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บทคัดยอ 
 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคของการวิจัย 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจของผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา จําแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ประสบการณการมารับบริการ และสิทธ์ิการ
รักษาพยาบาล 3) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกของโรงพยาบาลบางนาระหวางโรงพยาบาล 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บางนา ท้ัง 3 แหง ตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม 2552 – 31 สิงหาคม 2552 รวมจํานวนท้ังส้ิน 1,140 คน  
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถ่ี และรอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบความมีนัยสําคัญระหวางคาเฉล่ียหรือการทดสอบคาที (t-test) และการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท้ัง 3 โรงพยาบาล เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
จําแนกแตละโรงพยาบาล พบวา โรงพยาบาลบางนา 1 และโรงพยาบาลบางนา 2 มีระดับความพึง
พอใจมาก แตในสวนของโรงพยาบาลบางนา 3 มีระดับความพึงพอใจนอยดานความสะดวกสบาย
ท่ัวไป, มีระดับความพึงพอใจปานกลางดานเครื่องมือและอุปกรณการแพทย ดานท่ีเหลือท้ังหมดมี
ระดับความพึงพอใจมาก และพบวาความพึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนาท้ัง 3 โรงพยาบาลเม่ือจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
สถานภาพสมรส รายได ประสบการณการมารับบริการ และ สิทธ์ิการรักษาพยาบาลไดผลขัดแยง



กัน  เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูปวยระหวางโรงพยาบาล พบวา ผูปวยท่ีใชบริการท่ี
โรงพยาบาลบางนา 2 มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูปวยท่ีใชบริการท่ีโรงพยาบาลบางนา 1 มีความพึง
พอใจรองลงมา และผูปวยท่ีใชบริการท่ีโรงพยาบาลบางนา 3 มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

 
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. 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

คนเราทุกคนยอมตองการมีสุขภาพ
อนามัยดี เ พ่ือดํ ารงชีวิตอยูด วยความสุข      
การท่ีคนเราจะมีสุขภาพอนามัยดีนั้นจะตอง      
ประกอบดวยสุขภาพและสุขภาพจิตท่ีดี    
และสมบูรณแตยังมีประชาชนของประเทศ  
มีสุขภาพอนามัยท่ีไมดีเกิดการเจ็บปวยขึ้น  
จําเปนตองมารับบริการรักษาพยาบาลซ่ึง
ประชาชนทุกคนมีสิทธิเสรีในการเลือกใช
บริการรักษาพยาบาลตามสถานบริการตาง ๆ  
งานแผนกผูปวยนอกเปนบริการดานแรกของ
โรงพยาบาล  ซ่ึงเปรียบเสมือนหองรับแขก
ของโรงพยาบาล  ผูรับบริการจะมีความรูสึก
ประทับใจ  อบอุนใจ  เกิดความพึงพอใจและ
มีทัศนคติท่ีดีตอการบริการหรือไมนั้นขึ้นอยู
กับคุณภาพบริการท่ีไดรับ 

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย
เติบโตอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวง
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับ
ท่ี 6 (2529-2534) และมีระบบการบริหารงาน
ท่ีมีการแขงขันกันในเชิงธุรกิจอยางสูง ดังนั้น 
ผูบริโภคหรือผูรับบริการเปนปจจัยสําคัญท่ี
จะช้ีถึงความอยูรอดของกิจการ ผูบริหาร
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมุงความสนใจมาสู
ผูใชบริการในการท่ีจะนําเสนอบริการท่ีดีมี
คุณภาพใหตอบสนองตอการใชบริการได 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของ

ผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา ใน 9 ดาน คือ ความ
สะดวกสบายท่ัวไป บุคลากร เครื่องมือและ
อุปกรณการแพทย ขั้นตอนการใหบริการ 
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
ตอบสนองในการใหบริการ ความเช่ือม่ันใน
บริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ และ 
การส่ือสารสนเทศ รวมท้ังความพึงพอใจของ
ผูใชบริการโดยรวม 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจของผูปวยตอการใหบริการของแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา จําแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ
สมรส รายได ประสบการณการมารับบริการ 
และ สิทธ์ิการรักษาพยาบาล 
3. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลบางนาระหวางโรงพยาบาล 
อยางมีประสิทธิภาพเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ
แกผูมาใชบริการ 

ในฐานะท่ีผูศึกษาเปนเจาหนาท่ีท่ี
ปฏิบัติงานอยูในโรงพยาบาลบางนา จึงมี
ความประสงคท่ีจะทราบวาผูมาใชบริการนั้น
มีความพึงพอใจตอการใหบริการเปนอยางไร 
ตลอดจนอุปสรรคตางๆ ท่ีมีขึ้นในการให 



