
บทที่  5

สรุปผลการศึกษา  และขอเสนอแนะ

      การศกึษาเชิงภาคตัดขวางครั้งนี้  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและปจจัยที่
มคีวามสัมพันธตอความพึงพอใจของผูรับบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอ
สันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ประชากรที่ศึกษาคือผูปวยที่มารับบริการที่แผนกผู ปวยนอก             
โรงพยาบาลสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม  กลุมตัวอยางเลือกแบบเจาะจง  (Purposive  Sampling)  
จากประชากรที่กํ าหนดคุณสมบัติไว  จํ านวน 200  คน  ใชเวลาในการเก็บขอมูลระหวาง วันที่ 1-31  
ธันวาคม  พ.ศ. 2548  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา เปนแบบสอบถามที่สรางขึ้นเองโดยใหสอดคลอง
กบัเครือ่งชี้วัดคุณภาพโรงพยาบาลตามการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA)  แลวนํ ามา
ประยุกตใหสอดคลองกบัมาตรฐานโรงพยาบาลทีส่ามารถวัดได โดยครอบคลุมทั้ง  9  ดานคือ ดาน
อาคารสถานที่ที่ใหบริการ  บุคลากรที่ใหบริการ  เครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการใหบริการ       
ขัน้ตอนการใหบริการ  ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ   การตอบสนองในการใหบริการ ความเชื่อ
มัน่ในบริการ  ความปลอดภัยในบริการ และการใหขอมูลทางสุขภาพ   มีขอคํ าถาม 45 ขอ เครื่องมือ
ทีใ่ชมีความตรงตามเนื้อหาเทากับ  0.82  มีคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ เทากับ  0.84   สถิติที่ใช
บรรยายขอมูลทั่วไปและขอมูลความพึงพอใจในแตละดาน คือ จ ํานวนรอยละคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยง
เบนมาตรฐาน สถิติที่ใชหาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวม คือสถิติ
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียสัน (Pearson  Product  moment correlation coefficient)   และการ
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) จากนั้น
ประมวลผลโดยใชโปรแกรม สํ าเร็จรูป SPSS/Version  10

สรุปผลการศึกษา

ขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง กลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญ รอยละ  62.0  เปนเพศหญิง   
พบวาสวนใหญอยูในชวงอายุระหวาง   36 - 45 ป  รอยละ 28.50  มีสถานภาพสมรส คู  รอยละ  
71.50  จบระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา  รอยละ  41.0  สวนมากมีอาชีพรับจาง  รอยละ  43.50   
มรีายไดอยูในชวง  5,001 -  10,000  บาท/เดือน รอยละ  28.50   ไมมีโรคประจํ าตัวที่ตองรักษาตอ
เนื่อง  รอยละ  52   มเีหตุผลที่เลือกใชบริการที่โรงพยาบาลสันปาตอง เพราะ ใกลบานเดินทาง
สะดวก  รอยละ 60.0   สวนใหญเคยมารับบริการ   2 - 5   คร้ัง  รอยละ  38.0   มีภูมิลํ าเนาอยูอํ าเภอ
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สันปาตอง  รอยละ  79.0  สวนที่มีภูมิลํ าเนาอยูอํ าเภออื่นและตางจังหวัด  รอยละ 21.0  และผลการ
วินิจฉัยโรคหลังจากพบแพทยแลว สวนใหญทราบการวินิจฉัยโรควาปวยเปนโรคอะไร รอยละ  
94.0    มีเพียงรอยละ  6.0  ทีต่อบวายังไมทราบการวินิจฉัยโรควาปวยเปนโรคอะไร

กลุมตวัอยางที่ศึกษามีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ  83.5
สํ าหรับคาคะแนนดานบริการทั้ง  8 ดาน อยูในระดับมาก ยกเวนดานระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ
มคีาคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาคะแนนเฉลี่ย  3.72 สวนดานบุคลากรที่ใหบริการ
มคีาคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด   มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.24   ดานความเชื่อมั่นในบริการ   มีคาคะแนนเฉลี่ย
4.17  ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.11   การใหขอมูลทางสุขภาพมคีาคะแนนเฉลี่ย
4.08   เครื่องมือและอุปกรณที่ใชในบริการ  มคีาคะแนนเฉลี่ย   4.07  ความปลอดภัยในบริการ  มีคา
คะแนนเฉลี่ย 4.06  การตอบสนองในการใหบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.05  และดานอาคารสถานที่
ทีใ่หบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ย  4.01

ขอมลูสถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ศึกษากับความพึงพอใจในภาพรวม พบวา อายุ
ระดับการศึกษา  เพศ    สถานภาพสมรส  อาชีพ  รายได  การมีโรคประจํ าตัว  จํ านวนครั้งของการมา
รับบริการที่โรงพยาบาล  ภูมิลํ าเนาที่อาศัยอยู  และ การรับทราบผลการวนิิจฉัยโรค  พบวา ไมมี
ความสมัพันธกับความพึงพอใจในภาพรวม ของผูรับบริการ  แผนกผูปวยนอก

ความสัมพันธระหวางปจจัยดานบริการกับความพึงพอใจในภาพรวม พบวาปจจัยบริการ
ดานอาคารสถานที่ที่ใหบริการ  ดานบุคลากรที่ใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณที่ใชในบริการ    
ดานขัน้ตอนการใหบริการ   ดานระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ   การตอบสนองในการใหบริการ  
ดานความเชื่อมั่นในบริการ   ความปลอดภัยในบริการและการใหขอมูลทางสุขภาพมีความสัมพันธ 
ทางบวกกับความพึงพอใจในภาพรวม อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (P < 0.01) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สห
สัมพันธ  (r) เทากับ  .330   .277   .295   .444  .446   .397  .420  .390  และ .384 ตามลํ าดับ

   ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก          
มี  3  ดาน  และดานที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการมากที่สุดคือ ระยะเวลาในการรับบริการ   
รองลงมาคือ ขั้นตอนการใหบริการ และดานที่มีผลนอยสุดคือ ความปลอดภัยในบริการ               
โดยตวัแปรทั้งสาม  สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจในภาพรวมไดรอยละ  
27.4   อยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  (P  <  0.05)
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การอภิปรายผลศึกษา

ผลที่ได จากการศึกษาความพึงพอใจของผู  รับบริการตอบริการ แผนกผู ป วยนอก                
โรงพยาบาลสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษาไดอภิปรายผลตามวัตถุประสงคของการศึกษาที่
ก ําหนดไวทัง้ความพึงพอใจในภาพรวม  และปจจัยที่มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจโดยรวม ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการ    
แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาลสันปาตอง   จังหวัด เชียงใหม   อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.05  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.66  (จากตารางที่  3.1)  และระดับความพึงพอใจในภาพรวม   
รอยละ 83.50 (จากตารางที่ 5.1) ซ่ึงความพึงพอใจในระดับมากนี้อาจเนื่องมาจากการที่  โรงพยาบาล
สันปาตอง  ไดมีการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลมาอยางตอเนื่องมาตลอดตั้งแตป พ.ศ. 2542  ซ่ึง
สอดคลองกับนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขที่มุงเนนการพัฒนาองคกร ทางโรงพยาบาลสันปา
ตองไดปรับปรุงโครงสรางทางกายภาพ และส่ิงแวดลอมตลอดถึงระบบบริการพยาบาลที่มีคุณภาพ
และมาตรฐานตามเกณฑที่กํ าหนด เพื่อใหผูรับบริการไดรับการดูแลรักษาพยาบาลอยางมีคุณภาพ
ตามมาตรฐาน  สะดวก รวดเร็ว  และปลอดภัย   จนไดรับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลครั้งแรก
จากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  (HA) เมื่อป  พ.ศ. 2546  และไดมีการพัฒนา
อยางตอเนื่องจนถึงปจจุบัน  การพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล (HA)  ดังกลาว อาจเปนผลทํ าใหกลุม
ตวัอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก ตอบริการที่ไดรับของแผนกผูปวยนอก     โรงพยาบาลสันปา
ตอง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูปวยในตอบริการของโรงพยาบาลสวนปรุง  
จงัหวดัเชียงใหม ของเกตุสุดา   ชินวัตร (2546) ทีก่ลาววา   การพัฒนา คณุภาพโรงพยาบาลมีผลให
ผูรับบรกิารเกิดความพึงพอใจในระดับมาก ถึงมากที่สุด   นอกจากนี้ยังพบวาคุณภาพบริการดานการ
รักษาพยาบาลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ   (อนงค พูนเพิ่ม, ฉันทนา   
สุปญญา และทองพูน   แกวกา, 2543)

