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บทคัดย่อ 
 

         การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่ วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช 
คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ศึกษาในผู้ป่วยนอกที่มาใช้
บริการทางด้านการแพทย์ของโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในช่วงเดือน
สิงหาคม – ตุลาคม 2566 ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (simple random sampling) จ านวน 391 คน เครื่องมือที่
ใช้ ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 แบบบันทึกข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ข้อมูลเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษาที่
ส าเร็จสูงสุด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผู้ป่วยนอก 

ผลการศึกษาพบว่าผู้รับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาล โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้
ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้มารับบริการ และด้านความเข้าใจและเห็นอก เห็นใจผู้มารับบริการ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย 
คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และพบว่าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคามโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
สุทธาเวช รองลงมาคือ รู้สึกมีความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลสุทธาเวช  
 
 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก, โรงพยาบาลสุทธาเวช  
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Abstract 

A study of the satisfaction of service recipients with the services of the outpatient 
department of Suddhavej Hospital, Faculty of Medicine Mahasarakham University. The 
objective is to study the satisfaction of service recipients with the services of the outpatient 
department. This is a descriptive research study on outpatients who come to use the medical 
services of Suddhavej Hospital, Faculty of Medicine Mahasarakham University during August - 
October 2023. Simple random sampling method: 391 people. The tools used include Part 1, 
a personal data recording form, including information on gender, age, marital status, and 
highest level of education attained. Average monthly income and Part 2: Questionnaire on 
customer satisfaction with the outpatient department's services. 

The results of the study found that service recipients had overall opinions on the 
hospital's service quality factors at a moderate level. Considering each aspect, it was found 
that the aspect with the highest average was the aspect of providing confidence to those 
receiving services, followed by the aspect of reliability and trustworthiness. In terms of 
responding to the needs of service recipients and understanding and empathy sympathize 
with those who receive services. The aspect with the last average value is the concreteness 
of the service and it was found that service recipients had a high level of satisfaction with the 
services of Suddhavej Hospital, Faculty of Medicine Mahasarakham University as a whole is at 
a high level. When considering each item, it was found that the item with the highest mean 
value was satisfaction with the service quality of Suddhavej Hospital, followed by feeling 
satisfied with Suddhavej Hospital. 

