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บทคัดยอ 
การวิจัยนี้มีจุดประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 2) กําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของบุคลากรแผนก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิงปริมาณผสมกับเชิงคุณภาพ กลุมตัวอยาง

ไดแก ผูที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งจํานวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวม

รวมขอมูลไดแก แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณเชิงลึกกลุมเปาหมายผูปวยที่เขามาใชบริการแผนกผูปวยนอก

โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง จํานวน 10 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนาเพื่อหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยเชิงปริมาณพบวา ผูรับบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งใน

กรุงเทพมหานคร มีระดับความพึงพอใจในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ลงทะเบียน (x� = 4.02, S.D. = 0.718)                 

ดานเจาหนาที่แผนกฉุกเฉิน (x� = 3.97, S.D. = 0.695) ดานเจาหนาที่เวรเปล (x� = 3.67, S.D. = 0.745) ดานแพทย 

(x� = 3.65, S.D. = 0.660) ดานเภสัชกรหองจายยา (x� = 3.55, S.D. = 0.646) ดานเจาหนาที่เก็บเงินผูปวยนอก               

(x� = 3.41, S.D. = 0.645) อยูในระดับดี ตามลําดับ และดานพยาบาลและเจาหนาที่ประจําหองแพทย (x� = 3.39, 

S.D. = 0.723) อยูในระดับปานกลาง ผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบวา ผูรับบริการตองการใหเจาหนาที่เวรเปล เจาหนาที่

เก็บเงินผูปวยนอก และเภสัชกรหองจายยา พัฒนาการใหบริการที่รวดเร็วข้ึน นอกจากนี้ผูรับบริการยังตองการให

แพทยใชเวลาในการตรวจผูปวยแตละรายที่ทัดเทียมกัน และเจาหนาที่ลงทะเบียนทุกคนควรใหขอมูลสิทธิประโยชน

แกผูรับบริการได 
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ABSTRACT 
The purposes of this research were; 1)  to study the customer satisfaction of the OPD 

department of the hospital in Bangkok metropolitan area 2) to set the standard of the OPD’s service 

quality in hospital in Bangkok metropolitan area. This is the mixed method research and the samples 

of the quantitative method of this research are 400 patients of the OPD department of the hospital 

in Bangkok metropolitan area.  Another research tool is the in- depth interview of the 10 patients in 

the OPD department of the hospital in Bangkok metropolitan area.  The quantitative result showed 

that the patient of the OPD department of the hospital in Bangkok metropolitan area has a good 

satisfaction level in the registration staff  (x� = 4.02, S.D. = 0.718), emergency room staff (x� = 3.97, 

S.D.  =  0. 695) , hospital porter (x� =  3. 67, S.D.  =  0. 745) , medical staff (x� =  3. 65, S.D.  =  0. 660) , 

pharmacist (x� = 3.55, S.D. = 0.646) and cashier staff (x� = 3.41, S.D. = 0.645) but the satisfaction level 

in the nursing staff is at the moderate level (x� = 3.39, S.D. = 0.723). The qualitative research result 

was found that the patients need the porter, cashier and pharmacist to be able to process with their 

work quicker than they used to and the patients also want to be checked by the doctor thoroughly 

and the registration staff should be able to provide the medical rights to the patients. 

 

Keywords : Service Quality, Satisfaction, Hospital   

                                           
*
 Corresponding author; Email: pongsatat.pi@ssru.ac.th 



วารสารนวตักรรมและการจัดการ ป�ที่ 3 เดอืนมกราคม - ธันวาคม 2561 

 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนุันทา 

43 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 สภาพสังคมในปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงจากในอดีตมาก โดยมีสาเหตุอันเนื่องมาจากภาวะดานเศรษฐกิจ 

สังคม การเมือง และวัฒนธรรมเปลี่ยนแปลงไป จึงทําใหมีการนํากลวิธีตางๆ รวมทั้งเทคโนโลยีใหมๆ เขามาใชในดาน

บริหารจัดการมากข้ึนเพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหเปนที่พึงพอใจและประทับใจตอผูเขารับบริการใหมาใช

บริการมากข้ึน ซึ่งการใหบริการทางดานสุขภาพนั้นนับไดวาเปนสิทธิข้ันพื้นฐานของประชาชนทุกคนและทุกกลุม             

จะไดรับอยางเทาเทียมกันดวยมาตรฐานที่ดี โรงพยาบาลนับไดวาเปนสถานบริการทางดานสุขภาพที่สําคัญใน               

การใหบริการเมื่อเกิดอาการเจ็บปวยและก็ไดพยายามจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพและกระจายใหครอบคลุม

ประชากรในทุกพื้นที่ แตในความเปนจริงประชาชนยังไมไดรับบริการที่เทาเทียมกัน นอกจากนั้นยังตองประสบปญหา

การบริการที่ลาชาไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร ทั้งนี้ โรงพยาบาลถือเปนการบริการสาธารณสุขดานแรกที่ตองมี           

การพัฒนาคุณภาพบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูเขามารับบริการในระดับที่พึงพอใจ 

 แผนกผูปวยนอก (Out Patient Department: OPD) เปนหนวยงานที่มีความสําคัญในการใหบริการของ

โรงพยาบาลเพราะผูปวยแตละรายตองผานจุดบริการนี้เพื่อที่จะไดรับการตรวจวินิจฉัย กอนที่จะเขาพักหรือหลังจาก

