
 
 

บทที่  5 
 

สรุป  อภิปรายผลการศึกษา  และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงพรรณนา (descriptive study) เรื่อง  ความพึงพอใจตอ
การบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันทราย  จังหวัดเชียงใหม      
กลุมตัวอยาง คือ ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลสันทราย  จังหวัดเชียงใหม     
ในเดือนเมษายน พ.ศ.2548 จํานวน  397 ราย มีคุณสมบัต ิคือผูรับบริการท่ีมีอายุ 15 ปขึ้นไป  สามารถ
อานเขียนภาษาไทยได และยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามท่ีสํานักการพยาบาลไดพัฒนาขึ้น   
โดยปรับปรุงจากเครื่องมือในการประเมินคุณภาพของ วิภาดา  คุณาวิกติกุล และคณะ(2545) 
แบบสอบถามไดผานการหาความตรงตามเนื้อหาของการประเมินคุณภาพในเชิงโครงสราง  เชิง
กระบวนการและเชิงผลลัพธ  โดยผูทรงคุณวุฒิ 7 ทาน  ไดคาความตรงตามเนื้อหาของแบบประเมิน
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการพยาบาลท่ีไดรับเทากับ 0.9 (เกตุ  ปญญา, 2546) ประกอบดวย  
4 สวน คือ สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ  สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับการบริการผูปวยนอกท่ี
ไดรับในครั้งนี้  สวนท่ี 3 ความรูสึกของผูรับบริการตอการบริการตางๆ ในครั้งนี้  สวนท่ี 4          
ความคิดเห็นของผูรับบริการตอบริการของโรงพยาบาล  และผูศึกษานําแบบสอบถามความพึงพอใจ
ของผูรับบริการของสํานักการพยาบาล ไปทดลองใชกับผูปวยนอกท่ีมีลักษณะคลายกับกลุมตัวอยาง
ท่ีโรงพยาบาลชุมชนแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 30 ราย  จากนั้นนําแบบสอบถามสวนท่ี 3 
ความรูสึกของผูรับบริการตอการบริการตางๆ มาหาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใชสูตรสัม
ประสิทธ    แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s coefficient alpha)  ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.9  
การวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติการแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย  และนําเนื้อหามาจัดหมวดหมู 
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สรุปผลการศึกษา 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ 
 

ผูรับบริการสวนใหญอาศัยอยูในอําเภอสันทราย  คิดเปนรอยละ 88.2  เปนเพศหญิง     
คิดเปนรอยละ 54.4  และเพศชายคิดเปนรอยละ 45.6  มีอายุในชวง 15 ป ถึง 68 ป โดยมีอายุเฉล่ีย 
42.8 ป  กลุมตัวอยางท่ีมากท่ีสุดมีอายุระหวาง 41 - 50 ป  คิดเปนรอยละ 41.8  และรองลงมาคือกลุม
อายุ 31 - 40 ป  คิดเปนรอยละ 25.9  จบการศึกษาระดับประถมศึกษามากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  53.7   
และผูรับผิดชอบจายคารักษาพยาบาลสวนใหญเปนบัตรประกันสุขภาพถวนหนา  คิดเปนรอยละ  
61.7  รองลงมาสวัสดิการขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 16.4  และจายเงินเอง คิดเปน
รอยละ 15.6 

 
สวนที่  2   ขอมูลเกี่ยวกบับริการผูปวยนอกทีไ่ดรับ 
 

สาเหตุท่ีผูรับบริการสวนใหญเขามารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลนี้  เนื่องจากเดินทาง
สะดวก  คิดเปนรอยละ  67.0  รองลงมาคืออยูในพ้ืนท่ีบริการบัตรทอง  คิดเปนรอยละ  53.7  โดย
ผูรับบริการเกือบทุกคนไดรับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรักษา  คิดเปนรอยละ 99.5  
และเม่ือไดรับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรักษาแลวสวนใหญเขาใจดี  ในรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรักษาไดรับ  คิดเปนรอยละ  76.7 

การไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยา  ผูรับบริการเกือบทุกคนไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับ
การใชยา คิดเปนรอยละ 97.5 โดยผูรบับรกิารท่ีไดรบัคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยาสวนใหญเขาใจดใีน
คําแนะนําท่ีไดรับ  คิดเปนรอยละ 90.7 

การตรวจเลือดและปสสาวะ  ผูรับบริการสวนใหญตรวจเลือดและปสสาวะ  คิดเปน   
รอยละ 69.5  โดยผูรับบริการท่ีไดรับการตรวจเลือดและปสสาวะสวนใหญใชเวลาในการรอตรวจ
เลือดและปสสาวะในระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ  60.9   สําหรับการเอ็กซเรย  ผูรับบริการสวน
ใหญไมไดเอ็กซเรย  คิดเปนรอยละ  60.5  ซ่ึงผูรับบริการท่ีไดรับการเอ็กซเรยสวนใหญใชเวลาใน
การรอเอ็กซเรยในระดับปานกลาง  คิดเปนรอยละ 72.6  
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สวนที่ 3  ความรูสึกของผูรับบริการตอการบริการตาง ๆ 
 

เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตามเกณฑของสํานักการพยาบาล  
ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการอยูในระดับพอใช  14  ใน  15  ขอ  
คิดเปนรอยละ 70.2 - 77.5   ยกเวนการมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลกลุม
ตัวอยางมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอยมากตองปรับปรุง  คิดเปนรอยละ 69.3 
 
สวนที่  4  ความคิดเห็นตอการบริการของโรงพยาบาล 
 

จากผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการสวนใหญจะแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาตรวจท่ี
โรงพยาบาล คิดเปนรอยละ 96.5 และผูรับบริการสวนใหญจะกลับมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลอีก    
คิดเปนรอยละ 90.7  

สวนเวลาท่ีใชในการตรวจพบวา  ระยะเวลาเฉล่ียในการมารับการตรวจเทากับ 1 ช่ัวโมง 
3 นาที (S.D. =  25.6) โดยใชเวลานานสุด 2 ช่ัวโมง 40 นาที  และนอยสุด 20 นาที  และผูรับบริการ
ใชเวลาในการมารับการตรวจนอยกวา 1 ช่ัวโมง  คิดเปนรอยละ  55.7  รองลงมาใชเวลาในการมารับ
การตรวจระหวาง 1 – 2  ช่ัวโมง   คิดเปนรอยละ  42.3 

ความคิดเห็นของผูรับบริการตอการบรกิารในแผนกผูปวยนอกแบงเปน 3 ประเด็น  ดังนี้   
1.  ดานการใหบริการ  คือควรลดเวลาในการรอเรียกตรวจ  และการรอซักประวัต ิ 

เนื่องจากใชเวลาในการรอนาน  และเจาหนาท่ีควรบอกรายละเอียดในแตละขั้นตอนของการติดตอ
ใหชัดเจน    

2.  ดานบุคลากร  ควรจัดแพทยและพยาบาลใหเพียงพอกับจํานวนผูมารับบริการ  
ตลอดจนควรมีการอบรมเกี่ยวกับการใหบริการแกเจาหนาท่ี  เนื่องจากเจาหนาท่ีบางคนพูดจาไม
เพราะ   

