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บทคัดยอ 
วัตถุประสงค: เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการทางการแพทย ศูนยแพทยชุมชนหนองหิน จังหวัดเลย และปญหาและ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการในการปรับปรุงการบริการ วิธีการศึกษา: เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยใชแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ 4 ดาน คือ กระบวนการใหบริการ ทีมผูใหบริการ คุณภาพบริการ และสภาพโดยทั่วไป สุมตัวอยางแบบสะดวกจาก
ผูรับบริการระหวางเดือนกันยายน-พฤศจิกายน 2551 ผลการศึกษา: มีผูตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 246 ราย จากทั้งส้ิน 394 ราย 
ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยในภาพรวมในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย 3.91จากคะแนนเต็ม 5) สวนรายดานพบวาสําหรับ
กระบวนการใหบริการ, ทีมผูใหบริการ และคุณภาพบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนคาเฉลี่ย 3.72, 4.38 และ 4.18 
ตามลําดับ สวนสภาพโดยทั่วไปของสถานบริการ ผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง (คะแนนเฉลี่ย 3.49) โดยมีขอเสนอแนะใหปรับปรุง
เรงดวนในดานบริเวณรอรับบริการควรมีใหเพียงพอและสะดวกมากขึ้น ควรมีหองนํ้ามากขึ้นและใกลบริเวณรอรับบริการ การรอตรวจควรให
เร็วข้ึน และควรมีเครื่องเอกซเรยประจําที่ศูนยดวย สรุป: ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมาก แตควรปรับปรุงดานสถานที่ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกตาง รวมถึงดานคาใชจายในการรับบริการ และเวลารอรับบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ
ตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, ศูนยแพทยชุมชน   
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บทนํา

§โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนานับเปนมิติใหมของ
งานบริการสุขภาพ โดยเนนการปฏิรูประบบการเงินการคลัง
ของระบบบริการสาธารณสุข เพ่ือใหเกิดการกระจายทรัพยากร
ตามประชากรเปาหมายของการบริการ1 ซึ่งปรับกลไกการ
จายเงินใหแกสถานพยาบาล เพ่ือใหเกิดแรงจูงใจในการ
ใหบริการใหมีศักยภาพเพิ่มข้ึน ทั้งในดานการบริการ การ
บริหารจัดการ การเงินการคลัง โดยยึดหลักการสราง
หลักประกันใหประชาชนไดรับบริการสุขภาพที่มีคุณภาพทั้ง
ทางการแพทย เชน ความเที่ยงตรงในการวินิจฉัย ความมั่นใจ
ในการรักษา และคุณภาพทางสังคม เชน ความเอาใจใสดูแล
และความสุภาพ จากการประเมินความพึงพอใจของผูปวย
นอกตอการบริการของสถานพยาบาลภายใตหลักประกัน

                                                 
§ 14th year of Srinakharinwirot Journal of Pharmaceutical Science 

สุขภาพถวนหนาจังหวัดพิษณุโลก ของอรทัย เขียวเจริญ และ
ปรีดา แตอารักษ พบวาผูปวยนอกพึงพอใจตอการบริการของ
สถานพยาบาลโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อเทียบกับ
เกณฑที่ต้ังไวโดยมีคาเฉลี่ย 3.60 และเมื่อพิจารณารายดาน
ของการบริการ พบวา ผูปวยนอกมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
ยาที่ไดรับในระดับปานกลาง ตอคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยา
และอาการขางเคียงของยาในระดับมาก2 นอกจากนี้ จากผล
การสํารวจของเอแบคโพลล เกี่ยวกับความเห็นของประชาชน
ตอโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา พบวาประชาชนสวน
ใหญพึงพอใจตอแพทย พยาบาล ยา และความสะดวกรวดเร็ว
ในการใชบริการ คิดเปนรอยละ 69.7, 62.7, 55.0 และ 59.5 
ตามลําดับ3  
จังหวัดเลยเขารวมโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาใน

ระยะแรกพรอมกับจังหวัดอื่น ตามนโยบายของรัฐบาลและ
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กระทรวงสาธารณสุข การเขารวมโครงการดังกลาว 
สถานพยาบาลในจังหวัดตองเปล่ียนแปลงรูปแบบการ
ดําเนินงานอยางมากโดยเฉพาะระบบการบริการสุขภาพ ซึ่ง
ตามวัตถุประสงคของโครงการ ประชาชนตองไดรับบริการ
อยางมีคุณภาพ ไดมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ มีความเปนธรรม 
ตลอดจนมีการจัดชองทางรับเรื่องราวรองทุกขจากการบริการ  
โรงพยาบาลภูกระดึง เปนโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง 

มีขอบเขตความรับผิดชอบใน 2 อําเภอ คืออําเภอภูกระดึง 
และอําเภอหนองหิน มีประชาชนใชสิทธิเขาถึงหลักประกัน
สุขภาพถวนหนาตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา
จํานวน 50,000 คน โดยเฉลี่ยมีผูปวยมารับบริการที่
โรงพยาบาลวันละ 200 - 250 คน 
ศูนยแพทยชุมชนหนองหิน ต้ังอยูที่อําเภอหนองหิน โดย

ปรับปรุงสถานที่จากสถานีอนามัยหนองหินเดิมมาเปนศูนย
สุขภาพชุมชน เพ่ือใหบริการผูปวยในเขตอําเภอหนองหินและ
อําเภอใกลเคียง ผูปวยสามารถมารับบริการไดโดยไมตองไป 
รพ.ภูกระดึงซึ่งอยูไกลและเสียคาเดินทางมาก โดยในชวงแรก
มีเจาหนาที่จาก รพ.ภูกระดึงหมุนเวียนมาปฏิบัติงานใน
ชวงเวลา 8.00 - 16.00 น. ทุกวัน ตอมาไดเปล่ียนจากศูนย
สุขภาพชุมชนเปนศูนยแพทยชุมชน มีบริการทางการแพทย
คลายกับโรงพยาบาลขนาด 10 เตียง โดยมีแพทยประจํา
ตลอดเวลา 2 คน เภสัชกรและเจาพนักงานเภสัชกรรมประจํา
อยางละ 1 คน นักเทคนิคการแพทย 1 คน และพยาบาล
วิชาชีพประจําทั้งหมด 20 คน ซึ่งใหบริการตรวจรักษาตั้งแต
เวลา 8.00 - 20.00 น. สวนงานดานอื่น เชน งานทันตกรรม 
งานกายภาพบําบัด จะใชเจาหนาที่จากโรงพยาบาลหมุนเวียน
กันมาปฏิบัติงานต้ังแตเวลา 8.00  - 16.00 น. โดยในแตละวัน
มีผูมารับบริการเฉลี่ยประมาณ 150 - 200 คน 
เนื่องจากศูนยแพทยชุมชนเปนหนวยบริการสุขภาพรูปแบบ

ใหม มีลักษณะบริการหลายสวนคลายโรงพยาบาล แตลักษณะ
การดําเนินการอาจแตกตาง และความพรอมของบุคลากรยัง
อาจไมเทาเทียมกับโรงพยาบาล ดังนั้นการพัฒนาบริการ
เพ่ือใหประชาชนพึงพอใจจึงเปนสิ่งจําเปน การศึกษานี้จึงมี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอ
การบริการทางการแพทย และศึกษาปญหาและขอเสนอแนะ
ของผูปวยในการปรับปรุงการบริการ  

 
วิธีการศึกษา  
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยเก็บขอมูลจาก

ผูปวยที่มารับบริการในระหวางเดือนกันยายน - พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2551 ที่สามารถอานออกเขียนได และมีที่อยูในใบ

ระเบียนประวัติผูปวย (OPD card) ของศูนยแพทยชุมชน
หนองหิน เลือกตัวอยางตามสะดวก (convenience sampling) 
โดยแจกแบบสอบถามผูปวยที่นั่งรอตรวจและเก็บคืนหลังจาก
ไดรับยาแลว  
 