บริการของโรงพยาบาล เพ่ือผูบริหารจะได
นําไปปรับปรุงการใหบริการตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

1.ใ น ก า ร ศึ ก ษ า ค รั้ ง นี้ จ ะ เ ป น
การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกท่ีมีตอ
การมารับบริการของโรงพยาบาลบางนา ใน 
9 ดานโดยยึดหลักมาตรฐานของโรงพยาบาล
ท่ัวไป คือ ความสะดวกสบายท่ัวไป บุคลากร 
เครื่องมือและอุปกรณการแพทย ขั้นตอนการ
ใหบริการ ระยะเวลาท่ีใชในการรับบริการ 
การตอบสนองในการใหบริการ ความเช่ือม่ัน
ในบริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ 
และ การส่ือสารสนเทศ รวมท้ังความพึง
พอใจของผูใชบริการโดยรวม 

2. ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้   
ไดแก ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา โดยกําหนดจํานวนจาก
ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา โดยวิธีการเก็บขอมูล
แ บ บ ทุ ติ ย ภู มิ  เ ป น ก า ร เ ก็ บ จ า ก ศู น ย
คอมพิวเตอรของโรงพยาบาลบางนา ตาม
ทะเบียนประวัติ ผูปวยท่ีเขามารับบริการ 
ตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม 2551 – 31 สิงหาคม 
2551 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  
ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวย
นอกโรง พยาบาลบางนา  ตั้ งแตวัน ท่ี               
1 สิงหาคม 2552 – 31 สิงหาคม 2552 

 

3. ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
   3.1   ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส 
รายได ประสบการณการมารับบริการ และ 
สิทธ์ิการรักษาพยาบาล 
3.2   ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บางนา 
 
กรอบแนวคิดของการวิจัย 
     ตัวแปรตน          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ขอมูลสวนบุคคล 
- เพศ          
- อายุ  
- ระดับการศึกษา                               
- อาชีพ 
- สถานภาพสมรส 
- รายได 
- ประสบการณการมารับ 
   บริการ 
- สิทธิ์การรักษาพยาบาล 
 
 
 

ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ  
-ความสะดวกสบาย 
 ท่ัวไป 
-บุคลากร 
-เครื่องมือและ 
 อุปกรณการแพทย                          
-ข้ันตอนการ 
 ใหบริการ 
-ระยะเวลาท่ีใชในการ 
 รับบริการ 
-การตอบสนองใน 
 การใหบริการ 
-ความเช่ือม่ันใน 
 บริการ 
-ความปลอดภัยใน 
 การใหบริการ  
-การสื่อสารสนเทศ 



วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร ท่ี ใชในการวิจั ยครั้ งนี้  

ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา โดยกําหนดจํานวน
จากผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก
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 คนโดยวิธีการเก็บขอมูล
แ บ บ ทุ ติ ย ภู มิ  เ ป น ก า ร เ ก็ บ จ า ก ศู น ย
คอมพิวเตอรของโรงพยาบาลบางนา ตาม
ทะเบียนประวัติ ผูปวยท่ีเขามารับบริการ 
ตั้งแตวันท่ี 1 สิงหาคม 2551 – 31 สิงหาคม 
2551 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  
ไดแก  ผูปวยท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา  กําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางจากสูตรการคํานวณตามวิธีของทาโร 
ยามาเน (ธานินทร  ศิลปจาร.ุ2550: 47) 

 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบ
วั ด ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  (Satisfaction 
Questionnaire) ของผูรับบริการ ซ่ึงแบงเปน   
3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป เปนขอมูล
สวนบุคคลของกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
เพ่ือวัดตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Check list) 
ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได 
ประสบการณการมารับบริการ และ สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาล  

ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึง
พอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการเขารับบริการ
แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลบางนา ใน 
9 ดาน คือ ความสะดวกสบายท่ัวไป บุคลากร 
เครื่องมือและอุปกรณการแพทย   ขั้นตอน
การใหบริการ ระยะเวลาท่ีใชในการรับ
บริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความ
เช่ือม่ันในบริการ ความปลอดภัยในการ
ใหบริการ และ การส่ือสารสนเทศ มีลักษณะ
เปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale)  
ตามแนวคิดของลิเคิรท  (Likert's scale) 5  
ระดับ  

ตอนท่ี 3 เปนขอมูลดานปญหาและ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการเกี่ยวกับการมา
ใชบริการ 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล
จากการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
แผนก ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 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 เริ่มดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแต 
วันท่ี 1 สิงหาคม 2552 ถึงวันท่ี 31 สิงหาคม 
พ.ศ. 2552 หลังจากนั้นนํามาลงรหัส บันทึก



