง     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.90 0.96 0.01 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.66 1.06  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.75 0.85  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.82 0.77  
อายุ 50-59 ป ี 55 3.66 0.95  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.65 0.67  

หอ้งตรวจโรค     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.90 0.78 0.76 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.98 0.81  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.88 0.78  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.98 0.72  
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P-value 

อายุ 50-59 ป ี 55 3.80 0.71  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.91 0.76  

หอ้งจ่ายยา     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.87 0.85 0.48 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.93 0.86  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.77 0.71  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.83 0.75  
อายุ 50-59 ป ี 55 3.66 0.94  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.59 0.73  

การเงนิ     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.92 0.89 0.79 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.86 0.86  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.76 0.76  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.77 0.68  
อายุ 50-59 ป ี 55 3.70 0.77  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.64 0.70  

หอ้งอาหาร     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.69 0.79 0.41 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.51 0.84  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.41 0.77  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.41 0.71  
อายุ 50-59 ป ี 55 3.34 0.82  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.65 0.70  

หอ้งน้ํา     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.90 0.99 0.02 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.21 1.12  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.16 0.80  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.29 0.76  
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P-value 

อายุ 50-59 ป ี 55 3.14 0.97  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.52 0.78  

อาคารที่จอดรถ     
อายุ 15-19 ป ี 17 3.61 0.93 0.38 
อายุ 20-29 ป ี 42 3.11 1.10  
อายุ 30-39 ป ี 70 3.08 0.94  
อายุ 40-49 ป ี 93 3.18 0.94  
อายุ 50-59 ป ี 55 3.02 0.89  
อายุ 60 ปขีึ้นไป 23 3.13 1.05  

 
จากตาราง 4 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาดา้นตา่ง ๆ แยกตามกลุม่อายุพบว่า ระดับคะแนน
ความพึงพอใจด้านจุดคัดกรองและด้านห้องน้ํามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  
(P < 0.05) สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 

 

ตาราง 5 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 

อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา ด้านต่าง ๆ แยกตามสถานภาพสมรส 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป     
โสด 65 3.52 0.64 0.34 
สมรส 193 3.49 0.73  
หมา้ย 14 3.85 0.68  
หยา่ 15 3.48 0.62  
แยกกันอยู ่ 13 3.30 0.94  

หอ้งบัตร                  
โสด 65 3.52 0.92 0.89 
สมรส 193 3.56 0.83  
หมา้ย 14 3.79 0.76  
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ตาราง 5 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

หยา่ 15 3.55 0.79  
แยกกันอยู ่ 13 3.52 1.01  

จุดคัดกรอง              
โสด 65 3.70 0.93 0.12 
สมรส 193 3.75 0.84  
หมา้ย 14 4.19 0.63  
หยา่ 15 3.87 0.80  
แยกกันอยู ่ 13 3.33 1.04  

หอ้งตรวจโรค            
โสด 65 3.84 0.79 0.04 
สมรส 193 3.93 0.76  
หมา้ย 14 4.38 0.50  
หยา่ 15 3.82 0.71  
แยกกันอยู ่ 13 3.53 0.77  

หอ้งจ่ายยา               
โสด 65 3.81 0.79 0.10 
สมรส 193 3.78 0.80  
หมา้ย 14 4.24 0.65  
หยา่ 15 3.50 0.87  
แยกกันอยู ่ 13 3.53 0.82  

การเงนิ 65 3.78 0.77 0.54 
โสด 193 3.73 0.76  
สมรส 14 4.06 0.80  
หมา้ย 15 3.81 0.55  
หยา่ 13 3.88 0.74  
แยกกันอยู ่     
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ตาราง 5 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

หอ้งอาหาร     
โสด 65 3.49 0.79 0.22 
สมรส 193 3.42 0.76  
หมา้ย 14 3.71 0.58  
หยา่ 15 3.13 0.97  
แยกกันอยู ่ 13 3.67 0.65  

หอ้งน้ํา     
โสด 65 3.43 0.94 0.09 
สมรส 193 3.23 0.86  
หมา้ย 14 3.55 0.83  
หยา่ 15 2.82 1.24  
แยกกันอยู ่ 13 3.44 0.64  

อาคารที่จอดรถ         
โสด 65 3.29 0.93 0.07 
สมรส 193 3.12 0.92  
หมา้ย 14 3.17 1.30  
หยา่ 15 2.49 1.29  
แยกกันอยู ่ 13 3.26 0.83  

 
จากตาราง 5 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามสถานภาพสมรส พบว่า 
ระดับคะแนนความพึงพอใจด้านห้องตรวจโรคและอาคารที่จอดรถ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถติ ิ(P < 0.05) สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 
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ตาราง 6 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา    

 อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกระดับการศึกษาสูงสุด 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป         
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.46 1.21 0.77 
ประถมศกึษา 73 3.56 0.81  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.61 0.69  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.50 0.58  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.40 0.62  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.41 0.66  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.44 0.79  

หอ้งบัตร           
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.10 0.66 0.36 
ประถมศกึษา 73 3.59 0.87  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.49 0.96  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.75 0.79  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.47 0.79  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.54 0.78  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.48 0.90  

คัดกรอง           
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.71 1.06 0.62 
ประถมศกึษา 73 3.79 0.79  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.79 1.01  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.88 0.81  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.48 1.03  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.66 0.87  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.59 0.68  

หอ้งตรวจโรค         
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.70 0.71 0.43 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ประถมศกึษา 73 3.95 0.74  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 4.00 0.78  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 4.03 0.74  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.76 0.83  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.79 0.80  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.77 0.63  

หอ้งจ่ายยา            
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.47 0.85 0.68 
ประถมศกึษา 73 3.79 0.72  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.83 0.92  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.89 0.76  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.60 0.75  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.74 0.84  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.69 0.73  

การเงนิ     
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.25 0.54 0.34 
ประถมศกึษา 73 3.78 0.71  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.84 0.77  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.86 0.73  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.61 0.84  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.73 0.80  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.66 0.75  

หอ้งอาหาร     
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.41 1.10 0.61 
ประถมศกึษา 73 3.57 0.73  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.42 0.83  
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ตาราง 6 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.49 0.81  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.48 0.80  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.31 0.68  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.35 0.68  

หอ้งน้ํา     
ไมไ่ดศ้กึษา 9 3.19 1.03 0.37 
ประถมศกึษา 73 3.44 0.80  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.27 1.02  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.31 0.88  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.42 0.88  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 3.08 0.86  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.13 0.93  

อาคารที่จอดรถ     
ไมไ่ดศ้กึษา 9 2.78 1.20 0.01 
ประถมศกึษา 73 3.40 0.83  
มัธยมศกึษาตอนต้น 58 3.29 0.98  
มัธยมศกึษาตอนปลาย 59 3.18 0.80  
อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา่ 16 3.04 1.22  
ปรญิญาตรหีรือเทยีบเทา่ 64 2.78 1.01  
สูงกวา่ปรญิญาตรี 21 3.00 1.07  

 
จากตาราง 6 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามระดับการศึกษาพบว่า  
ระดับคะแนนความพึงพอใจด้านอาคารที่จอดรถมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
(P < 0.05) สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 
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ตาราง 7 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา  

 อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา ด้านต่าง ๆ แยกตามอาชพี 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป       
เกษตรกร 61 3.60 0.62 0.46 
ขา้ราชการ 74 3.52 0.68  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.31 0.56  
รับจา้งทั่วไป 98 3.53 0.84  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.50 0.65  
อื่น ๆ 19 3.31 0.68  

หอ้งบัตร           
เกษตรกร 61 3.63 0.81 0.52 
ขา้ราชการ 74 3.61 0.76  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.47 0.78  
รับจา้งทั่วไป 98 3.61 0.93  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.32 0.86  
อื่น ๆ 19 3.32 0.96  

จุดคัดกรอง       
เกษตรกร 61 3.76 0.86 0.29 
ขา้ราชการ 74 3.76 0.75  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.53 0.99  
รับจา้งทั่วไป 98 3.88 0.88  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.54 0.92  
อื่น ๆ 19 3.55 0.97  

หอ้งตรวจโรค       
เกษตรกร 61 4.03 0.72 0.45 
ขา้ราชการ 74 3.88 0.72  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.82 0.82  
รับจา้งทั่วไป 98 3.96 0.78  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.69 0.85  
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ตาราง 7 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

อื่น ๆ 19 3.77 0.75  
หอ้งจ่ายยา         

เกษตรกร 61 3.86 0.74 0.93 
ขา้ราชการ 74 3.81 0.74  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.69 0.86  
รับจา้งทั่วไป 98 3.76 0.83  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.71 0.89  
อื่น ๆ 19 3.72 0.92  

การเงนิ     
เกษตรกร 61 3.86 0.74 0.88 
ขา้ราชการ 74 3.81 0.74  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.69 0.86  
รับจา้งทั่วไป 98 3.76 0.83  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.71 0.89  
อื่น ๆ 19 3.72 0.92  

หอ้งอาหาร     
เกษตรกร 61 3.81 0.69 0.88 
ขา้ราชการ 74 3.78 0.79  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.63 0.71  
รับจา้งทั่วไป 98 3.74 0.78  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.89 0.70  
อื่น ๆ 19 3.74 0.84  

หอ้งน้ํา     
เกษตรกร 61 3.52 0.67 0.86 
ขา้ราชการ 74 3.39 0.77  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.38 0.74  
รับจา้งทั่วไป 98 3.47 0.84  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.49 0.76  
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ตาราง 7 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

อื่น ๆ 19 3.33 0.76  
อาคารที่จอดรถ     

เกษตรกร 61 3.52 0.67 0.04 
ขา้ราชการ 74 3.39 0.77  
เจา้ของธุรกจิส่วนตัว 29 3.38 0.74  
รับจา้งทั่วไป 98 3.47 0.84  
พนักงานบรษิัทเอกชน 19 3.49 0.76  
อื่น ๆ 19 3.33 0.76  

 
จากตาราง 7 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามอาชีพ พบว่า ระดับคะแนน
ความพึงพอใจด้านอาคารที่จอดรถ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05) 
สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 
 

ตาราง 8 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา  

 อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามรายได้ต่อเดอืน 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป       
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.54 0.77 0.63 
5,001-10,000 บาท 95 3.51 0.72  
1,001-150,00 บาท 36 3.39 0.67  
15,001-20,000 บาท 22 3.36 0.53  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 3.60 0.66  

หอ้งบัตร                  
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.58 0.87 0.91 
5,001-10,000 บาท 95 3.54 0.89  
1,001-150,00 บาท 36 3.48 0.86  
15,001-20,000 บาท 22 3.56 0.72  
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ตาราง 8 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย SD P- value 

สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 3.67 0.77  
จุดคัดกรอง               

ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.85 0.84 0.29 
5,001-10,000 บาท 95 3.69 0.92  
1,001-150,00 บาท 36 3.61 0.92  
15,001-20,000 บาท 22 3.52 0.72  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 3.85 0.82  

