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บทคัดยอ 
วัตถุประสงค: เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการทางการแพทย ศูนยแพทยชุมชนหนองหิน จังหวัดเลย และปญหาและ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการในการปรับปรุงการบริการ วิธีการศึกษา: เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยใชแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ 4 ดาน คือ กระบวนการใหบริการ ทีมผูใหบริการ คุณภาพบริการ และสภาพโดยทั่วไป สุมตัวอยางแบบสะดวกจาก
ผูรับบริการระหวางเดือนกันยายน-พฤศจิกายน 2551 ผลการศึกษา: มีผูตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 246 ราย จากทั้งส้ิน 394 ราย 
ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยในภาพรวมในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย 3.91จากคะแนนเต็ม 5) สวนรายดานพบวาสําหรับ
กระบวนการใหบริการ, ทีมผูใหบริการ และคุณภาพบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนคาเฉลี่ย 3.72, 4.38 และ 4.18 
ตามลําดับ สวนสภาพโดยทั่วไปของสถานบริการ ผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง (คะแนนเฉลี่ย 3.49) โดยมีขอเสนอแนะใหปรับปรุง
เรงดวนในดานบริเวณรอรับบริการควรมีใหเพียงพอและสะดวกมากขึ้น ควรมีหองนํ้ามากขึ้นและใกลบริเวณรอรับบริการ การรอตรวจควรให
เร็วข้ึน และควรมีเครื่องเอกซเรยประจําที่ศูนยดวย สรุป: ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก แตควรปรับปรุงดานสถานที่ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกตาง รวมถึงดานคาใชจายในการรับบริการ และเวลารอรับบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ
ตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา 
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บทนํา

§โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนานับเปนมิติใหมของ
งานบริการสุขภาพ โดยเนนการปฏิรูประบบการเงินการคลัง
ของระบบบริการสาธารณสุข เพ่ือใหเกิดการกระจายทรัพยากร
ตามประชากรเปาหมายของการบริการ1 ซึ่งปรับกลไกการ
จายเงินใหแกสถานพยาบาล เพ่ือใหเกิดแรงจูงใจในการ
ใหบริการใหมีศักยภาพเพิ่มข้ึน ทั้งในดานการบริการ การ
บริหารจัดการ การเงินการคลัง โดยยึดหลักการสราง
หลักประกันใหประชาชนไดรับบริการสุขภาพที่มีคุณภาพทั้ง
ทางการแพทย เชน ความเที่ยงตรงในการวินิจฉัย ความมั่นใจ
ในการรักษา และคุณภาพทางสังคม เชน ความเอาใจใสดูแล
และความสุภาพ จากการประเมินความพึงพอใจของผูปวย
นอกตอการบริการของสถานพยาบาลภายใตหลักประกัน

                                                 
§ 14th year of Srinakharinwirot Journal of Pharmaceutical Science 

สุขภาพถวนหนาจังหวัดพิษณุโลก ของอรทัย เขียวเจริญ และ
ปรีดา แตอารักษ พบวาผูปวยนอกพึงพอใจตอการบริการของ
สถานพยาบาลโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อเทียบกับ
เกณฑที่ต้ังไวโดยมีคาเฉลี่ย 3.60 และเมื่อพิจารณารายดาน
ของการบริการ พบวา ผูปวยนอกมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
ยาที่ไดรับในระดับปานกลาง ตอคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยา
และอาการขางเคียงของยาในระดับมาก2 นอกจากนี้ จากผล
การสํารวจของเอแบคโพลล เกี่ยวกับความเห็นของประชาชน
ตอโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา พบวาประชาชนสวน
ใหญพึงพอใจตอแพทย พยาบาล ยา และความสะดวกรวดเร็ว
ในการใชบริการ คิดเปนรอยละ 69.7, 62.7, 55.0 และ 59.5 
ตามลําดับ3  
จังหวัดเลยเขารวมโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาใน

ระยะแรกพรอมกับจังหวัดอื่น ตามนโยบายของรัฐบาลและ
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กระทรวงสาธารณสุข การเขารวมโครงการดังกลาว 
สถานพยาบาลในจังหวัดตองเปล่ียนแปลงรูปแบบการ
ดําเนินงานอยางมากโดยเฉพาะระบบการบริการสุขภาพ ซึ่ง
ตามวัตถุประสงคของโครงการ ประชาชนตองไดรับบริการ
อยางมีคุณภาพ ไดมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ มีความเปนธรรม 
ตลอดจนมีการจัดชองทางรับเรื่องราวรองทุกขจากการบริการ  
โรงพยาบาลภูกระดึง เปนโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง 

มีขอบเขตความรับผิดชอบใน 2 อําเภอ คืออําเภอภูกระดึง 
และอําเภอหนองหิน มีประชาชนใชสิทธิเขาถึงหลักประกัน
สุขภาพถวนหนาตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา
จํานวน 50,000 คน โดยเฉลี่ยมีผูปวยมารับบริการที่
โรงพยาบาลวันละ 200 - 250 คน 
ศูนยแพทยชุมชนหนองหิน ต้ังอยูที่อําเภอหนองหิน โดย

ปรับปรุงสถานที่จากสถานีอนามัยหนองหินเดิมมาเปนศูนย
สุขภาพชุมชน เพ่ือใหบริการผูปวยในเขตอําเภอหนองหินและ
อําเภอใกลเคียง ผูปวยสามารถมารับบริการไดโดยไมตองไป 
รพ.ภูกระดึงซึ่งอยูไกลและเสียคาเดินทางมาก โดยในชวงแรก
มีเจาหนาที่จาก รพ.ภูกระดึงหมุนเวียนมาปฏิบัติงานใน
ชวงเวลา 8.00 - 16.00 น. ทุกวัน ตอมาไดเปล่ียนจากศูนย
สุขภาพชุมชนเปนศูนยแพทยชุมชน มีบริการทางการแพทย
คลายกับโรงพยาบาลขนาด 10 เตียง โดยมีแพทยประจํา
ตลอดเวลา 2 คน เภสัชกรและเจาพนักงานเภสัชกรรมประจํา
อยางละ 1 คน นักเทคนิคการแพทย 1 คน และพยาบาล
วิชาชีพประจําทั้งหมด 20 คน ซึ่งใหบริการตรวจรักษาตั้งแต
เวลา 8.00 - 20.00 น. สวนงานดานอื่น เชน งานทันตกรรม 
งานกายภาพบําบัด จะใชเจาหนาที่จากโรงพยาบาลหมุนเวียน
กันมาปฏิบัติงานต้ังแตเวลา 8.00  - 16.00 น. โดยในแตละวัน
มีผูมารับบริการเฉลี่ยประมาณ 150 - 200 คน 
เนื่องจากศูนยแพทยชุมชนเปนหนวยบริการสุขภาพรูปแบบ

ใหม มีลักษณะบริการหลายสวนคลายโรงพยาบาล แตลักษณะ
การดําเนินการอาจแตกตาง และความพรอมของบุคลากรยัง
อาจไมเทาเทียมกับโรงพยาบาล ดังนั้นการพัฒนาบริการ
เพ่ือใหประชาชนพึงพอใจจึงเปนสิ่งจําเปน การศึกษานี้จึงมี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอ
การบริการทางการแพทย และศึกษาปญหาและขอเสนอแนะ
ของผูปวยในการปรับปรุงการบริการ  

 
วิธีการศึกษา  
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยเก็บขอมูลจาก

ผูปวยที่มารับบริการในระหวางเดือนกันยายน - พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2551 ที่สามารถอานออกเขียนได และมีที่อยูในใบ

ระเบียนประวัติผูปวย (OPD card) ของศูนยแพทยชุมชน
หนองหิน เลือกตัวอยางตามสะดวก (convenience sampling) 
โดยแจกแบบสอบถามผูปวยที่นั่งรอตรวจและเก็บคืนหลังจาก
ไดรับยาแลว  
 
