
 
บทที่ 5 
บทสรุป 

 
 การศึกษาครั้งนี้     มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจตอการบริการแผนก
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม ประชากรที่ศึกษา  คือ  ผูที่มารับบริการที่
โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม   ซ่ึงสุมตัวอยางในชวงเดือนสิงหาคม -  กันยายน 2548    
จํานวน  400 คน   เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม  ประกอบดวย 2 สวน คือ สวนที่ 1 
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการแผนกผูปวยนอก โดยแบงเปน  ความ
พึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม และความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามขอมูลทั่วไป        
สวนที่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล   นําขอมูลทั้งหมดมา
วเิคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for windows   วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา  
แจกแจงความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง  จากนั้นนํา ผล
การวิเคราะหมาสรุปผลการศึกษา อภิปราย และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

1.   ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก 
1.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม   จากการศึกษาพบวา  ผูรับบริการมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.39   
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกขอ  โดยมีคาเฉลี่ย 
3.00 -  3.21     

1.1.1   ความพึงพอใจตอการบริการของหองยา โดยรวมผูรับบริการมีความพึง
พอใจตอการบริการ ของหองยา  อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ   3.21     เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ระดับปานกลางทุกขอ  โดยพึงพอใจตอการไดรับยา
ครบถวนตามแพทยส่ัง  ความสะดวกในการติดตอกับเจาหนาที่  กริยามารยาทของเจาหนาที่  
ตามลําดับ 

1.1.2   ความพึงพอใจตอการบริการของหองการเงิน     โดยรวมผูรับบริการมีความ
พึงพอใจตอการบริการ ของหองการเงิน  อยูในระดับปานกลาง   โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ    3.15  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ  ระดับปานกลาง ทุกขอ  โดยพึงพอใจตอ
สถานที่ชําระเงิน   ความสะดวกในการจายเงิน  และความกระตือรือรนของเจาหนาที่  ตามลําดับ 
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1.1.3   ความพึงพอใจตอการบริการของหองบัตร  โดยรวมผูรับบริการมีความพึง
พอใจตอการบริการของหองบัตร อยูในระดับปานกลาง   โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 3.12  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ระดับปานกลางทุกขอ  โดยพึงพอใจตอการจัดสง
เอกสารครบถวน  สถานที่ใหบริการและสิ่งแวดลอม    การใหคําแนะนําของเจาหนาที่  กริยา
มารยาทของเจาหนาที่   ตามลําดับ 

1.1.4 ความพึงพอใจตอการบริการของหองตรวจโรคเอกซเรย   โดยรวม
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของหองเอกซเรย  อยูในระดับปานกลาง  โดยมี
คาเฉลี่ย  เทากับ  3.10 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ระดับปานกลาง
ทุกขอ  โดยพึงพอใจตอความชํานาญในการเอกซเรย   ความสะอาดของเสื้อผาที่ใชเปลี่ยน  และ
ระยะเวลาในการรอคอยผลเอกซเรย  ตามลําดับ 

1.1.5 ความพึงพอใจตอการบริการของหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก   
โดยรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก  อยู
ในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ   3.07 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจ ระดับปานกลางทุกขอ  โดยพึงพอใจตอความแมนยําในการเจาะเลือด  ความสะดวก
ในการติดตอกับเจาหนาที่  และกริยามารยาทของเจาหนาที่  ตามลําดับ 

1.1.6 ความพึงพอใจตอการบริการของหองตรวจโรค   โดยรวมผูรับบริการมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ ของหองตรวจโรค   อยูในระดับปานกลาง    โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 
3.05       เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ระดับปานกลางทุกขอ   โดย 
พึงพอใจตอการใหคําแนะนําตอการรักษาสุขภาพ  การจัดอันดับคิวกอนหลัง  ความเอาใจในการ
บอกเลาอาการเจ็บปวย  ตามลําดับ 

1.1.7   ความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอื่น  ๆ  ในโรงพยาบาล    โดยรวม
ผูรับบริการมีความพึงพอใจ   อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ย  เทากับ 3.15     เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ      พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมอื่น ๆ ใน โรงพยาบาลอยูในระดับ
ปานกลาง ทุกขอ  โดยพึงพอใจตอความเพียงพอของอุปกรณเครื่องมือทางการแพทย     
เครื่องหมายแสดงจุดที่ตั้งบริการงายตอการเขาใจ   ความเพียงพอของจํานวนเกาอี้นั่งรอ  ตามลําดับ 

