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บทคัดยอ 
 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคของการวิจัย 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจของผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา จําแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ประสบการณการมารับบริการ และสิทธ์ิการ
รักษาพยาบาล 3) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกของโรงพยาบาลบางนาระหวางโรงพยาบาล 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บางนา ท้ัง 3 แหง ตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม 2552 – 31 สิงหาคม 2552 รวมจํานวนท้ังส้ิน 1,140 คน  
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถ่ี และรอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบความมีนัยสําคัญระหวางคาเฉล่ียหรือการทดสอบคาที (t-test) และการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท้ัง 3 โรงพยาบาล เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
จําแนกแตละโรงพยาบาล พบวา โรงพยาบาลบางนา 1 และโรงพยาบาลบางนา 2 มีระดับความพึง
พอใจมาก แตในสวนของโรงพยาบาลบางนา 3 มีระดับความพึงพอใจนอยดานความสะดวกสบาย
ท่ัวไป, มีระดับความพึงพอใจปานกลางดานเครื่องมือและอุปกรณการแพทย ดานท่ีเหลือท้ังหมดมี
ระดับความพึงพอใจมาก และพบวาความพึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนาท้ัง 3 โรงพยาบาลเม่ือจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
สถานภาพสมรส รายได ประสบการณการมารับบริการ และ สิทธ์ิการรักษาพยาบาลไดผลขัดแยง



กัน  เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูปวยระหวางโรงพยาบาล พบวา ผูปวยท่ีใชบริการท่ี
โรงพยาบาลบางนา 2 มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูปวยท่ีใชบริการท่ีโรงพยาบาลบางนา 1 มีความพึง
พอใจรองลงมา และผูปวยท่ีใชบริการท่ีโรงพยาบาลบางนา 3 มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 
ABSTRACT 

This  research  was  conducted  with  the  aim  to  achieve  3  goals: 1) To  study  the  
degree  of  patient’s  satisfaction  toward  services  provided  by  out  Patient  Department  in  3  
Bangna  hospital.  2) To   compare  on  patient’s  satisfaction  toward  services  provided  by  out  
patient  department,  when  patients  were  classified  into  groups  according  to  their  sex,  age,  
level  of  education,  occupation,  marital  status,  income,  experience  from  such  services  
received,  and  sample’s  entitled  medical  rights.  3) To   compare  between  the  3  Bangna  
Hospistals. 
 Samples  participated  in  the  research  were  patients  been  treated  in  the  out  patient  
departments  of  the  3  Bangna  hospitals  between  1st  August  2552  B.E. – 31 August  2552  
B.E., altogether  1140 patients.  Statistics   used  for  analysis  were  frequency,  percentage,  
mathematical  mean  value,  standard  deviation,  test  for  difference  of  means  or  t-test,  and  
analysis  of  one  way  ANOVA.   
 Research  result  revealed  that  in  general,  patients  were  satisfied  with  the  services  
provided  by  all  three  Bangna  hospitals.  When  patient’s  levels  of  satisfaction  were  
considered  in  term  of  their  satisfaction  regarding  each  respective  aspects,  the  researchers  
found  that  Patient’s  satisfaction  with  Bangna  Hospital  1  and  2  were  at  high  levels,  while  
level  of  satisfaction  with  Bangna  3  hospital  had  a  lesser  value  and  this  was  mainly  due  
to  the  inconvenience  that  the  patients  felt  while  receiving  services.  Patients  had  a  medium  
level  of  satisfaction  regarding  medical  instrument  and  facilities.  As  for  other  aspect’s  
concerning  services  provided,  patients  all  felt  highly  satisfied.  The  researcher  found  that  
when  patients  were  classified  by  their  sex,  age,  level  of  education,  occupation,  marital  
status,  income,  experience  in  receiving  such  services,  and  medical  rights  that  they  were  
entitled  to,  their  opinions  regarding  services  that  they  received  form  the  3  Bangna  
hospital  were  at  a  high  level.  When  patient’s  satisfaction  toward  services  provided  by  the 
3  hospitals  was  taken  for  comparison,  the  researchers  fond  that  patients   had  a  high  level  



of  satisfaction  for  bangna  Hospital  2,  seconded  by  Bangna  Hospital  1  and  Bangna  
Hospital  3  had  the  least  satisfaction  level. 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

คนเราทุกคนยอมตองการมีสุขภาพ
อนามัยดี เ พ่ือดํ ารงชีวิตอยูด วยความสุข      
การท่ีคนเราจะมีสุขภาพอนามัยดีนั้นจะตอง      
ประกอบดวยสุขภาพและสุขภาพจิตท่ีดี    
และสมบูรณแตยังมีประชาชนของประเทศ  
มีสุขภาพอนามัยท่ีไมดีเกิดการเจ็บปวยขึ้น  
จําเปนตองมารับบริการรักษาพยาบาลซ่ึง
ประชาชนทุกคนมีสิทธิเสรีในการเลือกใช
บริการรักษาพยาบาลตามสถานบริการตาง ๆ  
งานแผนกผูปวยนอกเปนบริการดานแรกของ
โรงพยาบาล  ซ่ึงเปรียบเสมือนหองรับแขก
ของโรงพยาบาล  ผูรับบริการจะมีความรูสึก
ประทับใจ  อบอุนใจ  เกิดความพึงพอใจและ
มีทัศนคติท่ีดีตอการบริการหรือไมนั้นขึ้นอยู
กับคุณภาพบริการท่ีไดรับ 