วิธีการเก็บขอมลู 
กา ร วิ จั ย ใ ชแบบสอบถามที่ ผู วิ จั ย จั ดทํ า ข้ึ น  โ ดย

แบบสอบถามมี 3 สวน คือ สวนที่หน่ึง เปนขอมูลทั่วไปของ
ผูปวย สวนที่สอง เปนคําถามประเมินความพึงพอใจของ
ผูปวยที่มีตอการบริการทางการแพทย ซึ่งประกอบดวยคําถาม
ดานกระบวนการใหบริการจํานวน 6 ขอ ดานทีมผูใหบริการ 
(เจาหนาที่/บุคลากร) 8 ขอ ดานคุณภาพบริการ (ผลการ
ใหบริการ) 3 ขอ และดานสภาพโดยทั่วไป 8 ขอ โดยตัวอยาง
คําถามในแตละดานดังแสดงในตารางที่ 3 สําหรับการให
คําตอบสําหรับแตละขอนั้นใชมาตรวัดอัตราสวนของลิเกิรต 
(Likert-type rating scale) โดยใชคะแนน 5 ระดับคือ 5-พึง
พอใจมากที่สุด 4-พึงพอใจมาก 3-พึงพอใจปานกลาง 2-พึง
พอใจนอย และ 1-พึงพอใจนอยที่สุด โดยใชมาตรฐานงาน
บริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลภูกระดึงซึ่งเปนโรงพยาบาล
แมขายเปนหลักในการสรางคําถาม ประกอบกับการคาดคะเน
ถึงความคาดหวังของผูมารับบริการ โดยการตัดสินระดับความ
พึงพอใจจากคะแนนเฉลี่ย จะยึดการปดทศนิยม หากนอยกวา
นอยกวาหรือเทากับ 0.5 จะปดลง และปดข้ึนถามากกวา 0.5 
(เชน คะแนนเฉลี่ย 4.5 จะถือวาเปนระดับ 4 พอใจมาก) และ
สวนที่สาม เปนคําถามปลายเปดใหตัวอยางระบุปญหาและ
ขอเสนอแนะที่มีตอการบริการ  
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา เชน ความถี่ รอยละ 

และคาเฉลี่ยพรอมสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สําหรับคะแนน
ความพึงพอใจในแตละดานนั้น เฉล่ียคะแนนแตละดาน โดยมี
คะแนนเฉลี่ยเต็ม 5 คะแนน สวนความพึงพอในโดยรวมนั้น
เปนคะแนนเฉลี่ยจากทุกดานรวมกัน   
 
ผลการศึกษา 
จากผูรับบริการที่แจกแบบสอบถามจํานวน 394 ราย มี 246 

รายที่ตอบแบบสอบถาม คิดเปนอัตราการตอบกลับรอยละ 
62.4 พบวากลุมตัวอยางผูรับบริการสวนมากเปนเพศหญิง 
(รอยละ 57.72) มากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง 51 - 60 ป 
(รอยละ 35.37) มีสถานภาพสมรส (รอยละ 59.35) สวนใหญ
ศึกษาระดับประถมศึกษาหรือไมไดเรียน (รอยละ 39.43) มี
อาชีพเกษตรกรรม (รอยละ 24.79) และรายไดตอเดือนตํ่ากวา 
8,000 บาท (รอยละ 60.16) (ตารางที่ 1)  
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ตารางที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับบริการ  
ลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ รอยละ 

