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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาความสัมพันธ์เชิงท�ำนาย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยท�ำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ต่อการให้บริการของแผนกผู ้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต กลุ ่มตัวอย่างเป็นผู ้ท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีแผนกผู ้ป่วยนอก
โรงพยาบาลชนิเขต ระหว่างเดอืน เมษายน ถงึเดอืนสงิหาคม พ.ศ. 2563 โดยวธิกีารสุม่อย่างง่าย จ�ำนวน 350 คน เครือ่งมอืวจิยั

ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ (1) แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล และ (2) แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการของแผนกผู ้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขตของ Trakulboonnate (2017) วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ

เชิงพรรณนา สถิติไคสแควร์ สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ สเปียร์แมน สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และสถิติถดถอย

พหุคณูแบบขัน้ตอน ผลการวจิยัพบว่า กลุม่ตัวอย่างมคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลชินเขต 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน พบว่า ปัจจัยท�ำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

การให้บรกิารของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลชินเขต ได้แก่ ระยะเวลาทีร่อรบับรกิาร รายได้ต่อเดอืน จ�ำนวนครัง้ทีเ่ข้ารับบริการ 
สิทธิการรักษา และอาชีพ (p<.05) ทั้ง 5 ปัจจัยสามารถร่วมกันท�ำนายความพึงพอใจต่อการให้บริการได้ร้อยละ 47.2 

ผลการศึกษาท�ำให้ได้ปัจจัยท�ำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต 

ซ่ึงข้อมูลน้ีเป็นประโยชน์ต่อการน�ำไปพัฒนาระบบการบริการ เพื่อให้การกระบวนการรักษาและการพยาบาลมีคุณภาพ

และเป็นมาตรฐานมากขึ้นในอนาคต

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจ การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต
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Abstract

This predictive correlation research was to determine the factors for predicting the level of client 

satisfaction provided by the Out-Patient Department--OPD of the Chinnakhet hospital. The samples 

were collected from April to August 2019. The sample consisted of 350 service receivers, the clients 

in OPD of the Chinnakhet hospital. They were selected by a simple random sampling technique. The 

instruments used in this study were a questionnaire about sociodemographic, a questionnaire of client 

satisfaction toward the service of OPD of the Chinnakhet hospital (Trakulboonnate, 2017). Data were 

analyzed using a descriptive statistic, Chi-square test, Spearman’s rank correlation coefficient, Pearson’s 

product correlation coefficient, and Stepwise multiple regression analysis. The results found that the 

mean scores of clients’ satisfaction toward the service of OPD of the Chinnakhet Hospital were at a 

high level. By examining the stepwise multiple regression for predicting the level of client satisfaction 

provided by the Out-Patient Department, OPD of the Chinnakhet Hospital, it was found that the factors 

that could predict this status included waiting time, monthly income, number of service visits, medical 

treatment rights and occupation. All five variables were able to predict chest pain status at 47.2 per 

cent. Based on the findings, the results from this study provide beneficial information for developing 

a service management system to be more quality and standard in the future.
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บทน�ำ

	 จากแผนพัฒนาสุขภาพแห่งชาติ ฉบับที่ 12 มีหลัก

สาธารณสุขที่ส�ำคัญ คือ ยึดคนเป็นศูนย์กลางในการพัฒนา

เพื่อให้คนไทยมีสุขภาวะที่ดี มีกรอบเป้าหมายการพัฒนา

ที่ยั่งยืน เพื่อวางรากฐานของระบบสุขภาพในระยะ 5 ปี 

เพื่อให้คนไทยมีสุขภาพแข็งแรง มีระบบบริการสุขภาพที่

มีคุณภาพ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 

ปัจจุบนัสถานบรกิารสขุภาพจึงให้ความส�ำคัญกับการพฒันา

คณุภาพบริการให้สอดคล้องกบัความต้องการและความคาด

หวังของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น หากพบว่า บริการท่ีได้รับ

จริงน้อยกว่าบริการที่คาดหวัง ผู้รับบริการจะเกิดความไม่

พึงพอใจ และไม่กลับมาใช้บริการอีก (Department of 

Older Persons, 2020)