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย
เติบโตอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวง
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับ
ท่ี 6 (2529-2534) และมีระบบการบริหารงาน
ท่ีมีการแขงขันกันในเชิงธุรกิจอยางสูง ดังนั้น 
ผูบริโภคหรือผูรับบริการเปนปจจัยสําคัญท่ี
จะช้ีถึงความอยูรอดของกิจการ ผูบริหาร
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมุงความสนใจมาสู
ผูใชบริการในการท่ีจะนําเสนอบริการท่ีดีมี
คุณภาพใหตอบสนองตอการใชบริการได 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของ

ผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา ใน 9 ดาน คือ ความ
สะดวกสบายท่ัวไป บุคลากร เครื่องมือและ
อุปกรณการแพทย ขั้นตอนการใหบริการ 
ร ะ ย ะ เ ว ลา ท่ี ใ ช ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร  ก า ร
ตอบสนองในการใหบริการ ความเช่ือม่ันใน
บริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ และ 
การส่ือสารสนเทศ รวมท้ังความพึงพอใจของ
ผูใชบริการโดยรวม 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจของผูปวยตอการใหบริการของแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา จําแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ
สมรส รายได ประสบการณการมารับบริการ 
และ สิทธ์ิการรักษาพยาบาล 
3. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลบางนาระหวางโรงพยาบาล 
อยางมีประสิทธิภาพเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ
แกผูมาใชบริการ 

ในฐานะท่ีผูศึกษาเปนเจาหนาท่ีท่ี
ปฏิบัติงานอยูในโรงพยาบาลบางนา จึงมี
ความประสงคท่ีจะทราบวาผูมาใชบริการนั้น
มีความพึงพอใจตอการใหบริการเปนอยางไร 
ตลอดจนอุปสรรคตางๆ ท่ีมีขึ้นในการให 



บริการของโรงพยาบาล เพ่ือผูบริหารจะได
นําไปปรับปรุงการใหบริการตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

1.ใ น ก า ร ศึ ก ษ า ค รั้ ง นี้ จ ะ เ ป น
การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกท่ีมีตอ
การมารับบริการของโรงพยาบาลบางนา ใน 
9 ดานโดยยึดหลักมาตรฐานของโรงพยาบาล
ท่ัวไป คือ ความสะดวกสบายท่ัวไป บุคลากร 
เครื่องมือและอุปกรณการแพทย ขั้นตอนการ
ใหบริการ ระยะเวลาท่ีใชในการรับบริการ 
การตอบสนองในการใหบริการ ความเช่ือม่ัน
ในบริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ 
และ การส่ือสารสนเทศ รวมท้ังความพึง
พอใจของผูใชบริการโดยรวม 

2. ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้   
ไดแก ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา โดยกําหนดจํานวนจาก
ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา โดยวิธีการเก็บขอมูล
แ บ บ ทุ ติ ย ภู มิ  เ ป น ก า ร เ ก็ บ จ า ก ศู น ย
คอมพิวเตอรของโรงพยาบาลบางนา ตาม
ทะเบียนประวัติ ผูปวยท่ีเขามารับบริการ 
ตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม 2551 – 31 สิงหาคม 
2551 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  
ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวย
นอกโรง พยาบาลบางนา  ตั้ งแตวัน ท่ี               
1 สิงหาคม 2552 – 31 สิงหาคม 2552 

 

3. ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
   3.1   ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส 
รายได ประสบการณการมารับบริการ และ 
สิทธ์ิการรักษาพยาบาล 
3.2   ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บางนา 
 
กรอบแนวคิดของการวิจัย 
     ตัวแปรตน          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ขอมูลสวนบุคคล 
- เพศ          
- อายุ  
- ระดับการศึกษา                               
- อาชีพ 
- สถานภาพสมรส 
- รายได 
- ประสบการณการมารับ 
   บริการ 
- สิทธิ์การรักษาพยาบาล 
 
 
 

ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ  
-ความสะดวกสบาย 
 ท่ัวไป 
-บุคลากร 
-เครื่องมือและ 
 อุปกรณการแพทย                          
-ข้ันตอนการ 
 ใหบริการ 
-ระยะเวลาท่ีใชในการ 
 รับบริการ 
-การตอบสนองใน 
 การใหบริการ 
-ความเช่ือม่ันใน 
 บริการ 
-ความปลอดภัยใน 
 การใหบริการ  
-การสื่อสารสนเทศ 



วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร ท่ี ใชในการวิจั ยครั้ งนี้  

ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา โดยกําหนดจํานวน
จากผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา  1 ในเดือน สิงหาคม 
2551 จํานวน 12,433 คน, โรงพยาบาลบางนา  
2 ในเดือน สิงหาคม 2551 จํานวน 14,645 คน
, โรงพยาบาลบางนา 3 ในเดือน สิงหาคม 
2551 จํานวน 3,217 คนโดยวิธีการเก็บขอมูล
แ บ บ ทุ ติ ย ภู มิ  เ ป น ก า ร เ ก็ บ จ า ก ศู น ย
คอมพิวเตอรของโรงพยาบาลบางนา ตาม
ทะเบียนประวัติ ผูปวยท่ีเขามารับบริการ 
ตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม 2551 – 31 สิงหาคม 
2551 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  
ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา  กําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางจากสูตรการคํานวณตามวิธีของทาโร 
ยามาเน (ธานินทร  ศิลปจาร.ุ2550: 47) 

 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบ
วั ด ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  (Satisfaction 
Questionnaire) ของผูรับบริการ ซ่ึงแบงเปน   
3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป เปนขอมูล
สวนบุคคลของกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
เพ่ือวัดตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Check list) 
ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได 
ประสบการณการมารับบริการ และ สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาล  

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึง
พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการเขารับบริการ
แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลบางนา ใน 
9 ดาน คือ ความสะดวกสบายท่ัวไป บุคลากร 
เครื่องมือและอุปกรณการแพทย   ขั้นตอน
การใหบริการ ระยะเวลาท่ีใชในการรับ
บริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความ
เช่ือม่ันในบริการ ความปลอดภัยในการ
ใหบริการ และ การส่ือสารสนเทศ มีลักษณะ
เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale)  
ตามแนวคิดของลิเคิรท  (Likert's scale) 5  
ระดับ  

ตอนท่ี 3 เปนขอมูลดานปญหาและ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการเกี่ยวกับการมา
ใชบริการ 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล
จากการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
แผนก ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา ซ่ึง
ป ร ะ ก อ บ ด ว ย โ ร ง พ ย า บ า ล บ า ง น า  1   
โรงพยาบาลบางนา 2 และโรงพยาบาลบางนา 
3 เริ่มดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแต 
วันท่ี 1 สิงหาคม 2552 ถึงวันท่ี 31 สิงหาคม 
พ.ศ. 2552 หลังจากนั้นนํามาลงรหัส บันทึก



ขอ มู ล  แ ละ วิ เ ค ร า ะห ข อ มูลด ว ย เ ค รื่ อ ง
คอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร 

 
การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยทําการวิ เคราะหขอมูลตาม
วัตถุประสงคของการวิจัย โดยใชโปรแกรม
การคํานวณดวยคอมพิวเตอร คาสถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูลคือ ความถ่ี และรอยละ 
คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบความมีนัยสําคัญระหวางคาเฉล่ียหรือ
การทดสอบคาที (t-test) และ คาเอฟ (F-test)  

 
สรุปผลการวิจัย 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห ความถี่ 
และคารอยละของตัวแปรปจจัยสวนบุคคล มี
ดังนี้ 

1. โรงพยาบาลบางนา 1 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
อยูชวง 26-35 ป  จบการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพรับจาง 
สวนใหญมีสถานภาพสมรสโสด รายได
สวนตัวตอเดือน 5, 000 - 10,000 บาท เคยมี
ประสบการณการมารับบริการ เหตุผลท่ีเลือก
มาใชบริการเพราะเดินทางสะดวก สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาลท่ีใชคือ ประกันสังคม และ
ภายหลังการตรวจแลวทราบวาตนเองปวย
เปนอะไร  

2. โรงพยาบาลบางนา 2 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ

อยูชวง 26-35 ป  จบการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพรับจาง 
สวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว รายได
สวนตัวตอเดือน 5, 000 - 10,000 บาท เคยมี
ประสบการณการมารับบริการ เหตุผลท่ีเลือก
มาใชบริการเพราะเดินทางสะดวก สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาลท่ีใชคือ ประกันสังคม และ
ภายหลังการตรวจแลวทราบวาตนเองปวย
เปนอะไร  

3. โรงพยาบาลบางนา 3 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
อยู ช ว ง  36-45 ป  จบ ก าร ศึ กษ า ระ ดั บ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพรับจาง 
สวนใหญมีสถานภาพสมรสโสด รายได
สวนตัวตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทเคยมี
ประสบการณการมารับบริการ เหตุผลท่ีเลือก
มาใชบริการเพราะเดินทางสะดวก สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาลท่ีใชคือ ประกันสังคม และ
ภายหลังการตรวจแลวทราบวาตนเองปวย
เปนอะไร  

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึง
พอใจ 

1.ระดับความพึงพอใจของผูปวยท่ีมี
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา 1 ในภาพรวม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึง
พอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบว า พึง พอใ จมา ก ท่ี สุดคื อ  ด านค วา ม



ปลอดภัยในการใหบริการ และดานความ
สะดวกสบายท่ัวไปมีคาเฉล่ียต่ําสุด  

2. ระดับความพึงพอใจของผูปวยท่ีมี
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา 2 ในภาพรวม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึง
พอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบว าพึงพอใจมาก ท่ี สุด  คือ ด านความ
ปลอดภัยในการใหบริการ และดานระยะเวลา
ท่ีใชในการรับบริการมีคาเฉล่ียต่ําสุด  

3. ระดับความพึงพอใจของผูปวยท่ีมี
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา 3 ในภาพรวม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึง
พอใจในระดับมาก พิจารณาเปนรายดาน
พบวาพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดานบุคลากร 
และดานความสะดวกสบายท่ัวไปมีคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  

