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บทคดัย่อ 	 การวิจัยน้ีมวัีตถุประสงค์เพ่ือ (1) ประเมนิความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกที่ใช้บริการในโรงพยาบาลศนูย์และ

โรงพยาบาลทั่วไป (2) เปรียบเทยีบความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกตามขนาดโรงพยาบาล และแผนกที่ใช้บริการ และ 

(3)ศกึษาความสมัพันธร์ะหว่างเพศ การศกึษา อาชีพ วันใช้บริการ กบัความพึงพอใจ กลุ่มตวัอย่างเป็นผู้ป่วยนอกที่

ใช้บริการในแผนกต่างๆ สุ่มตวัอย่างด้วยวิธกีารสุ่มอย่างง่าย เคร่ืองมอืที่ใช้เป็นแบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดบั ซ่ึง

มค่ีาดชันีความตรง 0.8–1.0 และความเช่ือมั่นเทา่กบั 0.88 เกบ็รวบรวมข้อมูลจากโรงพยาบาล 103 แห่ง ทัว่ประเทศ 

จ�ำแนกเป็นโรงพยาบาลศนูย์ (ระดบั A) 30 แห่ง โรงพยาบาลทั่วไป (ระดบั S) 44 แห่ง และโรงพยาบาลทั่วไป 

(ระดบั M1) 29 แห่ง รวม 25,752 ตวัอย่าง ส�ำรวจข้อมูลระหว่างวันจันทร์ – ศกุร์ โดยงานพัฒนาคุณภาพของโรง-

พยาบาลฯ น�ำเข้าข้อมูลผ่านระบบออนไลน์ วิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และทดสอบความแตกต่างระหว่าง

กลุ่มโดยสถติ ิ One way ANOVA วิเคราะห์ความสมัพันธโ์ดยสถติสิหสมัพันธเ์พียร์สนั ผลวิจัยพบว่าผู้ป่วยที่ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 30-59 ปี จบการศกึษาระดบัประถมศกึษาและมธัยมศกึษา/อนุปริญญา 

มอีาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกจิ ค้าขาย ธุรกจิส่วนตวั เกษตรกร และรับจ้าง ใช้บริการในวันจันทร์ พุธ พฤหัสบด ีและ

ใช้บริการแผนกอายุรกรรม ศลัยกรรม และสตูนิรีเวชกรรม ความพึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 80.87 จัดอยู่

ในระดบัมาก โดยมรีายละเอยีดคือ (1) ด้านเจ้าหน้าที่ พึงพอใจสงูสดุต่อความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏบิตัหิน้าทีฯ่ ต�่ำ

สดุคือเร่ืองการเอาใจใส่ กระตอืรือร้นและมีความพร้อมในการให้บริการ (2) ด้านขั้นตอนการให้บริการ พึงพอใจ

สงูสดุเร่ืองการให้บริการเป็นไปตามที่คาดหวัง ต�่ำสดุคือเร่ืองความสะดวกรวดเรว็การให้บริการ (3) ด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก พึงพอใจสงูสดุต่อการมป้ีายสญัลักษณ/์การประชาสมัพันธท์ี่ชัดเจนและเข้าใจง่าย ต�่ำสดุเร่ืองสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกที่เพียงพอ เช่น ห้องสขุา น�ำ้ดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ (4) คุณภาพบริการ พึงพอใจสงูต่อการได้รับการ

บริการที่ดีและมีคุณภาพ นอกจากน้ี พบความพึงพอใจสงูสดุในวันศุกร์ กลุ่มอายุ 60 ปี ขึ้นไป อาชีพรับราชการ 

รัฐวิสาหกจิ แผนกกายภาพบ�ำบดั จากการเปรียบเทยีบความพึงพอใจตามขนาดโรงพยาบาล และแผนกผู้ป่วยนอก 

พบว่ามคีวามแตกต่างกนัอย่างมนัียส�ำคัญทางสถติ ิโดยพบความพึงพอใจสงูสดุในโรงพยาบาลทัว่ไประดบั M1 (ร้อยละ 

82.40) รองลงมาเป็นโรงพยาบาลทั่วไประดับ S (ร้อยละ 80.80) และโรงพยาบาลศูนย์ (A) (ร้อยละ 79.80) 
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บทน�ำ
พระราชกฤษฎกีาว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธกีารบริหาร

กิจการบ้านเมืองที่ดีตราขึ้ นเพ่ือเกิดประโยชน์สุขต่อ

ประชาชนผู้รับบริการ และก�ำหนดให้มกีารประเมนิผลการ

ปฏิบัติราชการด้วยการวัดความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการ(1) และเกณฑ์พัฒนาคุณภาพบริหารจัดการ

ภาครัฐ หมวด 3 ว่าด้วยการให้ความส�ำคัญกบัผู้รับบริการ

และผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี ข้อ (8) ก�ำหนดให้ส่วนราชการมี

การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสยีแต่ละกลุ่มเพ่ือน�ำไปปรับปรุงคุณภาพบริการ(2) และ

ส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขได้ก�ำหนดให้ผู้รับ-

บริการประเภทผู้ป่วยนอกเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่   

ส�ำคัญ(3) รวมทัง้ตามแผนปฏริปูระบบบริการสขุภาพแห่ง-

ชาตไิด้ให้ความส�ำคัญด้วยการยึดผู้รับบริการเป็นศนูย์กลาง 

ในการปฏริปู(4) ดงัน้ัน การประเมินความพึงพอใจผู้รับ-

บริการจึงมคีวามส�ำคัญต่อการสะท้อนผลการปฏบิตัเิชิง-

คุณภาพขององค์การและของทุกส่วนโดยเฉพาะใน         

โรงพยาบาลศนูย์/โรงพยาบาลทั่วไปในสงักดัส�ำนักงาน-

ปลัดกระทรวงสาธารณสขุ ซ่ึงพบปัญหาการร้องเรียนจาก

ผู้ใช้บริการเป็นประจ�ำทุกปี(5) ดังน้ัน ส�ำนักวิชาการ-

สาธารณสขุจึงได้มีการส�ำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ

ประเภทผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลดงักล่าวทัว่ทัง้ประเทศ

ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 เป็นต้นมา(6) ซ่ึงท�ำให้

ได้ข้อมูลป้อนกลับที่ดีและมีประโยชน์อย่างย่ิงต่อการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ(7) และในปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2561 ส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสขุได้ก�ำหนด

นโยบายเป้าหมายให้มีการส�ำรวจเพ่ือประเมินและจัด

อันดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการในโรง-

พยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทัว่ไปเพ่ือความต่อเน่ืองในการ