ผลการศึกษาดานปจจัยสวนบุคคล   

เพศ  พบวา เพศไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ  ปรียา   ครามะคํ า (2539) และการศึกษาของ  วรีวรรณ   ถีถะแกว (2540) ที่พบวา
เพศไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในบริการที่ผูปวยไดรับ

อายุ     พบวา ผูรับบริการ  ที่มีชวงอายุที่ตางกันไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ซ่ึงขัดแยงกับผลการศึกษาของจารณิี ภูมิเวียงศรี,พงษจันทร สีตบุตร, ดวงจันทร  อันอาจ, พรสวรรค
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ครุธทะยาน และระรื่น  แสนโครต (2543) วนดิา  ออประเสริฐศักดิ์, พรรณี  เมนะเสวต, อรุณี         
เกตกราย และจุฬารักษ   กวีวิวิธชัย (2538)  ทีพ่บวา  อายุมีผลตอความพึงพอใจในแตละชวงอายุที่
แตกตางกัน  ผูที่มีอายุมากจะมีความพึงพอใจมากกวาผูที่อายุนอย

สถานภาพสมรส  พบวา  สถานภาพสมรสไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ    
คนทีโ่สดกับคนที่แตงงานก็มีความพึงพอใจในบริการคลายๆ  กัน  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ
ปรียา  ครามะคํ า (2538)   ทีพ่บวาสถานภาพสมรสไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการของผูปวย

ระดับการศึกษา    พบวา  ระดับการศึกษา ไมมีความสัมพันธกับระดับความ พงึพอใจ    ซ่ึง
ขดัแยงกับการศึกษาของ  ปรียา  ครามะคํ า (2538)  ทีพ่บวาระดับการศึกษา มผีลตอความพึงพอใจใน
บริการของผูปวย ผูทีม่รีะดบัการศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจนอยกวาผูที่มีระดับการศึกษาตํ่ ากวา

อาชีพ  พบวา  อาชีพที่แตกตางกันไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ ปรียา  ครามะคํ า  (2538)  ที่พบวา   อาชีพที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจ
ในบริการ

 รายได พบวา รายไดที่แตกตางกันไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ ซ่ึง          
สอดคลองกับการศึกษาของ  ปรียา  ครามะคํ า (2538)    ที่พบวารายไดไมมผีลตอความพึงพอใจใน
บริการของผูปวย

การมีโรคประจํ าตัว พบวา  ไมมคีวามสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ
ขึน้อยูกับการบริการที่ไดรับไมเกี่ยวกับการมีโรคประจํ าตัวหรือไมมีโรคประจํ าตัว

เหตุผลที่เลือกใชบริการที่โรงพยาบาลสันปาตอง พบวา ไมมีความสัมพันธกับระดับ        
ความพงึพอใจ  เหตุผลสวนใหญที่เลือกใชบริการที่โรงพยาบาลสันปาตอง  คือ ใกลบานเดินทาง
สะดวก   เพราะสวนมากเปนคนที่อยูในอํ าเภอสันปาตอง  สวนคนตางอํ าเภอ หรือ ตางจังหวัดให
เหตผุลวาเลือกใชบริการเพราะ  ชื่อเสียงของโรงพยาบาลดี  และมีแพทยเฉพาะทาง

จํ านวนครั้งของการมาใชบริการ พบวาจํ านวนครั้งที่มาไมมีความสัมพันธกับระดับ         
ความพงึพอใจ  แตอาจบอกไดวาการกลับมาใชบริการมากกวา  1  คร้ังขึ้นไป  เพราะการรับบริการ
คร้ังกอนเกิดความพอใจเลยกลับมาใชบริการอีก

ภมูิลํ าเนาที่อาศัยอยู   พบวา  ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ  เพราะสวนมาก
เปนคนทีม่ภีมูิลํ าเนาอยูในอํ าเภอสันปาตอง  สวนคนตางอํ าเภอ หรือตางจังหวัดมีนอยกวา ความพึง
พอใจจงึขึ้นอยูกับการบริการที่ไดรับมากกวาภูมิลํ าเนาที่อาศัยอยู     

การรับทราบผลการวินิจฉัยโรค   พบวา  ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ  คนที่
ตอบวาทราบผลการวินิจฉัยโรคหลังพบแพทยแลว กับคนที่ตอบวายังไมทราบผลการวินิจฉัยโรค   
มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับไมแตกตางกัน
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ผลการศึกษาปจจัยดานบริการ

