
 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ภาครัฐในจังหวัดนครปฐม โดยการศึกษาจากลุมตัวอยางซึ่งเปนผูมารับบริการจากแผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม  ในเดือนสิงหาคม - กันยายน 2548 จํานวน 400 คน  
เก็บขอมูลโดยวิธีการสอบถาม   ผลการเก็บขอมูล  ไดนําเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย
ตามลําดับในตอไปนี้ 

1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก 
1.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม 

1.1.1  ความพึงพอใจตอการบริการหองบัตร 
1.1.2  ความพึงพอใจตอการบริการหองตรวจโรค 
1.1.3  ความพึงพอใจตอการบริการหองเอกซเรย 
1.1.4  ความพึงพอใจตอการบริการหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก 
1.1.5  ความพึงพอใจตอการบริการหองยา 
1.1.6  ความพึงพอใจตอการบริการหองการเงิน 
1.1.7 ความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมตาง ๆในโรงพยาบาล 

1.2     ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามขอมูลทั่วไป 
1.2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามเพศ 
1.2.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามอาย ุ
1.2.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามระดับการศกึษา 
1.2.4 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามอาชีพ 
1.2.5 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามรายได 
1.2.6 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามสทิธิที่ใชในการรักษา 

2.  ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล  
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1.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกโดยรวม 
 ความพึงพอใจตอการบริการของแผนกผูปวยนอกโดยรวม  จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
ตาราง 2   คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตอการ
บริการของแผนกผูปวยนอก 
 

ความพึงพอใจตอการบริการ Mean SD ความพึงพอใจ 
1. หนวยงานตาง ๆ        
      1.1  หองยา 3.21 0.56 ปานกลาง 
      1.2  หองการเงิน 3.15 0.60 ปานกลาง 
     1.3 หองบตัร 3.12 0.50 ปานกลาง 
     1.4 หองเอกซเรย 3.10 0.56 ปานกลาง 
     1.5  หองปฏิบัติการและชนัสูตร ผูปวยนอก 3.07 0.66 ปานกลาง 
     1.6  หองตรวจโรค 3.04 0.53 ปานกลาง 
2. สภาพแวดลอมอื่น ๆ ในโรงพยาบาล 3.03 0.60 ปานกลาง 
                               โดยรวม 3.10 0.48 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 2  พบวา โดยรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหนวยงาน
ตาง ๆ และสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาล  อยูในระดับปานกลาง (Mean=3.10) โดยขอมูล
ไมกระจายมาก  มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.48 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ระดับปานกลางทุกขอ  
(Mean =  3.03 -  3.21)        โดยมีความพึงพอใจตอการบริการของหองยา มากกวาขออ่ืนๆ  โดยมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจ  เทากับ  3.21  รองลงมา ไดแก พึงพอใจตอการบริการของหองการเงิน  
โดยมีคาเฉลี่ยความ พึงพอใจ  เทากับ 3.15           พึงพอใจตอการบริการของหองบัตร  โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.12    พึงพอใจตอการบริการของหองเอกซเรย  โดยมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ  เทากับ   3.10  พึงพอใจตอการบริการของหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก 
โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.07   และ พึงพอใจตอการบริการของหองตรวจโรค  โดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.04       และความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ใน
โรงพยาบาล     โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.03   โดยขอมูลไมกระจายมาก  มีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ 0.50 - 0.66 
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1.1.1  ความพงึพอใจตอการบริการของหองบัตร  จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
ตาราง  3  คาเฉลี่ย   สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ   ตอการ

บริการของหองบัตร   
 

หองบัตร Mean SD ความพึงพอใจ 
1 การจัดสงเอกสารมีความครบถวน 3.31 0.73 ปานกลาง 
2 สถานที่ใหบริการและสิ่งแวดลอมของหองบัตร 3.24 0.70 ปานกลาง 
3 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.15 0.82 ปานกลาง 
3 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.15 0.79 ปานกลาง 
5 ความสะดวกในการรับบริการ 3.14 0.79 ปานกลาง 
6 ความพึงพอใจในการเปดใหบริการ 3.10 0.71 ปานกลาง 
7 การเปดใหบริการสอบถาม 3.06 0.72 ปานกลาง 
7 ความสะดวกในการติดตอประสานงานกับ 

