
ช่ือเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม

ผูเขียน นางกรุณา  คฤหเตชะ

ปริญญา รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ

อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ รศ.ดร. จักรพันธุ  วงษบูรณาวาทย

บทคัดยอ

การคนควาแบบอิสระเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของแผนก 
ผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม มีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ

1)! เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผู  รับบริการที่มีต อการใหบริการของแผนก 
ผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม

2)! เพื่อศึกษาถึงปญหา ขอคิดเห็นของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม

3)! เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ
การใหบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม

ผู ศึกษาไดทํ าการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุ มตัวอยางจากผูที่เขา
รับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม จํ านวน 418 ตัวอยาง

ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจตอพฤติกรรมการบริการเชิงวิชาชีพ
ของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอ 
คาใชจายเมื่อไดรับบริการ ความพึงพอใจตอเคร่ืองมือ เคร่ืองใชในการอํ านวยความสะดวก อยูใน
ระดับมาก สวนระดับความพึงพอใจตอบุคลิกภาพของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ได
รับบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพของการบริการตามที่คาดหวังในแตละจัดบริการ อยูในระดับ 
ปานกลาง

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



ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการพบวา ความ
สัมพันธดานอาย ุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได และสิทธิบัตรการรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05

ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการพบวา ความ
สัมพันธดานเพศ สถานภาพ ที่อยู ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการให
บริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05

ปญหาที่ผูรับบริการพบบอยคร้ัง คือ การรอคอยแตละจุดบริการ สถานที่น่ังไมเพียงพอ  
ที่จอดรถไมเพียงพอ การไมเขาใจวิธีปฏิบัต ิ กฎ ระเบียบ ผูใหบริการมีจํ านวนนอย เจาหนาที่พูดไม
ไพเราะ ระบบคอมพิวเตอรขัดของบอยคร้ัง โดยผูรับบริการเสนอแนะใหแผนกผูปวยนอก ไดมีการ 
แกไขการใหบริการ กลาวคือ จัดท่ีจอดรถ และที่นั่งใหมากขึ้น ปรับปรุงสภาพแวดลอมใหนาอยู จัด 
ขั้นตอนตาง ๆ ในการบริการ ใหกระชับ รวดเร็ว เพิ่มบุคลากรฝายตาง ๆ ใหมากขึ้น โดยเฉพาะ 
พฤติกรรมการบริการของเจาหนาท่ี ที่ตองแกไขใหมากขึ้น
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Abstract

This independent study entitled “Satisfaction of Recipients toward the Out-
Patient Services Section, Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital” has the following 
objectives:

1)! To study the satisfaction of recipients toward the Out – Patient Services 
Section, Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital;

2)! To study problems and opinions of recipients toward the Out – Patient 
Services Section, Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital; and

3)! To find out relationship between personal factors and the satisfaction of 
recipients towards the Out – Patient Services Section, Maharaj Nakorn Chiang Mai 
Hospital.

Data are collected by means of questionnaire administered to the sampling units 
derived from 418 samplings from the Out – Patient Services Section, Maharaj Nakorn 
Chiang Mai Hospital

Results of the study revealed that the satisfaction of recipients towards 
professional services of the service personnel, towards relationship in knowledge 
provision of the service personnel, towards expenses for the service received, and 
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towards the equipment weighs on high scale.  But the satisfaction towards personality of 
the service personnel, towards the convenience received, and towards the quality of 
services expected at each service weighs on medium scale.

As regards relationship between personal factors and satisfaction of the 
recipients, it is found that the relationship in terms of age, occupation, education level, 
income, and medical patent has correlation with the satisfaction of recipients toward the 
Out – Patient Services Section, Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital with statistical 
significance 0.05.

As regards relationship between personal factors and satisfaction of the 
recipients, it is found that the relationship in terms of sex, status, and residence has no 
correlation with the satisfaction of recipients toward the Out – Patient Services Section, 
Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital with statistical significance 0.05.

The problems encountered often by recipients include a long waiting at each 
stage, insufficient seats and parking space, lack of a know-how and of rules and 
regulations, understaffed, impolite personnel, and computer often being out of order. In 
order to solve the services problem, the recipients give suggestions to OPD that more 
parking lots and seats should be provided, environment should be improved, processes of 
service rendering should be expedited, and more personnel should be added, especially 
the etiquette of service personnel should be improved.
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