หอ้งตรวจโรค             
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 4.00 0.71 0.11 
5,001-10,000 บาท 95 3.84 0.80  
1,001-150,00 บาท 36 3.79 0.88  
15,001-20,000 บาท 22 3.68 0.66  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 4.09 0.65  

หอ้งจ่ายยา               
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.91 0.78 0.02 
5,001-10,000 บาท 95 3.69 0.84  
1,001-150,00 บาท 36 3.55 0.85  
15,001-20,000 บาท 22 3.55 0.61  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 4.00 0.70  

การเงนิ     
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.83 0.78 0.04 
5,001-10,000 บาท 95 3.74 0.73  
1,001-150,00 บาท 36 3.50 0.77  
15,001-20,000 บาท 22 3.57 0.62  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 3.98 0.69  

หอ้งอาหาร     
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.59 0.76 0.06 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

5,001-10,000 บาท 95 3.40 0.86  
1,001-150,00 บาท 36 3.20 0.74  
15,001-20,000 บาท 22 3.27 0.44  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 3.46 0.64  

หอ้งน้ํา     
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.44 0.89 0.07 
5,001-10,000 บาท 95 3.20 0.99  
1,001-150,00 บาท 36 2.97 0.79  
15,001-20,000 บาท 22 3.33 0.67  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 3.23 0.82  

อาคารที่จอดรถ       
ต่ํากวา่ 5,000 บาท 111 3.35 0.92 0.02 
5,001-10,000 บาท 95 3.14 0.95  
1,001-150,00 บาท 36 2.94 0.92  
15,001-20,000 บาท 22 2.89 0.91  
สูงกวา่ 20,000 ขึ้นไป 36 2.83 1.10  

 
จากตาราง 8 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามรายได้ต่อเดือนพบว่า ระดับ
คะแนนความพึงพอใจด้านห้องจ่ายยา ด้านการเงิน และอาคารที่จอดรถ มีความแตกต่างกัน
อยา่งมนีัยสําคัญทางสถติ ิ(P < 0.05) สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 
 

ตาราง 9 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา  

            อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามสทิธกิารรักษา 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป                 
ขา้ราชการ 75 3.49 0.75 0.58 
ประกันสังคม 61 3.49 0.66  
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ตาราง 9 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.54 0.74  
รัฐวสิาหกจิ 4 3.06 0.17  
ชําระเงนิเอง 10 3.29 0.61  

หอ้งบัตร              
ขา้ราชการ 75 3.59 0.83 0.11 
ประกันสังคม 61 3.44 0.78  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.64 0.86  
รัฐวสิาหกจิ 4 2.75 0.68  
ชําระเงนิเอง 10 3.26 1.13  

คัดกรอง     
ขา้ราชการ 75 3.72 0.85 0.04 
ประกันสังคม 61 3.56 0.84  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.87 0.84  
รัฐวสิาหกจิ 4 2.95 1.14  
ชําระเงนิเอง 10 3.53 1.20  

หอ้งตรวจโรค         
ขา้ราชการ 75 3.90 0.76 0.02 
ประกันสังคม 61 3.71 0.79  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 4.03 0.72  
รัฐวสิาหกจิ 4 3.32 0.84  
ชําระเงนิเอง 10 3.59 0.78  

หอ้งจ่ายยา            
ขา้ราชการ 75 3.81 0.80 0.01 
ประกันสังคม 61 3.61 0.83  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.89 0.75  
รัฐวสิาหกจิ 4 3.06 1.13  
ชําระเงนิเอง 10 3.23 0.88  
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 ตาราง 9 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

การเงนิ     
ขา้ราชการ 75 3.83 0.80 0.00 
ประกันสังคม 61 3.53 0.71  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.87 0.69  
รัฐวสิาหกจิ 4 3.48 0.34  
ชําระเงนิเอง 10 3.20 1.05  

หอ้งอาหาร     
ขา้ราชการ 75 3.41 0.79 0.00 
ประกันสังคม 61 3.42 0.75  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.54 0.71  
รัฐวสิาหกจิ 4 2.42 0.96  
ชําระเงนิเอง 10 2.73 0.86 0.00 

หอ้งน้ํา     
ขา้ราชการ 75 3.24 0.90  
ประกันสังคม 61 3.34 0.83  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.36 0.86  
รัฐวสิาหกจิ 4 2.42 0.96  
ชําระเงนิเอง 10 2.20 0.93  

อาคารที่จอดรถ     
ขา้ราชการ 75 2.92 1.10 0.00 
ประกันสังคม 61 3.19 0.83  
บัตรสุขภาพถว้นหนา้ 150 3.32 0.86  
รัฐวสิาหกจิ 4 2.00 0.98  
ชําระเงนิเอง 10 2.23 1.11  

 
จากตาราง 9 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามสิทธิการรักษา พบว่า ระดับ
คะแนนความพึงพอใจด้านจุดคัดกรอง ห้องตรวจโรค ห้องจ่ายยา การเงิน ห้องอาหาร ห้องน้ํา
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และอาคารที่จอดรถ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05) ส่วนด้านทั่วไป
และหอ้งบัตร ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 
 

ตาราง 10 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา  

อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกแผนกที่มารับบรกิาร 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 3.52 0.69 0.00 
 อายุรกรรม 53 3.46 0.68  
 ศัลยกรรม 9 3.62 0.64  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.32 0.55  
 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 3.53 0.59  
 กุมารเวชกรรม 16 3.33 0.37  
 สูติ-นรเีวช 16 3.37 0.90  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 2.00 0.62  
 คลนิกินรินาม 5 4.20 0.29  
 จติเวช  3 2.72 2.04  
 หู คอ จมูก 11 3.66 0.77  
 คลนิกิวัณโรค 5 3.28 0.56  
 จักษ ุ  4 3.19 0.40  
 คลนิกิทานตะวัน 3 3.31 0.20  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.63 0.69  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.75 0.72  

หอ้งบัตร     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 3.60 0.76 0.00 
 อายุรกรรม 53 3.60 0.81  
ศัลยกรรม 9 3.41 0.71  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.22 0.84  
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ตาราง 10 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 3.22 0.64  
 กุมารเวชกรรม 16 3.05 0.76  
 สูติ-นรเีวช 16 3.51 0.83  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 2.79 0.27  
 คลนิกินรินาม 5 4.03 0.55  
 จติเวช  3 3.52 1.30  
 หู คอ จมูก 11 3.71 1.10  
 คลนิกิวัณโรค 5 3.51 0.70  
 จักษ ุ  4 3.04 0.54  
 คลนิกิทานตะวัน 3 3.10 0.97  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.82 0.93  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.89 0.83  

คัดกรอง     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 3.93 0.79 0.01 
 อายุรกรรม 53 3.71 0.84  
 ศัลยกรรม 9 3.58 0.81  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.40 0.92  
 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 3.48 0.79  
 กุมารเวชกรรม 16 3.39 0.90  
 สูติ-นรเีวช 16 3.64 0.73  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 2.93 0.58  
 คลนิกินรินาม 5 4.76 0.34  
 จติเวช  3 3.55 1.27  
 หู คอ จมูก 11 4.09 1.10  
 คลนิกิวัณโรค 5 3.96 0.89  
จักษ ุ  4 3.48 0.61  

     



47 

ตาราง 10 (ต่อ)  

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

 คลนิกิทานตะวัน 3 3.03 0.86  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.90 0.82  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.95 0.84  

หอ้งตรวจโรค     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 4.05 0.74 0.00 
 อายุรกรรม 53 3.79 0.72  
 ศัลยกรรม 9 3.94 0.81  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.66 0.79  
 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 3.64 0.59  
 กุมารเวชกรรม 16 3.86 0.72  
 สูติ-นรเีวช 16 3.97 0.62  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 2.96 0.28  
 คลนิกินรินาม 5 4.87 0.17  
 จติเวช  3 3.55 1.27  
 หู คอ จมูก 11 4.54 0.55  
 คลนิกิวัณโรค 5 3.97 0.72  
 จักษ ุ  4 3.43 0.66  
 คลนิกิทานตะวัน 3 3.60 0.23  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.93 0.77  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 4.07 0.80  

หอ้งจ่ายยา     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 4.05 0.69 0.01 
 อายุรกรรม 53 3.83 0.72  
 ศัลยกรรม 9 3.96 0.88  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.56 0.80  
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ตาราง 10 (ต่อ) 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 3.38 0.78  
 กุมารเวชกรรม 16 3.37 0.81  
 สูติ-นรเีวช 16 3.60 0.69  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 3.06 0.92  
 คลนิกินรินาม 5 4.43 0.18  
 จติเวช  3 3.53 1.25  
 หู คอ จมูก 11 3.95 0.83  
 คลนิกิวัณโรค 5 3.57 1.36  
 จักษ ุ  4 3.29 0.48  
 คลนิกิทานตะวัน 3 3.14 0.55  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.89 0.84  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.95 0.77  

การเงนิ     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 4.01 0.75 0.05 
 อายุรกรรม 53 3.78 0.72  
 ศัลยกรรม 9 3.82 0.92  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.58 0.68  
 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 3.39 0.57  
 กุมารเวชกรรม 16 3.26 0.74  
 สูติ-นรเีวช 16 3.79 0.66  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 3.48 1.02  
 คลนิกินรินาม 5 4.53 0.33  
 จติเวช  3 3.58 1.24  
 หู คอ จมูก 11 3.80 0.78  
 คลนิกิวัณโรค 5 3.58 0.66  
 จักษ ุ  4 3.57 0.37  
 คลนิกิทานตะวัน 3 3.88 1.05  
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ตาราง 10 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.83 0.81  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.88 0.74  

หอ้งอาหาร     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 3.76 0.72 0.00 
 อายุรกรรม 53 3.48 0.79  
 ศัลยกรรม 9 4.04 0.79  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.30 0.71  
 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 2.92 0.80  
 กุมารเวชกรรม 16 2.96 0.72  
 สูติ-นรเีวช 16 3.56 0.78  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 2.92 0.83  
 คลนิกินรินาม 5 3.93 0.15  
 จติเวช  3 3.89 1.02  
 หู คอ จมูก 11 3.73 0.84  
 คลนิกิวัณโรค 5 3.07 1.09  
 จักษ ุ  4 3.25 0.50  
 คลนิกิทานตะวัน 3 3.11 0.84  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.30 0.68  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.53 0.66  

หอ้งน้ํา     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 3.60 0.84 0.00 
 อายุรกรรม 53 3.25 0.88  
 ศัลยกรรม 9 3.67 1.13  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.27 0.73  
 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 3.06 0.68  
 กุมารเวชกรรม 16 2.75 0.87  
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ตาราง 10 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

 สูติ-นรเีวช 16 3.17 1.20  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 2.75 1.26  
 คลนิกินรินาม 5 3.00 0.47  
 จติเวช  3 3.56 1.26  
 หู คอ จมูก 11 3.82 1.02  
 คลนิกิวัณโรค 5 2.27 0.89  
 จักษ ุ  4 2.00 0.67  
 คลนิกิทานตะวัน 3 3.11 0.51  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.33 0.85  
 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.37 0.78  