เจาหนาที ่
3.06 0.76 ปานกลาง 

9 การใชเวลารอในการทําบัตรใหม 3.03 0.69 ปานกลาง 
10 การใชเวลาในการรอรับบัตรประวัติผูปวย 3.03 0.70 ปานกลาง  
11 การใชเวลาในการรอลงทะเบียนสงหองตรวจ 3.00 0.73 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.12 0.50 ปานกลาง 
 
 จากตาราง 3   พบวา  โดยรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหองบัตร  
อยูในระดับปานกลาง (Mean =3.12)  โดยขอมูลไมกระจายมาก มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ
0.50 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหองบัตร 
ระดับปานกลางทุกขอ (Mean = 3.00 - 3.31)  โดยขอมูลไมกระจายมากทุกขอ   มีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ  0.69 - 0.82    
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1.1.2  ความพงึพอใจตอการบริการของหองตรวจโรค จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
 
ตาราง   4    คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ    

ตอการใหบริการของหองตรวจโรค   
 

หองตรวจโรค Mean SD ความพึงพอใจ 
1 การจัดลําดับควิกอนหลังในการเรียกผูปวย 3.11 0.79 ปานกลาง 
2 การใชเวลาในการรอเรียกเขาหองตรวจ 2.96 0.75 ปานกลาง 
3 การใชเวลาในการรอแพทยตรวจ 2.91 0.75 ปานกลาง 
ความพึงพอใจตอแพทยท่ีตรวจรักษา    

4 การใหคําแนะนําตอการรักษาสุขภาพ 3.16 0.74 ปานกลาง 
5 ความเอาใจใสในการฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย 3.09 0.73 ปานกลาง 
6 กริยามารยาทของแพทย 3.08 0.80 ปานกลาง 
7 ความละเอียดในการตรวจรกัษา 3.06 0.79 ปานกลาง  
8 การอธิบายใหความเขาใจตอผลการตรวจ 3.02 0.70 ปานกลาง 
9 ระยะเวลาที่ใชในการตรวจรกัษา 2.96 0.75 ปานกลาง 
ความพึงพอใจตอพยาบาลและเจาหนาท่ีหองตรวจ    
10 การใหคําแนะนําตอการรักษาสุขภาพ 3.09 0.78 ปานกลาง 
11 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.07 0.80 ปานกลาง 
12 การใหเกียรติผูรับบริการ 3.07 0.77 ปานกลาง 
13 การดูแลใหความชวยเหลือ 3.04 0.76 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.05 0.76 ปานกลาง 
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 จากตาราง 4  พบวา โดยรวมผูรับบริการอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของหอง
ตรวจโรค อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.05) โดยขอมูลกระจายไมมาก มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  เทากับ 0.76 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอภาพรวามของหองตรวจโรค
อยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 2.91 - 3.11)  โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ  0.75- 0.79 พึงพอใจตอแพทยที่ตรวจรักษาโรคอยูในระดับปานกลางทุกขอ  
(Mean = 2.96 - 3.16) โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.70 - 0.80
พึงพอใจตอพยาบาลและเจาหนาที่หองตรวจ  อยูในระดับปานกลางทุกขอ(Mean = 3.04 -3.07) โดย
ขอมูลกระจายไมมากทุกขอ  มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.76 - 0.80 
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1.1.3  ความพงึพอใจตอการบริการของหองเอกซเรย จํานวนผูรับบริการ  320 ราย 
 
 ตาราง   5   คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ  ตอ

การบริการของหองเอกซเรย   
 

หองเอกซเรย   Mean SD ความพึงพอใจ 
1 ความชํานาญในการเอกซเรย 3.26 0.76  ปานกลาง 
2 ความสะอาดของเสื้อผาที่ใชเปล่ียน 3.22 0.76 ปานกลาง 
3 ระยะเวลาในการรอผลเอกซเรย 3.10 0.77 ปานกลาง 
4 ความสะดวกในการติดตอเจาหนาที ่ 3.08 0.74 ปานกลาง 
5 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.04 0.75 ปานกลาง 
6 ระยะเวลาในการรอเอกซเรย 3.02 0.74 ปานกลาง 
7 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 2.95 0.82 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.10 0.76 ปานกลาง 
 