ออกจากโรงพยาบาลและตองมาติดตามผลการรักษาพยาบาลซึ่งถือเปนจุดบริการดานแรกของโรงพยาบาล โดยมีงาน

หลักคือการใหบริการตรวจรักษาผูปวยนอกซึ่งครอบคลุมทั้งในดานการรักษาพยาบาล และการสงเสริมสุขภาพ ในสวน

ของกิจกรรมการใหบริการนั้น เนนการอํานวยความสะดวกแกผูเขามาใชบริการ การใหขอมูลกับผูเขามารับบริการและ

ญาติผูปวยเก่ียวกับการเจ็บปวย บริการปรึกษาปญหาสุขภาพเพื่อใหผูรับบริการทราบวิธีการปฏิบัติตนเองอยาง

ตอเนื่องเมื่อกลับบาน  ทางโรงพยาบาลจึงอยากทราบคุณภาพของการใหบริการวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ           

การใหบริการในดานตางๆ มากนอยเพียงใด   

 ผูวิจัยในฐานะที่เปนนักศึกษาฝกงานในโรงพยาบาลเอกชนแหงนี้ และไดรับทราบถึงความตองการใน              

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของทางโรงพยาบาล จึงมีความสนใจที่จะศึกษาขอมูลความพึงพอใจในคุณภาพบริการ

ของผู รับบริการแผนกผูปวยนอกเพื่อนําขอมูลดังกลาวมาใชประโยชนและเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ                  

การใหบริการของแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเอกชนแหงนี้ตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน            

แหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของบุคลากรแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง

ในกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการวิจัย 
1. ดานเน้ือหา 

การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึง่ในกรุงเทพมหานครเฉพาะตัวแปรตนดานบุคลากรเทานัน้ 

2. ดานเวลา 

ระยะเวลาในการดําเนนิการวิจัยตั้งแตเดือนกุมภาพันธ 2561 – เดือนมีนาคม 2561 

 

ประโยชนที่ไดรับ 
ทําใหทราบระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน           

แหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ที่นําไปสูการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของบุคลากรโรงพยาบาลให            

ถูกทิศทาง ตรงประเด็น และสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการมากยิ่งข้ึน 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
1. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับโรงพยาบาล 

        โรงพยาบาลเอกชนแหงนี้กอตั้งข้ึนในป พ.ศ. 2480 เปนโรงพยาบาลขนาด 150 เตียง ใหบริการตรวจรักษา

โรคทั่วไปและเฉพาะทาง ทั้งประเภทผูปวยนอกและผูปวยรับไวรักษาในโรงพยาบาล 24 ชั่วโมง ทุกวัน โดยผูประกอบ

วิชาชีพเวชกรรมทุกสาขา มีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ในดานการวินิจฉัยและการบําบัดรักษาและการดูแลฉุกเฉิน 

โรงพยาบาลแหงนี้ผานการรับรองมาตรฐาน HA (Hospital Accreditation) โดยสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ

โรงพยาบาลในปพ.ศ. 2546 และผานการประเมินการรับรองมาอยางตอเนื่องจนถึงปจจุบัน  

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจเปนภาวการณที่แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผู รับบริการ ซ่ึงเปนผลมาจาก                     

การประเมินคุณภาพของการบริการ จากการรับรูสิ่งที่ไดรับจากการบริการเปรียบเทียบกับสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได            

รับจริง ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณที่เกิดข้ึน (Anderson, 1998) ทั้งนี้ 

Aroonsukrujee (2003) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปน

รูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถแสดงออกโดยการสังเกตที่สลับซับซอน และตอง

มีสิ่งเราที่ตรงตามความตองการของบุคคล จึงทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของ

บุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น นอกจากนี้ Sawasdipan (1996) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจใน

งานเปนผลของการจูงใจให มนุษยทํางานโดยออกมาในรูปของความพอใจใหเกิดความพึงพอใจในงานดวยเงินและ

รางวัลตอบแทนดวยกันทั้งนั้นประสบผลสําเร็จในการทํางานเปนที่ยอมรับสามารถทําดวยตนเองและมีโอกาสกาวหนา

ในตําแหนงหนาที่การงาน ถาหนวยงานออกแบบงานใหผูปฏิบัติเกิดความพอใจในงานแลวหนวยงานก็จะมีทางหา

ความรวมมือจากพนักงานไดมากข้ึน และผูปฏิบัติเต็มใจทํางานมากข้ึน 

           ความพึงพอใจมีความสําคัญตอการดําเนินงานใหมีความเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ดังที่ Nathawin 

(2011)  กลาววา ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง โดยที่   
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ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดข้ึน องคประกอบของความพึงพอใจ

ในการบริการคือกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของ

การบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ ทั้งนี้ ความพึงพอใจมีองคประกอบ 2 ประการ คือ องคประกอบ

ดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ และองคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ดังที่ 

Aewthawon (2009) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการดําเนินงานตามนโยบายหลักประกันสุขภาพ               

ถวนหนาในโรงพยาบาลศรีสะเกษ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือหาความพึงพอใจ พบวา ผูปวยนอกมีความ               

พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก 3 ดาน โดยเรียงคะแนนจากมากไป

