
 
 

บทที่  5 
 

สรุป  อภิปรายผลการศึกษา  และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงพรรณนา (descriptive study) เรื่อง  ความพึงพอใจตอ
การบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย  จังหวัดเชียงใหม      
กลุมตัวอยาง คือ ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลสันทราย  จังหวัดเชียงใหม     
ในเดือนเมษายน พ.ศ.2548 จํานวน  397 ราย มีคุณสมบัต ิคือผูรับบริการท่ีมีอายุ 15 ปขึ้นไป  สามารถ
อานเขียนภาษาไทยได และยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามท่ีสํานักการพยาบาลไดพัฒนาขึ้น   
โดยปรับปรุงจากเครื่องมือในการประเมินคุณภาพของ วิภาดา  คุณาวิกติกุล และคณะ(2545) 
แบบสอบถามไดผานการหาความตรงตามเนื้อหาของการประเมินคุณภาพในเชิงโครงสราง  เชิง
กระบวนการและเชิงผลลัพธ  โดยผูทรงคุณวุฒิ 7 ทาน  ไดคาความตรงตามเนื้อหาของแบบประเมิน
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการพยาบาลท่ีไดรับเทากับ 0.9 (เกตุ  ปญญา, 2546) ประกอบดวย  
4 สวน คือ สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ  สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับการบริการผูปวยนอกท่ี
ไดรับในครั้งนี้  สวนท่ี 3 ความรูสึกของผูรับบริการตอการบริการตางๆ ในครั้งนี้  สวนท่ี 4          
ความคิดเห็นของผูรับบริการตอบริการของโรงพยาบาล  และผูศึกษานําแบบสอบถามความพึงพอใจ
ของผูรับบริการของสํานักการพยาบาล ไปทดลองใชกับผูปวยนอกท่ีมีลักษณะคลายกับกลุมตัวอยาง
ท่ีโรงพยาบาลชุมชนแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 30 ราย  จากนั้นนําแบบสอบถามสวนท่ี 3 
ความรูสึกของผูรับบริการตอการบริการตางๆ มาหาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใชสูตรสัม
ประสิทธ    แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s coefficient alpha)  ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.9  
การวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติการแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย  และนําเนื้อหามาจัดหมวดหมู 
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สรุปผลการศึกษา 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ 
 

ผูรับบริการสวนใหญอาศัยอยูในอําเภอสันทราย  คิดเปนรอยละ 88.2  เปนเพศหญิง     
คิดเปนรอยละ 54.4  และเพศชายคิดเปนรอยละ 45.6  มีอายุในชวง 15 ป ถึง 68 ป โดยมีอายุเฉล่ีย 
42.8 ป  กลุมตัวอยางท่ีมากท่ีสุดมีอายุระหวาง 41 - 50 ป  คิดเปนรอยละ 41.8  และรองลงมาคือกลุม
อายุ 31 - 40 ป  คิดเปนรอยละ 25.9  จบการศึกษาระดับประถมศึกษามากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  53.7   
และผูรับผิดชอบจายคารักษาพยาบาลสวนใหญเปนบัตรประกันสุขภาพถวนหนา  คิดเปนรอยละ  
61.7  รองลงมาสวัสดิการขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 16.4  และจายเงินเอง คิดเปน
รอยละ 15.6 

 
สวนที่  2   ขอมูลเกี่ยวกบับริการผูปวยนอกทีไ่ดรับ 
 

สาเหตุท่ีผูรับบริการสวนใหญเขามารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลนี้  เนื่องจากเดินทาง
สะดวก  คิดเปนรอยละ  67.0  รองลงมาคืออยูในพ้ืนท่ีบริการบัตรทอง  คิดเปนรอยละ  53.7  โดย
ผูรับบริการเกือบทุกคนไดรับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรักษา  คิดเปนรอยละ 99.5  
และเม่ือไดรับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรักษาแลวสวนใหญเขาใจดี  ในรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรักษาไดรับ  คิดเปนรอยละ  76.7 

การไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยา  ผูรับบริการเกือบทุกคนไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับ
การใชยา คิดเปนรอยละ 97.5 โดยผูรบับรกิารท่ีไดรบัคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยาสวนใหญเขาใจดใีน
คําแนะนําท่ีไดรับ  คิดเปนรอยละ 90.7 