จากตาราง 5   พบวา  โดยรวมผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของหอง
เอกซเรย  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.10)    โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบน       
มาตรฐาน  เทากับ 0.76 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการบริการของหอง
เอกซเรย  อยูในระดับปานกลางทุกขอ  (Mean = 2.95 - 3.26 )  โดยขอมูลกระจายไมมากทุกขอ  มี
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เทากับ  0.74- 0.82 
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1.1.4  ความพึงพอใจตอการบริการของหองหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก   จํานวน
ผูรับบริการ  334 ราย 

 
ตาราง  6  คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  

ตอการบริการของหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก 
 

หองปฏิบตัิการและชันสูตรผูปวยนอก Mean SD ความพึงพอใจ 
1 ความแมนยําในการเจาะเลือด 3.18 0.90 ปานกลาง 
2 ความสะดวกในการติดตอกบัเจาหนาที ่ 3.11 0.85 ปานกลาง 
3 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.10 0.91 ปานกลาง  
4 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.09 0.87 ปานกลาง 
5 การจัดลําดับควิกอนหลังในการเรียกผูปวย 3.06 0.89 ปานกลาง 
6 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 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   พบวา  โดยรวมผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ
หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3..07)  โดยขอมูลกระจาย
ไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากบั 0.87 
 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ   พบวา  ผูรับบริการมีความพงึพอใจตอการบริการของ
หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก  อยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 2.98 - 3.18 )โดย
ขอมูลกระจายไมมากทกุขอ  มีสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  เทากับ 0.82 - 0.91 
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1.1.5  ความพงึพอใจตอการบริการของหองยา    จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 

ตาราง  7   คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการของหองยา 

 
หองยา Mean SD ความพึงพอใจ 

1 การไดรับยาครบถวนตามทีแ่พทยส่ัง 3.39 0.76  ปานกลาง 
2 การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 3.26 0.82 ปานกลาง 
3 ความชัดเจนในการเรียกใหรับยา 3.26 0.78 ปานกลาง 
4 การจัดลําดับควิกอนหลัง 3.18 0.74 ปานกลาง 
5 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.18 0.80 ปานกลาง 
6 ชองจายยาเปดตามเวลา 3.18 0.72 ปานกลาง 
7 สถานที่รอรับยา 3.17 0.79 ปานกลาง 
8 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 3.14 0.82 ปานกลาง 
9 การใชระยะเวลาในการรอเรียก 3.11 0.74 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.21 0.77 ปานกลาง 
 

จากตาราง 7  พบวา  โดยรวมกลุมผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการบริการของหองยา  
อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.21)  โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 
0.77 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของหองยา อยู
ในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 3.11 - 3.39 )  โดยขอมูลกระจายไมมากทุกขอ    มีสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.74 - 0.82 
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1.1.6  ความพงึพอใจตอการบริการของหองการเงิน    จํานวนผูรับบริการ  393 ราย 
 
ตาราง   8    คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ    

ตอการบริการของหองการเงนิ 
 

หองการเงิน Mean SD ความพึงพอใจ 
1 สถานที่รอชําระเงิน 3.20 0.81 ปานกลาง  
2 ความสะดวกในการจายเงิน 3.18 0.72 ปานกลาง 
3 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ 3.14 0.72 ปานกลาง 
4 ระยะเวลาในการรอจายเงิน 3.11 0.66 ปานกลาง 
5 กริยามารยาทของเจาหนาที ่ 3.11 0.81 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.15 0.74 ปานกลาง 
 

จากตาราง 8 พบวา  โดยรวม   ผูรับบริการ มีความพึงพอใจตอการบริการ ของหอง
การเงิน  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.15)  โดยขอมูลกระจายไมมาก  มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.74 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ    พบวา ผู รับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของ       
หองการเงิน  อยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 3.11 - 3.20 )  โดยขอมูลกระจายไมมากทกุขอ           
มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.66 - 0.81 
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1.1.7  ความพงึพอใจตอสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาล จํานวนผูรับบริการ  400 ราย 
 
