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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
สมเด็จพระพุทธเลิศหล้า ใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้ บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ด้านคุณภาพการให้บริการ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ป่วยและญาติที่เข้ามาใช้บริการทางด้านการแพทย์ของโรงพยาบาลสมเด็จพระ
พุทธเลิศหล้าระหว่างเดือนพฤษภาคม ถึงเดือนมิถุนายน 2562 โดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย จ านวน 428 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ แบบสอบถามออนไลน์ แบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลส่วนบุคคล 2) แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก และ 3) แบบสอบถามปลายเปิด วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
             ผลจากการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระ

พุทธเลิศหล้าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x ̅= 38.3 , SD = .86) เมื่อพิจารณาเป็น รายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด (x ̅=3895, SD = .94) รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ (x ̅=38.4, SD =.90) ตามล าดับ 

และด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด (x ̅=3873, SD =877) ด้านข้อเสนอแนะ พบว่า ควรเพ่ิมจ านวน
ห้องจ่ายยา และพัฒนาระบบการจ่ายยาให้มีความรวดเร็ว 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก, โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า 
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Abstract 
 

The objective of this research was to study the clients’ satisfaction with the service provided by the Out-
Patient Department (OPD) at the Somdetphaphuthalertlla Hospital in four areas, namely service process, 
staff, facilities, and service quality. The samples of this study were 428 service receivers, in the clients in 
Out-Patient Department (OPD) at the Somdetphaphuthalertlla Hospital between May-June 2019. The 
sample was selected based on a simple random sampling. Total 428 respondents were asked to fill out the 
questionnaire at the service point. The research instruments were a questionnaire asking data about 1) a 
general information 2) a satisfaction survey for hospitals under the Office of the Permanent Secretary, 
Ministry of Public Health in 2018 to ask about clients’ satisfaction with OPD service at the 
Somdetphaphuthalertlla Hospital, and 3) an open-ended questionnaire. Data were analyzed using 
frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. 
The results of this research indicated that overall satisfaction with the service provided by the Out-Patient 

Department (OPD) at the Somdetphaphuthalertlla Hospital was at a high level (x ̅=3.83, SD = .86). When 

individual aspects were considered, an aspect with the highest mean was staff (x ̅=3.95, SD = .94), followed 

by service process (x ̅=3.84, SD = .90), and service quality is the lowest (x ̅=3.73, SD = .77). The clients 
were suggested to increase the number of Dispensing rooms and improve the faster performance of the 
Dispensing Department’s management system. 
Keywords: Satisfaction, Out-Patient Department service, Somdetphaphuthalertla Hospital 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
        แผน พั ฒ นาสุ ขภ าพแห่ งชาติ ฉบั บที่  121 เป็ น
เป้าหมายยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี เพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจ 
และสังคม ในด้านสุขภาพเน้นความเชื่อมโยงให้สามารถน าสู่
ก ารป ฏิ บั ติ อย่ า ง เป็ น รูป ธรรม  โดยมี ห ลั กการด้ าน 
สาธารณสุขที่ส าคัญ คือ ยึดคนเป็นศูนย์กลางการพัฒนา
เพ่ือให้คนไทยมีสุขภาวะที่ดี มีกรอบเป้าหมายการพัฒนาที่
ยั่ งยืน  (SDGs) มีปฏิรูปประเทศด้านสาธารณสุข ตาม
ธรรมนูญว่าด้วยระบบสุขภาพแห่งชาติ ฉบับที่ 2 เป็นกรอบ
แนวทางแผนระยะ 20 ปี ด้านสาธารณสุข เพ่ือวางฐานราก
ของระบบสุขภาพในระยะ 5 ปี  เพ่ือคนไทยมีสุขภาพ
แข็งแรง สามารถสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของ
ประเทศได้ทั้งทางตรง และทางอ้อม เป้าหมายส าคัญในการ
ให้บริการสุขภาพที่ ตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชน และสร้างระบบบริการสุขภาพที่มีคุณภาพ
มาตรฐาน ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างทั่วถึง 
เป็นธรรม ตลอดจนขยายความครอบคลุมและยกระดับ
คุณภาพของหน่วยบริการทุกระดับให้มีศักยภาพรองรับการ
เข้าถึงบริการของประชาชนทุกกลุ่มอย่างเหมาะสม สร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ ให้และผู้รับบริการ 2 การให้
ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในสังคม 
มุ่งเน้นการสร้างหลักประกัน และการจัดบริการที่ครอบคลุม 
เป็นธรรม ร่วมสร้างระบบสุขภาพพอเพียงซึ่งหมายถึง การ
พัฒนาสุขภาพของประชาชนไปสู่การมีสุขภาวะทั้งมิติกาย 
จิต สังคม และปัญญา โดยมีระบบบริการสุขภาพที่มี
คุณภาพ เข้มแข็ง เพียงพอและเข้าถึงได้สะดวก ตอบสนอง
ต่อปัญหา และความต้องการที่แท้จริงของประชาชนบน
ต้นทุนที่เหมาะสม3  
        แผนกผู้ ป่ วยนอก  (Out Patient Department : 
OPD) เป็นหน่วยงานที่มีความส าคัญในการให้บริการของ
โรงพยาบาล เพราะผู้ป่วยแต่ละรายต้องผ่านจุดบริการนี้เพื่อ
จะได้รับการตรวจวินิจฉัย ก่อนที่จะเข้าพักหรือหลังจากออก
จากโรงพยาบาล และต้องมาติดตามผลการรักษาพยาบาล
ซ้ า ซึ่งถือเป็นจุดบริการด่านแรกของโรงพยาบาล โดยมีงาน
หลัก คือ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วยนอก ซึ่งครอบคลุม