ขอ มู ล  แ ละ วิ เ ค ร า ะห ข อ มูลด ว ย เ ค รื่ อ ง
คอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร 

 
การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยทําการวิ เคราะหขอมูลตาม
วัตถุประสงคของการวิจัย โดยใชโปรแกรม
การคํานวณดวยคอมพิวเตอร คาสถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูลคือ ความถ่ี และรอยละ 
คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบความมีนัยสําคัญระหวางคาเฉล่ียหรือ
การทดสอบคาที (t-test) และ คาเอฟ (F-test)  

 
สรุปผลการวิจัย 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห ความถี่ 
และคารอยละของตัวแปรปจจัยสวนบุคคล มี
ดังนี้ 

1. โรงพยาบาลบางนา 1 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
อยูชวง 26-35 ป  จบการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพรับจาง 
สวนใหญมีสถานภาพสมรสโสด รายได
สวนตัวตอเดือน 5, 000 - 10,000 บาท เคยมี
ประสบการณการมารับบริการ เหตุผลท่ีเลือก
มาใชบริการเพราะเดินทางสะดวก สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาลท่ีใชคือ ประกันสังคม และ
ภายหลังการตรวจแลวทราบวาตนเองปวย
เปนอะไร  

2. โรงพยาบาลบางนา 2 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ

อยูชวง 26-35 ป  จบการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพรับจาง 
สวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว รายได
สวนตัวตอเดือน 5, 000 - 10,000 บาท เคยมี
ประสบการณการมารับบริการ เหตุผลท่ีเลือก
มาใชบริการเพราะเดินทางสะดวก สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาลท่ีใชคือ ประกันสังคม และ
ภายหลังการตรวจแลวทราบวาตนเองปวย
เปนอะไร  

3. โรงพยาบาลบางนา 3 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
อยู ช ว ง  36-45 ป  จบ ก าร ศึ กษ า ระ ดั บ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพรับจาง 
สวนใหญมีสถานภาพสมรสโสด รายได
สวนตัวตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทเคยมี
ประสบการณการมารับบริการ เหตุผลท่ีเลือก
มาใชบริการเพราะเดินทางสะดวก สิทธ์ิการ
รักษาพยาบาลท่ีใชคือ ประกันสังคม และ
ภายหลังการตรวจแลวทราบวาตนเองปวย
เปนอะไร  

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึง
พอใจ 

1.ระดับความพึงพอใจของผูปวยท่ีมี
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา 1 ในภาพรวม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึง
พอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบว า พึง พอใ จมา ก ท่ี สุดคื อ  ด านค วา ม



ปลอดภัยในการใหบริการ และดานความ
สะดวกสบายท่ัวไปมีคาเฉล่ียต่ําสุด  

2. ระดับความพึงพอใจของผูปวยท่ีมี
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา 2 ในภาพรวม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึง
พอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบว าพึงพอใจมาก ท่ี สุด  คือ ด านความ
ปลอดภัยในการใหบริการ และดานระยะเวลา
ท่ีใชในการรับบริการมีคาเฉล่ียต่ําสุด  

3. ระดับความพึงพอใจของผูปวยท่ีมี
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลบางนา 3 ในภาพรวม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความพึง
พอใจในระดับมาก พิจารณาเปนรายดาน
พบวาพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดานบุคลากร 
และดานความสะดวกสบายท่ัวไปมีคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  

ตอนที่  3 การเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการใหบริการ
ของแผนกผูปวยนอก 

1.เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางเพศ 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
เพศตางกัน พบวาทุกดานไมแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีเพศตางกัน พบวามี
ความแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 3 ท่ีมี
เพศตางกัน พบวาทุกดานไมแตกตางกัน 

2. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางชวงอาย ุ

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
ชวงอายุตางกัน พบวา 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 ท่ีมีชวงอายุตางกัน 
พบวา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 3 
ท่ีมีชวงอายุตางกัน พบวาโดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน  

3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางระดับการศึกษา 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
ระดับการศึกษาตางกัน พบวาโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีระดับการศึกษา
ตางกัน พบวา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ
ในการใหบริการไมแตกตางกัน, โรงพยาบาล
บางนา 3 ท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน พบวา 
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
ใหบริการแตกตางกัน  

4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางอาชีพ 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี



อาชีพตางกัน พบวา 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 ท่ีมีอาชีพตางกัน พบวา 
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
ใหบริการไมแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 
3 ท่ีมีอาชีพตางกัน พบวา โดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการไมแตกตาง
กัน  

5. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางสถานภาพสมรส 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
สถานภาพสมรสตางกันโดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 2 ท่ีมีสถานภาพสมรส
ตางกันโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการแตกตางกัน, โรงพยาบาลบางนา 3 
ท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการไมแตกตาง
กัน  

6. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางรายได 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
รายไดสวนตัวตอเดือนตางกันโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน, โรงพยาบาล
บางนา 2 ท่ีมีรายไดสวนตัวตอเดือนตางกัน
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน, 

โรงพยาบาลบางนา 3 ท่ีมีรายไดสวนตัวตอ
เดือนตางกันโดยภาพรวมมีความพึงพอใจใน
การใหบริการไมแตกตางกัน  

7. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางประสบการณการมารับบริการ 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีมี
ประสบการณการมารับบริการตางกัน โดย
ภาพรวม มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน, 
โ ร ง พ ย า บ า ล บ า ง น า  2 จํ า แ น ก ต า ม
ประสบการณการมารับบริการ พบวาโดย
ภาพรวมผูปวยมีความพึงพอใจแตกตางกัน, 
โรงพยาบาลบางนา 3 ท่ีมีประสบการณการ
มารับบริการตางกัน พบวา โดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน  

8. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ระหวางสิทธ์ิการรักษาพยาบาล 

การเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา 1 ท่ีใช
สิทธ์ิการรักษาพยาบาลตางกันโดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการใหบริการ แตกตางกัน, 
โรงพ ยาบ าลบ างน า 2 ท่ีใ ช สิท ธ์ิกา ร
รักษาพยาบาลตางกันโดยภาพรวมมีความพึง
พอใจในการใหบริการไมแตกต างกัน , 
โรงพ ยาบ าลบ างน า 3 ท่ีใ ช สิท ธ์ิกา ร
รักษาพยาบาลตางกันโดยภาพรวมมีความพึง
พอใจในการใหบริการไมแตกตางกัน 

 



ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลการ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูปวย
ตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลบางนาระหวางโรงพยาบาล 

เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของผูปวยระหวางโรงพยาบาล พบวา ผูปวยท่ี
ใชบริการท่ีโรงพยาบาลบางนา 2 มีความพึง
พอ ใจ ม าก ท่ี สุด  ผู ปว ย ท่ีใ ชบ 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 มีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา มีประเด็นท่ี
ผูวิจัยไดนํามาอภิปราย ดังนี้ 

ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของ
ผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมอยูใน
ระดับพึงพอใจมากท้ัง 3 โรงพยาบาล ท้ังนี้
อาจเนื่องมาจาก ผูปวยนอกไดรับการบริการ
ท่ีดีจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลท้ัง 
3 โรงพยาบาล ท่ีมีความมุงม่ันในการท่ีจะ
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
ใหบริการของโรงพยาบาล อันจะนําไปสูการ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาลท่ีเรียกกันวา 
Hospital accreditation ซ่ึงโรงพยาบาลท่ีมี
คุณภาพจะตองมีระบบการใหบริการแกผูปวย

อย า ง มี คุณภ าพ และ ปร ะสิท ธิภ าพ โด ย
สอดคลองกับสถาบันพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาลท่ีกลาววา ระบบบริการ
สุขภาพเปนสวนหนึ่งของระบบสุขภาพซ่ึงมี
ห น า ท่ี ใ ห ห ลั ก ป ร ะ กั น แ ก สั ง ค ม ว า จ ะ
ใหบริการสุขภาพท่ีมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ 
และมีความเทาเทียมกัน 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานจําแนกแต
ละโรงพยาบาล พบวา โรงพยาบาลบางนา 1 
และโรงพยาบาลบางนา 2 มีระดับความพึง
พอใจมาก ท้ัง  9 ด าน  แต ในสวนของ
โรงพยาบาลบางนา 3 มีระดับความพึงพอใจ
นอยดานความสะดวกสบายท่ัวไป, มีระดับ
ความพึงพอใจปานกลางดานเครื่องมือและ
อุปกรณการแพทย  ดานท่ีเหลือท้ังหมดมี
ระดับความพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปน
รายขอของดานความสะดวกสบายท่ัวไปทุก
ขอมีระดับความพึงพอใจนอย คือ มีสถานท่ี
จอดรถเพียงพอและเหมาะสม, พ้ืนท่ีในการ
ใหบริการสะอาดและสวยงาม, มีปายบอก
สถานท่ีใหบริการท่ีอานงายและชัดเจน, มีส่ิง
อํานวยความสะดวกภายในโรงพยาบาล
ครบถวน  เชน โทรศัพทสาธารณะ ราน
เครื่องดื่ม และอาหาร ฯ, มีหองน้ําสะอาดไว
บริการอยางเพียงพอ, มียามรักษาการณ
อํานวยความสะดวกดูแลดานสถานท่ีสําหรับ
ผูเขารับบริการโรงพยาบาลตลอดเวลา 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 มีขอจํากัดเรื่องของ