การตรวจเลือดและปสสาวะ  ผูรับบริการสวนใหญตรวจเลือดและปสสาวะ  คิดเปน   
รอยละ 69.5  โดยผูรับบริการท่ีไดรับการตรวจเลือดและปสสาวะสวนใหญใชเวลาในการรอตรวจ
เลือดและปสสาวะในระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ  60.9   สําหรับการเอ็กซเรย  ผูรับบริการสวน
ใหญไมไดเอ็กซเรย  คิดเปนรอยละ  60.5  ซ่ึงผูรับบริการท่ีไดรับการเอ็กซเรยสวนใหญใชเวลาใน
การรอเอ็กซเรยในระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ 72.6  
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สวนที่ 3  ความรูสึกของผูรับบริการตอการบริการตาง ๆ 
 

เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตามเกณฑของสํานักการพยาบาล  
ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการอยูในระดับพอใช  14  ใน  15  ขอ  
คิดเปนรอยละ 70.2 - 77.5   ยกเวนการมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลกลุม
ตัวอยางมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอยมากตองปรับปรุง  คิดเปนรอยละ 69.3 
 
สวนที่  4  ความคิดเห็นตอการบริการของโรงพยาบาล 
 

จากผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการสวนใหญจะแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาตรวจท่ี
โรงพยาบาล คิดเปนรอยละ 96.5 และผูรับบริการสวนใหญจะกลับมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลอีก    
คิดเปนรอยละ 90.7  

สวนเวลาท่ีใชในการตรวจพบวา  ระยะเวลาเฉล่ียในการมารับการตรวจเทากับ 1 ช่ัวโมง 
3 นาที (S.D. =  25.6) โดยใชเวลานานสุด 2 ช่ัวโมง 40 นาที  และนอยสุด 20 นาที  และผูรับบริการ
ใชเวลาในการมารับการตรวจนอยกวา 1 ช่ัวโมง  คิดเปนรอยละ  55.7  รองลงมาใชเวลาในการมารับ
การตรวจระหวาง 1 – 2  ช่ัวโมง   คิดเปนรอยละ  42.3 

ความคิดเห็นของผูรับบริการตอการบรกิารในแผนกผูปวยนอกแบงเปน 3 ประเด็น  ดังนี้   
1.  ดานการใหบริการ  คือควรลดเวลาในการรอเรียกตรวจ  และการรอซักประวัต ิ 

เนื่องจากใชเวลาในการรอนาน  และเจาหนาท่ีควรบอกรายละเอียดในแตละขั้นตอนของการติดตอ
ใหชัดเจน    

2.  ดานบุคลากร  ควรจัดแพทยและพยาบาลใหเพียงพอกับจํานวนผูมารับบริการ  
ตลอดจนควรมีการอบรมเกี่ยวกับการใหบริการแกเจาหนาท่ี  เนื่องจากเจาหนาท่ีบางคนพูดจาไม
เพราะ   

3.  ดานสถานท่ี  ควรจัดเกาอ้ีนั่งใหเพ่ิมมากขึ้น  เนื่องจากการรอเรียกตรวจใชตองใช
ระยะเวลานานจึงทําใหท่ีนั่งไมเพียงพอ  และควรจัดสถานท่ีจอดรถใหมากขึ้น   
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อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจตอการบริการโดยรวมอยูในระดับพอใช  ซ่ึงอาจ
เนื่องมาจากการศึกษาครั้งนี้ไดใชเกณฑการประเมินท่ีสํานักการพยาบาลไดพัฒนาขึ้นในพ.ศ. 2547
โดยปรับปรุงจากเครื่องมือในการประเมินคุณภาพของวิภาดา  คุณาวิกติกุลและคณะ (2545) โดย
เกณฑท่ีใชนีจ้ะแตกตางจากการศึกษาท่ีผานมา  ดังนัน้จึงอาจเปนไปไดวาผลท่ีไดจากการศึกษาครัง้นี้
จึงแตกตางจากการศึกษาท่ีผานมา 

การศึกษาครั้งนี้ไดศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก  หมายถึง
ความรูสึกและความคิดเห็นตอการบริการ  ดังนั้นผูศึกษาจึงอภิปรายผลโดยแบงเปน 2 สวน คือ 
ความรูสึกตอการบริการ  และความคิดเห็นตอการบริการ 
 
1. ความรูสึกตอการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอการบริการในในแผนกผูปวยนอก  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ตอการบริการในระดับพอใชกับกิริยาของแพทย (76.6%)  แพทยสนใจฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย 
(75.4%)  และการตรวจรางกายของแพทย  (70.2%)  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลท่ีศึกษามี
บุคลากรทางการแพทยท่ีออกตรวจและรักษาโรค  จํานวน  3 – 4  คนตอวัน  แตมีผูมารับบริการท่ี
แผนกผูปวยนอกประมาณ  300  คนตอวัน ซ่ึงโดยเฉล่ียแพทย  1  คน  ตองรับผิดชอบตรวจรักษา
ผูปวย  75  คน  ทําใหแพทยตองใชเวลาในตรวจผูเขารับการตรวจแตละรายอยางรวดเร็ว  จึงอาจทํา
ทําใหเรงรีบ ทําใหเวลาท่ีใชในการตรวจผูปวยและเวลาในการรับฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยของ
ผูรับบริการนอย  และอาจเนื่องจากจํานวนผูรับบริการมาก  จึงทําใหแพทยตรวจเฉพาะอาการท่ี
เกี่ยวของกับอาการสําคัญท่ีมาโรงพยาบาล   ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก ของ  กมลวรรณ  ปุระสิริ (2546)  ท่ีพบวา ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม โดยรวมอยูในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมากในดานบุคลากร  ซ่ึงการท่ีผลการศึกษามีความแตกตางกัน   
อาจสืบเนื่องมาจากโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  แพทย  1  คนตองรับผิดชอบผูปวยเฉล่ีย  40  คน
ตอวัน   

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบรกิารในระดับพอใชตอการดูแลใหความชวยเหลือ
จากพยาบาลดวยความมีน้ําใจ (75.7%)  การใหขอมูลหรือคําแนะนําโดยพยาบาล (73.9%) และ      
การซักประวัติและการเจ็บปวยโดยพยาบาล (73.7%)  การตอบสนองอยางรวดเร็วของพยาบาล                
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เม่ือผูรับบริการตองการความชวยเหลือ (73.5%) ซ่ึงโรงพยาบาลท่ีศึกษาเปนโรงพยาบาลชุมชน     
ของรัฐ มีบุคลากรทางการพยาบาลท่ีใหบรกิารในแผนกผูปวยนอก จํานวน 4 คนตอวัน และมีผูมา      
รับบริการท่ีแผนกผูปวยนอกประมาณ 300 คนตอวนั  ตลอดจนพยาบาลแตละคนมีหนาท่ีรับผิดชอบ
หลายอยาง ซ่ึงพยาบาล 2 คน  ตองทําหนาท่ีในการซักอาการเจบ็ปวยของผูมารับบรกิารและวดัความ
ดันโลหิต โดยเฉล่ีย  150  คนตอวัน สวนการวัดความดันโลหิตจะมีผูชวยเหลือคนไข  1  คน  ชวยวดั         
ความดนัโลหิต และมีพยาบาลอีก 1 คน  มีหนาท่ีเรียกผูรับบริการเขาหองตรวจตลอดจนใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรกัษา จึงอาจทําใหผูรบับรกิารรูสึกวาพยาบาล     
ไมสนใจ อาจแนะนาํไมมากตามท่ีผูรบับรกิารคาดหวงั แตถาหากผูรบับรกิารท่ีพยาบาลเห็นวาเปน
ผูรับบริการรายใหมหรือเห็นวาเปนโรคเรื้อรงัท่ีตองเนนการปฏิบัติตัวท่ีถูกตองก็จะใหคําแนะนําท่ี
โตะสุขศึกษา   จะเห็นไดวาพยาบาลตองทํางานใหทันกบัเวลา  ดังนัน้การชวยเหลือในดานอ่ืนๆ จึง
นอยลง ซ่ึงผลการศึกษาแตกตางจากการศึกษาของเพชรา จอมงาม (2543) ท่ีไดทําการศึกษา          
เวลาท่ีใชและความพึงพอใจในการรบับรกิารแผนกผูปวยนอกของผูรบับรกิาร โรงพยาบาลลานนา        
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการบรกิารแผนกผูปวยนอก
ในดานพฤติกรรมเชิงวิชาชีพของผูใหบรกิารอยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงการท่ีผลการศึกษามีความ
แตกตางกันอาจสืบเนื่องมาจากโรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม เปนโรงพยาบาลเอกชนท่ีมี
บุคลากรทางการพยาบาลจํานวนมาก  