ในด้านการรักษาพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกัน และ
ฟ้ืนฟูสภาพ ในส่วนของกิจกรรมการให้บริการผู้ป่วยนั้น เน้น
การอ านวยความสะดวก การต้อนรับ การคัดกรอง การ
จัดล าดับ/คิวเข้าตรวจ การป้องกันอันตรายขณะรอตรวจ 
การตรวจโรคทั่วไปหรือโรคเฉพาะทาง การส่งผู้ป่วยฉุกเฉิน
ไปห้องเฝือก ห้องผ่าตัดเล็ก ห้องฉีดยาห้องท าแผล การให้
ข้อมูลกับผู้เข้ามารับบริการ และญาติผู้ป่วยเกี่ยวกับการ
เจ็บป่วย บริการปรึกษาปัญหาสุขภาพเพ่ือให้ผู้รับบริการ
ทราบวิธีการปฏิบัติต่อตนเองได้อย่างต่อเนื่องเมื่อกลับบ้าน 
ตลอดจนการส่งผู้รับบริการปรึกษาระหว่างแผนกและส่งต่อ
ผู้รับบริการไปรักษาพยาบาลยังหน่วยงานอื่น4  
        โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้าเป็นโรงพยาบาล
รัฐ ในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  จัดตั้ง
ขึ้นมาเพ่ือให้บริการในการรักษาพยาบาลแก่ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ พนักงาน/ลูกจ้าง และประชาชนทั่วไปทั้งในเขต 
และนอกเขตจังหวัดสมุทรสงคราม แบบไม่พักค้างคืนใน
โรงพยาบาล โดยเน้นคุณภาพในการให้การรักษาพยาบาล
เป็นส าคัญ มีทีมแพทย์ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะทาง เฉพาะโรค 
หลายสาขา ประกอบไปด้วยแพทย์เฉพาะทางที่ออกตรวจ 
OPD อายุรกรรม, OPD ศัลยกรรม, OPD ศัลยกรรมกระดูก
และข้อ, OPD ตา หู คอ จมูก, OPD กุมารเวชกรรม, OPD 
สู ติ ก ร รม , OPD ป ร ะ ส า ท ศั ล ย ศ าส ต ร์  แ ล ะ  OPD 
ศัลยศาสตร์ระบบทางเดินปัสสาวะ  มีการให้บริการที่อบอุ่น
ประทับใจ ที่มุ่งเน้นคุณภาพของการบริการที่ก่อให้เกิดความ
พึงพอใจสูงสุด แก่ผู้รับบริการ นอกจากนี้ แผนกผู้ป่วยนอก
ยังประกอบไปด้วย คลินิกทันตกรรม คลินิกฝังเข็ม/กระตุ้น
กล้ามเนื้อด้วยไฟฟ้า และศูนย์ไตเทียม ซึ่งเป็นศูนย์รักษา
เฉพาะทาง  
        จากสถิติของผู้รับบริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
สมเด็จพระพุทธเลิศหล้า 3 ปีย้อนหลัง (พ.ศ.2559-2561) 
พบว่า ในปี พ.ศ.2559 มีผู้ป่วยมารับบริการจ านวน 70,533 
คน  จ านวนผู้ ป่ วยเฉลี่ ย /เดือน  5,878 คน ต่อมาในปี 
พ.ศ.2560 จ านวนผู้ป่วย 76,790 คน จ านวนผู้ป่วยเฉลี่ย/
เดือน  6,399 คน และในปี  พ.ศ.2561 มีจ านวนผู้ป่วย
เพ่ิมขึ้น เป็น 80,493 คน จ านวนผู้ป่วยเฉลี่ย/เดือน 6,708 
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คน5 ซึ่งจากสถิติดังกล่าวจะพบว่ามีผู้มารับบริการเพ่ิมมาก
ขึ้นในทุกๆ ปี ส่วนหนึ่งมาจากกระแสความตื่นตัวในการดูแล
สุขภาพ และมีบริการทางการแพทย์เพ่ิมขึ้น เช่น บริการ
รักษาเฉพาะทางศัลยศาสตร์ระบบทางเดินปัสสาวะ บริการ
รักษาด้วยการผ่าตัด และให้เคมีบ าบัดในผู้ป่วยมะเร็งเต้านม 
มะเร็งล าไส้ รวมทั้งการแพทย์ทางเลือกอ่ืนๆ เช่น แพทย์
แผนไทยประยุกต์ ซึ่งลักษณะเฉพาะของงานบริการผู้ป่วย
นอกที่ผู้ใช้บริการมีความหลากหลาย และมีจ านวนมาก
ภายในช่วงเวลาที่จ ากัด การจัดบริการพยาบาลส าหรับ
ผู้ใช้บริการผู้ป่วยนอกนั้น ต้องอาศัยระบบการจัดการที่มี
ประสิทธิภาพจึงจะสามารถให้บริการพยาบาลเป็นไปอย่างมี
คุณภาพได้เป้าหมายของหน่วยงาน คือ บริการถูกต้อง
ปลอดภัย ผู้รับบริการได้ความรู้ และมีความพึงพอใจจาก
การใช้บริการ เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถกลับไปดูแลตนเอง
ต่อที่บ้านได้อย่างถูกต้อง ไม่ป่วยเป็นโรคเดิมซ้ าขึ้นมาบ่อย ๆ 
หรือรู้จักการดูแล และป้องกันตนเองไม่ให้เกิดโรคอ่ืนๆ ขึ้น
ได้  อันจะเป็ นการตอบสน องต่ อความต้ องการของ
ผู้ใช้บริการเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อการบริการ
พยาบาล  
        ความคาดหวังของผู้ป่วย ญาติ และประชาชนทั่วไป 
เมื่อไปโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้าจะได้รับบริการ
ที่ดี มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพสูงทุกครั้ง แต่เนื่องจาก
การปฏิบัติงานด้านการรักษาพยาบาลมีความซับซ้อน 
ละเอียดอ่อน มีบุคคลเข้ามาเกี่ยวข้องเป็นจ านวนมาก 
แผนกผู้ป่วยนอกเป็นงานที่มีความเร่งด่วน รอช้าไม่ได้ย่อมมี
โอกาสเกิดความผิดพลาด หรือไม่สมบู รณ์  หรือเกิด
ความรู้สึกไม่พึงพอใจในสิ่งที่ไม่พึงประสงค์ และประชาชนมี
ความต้องการที่จะได้รับบริการที่ดีมีคุณภาพ  สะดวก 
รวดเร็ว จึงเกิดความไม่เข้าใจ ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการที่ ได้รับเพ่ิมมากขึ้น  ซึ่งคุณภาพของการบริการ
สามารถประเมินได้โดยการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ผู้วิจัยในฐานะพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในศูนย์พัฒนา
คุณภาพ และรับผิดชอบการวิเคราะห์ผลการด าเนินงานของ
องค์กร รับผิดชอบตัวชี้วัดในเรื่องความพึงพอใจผู้ป่วยนอก 
ร่วมกับทีมพัฒนาด่านหน้า/แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