	 แผนกผู้ป่วยนอก เป็นหน่วยงานที่มีความส�ำคัญ

ในการให้บริการของโรงพยาบาล โดยการคัดกรอง การซัก

ประวัติ สอบถามอาการของผู้ป่วยเบื้องต้น และรอเข้าพบ

แพทย์ในห้องตรวจ เพ่ือรับการวินิจฉัยโรคก่อนท่ีจะเข้าพัก

รักษาตัวหรือจ�ำหน่ายออกจากโรงพยาบาล และมาติดตาม

การรักษาอย่างต่อเนื่อง แผนกผู้ป่วยนอกมีพันธกิจหลัก

ส�ำคัญ คือ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย เพื่อวินิจฉัย

และคัดกรองโรคในเบ้ืองต้น (Prawantao, Ramakul & 

Tungsris, 2019) รวมท้ังให้การพยาบาลครอบคลมุใน 4 มติิ 

ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันโรค การรักษาโรค 

และการฟื้นฟูสภาพ เจ้าหน้าท่ีจึงมีส่วนช่วยในการอ�ำนวย

ความสะดวกแก่ผูม้ารบับรกิาร ให้การต้อนรบัด้วยความเป็นมติร 

แนะน�ำสถานท่ีของโรงพยาบาล จัดล�ำดับคิวเข้าพบแพทย์

ก่อน-หลัง การส่งต่อผู้รับบริการไปรักษายังหน่วยงานอื่นใน
กรณีฉุกเฉิน ให้ข้อมูลหรือค�ำปรึกษาด้านสุขภาพ เพื่อให้

ผู ้รับบริการทราบวิธีการดูแลและจัดการตนเองอย่าง

ต ่อเนื่องเมื่อกลับไปอยู ่ ท่ีบ้านได้ (Anuchon, 2013; 

Longsawasd, 2019)



192 Vol. 15 No. 3 September-December 2021EAU HERITAGE JOURNAL

Science and Technology

แนวคดิทฤษฎขีองความพงึพอใจ เป็นแนวคดิทีเ่กีย่วข้องกบั

ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่ง

เป็นผลจากการที่บุคคลนั้นได้มีส่วนร่วมในสิ่งน้ัน อีกท้ังเป็น

สิ่งที่สร้างแรงจูงใจให้บุคคลตั้งอยู่บนพื้นฐานความต้องการ

อย่างเป็นล�ำดับขั้นตอน จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรม
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู ้รับบริการทางการแพทย์ที่

ห้องฉุกเฉินพบว่า เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ

สทิธกิารรักษามีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของ
ผู ้รับบริการอยู ่ในระดับปานกลาง (Anuchon, 2013) 

นอกจากนี้ระดับความพึงพอใจมีส่วนเกี่ยวข้องกับจ�ำนวน

คร้ังที่เข้ารับบริการ และระยะเวลาที่รอรับบริการด้วย 

บุคคลที่เข้ารับการรักษาอย่างต่อเนื่องในโรงพยาบาลท่ี

ใช้ระยะเวลาในการรอพบแพทย์ไม่นาน ส่งผลให้ระดับ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับปานกลางถึงสูง 

(Prawantao, Ramakul & Tungsris, 2017)

	 โรงพยาบาลชนิเขต เป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาดเลก็
30 เตียง จากสถิติของผู ้รับบริการที่แผนกผู ้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลชินเขต 3 ปีย้อนหลัง (2560-2562) พบว่า มี

ผู้มารับบริการจ�ำนวน 2,164 2,232 และ 2,481 คน ตาม

ล�ำดับ ซึ่งมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นทุกปี (Medical Record of 

Chinnakhet Hospital, 2019) ลักษณะของการบริการ

ในแผนกผู้ป่วยนอก มีลักษณะงานหลากหลายในช่วงเวลา

ท่ีจ�ำกัด เพ่ือให้ผู้รับริการได้เข้ารับการตรวจจากแพทย์ที่

รวดเร็ว จึงต้องอาศัยระบบการจัดการที่มีประสิทธิภาพ 

จึงจะสามารถให้บริการพยาบาลเป็นไปอย่างมีคุณภาพ

ตามเป้าหมายและพนัธกิจของโรงพยาบาล คอื ให้การรกัษา

และการพยาบาลที่ถูกต้องและรวดเร็ว ได้มาตรฐานวิชาชีพ 

และมีความพึงพอใจจากการให้บริการ ทั้งนี้ยังให้ความรู้แก่

ผูร้บับรกิารแต่ละคนเพือ่ให้ผูร้บับรกิารสามารถกลบัไปดแูล

จัดการตนเองที่บ้านได้อย่างเหมาะสม ไม่เกิดภาวะคุกคาม

ของโรคทีรุ่นแรง ทัง้หมดนีจ้ดัเป็นการตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการและเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร 

(Jeasoh, 2012; Longsawasd, 2019)

	 ความคาดหวังของผู้ป่วย ญาติ และบุคคลท่ีมา

รับบริการที่โรงพยาบาลชินเขตจะได้รับบริการที่ดี และมี

คณุภาพในทกุครัง้ แต่เนือ่งจากการปฏบิติังานด้านการรกัษา

และการพยาบาลมีความซับซ้อนและละเอียดอ่อน มีบุคคล

หลายฝา่ยเข้ามาเกีย่วขอ้งเป็นจ�ำนวนมาก แผนกผู้ป่วยนอก

เป็นงานท่ีมีความเร่งด่วน รอช้าไม่ได้ เนื่องจากโอกาสเกิด
ความผิดพลาดสูงหรือไม่สมบูรณ์หรือเกิดความรู้สึกไม่