พ้ืนท่ี ท่ีไมสามารถปรับเพ่ิมขึ้นใหเพียงพอกับ
ปริมาณของผูปวยท่ีมาใชบริการ 

การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ของผูปวยตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา จําแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส 
รายได ประสบการณการมารับบริการ และ 
สิทธ์ิการรักษาพยาบาล ผลการวิจัยพบวา 
ความพึงพอใจของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการ
ของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนาท้ัง 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
ผลการวิจัยอาจเปนไปไดวากลุมตัวอยางท่ี
ตอบแบบสอบถามมีความแตกตางกันในเรื่อง
ของวัฒนธรรม การดําเนินชีวิต เนื่องจากสวน
ใหญเปนผูท่ียายถ่ินฐานมาจากตางท่ีกัน 

 
ขอเสนอแนะ 

จากผลการวิจัยสามารถนําไปเปน
ขอเสนอแนะ ดังตอไปนี ้

ขอเสนอแนะการวิจัยคร้ังนี ้
จากผลการวิจัยพบวาเหตุผลท่ีผูปวย

มาใชบริการของโรงพยาบาลบางนาท้ัง 3 
โรงพยาบาลเปน เพราะเดินทางสะดวก
มากกวารอยละ 70 นั่นคือ โรงพยาบาลบางนา
ท้ัง 3 โรงพยาบาลจะมีความไดเปรียบในเรื่อง
ของสถานท่ีตั้งของโรงพยาบาล แตถาไมมี
การพัฒนาคุณภาพบริการในดานอ่ืนๆใหดี
ยิ่ งขึ้นก็จะทําให มีขอเ สีย เปรียบและไม
สามารถแขงขันในเชิงธุรกิจได เนื่องจาก
ความกาวหนาทางเทคโนโลยีการส่ือสารทํา

ใหผูบริโภคหรือผูรับบริการมีชองทางและ
โอกาสในการพิจารณาเลือกบริโภคสินคา
และบริการไดหลากหลาย   ดังนั้นในการท่ีจะ
ดําเนินกิจการใหยืนหยัดอยูบนการแขงขันให
ไดจึงตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 
ไดแก ความสามารถในการสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการ  ศักยภาพของ
องคการซ่ึงหมายถึง กระบวนการบริหาร
จัดการภายใน รวมถึงการเตรียมความพรอม
ในดานตางๆเพ่ือพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพ
ทางการแขงขันใหองคการเจริญเติบโตได
อย าง ม่ัน คง  ท า มก ลา งก ระ แสคว า ม
เปล่ียนแปลงท่ี เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว และ
ตลอดเวลา  

สําหรับคําถามท่ีวาทานทราบหรือไม
วาปวยเปนอะไรของโรงพยาบาลบางนาท้ัง 3 
โรงพยาบาลผูตอบแบบสอบถามมากกวารอย
ละ 85 ตอบวาทราบ สามารถอธิบายไดวา
ผูปวยไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับการเจ็บปวย
ของตนเองซ่ึงเปนขอบงช้ีไดถึงคุณภาพของ
การใหบริการเปนอยางดี อยางไรก็ตามยังมี
ผูตอบแบบสอบถามอีกจํานวนหนึ่งท่ีตอบวา
ไมทราบ จึงสามารถนําขอมูลนี้เปนแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพดานการส่ือสารอีกทาง
หนึ่งหรืออาจเรียกไดวาเปนโอกาสในการ
พัฒนานั่นเอง 

จากปญหาและขอเสนอแนะของ
ผูรับบริการแผนกผูปวยนอกเกี่ยวกับการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บางนา  ซ่ึงผลการวิจัยครั้งนี้จะไดนําเสนอให



คณะผูบริหารทราบและหาแนวทางการแกไข
ตอไป ท้ังนี้ มีขอเสนอแนะสําหรับแตละ
โรงพยาบาลตอการใหบริการ ดังนี ้

1.โรงพยาบาลบางนา 1 
ความสะดวกสบายท่ัวไปท่ีมีระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ความสะอาดและสวยงามของพ้ืนท่ีในการ
ใหบริการ ความสะอาดของหองน้ํา ท่ีอาจ
ไดรับผลมาจากการมีผูรับบริการเปนจํานวน
มากในชวงเวลาเดียวกันของวันนั้นๆ ทําให
การบริการดานนี้ยังบกพรองอยูอยางไรก็ตาม
ควรมีการปรับปรุงพ้ืนท่ีในการใหบริการและ
ความสะอาดของหองน้ําใหดีขึ้น 

