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ความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการทางเภสัชกรรม 
โรงพยาบาลวาปปทมุ  

 
บุญถม ปาปะแพ 

กลุมงานเทคนิคบริการ โรงพยาบาลวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม 
 
บทคัดยอ 
วัตถุประสงค: เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของฝายเภสัชกรรม โรงพยาบาลวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม 
สําหรับเปนขอมูลในการพัฒนาการบริการเภสัชกรรม  
วิธีการศึกษา: เปนการศึกษาเชิงพรรณนา กลุมตัวอยางที่ศึกษา คือ ผูที่มารับบริการที่ฝายเภสัชกรรมระหวางวันที่ 3 - 14 ธันวาคม 2550 
จํานวน 344 คน เคร่ืองมือที่ใชศึกษาเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows สถิติที่ใช คือ ความถ่ี 
รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
ผลการศึกษา: พบวาประชาชนที่มารับบริการเปนหญิงและชายเทา ๆ กัน (เพศหญิงรอยละ 54.9) อายุเฉล่ีย 39.9 ป สวนมากจบการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. (รอยละ 21.5) ตามดวยประถมศึกษา (รอยละ 20.1) รายไดเฉล่ีย 2,500 บาทตอเดือน (รอยละ 
30.2) ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและอาชีพรับจาง (รอยละ 25.0 เทากัน) ในดานการรักษาพยาบาลสวนมากใชบัตรประกันสุขภาพ (รอยละ 
83.1) ดานความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที ่พบวามีพึงพอใจมากที่สุดตอการแตงกายของเจาหนาที่เปนระเบียบเรียบรอย (รอย
ละ 49.1) ดานระบบบริการ พบวาการรับยาเปนไปตามลําดับคิวที่วางใบสั่งยา เปนประเด็นที่มีผูแสดงความพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 35.5) 
สวนดานสิ่งแวดลอมความสะอาดเรียบรอยบริเวณรอรับยามีผูแสดงความพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 35.5) ความพึงพอใจในภาพรวม 3 ดาน
คือ ดานการใหบริการของเจาหนาที ่ดานระบบใหบริการและดานของสิ่งแวดลอมพบวา สวนมากมีความพึงพอใจปานกลาง (รอยละ 70.1) 
รองลงมาคือความพึงพอใจนอย (รอยละ 14.8) และพึงพอใจมาก (รอยละ 14.8)  
สรุป: ประชาชนที่มารับบริการที่ฝายเภสัชกรรมมีความพึงพอใจตอการใหบริการของงานเภสัชกรรมอยูในระดับปานกลาง ดังน้ันจึงควรมี
การปรับปรุงคุณภาพการบริการในหนวยงานใหดีข้ึน เพื่อสนองความคาดหวังและเปนที่ยอมรับของผูรับบริการมากข้ึน  
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บทนํา 

§จากการทีร่ัฐธรรมนูญมาตราที ่51 กําหนดวาบุคคลยอม
มีสิทธิเสมอกันในการรับบริการทางสาธารณสุขที่เหมาะสมและ
ไดมาตรฐาน1 ประชาชนจึงมีโอกาสเขาถึงบริการของรัฐมาก
ขึ้น ความตองการของประชาชนตอการบริการดานสาธารณสุข
ก็มีมากขึ้นตามตัว หนวยงานตางๆ จึงตองปรับปรุงองคกรให
สามารถตอบสนองตอระบบสุขภาพที่ดีมากยิ่งขึ้น ตลอดทั้ง
การปฏิรูประบบราชการสงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการ
แขงขันกันเองและแขงขันกับเอกชน โดยเปาหมายคือ
ประชาชนตองไดรับบริการที่ดีที่สุด ดังน้ันระบบบริการสุขภาพ