อาคารที่จอดรถ     
 คลนิกิทั่วไป (ในเวลา) 36 3.49 0.88 0.00 
 อายุรกรรม 53 3.21 0.93  
 ศัลยกรรม 9 3.26 0.98  
 ศัลยกรรมกระดูกและขอ้ 31 3.02 0.78  
 ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ 16 2.13 1.07  
 กุมารเวชกรรม 16 2.48 1.00  
 สูติ-นรเีวช 16 3.15 0.99  
 คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง 4 2.50 1.00  
 คลนิกินรินาม 5 3.47 0.77  
 จติเวช  3 3.89 1.02  
 หู คอ จมูก 11 3.21 1.20  
 คลนิกิวัณโรค 5 2.40 1.34  
 จักษ ุ  4 2.33 0.47  
 คลนิกิทานตะวัน 3 2.78 0.38  
 โรคไต CAPD 0 0 0  
 คลนิกิทั่วไป (นอกเวลา) 38 3.19 0.84  
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ตาราง 10 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

 คลนิกิรุง่อรุณ 50 3.45 0.82  

 
จากตาราง 10 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามแผนกที่มารับบริการพบว่า 
ระดับคะแนนความพึงพอใจทุกด้านตั้งแต่ด้านทั่วไป ห้องบัตร จุดคัดกรอง ห้องตรวจโรค     
ห้องจ่ายยา การเงิน ห้องอาหาร ห้องน้ําและอาคารที่จอดรถ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถติ ิ(P < 0.05) 
 

ตาราง 11 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา   

อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามเวลาที่มารับบรกิาร 

ความพงึพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป     
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.42 0.71 0.01 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.63 0.69  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.75 0.72  

หอ้งบัตร              
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.44 0.81 0.00 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.82 0.93  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.89 0.83  

คัดกรอง             
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.67 0.87 0.06 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.90 0.82  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.95 0.84  

หอ้งตรวจโรค       
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.87 0.75 0.24 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.93 0.77  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 4.07 0.80  
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ตาราง 11 (ต่อ) 

ความพงึพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

หอ้งจา่ยยา          
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.72 0.79 0.13 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.89 0.84  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.95 0.77  

การเงนิ     
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.73 0.74 0.39 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.83 0.81  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.88 0.74  

หอ้งอาหาร     
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.45 0.80 0.38 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.30 0.68  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.53 0.66  

หอ้งน้าํ     
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.24 0.93 0.61 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.33 0.85  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.37 0.78  

อาคารที่จอดรถ     
คลนิกิในเวลา (08.00-10.00 น.) 212 3.05 1.00 0.03 
คลนิกินอกเวลา (16.00-20.00 น.) 38 3.19 0.84  
คลนิกิรุง่อรุณ (07.00-09.00 น.) 50 3.45 0.82  

 
จากตาราง 11 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามเวลาที่มารับบริการ พบว่า 
ระดับคะแนนความพงึพอใจด้านทั่วไป ห้องบัตรและอาคารที่จอดรถ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถติ ิ(P < 0.05) สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 
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ตาราง 12 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา  

              อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามระยะเวลารอคอยเฉลี่ย 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป     
มากกวา่ 2 ชม.  3.46 0.60 0.12 
1 ชม.  3.45 0.70  
30 นาท ี  3.67 0.78  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  3.00   

หอ้งบัตร              
มากกวา่ 2 ชม.  3.49 0.83 0.19 
1 ชม.  3.51 0.84  
30 นาท ี  3.74 0.86  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  3.00   

คัดกรอง             
มากกวา่ 2 ชม.  3.60 0.87 0.19 
1 ชม.  3.70 0.88  
30 นาท ี  3.92 0.81  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  3.27   

หอ้งตรวจโรค       
มากกวา่ 2 ชม.  3.86 0.71 0.07 
1 ชม.  3.85 0.78  
30 นาท ี  4.10 0.70  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  3.14   

หอ้งจ่ายยา           
มากกวา่ 2 ชม.  3.82 0.75 0.02 
1 ชม.  3.72 0.82  
30 นาท ี  3.96 0.73  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  2.00   
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ตาราง 12 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

การเงนิ       
มากกวา่ 2 ชม.  3.82 0.84 0.05 
1 ชม.  3.70 0.74  
30 นาท ี  3.93 0.73  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  2.73   

หอ้งอาหาร     
มากกวา่ 2 ชม.  3.45 0.78 0.24 
1 ชม.  3.42 0.79  
30 นาท ี  3.51 0.70  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  2.00   

หอ้งน้ํา       
มากกวา่ 2 ชม.  3.05 1.06 0.13 
1 ชม.  3.26 0.88  
30 นาท ี  3.41 0.84  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  2.00   

อาคารที่จอดรถ        
มากกวา่ 2 ชม.  3.07 0.99 0.53 
1 ชม.  3.12 0.97  
30 นาท ี  3.22 0.93  
ไมไ่ดพ้บแพทย ์  2.00   

 
จากตาราง 12 พบว่าระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามระยะเวลารอคอยเฉลี่ย 
พบว่า ระดับความพึงพอใจด้านห้องจ่ายยา มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ      
(P < 0.05) สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน 
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ตาราง 13 ความสัมพันธ์ระหว่างระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร 

แผนกผู้ปว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ  

กับจํานวนคนไข้ 

ความพึงพอใจด้าน ค่า correlation P-value 

ทั่วไป -.090 .121 
หอ้งบัตร          -.045 .436 
คัดกรอง .007 .906 
หอ้งตรวจโรค  -.026 .655 
หอ้งจ่ายยา       .087 .131 
การเงนิ   .089 .126 
หอ้งอาหาร .095 .101 
หอ้งน้ํา .076 .192 
อาคารที่จอดรถ   .086 .136 

 
ตาราง 13 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา 

อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ ไม่มีความสัมพันธ์กับจํานวนคนไข้ที่มารับบริการในวัน
เดยีวกัน (p > 0.05) 
 

ตาราง 14 ระดับคะแนนความพงึพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา  

              อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามลักษณะการเจ็บป่วย 

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

ทั่วไป           
โรคเฉยีบพลัน 122 3.53 0.73 0.91 
โรคเรื้อรัง 157 3.49 0.73  
ตรวจสุขภาพ 21 3.49 0.52  

หอ้งบัตร                       
โรคเฉยีบพลัน 122 3.60 0.88 0.47 
โรคเรื้อรัง 157 3.56 0.80  
ตรวจสุขภาพ 21 3.35 1.01  
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ตาราง 14 (ต่อ)     

ความพึงพอใจด้าน ตัวแปร ค่าเฉลี่ย S.D. P- value 

คัดกรอง                       
โรคเฉยีบพลัน 122 3.74 0.87 0.13 
โรคเรื้อรัง 157 3.80 0.80  
ตรวจสุขภาพ 21 3.39 1.22  

หอ้งตรวจโรค                 
โรคเฉยีบพลัน 122 3.86 0.78 0.25 
โรคเรื้อรัง 157 3.97 0.73  
ตรวจสุขภาพ 21 3.73 0.84  

หอ้งจ่ายยา                    
โรคเฉยีบพลัน 122 3.80 0.79 0.51 
โรคเรื้อรัง 157 3.79 0.77  
ตรวจสุขภาพ 21 3.59 1.08  

การเงนิ         
โรคเฉยีบพลัน 122 3.79 0.75 0.57 
โรคเรื้อรัง 157 3.77 0.73  
ตรวจสุขภาพ 21 3.60 0.95  

หอ้งอาหาร        
โรคเฉยีบพลัน 122 3.40 0.71 0.06 
โรคเรื้อรัง 157 3.52 0.76  
ตรวจสุขภาพ 21 3.13 1.02  

หอ้งน้ํา           
โรคเฉยีบพลัน 122 3.24 0.84 0.01 
โรคเรื้อรัง 157 3.38 0.86  
ตรวจสุขภาพ 21 2.71 1.20  

อาคารที่จอดรถ              
โรคเฉยีบพลัน 122 3.20 0.96 0.10 
โรคเรื้อรัง 157 3.14 0.93  
ตรวจสุขภาพ 21 2.71   
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จากตาราง 14 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาด้านต่าง ๆ แยกตามลักษณะการเจ็บป่วยพบว่า 
ระดับคะแนนความพึงพอใจด้านห้องน้ํา มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ          
(P < 0.05) สว่นดา้นอื่น ๆ ระดับคะแนนความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกัน (P > 0.05) 
 

ตาราง 15 ภาพรวมของคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 

ความพึงพอใจ

ด้าน 
จํานวนตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ทั่วไป                              300 3.50 0.72 มาก 
หอ้งบัตร                          300 3.56 0.85 มาก 
จุดคัดกรอง                          300 3.75 0.87 มาก 
หอ้งตรวจโรค                    300 3.91 0.76 มาก 
หอ้งจ่ายยา                       300 3.78 0.80 มาก 
การเงนิ                            300 3.76 0.75 มาก 
หอ้งอาหาร                       300 3.44 0.77 มาก 
หอ้งน้ํา                            300 3.27 0.90 ปานกลาง 
อาคารที่จอดรถ                 300 3.14 0.96 ปานกลาง 

ภาพรวมทัง้หมด ภาพรวมทัง้หมด 3.57 0.82 มาก 

  
 จากตาราง 15 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลพะเยาพบว่า ผู้มารับบริการส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจด้านห้องตรวจโรคมากที่สุด
คือ เฉลี่ย 3.91 รองลงมา คือ ความพึงพอใจด้านห้องจ่ายยา 3.78 และ การเงิน 3.76 จุดคัดกรอง 
3.75 ห้องบัตร 3.56 สภาพทั่วไป 3.50 ด้านห้องอาหาร 3.44 ห้องน้ํ า 3.27 ตามลําดับ        
และมคีวามพงึพอใจนอ้ยที่สุดคอื 3.14 ตอ่อาคารที่จอดรถ 



บทที่ 5 
 

บทสรุป 
 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive study) โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา ทั้งในเวลา
ราชการและนอกเวลาราชการและศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์ กับความพึงพอใจ    
ของผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยากลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ป่วยนอกที่ได้รับการ
ตรวจรักษาโรคที่แผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ที่มารับ
บริการในเวลาราชการวันจันทร์-ศุกร์เวลา 08.00-16.00 น. และนอกเวลาราชการ คลินิกรุ่งอรุณ 
เวลา 07.00-08.00 น. จํานวน 300 คนโดยทําการศึกษาในช่วงระหว่างเดือน พฤศจิกายน–
ธันวาคม 2555 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจในการบริการ
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ที่ปรับปรุงมาจาก ภากรณ์ น้ําว้า
และศริวิมิล วันทอง ประกอบดว้ย 4 สว่น 

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส       
ระดับการศกึษา รายได้ สิทธิการรักษา แผนกที่มารับบริการ ระยะเวลารอคอยเฉลี่ย เวลาที่มา
รับบรกิาร จํานวนคนไขท้ัง้หมดในชว่งเวลานัน้ ลักษณะของการเจ็บปว่ย    

ส่วนที่ 2 ปัจจัยในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลพะเยา โดยให้เลือกเหตุผลที่ทําให ้  
ผูม้ารับบรกิารตัดสนิใจมารับบรกิารที่โรงพยาบาลพะเยา  