บุคลากร ควรรักษาระดับความพึง
พอใจไวและปรับปรุงในสวนของเจาหนาท่ี
ประ ชา สัม พัน ธแ นะนํ าขั้ นต อน ใน กา ร
ใหบริการ 

เครื่องมือและอุปกรณการแพทย ควร
ดําเนินการปรับปรุงและหาทางแกไขโดย
จัดหาเพ่ิมเติมเพ่ือใหมีไวอยางเพียงพอกับ
ความตองการของผูใชบริการ 

ขั้นตอนการใหบริการ ควรรักษา
ระดับความพึงพอใจไวและปรับปรุงในสวน
ของการจัดลําดับการตรวจใหเม่ือมีการตรวจ
หลายแผนก 

  ระยะเวลาท่ีใชในการรับ
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
บุคคลากรทางดานนี้ให เพียงพอตอความ
ตองการของผูใชบริการ 

การตอบสนองในการใหบริการ  
ควรมีการปรับปรุงฝายแพทย พยาบาลใหเพ่ิม
ความใ สใจและสนใจ ตอบสน องควา ม
ตองการของผูปวยใหมากขึ้น 

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
บุคลิกภาพในการท่ีจะสามารถใหขอมูลแก
ผูรับบริการดวยความแมนยํา ถูกตองอันจะ
เปนการเพ่ิมความเช่ือม่ันในบริการใหกับ
ผูรับบริการไดเปนอยางด ี

ความปลอดภัยในการใหบริการ 
โรงพยาบาลบางนา 1 มีขอดีท่ีระดับความพึง
พอใจมาก เปนอันดับหนึ่ งในด านความ
ปลอดภัยในการใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจ
หลักของงานบริการโรงพยาบาลท่ีควรรักษา
มา ตร ฐ าน ไ วแ ละห าท า งป รั บป รุ งใ ห ดี
ยิ่งๆขึ้นไปอีก เพราะการเจาหนาท่ีสอบถาม
ช่ือทานกอนรับบริการตางๆ และกอนการ
ตรวจทุกครั้ง, มีการปองกันอัคคีภัยโดยมี
อุปกรณดับเพลิง และทางหนีไฟบอกไว
ชัดเจน,  มีการสอบถามประวัติการแพยาทุก
ครั้งท่ีมารับการตรวจ จากการท่ีโรงพยาบาลมี
ความมุงม่ันในการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการรวมท้ังคํานึงถึง
ความปลอดภัย ในขั้นตอนตางๆ จึงตองมีการ
สอบถามช่ือเพ่ือปองกันการรักษาผิดคน 
ผูรับบริการจึงพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

 
 การส่ือสารสนเทศ ควรมีการจัดทํา

เอกสารแผนพับเกี่ยวกับสุขภาพแจกฟรี



สําหรับผูเขารับบริการท่ีสนใจเพ่ิมเติม และ
หม่ันตรวจสอบไมใหขาดตกบกพรองเพ่ือ
ตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ 

2.โรงพยาบาลบางนา 2  
ความสะดวกสบายท่ัวไป ควรมีการ

ปรับปรุงเรื่องสถานท่ีจอดรถใหเพียงพอกับ
ความตองการของผูใชบริการ 

บุคลากร สําหรับขอเสนอแนะท่ีวา
แพทยควรตรวจอาการของคนไขใหละเอียด
กวานี้ เนื่องจากบางชวงเวลา มีผูรับบริการ
จํานวนมาก แพทยท่ีออกตรวจก็จะพยายาม
ตรวจใหเร็วมากขึ้นเปนไปไดวาอาจทําให
ผูรับบริการรู สึกว าไดรับการตรวจ ท่ีไม
ละเอียดเพียงพอ และควรปรับปรุงเรื่องการ
พูดจา สีหนาทาทางขณะใหบริการรวมท้ัง
การประสานงานกันอยางมีประสิทธิภาพ 
รวดเร็ว 

เครื่องมือและอุปกรณการแพทย  
ควรดําเนินการปรับปรุงและหาทางแกไขโดย
จัดหาเพ่ิมเติมเพ่ือใหมีไวอยางเพียงพอกับ
ความตองการของผูใชบริการ 