พัฒนาปรับปรงุคุณภาพบริการตลอดจนการแก้ไขปัญหา

การร้องเรียน รวมทั้งเป็นการยกระดบัคุณภาพบริการของ

โรงพยาบาลของรัฐให้เทยีบเทา่ระดบัสากล(8) จึงได้ท�ำการ

วิจัยน้ี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจ        

ผู้ป่วยนอกที่ใช้บริการในโรงพยาบาลศนูย์ โรงพยาบาล-

ทั่วไป ในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

เปรียบเทียบความพึงพอใจผู้ป่วยนอกระหว่างโรง-

พยาบาล ขนาดโรงพยาบาล และแผนกทีใ่ช้บริการ รวมทัง้ 

เพ่ือศกึษาความสมัพันธร์ะหว่างเพศ การศกึษา อาชีพ วัน

ใช้บริการ และความพึงพอใจผู้ป่วยนอก

วิธีการศึกษา
รปูแบบการวิจัย: เป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจแบบภาคตดั

ขวาง (cross-sectional analytic study) โดยส�ำรวจข้อมูล

ระหว่างเดอืนกรกฎาคม – สงิหาคม 2561

ประชากร: เป็นประชาชนผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วย

นอกของโรงพยาบาลศูนย์ (ระดับ A) 34 แห่ง โรง-

พยาบาลทัว่ไป (ระดบั S) 49 แห่ง และโรงพยาบาลทัว่ไป 

(ระดับ M1) 36 แห่ง สงักดัส�ำนักงานปลัดกระทรวง-

สาธารณสขุ 75 จังหวัด ทั่วประเทศ

นยิามศพัท ์

- โรงพยาบาลศนูย์ระดบั A หมายถงึ โรงพยาบาลที่

ส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขประกาศก�ำหนดให้

เป็นโรงพยาบลศูนย์โดยมีขีดความสามารถรองรับผู้ป่วย

ที่ต้องการการรักษาที่ยุ่งยากซับซ้อนระดับเช่ียวชาญ ใช้

เทคโนโลยีขั้นสงู มรีาคาแพง (advance-level hospital: A) 

- โรงพยาบาลทั่วไประดบั S หมายถงึ โรงพยาบาล

จังหวัดที่ส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขประกาศ

ก�ำหนดให้เป็นโรงพยาบาลทั่วไปโดยมีขีดความสามารถ

รองรับผู้ป่วยที่ต้องการการรักษาที่ยุ่งยากซับซ้อนระดับ

เช่ียวชาญเฉพาะ (standard-level hospital: S) 

- โรงพยาบาลทั่วไประดบั M1 หมายถงึ โรงพยาบาล

ชุมชนที่ส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขประกาศ

ก�ำหนดให้เป็นโรงพยาบาลทั่วไป โดยมขีดีความสามารถ

รองรับผู้ป่วยที่ต้องการการรักษาที่ยุ่งยากซับซ้อนระดับ

เช่ียวชาญ (middle-level hospital: M1)

- ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรู้สกึของประชาชนที่

มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลที่แผนกผู้ป่วยนอก  

โรงพยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทั่วไป ในด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และ

ด้านคุณภาพบริการ
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- ผู้ป่วยนอก หมายถงึ ประชาชนผู้ทีม่าใช้บริการรักษา

พยาบาลโดยลงทะเบยีนรักษาและได้รับการตรวจวินิจฉัย

รวมทั้งรับการรักษาพยาบาลจากโรงพยาบาลโดยมไิด้พัก

ค้างคืน

กลุ่มตวัอย่าง: สุ่มศึกษาด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย 

(Simple random sampling) จากประชาชนที่มาใช้บริการ

โรงพยาบาลศนูย์ 27 แห่ง โรงพยาบาลทัว่ไป (S) 30 แห่ง 

โรงพยาบาลทั่วไป (M1) 23 แห่ง โดยสุ่มตวัอย่างในช่วง

เช้าและช่วงบ่ายของแต่ละวัน ระหว่างวันจันทร์ – วันศกุร์ 

จนครบตามจ�ำนวนที่ค�ำนวณไว้ โดยกลุ่มพัฒนาคุณภาพ

โรงพยาบาลเป็นผู้รับผดิชอบด�ำเนินการ และค�ำนวณกลุ่ม

ตัวอย่างให้เป็นตัวแทนของโรงพยาบาลแต่ละแห่งจาก

สตูรของ Yamane T(9) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% ค่า-

ความคลาดเคล่ือน 5% รวมทั้งสิ้น 25,752 ตวัอย่าง 

เกณฑก์ารคัดเข้า (inclusion criteria) 

1) ประชาชนที่มาใช้บริการในโรงพยาบาลศนูย์ โรง-

พยาบาลทั่วไป (S, M1) และขึ้นทะเบยีนเป็นผู้ป่วยกบั

ฝ่ายเวชระเบยีนของโรงพยาบาลและได้รับบริการครบทุก

ขั้นตอนตั้งแต่ท�ำบตัร ซักประวัต ิและหรือเอกซเรย์ /ตรวจ

ทางห้องปฏบิตักิาร การตรวจวินิจฉัย จ่ายยาและจ่ายเงนิ 

2) สามารถสื่อสารรู้ เร่ือง อ่านออกเขยีนได้ และยินดี

ตอบแบบสอบถาม และหรือสามารถตอบแบบสอบถาม 

หรือตอบแบบออนไลน์ได้

เกณฑก์ารคัดออก (exclusion criteria) 

1) เป็นผู้ป่วยนอกที่โรงพยาบาลไม่ได้น�ำเข้า หรือไม่มี

การน�ำเข้าข้อมูลทางออนไลน์

2) เป็นผู้ที่ไม่สามารถตอบแบบสอบถามได้อย่างครบ

ถ้วน 

3) เป็นผู้ที่มีอาการเจบ็ป่วยที่ไม่สะดวกต่อการตอบ

แบบสอบถาม

เครือ่งมือทีใ่ช:้ เป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 

ระดับ (rating scale) ผ่านการตรวจสอบความตรงเชิง

เน้ือหา (content validity) โดยการหาค่าดชันีความ

สอดคลอ้งระหว่างขอ้ค�ำถามและวตัถุประสงค ์(item-

objective congruence index: IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิ

จ�ำนวน 5 ทา่น ได้ค่าดชันีความตรงระหว่าง 0.8 – 1.0 

และทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability)โดยทดลองใช้ 

(Try out) กบักลุ่มผู้ป่วยนอก จ�ำนวน 30 ราย ได้ค่าสมั-

ประสทิธสิหสมัพันธข์องครอนบาทเทา่กบั 0.88 

แบบสอบถามประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไป และข้อมูล

ความพึงพอใจ ที่มข้ีอค�ำถามรวมจ�ำนวน 17 ข้อ 4 ด้าน 

ดงัน้ี ด้านขั้นตอนการให้บริการ 5 ข้อ ด้านเจ้าหน้าที่ 4 

ข้อ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 6 ข้อ และด้านคุณภาพ

บริการ 2 ข้อ

วิธีเก็บขอ้มูล: ด�ำเนินการเกบ็ข้อมูลโดยงานคุณภาพ

โรงพยาบาลศนูย์และโรงพยาบาลทั่วไปในพ้ืนที่ ด้วยการ

ตดิ QR code ไว้บริเวณจุดสิ้นสดุบริการ หรือบริเวณห้อง-

จ่ายยา แล้วให้ผู้รับบริการสแกนและตอบผ่านระบบ

ออนไลน์ หรือกรณีที่ไม่สามารถตอบได้กใ็ห้ตอบผ่าน

แบบสอบถามที่เป็นกระดาษ จากน้ันเจ้าหน้าที่ผู้รับผดิ-

ชอบน�ำเข้าข้อมูลบันทึกเข้าในระบบออนไลน์ผ่าน QR 

code และตาม Link URL ที่ก�ำหนด ต่อไป

การวิเคราะหข์อ้มูล: ข้อมูลส่วนบุคคลใช้ค่าร้อยละ 

เปรียบเทยีบความพึงพอใจใช้ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละ ส่วน

การทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มใช้สถติ ิOne way 

ANOVA และวิเคราะห์ความสมัพันธโ์ดยสถติสิหสมัพันธ-์

เพียร์สนั

ผลการศึกษา
ส่วนที ่1 ผลการประเมินความพงึพอใจ 

ผู้ป่วยนอกเป็นเพศหญิงร้อยละ 65.90 อายุ 30 - 44 

ปี และอายุ 45 - 59 ปี ร้อยละ 57.50 จบการศกึษาระดบั

ประถมศึกษาและมัธยมศึกษา หรืออนุปริญญา ร้อยละ 

74.70 มอีาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกจิ ค้าขาย ธุรกจิส่วน-

ตวั เกษตรกร และรับจ้าง ร้อยละ 59.30 รับบริการในวัน

จันทร์ พุธ พฤหัสบด ีรวมร้อยละ 63.70 เป็นผู้ป่วยนอก

แผนกอายุรกรรม ร้อยละ 24.80 รองลงมาเป็นศลัยกรรม 

(ร้อยละ 9.50) และสตูนิรีเวชกรรม (ร้อยละ 8.40) ตาม

ล�ำดับ ส่วนที่จ�ำนวนน้อยที่สดุคือแผนกแพทย์แผนไทย

(ร้อยละ 4.50)
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ความพึงพอใจผู้ป่วยนอกโดยรวมคิดเป็นร้อยละ 

80.87 โดยพึงพอใจสูงสุดด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ  

(ร้อยละ 82.63) รองลงมาเป็นด้านคุณภาพบริการ (ร้อย-

ละ 82.17) และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (ร้อยละ 

80.90) ตามล�ำดับ ส่วนที่ต�่ำสดุคือด้านขั้นตอนการให้

บริการ (ร้อยละ 79.59) 

(1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ: พึงพอใจสงูสดุต่อ

เร่ืองการให้บริการเป็นไปตามที่คาดหวัง (ร้อยละ 81.31) 

รองลงมาเป็นการให้บริการตามล�ำดับก่อนหลัง ไม่เลือก

ปฏิบัติหรือมีความเสมอภาคการให้บริการ(ร้อยละ 

81.14) และการให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนที่ก�ำหนด

หรือประกาศ ยกเว้นผู้ป่วยฉุกเฉิน (ร้อยละ 79.91) ตาม

ล�ำดับ ส่วนที่ต�่ำสดุคือเร่ืองความสะดวก รวดเรว็การให้

บริการ (ร้อยละ 76.38) 

(2) ด้านเจ้าหน้าที่: พึงพอใจสงูสดุต่อความซ่ือสตัย์

สจุริตในการปฏบิตัหิน้าที ่(ร้อยละ 84.97) รองลง มาเป็น

เจ้าที่มีความรู้  ความสามารถในการให้บริการ (ร้อยละ 

82.24) และเจ้าหน้าที่พูดจาสภุาพ ย้ิมแย้มแจ่มใสมกีริิยา

มารยาท (ร้อยละ 81.79) ตามล�ำดบั ส่วนที่ต�่ำสดุคือเร่ือง

การเอาใจใส่ กระตือรือร้นและมีความพร้อมในการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ (ร้อยละ 81.36) 

(3) ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

สูงสุดต่อการมีป้ายสัญลักษณ์และการประชาสัมพันธ์ที่

ชัดเจนและเข้าใจง่าย (ร้อยละ 80.90) รองลงมาเป็น

สถานที่ให้บริการมีความสะอาด (ร้อยละ 80.47) และ

การน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในการให้ข้อมูลและอ�ำนวยความ

สะดวกในการให้บริการ (ร้อยละ 79.00) ตามล�ำดบั ส่วน

ที่ต�่ำสดุคือเร่ือง สิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่เพียงพอ เช่น 

ห้องสุขา น�้ำดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ เป็นต้น (ร้อยละ 

77.23)

(4) ด้านคุณภาพบริการ: พึงพอใจสงูสดุเร่ืองได้รับ

บริการที่ดีและมีคุณภาพ (ร้อยละ 82.41) รองลงมา

เป็นการได้รับการบริการที่คุ้มค่า คุ้มเวลา คุ้มประโยชน์ 

(ร้อยละ 81.91) 

ความพึงพอใจจ�ำแนกตามเพศ ระดบัการศกึษา พบ

มคีวามพึงพอใจใกล้เคียงกนั (ร้อยละ 80.20 -81.40) 

ส่วนกลุ่มอายุน้ันพบกลุ่มอายุ 60 ปี ขึ้นไปมคีวามพึงพอใจ

สงูสดุ (ร้อยละ 82.80) รองลงมาเป็นกลุ่ม 45-59 ปี 

(ร้อยละ 81.20) และ <15 ปี (ร้อยละ 81.20) ตามล�ำดบั 

ส่วนที่ต�่ำสุดคือกลุ่มอายุ 30-44 ปี (ร้อยละ 79.80) 