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
พะเยา อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา แบ่งออกเป็น ด้านสภาพทั่วไปของโรงพยาบาลห้องบัตร             
จุดคัดกรอง หอ้งตรวจโรค หอ้งจา่ยยาการเงนิ หอ้งอาหาร หอ้งน้ําและอาคารที่จอดรถ  

สว่นที่ 4 ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะตอ่บรกิารของโรงพยาบาล 
ผู้วิ จัยดําเนินการรวบรวมข้อมูลและวิ เคราะห์ โดยใช้สถิติ  ค่า เฉลี่ย  (Mean)           

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ความถี่  (Frequency) ร้อยละ (Percentage)     
และทดสอบความแตกตา่งดว้ยคา่สถติ ิT-test, Anova และ Correlation 
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สรุปผลการวจัิย 
ลักษณะท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
พบวา่กลุม่ตัวอยา่งเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ เพศหญิงร้อยละ 60.7 เพศชาย

ร้อยละ 39.3 กลุ่มอายุที่มีจํานวนมากที่สุดอยู่ในช่วงอายุ 40-49 ปี ร้อยละ 31.0 ที่มีมาก
รองลงมาตามลําดับคือกลุ่มอายุ 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.3 กลุ่มอายุ 50-59 ปี ร้อยละ 18.3 
และกลุม่อายุ 20-29 ปี ร้อยละ 14.0 กลุ่มอายุ 60 ปีขึ้นไปร้อยละ 7.7 และกลุ่มอายุที่มีจํานวน
นอ้ยที่สุดอยูใ่นชว่งอายุ 15-19 ป ีคดิเป็นรอ้ยละ 5.7 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 64.3 และรองลงมา มีสถานภาพโสด 
ร้อยละ 21.7 และสถานภาพหย่าร้อยละ 5.0 สถานภาพหม้าย ร้อยละ 4.7 และมีส่วนน้อย   
รอ้ยละ 4.3 ที่แยกกันอยู ่ 

ในส่วนของระดับการศึกษาสูงสุด พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ ในระดับ
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 24.3 รองลงมาคือมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 21.3   
มัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 19.7 และมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 19.3 การศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีมีเพียง ร้อยละ 7.0 การศึกษาระดับอนุปริญญา ร้อยละ 5.3 และต่ําสุดคือไม่ได้
เรยีนหนังสอืรอ้ยละ 3.0 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 32.7 รองลงมา คือ 
ข้าราชการร้อยละ 24.7 เกษตรกร ร้อยละ 20.3 เจ้าของธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 9.7 และมีส่วนน้อย
ที่ประกอบอาชพี พนักงานเอกชนและยังเป็นนสิติอยู ่รอ้ยละ 6.3 

ในด้านของรายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ร้อยละ 37 มีรายได้ต่ํากว่า 
5,000 บาท รองลงมา ร้อยละ 31.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000-10,000 บาท และร้อยละ 12.0 
มรีายไดต้อ่เดอืน 10,000-15,000 บาทและ รอ้ยละ 12 มรีายไดสู้งกวา่ 20,000 บาท   

ในด้านของการใช้สิทธิการรักษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างครึ่งหนึ่งของจํานวนทั้งหมด   
ร้อยละ 50.0 ใช้บัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า รองลงมา คือ สิทธิข้าราชการ ร้อยละ 25      
และสทิธปิระกันสังคมคดิเป็นรอ้ยละ 20.3 และรอ้ยละ 3.3 ไม่มีสิทธิการรักษาคือต้องชําระเงินเอง 
และมสีว่นนอ้ยที่สุดรอ้ยละ 1.3 ใชส้ทิธขิองรัฐวสิาหกจิ 

แผนกที่กลุ่มตัวอย่างมารับบริการมากที่สุดคือแผนกอายุรกรรม ร้อยละ 17.7 
รองลงมาคอืคลนิกิรุง่อรุณ รอ้ยละ 16.7 และคลินิกทั่วไป (นอกเวลา) ร้อยละ 12.7 คลินิกทั่วไป 
(ในเวลา) ร้อยละ 12 แผนกศัลยกรรมกระดูกและข้อ ร้อยละ 10.3 ส่วนแผนกที่ไม่มีการเก็บ
ขอ้มูล คอืคลนิกิ CAPD รอ้ยละ 0 
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ในการมารับบริการแต่ละครั้ง กลุ่มตัวอย่างคิดว่าระยะเวลารอคอยเฉลี่ยในการมารับ
บริการครั้งนี้ ปานกลาง คือ รอประมาณ 1 ช่ัวโมง คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมา คือ รวดเร็ว 
(30 นาที) ร้อยละ 25.7 และ รอนาน (มากกว่า 2 ช่ัวโมง) คิดเป็นร้อยละ 22.7 มีเพียง         
รอ้ยละ 0.7 ที่ไมไ่ดพ้บแพทย ์

ลักษณะการเจ็บป่วยกลุ่มตัวอย่างที่มาส่วนใหญ่คือเจ็บป่วยเฉียบพลัน ร้อยละ 70.7 
รองลงมา คอื มาตรวจสุขภาพ รอ้ยละ 16.7 และเจ็บปว่ยดว้ยโรคเรื้อรัง รอ้ยละ 12.7 

สรุปภาพรวมความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
อําเภอเมือง จังหวัดพะเยาในครั้งนี้ คือ ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 54.3 รองลงมามีความพึง-
พอใจมาก รอ้ยละ 48.0 และมคีวามพงึพอใจนอ้ยที่สุดคดิเป็นรอ้ยละ 2.7 

ปัจจัยในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลพะเยา พบว่า ร้อยละ 54 ส่วนใหญ่เหตุผล  
ที่เลือกมารับบริการที่โรงพยาบาลพะเยาคือ มีบัตรประกันสังคมที่เลือกสถานพยาบาลหลัก 
แห่งนี้และมีบุคคลรู้จัก คุ้นเคยทํางานอยู่ที่นี่ และเหตุผลรองลงมาคือ ใช้สิทธิ สวัสดิการ
รักษาพยาบาล (เบกิจา่ยตรง) ที่สถานพยาบาลแหง่นี้คิดเป็นร้อยละ 43 และการได้รับคําแนะนํา
จากบุคคลที่เคยใช้บริการที่นี่ ร้อยละ 36.7 ทําให้เลือกมาใช้บริการที่สถานพยาบาลแห่งนี้
เชน่กัน 

เมื่อพิจารณาจากภาพรวมแล้วพบว่าระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยาพบว่า ผู้มารับบริการส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจด้านห้องตรวจ
โรคมากที่สุดคือ เฉลี่ย 3.91 รองลงมาคือความพึงพอใจ ด้านห้องจ่ายยา 3.78 และการเงิน 
3.76 จุดคัดกรอง 3.75 ห้องบัตร 3.56 สภาพทั่วไป 3.50 ด้านห้องอาหาร 3.44 ห้องน้ํา 3.27 
ตามลําดับ และมคีวามพงึพอใจนอ้ยที่สุด คอื 3.14 ตอ่อาคารที่จอดรถ  

เมื่อพจิารณาในแตล่ะดา้นแลว้พบวา่ 
1. ความพงึพอใจภาพรวมของผูม้ารับบรกิารที่มตีอ่โรงพยาบาลพะเยามีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดับมาก คา่เฉลี่ย 3.57 
2. ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อห้องบัตรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

คา่เฉลี่ย 3.56 
3. ความพงึพอใจของผูม้ารับบรกิารที่มตีอ่จุดคัดกรองมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับมาก 

คา่เฉลี่ย 3.75 
4. ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อห้องตรวจโรค มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

คา่เฉลี่ย 3.91 
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5. ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อห้องจ่ายยา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คา่เฉลี่ย 3.78 

6. ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อการเงิน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คา่เฉลี่ย 3.76 

7. ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อห้องอาหาร ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คา่เฉลี่ย 3.44 

8. ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อห้องน้ํา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
คา่เฉลี่ย 3.27 

9. ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่ออาคารที่จอดรถ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง คา่เฉลี่ย 3.14 

 

อภปิรายผลการวจัิย 
สภาพทั่วไปของโรงพยาบาลพะเยา เป็นโรงพยาบาลที่ตั้งอยู่ในชุมชน สะดวก          

ในการเดนิทาง มสีภาพภูมทิัศนส์วยงามด้านหน้าติดกับส่วนราชการของจังหวัดพะเยา ด้านหลัง
มอีาณาบรเิวณตดิกวา๊นพะเยา สถานที่กว้างขวางและโล่งโปร่ง ยังไม่มีสิ่งปลูกสร้างหรืออาคาร
ตกึสูงที่มาบดบังทัศนยีภาพ นอกจากนี้สถานที่ยังเอื้ออํานวยต่อการเดินทางไปมาสะดวก มีป้าย
บอกทิศทางที่ชัดเจน มีการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว และมีการปรับปรุงพัฒนาระบบบริการ
ของโรงพยาบาลอยา่งตอ่เนื่อง และได้มาตรฐานผ่านการรับรองคุณภาพมาตรฐาน HA จากการ
ศึกษาวิจัย พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่โรงพยาบาลพะเยา   
อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยานัน้ ปัจจัยสําคัญที่เป็นเหตุผลหลักในการเขา้รับบรกิารในโรงพยาบาลพะเยา 
พบว่า ร้อยละ 54 ส่วนใหญ่ที่เลือกมารับบริการที่รพ.พะเยาคือ มีบัตรประกันสังคมที่เลือก
สถานพยาบาลหลักแห่งนี้และมีบุคคลรู้จัก คุ้นเคยทํางานอยู่ที่นี่ และเหตุผลรองลงมา คือ      
ใช้สิทธิ สวัสดิการรักษาพยาบาล (เบิกจ่ายตรง) ที่สถานพยาบาลแห่งนี้คิดเป็นร้อยละ 43       
และการได้รับคําแนะนําจากบุคคลที่เคยใช้บริการที่นี่ ร้อยละ 36.7 ทําให้เลือกมาใช้บริการ      
ที่สถานพยาบาลแห่งนี้เช่นกันไม่สอดคล้องกับ ประณีต โสภณพิศและคณะ (2544) ศึกษาเรื่อง
การประเมินคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลทรวงอกในระยะเปลี่ยนผ่านของโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าโดยเก็บ
ข้อมูลโดยแบบสัมภาษณ์ในผู้มารับบริการจํานวน 275 คนผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ ่      
เป็นผู้ป่วยเก่าที่เคยมาใช้บริการเหตุที่เลือกโรงพยาบาลนี้ เพราะมีแพทย์ผู้เชี่ยวชาญรองลงมา
คือมีเครื่องมือทันสมัย คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ ในระดับดียกเว้นคุณภาพด้านการ
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ประสานงานอยูใ่นระดับกลางรายไดแ้ละการรับรูน้โยบายการสร้างหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า 
เป็นปัจจัยที่มผีลตอ่คุณภาพบรกิารตามความคดิเห็นของประชาชนผูม้ารับบรกิาร 