สมเด็จพระพุทธเลิศหล้า จึงมีความสนใจ ศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า โดยการประเมิน
คุณภาพของการบริการให้คลอบคลุม 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการรักษาพยาบาล 2) ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากร 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ 4) 
ด้านผลการให้บริการการรักษา ผลการศึกษาในครั้งนี้
สามารถใช้ เป็นข้อมูล พ้ืนฐานส าหรับผู้บริหารในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการที่
แท้จริงของผู้รับบริการ ส่งผลให้เกิดความประทับใจ และ
ต้องการเข้ามาใช้บริการที่โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศ
หล้าต่อไป  
วัตถุประสงค์การวิจัย  
           เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลโรงพยาบาล
สมเด็จพระพุทธเลิศหล้า  
วิธีด าเนินการวิจัย  
           การวิจั ย ในครั้ งนี้ เป็ นการวิจั ย เชิ งพรรณ นา 
(descriptive research) 
ประชากร คือ  
           ผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการทางด้านการแพทย์ของ
โรงพยาบาลสมเด็ จพระพุทธเลิ ศหล้ า  ในช่ วงเดื อน
พฤษภาคม – มิถุนายน 2562 โดยอ้างอิงจ านวนผู้รับบริการ
ในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า 
จ านวน 34,320 คน6  
กลุ่มตัวอย่าง คือ  
           ผู้ป่ วยนอกที่มาใช้บริการทางด้านการแพทย์    
ของโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้าในช่วง เดือน
พฤษภาคม – มิถุนายน  2562  ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย 
(simple random sampling) จ าก ป ระช าก รที่ ม า รั บ
บริการในช่วงเวลาดังกล่าว จ านวน 34,320 คน เฉลี่ย 
1 ,635  คน /วัน  โดย ใช้ สู ต รของ  Yamane (1970)7 ที่
ก าห น ดค่ าค วาม คล าด เคลื่ อ น เท่ ากั บ  5% ที่  95% 
confidence interval จึงได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 395 คน 
แต่ในการตอบแบบสอบถาม Online นี้ มีผู้ป่วยและญาติ 
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Scan QR Code เข้าไปตอบ 500 คน ได้แบบสอบถามที่
สมบูรณ์ครบถ้วน สามารถวิเคราะห์ได้จ านวน 428 คน 
ผู้วิจัยจึงใช้กลุ่มตัวอย่าง 42. คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย: แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ  
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส การศึกษาท่ีส าเร็จสูงสุด อาชีพประจ า 
รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน พ้ืนที่อาศัยอยู่ในเขต/อ าเภอ 
และจังหวัด 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อบริการของแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า ซึ่งผู้วิจัยได้
น าแบบสอบถามของวิรัช ประวันเตา8 มาใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการรักษาพยาบาล จ านวน 5 ข้อ 2) ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากร จ านวน 4 ข้อ 3) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก จ านวน 5 ข้อ และ 4) ด้านผลการให้บริการการรักษา 
จ านวน 8 ข้อ ลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (rating scale) มี 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
น้อย และน้อยที่สุด ใช้เกณฑก์ารแปลความหมายดังนี้ 9  