ส�ำหรับกลุ่มอาชีพ พบว่า อาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกจิ  

พึงพอใจสงูสดุ (ร้อยละ 82.80) รองลงมาเป็น แม่บ้าน 

พ่อบ้าน (ร้อยละ 81.60) และเกษตรกร (ร้อยละ 81.20) 

ตามล�ำดบั ส่วนที่ต�่ำสดุคืออาชีพพนักงานบริษัท (ร้อยละ 

79.00) และความพึงพอใจจ�ำแนก พบแผนกผู้ป่วยนอก

มีความพึงพอใจสงูสดุคือแผนกกายภาพบ�ำบัด (ร้อยละ 

87.00) รองลงมาเป็นแพทย์แผนไทย (ร้อยละ 85.60) 

และจิตเวช (ร้อยละ 82.20) ตามล�ำดบั ส่วนที่ต�่ำสดุคือ

แผนกฉุกเฉิน (ร้อยละ 77.00) และความพึงพอใจจ�ำแนก

ตามวันบริการพบความพึงพอใจสงูสดุในวันศกุร์ (ร้อยละ 

82.80) รองลงมาเป็นวันพฤหัสบด ี(ร้อยละ 81.20) และ

วันจันทร์ (ร้อยละ 81.20) ตามล�ำดับ ส่วนที่ต�่ำสดุคือ  

วันพุธ (ร้อยละ 79.80) และแผนกบริการรวมที่ได้รับ

ความพึงพอใจสงูสดุคือแผนกซักประวัต ิ(ร้อยละ 80.13) 

รองลงมาเป็นแผนกเอกซเรย์ (ร้อยละ 79.89) และแผนก

ตรวจเลือด/ปัสสาวะ (ร้อยละ 79.02) ตามล�ำดบั ส่วนที่

ต�่ำสดุคือแผนกจ่ายยา (ร้อยละ 78.06) และความพึง

พอใจจ�ำแนกตามขนาดโรงพยาบาลพบว่า โรงพยาบาล-

ทั่วไป (M1) มีระดับความพึงพอใจสูงสุด (ร้อยละ 

82.40) รองลงมาเป็นโรงพยาบาลทั่วไป (S) (ร้อยละ 

80.80) ต�่ำสดุคือโรงพยาบาลศนูย์ (A) (ร้อยละ 79.80) 

และเขตสขุภาพทีผู้่ป่วยนอกพึงพอใจสงูสดุคือเขตสขุภาพ

ที่ 11 สรุาษฏร์ธานี (ร้อยละ 86.40) รองลงมาเป็นเขต

สขุภาพที่ 3 นครสวรรค์ (ร้อยละ 83.00) และเขตสขุภาพ

ที่ 4 สระบุรี (ร้อยละ 82.60) ตามล�ำดบั ส่วนเขตที่ต�่ำสดุ

คือเขตสขุภาพที่ 12 สงขลา (ร้อยละ 77.40)

ส่วนที ่2: ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจ

เปรียบเทยีบความพึงพอใจผู้รับบริการประเภทผู้ป่วย

ในจ�ำแนกตามขนาดของโรงพยาบาล พบมคีวามแตกต่าง

กนัอย่างมนัียส�ำคัญทางสถติทิี่ระดบั 0.05 (ตารางที่ 1) 



ความพงึพอใจของผูป่้วยนอกทีใ่ชบ้ริการในโรงพยาบาลศูนยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไป ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561

วารสารวชิาการสาธารณสขุ 2565 ปีที ่31 ฉบบัที ่2 311

เมื่อท�ำการทดสอบรายคู่ด้วยวิธกีารของ Scheffe’ พบว่า

ความพึงพอใจของโรงพยาบาลทุกคู่มีความแตกต่างกนั 

(ตารางที่ 2) 

เปรียบเทยีบความพึงพอใจผู้ป่วยนอกระหว่างแผนก

ที่ใช้บริการพบมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถติิที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 3) เมื่อท�ำการทดสอบ

รายคู่ด้วยวิธีการของ Scheffe’ พบความพึงพอใจของ

แต่ละแผนกมคู่ีที่ความพึงพอใจแตกต่างกนั (ตารางที่ 4)

จากการเรียงล�ำดบัความพึงพอใจผู้ป่วยนอกกลุ่มโรง-

พยาบาล กลุ่มโรงพยาบาลศนูย์ (A) พบความพึงพอใจ

สูงสุดที่โรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช (ร้อยละ 

86.40) รองลงมาได้แก่ โรงพยาบาลศรีสะเกษ (ร้อยละ 

85.40) และโรงพยาบาลสริุนทร์ (ร้อยละ 84.80) ตาม-

ล�ำดับ ส่วนที่ต�่ำสุดคือ โรงพยาบาลนครพิงค์ จังหวัด

เชียงใหม่ (ร้อยละ 65.20) (ตารางที่ 5)

จาการเรียงล�ำดบัความพึงพอใจผู้ป่วยนอกกลุ่มโรง-

พยาบาลทัว่ไป (S) พบความพึงพอใจสงูสดุทีโ่รงพยาบาล-

พัทลุง (ร้อยละ 90.40) รองลงมาคือโรงพยาบาลอทุยัธานี 

(ร้อยละ 89.80) และโรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ ์(ร้อย-

ละ 89.60) ตามล�ำดับ ส่วนที่ต�่ำสุดคือโรงพยาบาล-

อ�ำนาจเจริญ (ร้อยละ 69.80) (ตารางที่ 6)

จากการเรียงล�ำดบัความพึงพอใจผู้ป่วยนอกกลุ่มโรง-

พยาบาลทั่วไป (M1) พบความพึงพอใจสูงสุดที่โรง-

พยาบาลสชิล จังหวัดนครศรีธรรมราช (ร้อยละ 95.60) 

รองลงมาคือโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสมีา จังหวัด

นครราชสมีา (ร้อยละ 90.60) และโรงพยาบาลอนิทร์บุรี 

จังหวัดสงิห์บุรี (ร้อยละ 90.40) ตามล�ำดบั ส่วนที่ต�่ำสดุ

คือ โรงพยาบาลบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี (ร้อยละ 70.60) 

ตารางที ่1 ความพงึพอใจผูป่้วยนอกระหว่างขนาดโรงพยาบาลโดย One way ANOVA 

       แหล่งความแปรปรวน	               SS	                    df	                  MS	                    F	                p