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับพอใชตอกิริยามารยาทของ
เจาหนาท่ีอ่ืน ๆ (75.9%)  และการแนะนํา ประชาสัมพันธในการใชบริการ (74.9%)  ซ่ึงสอดคลองกบั
ขอรองเรียนของผูมารับบริการในเรื่องเจาหนาท่ีพูดไมเพราะ  การใหคําแนะนําไมชัดเจน  และตอง
รอนาน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลตองมีภาระงานรับผิดชอบหลายอยางและ
ทํางานใหเสร็จภายในเวลา  จึงทําใหการใหคําแนะนําไมชัดเจน ประกอบกับผูรับบริการบางรายเปน
ผูปวยรายใหมอาจจะมีความรูสึกท่ีไมคุนเคยกับสถานท่ีและหองตรวจของโรงพยาบาลทําใหไมกลา
ท่ีจะติดตอสอบถาม  อยางไรก็ตามทางโรงพยาบาลไดจัดใหมีบอรดแนะนําขั้นตอนการมารับบริการ 
นอกจากนี้ยังไดจัดใหมีการใหความรูผานเสียงตามสายเวลา 10.00 น. ของทุกวัน 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับพอใชตอการมีโอกาสพูดคุยแสดง
ความรูสึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับอาการเจ็บปวย (70.2%)  อาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลท่ีศึกษา 
เปนโรงพยาบาลท่ีรับผิดชอบโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท  ดูแลประชากรท้ังหมด  
100,295 คน  จึงทําใหมีผูเขารับบริการเปนจํานวนมาก  จึงทําใหผูรับบริการมีโอกาสพูดคุย แสดง
ความรูสึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยนอยลง  ซ่ึงจากแนวคิดความพึงพอใจตอบริการ
ในโรงพยาบาลของริสเซอร (Risser, 1975)  รวมกับแนวคิดของอเดยและแอนเดอรเซน (Aday & 
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Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดกลาวไววา  บุคลากรผูใหบริการตองมีความรู
ความสามารถ และความเช่ียวชาญในการบริการ เชน เจาหนาท่ียินดีใหการตอนรับ ทักทาย ช้ีแนะ 
ซักถามถึงสาเหตุท่ีทําใหมารับการตรวจรักษา ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติตามแผนการรักษา 
นอกจากนี้ยังรวมถึงการปฏิบัติในการใสใจความตองการใหความชวยเหลือ ใหบริการไดอยาง
ถูกตอง มีความคลองแคลวนุมนวลและออนโยนของการใหบริการ 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับนอยมาก ควรปรับปรุงดานการมี 
สวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลท่ีศึกษา เปน
โรงพยาบาลประจําอําเภอท่ีตองทําการตรวจรักษาโรคท่ัวไปกอนท่ีจะนําสงผูปวยไปสูโรงพยาบาล
จังหวัด  ดังนั้นการตัดสินใจสวนใหญจึงขึ้นอยูกับการตัดสินใจของแพทย แตสําหรับการรักษาท่ี
โรงพยาบาลนั้น ถาหากผูรับบริการจําเปนตองนอนพักรักษาในโรงพยาบาลก็จะขึ้นอยูกับความ
ยินยอมของผูรับบริการ  นอกจากนี้ผูรับบริการสามารถเลือกแพทยท่ีจะทําการตรวจรักษาตนเองท่ี
แผนกผูปวยนอกได  ซ่ึงอนุวัฒน  ศุภชุติกุล (2536) ไดอธิบายแนวคิดความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการทางการแพทยวา  การใหบริการทางคลินิกสอดคลองกับสภาพของผูปวย เพ่ือใหผูปวยคืน
สภาพปกติอยางรวดเร็วและปลอดภัย   และการท่ีผูปวยจะสามารถมีสวนรวมในการดูแลรักษา
ตนเองไดถึงระดับหนึ่ง  นอกจากนี้จากคําประกาศสิทธิผูปวย ไดระบุวาผูปวยมีโอกาสใน              
การตัดสินใจในเรื่องของการรักษาพยาบาล 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการในดานความสะดวกสบายโดยท่ัวไป (76.3%)  
และความสะอาดของหองสวม  (77.5%) อยูในระดับพอใช  ซ่ึงมาตรฐานของบริการกระทรวง
สาธารณสุข (2546)  ไดกลาวไววา  การจัดสถานท่ีใหบริการท่ีดี  สถานท่ีในการใหบริการผูปวยนอก
ควรมีพ้ืนท่ีเพียงพอ  สะอาด โปรง  ไมอับทึบ  มีหองตรวจสะอาด มิดชิด เปนสัดสวน  และมีความ
ปลอดภัย  ซ่ึงโรงพยาบาลท่ีศึกษา  เปนโรงพยาบาลประจําอําเภอท่ีตองทําการตรวจรักษาโรคท่ัวไป  
โดยตรวจรักษาในแผนกผูปวยนอกประมาณวันละ  300  คน  โดยผูรับบริการสวนใหญจะมาขอรับ
การตรวจรักษาในเวลาประมาณ  8.00 – 10.00  น.  จึงทําใหจํานวนท่ีนั่งท่ีจัดใหผูรับบริการมีจํานวน
ไมเพียงพอกับผูมารับบริการ  อีกท้ังผูศึกษาไดทําการศึกษาในเดือนเมษายน  ซ่ึงมีอากาศรอนและ  
อบอาว  ทําใหการระบายอากาศทําไดไมดี  รวมไปถึงการจัดสถานท่ีจอดรถใหกับผูท่ีมารับบริการ 
ไมเพียงพอ  ในสวนของหองน้ําของโรงพยาบาลท่ีศึกษาไดจัดจางผูรับเหมาในการรักษาความ
สะอาดหองน้ําของโรงพยาบาล  ซ่ึงไดกําหนดใหทําความสะอาดวันละ 2 ครั้ง แตเนื่องจากมีผูมา   
รับบริการจํานวนมาก ทําใหการดูแลความสะอาดอาจจะไมท่ัวถึง 
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จากผลการศึกษาแมวาผูรบับริการมีความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอกอยู
ในระดับพอใช  แตก็พบวากลุมตัวอยางก็จะแนะนําใหญาติหรือเพ่ือนมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาล
และกลุมตัวอยางก็ยังตองการท่ีจะมารักษาตนเองเม่ือมีอาการปวย  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากผูรับบริการ
เดินทางมาโรงพยาบาลสะดวก  อยูในพ้ืนท่ีบริการบัตรประกันสุขภาพถวนหนา  และเปนผูปวยเกา
ของโรงพยาบาล 