วิธีการเก็บขอมลู 
กา ร วิ จั ย ใ ชแบบสอบถามที่ ผู วิ จั ย จั ดทํ า ข้ึ น  โ ดย

แบบสอบถามมี 3 สวน คือ สวนที่หน่ึง เปนขอมูลทั่วไปของ
ผูปวย สวนที่สอง เปนคําถามประเมินความพึงพอใจของ
ผูปวยที่มีตอการบริการทางการแพทย ซึ่งประกอบดวยคําถาม
ดานกระบวนการใหบริการจํานวน 6 ขอ ดานทีมผูใหบริการ 
(เจาหนาที่/บุคลากร) 8 ขอ ดานคุณภาพบริการ (ผลการ
ใหบริการ) 3 ขอ และดานสภาพโดยทั่วไป 8 ขอ โดยตัวอยาง
คําถามในแตละดานดังแสดงในตารางที่ 3 สําหรับการให
คําตอบสําหรับแตละขอนั้นใชมาตรวัดอัตราสวนของลิเกิรต 
(Likert-type rating scale) โดยใชคะแนน 5 ระดับคือ 5-พึง
พอใจมากที่สุด 4-พึงพอใจมาก 3-พึงพอใจปานกลาง 2-พึง
พอใจนอย และ 1-พึงพอใจนอยที่สุด โดยใชมาตรฐานงาน
บริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลภูกระดึงซึ่งเปนโรงพยาบาล
แมขายเปนหลักในการสรางคําถาม ประกอบกับการคาดคะเน
ถึงความคาดหวังของผูมารับบริการ โดยการตัดสินระดับความ
พึงพอใจจากคะแนนเฉลี่ย จะยึดการปดทศนิยม หากนอยกวา
นอยกวาหรือเทากับ 0.5 จะปดลง และปดข้ึนถามากกวา 0.5 
(เชน คะแนนเฉลี่ย 4.5 จะถือวาเปนระดับ 4 พอใจมาก) และ
สวนที่สาม เปนคําถามปลายเปดใหตัวอยางระบุปญหาและ
ขอเสนอแนะที่มีตอการบริการ  
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา เชน ความถี่ รอยละ 

และคาเฉลี่ยพรอมสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สําหรับคะแนน
ความพึงพอใจในแตละดานนั้น เฉล่ียคะแนนแตละดาน โดยมี
คะแนนเฉลี่ยเต็ม 5 คะแนน สวนความพึงพอในโดยรวมนั้น
เปนคะแนนเฉลี่ยจากทุกดานรวมกัน   
 
ผลการศึกษา 
จากผูรับบริการที่แจกแบบสอบถามจํานวน 394 ราย มี 246 

รายที่ตอบแบบสอบถาม คิดเปนอัตราการตอบกลับรอยละ 
62.4 พบวากลุมตัวอยางผูรับบริการสวนมากเปนเพศหญิง 
(รอยละ 57.72) มากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง 51 - 60 ป 
(รอยละ 35.37) มีสถานภาพสมรส (รอยละ 59.35) สวนใหญ
ศึกษาระดับประถมศึกษาหรือไมไดเรียน (รอยละ 39.43) มี
อาชีพเกษตรกรรม (รอยละ 24.79) และรายไดตอเดือนตํ่ากวา 
8,000 บาท (รอยละ 60.16) (ตารางที่ 1)  
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ตารางที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูรับบริการ  
ลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ รอยละ 

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 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 36 14.63 
การศึกษาท่ีสําเร็จสูงสุด   
ประถมศึกษา/ไมไดเรียน 97 39.43 
มัธยมศึกษาตอนตน 58 23.58 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 26 10.57 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 16 6.50 
ปริญญาตรี 49 19.92 
อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21 8.54 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 16 6.50 
ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 8 3.25 
คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 38 15.45 
รับจางท่ัวไป 49 19.92 
เกษตรกร 61 24.79 
แมบาน/พอบาน/เกษียณ 42 17.08 
นักเรียน/นักศึกษา 11 4.47 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท)    
< 8,000 148 60.16 
8,000 - 15,000 54 21.95 
> 15,000 44 17.89 