ดานระยะเวลาทีใ่ชในการรบับรกิาร    พบวา  มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอระยะเวลา
ทีใ่ชในการรบับรกิาร    อยูในระดบัปานกลาง   (รอยละ  74.48)  โดยมีความพึงพอใจตอ  ระยะเวลาใน
การรอยืน่บตัรเหมาะสม   ระยะเวลารอซกัประวตัเิหมาะสม  ระยะเวลารอพบแพทยเหมาะสม  ระยะเวลา
ทีแ่พทยใชในการตรวจเหมาะสม และระยะเวลาทีพ่ยาบาลใหค ําแนะน ําหลังการตรวจเหมาะสม พบวา
ระยะเวลารอพบแพทยมีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด อาจเปนเพราะแพทยติดภารกิจในการตรวจผูปวย
ในซึง่มผูีปวยที่นอนรักษาในทุกแผนก  แพทยบางทานติดภารกิจในการผาตัด   ทางหนวยงานไดมี
การปรบัปรงุบริการเรื่องระยะเวลาชวงรอพบแพทย  โดยใหมีแพทยออกตรวจตลอดเวลา  อยางนอย  
1  ทาน  ทํ าใหไดรับบริการที่ไมชาเกินไป แตเนื่องจากมี ผูรับบริการจํ านวนมาก และกรณีพบแพทย
เฉพาะทางมีการตรวจที่ละเอียด  ใชเวลาในการตรวจนานในแตละราย  ผูรับบริการคนตอไปอาจ     
รูสึกวารอนานกวาปกติ  อาจมีผลทํ าใหผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้                
ผลการศึกษายังพบวา ปจจัยดานระยะเวลามีผลตอระดับความพึงพอใจของผูรับบริการมากเปน
อันดบัแรก  จงึตองมีการรวมปรึกษาเพื่อแกปญหาและ  รวมกนัปรบัปรงุ เพือ่ใหระยะเวลาทีใ่ชในการ
รับบริการนอยลง จึงเปนสิ่งที่สํ าคัญที่สงผลถึงความพึงพอใจและคุณภาพบริการที่สนองตอบ        
ความตองการของผูรับบริการโดยแทจริง

