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กลุมงานเทคนิคบริการ โรงพยาบาลวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม 
 
บทคัดยอ 
วัตถุประสงค: เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของฝายเภสัชกรรม โรงพยาบาลวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม 
สําหรับเปนขอมูลในการพัฒนาการบริการเภสัชกรรม  
วิธีการศึกษา: เปนการศึกษาเชิงพรรณนา กลุมตัวอยางที่ศึกษา คือ ผูที่มารับบริการที่ฝายเภสัชกรรมระหวางวันที่ 3 - 14 ธันวาคม 2550 
จํานวน 344 คน เคร่ืองมือที่ใชศึกษาเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows สถิติที่ใช คือ ความถ่ี 
รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
ผลการศึกษา: พบวาประชาชนที่มารับบริการเปนหญิงและชายเทา ๆ กัน (เพศหญิงรอยละ 54.9) อายุเฉล่ีย 39.9 ป สวนมากจบการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. (รอยละ 21.5) ตามดวยประถมศึกษา (รอยละ 20.1) รายไดเฉล่ีย 2,500 บาทตอเดือน (รอยละ 
30.2) ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและอาชีพรับจาง (รอยละ 25.0 เทากัน) ในดานการรักษาพยาบาลสวนมากใชบัตรประกันสุขภาพ (รอยละ 
83.1) ดานความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที ่พบวามีพึงพอใจมากที่สุดตอการแตงกายของเจาหนาที่เปนระเบียบเรียบรอย (รอย
ละ 49.1) ดานระบบบริการ พบวาการรับยาเปนไปตามลําดับคิวที่วางใบสั่งยา เปนประเด็นที่มีผูแสดงความพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 35.5) 
สวนดานสิ่งแวดลอมความสะอาดเรียบรอยบริเวณรอรับยามีผูแสดงความพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 35.5) ความพึงพอใจในภาพรวม 3 ดาน
คือ ดานการใหบริการของเจาหนาที ่ดานระบบใหบริการและดานของสิ่งแวดลอมพบวา สวนมากมีความพึงพอใจปานกลาง (รอยละ 70.1) 
รองลงมาคือความพึงพอใจนอย (รอยละ 14.8) และพึงพอใจมาก (รอยละ 14.8)  
สรุป: ประชาชนที่มารับบริการที่ฝายเภสัชกรรมมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานเภสัชกรรมอยูในระดับปานกลาง ดังน้ันจึงควรมี
การปรับปรุงคุณภาพการบริการในหนวยงานใหดีข้ึน เพื่อสนองความคาดหวังและเปนที่ยอมรับของผูรับบริการมากข้ึน  
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บทนํา 

§จากการทีร่ัฐธรรมนูญมาตราที ่51 กําหนดวาบุคคลยอม
มีสิทธิเสมอกันในการรับบริการทางสาธารณสุขที่เหมาะสมและ
ไดมาตรฐาน1 ประชาชนจึงมีโอกาสเขาถึงบริการของรัฐมาก
ขึ้น ความตองการของประชาชนตอการบริการดานสาธารณสุข
ก็มีมากขึ้นตามตัว หนวยงานตางๆ จึงตองปรับปรุงองคกรให
สามารถตอบสนองตอระบบสุขภาพที่ดีมากยิ่งขึ้น ตลอดทั้ง
การปฏิรูประบบราชการสงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการ
แขงขันกันเองและแขงขันกับเอกชน โดยเปาหมายคือ
ประชาชนตองไดรับบริการที่ดีที่สุด ดังน้ันระบบบริการสุขภาพ

