
บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่ง

หน่ึง ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีไดรั้บบริการจากโรงพยาบาลฯ 

โดยไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาครบ นาํแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูลและเสนอผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ในส่วน

ของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 ตอนท่ี 4 ผลวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ 

 ตอนท่ี 5 ผลวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐานระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ตอนท่ี  6 ผลการสรุปข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ ตามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

  ตอนท่ี 7  ผลการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญผูใ้หบ้ริการในโรงพยาบาลฯ 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 

 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ มีขอ้มูลทัว่ไป ดงัน้ี เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้นปี สถานภาพ วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ (ประเภทของบริการท่ีรับ

บริการ) ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ช่วงวนัและเวลาท่ีรับบริการ โดยใช้การแจกแจงความถ่ีและ

ร้อยละผลวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ     จาํนวน     ร้อยละ 

หญิง         252       63.0  

ชาย         148       37.0  

 รวม        400                 100.0  

  

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิง มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 63.0 (252 คน) 

ท่ีเหลือเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 37.0 (148 คน) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามอาย ุ

 

 อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี   20  5.0 

21-40 ปี 113 28.2 

41-50ปี  72 18.0 

51 ปีข้ึนไป 195 48.8 

 รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีอายุ 51 ปีข้ึนไป มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.8 

(195 คน) รองลงมาไดแ้ก่ อายุ 21-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.2 (113 คน) อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 

18.0 (72 คน) และไม่เกิน 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.0 (20 คน) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา                                           จาํนวน                  ร้อยละ 

ประถมศึกษา 58 14.5 

มธัยมศึกษา/ปวช. 93 23.25 

อนุปริญญา/ปวส. 70 17.5 

ปริญญาตรี                                                                163 40.75 

สูงกวา่ปริญญาตรี 16   4.0 

รวม 400    100.0 

 

 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ 40.75 (163 คน) รองลงมาได้แก่ ระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 23.25 (93 คน) 

ระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 17.5 (70 คน) ระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 14.5 (58 คน) 

ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 4.0 (16 คน) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามสถานภาพ 

 

            สถานภาพ จาํนวน    ร้อยละ 

สมรส       211    52.75 

โสด 116    29.0 

หมา้ย/หยา่ร้าง  73    18.25 

              รวม                                                             400                                               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีสถานภาพสมรส มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.75 

(211 คน) รองลงมา ไดแ้ก่ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 29.0 (116 คน) สถานภาพหมา้ย/หย่าร้าง 

คิดเป็นร้อยละ 18.25 (73 คน) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามวตัถุประสงค์ในการเขา้รับ

 บริการ 

 

วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ จาํนวน ร้อยละ 

มารับการรักษา 248 28.9  

มาเพราะถูกระบุในบตัร 216 25.2 

เป็นผูป่้วยเก่าโรงพยาบาลน้ี 188 21.9  

แพทยน์ดัพบ 105 12.3  

ตอ้งการปรึกษาแพทย ์  52   6.1  

ถูกส่งตวัมาจากโรงพยาบาลอ่ืน  34   4.0  

อ่ืนๆ  14   1.6 

           รวม                                                                 857                                               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีวตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการเพื่อมารับการ

รักษา มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.9 (248 คน) รองลงมา ไดแ้ก่ มาเพราะถูกระบุในบตัร คิดเป็นร้อยละ 

25.2 ( 216 คน) เป็นผูป่้วยเก่าโรงพยาบาลน้ี คิดเป็นร้อยละ 21.9 (188 คน) แพทยน์ัดพบ คิดเป็นร้อยละ 

12.3 (105 คน) ตอ้งการปรึกษาแพทย ์คิดเป็นร้อยละ 6.1 (52 คน) ถูกส่งตวัมาจากโรงพยาบาลอ่ืน 

คิดเป็นร้อยละ 4.0 (34 คน) และ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.6 (14 คน) ตามลาํดบั เน่ืองจากวตัถุประสงค์

ในการเข้ารับบริการ มีผลรวมของจาํนวนกลุ่มตวัอย่างเกิน 400 คน เป็นเพราะขอ้คาํถามเหล่าน้ี

ผูรั้บบริการสามารถเลือกตอบไดห้ลายคาํตอบ 

 

ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

 

          ความถ่ีในการเขา้รับบริการ                            จาํนวน               ร้อยละ 

1-3 คร้ังต่อปี 148 37.0 

4-6 คร้ังต่อปี 129 32.25  

มากกวา่ 6 คร้ังต่อปี 123 30.75  

          รวม                                                                  400                                              100.0 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูรั้บบริการมีความถ่ีในการเขา้รับบริการนอ้ยกวา่ 1-3 คร้ังต่อปี 

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.0 (148 คน) รองลงมา ไดแ้ก่ ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 4-6 คร้ังต่อปี 

คิดเป็นร้อยละ 32.25 (129 คน) และความถ่ีในการเขา้รับบริการมากกวา่ 6 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 

30.75 (123 คน) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.7 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามช่วงวนัท่ีมารับบริการ 

 

ช่วงวนัท่ีมารับบริการ                     จาํนวน                   ร้อยละ 

วนัจนัทร์          135    17.067 

วนัองัคาร          158    19.975 

วนัพุธ           169    21.365 

วนัพฤหสับดี            83    10.493 

วนัศุกร์           149    18.837 

วนัเสาร์             60      7.585 

วนัอาทิตย ์            37      4.678 

           รวม                                                                     791               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูรั้บบริการมีช่วงวนัท่ีมารับบริการมากท่ีสุด คือ วนัพุธ คิดเป็น

ร้อยละ 21.365 (169 คน) ถดัมาวนัองัคาร คิดเป็นร้อยละ 19.975 (158 คน) วนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 

18.837 (149 คน) วนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 17.067 (135 คน) วนัพฤหัสบดี คิดเป็นร้อยละ 10.493 

(83 คน) วนัเสาร์ คิดเป็นร้อยละ 7.585 (60 คน) และวนัอาทิตย์ คิดเป็นร้อยละ 4.678 (37 คน) 

ตามลาํดบั เน่ืองจากช่วงวนัท่ีมารับบริการ มีผลรวมของจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งเกิน 400 คน เป็นเพราะ

ขอ้คาํถามเหล่าน้ีผูรั้บบริการสามารถเลือกตอบไดห้ลายคาํตอบ 
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ตารางท่ี 4.8 จาํนวนและร้อยละของประชาชนผูรั้บบริการจาํแนกตามช่วงเวลาท่ีมารับบริการ 

 

      ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ     จาํนวน              ร้อยละ 

ระหวา่งเวลา 8.01-16.00 น.      384    73.4 

ระหวา่งเวลา 16.01-24.00 น.      116    22.2  

ระหวา่งเวลา 24.01-8.00 น.        23      4.4 

       รวม         523               100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูรั้บบริการมีช่วงเวลาท่ีรับบริการระหว่างเวลา 8.01-16.00 น. 