3.  ดานสถานท่ี  ควรจัดเกาอ้ีนั่งใหเพ่ิมมากขึ้น  เนื่องจากการรอเรียกตรวจใชตองใช
ระยะเวลานานจึงทําใหท่ีนั่งไมเพียงพอ  และควรจัดสถานท่ีจอดรถใหมากขึ้น   
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อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจตอการบริการโดยรวมอยูในระดับพอใช  ซ่ึงอาจ
เนื่องมาจากการศึกษาครั้งนี้ไดใชเกณฑการประเมินท่ีสํานักการพยาบาลไดพัฒนาขึ้นในพ.ศ. 2547
โดยปรับปรุงจากเครื่องมือในการประเมินคุณภาพของวิภาดา  คุณาวิกติกุลและคณะ (2545) โดย
เกณฑท่ีใชนีจ้ะแตกตางจากการศึกษาท่ีผานมา  ดังนัน้จึงอาจเปนไปไดวาผลท่ีไดจากการศึกษาครัง้นี้
จึงแตกตางจากการศึกษาท่ีผานมา 

การศึกษาครั้งนี้ไดศึกษาความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอก  หมายถึง
ความรูสึกและความคิดเห็นตอการบริการ  ดังนั้นผูศึกษาจึงอภิปรายผลโดยแบงเปน 2 สวน คือ 
ความรูสึกตอการบริการ  และความคิดเห็นตอการบริการ 
 
1. ความรูสึกตอการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอการบริการในในแผนกผูปวยนอก  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ตอการบริการในระดับพอใชกับกิริยาของแพทย (76.6%)  แพทยสนใจฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย 
(75.4%)  และการตรวจรางกายของแพทย  (70.2%)  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลท่ีศึกษามี
บุคลากรทางการแพทยท่ีออกตรวจและรักษาโรค  จํานวน  3 – 4  คนตอวัน  แตมีผูมารับบริการท่ี
แผนกผูปวยนอกประมาณ  300  คนตอวัน ซ่ึงโดยเฉล่ียแพทย  1  คน  ตองรับผิดชอบตรวจรักษา
ผูปวย  75  คน  ทําใหแพทยตองใชเวลาในตรวจผูเขารับการตรวจแตละรายอยางรวดเร็ว  จึงอาจทํา
ทําใหเรงรีบ ทําใหเวลาท่ีใชในการตรวจผูปวยและเวลาในการรับฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยของ
ผูรับบริการนอย  และอาจเนื่องจากจํานวนผูรับบริการมาก  จึงทําใหแพทยตรวจเฉพาะอาการท่ี
เกี่ยวของกับอาการสําคัญท่ีมาโรงพยาบาล   ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก ของ  กมลวรรณ  ปุระสิริ (2546)  ท่ีพบวา ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม โดยรวมอยูในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมากในดานบุคลากร  ซ่ึงการท่ีผลการศึกษามีความแตกตางกัน   
อาจสืบเนื่องมาจากโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม  แพทย  1  คนตองรับผิดชอบผูปวยเฉล่ีย  40  คน
ตอวัน   

