
 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐในจังหวัดนครปฐม โดยการศึกษาจากลุมตัวอยางซึ่งเปนผูมารับบริการจากแผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม  ในเดือนสิงหาคม - กันยายน 2548 จํานวน 400 คน  
เก็บขอมูลโดยวิธีการสอบถาม   ผลการเก็บขอมูล  ไดนําเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย
ตามลําดับในตอไปนี้ 

1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก 
1.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม 

1.1.1  ความพึงพอใจตอการบริการหองบัตร 
1.1.2  ความพึงพอใจตอการบริการหองตรวจโรค 
1.1.3  ความพึงพอใจตอการบริการหองเอกซเรย 
1.1.4  ความพึงพอใจตอการบริการหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก 
1.1.5  ความพึงพอใจตอการบริการหองยา 
1.1.6  ความพึงพอใจตอการบริการหองการเงิน 
1.1.7 ความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมตาง ๆในโรงพยาบาล 

1.2     ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามขอมูลทั่วไป 
1.2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามเพศ 
1.2.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามอาย ุ
1.2.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามระดับการศกึษา 
1.2.4 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามอาชีพ 
1.2.5 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามรายได 
1.2.6 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามสทิธิที่ใชในการรักษา 

2.  ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล  
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1.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกโดยรวม 
 ความพึงพอใจตอการบริการของแผนกผูปวยนอกโดยรวม  จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
ตาราง 2   คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตอการ
บริการของแผนกผูปวยนอก 
 

ความพึงพอใจตอการบริการ Mean SD ความพึงพอใจ 
1. หนวยงานตาง ๆ        
      1.1  หองยา 3.21 0.56 ปานกลาง 
      1.2  หองการเงิน 3.15 0.60 ปานกลาง 
     1.3 หองบตัร 3.12 0.50 ปานกลาง 
     1.4 หองเอกซเรย 3.10 0.56 ปานกลาง 
     1.5  หองปฏิบัติการและชนัสูตร ผูปวยนอก 3.07 0.66 ปานกลาง 
     1.6  หองตรวจโรค 3.04 0.53 ปานกลาง 
2. สภาพแวดลอมอื่น ๆ ในโรงพยาบาล 3.03 0.60 ปานกลาง 
                               โดยรวม 3.10 0.48 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 2  พบวา โดยรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงาน
ตาง ๆ และสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาล  อยูในระดับปานกลาง (Mean=3.10) โดยขอมูล
ไมกระจายมาก  มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.48 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ระดับปานกลางทุกขอ  
(Mean =  3.03 -  3.21)        โดยมีความพึงพอใจตอการบริการของหองยา มากกวาขออ่ืนๆ  โดยมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจ  เทากับ  3.21  รองลงมา ไดแก พึงพอใจตอการบริการของหองการเงิน  
โดยมีคาเฉลี่ยความ พึงพอใจ  เทากับ 3.15           พึงพอใจตอการบริการของหองบัตร  โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.12    พึงพอใจตอการบริการของหองเอกซเรย  โดยมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ  เทากับ   3.10  พึงพอใจตอการบริการของหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก 
โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.07   และ พึงพอใจตอการบริการของหองตรวจโรค  โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.04       และความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ใน
โรงพยาบาล     โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.03   โดยขอมูลไมกระจายมาก  มีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ 0.50 - 0.66 
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1.1.1  ความพงึพอใจตอการบริการของหองบัตร  จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
ตาราง  3  คาเฉลี่ย   สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ   ตอการ

บริการของหองบัตร   
 

หองบัตร Mean SD ความพึงพอใจ 
1 การจัดสงเอกสารมีความครบถวน 3.31 0.73 ปานกลาง 
2 สถานที่ใหบริการและสิ่งแวดลอมของหองบัตร 3.24 0.70 ปานกลาง 
3 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.15 0.82 ปานกลาง 
3 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.15 0.79 ปานกลาง 
5 ความสะดวกในการรับบริการ 3.14 0.79 ปานกลาง 
6 ความพึงพอใจในการเปดใหบริการ 3.10 0.71 ปานกลาง 
7 การเปดใหบริการสอบถาม 3.06 0.72 ปานกลาง 
7 ความสะดวกในการติดตอประสานงานกับ 