 
 

ความพึงพอใจตอบริการ  
สําหรับความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวม และใน

ดานตาง ๆ (ตารางที่ 2) พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการ
ในภาพรวมทั้งหมดมีความพอใจระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.91) 
และเมื่อพิจารณาดานตาง ๆ พบวา ผูรับบริการพึงพอใจดาน
ทีมผูใหบริการมากที่สุด (คาเฉล่ีย 4.38) และพึงพอใจดาน
สภาพโดยทั่วไปนอยที่สุด (คาเฉลี่ย 3.49)  

 
 
 

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจของผูรบับริการ  

หัวขอ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ความพึงพอใจในภาพรวม 3.91 0.75 มาก 
ดานกระบวนการใหบริการ 3.72 0.57 มาก 
ดานทีมผูใหบริการ 4.38 0.54 มาก 
ดานคุณภาพบริการ 4.18 0.52 มาก 
ดานสภาพโดยทั่วไป 3.49 0.81 ปานกลาง 

 

เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจเปนรายขอ (ตารางที่ 3) 
พบวาดานกระบวนการใหบริการ ซึ่งมีทั้งหมด 6 ขอ ทุกขอ
มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยขอที่ผูปวยมีความพึง
พอใจสูงสุดอันดับแรกไดแก ความเปนธรรมของขั้นตอน 
วิธีการใหการรักษา (เรียงลําดับกอน-หลัง มีความเสมอภาค
เทาเทียมกัน) (คะแนนเฉลี่ย 4.05 คะแนน) สวนขอที่มีความ
พึงพอใจต่ําสุดในดานนี้ คือ ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพ่ือ
เขารับการตรวจรักษามีความเหมาะสม (3.30 คะแนน)  

ดานทีมผูใหบริการ ซึ่งมีทั้งหมด 8 ขอนั้น มี 4 ขอที่ไดรับ
ความพึงพอใจระดับมากที่สุด และ 4 ขอในระดับมาก โดยขอที่
ผูปวยมีความพึงพอใจสูงสุดอันดับแรก ไดแก การที่บุคลากร
ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ 
(เฉล่ีย 4.85 คะแนน) สวนสิ่งที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าที่สุดใน
ดานนี้ คือ ประเด็น เจาหนาที่ (ทั่วไป) มีความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามและชี้แจงขอสงสัย 
ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหา มีขอแนะนําเรื่องตาง ๆ เชน สิทธิ
การรักษาพยาบาล (เฉล่ีย 4.00 คะแนน)  

สําหรับดานคุณภาพบริการจํานวน 3 ขอนั้น ทุกขอมีระดับ
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยขอที่ผูปวยมีความพึงพอใจ
สูงสุด คือ ผลที่ไดจากการรักษาพยาบาลตรงตามความ
ตองการ (รักษาหาย หรือ อาการเจ็บปวยดีข้ึน) (เฉล่ีย 4.35 
คะแนน) สวนที่พึงพอใจต่ําที่สุด คือ ไดรับการรักษาที่คุมคา 
คุมประโยชน (เฉล่ีย 4.08 คะแนน)  

ทายที่สุด ดานสภาพโดยทั่วไป (จํานวน 8 ขอ) ซึ่งโดยรวม
ผูปวยพึงพอใจในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอมี 1 
ขอที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ สถานที่ต้ังที่สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ (เฉล่ีย 4.81 คะแนน) สวนประเด็นที่
ผูปวยพึงพอใจในระดับมาก คือ ความสะอาดของสถานที่
ใหบริการรอตรวจโรค/รอรับยา (เฉล่ีย 3.85 คะแนน) สวนขอ
อื่น ๆ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
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ตารางที่ 3 แสดงระดับความพึงพอใจของผูปวยทีม่ารับบริการจําแนกเปน 4 ดาน 

หัวขอ คาเฉล่ีย 
สวน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

    