 
2. ความคิดเห็นตอการบริการ 

 
กลุมตัวอยางไดแสดงความคดิเห็นในการปรบัปรงุคณุภาพในดานการใหบรกิาร เพ่ือให

ผูมารับบริการไดรับบรกิารท่ีดี  คือ ควรลดเวลาในการรอเรยีกตรวจ  และการรอซักประวัต ิ  ซ่ึงใช
เวลาในการรอนาน  และเจาหนาท่ีควรบอกรายละเอียดในแตละขั้นตอนของการตดิตอใหชัดเจน   
ซ่ึงพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al, 1985 อางใน เพ็ญจันทร  แสนประสาน, 2542)  ได
อธิบายวา การช้ีแจงการบรกิารทุกๆ ครั้ง เปนความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและรวดเร็ว ไมตองรอนาน  ซ่ึงเปนเกณฑในการกําหนดคุณภาพในการบริการอยางหนึ่ง  
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของการกําหนดแนวทางใหเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของไดปฏิบัติตามวตัถุประสงค
ของโรงพยาบาล ท่ีมุงใหผูปวยไดรับบริการท่ีดีและไดรบัความพึงพอใจของอาทิตย  อุไรรัตน และ
อดุลยศักดิ ์  ตีระจนิดา ( 2 5 3 5 )   ท่ีไดกลาวไววา ส่ิงท่ีจะสรางความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือ
ผูรับบริการนั้น ไดแก  การไดรับการตอนรับดูแลเอาใจใส และอํานวยความสะดวกจากเจาหนาท่ีของ
โรงพยาบาลทุกระดับดวยอัธยาศัยไมตรเีปนกนัเอง เรียบรอย รวดเรว็ และมีประสิทธิภาพ  และ
สอดคลองกับแนวคดิเกี่ยวกับการจดับรกิารสําหรบัแผนกผูปวยนอก ของ วรรณวิไล  จันทราภา และ
พาณ ี  สีตกะลิน ( 2 5 3 5 )  ท่ีกลาววา การจัดบริการสําหรับแผนกผูปวยนอกมีองคประกอบดังนี ้      
การจดัการในการกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบของเจาหนาท่ีจะตองมีการกาํหนดใหเหมาะสมกับงานท่ีมี
อยูท้ังหมดในแผนกผูปวยนอก ท้ังงานดานการรักษาพยาบาล และงานสนับสนุนการรักษาพยาบาล
ทุกดาน เพ่ือใหงานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจกัหนาท่ีความรบัผิดชอบของตน      
โดยการจัดการมอบหมายงานตองคํานึงถึงลักษณะงาน ปริมาณงาน ความยากงายของงาน และ   
ความเหมาะสมกบัความรูความสามารถของเจาหนาท่ีแตละคนและมีการจดัการระบบการประสาน 
งานอยางเหมาะสม โดยในการจดัระบบการประสานงานจะประกอบดวยการประสานงานระหวาง
บุคคล เชน แพทยกับพยาบาล พยาบาลกับเจาหนาท่ีอ่ืนๆ เปนตน   โดยจะตองมีการจดัระบบท่ีมีการ
กําหนดหลักเกณฑและวิธีการไวอยางชัดเจน นอกจากนีแ้นวคิดความพึงพอใจตอบรกิารใน
โรงพยาบาลของริสเซอร (Risser, 1975)  และของอเดยและแอนเดอรเซน (Aday & Anderson, 1975 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 48 

อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดอธิบายวา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดเม่ือเกดิสัมพันธภาพในการ
ใหความรูของบุคลากรผูใหบรกิาร เปนสัมพันธภาพท่ีมุงเปล่ียนพฤติกรรมทางสุขภาพของผูปวย 
เชน การใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตองในเรื่องตางๆ  การใหขอมูลเกี่ยวกับขัน้ตอนในการตดิตอกับ
หนวยงานอ่ืนๆ  การตอบคําถาม  การอธิบาย การใหความรูขณะรอตรวจ  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการตรวจรกัษา การไดรับขอมูลเกี่ยวกับความเจบ็ปวย การรกัษาอาการเจบ็ปวย การดูแล
ตนเอง ตลอดจนการท่ีบุคลากรใหโอกาสในการซักถามเพ่ือนําไปสูการปรับเปล่ียนพฤติกรรมทาง 
สุขภาพใหดขีึน้ 

ในดานบุคลากร  กลุมตัวอยางไดใหความคิดเห็นวา  ควรจัดแพทยและพยาบาลให
เพียงพอกับจํานวนคนไขหรือผูมารับบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสําหรับ
แผนกผูปวยนอก ของ วรรณวิไล  จันทราภา และพาณี  สีตกะลิน (2535)  ท่ีกลาววา การจัดบริการ
สําหรับแผนกผูปวยนอกองคประกอบดังนี้  การจัดการดานการเตรียมเจาหนาท่ีท่ีมีคุณสมบัติ
เหมาะสม และเพียงพอตอการใหบริการ โดยจะตองกําหนดอัตรากําลังเจาหนาท่ีระดับตางๆ ของแต
ละหนวยงาน ในแผนกผูปวยนอกใหเพียงพอตอปริมาณและคุณภาพของงาน  และมีการจัดการใน
การกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบของเจาหนาท่ีจะตองมีการกําหนดใหเหมาะสมกับงานท่ีมีอยูท้ังหมดใน
แผนกผูปวยนอก ท้ังงานดานการรักษาพยาบาล และงานสนับสนุนการรักษาพยาบาลทุกดาน เพ่ือให
งานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจักหนาท่ีความรับผิดชอบของตน  และอเดยและแอน
เดอรเซน (Aday & Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นไดเม่ือเกิดสัมพันธภาพท่ีจริงใจของบุคลากรท่ีแผนกผูปวยนอก เปนสัมพันธภาพท่ีแสดงออก
ถึงความเอาใจใส เปนคุณภาพของการดูแลท่ีผูปวยไดรับ เชน การใหความสนใจผูปวย มีความไวตอ
ความรูสึกของผูปวย การรับฟงปญหา และพรอมรับฟงขอเสนอแนะจากผูปวย  นอกจากนี้กลุม
ตัวอยางยังไดเสนอวาควรมีการอบรมเกี่ยวกับการบริการใหแกเจาหนาท่ี 