ดานขัน้ตอนการใหบริการ พบวา  มรีะดับความพึงพอใจในภาพรวมตอข้ันตอนการใหบริการ    
ในระดบัมาก  (รอยละ  82.24)    โดยมีความพึงพอใจตอ  แผนกผูปวยนอกมขีัน้ตอนการใหบริการทีไ่ม
ซับซอน  มปีายบอกขั้นตอนการใหบริการที่ชัดเจน การไดรับความสะดวกในการมาตรวจที่แผนกผู
ปวยนอก  มเีจาหนาทีค่อยแนะน ําขัน้ตอนการตรวจแกทานทกุครัง้  และมกีารจัดลํ าดับการตรวจใหเมื่อ
มกีารตรวจหลายแผนก  พบวาแผนกผูปวยนอกมขีัน้ตอนการใหบริการทีไ่มซับซอน  มคีาคะแนนเฉลีย่
นอยทีสุ่ดในดานนี้ อธิบายไดวาจากขั้นตอนการรับบริการที่แผนกผูปวยนอก ซ่ึงเริ่มจากขั้นตอนการ
รับบตัรคิวตามสีของแผนกที่จะมาตรวจไดที่ประชาสัมพันธ เพื่อรอยื่นบัตร จากนั้นผูรับบริการนั่ง
รอที่จุดคัดกรองเพื่อซักประวัติ รับบัตรคิวรอพบแพทยที่หนาหองตรวจ  หลังการตรวจรักษา         
พบเจาหนาที่คอยใหคํ าแนะนํ าและออกใบนัด เพื่อรับยาตอไป  จากขั้นตอน ดงักลาวผูรับบริการอาจ
รูสึกวาขั้นตอนซับซอน  จึงมีผลตอระดับความพึงพอใจดังกลาว ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ    
เพชรา  จอมงาม (2543)  ทีศ่กึษาระยะเวลาที่ใชและความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวยนอก  
โรงพยาบาลลานนา กลาววา  ขั้นตอนการรับบริการที่ไมซับซอน ทํ าใหเกิดความพึงพอใจในบริการ     
นอกจากนีย้งัพบวาขัน้ตอนการใหบรกิาร เปนปจจยัท่ีสงผลตอระดบัความพงึพอใจในบรกิารมากเปน
อันดบัสอง  จงึควรตองมกีารปรบัลดขัน้ตอนทีไ่มจ ําเปนบางอยางใหสามารถรบับรกิารไดสะดวกรวดเรว็
ขึน้ และเพือ่ยกคณุภาพบรกิารใหดขีึน้
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ดานความปลอดภัยในการใหบริการ พบวา  มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอ             
ความปลอดภยัในการใหบริการ     ในระดบัมาก (รอยละ  81.24)    โดยมีความพึงพอใจตอ เจาหนาที่
สอบถามชื่อกอนรับบริการตาง ๆ และกอนการตรวจทุกครั้ง   มกีารแจกผาปดปากไวแจกสํ าหรับผูที่
มีอาการไอมาก ไมมอีาการบาดเจบ็จากการใชอุปกรณในการตรวจ มกีารปองกันอัคคีภัยโดยมี อุปกรณ
ดับเพลิงและทางหนีไฟบอกไวชัดเจน  และมกีารสอบถามประวตักิารแพยาทกุครัง้ทีม่ารบัการตรวจ   
จากการทีโ่รงพยาบาลมีความมุงมั่นในการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อตอบสนองความตองการรวมทั้ง
ค ํานงึถึงความปลอดภยัและ พทิกัษสิทธขิองผูรับบรกิารดวย ทัง้ความปลอดภยัในดานขัน้ตอนการบรกิาร   
อาคารสถานที ่ และการรบับรกิารตรวจ  ในขัน้ตอนตางๆ  จงึตองมกีารสอบถามชือ่เพือ่ปองกนัการรกัษา
ผิดคน  มกีารแจกผาปดปากเพือ่ปองกนัการแพรกระจายเชือ้และรบัเชือ้โรคเพิม่  ผูรับบรกิารจงึพงึพอใจ
ในบรกิารทีไ่ดรับ   นอกจากนี้ยังพบวาความปลอดภยัในการใหบริการ เปนปจจัยหนึ่งที่สงผลตอระดับ
ความพงึพอใจเปนอันดับสาม จึงควรมีการทบทวนเพื่อปรับปรุงบริการดานนี้ใหดีขึ้นกวาเดิม  เพือ่
ยกคณุภาพบรกิารใหดขีึน้

 ดานอาคารสถานที่ที่ใหบริการ  พบวา  มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอดานอาคาร
สถานที่ ในระดับมาก (รอยละ  80.20)   โดยมีความพึงพอใจตอ  แผนกผูปวยนอกมปีายบอกสถานทีใ่ห
บริการทีอ่านงายและชดัเจน  บรเิวณแผนกผูปวยนอกสะอาด  สวยงาม  มกีารจดันํ ้าดืม่สะอาดไวบริการ
ทกุจดุ มหีองนํ ้าสะอาดไวบริการอยางเพยีงพอ และมกีารจดัทีน่ัง่รอรับบรกิารสะดวกและเพยีงพอตาม
ลํ าดบัซึง่สอดคลองกบั  บงัอร  ผงผาน (2538) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการ
ของโรงพยาบาลชุมชน  ศึกษากรณีของ   โรงพยาบาลกันทรลักษณ  จงัหวัดศีรษะเกษ   พบวาความ
พึงพอใจ ขึ้นอยูกับความทั่วถึงเพียงพอของสถานที่ใหบริการ การที่โรงพยาบาลไดมีการปรับปรุง 
ส่ิงแวดลอม  อาคารสถานที่ใหเปนระเบียบ  สะอาด  สะดวก เพียงพอและคํ านึงถึงความปลอดภัยใน
บรกิาร   จึงสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจดังกลาว

ดานบุคลากรที่ใหบริการแกผูรับบริการ พบวา มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมรวมตอ
บุคลากรที่ใหบริการ  ในระดับมาก  (รอยละ  84.88) โดยมีความพึงพอใจตอเจาหนาทีแ่ตงกายสะอาด  
เรียบรอย  เจาหนาทีย่ิม้แยมแจมใสขณะใหบริการ   เจาหนาที่พดูจาสภุาพ  นุมนวล ในการใหบรกิาร  
และเจาหนาทีพ่ดูคยุกบัทานดวยกรยิาทาทางทีเ่ปนกนัเอง ซ่ึงสอดคลองกบั  บังอร  ผงผาน      (2538) 
ไดศึกษาความพึงพอใจของผู รับบริการ ตองานบริการของโรงพยาบาลชุมชน ศึกษากรณี             
โรงพยาบาลกันทรลักษณ  จงัหวัดศีรษะเกษ   พบวาความพึงพอใจ ขึ้นอยูกับบุคลิก ทาที มารยาท
ของเจาหนาที่ในการบริการและความเสมอภาคในการใหบริการ ผลดังกลาวอาจเกิดจากการที่     
โรงพยาบาลสันปาตองมุงเนนการพัฒนาเพื่อคุณภาพบริการ จึงมีการอบรมพัฒนาบุคลากรในดาน       
พฤติกรรมบริการสูความเปนเลิศ (ESB; Excellence  Service  Behavior)  ทํ าใหผูรับบริการประทับ
ใจเมือ่พบเห็น และเกิดความพึงพอใจในบริการ
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ดานเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ พบวา มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอ        
เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ   ในระดับมาก  (รอยละ  81.32)   โดยมีความพึงพอใจตอการมี
เครื่องมือ  อุปกรณ เครื่องใชที่มีความสะอาด ในหองตรวจมีเครื่องมือและอุปกรณที่พรอมใหบริการ
ไดทันที มกีารเก็บปรอทวัดไขไวในเท อยางเปนระเบียบ มีเครื่องวดัความดันโลหิต พรอมใหบริการ
แกทานทนัททีีม่ารบับรกิาร   มีลอเขน็    เปลนอน  ไวใหบริการทนัททีีต่องการ    จากนโยบาย การพฒันา
องคกร   ไดมกีารตรวจสอบเครือ่งมอื  อุปกรณใหมเีพยีงพอ  และพรอมใชตลอดเวลา ไมวาผูรับบรกิารจะ
มจี ํานวนมากกต็าม  เชน  ปรอทวดัไข  เครือ่งวคัวามดนัโลหติ  อาจสงผลใหเกดิ ความพงึพอใจในระดบั
มากแตทัง้นีก้ต็องมกีารตรวจสอบความพรอมใชอยางตอเนือ่งสมํ ่าเสมอ  จงึทํ าใหผูรับบริการเกิดความ
พงึพอใจดังกลาว
             ดานการตอบสนองในการรับบริการ พบวา มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอการ            
ตอบสนองในบริการ   ในระดบัมาก  (รอยละ  83.52)   โดยมีความพึงพอใจตอ  พยาบาลใสใจ        
ซักถามอาการอยางละเอียดตามอาการของทาน  ทานไดรับการอธิบายเพื่อรับการตรวจตามอาการ
ของทานทันทีที่มารับบริการ แพทยสนใจการตรวจรักษาความเจ็บปวยของทาน เจาหนาที่         
ประชาสมัพนัธถามความตองการในมาตรวจของทาน เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ
แกทาน จากการที่ทางโรงพยาบาลสันปาตองมีการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล  ใหการพยาบาลโดย
ยดึผูปวยเปนศูนยกลาง  ผูใหบริการดวยความเต็มใจ  และสามารถตอบสนองความตองการของผูรับ
บรกิารได  จึงทํ าใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจดังกลาว

ดานความเชื่อมั่นในบริการ  พบวา มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอความเชื่อมั่นใน
บริการ   ในระดบัมาก (รอยละ  83.52)    โดยมคีวามพึงพอใจและมั่นใจในเครื่องมือที่ใชในการตรวจ
มัน่ใจทีไ่ดรับการตรวจจากแพทย  มัน่ใจทีพ่ยาบาลสามารถอธบิายปญหาสขุภาพได  มัน่ใจทีเ่จาหนาที่ม ี  
ความรูสามารถใหบริการสขุภาพได   มัน่ใจทีเ่จาหนาทีแ่ผนกผูปวยนอกสามารถใหบริการได  และมัน่ใจ
การบรกิารตรวจรกัษาทีห่ลากหลายเชน กายภาพบ ําบดั  การนวดแผนไทย จากการทีโ่รงพยาบาลมี          
ความมุงมัน่ในการพฒันาคณุภาพบรกิารเพือ่ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร  มกีารอบรมพฒันา
ความรูและการบรกิารของเจาหนาที ่     มแีพทยเฉพาะทางและแพทยทีชํ่ านาญใหบริการตรวจ  ตลอดจน
มเีครือ่งอนัตราซาวด  เพือ่ชวยในการวนิจิฉยัโรค  และมกีารรกัษาแพทยทางเลอืก  การท ํากายภาพบ ําบดั  
ผูรับบรกิารจงึเกดิความเชือ่มัน่ในบรกิาร  เกดิความพงึพอใจในบรกิารทีไ่ดรับดงักลาว