1.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ  จําแนกตามขอมูลทั่วไป 
1.2.1 จําแนกตามเพศ  พบวา เพศชายมีความพึงพอใจมากวาเพศหญิง  โดยมี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ  3.15    สวนเพศหญิงมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.05 
1.2.2   จําแนกตามอายุ  พบวา  ผูที่มารับบริการที่มีอายุ  45 - 54 ป  มีคาเฉลี่ยความ

พึงพอใจมากที่สุด  เทากับ 3.16  รองลงมาไดแก  ผูรับบริการที่มีอายุ  15 - 24 ป  มีคาเฉลี่ยความพึง
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พอใจ  เทากับ  3.14   ผูรับบริการที่มีอายุ   55 ปขึ้นไป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.13     
ผูรับบริการที่มีอายุ  35 - 44 ป  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ   3.05   สวนผูรับบริการที่มีอายุ   25 
- 34 ป มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ นอยที่สุด  เทากับ   3.03   

1.2.3  จําแนกตามระดับการศึกษา  พบวา  ผูบริการที่มีการศึกษาระดับ มัธยมศกึษา
หรือปวช. มีความพึงพอใจมากที่สุด   มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.22   รองลงมา  ไดแก  ผู
บริการที่มีการศึกษาระดับ  สูงกวาปริญญาตรี  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.14    ผูบริการที่มี
การศึกษาระดับประถมศึกษา  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.08    ผูบริการที่มีการศึกษาระดับ  
ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ  3.03     สวนผูบริการที่มีการศึกษาระดับ  อนุปริญญา
หรือ ปวส. มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ นอยที่สุด เทากับ  2.98       

1.2.4   จําแนกตามอาชีพ  พบวา   ผูบริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก เกษตรกรรม และ
งานบาน  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.36   รองลงมาไดแก  ผูรับบริการที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.14   ผูรับบริการที่มีอาชีพรับจาง  
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 3.10      ผูรับบริการที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ  เทากับ 3.09      ผูรับบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  เทากับ 
3.04     สวนผูรับบริการที่มีอาชีพเจาของกิจการสวนตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด  เทากับ 
2.98         

1.2.5 จําแนกตามสิทธิที่ใชในการรักษา  พบวา  ผูบริการที่มีสิทธิบัตรสุขภาพ 30 
บาท  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด  เทากับ  3.17  รองลงมา  ไดแก   สิทธิขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 3.15  สิทธิ์ประกันสังคมมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 
3.02   สวนสิทธิ์ชําระเงินเอง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด  เทากับ  3.00    

2.   ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล 
 ปญหาที่พบสวนใหญอยูในระดับนอย คือ  ปญหาเกี่ยวกับ สถานที่จอดรถ   การถายเท
อากาศภายในอาคาร  สภาพของแสงสวาง  สวนอัตราคาบริการในการตรวจรักษา สวนใหญพบวามี
ปญหาในการรับบริการนอยที่สุด 
 
อภิปรายผล 
          จากการศึกษาความพึงพอใจของผู รับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก  ของ
โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม     โดยแยกวัดความพึงพอใจในการใหบริการของหนวยงาน
ตาง  ๆ  อภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 
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1. ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกในสวนของการ

บริการหองยา   หองการเงิน    หองบัตร    หองเอกซเรย    หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก   
หองตรวจโรค   และสภาพแวดลอมของโรงพยาบาล อยูในระดับปานกลางทุกขอ  โดยพึงพอใจตอ
การจัดสงเอกสารครบถวน  การใหคําแนะนําของเจาหนาที่   กริยามารยาทของเจาหนาที่      การ
แนะนําตอการรักษาสุขภาพ  ความเอาใจใสในการบอกเลาอาการเจ็บปวย   ความชํานาญในการ
เอกซเรย  ความแมนยําในการเจาะเลือด  การไดรับยาครบถวนตามแพทยส่ัง  ความกระตือรือรน
ของเจาหนาที่  และคามเพียงพอตออุปกรณเครื่องมือทางการแพทย   
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอคําแนะนําของเจาหนาที่    คําแนะนําตอการ
รักษาสุขภาพ  ความเอาใจใสในการบอกเลาอาการเจ็บปวย     และความกระตือรือรนของเจาหนาที่
ในประเด็นนี้สามารถอภิปรายไดวา  โดยท่ัวไปเมื่อพบวามีปญหาทางดานรางกายและจิตใจที่
เปลี่ยนแปลง    ผูรับบริการตองการที่จะไดรับคําแนะนําจากเจาหนาที่เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการ   
ความเอาใจใสในการบอกเลาอาการเจ็บปวย และคําแนะนําการปฏิบัติตนในการรักษาสุขภาพจาก
แพทย  พยาบาล    และบุคลากรทางการแพทยอยางครบถวนและชัดเจน     เนื่องจากในโรงพยาบาล
ภาครัฐมีผู รับบริการจํานวนมาก    ทําใหบุคลากรมีภาระงานมากขึ้น     ประกอบกับความ
เจริญกาวหนาทางวิทยาศาสตร และเทคโนโลยีในปจจุบันทําใหมีอุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช     
ตลอดจนเวชภัณฑใหม ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาล     ส่ิงดังกลาวทําใหความ
สนใจของบุคลากรสวนหนึ่งไปอยูกับการทํางานกับสิ่งเหลานี้      ทําใหความกระตือรือรนในการ
ใหบริการลดลง     และมีเวลาใหผูรับบริการนอยลง          ซ่ึงในชวงระยะเวลาสั้นการใหคําแนะนํา
และการใหขอมูลขาวสารดานการแพทยของเจาหนาที่แกผูรับบริการใหครบถวน  ชัดเจน  เปนไป
ไดยากจึงมีผลตอความพึงพอใจในระดับปานกลาง       ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของวิภาวดี  สาย
นําทาน  (2542)  ที่ไดศึกษาความพึงพอใจตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม  พบวา  ดานเจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับขั้นตอนการตรวจรักษา  และเจาหนาที่ไดให
ขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนในการติดตอกับหองอ่ืน ๆ อยางชัดเจนอยูในระดับปานกลาง      และ
สอดคลองกับ 

สุจิตรา       นิลเลิศ (2539)   ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการบริการของ
โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดสุพรรณบุรี  พบวา    ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของ
โรงพยาบาลอยูในระดับกลาง  อีกทั้งสอดคลองกับการศึกษาของจินตศุจี  กอบกุลธร (2545)  ที่ได
ศึกษาการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาลนครปฐม           พบวา     
ผูรับบรกิารแผนกผูปวยนอกมีความพึงพอใจระดับปานกลางเปนสวนใหญ   
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2 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามขอมูลทั่วไป  

กลุมตัวอยางสวนใหญ  เปนเพศหญิง  รอยละ 61.3   ชวงอายุ 25- 34  ป รอยละ 35.0  
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  รอยละ 27.5  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  รอยละ 28.0   มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 61.0    สิทธิที่ใชในการรักษาพยาบาล เปนสิทธิ
ประกันสังคม รอยละ 33.4  รองลงมา คือสิทธิบัตรทอง  รอยละ 30.0       ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูรับบริการ  อภิปรายผลไดผลดังนี้ 

จําแนกตามเพศ พบวา  เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง   ทั้งนี้อาจเปน
เพราะวาเพศชายมีลักษณะนิสัย  มีความอดทน  อดกล้ัน  มอีารมณหนักแนน  มากกวาเพศหญิง 

จําแนกตามอายุ  พบวา  ผูรับบริการกลุมอายุ  45 – 54 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุม
อายุอ่ืน ๆ    ทั้งนี้อาจเปนเพราะเปนวัยกลางคน    เปนวัยที่เร่ิมมีปญหาดานสุขภาพ  รางกายออนแอ     
ตองมาโรงพยาบาลบอยครั้ง  (สุรเกียรติ  อาชานานุภาพ , 2537)  เพื่อรับการตรวจรักษาทางการ
แพทย    ซ่ึงการมาโรงพยาบาลบอยคร้ัง   ทําใหผูรับบริการมีประสบการณ   มีความคุนเคย  รู
ขั้นตอนการบริการตาง ๆ  สงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาล 

