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บทคััดย่่อ
วััตถุุประสงค์์: 1) ระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการต่่อบริิการการส่่องกล้้องของสถาบัันโรคระบบทางเดิินอาหารและตัับ  

นันัทนา-เกรีียงไกร โชติวิัฒันะพัันธุุ (NKC) 2) ปัจัจัยัท่ี่�มีีความสัมัพัันธ์์กับความพึึงพอใจของผู้้�รับับริกิารการส่อ่งกล้้องของสถาบััน NKC   

วััสดุุและวิิธีีการ: โดยใช้้แบบสอบถามผ่่าน QR Code ตรวจสอบความตรงตามเนื้้�อหา (content validity Index: CVI) ได้้ค่่า 

IOC เท่่ากัับ 1 และความเที่่�ยงได้้ค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) เท่่ากัับ 0.93 คััดเลืือก

กลุ่่�มตััวอย่่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) คืือ ผู้้�ป่่วยที่่�มารัับบริิการการส่่องกล้้อง ระยะเวลา 4 เดืือน (1 มกราคม - 30 

พฤษภาคม 2567) มาตราส่ว่นระดับัความพึึงพอใจ แบ่ง่เป็น็ 5 ระดับั น้้อยท่ี่�สุุดเท่า่กับั 1 คะแนน  และมากท่ี่�สุุด เท่า่กับั 5  คะแนน 

ผลการศึึกษา: กลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�นวน 1,177 คน เป็็นเพศชาย ร้้อยละ 38.5 และเพศหญิิง ร้้อยละ 61.5 โดยมีีอายุุเฉลี่่�ย 47 ปีี 

และ S.D.=13.91 ระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการในภาพรวมต่่อการให้้บริิการการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC ร้้อยละ 97.3 

ความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุดในทุุกหััวข้้อ ผู้้�รัับบริิการพึึงพอใจ ต่่อความสะอาดของสถานที่่�ให้้บริิการโดย

รวมร้้อยละ 98.5 ต่่อการให้้บริการของบุุคลากรท่ี่�ให้้บริการร้้อยละ 98.4 ต่่อขั้้�นตอนการบริิการเข้้าใจง่่าย ไม่่ยุ่่�งยาก ซัับซ้้อน 

ร้้อยละ 97.2 และปััจจััยที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัับระดัับความพึึงพอใจสููงสุุดอยู่่�ในกลุ่่�มอายุุมากกว่่า 60 ปีี ค่่าเฉลี่่�ย 4.71 (S.D.=0.49) 



เวชสารสงขลานครินทร์ ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 ม.ค.-เม.ย. 2568

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการการส่องกล้องของสถาบัน NKC                  สุดใจ มณีโชติ และ นิศา เนตินาถสุนทร
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บทนำำ�
		  สถาบัันโรคระบบทางเดิินอาหารและตัับ นัันทนา- 

เกรีียงไกร โชติิวััฒนะพัันธ์ุ์� (NKC) เป็็นศููนย์์บริิการการส่่อง

กล้้องโรคระบบทางเดิินอาหารของโรงพยาบาลสงขลานครินิทร์์ 

คณะแพทยศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยสงขลานคริินทร์์ การให้้การ

บริการของโรงพยาบาล เป็็นเรื่่�องที่่�สำำ�คััญมีีผลต่่อความพึึง

พอใจของผู้้�รัับบริิการ ข้้อมููลจากวิิจััยที่่�ผ่า่นมาในประเทศไทยที่่�

มีีรายงาน ฐานข้้อมููลกระทรวงสาธารณสุุขผลสำำ�รวจพบว่่าในปีี 

25631-3 ผู้้�รัับบริิการแผนกผู้้�ป่่วยในให้้คะแนนความพึึงพอใจ

โดยเฉลี่่�ยที่่�ร้้อยละ 76.4 ส่่วนในระดัับเขตสุุขภาพที่่� 41,4 ผู้้�ป่่วยใน

ให้้คะแนนความพึึงพอใจโดยเฉลี่่�ยที่่�ร้้อยละ 70.9 (Ministry 

of Public Health [MOPH], 2021) ความพึึงพอใจของผู้้�รัับ

บริิการต่่อการให้้บริิการของแผนกผู้้�ป่่วยนอก โรงพยาบาล 

วุุฒิสมเด็จ็5 มีีความพึงึพอใจของผู้้�รับับริกิารโดยรวมอยู่่�ในระดับั

รองลงมาคืือ กลุ่่�มอายุุ 31-40 ปีี ค่่าเฉลี่่�ย 4.70 (S.D.=0.54) ผู้้�ที่่�มีีความพึึงพอใจสููงมีีโอกาสจะแนะนำำ�ญาติิหรืือคนรู้้�จัักมาใช้้

บริิการที่่�สถาบััน NKC ร้้อยละ 95.2

สรุุป: ระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการต่่อการให้้บริิการการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ในทุุกหััวข้้อ 

และผู้้�รัับบริิการส่่วนใหญ่่จะแนะนำำ�ให้้ญาติิหรืือคนที่่�รู้้�จัักมาใช้้บริิการ ปััจจััยที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัับระดัับความพึึงพอใจคืือกลุ่่�มอายุุ 

คำำ�สำำ�คััญ: การให้้บริิการสถาบััน NKC; ความพึึงพอใจ; ผู้้�รัับบริิการส่่องกล้้อง  

﻿

ABSTRACT
Objective: 1) To assess patients’ satisfaction pertaining to the service of the Nanthana-Kriangkrai Chotiwattanaphan 

Institute of Gastroenterology and Hepatology (NKC) 2) To assess factors  associated with the satisfaction of 

patients on the services of NKC.