เมื่อพิจารณาจากภาพรวมแล้วระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่แผนก    
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพะเยาพบว่า ผู้มารับบริการส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจด้านห้องตรวจ
โรคมากที่สุด คือ 3.91 รองลงมาคือความพึงพอใจด้านห้องจ่ายยา 3.78 และ การเงิน 3.76   
จุดคัดกรอง 3.75 ห้องบัตร 3.56 สภาพทั่วไป 3.50 ด้านห้องอาหาร 3.44 ห้องน้ํา 3.27 
ตามลําดับและมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ 3.14 ต่ออาคารที่จอดรถสอดคล้องกับงานวิจัย  
ของมณฑิรา ประสมทรัพย์ ได้ศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ผู้ป่วยมารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
ปทุมธานีใช้แบบสํารวจความคิดเห็นกับผู้มารับบริการผู้ป่วยนอกจํานวน 391 รายพบว่า 70% 
เป็นผูห้ญงิการศกึษาระดับประถมศึกษาไม่ได้ประกอบอาชีพหรือเกศินี ศรีคงอยู่ (2543) ได้ศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ การตรวจการรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล  
ปากทอ่จังหวัดราชบุร ีโดยใชแ้บบสอบถามทัง้สิ้น 255 คน พบวา่ ความพงึพอใจของผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสูงคิดเป็นร้อยละ 67.8 รองลงมามีความพึงพอใจ ปานกลางคิดเป็น     
ร้อยละ 31.0 และความพึงพอใจระดับต่ําร้อยละ 1.2 เมื่อจําแนกรายด้านและรายข้อ พบว่า
ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือด้านการให้เกียรติในเรื่องความเอาใจใส ่  
และสนใจของแพทย์ ในการตรวจรักษาและพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านความสะดวกในเรื่อง  
ความเพยีงพอของบรเิวณที่รอรับบรกิาร 

เนื่องจากในช่วง 6 เดือนที่ผ่านมา ทางโรงพยาบาลได้มีการจัดระบบเปลี่ยนแปลง
ระบบคอมพวิเตอรข์องโรงพยาบาลในดา้นการเก็บบันทึกข้อมูลในรูปแบบของโปรแกรม HOSXP 
ซึ่งทําให้สะดวกรวดเร็วขึ้นในการจัดเก็บเวชระเบียนและนอกจากนี้ยังได้มีการเพิ่มเวลาในการ
ใหบ้รกิารแกผู่ป้ว่ยในชว่งเชา้เวลา 07.00-09.00 น.(คลินิกรุ่งอรุณ) และช่วงเที่ยง 12.00-13.00
น.รวมถึงช่วงเย็น เวลา 16.00-20.00 น. (คลินิกอัสดง) ทําให้ผู้มารับบริการได้รับการตรวจ
รักษาได้อย่างเต็มที่และเป็นการลดความแออัดของผู้มารับบริการในแต่ละช่วงเวลา ระยะเวลา
ในการรอคอยก็จะน้อยลง ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น เห็นได้จากคะแนน
เฉลี่ยของความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่อห้องตรวจโรคที่อยู่ในระดับมากที่สุด 
ผูร้ับบรกิารมคีวามพงึพอใจตอ่แพทยผู์้ทําการตรวจรักษาและพยาบาลผู้ให้คําแนะนําที่หน้าห้อง
ตรวจโรค เนื่องจากแพทย์ให้การตรวจรักษาและให้คําแนะนําเป็นอย่างดี อัธยาศัยของแพทย์
และคําแนะนําจากพยาบาลยังคงเป็นสิ่งที่ผู้มารับบริการต้องการและทําให้เกิดความพึงพอใจ
มากที่สุด รองลงมาคือความพึงพอใจด้านห้องจ่ายยา พบว่าการบริการที่รวดเร็วขึ้น           
และเจา้หนา้ที่ของหอ้งจา่ยยา มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร มกีารอธิบายให้คําแนะนําใน
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เรื่องยาไดเ้ป็นอยา่งดแีละไดร้ับยาที่มีคุณภาพในส่วนของการเงินพบว่าผู้มารับบริการพึงพอใจมาก 
เพราะได้รับบริการที่รวดเร็วและค่ารักษาพยาบาลที่เหมาะสมส่วนความพึงพอใจที่มีต่อ        
จุดคัดกรอง ห้องบัตร สภาพทั่วไป ด้านห้องอาหาร และห้องน้ํา ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจ
มากนอ้ย ตามลําดับแตค่ะแนนความพงึพอใจที่นอ้ยที่สุดและควรไดร้ับการปรับปรุงคือ อาคารที่ 
จอดรถที่มีไม่เพียงพอ และเสียงต่อความปลอดภัย เนื่องจากผู้มารับบริการส่วนใหญ่จะใช้รถ-
สว่นตัวมารับสง่ญาตหิรอืมาตดิตอ่ที่โรงพยาบาล ทัง้รถมอเตอรไ์ซด์และรถยนต์ ซึ่งบางครั้งต้อง
มารอตรวจนาน การจอดรถในที่เหมาะสมปลอดภัยจะทําให้ผู้มารับบริการคลายความวิตก
กังวลเกี่ยวกับที่จอดรถซึ่งถือเป็นทรัพย์สินที่มีค่า ต้องจอดในที่สะดวกปลอดภัย และต้องมี
เพยีงพอตอ่ความตอ้งการของผูม้ารับบรกิาร 

ความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพงึพอใจและปัจจัยของบุคคล  
เพศและจํานวนผู้มารับบริการไม่มีความสัมพันธ์ต่อระดับคะแนนความพึงพอใจ 

สอดคลอ้งกับงานวจัิยของอารมณ ์อนิทรเจียวและวนิดา ปริยาศักดิ์ (2541) ได้ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของผู้มารับบริการการตรวจการรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบางรัก โดยใช้
แบบสอบถามจากกลุม่ตัวอย่างทั้งสิ้น 393 คน พบว่าผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมาก 
ตอ่การใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ที่พบในภาพรวมร้อยละ 68.49 พึงพอใจปานกลางในเรื่องมนุษย์
สัมพันธ์ จํานวนครั้งที่มารับบริการมีผลต่อความพึงพอใจโดยผู้มารับบริการ 1-4 ครั้ง ในปีที่
ผ่านมามีความพึงพอใจ มากกว่าที่ผู้มารับบริการตั้งแต่ 4 ครั้งขึ้นไปสําหรับเพศและระดับ
การศกึษาไมม่คีวามแตกตา่งของความพงึพอใจ 

อายุและระยะเวลารอคอยเฉลี่ย มีความสัมพันธ์กับระดับคะแนนความพึงพอใจ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของอนงค์ เอื้อวัฒนา (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอํานาจเจริญโดยใช้แบบสัมภาษณ์ผู้รับบริการจํานวน 270 คน 
พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการอยู่ในระดับปานกลางร้อยละ 65.6 ด้านความคิดเห็น
เกี่ยวกับการเข้าถึงบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ร้อยละ 60.7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ      
ระบบการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับพอใช้ร้อยละ 90.0 ผู้รับบริการที่ระดับการศึกษาอาชีพ  
ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกัน การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างอาย ุ  
ความคิดเห็น เกี่ยวกับการเข้าถึงบริการ ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบการให้บริการ                 
มคีวามสัมพันธเ์ชงิบวกกับความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร 

สถานภาพสมรส มีความสัมพันธ์กับระดับคะแนนความพึงพอใจขัดแย้งกับงานวิจัย
ของปรียา ครามะคํา (2538, หน้า 104-112) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึง-
พอใจของผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการ ณ.แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี โดย
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ใช้วิธีการสัมภาษณ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อความสะดวก มนุษย์สัมพันธ์ อุปกรณ ์     
การรักษา คุณภาพบริการ การประสานงานและข้อมูลที่ได้รับจากบริการ ผลการวิจัย พบว่า
ผู้ป่วยร้อยละ 70 มีความพึงพอใจต่อบริการ คุณภาพการบริการ ความสะดวกและมนุษย์
สัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ ความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อโรงพยาบาล มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
อยา่งมนีัยสําคัญทางสถติ ิ(p < 0.01) สว่นเพศ อายุ สถานภาพสมรส ที่อยูอ่าศัย ศาสนา รายได้
การศกึษาและจํานวนครัง้ที่มารับบรกิารไมม่คีวามสัมพันธก์ับความพึงพอใจ 

ระดับการศึกษา มคีวามสัมพันธก์ับระดับคะแนนความพึงพอใจซึ่งขัดแย้งกับงานวิจัย
ของอารมณ์ อินทรเจียว และวนิดา ปริยาศักดิ์ (2541, หน้า 167-172) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของผู้มารับบริการการตรวจการรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบางรักโดยใช้
แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 393 คนพบว่าผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
มากต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่พบในภาพรวมร้อยละ 68.49 พึงพอใจปานกลางในเรื่อง
มนุษย์สัมพันธ์จํานวนครั้งที่มารับบริการมีผลต่อความพึงพอใจโดยผู้มารับบริการ 1-4 ครั้ง     
ในปทีี่ผ่านมามคีวามพึงพอใจมากกว่าที่ผู้มารับบริการตั้งแต่ 4 ครั้งขึ้นไปสําหรับเพศ และระดับ
การศกึษาไมม่คีวามแตกตา่งของความพงึพอใจ 

รายได้ต่อเดือนและสิทธิการรักษา มีความสัมพันธ์กับระดับคะแนนความพึงพอใจ
สอดคล้องกับ ฤดี เนื่องผาสุก และคณะ (2537) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อบริการ
แผนกผู้ป่วยนอกในเวลาราชการโรงพยาบาลเจ็ดเสมียนในแผนกห้องบัตรห้องตรวจโรค       
และหอ้งปฐมพยาบาลโดยสํารวจกลุม่ตัวอยา่ง จํานวน 190 คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ระดับดี ร้อยละ 80 เพศอายุระดับการศึกษาสถานภาพอาชีพที่อยู่จํานวนครั้งของการมารับ
บริการเวลาที่ใช้ในการเดินทางความสะดวกการได้รับคําแนะนําเวลาที่ใช้ในการรอรับบริการ
อาการเจ็บป่วยสิทธิพิเศษในการรักษาพยาบาล พบว่าระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกันทาง
สถิติมีเพียงรายได้ที่แตกต่างกันเท่านั้น พบว่าผู้ป่วยที่มีรายได้สูงมีความพึงพอใจในบริการ
มากกว่าผู้ป่วยที่มีรายได้ต่ํา และอายุมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในบริการที่ได้รับค่อนข้างต่ํา     
รอ้ยละ 3.75 