ขั้นตอนการใหบริการ ปรับปรุงใน
สวนของขั้นตอนการใหบริการใหมีความ
สะดวกมากยิ่งขึ้น 

ระยะเวลาท่ีใชในการรับบริการ ท่ี
อาจไดรับผลมาจากการมีผูรับบริการเปน
จํานวนมากในชวงเวลาเดียวกันของวันนั้นๆ 
ทํา ให ก าร บริ ก าร ด า น นี้ ยั งบ ก พร อง อ ยู 
นอกจากนี้ ผลการศึกษายังพบวาระยะเวลาใน

การรอพบแพทยเหมาะสมมีความพึงพอใจ
เฉล่ียต่ํ าสุด จึงตองมีการรวมปรึกษาเพ่ือ
แกปญหาและรวมกันปรับปรุงเพ่ือใหผูมารับ
บริการไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

การตอบสนองในการใหบริการ อาจ
ไดรับผลมาจากการมีผูรับบริการเปนจํานวน
มากในชวงเวลาเดียวกันของวันนั้นๆ ทําให
การบริการดานนี้ยังบกพรองอยูอยางไรก็ตาม
ควรมีการปรับปรุงฝายแพทย พยาบาลใหเพ่ิม
ความใสใจและสนใจตอบสนองความ
ตองการของผูปวยใหมากขึ้น 

ความเช่ือม่ันในบริการ ควรมีการ
ปรับปรุง อบรมเพ่ิมเติมความรูและ
บุคลิกภาพในการท่ีจะสามารถใหขอมูลแก
ผูรับบริการดวยความแมนยํา ถูกตองอันจะ
เปนการเพ่ิมความเช่ือม่ันในบริการใหกับ
ผูรับบริการไดเปนอยางด ี

ความปลอดภัยในการใหบริการ 
โรงพยาบาลบางนา 2 มีขอดีท่ีระดับความพึง
พอใจมากเปนอันดับหนึ่งในดานความ
ปลอดภัยในการใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจ
หลักของงานบริการโรงพยาบาลท่ีควรรักษา
มาตรฐานไวและหาทางปรับปรุงใหดี
ยิ่งๆขึ้นไปอีก เพราะการเจาหนาท่ีสอบถาม
ช่ือทานกอนรับบริการตางๆ และกอนการ
ตรวจทุกครั้ง, มีการปองกันอัคคีภัยโดยมี
อุปกรณดับเพลิง และทางหนีไฟบอกไว
ชัดเจน,  มีการสอบถามประวัติการแพยาทุก
ครั้งท่ีมารับการตรวจ จากการท่ีโรงพยาบาลมี
ความมุงม่ันในการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือ



ตอบสนองความตองการรวมท้ังคํานึงถึง
ความปลอดภัย ในขัน้ตอนตางๆ จึงตองมีการ
สอบถามช่ือเพ่ือปองกันการรักษาผิดคน 
ผูรับบริการจึงพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ 

การส่ือสารสนเทศ ควรมีการจัดทํา
เอกสารแผนพับเกี่ยวกับสุขภาพแจกฟรี
สําหรับผูเขารับบริการท่ีสนใจเพ่ิมเติม และ
หม่ันตรวจสอบไมใหขาดตกบกพรองเพ่ือ
ตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ 

3. โรงพยาบาลบางนา 3  
   ความสะดวกสบายท่ัวไปท่ีมีระดับ

ความพึงพอใจนอย 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
ใหบริการ ปายบอกสถานท่ีใหบริการท่ีอาน
งายและชัดเจน ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
โรงพยาบาล ความสะอาดของหองน้ํา การ
อํานวยความสะดวกดูแลดานสถานท่ีสําหรับ
ผูเขารับบริการโรงพยาบาล จากผลของการ
วิจัยท่ีไดควรมีการปรับปรุงในทุกขอท่ีกลาว
มาใหดีขึ้นและเปนสวนท่ีตองดําเนินการ
แกไขอยางเรงดวนตามความเหมาะสม
ถึงแมวาโรงพยาบาลบางนา 3 จะมีขอจํากัด
เรื่องของพ้ืนท่ีท่ีไมสามารถปรับเพ่ิมขึ้นไดก็
ตาม  

บุคลากร การตรวจรักษาของแพทย
ควรเปนไปโดยละเอียดรอบคอบมากขึ้น 
รวมถึงความแมนยําในการวินิจฉัยโรคตางๆ 

เครื่องมือและอุปกรณการแพทย ท่ีมี
ระดับความพึงพอใจปานกลาง ทางฝาย

ผูบริหารควรดําเนินการปรับปรุงและหา
ทางแกไขโดยจัดหาเพ่ิมเติมเพ่ือใหมีไวอยาง
เพียงพอกับความตองการของผูใชบริการ 