เจาหนาที ่
3.06 0.76 ปานกลาง 

9 การใชเวลารอในการทําบัตรใหม 3.03 0.69 ปานกลาง 
10 การใชเวลาในการรอรับบัตรประวัติผูปวย 3.03 0.70 ปานกลาง  
11 การใชเวลาในการรอลงทะเบียนสงหองตรวจ 3.00 0.73 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.12 0.50 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 3   พบวา  โดยรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหองบัตร  
อยูในระดับปานกลาง (Mean =3.12)  โดยขอมูลไมกระจายมาก มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ
0.50 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหองบัตร 
ระดับปานกลางทุกขอ (Mean = 3.00 - 3.31)  โดยขอมูลไมกระจายมากทุกขอ   มีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ  0.69 - 0.82    
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1.1.2  ความพงึพอใจตอการบริการของหองตรวจโรค จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
 
ตาราง   4    คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ    

ตอการใหบริการของหองตรวจโรค   
 

หองตรวจโรค Mean SD ความพึงพอใจ 
1 การจัดลําดับควิกอนหลังในการเรียกผูปวย 3.11 0.79 ปานกลาง 
2 การใชเวลาในการรอเรียกเขาหองตรวจ 2.96 0.75 ปานกลาง 
3 การใชเวลาในการรอแพทยตรวจ 2.91 0.75 ปานกลาง 
ความพึงพอใจตอแพทยท่ีตรวจรักษา    

4 การใหคําแนะนําตอการรักษาสุขภาพ 3.16 0.74 ปานกลาง 
5 ความเอาใจใสในการฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย 3.09 0.73 ปานกลาง 
6 กริยามารยาทของแพทย 3.08 0.80 ปานกลาง 
7 ความละเอียดในการตรวจรกัษา 3.06 0.79 ปานกลาง  
8 การอธิบายใหความเขาใจตอผลการตรวจ 3.02 0.70 ปานกลาง 
9 ระยะเวลาที่ใชในการตรวจรกัษา 2.96 0.75 ปานกลาง 
ความพึงพอใจตอพยาบาลและเจาหนาท่ีหองตรวจ    
10 การใหคําแนะนําตอการรักษาสุขภาพ 3.09 0.78 ปานกลาง 
11 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.07 0.80 ปานกลาง 
12 การใหเกียรติผูรับบริการ 3.07 0.77 ปานกลาง 
13 การดูแลใหความชวยเหลือ 3.04 0.76 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.05 0.76 ปานกลาง 
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 จากตาราง 4  พบวา โดยรวมผูรับบริการอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของหอง
ตรวจโรค อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.05) โดยขอมูลกระจายไมมาก มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ 0.76 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอภาพรวามของหองตรวจโรค
อยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 2.91 - 3.11)  โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ  0.75- 0.79 พึงพอใจตอแพทยที่ตรวจรักษาโรคอยูในระดับปานกลางทุกขอ  
(Mean = 2.96 - 3.16) โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.70 - 0.80
พึงพอใจตอพยาบาลและเจาหนาที่หองตรวจ  อยูในระดับปานกลางทุกขอ(Mean = 3.04 -3.07) โดย
ขอมูลกระจายไมมากทุกขอ  มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.76 - 0.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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



 24

1.1.3  ความพงึพอใจตอการบริการของหองเอกซเรย จํานวนผูรับบริการ  320 ราย 
 
 ตาราง   5   คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ  ตอ

การบริการของหองเอกซเรย   
 

หองเอกซเรย   Mean SD ความพึงพอใจ 
1 ความชํานาญในการเอกซเรย 3.26 0.76  ปานกลาง 
2 ความสะอาดของเสื้อผาที่ใชเปล่ียน 3.22 0.76 ปานกลาง 
3 ระยะเวลาในการรอผลเอกซเรย 3.10 0.77 ปานกลาง 
4 ความสะดวกในการติดตอเจาหนาที ่ 3.08 0.74 ปานกลาง 
5 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.04 0.75 ปานกลาง 
6 ระยะเวลาในการรอเอกซเรย 3.02 0.74 ปานกลาง 
7 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 2.95 0.82 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.10 0.76 ปานกลาง 
 