Material and Methods: We collected data by using a QR Code scan questionnaire validated with content 

validity index (CVI); IOC value of 1 and Cronbach’s alpha coefficient of 0.93. A Purposive Sampling method 

was utilized to enrolled patients having undergone endoscopy procedures at the NKC institute over a 4 month 

span (January 1st to May 30th 2024). The levels of satisfaction were categorized into 5 levels, from the lowest 

score of 1 to the highest score of 5.

Results: There were 1,177 patients having filled out the questionnaire: 38.5% male patients and 61.5% female; 

mean age±S.D. was 47±13.91 years. The overall satisfaction was 97.3%, with the highest satisfaction in all 

items. The environmental convenience and cleanness of the endoscopic unit was 98.5% satisfied. The services 

by the staffs were satisfied in 98.4% of patients. Satisfaction with the service process was 97.2%. Patients 

aged >60 years were most satisfied with the service, with a mean satisfaction score of 4.71 (S.D.=0.49). Patients 

aged between 31-40 years also showed the second high satisfaction scores, with a mean satisfaction score 

of 4.70 (S.D.=0.54). Among the omst satisfied clients, 95.2% would recommend others to use NKC services.

Conclusion: Patients were highly satisfied with the services of the NKC. Patients aged more than 60 years 

and 31-40 years showed the most satisfaction. The majority of the patients would recommend others to use 

NKC services.  

Keywords: clients; Institute of Gastroenterology and Hepatology service; satisfaction



PSU Medical Journal Vol. 5 No. 1 Jan-Apr 2025

The Clients’ Satisfaction of NKC Institute of Gastroenterology and Hepatology Endoscopic Service    Meneechot S and Netinatsunton N.

13

มาก ร้้อยละ 88 การศึึกษาผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีต่่อการให้้บริิการของ

หน่่วยเอกซเรย์์คอมพิิวเตอร์์ โรงพยาบาลพระมงกุุฎเกล้้า6  

พบว่่าในภาพรวมความพึึงพอใจจากผู้้�ใช้้บริการที่่�มีีต่อบริิการ

ของหน่่วยเอกซเรย์์คอมพิิวเตอร์์อยู่่�ในระดัับมากร้้อยละ 91.4 

การศึกึษาความพึงึพอใจของผู้้�ป่ว่ยนอกต่่อมาตรฐานการบริกิาร

ของหน่่วยงานกายภาพบำำ�บััดโรงพยาบาลหััวหิิน7 พบว่่าความ

พึึงพอใจในภาพรวมอยู่่�ที่�ระดัับมากที่่�สุุด ร้้อยละ 88.2 ความ 

พึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการงานผู้้�ป่่วยใน โรงพยาบาลวัังน้้อย 

จัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา8 มีีความพึึงพอใจในภาพรวมอยู่่�ใน

ระดัับมากร้้อยละ 80.6  

		  สถาบััน NKC ได้้เปิิดให้้บริิการการรัักษาปีี พ.ศ. 2545  

จากสถิิติิผู้้�มารัับบริิการการส่่องกล้้องสถาบััน NKC ในปีี พ.ศ. 

2564-25669,10 จำำ�นวน 8,306, 8,987 และ 11,395 ราย ตาม

ลำำ�ดับ โดยผู้้�มารับับริกิารมีีจำำ�นวนเพิ่่�มขึ้้�นเมื่่�อดููข้้อมููลย้้อนหลังั 

10 ปีี  เนื่่�องจากการบริิการทางการส่่องกล้้องที่่�เป็็นเฉพาะทาง 

ที่่�ได้้รับัการส่ง่ต่่อผู้้�ป่่วยจากโรงพยาบาลอื่่�น ดังันั้้�นการจัดับริกิาร

จึึงต้้องอาศััยการบริิหารจััดการท่ี่�มีีประสิิทธิิภาพเพื่่�อให้้เกิิด

ความพึึงพอใจแก่่ผู้้�รัับบริิการ 

		  เนื่่�องจากยัังไม่่มีีการศึึกษาเกี่่�ยวกับความพึึงพอใจต่อ

การบริกิารการส่อ่งกล้้องทางเดิินอาหารในประเทศไทยมาก่่อน 

ผู้้�วิจิัยัจึึงมีีความสนใจที่่�จะศึกึษาเกี่่�ยวกับความพึงึพอใจของผู้้�รับั

บริิการต่่อการให้้บริิการการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC เพื่่�อ

ให้้ได้้ข้้อมููลมาประเมิินคุุณภาพงานบริิการของสถาบััน และ

สามารถนำำ�ไปเป็็นแนวทางในการปรัับปรุุงการจััดบริิการให้้มีี

ประสิิทธิิภาพมากข้ึ้�น ให้้คุุณภาพการบริการที่่�สอดคล้้องกัับ

ความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ 

วััสดุุและวิิธีีการ
		  การวิิจััยครั้้�งนี้้� เป็็นการวิิจััยเชิิงพรรณนา (descriptive  

research) 

 	

		  ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

		  ประชากร คืือ ผู้้�ท่ี่�มารับับริกิารการส่อ่งกล้้องของสถาบััน 

NKC โรงพยาบาลสงขลานคริินทร์์ ระยะเวลา 4 เดืือน ตั้้�งแต่่ 

(1 มกราคม - 30 พฤษภาคม 2567) จำำ�นวน 1,177 ราย 

		  กลุ่่�มตััวอย่า่ง คืือ ผู้้�ป่่วยที่่�เข้้ามารับับริกิารการส่อ่งกล้้อง

สถาบััน NKC จำำ�นวน 1,177 ราย โดยคำำ�นวณจากสููตร One-

sample mean และ 10% incomplete data ที่่�ระดัับความ

เชื่่�อมั่่�นประมาณ 95% ความคลาดเคลื่่�อนของการสุ่่�มตััวอย่่าง

ที่่�ระดัับ 0.05

Outcome: ความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการ (mean, S.D.) เต็็ม 

