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บทคัดย่อ
	 การวจิยันีเ้ป็นการวจิยัแบบพรรณนาเชงิประเมนิ ศกึษาในผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนกผู้ป่วย

นอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช และโรงพยาบาลในสังกัด

กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 3,849 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบประเมินความต้องการ 

จ�ำเป็นของผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอก ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา  

(content validity) มีค่า IOC = 1 ค่าความเชื่อมั่น (reliability) มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 

* อาจารย์ประจ�ำภาควิชาการพยาบาลอายุรศาสตร์-ศัลยศาสตร์ คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช
** พยาบาลวิชาชีพ คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช
*** พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานคร
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(Cronbach’s Alpha Coefficient) = 0.772 วิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติเชิงพรรณนา และ ก�ำหนด

ความต้องการจ�ำเป็นโดยใช้สูตร Prioritization Needs Index (PNI
Modified

)

	 ผลการวจิยัพบว่าภาพรวมของ 10 โรงพยาบาลสามารถตอบสนองความต้องการการใช้บริการ

สุขภาพได้ในระดับมากถึงมากที่สุด อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยที่วิเคราะห์แยกรายโรงพยาบาล 

พบว่าความต้องการจ�ำเป็นของผู้ใช้บริการสุขภาพแผนกผู้ป่วยนอกที่ต้องการการตอบสนอง 

แบ่งออกเป็น 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ด้านสถานที่และการจัดบริการเพื่ออ�ำนวยความสะดวกสบาย 

เช่น ต้องการให้โรงพยาบาลจัดที่นั่งพัก เก้าอี้นั่งคอยที่พร้อมใช้งานไว้บริการเพียงพอ มีการบริการ

ที่จอดรถ รถรับ-ส่ง บริการน�้ำดื่ม หนังสือพิมพ์ และหนังสือ เอกสารอื่นๆ มีโทรทัศน์เพื่อให้ความรู้ 

ความบันเทิงให้แก่ผู้ใช้บริการ มีห้องน�้ำ ห้องสุขาที่แห้งสะอาด และเพียงพอ 2) ด้านระยะเวลา 

ในการรอคอย เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ห้องบัตร ห้องตรวจโรค ห้องจ่ายยา และการส่งต่อ

ผู้ป่วยไปใช้บริการตามจุดต่างๆ ต้องการให้มีความสะดวก รวดเร็ว 3) ด้านบุคลากร ต้องการ 

ให้มีบุคลากรที่เพียงพอ บุคลากรควรแสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ ย้ิมแย้มแจ่มใส และ  

4) ด้านเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่นอุปกรณ์ไม่เพียงพอ และอยู่ในสภาพท่ีควรได้รับการซ่อมแซม 

ปรับปรุง ซึ่งควรจัดหาอุปกรณ์ให้เพียงพอ และทันสมัย

ค�ำส�ำคัญ: 		 การประเมินความต้องการจ�ำเป็น การใช้บริการสุขภาพ ผู้ใช้บริการสุขภาพ  

แผนกผู้ป่วยนอก

Abstract 
	 The descriptive-evaluative research aimed to study a needs assessment of 

health services among 3,849 health customers in Outpatient Department Services, 

Faculty of Medicine Vajira Hospital, Navamindradhiraj University and Hospitals under 

the Bangkok Metropolitan Administration. The instrument was the need assessment 

questionnaire. The content validity of the questionnaire was verified using Index 

Objective Congruence (IOC) = 1. Cronbach’s Alpha Coefficient was 0.772. 

Demographic data were analyzed using descriptive statistics and needs were 

categorized with the Prioritization Needs Index (PNI Modified). 

	 The study found that the overall services of the ten hospitals would be able 

to meet the needs of the customers at the high to the highest level. The findings 

showed the needs of the customers in four main groups: 1) Place and facilities 
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aspect. The customers needed lounge areas, chairs, parking services for picking up 

and delivery, free water, newspapers, other documents, televisions for provide 

instruction and entertainment, and clean restrooms. 2) Waiting times aspect.  

The customers needed a short time service each unit such as the identification 

card unit, examination unit, pharmacy room, and transferring unit. 3) Staff aspect. 

Staff should be enough to provide care for the customers with smiling and 4) 

Instruments and equipment aspect. Sufficient and modern equipment should be 

provided.

Keywords: 	Needs Assessment, Health Services, Health Customers, Outpatient 

Department Service 

บทน�ำ

	 พฤติกรรมของผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการ

เป็นการแสดงออกซึง่การกระท�ำทีม่ต่ีอสนิค้าและ

บริการขององค์กร องค์กรควรให้ความส�ำคัญ 

กับข ้อมูลด ้านพฤติกรรมของผู ้บริ โภคและ 

ผูใ้ช้บรกิาร เพือ่สร้างความประทบัใจให้ผูใ้ช้บรกิาร

เกดิความพงึพอใจและสามารถผกูใจของผูใ้ช้บรกิาร

ไว้กับองค์กร (สมชาติ กิจยรรยง, 2550) ทั้งนี้

กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรบริหารงานที่มี

ลักษณะเฉพาะท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย ซึ่งมี

หนึ่งในหน้าที่หลักคือการให้การบริการสุขภาพ

ประชาชนที่มีจ�ำนวนมากถึง 7,980,000 ล้านคน 

(สถาบันวิจัยประชากรและสังคม มหาวิทยาลัย

มหิดล, 2557) และยังมีประชากรแฝงอีกจ�ำนวน

หลายล้านคน จากสถิติจ�ำนวนผู้ใช้บริการสุขภาพ

ในแผนกผู ้ป ่วยนอกของคณะแพทยศาสตร ์

วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชและ

โรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานครย้อนหลัง  

3 ปีพบว่าปีงบประมาณ 2557, 2558 และ 2559 

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราชมีผู ้ใช้บริการสุขภาพในแผนก 

ผู้ป่วยนอกจ�ำนวน 583,417 ราย 594,464 ราย 

และ 611,114 ราย ตามล�ำดับ (งานเวช 

ส ถิ ติส� ำนักงานผู ้ อ� ำนวยการโรงพยาบาล  

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราช, 2559) โรงพยาบาลในสังกัด

กรุงเทพมหานคร มีผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนก 

ผูป่้วยนอกจ�ำนวน 3,522,507 ราย 3,648,508 ราย 

และ 3,837,108 ราย ตามล�ำดบั (ข้อมลูระบบงาน

โรงพยาบาล, 2559) การให้บริการสุขภาพของ

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราช และโรงพยาบาลในสังกัด

กรุงเทพมหานครจึงนับว่าเป็นงานที่ท้าทายต่อ

ความสามารถในการให้บริการตามความต้องการ

จ�ำเป็นของผู้ใช้บริการทั้งในด้านความสะดวกที ่

ได้รับจากบริการ การประสานงานของการบริการ 
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อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการข้อมูล 