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 73.4 (384 คน) รองลงมาไดแ้ก่ ระหวา่งเวลา 16.01-24.00 น. คิดเป็นร้อยละ 

22.2 (116 คน) และระหว่างเวลา 24.01-8.00 น. คิดเป็นร้อยละ 4.4 (23 คน) ตามลาํดับ เน่ืองจาก

ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ มีผลรวมของจาํนวนกลุ่มตวัอย่างเกิน 400 คน เป็นเพราะขอ้คาํถามเหล่าน้ี

ผูรั้บบริการสามารถเลือกตอบไดห้ลายคาํตอบ 

 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นต่อปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

  โรงพยาบาลฯ ในส่วนของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 

 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ได้แก่ (1) ปัจจยั

สนับสนุนการมารับบริการ ประกอบดว้ย ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ 

รูปแบบการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการ ความแน่นอน ค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการ ระยะเวลา

การใช้บริการ (2) ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกับการให้บริการ ประกอบด้วย การให้ความไวว้างใจต่อการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั การพึงพอใจและ

ประทบัใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(3) ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย วสัดุอุปกรณ์/ระบบ

เทคโนโลยี อาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมใน

การบริการ การทาํงานเป็นทีม และ (4) ปัจจยัภายนอก ประกอบด้วย กฎหมาย สังคมไทย โดยใช ้

ค่าเฉล่ีย x  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D ในการวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงภาพรวมระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ x               S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. ปัจจยัภายนอก 3.55 1.088 มาก 1 

2. ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ 3.11 1.088 ปานกลาง 2 

3. ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ            3.08 1.080 ปานกลาง 3 

4. ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ 3.08 1.096 ปานกลาง 4 

     รวมเฉล่ีย 3.20 1.088 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.9 ผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ มีความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ โดยรวมเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.20) เม่ือพิจารณา

ปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอก     

( x =3.55) อยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ ( x =3.11), ปัจจยัสนบัสนุนการมา

รับบริการ ( x =3.08) และปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ( x =3.08) อยู่ในระดบัปานกลาง ตามลาํดบั 

อน่ึงมีขอ้สังเกตวา่ค่า S.D. ท่ีวเิคราะห์ไดมี้ค่ามากกวา่ 1 ตั้งแต่ตารางท่ี 4.9 ถึง ตารางท่ี 4.15 ซ่ึงแสดง

วา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย 

 

ตารางท่ี 4.10 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการต่อปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 

 ไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบการให้บริการ 

 ระยะเวลาการให้บริการ ความแน่นอน ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ระยะเวลาการใช้

 บริการ 

 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ            x              S.D.     เกณฑ ์      อนัดบัท่ี 

1. ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ 

     1.1 โรงพยาบาลฯ มีแผน่พบั โปสเตอร์เก่ียวกบัการ    

            ดูแลสุขภาพต่างๆ แจกฟรีใหท้่าน 

3.22 1.256 ปานกลาง 1 

    1.2  โรงพยาบาลฯ มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล  

            เก่ียวกบัสิทธิต่างๆใหท้่านไดรั้บรู้อยา่งถูกตอ้ง 

และ ทนัสมยั            

3.05 1.228 ปานกลาง 2 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ            x              S.D.     เกณฑ ์      อนัดบัท่ี 

     1.3 โรงพยาบาลฯไดจ้ดัเจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้  

     โรคติดต่อต่างๆ กบัท่าน 

2.88 1.231 ปานกลาง 3 

     1.4 โรงพยาบาลฯไดจ้ดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการวธีิ 

     ปฏิบติัป้องกนัตนเองจากโรคติดต่อต่างๆ    

ใหก้บัท่านไดรั้บรู้ 

2.86 1.217 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ีย 3.00 1.121 ปานกลาง 5 

2. บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 

     2.1  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแต่งกายท่ี 

            เหมาะสม 

 3.53  1.061   มาก 1 

     2.2  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสุภาพ/ให ้

            เกียรติต่อท่าน 

 3.27  1.106   ปานกลาง 2 

     2.3  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความน่าเช่ือถือ  3.07  1.200   ปานกลาง 3 

     2.4  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามารถ 

            ส่ือสารใหท้่านเขา้ใจ 

 3.05  1.210   ปานกลาง 4 

     2.5  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก สอบถามความ 

             ตอ้งการของท่านในการมาติดต่องานผูป่้วย

นอก 

 3.05  1.252   ปานกลาง 5 

     2.6  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามารถให ้

            คาํปรึกษาแก่ท่าน 

 3.03  1.226   ปานกลาง 6 

     2.7  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีนํ้าใจต่อท่าน  3.03  1.242   ปานกลาง 7 

     2.8  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ตอบสนองความ 

            ตอ้งการของท่าน 

 3.01  1.221   ปานกลาง 8 

     2.9  เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก เขา้ถึงเขา้ใจในความ 

            ตอ้งการของท่าน 

 2.99  1.201   ปานกลาง 9 

     2.10 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ดูแลเอาใจใส่ท่าน  2.97  1.218   ปานกลาง 10 

          รวมเฉล่ีย  3.10  1.084   ปานกลาง 4 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ)  

 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ                                     x               S.D.  เกณฑ ์       อนัดบัท่ี 

3. รูปแบบการใหบ้ริการ 

  3.1 งานผูป่้วยนอก มีคิวแสดงลาํดบัเขา้ตรวจให ้      

        ท่านรับรู้ 

 3.27  1.059  ปานกลาง  1 

  3.2 งานผูป่้วยนอก มีแสดงลาํดบัคิวท่ีผา่นไป   

         แลว้ใหท้่านรับรู้ 

  3.15   1.136   ปานกลาง   2 
 

     3.3 งานผูป่้วยนอก มีการใหค้าํแนะนาํขั้นตอนการ 

           เขา้รับบริการ 

 3.13  1.085  ปานกลาง  3 

     3.4 งานผูป่้วยนอก มีป้ายบ่งช้ีช่องใหบ้ริการเพื่อ  

           ไม่ใหท้่านสับสน 

 3.12 1 .088  ปานกลาง  4 

     3.5 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการเสนอการ   

           บริการหลายรูปแบบแก่ท่าน หากท่านมี       

ขอ้จาํกดัดา้นเวลา สถานท่ี  

 3.06  1.095  ปานกลาง  5 

     3.6 งานผูป่้วยนอก มีขอ้ความใหท่้านติดต่อ 

            เจา้หนา้ท่ีเม่ือรอรับบริการนานเกิน 30 นาที 

 2.97  1.156  ปานกลาง  6 

             รวมเฉล่ีย  3.12  0.992  ปานกลาง  3 

4. ระยะเวลาการใหบ้ริการ     

     4.1 ระยะเวลาการใหบ้ริการรักษาพยาบาลมีความ 

           ปลอดภยั 

3.11 1.085 ปานกลาง 1 

     4.2 ระยะเวลาการใหบ้ริการรักษาพยาบาลมีความ 

           รวดเร็ว 

2.80 1.190 ปานกลาง 2 

         รวมเฉล่ีย 2.95 1.079 ปานกลาง 6 

5. ความแน่นอน     

     5.1 ท่านมัน่ใจวา่โรงพยาบาลฯ มีบุคลากร 

           ทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความชาํนาญ 

3.40 1.113 มาก 1 

 

     5.2 ท่านมัน่ใจวา่โรงพยาบาลฯ มีการ 

           ใหบ้ริการท่ีดี 

3.13 1.126 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.27 1.054 ปานกลาง 1 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ                                     x               S.D.           เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

6. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ     

     6.1 งานผูป่้วยนอก มีค่าบริการท่ีเหมาะสม 3.33 1.115 ปานกลาง 1 

     6.2 งานผูป่้วยนอก มีค่าธรรมเนียมหรือค่าใชจ่้าย  

           อ่ืนๆ นอกเหนือจากสิทธิท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ   

มีความเหมาะสม 

3.19 1.140 ปานกลาง 2 

 