หานอย ไดแก ดานคุณภาพบริการ ดานความสะดวก และดานอัธยาศัยและพฤติกรรมบริการ ตามลําดับ อยูในระดับ

ปานกลาง 3 ดาน โดยเรียงคะแนนจากมากไปหานอย ไดแก  ดานคาใชจาย ดานขอมูลที่ไดรับ และดานการประสาน

บริการ ตามลําดับ นอกจากนี้ Saewrakul (2009) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกโรงพยาบาลนครพิงคจังหวัด

เชียงใหม พบวาผู ปวยนอกที่มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับที่ดี เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวา               

ดานความสะดวก ดานอัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ และดานคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนดานขอมูลที่

ไดรับจากการบริการอยูในระดับปานกลาง 

3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถโดยทั่วไป ในการสื่อสาร หรือสงมอบการบริการในระดับที่ลูกคา

คาดหวังจะไดรับความคาดหวังนี้ลูกคาไดมีการแบงตามระดับตางๆ ระหวางความตองการของลูกคา โดยคิดหลังจาก

การซื้อหรือรับบริการสินคานั้นไปแลว ระดับ ความความหวังตอบริการแบงออกเปน 2 ระดับ ไดแก 1) ระดับบริการที่

ปรารถนา (Desired Service) คือ ผูรับบริการมีระดับของความคาดหวังที่ตองการในจิตใจวาตองการหรืออยากจะ

ไดรับบริการตางๆ จากผูใหบริการสูงสุดมากนอยอยางไร 2) ระดับที่เพียงพอหรือยอมรับได (Adequate Service) คือ 

การที่ผู รับบริการใชดุลพินิจตอ ระดับของความตองการที่คาดหวังบริการตางๆ จากผูใหบริการในลักษณะที่                     

การใหบริการนั้นวาตองมี  เปนอยางนอยหรือข้ันต่ําสุดและความแตกตางกันระหวางระดับบริการที่ปรารถนากับระดับ

ที่เพียงพอ คือ ชวงที่ยอมรับได คุณภาพบริการจึงเปนความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งเปนผลจากการเปรียบเทียบ

ระหวางความคาดหวังคุณภาพการใหบริการกับความรูสึกที่รับรูเก่ียวกับกิจกรรมที่ไดรับจริงของผูรับบริการ และเปน

คุณคาในความรูสึกที่เกิดจากความเอาใจใส ความรวดเร็ว ความกระตือรือรนในการตอบสนอง และความรอบรูที่              

ผูใหบริการสามารถใหขอมูลที่ชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการ (Oliver, 1999) การบริการจึงเปนหัวใจหลักของ

หนวยงานที่มีผลตอการตอบสนองของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจเพื่อใหไดมาในสิ่งที่ตองการไมวาจะเปน

หนวยงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนอง

ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการและนําสูผลประกอบการที่ดี นอกจากนี้ Howcroft (1992 cited in 

Phahuksuk, 2009) ไดเสนอแนวทางการจัดบริการที่มีคุณภาพ โดยใชสวนประสมการตลาดมาเปนแนวทาง 

ประกอบดวย   

 1)  ผลิตภัณฑบริการ โดยผูใหบริการตองแสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใส และความจริงใจตอ            

การสรางคุณภาพของบริการที่สงมอบ 

 2) ราคา ตองมีความเหมาะสมกับสินคาและคุณภาพการบริการ  
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 3) สถานที่ ตองอยูในทําเลที่ผูรับบริการสามารถเขาถึงไดอยางสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอ และ

อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน 

 4)  การสงเสริมแนะนําบริการ ตองมีการใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกทั้งในดานคุณภาพการบริการ และ

ภาพลักษณของการบริการ ผานสื่อตางๆ เพื่อใหผูรับบริการไดรับทราบขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจซื้อบริการตอไป 

 5)  บุคลากรผู ใหบริการ เปนผูที่มีความสํา คัญในการทําใหผู รับบริการได รับความพึงพอใจ                          

โดยผูใหบริการที่ดีควรมีคุณสมบัติตางๆ ประกอบดวย การมีทัศนคติและรักในงานอาชีพ การมีบุคลิกภาพที่ดี                 

มีความรับผิดชอบ มีวินัยและตรงตอเวลา มีความรอบรูในงาน มีศิลปะการพูดและมนุษยสัมพันธที่ดี มีวุฒิภาวะทาง

อารมณ และมีคุณลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นไดจากการกระทํา ไดแก ยิ้มแยมแจมใส สุภาพและออนนอม              

มีความละมุนละไม และมีความสนใจตั้งใจในการทํางาน 

 6) สภาพแวดลอมของการบริการ ตองมีความสวยงาม ผานการออกแบบตกแตง และแบงพื้นที่ใชสอยได

อยางเหมาะสม 

 7)  กระบวนการบริการ ตองมีการจัดระบบบริการที่มีคุณภาพ เพื่อใหการบริการมีความคลองตัว 

สามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของผูรับบริการเชน การนําเทคโนโลยีเขามาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ 

เปนตน 

        จากแนวทางการจัดบริการที่มีคุณภาพดังกลาวขางตน ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยมีขอจํากัด ในเร่ืองของ

เวลาจึงมุงเนนศึกษาเฉพาะในสวนของการใหบริการของบุคลากรเทานั้น 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

        Charoensriviriyakul (2011) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี               

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลซึ่งประกอบดวย ระดับการศึกษา อายุ และ อาชีพ มีผลตอคุณภาพใน                      