เพศ   
ชาย 104 42.28 
หญิง 142 57.72 
อายุ (ป)    
20 - 30 10 4.06 
31 – 40 23 9.35 
41 – 50 79 32.11 
51 - 60 87 35.37 
61 – 70 38 15.45 
> 70 9 3.66 
สถานภาพสมรส   
โสด 64 26.02 
สมรส 146 59.35 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 36 14.63 
การศึกษาท่ีสําเร็จสูงสุด   
ประถมศึกษา/ไมไดเรียน 97 39.43 
มัธยมศึกษาตอนตน 58 23.58 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 26 10.57 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 16 6.50 
ปริญญาตรี 49 19.92 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21 8.54 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 16 6.50 
ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 8 3.25 
คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 38 15.45 
รับจางท่ัวไป 49 19.92 
เกษตรกร 61 24.79 
แมบาน/พอบาน/เกษียณ 42 17.08 
นักเรียน/นักศึกษา 11 4.47 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท)    
< 8,000 148 60.16 
8,000 - 15,000 54 21.95 
> 15,000 44 17.89 

 
 

ความพึงพอใจตอบริการ  
สําหรับความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวม และใน

ดานตาง ๆ (ตารางที่ 2) พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการ
ในภาพรวมทั้งหมดมีความพอใจระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.91) 
และเมื่อพิจารณาดานตาง ๆ พบวา ผูรับบริการพึงพอใจดาน
ทีมผูใหบริการมากที่สุด (คาเฉล่ีย 4.38) และพึงพอใจดาน
สภาพโดยทั่วไปนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 3.49)  

 
 
 

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจของผูรบับริการ  

หัวขอ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ความพึงพอใจในภาพรวม 3.91 0.75 มาก 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.72 0.57 มาก 
ดานทีมผูใหบริการ 4.38 0.54 มาก 
ดานคุณภาพบริการ 4.18 0.52 มาก 
ดานสภาพโดยทั่วไป 3.49 0.81 ปานกลาง 

 

เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจเปนรายขอ (ตารางที่ 3) 
พบวาดานกระบวนการใหบริการ ซึ่งมีทั้งหมด 6 ขอ ทุกขอ
มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยขอที่ผูปวยมีความพึง
พอใจสูงสุดอันดับแรกไดแก ความเปนธรรมของขั้นตอน 
วิธีการใหการรักษา (เรียงลําดับกอน-หลัง มีความเสมอภาค
เทาเทียมกัน) (คะแนนเฉลี่ย 4.05 คะแนน) สวนขอที่มีความ
พึงพอใจต่ําสุดในดานนี้ คือ ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพ่ือ
เขารับการตรวจรักษามีความเหมาะสม (3.30 คะแนน)  

ดานทีมผูใหบริการ ซึ่งมีทั้งหมด 8 ขอนั้น มี 4 ขอที่ไดรับ
ความพึงพอใจระดับมากที่สุด และ 4 ขอในระดับมาก โดยขอที่
ผูปวยมีความพึงพอใจสูงสุดอันดับแรก ไดแก การที่บุคลากร
ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ 
(เฉล่ีย 4.85 คะแนน) สวนสิ่งที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าที่สุดใน
ดานนี้ คือ ประเด็น เจาหนาที่ (ทั่วไป) มีความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามและชี้แจงขอสงสัย 
ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหา มีขอแนะนําเรื่องตาง ๆ เชน สิทธิ
การรักษาพยาบาล (เฉล่ีย 4.00 คะแนน)  

สําหรับดานคุณภาพบริการจํานวน 3 ขอนั้น ทุกขอมีระดับ
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยขอที่ผูปวยมีความพึงพอใจ
สูงสุด คือ ผลที่ไดจากการรักษาพยาบาลตรงตามความ
ตองการ (รักษาหาย หรือ อาการเจ็บปวยดีข้ึน) (เฉล่ีย 4.35 
คะแนน) สวนที่พึงพอใจต่ําที่สุด คือ ไดรับการรักษาที่คุมคา 
คุมประโยชน (เฉล่ีย 4.08 คะแนน)  