แผนกที่มารับบริการ เวลาที่มารับบริการ และลักษณะการเจ็บป่วย มีความสัมพันธ์
กับระดับคะแนนความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมือง 
จังหวัดพะเยา ในทุก ๆ ด้านได้แก่ ทั่วไป ห้องบัตร จุดคัดกรอง ห้องตรวจโรค ห้องจ่ายยา 
การเงิน ห้องอาหาร ห้องน้ําและอาคารที่จอดรถ สอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญจพร พุฒคํา 
(2547) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจของผูป้ว่ยตอ่คุณภาพบรกิารผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลจันทรุ-
เบกษา โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 438 คนพบว่าผู้รับบริการไม่พึงพอใจต่อ
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คุณภาพบริการด้านที่ 1 ความสะดวกในการใช้บริการ ด้านที่ 4 การให้ความรู้คําแนะนําและ
คําปรึกษา และด้านที่ 6 ความพร้อมที่จะให้การรักษาพยาบาล ส่วนด้านที่ผู้มารับบริการ        
มีความคาดหวังไม่แตกต่างจากการรับรู้ โดยมีแนวโน้มไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ได้แก ่  
ด้านที่ 2 อัธยาศัยไมตรีด้านที่ 3 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านที่ 5 ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้และด้านที่ 7 จริยธรรมของเจ้าหน้าที่ สําหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความคาดหวัง     
ไม่แตกต่างจากการรับรู้โดยมีแนวโน้มประทับใจต่อคุณภาพบริการได้แก่ ด้านที่ 8 ราคา
ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทั่วไปของผู้มารับบริการกับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ    
ทัง้ 8 ดา้น ของแผนกผูป้ว่ยนอกมคีวามสัมพันธ์ดังนี้เพศ สถานภาพ การสมรส ระดับการศึกษา 
และลักษณะการเจ็บปว่ยของผูม้ารับบรกิารมคีวามสัมพันธก์ับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ด้านที่  4 การให้ความรู้คํ าแนะนําและคําปรึกษาระดับการศึกษาของผู้มารับบริการ                
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านที่  2 อัธยาศัยไมตรีรายได้ของ
ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านที่ 3 ความเป็นธรรมของ
บริการและมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านที่ 5 ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจไดแ้ผนกที่ผู้มารับบริการเข้ารับการรักษาพยาบาลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบรกิารดา้นที ่1 ความสะดวกในการใชบ้รกิาร 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ 
1. ควรมีการประเมินความพึงพอใจของผู้มารับบริการภายนอก โรงพยาบาลพะเยา 

คอืผูป้ว่ยและญาต ิผูม้าตดิตอ่ หนว่ยงานราชการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องเรียกว่าการประเมินภายนอก
และมีการประเมินความพึงพอใจของ ผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ภายในโรงพยาบาลพะเยาทุกระดับ
ที่มาใช้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก เรียกว่า การประเมินภายในเพื่อจัดทําเป็นมาตรฐาน      
การพยาบาลไปในทิศทางเดียวกันและนําเสนอผลการศึกษาให้แก่ผู้บริหารของโรงพยาบาล
รับทราบข้อมูลเพื่อที่จะได้นําผลการศึกษากําหนดเป็นนโยบายในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพขององคก์รตอ่ไป 

2. ควรมีการศึกษาถึงคุณภาพการบริการตามมาตรฐานของโรงพยาบาลที่ควรม ี   
เพื่อผา่นการรับรองคุณภาพ HA (Hospital Accreditation) เพื่อนํามาศึกษาตัวแปรค้นหาความสัมพันธ์
กับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อเกิดการพัฒนารูปแบบการให้บริการอย่างมี
คุณภาพตอ่ไป 

3. ควรนําผลการศกึษาไปใชป้รับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการในทุกด้านตั้งแต่ด้านทั่วไป 
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ห้องบัตร จุดคัดกรอง ห้องตรวจโรค ห้องจ่ายยา การเงินรวมไปถึงห้องอาหาร ห้องน้ําและ
อาคารที่จอดรถ โดยเฉพาะอาคารที่จอดรถที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด ควรที่จะ
ได้รับการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมปลอดภัยเพื่อให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุดแก่ผู้มารับ
บรกิารตอ่ไป 
 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการพัฒนาทักษะและความรู้ของบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับงานผู้ป่วยนอก

เนื่องจากโรงพยาบาลพะเยาจะเป็นศูนย์ฝึกทักษะและประสบการณ์ของนิสิตมหาวิทยาลัยพะเยา 
โอกาสที่นสิติแพทยจ์ะได้เข้ามาฝึกทักษะและค้นคว้าหาประสบการณ์ภายในโรงพยาบาลพะเยา 
การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพะเยาควรมีการปรับปรุงและพัฒนาบุคลากร 
ให้มีความรู้ความสามารถเพื่อสามารถเป็นครูฝึกทักษะแก่เหล่านิสิตที่จะมาฝึกงานภายใน
โรงพยาบาลพะเยาเหลา่นี้ไดด้ังนัน้โรงพยาบาลพะเยาควรมีการศึกษาถึงความพึงพอใจของนิสิต
มหาวทิยาลัยพะเยา เพื่อเป็นขอ้มูลในการแกไ้ขปรับพัฒนางานบรกิารผูป้ว่ยนอกตอ่ไป 

2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของหอผู้ป่วยในเพื่อนํามาเปรียบเทียบและเชื่อมโยง
กับการบริการงานผู้ป่วยนอก ให้เกิดความสัมพันธ์กันและเกิดการบริการที่เป็นไปในทิศทาง
เดยีวกัน ศกึษาปัญหาในการประสานงานภายในแตล่ะหนว่ยงานเพื่อนํามาแกไ้ขปรับปรุงตอ่ไป 

3. ควรมกีารศกึษาความพงึพอใจของเจา้หนา้ที่ตอ่นโยบายของผูบ้รหิารที่จัดสรรลงมา
ให้แก่ผู้ปฎิบัติว่ามีความเป็นไปได้เพียงใดเกิดปัญหาและอุปสรรคใดบ้างเพื่อหาแนวทางแก้ไข
รว่มกันตอ่ไป 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
 

ก าญ จนา  อรุณส ุ ขรุจี. (2546) ความพึงพอใจของสมาชกิสหกรณ์ต่อการดําเนินงานของ 
สหกรณ์การเกษตรไชยปราการจํากัด อําเภอไชยปราการ จังหวัดเชยีงใหม่. 

เ ชยี งใ หม่ : ค ณ ะเ ก ษ ตรศาส ตร ์มห าว ทิ ย าล ัย เ ชยี งใ หม่ . 

ก ฤ ษ ณ ีโ พ ธ ิ์ชนะพ ันธ ุ์. ( 2 54 2 ) . ความพึงพอใจต่อบรกิารของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอก 
สถาบันโรคผวิหนัง. ว ทิ ย า นพิ นธ  ์ว ท .ม. ( บ รหิ ารส าธ า รณส ุข) ,  มหาว ทิ ย าล ัย มหดิ ล,  

ก รุงเ ท พ ฯ .  

เ ก ศนิ ี ศรคี งอย ู.่ ( 2 543) ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลปากท่อจังหวัด ราชบุรี. ว ทิ ย านพิ นธ  ์ว ท .ม. ( บ รหิารส าธ า รณส ุข) ,  

มหาว ทิ ย าล ัย มหดิล,  ก รุงเ ท พ ฯ .  

โ ฉ มย ง เ หลาโ ช ต.ิ ( 2 537) . ประสทิธผิลของโปรแกรมสุขศึกษาเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพ 
ตนเองของผู้ป่วยเบาหวานโรงพยาบาลโพธาราม จังหวัดราชบรุี. ว ทิ ย า นพิ นธ  ์

ว ท .ม. ( พ ย าบ าลศ าสตร)์ ,  ม หาว ทิ ย าล ัย ม หดิล . ก รุงเ ท พ ฯ  

ฤ ด ีเ นื่องบ ุบ ผา  และค ณะ . ( 2 537) . ความพงึพอใจของผู้ป่วยต่อบรกิารแผนกผู้ป่วยนอก 
ในเวลาราชการโรงพยาบาลเจ็ดเสมยีน. ม.ป .ท .:  ม.ป .พ .  

ดเิ รก  ฤ ก ษ ส์าหรา่ย  ( ผูบ้ รรย าย ) . ( 2 52 8) . ผลส ําเ ร็จใ นก ารด ําเ นิ นงา นของโ ค ร งก าร พ ัฒนา ชนบ ท  
ระด ับ หมูบ่ า้ น : ศกึ ษ าเ ฉ พ า ะ ก รณ ีใ นจังหว ั ดล ําป า งแล ะ สก ลนค ร เ พ ื่อเ ป ็นแนว ท า ง  
ใ นก ารว เิ ค รา ะหร์ูป แบ บ ท ี่ เ ห ม า ะ ส ม ใ น ก า ร พ ั ฒ น า ช น บ ท แ บ บ . ใ น  
รายงานการประชุมทางวิชาการ ครั้งที่ 23 ( หนา้ 2 50 -2 55) . ก รุงเ ท พ ฯ :  

มหาว ทิ ย าล ัย เ ก ษ ตรศ าสตร์ .  

เ ท พ นม เ มอืงแ มน  และสว ิ ง  ส ุวรรณ . ( 2 540) . พฤตกิรรมองค์การ. ( พ มิพ ค์ รัง้ท ี ่2 ) . 

ก รุงเ ท พ ฯ : โ รงพ มิพ ไ์ ท ย ว ัฒนาพ านิ ช .  

ธ ัญธ ร ธ รรมรัก ษ .์ ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบรกิารผู้ป่วยนอก  
โรงพยาบาลพระน่ังเกล้า. ว ทิ ย านพิ นธ  ์ว ท .ม.  ( สาธ าร ณส ุขศาส ตร์   

ว ชิาเ อก บ รหิ ารส าธ ารณส ุข) ,  มหาล ัย ว ทิ ย าล ัย ม หดิล ,  ก รุงเ ท พ ฯ . 

นภารั ตน ์เ สอืจ งพ รู.  ( 2 544) . ปัจจัยที่มผีลประสทิธผิลในการให้บรกิารของพนักงานประจํา 

สํานักงานบรกิารโทรศัพท์. ก ารศกึ ษ าค ้ นค ว า้อสิร ะ บ ธ .ม.,  มหาว ทิ ย าล ัย ศรปี ท ุม,  

ก รุงเ ท พ ฯ . 
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 

เ บ ญ จพ ร พ ุฒค ํา . ( 2 547) . ความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพบรกิารแผนกผู้ป่วยนอก 
ในโรงพยาบาลจันทรุเบกษา. ว ทิ ย านพิ นธ ์  ภ.ม.  ( สาข าว ชิ าก ารค ุม้ค รอง ผูบ้ รโิ ภค  

ดา้นสาธ ารณส ุข) ,  มหาล ัย ว ิ ท ย าล ัย ศลิป าก ร , ก รุงเ ท พ ฯ .  
ป ระณตี โ สภ ณพ ศิ ก ร ณณ์ ิ ก า ตัง้เ จ รญิ ส ุข และสม สว า ท  รัศมวี ง ศ์ . ( 2 544) . ป ระเ มิ นค ุณภาพ  

บ รกิ ารตามค ว ามเ ห็นของป ระช าช นผูม้ ารับ บ รกิ าร แผน ก ผูป้ ว่ ย นอก  
โ รงพ ย าบ าลท รว งอก ใ นร ะย ะเ ป ล ี่ย นผา่ นโ ค รงก ารส รา้ ง หล ัก ป ระก ันส ุขภ าพ ถ ว้ นหน้ า . 