          รวมเฉล่ีย 3.26 1.065 ปานกลาง 2 

7. ระยะเวลาการใชบ้ริการ     

     7.1 ระยะเวลารอคอย ณ จุดจ่ายเงิน มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.95 1.179 ปานกลาง 1 

     7.2 ระยะเวลารอคอย ณ จุดตรวจ มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.90 1.905 ปานกลาง 2 

     7.3 ระยะเวลารอคอย ณ จุดลงทะเบียน มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.85 1.194 ปานกลาง 3 

     7.4 ระยะเวลารอคอย ณ จุดรับยา มีความ 

           เหมาะสม รวดเร็ว 

2.69 1.226 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ีย 2.86 1.166 ปานกลาง 7 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.08 1.080 ปานกลาง 3 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดบัปานกลาง   

( x =3.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลฯ มีแผ่นพับ 

โปสเตอร์เก่ียวกบัการดูแลสุขภาพต่างๆ แจกฟรีให้ท่าน ( x =3.22) รองลงมา คือ โรงพยาบาลฯ 

มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลเก่ียวกบัสิทธิต่างๆ ให้ท่านไดรั้บรู้อยา่งถูกตอ้งและทนัสมยั โรงพยาบาลฯ 

ไดจ้ดัเจา้หน้าท่ีให้ความรู้โรคติดต่อต่างๆ กบัท่านและโรงพยาบาลฯ ไดจ้ดัเจา้หน้าท่ีให้บริการวิธี

ปฏิบติัป้องกนัตนเองจากโรคติดต่อต่างๆ ใหก้บัท่านไดรั้บรู้ ( x =3.05, 2.88 และ 2.86 ตามลาํดบั) 

 บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.10) เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแต่งกายท่ีเหมาะสม ( x =3.53) 

รองลงมา คือ เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก มีความสุภาพ/ให้เกียรติต่อท่าน เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก 
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มีความน่าเช่ือถือ เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก มีความสามารถส่ือสารให้ท่านเขา้ใจ เจา้หน้าที่งาน

ผูป่้วยนอก สอบถามความตอ้งการของท่านในการมาติดต่องานผูป่้วยนอก เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

มีความสามารถให้คาํปรึกษาแก่ท่าน เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีนํ้ าใจต่อท่าน เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

ตอบสนองความตอ้งการของท่าน เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก เขา้ถึงเขา้ใจในความตอ้งการของท่าน 

และเจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก ดูแลเอาใจใส่ท่าน ( x =3.27, 3.07, 3.05, 3.05, 3.03, 3.03, 3.01, 2.99 

และ 2.97 ตามลาํดบั) 

 รูปแบบการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.12) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ งานผู ้ป่วยนอก มีคิวแสดงลําดับเข้าตรวจให้ท่านรับรู้  

( x =3.27) รองลงมา คือ  งานผูป่้วยนอก มีแสดงลาํดบัคิวท่ีผ่านไปแลว้ให้ท่านรับรู้ งานผูป่้วยนอก 

มีการให้คาํแนะนาํขั้นตอนการเขา้รับบริการ งานผูป่้วยนอก มีป้ายบ่งช้ีช่องให้บริการเพื่อไม่ใหท้่าน

สับสน  เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีการเสนอการบริการหลายรูปแบบแก่ท่าน หากท่านมีขอ้จาํกดั

ดา้นเวลา สถานท่ี และงานผูป่้วยนอก มีขอ้ความให้ท่านติดต่อเจา้หน้าท่ี เม่ือรอรับบริการนานเกิน 

30 นาที ( x =3.15 ,3.13, 3.12, 3.06, และ 2.97 ตามลาํดบั)  

 ระยะเวลาการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.95) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ระยะเวลาการให้บริการรักษาพยาบาลมีความปลอดภยั ( x =3.11) 

รองลงมา คือ ระยะเวลาการใหบ้ริการรักษาพยาบาลมีความรวดเร็ว ( x =2.80) 

 ความแน่นอน โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ท่านมัน่ใจว่าโรงพยาบาลฯ มีบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความ

ชาํนาญ ( x =3.40) รองลงมา คือ ท่านมัน่ใจวา่โรงพยาบาลฯ มีการใหบ้ริการท่ีดี ( x =3.13) 

 ค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.26) เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ งานผู ้ป่วยนอก มีค่าบริการท่ีเหมาะสม ( x =3.33) 

รองลงมา คือ งานผูป่้วยนอก มีค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ นอกเหนือ จากสิทธิท่ีผูรั้บบริการ

ไดรั้บ มีความเหมาะสม ( x =3.19) 

 ระยะเวลาการใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.86) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ระยะเวลารอคอย ณ จุดจ่ายเงิน มีความเหมาะสม รวดเร็ว  

( x =2.95) รองลงมา คือ ระยะเวลารอคอย ณ จุดตรวจมีความเหมาะสม รวดเร็ว ระยะเวลารอคอย ณ 

จุดลงทะเบียน มีความเหมาะสม รวดเร็ว และระยะเวลารอคอย ณ จุดรับยา มีความเหมาะสม รวดเร็ว 

( x =2.90, 2.85 และ 2.69 ตามลาํดบั) และ พบวา่ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั

สนบัสนุนการมารับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.08) เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า 
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ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความแน่นอน ( x =3.27) และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ 

ระยะเวลาการใชบ้ริการ ( x =2.86)  

 

ตารางท่ี 4.11 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ 

 ไดแ้ก่ การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การสร้างงานบริการให้

 เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้

 

ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ          x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี    

     1.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ปกปิดความลบัของ 

           ท่าน 

3.25 1.173 ปานกลาง 1 

     1.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความร่วมมือใน 

           การรักษาพยาบาลแก่ท่านดว้ยใจจริง 

3.14 1.161 ปานกลาง 2 

     1.3 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลือต่อการ 

           เจบ็ป่วยของท่านในคร้ังน้ี 

3.13 1.146 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.16 1.021 ปานกลาง 2 

2. การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ี 

    รู้จกั 

    

     2.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีทกัษะ/ความ 

           ชาํนาญในการใหบ้ริการตามวชิาชีพ  

3.29 1.131 ปานกลาง 1 

     2.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความรู้ในการ 

           ใหบ้ริการตามวชิาชีพ 

3.26 1.127 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.27 1.110 ปานกลาง 1 

3. ความพึงพอใจและประทบัใจ     

     3.1 ท่านมีความพงึพอใจในการรับบริการคร้ังน้ี 3.04 1.180 ปานกลาง 1 

     3.2 ท่านมีความประทบัใจในการรับบริการคร้ังน้ี 3.03 1.171 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.03 1.166 ปานกลาง 3 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ          x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

4. ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้     

     4.1 งานผูป่้วยนอก มีบริการแจง้ผลลพัธ์การรักษา 

           ท่ีผา่นมาใหท้า่นทราบอยา่งเหมาะสม 

3.02 1.149 ปานกลาง 1 

     4.2 งานผูป่้วยนอก มีบริการเวบ็ไซตข์อง 

           โรงพยาบาลฯ แก่ประชาชนอยา่งเหมาะสม 

2.94 1.131 ปานกลาง 2 

     4.3 โรงพยาบาลฯ มีส่ิงแวดลอ้มน่าร่ืนรมย ์ 2.93 1.150 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 2.96 1.054 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.11 1.088 ปานกลาง 2 