ทายที่สุด ดานสภาพโดยทั่วไป (จํานวน 8 ขอ) ซึ่งโดยรวม
ผูปวยพึงพอใจในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอมี 1 
ขอที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ สถานที่ต้ังที่สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ (เฉล่ีย 4.81 คะแนน) สวนประเด็นที่
ผูปวยพึงพอใจในระดับมาก คือ ความสะอาดของสถานที่
ใหบริการรอตรวจโรค/รอรับยา (เฉล่ีย 3.85 คะแนน) สวนขอ
อื่น ๆ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
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ตารางที่ 3 แสดงระดับความพึงพอใจของผูปวยทีม่ารับบริการจําแนกเปน 4 ดาน 

หัวขอ คาเฉล่ีย 
สวน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

    

ดานกระบวนการใหบริการ 3.72 0.57 มาก 
1. ข้ันตอนการบริการไมยุงยากซับซอน เขาใจงาย 3.87 0.92 มาก 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําข้ันตอนในการบริการตรวจรักษา 3.68 0.56 มาก 
3. ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพื่อเขารับการตรวจ 3.30 0.84 มาก 
4. ระยะเวลาที่แพทยทําการตรวจรักษา 3.60 0.54 มาก 
5. ระยะเวลาในการรอรับยามีความเหมาะสม 3.80 0.43 มาก 
6. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหการรักษา (เรียงตามลําดับ กอนหลัง เสมอภาคเทาเทียมกัน) 4.05 0.33 มาก 
    

ดานทีมผูใหบริการ (เจาหนาที่/บุคลากร) 4.38 0.54 มาก 
1. เจาหนาท่ีใหบริการดวยคําพูดท่ีสุภาพ ย้ิมแยมแจมใส นุมนวล ไมแสดงกิริยารังเกียจ 4.82 0.35 มากที่สุด 
2. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 4.52 0.46 มากที่สุด 
3. การแตงกายของเจาหนาท่ีสะอาด เรียบรอยเหมาะสมกับสภาพงาน 4.64 0.50 มากที่สุด 
4. เจาหนาท่ี(ท่ัวไป)มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถาม และชี้แจงขอสงสัย 

ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหา มีขอแนะนําเรื่องตางๆ เชน สิทธิการรักษาพยาบาล 
4.00 0.33 มาก 

5. แพทย / พยาบาล / เจาหนาท่ี ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.85 0.04 มากที่สุด 
6. แพทย / พยาบาล / สามารถอธิบายอาการปวยของคนไขไดอยางละเอียด ชัดเจน 4.23 0.46 มาก 
7. แพทย / พยาบาล มีความเชี่ยวชาญ และมีความรูความชํานาญในการตรวจรักษา 4.20 0.36 มาก 
8. เภสัชกร / เจาพนักงานเภสัชกรรม อธิบายการใชยาและตอบขอสงสัยเก่ียวกับการใชยา 4.51 0.46 มากที่สุด 
    

ดานคุณภาพบริการ (ผลการใหบริการ) 4.18 0.52 มาก 
1. ผลท่ีไดจากการรักษาพยาบาลตรงตามความตองการ (รักษาหายหรืออาการเจ็บปวยดีข้ึน) 4.35 0.55 มาก 
2. ไดรับการรักษาที่คุมคา คุมประโยชน 4.08 0.54 มาก 
3. ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ไดรับจากผลการรักษาพยาบาล 4.11 0.41 มาก 
    

ดานสภาพโดยทั่วไป  3.49 0.81 ปานกลาง 
1. สถานที่ต้ังของสถานพยาบาลสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.81 0.76 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก*  2.90 0.47 ปานกลาง 
3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการ อาคารตรวจโรค / รอรับยา 3.85 0.44 มาก 
4. ความสะอาดของหองนํ้า 3.42 0.59 ปานกลาง 
5. มีจํานวนแพทย พยาบาลและบุคลากรดานอื่น ๆ เพียงพอกับความตองการ 3.33 0.83 ปานกลาง 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ 2.89 0.64 ปานกลาง 
7. ปายขอความบอกจุดบริการ / ปายประชาสัมพันธมีความชัดเจนและเขาใจงาย 3.11 0.61 ปานกลาง 
8. ความเพียงพอของ อุปกรณ / เครื่องมือแพทยท่ีใชในการรักษาพยาบาล 3.53 0.55 ปานกลาง 

* เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการการรักษา  
 

 

ปญหาในการมารับบริการ 

ตัวอยางเห็นวาสิ่งที่เปนปญหามาก คือ สภาพโดยทั่วไปของ
ศูนยแพทยมากกวาปญหาดานอื่น ๆ (ตารางที่ 4) คือ พบ
ปญหาเรื่องสถานที่นั่งคอยรับบริการไมเพียงพอมากที่สุด (รอย
ละ 27.24) สวนปญหาที่อาจสะทอนความพรอมในการบริการ
ดวย เชน การไมมีหองเอกซเรย หรือไมมีเครื่องอัลตราซาวด
นั้น พบวามีผูเห็นวาเปนปญเชนกัน แมจะพบในจํานวนนอย 
(รอยละ 7.32 และ 1.22 ตามลําดับ) สวนการรอนานนั้นพบใน
จํานวนนอยเชนกัน (รอยละ 4.88)  

ตารางที่ 4 ปญหาในการมารับบรกิารของผูปวย   
หัวขอ ความถี่ รอยละ 

สถานที่น่ังคอยรับบริการไมเพียงพอ 67 27.24 
หองนํ้ามีจํานวนนอยและอยูไกลจากที่รอรับบริการ 56 22.76 
ไมมีปายชี้ทางไปหองชันสูตร 21 8.54 
ไมมีหองเอกซเรย ตองไปท่ีโรงพยาบาลภูกระดึง 18 7.32 
รอรับบริการนานเกินไป (วันท่ีมีแพทย 1 คน)  12 4.88 
ไมมีเครื่องอัลตราซาวด ตองไปท่ีโรงพยาบาล 3 1.22 
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อภิปรายผลการศึกษา 
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการบริการทาง

การแพทยของศูนยแพทยชุมชนหนองหิน โรงพยาบาลภู
กระดึง จังหวัดเลย พบวา ผูปวยมีความพึงพอใจตอการบริการ
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก สามารถพิจารณาเปนรายดานได 
ดังนี้  
ดานกระบวนการใหบริการ ผลการศึกษา พบวาผูปวยมี

ความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ซึ่ง
จากขอคนพบดังกลาวสอดคลองกับที่สุวัฒน ปริสุทธิวุฒิกร ได
กลาวถึงการประเมินกระบวนการใหบริการ วาเปนการประเมิน
กิจกรรมใหบริการของผูใหบริการโดยยึดเอาการบริการตาม
มาตรฐานที่ต้ังไวเปนเกณฑในการประเมิน โดยการประเมิน
ต้ังอยูบนสมมุติฐานวา กระบวนการใหบริการที่ดีจะนําไปสู
ผลการรักษาที่ดี เกณฑการชี้วัดกระบวนการที่ดีจะนําไปสู
ผลการรักษาที่ดี ซึ่งเกณฑช้ีวัดกระบวนการไดแกกิจกรรมที่
เกี่ยวของกับผูปวยโดยตรง4 

ดานทีมผูใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูปวยมีความพึง
พอใจตอการบริการทางการแพทยโดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาผูปวยมีความพึงพอใจ
สูงสุดตอการใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม
เลือกปฏิบัติ รองลงมาคือ การใหบริการดวยคําพูดที่สุภาพยิ้ม
แยม แจมใส นุมนวล ไมแสดงกิริยารังเกียจ ซึ่งขอคนพบ
ดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
บริการ ผูใหบริการ ผูปฏิบัติงานการบริการมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ คุณสมบัติของ
ผูปฏิบัติงานบริการมีบุคลิกลักษณะที่เหมาะสม คือ มีสุขภาพ
แข็งแรงสมบูรณ มีอัธยาศัยที่ดี มีจิตสํานึกของการบริการ มี
ทักษะทางมนุษยสัมพันธ5 ในทํานองเดียวกัน ขอคนพบ
ดังกลาวคลายกันกับการศึกษาของอรทัย เขียวเจริญ และ 
ปรีดา แตอารักษ ที่ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูปวยนอกตอ
การบริการของสถานพยาบาล ภายใตหลักประกันสุขภาพถวน
หนาจังหวัดพิษณุโลก ซึ่งพบวาผูปวยนอกมีความพึงพอใจตอ
โรงพยาบาลในระดับมาก ดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผู
ใหบริการมีความพึงพอใจระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ 
พบวา อัธยาศัย คําพูด กิริยาทาทางในการใหบริการของ
เจาหนาที่ผูปวยนอกมีความพึงพอใจในระดับมาก ใน
ขณะเดียวกัน ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ตอการ
ใหบริการผูปวยนอกก็มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน6 ซึ่ง
สอดคลองกับมาตรฐานการใหบริการผูปวยในสวนของบริการ
ดานหนา ที่เนนความพึงพอใจของผูมารับบริการต้ังแตกาว
แรกที่เขามา อันจะสรางความรูสึกที่ดีในเบื้องตน ซึ่งอาจจะมี

ผลลดความตึงเครียดในการรับบริการที่อาจเกิดข้ึนได เชน 
การรอนาน หรือไมพอใจกับผลการรักษา ซึ่งตองมีการศึกษา
ในอันดับตอไป  

ดานคุณภาพบริการ พบวาผูปวยมีความพึงพอใจในระดับ
มาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูปวยมีความพึงพอใจ
สูงสุดระดับมากในเรื่องผลที่ไดจากการรักษาพยาบาลตรงตาม
ความตองการ (รักษาหายหรืออาการเจ็บปวยดีข้ึน) 
ผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับการศึกษาของ โยธิน แสวงดี และ
คณะ ที่พบวา ผูปวยที่ใชบัตรประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท
รักษาทุกโรค จังหวัดอุตรดิตถ มีความกังวลใจวา คุณภาพ
บริการที่ไดรับจะไมดี ยาไมมีคุณภาพ ราคาถูก6 เนื่องจากทั้ง
ศูนยแพทยชุมชนหนองหิน และโรงพยาบาลภูกระดึงที่เปนแม
ขาย ไมมีการแยกระดับผูปวยตามสิทธิการรักษาพยาบาลแต
อยางใด ไมวาจะเปนสิทธิเบิกได จายเงินเอง ประกันสงัคมหรอื
บัตรประกันสุขภาพก็ตามผูปวยทุกรายจะไดรับบริการ การ
ดูแลรักษา รวมทั้งไดรับยาระดับคุณภาพเดียวกัน ข้ึนกับ
อาการของโรคและความเหมาะสมของแตละบุคคล โดยไมนํา
เรื่องตนทุนคาใชจายมาเปนปจจัยในการใหบริการ  

ดานสภาพโดยทั่วไป พบวาผูปวยมีระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวมในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวามี 
1 ขอที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือสถานที่ต้ังของ
สถานพยาบาลสะดวกในการเดินทางมารับบริการ ขอที่ผูปวย
มีความพึงพอใจในระดับมาก คือความสะอาดของสถานที่
ใหบริการรอตรวจโรค/รอรับยา สวนขออื่นๆ มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง 
จากปญหาในการบริการที่พบ ผูปวยได เสนอแนะให