100 คะแนน (4.48, ±0.83)

One-sample mean

Alpha=0.05, Z (0.975)=1.96

S.D. (σ2)=0.83 [จากการทำำ� pilot study]

d=Estimation of error=0.05

sample size=1,059 ราย

10% incomplete data; n=1,177

 

		  การเก็็บข้้อมููล

		  ใช้้แบบสอบถามผ่่าน QR Code ในการเก็็บข้้อมููล

จากกลุ่่�มตััวอย่่าง 1,177 ราย ก่่อน/หลัังทำำ�การส่่องกล้้อง

โดยสอบถามความสมััครใจจากผู้้�ป่่วยก่่อนที่่�จะแนะนำำ�การ

ทำำ�แบบสอบถามพร้้อมทั้้�งอธิิบายขั้้�นตอนต่่างๆ ในการตอบ

แบบสอบถาม จากนั้้�นโดยการเก็็บข้้อมููล 

		ส่  ่วนที่่�  1 แบบสอบถามข้้อมููลทั่่� วไปของผู้้�ตอบ

แบบสอบถาม จำำ�นวน 9 ข้้อ ได้้แก่่ เพศ อายุุ จัังหวััดที่�อยู่่�

ปััจจุุบััน  สถานภาพสมรส ระดัับการศึึกษาสููงสุุด อาชีีพประจำำ�

ปััจจุุบััน สิิทธิ์์�การรัักษาพยาบาล การมารัับบริิการ และการ

แนะนำำ�ให้้ผู้้�อื่่�นมาใช้้บริิการ

		ส่  ่วนที่่� 2 แบบสอบถามความพึึงพอใจต่่อการรัับ

บริิการการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC คณะแพทยศาสตร์์  

มหาวิิทยาลััยสงขลานคริินทร์์ จำำ�นวน 27 ข้้อ จำำ�แนกเป็็น 4 

ด้้าน ได้้แก่ ่1. ด้้านกระบวนการ/ ขั้้�นตอน การให้้บริกิาร จำำ�นวน 

6 ข้้อ 2. ด้้านการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�/ บุุคลากรที่่�ให้้บริิการ 

จำำ�นวน 8 ข้้อ 3. ด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก จำำ�นวน 10 ข้้อ  

4. ความพึึงพอใจด้้านคุุณภาพการให้้บริกิารในภาพรวม จำำ�นวน 

3 ข้้อ ซึ่่�งเป็็นแบบม าตราส่่วนประมาณค่่า 5 ระดัับ โดยที่่�

เกณฑ์์การแปลผลคะแนนระดัับความพึึงพอใจ ดัังนี้้� 1.00–

1.80=น้้อยท่ี่�สุุด, 1.81–2.60=น้้อย, 2.61–3.40=ปานกลาง, 

3.41–4.20=มาก และ 4.21–5.00=มากที่่�สุุด   	
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	 	 การตรวจสอบคุุณภาพของเครื่่�องมืือ 

		  ผู้้�วิจิัยันำำ�แบบสอบถามความพึึงพอใจไปตรวจสอบความ

ตรงตามเนื้้�อหา (content validity: CVI) จากผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ

จำำ�นวน 3 ท่่าน ประกอบด้้วย แพทย์์ที่�มีีประสบการณ์์ในการ

ปฏิิบััติิงานที่่�สถาบััน NKC มากกว่่า 10 ปีี จำำ�นวน 2 คน และ 

พยาบาลที่่�มีีประสบการณ์์ในการปฏิิบััติิงานที่่�สถาบััน NKC 

มากกว่่า 10 ปีี จำำ�นวน 1 คน ตรวจสอบความถููกต้้อง ความ

ครอบคลุุม และความเหมาะสมของเนื้้�อหาแล้้วนำำ�มาหาค่่า 

IOC ได้้เท่่ากัับ 1 การตรวจสอบความเที่่�ยงของแบบสอบถาม 

(reliability) โดยนำำ�ไปทดลองใช้้กับผู้้�รัับบริิการที่่�มีีคุุณสมบััติิ

ใกล้้เคีียงกัับกลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�นวน 20 ราย ค่่าสััมประสิิทธิ์์�

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient)  

ความเที่่�ยงเท่่ากัับ 0.93

	

	 	 การวิิเคราะห์์สถิิติิ

		วิ  ิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยโปรแกรม R 4.3.1 ข้้อมููลทั่่�วไป

นำำ�เสนอด้้วยความถี่่�และร้้อยละ ระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับ

บริิการนำำ�เสนอด้้วยความถี่่� ร้้อยละ ค่่าเฉล่ี่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน ค่่ามััธยฐาน และส่่วนเบี่่�ยงเบนควอไทล์์ ทดสอบ

ความสััมพัันธ์์ระหว่่างระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการ

กัับแต่่ละปััจจััยด้้วยสถิิติิ Wilcoxon Rank Sum test หรืือ 

Kruskal-Wallis test วิิเคราะห์์หลัังการทดสอบด้้วยการ 

เปรีียบเทีียบแบบจัับคู่่�โดยใช้้การทดสอบ Bonferroni

ผลการศึึกษา
		ข้้  อมููลทั่่�วไปของผู้้�รัับบริิการต่่อการให้้บริิการการส่่อง

กล้้องของสถาบััน NKC โรงพยาบาลสงขลานคริินทร์์ คณะ

แพทยศาสตร์์ มหาวิิทยาลัยัสงขลานคริินทร์์ ตั้้�งแต่่ 1 มกราคม - 

30 พฤษภาคม พ.ศ. 2567 แสดงในตารางที่่� 1

		ต  ารางที่่� 1 แสดงจำำ�นวน และร้้อยละ ข้้อมููลทั่่�วไปปััจจััย

ส่่วนบุุคคล กลุ่่�มตััวอย่่าง 1,177 คน พบว่่าเป็็นเพศชายร้้อยละ 

38.5 เป็็นเพศหญิงิร้้อยละ 61.5 ช่ว่งอายุุมากกว่า่ 60 ปี ีร้้อยละ 

26.4 รองลงมา เป็น็ช่ว่งอายุุ 41-50 ปี ีร้้อยละ 24.4 สถานภาพ

สมรสร้้อยละ 63.0 จบการศึกึษาปริญิญาตรีร้้อยละ 45.7 อาชีีพ

รับัราชการ/รััฐวิสิาหกิจิร้้อยละ 32.5 รองลงมาลููกจ้้าง/พนักงาน

บริิษััทร้้อยละ 11.2 และ เป็็นแม่่บ้้าน/พ่่อบ้้าน/เกษีียณร้้อยละ 

10.5 ใช้้สิิทธิ์์�สวััสดิิการข้้าราชการ/รััฐวิิสาหกิิจร้้อยละ 55.2 มา

รับับริการมากกว่่า 1 ครั้้�ง ร้้อยละ 55.9 และจะแนะนำำ�ญาติิหรืือ

คนรู้้�จัักมาใช้้บริิการที่่�สถาบััน NKC ร้้อยละ 95.2

ตารางที่่� 1 ตารางแสดงจำำ�นวน และร้้อยละข้้อมููลปััจจััยส่่วน 

  บุุคคลของผู้้�ป่่วย (n=1,177)

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จำ�นวน (คน)            ร้อยละ

เพศ
ชาย 453 38.5
หญิง 724 61.5

อายุ (ปี)
18-20 26 2.2
21-30 129 11.0
31-40 205 17.4
41-50 287 24.4
51-60 219 18.6
มากกว่า 60 311 26.4

สถานภาพ
โสด 331 28.1
สมรส 741 63.0
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 105 8.9

การศึกษาสูงสุด
ประถมศึกษา/ต่ำ�กว่า/ไม่ได้เรียน 161 13.7
มัธยมศึกษาตอนต้น 84 7.1
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 135 11.5
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 113 9.6
ปริญญาตรี 538 45.7
สูงกว่าปริญญาตรี 146 12.4

อาชีพประจำ�
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 383 32.5
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 132 11.2
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 72 6.1
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 96 8.2
นักเรียน/นักศึกษา 45 3.8
รับจ้างทั่วไป 50 4.2
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 123 10.5
เกษตรกร/ประมง 91 7.7
ว่างงาน 85 7.2
อื่น ๆ 100 8.5

สิทธิค่ารักษาพยาบาล
สวัสดิการราชการ/รัฐวิสาหกิจ 650 55.2
ประกันสุขภาพถ้วนหน้า 283 24.0
ประกันสังคม 155 13.2
ชำ�ระเอง (เงินสด) 89 7.6

การมารับบริการครั้งนี้
ครั้งแรก 519 44.1
มากกว่า 1 ครั้ง 658 55.9

ท่านจะแนะนำ�ญาติหรือคนรู้จักมาใช้บริการ
ที่สถาบันนี้หรือไม่

แนะนำ� 1,120 95.2
ไม่แนะนำ� 57 4.8

	 	ต ารางที่่� 2 แสดงระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริการ

ต่่อการให้้บริิการการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC รายข้้อ พบ

ว่่าระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริการส่่วนใหญ่่อยู่่�ในระดัับ
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มากที่่�สุุด ด้้านกระบวนการ/ขั้้�นตอน การให้้บริกิารที่่�ผู้้�รับับริกิาร

พึึงพอใจอัันดัับ 1 คืือ ขั้้�นตอนการบริิการเข้้าใจง่่าย ไม่่ยุ่่�งยาก 

ซัับซ้้อนร้้อยละ 97.3 รองลงมาคืือ การให้้ข้้อมููล/รายละเอีียด 

ชััดเจน เข้้าใจง่่ายร้้อยละ 96.9 และด้้านการให้้บริิการของเจ้้า

หน้้าที่่�/บุุคลากรที่่�ให้้บริิการ อัันดัับ 1 คืือ แพทย์์/พยาบาล มีี

ความเชี่่�ยวชาญและมีีความรู้้� ความชำำ�นาญในการตรวจรัักษา

ร้้อยละ 98.4 รองลงมาคืือเจ้้าหน้้าที่่�ให้้บริกิารด้้วยคำำ�พููดที่่�สุุภาพ 

ยิ้้�มแย้้ม แจ่่มใส นุ่่�มนวล ไม่่แสดงกิิริิยารัังเกีียจ ร้้อยละ 97.0  

		  ตารางที่่� 3 ปัจัจัยัที่่�มีีความสัมัพัันธ์์กับัความพึงึพอใจของ

ผู้้�รับับริกิาร คะแนนระดับัต่ำำ��กว่า่ค่า่เฉลี่่�ย 4.5 ได้้แก่ ่สื่่�อสิ่่�งพิมิพ์์

แนะนำำ�สถาบััน การรัักษาพยาบาลหรืือความรู้้�ต่่างๆ เช่่น แผ่่น

พัับ เอกสารความสะอาดของสถานที่่�ให้้บริิการโดยรวมร้้อยละ 

93.4 ความเพีียงพอของสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก เช่่น ห้้องน้ำำ��  

จุุดบริิการน้ำำ��ดื่่�มความสะอาดของสถานที่่�ให้้บริิการโดยรวม 

ร้้อยละ 92.6 และความเพีียงพอของที่่�นั่่�งรอคอยบริิการ 

ร้้อยละ 89.1 

ตารางที่่� 2 แสดงจำำ�นวน ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และระดัับความพึึงพอใจต่่อการให้้บริิการการส่่องกล้้องของ 