การใหบริการแตกตางกัน ซึ่งพิจารณาในรายละเอียดพบวา สถานภาพระดับ การศึกษา เพศ อายุ และ อาชีพ มีผลตอ

คุณภาพในการบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดแตกตางกัน ระดับ การศึกษา อายุและอาชีพ มีผลตอคุณภาพการใหบริการ

ดานการเอาใจใสและดานตอบสนองตางกัน สวนอาชีพ มีผลตอคุณภาพ การใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ

ตางกัน ระดับการศึกษาและ อายุ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานการใหความมั่นใจแตกตางกัน พฤติกรรมของ             

ผูที่มาใชบริการ ไดแก ลักษณะการมาใชบริการและวิธีการจายคารักษาพยาบาล มีผลตอคุณภาพการใหบริการใน

ภาพรวมแตกตางกัน เมื่อไดพิจารณารายละเอียดพบวา ลักษณะการมาใชบริการมีผลตอคุณภาพการใหบริการดาน            

สิ่งที่สัมผัสได  ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการเอาใจใส ดานการใหความมั่นใจ และดานการตอบสนอง              

แตกตางกัน สวนวิธีการจายคารักษามีผลตอคุณภาพการใหบริการดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความเชื่อถือและไววางใจ 

ดานการเอาใจใส และดานการตอบสนอง แตกตางกัน  

          Charoenwiriyapab (2011) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานโปง อําเภอบานโปง 

จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา ดานความสะดวก มีคุณภาพการบริการอยูในระดับพอใช ดานการประสานงานของ

บริการ มีคุณภาพใหบริการอยูในระดับพอใช ดานอัธยาศัยตามความสนใจของ ผูใหบริการ มีคุณภาพการบริการใน

ระดับควรปรับปรุง  สวนขอมูลที่ไดรับจากผูใหบริการมีคุณภาพบริการอยูในระดับพอใช และคาใชจายที่เกิดข้ึนเมื่อมา

ใชบริการอยูในระดับคอนขางดี โดยไดนําตัวแปรอิสระคือ ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

อาชีพ ความสัมพันธที่มีตอเทศบาล และขอมูลการมาใชบริการ ไดแก ความถ่ีที่มาติดตอขอรับบริการ ระยะเวลาของ
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การใชบริการ สวนตัวแปรตามศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการประชาชนของโรงพยาบาลบานโปง ประกอบดวย ความ

คาดหวังของผูบริการ ภาวะความเปนผูนํา การปรับปรุง ข้ันตอนการจัดการกับแหลงขอมูลที่สําคัญและการใหบริการ  

           Arit (2009) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการจากฝายเภสัชกรรม โรงพยาบาลอาจสามารถ อําเภอ

อาจสามารถ จังหวัดรอยเอ็ด พบวา ผูมารับบริการจากฝายเภสัชกรรม โรงพยาบาลอาจสามารถ สวนใหญเปน                

เพศหญิง รอยละ 60.8 และอยูในกลุมอายุระหวาง 31-40 ป มากที่สุด รอยละ 38.5 โดยมีอายุเฉลี่ย 27 ป สวนใหญมี

สถานภาพสมรสรอยละ 60.0 ดานการศึกษาพบวา ผูรับบริการ มีระดับการศึกษาในระดับประถมศึกษามากที่สุด             

รอยละ 32.3 ดานรายได สวนใหญมีรายไดไมถึง 5,000 บาทตอเดือน ผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ

ดานความสะดวก ดานการประสานงาน ดานคุณภาพการบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ในระดับ             

ปานกลางตามลําดับ นอกจากนี้ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานคาใชจาย และดานอัธยาศัยอยูในระดับมาก 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยเรื่อง การพัฒนาคุณภาพบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล

เอกชนแหงหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยดังแสดงในภาพท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

เจาหนาท่ีเวรเปล 

เจาหนาท่ีลงทะเบียน 

พยาบาลและเจาหนาท่ี

ประจําหองแพทย 

แพทย 

เจาหนาท่ีเก็บเงิน 

ผูปวยนอก 

เภสัชกรหองจายยา 

เจาหนาท่ีแผนกฉุกเฉิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

แผนกผูปวยนอก 

โรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
แบบแผนของการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) 

ประชากรและตัวอยาง 

ประชากรในการวิจัยไดแก ผูรับบริการของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 

102,955 คน (ขอมูลเดือนมกราคม 2561)  ผูวิจัยใชสตูรของ Yamane (1967) ที่ระดับนัยสําคัญ .05 ในการคํานวณ

ขนาดของกลุมตัวอยางไดจํานวนกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 400 คน สําหรับการวิจัยเชิงคุณภาพนั้น ผูวิจัยทําการสัมภาษณ

เชิงลึก (in-depth interview) ผูรับบริการจํานวน 10 คน เพื่อเก็บรายละเอียดเพิ่มเติมในสวนที่แบบสอบถาม             

ไมสามารถเขาถึงรายละเอียดเชิงลึกได โดยจะทําภายหลังจากที่ทําการวิจัยเชิงปริมาณเสร็จสิ้นแลว 

เคร่ืองมือวิจัย 

เคร่ืองมือในการวิจัยเชิงปริมาณไดแก แบบสอบถาม ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ ดวยแบบสอบถาม

ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยคัดเลือกเฉพาะมาตรวัดที่มีคาสัมประสิทธิ์ครอนบาค 

อัลฟา มากกวา 0.6 (Hair et al., 1998) สําหรับเคร่ืองมือในการวิจัยเชิงคุณภาพนั้น ผูวิจัยไดออกแบบสัมภาษณไว

โดยวางกรอบประเด็นสําคัญในแตละหัวขอของการสัมภาษณเชิงลึกตามแนวทางของ Chantavanich (2007) 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยเปนผูแนะนําและอธิบายวัตถุประสงคของการวิจัย รวมถึงรายละเอียดเก่ียวกับแบบสอบถามที่ใชใน 

การเก็บขอมูลใหกับผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยาง ภายหลังจากการเก็บขอมูลดังกลาว ผูวิจัยจึงทําการสัมภาษณ              

เชิงลึกผูรับบริการดวยตนเองในรายละเอียดตางๆ เพื่อนําขอมูลมายืนยันสนับสนุนผลจากการวิจัยเชิงปริมาณ เพราะ

ขอมูลที่ไดจากบุคคลที่สัมภาษณเชิงลึกเปนขอมูลที่มีรายละเอียดเพิ่มเติมในสวนที่แบบสอบถามไมสามารถเขาถึง ทั้งนี้

เพื่อใหผลการวิจัยมีความชัดเจนมากข้ึน 

การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลใชสถิติพรรณนาเพื่อหาคา รอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห

ขอมูลเชิงคุณภาพตามแนวทางวิเคราะหของ Chantavanich (2007) 

 

ผลการวิจัย 
 1. ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง จากตารางที่ 1 แสดงใหเห็นผลการศึกษาขอมูลกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

พบวา กลุมตัวอยาง สวนใหญเปนเพศชายจํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00 โดยสวนใหญจบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีจํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 43.50 รองลงมาจบระดับมัธยมศึกษาจํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 23.00 

จากการวิจัยยังพบวา กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ โดยสวนใหญเปนผูที่รับผิดชอบจายคารักษาดวยตนเอง            

คิดเปนรอยละ 52.75 รองลงมาเปนผูที่มีประกันกับบริษัทเอกชนจํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.00   
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ตารางที่ 1 ขอมูลทั่วไปกลุมตัวอยาง 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=400) รอยละ 

เพศ ชาย 208 52.00 

 หญิง 192 48.00 

การศึกษา 

 

 

 

จายคารักษาเอง 

ประกันสังคม 

ประกันบริษัทเอกชน 

ประกันขาราชการ 

อ่ืนๆ 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา 

ปริญญาตรี 

อ่ืนๆ 

 

 

 

 

 

53 

92 

174 

81 

211 

12 

140 

34 

3 

13.25 

23.00 

43.50 

20.25 

52.75 

3.00 

35.00 

8.50 

0.75 

 

2.  ผลการศึกษาตามวัตถุประสงคผลการศึกษาการพัฒนาบุคลากรแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเอกชน

แหงหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดขอคนพบตามวัตถุประสงค ดังนี้ 

วัตถุประสงคขอที่ 1  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก

ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดขอคนพบดังนี้ 

 

ตารางที่ 2   ผลการศึกษาระดบัความพงึพอใจในคุณภาพบริการของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล 

 เอกชนแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

ปจจัย ��  S.D. ระดับ 

1. เจาหนาท่ีเวรเปล 

2. เจาหนาท่ีลงทะเบียน 

3. พยาบาลและเจาหนาท่ีประจําหองแพทย 

4. แพทย 

5. เจาหนาท่ีเก็บเงินผูปวยนอก 

6. เภสัชกรหองจายยา 

7. เจาหนาท่ีแผนกฉุกเฉิน 

รวม 

3.67 

4.00 

3.39 

3.65 

3.41 

3.55 

3.97 

3.66 

0.745 

0.718 

0.723 

0.660 

0.645 

0.646 

0.695 

0.690 

ดี 

ดี 

ปานกลาง 

ดี 

ดี 

ดี 

ดี 

ดี 

 

จากตารางที่ 2 พบวาผูรับบริการแผนกผูปวยนอกมีระดับความพึงพอใจทุกดานโดยรวมอยูในระดับดี                

(x� = 3.66, S.D. = 0.683) เมื่อพิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ลงทะเบียน (x� = 4.02,                 

S.D. = 0.718) เจาหนาที่แผนกฉุกเฉิน (x�= 3.97, S.D. = 0.695) เจาหนาที่เวรเปล (x� = 3.67, S.D. = 0.745)     

แพทย (x� = 3.65, S.D. = 0.660) เภสัชกรหองจายยา (x� = 3.55, S.D. = 0.646) เจาหนาที่เก็บเงินผูปวยนอก                  
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(x� = 3.41, S.D. = 0.645) อยูในระดับดี ตามลําดับ โดยปจจัยดานพยาบาลและเจาหนาที่ประจําหองแพทยมีคาเฉลี่ย

นอยที่สุด (x� = 3.39, S.D. = 0.723) ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

   ผลจากการวิจัยเชิงคุณภาพพบวา มีผลสอดคลองกับผลการวิจัยเชิงปริมาณ จากการสัมภาษณเชิงลึกพบวา 

ดานเจาหนาที่เวรเปล ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับดี ซึ่งตรงกับขอมูลเชิงปริมาณ โดยผูรับบริการชื่นชอบ