ตอนที่  3 การเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการใหบริการ
ของแผนกผูปวยนอก 

1.เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางเพศ 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
เพศตางกัน พบวาทุกดานไมแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีเพศตางกัน พบวามี
ความแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 3 ท่ีมี
เพศตางกัน พบวาทุกดานไมแตกตางกัน 

2. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางชวงอาย ุ

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
ชวงอายุตางกัน พบวา โดยภาพรวมมีความพึง
พ อ ใ จ ใ น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร แ ต ก ต า ง กั น , 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีชวงอายุตางกัน 
พบวา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 3 
ท่ีมีชวงอายุตางกัน พบวาโดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน  

3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางระดับการศึกษา 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
ระดับการศึกษาตางกัน พบวาโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีระดับการศึกษา
ตางกัน พบวา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ
ในการใหบริการไมแตกตางกัน, โรงพยาบาล
บางนา 3 ท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน พบวา 
โ ด ย ภ า พ ร ว ม มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร
ใหบริการแตกตางกัน  

4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางอาชีพ 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี



อาชีพตางกัน พบวา โดยภาพรวมมีความพึง
พ อ ใ จ ใ น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร แ ต ก ต า ง กั น , 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีอาชีพตางกัน พบวา 
โ ด ย ภ า พ ร ว ม มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร
ใหบริการไมแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 
3 ท่ีมีอาชีพตางกัน พบวา โดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการไมแตกตาง
กัน  

5. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางสถานภาพสมรส 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
สถานภาพสมรสตางกันโดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีสถานภาพสมรส
ตางกันโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 3 
ท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการไมแตกตาง
กัน  

6. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางรายได 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
รายไดสวนตัวตอเดือนตางกันโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน, โรงพยาบาล
บางนา 2 ท่ีมีรายไดสวนตัวตอเดือนตางกัน
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน, 

โรงพยาบาลบางนา 3 ท่ีมีรายไดสวนตัวตอ
เดือนตางกันโดยภาพรวมมีความพึงพอใจใน
การใหบริการไมแตกตางกัน  

7. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางประสบการณการมารับบริการ 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
ประสบการณการมารับบริการตางกัน โดย
ภาพรวม มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน, 
โ ร ง พ ย า บ า ล บ า ง น า  2 จํ า แ น ก ต า ม
ประสบการณการมารับบริการ พบวาโดย
ภาพรวมผูปวยมีความพึงพอใจแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 3 ท่ีมีประสบการณการ
มารับบริการตางกัน พบวา โดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน  

8. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางสิทธ์ิการรักษาพยาบาล 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีใช
สิทธ์ิการรักษาพยาบาลตางกันโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการ แตกตางกัน, 
โรงพ ยาบ าลบ างน า 2 ท่ีใ ช สิท ธ์ิกา ร
รักษาพยาบาลตางกันโดยภาพรวมมีความพึง
พอใจในการใหบริการไมแตกต างกัน , 
โรงพ ยาบ าลบ างน า 3 ท่ีใ ช สิท ธ์ิกา ร
รักษาพยาบาลตางกันโดยภาพรวมมีความพึง
พอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน 

 



ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลการ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูปวย
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลบางนาระหวางโรงพยาบาล 

เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของผูปวยระหวางโรงพยาบาล พบวา ผูปวยท่ี
ใชบริการท่ีโรงพยาบาลบางนา 2 มีความพึง
พอ ใจ ม าก ท่ี สุด  ผู ปว ย ท่ีใ ชบ ริ กา ร ท่ี
โรงพยาบาลบางน า 1 มีความพึงพอใ จ
ร อ ง ล ง ม า  แ ล ะ ผู ป ว ย ท่ี ใ ช บ ริ ก า ร ท่ี
โรงพยาบาลบางนา 3 มีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา มีประเด็นท่ี
ผูวิจัยไดนํามาอภิปราย ดังนี้ 

ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของ
ผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมอยูใน
ระดับพึงพอใจมากท้ัง 3 โรงพยาบาล ท้ังนี้
อาจเนื่องมาจาก ผูปวยนอกไดรับการบริการ
ท่ีดีจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลท้ัง 
3 โรงพยาบาล ท่ีมีความมุงม่ันในการท่ีจะ
ป รั บ ป รุ ง ม า ต ร ฐ า น ร ะ บ บ คุ ณ ภ า พ ก า ร
ใหบริการของโรงพยาบาล อันจะนําไปสูการ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาลท่ีเรียกกันวา 
Hospital accreditation ซ่ึงโรงพยาบาลท่ีมี
คุณภาพจะตองมีระบบการใหบริการแกผูปวย