พึงพอใจในสิ่งท่ีไม่พึงประสงค์ได้ง่าย เนื่องจากผู้ท่ีมารับ

บริการต้องการท่ีจะได้รับการบริการที่มีคุณภาพสูงสุดตาม
ความคาดหวงั สะดวก และรวดเรว็ จงึมโีอกาสเกดิความไม่

เข้าใจและความพึงพอใจต่อการเข้ารับบริการได้เพิ่มมาก

ขึ้น ซึ่งคุณภาพของการบริการสามารถประเมินได้โดย

การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Decharak, 2016; 

Ngamkam, Suwannapong, Tipayamongkholgul & 

Manmee, 2018)

	 ผู้วิจัยในฐานะพยาบาลวิชาชีพมีหน้าท่ีดูแลผู้รับ

บริการทุกเพศ ทุกวัยท่ีเจ็บป่วยฉุกเฉินและเรื้อรัง ตั้งแต่แรก

รับท่ีโรงพยาบาลท้ังก่อนตรวจ ขณะเข้ารับการตรวจ และ

ให้ค�ำปรกึษาภาวะสขุภาพหลงัการตรวจ โรงพยาบาลชนิเขต
ได้เห็นความส�ำคัญของการให้การบริการท่ีได้คุณภาพและ
ยกระดับการพัฒนาการบริการให้ดีมากข้ึน จึงมีความสนใจ
ศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับ
บริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล

ชินเขต ซึ่งเป็นโรงพยาบาลขนาดเล็ก จ�ำนวน 30 เตียง 

เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ท�ำให้

ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ เกิดความเชื่อมั่นและภาพ

ลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาความสามารถในการท�ำนายของ

ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน

สิทธิการรักษา จ�ำนวนคร้ังท่ีเข้ารับบริการ และระยะเวลา

ที่รอรับบริการต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้

บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต

	 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลชินเขต

ค�ำถามการวิจัย

	 1. ป ัจจัยส ่วนบุคคลมีอ�ำนาจในการท�ำนาย

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนก

ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต ได้หรือไม่อย่างไร
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	 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ

ของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต อยู่ในระดับใด

กรอบแนวคิดการวิจัย

	 การวิจัยนี้ผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดของ Davis and 

Bush (1995) ในการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วน

บุคคลกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ

ของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต ปัจจัยส่วนบุคคล 

ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ�ำนวนครั้งท่ีเข้ารบั

บรกิาร และระยะเวลาทีร่อรบับรกิาร และความพงึพอใจของ

ผูรั้บบรกิารต่อการบรกิารของแผนกผูป่้วยนอก ประกอบด้วย 
8 ด้าน คอื (1) ความสะดวกในการใช้บรกิาร (2) อธัยาศยัไมตรี 

(3) ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (4) การให้ความรู ้ค�ำแนะน�ำ 

ค�ำปรึกษา (5) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (6) ความพร้อมท่ี

จะให้การรักษาพยาบาล (7) จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี และ 

(8) ราคา ดังแสดงในแผนภาพ 1

วิธีด�ำเนินการวิจัย

ประชากร 

	 ผูร้บับรกิารอาย ุ20 ปีข้ึนไป ท่ีเข้ารบับรกิารทางด้าน

การแพทย์ เช่น ท�ำแผล ฉดียา เจาะเลอืดและตดิตามผลตรวจ

ทางห้องปฏบัิตกิาร หรอืเป็นผูป่้วยโรคเรือ้รงัท่ีเข้ารบัการตรวจ

ตามนัดของแพทย์ที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชนิเขต 

(โรงพยาบาลขนาดเล็ก 30 เตียง) จ.นนทบุรี  

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

  ปัจจัยส่วนบุคคล
     เพศ 
     อายุ 
     อาชีพ 
     รายได้ต่อเดือน 
     สิทธิการรักษา
     จำ�นวนครั้งที่เข้ารับบริการ 
     ระยะเวลาที่รอรับบริการ

     ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
   1) ความสะดวกในการใช้บริการ 
   2) อัธยาศัยไมตรี 
   3) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
   4) การให้ความรู้ คำ�แนะนำ� คำ�ปรึกษา 
   5) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
   6) ความพร้อมที่จะให้การรักษาพยาบาล 
   7) จริยธรรมของเจ้าหน้าที่
   8) ราคา
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กลุ่มตัวอย่าง