 

  จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี โดยรวม

อยู่ในระดับปานกลาง ( x =3.16) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ 

เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ปกปิดความลบัของท่าน ( x =3.25) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

มีความร่วมมือในการรักษาพยาบาลแก่ท่านดว้ยใจจริง เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลือต่อการ

เจบ็ป่วยของท่านในคร้ังน้ี ( x =3.14 และ 3.13 ตามลาํดบั) 

 การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  

( x =3.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจา้หน้าที่งานผูป่้วยนอก 

มีทกัษะ/ความชาํนาญในการใหบ้ริการตามวชิาชีพ ( x =3.29) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก 

มีความรู้ในการใหบ้ริการตามวชิาชีพ ( x =3.26) 

 ความพึงพอใจและประทบัใจ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.03) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจในการรับบริการคร้ังน้ี ( x =3.04) 

รองลงมา คือ ท่านมีความประทบัใจในการรับบริการคร้ังน้ี ( x =3.03) 

 ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.96) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ งานผูป่้วยนอก มีบริการแจง้ผลลพัธ์การรักษาท่ีผ่านมา ให้ท่าน

ทราบอยา่งเหมาะสม ( x =3.02) รองลงมา คือ  งานผูป่้วยนอก มีบริการเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลฯ

แก่ประชาชนอย่างเหมาะสมและโรงพยาบาลฯ มี ส่ิงแวดล้อมน่าร่ืนรมย์ ( x =2.94 และ 2.93 

ตามลาํดบั) และพบวา่ ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.11) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
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ได้แก่ การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ( x =3.27) และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้( x =2.96)  

 

ตารางท่ี 4.12 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ 

 วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ีอาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการ

 แสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ และการทาํงานเป็นทีม 

 

ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ                 x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี     

1. วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี     

     1.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ มีความ 

           ทนัสมยั 

3.13 1.127 ปานกลาง 1 

     1.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความ 

           ปลอดภยัต่อการใหบ้ริการ 

3.11 1.083 ปานกลาง 2 

     1.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีเพียงพอ 3.01 1.115 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.08 1.072 ปานกลาง 3 

2. อาคาร/สถานท่ี     

     2.1 งานผูป่้วยนอก สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย 3.00 1.132 ปานกลาง 1 

     2.2 งานผูป่้วยนอก มีสถานท่ีน่าใชบ้ริการ 2.97 1.148 ปานกลาง 2 

     2.3 งานผูป่้วยนอก มีถานท่ีบริการท่ีสวยงาม 2.97 1.149 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 2.98 1.097 ปานกลาง 6 

3. ความฉลาดทางอารมณ์     

     3.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก สามารถแกไ้ข 

           ปัญหาอยา่งเหมาะสม 

3.12 1.116 ปานกลาง 1 

     3.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความคิดเชิงบวก 3.02 1.176 ปานกลาง 2 

     3.3 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีสัมพนัธภาพท่ีดี 

           กบัท่าน 

3.01 1.170 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.05 1.032 ปานกลาง 5 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

 

ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ                 x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี     

4. การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง     

     4.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแสดงออก 

           อยา่งเหมาะสมต่อสังคม 

3.14 1.110 ปานกลาง 1 

     4.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแสดงออก 

           อยา่งเหมาะสมต่อท่าน 

3.09 1.123 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.11 1.095 ปานกลาง 2 

5. ค่านิยมในการบริการ     

     5.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ใหค้วามสาํคญักบั 

           ท่าน 

3.08 1.161 ปานกลาง 1 

     5.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก สร้างความเป็นมิตร 

           กบัท่าน 

3.08 1.177 ปานกลาง 2 

     5.3 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก พดูจาอ่อนนอ้มถ่อม 

           ตน 

3.05 1.191 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.07 1.150 ปานกลาง 4 

6. การทาํงานเป็นทีม     

     6.1 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามคัคีใน 

           การทาํงานใหส้าํเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.18 1.141 ปานกลาง 1 

     6.2 เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลืองานกนั 3.16 1.155 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.17 1.128 ปานกลาง 1 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.08 1.096 ปานกลาง 3 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

( x =3.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ

มีความทนัสมยั ( x =3.13) รองลงมา คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการให้บริการมีความปลอดภยัต่อการ

ใหบ้ริการ และเคร่ืองมือใชใ้นการใหบ้ริการมีเพียงพอ ( x =3.11 และ 3.01 ตามลาํดบั)  

 อาคาร/สถานท่ี โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x =2.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ งานผูป่้วยนอก สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย ( x =3.00) รองลงมา 



80 

คือ งานผู ้ป่วยนอก มีสถานท่ีน่าใช้บริการ ( x =2.97) และงานผู ้ป่วยนอก มีสถานท่ีสวยงาม 

( x =2.97) ตามลาํดบั 

 ความฉลาดทางอารมณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเหมาะสม 

( x =3.12) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีความคิดเชิงบวก และเจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก  

มีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัท่าน ( x =3.02 และ 3.01 ตามลาํดบั) 

 การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.11) เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีการแสดงออกอย่าง

เหมาะสมต่อสังคม  ( x =3.14) รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีงานผู ้ป่วยนอก มีการแสดงออกอย่าง

เหมาะสมต่อท่าน  ( x =3.09 ) 

 ค่านิยมในการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีงานผูป่้วยนอก ให้ความสําคัญกับท่าน ( x =3.08) 

รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก สร้างความเป็นมิตรกบัท่าน (3.08) และเจา้หน้าท่ีงานผูป่้วย

นอก พดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน ( x =3.05) ตามลาํดบั 

 การทาํงานเป็นทีม โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x =3.17) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีงานผูป่้วยนอก มีความสามคัคีในการทาํงานให้สําเร็จ

อยา่งมีประสิทธิภาพ  ( x =3.18) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีงานผูป่้วยนอก ช่วยเหลืองานกนั ( x =3.16) 

และพบว่า ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง ( x =3.08) เมื่อพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 

การทาํงานเป็นทีม ( x =3.17) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ อาคาร/สถานท่ี ( x =2.98)  

 

ตารางท่ี 4.13 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ กฏหมาย  

 และสังคมไทย 

 

ปัจจยัภายนอก            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. กฎหมาย     

     1.1 โรงพยาบาลฯ ใหก้ารรักษาพยาบาลอยา่ง    

            ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

3.62 1.069 มาก 1 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 

ปัจจยัภายนอก            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1.2 โรงพยาบาลฯ ไดป้ฏิบติัตามสิทธิของผูป่้วย 

           อยา่งเคร่งครัด 

3.58 1.114 มาก 2 

          รวมเฉล่ีย 3.60 1.075 มาก 1 

2. สังคมไทย     

     2.1 โรงพยาบาลฯ มีการตอบสนองความตอ้งการ 

            ของสังคมตามประเพณี วฒันธรรม ค่านิยม 

3.50 1.108 มาก 1 

     2.2 โรงพยาบาลฯ รับผดิชอบต่อสังคม คือ การมี 

           คุณธรรม การเสียสละอุทิศตนแก่สังคม การ                

ไม่สร้างความเสียหายแก่สังคม 

3.50 1.124 มาก 2 

 

 