ที่ได้รับจากการบริการ คุณภาพของบริการ และ 

ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการเพื่อพัฒนาสู่ความเป็นเลิศ

ในการให้การบริการสุขภาพอย่างมีคุณภาพ และ

มีประสิทธิภาพ และจากกระแสการเปลี่ยนแปลง

ของโลกในศตวรรษที่ 21 การจัดการโรงพยาบาล

ต้องมุง่เน้นการบรกิารทีม่คีณุภาพ และได้มาตรฐาน

เป็นที่น่าเชื่อถือ และมีความปลอดภัย โดยเฉพาะ

อย่างยิง่ในสงัคมเมอืงทีม่กีารเร่งรบีอยูต่ลอดเวลา 

โจทย ์ส� ำคัญที่ โรงพยาบาลต ้องตอบสนอง

ประชาชนคนเมือง ก็คือ คุณภาพการบริการ  

ความสะดวก สบายและรวดเรว็ในการใช้การบรกิาร

สุขภาพ มีสถานบริการสุขภาพที่สามารถเลือกใช้

หรอืเข้าถงึได้ในทกุทีท่กุเวลา (anywhere anytime) 

การบรกิารสุขภาพทีม่คีณุภาพนัน้จ�ำเป็นต้องอาศยั

การพัฒนาระบบงานทุกหน่วยงาน โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งแผนกผู้ป่วยนอกซึ่งถือว่าเป็นหน้าด่าน 

ท่ีจะสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัผูใ้ช้บรกิาร

ได้มากที่สุด 

	 แผนกผู้ป่วยนอกเป็นแผนกที่ให้บริการ

สุขภาพโดยผู้ใช้บริการเมื่อได้รับการรักษาแล้ว

สามารถกลบับ้านได้ไม่จ�ำเป็นต้องเข้ารบัการรกัษา

ในหอผู้ป่วยใน สภาพการณ์ปัจจุบันแผนกผู้ป่วย

นอกมีผู้ใช้บริการสุขภาพจ�ำนวนมาก ผู้ใช้บริการ

สขุภาพบางรายเดนิทางมาเพือ่ใช้บรกิารตัง้แต่เช้า

จนกระทั่งได ้รับการบริการสุขภาพเสร็จส้ิน  

อาจใช้เวลาจนถึงช่วงบ่าย และจากสถิติจ�ำนวน 

ผูป่้วยนอกปี พ.ศ. 2556, 2557, 2558, และ 2559 

ของ คณะแพทยศาสตร์วชริพยาบาล มหาวทิยาลยั

นวมินทราธิ ราชและโรงพยาบาลในสั งกัด

กรุงเทพมหานคร พบว่าใน 4 แผนกหลัก ได้แก่ 

แผนกอายุรกรรม ศัลยกรรม นรีเวชกรรม และ

กุมารเวชกรรม เป็นแผนกที่มีผู้ใช้บริการสุขภาพ

เป็นจ�ำนวนมากอย่างต่อเนื่อง และครอบคลุม 

ครบทุกช่วงชีวิตของบุคคล (คณะแพทยศาสตร์

วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชและ

โรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานคร, 2556;  

งานเวชสถิติส�ำนักงานผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาล 

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราช, 2559) 

	 จากผลการส�ำรวจความพึงพอใจต่อ

บริการผู ้ป ่ วยนอกของคณะแพทยศาสตร ์ 

วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย นวมินทราธิราช 

และโรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานคร 

ในปี พ.ศ. 2556 ที่ผ่านมาพบว่า ร้อยละของ 

ผู้ใช้บริการสุขภาพทีม่คีวามพึงพอใจในระดับมาก

ถึงมากที่สุดโดยรวมอยู่ในช่วงร้อยละ 74.11 - 

93.08 แต่หากดูรายละเอียดในแต่ละแผนก 

ผู้ป่วยนอกพบว่า บางแผนกผู้ใช้บริการสุขภาพ 

มีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุดเพียง 

ร้อยละ 61.54 (คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชและโรงพยาบาล 

ในสังกัดกรุงเทพมหานคร, 2556) แสดงให ้

เห็นว่าการให้บริการของผู ้ป่วยนอกยังมีจุดที่

ต้องการการพัฒนา โดยการที่จะพัฒนาปรับปรุง

ในเรือ่งใดนัน้ การได้รบัความคดิเหน็จากผูใ้ช้บรกิาร

มีความส�ำคัญที่ สุดเพราะเป็นผู ้ เป ็นเจ ้าของ 

ความต้องการจ�ำเป็น (needs) ดังนั้นการศึกษา

ความต้องการจ�ำเป็นของผู ้ใช้บริการสุขภาพ 

ในแผนกผู้ป่วยนอกแต่ละแผนกจึงเป็นประเด็น 
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ที่ยังต้องการการศึกษาเพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็น 

ความต้องการอย่างแท้จรงิของผูใ้ช้บรกิารสขุภาพ 

ทีมสุขภาพสามารถให้บริการที่ตอบสนองตรงต่อ

ความต้องการ และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้ใช้

บรกิาร การประเมนิความ พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร

ในแผนกผู้ป่วยนอกทั้ง 4 แผนก จึงมีความส�ำคัญ

อย่างยิ่งที่ควรได้รับการศึกษาเพื่อพัฒนาองค์กร 

ซึ่งการประเมินความพึงพอใจส�ำหรับการบริการ

ด้านสุขภาพนั้น อเดย์และแอนเดอร์เซน (Aday, 

& Andersen, 1975) ได้แบ่งความพึงพอใจ 

ของการใช้บริการสุขภาพของประชาชนออก 

เป็น 6 ด้าน ดังนี ้1) ความ พงึพอใจต่อความสะดวก

ทีไ่ด้รบัจากบรกิาร (convenience) 2) ความพึงพอใจ

ต่อการประสานงานของการบรกิาร (coordination) 

3) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและการให้เกียรติ

ของผู้ให้บริการ (courtesy) 4) ความพึงพอใจ 

ต่อข้อมูลที่ได ้รับจากการบริการ (medical 

information) 5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

ของบริการ (quality of care) และ 6) ความพงึพอใจ

ต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บรกิาร (out of pocket cost) 

	 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับ

ความต้องการจ�ำเป็นของผู ้ใช้บริการสุขภาพ 

ในแผนกผู้ป่วยนอกที่มีผู ้มาใช้บริการมากที่สุด  

4 แผนก ได้แก่แผนกอายุรกรรม แผนกศัลยกรรม 

แผนกนรีเวชกรรม และแผนกกุมารเวชกรรม 

ของคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลยั

นวมินทราธิราช และโรงพยาบาลในสังกัด

กรุงเทพมหานคร เพื่อทราบว่าผู้ที่มาใช้บริการ

สุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอกมีความพร่องของการ

รับบริการสุขภาพในเรื่องใด อันจะน�ำไปสู่การ 

เพิ่มส ่วนที่ขาดให ้สมบูรณ์ได ้อย ่างตรงตาม 

ความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย 

	 เพื่อประเมินความต้องการจ�ำเป็นของ 

ผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอก 4 แผนก

หลัก ได้แก่ แผนกอายุรกรรม ศัลยกรรม นรีเวช

กรรมและกุมารเวชกรรมของคณะแพทยศาสตร์

วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย นวมินทราธิราช และ

โรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานคร

กรอบแนวความคิดในการวิจัย

	 ผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดจากการทบทวน

วรรณกรรมเกี่ยวกับการประเมินความต้องการ

จ�ำเป็นของ สุวิมล ว่องวาณิช (2550) และแนวคิด

เกี่ ยวกับการบริการสุขภาพของอเดย ์และ 

แอนเดอร์เซน (Aday, & Andersen, 1975)  