	 ผูป่้วยทีม่ารับบรกิารทางด้านการแพทย์ เช่น ท�ำแผล 

ฉีดยา เจาะเลือดและติดตามผลตรวจทางห้องปฏิบัติการ 

หรอืเป็นผูป่้วยโรคเร้ือรงัทีเ่ข้ารบัการตรวจตามนดัของแพทย์

ที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต อายุ 20 ปีข้ึนไป 

ระหว่างเดือนเมษายน ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 โดย

ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (simple random sampling) จาก

ประชากร 2,481 คน (Medical Record of Chinnakhet 

Hospital, 2019) โดยใช้สูตรของ Taro Yamane (1970) 

ที่ก�ำหนดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 5% หรือท่ีช่วง

ความเช่ือมั่น 95% การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลได้

กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 350 คน ไม่มีแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์
และไม่มีกลุ ่มตัวอย่างที่ปฏิเสธ หรือไม ่ยินดีเข ้าร ่วม

โครงการวิจัย คิดเป็นกลุ่มตัวอย่างที่เข้าร่วม ร้อยละ 100 

โดยก�ำหนดคุณสมบัติของกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์ ดังนี้

เกณฑ์การคัดเข้าศึกษา (inclusion criteria)

	 1. เป็นผู้ที่เข้ารับบริการทางด้านการแพทย์หรือ

มาตรวจตามนัดในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต 

	 2. ระดับความรู ้สึกตัวและสติสัมปชัญญะปกติ 

สามารถส่ือสารและเข้าใจภาษาไทยได้ดี

	 3. ไม่มีความจ�ำเสื่อมหรือมีปัญหาทางจิต

	 4. ไม่มีภาวะแทรกซ้อน เช่น มีไข้สูง หน้ามืด เวียน

ศีรษะ เป็นลม 

	 5. ยินดีให้ความร่วมมือและเข้าร่วมการวิจัย

เกณฑ์การคัดออกจากศึกษา (exclusion criteria)

	 1. ผู้รับบริการที่เกิดภาวะแทรกซ้อนรุนแรงต้อง

เข้ารับการรักษาเร่งด่วนในระหว่างการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 2. ผู้รับบริการที่ขอถอนตัวออกจากโครงการวิจัย

ระหว่างการเก็บรวบรวมข้อมูล

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

	 แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้

	 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ 

เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ 

ระยะเวลาท่ีรอรับบริการ 

	 ส่วนที ่2 แบบสอบถามความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

ต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต 

ซ่ึงผู ้วิจัยได้น�ำแบบสอบถามของ Trakulboonnate 
(2017) มาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล มีทั้งหมด 8 ด้าน 

คือ (1) ความสะดวกในการใช้บริการ (2) อัธยาศัยไมตรี
(3) ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (4) การให้ความรู ้ค�ำแนะน�ำ 

ค�ำปรึกษา (5) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (6) ความพร้อมท่ีจะ
ให้การรักษาพยาบาล (7) จริยธรรมของเจ้าหน้าที่ และ
(8) ราคา ลกัษณะค�ำถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating
scale) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และ

น้อยท่ีสุด ใช้เกณฑ์การแปลความหมายดังนี้ (Srisa-aad, 

2009)

	 4.51-5.00 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 

	 3.51-4.50 หมายถึง เห็นด้วยมาก 

	 2.51-3.50 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 

	 1.51-2.50 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 

	 1.00-1.50 หมายถึง เห็นด้วยน้อยท่ีสุด

	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ผู ้วิจัยได้น�ำ

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการของเนตรเพชร

รัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร Trakulboonnate (2019) มาใช้ ซึ่ง

ได้น�ำไปหาค่า ความตรง (validity) จากผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน 

ได้ค่า Index of item Objective Congruence--IOC 

ระหว่าง 0.50-1.00 และน�ำไปหาค่าความเทีย่ง (reliability) 
โดยน�ำไปทดลองใช้กับผู้รับบริการรายอื่นที่เข้ารับบริการท่ี

แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต จ�ำนวน 30 คน และ

น�ำไปหาค่าค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

alpha coefficient) เท่ากับ .98
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การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 1. ผู้วิจัยด�ำเนินการท�ำหนังสือขออนุมัติโครงการ

วิจัยเสนอผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาลชินเขต เพื่อขอความ

อนุเคราะห์ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยและเก็บ

ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง

	 2. เมือ่ได้รบัการอนมุตัจิากผูอ้�ำนวยการโรงพยาบาล

ชินเขต ผู้วิจัยขออนุญาตหัวหน้ากลุ่มการพยาบาล หัวหน้า

พยาบาลแผนกผู้ป่วยนอก เพื่อแนะน�ำตัวและขอความร่วม

มือในการวิจัย พร้อมช้ีแจงวัตถุประสงค์ และวิธีด�ำเนินการ

วิจัย
	 3. ผู ้วิจัยชี้แจงวัตถุประสงค์การวิจัยและขอ

ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 

โดยชี้แจงให้ทราบถึงสิทธิ์ในการตอบหรือปฏิเสธการเข้า

ร่วมการวิจัย เมื่อผู้รับบริการยินยอมเข้าร่วมการวิจัยจึงให้

ลงนามยินยอมเข้าร่วมโครงการวิจัย

	 4. ผูว้จัิยสมัภาษณ์กลุม่ตัวอย่างด้วยตนเอง โดยใช้ 

เวลา 20-30 นาที เมื่อสิ้นสุดการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัย

กล่าว ขอบคณุกลุม่ตวัอย่าง และแจ้งสิน้สดุการเก็บรวบรวม

ข้อมูล
	 5. เมื่อผู้วิจัยเก็บข้อมูลครบแล้ว ได้ท�ำการตรวจ

สอบความถกูต้องสมบรูณ์ และน�ำไปวเิคราะห์ข้อมลู จดัท�ำ

รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์และน�ำเสนอผู้อ�ำนวยการและ

ผู้บริหารโรงพยาบาลชินเขต 

การพิทักษ์สิทธิ์ 

	 การวิจัยนี้ได้ผ่านการรับรองจากคณะกรรมการ

จริยธรรมการวิจัย โรงพยาบาลชินเขต เม่ือวันที่ 22 มีนาคม 

พ.ศ. 2563 รหัส โครงการ 013/2563 ผู้วิจัยให้การพิทักษ์

สิทธ์ิกลุม่ตวัอย่างตลอดกระบวนการวจิยั ชีแ้จงวตัถปุระสงค์

ในการศึกษาให้ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกรับทราบ จึงขอ

ความร่วมมือและความยินยอมในการเก็บรวบรวมข้อมูล

การวิจัย ซ่ึงกลุ่มตัวอย่าง สามารถปฏิเสธในการเข้าร่วม

การวิจัยได้ตลอดเวลา โดยไม่มีผลต่อการรักษาพยาบาลท่ี

ได้รับ ผลการศึกษาที่ได้ ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับ จะไม่มี

การระบ ุช่ือ-นามสกลุ และไม่น�ำเสนอเพือ่ก่อให้เกดิผลเสยีต่อ

กลุ่มตัวอย่าง ภายหลังเสร็จสิ้นการวิจัยแล้ว ข้อมูลท้ังหมด

จะถูกท�ำลายเพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิ์ของตัวอย่าง

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ผู ้วิจัยใช้การวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูป 

(SPSS) วเิคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนา (descriptive statistics) 

ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย พิสัย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และก�ำหนดระดบันยัส�ำคญั ทีร่ะดบั 

.05 โดยการทดสอบไคส์ก�ำลังสอง (Chi-square test) 

สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สเปียร์แมน (Spearman’s 

rank correlation) สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน 

(Pearson’s product moment correlation coefficient) 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (stepwise 

multiple regression analysis)

ผลการวิจัย

	 กลุม่ตวัอย่าง จ�ำนวน 350 คน เป็นเพศหญงิ ร้อยละ 

57.43 และเพศชาย ร้อยละ 42.57 มีอายุเฉลี่ย 58.72 ปี 

จบการศึกษาระดับปริญญาตรีและสูงกว่ามากที่สุด ร้อยละ 

28.29 ประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

มากท่ีสุด ร้อยละ 28.29 รองลงมาคือ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 

ร้อยละ 25.42 และมีรายได้ครอบครัวต่อเดือนมากกว่า 

20,000 มากท่ีสุด กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จ่ายค่ารักษา

พยาบาลเป็นเงินสด ร้อยละ 42.57 รองลงมา คือ เบิกต้น

สังกัด ร้อยละ 30 กลุ่มตัวอย่างเข้ารับบริการท่ีโรงพยาบาล

ชินเขต จ�ำนวน 2 ครั้งมากท่ีสุด ร้อยละ 43.71 ใช้ระยะเวลา

ท่ีรอรับบริการ 15-30 นาที มากท่ีสุด ร้อยละ 48.00 

รองลงมา คือ น้อยกว่า 15 นาที ร้อยละ 26.57 

	 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของกลุม่ตวัอย่างต่อ

การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขตโดย

รวมอยู่ในระดับมาก (M=4.21 SD=.79) และเมื่อพิจารณา

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของกลุ ่มตัวอย่างต่อการให้

บริการของแผนกผู้ป่วยนอกรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี

คะแนนเฉล่ียด้านการให้ความรู้และค�ำแนะน�ำ ค�ำปรึกษา

สูงสุด รองลงมา คือ ด้านอัธยาศัยไมตรี และด้านจริยธรรม 

ตามล�ำดับ ดังตาราง 1 
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ตาราง 1 
คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก (n = 350)

การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก ระดับความคิดเห็น

Mean SD การแปลผล

รายด้าน

1. ความสะดวกในการใช้บริการ 3.78 .76 มาก

2. อัธยาศัยไมตรี 3.82 .83 มาก

3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.72 .69 มาก

4. การให้ความรู้ ค�ำแนะน�ำ ค�ำปรึกษา 4.47 .82 มาก

5. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 4.78 .78 มากท่ีสุด

6. ความพร้อมที่จะให้การรักษาพยาบาล 3.69 .74 มาก

7. จริยธรรมของเจ้าหน้าที่ 4.61 .88 มากท่ีสุด

8. ราคา 4.82 .87 มากท่ีสุด

โดยรวม 4.21 .79 มาก

	 วเิคราะห์ความสมัพันธ์ของปัจจัยส่วนบคุคล พบว่า 

จ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ (r=.404 p<.001) อาชีพ 

(r=-.342 p<.01) รายได้ต่อเดือน (r=.453 p<.001) สิทธิ

การรักษา (r=.464 p<.05) และระยะเวลาที่รอรับบริการ 

(r=.361 p<.05) มคีวามสมัพนัธ์กับคะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจ

ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู ้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลชินเขต อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ดังตาราง 2

	 ผลการวิเคราะห์อ�ำนาจในการท�ำนายของปัจจัย

ส่วนบุคคล พบว่า ตัวแปรที่สามารถร่วมท�ำนายความพึง

พอใจของผูร้บับรกิารต่อการให้บรกิารของแผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลชินเขต อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ประกอบด้วย 
5 ตวัแปร ได้แก่ ระยะเวลาทีร่อรบับรกิาร (β=-.362 p<.01) 

รายได้ต่อเดอืน (β=.264 p<.01) จ�ำนวนครัง้ทีเ่ข้ารบับรกิาร 

(β=.125 p<.01) สิทธิการรักษา (β=.176 p<.01) และ

อาชีพ (β=-.152 p<.05) ตามล�ำดับ ดังตาราง 3
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ตาราง 2 
ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล

ชินเขต (n = 350)

ตัวแปร Value df P

ปัจจัยส่วนบุคคล

เพศ .423 1 0.218a

อายุ -.367 0.423a

อาชีพ -.342 0.002c

รายได้ต่อเดือน  .453 1 0.000a

สิทธิการรักษา  .464 0.015a

จ�ำนวนคร้ังที่เข้ารับบริการ  .404 1 0.000a

ระยะเวลาที่รอรับบริการ  .361 1 0.035a

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ -.328 0.002b

หมายเหตุ: a=Pearson Chi-Square b=Pearson Correlation c=Spearman’s Rank Correlation

ตาราง 3 
ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรท�ำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล

ชินเขต (n = 350)

ตัวแปรท�ำนาย B SE Beta t P

ระยะเวลาที่รอรับบริการ -.265 .068 -.362 -4.242 .000**

รายได้ต่อเดือน 2.542 .634 .264 3.631 .004**

จ�ำนวนคร้ังที่เข้ารับบริการ .317 .142 .183 2.517 .005**

สิทธิการรักษา 2.344 .822 .176 2.443 .003**

อาชีพ -.683 .369 -.152 -2.276 .033*

หมายเหตุ. **p<.01 *p<.05

อภิปรายผลการวิจัย

	 ผลการวิจัยปัจจัยท�ำนายความพึงพอใจของผู้รับ

บริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล

ชินเขต มีความสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฏีที่ท�ำให้เกิด

ความพงึพอใจต่อผูร้บับริการ ซึง่ความพงึพอใจในการบรกิาร
จะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับความต้องการและการตอบสนอง

ความต้องการของบุคคลที่มีอยู ่เสมอและไม่มีท่ีสิ้นสุด 

โดยความต้องการของบุคคลเป็นไปอย่างมีล�ำดับขั้นตอน 

เริ่มตั้งแต่ความต้องการด้านร่างกาย ความต้องการด้าน

ความปลอดภัย ความต้องการทางด้านสังคม ความต้องการ

ด้านฐานะและเศรษฐกิจ และความต้องการท่ีจะประสบ

ความส�ำเร็จในชีวิต ดังนั้นเมื่อบุคคลได้รับการตอบสนอง

ด้านร่างกายแล้ว ความพงึพอใจในการบรกิารและด้านอืน่ๆ 

จะเพ่ิมข้ึนตามล�ำดับ
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เมือ่วิเคราะห์อ�ำนาจท�ำนายความพึงพอใจจากกลุ่มตัวอย่าง 

พบว่า มีเพียง 5 ปัจจัยที่สามารถร่วมท�ำนายความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู ้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลชินเขตได้ โดยปัจจัยด้านระยะเวลาที่รอรับ