ในดานสถานท่ี  กลุมตัวอยางไดใหความคิดเห็นวา  ควรจัดท่ีนั่งใหเพ่ิมมากขึ้น  และมีพัด
ลมหรือการระบายอากาศท่ีด ี  เนื่องจากการรอเรียกตรวจตองใชระยะเวลานานจึงทําใหท่ีนั่งไม
เพียงพอ และควรจดัสถานท่ีจอดรถใหมากขึน้ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของการกําหนดแนวทางให
เจาหนาท่ีผูเกี่ยวของไดปฏิบัติตามวัตถุประสงคของโรงพยาบาล ท่ีมุงใหผูปวยไดรบับรกิารท่ีดีและ
ไดรับความพึงพอใจของอาทิตย  อุไรรัตน และอดุลยศักดิ ์  ตีระจนิดา (2535)   ท่ีไดกลาวไววา ส่ิงท่ี
จะสรางความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือผูรับบริการนั้น ไดแก  การไดรับความสะดวกสบาย และจัด
บรรยากาศท่ีดีในโรงพยาบาล เพ่ือชดเชยความรูสึกทุกขรอนในความเจบ็ปวย เม่ือผูปวยไดรับความ
สะดวกสบายและอยูในบรรยากาศท่ีด ีจะทําใหมีจิตใจเบิกบาน บรรยากาศ และความสะดวกสบายนี้
รวมถึงความสะอาดดวย  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเกีย่วกับการจดับรกิารสําหรบัแผนกผูปวยนอก 
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ของ วรรณวิไล  จันทราภา และพาณี  สีตกะลิน (2535)  ท่ีไดระบุวา การจัดบริการสําหรับแผนก
ผูปวยนอกควรประกอบดวย  การจัดการอาคารสถานท่ีใหเอ้ืออํานวยตอการใหบริการ ไดแก         
การคาํนึงถึงประเภทของการบรกิารท่ีให เชน บริการสงเสริมสุขภาพ บริการฝากครรภ บริการ
รักษาพยาบาล ซ่ึงในแตละบรกิารควรมีการจดัอาคารสถานท่ีใหเหมาะสมกับบรกิารแตละประเภท 
กําหนดการเขาออก สถานท่ีนัง่รอรับบริการใหมีความสะดวกเพียงพอ อากาศถายเทสะดวก เพ่ือให 
ผูรบับริการมีความสะดวกท่ีสุด  และมีการจดัเตรยีมอุปกรณ และเครื่องมือเครื่องใชท่ีจําเปนตอ 
การใหบรกิารตองมีความเหมาะสมเพียงพอนอกจากนี้อุปกรณและเครื่องมือตางๆตองมีการบํารุง 

รักษา ทําความสะอาดใหอยูในสภาพพรอมท่ีจะใชตลอดเวลา และจากแนวคิดความพึงพอใจตอ
บริการในโรงพยาบาลของ  ริสเซอร (Risser, 1975)  และของอเดยและแอนเดอรเซน (Aday & 
Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับ
จากการบรกิารท่ีแผนกผูปวยนอก เชน ความสะดวกสบาย บรรยากาศท่ีด ี รวมถึงความสะอาดของ
หองน้ําหองสวม ความสะอาดของสถานท่ี การมีท่ีนั่งรอรบับรกิารเพียงพอ มีท่ีท้ิงขยะเพียงพอ มีการ
บรกิารท่ีสะดวกรวดเรว็ มีการจดัลําดบักอน–หลัง รวมถึงการมีปายหรือเครื่องหมายแสดงหนวยงาน 
ทิศทางชัดเจน 
 
ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 

1.  ขอมูลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้สามารถใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการ
แผนกผูปวยนอก  ในดานบุคลากร  สถานท่ี  รวมไปถึงการใหบริการ 

2.  ควรมีการประเมินความพึงพอใจตอการบริการซํ้าหลังจากท่ีมีการปรับปรุงการบรกิาร
และควรประเมินความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอกทุก ๆ3 เดือน  เพ่ือเปนการควบคุม
คุณภาพบริการ 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการศกึษาคร้ังตอไป 
 

1. ควรศึกษาคุณภาพบริการในมุมมองของผูใหบริการแผนกผูปวยนอก 
2. ควรศึกษาความพึงพอใจตอการบริการท้ังในมุมมองของผูใหบริการและ

ผูรับบริการในหนวยงานอ่ืนๆ ของโรงพยาบาล 
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