โดยแสดงเป็นแผนภาพดังนี้

วิธีการด�ำเนินการวิจัย 

	 งานวิ จัยนี้ เป ็นการวิ จัยเชิงพรรณนา 

(descriptive research) โดยการส�ำรวจ 

เชิงประเมิน เพ่ือระบุความต้องการจ�ำเป็นที่ 

ส�ำคัญที่สุด (needs identification) เพื่อส่งเสริม

บริการสุขภาพที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

แก่ผู ้ใช้บริการสุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอกของ 

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย 

นวมนิทราธริาช ซึง่เป็นโรงพยาบาลระดบัตตยิภมูิ 

และโรงพยาบาลในสังกัดส�ำนักการแพทย ์ 

กรงุเทพมหานคร ซึง่มท้ัีงโรงพยาบาลระดับปฐมภมู ิ
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ทุติยภูมิ และตติยภูมิ ใน 4 แผนกหลัก คือ  

อายุรกรรม ศัลยกรรม นรี เวชกรรม และ 

กุมารเวชกรรม ด�ำเนินการเก็บข้อมูลครบถ้วน

จ�ำนวน 3,849 คน ในช่วงปี พ.ศ. 2558-2559

4 

 

สามารถใหบริการที่ตอบสนองตรงตอความตองกา ร และเกิดประโยชนสูงสุดตอผูใชบริการ    การประเมินความ        
พึงพอใจของผูใชบริการในแผนกผูปวยนอกทั้ง  4 แผนก จึงมีความสําคัญอยางย่ิงที่ควรไดรับการศึกษาเพ่ือพัฒนา
องคกรซึ่งการประเมินความพึงพอใจสําหรับการบริการดานสุขภาพน้ัน อเดยและแอนเดอรเซน (Aday, & 
Andersen, 1975) ไดแบงความพึงพอใจของการใชบริการสุขภาพของประชาชนออกเปน  6 ดาน ดังน้ี 1) ความ 
พึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ (convenience)  2) ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบรกิาร  
(coordination) 3) ความพึงพอใจตออัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ  (courtesy) 4) ความพึงพอใจตอ
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (medical information) 5) ความพึงพอใจตอคณุภาพของบรกิาร (quality of care) 
และ 6) ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (out of pocket cost)  
 ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับความตองการจําเปนของผูใชบริการสุขภาพในแผนกผูปวยนอกที่มี
ผูมาใชบริการมากที่สุด 4 แผนก ไดแกแผนกอายุรกรรม   แผนกศัลยกรรม  แผนกนรีเวชกรรม และแผนกกุมาร
เวชกรรมของคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชและโรงพยาบาลในสังกัด
กรุงเทพมหานคร เพ่ือทราบวาผูที่มาใชบริการสุขภาพในแผนกผูปวยนอกมีความพรองของการรับบริการสุขภาพใน
เรื่องใด อันจะนําไปสูการเพ่ิมสวนที่ขาดใหสมบูรณไดอยางตรงตามความตองการของผูใชบริการตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย  

เพ่ือประเมินความตองการจําเปนของผูใชบริการสุขภาพในแผนกผูปวยนอก 4 แผนกหลัก ไดแก                   
แผนกอายุรกรรม ศัลยกรรม นรีเวชกรรม และกุมารเวชกรรมของคณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย   
นวมินทราธิราช และโรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานคร 

 
กรอบแนวความคดิในการวิจยั 

ผูวิจัยใชกรอบแนวคิดจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการประเมินความตองการจําเปนของ สุวิมล  วอง
วาณิช (2550)  และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสุขภาพของอเดยและแอนเดอรเซน (Aday, & Andersen, 1975) 
โดยแสดงเปนแผนภาพดังน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การบริการสขุภาพในแผนกผูปวย

นอกตามสภาพทีค่วรเปน 

1. ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  

2. การประสานงานของการบริการ 

3. อัธยาศัยและการใหเกียรติของ   

ผูใหบริการ 

4. ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

5. คุณภาพของบริการ 

6. คาใชจายเมื่อใชบริการ 

การบริการสขุภาพในแผนกผูปวย

นอกตามสภาพทีเ่ปนจริง 

1. ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ  

2. การประสานงานของการบริการ 

3. อัธยาศัยและการใหเกียรติของผู

ใหบริการ 

4. ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

5. คุณภาพของบริการ 

6. คาใชจายเมื่อใชบริการ 

ชองวางระหวางสภาพที่เปนจริง  
กับสภาพที่ควรเปน 

เทากับ 
ความตองการจําเปนของ

ผูใชบริการสุขภาพในแผนกผูปวย
นอก 

ประชากร

	 คอืผูใ้ช้บรกิารสขุภาพในแผนกผูป่้วยนอก 

4 แผนกหลกัคอื อายรุกรรม ศลัยกรรม นรเีวชกรรม 

และกุมารเวชกรรมของคณะแพทยศาสตร ์

วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช และ

โรงพยาบาลสงักัดส�ำนักการแพทย์ กรงุเทพมหานคร 

ได้แก่ โรงพยาบาลกลาง โรงพยาบาลตากสิน  

โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ์ โรงพยาบาล

หลวงพ่อทวีศักดิ์ ชุตินธโร อุทิศ โรงพยาบาล 

เวชการุณย ์รัศมิ์  โรงพยาบาลลาดกระบัง

กรุงเทพมหานคร โรงพยาบาลราชพิพัฒน ์  

โรงพยาบาลสิรินธร และโรงพยาบาลผู้สูงอายุ

บางขุนเทียน ในช่วงปี พ.ศ. 2558-2559

กลุ่มตัวอย่าง

	 คอืผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอก

ของคณะแพทยศาสตร์วชริพยาบาล มหาวทิยาลยั

นวมินทราธิราช และโรงพยาบาลสังกัดส�ำนัก 

การแพทย์ กรุงเทพมหานคร ใน 4 แผนกหลัก คือ 

อายุรกรรม ศัลยกรรม นรีเวชกรรม และ 

กมุารเวชกรรม จากการค�ำนวณได้จ�ำนวน 3,794 คน 

การก�ำหนดจ�ำนวนตวัอย่างได้มาจากตารางส�ำเรจ็รปู

ของครีจิซ และมอร์แกน (Krejice, & Morgan, 

1970 อ้างใน ไชยวัฒน์ รุ ่งเรืองศรี, 2550)  