ดานกระบวนการใหบริการ 3.72 0.57 มาก 
1. ข้ันตอนการบริการไมยุงยากซับซอน เขาใจงาย 3.87 0.92 มาก 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําข้ันตอนในการบริการตรวจรักษา 3.68 0.56 มาก 
3. ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพื่อเขารับการตรวจ 3.30 0.84 มาก 
4. ระยะเวลาที่แพทยทําการตรวจรักษา 3.60 0.54 มาก 
5. ระยะเวลาในการรอรับยามีความเหมาะสม 3.80 0.43 มาก 
6. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหการรักษา (เรียงตามลําดับ กอนหลัง เสมอภาคเทาเทียมกัน) 4.05 0.33 มาก 
    

ดานทีมผูใหบริการ (เจาหนาที่/บุคลากร) 4.38 0.54 มาก 
1. เจาหนาท่ีใหบริการดวยคําพูดท่ีสุภาพ ย้ิมแยมแจมใส นุมนวล ไมแสดงกิริยารังเกียจ 4.82 0.35 มากที่สุด 
2. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี 4.52 0.46 มากที่สุด 
3. การแตงกายของเจาหนาท่ีสะอาด เรียบรอยเหมาะสมกับสภาพงาน 4.64 0.50 มากที่สุด 
4. เจาหนาท่ี(ท่ัวไป)มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถาม และชี้แจงขอสงสัย 

ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหา มีขอแนะนําเรื่องตางๆ เชน สิทธิการรักษาพยาบาล 
4.00 0.33 มาก 

5. แพทย / พยาบาล / เจาหนาท่ี ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.85 0.04 มากที่สุด 
6. แพทย / พยาบาล / สามารถอธิบายอาการปวยของคนไขไดอยางละเอียด ชัดเจน 4.23 0.46 มาก 
7. แพทย / พยาบาล มีความเชี่ยวชาญ และมีความรูความชํานาญในการตรวจรักษา 4.20 0.36 มาก 
8. เภสัชกร / เจาพนักงานเภสัชกรรม อธิบายการใชยาและตอบขอสงสัยเก่ียวกับการใชยา 4.51 0.46 มากที่สุด 
    

ดานคุณภาพบริการ (ผลการใหบริการ) 4.18 0.52 มาก 
1. ผลท่ีไดจากการรักษาพยาบาลตรงตามความตองการ (รักษาหายหรืออาการเจ็บปวยดีข้ึน) 4.35 0.55 มาก 
2. ไดรับการรักษาที่คุมคา คุมประโยชน 4.08 0.54 มาก 
3. ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ไดรับจากผลการรักษาพยาบาล 4.11 0.41 มาก 
    

ดานสภาพโดยทั่วไป  3.49 0.81 ปานกลาง 
1. สถานที่ต้ังของสถานพยาบาลสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.81 0.76 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก*  2.90 0.47 ปานกลาง 
3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการ อาคารตรวจโรค / รอรับยา 3.85 0.44 มาก 
4. ความสะอาดของหองนํ้า 3.42 0.59 ปานกลาง 
5. มีจํานวนแพทย พยาบาลและบุคลากรดานอื่น ๆ เพียงพอกับความตองการ 3.33 0.83 ปานกลาง 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ 2.89 0.64 ปานกลาง 
7. ปายขอความบอกจุดบริการ / ปายประชาสัมพันธมีความชัดเจนและเขาใจงาย 3.11 0.61 ปานกลาง 
8. ความเพียงพอของ อุปกรณ / เครื่องมือแพทยท่ีใชในการรักษาพยาบาล 3.53 0.55 ปานกลาง 

* เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการการรักษา  
 

 

ปญหาในการมารับบริการ 

ตัวอยางเห็นวาสิ่งที่เปนปญหามาก คือ สภาพโดยทั่วไปของ
ศูนยแพทยมากกวาปญหาดานอื่น ๆ (ตารางที่ 4) คือ พบ
ปญหาเรื่องสถานที่นั่งคอยรับบริการไมเพียงพอมากที่สุด (รอย
ละ 27.24) สวนปญหาที่อาจสะทอนความพรอมในการบริการ
ดวย เชน การไมมีหองเอกซเรย หรือไมมีเครื่องอัลตราซาวด
นั้น พบวามีผูเห็นวาเปนปญเชนกัน แมจะพบในจํานวนนอย 
(รอยละ 7.32 และ 1.22 ตามลําดับ) สวนการรอนานนั้นพบใน
จํานวนนอยเชนกัน (รอยละ 4.88)  