4.51-5.00 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด  
3.51-4.50 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
2.51-3.50 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง  
1.51-2.50 หมายถึง เห็นด้วยน้อย  
1.00-1.50 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด  

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด (open-ended 
questionnaire) เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความ
คิดเห็น และให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม จ านวน 2 ข้อ คือ 1) 
โปรดระบุปัญหาในการใช้บริการ และ 2) โปรดระบุ
ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ  
 การตรวจสอบคุณ ภ าพ เครื่ อ งมื อ  ผู้ วิ จั ยน า
แบบสอบถามความพึงพอใจผู้ป่วยนอกที่จัดท า Online/QR 
Code ของวิรัช ประวันเตา ที่ผ่านการตรวจสอบความตรง 
(Validity) จากผู้เชี่ยวชาญ 7 คน ที่มีค่า IOC .50-1.00 และ
ความเชื่อมั่น (Reliability) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ
นบาค (Cronbach’s alpha coefficient) เท่ากับ .97  
 

การพิทักษ์สิทธิ์  
             งานวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของการส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลใน
สังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ผู้วิจัยได้รั บ
อนุญาตจากผู้บริหารในโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศ
หล้าให้เผยแพร่ข้อมูลได้ และในขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
ผู้วิจัยชี้แจงวัตถุประสงค์ในการศึกษาให้ผู้รับบริการแผนก
ผู้ป่วยนอกรับทราบ แล้วจึงขอความร่วมมือ ขอความ
ยินยอมในการใช้โทรศัพท์มือถือ Smart Phone ส่วนตัว
ของผู้รับบริการ Scan QR Code เพ่ือตอบแบบสอบถาม 
Online ซึ่งกลุ่มตัวอย่างสามารถปฏิเสธการเข้าร่วมในการ
วิจัยได้ตลอดเวลาโดยไม่มีผลต่อการรักษาพยาบาลที่ได้รับ 
ผลการศึกษา จะไม่ระบุชื่อ-นามสกุล และไม่น าเสนอเพ่ือ
ก่อให้เกิดผลเสียต่อกลุ่มตัวอย่าง และหลังจากเสร็จสิ้นการ
วิจัยแล้ว ข้อมูลทั้งหมดจะถูกท าลายเพ่ือเป็นการคุ้มครอง
สิทธิ์ของกลุ่มตัวอย่าง 
การเก็บรวบรวมข้อมูล  
            ผู้ วิ จั ยด าเนิ นการ  ขออนุ มั ติ เก็บข้อมูลจาก
ผู้บังคับบัญชา/เป็นนโยบายระบบการท างานคุณภาพใน
โรงพยาบาลทุกระดับในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข และมีการรายงาน/ชี้แจงในวาระการประชุม
คณะกรรมการบริหารของโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศ
หล้า เพ่ือท าการเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการซึ่งเป็นผู้ป่วย และ
ญาติแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า 
ภายหลังได้รับการอนุมัติได้เข้าพบ กลุ่มตัวอย่าง โดยชี้แจง
วัตถุประสงค์ และขอความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่าง ที่แผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า ซึ่งผู้วิจัยท า
การสอบถามข้อมูลด้วยตนเอง ร่วมกับเจ้าหน้าที่ IT ใน
โรงพยาบาลในวัน และเวลาราชการ ช่วงเช้า .800 -12800 
วันละ 10-20 ราย เมื่อเก็บข้อมูลได้ครบแล้วข้อมูลจะถูก
ส่งไปยังส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เพื่อให้นายวิรัช 
ประวันเตา นักวิชาการสาธารณสุขเชี่ยวชาญ ท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลภาพรวมของโรงพยาบาลระดับประเทศ 
ผู้วิจัยได้ประสานไป เพ่ือขอข้อมูลดิบ File Excel เฉพาะ
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ข้อมูลของโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้ามาวิเคราะห์
ข้อมูลน าเสนอผู้บริหาร และจัดท ารายงานการวิจัยฉบับนี้  
การวิเคราะห์ข้อมูล  
           ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปโดย
ข้อมูลทั่วไปวิเคราะห์ด้วยการแจกแจงความถี่  และค่าร้อย
ละ ส าหรับ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จ พระพุทธเลิศหล้า 
วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ส่วนความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ที่เป็นค าถามปลายเปิด
ใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (content analysis)  
ผลการวิจัย  
           กลุ่มตัวอย่างจ านวน 428  คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 70.09 ช่วงอายุของกลุ่มตัวอย่าง 15-
29 ปีคิดเป็นร้อยละ 18.93 ช่วงอายุ 30-44 ปีคิดเป็นร้อย
ละ 31.07 และช่วงอายุ 45-59 ปี ร้อยละ 25.70 ส าเร็จ
การศึกษาระดับมัธยม/อนุปริญญาตรี ร้อยละ 47.2 และ
ระดับปริญญาตรีขึ้นไป ร้อยละ 3187. วันที่เข้ารับบริการ