จากตาราง 5   พบวา  โดยรวมผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของหอง
เอกซเรย  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.10)    โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบน       
มาตรฐาน  เทากับ 0.76 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการบริการของหอง
เอกซเรย  อยูในระดับปานกลางทุกขอ  (Mean = 2.95 - 3.26 )  โดยขอมูลกระจายไมมากทุกขอ  มี
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.74- 0.82 
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1.1.4  ความพึงพอใจตอการบริการของหองหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก   จํานวน
ผูรับบริการ  334 ราย 

 
ตาราง  6  คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  

ตอการบริการของหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก 
 

หองปฏิบตัิการและชันสูตรผูปวยนอก Mean SD ความพึงพอใจ 
1 ความแมนยําในการเจาะเลือด 3.18 0.90 ปานกลาง 
2 ความสะดวกในการติดตอกบัเจาหนาที ่ 3.11 0.85 ปานกลาง 
3 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.10 0.91 ปานกลาง  
4 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.09 0.87 ปานกลาง 
5 การจัดลําดับควิกอนหลังในการเรียกผูปวย 3.06 0.89 ปานกลาง 
6 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 3.06 0.82 ปานกลาง 
7 ระยะเวลาในการรอผลชันสูตร 2.98 0.87 ปานกลาง 
8 ระยะเวลาในการรอผลชันสูตร 2.98 0.87 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.07 0.87 ปานกลาง 
 

จากตาราง 6   พบวา  โดยรวมผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ
หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3..07)  โดยขอมูลกระจาย
ไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากบั 0.87 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ   พบวา  ผูรับบริการมีความพงึพอใจตอการบริการของ
หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก  อยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 2.98 - 3.18 )โดย
ขอมูลกระจายไมมากทกุขอ  มีสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  เทากับ 0.82 - 0.91 
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1.1.5  ความพงึพอใจตอการบริการของหองยา    จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 

ตาราง  7   คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการของหองยา 

 
หองยา Mean SD ความพึงพอใจ 

1 การไดรับยาครบถวนตามทีแ่พทยส่ัง 3.39 0.76  ปานกลาง 
2 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.26 0.82 ปานกลาง 
3 ความชัดเจนในการเรียกใหรับยา 3.26 0.78 ปานกลาง 
4 การจัดลําดับควิกอนหลัง 3.18 0.74 ปานกลาง 
5 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.18 0.80 ปานกลาง 
6 ชองจายยาเปดตามเวลา 3.18 0.72 ปานกลาง 
7 สถานที่รอรับยา 3.17 0.79 ปานกลาง 
8 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 3.14 0.82 ปานกลาง 
9 การใชระยะเวลาในการรอเรียก 3.11 0.74 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.21 0.77 ปานกลาง 
 

จากตาราง 7  พบวา  โดยรวมกลุมผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการบริการของหองยา  
อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.21)  โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.77 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของหองยา อยู
ในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 3.11 - 3.39 )  โดยขอมูลกระจายไมมากทุกขอ    มีสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.74 - 0.82 
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1.1.6  ความพงึพอใจตอการบริการของหองการเงิน    จํานวนผูรับบริการ  393 ราย 
 
ตาราง   8    คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ    

ตอการบริการของหองการเงนิ 
 

หองการเงิน Mean SD ความพึงพอใจ 
1 สถานที่รอชําระเงิน 3.20 0.81 ปานกลาง  
2 ความสะดวกในการจายเงิน 3.18 0.72 ปานกลาง 
3 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 3.14 0.72 ปานกลาง 
4 ระยะเวลาในการรอจายเงิน 3.11 0.66 ปานกลาง 
5 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.11 0.81 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.15 0.74 ปานกลาง 
 

จากตาราง 8 พบวา  โดยรวม   ผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการบริการ ของหอง
การเงิน  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.15)  โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.74 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ    พบวา ผู รับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของ       
หองการเงิน  อยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 3.11 - 3.20 )  โดยขอมูลกระจายไมมากทกุขอ           
มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.66 - 0.81 
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1.1.7  ความพงึพอใจตอสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาล จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
ตาราง  9   คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ      