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบรกิารในระดับพอใชตอการดูแลใหความชวยเหลือ
จากพยาบาลดวยความมีน้ําใจ (75.7%)  การใหขอมูลหรือคําแนะนําโดยพยาบาล (73.9%) และ      
การซักประวัติและการเจ็บปวยโดยพยาบาล (73.7%)  การตอบสนองอยางรวดเร็วของพยาบาล                
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เม่ือผูรับบริการตองการความชวยเหลือ (73.5%) ซ่ึงโรงพยาบาลท่ีศึกษาเปนโรงพยาบาลชุมชน     
ของรัฐ มีบุคลากรทางการพยาบาลท่ีใหบรกิารในแผนกผูปวยนอก จํานวน 4 คนตอวัน และมีผูมา      
รับบริการท่ีแผนกผูปวยนอกประมาณ 300 คนตอวนั  ตลอดจนพยาบาลแตละคนมีหนาท่ีรับผิดชอบ
หลายอยาง ซ่ึงพยาบาล 2 คน  ตองทําหนาท่ีในการซักอาการเจบ็ปวยของผูมารับบรกิารและวดัความ
ดันโลหิต โดยเฉล่ีย  150  คนตอวัน สวนการวัดความดันโลหิตจะมีผูชวยเหลือคนไข  1  คน  ชวยวดั         
ความดนัโลหิต และมีพยาบาลอีก 1 คน  มีหนาท่ีเรียกผูรับบริการเขาหองตรวจตลอดจนใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคท่ีปวยและวิธีการรกัษา จึงอาจทําใหผูรบับรกิารรูสึกวาพยาบาล     
ไมสนใจ อาจแนะนาํไมมากตามท่ีผูรบับรกิารคาดหวงั แตถาหากผูรบับรกิารท่ีพยาบาลเห็นวาเปน
ผูรับบริการรายใหมหรือเห็นวาเปนโรคเรื้อรงัท่ีตองเนนการปฏิบัติตัวท่ีถูกตองก็จะใหคําแนะนําท่ี
โตะสุขศึกษา   จะเห็นไดวาพยาบาลตองทํางานใหทันกบัเวลา  ดังนัน้การชวยเหลือในดานอ่ืนๆ จึง
นอยลง ซ่ึงผลการศึกษาแตกตางจากการศึกษาของเพชรา จอมงาม (2543) ท่ีไดทําการศึกษา          
เวลาท่ีใชและความพึงพอใจในการรบับรกิารแผนกผูปวยนอกของผูรบับรกิาร โรงพยาบาลลานนา        
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการบรกิารแผนกผูปวยนอก
ในดานพฤติกรรมเชิงวิชาชีพของผูใหบรกิารอยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงการท่ีผลการศึกษามีความ
แตกตางกันอาจสืบเนื่องมาจากโรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม เปนโรงพยาบาลเอกชนท่ีมี
บุคลากรทางการพยาบาลจํานวนมาก  