ตารางที่ 4 ปญหาในการมารับบรกิารของผูปวย   
หัวขอ ความถี่ รอยละ 

สถานที่น่ังคอยรับบริการไมเพียงพอ 67 27.24 
หองนํ้ามีจํานวนนอยและอยูไกลจากที่รอรับบริการ 56 22.76 
ไมมีปายชี้ทางไปหองชันสูตร 21 8.54 
ไมมีหองเอกซเรย ตองไปท่ีโรงพยาบาลภูกระดึง 18 7.32 
รอรับบริการนานเกินไป (วันท่ีมีแพทย 1 คน)  12 4.88 
ไมมีเครื่องอัลตราซาวด ตองไปท่ีโรงพยาบาล 3 1.22 
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อภิปรายผลการศึกษา 
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการบริการทาง

การแพทยของศูนยแพทยชุมชนหนองหิน โรงพยาบาลภู
กระดึง จังหวัดเลย พบวา ผูปวยมีความพึงพอใจตอการบริการ
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก สามารถพิจารณาเปนรายดานได 
ดังนี้  
ดานกระบวนการใหบริการ ผลการศึกษา พบวาผูปวยมี

ความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ซึ่ง
จากขอคนพบดังกลาวสอดคลองกับที่สุวัฒน ปริสุทธิวุฒิกร ได
กลาวถึงการประเมินกระบวนการใหบริการ วาเปนการประเมิน
กิจกรรมใหบริการของผูใหบริการโดยยึดเอาการบริการตาม
มาตรฐานที่ต้ังไวเปนเกณฑในการประเมิน โดยการประเมิน
ต้ังอยูบนสมมุติฐานวา กระบวนการใหบริการที่ดีจะนําไปสู
ผลการรักษาที่ดี เกณฑการชี้วัดกระบวนการที่ดีจะนําไปสู
ผลการรักษาที่ดี ซึ่งเกณฑช้ีวัดกระบวนการไดแกกิจกรรมที่
เกี่ยวของกับผูปวยโดยตรง4 

ดานทีมผูใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูปวยมีความพึง
พอใจตอการบริการทางการแพทยโดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาผูปวยมีความพึงพอใจ
สูงสุดตอการใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม
เลือกปฏิบัติ รองลงมาคือ การใหบริการดวยคําพูดที่สุภาพยิ้ม
แยม แจมใส นุมนวล ไมแสดงกิริยารังเกียจ ซึ่งขอคนพบ
ดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
บริการ ผูใหบริการ ผูปฏิบัติงานการบริการมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ คุณสมบัติของ
ผูปฏิบัติงานบริการมีบุคลิกลักษณะที่เหมาะสม คือ มีสุขภาพ
แข็งแรงสมบูรณ มีอัธยาศัยที่ดี มีจิตสํานึกของการบริการ มี
ทักษะทางมนุษยสัมพันธ5 ในทํานองเดียวกัน ขอคนพบ
ดังกลาวคลายกันกับการศึกษาของอรทัย เขียวเจริญ และ 
ปรีดา แตอารักษ ที่ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูปวยนอกตอ
การบริการของสถานพยาบาล ภายใตหลักประกันสุขภาพถวน
หนาจังหวัดพิษณุโลก ซึ่งพบวาผูปวยนอกมีความพึงพอใจตอ
โรงพยาบาลในระดับมาก ดานอัธยาศัยและการเอาใจใสของผู
ใหบริการมีความพึงพอใจระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ 
พบวา อัธยาศัย คําพูด กิริยาทาทางในการใหบริการของ
เจาหนาที่ผูปวยนอกมีความพึงพอใจในระดับมาก ใน
ขณะเดียวกัน ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ตอการ
ใหบริการผูปวยนอกก็มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน6 ซึ่ง
สอดคลองกับมาตรฐานการใหบริการผูปวยในสวนของบริการ
ดานหนา ที่เนนความพึงพอใจของผูมารับบริการต้ังแตกาว
แรกที่เขามา อันจะสรางความรูสึกที่ดีในเบื้องตน ซึ่งอาจจะมี