ซึ่งค�ำนวณจากจ�ำนวนประชากรตามสถิติของ 

ผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอก 4 แผนก

หลักดังกล่าวในปีที่ผ่านมา แล้วใช้วิธีแบ่งส่วน 

(quota sampling) ใน 4 แผนกหลัก คือ  

อายุรกรรม ศัลยกรรม นรีเวชกรรม และกุมาร
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เวชกรรม ของแต่ละโรงพยาบาลจนครบตาม

จ�ำนวนของกลุม่ตวัอย่างทีก่�ำหนด และส�ำหรบัการ

วิจัยครั้งนี้ผู ้วิจัยได้แจกแบบสอบถามเพิ่มจาก 

ที่ค�ำนวณไว้อีก ร้อยละ 10 เพื่อป้องกันการได้

ข้อมูลกลับมาไม่ครบถ้วนตามจ�ำนวนที่ก�ำหนด 

ทั้งนี้ผู ้วิจัยได้รับข้อมูลกลับมาท้ังหมดจ�ำนวน 

3,849 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย และคุณภาพของ

เครื่องมือ

	 เป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัปรบัปรงุมาจาก

แบบสอบถามของภากรณ์ น�ำ้ว้า และ ศริิวิมล วันทอง 

(2550) แบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน คือ 

	 1. ข้อมูลส่วนบุคคลเป็นลักษณะค�ำถาม

ปลายปิด และปลายเปิดเพื่อเติมค�ำในช่องว่าง 

	 2. แบบสอบถามเพื่อประเมินความ

ต้องการจ�ำเป็นของการใช้บริการสุขภาพในผู้ใช้

บริการสุขภาพในแผนกผู ้ป่วยนอก มีลักษณะ

เป็นการประเมนิสภาพความเป็นจรงิและประเมนิ

สภาพที่คาดหวังว่าควรจะเป็น (dual respond) 

เป็นมาตราส่วนประเมนิค่า 5 ระดบั ประกอบด้วย 

4 ส่วนคือ 1) สภาพทัว่ไปของโรงพยาบาล จ�ำนวน 

13 ข้อ 2) ห้องบัตร จ�ำนวน 7 ข้อ 3) ห้องตรวจโรค 

จ�ำนวน 17 ข้อ และ 4) ห้องจ่ายยา จ�ำนวน 10 ข้อ 

รวมทั้งสิ้น 47 ข้อ โดยเป็นข้อค�ำถามเชิงบวก

ทั้งหมด การแปลผลคะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 

หมายถงึ ความเหมาะสมของบรกิารสขุภาพอยูใ่น

ระดบัมากทีส่ดุ 3.41-4.20 หมายถงึ อยูใ่นระดบัมาก 

2.61-3.40 หมายถึง อยู ่ในระดับปานกลาง  

1.81-2.60 หมายถงึ อยูใ่นระดบัน้อย และ 1.00-1.80 

หมายถึง อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

	 3. ค�ำถามปลายเปิด ประกอบด้วย 

ข้อค�ำถาม 3 ข้อ เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการได้

แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่างๆ 

	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  

ผู ้วิจัยน�ำไปให้ผู ้ทรงคุณวุฒิที่เป็นแพทย์แผนก 

ผูป่้วยนอก 1 ท่าน พยาบาลแผนกผูป่้วยนอก 1 ท่าน 

และอาจารย์พยาบาล 1 ท่านตรวจสอบความตรง 

ตามเนื้อหา (content validity) โดยค�ำนวณหา

ค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) 

ได้ค่าเท่ากบั 1 แล้วน�ำมาหาความเชือ่มัน่ (reliability) 

ของแบบสอบถามในผู ้ที่มาใช้บริการสุขภาพ 

ในแผนกผู้ป่วยนอก จ�ำนวน 30 คน ซ่ึงมคีณุสมบติั

ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง โดยค�ำนวณหาค่า 

ความเชือ่มัน่ด้วยสมัประสทิธิแ์อลฟา (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) ได ้ค ่าความเชื่อมั่น 

เท่ากับ 0.77 

การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ภ า ย ห ลั ง ผ ่ า น ก า ร พิ จ า ร ณ า ข อ ง 

คณะกรรมการพิจารณาและควบคุมการวิจัย 

ในคนของคณะพยาบาลศาสตร ์เกื้อการุณย์  

คณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยของ

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย  

นวมินทราธิราช และคณะกรรมการจริยธรรม 

การวิจัยในคนกรุงเทพมหานคร ผู ้วิจัยเสนอ

โครงการวิจัยต ่อคณบดี คณะแพทยศาสตร์ 

วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  

ผู ้อ�ำนวยการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล และ 

ผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาลสังกัดส�ำนักการแพทย์ 
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กรงุเทพมหานคร เพือ่ขออนมุตัเิกบ็ข้อมลู จากนัน้

ผู ้วิ จัยช้ีแจงวัตถุประสงค์ของการวิจัยให้แก ่ 

หัวหน้าฝ ่ายการพยาบาลและหัวหน้าแผนก 

ผู ้ป ่วยนอก คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช และโรงพยาบาล