อย า ง มี คุณภ าพ และ ปร ะสิท ธิภ าพ โด ย
สอดคลองกับสถาบันพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาลท่ีกลาววา ระบบบริการ
สุขภาพเปนสวนหนึ่งของระบบสุขภาพซ่ึงมี
ห น า ท่ี ใ ห ห ลั ก ป ร ะ กั น แ ก สั ง ค ม ว า จ ะ
ใหบริการสุขภาพท่ีมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ 
และมีความเทาเทียมกัน 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานจําแนกแต
ละโรงพยาบาล พบวา โรงพยาบาลบางนา 1 
และโรงพยาบาลบางนา 2 มีระดับความพึง
พอใจมาก ท้ัง  9 ด าน  แต ในสวนของ
โรงพยาบาลบางนา 3 มีระดับความพึงพอใจ
นอยดานความสะดวกสบายท่ัวไป, มีระดับ
ความพึงพอใจปานกลางดานเครื่องมือและ
อุปกรณการแพทย  ดานท่ีเหลือท้ังหมดมี
ระดับความพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปน
รายขอของดานความสะดวกสบายท่ัวไปทุก
ขอมีระดับความพึงพอใจนอย คือ มีสถานท่ี
จอดรถเพียงพอและเหมาะสม, พ้ืนท่ีในการ
ใหบริการสะอาดและสวยงาม, มีปายบอก
สถานท่ีใหบริการท่ีอานงายและชัดเจน, มีส่ิง
อํานวยความสะดวกภายในโรงพยาบาล
ครบถวน  เชน โทรศัพทสาธารณะ ราน
เครื่องดื่ม และอาหาร ฯ, มีหองน้ําสะอาดไว
บริการอยางเพียงพอ, มียามรักษาการณ
อํานวยความสะดวกดูแลดานสถานท่ีสําหรับ
ผูเขารับบริการโรงพยาบาลตลอดเวลา จากผล
ข อ ง ก า ร วิ จั ย ท่ี ไ ด อ า จ สื บ เ นื่ อ ง ม า จ า ก
โรงพยาบาลบางนา 3 มีขอจํากัดเรื่องของ



พ้ืนท่ี ท่ีไมสามารถปรับเพ่ิมขึ้นใหเพียงพอกับ
ปริมาณของผูปวยท่ีมาใชบริการ 

การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา จําแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส 
รายได ประสบการณการมารับบริการ และ 
สิทธ์ิการรักษาพยาบาล ผลการวิจัยพบวา 
ความพึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการ
ของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนาท้ัง 3 
โ ร ง พ ย า บ า ล ไ ด ผ ล ขั ด แ ย ง กั น  ซ่ึ ง จ า ก
ผลการวิจัยอาจเปนไปไดวากลุมตัวอยางท่ี
ตอบแบบสอบถามมีความแตกตางกันในเรื่อง
ของวัฒนธรรม การดําเนินชีวิต เนื่องจากสวน
ใหญเปนผูท่ียายถ่ินฐานมาจากตางท่ีกัน 

 
ขอเสนอแนะ 

จากผลการวิจัยสามารถนําไปเปน
ขอเสนอแนะ ดังตอไปนี ้

ขอเสนอแนะการวิจัยคร้ังนี ้
จากผลการวิจัยพบวาเหตุผลท่ีผูปวย

มาใชบริการของโรงพยาบาลบางนาท้ัง 3 
โรงพยาบาลเปน เพราะเดินทางสะดวก
มากกวารอยละ 70 นั่นคือ โรงพยาบาลบางนา
ท้ัง 3 โรงพยาบาลจะมีความไดเปรียบในเรื่อง
ของสถานท่ีตั้งของโรงพยาบาล แตถาไมมี
การพัฒนาคุณภาพบริการในดานอ่ืนๆใหดี
ยิ่ งขึ้นก็จะทําให มีขอเ สีย เปรียบและไม
สามารถแขงขันในเชิงธุรกิจได เนื่องจาก
ความกาวหนาทางเทคโนโลยีการส่ือสารทํา

ใหผูบริโภคหรือผูรับบริการมีชองทางและ
โอกาสในการพิจารณาเลือกบริโภคสินคา
และบริการไดหลากหลาย   ดังนั้นในการท่ีจะ
ดําเนินกิจการใหยืนหยัดอยูบนการแขงขันให
ไดจึงตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 
ไดแก ความสามารถในการสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการ  ศักยภาพของ
องคการซ่ึงหมายถึง กระบวนการบริหาร
จัดการภายใน รวมถึงการเตรียมความพรอม
ในดานตางๆเพ่ือพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพ
ทางการแขงขันใหองคการเจริญเติบโตได
อย าง ม่ัน คง  ท า มก ลา งก ระ แสคว า ม
เปล่ียนแปลงท่ี เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว และ
ตลอดเวลา  

สําหรับคําถามท่ีวาทานทราบหรือไม
วาปวยเปนอะไรของโรงพยาบาลบางนาท้ัง 3 
โรงพยาบาลผูตอบแบบสอบถามมากกวารอย
ละ 85 ตอบวาทราบ สามารถอธิบายไดวา
ผูปวยไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับการเจ็บปวย
ของตนเองซ่ึงเปนขอบงช้ีไดถึงคุณภาพของ
การใหบริการเปนอยางดี อยางไรก็ตามยังมี
ผูตอบแบบสอบถามอีกจํานวนหนึ่งท่ีตอบวา
ไมทราบ จึงสามารถนําขอมูลนี้เปนแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพดานการส่ือสารอีกทาง
หนึ่งหรืออาจเรียกไดวาเปนโอกาสในการ
พัฒนานั่นเอง 