                                                
§ 13th year of Srinakharinwirot Journal of Pharmaceutical Science 

จึงควรเปนระบบที่สามารถปรับใหทันกับเหตุการณการ
เปลี่ยนแปลงในภาวะปจจุบัน2 

นอกจากน้ี นโยบายของรัฐในดานการรักษาพยาบาลทํา
ใหกระทรวงสาธารณสุขไดตระหนักถึงการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้น จึงไดมีการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ ประกอบกับ
ความตองการบริการสุขภาพที่เปลี่ยนแปลงไป การรับขอมูล
ขาวสารอยางกวางขวางที่เกิดขึ้นในสังคม ทําใหประชาชนมี
ความตองการบริการสุขภาพที่มีคุณภาพมากขึ้น ปจจุบันการ
พัฒนาดานคุณภาพของสถานบริการตาง ๆ ที่เปนอยู ไมทัน
กับความตองการดานการรับรูขอมูลขาวสารของประชาชน ทํา
ใหเกิดความไมพอใจในการบริการสุขภาพที่ไดรับ ทําใหเกิด
กระแสเรียกรองในสิทธิตาง ๆ ของผูรับบริการมากขึ้น และ
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ตองการไดรับบริการที่คิดวาดีที่ สุดสําหรับตนเอง อีกทั้ง
ประชาชนตองเริ่มจายเงินเพื่อประกันตนหรือจายเงินเพื่อการ
ตรวจและรักษาพยาบาล ซ่ึงหมายถึงการลงทุนซ้ือบริการ ที่มี
คุณภาพ คุมคาเงินที่จาย แมวาโรงพยาบาลของรัฐจะมีการ
พัฒนาเพื่อรองรับผูมารับบริการแขงขันกับโรงพยาบาลเอกชน 
เพื่อใหผูมารับบริการประทับใจเพียงใดก็ตาม ยังพบวามีขอมูล
รองเรียนเกี่ยวกับความบกพรองดานคุณภาพบริการสูงสุดถึง
รอยละ 853 

จากขอมูลขางตนจึงเปนแรงผลักดันอีกดานหน่ึง ที่ทําให
เกิดแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพดานบริการและการพัฒนา
คุณภาพการบริการ นอกจากน้ี ยังมีแรงผลักดันที่เกิดจาก
ความตระหนักในวิชาชีพและ จิตสํานึกในหนาที่  ความ
รับผิดชอบของบุคลากรทางการแพทยทุกคน เพื่อใหบรรลุ
เปาหมายของการใหบริการ คือการปฏิบัติอยางถูกตอง มี
คุณภาพ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เพื่อใหเกิด
ความพึงพอใจของผูรับบริการ อันเปนเปาหมายอันดับแรกของ
การบริการ 

โ ร งพยาบาลวาปปทุม  อํ า เภอว าปปทุม  จั งหวั ด
มหาสารคาม เปนโรงพยาบาลขนาด 60 เตียง ในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข มีหนาที่ในการใหบริการดานสงเสริม
สุขภาพการปองกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟนฟู
สุขภาพ ประกอบกับคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลวาป
ปทุม ไดมีนโยบายใหมีการพัฒนาโรงพยาบาลในดานบริการ
ของฝายตาง ๆ ตลอดจนส่ิงแวดลอม อาคารสถานที่ของ
โรงพยาบาล เน่ืองจากไมมีการศึกษามากอนวาประชาชนที่มา
รับบริการที่ฝายเภสัชกรรม มีความพึงพอใจตอการบริการที่
ไดรับจากหนวยงานเพียงใด ผูศึกษาจึงสนใจศึกษาปญหา
เหลาน้ี เพื่อนําผลที่ไดไปประกอบการพัฒนาคุณภาพการ
บริการ จึงเปนแรงจูงใจใหมีการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการใหบริการที่ฝายเภสัชกรรมโรงพยาบาลวาป
ปทุม เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนจัดการบริการใหมี
คุณภาพตามบทบาทหนาที่ของฝายเภสัชกรรม โรงพยาบาล
ชุมชน4 เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูมารับบริการที่ฝายเภสัช
กรรม เสริมภาพลักษณที่ดีใหแกโรงพยาบาลในการใหบริการ
สุขภาพแกประชาชน ดังน้ัน การศึกษาน้ีจึงมีวัตถุประสงค
จําเพาะ คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการเภสัชกรรม เพื่อนําขอมูลนําไปพัฒนาระบบงาน
บริการเภสัชกรรมตอไป  
 
 
 

วิธีการศึกษา  
การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive 

study) เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของฝาย
เภสัชกรรม โรงพยาบาลวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม 
ประชากรที่ศึกษาคือ ผูรับบริการที่ฝายเภสัชกรรมในระหวาง
วันที่ 3 - 14 ธันวาคม 2550 ในวันและเวลาราชการ สวน
ตัวอยางในการศึกษา ไดแก ผูมารับบริการบริการที่ถูกสุม
เลือกในชวงเวลาดังกลาว โดยประมาณจํานวนตัวอยางจาก
ผูรับบริการในเดือนกอนหนา ซ่ึงมีจํานวนเฉลี่ยวันละ 124 คน 
จํานวน 8 วัน จึงคาดวาจะมีผูรับบริการในชวงที่เก็บตัวอยาง
ประมาณ 992 คน เน่ืองจากขนาดตัวอยางเปนหลักรอย จึงสุม
ตัวอยางมาประมาณรอยละ 305 ซ่ึงเปนจํานวนตัวอยางที่
ตองการประมาณ 298 คน ผูวิจัยไดเก็บตัวอยางในชวง 8 วัน
ดังกลาวไว 344 คน  

ผูวิจัยไดเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม ประกอบดวย
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และความเห็นดานความ
พึงพอใจในการรับบริการเภสัชกรรมซ่ึงประกอบดวย ดานการ
ใหบริการของเจาหนาที ่ดานระบบบริการ และดานส่ิงแวดลอม
โดยมีเกณฑวัดระดับความพึงพอใจเปน 4 ระดับคือ พึงพอใจ
มาก (4 คะแนน) พึงพอใจปานกลาง (3 คะแนน) พึงพอใจนอย 
(2 คะแนน ) และไมพึงพอใจ (1 คะแนน ) โดยการแปล
ความหมายของคะแนนเฉลี่ยไดใชเกณฑการตีความหมาย
คะแนนสําหรับมาตรฐานประมาณคาแบบ 3 ระดับดัง น้ี 
คะแนนเฉลี่ยนอยกวา 1.2 ถือวามีระดับความพอใจนอย 
คะแนนเฉลี่ยชวง 1.21 – 3.78 ถือวามีความพึงพอใจปาน
กลาง และ 3.79 ขึ้นไปถือวามีความพึงพอใจมาก 

หลังจากสรางแบบสอบถามเรียบรอยและตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือ โดยกลุมตัวอยางจากงานเภสัชกรรม
โรงพยาบาลนาดูน จังหวัดมหาสารคาม จนไดคาสัมประสิทธ์ิ
ความเช่ือม่ัน 0.75 ซ่ึงถือวามีความเช่ือม่ันระดับที่ยอมรับได6 
หลังจากน้ันก็ทําสํารวจเก็บขอมูลในผูที่มารับบริการเภสัช
กรรม ที่หนวยเภสัชกรรมโรงพยาบาลวาปปทุม โดยเจาหนาที่
สํารวจผูมารับบริการและทําแบบสอบถาม (เจาหนาที่คนละชุด
กับเจาหนาทีท่ี่ใหบริการ) ในทุกชวงเวลา โดยเก็บขอมูลแบบ
คนเวนคน เพื่อใหไดไดขอมูลที่กระจายอยางทั่วถึงทุกชวงของ
การใหบริการ  
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การประมวลผลและวิเคราะหผล 

นําขอมูลผลการสํารวจมานําเสนอโดยใชสถิติ เ ชิง
พรรณนาไดแก การแจกแจงความถี ่รอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเรจ็รูป SPSS for Windows  

 
 

ผลการศึกษา 
การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการจากงานเภสัช

กรรม โรงพยาบาลวาปปทุม ในตัวอยางจํานวน 344 คน มีผล
การศึกษาตามลําดับดังน้ี  

สวนใหญผูมารับบริการเปนเพศหญิงและชายไมแตกตาง
กันมากนัก (เปนหญิงรอยละ 54.9) และสถานภาพสมรสคูพอ 
ๆ กับโสด (สถานภาพคู รอยละ 52.9) สวนมากมีชวงอาย ุ30 - 
39 ป (รอยละ 22.7) โดยอายุเฉลี่ยเปน 39.9 ป สวนมากจบ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือประกาศนียบัตร
วิชาชีพ (ปวช.) (รอยละ 30.2) ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและ
รับจางหรือลูกจาง (รอยละ 25.0) สวนสิทธิรักษาที่ใชน้ัน
สวนมากใชสิทธิตามบัตรประกันสุขภาพ (รอยละ 83.1)  

ผลการศึกษาความพึงพอใจพบวา ดานการใหบริการของ
เจาหนาที่น้ัน พบวามีความพึงพอใจมากในการแตงกายของ
เจาหนาที่ในความถี่ที่สูงสุด (รอยละ 49.1) สวนดานอ่ืน ๆ มี
ความพึงพอใจปานกลางเปนสวนมาก ไดแก การเรียกช่ือใน
การรับยามีความถูกตอง เสียงดัง ชัดเชน เจาหนาที่อธิบาย
สรรพคุณการใชยาครบถวน  ชัดเจน  เจ าหนาที่ มีความ
กระตือรือรนในการทํางาน การเขียนฉลากยามีความชัดเจน
ปฏิบัติตามไดงาย และเจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพเปน
กันเอง (พบรอยละ 58.4, 54.2, 52.3, 51.7 และ 50.9 
ตามลําดับ) สวนความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ
ของเจาหนาที่พบวา สวนมากมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง (รอยละ 65.7)  รองลงมาคือพึงพอใจมาก (รอยละ 18.3) 
และพึงพอใจนอย (รอยละ 15.7)  