บริการมีอ�ำนาจท�ำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขตได้

สูงที่สุด อธิบายได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลชินเขต ขึ้น

อยู่กับระยะเวลาที่รอรับบริการ ระยะเวลาที่รอรับบริการ

ที่สั้น จะท�ำให้ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น 

สอดคล้องกับการศึกษาที่พบว่า ระยะเวลาที่รอรับบริการ

ที่ไม่นานมากเกินไป จะท�ำให้ผู้รับบริการมีความประทับใจ

ในการเข้ามารับบริการในโรงพยาบาลมากขึ้น ทั้งนี้ยังช่วย

ลดการเกิดข้อร้องเรียนให้กับโรงพยาบาล ส่งผลให้ผู้รับ

บริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาล

มากขึ้นด้วย (Saipataranusorn, 2019; Sanghuaiprai & 

Phoochinda, 2020)

	 ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า เป็นอีกหนึ่ง

ปัจจัยที่สามารถท�ำนายความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างได้ 

ผู้ป่วยที่เข้ามารับบริการที่โรงพยาบาลย่อมมีความคาดหวัง
ทั้งด้านคุณภาพ ความปลอดภัย และราคาที่เป็นธรรม มี

ความสมเหตุสมผลกับการรักษาที่ได้รับจริง เนื่องจากผู้ป่วย
ส่วนใหญ่มรีายได้ต่อเดือนอยูใ่นระดับปานกลาง การก�ำหนด

ค่ารักษาพยาบาลของโรงพยาบาลจึงไม่สูงมากเกินไป ควร

เหมาะสมกับรายได้ของผู้รับบริการที่จะสามารถเข้ามาใช้

บรกิารได้อย่างสะดวกใจ และได้การรกัษาทีม่คุีณภาพสงูสดุ 

สอดคล้องกับการศึกษาที่พบว่า ระดับรายได้ต่อเดือนของ
บุคคลมีผลต่อการเลือกเข้ารับบริการในโรงพยาบาล หาก

โรงพยาบาลมีการก�ำหนดค่ารักษาพยาบาลในราคาที่ไม่สูง

มาก เหมาะสมกับรายได้ของผู้รับบริการ จะส่งผลให้ผู้รับ

บริการมีความต้องการที่จะเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล

นั้นเพิ่มข้ึน ท�ำให้ผลประกอบการของโรงพยาบาลเพิ่มข้ึน

ด้วย (Savakeviharee, 2017; Tatskaew & Chareonkun, 

2011)

	 จ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ เป็นอีกปัจจัยหน่ึงของ
ผูร้บับรกิารทีส่ามารถท�ำนายความพงึพอใจของกลุ่มตัวอย่าง

ได้ ผู้ป่วยหรอืผู้รบับรกิารท่ีมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร

ของโรงพยาบาล จะส่งผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการท่ี

โรงพยาบาลซ�้ำอีกในครั้งต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา

พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่คีวามพงึพอใจระดบัดถีงึดมีาก จะกลบั

มาใช้บริการในโรงพยาบาลนั้นอีกครั้ง เนื่องจากการให้

บริการท่ีดีและมีคุณภาพ ท้ังด้านคุณธรรมและจริยธรรม

ของผู้ให้บริการหรือโรงพยาบาล ด้านราคาท่ีเป็นธรรมและ

สมเหตุผล ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร และการให้ข้อมูลใน
การดแูลตนเองเมือ่กลบัไปพกัรกัษาตวัทีบ้่าน ท�ำให้ผูรั้บบรกิาร

มีความพึงพอใจต่อบุคลากรและโรงพยาบาลมากข้ึน ท�ำให้

มีการบอกต่อไปยังผู้รับบริการอื่น ๆ  ให้เข้ามาใช้บริการใน
โรงพยาบาลเมือ่มปัีญาสขุภาพ (Suwisith & Hanucharurnkul, 

2011)

	 สิทธิการรักษา เป็นปัจจัยท่ีสามารถท�ำนายความ

พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างได้ ผู้รับบริการท่ีมีสิทธิการรักษา

ได้แก่ ประกันชีวิต สิทธิข้าราชการบ�ำนาญ และผู้รับบริการ

ทีช่�ำระเงนิเอง เป็นผูร้บับรกิารทีม่คีวามพงึพอใจสงูกว่าผูร้บั
บริการกลุ่มอื่น สอดคล้องกับการศึกษาท่ีพบว่า ผู้รับบริการ

ท่ีช�ำระเงินเอง และผู้รับบริการท่ีสามารถใช้สิทธิการรักษา

โดยเบิกประกันชีวิตได้ จะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของบุคลากรและโรงพยาบาลสูงท่ีสุด เนื่องจากการใช้สิทธิ

การรักษาสามารถอ�ำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการได้

ค่อนข้างมาก ช่วยแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายของผู้รับบริการ