          รวมเฉล่ีย 3.50 1.101 มาก 2 

          รวมเฉล่ียทั้งหมด 3.55 1.088 มาก 1 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ กฎหมาย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x =3.60) เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลฯ ให้การรักษาพยาบาลอย่างถูกตอ้งตาม

กฎหมาย ( x =3.62) รองลงมา คือ โรงพยาบาลฯ ได้ปฏิบัติตามสิทธิของผูป่้วยอย่างเคร่งครัด 

( x =3.58) 

 สังคมไทย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( x =3.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ใน

ระดบัมากทั้งสองขอ้ยอ่ย คือ โรงพยาบาลฯ มีการตอบสนองความตอ้งการของสังคมตามประเพณี 

วฒันธรรม ค่านิยม ( x =3.50) และโรงพยาบาลฯ รับผิดชอบต่อสังคม คือ การมีคุณธรรมการ

เสียสละอุทิศตนแก่สังคม การไม่สร้างความเสียหายแก่สังคม ( x =3.50) และพบว่า ความคิดเห็น

ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยัภายนอก โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( x =3.55) เม่ือพิจารณา

ปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ กฎหมาย ( x =3.60) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด ไดแ้ก่ สังคมไทย ( x =3.50)  
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ในส่วน 

ของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 

 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลฯ ได้แก่ (1) การให้บริการอย่าง

เสมอภาค (2) การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (3) การให้บริการอย่างพอเพียง (4) การให้บริการอย่าง

ต่อเน่ือง (5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยใช้ ค่าเฉล่ีย x  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D 

ในการวเิคราะห์ปรากฏดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.14 แสดงภาพรวมระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ 

 

ระดบัคุณภาพการบริการ           x            S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

1. ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา 3.25 1.112 ปานกลาง 1 

2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.12 1.008 ปานกลาง 2 

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.12 1.164 ปานกลาง 3 

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.03 1.164 ปานกลาง 4 

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 2.85 1.102 ปานกลาง 5 

     รวมเฉล่ีย 3.07 1.110 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.14 ผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ มีความเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ โดยรวมเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อยู่ในระดบัปานกลางทุกด้าน เรียงตามลาํดบั

ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการที่ตรงต่อเวลา ( x =3.25), ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ( x =3.12), 

ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ( x =3.12), ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ ( x =3.03) และดา้นการ

ใหบ้ริการอยา่งพอเพียง  ( x =2.85)  
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ตารางท่ี 4.15 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อระดบัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 

 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการ 

 อยา่งพอเพียง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. ใหบ้ริการประชาชนเป็นไปตามมาตรฐานการ 

          ใหบ้ริการแบบเดียวกนั 

3.13 1.195 ปานกลาง 1 

     2. ใหบ้ริการประชาชนเป็นไปตามลาํดบั ก่อน- 

          หลงัอยา่งเท่าเทียมกนั 

3.13 1.204 ปานกลาง 2 

     3. ใหบ้ริการประชาชนทุกระดบัโดยไม่เลือก 

          ปฏิบติั 

3.11 1.215 ปานกลาง 3 

          รวมเฉล่ีย 3.12 1.164  ปานกลาง 3 

ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา             x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี  

     1. จุดตรวจ มีการใหบ้ริการตรงตามกาํหนดนดั 

         หมาย 

3.30 1.162 ปานกลาง 1 

     2. จุดลงทะเบียน มีการให้บริการตรงตาม 

         กาํหนดนดัหมาย 

3.29 1.153 ปานกลาง 2 

     3. จุดจ่ายเงิน มีการใหบ้ริการตรงตามกาํหนดนดั 

         หมาย 

3.28 1.145 ปานกลาง 3 

     4. จุดรับยา มีการใหบ้ริการตรงตามกาํหนดนดั 

         หมาย 

3.17 1.189 ปานกลาง 4 

          รวมเฉล่ีย 3.25 1.112 ปานกลาง 1 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง           x                 S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. โรงพยาบาลฯ มีเจา้หนา้ท่ีสาํหรับใหบ้ริการ 

          และคอยช่วยเหลืออยา่งพอเพียง 

3.02 1.865 ปานกลาง 1 

     2. โรงพยาบาลฯ มีร้านอาหารพอเพียงกบัความ 

          ตอ้งการ 

2.93 1.185 ปานกลาง 2 

     3. โรงพยาบาลฯ มีห้องนํ้าพอเพียงกบัความ 

         ตอ้งการ 

2.86 1.170 ปานกลาง 3 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ)  

 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง            x             S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     4. งานผูป่้วยนอก มีเกา้อ้ีพอเพียงกบัความ 

         ตอ้งการ 

2.83 1.189 ปานกลาง 4 

     5. โรงพยาบาลฯ มีสถานท่ีจอดรถสะดวก 

         พอเพียงกบัความตอ้งการ 

2.63 1.24 ปานกลาง 5 

          รวมเฉล่ีย 2.85 1.102 ปานกลาง 5 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง           x              S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. มีการติดตามผลตรวจอยา่งต่อเน่ือง เช่น ผล 

         ตรวจเลือด อาการของคนไข ้

3.21 1.198 ปานกลาง 1 

     2. มีการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ี 

         เก่ียวขอ้งอยา่งต่อเน่ือง เช่น คลินิก โรงพยาบาล 

         อ่ืนๆ 

3.13 1.119 ปานกลาง 2 

     3. คอยดูแลและมีการปฏิบติังานส่งเวรในแต่ละ 

         ช่วงเพื่อการรักษาท่ีต่อเน่ือง 

3.12 1.164 ปานกลาง 3 

     4. มีการประสานงาน รับ – ส่ง ขอ้มูลผูป่้วยท่ี 

         ถูกตอ้งอยา่งต่อเน่ือง 

3.11 1.158 ปานกลาง 4 

     5. มีการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง 

         ต่อเน่ือง 

3.05 1.133 ปานกลาง 5 

          รวมเฉล่ีย 3.12 1.008 ปานกลาง 2 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้            x              S.D.  เกณฑ ์        อนัดบัท่ี 

     1. โรงพยาบาลฯ มีการปรับปรุงและพฒันาการ 

          บริการตลอดเวลา 

3.09 1.189 ปานกลาง 1 

     2. โรงพยาบาลฯ มีตูรั้บความคิดเห็น/ร้องเรียน/  

          ร้องทุกข ์

2.99 1.225 ปานกลาง 2 

          รวมเฉล่ีย 3.03 1.164 ปานกลาง 4 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 

( x =3.12) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ให้บริการประชาชนเป็นไป

ตามมาตรฐานการให้บริการแบบเดียวกัน ( x =3.13) รองลงมา คือ ให้บริการประชาชนเป็นไป

ตามลาํดบั ก่อน-หลงั อย่างเท่าเทียมกนั ( x =3.13) และให้บริการประชาชนทุกระดบัโดยไม่เลือก

ปฏิบติั ( x =3.11) ตามลาํดบั 

 ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.25) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ จุดตรวจ มีการให้บริการตรงตามกาํหนดนัดหมาย 

( x =3.30) รองลงมา คือ จุดลงทะเบียน มีการให้บริการตรงตามกาํหนดนัดหมาย ( x =3.29), 

จุดจ่ายเงิน มีการให้บริการตรงตามกาํหนดนัดหมาย ( x =3.28), จุดรับยา มีการให้บริการตรงตาม

กาํหนดนดัหมาย ( x =3.17) ตามลาํดบั 

 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =2.85) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลฯ มีเจา้หน้าท่ีสําหรับให้บริการและคอย