ระหว่างกลุ่ม	 53.134	 2	 26.567	 52.465	 <0.001

ภายในกลุ่ม	 13038.867	 25749	 0.506		

รวม	 13092.002	 25751			 

ตารางที ่2 ความแตกต่างความพงึพอใจผูป่้วยนอกรายคู่ขนาดโรงพยาบาลดว้ยวิธีของ Scheffe 

            โรงพยาบาล 	            เฉล่ีย	        โรงพยาบาลศนูย์        โรงพยาบาลทั่วไป (S)      โรงพยาบาลทั่วไป (M1)

โรงพยาบาลศนูย์	 3.99	       -	 -0.04565*	 -0.12055*

โรงพยาบาลทั่วไป (S)	 4.04	 0.04565*	       -	 -0.07491*

โรงพยาบาลทั่วไป (M1)	 4.12	 0.12055*	 0.07491*	       -

ตารางที ่3 ความพงึพอใจผูป่้วยนอกระหว่างแผนกโดย One way ANOVA 

         แหล่งความแปรปรวน	        SS	                df	               MS	             F	     p

ระหว่างกลุ่ม	 289.336	 11	 26.303	 52.883	 <0.001

ภายในกลุ่ม	 12802.665	 25740	 0.497	  	  

   รวม	 13092.002	 25751
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ตารางที ่4 ความแตกต่างความพงึพอใจตามแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลดว้ยวิธีของ Scheffe’ 

แผนก    	เฉล่ีย                                                                 แผนก

 	             1	 2	 3	 4	 5	 6	 7	 8	 9	 10	 11	 12

 1	 3.98		  -0.075	 -0.064	 -0.364*	 0.130*	 0.130	 -0.017	 -0.130*	-0.025	 -0.098*	 -0.105*	-0.295*

 2	 4.06	 0.075		  0.011	 -0.289*	 0.205	 0.058	 0.058	 -0.055	 0.055	 -0.023	 -0.031	 -0.220*

 3	 4.05	 0.064	 0.011		  -0.300*	 0.195*	 0.088	 0.088	 -0.066	 0.040	 -0.034	 -0.042	 -0.231*

 4	 4.35	 0.264*	 0.389*	 0.300*		  0.495*	 0.348*	 0.348*	 0.240*	 0.340*	 0.266*	 0.258*	 0.069

 5	 3.85	 -0.130*	 -0.205*	 -0.195*	 -0.495*		  -0.147*	 -0.147*	 -0.261*	-0.155*	 -0.229*	 -0.236*	-0.426*

 6	 4.00	 0.017	 -0.058	 -0.048	 -0.347*	 0.147*		  0.000	 -0.114*	-0.008	 -0.082	 -0.089	 -0.279*

 7	 4.00	 0.017	 -0.058	 -0.047	 -0.348*	 0.147	 0.000		  0.114*	-0.008	 -0.082	 -0.089	 -0.279*

 8	 4.11	 -0.130*	 0.055	 0.066	 -0.234*	 0.236*	 0.114*	 0.114*		  0.106	 0.032	 0.025	 -0.165*

 9	 4.00	 0.025	 -0.050	 -0.040	 -0.340*	 0.155*	 0.008	 0.008	 -0.106		  -0.074	 -0.081	 -0.271*

10	 4.08	 0.098*	 0.023	 0.034	 0.266*	 0.229*	 0.082	 0.082	 -0.032	 0.074		  0.088	 -0.179*

11	 4.09	 0.106*	 0.031	 0.042	 -0.258*	 0.236	 0.089	 0.089	 -0.025	 0.081	 0.008		  -0.189*

12	 4.28	 0.296*	 0.220*	 0.231*	 -0.069	 0.426*	 0.279*	 0.279*	 0.165*	 0.271*	 0.179*	 0.189*	

ตารางที ่5 ความพงึพอใจผูป่้วยนอกรายโรงพยาบาลกลุ่มโรงพยาบาลศูนย ์(A) 

ล�ำดบั	                โรงพยาบาล	                     ร้อยละ	 ล�ำดบั	            โรงพยาบาล	                ร้อยละ

 1	 โรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช	 86.40	 15	 โรงพยาบาลสมุทรสาคร	 81.00

 2	 โรงพยาบาลศรีสะเกษ	 85.40	 15	 โรงพยาบาลพุทธโสธรฯ	 81.00

 3	 โรงพยาบาลสริุนทร์	 84.80	 17	 โรงพยาบาลเจ้าพระยายมราชฯ	 80.80

 4	 โรงพยาบาลอดุรธานี	 84.60	 18	 โรงพยาบาลสวรรค์ประชารักษ์	 79.00

 5	 โรงพยาบาลล�ำปาง	 83.80	 19	 โรงพยาบาลชลบุรี	 78.60

 6	 โรงพยาบาลพุทธชินราชฯ	 83.80	 20	 โรงพยาบาลนครปฐม	 78.20

 7	 โรงพยาบาลร้อยเอด็	 83.80	 21	 โรงพยาบาลขอนแก่น	 76.20

 8	 โรงพยาบาลสระบุรี	 83.00	 22	 โรงพยาบาลตรัง	 71.60

 9	 โรงพยาบาลสรรพสทิธปิระสงค์	 83.00	 23	 โรงพยาบาลหาดใหญ่	 75.40

10	 โรงพยาบาลพระน่ังเกล้าฯ	 82.60	 24	 โรงพยาบาลสกลนคร	 74.80

11	 โรงพยาบาลสรุาษฎร์ธานี	 82.20	 25	 โรงพยาบาลราชบุรี	 71.40

12	 โรงพยาบาลวชิระภเูกต็	 82.00	 26	 โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา	 69.60

13	 โรงพยาบาลหาราชนครราชสมีา	 81.60	 27	 โรงพยาบาลนครพิงค์เชียงใหม่	 65.20

14	 โรงพยาบาลบุรีรัมย์	 81.40			 

หมายเหต ุ	 โรงพยาบาล ระยอง สมุทรปราการ ยะลา เชียงราย อตุรดติถ ์เจ้าพระยาอภัยภเูบศรปราจีณบุรี พระปกเกล้าจันทบุรี 

	 ไม่มข้ีอมูลน�ำเข้าตามแบบส�ำรวจออนไลน์ หรือมจี�ำนวนตวัอย่างน้อย จึงไม่ได้น�ำมาเทยีบเคียง



ความพงึพอใจของผูป่้วยนอกทีใ่ชบ้ริการในโรงพยาบาลศูนยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไป ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561

วารสารวชิาการสาธารณสขุ 2565 ปีที ่31 ฉบบัที ่2 313

(ตารางที่ 7)