จําแนกตามรายได  พบวา  ผูรับบริการที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาท  มีความพึง
พอใจมากวากลุมที่มีรายไดอ่ืน     เนื่องจากโรงพยาบาลภาครัฐทุกแหงจะมีงบประมาณสวนหนึ่งมา 
สนับสนุนการกําหนดราคาคารักษาพยาบาล   จึงอยูในระดับที่ไมแพง      และผูรับบริการมีรายได
เพียงพอดานคาใชจายคารักษาพยาบาล   จึงสงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 

จําแนกตามสิทธิที่ใชในการรักษา  พบวา  ผูรับบริการที่ใชสิทธิบัตรสุขภาพ 30 บาท  มี
ความพึงพอใจมากกวากลุมที่ใชสิทธิอ่ืน   อภิปรายไดวา   โครงการ  30 บาทรักษาทุกโรค  
ผูรับบริการไดรับสิทธิประโยชนในการรักษาพยาบาลอยางครอบคลุม           และไดรับการบริการ
จากเจาหนาที่อยางไมเลือกปฏิบัติ    เนื่องจากโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐมดําเนินนโยบาย
โดยตระหนักและเคารพในสิทธิของผูปวย ไมคํานึงถึงฐานะ   อายุ  เพศ  เชื้อชาต ิ ศาสนาและสังคม
ของผูรับบริการ  ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการ        ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของ กาญจนา  ขาวปลั่ง,  สุชาดา  ไทยงามศิลป,  และสุนทรี  นอยกาญจนะ (2545)  ที่ศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนในการรับบริการโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรคแผนกผูปวยนอก  สวนใหญมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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ขอจํากัดในการศึกษา 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  เปนการแบงสัดสวนของผูรับบริการตามขนาดของ

โรงพยาบาล  ซ่ึงกลุมตัวอยางของโรงพยาบาลขนาดเล็ก  มีจํานวนกลุมตัวอยางนอยมาก    และ
ขั้นตอนการบริการ  บุคลากร  เครื่องมือ เครื่องใชของโรงพยาบาลแตละแหงไมเหมือนกัน   ดังนั้น
ผลจากการศึกษาครั้งนี้จึงไมสามารถใชอางอิงกับผูรับบริการทั้งหมดได 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะทั่วไป 
 จากผลการศึกษาพบวา   ในการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจังหวัด
นครปฐม   ควรมีการปรับปรุง  ดังนี้ 

1. จัดหาสถานที่จอดรถใหกับผูบริการมากขึ้น  เพื่อใหผูมารับบริการมีความสะดวกใน
การติดตอกับโรงพยาบาล 

2. ควรมีการปรับปรุงในการใหบริการเรื่องของหองน้ํา  ควรจัดใหพนักงานทําความ
สะอาดดูแลดานความสะอาดมากยิ่งขึ้น 

3 ควรมีการฝกอบรมบุคลากรดานการใหบริการอยางสม่ําเสมอ      เพื่อใหการบริการมี
คุณภาพอยางตอเนื่อง   รักษาคุณภาพการบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน   และมีการสํารวจความ
พึงพอใจเปนระยะ ๆ   เพื่อทราบถึงความตองการของผูรับบริการ  และนําผลการศึกษาเปนแนว
ทางการพัฒนา  ปรับปรุง  แกไข  ใหสอดคลองกับผูรับบริการ 
  

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 
1. ควรมีการศึกษาความตองการของผู รับบริการตอการบริการแผนกอื่น  ๆ  ของ

โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม  เพื่อเปนแนวทางในการใหบริการไดอยางถูกตองและเปนที่
พึงพอใจแกผูรับบริการ 

2. ควรมีการศึกษาขั้นตอน  และระยะเวลาที่ใชในการรับบริการในแตละหอง/ตรวจ   เพื่อ
ทราบถึงความพึงพอใจ  ความรูความเขาใจของผูรับบริการ  เพื่อนําผลมาศึกษาปรับปรุงแกไขปญหา
และอุปสรรคตาง ๆ 

3. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใหบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก  เพื่อให
ทราบปญหาและอุปสรรคของผูใหบริการอันจะนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขการ
ใหบริการใหสอดคลองกัน  
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