 
Keywords: satisfaction, outpatient department service, Suddhavej Hospital 
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บทน า 
       การขับเคลื่อนระบบการให้บริการสุขภาพด้วยกระทรวงสาธารณสุขได้จัดท าแผนพัฒนาสุขภาพแห่งชาติ
ฉบับที่ 13 ภายใต้แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติควบคู่กัน และสอดรับกับเป้าหมายยุทธศาสตร์ชาติ
ระยะ 20 ปี เพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม (ส านักนโยบายและยุทธศาสตร์, 2560) ในด้านสุขภาพเน้นความ
เชื่อมโยงให้สามารถน าสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรมโดยมีหลักการด้านสาธารณสุขที่ส าคัญ คือ ยึดคนเป็น
ศูนย์กลางการพัฒนาเพ่ือให้คนไทยมีสุขภาวะที่ดี ร่วมกับมีกรอบเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน ( SDGs) โดยมี
ปฏิรูปประเทศด้านสาธารณสุข ตามธรรมนูญว่าด้วยระบบสุขภาพแห่งชาติ ฉบับที่ 2 เป็นกรอบแนวทางแผน
ระยะ 20 ปี ด้านสาธารณสุข เพ่ือวางฐานรากของระบบสุขภาพในระยะ 5 ปี (ส านักนายกรัฐมนตรี, 2566; 
เนตรเพชรรัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร, 2560) โดยมีเป้าหมายส าคัญในการให้บริการสุขภาพที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชน และสร้างระบบบริการสุขภาพที่มีคุณภาพมาตรฐาน ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้
อย่างทั่วถึงเป็นธรรม ตลอดจนขยายความครอบคลุมและยกระดับคุณภาพของหน่วยบริการทุกระดับให้มี
ศักยภาพรองรับการเข้าถึงบริการของประชาชนทุกกลุ่มอย่างเหมาะสม สร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้และ
ผู้รับบริการการให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในสังคมมุ่งเน้นการสร้างหลักประกัน และการ
จัดบริการที่ครอบคลุมเป็นธรรม (รัชนี หลงสวาสดิ์, 2562)  
 การบริการทางด้านสุขภาพ นับได้ว่าเป็นสิทธิของประชาชนขั้นพ้ืนฐานที่พ่ึงจะได้รับอย่างเท่าเทียมกัน
ด้วยมาตรฐานที่มีคุณภาพ โรงพยาบาลจึงถือได้ว่าเป็นสถานบริการทางด้านสุขภาพที่มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง
ในการให้บริการประชาชนเมื่อมีการเจ็บป่วย การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก (Out Patient Department 
: OPD) ถือเป็นหน่วยงานที่มีความส าคัญในการให้บริการของโรงพยาบาลเพราะผู้ป่วยแต่ละรายต้องผ่านจุด
บริการนี้เพ่ือจะได้รับการตรวจวินิจฉัย ก่อนที่จะเข้าพักหรือหลังจากออกจากโรงพยาบาล และต้องมาติดตาม
ผลการรักษาพยาบาลซ้ า ซึ่งถือเป็นจุดบริการด่านแรกของโรงพยาบาล (อัครณี ภักดีวงษ,์ 2561) โดยมีงานหลัก 
คือ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วยนอก ซึ่งครอบคลุมในด้านการรักษาพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกัน และ
ฟ้ืนฟูสภาพ ในส่วนของกิจกรรมการให้บริการผู้ป่วยนั้น เน้นการอ านวยความสะดวก การต้อนรับ การคัดกรอง 
การจัดล าดับคิวเข้าตรวจ การป้องกันอันตรายขณะรอตรวจ การตรวจโรคทั่วไปหรือโรคเฉพาะทาง การส่ง
ผู้ป่วยฉุกเฉินไปห้องผ่าตัดเล็ก ห้องฉีดยาห้องท าแผล การให้ข้อมูลกับผู้เข้ามารับบริการ และญาติผู้ป่วย
เกี่ยวกับการเจ็บป่วย บริการปรึกษาปัญหาสุขภาพเพ่ือให้ผู้รับบริการทราบวิธีการปฏิบัติต่อตนเองได้อย่าง
ต่อเนื่องเมื่อกลับบ้านตลอดจนการส่งผู้รับบริการปรึกษาระหว่างแผนกและส่งต่อผู้รับบริการไปรักษาพยาบาล
ยังหน่วยงานอื่น (รัชนี หลงสวาสดิ์, 2562) 
 โรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นโรงพยาบาลของรัฐ ที่ เปิด
ให้บริการรักษาพยาบาลทั้งในแผนกผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอก โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ป่วยนอกที่มีจ านวนมากที่เข้า
รับบริการ ทั้งในแผนกอายุรกรรม ศัลยกรรม ศัลยกรรมกระดูกและข้อ กุมารเวชกรรม สูตินรีเวชกรรม จักษุ 
ทันตกรรม เป็นต้น จากสถิติย้อนหลังผู้มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก ในปี 2565 จ านวน 117 ,372 คน 
จ านวนเฉลี่ย/เดือน 19,562 (เวชระเบียนโรงพยาบาลสุทธาเวช, 2566) โรงพยาบาลสุทธาเวชได้ตระหนักถึง
ความส าคัญของการให้บริการแก่ประชาชนให้ได้รับการบริการที่ดี โดยมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยู่
เสมอ เพ่ือให้ผู้มารับบริการได้รับการบริการที่ดี มีคุณภาพ แต่อย่างไรก็ตาม โรงพยาบาลสุทธาเวช คณะ
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ยังได้รับข้อเสนอแนะจากผู้มารับบริการอยู่เสมอ โดยการแสดงความ
คิดเห็น ผ่านช่องทางต่าง ๆ ส่วนใหญ่ที่พบ ได้แก่ ระบบการให้บริการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ไม่มีอัธยาศัย
ที่ดี แพทย์และพยาบาลไม่เอาใจใส่เท่าที่ควร อาคาร สถานที่ไม่เหมาะสม เป็นต้น อีกทั้งเมื่อผู้ป่วยเข้ารับการ
รักษาภายในโรงพยาบาลแล้ว ส่วนใหญ่มักจะมีความวิตกหวาดกลัวเกี่ยวกับอาการและความรุนแรงของโรค ไม่
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กล้าชักถามแพทย์และพยาบาล ท าให้ผู้ป่วยเกิดความตึงเครียด อีกทั้งไม่คุ้นเคยกับสถานที่สภาพแวดล้อมต่าง 
ๆ ภายในโรงพยาบาล การรักษาพยาบาลจากแพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าที่ ในโรงพยาบาลขาดความเป็น
กันเอง ซึ่งถ้าหากผู้ป่วยได้รับการบริการที่ดี มีคุณภาพ ก็น่าจะเป็นการช่วยลดความเครียด ทางด้านร่างกาย 
จิตใจ และอารมณ์ หากการรักษาพยาบาลใช้เวลาที่สั้น ผู้ป่วยและญาติก็จะสามารถกลับไปประกอบอาชีพได้
เร็ว และเกิดความประทับใจในบริการที่ได้รับ 
  ผู้วิจัยในฐานะพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานที่แผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะ
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม และรับผิดชอบการวิเคราะห์ผลการด าเนินงานขององค์กร รับผิดชอบ
ตัวชี้วัดในเรื่องความพึงพอใจผู้ป่วยนอกร่วมกับทีมพัฒนาด่านหน้า/แผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลสุทธาเวช 
คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช 
คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
       การศึกษานี้ เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการทางด้านการแพทย์ของโรงพยาบาลสุทธาเวช 
คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (simple random sampling) โดยใช้สูตร  
Taro Yamane ก าหนดความคลาดเคลื่อนในการประมาณสัดส่วนไม่เกิน 5 % ที่ค่าความเชื่อมั่น 95% 
confidence interval จ านวน 391 คน 

ระยะเวลาการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม-มิถุนายน 2566  
พ้ืนที่การศึกษา คือ โรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
         1. ผู้วิจัยด าเนินการ ขออนุมัติเก็บข้อมูลจากผู้บังคับบัญชาโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  

2. ผู้วิจัยชี้แจงวัตถุประสงค์การวิจัยในวาระการประชุมคณะกรรมการบริหารของโรงพยาบาลสุทธา
เวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพ่ือท าการเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการซึ่งเป็นผู้ป่วย และญาติ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  

3. ภายหลังได้รับการอนุมัติได้เข้าพบกลุ่มตัวอย่าง โดยชี้แจงวัตถุประสงค์ และขอความร่วมมือจาก
กลุ่มตัวอย่าง ที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งผู้วิจัย
ท าการสอบถามข้อมูลด้วยตนเอง เวลาราชการ ช่วงเช้า 8.00 – 16.00 น. ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยให้กลุ่ม
ตัวอย่างที่สามารถอ่านออกเขียนให้ตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่สามารถอ่านออกเขียน
ได้จะขออนุญาติให้ผู้วิจัยอ่านแบบสอบถามและลงบันทึกข้อมูลให้แก่กลุ่มตัวอย่าง 
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4. ท าการวิเคราะห์ข้อมูลภาพรวมของโรงพยาบาล ผู้วิจัยได้ประสานไปเพ่ือขอข้อมูลดิบ File Excel 
เฉพาะข้อมูลของโรงพยาบาลโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มาวิเคราะห์
ข้อมูลน าเสนอผู้บริหาร และจัดท ารายงานการวิจัยฉบับนี้ 

 
เครื่องมือในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามที่ใช้ประกอบด้วยข้อมูล 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 แบบบันทึกข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ข้อมูลเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษาท่ีส าเร็จสูงสุด  