ผลลดความตึงเครียดในการรับบริการที่อาจเกิดข้ึนได เชน 
การรอนาน หรือไมพอใจกับผลการรักษา ซึ่งตองมีการศึกษา
ในอันดับตอไป  

ดานคุณภาพบริการ พบวาผูปวยมีความพึงพอใจในระดับ
มาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูปวยมีความพึงพอใจ
สูงสุดระดับมากในเรื่องผลที่ไดจากการรักษาพยาบาลตรงตาม
ความตองการ (รักษาหายหรืออาการเจ็บปวยดีข้ึน) 
ผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับการศึกษาของ โยธิน แสวงดี และ
คณะ ที่พบวา ผูปวยที่ใชบัตรประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท
รักษาทุกโรค จังหวัดอุตรดิตถ มีความกังวลใจวา คุณภาพ
บริการที่ไดรับจะไมดี ยาไมมีคุณภาพ ราคาถูก6 เนื่องจากทั้ง
ศูนยแพทยชุมชนหนองหิน และโรงพยาบาลภูกระดึงที่เปนแม
ขาย ไมมีการแยกระดับผูปวยตามสิทธิการรักษาพยาบาลแต
อยางใด ไมวาจะเปนสิทธิเบิกได จายเงินเอง ประกันสงัคมหรอื
บัตรประกันสุขภาพก็ตามผูปวยทุกรายจะไดรับบริการ การ
ดูแลรักษา รวมทั้งไดรับยาระดับคุณภาพเดียวกัน ข้ึนกับ
อาการของโรคและความเหมาะสมของแตละบุคคล โดยไมนํา
เรื่องตนทุนคาใชจายมาเปนปจจัยในการใหบริการ  

ดานสภาพโดยทั่วไป พบวาผูปวยมีระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวมในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวามี 
1 ขอที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือสถานที่ต้ังของ
สถานพยาบาลสะดวกในการเดินทางมารับบริการ ขอที่ผูปวย
มีความพึงพอใจในระดับมาก คือความสะอาดของสถานที่
ใหบริการรอตรวจโรค/รอรับยา สวนขออื่นๆ มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง 
จากปญหาในการบริการที่พบ ผูปวยได เสนอแนะให

ปรับปรุงการบริการทางการแพทย ดังนี้ สถานที่นั่งคอยรับ
บริการควรจะมีความเหมาะสมมากกวาเดิม โดยควรเพ่ิม
จํานวนเกาอี้สําหรับนั่งคอยรับบริการใหเพียงพอ มีการใช
เครื่องปรับอากาศเพื่อใหมีความสะดวกสบายในการนั่งรอ ควร
จัดสรางหองน้ําใหมีจํานวนมากกวาเดิมเนื่องจากมีผูมารับ
บริการและญาติผูปวยจํานวนมากควรมีหองน้ําสําหรับผูพิการ 
มีถังใสน้ําสํารองในกรณีที่น้ําหยุดไหล และควรมีระยะหางจาก
ที่นั่งคอยรับบริการไมมากนักเนื่องจากวาผูมารับบริการสวน
ใหญเปนผูสูงอายุ ควรจัดหาอุปกรณการแพทยเพ่ิมเติม เชน 
เครื่องเอกซเรย เครื่องอัลตราซาวด เพ่ือที่ผูปวยจะไดไมตอง
เดินทางไปรับบริการที่โรงพยาบาลภูกระดึง 
ในการศึกษาเพ่ือพัฒนาการบริการผูปวยในศูนยแพทย