จากปญหาและขอเสนอแนะของ
ผูรับบริการแผนกผูปวยนอกเกี่ยวกับการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บางนา  ซ่ึงผลการวิจัยครั้งนี้จะไดนําเสนอให



คณะผูบริหารทราบและหาแนวทางการแกไข
ตอไป ท้ังนี้ มีขอเสนอแนะสําหรับแตละ
โรงพยาบาลตอการใหบริการ ดังนี ้

1.โรงพยาบาลบางนา 1 
ความสะดวกสบายท่ัวไปท่ีมีระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ความสะอาดและสวยงามของพ้ืนท่ีในการ
ใหบริการ ความสะอาดของหองน้ํา ท่ีอาจ
ไดรับผลมาจากการมีผูรับบริการเปนจํานวน
มากในชวงเวลาเดียวกันของวันนั้นๆ ทําให
การบริการดานนี้ยังบกพรองอยูอยางไรก็ตาม
ควรมีการปรับปรุงพ้ืนท่ีในการใหบริการและ
ความสะอาดของหองน้ําใหดีขึ้น 

บุคลากร ควรรักษาระดับความพึง
พอใจไวและปรับปรุงในสวนของเจาหนาท่ี
ประ ชา สัม พัน ธแ นะนํ าขั้ นต อน ใน กา ร
ใหบริการ 

เครื่องมือและอุปกรณการแพทย ควร
ดําเนินการปรับปรุงและหาทางแกไขโดย
จัดหาเพ่ิมเติมเพ่ือใหมีไวอยางเพียงพอกับ
ความตองการของผูใชบริการ 

ขั้นตอนการใหบริการ ควรรักษา
ระดับความพึงพอใจไวและปรับปรุงในสวน
ของการจัดลําดับการตรวจใหเม่ือมีการตรวจ
หลายแผนก 

  ระยะเวลาท่ีใชในการรับ
บริการ ควรมีการปรับปรุงเรื่องระยะเวลาใน
ก า ร ร อ พ บ แ พ ท ย แ ละ ก า ร เ พ่ิ ม จํ า น ว น
บุคคลากรทางดานนี้ให เพียงพอตอความ
ตองการของผูใชบริการ 

การตอบสนองในการใหบริการ  
ควรมีการปรับปรุงฝายแพทย พยาบาลใหเพ่ิม
ความใ สใจและสนใจ ตอบสน องควา ม
ตองการของผูปวยใหมากขึ้น 

ความเช่ือม่ันในบริการ ควรมีการ
ป รั บ ป รุ ง  อ บ ร ม เ พ่ิ ม เ ติ ม ค ว า ม รู แ ล ะ
บุคลิกภาพในการท่ีจะสามารถใหขอมูลแก
ผูรับบริการดวยความแมนยํา ถูกตองอันจะ
เปนการเพ่ิมความเช่ือม่ันในบริการใหกับ
ผูรับบริการไดเปนอยางด ี

ความปลอดภัยในการใหบริการ 
โรงพยาบาลบางนา 1 มีขอดีท่ีระดับความพึง
พอใจมาก เปนอันดับหนึ่ งในด านความ
ปลอดภัยในการใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจ
หลักของงานบริการโรงพยาบาลท่ีควรรักษา
มา ตร ฐ าน ไ วแ ละห าท า งป รั บป รุ งใ ห ดี
ยิ่งๆขึ้นไปอีก เพราะการเจาหนาท่ีสอบถาม
ช่ือทานกอนรับบริการตางๆ และกอนการ
ตรวจทุกครั้ง, มีการปองกันอัคคีภัยโดยมี
อุปกรณดับเพลิง และทางหนีไฟบอกไว
ชัดเจน,  มีการสอบถามประวัติการแพยาทุก
ครั้งท่ีมารับการตรวจ จากการท่ีโรงพยาบาลมี
ความมุงม่ันในการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการรวมท้ังคํานึงถึง
ความปลอดภัย ในขั้นตอนตางๆ จึงตองมีการ
สอบถามช่ือเพ่ือปองกันการรักษาผิดคน 
ผูรับบริการจึงพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

 
 การส่ือสารสนเทศ ควรมีการจัดทํา

เอกสารแผนพับเกี่ยวกับสุขภาพแจกฟรี



สําหรับผูเขารับบริการท่ีสนใจเพ่ิมเติม และ
หม่ันตรวจสอบไมใหขาดตกบกพรองเพ่ือ
ตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ 

2.โรงพยาบาลบางนา 2  
ความสะดวกสบายท่ัวไป ควรมีการ

ปรับปรุงเรื่องสถานท่ีจอดรถใหเพียงพอกับ
ความตองการของผูใชบริการ 

บุคลากร สําหรับขอเสนอแนะท่ีวา
แพทยควรตรวจอาการของคนไขใหละเอียด
กวานี้ เนื่องจากบางชวงเวลา มีผูรับบริการ
จํานวนมาก แพทยท่ีออกตรวจก็จะพยายาม
ตรวจใหเร็วมากขึ้นเปนไปไดวาอาจทําให
ผูรับบริการรู สึกว าไดรับการตรวจ ท่ีไม
ละเอียดเพียงพอ และควรปรับปรุงเรื่องการ
พูดจา สีหนาทาทางขณะใหบริการรวมท้ัง
การประสานงานกันอยางมีประสิทธิภาพ 
รวดเร็ว 