ช่วยเหลืออย่างพอเพียง ( x =3.02) รองลงมา คือ โรงพยาบาลฯ มีร้านอาหารพอเพียงกับความ

ตอ้งการ ( x =2.93), โรงพยาบาลฯ มีห้องนํ้าพอเพียงกบัความตอ้งการ ( x =2.86), งานผูป่้วยนอก 

มีเกา้อ้ีพอเพียงกบัความตอ้งการ ( x =2.83), โรงพยาบาลฯ มีสถานท่ีจอดรถสะดวกพอเพียงกบัความ

ตอ้งการ ( x =2.63) ตามลาํดบั 

 ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.12) เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการติดตามผลตรวจอยา่งต่อเน่ือง เช่น ผลตรวจเลือด 

อาการของคนไข ้( x =3.21) รองลงมา คือมีการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอย่าง

ต่อเน่ือง เช่น คลินิก โรงพยาบาลอ่ืนๆ ( x =3.13), คอยดูแลและมีการปฏิบติังานส่งเวรในแต่ละช่วง

เพื่อการรักษาท่ีต่อเน่ือง ( x =3.12), มีการประสานงานรับ – ส่ง ขอ้มูลผูป่้วยท่ีถูกตอ้งอยา่งต่อเน่ือง 

( x =3.11), มีการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ( x =3.05) ตามลาํดบั  

 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.03) เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลมีการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ

ตลอดเวลา ( x =3.09) รองลงมา คือ โรงพยาบาลมีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( x =2.99) 

ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการท่ีตรงต่อ

เวลา ( x =3.25) และรายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง ( x =2.85)  
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ตอนที ่4 ผลวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐานปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของ  

โรงพยาบาลฯ 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัเกี่ยวเน่ืองกบัการให้บริการ ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ 

และปัจจยัภายนอก โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ แบบขั้นตอน (Stepwise Multiple 

Regression) ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณแบบขั้นตอน เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมี 

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ (N=400) 

 

ตัวแปรอสิระ 
ลาํดับทีข่องสมการถดถอย 

  1   2   3   4 

ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ .587* .387* .223* .086* 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ  .299* .294* .253* 

ปัจจยัภายนอก   .209* .233* 

ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ    .167* 

Constant 1.276 .970 .746 .691 

R .609 .646 .667 .674 

2R  .371 .417 .445 .454 

2R Change .371 .046 .028 .010 

Std.Error of the Estimate .732 .706 .690 .684 

F 234.918 141.824 105.633 82.255 

Sig.(2-tailed) .000* .000* .000* .000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

 จากตารางที่ 4.16 เมื่อวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

แบบขั้นตอน พบว่า ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ เป็นตวัแปรลาํดบัแรกที่เข้าสู่สมการถดถอย 

มีความสามารถอธิบายความผนัแปรเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ไดร้้อยละ 37.1 อยา่ง
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มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ( 2R =.371, P=.000) ตวัแปรลาํดบัท่ีสองเขา้สู่สมการถดถอย ไดแ้ก่ 

ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ มีความสามารถในการอธิบายเพิ่มเติม ไดร้้อยละ 4.6 ( 2R Change=.046, 

P=.000) ตวัแปรลาํดบัท่ีสามท่ีเขา้สู่สมการถดถอย ได้แก่ ปัจจยัภายนอก มีความสามารถในการ

อธิบายเพิ่มเติมได้ร้อยละ 2.8 ( 2R Change=.028, P=.000) และตัวแปรท่ีมีความสามารถในการ

อธิบายความผนัแปรเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีถูกวิเคราะห์นาํเขา้สมการถดถอย

เป็นตวัแปรสุดทา้ย ได้แก่ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ พบว่า มีความสามารถในการอธิบาย

เพิ่มเติมได้ร้อยละ 1.0 ( 2R Change= .010, P=.000) และเม่ือรวมตวัแปรอิสระทั้ ง 4 ตวัแปรเข้าด้วยกัน 

ปรากฏว่า ความสามารถในการอธิบายความผนัแปรเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ไดร้้อยละ 45.4 ( 2R =.454, P=.000) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 เม่ือพิจารณา (1) ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ (Beta=.086, P<.05) (2) ปัจจยัสนับสนุน

การมารับบริการ (Beta= .253, P<.05) (3) ปัจจยัภายนอก (Beta=.233, P<.05) (4) ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบั

การให้บริการ (Beta= .167, P<.05) โดยพบวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 4 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวอีกนยัหน่ึง ยิ่ง

มีความพร้อมภายในโรงพยาบาล มีการสนบัสนุนการมารับบริการ มีความชดัเจนกบัภายนอก มี

ความเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการอยา่งดี จะช่วยทาํใหคุ้ณภาพการบริการมีมากข้ึน  

 

ตอนที ่5  ผลวเิคราะห์ทดสอบสมมตฐิานระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 

 เป็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐานการวิจยัว่า “ระดบัคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ มีมากกว่าร้อยละ 80” ใช้การวิเคราะห์ t-test โดยไดน้าํมากาํหนดสมมติฐาน ( 0H ) 

ของการวจิยัไวด้งัน้ี 

 0H ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 80           

( )80≤µ  

 aH ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มากกวา่ 80 ( )80>µ  

 ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 แสดงไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวเิคราะห์ t-test เพือ่ทดสอบสมมติฐานค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพ 

การบริการในการใหบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 

 N x  S.D. Std.Error Mean     t Sig.(2-tailed) 

คุณภาพการบริการ 400 3.08 .922      .046 -2.610      .009 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผลการวิเคราะห์ดงักล่าวแปลผลไดด้งัน้ี จากผลการทดสอบ

พบวา่ ค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มีค่าเท่ากบั 3.08 โดยมีส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั .922 มีค่าคลาดเคล่ือนมาตรฐานของค่าเฉล่ียของตวัอยา่งเท่ากบั .046 และเม่ือนาํมา

ทดสอบ t-test เพื่อตอ้งการทดสอบว่าค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

มีมากกว่าร้อยละ 80 หรือไม่ ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ออกมาว่า ค่าของ t เท่ากบั -2.610 มีค่า Signigicance 

ของการทดสอบทางเดียวเท่ากบั .009 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยสําคญั .05 นั่นหมายถึงว่า ไม่สามารถ

ปฏิเสธ 0H  นัน่คือ ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 80 

 

ตอนที ่6  ผลการสรุปข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ตามความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 

 ในการนาํเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ เป็น

ข้อมูลจากคาํถามปลายเปิด ซ่ึงเป็นแบบสอบถามตอนท่ี 5 ของชุดแบบสอบถาม นําเสนอเป็น

ขอ้เสนอแนะในการพฒันาใหเ้กิดคุณภาพมากข้ึน ซ่ึงเป็นความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ 

 6.1  ข้อเสนอแนะในการพฒันาจากกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 

 มีผูแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ ซ่ึงเป็นคาํถามปลายเปิดโดยผูว้ิจยัได้

รวบรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ จากคาํถามปลายเปิดในแบบสอบถามเฉพาะส่วน

ท่ีมีความคิดเห็นท่ีคลา้ยคลึงกนั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 6.1.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค เจา้หนา้ท่ีควรให้บริการตามเบอร์คิว ในการบริการทุก

สิทธ์ิควรเท่าเทียมกนัยกเวน้ผูป่้วยท่ีวิกฤตและผูสู้งอายุควรไดรั้บบริการก่อน เจา้หนา้ท่ีไม่ควรเห็น