ตาราง  9   คาเฉลี่ย   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ      

ตอสภาพแวดลอมอื่น ๆ ในโรงพยาบาล 
 

สภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ในโรงพยาบาล Mean SD ความพึงพอใจ 
1 ความเพยีงพอของอุปกรณเครื่องมือทางการแพทย 3.20 0.77 ปานกลาง 
2 เครื่องหมายแสดงที่ตั้งจุดบริการงายตอการเขาใจ 3.03 0.82 ปานกลาง 
3 ความเพยีงพอของจํานวนเกาอี้นั่งรอ 3.01 0.88 ปานกลาง 
4 ความสะอาดของเกาอี้นั่ง 3.08 0.79 ปานกลาง 
5 ความสะอาดของพื้น 3.05 0.78  ปานกลาง 
6 ความสะอาดของหองน้ํา 2.78 0.89 ปานกลาง 
7 สภาพของแสงสวาง 3.21 0.75 ปานกลาง 
8 การถายเทอากาศภายในอาคาร 3.14 0.79 ปานกลาง 
9 สถานที่จอดรถ 2.78 1.04 ปานกลาง 

         โดยรวม 3.03 0.83 ปานกลาง 
 

จากตาราง 9    พบวาโดยรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอ่ืน ๆ ใน      
โรงพยาบาล  อยูในระดับปานกลาง (Mean = 3.03) โดยขอมูลกระจายไมมาก    มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.83 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอื่น ๆ ใน 
โรงพยาบาลอยูในระดับปานกลาง ทุกขอ  (Mean = 2.78 - 3.20 )  โดยขอมูลกระจายไมมาก  ใน
สวนของความพึงพอใจตออุปกรณเครื่องมือทางการแพทย   ความพึงพอใจตอเครื่องหมายแสดง
ที่ตั้งจุดบริการงายตอการเขาใจ  ความพึงพอใจตอความเพียงพอของจํานวนเกาอ้ีนั่งรอ  ความพึง
พอใจตอความสะอาดของเกาอี้นั่ง  ความพึงพอใจตอความสะอาดของพื้น    ความพึงพอใจตอความ
สะอาดของหองน้ํา   ความพึงพอใจตอสภาพของแสงสวาง   และความพึงพอใจตอการถายเทอากาศ
ภายในอาคาร      สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.75 - 0.88  สวนความพึงพอใจตอสถานที่จอด
รถ  ขอมูลกระจายมาก   มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 1.04 
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1.2  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการจําแนกตามขอมูลท่ัวไป 
 
ตาราง  10  จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ จําแนกตามเพศ    
 

เพศ จํานวน รอยละ 
 หญิง 245 61.2 
 ชาย 155 38.8 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 10   พบวา ผูรับบริการเปนเพศหญิง  จํานวน  245 คน  คิดเปนรอยละ 61.2  และ
เปนเพศชาย จาํนวน  155 คน  คิดเปนรอยละ 38.8 
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ตาราง 11    เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก
ตาม เพศ    

 
เพศ Mean SD ความพึงพอใจ 

 ชาย 3.15 0.50 ปานกลาง 
  หญิง 3.05 0.46 ปานกลาง 
 
 จากตาราง11 เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก  ระหวาง
ผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง   พบวา  เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง   โดยเพศชาย
มีความพึงพอใจเฉลี่ย  เทากับ 3.15  สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจ  เทากับ  3.05 
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ตาราง 12  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ  จําแนกตามอายุ 
 
                             อายุ จํานวน รอยละ 
 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 ปขึ้นไป 25 6.2 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 12 พบวา  ผูรับบริการมีชวงอายุ 25-34 ป มากที่สุด จํานวน 140 คน    คิด
เปนรอยละ 35.0  รองลงมาชวงอายุ 15- 24 ป  จํานวน 100 คน รอยละ 25.0   ชวงอายุ     35-44 
ป  จํานวน 78 คนรอยละ 19.5 ชวงอายุ 45 - 54 ป จํานวน57 คนรอยละ 14.3  และ อายุ 55 ปขึ้น
ไป   รอยละ 6.2 
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ตาราง 13  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก  
ตามอาย ุ

 
                             อายุ Mean SD ความพึงพอใจ 
 45 - 54 ป 3.16 0.51 ปานกลาง 
 15 - 24 ป 3.14 0.56 ปานกลาง 
 55 ปขึ้นไป 3.13 0.54 ปานกลาง 
 35 - 44 ป 3.05 0.36 ปานกลาง 
 25 - 34 ป 3.03 0.45 ปานกลาง 
 