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามของ นาฏสิริ 
ผ่องมหึงษ์ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
จ านวน 4 ข้อ 2) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ จ านวน 4 ข้อ 3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้มารับ
บริการ จ านวน 4 ข้อ 4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ จ านวน 4 ข้อ และ 5) ด้านความเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจผู้มารับบริการ จ านวน 4 ข้อ ลักษณะคาถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า ( rating scale) มี 
5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด ตามแบบของลิเกิร์ต ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย  4.21-5.00  หมายความว่า  พึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย  3.41-4.20  หมายความว่า  พึงพอใจ มาก 
คะแนนเฉลี่ย  2.61-3.40  หมายความว่า  พึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  1.81-2.60  หมายความว่า  พึงพอใจน้อย 
คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.80  หมายความว่า  พึงพอใจน้อยที่สุด 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ทั้งนี้เพ่ือให้เหมาะสมสอดคล้องกับข้อมูลที่เก็บ

รวบรวมซึ่งวิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติดังต่อไปนี้ 
1. คุณลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ใช้สถิติการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายข้อมูล

ทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
2. วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอกที่มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาล

สุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)                                                                                                                                

 
การพิทักษ์สิทธิของกลุ่มตัวอย่าง 
        ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ชี้แจงการท าวิจัย พร้อมจัดท าเอกสารยินยอมเข้าร่วมการวิจัยที่ผ่านการ
เห็นชอบจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์มหาวิทยาลัยมหาสารคาม และด าเนินตามขั้นตอนและ
การพิทักษ์สิทธิ์กลุ่มตัวอย่างตามมาตรฐานการด าเนินการ                                                                                                                                                   
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ผลการวิจัย 
          1. คุณลักษณะบุคคลของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 67 มีอายุจ านวนมากท่ีสุด
อยู่ในช่วง 30 - 39 ปี ร้อยละ 42 สถานภาพสมรส มากท่ีสุดร้อยละ 66 ศึกษาระดับมัธยมศึกษาปีที่ 6 มาก
ที่สุดร้อยละ 34 และส่วนใหญ่มีสิทธิการรักษาบัตรประกันสุขภาพ ร้อยละ 54.83 

2. ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความ
คิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาล โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x ̅ = 3.30, S.D.= 
0.909) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับ
บริการ (x ̅ = 3.72, S.D.= 0.865) และส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (x ̅ = 3.25, S.D.= 0.886) 

 
ตาราง 1 ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บรกิารของโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทย 
  ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (n = 391) 
 

การให้บริการ 
 

ระดับความคิดเห็น 
x̅ S.D แปลผล 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.25 0.88 ปานกลาง 
สถานที่ตัง้ของโรงพยาบาลสุทธาเวช มีความเหมาะสม ในการเดินทางมารับ
บริการ  

 
3.31 

 
0.88 

 
ปานกลาง 

ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ ห้องพักผู้ป่วย หอ้งน้ า ที่จอดรถ 
โรงอาหาร  

3.24 0.85 ปานกลาง 

คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ  3.21 0.90 ปานกลาง 
มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ปา้ยประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจงา่ย  3.21 0.88 ปานกลาง 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.68 0.84 มาก 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและบริการเป็นทีน่่าเชื่อถือและไว้ใจได้ 3.64 0.83 มาก 
ค่ายา เวชภัณฑ์ อุปกรณ์มีราคาเหมาะสม 3.70 0.84 มาก 
มีความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 3.70 0.84 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหนา้ที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบ
แทน 

3.66 0.89 มาก 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ 3.65 0.88 มาก 
เจ้าหน้าที่พยายามเข้าใจความตอ้งการของผู้รับบริการ 3.61 0.86 มาก 
แพทย์และเจ้าหนา้ที่ให้บริการคนไข้ได้อยา่งทั่วถึง 3.66 0.89 มาก 
เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจกับผู้รบับริการขณะปฏิบัตงิาน 3.72 0.86 มาก 
ขั้นตอนการให้บริการมีความคลอ่งตัวและไม่ยุง่ยาก 3.30 0.92 ปานกลาง 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันแก่ผู้มารับบริการ 3.72 0.86 มาก 
แพทย์และเจ้าหนา้ที่มีการตรวจวินิจฉัยอย่างละเอียด 3.71 0.85 มาก 
แพทย์และเจ้าหนา้ที่ มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญให้บริการอย่าง
มืออาชีพ 