แก่ประโยชน์ส่วนตวัและพวกพอ้ง และควรมีการแบ่งการบริการรักษาของส่วนเจา้หนา้ที่เองกบั

ประชาชนทัว่ไปอยา่งชดัเจน 
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 6.1.2 การให้บริการที่ตรงต่อเวลา ควรมีกาํหนดเวลาท่ีชดัเจนต่อการให้บริการ ปรับปรุง

ขั้นตอนบริการให้มีความรวดเร็วไม่ซํ้ าซ้อนและตรงเวลาท่ีนดัหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ จุดลงทะเบียน

ควรปรับปรุงเวลาในการคน้ประวติั เจา้หนา้ท่ีควรมาถึงก่อนเวลา เม่ือถึงเวลาสามารถให้บริการได้

เลยโดยเฉพาะห้องเจาะเลือด จุดคดักรองอายุรกรรม แพทย์ควรมาตรงเวลาหรือควรมีแพทย์ลง

ทดแทนเพื่อไม่ให้คนไขร้อนาน จุดรับยาควรจ่ายยาให้รวดเร็วอยา่งมีประสิทธิภาพ ควรมีเจา้หน้าท่ี

ติดต่อประสานงานกลบัผูป่้วย ในกรณีแพทยน์ัดผูป่้วยแต่แพทยไ์ม่สะดวกเขา้มาตรวจและควรมี

เทคโนโลยท่ีีสามารถรองรับการใหบ้ริการน่าจะทาํใหบ้ริการรวดเร็วข้ึน 

 6.1.3 การให้บริการอย่างพอเพียง ควรเพิ่มเจา้หน้าท่ีบริการโดยเฉพาะจุดผูป่้วยนอก 

จุดจ่ายยา ห้องฉุกเฉินและเจ้าหน้าท่ีการเงิน เพิ่มเก้าอ้ี พดัลม ร้านอาหาร ห้องนํ้ า อุปกรณ์รักษา 

สถานท่ีจอดรถพร้อมปรับปรุงสถานท่ีจอดรถ ปรับปรุงเคร่ืองมือและห้องตรวจรักษา โรงพยาบาล

ควรมีการจดัสรรงบประมาณสนบัสนุนจากหน่วยงานอ่ืนให้พอเพียงเพื่อสามารถพฒันาการบริการ

ประชาชนใหดี้ข้ึนอยา่งเป็นรูปธรรม โดยเฉพาะมาตรการป้องกนัการรักษาและโรงพยาบาลฯ 

 6.1.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง เจา้หน้าท่ีควรติดตามผูป่้วยเสมอทั้งท่ีอยู่บา้น

หรือโรงพยาบาลฯ ผลเจาะเลือดไม่ควรให้ผูป่้วยนัง่รอ ควรส่งผลเจาะเลือดไปท่ีจอคอมห้องตรวจจะ

ได้ลดความแออดัในห้องเจาะเลือด ไม่ควรเปล่ียนแพทยบ์่อยเป็นผลให้การรักษาไม่ต่อเน่ือง 

ควรปรับปรุงการติดตามผลและประสานงาน ควรมีการจดัเวรแทนในช่วงกลางวนัหรือสลบัเวลา

พกัเท่ียงของเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะเวรเขน็รถ เพื่อผูป่้วยจะไดรั้บบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

 6.1.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า โรงพยาบาลฯควรมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและมี

ความพร้อมในการให้บริการเต็มท่ี ควรมีระบบและระเบียบปฏิบัติในทางเดียวกันหรือควรจดั

ระเบียบการให้บริการใหม่เพื่อความรวดเร็ว ควรมีเจา้หน้าท่ีดูแลผูป่้วยเพิ่มข้ึน เพราะบางคนป่วย

หนักเจา้หน้าท่ีน้อยอาจจะเกิดอนัตรายได ้ควรปรับปรุงการบริการ เจา้หน้าท่ีควรมีจิตบริการและ

ความรวดเร็วในการทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพ ควรจดัอบรมบุคลากรให้มีความทนัสมยักา้วหนา้อยู่

เร่ือยๆ ส่งไปดูหน่วยงานอ่ืนๆ ในกรุงเทพฯ ดูการบริการของโรงพยาบาลอ่ืนเพื่อปรับปรุง ควร

ปรับปรุงจุดตรวจโรคไตให้ดีข้ึน ปรับปรุงแผนกตา โดยบุคลากรดา้นแม่บา้นควรทาํความสะอาด

และเอาใจใส่เพิ่มข้ึน เพิ่มตูรั้บความคิดเห็น เพิ่มการแสดงป้ายหรือขอ้มูลต่างๆ อยา่งชดัเจน เพื่อให้ผูป่้วย 

ใชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งสะดวกเหมาะสม เช่น ห้องนํ้ า ควรมีการประชาสัมพนัธ์เพิ่มเติมว่าให้ไป

ใชไ้ดท่ี้ชั้นไหนอีกบา้ง 

 6.1.6 อ่ืนๆ เจา้หนา้ท่ี แพทย ์พยาบาล ควรมีความกระตือรือร้นในการรักษาผูป่้วย 

ให้คาํแนะนาํกบัผูป่้วยท่ีมาโรงพยาบาลฯ เป็นคร้ังแรกอย่างญาติมิตร มีการส่ือสารกบัผูป่้วยด้วย

ถอ้ยคาํที่สุภาพ อ่อนนอ้ม ใจเยน็ เขา้ใจคนไข ้ยิ้มแยม้แจ่มใสมีนํ้ าเสียงที่เป็นมิตร มีใจให้บริการ 
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ปลูกจิตสํานึกในการปฏิบติัต่อผูป่้วยอยา่งสุภาพตามจรรยาบรรณวิชาชีพ  ปรับปรุงพฤติกรรมของ

บุคลากร ตอ้งการให้มีคลินิกนอกเวลาทุกโรคในทุกวนัเพื่อความสะดวกของผูรั้บบริการ ควรมีการ

แนะนําความรู้เร่ืองเก่ียวกับอาการของผูป่้วยท่ีมาพบแพทย  ์จุดตรวจคดักรองควรอยู่ในสถานท่ี

เหมาะสมกบัการสอบถามประวติัเพื่อใหผู้ป่้วยไดย้นิอยา่งชดัเจน  

 

ตอนที ่7 การสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญผู้ให้บริการในโรงพยาบาลฯ 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของปัจจยัและคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ เป็นการ

ตรวจสอบความสามารถของโรงพยาบาลฯ วา่มีปัจจยัใดท่ีจะทาํให้มีคุณภาพเพิ่มข้ึน และผูใ้ห้บริการ

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพของโรงพยาบาลฯท่ีระดบัใด อย่างไร มีการแกไ้ขอย่างไร โดยมีกาํหนด

ประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการ ผูศึ้กษาได้รับความอนุเคราะห์จากผูใ้ห้บริการท่ีเป็น

ระดับผูบ้ริหารของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 4 ท่าน คือ หัวหน้างานเวชระเบียน พยาบาลวิชาชีพ

ชาํนาญการ ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และเภสัชกร ระดบัชาํนาญการ สามารถสรุป ไดด้งัน้ี 

(รายละเอียดอยูภ่าคผนวก จ) 

7.1 ความคิดเห็นต่อปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีความคิดเห็นต่อปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ โดยจาํแนกได ้ดงัน้ี 