ดานระบบการใหบริการ เม่ือพิจารณารายขอพบวา มี
ความพึงพอใจปานกลางในทุกขอ โดยความพึงพอใจในเรื่อง
การเขียนบอกขั้นตอนวิธีการรับยาอยางชัดเจน มีความพึง
พอใจปานกลางถึงรอยละ 56.4 รองลงมาคือความสะดวกใน
การรอรับยา  (รอยละ  56 .1 )  ขั้นตอนการใหบริการไม
สลับซับซอน (รอยละ 54.4) การรับยาเปนไปตามลําดับคิวที่
วางใบส่ังยา (รอยละ 53.2) และเรื่องการมีจํานวนเจาหนาที่
ใหบริการอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
รอยละ 48.5 สวนในภาพรวมของความพึงพอใจดานระบบ

บริการพบวา สวนมากมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
(รอยละ 76.7) ตามดวยความพึงพอใจนอย (รอยละ 12.5) และ
ความพึงพอใจมาก (รอยละ 10.8)  

ดานส่ิงแวดลอมและการ อํานวยความสะดวก เ ม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ทุกขอ โดยความพึงพอใจในเรื่องบริเวณรอรับยา มีการระบาย
อากาศดีไม อึด อัดอบอาว  มีความพึงพอใจรอยละ  55.8 
รองลงมา คือความพึงพอใจในเรื่องความสะอาดเรียบรอย
บริเวณรอรับยา (รอยละ 52.9) บริเวณรอรับยามีการจัด
ตกแตง สวยงาม (รอยละ 52.3) และจํานวนน่ังที่จัดไวน่ังรอมี
อยางเพียงพอ (รอยละ 50.6) สวนความพึงพอใจในภาพรวม
ของดานส่ิงแวดลอมพบวา สวนมากพึงพอใจในระดับปาน
กลาง (รอยละ 65.1) ตามดวยระดับมาก (รอยละ 19.2) และ 
พึงพอใจนอย (รอยละ 14.8)  
 
 

สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 
จากก าร ศึ กษาผู มา รั บบริ ก า รที่ ฝ า ย เภ สัชกร ร ม 

โรงพยาบาลวาปปทุม  จํานวน 344 คน พบวากลุมตัวอยาง
สวนมากมีความพึงพอใจตอการใหบริการของฝายเภสัชกรรม
ในระดับปานกลาง (พบรอยละ 70.1) รองลงมา คือ ความพึง
พอใจนอย (รอยละ 14.8) และสุดทาย คือ พึงพอใจมาก (รอย
ละ 14.0)  

จากผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ฝายเภสัช
กรรม ไมวาจะเปนขอมูลรายขอหรือในภาพรวมที่พบวาความ
พึงพอใจของผูรับบริการในระดับปานกลางมากที่สุด รองลงมา
คือความพึงพอใจนอย และสุดทายต่ําสุดคือความพึงพอใจมาก
ที่มีตอการใหบริการเภสัชกรรม แสดงวาการใหบริการของฝาย
เภสัชกรรม โรงพยาบาลวาปปทุม ยังไมตอบสนองความ
คาดหวังและเปนที่ยอมรับของผูบริการ ใหเกิดความพึงพอใจ
มากได ซ่ึงสอดคลองกับผลวิจัยของ รองรัตน ประเสริฐสุข 
(2533)  ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยนอก
โรงพยาบาลดําเนินสะดวก จังหวัดราชบุรี พบวาความพึง
พอใจในระดับปานกลางเชนกัน7 

จากขอมูลที่ได งานเภสัชกรรมจะไดนําไปเปนขอมูลใน
การปรับปรุงการใหบริการของงานเภสัชกรรมในดานตาง ๆ 
ใหดียิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิด
ความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น และควรประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเปนระยะ เพื่อจะไดขอมูลในการพัฒนางานบริการ
เภสัชกรรมใหตรงความตองการของผูรับบริการอยางตอเน่ือง
ตอไป  
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ขอขอบพระคุณเจาหนาที่ฝายเภสัชกรรมที่ชวยเหลือในการ
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