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการอยูในระดับพอใชตอกิริยามารยาทของ
เจาหนาท่ีอ่ืน ๆ (75.9%)  และการแนะนํา ประชาสัมพันธในการใชบริการ (74.9%)  ซ่ึงสอดคลองกบั
ขอรองเรียนของผูมารับบริการในเรื่องเจาหนาท่ีพูดไมเพราะ  การใหคําแนะนําไมชัดเจน  และตอง
รอนาน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลตองมีภาระงานรับผิดชอบหลายอยางและ
ทํางานใหเสร็จภายในเวลา  จึงทําใหการใหคําแนะนําไมชัดเจน ประกอบกับผูรับบริการบางรายเปน
ผูปวยรายใหมอาจจะมีความรูสึกท่ีไมคุนเคยกับสถานท่ีและหองตรวจของโรงพยาบาลทําใหไมกลา
ท่ีจะติดตอสอบถาม  อยางไรก็ตามทางโรงพยาบาลไดจัดใหมีบอรดแนะนําขั้นตอนการมารับบริการ 
นอกจากนี้ยังไดจัดใหมีการใหความรูผานเสียงตามสายเวลา 10.00 น. ของทุกวัน 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับพอใชตอการมีโอกาสพูดคุยแสดง
ความรูสึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับอาการเจ็บปวย (70.2%)  อาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลท่ีศึกษา 
เปนโรงพยาบาลท่ีรับผิดชอบโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท  ดูแลประชากรท้ังหมด  
100,295 คน  จึงทําใหมีผูเขารับบริการเปนจํานวนมาก  จึงทําใหผูรับบริการมีโอกาสพูดคุย แสดง
ความรูสึกหรือความกังวลใจเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยนอยลง  ซ่ึงจากแนวคิดความพึงพอใจตอบริการ
ในโรงพยาบาลของริสเซอร (Risser, 1975)  รวมกับแนวคิดของอเดยและแอนเดอรเซน (Aday & 
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Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดกลาวไววา  บุคลากรผูใหบริการตองมีความรู
ความสามารถ และความเช่ียวชาญในการบริการ เชน เจาหนาท่ียินดีใหการตอนรับ ทักทาย ช้ีแนะ 
ซักถามถึงสาเหตุท่ีทําใหมารับการตรวจรักษา ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติตามแผนการรักษา 
นอกจากนี้ยังรวมถึงการปฏิบัติในการใสใจความตองการใหความชวยเหลือ ใหบริการไดอยาง
ถูกตอง มีความคลองแคลวนุมนวลและออนโยนของการใหบริการ 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับนอยมาก ควรปรับปรุงดานการมี 
สวนรวมในการตัดสินใจในการรักษาพยาบาล  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลท่ีศึกษา เปน
โรงพยาบาลประจําอําเภอท่ีตองทําการตรวจรักษาโรคท่ัวไปกอนท่ีจะนําสงผูปวยไปสูโรงพยาบาล
จังหวัด  ดังนั้นการตัดสินใจสวนใหญจึงขึ้นอยูกับการตัดสินใจของแพทย แตสําหรับการรักษาท่ี
โรงพยาบาลนั้น ถาหากผูรับบริการจําเปนตองนอนพักรักษาในโรงพยาบาลก็จะขึ้นอยูกับความ
ยินยอมของผูรับบริการ  นอกจากนี้ผูรับบริการสามารถเลือกแพทยท่ีจะทําการตรวจรักษาตนเองท่ี
แผนกผูปวยนอกได  ซ่ึงอนุวัฒน  ศุภชุติกุล (2536) ไดอธิบายแนวคิดความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการทางการแพทยวา  การใหบริการทางคลินิกสอดคลองกับสภาพของผูปวย เพ่ือใหผูปวยคืน
สภาพปกติอยางรวดเร็วและปลอดภัย   และการท่ีผูปวยจะสามารถมีสวนรวมในการดูแลรักษา
ตนเองไดถึงระดับหนึ่ง  นอกจากนี้จากคําประกาศสิทธิผูปวย ไดระบุวาผูปวยมีโอกาสใน              
การตัดสินใจในเรื่องของการรักษาพยาบาล 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการในดานความสะดวกสบายโดยท่ัวไป (76.3%)  
และความสะอาดของหองสวม  (77.5%) อยูในระดับพอใช  ซ่ึงมาตรฐานของบริการกระทรวง
สาธารณสุข (2546)  ไดกลาวไววา  การจัดสถานท่ีใหบริการท่ีดี  สถานท่ีในการใหบริการผูปวยนอก
ควรมีพ้ืนท่ีเพียงพอ  สะอาด โปรง  ไมอับทึบ  มีหองตรวจสะอาด มิดชิด เปนสัดสวน  และมีความ
ปลอดภัย  ซ่ึงโรงพยาบาลท่ีศึกษา  เปนโรงพยาบาลประจําอําเภอท่ีตองทําการตรวจรักษาโรคท่ัวไป  
โดยตรวจรักษาในแผนกผูปวยนอกประมาณวันละ  300  คน  โดยผูรับบริการสวนใหญจะมาขอรับ
การตรวจรักษาในเวลาประมาณ  8.00 – 10.00  น.  จึงทําใหจํานวนท่ีนั่งท่ีจัดใหผูรับบริการมีจํานวน
ไมเพียงพอกับผูมารับบริการ  อีกท้ังผูศึกษาไดทําการศึกษาในเดือนเมษายน  ซ่ึงมีอากาศรอนและ  
อบอาว  ทําใหการระบายอากาศทําไดไมดี  รวมไปถึงการจัดสถานท่ีจอดรถใหกับผูท่ีมารับบริการ 
ไมเพียงพอ  ในสวนของหองน้ําของโรงพยาบาลท่ีศึกษาไดจัดจางผูรับเหมาในการรักษาความ
สะอาดหองน้ําของโรงพยาบาล  ซ่ึงไดกําหนดใหทําความสะอาดวันละ 2 ครั้ง แตเนื่องจากมีผูมา   
รับบริการจํานวนมาก ทําใหการดูแลความสะอาดอาจจะไมท่ัวถึง 
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จากผลการศึกษาแมวาผูรบับริการมีความพึงพอใจตอการบริการในแผนกผูปวยนอกอยู
ในระดับพอใช  แตก็พบวากลุมตัวอยางก็จะแนะนําใหญาติหรือเพ่ือนมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาล
และกลุมตัวอยางก็ยังตองการท่ีจะมารักษาตนเองเม่ือมีอาการปวย  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากผูรับบริการ
เดินทางมาโรงพยาบาลสะดวก  อยูในพ้ืนท่ีบริการบัตรประกันสุขภาพถวนหนา  และเปนผูปวยเกา
ของโรงพยาบาล 