ปรับปรุงการบริการทางการแพทย ดังนี้ สถานที่นั่งคอยรับ
บริการควรจะมีความเหมาะสมมากกวาเดิม โดยควรเพ่ิม
จํานวนเกาอี้สําหรับนั่งคอยรับบริการใหเพียงพอ มีการใช
เครื่องปรับอากาศเพื่อใหมีความสะดวกสบายในการนั่งรอ ควร
จัดสรางหองน้ําใหมีจํานวนมากกวาเดิมเนื่องจากมีผูมารับ
บริการและญาติผูปวยจํานวนมากควรมีหองน้ําสําหรับผูพิการ 
มีถังใสน้ําสํารองในกรณีที่น้ําหยุดไหล และควรมีระยะหางจาก
ที่นั่งคอยรับบริการไมมากนักเนื่องจากวาผูมารับบริการสวน
ใหญเปนผูสูงอายุ ควรจัดหาอุปกรณการแพทยเพ่ิมเติม เชน 
เครื่องเอกซเรย เครื่องอัลตราซาวด เพ่ือที่ผูปวยจะไดไมตอง
เดินทางไปรับบริการที่โรงพยาบาลภูกระดึง 
ในการศึกษาเพ่ือพัฒนาการบริการผูปวยในศูนยแพทย

ชุมชนในอนาคต ควรไดมีการศึกษาความตองการและความ
คาดหวังของผูปวยภายในโรงพยาบาลภูกระดึง (ระหวาง
บุคลากรของโรงพยาบาลและบุคลากรอื่นที่ทํางานเกี่ยวของ
กัน) การวิเคราะหคํารองเรียน การใชแบบประเมินความ
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คิดเห็น การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณตัวตอตัว และการ
สนทนากลุม  
นอกจากนี้ควรมีการศึกษาการใหบริการของสาขาวิชาชีพ

ตาง ๆ เชน การศึกษาการบริบาลทางเภสัชกรรมผูปวยนอก
โรคเบาหวาน ความดันโลหิตสูง โดยการใหคําปรึกษาแนะนํา
ดานปญหาการใชยาผลการรักษา ผลการดูแลตนเองของผูปวย 
ทัศนคติของผูที่เกี่ยวของ และความพึงพอใจของผูปวย แพทย 
และพยาบาล 
ทายที่สุด ควรมีการศึกษาถึงคุณภาพบริการตามมาตรฐาน

ของโรงพยาบาลที่ควรมีเพ่ือผานการรับรองคุณภาพ และนํามา
ศึกษาเปนตัวแปรหาความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 
 
สรุปผลการศึกษา 
การประเมินความพึงพอใจของผูปวย ตอการบริการทาง

การแพทย ของศูนยแพทยชุมชนหนองหินโรงพยาบาลภู
กระดึง จังหวัดเลย ผลการศึกษาความพึงพอใจในภาพรวม 
พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมากแต
อยางไรก็ตาม ควรมีการปรับปรุงดานสถานที่ และสิ่งอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ แกผูปวย มีการพัฒนาดานคาใชจายใน
การมารับบริการ และดานเวลาในการมารับบริการแตละครั้งให
มีความรวดเร็วและเหมาะสมมากขึ้น เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดของผูมารับบริการตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวน
หนา 
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ABSTRACT  
Objective: This research aimed to examine levels of patient satisfaction on the services provided at Nonghin Community 
Medical Unit, Loei province. Problems of and suggestions on the services were also sought. Method: Data were collected 
during September to November 2008. The questionnaire on satisfaction was composed of 4 aspects, namely effectiveness of 
the service process, performance of providers, service quality and adequacy of facility and personnel. Findings were present as 
descriptive statistics. Results: Of 394 patients approached, 246 completed the questionnaire. The results showed that the 
patients were highly satisfied with all 4 aspects of service (mean = 3.91 of a total of 5). Satisfaction levels on effectiveness of 
the service process, performance of providers and service quality were perceived as good (mean = 3.72, 4.38 and 4.18) 
respectively) while the one on adequacy of facility and personnel was at medium level (mean = 3.49). Problems and 
suggestions were as follows: waiting service area was small and uncomforting, restrooms were too far from waiting area, and 3) 
necessary diagnostic service such as X-rays should be available at the unit. Long waiting time was also raised but with much 
fewer patients. Conclusion: The patients were satisfied with most aspects of health care service at Nonghin Community 
Medical Unit. However, adequacy of facility and personnel as well as waiting time should be improved.  

Keywords: patient satisfaction, community medical unit  
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