การในการทํางานและการดูแลเอาใจใสที่ทั่วถึง มีกิริยามารยาท และมีความพรอมที่จะใหบริการ ทําใหผูรับบริการมี

ความพึงพอใจอยางมาก คอยชวยเหลือผูรับบริการตางชาติในเร่ืองการสื่อสารตางๆ ใหเขาใจไดงายข้ึน ผูรับบริการ

แนะนําวา ควรเพิ่มเจาหนาที่เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการไดรวดเร็วมากข้ึน  

ดานเจาหนาที่ลงทะเบียน ผู รับบริการมีความพึงพอใจอยู ในระดับดี ซึ่ งตรงกับขอมูลเชิงปริมาณ                   

โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจในการทํางานของเจาหนาที่ลงทะเบียนเพราะไดรับคําแนะนําและขอมูลตางๆ จาก

เจาหนาที่ ทํางานไดอยางรวดเร็ว รอบคอบ มีไหวพริบในการทํางาน ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใสอยางเปนมิตร  มีอัธยาศัย

ดีคอยสอบถามขอมูลเบื้องตนในเร่ืองสิทธิตางๆ ที่เปนประโยชนแกผูรับบริการ ซึ่งผูรับบริการแนะนําวาในภาพรวมมี

ความพึงพอใจกับเจาหนาที่ลงทะเบียนในระดับดี แตจะดีมากถาเจาหนาที่ทุกคนสามารถใหรายละเอียดเก่ียวกับสิทธิ

ตางๆ ที่เปนประโยชนแกผูมารับบริการได 

ดานพยาบาลและเจาหนาที่ประจําหองแพทย ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ซึ่งตรงกับ

ผลการวิจัยเชิงปริมาณพบวา ผูรับบริการสวนใหญบอกในทางเดียวกันถึงการทํางานของพยาบาลและเจาหนาที่ประจํา

หองแพทยที่ไมคอยเอาใจใสในการใหบริการเทาที่ควร รวมถึงการไมใหความสําคัญกับการใหคําแนะนํากับผูมารับ

บริการถึงข้ันตอนถัดไป หรือการใหคําปรึกษาตางๆ การทํานัดคร้ังถัดไปบางคร้ังก็ทําใบนัดผิดวัน การทํางานไมคอย

เปนระบบจึงคอนขางลาชา ผูรับบริการแนะวาควรมีการใหพยาบาลและเจาหนาที่ประจําหองแพทยไดรับการฝกอบรม

เปนระยะๆ อยางตอเนื่องเพื่อใหการบริการมีคุณภาพ เกิดความคลองตัวและรวดเร็วมากข้ึน 

ดานแพทย ผู รับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับดี ซ่ึงตรงกับขอมูลเชิงปริมาณ จากการสัมภาษณ   

ผูรับบริการพบวา แพทยสวนใหญเอาใจใสผูรับบริการเปนอยางดี ใหคําปรึกษาพูดคุยอยางเปนกันเองทําใหผูรับบริการ

กลาซัก กลาถาม ใสใจที่จะฟงคําบอกเลาของผูรับบริการ ใหคําแนะนําและคอยติดตามอาการอยางตอเนื่อง ทั้งนี้

ผูรับบริการอยากใหแพทยบางคนใหเวลากับผูรับบริการที่ทัดเทียมกัน เพราะในบางคร้ังแพทยบางคนก็ใชเวลาใน              

การตรวจที่เร็วเกินไป  

ดานเจาหนาที่เก็บเงินผูปวยนอก ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับดี ซึ่งตรงกับขอมูล เชิงปริมาณ                 

โดยผูรับบริการพึงพอใจในการทํางานของเจาหนาที่เก็บเงินผูปวยนอก เพราะเจาหนาที่เก็บเงินพูดจาดี คอยใหการ

ดูแลเอาใจใสในการถามถึงสิทธิหรือประกันสังคมตางๆ กอนการเก็บเงิน มีการจัดระเบียบในการทํางานเวลาเรียก

ผูรับบริการเพื่อไมใหรบกวนผูปวยหรือพนักงานทานอ่ืนมากเกินไป ผูรับบริการอยากใหมีการปรับปรุงในเร่ืองของ

ระยะเวลาในการจายเงินใหรวดเร็วมากยิ่งข้ึน  

ดานเภสัชกรหองจายยา ผู รับบริการมีความพึงพอใจอยู ในระดับดี ซึ่ งตรงกับขอมูลเชิงปริมาณ                           

โดยผูรับบริการพึงพอใจในการทํางานของเภสัชกรหองจายยา เพราะมีข้ันตอนการจายยาที่รอบคอบ ทําใหผูมารับ

บริการมีความมั่นใจ มีการทวนสอบชื่อนามสกุลรวมถึงการอธิบายและใหคําแนะนําแกผูรับบริการใหเขาใจในการใชยา

ที่ถูกตองที่สุด ผู รับบริการใหคําแนะนําวาควรเพิ่มเจาหนาที่ในการทํางานเพื่อลดเวลาในการรอรับยาที่ทําให

ผูรับบริการรอนานจนบางคนเกิดความหงุดหงิด  
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ดานเจาหนาที่แผนกฉุกเฉิน ผู รับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับดี ซึ่งตรงกับขอมูลเชิงปริมาณ                      