ส่วนที่ 3 ผลการศกึษาความสมัพันธ	์

จากการวิเคราะห์ความสมัพันธร์ะหว่างตัวแปรพบว่า 

อายุ และอาชีพมคีวามสมัพันธก์บัความพึงพอใจผู้ป่วย-

นอกทีม่าใช้บริการ อย่างมนัียส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

วิจารณ์
การวิจัยน้ีบรรลุตามวัตถุประสงค์เน่ืองจากท�ำให้ทราบ

ผลประเมนิระดบัความพึงพอใจผู้ป่วยนอกที่ไปใช้บริการ

โรงพยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทัว่ไป (S, M1) ซ่ึงภาพรวม

จัดอยู่ในระดบัมากและทราบความแตกต่างความพึงพอใจ

ผู้ป่วยนอกระหว่างขนาดโรงพยาบาล และแผนกที่ให้

บริการ รวมทั้ง ทราบความสมัพันธเ์พศ การศกึษา อาชีพ 

วันใช้บริการกบัระดบัความพึงพอใจ โดยที่การศกึษาคร้ัง

น้ีสะท้อนให้เหน็ว่าส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสขุได้

ให้ความส�ำคัญกบัคุณภาพบริการประชาชนประเภทผู้ป่วย-

นอกของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลทั่วไปมากขึ้น

เน่ืองจากเป็นการด�ำเนินการทั่วประเทศและต่อเน่ืองจาก

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560(10) สอดคล้องกบัพระราช-

กฤษฎกีาว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธกีารบริหารกจิการบ้าน-

เมอืงที่ดทีี่ต้องการให้ส่วนราชการท�ำงานให้เกดิประโยชน์

สขุต่อประชาชนผู้รับบริการโดยมกีารประเมนิจากการวัด

ตารางที ่6 ความพงึพอใจผูป่้วยนอกกลุ่มโรงพยาบาลทัว่ไป (S)

ล�ำดบั	                โรงพยาบาล	                     ร้อยละ	 ล�ำดบั	            โรงพยาบาล	                ร้อยละ

1	 โรงพยาบาลพัทลุง	 90.40	 16	 โรงพยาบาลหนองคาย	 79.80

2	 โรงพยาบาลอทุยัธานี 	 89.80	 17	 โรงพยาบาลล�ำพูน	 79.40

3	 โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ	์ 89.60	 18	 โรงพยาบาลสโุขทยั	 78.60

4	 โรงพยาบาลแพร่ 	 89.20	 18	 โรงพยาบาลมหาสารคาม	 78.60

4	 โรงพยาบาลนครนายก 	 89.20	 18	 โรงพยาบาลสตลู	 78.60

6	 โรงพยาบาลพังงา 	 88.40	 21	 โรงพยาบาลพิจิตร	 78.20

7	 โรงพยาบาล 50 พรรษา มหาวชิราลงกรณ	์ 88.20	 22	 โรงพยาบาลกาฬสนิธุ	์ 77.40

	 อบุลราชธานี		  23	 โรงพยาบาลบงึกาฬ	 77.20

8	 โรงพยาบาลนครพนม 	 86.00	 23	 โรงพยาบาลสงขลา	 77.20

9	 โรงพยาบาลอ่างทอง 	 85.80	 25	 โรงพยาบาลชัยภมูิ	 76.80

10	 โรงพยาบาลชัยนาทนเรนทร 	 84.80	 26	 โรงพยาบาลนราธวิาสราชนครินทร์	 76.00

11	 โรงพยาบาลพะเยา	 84.00	 27	 โรงพยาบาลระนอง 	 72.40

11	 โรงพยาบาลมุกดาหาร	 84.00	 28	 โรงพยาบาลน่าน 	 71.80

13	 โรงพยาบาลตราด 	 83.20	 29	 โรงพยาบาลพระจอมเกล้าเพชรบุรี	 71.40

14	 โรงพยาบาลปทุมธานี	 82.60	 30	 โรงพยาบาลอ�ำนาจเจริญ 	 69.80

15	 โรงพยาบาลหนองบวัล�ำภ	ู 81.40

หมายเหต ุ	 โรงพยาบาลสมเดจ็พระพุทธเลิศหล้าสมุทรสงคราม นางรอง จังหวัดบุรีรัมย์ กระบี่ เพชรบูรณ ์สงิห์บุรี ศรีสงัวาลย์ 

จังหวัดแม่ฮ่องสอน ยโสธร เลย ก�ำแพงเพชร พหลพลพยุหเสนา กาญจนบุรี แม่สอด จังหวัดตาก สมเดจ็พระเจ้า-

ตากสนิมหาราช ชุมพรเขตรอดุมศกัดิ์ หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขนัธ ์บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี พระนารายณม์หาราช 

จังหวัดลพบุรี บางละมุง จังหวัดชลบุรี สมเดจ็พระยุพราชสระแก้ว และโรงพยาบาลปัตตานี ไม่มข้ีอมูลน�ำเข้าตาม   

แบบส�ำรวจออนไลน์ หรือ มจี�ำนวนตวัอย่างน้อย จึงไม่ได้น�ำมาเทยีบเคียง
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ความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการ(11) และข้อมูลที่ได้

จากวิจัยน้ีเมื่อสะท้อนกลับต่อโรงพยาบาลต่างๆ จะท�ำให้

โรงพยาบาลสามารถน�ำไป ใช้ประโยชน์ในการวางแผน 

แก้ไขปรับปรงุ พัฒนาคุณภาพบริการให้ดีย่ิงขึ้น เป็นไป

ตามมาตรา 7 พระราชบญัญัตกิารบริหารจัดการบ้านเมอืง

ที่ด ีที่จะต้องมกีารคอยรับฟังความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการเพ่ือปรับปรงุวิธปีฏบิตังิานให้เหมาะสม(12) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในคร้ังน้ีมีเป็นจ�ำนวนมากเป็นไป

ตามสูตรการค�ำนวณกลุ่มตัวอย่างเพ่ือที่ใช้เป็นตัวแทน

ผู้รับบริการจึงสอดคล้องตามหลักสถิติ(9) ท�ำให้ข้อมูล

ระดับความพึงพอใจที่ได้ในคร้ังน้ีน่าเช่ือถอื และจากผล

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากับร้อยละ 80.87    

ต�่ ำกว่าการศึกษาผู้ป่วยที่ใช้บริการของโรงพยาบาล

บ้านแพ้วที่ศึกษาโดยบุษราคัม แก้วกระจ่าง(13) แต่เป็น

ระดับความพึงพอใจที่สูงกว่าค่าเป้าหมายที่กระทรวง-

สาธารณสขุตั้งไว้ที่ร้อยละ 80.00(14) และมีค่าสงูกว่าผล

การส�ำรวจความพึงพอใจในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560(15) 

ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้บริหารระดับสูงของส�ำนักงานปลัด-

กระทรวงสาธารณสขุ และผู้บริหารโรงพยาบาลศนูย์  โรง-

พยาบาลทั่วไปได้ให้ความส�ำคัญในเร่ืองคุณภาพบริการ

มากขึ้น(16) 

การที่ผู้ป่วยนอกมคีวามพึงพอใจสงูสดุด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการน้ันสอดคล้องกับการศึกษาในปีงบประมาณ 

2560(16) และสอดคล้องกบัการศกึษาของโรงพยาบาล-

ตารางที ่7 ความพงึพอใจผูป่้วยนอกกลุ่มโรงพยาบาลทัว่ไป (M1)

ล�ำดบั	                โรงพยาบาล	                     ร้อยละ	 ล�ำดบั	            โรงพยาบาล	                ร้อยละ

 1	 โรงพยาบาลสชิล จังหวัดนครศรีธรรมราช	 95.60	 11	 โรงพยาบาลศรีสงัวร จังหวัดสโุขทยั	 81.20

 2	 โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสมีา	 90.60	 12	 โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชเดชอดุม	 81.20

	 จังหวัดนครราชสมีา			   จังหวัดอบุลราชธานี

 3	 โรงพยาบาลอนิทร์บุรี จังหวัดสงิห์บุรี	 90.40	 13	 โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชสว่าง-	 80.40

 4	 โรงพยาบาลมะการักษ์ จังหวัดกาญจนบุรี	 88.60		  แดนดนิ จังหวัดสกลนคร

 5	 โรงพยาบาลเฉลิมพระเกยีรตสิมเดจ็-	 86.80	 14	 โรงพยาบาลชุมแพ จังหวัดขอนแก่น	 79.20

	 พระเทพรัตราชสดุาฯ สยามบรมราชกุมารี		  15	 โรงพยาบาลพระพุทธบาท จังหวัดสระบุรี	 78.80

	 จังหวัดระยอง		  16	 โรงพยาบาลบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ	78.60

 5	 โรงพยาบาลสริินธร(ภาคตะวันออก-	 86.80	 16	 โรงพยาบาลฝาง จังหวัดเชียงใหม่	 78.20

	 เฉียงเหนือ) จังหวัดขอนแก่น		  18	 โรงพยาบาลด�ำเนินสะดวก จังหวัดราชบุรี	 77.80

 7	 โรงพยาบาลกุมภวาปี จังหวัดอดุรธานี	 83.20	 19	 โรงพยาบาลเชียงค�ำ จังหวัดพะเยา	 76.60

 8	 โรงพยาบาลสมเดจ็พระสงัฆราชองค์ที่ 17	 83.00	 20	 โรงพยาบาลเบตง จังหวัดยะลา	 75.00

	 จังหวัดสพุรรณบุรี		  21	 โรงพยาบาลสไุหงโกลก จังหวัดนราธวิาส	 74.80

 9	 โรงพยาบาลวารินช�ำราบ จังหวัดอบุลราชธานี	 82.80	 22	 โรงพยาบาลแกลง จังหวัดระยอง	 71.80

10	 โรงพยาบาลจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่	 81.20	 23	 โรงพยาบาลบ้านหมี่ จังหวัดลพบุรี	 70.60

หมายเหต ุ	 โรงพยาบาลเกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี ปราสาท จังหวัดสริุนทร์ ตะกั่วป่า จังหวัดพังงา โพธาราม จังหวัดราชบุรี 

เสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา กระทุม่แบน จังหวัดสมุทราสาคร กบนิทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี อรัญประเทศ จังหวัด

สระแก้ว วานรนิวาส จังหวัดสกลนคร ภเูขยีวเฉลิมพระเกยีรต ิจังหวัดชัยภมู ิปากช่องนานา จังหวัดนครราชสมีา   

กนัทรลักษณ ์จังหวัดศรีษะเกษ ทุง่สง จังหวัดนครศรีธรรมราช ไม่มข้ีอมูลน�ำเข้าตามแบบส�ำรวจออนไลน์ หรือม ี 

จ�ำนวนตวัอย่างน้อย จึงไม่ได้น�ำมาเทยีบเคียง
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พึงพอใจผู้ป่วยนอกจ�ำแนกตามขนาดของโรงพยาบาล พบ

มีความแตกต่างกันทุกคู่น้ัน แตกต่างจากการศึกษาใน

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ทีพ่บมคีวามแตกต่างกนัเฉพาะ

คู่ของโรงพยาบาลศูนย์ (A) กบัโรงพยาบาลทั่วไป (S) 

และกบัโรงพยาบาลทัว่ไป (M1) และความพึงพอใจผู้ป่วย-

นอกระหว่างแผนกที่ใช้บริการพบมีความแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ สอดคล้องกับการศึกษาใน

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560(16) ผลการเรียงล�ำดับความ   

พึงพอใจผู้ป่วยนอกตามเขตสขุภาพสงูสดุคือเขตสขุภาพ

ที่ 11 สรุาษฏร์ธานี ต่างจากปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ที่

สงูสดุคือเขตสขุภาพที่ 7 ขอนแก่น และกลุ่มโรงพยาบาล-

ศูนย์ (A) พบความพึงพอใจสงูสดุ คือ โรงพยาบาล-

มหาราชนครศรีธรรมราช ต่างจากปีงบประมาณ พ.ศ. 

2560 ที่สงูสดุคือโรงพยาบาลศรีสะเกษ และกลุ่มโรง-

พยาบาลทัว่ไป (S)พบพึงพอใจสงูสดุที่โรงพยาบาลพัทลุง 

ต่างจากปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ที่พบพึงพอใจสงูสดุ

คือ โรงพยาบาลตราด และกลุ่มโรงพยาบาลทั่วไป (M1) 

พบพึงพอใจสูงสุดที่โรงพยาบาลสิชล จังหวัดนครศรี-

ธรรมราช ต่างจากปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ที่พบพึง-

พอใจสงูสดุคือ โรงพยาบาลชุมแพ จังหวัดขอนแก่น(16) 

ความสัมพันธ์ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า อายุ และอาชีพ     

มีความสมัพันธก์บักบัความพึงพอใจผู้ป่วยแตกต่างจาก

การศึกษาของบุษราคัม แก้วกระจ่าง ที่พบเฉพาะปัจจัย

เร่ืองเพศมคีวามสมัพันธก์บัความพึงพอใจผู้ป่วย(13)