สังกัดส�ำนักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร และ

ชี้แจงเกี่ยวกับข้ันตอนและวิธีการเก็บข้อมูลแก่ 

ผูช่้วยวจิยัซึง่มอียูใ่นทกุโรงพยาบาล การเกบ็ข้อมูล

ในแต่ละแผนกของแต่ละโรงพยาบาลจะด�ำเนนิการ

ในแผนกน้ันๆ ในช่วงท่ีผู้ใช้บริการสุขภาพนั่งรอ

ตรวจกบัแพทย์ โดยผูช่้วยวิจัยจะช้ีแจงวัตถปุระสงค์

กับผู้ใช้บริการสุขภาพว่า การศึกษาครั้งนี้เพื่อ

สอบถามเก่ียวกับความต้องการของผู้ใช้บริการ

สุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอก โดยสามารถแสดง

ความคดิเหน็จากการใช้บรกิารสขุภาพทีแ่ผนกเดมินี้

ในช่วงระยะเวลา ไม่เกิน 3 เดือนที่ผ่านมา (ทั้งนี้

เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นปัจจุบันและสอดคล้องกับ 

การนัดของแพทย์) ในทั้ง 3 หน่วย คือ ห้องบัตร 

ห้องตรวจโรค และห้องจ่ายยา ว่าเป็นอย่างไร  

มีความเหมาะสมตรงกับความต้องการของ 

ผูใ้ช้บรกิารสขุภาพหรือไม่ ในระดบัใด และต้องการ

จะให้แก้ไขปรับปรุงอย่างไรตามแบบสอบถาม 

ที่จะแจกให้ แล้วจึงอธิบายเกี่ยวกับการลงนาม

ยินยอมในการตอบแบบสอบถามให้ผู้ใช้บริการ

สขุภาพทราบและเข้าใจแล้วจงึให้ลงนาม ส่วนในราย

ที่สมัครใจยินยอมแต่ไม่สะดวกในการลงนาม เช่น

ไม่สามารถเขยีนหนงัสอืได้ มอืหรอืแขนใช้เขียนได้

ไม่สะดวก จะขออนุญาตเป็นการป๊ัมลายน้ิวมอืแทน 

การแจกแบบสอบถามให้ผู ้ใช ้บริการสุขภาพ 

ในแผนกผู้ป่วยนอกทั้ง 4 แผนกเป็นไปตามที่

ก�ำหนด ผู้ใช้บริการสุขภาพแต่ละรายใช้เวลา 

ในการท�ำแบบสอบถาม ประมาณ 30 - 45 นาที 

ทั้งนี้หากผู ้ใช้บริการสุขภาพตรวจหลายแผนก 

ในวันเดียวกัน และเคยได ้รับแบบสอบถาม 

ในวนันัน้แล้ว หรอืได้รบับรกิาร ไม่ครบทัง้ 3 หน่วย

ที่แผนกผู้ป่วยนอก คือ ห้องบัตร ห้องตรวจโรค 

และห้องจ่ายยาจะถูกคัดออก โดยผู้วิจัยจะแจ้ง

รายละเอียดกับผู้ช่วยวิจัย ซ่ึงเป็นผู้เก็บรวบรวม

ข้อมูลให้รับทราบ และให้สอบถามผู้ใช้บริการ

สขุภาพก่อนแจกแบบสอบถาม เมือ่ได้แบบสอบถาม

กลับมาผู ้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ ์ของ

แบบสอบถามแล้วจึงน�ำไปวิเคราะห์ข้อมูล 

การพิทักษ์สิทธิ์ของกลุ่มตัวอย่าง

	 การท�ำวิจัยคร้ังนี้ด�ำเนินการตามหลัก

จริยธรรมตามค�ำประกาศเฮลซิงกิและผ่านการ

พจิารณาของคณะกรรมการพจิารณาและควบคมุ

การวจิยัในคนของคณะพยาบาลศาสตร์เกือ้การณุย์ 

รหัสโครงการ KFN 01.2015 คณะกรรมการ

พจิารณาจรยิธรรมการวจิยัของคณะแพทยศาสตร์

วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย นวมินทราธิราช  

เลขท่ีโครงการ 021/58 และคณะกรรมการ

จริยธรรมการวิจัยในคนกรุงเทพมหานคร รหัส

โครงการ E001Q/58 โดยกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาได้

รบัการอธบิายถงึวตัถปุระสงค์ของการท�ำวจิยั และ 

ได้รับการเคารพสิทธิโดยผู ้วิจัยหรือผู ้ช่วยวิจัย

อธิบายเกี่ยวกับการลงนามยินยอมในการตอบ

แบบสอบถามให้กลุม่ตวัอย่างทราบและเข้าใจแล้ว

จึงให้ลงนาม และหากกลุ่มตัวอย่างไม่พร้อมหรือ

ปฏิเสธการให้ข้อมูล ก็สามารถยุติได้โดยไม่มีผล 
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ต่อการใช้บริการสุขภาพแต่อย่างใด นอกจากนี้

ข ้อมูลที่รวบรวมมาจะถูกเก็บเป ็นความลับ  

การน�ำเสนอผลการวจิยัจะเสนอในภาพรวมเท่านัน้

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 วิเคราะห์ข้อมูลโดยข้อมูลส่วนบุคคล

วิเคราะห์โดยหาค่าความถี่ ร้อยละ วิเคราะห์

คะแนนจากการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการ

ประเมินความต้องการจ�ำเป็นของผู ้ใช้บริการ

สุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอกโดยใช้ค่าเฉลี่ย และ 

ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ความ

ต้องการจ�ำเป็นของผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนก 

ผูป่้วยนอกโดยใช้สตูร Modified Priority Needs 

Index (PNI 
Modified

) การพิจารณาความต้องการ

จ�ำเป็นจะพิจารณาจากค่าดัชนีความส�ำคัญของ

ความต้องการจ�ำเป็น (PNI
Modified

) โดยตั้งเกณฑ ์

การประเมินไว้ว่า PNI
Modified

 ที่มีค่า 0.3 ขึ้นไป  

ถือเป็นความต้องการจ�ำเป็น ส่วนการจัดล�ำดับ

ความส�ำคัญของความต้องการจ�ำเป็นพิจารณา

ตามค่า PNI
Modified

 จากมากไปหาน้อย ดัชนี 

ที่มีค ่ามากแปลว่ามีความต้องการจ�ำเป็นสูง 

ควรได ้รับการพิจารณามากกว ่าดัชนีที่มีค ่า 

น้อยกว่า (สุวิมล ว่องวาณิช, 2550: 76) 

ผลการวิจัย

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของ 

ผู้ใช้บริการสุขภาพในภาพรวม 10 โรงพยาบาล 

พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 31 - 40 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 21.25 เพศหญิงมากกว่าเพศชาย 

โดยเพศหญิงคิดเป็น ร้อยละ 69.81 เพศชาย  

ร ้อยละ 29.98 สถานภาพสมรส ส่วนใหญ่

สถานภาพสมรสคู ่คดิเป็นร้อยละ 57.16 รองลงมา

คอืโสด ร้อยละ 25.02 ระดับการศกึษามธัยมศกึษา

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 31.20 รองลงมา คือ

ประถมศึกษา ร้อยละ 28.06 ภูมิล�ำเนาส่วนใหญ่

อยู ่ในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุดคิดเป็น  

ร้อยละ 66.15 สิทธิการรักษาคือประกันสุขภาพ

ถ้วนหน้ามากที่สุด ร้อยละ 41.78 ลักษณะการ 

เจ็บป่วยส่วนใหญ่มาตามนัด คิดเป็นร้อยละ 

41.54 รองลงมา คือ ตรวจสุขภาพ ร้อยละ 21.49 

	 คะแนนจากการตอบแบบสอบถาม 

เกี่ยวกับความต้องการจ�ำเป็นของผู ้ใช้บริการ

สุขภาพในแผนกผู้ป่วยนอกเปรียบเทียบในภาพ

รวม 10 โรงพยาบาล (n = 3,849) พบว่า 

โรงพยาบาลที่ให้บริการผู้ป่วยนอกได้ใกล้เคียง 

กับคาดหวังของผู้ใช้บริการมากที่สุด หรือมีค่า 

ดัชนีความต้องการจ�ำเป็นน้อยที่สุด (P) คือ  

โรงพยาบาลหลวงพ่อทวีศักด์ิ ชุตินธโร อุทิศ  

รองลงมาได้แก่โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ์ 

และโรงพยาบาลกลางค่าดัชนีความต้องการ

จ�ำเป็น เท่ากับ 0.09, 0.10 และ 0.11 ตามล�ำดับ 

ห้องตรวจอายุรกรรมที่ค่าดัชนีความต้องการ

จ�ำเป็นน้อยท่ีสุด (P = 0.09) คอื โรงพยาบาลกลาง 

และโรงพยาบาลหลวงพ่อทวีศักดิ์ ชุตินธโร อุทิศ 

ห้องตรวจศัลยกรรมที่มีค่าดัชนีความต้องการ

จ�ำเป็นน้อยที่สุด (P = 0.07) คือ โรงพยาบาล 

เวชการณุย์รศัมิ ์ห้องตรวจนรเีวชกรรมทีม่ค่ีาดชันี

ความต้องการจ�ำเป็นน้อยที่สุด (P = 0.07) คือ  
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โรงพยาบาลกลาง และโรงพยาบาลสิรินธร  