โดยผูรับบริการพึงพอใจในการทํางานของเจาหนาที่แผนกฉุกเฉินที่คอยดูแลเอาใจใสและทํางานไดอยางรวดเร็ว                  

มีประสิทธิภาพในการชวยเหลือผูปวยใหพนจากขีดอันตราย ผู รับบริการนําวา ควรมีการอบรมและทดสอบ

ความสามารถเพื่อใหเจาหนาที่ทุกคนมีประสิทธิภาพและความพรอมในการทํางานที่ทัดเทียมกัน 

วัตถุประสงคขอที่ 2  ภายหลังจากผูวิจัย ไดทําการวิเคราะหขอมูลทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษา

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู รับบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งใน

กรุงเทพมหานครแลว ผูวิจัยไดนําขอมูลดังกลาวมากําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของบุคลากรแผนกผูปวย

นอกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3 

 

ตารางที่ 3  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของบุคลากรแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งใน 

 กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย / ขอเสนอแนะของผูรับบริการ แนวทางการพัฒนา 

1. ดานเจาหนาท่ีเวรเปล  

   1.1 เจาหนาท่ีควรอํานวยความสะดวกใหแกผูปวยใหรวดเร็ว

มากข้ึน 

1.1 วางแผนอัตรากําลังดานเจาหนาท่ีเวรเปลให 

เหมาะสมกับจาํนวนผูรับบริการ 

 1.2 จัดโครงการฝกอบรมเพ่ือใหเจาหนาท่ีทํางานทดแทนกัน

ไดอยางมีประสิทธิภาพในเวลาท่ีจาํเปน 

2. ดานเจาหนาท่ีลงทะเบียน 

2.1  เจาหนาท่ีทุกคนควรสามารถใหรายละเอียดเก่ียวกับสิทธิ

ตางๆ ท่ีเปนประโยชนแกผูปวยได 

 

2.1 จัดโครงการฝกอบรมและทดสอบความรูเก่ียวกับสิทธิ

ตางๆ ของผูปวยใหกับเจาหนาท่ีอยางตอเน่ือง 

3. ดานพยาบาลและเจาหนาท่ีประจําหองแพทย 

3.1 พยาบาลและเจาหนาท่ีประจําหองแพทยควรใหการบริการท่ี

มีความคลองตัวและรวดเร็วมากข้ึน 

3.1  จัดโครงการฝกอบรมการใหบริการอยาง มีคณุภาพท่ัว

ท้ังองคกรเพ่ือพัฒนาพยาบาล เจาหนาท่ีประจําหองแพทย 

และเจาหนาท่ัวท้ังองคกร 

4. ดานแพทย 

4.1 แพทยบางคนใหเวลากับผูรับบริการ ไมทัดเทียมกัน แพทย

บางคนใชเวลาในการตรวจท่ีเร็วเกินไป 

 

4.1 กําหนดตัวช้ีวัดคุณภาพในดานเวลาการตรวจของแพทย 

4.2 จัดโครงการฝกอบรมใหกับแพทย 

5. ดานเจาหนาท่ีเก็บเงินผูปวยนอก 

5.1  ควรปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการ 

จายเงินใหรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

5.1 ศึกษากระบวนการชําระเงินเพ่ือปรับปรุงข้ันตอนใหมี

คุณภาพและรวดเร็วข้ึน 

5.2  กําหนดตัวช้ีวัดคุณภาพในดานเวลา การสงมอบ 

6. ดานเภสัชกรหองจายยา 

6.1 ควรเพ่ิมเจาหนาท่ีในการทํางานเพ่ือลดเวลาในการรอรับยาท่ี

ทําใหผูรับบริการรอนานจนบางคนเกิดความหงุดหงิด 

 

6.1 ศึกษากระบวนการจายยาเพ่ือปรับปรุงข้ันตอนใหมี

คุณภาพและรวดเร็วข้ึน 

6.2 กําหนดตัวช้ีวัดคุณภาพในดานเวลาการสงมอบ 

7. ดานเจาหนาท่ีแผนกฉุกเฉิน 

7.1 ควรมีการอบรมและทดสอบความสามารถเพ่ือใหเจาหนาท่ี

ทุกคนมีประสิทธิภาพและความพรอมในการทํางานท่ีทัดเทียมกัน 

 

7.1 จัดโครงการฝกอบรมและทดสอบความรูใหกับเจาท่ี

แผนกฉุกเฉินทุกคนอยางตอเน่ือง 
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อภิปรายผล 
ผลการวิจัยเชิงปริมาณพบวา ผูรับบริการแผนกผูปวยนอกมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ โดยรวมอยูใน

ระดับดี  เมื่อพิจารณาจากรายดานพบวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอเจาหนาที่ลงทะเบียนมีมากที่สุด (x� = 4.02,                

S.D. = 0.718) รองลงมาไดแก เจาหนาที่แผนกฉุกเฉิน (x� = 3.97, S.D. = 0.695) เจาหนาที่เวรเปล (x� = 3.67,                

S.D. = 0.745) แพทย (x� = 3.65, S.D. = 0.660) เภสัชกรหองจายยา (x� = 3.55, S.D. = 0.646) และเจาหนาที่เก็บ