                                                
§ 13th year of Srinakharinwirot Journal of Pharmaceutical Science 

จึงควรเปนระบบที่สามารถปรับใหทันกับเหตุการณการ
เปลี่ยนแปลงในภาวะปจจุบัน2 

นอกจากน้ี นโยบายของรัฐในดานการรักษาพยาบาลทํา
ใหกระทรวงสาธารณสุขไดตระหนักถึงการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้น จึงไดมีการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ ประกอบกับ
ความตองการบริการสุขภาพที่เปลี่ยนแปลงไป การรับขอมูล
ขาวสารอยางกวางขวางที่เกิดขึ้นในสังคม ทําใหประชาชนมี
ความตองการบริการสุขภาพที่มีคุณภาพมากขึ้น ปจจุบันการ
พัฒนาดานคุณภาพของสถานบริการตาง ๆ ที่เปนอยู ไมทัน
กับความตองการดานการรับรูขอมูลขาวสารของประชาชน ทํา
ใหเกิดความไมพอใจในการบริการสุขภาพที่ไดรับ ทําใหเกิด
กระแสเรียกรองในสิทธิตาง ๆ ของผูรับบริการมากขึ้น และ
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ตองการไดรับบริการที่คิดวาดีที่ สุดสําหรับตนเอง อีกทั้ง
ประชาชนตองเริ่มจายเงินเพื่อประกันตนหรือจายเงินเพื่อการ
ตรวจและรักษาพยาบาล ซ่ึงหมายถึงการลงทุนซ้ือบริการ ที่มี
คุณภาพ คุมคาเงินที่จาย แมวาโรงพยาบาลของรัฐจะมีการ
พัฒนาเพื่อรองรับผูมารับบริการแขงขันกับโรงพยาบาลเอกชน 
เพื่อใหผูมารับบริการประทับใจเพียงใดก็ตาม ยังพบวามีขอมูล
รองเรียนเกี่ยวกับความบกพรองดานคุณภาพบริการสูงสุดถึง
รอยละ 853 

จากขอมูลขางตนจึงเปนแรงผลักดันอีกดานหน่ึง ที่ทําให
เกิดแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพดานบริการและการพัฒนา
คุณภาพการบริการ นอกจากน้ี ยังมีแรงผลักดันที่เกิดจาก
ความตระหนักในวิชาชีพและ จิตสํานึกในหนาที่  ความ
รับผิดชอบของบุคลากรทางการแพทยทุกคน เพื่อใหบรรลุ
เปาหมายของการใหบริการ คือการปฏิบัติอยางถูกตอง มี
คุณภาพ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เพื่อใหเกิด
ความพึงพอใจของผูรับบริการ อันเปนเปาหมายอันดับแรกของ
การบริการ 

โ ร งพยาบาลวาปปทุม  อํ า เภอว าปปทุม  จั งหวั ด
มหาสารคาม เปนโรงพยาบาลขนาด 60 เตียง ในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข มีหนาที่ในการใหบริการดานสงเสริม
สุขภาพการปองกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟนฟู
สุขภาพ ประกอบกับคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลวาป
ปทุม ไดมีนโยบายใหมีการพัฒนาโรงพยาบาลในดานบริการ
ของฝายตาง ๆ ตลอดจนส่ิงแวดลอม อาคารสถานที่ของ
โรงพยาบาล เน่ืองจากไมมีการศึกษามากอนวาประชาชนที่มา
รับบริการที่ฝายเภสัชกรรม มีความพึงพอใจตอการบริการที่
ไดรับจากหนวยงานเพียงใด ผูศึกษาจึงสนใจศึกษาปญหา
เหลาน้ี เพื่อนําผลที่ไดไปประกอบการพัฒนาคุณภาพการ
บริการ จึงเปนแรงจูงใจใหมีการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการใหบริการที่ฝายเภสัชกรรมโรงพยาบาลวาป
ปทุม เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนจัดการบริการใหมี
คุณภาพตามบทบาทหนาที่ของฝายเภสัชกรรม โรงพยาบาล
ชุมชน4 เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูมารับบริการที่ฝายเภสัช
กรรม เสริมภาพลักษณที่ดีใหแกโรงพยาบาลในการใหบริการ
สุขภาพแกประชาชน ดังน้ัน การศึกษาน้ีจึงมีวัตถุประสงค
จําเพาะ คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการเภสัชกรรม เพื่อนําขอมูลนําไปพัฒนาระบบงาน
บริการเภสัชกรรมตอไป  
 
 
 

วิธีการศึกษา  
การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive 

study) เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของฝาย
เภสัชกรรม โรงพยาบาลวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม 
ประชากรที่ศึกษาคือ ผูรับบริการที่ฝายเภสัชกรรมในระหวาง
วันที่ 3 - 14 ธันวาคม 2550 ในวันและเวลาราชการ สวน
ตัวอยางในการศึกษา ไดแก ผูมารับบริการบริการที่ถูกสุม
เลือกในชวงเวลาดังกลาว โดยประมาณจํานวนตัวอยางจาก
ผูรับบริการในเดือนกอนหนา ซ่ึงมีจํานวนเฉลี่ยวันละ 124 คน 
จํานวน 8 วัน จึงคาดวาจะมีผูรับบริการในชวงที่เก็บตัวอยาง
ประมาณ 992 คน เน่ืองจากขนาดตัวอยางเปนหลักรอย จึงสุม
ตัวอยางมาประมาณรอยละ 305 ซ่ึงเปนจํานวนตัวอยางที่
ตองการประมาณ 298 คน ผูวิจัยไดเก็บตัวอยางในชวง 8 วัน
ดังกลาวไว 344 คน  

ผูวิจัยไดเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม ประกอบดวย
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และความเห็นดานความ
พึงพอใจในการรับบริการเภสัชกรรมซ่ึงประกอบดวย ดานการ
ใหบริการของเจาหนาที ่ดานระบบบริการ และดานส่ิงแวดลอม
โดยมีเกณฑวัดระดับความพึงพอใจเปน 4 ระดับคือ พึงพอใจ
มาก (4 คะแนน) พึงพอใจปานกลาง (3 คะแนน) พึงพอใจนอย 
(2 คะแนน ) และไมพึงพอใจ (1 คะแนน ) โดยการแปล
ความหมายของคะแนนเฉลี่ยไดใชเกณฑการตีความหมาย
คะแนนสําหรับมาตรฐานประมาณคาแบบ 3 ระดับดัง น้ี 
คะแนนเฉลี่ยนอยกวา 1.2 ถือวามีระดับความพอใจนอย 
คะแนนเฉลี่ยชวง 1.21 – 3.78 ถือวามีความพึงพอใจปาน
กลาง และ 3.79 ขึ้นไปถือวามีความพึงพอใจมาก 

หลังจากสรางแบบสอบถามเรียบรอยและตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือ โดยกลุมตัวอยางจากงานเภสัชกรรม
โรงพยาบาลนาดูน จังหวัดมหาสารคาม จนไดคาสัมประสิทธ์ิ
ความเช่ือม่ัน 0.75 ซ่ึงถือวามีความเช่ือม่ันระดับที่ยอมรับได6 
หลังจากน้ันก็ทําสํารวจเก็บขอมูลในผูที่มารับบริการเภสัช
กรรม ที่หนวยเภสัชกรรมโรงพยาบาลวาปปทุม โดยเจาหนาที่
สํารวจผูมารับบริการและทําแบบสอบถาม (เจาหนาที่คนละชุด
กับเจาหนาทีท่ี่ใหบริการ) ในทุกชวงเวลา โดยเก็บขอมูลแบบ
คนเวนคน เพื่อใหไดไดขอมูลที่กระจายอยางทั่วถึงทุกชวงของ
การใหบริการ  
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การประมวลผลและวิเคราะหผล 

นําขอมูลผลการสํารวจมานําเสนอโดยใชสถิติ เ ชิง
พรรณนาไดแก การแจกแจงความถี ่รอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเรจ็รูป SPSS for Windows  

 
 

ผลการศึกษา 
การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการจากงานเภสัช

กรรม โรงพยาบาลวาปปทุม ในตัวอยางจํานวน 344 คน มีผล
การศึกษาตามลําดับดังน้ี  

สวนใหญผูมารับบริการเปนเพศหญิงและชายไมแตกตาง
กันมากนัก (เปนหญิงรอยละ 54.9) และสถานภาพสมรสคูพอ 
ๆ กับโสด (สถานภาพคู รอยละ 52.9) สวนมากมีชวงอาย ุ30 - 
39 ป (รอยละ 22.7) โดยอายุเฉลี่ยเปน 39.9 ป สวนมากจบ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือประกาศนียบัตร
วิชาชีพ (ปวช.) (รอยละ 30.2) ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและ
รับจางหรือลูกจาง (รอยละ 25.0) สวนสิทธิรักษาที่ใชน้ัน
สวนมากใชสิทธิตามบัตรประกันสุขภาพ (รอยละ 83.1)  