 สถาบััน NKC รายข้้อของด้้านกระบวนการ/ขั้้�นตอน การให้้บริิการ และด้้านการให้้บริการของเจ้้าหน้้าที่่�/บุุคลากร 

 ที่่�ให้้บริิการ

หััวข้้อ ไม่่พอใจ
จำำ�นวน (ร้้อยละ)

เฉยๆ
จำำ�นวน (ร้้อยละ)

พอใจมาก
จำำ�นวน (ร้้อยละ)

ค่่าเฉลี่่�ย (ส่่วนเบี่่�ยงเบน 
มาตรฐาน)

ลำำ�ดัับที่่�

ด้้านกระบวนการ/ขั้้�นตอน การให้้บริิการ
1. ขั้้�นตอนการบริิการเข้้าใจง่่าย ไม่่ยุ่่�งยาก 
ซัับซ้้อน 

 14 (1.2) 18 (1.5) 1,131 (97.2) 4.59 0.62 1

2. การให้้ข้้อมููล/รายละเอีียด ชััดเจน  
เข้้าใจง่่าย 

17 (1.5) 19 (1.6) 1,128 (96.9) 4.57 0.64 2

3. ความเป็็นธรรมของขั้้�นตอน/วิิธีีการ
ให้้การรัักษา (เรีียงตามก่่อนหลััง มีีความ
เสมอภาค เท่่าเทีียมกััน 

11 (0.9) 25 (2.1) 1,127 (96.9) 4.57 0.62 3

4. การติิดต่่อประสานงานระหว่่าง 
หน่่วยงานมีีความสะดวก รวดเร็็ว 

14 (1.2) 25 (2.2) 1,123 (96.6) 4.55 0.64 4

5. ระยะเวลาในการเตรีียมความพร้้อม 
หลัังทำำ�หััตถการมีีความเหมาะสม 

16 (1.4) 27 (2.3) 1,121 (96.3) 4.53 0.64 5

6. ระยะเวลาในการรอพบแพทย์์ หลัังทำำ�
หััตถการมีีความเหมาะสม 

24 (2.1) 42 (3.6) 1,096 (94.3) 4.46 0.71 6

7. ค่่าธรรมเนีียม/ค่่ารัักษาพยาบาล มีี
ความเหมาะสม 

17 (1.5) 60 (5.2) 1,083 (93.4) 4.44 0.69 7

8. ระยะเวลารอคอยก่่อนได้้รัับบริิการ 25 (2.1) 61 (5.2) 1,077 (92.6) 4.43 0.73 8
ด้้านการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�/บุุคลากร
ที่่�ให้้บริิการ
1. แพทย์์/พยาบาล มีีความเชี่่�ยวชาญและ 
มีีความรู้้� ความชำำ�นาญในการตรวจรัักษา 

6 (0.5) 13 (1.1) 1,145 (98.4) 4.66 0.55 1

2. เจ้้าหน้้าที่่�ให้้บริิการด้้วยคำำ�พููดที่่�สุุภาพ 
ยิ้้�มแย้้ม แจ่่มใส นุ่่�มนวลไม่่แสดงกิิริิยา
รัังเกีียจ 

14 (1.2) 21 (1.8) 1,131 (97.0) 4.65 0.60 2

3. แพทย์์/พยาบาล/เจ้้าหน้้าที่่� ให้้บริิการต่่อ
ผู้้�รัับบริิการเหมืือนกัันทุุกราย โดย 
ไม่่เลืือกปฏิิบััติิ

7 (0.6) 24 (2.1) 1,134 (97.3) 4.64 0.58 3

4. แพทย์์/พยาบาล สามารถอธิิบายอาการ
ป่่วยของคนไข้้ได้้อย่่างละเอีียด ชััดเจน 

7 (0.6) 19 (1.6) 1,137 (97.8) 4.64 0.58 4

5. เจ้้าหน้้าที่่� มีีความรู้้� ความสามารถใน
การให้้บริิการ เช่่น สามารถตอบคำำ�ถาม 
และชี้้�แจงข้้อสงสััย ให้้คำำ�แนะนำำ� ช่่วยแก้้
ปััญหา มีีข้้อแนะนำำ�เรื่่�องต่่างๆ เช่่นส ิิทธิิ
การรัักษาพยาบาล 

8 (0.7) 23 (2.0) 1,133 (97.3) 4.63 0.59 5

6. ความเอาใจใส่่ กระตืือรืือร้้น และความ
พร้้อมในการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่� 

9 (0.8) 19 (1.6) 1,139 (97.6) 4.63 0.59 6
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ตารางที่่� 3 ปััจจััยที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการ และแสดงจำำ�นวน ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน  

  รายข้้อของด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก

หััวข้้อ ไม่่พอใจ
จำำ�นวน (ร้้อยละ)

เฉยๆ
จำำ�นวน (ร้้อยละ)

พอใจมาก
จำำ�นวน (ร้้อยละ)

ค่่าเฉลี่่�ย  (ส่่วนเบี่่�ยงเบน
มาตรฐาน)

ลำำ�ดัับที่่�

1. ความสะอาดของสถานที่่�ให้้บริิการ
โดยรวม 

6 (0.5) 12 (1.0) 1,148 (98.5) 4.69 0.53 1

2. สถานที่่�ตรวจรัักษา มิิดชิิด เหมาะสม 8 (0.7) 10 (0.9) 1,149 (98.5) 4.66 0.55 2
3. ความเพีียงพอของเครื่่�องมืือ เครื่่�อง
ใช้้ในการตรวจรัักษา 