และมีกลุ่มตัวอย่างว่างตอบแบบประเมินความพึงพอใจ 
Online มากที่สุดคือ วันพฤหัสบดี มีจ านวน 1.9 คน คิด
เป็น ร้อยละ 44816 รองลงมา คือ วันศุกร์ จ านวน 103 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24807 อาชีพที่มารับบริการของกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 20833  
           ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้าพบว่า 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้าโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก (x ̅=3.83, S.D=.87) เมื่อพิจารณารายด้าน

พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านพฤติกรรมบริการ (x ̅ 
=3.95, S.D=.94) รองลงมาคือ ด้านระบบในการให้บริการ 

(x ̅ =3.84, S.D=.90) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้าน

คุณภาพของการบริการ (x ̅ =3.73, S.D=.77) ดังตารางที่ 
1 

 
ตารางที ่1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า (N=428) 

การให้บริการ 
ระดับความเห็น 

𝐱 ̅ S.D. แปลผล 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.84 .90 มาก 
1. การบอก อธิบาย ช้ีแจง ติดประกาศ หรือแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 3.80 .93 มาก 
2. การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนด หรือประกาศไว้ ยกเว้นผู้ป่วยฉุกเฉิน 3.89 .95 มาก 
3. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ไม่เลือกปฏิบัติ หรือมีความเสมอภาคการ
ให้บริการ 

3.88 1.01 มาก 

48 ความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 3866 1816 มาก 
5. การให้ค าแนะน าเพื่อดูแลรักษาสุขภาพตนเอง/เมื่อกลับไปบ้าน 38.. 899 มาก 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.95 .94 มาก 
18 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีกิริยามารยาท 3894 1804 มาก 
28 เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ กระตือรือร้น และมีความพร้อมในการให้บริการ 38.. 1805 มาก 
38 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

3890 1800 มาก 

4. เจ้าหน้าที่ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4 897 มาก 
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การให้บริการ 
ระดับความเห็น 

𝐱 ̅ S.D. แปลผล 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.81 .85 มาก 
18 มีป้าย/สัญลักษณ์/มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการที่ชัดเจน และเข้าใจง่าย 38.0 896 มาก 
28 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด 3890 894 มาก 
38 อุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการเพียงพอ เช่น รถเข็นนั่ง รถเข็นนอน เตียงนอน เป็น
ต้น 

38.0 894 มาก 

48 ช่องทางรับฟังข้อคิดเห็นต่อการบริการ เช่น กล่องรับความเห็น จดุรับข้อ
ร้องเรียน  

387 894 มาก 

5. สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ เช่น ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ 38. 1804 มาก 
คุณภาพการให้บริการ 3.73 .77 มาก 
18 ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ(รักษาหาย หรือ อาการเจ็บป่วยดีขึ้น  3890 891 มาก 
2. ได้รับบริการที่ดี และมีคณุภาพ 3890 895 มาก 
3. ความพึงพอใจต่อแผนกท าบัตรผู้ป่วย 3860 1.05 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อจุดคัดกรองเพือ่รอรับการตรวจจากแพทย ์ 3.70 .95 มาก 
5. ความพึงพอใจต่อแผนกตรวจเลอืด/ปัสสาวะ 3.70 .92 มาก 
6. ความพึงพอใจต่อแผนกเอกซเรย์ 3.80 .92 มาก 
7. ความพึงพอใจต่อแผนกจ่ายเงิน 3.70 .89 มาก 
8. ความพึงพอใจต่อแผนกจ่ายยา 3.60 .98 มาก 
โดยภาพรวม 3.83 .86 มาก 

 
             เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น และให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม จ านวน 2 ข้อ คือ 1) โปรดระบุปัญหา
ในการใช้บริการและ 2) โปรดระบุข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ปัญหาในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ (N=49) 

ล าดับที ่ การให้บริการ  จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ปัญหาในการใช้บริการ  37 8.64 
 181 ด้านขั้นตอนการให้บริการ  20 4.67 
 182 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  5 1.17 
 183 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  10 2.34 
 184 คุณภาพการให้บริการ  2 0.47 
2 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ  12 2.80 

 181 ด้านขั้นตอนการให้บริการ  2 0.47 
 182 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  7 1.64 
 183 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  3 0.70 
 184 คุณภาพการให้บริการ  - - 

           



                                                                                                                                                                       วารสารหวัหินสุขใจไกลกังวล 
ปีที่ 4 ฉบับที่ 3 กันยายน – ธันวาคม 2562                                                                                                                  Hua Hin Sook Jai Klai Kangwon Journal 
            