ผลการศึกษาความพึงพอใจพบวา ดานการใหบริการของ
เจาหนาที่น้ัน พบวามีความพึงพอใจมากในการแตงกายของ
เจาหนาที่ในความถี่ที่สูงสุด (รอยละ 49.1) สวนดานอ่ืน ๆ มี
ความพึงพอใจปานกลางเปนสวนมาก ไดแก การเรียกช่ือใน
การรับยามีความถูกตอง เสียงดัง ชัดเชน เจาหนาที่อธิบาย
สรรพคุณการใชยาครบถวน  ชัดเจน  เจ าหนาที่ มีความ
กระตือรือรนในการทํางาน การเขียนฉลากยามีความชัดเจน
ปฏิบัติตามไดงาย และเจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพเปน
กันเอง (พบรอยละ 58.4, 54.2, 52.3, 51.7 และ 50.9 
ตามลําดับ) สวนความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ
ของเจาหนาที่พบวา สวนมากมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง (รอยละ 65.7)  รองลงมาคือพึงพอใจมาก (รอยละ 18.3) 
และพึงพอใจนอย (รอยละ 15.7)  

ดานระบบการใหบริการ เม่ือพิจารณารายขอพบวา มี
ความพึงพอใจปานกลางในทุกขอ โดยความพึงพอใจในเรื่อง
การเขียนบอกขั้นตอนวิธีการรับยาอยางชัดเจน มีความพึง
พอใจปานกลางถึงรอยละ 56.4 รองลงมาคือความสะดวกใน
การรอรับยา  (รอยละ  56 .1 )  ขั้นตอนการใหบริการไม
สลับซับซอน (รอยละ 54.4) การรับยาเปนไปตามลําดับคิวที่
วางใบส่ังยา (รอยละ 53.2) และเรื่องการมีจํานวนเจาหนาที่
ใหบริการอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
รอยละ 48.5 สวนในภาพรวมของความพึงพอใจดานระบบ

บริการพบวา สวนมากมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
(รอยละ 76.7) ตามดวยความพึงพอใจนอย (รอยละ 12.5) และ
ความพึงพอใจมาก (รอยละ 10.8)  

ดานส่ิงแวดลอมและการ อํานวยความสะดวก เ ม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ทุกขอ โดยความพึงพอใจในเรื่องบริเวณรอรับยา มีการระบาย
อากาศดีไม อึด อัดอบอาว  มีความพึงพอใจรอยละ  55.8 
รองลงมา คือความพึงพอใจในเรื่องความสะอาดเรียบรอย
บริเวณรอรับยา (รอยละ 52.9) บริเวณรอรับยามีการจัด
ตกแตง สวยงาม (รอยละ 52.3) และจํานวนน่ังที่จัดไวน่ังรอมี
อยางเพียงพอ (รอยละ 50.6) สวนความพึงพอใจในภาพรวม
ของดานส่ิงแวดลอมพบวา สวนมากพึงพอใจในระดับปาน
กลาง (รอยละ 65.1) ตามดวยระดับมาก (รอยละ 19.2) และ 
พึงพอใจนอย (รอยละ 14.8)  
 
 

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

โรงพยาบาลวาปปทุม  จํานวน 344 คน พบวากลุมตัวอยาง
สวนมากมีความพึงพอใจตอการใหบริการของฝายเภสัชกรรม
ในระดับปานกลาง (พบรอยละ 70.1) รองลงมา คือ ความพึง
พอใจนอย (รอยละ 14.8) และสุดทาย คือ พึงพอใจมาก (รอย
ละ 14.0)  

จากผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ฝายเภสัช
กรรม ไมวาจะเปนขอมูลรายขอหรือในภาพรวมที่พบวาความ
พึงพอใจของผูรับบริการในระดับปานกลางมากที่สุด รองลงมา
คือความพึงพอใจนอย และสุดทายต่ําสุดคือความพึงพอใจมาก
ที่มีตอการใหบริการเภสัชกรรม แสดงวาการใหบริการของฝาย
เภสัชกรรม โรงพยาบาลวาปปทุม ยังไมตอบสนองความ
คาดหวังและเปนที่ยอมรับของผูบริการ ใหเกิดความพึงพอใจ
มากได ซ่ึงสอดคลองกับผลวิจัยของ รองรัตน ประเสริฐสุข 
(2533)  ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยนอก
โรงพยาบาลดําเนินสะดวก จังหวัดราชบุรี พบวาความพึง
พอใจในระดับปานกลางเชนกัน7 

จากขอมูลที่ได งานเภสัชกรรมจะไดนําไปเปนขอมูลใน
การปรับปรุงการใหบริการของงานเภสัชกรรมในดานตาง ๆ 
ใหดียิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิด
ความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น และควรประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเปนระยะ เพื่อจะไดขอมูลในการพัฒนางานบริการ
เภสัชกรรมใหตรงความตองการของผูรับบริการอยางตอเน่ือง
ตอไป  
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