และครอบครัว รวมทั้งลดภาระหนี้สินที่ผู้รับบริการต้องน�ำ

มาใช้การดูแลรักษาสุขภาพเมื่อเจ็บป่วยด้วย (Yamwong, 

2014) นอกจากนี้พบว่า ปัจจัยด้านอาชีพ เป็นอีกปัจจัย

ส�ำคัญที่สามารถท�ำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ 

เนื่องจากผู ้ท่ีมีอาชีพท่ีมั่นคง ถึงจะมีรายได้ท่ีไม่สูงมาก 

แต่ยังสามารถเข้าใช้บริการในโรงพยาบาลได้ เนื่องจาก

ที่โรงพยาบาลมีการก�ำหนดราคาหรือค่ารักษาพยาบาลท่ี

สมเหตุสมผล สอดคล้องกับการศึกษาท่ีพบว่า อาชีพและ

รายได้ของผูร้บับรกิารเป็นปัจจยัส�ำคญัต่อระดบัความพงึพอใจ

ของผู้รับบริการในโรงพยาบาลและสถานพยาบาล มีผล

ต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำในครั้งต่อไป (Uksorndee, 

Chaimongkol, Rattanajarana & Wongsuttitham,  

2018; Yamwong, 2014)
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ข้อเสนอแนะและน�ำผลการวิจัยครั้งนี้ไปใช้

	 1. ด้านการปฏิบัติการพยาบาล

	 บุคลากรในโรงพยาบาลได้ข้อมูลพื้นฐานในการให้

บริการแก่ผู้ที่มารับบริการในโรงพยาบาลชินเขต ซ่ึงควรให้
ความส�ำคัญเกี่ยวกับระยะเวลาในการรอคอย ซ่ึงแผนก

ผู้ป่วยนอกต้องใช้ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อเข้ารับ
การตรวจรักษาไม่นาน โดยโรงพยาบาลต้องมีการนัดหมาย

วันและเวลาที่ผู้รับบริการมาตรวจตามนัดอย่างชัดเจน 

	 2. ด้านการศึกษาวิจัย

2.1 สามารถน�ำข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา

คร้ังน้ีมาเป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาและปรับปรุงให้

เหมาะสมกับบริบทของโรงพยาบาล เพื่อให้ผู ้รับบริการ

เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการให้บริการจากบุคคลากร

ของโรงพยาบาล

2.2 ควรมีการประเมินและพัฒนาคุณภาพ

การบริการอย่างต่อเน่ือง ทั้งระบบการให้ข้อมูลข่าวสาร

ที่เป็นประโยชน์ และการชี้แจงข้ันตอนเข้ารับการรักษาใน

โรงพยาบาลที่ชัดเจน เพื่อให้การบริการของโรงพยาบาล

เป็นรูปธรรมมากขึ้น

2.3 ควรมีการจัดหาสถานที่ในการจอดรถของ

ผู้ที่มารับบริการให้มากขึ้น เพ่ือความสะดวกในการเข้ามา

รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล อีกทั้งสะดวกต่อการเข้าออก

ของรถฉุกเฉินท่ีมารับผู้ป่วยไปยังโรงพยาบาลเครือข่ายเมื่อ

เกิดเหตุจ�ำเป็นเพื่อเข้ารับการรักษาต่อ

	 3. ด้านการบริหาร

	 ผูบ้รหิารโรงพยาบาลชินเขต สามารถน�ำผลการวิจัย

ครั้งนี้ไปเป็นข้อมูลพื้นฐานในการวางแผนพัฒนาหรือสร้าง

ระบบการให้บรกิารและระบบการจ่ายยาท่ีรวดเรว็แก่ผูท้ีม่า

รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกได้อย่างชัดเจน เพื่อให้ผู้รับ

บริการเกิดความสะดวก และเกิดความพึงพอใจสูงสุดใน

การเข้ารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลชินเขต

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรมีการศึกษาความต้องการของผู้รับบริการ

ในเชิงลึก เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ชัดเจนและง่ายต่อการน�ำมา

พฒันาองค์กรด้านคณุภาพการบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรมมากขึน้ 

และบรรลเุป้าหมายมาตรฐานการบรกิารตามทีโ่รงพยาบาล

ชินเขตได้ก�ำหนดไว ้

	 2. เพ่ือให้ผลการวิจัยสามารถอธิบายภาพรวมของ

ประชากรผู้ที่มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล

ชินเขตได้ ควรท�ำการศึกษาประชากรทั้งหมดที่เข้ามารับ

บริการท่ีโรงพยาบาลชินเขตท้ังผู ้ป่วยในและผู ้ป่วยนอก 

รวมท้ังควรมีการศึกษาและติดตามต่อในระยะยาวด้วย
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