 จากตาราง13  เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง
ผูรับบริการซึ่งมีอายุตางกัน  พบวา  ผูมีบริการที่มีอายุ  45 - 54 ป  มีความพึงพอใจมากที่สุด  โดย
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.16   รองลงมาไดแก  ผูรับบริการที่มีอายุ  15 - 24 ป  มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ  เทากับ  3.14     ผูรับบริการที่มีอายุ   55 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  
เทากับ  3.13     ผูรับบริการที่มีอายุ  35 - 44 ป  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ   3.05   สวน
ผูรับบริการที่มีอายุ   25 - 34 ป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ นอยที่สุด  เทากับ  3.03    โดยขอมูล
กระจายไมมากทุกขอ มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.36 - 0.54 
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ตาราง 14  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
                            ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
 ปริญญาตรี 110 27.5 
 มัธยมศึกษาหรือปวช 98 24.5 
 ประถมศึกษา 84 21.0 
 อนุปริญญาหรือ ปวส. 79 19.8 
  สูงกวาปริญญาตรี 29 7.2 
 รวม 400 100.0 

 
 
 จากตาราง 14    พบวา  ผูรับบริการจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี    เปนจํานวน 110  
คน คิดเปนรอยละ 27.5   รองลงมาจบการศึกษาระดับ มัธยมศกึษาหรือปวช.จาํนวน 98  คน   
คิดเปนรอยละ 24.5  จบการศึกษาระดับประถมศึกษา จํานวน 84  คน  คิดเปนรอยละ 21.0        
จบการศึกษาระดับ  อนุปริญญาหรือ ปวส. จํานวน 79  คน   คิดเปนรอยละ  19.8   จบการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตรี   นอยที่ สุด   จํานวน 29   คน   คิดเปนรอยละ  7.2 
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ตาราง 15   เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก 
             ตามระดับการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา Mean SD ความพึงพอใจ 
 มัธยมศึกษาหรือปวช 3.22 0.46 ปานกลาง 
 สูงกวาปริญญาตรี 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 เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก  ระหวาง

ผูรับบริการซึ่งมีระดับการศึกษาตางกัน  พบวา  ผูบริการที่มีการศึกษาระดับ มัธยมศกึษาหรือปวช 
มีความพึงพอใจมากที่สุด   มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.22     รองลงมา  ไดแก  ผูบริการที่
มีการศึกษาระดับสูงกวาปรญิญาตรี  มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.14    ผูบริการที่มี
การศึกษาระดับประถมศึกษา  มีคาเฉลีย่ความพึงพอใจ  เทากับ  3.08    ผูบริการที่มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.03     สวนผูบริการที่มีการศึกษาระดับ  
อนุปริญญาหรือปวส. มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ นอยที่สุด เทากับ  2.98  โดยขอมูลกระจายไมมาก
ทุกขอ     มีสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน เทากบั 0.16 - 0.51 
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ตาราง 16  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามอาชีพ 
 

                            อาชพี จํานวน รอยละ 
 พนักงานบรษิทัเอกชน 112 28.0 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 88 22.0 
 เจาของกิจการสวนตัว 65 16.2 
 รับจาง 63          15.8 
 นักเรียน/นักศึกษา 50 12.5 
  อ่ืน ๆ 22 5.5 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 16 พบวา  ผูรับบริการประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  เปนจํานวน112 
คน  คิดเปนรอยละ 28.0  รองลงมาเปนผูประกอบอาชพี ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ จํานวน 
88  คน  คิดเปนรอยละ 22.0   ประกอบอาชีพ เจาของกจิการสวนตวั  จํานวน 65 คน   คิดเปนรอย
ละ16.2 ประกอบอาชีพรับจาง จํานวน 63 คนคิดเปนรอยละ15.8 เปนนกัเรียน/นักศกึษา    จํานวน  
50 คน คิดเปนรอยละ 12.5   อ่ืน ๆ  จํานวน 22 คน  คิดเปนรอยละ 5.5    
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ตาราง 17  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก  จําแนกตาม
อาชีพ 

 
อาชีพ Mean SD ความพึงพอใจ 

  อ่ืน ๆ 3.36 0.62 ปานกลาง 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.14 0.41 ปานกลาง 
 รับจาง 3.10 0.47 ปานกลาง 
 นักเรียน/นักศึกษา 3.09 0.55 ปานกลาง 
 พนักงานบรษิทัเอกชน 3.04 0.49 ปานกลาง 
 