เงินผูปวยนอก (x� = 3.41, S.D. = 0.645)  ตามลําดับ  โดยปจจัยดานพยาบาลและเจาหนาที่ประจําหองแพทยมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจนอยที่สุด (x� = 3.39, S.D. = 0.723) ซึ่งสอดคลองกับผลวิจัยของ Aewthawon (2009) 

ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการดําเนินงานตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนาในโรงพยาบาลศรีสะ

เกษ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือหาความพึงพอใจพบวาผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และ

ยังสอดคลองกับผลวิจัยของ Saewrakul (2009) ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกระบบฟาสตแทรค โรงพยาบาล

นครพิงคจังหวัดเชียงใหมพบวา ผูปวยนอกที่มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก  

 ขอคนพบจากวิจัยเชิงคุณภาพคร้ังนี้ยังพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่ลงทะเบียน  มากที่สุด 

ทั้งนี้จากการสัมภาษณเชิงลึกผูรับบริการรูสึกประทับใจกับการใหบริการของเจาหนาที่ลงทะเบียนเพราะเจาหนาที่สวน

ใหญใหบริการดวยความเอาใจใสอยางเปนมิตร ยิ้มแยมแจมใส ใหคําแนะนําที่เปนประโยชนตอผูรับบริการและทํางาน

ไดรวดเร็ว รอบคอบ ดังที่ Oliver (1999) ไดกลาววา คุณภาพบริการเปนความพึงพอใจของผูรับบริการซึ่งเปนผลจาก

การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังคุณภาพการใหบริการกับความรูสึกที่รับรูเก่ียวกับกิจกรรมที่ไดรับจริงของ

ผูรับบริการ และเปนคุณคาในความรูสึกที่เกิดจากความ    เอาใจใส ความรวดเร็ว ความกระตือรือรนในการตอบสนอง 

และความรอบรูที่ผูใหบริการสามารถใหขอมูลที่ชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการ  

ดานเจาหนาที่แผนกฉุกเฉิน ผูรับบริการแนะนําวาควรมีการอบรมและทดสอบความสามารถเพื่อใหเจาหนาที่

ทุกคนมีประสิทธิภาพและความพรอมในการทํางานที่ทัดเทียมกัน ดานเจาหนาที่เวรเปล ผูรับบริการมีความชื่นชอบ

กิริยามารยาทในการใหบริการ ทั้งนี้ผูรับบริการแนะนําวาควรเพิ่มเจาหนาที่เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ

ไดรวดเร็วมากข้ึน ดานแพทย ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหคําปรึกษาอยางเปนกันเองทําใหผูรับบริการกลาซัก 

กลาถาม ทั้งนี้ผูรับบริการอยากใหแพทยบางคนใหเวลากับผูรับบริการที่ทัดเทียมกัน เพราะแพทยบางคนก็ใชเวลาใน

การตรวจที่เร็วเกินไป ดานเภสัชกรหองจายยา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการทํางานของเภสัชกรหองจายยาเพราะ

มีข้ันตอนและวิธีการที่รอบคอบ รัดกุม และถูกตอง ทําใหผูรับบริการมีความมั่นใจ ผูรับบริการใหคําแนะนําวาควรเพิ่ม

เจาหนาที่ในการทํางานเพื่อลดเวลาในการรอรับยาที่ทําใหผู รับบริการรอนานจนบางคนเกิดความหงุดหงิด                         

ดานเจาหนาที่เก็บเงินผูปวยนอก ผูรับบริการมีความพึงพอใจเพราะเจาหนาที่เก็บเงิน พูดจาดี ผูรับบริการแนะนําใหมี

การปรับปรุงในเร่ืองของระยะเวลาในการจายเงินใหรวดเร็วมากยิ่งข้ึน สอดคลองกับ Ziethaml, Parasuraman & 

Berry (1990) ที่กลาววา มิติที่สําคัญของการบริการที่มีคุณภาพกอใหเกิดความเชื่อถือไววางใจจากการที่ผูรับบริการ

ไดรับบริการไดอยางถูกตองแมนยําไมผิดพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง       

ดานพยาบาลและเจาหนาที่ประจําหองแพทย ผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุดเนื่องจากพยาบาล

และเจาหนาที่ประจําหองแพทยไมคอยเอาใจใสในการใหบริการและไมใหความสําคัญกับการใหคําแนะนํากับ

ผูรับบริการ รวมถึงการทํางานที่ยังมีขอผิดพลาด ผูรับบริการแนะวาควรมีการใหพยาบาลและเจาหนาที่ประจําหอง

แพทยไดรับการฝกอบรมเปนระยะๆ อยางตอเนื่องเพื่อใหการบริการมีคุณภาพ เกิดความคลองตัวและรวดเร็วมากข้ึน 
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ทั้งนี้เพื่อใหโรงพยาบาลเปนโรงพยาบาลที่มีคุณภาพ สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการไดอยางมี

ประสิทธิภาพตอไป   

 

ขอเสนอแนะ 
 1. ควรมีการศึกษาขอมูลในดานอ่ืนๆ เพิ่มเติมนอกเหนือจากดานบุคลากร เพื่อใหไดขอมูลที่ครบถวนสําหรับ

การนําไปปรับปรุงการดําเนินงานของโรงพยาบาลตอไป เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมีขอจํากัดในเร่ืองของเวลา  

2. ควรนําขอเสนอแนะที่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึกมาพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรมใหกับพนักงานของ

โรงพยาบาลเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการตอไป 
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