เครื่องมือและอุปกรณการแพทย  
ควรดําเนินการปรับปรุงและหาทางแกไขโดย
จัดหาเพ่ิมเติมเพ่ือใหมีไวอยางเพียงพอกับ
ความตองการของผูใชบริการ 

ขั้นตอนการใหบริการ ปรับปรุงใน
สวนของขั้นตอนการใหบริการใหมีความ
สะดวกมากยิ่งขึ้น 

ระยะเวลาท่ีใชในการรับบริการ ท่ี
อาจไดรับผลมาจากการมีผูรับบริการเปน
จํานวนมากในชวงเวลาเดียวกันของวันนั้นๆ 
ทํา ให ก าร บริ ก าร ด า น นี้ ยั งบ ก พร อง อ ยู 
นอกจากนี้ ผลการศึกษายังพบวาระยะเวลาใน

การรอพบแพทยเหมาะสมมีความพึงพอใจ
เฉล่ียต่ํ าสุด จึงตองมีการรวมปรึกษาเพ่ือ
แกปญหาและรวมกันปรับปรุงเพ่ือใหผูมารับ
บริการไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

การตอบสนองในการใหบริการ อาจ
ไดรับผลมาจากการมีผูรับบริการเปนจํานวน
มากในชวงเวลาเดียวกันของวันนั้นๆ ทําให
การบริการดานนี้ยังบกพรองอยูอยางไรก็ตาม
ควรมีการปรับปรุงฝายแพทย พยาบาลใหเพ่ิม
ความใสใจและสนใจตอบสนองความ
ตองการของผูปวยใหมากขึ้น 

ความเช่ือม่ันในบริการ ควรมีการ
ปรับปรุง อบรมเพ่ิมเติมความรูและ
บุคลิกภาพในการท่ีจะสามารถใหขอมูลแก
ผูรับบริการดวยความแมนยํา ถูกตองอันจะ
เปนการเพ่ิมความเช่ือม่ันในบริการใหกับ
ผูรับบริการไดเปนอยางด ี

ความปลอดภัยในการใหบริการ 
โรงพยาบาลบางนา 2 มีขอดีท่ีระดับความพึง
พอใจมากเปนอันดับหนึ่งในดานความ
ปลอดภัยในการใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจ
หลักของงานบริการโรงพยาบาลท่ีควรรักษา
มาตรฐานไวและหาทางปรับปรุงใหดี
ยิ่งๆขึ้นไปอีก เพราะการเจาหนาท่ีสอบถาม
ช่ือทานกอนรับบริการตางๆ และกอนการ
ตรวจทุกครั้ง, มีการปองกันอัคคีภัยโดยมี
อุปกรณดับเพลิง และทางหนีไฟบอกไว
ชัดเจน,  มีการสอบถามประวัติการแพยาทุก
ครั้งท่ีมารับการตรวจ จากการท่ีโรงพยาบาลมี
ความมุงม่ันในการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือ



ตอบสนองความตองการรวมท้ังคํานึงถึง
ความปลอดภัย ในขัน้ตอนตางๆ จึงตองมีการ
สอบถามช่ือเพ่ือปองกันการรักษาผิดคน 
ผูรับบริการจึงพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

การส่ือสารสนเทศ ควรมีการจัดทํา
เอกสารแผนพับเกี่ยวกับสุขภาพแจกฟรี
สําหรับผูเขารับบริการท่ีสนใจเพ่ิมเติม และ
หม่ันตรวจสอบไมใหขาดตกบกพรองเพ่ือ
ตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ 

3. โรงพยาบาลบางนา 3  
   ความสะดวกสบายท่ัวไปท่ีมีระดับ

ความพึงพอใจนอย ท้ังสถานท่ีจอดรถ ความ
สะ อ า ด แ ละ ส ว ย ง า ม ข อ ง พ้ื น ท่ี ใ น ก า ร
ใหบริการ ปายบอกสถานท่ีใหบริการท่ีอาน
งายและชัดเจน ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
โรงพยาบาล ความสะอาดของหองน้ํา การ
อํานวยความสะดวกดูแลดานสถานท่ีสําหรับ
ผูเขารับบริการโรงพยาบาล จากผลของการ
วิจัยท่ีไดควรมีการปรับปรุงในทุกขอท่ีกลาว
มาใหดีขึ้นและเปนสวนท่ีตองดําเนินการ
แกไขอยางเรงดวนตามความเหมาะสม
ถึงแมวาโรงพยาบาลบางนา 3 จะมีขอจํากัด
เรื่องของพ้ืนท่ีท่ีไมสามารถปรับเพ่ิมขึ้นไดก็
ตาม  

บุคลากร การตรวจรักษาของแพทย
ควรเปนไปโดยละเอียดรอบคอบมากขึ้น 
รวมถึงความแมนยําในการวินิจฉัยโรคตางๆ 