จากตาราง17  เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง
ผูรับบริการซึ่งมีอาชีพตางกัน  พบวา  ผูบริการที่มีอาชีพ อ่ืน ๆ ไดแก เกษตรกรรม, งานบาน       
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.36     รองลงมาไดแก     ผูรับบริการที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.14   ผูรับบริการที่มีอาชีพ
รับจาง  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.10      ผูรับบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจ   เทากับ 3.09        ผูรับบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน     มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจ  เทากับ 3.04     สวนผูรับบริการที่มีอาชีพเจาของกิจการสวนตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
นอยที่สุด  เทากับ 2.98   โดยขอมูลกระจายไมมากทุกขอ    มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.41 
- 0.70 
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ตาราง  18  จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามรายได 
 

รายได จํานวน รอยละ 
 ไมเกิน 10,000 บาท 244 61.0 
 10,001 - 20,000 บาท 110 27.5 
 20,001- 30,000 บาท 27 6.8 
  มากกวา 30,000 บาท 19 4.7 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 18    พบวา  ผูรับบริการ  มีรายได ไมเกิน 10,000 บาท  จํานวน 244  คน  
คิดเปนรอยละ 61.0 รองลงมามีรายได 10,001- 20,000 บาท จํานวน 110  คน คิดเปนรอยละ 27.5    
มีรายได 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 27  คน  คดิเปนรอยละ  6.8   และมีรายได  มากกวา 
30,000 บาท จํานวน 19 คน  คิดเปนรอยละ 4.7 
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ตาราง  19   เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก
ตามรายได  

 
รายได Mean SD ความพึงพอใจ 

 20,001 - 30,000 บาท 3.23 0.45 ปานกลาง 
 มากกวา 30,000 บาท 3.21 0.52 ปานกลาง 
 ไมเกิน 10,000 บาท 3.10 0.47 ปานกลาง 
 10,001 - 20,000 บาท 3.01 0.49 ปานกลาง 

 
จากตาราง19  เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง

ผูรับบริการซึ่งมีรายไดตางกัน  พบวา  ผูบริการที่มีรายได 20,001- 30,000 บาท       มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.23   รองลงมาไดแก  ผูรับบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาท   
มีคาเฉลี่ยความพงึพอใจ เทากับ 3.21  ผูรับบริการที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท  มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจ  เทากับ 3.10   สวนผูรับบริการที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาทมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
นอยที่สุด  เทากับ 3.01        โดยขอมูลกระจายไมมาก   มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.45 - 
0.52 
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จากตาราง 20   พบวา  ผูรับบริการสวนใหญใชสิทธิประกันสังคมในการรักษามากที่สุด  
จํานวน 134  คน  คิดเปนรอยละ 33.5    รองลงมาใชสิทธิ บัตรสุขภาพ 30 บาท จํานวน 120   
คน  คิดเปนรอยละ 30.0     ใชสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  จํานวน   79  คน  คิดเปนรอยละ 
19.8  และ ใชสิทธิชําระเงิน   จํานวน 67  คน  คิดเปนรอยละ 16.8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

 
 
 
 

ตาราง  20  จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ  จําแนกตามสิทธิที่ใชในการรักษา  
 
                       สิทธิท่ีใชในการรักษา จํานวน รอยละ 
 ประกันสังคม 134 33.4 
 บัตรสุขภาพ 30 บาท 120 30.0 
 ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 79 19.8 
 ชําระเงินเอง 67 16.8 
 รวม 400 100.0 
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ตาราง  21   เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก จําแนก     
              ตามสิทธิที่ใชในการรักษา  
 

สิทธิท่ีใชในการรักษา Mean SD ความพึงพอใจ 
 บัตรสุขภาพ 30 บาท 3.17 0.51 ปานกลาง 
 ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 3.15 0.41 ปานกลาง 
 ประกันสังคม 3.02 0.47 ปานกลาง 
 ชําระเงินเอง 3.00 0.49 ปานกลาง 
 
 

จากตาราง 21 เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวาง
ผูรับบริการซึ่งมีสิทธิที่ใชในการรักษาตางกัน พบวา  ผูบริการที่มีสิทธิบัตรสุขภาพ 30 บาท  มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.17  รองลงมา  ไดแก   สิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 3.15  สิทธิประกันสังคม  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 3.02   
สวนสิทธิชําระเงินเอง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด  เทากับ  3.00   โดยขอมูลกระจายไมมาก         
มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.41 - 0.51 
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2.  ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล 
 