สรุป 

การส�ำรวจความพึงพอใจผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล-

ศนูย์ โรงพยาบาลทัว่ไป เป็นสิง่ที่มคีวามส�ำคัญและจ�ำเป็น 

เน่ืองจากมีการบัญญัติไว้ในกฎหมายตามพระราชกฤษ-  

ฏกีาการบริหารจัดการบ้านเมอืงทีด่ ีและตามเกณฑพั์ฒนา

คุณภาพบริหารจัดการภาครัฐ รวมทั้งตามค�ำรับรองการ

ปฏบิตัริาชการของผู้บริหารระดบัสงูขององค์การ/หน่วย-

งาน และเป็นการตดิตามแก้ไขข้อร้องเรียนของประชาชน

ผู้รับบริการ แม้จะมข้ีอจ�ำกดัเร่ืองการเลือกให้ครอบคลุม

กลุ่มตัวอย่างทุกกลุ่ม รวมทั้งกระจายตามวัน ช่วงเวลา

บ้านแพ้ว ที่ศกึษาโดยบุษราคัม แก้วกระจ่าง(2558)(13) 

ส่วนที่พึงพอใจต�่ำสดุด้านขั้นตอนการให้บริการน้ัน แตก-

ต่างจากผลการส�ำรวจในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ที่พบ

ต�่ำสดุในด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก โดยที่ความพึงพอใจ

สูงสุดในแต่ละด้าน และแต่ละเร่ืองกส็อดคล้องกับการ

ศกึษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560(16) เฉพาะความพึง-

พอใจต�่ำในเร่ืองความสะดวก รวดเร็วการให้บริการ 

สอดคล้องกับการศึกษาของส�ำนักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.)(17) โรงพยาบาลต่างๆ จึง

ควรด�ำเนินการปรับปรงุการบริการอย่างจริงจังเพ่ือให้การ

บริการประชาชนมคีวามสะดวกรวดเรว็มากขึ้น 

ส�ำหรับด้านเจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจสงูสดุต่อความ

ซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏบิตัหิน้าทีน้ั่น ต่างจากการศกึษาของ 

ก.พ.ร. ที่พบพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองด้านความรู้ ความ

สามารถในการให้บริการ(17) ความพึงพอใจของเพศชาย-

หญิง และระดบัการศกึษา พบมคีวามพึงพอใจใกล้เคียง

กนั รวมทั้งกลุ่มอายุน้ันพบอายุ 60 ปี ขึ้นไป อาชีพรับ-

ราชการ/รัฐวิสาหกจิ มคีวามพึงพอใจสงูสดุ และความพึง

พอใจสูงสุดคือแผนกกายภาพบ�ำบัดสอดคล้องกับการ

ศึกษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560(16) ต�่ำสดุคือแผนก

ฉุกเฉิน ขดัแย้งกบัการศกึษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 

ที่พบต�่ำสดุในแผนกอายุรกรรม(16) ความพึงพอใจจ�ำแนก

ตามขนาดโรงพยาบาลที่พบโรงพยาบาลทั่วไป (M1) มี

ระดบัความพึงพอใจสงูสดุ ต�่ำสดุคือโรงพยาบาลศนูย์ (A) 

สอดคล้องกบัการศกึษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560(16) 

ความพึงพอใจจ�ำแนกตามวันบริการพบพึงพอใจสงูสดุใน

วันศุกร์อาจเน่ืองมาจากวันศุกร์เป็นสุดสัปดาห์ที่มีผู้มา   

รับบริการจ�ำนวนน้อย ท�ำให้เจ้าหน้าที่ให้เวลาในการดูแล

รักษาได้มากขึ้น และจุดบริการรวมที่พึงพอใจสูงสุดคือ  

จุดซักประวัติและต�่ำสดุคือแผนกจ่ายยา ขัดแย้งกบัการ

ศกึษาของวรวรรณ สโมสรสขุ และคณะ(18) ที่ศกึษาความ

พึงพอใจผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิม-

พระเกยีรติแล้ว พบว่า ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการให้

บริการมากที่สุดคือเร่ืองระยะเวลาในการรอตรวจนาน 

และระยะเวลารอรับยานาน และเมื่อเปรียบเทยีบความ 
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ประชาชนผูร้บับริการประเภทผูป่้วยนอกทีใ่หค้วามร่วม-

มือในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบคณุเจา้หนา้ที่

ฝ่ายแผนงานและฝ่ายบริหารของส�ำนกัวชิาการสาธารณสขุ

ทีช่่วยประสาน บริหารจดัการ อ�ำนวยความสะดวก จน

ท�ำใหก้ารส�ำรวจครัง้นีส�ำเรจ็ดว้ยดี 
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This survey research aimed to (1) determine the satisfaction of outpatients at central and general 

hospitals, (2) compare the satisfaction of outpatients based on the hospital settings, and (3) determine the 

relationship between gender, education, occupation, service days and the satisfaction. Altogether 25,752 

out-patients were recruited from 103 hospitals, divided into 30 regional hospitals (A), 44 general 

hospitals (S) and 29 general hospitals (M1) through random sampling. Data were collected by using a 

5-level estimation questionnaire which had validity index of 0.8–1.0 and reliability was 0.88; and the 

data were analyzed with descriptive statistics (mean, percentages) as well as the tests for association using 

one-way ANOVA and Pearson correlation. It was found that most of outpatients were female, secondary 

education/diploma, age 30-59 years; and their occupation included government or state enterprise 

worker, trade/private business, farmer and general employee. The common days for hospital visits were 

Monday, Wednesday and Thursday; and the main out-patient departments were internal medicine, surgery 

and obstetrics. Maximum satisfaction was expressed by 80.87% of the samples; the highest was in the 

areas of service personnel, and the lowest on service procedures. The details were as follow: (1) officer: 

highest satisfaction was with honesty in performing duties, and the lowest was about empathy, enthusiastic 

and ready to service; (2) service procedures: high satisfaction was with the intended service, the lowest 

was convenience and fast service, (3) facilities: satisfied with the clear and easy to understand signs and 

public relations, the lowest was about inadequate amenities such as toilets, drinking water, waiting seats; 

(4) service quality: high satisfaction was in receiving good service and quality. Comparing satisfaction 

based on hospital size, there was a high level satisfaction on M1 general hospitals (82.40%), followed 

by S level general hospitals (80.80%) and center (A) hospitals (79.80%). Age and occupation were 

found to be significantly associated with satisfaction of the outpatients services (p<0.05).
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