ตอสภาพแวดลอมอื่น ๆ ในโรงพยาบาล 
 

สภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาล Mean SD ความพึงพอใจ 
1 ความเพยีงพอของอุปกรณเครื่องมือทางการแพทย 3.20 0.77 ปานกลาง 
2 เครื่องหมายแสดงที่ตั้งจุดบริการงายตอการเขาใจ 3.03 0.82 ปานกลาง 
3 ความเพยีงพอของจํานวนเกาอี้นั่งรอ 3.01 0.88 ปานกลาง 
4 ความสะอาดของเกาอี้นั่ง 3.08 0.79 ปานกลาง 
5 ความสะอาดของพื้น 3.05 0.78  ปานกลาง 
6 ความสะอาดของหองน้ํา 2.78 0.89 ปานกลาง 
7 สภาพของแสงสวาง 3.21 0.75 ปานกลาง 
8 การถายเทอากาศภายในอาคาร 3.14 0.79 ปานกลาง 
9 สถานที่จอดรถ 2.78 1.04 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.03 0.83 ปานกลาง 
 

จากตาราง 9    พบวาโดยรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ใน      
โรงพยาบาล  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.03) โดยขอมูลกระจายไมมาก    มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.83 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอื่น ๆ ใน 
โรงพยาบาลอยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 2.78 - 3.20 )  โดยขอมูลกระจายไมมาก  ใน
สวนของความพึงพอใจตออุปกรณเครื่องมือทางการแพทย   ความพึงพอใจตอเครื่องหมายแสดง
ที่ตั้งจุดบริการงายตอการเขาใจ  ความพึงพอใจตอความเพียงพอของจํานวนเกาอ้ีนั่งรอ  ความพึง
พอใจตอความสะอาดของเกาอี้นั่ง  ความพึงพอใจตอความสะอาดของพื้น    ความพึงพอใจตอความ
สะอาดของหองน้ํา   ความพึงพอใจตอสภาพของแสงสวาง   และความพึงพอใจตอการถายเทอากาศ
ภายในอาคาร      สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.75 - 0.88  สวนความพึงพอใจตอสถานที่จอด
รถ  ขอมูลกระจายมาก   มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.04 
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1.2  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการจําแนกตามขอมูลท่ัวไป 
 
ตาราง  10  จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ จําแนกตามเพศ    
 

เพศ จํานวน รอยละ 
 หญิง 245 61.2 
 ชาย 155 38.8 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 10   พบวา ผูรับบริการเปนเพศหญิง  จํานวน  245 คน  คิดเปนรอยละ 61.2  และ
เปนเพศชาย จาํนวน  155 คน  คิดเปนรอยละ 38.8 
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ตาราง 11    เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก
ตาม เพศ    

 
เพศ Mean SD ความพึงพอใจ 

 ชาย 3.15 0.50 ปานกลาง 
  หญิง 3.05 0.46 ปานกลาง 
 
 จากตาราง11 เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก  ระหวาง
ผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง   พบวา  เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง   โดยเพศชาย
มีความพึงพอใจเฉลี่ย  เทากับ 3.15  สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจ  เทากับ  3.05 
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ตาราง 12  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ  จําแนกตามอายุ 
 
                             อายุ จํานวน รอยละ 
 25 - 34 ป 140 35.0 
 15 - 24 ป 100 25.0 
 35 - 44 ป 78 19.5 
 45 - 54 ป 57 14.3 
  55 ปขึ้นไป 25 6.2 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 12 พบวา  ผูรับบริการมีชวงอายุ 25-34 ป มากที่สุด จํานวน 140 คน    คิด
เปนรอยละ 35.0  รองลงมาชวงอายุ 15- 24 ป  จํานวน 100 คน รอยละ 25.0   ชวงอายุ     35-44 
ป  จํานวน 78 คนรอยละ 19.5 ชวงอายุ 45 - 54 ป จํานวน57 คนรอยละ 14.3  และ อายุ 55 ปขึ้น
ไป   รอยละ 6.2 
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ตาราง 13  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก  
ตามอาย ุ

 
                             อายุ Mean SD ความพึงพอใจ 
 45 - 54 ป 3.16 0.51 ปานกลาง 
 15 - 24 ป 3.14 0.56 ปานกลาง 
 55 ปขึ้นไป 3.13 0.54 ปานกลาง 
 35 - 44 ป 3.05 0.36 ปานกลาง 
 25 - 34 ป 3.03 0.45 ปานกลาง 
 