 
2. ความคิดเห็นตอการบริการ 

 
กลุมตัวอยางไดแสดงความคดิเห็นในการปรบัปรงุคณุภาพในดานการใหบรกิาร เพ่ือให

ผูมารับบริการไดรับบรกิารท่ีดี  คือ ควรลดเวลาในการรอเรยีกตรวจ  และการรอซักประวัต ิ  ซ่ึงใช
เวลาในการรอนาน  และเจาหนาท่ีควรบอกรายละเอียดในแตละขั้นตอนของการตดิตอใหชัดเจน   
ซ่ึงพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al, 1985 อางใน เพ็ญจันทร  แสนประสาน, 2542)  ได
อธิบายวา การช้ีแจงการบรกิารทุกๆ ครั้ง เปนความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและรวดเร็ว ไมตองรอนาน  ซ่ึงเปนเกณฑในการกําหนดคุณภาพในการบริการอยางหนึ่ง  
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของการกําหนดแนวทางใหเจาหนาท่ีผูเกี่ยวของไดปฏิบัติตามวตัถุประสงค
ของโรงพยาบาล ท่ีมุงใหผูปวยไดรับบริการท่ีดีและไดรบัความพึงพอใจของอาทิตย  อุไรรัตน และ
อดุลยศักดิ ์  ตีระจนิดา ( 2 5 3 5 )   ท่ีไดกลาวไววา ส่ิงท่ีจะสรางความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือ
ผูรับบริการนั้น ไดแก  การไดรับการตอนรับดูแลเอาใจใส และอํานวยความสะดวกจากเจาหนาท่ีของ
โรงพยาบาลทุกระดับดวยอัธยาศัยไมตรเีปนกนัเอง เรียบรอย รวดเรว็ และมีประสิทธิภาพ  และ
สอดคลองกับแนวคดิเกี่ยวกับการจดับรกิารสําหรบัแผนกผูปวยนอก ของ วรรณวิไล  จันทราภา และ
พาณ ี  สีตกะลิน ( 2 5 3 5 )  ท่ีกลาววา การจัดบริการสําหรับแผนกผูปวยนอกมีองคประกอบดังนี ้      
การจดัการในการกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบของเจาหนาท่ีจะตองมีการกาํหนดใหเหมาะสมกับงานท่ีมี
อยูท้ังหมดในแผนกผูปวยนอก ท้ังงานดานการรักษาพยาบาล และงานสนับสนุนการรักษาพยาบาล
ทุกดาน เพ่ือใหงานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจกัหนาท่ีความรบัผิดชอบของตน      
โดยการจัดการมอบหมายงานตองคํานึงถึงลักษณะงาน ปริมาณงาน ความยากงายของงาน และ   
ความเหมาะสมกบัความรูความสามารถของเจาหนาท่ีแตละคนและมีการจดัการระบบการประสาน 
งานอยางเหมาะสม โดยในการจดัระบบการประสานงานจะประกอบดวยการประสานงานระหวาง
บุคคล เชน แพทยกับพยาบาล พยาบาลกับเจาหนาท่ีอ่ืนๆ เปนตน   โดยจะตองมีการจดัระบบท่ีมีการ
กําหนดหลักเกณฑและวิธีการไวอยางชัดเจน นอกจากนีแ้นวคิดความพึงพอใจตอบรกิารใน
โรงพยาบาลของริสเซอร (Risser, 1975)  และของอเดยและแอนเดอรเซน (Aday & Anderson, 1975 
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อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดอธิบายวา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดเม่ือเกดิสัมพันธภาพในการ
ใหความรูของบุคลากรผูใหบรกิาร เปนสัมพันธภาพท่ีมุงเปล่ียนพฤติกรรมทางสุขภาพของผูปวย 
เชน การใหขอมูลขาวสารท่ีถูกตองในเรื่องตางๆ  การใหขอมูลเกี่ยวกับขัน้ตอนในการตดิตอกับ
หนวยงานอ่ืนๆ  การตอบคําถาม  การอธิบาย การใหความรูขณะรอตรวจ  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการตรวจรกัษา การไดรับขอมูลเกี่ยวกับความเจบ็ปวย การรกัษาอาการเจบ็ปวย การดูแล
ตนเอง ตลอดจนการท่ีบุคลากรใหโอกาสในการซักถามเพ่ือนําไปสูการปรับเปล่ียนพฤติกรรมทาง 
สุขภาพใหดขีึน้ 