ห้องตรวจกมุารเวชกรรมท่ีมค่ีาดชันคีวามต้องการ

จ�ำเป็นน้อยที่สุด (P = 0.05) คือ โรงพยาบาล 

หลวงพ่อทวีศักด์ิ ชุตินธโร อุทิศ มีรายละเอียด 

ดังตารางที่ 1

ตารางที ่1 		 ผลการวิเคราะห์คะแนนจากการตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความต้องการจ�ำเป็นของ 

ผูใ้ช้บริการสขุภาพในแผนกผูป่้วยนอกจ�ำแนกตามโรงพยาบาลและในภาพรวม (n = 3,849)

รพ. ห้องตรวจ

อายุรกรรม

(n=2415)

ห้องตรวจศัลยกรรม

(n=559)

ห้องตรวจ

นรีเวชกรรม

(n=349)

ห้องตรวจ

กุมารเวชกรรม

(n=526)

ภาพรวม

ทุกโรงพยาบาล

(n=3,849)

x  S.D P x  S.D P x  S.D P x  S.D P x  S.D P

1 3.86 0.28 0.13 3.84 0.42 0.21 3.92 0.24 0.15 3.66 0.32 0.21 3.84 0.30 0.15

2 4.00 0.27 0.09 3.56 0.18 0.17 3.98 0.17 0.07 4.07 0.25 0.09 3.88 0.20 0.11

3 3.75 0.33 0.20 3.72 0.27 0.17 3.72 0.24 0.13 3.89 0.36 0.09 3.76 0.31 0.18

4 3.79 0.29 0.18 3.26 0.14 0.13 4.16 0.12 0.20 4.14 0.28 0.12 3.85 0.22 0.10

5 4.24 0.13 0.09 4.27 0.28 0.12 3.64 0.32 0.21 4.64 0.14 0.05 4.25 0.13 0.09

6 3.67 0.27 0.14 3.81 0.29 0.07 3.75 0.22 0.12 3.32 0.39 0.28 3.68 0.25 0.14

7 3.62 0.16 0.16 3.41 0.28 0.23 4.12 0.31 0.15 3.53 0.19 0.15 3.61 0.16 0.16

8 3.80 0.14 0.15 3.79 0.28 0.16 3.82 0.20 0.19 3.58 0.23 0.18 3.76 0.19 0.17

9 3.87 0.18 0.15 3.83 0.35 0.22 3.76 0.24 0.07 3.76 0.29 0.21 3.84 0.21 0.16

10 4.01 0.11 0.19 4.34 0.12 0.11 4.32 0.22 0.12 4.50 0.20 0.11 4.06 0.11 0.18

* 1. คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช	 2. รพ. กลาง 3. รพ.ตากสิน 
4. รพ.เจริญกรุงประชารักษ์ 5. รพ.หลวงพ่อทวีศักดิ์ ชุตินธโร อุทิศ 6. รพ. เวชการุณย์รัศมิ์ 
7. รพ. ลาดกระบังกรุงเทพมหานคร 8. รพ. ราชพิพัฒน์ 9. รพ. สิรินธร 10. รพ. ผู้สูงอายุบางขุนเทียน 
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	 ผลการวิเคราะห์คะแนนจากการตอบ

แบบสอบถามเกี่ยวกับความต้องการจ�ำเป็นของ 

ผู ้ใช ้บริการสุขภาพ ในแผนกผู ้ป ่วยนอกของ 

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย 

นวมินทราธิราช และโรงพยาบาลในสังกัด

กรุงเทพมหานครในภาพรวมแต ่ละข ้อของ

แบบสอบถาม (n = 3,849) ดังที่น�ำเสนอเป็น

ตัวอย่างในตารางที่ 2

ตารางที่ 2 		 ผลการวิเคราะห์คะแนนจากการตอบแบบสอบถามความต้องการจ�ำเป็นของผู้ใช้บริการ

สขุภาพในแผนกผูป่้วยนอกของคณะแพทยศาสตร์วชริพยาบาล มหาวทิยาลยันวมนิทราธริาช 

และโรงพยาบาลในสังกัดกรุงเทพมหานครในภาพรวม (n = 3,849) 

ข้อ ภาพรวมทุกโรงพยาบาล
x  S.D P

1.	 โรงพยาบาลแห่งนี้ตั้งอยู่ในที่ตั้งที่สะดวกในการ
	 เดินทางมารับบริการ

3.99 1.01 0.10

2. ป้ายหรือเครื่องหมายบอกที่ตั้งและทิศทางของหน่วยงาน 
หรือสถานที่ต่างๆ ภายในโรงพยาบาลชัดเจน

3.87 0.98 0.13

3.	 อากาศภายในโรงพยาบาลถ่ายเทดี 3.75 0.99 0.17

4.	 พื้นทางเดินและอาคารสถานที่มีความสะอาด เป็นระเบียบ 3.88 1.04 0.13

5.	 ภายในอาคารสถานที่ มีความสว่างเพียงพอ 3.97 1.1 0.11

6.	 การจัดสถานที่ในการใช้บริการสะดวก มีจุดบริการอยู่ใน
บริเวณใกล้เคียงกัน

3.84 0.97 0.14

7. 	โรงพยาบาลจัดที่นั่งพัก/เก้าอี้นั่งคอยที่พร้อมใช้งาน 
ไว้บริการเพียงพอ

3.43 1.1 0.27

8. 	มีการบริการน�้ำดื่มอย่างเพียงพอ 3.49 1.08 0.22

9. 	มีการจัดบริการหนังสือพิมพ์ และหนังสือ เอกสารอื่นๆ
	 ไว้ให้ผู้ใช้บริการอ่านอย่างเพียงพอ

3.37 1.24 0.24

10. มีโทรทัศน์เพื่อให้ความรู้ ความบันเทิงให้แก่ผู้ใช้บริการ 3.5 1.19 0.21

………………………………………………………………………………… ……… …….. ……

47. ค่ารักษาพยาบาลและค่ายาสมเหตุ สมผล 4.11 1.18 0.08

รวม 3.85 0.19 0.14

* ข้อค�ำถามมีทั้งหมด 47 ข้อ ในที่นี้ขอน�ำเสนอเพียงตัวอย่างบางข้อเท่านั้น
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การอภิปรายผลการวิจัย