 จากตารางที่ 2 ปัญหาในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 49 คน 
พบว่า ปัญหาที่พบในการเข้ารับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า มากที่สุด คือ  ปัญหาในการใช้
บริการ มีผู้แสดงความคิดเห็นถึงปัญหานี้ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ .864 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีปัญหาในด้าน
ขั้นตอนในการให้บริการมากท่ีสุด คือ 20 คน คิดเป็นร้อยละ 4867 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 10 คน คิด
เป็นร้อยละ 2834  
 
ตารางที่ 3 ข้อชื่นชม (N=74) 

การให้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 5 1817 
 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 54 12862 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2 0847 
 คุณภาพการให้บริการ 13 3804 

           
จากตารางที่ 3 ข้อชื่นชมจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 74 คน พบว่า ข้อชื่นชมจากผู้มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า มากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12862 รองลงมา 
คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3804  
 
การอภิปรายผลการวิจัย 
            ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า 
พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า โดย

ภ าพรวมอยู่ ใน ระดั บ ม าก  (x ̅ =3.83, S.D=.86) เมื่ อ
พิจารณารายด้าน พบว่า      
            - ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยรวม มีความพึง

พอใจในระดับมาก (x ̅ =3.95, S.D=.94) ผู้รับบริการส่วน
ใหญ่อาจเห็นว่าได้รับการเอาใจใส่ในบริการที่ได้รับจาก
เจ้าหน้าที่ ตั้งแต่การแสดงออกของบุคลากรผู้ให้ บริการทุก
ระดับโดยเฉพาะพยาบาล และเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในด่าน
หน้าทุกคนมีพฤติกรรมการแสดงออกที่ดี  มีสีหน้ายิ้มแย้ม 
แจ่มใส ใจเย็นเป็นมิตร เป็นกันเอง เห็นใจ และเข้าใจผู้ป่วย 
ส่วนหนึ่งอาจเป็นเพราะว่าบุคลากรในโรงพยาบาลสมเด็จ
พระพุทธเลิ ศหล้ า มี ความตระหนั ก ในหน้ าที่ ที่ ต้ อ ง
รับผิดชอบ ประกอบกับนโยบายของทางโรงพยาบาล
ผู้บริหารต้องการให้แผนกผู้ป่วยนอกเป็นแผนกที่ท างานที่

รวดเร็วเห็นอกเห็นใจผู้ป่วย อาจจะมีบ้างในบางครั้งที่ผู้ป่วย
เห็นว่าผู้ให้บริการมีอารมณ์หงุดหงิดบ้างก็เป็นเพียงบางครั้ง 
ซึ่งก็เข้าใจ และเห็นใจ ผู้ให้บริการ เนื่องจากมีผู้ที่มารับ
บริการจ านวนมากกว่าผู้ให้บริการเกินสิบเท่าตัว สอดคล้อง
กับการศึกษาของ จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร10 ที่พบว่า ด้าน
อัธยาศัยไมตรีส่งผลให้เกิดความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
นอกจากนี้ยังสัมพันธ์กับผลการศึกษาวิจัยที่ได้ คือ การได้รับ
ข้อชื่นชมจากผู้รับบริการจ านวน 74 คน และมีถึง 54 คน 
คิดเป็นร้อยละ 72897 ที่ เขียนชื่นชมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ แต่อย่างไรก็ตามจากการศึกษานี้ก็ยังพบอีกว่า ใน
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการได้รับข้อเสนอแนะ เพ่ือให้
ปรับปรุงงานบริการมากที่ สุ ด  7 คน จากคนที่ เขียน
ข้อเสนอแนะทั้งหมด 12 คน คิดเป็นร้อยละ 58.33 ซึ่งก็มี
ประเด็นข้อเสนอแนะในด้านพฤติกรรมบริการของเจ้าหน้าที่
ห้ อ งบั ตร ซึ่ งป ระเด็ นนี้  หน่ วยงานบริการด่ านหน้ า
โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า จะทบทวน และหา
แนวทางเพ่ือพัฒนางานต่อไป 
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          - ด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวม พบว่า  มี

ความพึงพอใจในระดับมาก (x ̅=3.84, S.D=.90) เนื่องจาก
โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า มีจ านวนผู้รับบริการ
แผนกผู้ป่วยนอกมากขึ้น และมารับบริการพร้อมกันในเวลา
เดียวกัน ท าให้การบริการที่โรงพยาบาลจัดให้ไม่เพียงพอกับ
ความต้องการ ปัญหาโครงสร้างสถานที่ พ้ืนที่ถูกจ ากัด จุดที่
ให้บริการต่างๆ ไม่เอ้ือให้ต่อความสะดวกสบาย เช่น จ านวน
ที่นั่ง หรือห้องน้ า สถานที่จอดรถ ไม่เพียงพอ เมื่อพิจารณา
ถึงปัญหาในขั้นตอนของการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการ
เขียนข้อไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการถึง 37 คน จากจ านวน
ผู้ใช้บริการที่เขียนปัญหาทั้งหมด 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
75851 และปัญหาที่มีเขียนไม่พึงพอใจมากที่สุด คือ รอรับ
ยานาน หน้าห้องจ่ายยาผู้ป่วยนอกมีความแออัด จ านวน 13 
คน จากจ านวนผู้รับบริการที่ไม่พอใจในด้านขั้นตอนการ
ให้บริการทั้งหมด 20 คน คิดเป็นร้อยละ 65 ผลการวิจัยพบ 