ในดานบุคลากร  กลุมตัวอยางไดใหความคิดเห็นวา  ควรจัดแพทยและพยาบาลให
เพียงพอกับจํานวนคนไขหรือผูมารับบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสําหรับ
แผนกผูปวยนอก ของ วรรณวิไล  จันทราภา และพาณี  สีตกะลิน (2535)  ท่ีกลาววา การจัดบริการ
สําหรับแผนกผูปวยนอกองคประกอบดังนี้  การจัดการดานการเตรียมเจาหนาท่ีท่ีมีคุณสมบัติ
เหมาะสม และเพียงพอตอการใหบริการ โดยจะตองกําหนดอัตรากําลังเจาหนาท่ีระดับตางๆ ของแต
ละหนวยงาน ในแผนกผูปวยนอกใหเพียงพอตอปริมาณและคุณภาพของงาน  และมีการจัดการใน
การกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบของเจาหนาท่ีจะตองมีการกําหนดใหเหมาะสมกับงานท่ีมีอยูท้ังหมดใน
แผนกผูปวยนอก ท้ังงานดานการรักษาพยาบาล และงานสนับสนุนการรักษาพยาบาลทุกดาน เพ่ือให
งานดําเนินไปอยางเปนระบบ และใหทุกคนรูจักหนาท่ีความรับผิดชอบของตน  และอเดยและแอน
เดอรเซน (Aday & Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นไดเม่ือเกิดสัมพันธภาพท่ีจริงใจของบุคลากรท่ีแผนกผูปวยนอก เปนสัมพันธภาพท่ีแสดงออก
ถึงความเอาใจใส เปนคุณภาพของการดูแลท่ีผูปวยไดรับ เชน การใหความสนใจผูปวย มีความไวตอ
ความรูสึกของผูปวย การรับฟงปญหา และพรอมรับฟงขอเสนอแนะจากผูปวย  นอกจากนี้กลุม
ตัวอยางยังไดเสนอวาควรมีการอบรมเกี่ยวกับการบริการใหแกเจาหนาท่ี 