ดานการใหขอมูลทางสุขภาพ  พบวา  มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหขอมูล
ทางสุขภาพในระดบัมาก (รอยละ 81.68) โดยมีความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลในการรับบริการ    
โดยไดรับค ําแนะน ําเรือ่งสทิธบิตัรตามสทิธกิารรกัษา   การไดรับค ําแนะน ําการตรวจตามแผนกทีต่องการ   
การไดรับค ําแนะน ําการปองกนัโรคระบาด เชน ไขเลือดออก ไขหวดันก จากเจาหนาทีแ่ละการแจก
เอกสารแผนพบั  การที่แพทยใหขอมูลการรักษาโรคไดสอดคลองกับอาการ และการที่พยาบาลไดให
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ค ําแนะนํ าการปฏิบัติตัวหลังการตรวจไดสอดคลองกับโรคที่เปน จากการทีโ่รงพยาบาลมคีวามมุงมัน่
ในการพฒันาคณุภาพบรกิารและค ํานงึถึงการพทิกัษสิทธ ิ  ผูรับบรกิารมสิีทธทิีต่องรบัรูในเรือ่งสทิธกิาร
รักษา   เรือ่งความเจบ็ปวยทีเ่ปน  รวมทัง้การดแูลและปองกนัโรคดวย  ผูรับบรกิารจงึพงึพอใจในบรกิารที่
ไดรับ

ขอเสนอแนะในการนํ าผลการศึกษาไปใช

 ดานการปฏิบัติ
1.  สามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาตนเองของผูใหบริการทุกระดับ  ใหพรอมสํ าหรับ

การใหบริการ โดยยึดผูปวยเปนศูนยกลาง เพื่อใหผูปวยไดรับบริการที่มีคุณภาพ ไดมาตรฐาน  
สนองตอบความตองการของผูรับบริการและสอดคลองกับมาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล  HA  
อยางแทจริง

2. สามารถใชเปนแนวทางในการมุงเนนคุณภาพบริการในหนวยงานแผนกผูปวยนอก ซ่ึง
จะสงผลตอระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  และถาตองการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด ควรปรับปรุงการบริการโดยเฉพาะ ดานระยะเวลาในการรับบริการ ดานขั้นตอนการให
บริการ    และดานความปลอดภัยในบริการ  ซ่ึงปจจัยทั้ง  3  ดานนี้  จะสงผลตอระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ ที่แผนกผูปวยนอก

ดานบริหาร
1. สามารถใชเปนแนวทางสํ าหรับผูบริหารนํ าไปทบทวน วิเคราะหและพัฒนาคุณภาพ

บรกิารของโรงพยาบาลสันปาตองใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  และเพื่อสรางความมุงมั่น
ใหแกบคุลากรในการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่องในทุกดาน   ทํ าใหองคกรมีชื่อเสียงในการ
ใหบรกิารทีไ่ดมาตรฐานเปนที่ยอมรับ และเปนที่ไววางใจของชุมชนในอํ าเภอสันปาตองและอํ าเภอ
ใกลเคียง
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ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป

1. ในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล   จ ําเปนตองมีการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ
เปนระยะ ทุก  6  เดอืน และควรมีการใชเครื่องมือในการประเมินชนิดเดียวกัน  เพื่อจะไดนํ าผลมา
เปรยีบเทยีบกันไดไมแตกตางกัน ตลอดจนสามารถใชผลไปเปนแนวทางในการปรับปรุงเพื่อพัฒนา
คณุภาพโรงพยาบาลตอไป

2.  ควรมีการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ     ที่แผนกอื่นๆ    ทกุหนวยงานใน
โรงพยาบาลรวมดวย เพื่อนํ าผลการศึกษาที่ไดไปแกไขปรับปรุงคุณภาพบริการทั่วทั้งองคกรให
สอดคลองกับมาตรฐาน HA   อยางแทจริง

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