	 จากผลการวจิยัดงัตารางที ่1 พบข้อสงัเกต

ที่น่าสนใจว่าภาพรวมของโรงพยาบาลที่สามารถ

ตอบสนองความต้องการการใช้บริการสุขภาพได้

ในระดบัมากทีส่ดุ คอืโรงพยาบาลหลวงพ่อทวศีกัดิ์ 

ชุตินธโร อุทิศ โดยมีค ่าเฉลี่ยเท ่ากับ 4.25  

ในขณะที่โรงพยาบาลอื่นๆ สามารถตอบสนอง

ความต้องการการใช้บริการสุขภาพได้ในระดับ

มาก ค่าเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 3.61-4.06 อาจเนือ่งจาก 

หากบางโรงพยาบาลเป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่  

มีจ�ำนวนผู้ใช้บริการจ�ำนวนมาก การต้องการ 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่เพียงพอจะตามมาด้วย 

เช่น ที่นั่งพัก/น�้ำดื่ม หนังสือพิมพ์ และหนังสือ  

เอกสารอื่นๆ โทรทัศน์เพื่อให้ความรู้ ความบันเทิง

ระหว่างรอการบรกิาร ห้องน�้ำ ห้องสขุาทีแ่ห้งสะอาด 

และเพียงพอ และอาจส่งผลต่อการรอคอยใน 

ขัน้ตอนต่างๆ ของการใช้บรกิารท่ียาวนานข้ึนด้วย 

อย่างไรก็ตาม ผลการวจิยันีส้ามารถบ่งถงึการต้อง

พัฒนาปรับปรุงการบริการสุขภาพของแต่ละ 

โรงพยาบาลเพือ่สามารถตอบสนองความต้องการ

การใช้บริการสุขภาพในระดับที่มากขึ้นต่อไป

	 ผลการวจิยัทีว่เิคราะห์แยกรายโรงพยาบาล

พบว่าความต้องการจ�ำเป็นของผูใ้ช้บรกิารสขุภาพ

แผนกผูป่้วยนอกทีต้่องการการตอบสนอง แบ่งออก

เป็น 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ด้านสถานที่และ 

การจัดบริการเพื่ออ�ำนวยความสะดวกสบาย 

เช่น ต้องการให้โรงพยาบาลจัดที่นั่งพักคอยที ่

พร้อมใช้งานไว้บรกิารเพยีงพอ มกีารบรกิารน�ำ้ดืม่

หนงัสอืพมิพ์ และหนงัสอื เอกสารอืน่ๆ มโีทรทัศน์

เพื่อให้ความรู ้ ความบันเทิงให้แก่ผู ้ใช้บริการ  

เพือ่ให้ในระหว่างรอการบรกิารสขุภาพผูใ้ช้บรกิาร

จะได้ผ่อนคลาย ไม่เครียด และไม่รู้สึกหงุดหงิด 

กบัการรอในบางข้ันตอนท่ีใช้เวลานาน ท้ังน้ีห้องน�ำ้ 

ห้องส้วมที่แห้งสะอาด และเพียงพอก็นับว่าเป็น

ประเดน็ส�ำคญัทีผู่ใ้ช้บรกิารต้องการ สอดคล้องกบั 

ลคันา ฤกษ์ศภุผล (2554) พบว่าหวัข้อทีผู่ร้บับรกิาร

พงึพอใจน้อยทีสุ่ด ได้แก่ ด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก

และเรื่องสถานที่  ที่จอดรถ สุขา ลิฟต์และ 

บันไดเลื่อน และป้ายบอกทาง 2) ด้านระยะเวลา

ในการรอคอย เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่

ห้องบัตร ห้องตรวจโรค โดยเฉพาะห้องจ่ายยา

เนื่องจากผู้ใช้บริการได้ผ่านข้ันตอนต่างๆ ในการ

ตรวจรกัษาแล้ว ซึง่แต่ละขัน้ตอนอาจมกีารรอคอย

ผ่านมาแล้ว อาจเกดิความเหนือ่ยล้าเม่ือมารอรบัยา

จงึต้องการความสะดวกรวดเรว็ เพือ่สามารถกลบั

บ้านไปพักผ่อนได้ สอดคล้องกับการศึกษาของ 

วิไลรัตน์ สีเหมือน (2549) พบว่า ผู้ป่วยมีความ 

พึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการอยู่ 

ในระดับปานกลางและควรปรบัปรงุการให้บรกิาร

ของห้องจ่ายยาให้มคีวามสะดวกมากขึน้ โรงพยาบาล

จึงควรเห็นความส�ำคัญในการพัฒนาระบบห้อง

จ่ายยาให้มีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น  

รวมทั้งการส่งต่อผู้ป่วยไปใช้บริการตามจุดต่างๆ 

ก็ควรมีความสะดวก รวดเร็วด้วยเช่นกัน และ  

3) ด้านบุคลากร เช่น การขาดแคลนบุคลากร  

เจ้าหน้าที่ห้องบัตรควรแสดงความกระตือรือร้น 

ในการให้บริการ ซ่ึงห้องบัตรนับว่าเป็นจุดส�ำคัญ

ในการเริม่ต้นของการใช้บรกิารสขุภาพ โรงพยาบาล

จงึควรให้ความส�ำคญัในการพฒันาระบบการบรกิาร

ห้องบัตรให้เจ้าหน้าที่มีจิตบริการและมีสีหน้า 

ยิม้แย้มแจ่มใส แสดงความกระตือรอืร้น ยนิดีทีจ่ะ

ให้บริการและมีความสะดวก รวดเร็ว สอดคล้อง
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กับที่ สรินิวาสัน (Srinivasan, 2000) พบว่าอัตรา