วารสารโรคทรวงอก, 6 ( 3) ,  16 -33.  

ป รยี า ค รา มะค ํ า . ( 2 538) . ป ัจจัย ท ี่มคี ว ามส ัมพ ั นธ ก์ ับ ค ว ามพ งึพ อ ใ จข อง ผูป้ ว่ ย นอก  
ท ี่มาใ ชบ้ รกิ าร  ณ ก ล ุม่งาน ผูป้ ว่ ย นอก  โ รงพ ย าบ าลพ ร ะป ก เ ก ลา้ จันท บ ุรี .  

วารสารศูนย์การศึกษาแพทย์ แพทยศาสตร์คลินิก โรงพยาบาลพระปกเกล้า,  

12 (3) ,  144-149 .  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ.2537. ( 2 542 ) . ก รุงเ ท พ ฯ :  อ ัก ษ รเ จรญิ ท ัศน ์

ลลติา  ก ระจ่ างโ พ ธ ิ.์ ( 2 546 ). ความพงึพอใจ ในบรกิารสุขภาพของผู้ใช้บรกิารในโครงการ 
ประกันสุขภาพ 30 บาท รักษาทุกโรคของโรงพยาบาลจติเวชนครราชสมีา.  

สารนพิ นธ  ์พ ย . ม.  ( ส ุขภาพ จิ ตและก า รพ ย าบ าล จติเ ว ช) ,  มหาว ทิ ย าล ัย เ ชยี งใ หม่ ,  
เ ชยี งใ หม่ .  

ว ริุฬ พ รรณเ ท ว ี . ( 2 542 ) . ความพงึพอใจของประชาชนของการให้บรกิารของหน่วยงาน 

กระทรวงมหาดไทยในอําเภอเมอืง จังหวัดแม่ฮ่องสอน. ว ทิ ย านพิ นธ  ์ ศษ .ม.  

( ก ารบ รหิารก ารศกึ ษ า) ,  มห าว ทิ ย าล ัย เ ชยี งใ ห ม่ ,  เ ชยี งใ หม.่ 

ว ภิา น้ อย ภูแ่ล ะค ณ ะ . ( 2 544) . ความพึงพอใจของผู้มาใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลบางกระทุ่ม จังหวัดพษิณุโลก. ว ทิ ย านพิ นธ  ์สม.,    

มหาว ทิ ย าล ัย นเ รศว ร,  พ ษิ ณ ุโ ลก .  
สงา่ ภูณ่รงค ์ . ( 2 540) . ความสัมพันธ์ระหว่างประสทิธผิลในการปฎบิัตงิานของศึกษาธกิาร 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม  

 

แบบสอบถาม 
 

คําชี้แจงแบบสอบถามชุดน้ีประกอบด้วยคําถาม 4 ส่วนได้แก่ 
 สว่นที ่1 ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นที่ 2 ปัจจัยในการเข้ารับบรกิารในโรงพยาบาลพะเยา 

สว่นที่ 3 ระดับความพงึพอใจของผู้รับบรกิารที่มตีอ่งานผูป้ว่ยนอก 
(ทัง้ในและนอกเวลาราชการ)  

สว่นที่ 4 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะของทา่นตอ่บรกิารของโรงพยาบาล 

คําชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ���� ลงในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ให้ข้อมลู  
 
1. เพศ  

�1) ชาย    �2) หญงิ 
2. อายุ  

�1) อายุ 15-19 ป ี   �2) อายุ 20-29 ป ี    

�3) อายุ 30-39 ป ี   �4) อายุ 40-49 ป ี    
�5) อายุ 50-59 ป ี   �6) อายุ 60 ปขีึ้นไป 

3. สถานภาพสมรส 

�1)โสด    �2)สมรส 

�3)หมา้ย    �4)หยา่ 

�5)แยกกันอยู ่
4. ระดับการศกึษาสูงสุด     

�1) ไมไ่ดศ้กึษา       �2) ประถมศกึษา       
�3)มัธยมศกึษาตอนตน้หรอืเทยีบเทา่ (ปวช) 

�4) มัธยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเทา่ (ปวส.) 

�5) อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา่   �6) ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 

�7) สูงกวา่ปรญิญาตรี    �8) อื่น ๆ โปรดระบุ....... 
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5. อาชพี 

�1) เกษตรกร    �2) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ/พนักงานของรัฐ 

�3) เจา้ของธุรกจิสว่นตัว  �4) รับจา้งทั่วไป 

�5) พนักงานบรษิัทเอกชน  �6) อื่น ๆ โปรดระบุ........................ 
6. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืน 

�1) ต่ํากวา่ 5,000 บาท    �2) 5,001-10,000 บาท      
�3)10,001-15,000 บาท  �4)15,001-20,000 บาท   

�5) สูงกวา่20,000 บาทขึ้นไป 
7. สทิธกิารรักษา 

�1) ขา้ราชการ(เบกิได/้เบกิจา่ยตรง) �2) ประกันสังคม 

�3) บัตรสุขภาพถว้นหนา้  �4) รัฐวสิาหกจิ 

�5) ชําระเงนิเอง 
8. แผนกที่มารับบรกิาร 

�1) คลนิกิทั่วไป(ในเวลา)  �2) อายุรกรรม   

�3) ศัลยกรรม   �4) ศัลยกรรมกระดูกและขอ้  

 �5) ศัลยกรรมระบบปัสสาวะ  �6) กุมารเวชกรรม 

�7) สูติ-นรเีวช   �8) คลนิกิพเิศษโรคเรื้อรัง  

�9) คลนิกินรินาม   �10) จติเวช   

�11) หู คอ จมูก   �12) คลนิกิวัณโรค 

�13) จักษ ุ    �14) คลนิกิทานตะวัน   

�15) โรคไตCAPD   �16) คลนิกิทั่วไป(นอกเวลา)  

�17) คลนิกิรุง่อรุณ 
9. ระยะเวลารอคอยตัง้แตม่าถงึโรงพยาบาลจนไดพ้บแพทย ์    

�1) มากกวา่ 2 ชม. �2) 1 ชม.  

�3) 30 นาท ี  �4) ไมไ่ดพ้บแพทย ์
10. ระยะเวลาที่แพทยใ์หก้ับทา่น/ผูป้ว่ย        

�1) 1-2 นาที  �2) 2-5นาท ี

�3) 5-10นาท ี �4) ไมไ่ดพ้บแพทย ์
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11. ระยะเวลารอตรวจเลอืด ปัสสาวะ หรอื เอกซเรย ์     

 �1) มากกวา่ 2 ชม. �2) 1 ชม. �3) 30 นาท ี  �4) ไมไ่ดต้รวจ 
12. ระยะเวลารอรับยา 

 �1) มากกวา่ 2 ชม. �2) 1 ชม. �3) 30 นาท ี  �4) ไมไ่ดร้ับยา 
13. ทา่นไดร้ับคําแนะนําเกี่ยวกับการใชย้าหรอืไม่    

�1) ไมไ่ดร้ับ  �2) ไดร้ับ แตไ่มค่อ่ยเข้าใจ �3) ไดร้ับ และเขา้ใจดี 
14. ทา่นไดร้ับขอ้มูลหรอืคําแนะนําเกี่ยวกับโรค และวธิีปฏบิัตติัว หรอืไม่    

�1) ไมไ่ดร้ับ  �2) ไดร้ับ แตไ่มค่อ่ยเข้าใจ �3) ไดร้ับ และเขา้ใจดี  
15. ทา่นเคยมารับบรกิารที่แผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลพะเยามากอ่นหรือไม่ 

� ไมเ่คย   � เคย…………………….ครัง้   
ถา้เคย ครัง้นี้ทา่นใชเ้วลาในการรับบรกิารนาน 
ตัง้แตเ่วลา……………….น.ถงึ………..……น.รวม………………ชม...........นาที 

16. วันนี้ทา่นมาโรงพยาบาลพะเยาดว้ยเรื่องใด 

� เจ็บปว่ย………………..………………….  � แพทยน์ัด หอ้งตรวจ……………….…. 

� ตรวจสุขภาพประจําปี   � ขอใบรับรองแพทย ์   

� ฉดีวัคซนี     � ฝากครรภ์ 

� ตรวจเลอืดนําผลไปรักษาที่รพ.อื่น  � รับยาตอ่เนื่อง 

� อื่น ๆ…………………………………………………………………………………………………   
17. ทา่นจะกลับมารักษาที่โรงพยาบาลแหง่นี้อกีหรอืไม่ 

� 1) มา   � 2) ไมม่า   � 3) ไมแ่นใ่จ 
18. สรุปภาพรวมในการมารักษาพยาบาลครั้งนี้ทา่นมีความพงึพอใจตอ่การใหบ้ริการของทาง 

โรงพยาบาลมากนอ้ยเพยีงใด 

� 1) 85-100%  � 2) 55-80%   � 3) 30-50% 
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ส่วนที่ 2ปัจจัยในการเข้ารับบรกิารในโรงพยาบาล 
คําชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย  /  ลงในหัวขอ้ ที่ทําใหท้่านตัดสินใจมารับบริการที่โรงพยาบาลพะเยา           

อ.เมอืง จ.พะเยา (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 

หัวข้อ 
เหตุผล 

ใช ่ ไม่ใช ่
1. การไดร้ับคําแนะนําจากบุคคลที่เคยใชบ้รกิาร   

2. จากประสบการณใ์นอดตีที่เคยเขา้รับบรกิาร 
 (มคีวามพงึพอใจตอ่การบรกิารที่ไดร้ับ) 

  

3. มบีุคคลรูจั้ก คุน้เคยทํางานอยูท่ี่โรงพยาบาลแห่งนี้   

4. ความน่าเชื่อถอืของโรงพยาบาล   

5. ความสะดวกในการจราจร  การเดนิทางมาโรงพยาบาลสะดวก
รวดเร็ว 

  

6. รูส้กึปลอดภัยในการใชบ้รกิาร   

7. อัตราค่ารักษาพยาบาลมคีวามเหมาะสม   

8. ใชส้ทิธิ์สวัสดกิารการรักษาพยาบาล(เบกิจา่ยตรง)ที่
สถานพยาบาลแหง่นี้ 

  

9. มบีัตรประกันสังคมที่เลอืกสถานพยาบาลหลักแห่งนี้   

10. มเีครื่องมอื/อุปกรณท์างการแพทยท์ี่ทันสมัยและมี
ประสทิธภิาพ 

  

11. มแีพทยผู์เ้ชี่ยวชาญเฉพาะทางหลายสาขา   

12. อัธยาศัยของแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ที่   
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ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิารที่มตี่องานผู้ป่วยนอก  
(ในและนอกเวลาราชการ) 

การประเมนิความพึงพอใจของผูเ้ข้ารับบรกิารที่งานผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลพะเยา(ในเวลาและ
นอกเวลาราชการ)โดยใหผู้้ตอบแบบสอบถามแสดงความคดิเห็นโดยกําหนดระดับความพงึพอใจ
แบง่เป็น 5 ระดับ โดย    