ในดานสถานท่ี  กลุมตัวอยางไดใหความคิดเห็นวา  ควรจัดท่ีนั่งใหเพ่ิมมากขึ้น  และมีพัด
ลมหรือการระบายอากาศท่ีด ี  เนื่องจากการรอเรียกตรวจตองใชระยะเวลานานจึงทําใหท่ีนั่งไม
เพียงพอ และควรจดัสถานท่ีจอดรถใหมากขึน้ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของการกําหนดแนวทางให
เจาหนาท่ีผูเกี่ยวของไดปฏิบัติตามวัตถุประสงคของโรงพยาบาล ท่ีมุงใหผูปวยไดรบับรกิารท่ีดีและ
ไดรับความพึงพอใจของอาทิตย  อุไรรัตน และอดุลยศักดิ ์  ตีระจนิดา (2535)   ท่ีไดกลาวไววา ส่ิงท่ี
จะสรางความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือผูรับบริการนั้น ไดแก  การไดรับความสะดวกสบาย และจัด
บรรยากาศท่ีดีในโรงพยาบาล เพ่ือชดเชยความรูสึกทุกขรอนในความเจบ็ปวย เม่ือผูปวยไดรับความ
สะดวกสบายและอยูในบรรยากาศท่ีด ีจะทําใหมีจิตใจเบิกบาน บรรยากาศ และความสะดวกสบายนี้
รวมถึงความสะอาดดวย  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเกีย่วกับการจดับรกิารสําหรบัแผนกผูปวยนอก 
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ของ วรรณวิไล  จันทราภา และพาณี  สีตกะลิน (2535)  ท่ีไดระบุวา การจัดบริการสําหรับแผนก
ผูปวยนอกควรประกอบดวย  การจัดการอาคารสถานท่ีใหเอ้ืออํานวยตอการใหบริการ ไดแก         
การคาํนึงถึงประเภทของการบรกิารท่ีให เชน บริการสงเสริมสุขภาพ บริการฝากครรภ บริการ
รักษาพยาบาล ซ่ึงในแตละบรกิารควรมีการจดัอาคารสถานท่ีใหเหมาะสมกับบรกิารแตละประเภท 
กําหนดการเขาออก สถานท่ีนัง่รอรับบริการใหมีความสะดวกเพียงพอ อากาศถายเทสะดวก เพ่ือให 
ผูรบับริการมีความสะดวกท่ีสุด  และมีการจดัเตรยีมอุปกรณ และเครื่องมือเครื่องใชท่ีจําเปนตอ 
การใหบรกิารตองมีความเหมาะสมเพียงพอนอกจากนี้อุปกรณและเครื่องมือตางๆตองมีการบํารุง 

รักษา ทําความสะอาดใหอยูในสภาพพรอมท่ีจะใชตลอดเวลา และจากแนวคิดความพึงพอใจตอ
บริการในโรงพยาบาลของ  ริสเซอร (Risser, 1975)  และของอเดยและแอนเดอรเซน (Aday & 
Anderson, 1975 อางในเพชรา  จอมงาม, 2543) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับ
จากการบรกิารท่ีแผนกผูปวยนอก เชน ความสะดวกสบาย บรรยากาศท่ีด ี รวมถึงความสะอาดของ
หองน้ําหองสวม ความสะอาดของสถานท่ี การมีท่ีนั่งรอรบับรกิารเพียงพอ มีท่ีท้ิงขยะเพียงพอ มีการ
บรกิารท่ีสะดวกรวดเรว็ มีการจดัลําดบักอน–หลัง รวมถึงการมีปายหรือเครื่องหมายแสดงหนวยงาน 
ทิศทางชัดเจน 
 
ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 

1.  ขอมูลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้สามารถใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการ
แผนกผูปวยนอก  ในดานบุคลากร  สถานท่ี  รวมไปถึงการใหบริการ 

2.  ควรมีการประเมินความพึงพอใจตอการบริการซํ้าหลังจากท่ีมีการปรับปรุงการบรกิาร
และควรประเมินความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอกทุก ๆ3 เดือน  เพ่ือเปนการควบคุม
คุณภาพบริการ 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการศกึษาคร้ังตอไป 
 

1. ควรศึกษาคุณภาพบริการในมุมมองของผูใหบริการแผนกผูปวยนอก 
2. ควรศึกษาความพึงพอใจตอการบริการท้ังในมุมมองของผูใหบริการและ

ผูรับบริการในหนวยงานอ่ืนๆ ของโรงพยาบาล 
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