การหมุนเวียนของผู้ใช้บริการสุขภาพในแผนก 

ผู้ป่วยนอก เป็นแผนกที่มีจํานวนผู้ป่วยมากที่สุด

ของทกุโรงพยาบาล งานแผนกผูป่้วยนอกจงึต้องการ

ความรวดเร็วในการให้บริการ 4) ด้านเครื่องมือ 

และอปุกรณ์ เช่นอปุกรณ์ไม่เพยีงพอ และอยูใ่นสภาพ

ที่ควรได้รับการซ่อมแซม ปรับปรุงโดยผู้ใช้บริการ

เสนอแนะว่า ควรจัดหาอุปกรณ์ให้เพียงพอ และ

ทนัสมยั เช่นเครือ่งวดัความดนัโลหติ เครือ่งชัง่น�ำ้หนกั 

ตลอดจนเครื่องเสียงท่ีมีคุณภาพเสียงดังฟังได ้

ชัดเจน ทั้งน้ีโรงพยาบาลผู้สูงอายุ บางขุนเทียน  

เป็นโรงพยาบาลขนาดเล็กที่เปิดใหม่จึงพบว่า 

ผู้ใช้บริการสุขภาพต้องการให้โรงพยาบาลจัดให ้

มีอุปกรณ์ เครื่องมือที่เกี่ยวข้องในการตรวจ 

รกัษาโรคให้มคีวามเพยีงพอ พร้อมใช้ และทนัสมัย 

อกีทัง้ต้องการแพทย์เฉพาะทาง ทางนรเีวชกรรมด้วย 

	 นอกจากนี้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจาก

ค�ำถามปลายเปิด พบว่าผู ้ ใช ้บริการมีความ 

พึงพอใจในเรื่องต่างๆ ในประเด็นส�ำคัญ ดังนี้

	 1. ด้านบุคลากร พบร้อยละ 53.39  

มคีวามคิดว่า บุคลากรมคีวามกระตอืรอืร้นในการ

ให้บริการ ดูแลเอาใจใส่ไม่ทอดท้ิงคอยมาดูแล 

เป็นระยะๆ อธัยาศยัด ีมคีวามเป็นกนัเอง ยิม้แย้ม

แจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ บริการด้วยความเต็มใจ  

มีความพร้อมในการให้บริการและให้ค�ำแนะน�ำ 

“เวลาสอบถามได้ค�ำตอบที่ต้องการ สนใจในการ

บริการ” “การบริการของพยาบาลให้ความใส่ใจ 

ผู้ป่วย ยิ้มแย้มเป็นมิตร”

	 2. ด้านการบริการ พบร้อยละ 31.66  

มคีวามพึงพอใจในบริการท่ีได้รับว่าเป็นบริการท่ีดี 

มีความสะดวกรวดเร็ว เป็นไปตามมาตรฐาน  

ขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 

	 “บริการดีค่ะ เป็นไปตามมาตรฐาน”

	 “พอใจทุกครั้งที่มาใช้บริการ”

	 ส�ำหรับอุปสรรคพบว่าสิ่งที่เป็นจุดเริ่มต้น

ของปัญหาคือ จ�ำนวนผู ้ใช ้บริการมาก และ

อปุสรรค ทีม่ากทีส่ดุคอืสถานทีค่บัแคบ แออดั โดย

ร้อยละ 35.25 มคีวามคิดว่า สถานที ่คับแคบแออดั 

ที่นั่งรอตรวจมีน้อย อากาศถ่ายเทไม่สะดวก  

ไม่มีที่พักญาติ ที่จอดรถน้อย ที่จอดรถอยู่ไกล  

ไม่สะดวกกับการเคลื่อนย้ายผู้ป่วยเข้าใช้บริการ 

ห้องน�้ำมีน้อยไม่สะอาด ห้องอาหารไม่เพียงพอ 

ลิฟท์ไม่เพียงพอต้องรอนาน 

	 จากที่กล่าวมาข้างต้นสิ่งที่ผู ้ใช้บริการ 

เหน็ว่าเป็นความต้องการจ�ำเป็นคอื ส่ิงทีเ่กีย่วข้อง

กับด้านสถานที่และการจัดบริการเพื่ออ�ำนวย

ความสะดวกสบายมากกว่าด้านบคุลากร จงึสะท้อน

ให้เห็นว่าบุคลากรทีมสุขภาพสามารถพัฒนาการ

บริการสุขภาพของตน เช่น การเอาใจใส่ในการ 

ให้บริการ ยินดีตอบข้อซักถามเมื่อผู ้ใช้บริการ 

มีปัญหา ข้องใจ ยินดีให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติตัวแก่ผู ้ใช ้บริการ มีพฤติกรรมบริการ 

และกิริยามารยาทเหมาะสม ฯลฯ เพื่อตอบสนอง 

ความต้องการการใช้บรกิารสขุภาพได้ จงึส่งผลให้ 

ผู้ใช้บรกิารมีความพงึพอใจ ในระดบัมากถึงมากทีสุ่ด 

ดังทีม่ผีูก้ล่าวไว้ว่าบคุลากรทางการแพทย์มบีทบาท
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ส�ำคญัทีท่�ำให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพงีพอใจต่อการ

บริการ ผู้ใช้บริการนอกจากจะมีความต้องการ

สุขภาพอนามัยท่ีดีแล้ว ยังต้องการบุคลากร

ทางการแพทย์ทีม่พีฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความเข้าใจ 

เห็นอกเห็นใจ ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น  

มสีหีน้ายิม้แย้มแจ่มใส มคีวามเป็นกนัเองมท่ีาทาง

และสายตาเป็นมิตร ใช้วาจาท่ีสุภาพเหมาะสม  

มีน�้ำเสียงที่ ไพเราะ สามารถพูดให ้ก�ำลังใจ  

ให้ความม่ันใจต่อผู ้ใช้บริการและเป็นที่พึ่งได้  

(สรานันท์ อนุชน, 2556; Ameriyon, Bahadori, 

Amiri, & Anabad, 2010) และสอดคล้องกับที ่

จิรนันท์ ศรีจริต, และวัลลภา คชภักดี (2550)  

พบว่า ผู ้รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพ

บริการในภาพรวมอยู่ในระดับสูง และส่วนใหญ่

ผู้รับบริการคาดหวังจากตัวเจ้าหน้าท่ีมากท่ีสุด 

โดยเฉพาะในเรือ่งอธัยาศยัของเจ้าหน้าที ่ซึง่แสดง

ให้เหน็ว่าผูร้บับรกิารคาดหวงัให้เจ้าหน้าทีม่คีวาม

เป็นกันเอง คาดหวังให้เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส  

มีการต้อนรับที่ดีและนอกจากนั้นยังคาดหวังให้ 

ผู ้ให้บริการใช้ค�ำพูดที่สุภาพและมีกิริยาสุภาพ 

อ่อนโยนอีกด้วย 

ข้อเสนอแนะ

	 ด้านบริการ

	 - น�ำผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางพัฒนา

ส่งเสริมให้ผู ้ใช้บริการสุขภาพได้รับบริการที่ดี  

เกิดความสะดวก สบาย และประทับใจในบริการ 

จัดระยะเวลาในการรอคอยให้ลดลงโดยเฉพาะ

ห้องบัตร และห้องจ่ายยา รวมทั้งค่ายาหรือ 

ค่าบริการที่สมเหตุสมผล การมีจิตบริการของ

บคุลากร มกีารสือ่สารทีช่ดัเจน การจัดให้มอีปุกรณ์

ที่ เพียงพอพร้อมใช้ และทันสมัยรวมทั้งการ 

เพิ่มจ�ำนวนทีมสุขภาพ โดยเฉพาะแพทย์ที่มี 

ความเชี่ยวชาญ

	 ด้านการวิจัย

	 - 	 ควรน�ำผลการวจิยัน้ีไปต่อยอด โดยวจิยั

เกี่ยวกับการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ เช่น 

โครงการโรงพยาบาลสะอาดงามตา โครงการลด

ระยะเวลาการรอคอย โครงการพัฒนาจิตบริการ

แก่บุคลากรของโรงพยาบาล ฯลฯ 
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