5 คะแนน    หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากที่สุด 
4  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 
3  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
2  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอ้ย 
1  คะแนน หมายถงึ ระดับความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 

 
หัวข้อ 

ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ลักษณะท่ัวไป      

1. สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร      
2. ปา้ยหรอืเครื่องหมายบอกที่ตัง้และทศิทางชัดเจน      
3. ปา้ยในรพ.หรอืปา้ยบอกเสน้ทางมารพ.      
3. การระบายอากาศในโรงพยาบาล      
4. ความสะดวกเป็นระเบยีบของพื้นทางเดินและอาคารสถานที ่      
5. ความสว่างของอาคารสถานที ่      
6. การจัดสถานที่ในการรับบรกิารตามลําดับไมต่อ้งเดินยอ้นไปมา      
7. ที่น่ัง/เก้าอี้นั่งคอยเพยีงพอและสะอาดเป็นระเบยีบ      
8. การบรกิารน้ําดื่มที่สะอาดและพอเพยีง      
10. มโีทรทัศนเ์พื่อใหสุ้ขศกึษาเกี่ยวกับเรื่องโรคตา่ง ๆ ไวส้อน 

 ผูป้ว่ยและญาติ 
     

11. ความสะอาดของหอ้งน้ําหอ้งสว้ม      
13. ความรวดเร็วในการนําส่งผู้ปว่ยไปยังจุดตา่ง ๆ เชน่ไปเจาะ 

เลอืดเอกซเรยร์วมไปถงึการสง่ผูป้ว่ยเขา้ไปยังตกึนอน 
     

14. การไดร้ับบรกิารมคีวามสะดวกรวดเร็ว ขัน้ตอนไม่ ซับซอ้น  
ยุง่ยาก 
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หัวข้อ ระดับความพึงพอใจ 

ห้องบัตร 5 4 3 2 1 
1. ความรวดเร็วของการให้บรกิารหอ้งบัตร      
2. การใหบ้รกิารมคีวามสะดวกขัน้ตอนไมซ่ับซอ้น      
3. เจา้หนา้ที่แสดงความกระตอืรอืร้นเมื่อทา่นมา 

ขอรับบรกิาร 
     

4. เจา้หน้าที่ใหบ้รกิารดว้ยท่าททีี่เป็นมติร ยิ้มแยม้ 
แจม่ใส 

     

5. เจา้หนา้ที่เอาใจใสเ่ต็มใจใหบ้รกิารทุกครัง้      
6. การแตง่กายของเจา้หน้าที่สะอาด เรยีบรอ้ย 

เหมาะสมกับสภาพงาน 
     

7. การตอบขอ้ซักถามของเจา้หน้าที่เมื่อทา่นมปีัญหา 
ขอ้งใจ 

     

พยาบาลและเจ้าหน้าที่จุดซักประวัต ิ      
1. มบีุคลกิภาพ ทา่ทาง และมารยาทในการใหบ้รกิาร 
 ที่เหมาะสม 

     

2. การสื่อสารที่ใชค้ําพูดเข้าใจงา่ย      
3. การแตง่กายที่เหมาะสม      
4. การใหบ้รกิารแก่ผูร้ับบรกิารอยา่งเท่าเทยีมกัน      
5. การลงบันทกึขอ้มูลในคอมพวิเตอรท์ําไดร้วดเร็ว 

และถูกตอ้ง 
     

6. ความสะดวกในการติดต่อขอใชบ้รกิาร      
7. ความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร      
8. การเอาใจใส ่และการมจีิตสํานกึในการบรกิาร      
9. การใหค้ําแนะนําและการแกป้ัญหา       
10. ความมมีนุษยส์ัมพันธย์ิ้มแยม้แจ่มใส      
12. ความประทับใจในการบรกิาร      
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หัวข้อ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ห้องตรวจโรค      

1. ความรวดเร็วของบรกิารของหอ้งตรวจโรค      
2. เจา้หน้าที่แสดงความกระตอืรอืร้นเมื่อทา่นมารับ 

บรกิาร 
     

3. เจา้หนา้ที่เอาใจใสบ่รกิารทา่นอยา่งเต็มที่ทุกครัง้      
4. การแตง่กายของเจ้าหน้าที่สะอาด เรยีบรอ้ยเหมาะสม 

กับสภาพงาน 
     

5. การตอบขอ้ซักถามของเจา้หน้าที่เมื่อทา่นมปีัญหา 
ขอ้งใจ 

     

6. การลงบันทกึขอ้มูลในคอมพวิเตอรท์ําไดร้วดเร็วและ 
ถูกตอ้ง 

     

7. การขอรับการรักษาตอ่เนื่องจากแพทยค์นเดมิตาม 
ที่ตอ้งการ 

     

8. กรยิามารยาทในการใหบ้รกิารของแพทย ์      
9. แพทยต์ัง้ใจฟังคําบอกเล่าอาการเจ็บปว่ยของทา่น      
11. ความสามารถของแพทยใ์นการตรวจโรคไดอ้ยา่ง 

ถูกตอ้งและแมน่ยํา 
     

12. การใหค้ําแนะนําในการดูแลรักษาผูป้ว่ยจากแพทย์      
13. ความชํานาญของพยาบาลในการชว่ยแพทยต์รวจ 

 หรอืใชอุ้ปกรณเ์ครื่องมอืที่เกี่ยวขอ้งในการตรวจโรค 
     

14. กรยิามารยาทในการให้บรกิารของพยาบาล 
 หอ้งตรวจโรค 

     

15. คําแนะนําเกี่ยวกับการปฎบิัตติัวที่ทา่นไดร้ับจาก 
 พยาบาล 
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หัวข้อ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ห้องจ่ายยา      
1. ความรวดเร็วของการให้บรกิารของห้องจ่ายยา      
2. การใหบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเร็วขัน้ตอน 

ไมซ่้ําซอ้น 
     

3. กรยิามารยาทของเจา้หน้าที่หอ้งจ่ายยา      
4. เจา้หน้าที่แสดงความกระตอืรอืรน้เมื่อท่าน 

มารับบรกิาร 
     

5. เจา้หนา้ที่เอาใจใสบ่รกิารทา่นอยา่งเต็มที่ทุกครัง้      
6. การลงบันทกึขอ้มูลในคอมพวิเตอรท์ําไดร้วดเร็ว 

และถูกตอ้ง 
     

7. ความถูกตอ้งของยาที่ได้รับทัง้ถูกคน ถูกขนาด  
ถูกชนดิ ถูกจํานวนและถูกวธิกีารใชย้า  

     

8. การแตง่กายของเจ้าหน้าที่สะอาด เรยีบรอ้ย 
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

9. คําอธบิายในการใชย้าที่ไดร้ับจากเภสัชกร      
10. การตอบขอ้ซักถามเมื่อทา่นมปีัญหาขอ้งใจ      
11. ทา่นไดร้ับยาที่มคีุณภาพจากโรงพยาบาลแห่งนี้      
12. ทา่นพงึพอใจในค่ารักษาพยาบาลและค่ายาครั้งนี้      
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หัวข้อ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ห้องการเงิน/ค่าใช้จ่าย      

1. ความเหมาะสมของคา่ยาและเวชภัณฑ์      
2. การใหบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเร็วขัน้ตอนไม่
ซ้ําซอ้น 

     

3. กรยิามารยาทของเจา้หน้าที่หอ้งการเงนิ      
4. เจา้หน้าที่แสดงความกระตอืรอืรน้เมื่อท่าน 

มารับบรกิาร 
     

5. เจา้หนา้ที่เอาใจใสบ่รกิารทา่นอยา่งเต็มที่ทุกครัง้      
6. การลงบันทกึขอ้มูลในคอมพวิเตอรท์ําไดร้วดเร็ว 

และถูกตอ้ง 
     

7. การแตง่กายของเจ้าหน้าที่สะอาด เรยีบรอ้ย 
เหมาะสมกับสภาพงาน 

     

8. รายการคา่ใชจ้า่ย/คา่บรกิาร มกีารอธบิายไวอ้ยา่ง 
ละเอยีดชัดเจน 

     

9. การตอบขอ้ซักถามเมื่อทา่นมปีัญหาขอ้งใจ      
10. ทา่นรูส้กึวา่ค่ารักษากับบรกิารที่ไดร้ับเป็นราคา 

 ที่สมเหตุสมผล มคีวามเหมาะสม 
     

11. ทา่นพงึพอใจในคา่รักษาพยาบาลและคา่ยาครัง้นี้      
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ส่วนที่ 4 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะของท่านต่อบรกิารของโรงพยาบาล 
1. อาคารสถานที…่……………………………………………………………………………………………………………………….. 
2. อัธยาศัยของแพทย ์พยาบาลและเจ้าหนา้ที่อื่น ๆ…………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3. หอ้งบัตร…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
4. หอ้งตรวจ……………………………………………………………………………………………………..………………………….. 
5. หนว่ยงานอื่นๆ  

หอ้งชันสูตร………………………………………………………………………………………….………………………….. 
หอ้งเอกซเรย…์…………………………………………………………………………………….………………………….. 
หอ้งตรวจคลื่นไฟฟา้หัวใจ……………………………………………………………………..………………………… 

 

หัวข้อ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านอาคารสถานที่      

ห้องอาหาร      
1. ความสะอาดของหอ้งอาหาร      
2. ความเพยีงพอต่อการเข้ารับบรกิาร      
3. สถานที่ตัง้สะดวกตอ่การเขา้รับบรกิาร      

ห้องนํ้า      
1. ความสะอาดของหอ้งน้ํา      
2. ความเพยีงพอต่อการเข้ารับบรกิาร      
3. สถานที่ตัง้สะดวกตอ่การเขา้รับบรกิาร      

อาคารที่จอดรถ      
1. ความสะอาดของอาคารจอดรถ      
2. ความเพยีงพอต่อการเข้ารับบรกิาร      
3. สถานที่ตัง้สะดวกตอ่การเขา้รับบรกิาร      



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 
 
ชื่อ นามสกุล กรรณกิาร ์ สุวรรณกูล 

วัน เดอืน ป ีเกดิ  14 ตุลาคม 2513 

ที่อยู่ปัจจุบัน  42 หมู ่5 ตําบลแมก่า อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 56000 

ที่ทํางานปัจจุบัน  โรงพยาบาลพะเยา อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 

ตําแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน  พยาบาลวชิาชพีชํานาญการ 

ประสบการณ์การทํางาน  
 พ.ศ. 2543 งานผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลพะเยา 
 พ.ศ. 2542 กลุม่งานเวชกรรมสังคม โรงพยาบาลพะเยา 
 พ.ศ. 2534 หอผูป้ว่ยหนัก (ไอซยีู) โรงพยาบาลพะเยา 

ประวัตกิารศึกษา 
 พ.ศ. 2542 พยาบาลศาสตร์ชัน้สูง 
  วทิยาลัยพยาบาลบรมราชชนนพีะเยา 
 พ.ศ. 2534 พยาบาลและผดุงครรภ์ชัน้ต้น   
  วทิยาลัยพยาบาลบรมราชชนนพีะเยา 
 
 
 
 