8 (0.7) 13 (1.1) 1,145 (98.2) 4.64 0.57 3

4. สภาพแวดล้้อมของสถานพยาบาล 
เช่่น กลิ่่�น แสงสว่่าง สีี เป็็นต้้น 

16 (1.4) 18 (1.5) 1,133 (97.1) 4.60 0.63 4

5. ความสะอาดของห้้องน้ำำ��-ห้้องส้้วม 18 (1.5) 31 (2.7) 1,115 (95.8) 4.55 0.66 6
6. ป้้ายข้้อความบอกจุุดบริิการ/ป้้าย
ประชาสััมพัันธ์์มีีความชััดเจน เข้้าใจ 
ง่่าย 

14 (1.2) 33 (2.8) 1,116 (96.0) 4.55 0.65 5

7. มีีช่่องทางให้้แสดงความคิิดเห็็นหรืือ
เสนอแนะ 

18 (1.5) 42 (3.6) 1,105 (94.8) 4.50 0.68 7

8. สื่่�อ สิ่่�งพิิมพ์์แนะนำำ�สถาบััน การ
รัักษาพยาบาลหรืือความรู้้�ต่่างๆ เช่่น 
แผ่่นพัับ เอกสาร 

18 (1.5) 59 (5.1) 1,086 (93.4) 4.49 0.70 8

9. ความเพีียงพอของสิ่่�งอำำ�นวยความ
สะดวก เช่่น ห้้องน้ำำ��-ห้้องส้้วม จุุด
บริิการน้ำำ��ดื่่�ม 

28 (2.4) 58 (5) 1,077 (92.6) 4.47 0.75 9

10. ความเพีียงพอของที่่�นั่่�งรอคอย
บริิการ 

66 (5.7) 60 (5.2) 1,035 (89.1) 4.37 0.89 10

		  ตารางท่ี่� 4 แสดงค่า่เฉลี่่�ย ส่ว่นเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และ

ค่า่ระดับัความพึงึพอใจของของผู้้�รับับริกิารต่อ่การให้้บริกิารราย

ด้้าน พบว่่าระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการในทุุกด้้านอยู่่�

ระดัับมากที่่�สุุด ผู้้�รับับริกิารพึงึพอใจมากเป็น็ลำำ�ดับที่่� 1 คืือ ด้้าน

สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกค่่าเฉลี่่�ย 4.64 ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

0.53 รองลงมาคืือ ด้้านกระบวนการ/ขั้้�นตอน การให้้บริการ 

และด้้านการให้้บริการของเจ้้าหน้้าที่่�/บุุคลากรท่ี่�ให้้บริการ ตาม

ลำำ�ดัับ  

		  ตารางที่่� 5 แสดงจำำ�นวน ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยง

เบนมาตรฐาน และลำำ�ดับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการโดย

ภาพรวม พบว่่าได้้รัับบริิการ/รัักษา ที่่�ตรงตามความต้้องการ 

(รัักษาหาย หรืืออาการเจ็็บป่่วยดีีขึ้้�น) ค่่าเฉลี่่�ย 4.60 ส่่วนเบี่่�ยง

เบนมาตรฐาน 0.60 ความพึงึพอใจได้้รับับริกิาร/การรักัษา ที่่�คุ้้�ม

ค่่า คุ้้�มประโยชน์์ ค่่าเฉลี่่�ย 4.62 ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 0.58  

และ ด้้านคุุณภาพการให้้บริกิารในภาพรวม ค่า่เฉล่ี่�ย 4.63 ส่ว่น

เบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 0.59 อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ทุุกหััวข้้อ

		ต  ารางที่่� 6 แสดงปัจัจัยัที่่�มีีผลต่่อคะแนนความพึงึพอใจ

ของผู้้�รัับบริิการ ซึ่่�งพบว่า อายุุมีีผลต่่อคะแนนความพึึงพอใจ

ของผู้้�รับับริกิาร โดยที่่� กลุ่่�มอายุุ 51-60 ปี ีมีีระดัับการให้้บริกิาร

ต่ำำ��กว่า่ 31-40 ปี ีและต่ำำ��กว่า่ กลุ่่�มอายุุมากกว่่า 60 ปี ีอย่า่งมีีนัยั

สำำ�คัญทางสถิิติิ และผู้้�ท่ี่�มีีความพึึงพอใจสููงมีีโอกาสจะแนะนำำ�

ญาติิหรืือคนรู้้�จัักมาใช้้บริิการที่่� สถาบััน NKC 

วิิจารณ์์
		  การวิจิัยันี้้�พบว่า่ ระดับัความพึึงพอใจของผู้้�รับับริกิารต่อ่

การให้้บริิการการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC รายข้้อ รายด้้าน

และภาพรวม พบว่่าระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริการอยู่่�ใน

ระดัับมากที่่�สุุดทุุกด้้าน ทุุกหัวัข้้อโดยด้้านกระบวนการ/ขั้้�นตอน

การให้้บริกิารคืือ ขั้้�นตอนการให้้บริกิารเข้้าใจง่า่ยไม่ซ่ับัซ้้อน ซึ่่�ง

สอดคล้้องกัับ (Wanjau, Muiruri, Ayodo (2012); Makarem, 

Jalil, et al. (2016)) และความพึึงพอใจในงานวิิจััยนี้้�สููงกว่่าใน

รายงานก่่อนหน้้านี้้�ในประเทศไทย2,5,6

		  ระดัับความพึึงพอใจ ด้้านการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�/ 

บุุคลากรท่ี่�ให้้บริิการ คืือแพทย์์/พยาบาลมีีความเชี่่�ยวชาญ

และมีีความรู้้�ความชำำ�นาญในการตรวจรัักษา ซึ่่�งสอดคล้้อง

กัับ Savakeviharee (2017)1 ผลการวิิจััยพบว่่า ปััจจััยที่่�มีีผล 
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ตารางที่่� 4 แสดงค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และค่่าระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการต่่อการให้้บริิการการส่่องกล้้อง 