 ผูว้ิจยัสรุปความคิดเห็นตามหลกัการบริหาร 3 M ได้แก่ Man (การบริหารทรัพยากร

มนุษย)์ Money (การบริหารงบประมาณ) Management (การบริหารงานภายใน) และมีปัจจยัตาม

กรอบแนวคิดร่วมดว้ย ดงัน้ี 

 ปัจจยัคน (Man) องคก์รตอ้งสร้างคนทั้งเร่ืองจิตใจและค่าตอบแทนอยา่งเหมาะสม 

 ปัจจยังบประมาณ (Money) คือ งบประมาณเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในทุกดา้น 

 ปัจจัยการบริหารงานภายใน (Management) มีปัจจัยย่อยได้แก่ 1) เทคโนโลย ี

นวตักรรม/วสัดุอุปกรณ์ คือ การนาํเทคโนโลยเีขา้มาช่วยบนัทึกขอ้มลูการตรวจรักษา ระบบคิวต่างๆ 

2) ปริมาณงาน การแบ่งสัดส่วนงานให้เหมาะสมกบักาํลงัคน 3) สถานท่ี เอ้ืออาํนวยต่อผูรั้บบริการ 



91 

4) จดัระบบ คือ ระบบของการส่ือสารกบัคนไข ้ระบบของบุคลากรให้มีพฤติกรรมการบริการท่ี

เหมาะสม 

 ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ การเขา้ถึงบริการไดง่้าย เป็นโรงพยาบาลทัว่ไป

และรับผูป่้วยของโรงพยาบาลชุมชนอีก 5 แห่ง การส่งเสริมให้มีแพทยห์ลายแผนกจะทาํให้มีคนไข้

มารับบริการมากข้ึน 

 ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ โรงพยาบาลฯให้บริการรักษาครอบคลุมทุกโรค 

และมีผูป่้วยเก่าจาํนวนมากท่ีไม่ยา้ยไปตามสิทธิยงัคงมารักษาท่ีโรงพยาบาลฯ อยู่ ปัจจุบันทาง

โรงพยาบาลฯ ทาํ cath lab ศูนยห์ัวใจโดยเปิดรับผูป่้วยหัวใจจากจงัหวดัอยุธยา จงัหวดัปทุมธานี 

จงัหวดันนทบุรี มาทาํดว้ย การมีแพทยอ์อกตรวจในและนอกเวลาทาํการจะทาํใหค้นไขม้ารับบริการ

และเป็นท่ียอมรับ 

 ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ มีบริการครอบคลุมเกือบครบทุกสาขา การทาํงาน

เป็นทีมของคนรุ่นเก่า จะมีความรักองค์กรค่อนขา้งเยอะ อาคารสถานท่ี เขา้ถึงง่าย สะดวกต่อการ

เดินทางมารับบริการ 

 ปัจจยัภายนอก โรงพยาบาลฯ ตั้งในสถานท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ  

มีการแข่งขนัเร่ืองเงินเดือนกบัโรงพยาบาลคู่แข่งสูง และโรงพยาบาลฯ รับสิทธิบตัรทองจึงมีคนไข้

มารับบริการเป็นจาํนวนมาก 

 ปัจจยัอ่ืนๆ การใหส้วสัดิการเจา้หนา้ท่ียงัใหไ้ดไ้ม่เพียงพอ 

 จากปัจจยัดงักล่าวผูใ้ห้สัมภาษณ์ มีความเห็นวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ มากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจยังบประมาณ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ 

และปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 

7.2 ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ในภาพรวมผูใ้ห้สัมภาษณ์คิดเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลฯ 

ปัจจุบันอยู่ท่ีระดับ 70%-75% และมีหน่ึงท่านให้ความเห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของ

โรงพยาบาลฯ มีระดบัตามมาตรฐานคุณภาพของสถาบนัรับรอง (Hospital accreditation: HA) 

 โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ดงัน้ี 

 การให้บริการอย่างเสมอภาค ภาพรวมให้ 80% มีการให้บริการตามคิวและให้ความ

เร่งด่วนกรณีฉุกเฉิน  

 การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา แพทยอ์อกตรวจชา้ ควรลงตรงเวลาเพื่อลดเวลารอคอย

และปัจจุบนัมาตรงเวลาดีข้ึน การจ่ายยาข้ึนอยูก่บัคนไขม้ายื่นใบสั่งยาเร็วหรือชา้และถา้แพทยส์ั่งยา

กรณีพิเศษ เช่น ยาหยอดตา ยาฆ่าเช้ือ เป็นยาท่ีตอ้งผลิตใหม่คนไขต้อ้งรอยา 1 ชัว่โมงโดยประมาณ 
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 การให้บริการอย่างพอเพียง คิดว่ายงัไม่พอเพียง เช่น สถานท่ีจอดรถ ห้องนํ้ า 

เจา้หนา้ท่ี ฯลฯ บางคร้ังยาบางรายการไม่เพียงพอกบัคนไขต้อ้งมาจ่ายยาภายหลงั 

 การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง โรงพยาบาลฯ มีศูนยป์ระสานรับส่งต่อ (Refer) คนไข้

ติดตามคนไขแ้ละมีขั้นตอนส่งต่อผูป่้วยไปแผนกต่างๆ อยา่งต่อเน่ืองกนั 

 การให้บริการอย่างกา้วหน้า ตอนน้ีมีเทคโนโลยีเขา้มาช่วย แต่ยงัมีความล่าชา้ของ

เทคโนโลยตีอ้งพฒันาระบบบริการให้ทนัสมยัมีเป้าหมายให้โรงพยาบาลฯ เป็นโรงพยาบาลราชวิถี 

2 โรงพยาบาลฯ มีการพฒันาอยูเ่ร่ือยๆ 

7.3 ข้อเสนอแนะ เพือ่เป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

7.3.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค ในอนาคตโรงพยาบาลฯ จะนําตูก้ดบตัรคิว

แยกสิทธ์ิไวบ้ริการผูรั้บบริการ  

 7.3.2 การให้บริการที่ตรงต่อเวลา ทุกแผนกควรร่วมมือทาํเวลาการตรวจรักษา 

เพื่อลดการแออดัของคนไข ้และลดการจ่ายยาล่าชา้กบัผูรั้บบริการ 

 7.3.3 การให้บริการอย่างพอเพียง ควรมีเจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือ สถานท่ีพร้อมใหบ้ริการ 

ควรจ่ายยาอยา่งสมเหตุผล 

 7.3.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง ใบตรวจต่างๆ หน้างานควรสแกนเขา้ระบบทนัที 

ลดการติดผลตรวจผิดคน ควรให้บริการตามนดัหากเกินศกัยภาพตอ้งส่งศูนยป์ระสาน ให้ประเมิน

พฤติกรรมเจา้หนา้ท่ีแต่ละเดือน 

 7.3.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า ระบบโปรแกรมต่างๆ ควรเร็วไว ควรพฒันาระบบ

บริการใหท้นัสมยั พฒันาโปรแกรมหารูปแบบบริการเพื่อบริการท่ีดีข้ึน 

 7.3.6 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ควรให้งานเจ้าหน้าท่ีอย่างเหมาะสม ให้ความรู้ในการ

บริการต่างๆ กบัผูรั้บบริการและพฒันาบุคลากร ควรพดูคุยกบัเจา้หนา้ท่ีเร่ืองพฤติกรรมบริการ  