 จากตาราง13  เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง
ผูรับบริการซึ่งมีอายุตางกัน  พบวา  ผูมีบริการที่มีอายุ  45 - 54 ป  มีความพึงพอใจมากที่สุด  โดย
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.16   รองลงมาไดแก  ผูรับบริการที่มีอายุ  15 - 24 ป  มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ  เทากับ  3.14     ผูรับบริการที่มีอายุ   55 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  
เทากับ  3.13     ผูรับบริการที่มีอายุ  35 - 44 ป  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ   3.05   สวน
ผูรับบริการที่มีอายุ   25 - 34 ป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ นอยที่สุด  เทากับ  3.03    โดยขอมูล
กระจายไมมากทุกขอ มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.36 - 0.54 
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ตาราง 14  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
                            ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
 ปริญญาตรี 110 27.5 
 มัธยมศึกษาหรือปวช 98 24.5 
 ประถมศึกษา 84 21.0 
 อนุปริญญาหรือ ปวส. 79 19.8 
  สูงกวาปริญญาตรี 29 7.2 
 รวม 400 100.0 

 
 
 จากตาราง 14    พบวา  ผูรับบริการจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี    เปนจํานวน 110  
คน คิดเปนรอยละ 27.5   รองลงมาจบการศึกษาระดับ มัธยมศกึษาหรือปวช.จาํนวน 98  คน   
คิดเปนรอยละ 24.5  จบการศึกษาระดับประถมศึกษา จํานวน 84  คน  คิดเปนรอยละ 21.0        
จบการศึกษาระดับ  อนุปริญญาหรือ ปวส. จํานวน 79  คน   คิดเปนรอยละ  19.8   จบการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตรี   นอยที่ สุด   จํานวน 29   คน   คิดเปนรอยละ  7.2 
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ตาราง 15   เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก 
             ตามระดับการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา Mean SD ความพึงพอใจ 
 มัธยมศึกษาหรือปวช 3.22 0.46 ปานกลาง 
 สูงกวาปริญญาตรี 3.14 0.51 ปานกลาง 
 ประถมศึกษา 3.08 0.16 ปานกลาง 
 ปริญญาตรี 3.03 0.46 ปานกลาง 
  อนุปริญญาหรือ ปวส. 2.98 0.49 ปานกลาง 

 
จากตาราง15 เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก  ระหวาง

ผูรับบริการซึ่งมีระดับการศึกษาตางกัน  พบวา  ผูบริการที่มีการศึกษาระดับ มัธยมศกึษาหรือปวช 
มีความพึงพอใจมากที่สุด   มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.22     รองลงมา  ไดแก  ผูบริการที่
มีการศึกษาระดับสูงกวาปรญิญาตรี  มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.14    ผูบริการที่มี
การศึกษาระดับประถมศึกษา  มีคาเฉลีย่ความพึงพอใจ  เทากับ  3.08    ผูบริการที่มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.03     สวนผูบริการที่มีการศึกษาระดับ  
อนุปริญญาหรือปวส. มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ นอยที่สุด เทากับ  2.98  โดยขอมูลกระจายไมมาก
ทุกขอ     มีสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน เทากบั 0.16 - 0.51 
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ตาราง 16  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามอาชีพ 
 

                            อาชพี จํานวน รอยละ 
 พนักงานบรษิทัเอกชน 112 28.0 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 88 22.0 
 เจาของกิจการสวนตัว 65 16.2 
 รับจาง 63          15.8 
 นักเรียน/นักศึกษา 50 12.5 
  อ่ืน ๆ 22 5.5 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 16 พบวา  ผูรับบริการประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  เปนจํานวน112 
คน  คิดเปนรอยละ 28.0  รองลงมาเปนผูประกอบอาชพี ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ จํานวน 
88  คน  คิดเปนรอยละ 22.0   ประกอบอาชีพ เจาของกจิการสวนตวั  จํานวน 65 คน   คิดเปนรอย
ละ16.2 ประกอบอาชีพรับจาง จํานวน 63 คนคิดเปนรอยละ15.8 เปนนกัเรียน/นักศกึษา    จํานวน  
50 คน คิดเปนรอยละ 12.5   อ่ืน ๆ  จํานวน 22 คน  คิดเปนรอยละ 5.5    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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



 36

ตาราง 17  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก  จําแนกตาม
อาชีพ 

 
อาชีพ Mean SD ความพึงพอใจ 

  อ่ืน ๆ 3.36 0.62 ปานกลาง 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.14 0.41 ปานกลาง 
 รับจาง 3.10 0.47 ปานกลาง 
 นักเรียน/นักศึกษา 3.09 0.55 ปานกลาง 
 พนักงานบรษิทัเอกชน 3.04 0.49 ปานกลาง 
 