ชุมชนในอนาคต ควรไดมีการศึกษาความตองการและความ
คาดหวังของผูปวยภายในโรงพยาบาลภูกระดึง (ระหวาง
บุคลากรของโรงพยาบาลและบุคลากรอื่นที่ทํางานเกี่ยวของ
กัน) การวิเคราะหคํารองเรียน การใชแบบประเมินความ
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คิดเห็น การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณตัวตอตัว และการ
สนทนากลุม  
นอกจากนี้ควรมีการศึกษาการใหบริการของสาขาวิชาชีพ

ตาง ๆ เชน การศึกษาการบริบาลทางเภสัชกรรมผูปวยนอก
โรคเบาหวาน ความดันโลหิตสูง โดยการใหคําปรึกษาแนะนํา
ดานปญหาการใชยาผลการรักษา ผลการดูแลตนเองของผูปวย 
ทัศนคติของผูที่เกี่ยวของ และความพึงพอใจของผูปวย แพทย 
และพยาบาล 
ทายที่สุด ควรมีการศึกษาถึงคุณภาพบริการตามมาตรฐาน

ของโรงพยาบาลที่ควรมีเพ่ือผานการรับรองคุณภาพ และนํามา
ศึกษาเปนตัวแปรหาความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 
 
สรุปผลการศึกษา 
การประเมินความพึงพอใจของผูปวย ตอการบริการทาง

การแพทย ของศูนยแพทยชุมชนหนองหินโรงพยาบาลภู
กระดึง จังหวัดเลย ผลการศึกษาความพึงพอใจในภาพรวม 
พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมในระดับมากแต
อยางไรก็ตาม ควรมีการปรับปรุงดานสถานที่ และสิ่งอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ แกผูปวย มีการพัฒนาดานคาใชจายใน
การมารับบริการ และดานเวลาในการมารับบริการแตละครั้งให
มีความรวดเร็วและเหมาะสมมากขึ้น เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดของผูมารับบริการตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวน
หนา 
 

กิตติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณ เภสัชกรหญิงรุงทิพย ดีพรหมมา เภสัชกร
ประจํากลุมงานเทคนิคบริการ โรงพยาบาลภูกระดึง ที่ชวยใน
การเก็บรวบรวมและประมวลผลขอมูล 
 

 
เอกสารอางอิง 
1.  วิ โรจน  ณ  ระนอง .  โครงการติดตามประเมินผลการจัด
หลักประกันสุขภาพถวนหนา  ระยะที่สอง  (2546-2547). 
กรุงเทพมหานคร. สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย, 
2548. 

2. อรทัย เขียวเจริญ, ปรีชา แตอารักษ. ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการของสถานพยาบาลภายใตหลักประกัน
สุขภาพถวนหนา จังหวัดพิษณุโลก. วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยมหิดล, 2545. 

3. มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ. การสํารวจโครงการหลักประกันสุขภาพ
ถวนหนา. เอแบคโพลล, 2546.  

4. สุวัฒน ปริสุทธิวุฒิกร. ความพึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอการ
บริบาลทางเภสัชกรรม โรงพยาบาลขลุง จังหวัดจันทบุรี. วารสาร
เภสัชกรรมคลินิก, 2551 : 353-360.  

5. จิตตินันท เดชะคุปต. ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับจิตวิทยาการ
บริการ. นนทบุรี. มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2540. 

6. โยธิน แสวงดี พิมลพรรณ อิศรภักดี และมาลี สันภูวรรณ. การ
สํารวจสภาพปญหาและทุกขของประชาชนเม่ือใชบริการสถาน
บริการสาธารณสุข. นครปฐม. สถาบันวิจัยประชากรและสังคม 
มหาวิทยาลัยมหิดล, 2547. 

 

 



340                                                              hai Pharmaceutical and Health Science Journal, Vol. 4 No. 3, Jul. – Sep. 2009 

Original Article  
 

Patient Satisfaction on Services at Community Medical Unit:  
A Case of Nonghin Community Medical Unit, Loei Province 

 
Komson Charuchinda*   
Loei Health Office, Mueng District, Loei Province 42000, Thailand  
* Corresponding author: k_charuchinda@hotmail.com  
 
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.  
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