คะแนนความพึงพอใจต่อแผนกจ่ายยาน้อย (x ̅=3.60, 
S.D=.98) ทั้งนี้อาจเป็นเพราะห้องจ่ายยามีขนาดเล็ก มี
แพทย์หลายแผนกตรวจเสร็จในเวลาใกล้เคียงกัน จึงท าให้
คนไข้/ญาติ มารอรับยาพร้อมกันเป็นจ านวนมาก เกิดความ
แออัด ประเด็นนี้ หน่วยงานบริการด่านหน้า และห้องจ่าย
ยาผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า จะ
พัฒนางานเป็นระบบเรียกคิวออนไลน์เพ่ือลดระยะเวลารอ
คอยการรับยาต่อไป 
            - ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม พบว่า มี

ความพึงพอใจในระดับมาก (x ̅=38.1, S.D=..5) แต่
ประเด็นที่พบว่า ผู้รับบริการพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ช่องทาง
รับฟังข้อคิดเห็นต่อการบริการ กล่องรับความเห็น จุดรับข้อ

ร้องเรียน (x ̅=387, S.D=.94) รองลงมาคือ การมีป้าย/
สัญลักษณ์/มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการที่ชัดเจน และ

เข้าใจง่าย (x ̅=38., S.D=.96) สอดคล้องกับข้อมูลที่
ผู้ รับบริการเขียนปัญ หาไว้  เมื่ อ เข้ ามาใช้บริการ คือ 
โรงพยาบาลมีป้ายประกาศขั้นตอนไม่ชัดเจน ไม่มีแผนผัง
แผนกบริการที่ชัดเจน ไม่มีที่นั่งรอตรง จุดคัดกรอง เก้าอ้ีไม่
เพียงพอ ที่จอดรถไม่เพียงพอ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ณัฐฐา เสวกวิหารี11 ที่พบว่า ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพ ที่มีความปลอดภัย มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้ป่วย เช่น ห้องน้ ารถเข็น, ลิฟต์โดยสาร มีห้องตรวจ 
และสถานที่นั่งคอยอย่างเพียงพอ ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการในโรงพยาบาลมากขึ้นซึ่งประเด็นปัญหาที่พบ
อาจเนื่องมาจากบริบทที่ตั้งของโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธ
เลิศหล้า เป็นเขตชุมชนเมือง ไม่สามารถขยายพ้ืนที่ของ
โรงพยาบาลได้ โดยเฉพาะในหน่วยบริการด่านหน้า จึงท าให้
ผู้รับบริการขาดความสะดวกในการน ารถเข้ามาจอดใน
โรงพยาบาล และด้วยจ านวนผู้ป่วยสูงอายุที่มารับบริการใน
แต่ละวันที่มีจ านวนมากขึ้น ผู้สูงอายุมีความจ าเป็นต้องใช้
เจ้าหน้าที่เวรเปล และใช้เปลนั่ง-เปลนอน เพ่ือนั่ง และนอน
รอตรวจเป็นอย่างมาก ท าให้รถเปลนั่ง เปลนอนไม่พอใช้ 
และที่ส าคัญคือไปจอดรอตรวจกับแพทย์หน้าห้องตรวจที่มี
ผู้รับบริการรอกันอย่างแออัด ท าให้ผู้ป่วยบางรายต้อง 
ออกไปนั่งรอที่บริเวณอ่ืนๆ และให้ญาติผู้ป่วยรอคอยฟัง
เจ้าหน้าที่ เรียกชื่อเพ่ือเข้าตรวจ ซึ่งประเด็นนี้ เป็นสิ่งที่
โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้าก าลังปรับปรุงให้เป็น
ระบบเตือนเรียกคิวเข้าห้องตรวจอัตโนมัติ  และอยู่ ใน
ระห ว่ า งก าร พั ฒ น าโด ย ใช้ ร ะบ บ  EMR (Electronic 
Medical Record) ในจุดบริการด่านหน้าของโรงพยาบาล
เพ่ือคุณภาพการบริการที่ดี และได้มาตรฐานสากลต่อไป  
             - ด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวม พบว่า มี

ความพึงพอใจในระดับมาก (x ̅=3873, S.D=.77) ประเด็นที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านคุณภาพการ
ให้บริการ คือ ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ รักษา