ขั้นตอนการใหบริการ ควรมีการ
ปรับปรุงใหมากขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่ง ปาย
บอกขั้นตอนการใหบริการท่ีชัดเจน 

ระยะเวลาท่ีใชในการรับบริการ ควร
รักษาระดับความพึงพอใจไวและปรับปรุงใน
สวนของระยะเวลาท่ีพยาบาลใหคําแนะนํา
หลังการตรวจใหเหมาะสมยิ่งขึ้น 

การตอบสนองในการใหบริการ ควร
มีการปรับปรุงฝายแพทย พยาบาลใหเพ่ิม
ความใ สใจและสนใจ ตอบสน องควา ม
ตองการของผูปวยใหมากขึ้น 

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
บุคลิกภาพในการท่ีจะสามารถใหขอมูลแก
ผูรับบริการดวยความแมนยํา ถูกตองอันจะ
เปนการเพ่ิมความเช่ือม่ันในบริการใหกับ
ผูรับบริการไดเปนอยางด ี

 ความปลอดภัยในการใหบริการ 
ควรมีการเพ่ิมอุปกรณและสัญลักษณตางๆให
ผูรับบริการสังเกตเห็นไดงาย ในสวนของการ
ปองกันอัคคีภัย อุปกรณดับเพลิง และทางหนี
ไฟบอกไวใหชัดเจน 

การส่ือสารสนเทศ ควรมีการจัดทํา
เอกสารแผนพับเกี่ยวกับสุขภาพแจกฟรี
สําหรับผูเขารับบริการท่ีสนใจเพ่ิมเติม และ
หม่ันตรวจสอบไมใหขาดตกบกพรองเพ่ือ



ตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของผูมาใช
บริการ 

จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจ
ของผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมอยู
ในระดับพึงพอใจมากท้ัง 3 โรงพยาบาล จึง
สามารถนําผลการวิจัยท่ีไดไปสนับสนุนผล
การดําเนินการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล 

อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจของ
ผูปวยท่ีมีตอการใหบริการของแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลบางนา ในภาพรวมท้ัง 3 
โรงพยาบาล ไมมีดานใดเลยท่ีไดรับความพึง
พอ ใ จ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก ท่ี สุด  แ ละ เ พ่ื อ เ พ่ิ ม
ศักยภาพทางการแขงขันเชิงการใหบริการจึง
ควรไดรับการพัฒนาใหดียิ่งขึ้นและควรมีการ
ฝกอบรมบุคลากรในทุกหนวยงานของการ
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
เหมาะสมและถูกตอง โดยสมํ่าเสมอและ
ตอเนื่อง ใหความรูทางดานการประสานงาน
กับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ และอบรมในสวน
ของความรูในการทํางานเฉพาะแผนก เปน
การเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการ เพ่ือใหการ
บริการมีคุณภาพอยางตอเนื่อง รักษาคุณภาพ
การบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน และมี
การสํารวจความพึงพอใจเปนระยะๆ เพ่ือให
ทราบถึงความตองการของผูรับบริการ และ
นําผลการศึกษาเปนแนวทางการพัฒนา 
ปรับปรุง แกไข  ใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการ 

ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ เ ป น ส่ิ ง ท่ี
คอนข าง วัดยาก  จะแป รเปล่ีย นไปตา ม
กาลเวลา ในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล 
จําเปนตองมีการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเปนระยะ ทุก 6 เดือนและควรมี
การใชเครื่องมือในการประเมินชนิดเดียวกัน 
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 
ตลอดจนสามารถใชผลไปเปนแนวทางใน
การปรับปรุงเพ่ือพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล
ตอไ ป ซ่ึ งจะ สงผ ลใ ห มีก ารพั ฒนา และ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกผูปวยอยาง
ตอเนื่อง เปนไปตามวัตถุประสงคคุณภาพ
ของโรงพยาบาล อีกท้ังหนวยงานควรจะมี
การ ให ผู รับบ ริกา ร เ ขียน ปญห าและข อ
รองเรียนไดโดยตรงเพ่ือท่ีจะไดเกิดความ
ชัดเจนของขอมูล 

ขอเสนอแนะการวิจัยคร้ังตอไป 
1. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของ

ผู รั บบ ริ กา ร แผ นก อ่ื นทุ ก หน วย ง าน ใ น
โรงพยาบาลรวมดวยเพ่ือนําผลการศึกษาท่ีได
ไปเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพ
บริการท่ัวท้ังองคกร 

 2. ควรมีการศึกษาวิเคราะห
ประเภทและลักษณะความตองการบริการ
ตางๆของผูมาใชบริการในโรงพยาบาล     
บางนา 
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