ตาราง 22  จํานวนและรอยละของผูรับบริการ  จําแนกตามปญหาที่พบในการรับบริการแผนก    
            ผูปวยนอกของรงพยาบาล 
      

ปญหา Mean SD ระดับปญหา 
1 สถานที่จอดรถ 3.26 0.98 นอย 
2 การถายเทอากาศภายในอาคาร 2.91 0.77 นอย 
3 สภาพของแสงสวาง 2.85 0.74 นอย 
4 การติดตอประสานงานกับเจาหนาที ่ 2.63 1.05 นอย 
5 ขั้นตอนการบริการแตละจุดบริการ 2.63 1.08 นอย 
6 เครื่องหมายแสดงที่ตั้งจุดบริการตาง ๆ  2.61 1.05 นอย 
7 การไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนใน 2.59 1.03 นอย 
 การรับบริการ    
8 อัตราคาบริการในการตรวจรักษา 2.15 1.11 นอยที่สุด 
 

จากตาราง 22   พบวา   ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล สวนใหญ อยูใน
ระดับนอย   คือ  ปญหาเกี่ยวกับที่จอดรถ  มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.26  ปญหาเกี่ยวกับการถายเทอากาศ
ภายในอาคาร มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.91  ปญหาเกี่ยวกับสภาพของแสงสวาง มีคาเฉลี่ย เทากับ  2.85 
ปญหาเกี่ยวกับการติดตอมีคาประสานงานกับเจาหนาที่ มีคาเฉล่ียเทากับ 2.63      ปญหาเกี่ยวกับ
ขั้นตอนการบริการแตละจุดบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  2.63   ปญหาเกี่ยวกับเครื่องหมายแสดงที่ตั้ง
จุดบริการตาง ๆ มีคาเฉล่ีย เทากับ  2.61   ปญหาเกี่ยวกับปญหาการไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนใน
การรับบริการ  มีคาเฉลี่ย เทากับ  2.59    ปญหาเกี่ยวกับอัตราคาบริการในการตรวจรักษามีปญหาใน
การรับบริการนอยที่สุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.15  โดยมีขอมูลกระจายไมมาก   มีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน   เทากับ  0.74 - 1.11 
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ตาราง 23   จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ   จําแนกตามปญหาอื่น ๆและขอเสนอแนะ 
                  เพื่อปรับปรุงการบริการ ดานหองตรวจโรค 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 
ไมมี  394 98.5 
มี  6 1.5 
 เจาหนาทีใ่หบริการไมด ี 3 0.7 
 แพทยมาตรวจชา 2 0.5 
 การจัดลําดับควิตรวจไมจัดตามคิวกอนหลัง 1 0.3 
        

 
          จากตาราง  23    กลุมผูรับบริการที่ศึกษาทั้งหมด จํานวน 400 คน   พบวา     ปญหา
อ่ืน ๆ    และขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ ดานหองตรวจโรค   จํานวน 6 คน  คิดเปน
รอยละ 1.5   โดยมีปญหาเรื่อง  เจาหนาที่ใหบริการไมดี รอยละ 0.7   แพทยมาตรวจชา  รอยละ 
0.5      และการจัดคิวตรวจไมจัดตามคิวกอนหลัง  รอยละ 0.3 
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ตาราง 24  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามปญหาอื่น ๆ และขอเสนอแนะ    
เพื่อปรับปรุงการบริการดานสภาพแวดลอมอื่น ๆ ของโรงพยาบาล 

 
ปญหา จํานวน รอยละ 

ไมมี  396 99 
มี  4 1 
 การรักษาความปลอดภัยของรถ 3 0.7 
 หองน้ําไมสะอาด 1 0.3 
        

 
จากตาราง 24  กลุมผูรับบริการที่ศึกษาทั้งหมด จํานวน 400 คน   พบวา  ปญหาอื่น ๆ 

และขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ ดานหองตรวจโรค   จํานวน 4 คน  คิดเปนรอยละ 1   
โดยมีปญหาเรื่อง   การรักษาความปลอดภัยของรถ  รอยละ 0.7  หองน้ําไมสะอาด รอยละ 0.3 
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