   ของสถาบััน NKC (รายด้้าน)

หััวข้้อ ค่่าเฉลี่่�ย (ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน) ความพึึงพอใจ ลำำ�ดัับที่่�

รายด้้าน
ด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก 4.64 (0.53) มากที่่�สุุด 1
ด้้านกระบวนการ/ขั้้�นตอน การให้้บริิการ 4.56 (0.56) มากที่่�สุุด 2
ด้้านการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�/บุุคลากรที่่�ให้้บริิการ 4.52 (0.57) มากที่่�สุุด 3

ตารางที่่� 5  แสดงจำำ�นวน ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และลำำ�ดับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการต่่อการให้้บริิการ 

   ส่่องกล้้องของสถาบััน NKC (โดยภาพรวม)

หััวข้้อ 1
ไม่่พอใจเลย
คน (ร้้อยละ)

2
ไม่่พอใจ
คน (ร้้อยละ)

3
เฉยๆ
คน (ร้้อยละ)

4
พอใจ
คน (ร้้อยละ)

5
พอใจมาก
คน (ร้้อยละ)

ค่่าเฉลี่่�ย
(ส่่วนเบี่่�ยงเบน
มาตรฐาน)

ความพึึงพอใจด้้านคุุณภาพการให้้บริิการใน
ภาพรวม
ได้้รัับบริิการ/รัักษา ที่่�ตรงตามความ
ต้้องการ (รัักษาหาย หรืืออาการเจ็็บป่่วย
ดีีขึ้้�น)

4 (0.3) 7 (0.6) 28 (2.4) 369 (31.8) 754 (64.9) 4.60 (0.60)

ได้้รัับบริิการ/การรัักษา ที่่�คุ้้�มค่่า คุ้้�ม
ประโยชน์์

3 (0.3) 7 (0.6) 21 (1.8) 370 (31.8) 761 (65.5) 4.62 (0.58)

ความพึึงพอใจโดยรวมที่่�ได้้รัับจากการ
บริิการของสถาบััน

4 (0.3) 6 (0.5) 21 (1.8) 360 (30.9) 773 (66.4) 4.63 (0.59)

ต่่อความพึึงพอใจในการใช้้บริิการโรงพยาบาลรามาธิิบดีี โดย

เรีียงลำำ�ดับตามอิิทธิิพลที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจจากมากไป

น้้อย ได้้แก่่ ปััจจััยความชำำ�นาญของบุุคลากร ปััจจััยด้้านสภาพ

แวดล้้อมทางกายภาพ ปัจัจัยัด้้านกระบวนการให้้บริกิารมีีระดับั

ความพึึงพอใจในการใช้้บริิการมากที่่�สุุด 

		  ระดัับความพึึงพอใจ ด้้านความด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความ

สะดวก คืือ ความสะอาดสถานที่่�ให้้บริกิารโดยรวม ซึ่่�งสอดคล้้อง

กับั Wanjau, Muiruri, Ayodo (2012); Makarem, Jalil, et al. 

(2016) อธิิบายว่่า ปััจจััยด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก หมายถึึง 

สถานที่่�ตั้้�งของโรงพยาบาลมีีความสะดวกในการเดิินทางมารับั

บริกิาร มีีความเพีียงพอของสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก เช่น่ ห้้องน้ำำ�� 

ที่่�นั่่�งคอยรัับบริการการรัักษาและความสะอาดของสถานท่ี่�ให้้

บริิการโดยรวมก็็มีีความสำำ�คััญ ความสะดวกต่่อการติิดต่อใช้้

บริิการ โดยมีีป้้ายข้้อความบอกจุุดบริิการ/ป้้ายประชาสััมพัันธ์์ 

มีีความชััดเจน และเข้้าใจง่่าย 

		ปั  จจััยที่่�มีีความสััมพัันธ์์ความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการ 

ผลต่่อคะแนนความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริการ มีีค่่าเฉลี่่�ยความ

พึึงพอใจสููงสุุดในกลุ่่�มอายุุมากกว่่า 60 ปีี รองลงมาคืือกลุ่่�ม

อายุุ 31-40 ปีี ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ Savakeviharee (2017)1 ผล

การวิิจััยพบว่า โรงพยาบาลรามาธิิบดีีของกลุ่่�มตััวอย่่าง ด้้าน

ลัักษณะประชากรศาสตร์์ ผลการวิิจััย พบว่าอายุุ ระดัับการ

ศึึกษา อาชีีพและรายได้้ที่่�แตกต่่างกััน ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจ

ในการใช้้บริการที่่�แตกต่่างกันั พบว่า่ผู้้�ใช้้บริกิารช่ว่งอายุุ 20–40 

ปีี มีีระดัับความพึึงพอใจในการใช้้บริการมากที่่�สุุด ด้้านระดัับ

การศึกึษาพบว่า ผู้้�มีีระดับัการศึกึษาสููง มีีความพึึงพอใจในการ

ใช้้บริิการมากกว่่าผู้้�มีีระดัับการศึึกษาต่ำำ��กว่่าปริิญญาตรี ด้้าน

อาชีีพ พบว่าอาชีีพข้้าราชการ/พนักงานรััฐวิิสาหกิิจ มีีระดัับ

ความพึึงพอใจในการใช้้บริิการมากที่่�สุุด ในขณะที่่�ปััจจััยด้้าน

เพศ และสถานภาพ ไม่่ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ

โรงพยาบาลรามาธิิบดีี
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ตารางที่่� 6 ปััจจััยที่่�มีีผลต่่อคะแนนความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการ

 
ปััจจััย คะแนนความพึึงพอใจในภาพรวม

ค่่ามััธยฐาน (IQR)
ค่่าเฉลี่่�ย 
(ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน)

p-value

เพศ 0.271
ชาย 5 (4,5) 4.59 (0.64)
หญิิง 5 (4,5) 4.65 (0.55)

อายุุ (ปีี) 0.0039
18-20         5 (4,5) 4.65 (0.56)
21-30         5 (4,5) 4.54 (0.71)
31-40         5 (4,5) 4.70 (0.54)
41-50         5 (4,5) 4.57 (0.65)
51-60        5 (4,5) 4.56 (0.56)
มากกว่่า 60     5 (4,5) 4.71 (0.49)

สถานภาพ 0.826
โสด 5 (4,5) 4.63 (0.60)
สมรส 5 (4,5) 4.62 (0.59)
หม้้าย/หย่่าร้้าง/แยกกัันอยู่่� 5 (4,5) 4.64 (0.48)

การศึึกษาสููงสุุด 0.091
ประถมศึึกษา/ต่ำำ��กว่่า/ไม่่ได้้เรีียน 5 (4,5) 4.70 (0.51)
มััธยมศึึกษาตอนต้้น 5 (4,5) 4.68 (0.49)
มััธยมศึึกษาตอนปลายหรืือเทีียบเท่่า 5 (4,5) 4.65 (0.49)
อนุุปริิญญาหรืือเทีียบเท่่า 5 (4,5) 4.60 (0.62)
ปริิญญาตรีี 5 (4,5) 4.58 (0.63)
สููงกว่่าปริิญญาตรีี 5 (4,5) 4.70 (0.56)

อาชีีพประจำำ� 0.102
รัับราชการ/รััฐวิิสาหกิิจ 5 (4,5) 4.61 (0.64)
ลููกจ้้าง/พนัักงานบริิษััท 5 (4,5) 4.52 (0.66)
ผู้้�ประกอบการ/เจ้้าของธุุรกิิจ 5 (4,5) 4.74 (0.44)
ค้้าขายรายย่่อย/อาชีีพอิิสระ 5 (4,5) 4.63 (0.59)
นัักเรีียน/นัักศึึกษา 5 (4,5) 4.47 (0.73)
รัับจ้้างทั่่�วไป 5 (4,5) 4.70 (0.46)
แม่่บ้้าน/พ่่อบ้้าน/เกษีียณ 5 (4,5) 4.66 (0.49)
เกษตรกร/ประมง 5 (4,5) 4.58 (0.58)
ว่่างงาน 5 (4,5) 4.65 (0.55)
อื่่�น ๆ 5 (5,5) 4.76 (0.45)

สิิทธิิค่่ารัักษาพยาบาล 0.176
สวััสดิิการข้้าราชการ/รััฐวิิสาหกิิจ 5 (4,5) 4.63 (0.56)
ประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้า 5 (4,5) 4.69 (0.49)
ประกัันสัังคม 5 (4,5) 4.55 (0.64)
ชำำ�ระเอง (เงิินสด) 5 (4,5) 4.49 (0.88)

การมารัับบริิการครั้้�งนี้้� 0.406
ครั้้�งแรก 5 (4,5) 4.64 (0.57)
มากกว่่า 1 ครั้้�ง 5 (4,5) 4.61 (0.60)

ท่่านจะแนะนำำ�ญาติิหรืือคนรู้้�จัักมาใช้้บริิการที่่� สถาบัันนี้้�หรืือไม่่  0.009
แนะนำำ�     5 (4,5) 4.64 (0.57)
ไม่่แนะนำำ�  4 (4,5) 4.36 (0.86)

สรุุป
		จ  ากการศึึกษาระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริการต่่อ

การให้้บริิการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC พบว่่า ระดัับความ

พึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการส่่วนใหญ่่อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ด้้าน

กระบวนการ/ขั้้�นตอน การให้้บริิการที่่�ผู้้�รัับบริิการพึึงพอใจ ขั้้�น

ตอนการบริิการเข้้าใจง่่าย ไม่่ยุ่่�งยาก ซัับซ้้อน รองลงมาคืือ 

การให้้ข้้อมููล/รายละเอีียด ชัดัเจน เข้้าใจง่า่ย ด้้านการให้้บริการ

ของเจ้้าหน้้าที่่�/บุุคลากรที่่�ให้้บริิการ แพทย์์/พยาบาล มีีความ
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เชี่่�ยวชาญและมีีความรู้้� ความชำำ�นาญในการตรวจรัักษา มีีผล

ต่่อระดัับความพึึงพอใจของผู้้�มารัับบริิการ โดยตรง สามารถ

นำำ�ด้้านที่่�มีีระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุุด ไปพััฒนาหน่่วยงาน

ให้้ดีียิ่่�งขึ้้�นต่่อไป  

		จ  ากการศึึกษาปััจจััยท่ี่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�รัับ

บริิการต่่อการให้้บริิการการส่่องกล้้องของสถาบััน NKC ทำำ�ให้้

ได้้ทราบความสำำ�คัญัของปัจัจัยัที่่�อาจก่อ่ให้้เกิิดความไม่พึ่ึงพอใจ

ของผู้้�มารับับริกิารพบว่า่ระดับัความพึงึพอใจ ได้้แก่ ่ความเพีียง

พอของสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก เช่่น ห้้องน้ำำ�� จุุดบริิการน้ำำ��ดื่่�ม 

และความเพีียงพอของที่่�นั่่�งรอคอยบริิการ ซึ่่�งอยู่่�ในระดัับน้้อย

ที่่�สุุด มาพััฒนาและปรัับปรุุงให้้มีีความเพีียงพอต่่อผู้้�รัับบริิการ 
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