จากตาราง17  เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง
ผูรับบริการซึ่งมีอาชีพตางกัน  พบวา  ผูบริการที่มีอาชีพ อ่ืน ๆ ไดแก เกษตรกรรม, งานบาน       
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.36     รองลงมาไดแก     ผูรับบริการที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.14   ผูรับบริการที่มีอาชีพ
รับจาง  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.10      ผูรับบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ   เทากับ 3.09        ผูรับบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน     มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจ  เทากับ 3.04     สวนผูรับบริการที่มีอาชีพเจาของกิจการสวนตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
นอยที่สุด  เทากับ 2.98   โดยขอมูลกระจายไมมากทุกขอ    มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.41 
- 0.70 
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ตาราง  18  จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามรายได 
 

รายได จํานวน รอยละ 
 ไมเกิน 10,000 บาท 244 61.0 
 10,001 - 20,000 บาท 110 27.5 
 20,001- 30,000 บาท 27 6.8 
  มากกวา 30,000 บาท 19 4.7 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 18    พบวา  ผูรับบริการ  มีรายได ไมเกิน 10,000 บาท  จํานวน 244  คน  
คิดเปนรอยละ 61.0 รองลงมามีรายได 10,001- 20,000 บาท จํานวน 110  คน คิดเปนรอยละ 27.5    
มีรายได 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 27  คน  คดิเปนรอยละ  6.8   และมีรายได  มากกวา 
30,000 บาท จํานวน 19 คน  คิดเปนรอยละ 4.7 
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ตาราง  19   เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก
ตามรายได  

 
รายได Mean SD ความพึงพอใจ 

 20,001 - 30,000 บาท 3.23 0.45 ปานกลาง 
 มากกวา 30,000 บาท 3.21 0.52 ปานกลาง 
 ไมเกิน 10,000 บาท 3.10 0.47 ปานกลาง 
 10,001 - 20,000 บาท 3.01 0.49 ปานกลาง 

 
จากตาราง19  เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง

ผูรับบริการซึ่งมีรายไดตางกัน  พบวา  ผูบริการที่มีรายได 20,001- 30,000 บาท       มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.23   รองลงมาไดแก  ผูรับบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาท   
มีคาเฉลี่ยความพงึพอใจ เทากับ 3.21  ผูรับบริการที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท  มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจ  เทากับ 3.10   สวนผูรับบริการที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาทมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
นอยที่สุด  เทากับ 3.01        โดยขอมูลกระจายไมมาก   มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.45 - 
0.52 
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จากตาราง 20   พบวา  ผูรับบริการสวนใหญใชสิทธิประกันสังคมในการรักษามากที่สุด  
จํานวน 134  คน  คิดเปนรอยละ 33.5    รองลงมาใชสิทธิ บัตรสุขภาพ 30 บาท จํานวน 120   
คน  คิดเปนรอยละ 30.0     ใชสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  จํานวน   79  คน  คิดเปนรอยละ 
19.8  และ ใชสิทธิชําระเงิน   จํานวน 67  คน  คิดเปนรอยละ 16.8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

 
 
 
 

ตาราง  20  จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ  จําแนกตามสิทธิที่ใชในการรักษา  
 
                       สิทธิท่ีใชในการรักษา จํานวน รอยละ 
 ประกันสังคม 134 33.4 
 บัตรสุขภาพ 30 บาท 120 30.0 
 ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 79 19.8 
 ชําระเงินเอง 67 16.8 
 รวม 400 100.0 
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ตาราง  21   เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก     
              ตามสิทธิที่ใชในการรักษา  
 

สิทธิท่ีใชในการรักษา Mean SD ความพึงพอใจ 
 บัตรสุขภาพ 30 บาท 3.17 0.51 ปานกลาง 
 ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 3.15 0.41 ปานกลาง 
 ประกันสังคม 3.02 0.47 ปานกลาง 
 ชําระเงินเอง 3.00 0.49 ปานกลาง 
 
 