หาย หรือ อาการเจ็บป่วยดีขึ้น (x ̅=3890, S.D=.91) ค าชื่น
ชมที่ได้รับในด้านคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 13 
คน จากผู้รับบริการที่ชื่นชมทั้งหมด 74 คน คิดเป็นร้อยละ 
17857 สอดคล้อง กับงานวิจัยของนงลักษณ์ สุวิสิษฐ์ และ
สมจิต หนุเจริญกุล อ้างใน สรานันท์ อนุชน12  ที่ศึกษาการ
ประเมินคุณภาพการพยาบาลจากพฤติกรรมการให้บริการ
ของพยาบาลในโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยซึ่งเป็น
การสะท้อนถึงพฤติกรรมการบริการ และการรับรู้ของผู้ป่วย
ที่มีความสัมพันธ์ในเชิงบวก จะสามารถบ่งบอกถึงการกลับ
เข้ามารับบริการอีกครั้งได้ ส่วนความพึงพอใจด้านคุณภาพ
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การให้บริการที่ผู้รับบริการชื่นชมน้อยที่สุดคือความพึงพอใจ

ต่อแผนกจ่ายยา (x ̅=3860, S.D=.9.) รองลงมา คือ ความ

พึงพอใจต่อแผนกท าบัตรผู้ป่วย (x ̅=3860, S.D=1.05) 
ข้อมูลที่วิเคราะห์ได้  คือ รอรับยาช้า รอรับยานานมาก 
ระบบจ่ายยาช้า ควรปรับระบบบริหารจัดการแผนกรับยาให้
รวดเร็ว ควรเพ่ิมห้องจ่ายยา ส่วนกรณีที่ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อแผนกท าบัตรผู้ป่วยน้อย ปัญหาที่พบ คือ 
พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่ไม่ประทับใจเป็นส่วน
ใหญ่ สัมพันธ์กับงานวิจัยของอังคณา ธัญวัฒน์สวัสดิ์13  ที่
กล่าวไว้ว่า การแสดงออกของท่าทาง ค าพูด และการ
ให้บริการที่รวดเร็ว ปลอดภัย ซึ่งเป็นพฤติกรรมการบริการที่
ดี ผู้รับบริการสามารถรับรู้ หรือสัมผัสได้ และจะสะท้อนให้
เห็นว่าพฤติกรรมบริการนั้นเป็นอย่างไร ประทับใจหรือพึง
พอใจมากน้อยเพียงใด สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ
ประดับพร มหายาโน14  ที่พบว่าเมื่อมีการแสดงพฤติกรรม
บริการที่ดีแล้วการบริการย่อมมีคุณภาพ เกิดความพึงพอใจ
ประทับใจด้วยกันทั้ งสองฝ่าย ส่วนข้อเสนอแนะจาก
ผู้ใช้บริการเรื่องอ่ืนๆ ได้แก่ จุดคัดกรอง ควรปรับเวลาใน
การจ่ายบัตรคิว เนื่องจากผู้รับบริการต้องยืนรอพยาบาลมา
คัดกรองนาน ควรเพ่ิมพยาบาลตรงจุดคัดกรอง ประเด็นนี้ 
หน่วยงานบริการด่านหน้าโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศ
หล้า จะทบทวนหาแนวทางพัฒนางานต่อไป 
ข้อเสนอแนะ  
1. การน าผลการวิจัยไปใช้  
           1.1 ควรปรับปรุงแก้ไขเกี่ยวกับระบบ ขั้นตอนใน
การรับยา อาจแยก/เพ่ิมจ านวนห้องยาในแต่ละชั้นของตึก 
เช่น OPD เด็ก อยู่ชั้น 2 อาจแยกห้องจ่ายยามาอยู่ที่ชั้นสอง
เป็นห้องจ่ายยาเด็ก เพ่ือให้ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
แผนกอ่ืนๆ ได้รับบริการที่รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการ
ในการได้รับยาที่รวดเร็วขึ้น และลดขั้นตอนในการรอ ลด
ความแออัดหน้าห้องยาในปัจจุบัน โดยมีการเพิ่มบุคลากรให้
เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ  
           1.2 ปรับระบบการให้บริการ เพ่ือลดความแออัด 
ลดระยะเวลารอคอย ในโรงพยาบาล โดยแพทย์เฉพาะทาง
อายุรกรรม ออกตรวจที่ PCC ในวันราชการเวลา .830-

12800 น8 อาจมีการคัดแยก Case เพ่ือการส่งต่อดูแลที่ 
PCC อย่างต่อเนื่องได้  
           183 การประชาสัมพันธ์ ป้ายประกาศขั้นตอน/ผัง
แผนกบริการ ควรมีการจัดท าให้ชัด เจน รวมถึงการ
ประชาสัมพันธ์ระบบในการจัดการ การจราจร พ้ืนที่ส าหรับ
จอดรถของผู้มารับบริการ ให้เพียงพอ ซึ่งจะช่วยให้การ
เดินทางมาใช้บริการมีความสะดวกสบายมากขึ้น และไม่
ต้องกังวลส าหรับการหาที่จอดรถ  
2. การวิจัยครั้งต่อไป  
        2.1 ศึกษาความต้องการของผู้มารับบริการในเชิงลึก
เพ่ือน าผลลัพธ์ที่ได้มาปรับปรุงคุณภาพการบริการ  
        2.2 ศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการ และการบริหาร
จัดการของแผนกผู้ป่วยนอก ระหว่างโรงพยาบาลในระดับ
เดียวกัน หรือโรงพยาบาลรัฐบาลกับโรงพยาบาลเอกชน 
บรรณานุกรม 
18 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม 
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