เครื่องมือและอุปกรณการแพทย ท่ีมี
ระดับความพึงพอใจปานกลาง ทางฝาย

ผูบริหารควรดําเนินการปรับปรุงและหา
ทางแกไขโดยจัดหาเพ่ิมเติมเพ่ือใหมีไวอยาง
เพียงพอกับความตองการของผูใชบริการ 

ขั้นตอนการใหบริการ ควรมีการ
ปรับปรุงใหมากขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่ง ปาย
บอกขั้นตอนการใหบริการท่ีชัดเจน 

ระยะเวลาท่ีใชในการรับบริการ ควร
รักษาระดับความพึงพอใจไวและปรับปรุงใน
สวนของระยะเวลาท่ีพยาบาลใหคําแนะนํา
หลังการตรวจใหเหมาะสมยิ่งขึ้น 

การตอบสนองในการใหบริการ ควร
มีการปรับปรุงฝายแพทย พยาบาลใหเพ่ิม
ความใ สใจและสนใจ ตอบสน องควา ม
ตองการของผูปวยใหมากขึ้น 

ความเช่ือม่ันในบริการ ควรมีการ
ป รั บ ป รุ ง  อ บ ร ม เ พ่ิ ม เ ติ ม ค ว า ม รู แ ล ะ
บุคลิกภาพในการท่ีจะสามารถใหขอมูลแก
ผูรับบริการดวยความแมนยํา ถูกตองอันจะ
เปนการเพ่ิมความเช่ือม่ันในบริการใหกับ
ผูรับบริการไดเปนอยางด ี

 ความปลอดภัยในการใหบริการ 
ควรมีการเพ่ิมอุปกรณและสัญลักษณตางๆให
ผูรับบริการสังเกตเห็นไดงาย ในสวนของการ
ปองกันอัคคีภัย อุปกรณดับเพลิง และทางหนี
ไฟบอกไวใหชัดเจน 

การส่ือสารสนเทศ ควรมีการจัดทํา
เอกสารแผนพับเกี่ยวกับสุขภาพแจกฟรี
สําหรับผูเขารับบริการท่ีสนใจเพ่ิมเติม และ
หม่ันตรวจสอบไมใหขาดตกบกพรองเพ่ือ



ตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ 

จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจ
ของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมอยู
ในระดับพึงพอใจมากท้ัง 3 โรงพยาบาล จึง
สามารถนําผลการวิจัยท่ีไดไปสนับสนุนผล
การดําเนินการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล 

อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจของ
ผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมท้ัง 3 
โรงพยาบาล ไมมีดานใดเลยท่ีไดรับความพึง
พอ ใ จ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก ท่ี สุด  แ ละ เ พ่ื อ เ พ่ิ ม
ศักยภาพทางการแขงขันเชิงการใหบริการจึง
ควรไดรับการพัฒนาใหดียิ่งขึ้นและควรมีการ
ฝกอบรมบุคลากรในทุกหนวยงานของการ
ให บ ริ ก า ร ใ ห เ รี ย น รู ห ลั ก ก า ร บ ริ ก า ร ท่ี
เหมาะสมและถูกตอง โดยสมํ่าเสมอและ
ตอเนื่อง ใหความรูทางดานการประสานงาน
กับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ และอบรมในสวน
ของความรูในการทํางานเฉพาะแผนก เปน
การเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการ เพ่ือใหการ
บริการมีคุณภาพอยางตอเนื่อง รักษาคุณภาพ
การบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน และมี
การสํารวจความพึงพอใจเปนระยะๆ เพ่ือให
ทราบถึงความตองการของผูรับบริการ และ
นําผลการศึกษาเปนแนวทางการพัฒนา 
ปรับปรุง แกไข  ใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการ 

ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ เ ป น ส่ิ ง ท่ี
คอนข าง วัดยาก  จะแป รเปล่ีย นไปตา ม
กาลเวลา ในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล 
จําเปนตองมีการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเปนระยะ ทุก 6 เดือนและควรมี
การใชเครื่องมือในการประเมินชนิดเดียวกัน 
เ พ่ื อ จ ะ ไ ด นํ า ผ ล ม า เ ป รี ย บ เ ที ย บ กั น ไ ด 
ตลอดจนสามารถใชผลไปเปนแนวทางใน
การปรับปรุงเพ่ือพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล
ตอไ ป ซ่ึ งจะ สงผ ลใ ห มีก ารพั ฒนา และ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกผูปวยอยาง
ตอเนื่อง เปนไปตามวัตถุประสงคคุณภาพ
ของโรงพยาบาล อีกท้ังหนวยงานควรจะมี
การ ให ผู รับบ ริกา ร เ ขียน ปญห าและข อ
รองเรียนไดโดยตรงเพ่ือท่ีจะไดเกิดความ
ชัดเจนของขอมูล 

ขอเสนอแนะการวิจัยคร้ังตอไป 
1. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของ

ผู รั บบ ริ กา ร แผ นก อ่ื นทุ ก หน วย ง าน ใ น
โรงพยาบาลรวมดวยเพ่ือนําผลการศึกษาท่ีได
ไปเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพ
บริการท่ัวท้ังองคกร 

 2. ควรมีการศึกษาวิเคราะห
ประเภทและลักษณะความตองการบริการ
ตางๆของผูมาใชบริการในโรงพยาบาล     
บางนา 
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