จากตาราง 21 เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง
ผูรับบริการซึ่งมีสิทธิที่ใชในการรักษาตางกัน พบวา  ผูบริการที่มีสิทธิบัตรสุขภาพ 30 บาท  มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.17  รองลงมา  ไดแก   สิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 3.15  สิทธิประกันสังคม  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 3.02   
สวนสิทธิชําระเงินเอง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด  เทากับ  3.00   โดยขอมูลกระจายไมมาก         
มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.41 - 0.51 
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2.  ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล 
 
ตาราง 22  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ  จําแนกตามปญหาที่พบในการรับบริการแผนก    
            ผูปวยนอกของรงพยาบาล 
      

ปญหา Mean SD ระดับปญหา 
1 สถานที่จอดรถ 3.26 0.98 นอย 
2 การถายเทอากาศภายในอาคาร 2.91 0.77 นอย 
3 สภาพของแสงสวาง 2.85 0.74 นอย 
4 การติดตอประสานงานกับเจาหนาที ่ 2.63 1.05 นอย 
5 ขั้นตอนการบริการแตละจุดบริการ 2.63 1.08 นอย 
6 เครื่องหมายแสดงที่ตั้งจุดบริการตาง ๆ  2.61 1.05 นอย 
7 การไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนใน 2.59 1.03 นอย 
 การรับบริการ    
8 อัตราคาบริการในการตรวจรักษา 2.15 1.11 นอยที่สุด 
 

จากตาราง 22   พบวา   ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล สวนใหญ อยูใน
ระดับนอย   คือ  ปญหาเกี่ยวกับที่จอดรถ  มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.26  ปญหาเกี่ยวกับการถายเทอากาศ
ภายในอาคาร มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.91  ปญหาเกี่ยวกับสภาพของแสงสวาง มีคาเฉลี่ย เทากับ  2.85 
ปญหาเกี่ยวกับการติดตอมีคาประสานงานกับเจาหนาที่ มีคาเฉล่ียเทากับ 2.63      ปญหาเกี่ยวกับ
ขั้นตอนการบริการแตละจุดบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  2.63   ปญหาเกี่ยวกับเครื่องหมายแสดงที่ตั้ง
จุดบริการตาง ๆ มีคาเฉล่ีย เทากับ  2.61   ปญหาเกี่ยวกับปญหาการไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนใน
การรับบริการ  มีคาเฉลี่ย เทากับ  2.59    ปญหาเกี่ยวกับอัตราคาบริการในการตรวจรักษามีปญหาใน
การรับบริการนอยที่สุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.15  โดยมีขอมูลกระจายไมมาก   มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน   เทากับ  0.74 - 1.11 
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ตาราง 23   จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามปญหาอื่น ๆและขอเสนอแนะ 
                  เพื่อปรับปรุงการบริการ ดานหองตรวจโรค 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 
ไมมี  394 98.5 
มี  6 1.5 
 เจาหนาทีใ่หบริการไมด ี 3 0.7 
 แพทยมาตรวจชา 2 0.5 
 การจัดลําดับควิตรวจไมจัดตามคิวกอนหลัง 1 0.3 
        

 
          จากตาราง  23    กลุมผูรับบริการที่ศึกษาทั้งหมด จํานวน 400 คน   พบวา     ปญหา
อ่ืน ๆ    และขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ ดานหองตรวจโรค   จํานวน 6 คน  คิดเปน
รอยละ 1.5   โดยมีปญหาเรื่อง  เจาหนาที่ใหบริการไมดี รอยละ 0.7   แพทยมาตรวจชา  รอยละ 
0.5      และการจัดคิวตรวจไมจัดตามคิวกอนหลัง  รอยละ 0.3 
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ตาราง 24  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามปญหาอื่น ๆ และขอเสนอแนะ    
เพื่อปรับปรุงการบริการดานสภาพแวดลอมอื่น ๆ ของโรงพยาบาล 

 
ปญหา จํานวน รอยละ 

ไมมี  396 99 
มี  4 1 
 การรักษาความปลอดภัยของรถ 3 0.7 
 หองน้ําไมสะอาด 1 0.3 
        

 
จากตาราง 24  กลุมผูรับบริการที่ศึกษาทั้งหมด จํานวน 400 คน   พบวา  ปญหาอื่น ๆ 

และขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ ดานหองตรวจโรค   จํานวน 4 คน  คิดเปนรอยละ 1   
โดยมีปญหาเรื่อง   การรักษาความปลอดภัยของรถ  รอยละ 0.7  หองน้ําไมสะอาด รอยละ 0.3 
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