3.74 0.86 มาก 

แพทย์และเจ้าหนา้ที่ มีกริยาทา่ทางและมารยาทที่ดีอยู่เสมอ 3.80 0.84 มาก 
แพทย์และเจ้าหนา้ที่ มีการบริการอย่างเสมอภาคไม่เลือกปฏิบตัิ 3.66 0.89 มาก 
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การให้บริการ 
 

ระดับความคิดเห็น 
x̅ S.D แปลผล 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเหน็ใจผู้มารับบริการ 3.44 0.88 ปานกลาง 
แพทย์และเจ้าหนา้ที่ ให้ความสนใจที่จะดูแลรักษาด้วยความ เอ้ืออาทรเสมอ 3.58 0.83 มาก 
เจ้าหน้าที่รู้จักและสามารถจดจ าผู้มารบับริการได ้ 3.28 0.91 ปานกลาง 
สามารถติดต่อไดง้่ายเมื่อเกิดปญัหาหรือต้องการนัดหมาย 3.30 0.92 ปานกลาง 
มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความเห็น 
แบบสอบถามเป็นตน้ 

3.61 0.86 มาก 

 
3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช พบว่า ผู้รับบริการมี

ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x ̅ = 3.66, S.D.= 0.865)  
 
อภิปรายผล 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสุทธา
เวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม สามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้  

1. ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ 
สอดคล้องกับการศึกษาของนาฎสิริ ผ่องมหึงษ์ (2563) ได้ศึกษาความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลค่ายเสนาณรงค์ พบว่าความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาลสูงสุดด้านการให้
ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ เนื่องจากปัจจัยต่อคุณภาพการบริการคือการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ 
ซึ่งการบริการจากเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีสามารถท าให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัย
สร้างความม่ันใจว่าได้รับบริการที่ดี 

     เมือ่พิจารณารายด้าน ดังนี้  
     1.1 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวชด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ผู้รับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ สถานที่ตั้งของโรงพยาบาลสุทธาเวช มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ 
สอดคล้องกับการศึกษาของรุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจที่มี
ความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต พบว่าความพึงพอใจด้านการ
เข้าถึงแหล่งบริการมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการมากที่สุด จะเห็นได้ว่าสถานที่ตั้ง
และการเข้าถึงบริการแสดงถึงความปลอดภัย (Security) ผู้รับบริการต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิตทรัพย์สิน
และบริการ  

    1.2 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวชด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ ผู้รับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ค่ายา เวชภัณฑ์ อุปกรณ์มีราคาเหมาะสม และมีความสะดวกรวดเร็วทันตามก าหนดเวลา สอดคล้องกับ
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การศึกษาของวัลภา ยิ้มปราโมทย์ (2559) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกที่มีต่อ
โรงพยาบาลเอกชนกรณึศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการมาก
ที่สุดคือคุณภาพยาที่ได้รับตรงตามโรคที่มารักษาอย่างถูกต้อง และค่ารักษาพยาบาลถูกต้องเหมาะสมกับโณค
ที่มารักษา จะเห็นว่าความจริงใจ (Sincerity) ผู้ให้บริการจะต้องให้ความจริงใจแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ ไม่หวัง
แต่เพียงผลประโยชน์จากการท าธุรกิจ เมื่อผู้รับบริการมีปัญหาเกิดขึ้นจะต้องให้ความช่วยเหลือแนะน าและมี
ความจริงใจที่จะแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

1.3 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวชด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผู้มารับบริการ ผู้รับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
สุทธาเวช ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจกับผู้รับบริการขณะปฏิบัติงาน สอดคล้อง
กับการศึกษาของเนตรเพชรรัสม์ ตระกูลบุญเนตร (2560) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า พบว่าด้านอัธยาศัยไมตรีในการให้บริการมีค่าเฉลี่ย
สูงสุด จะเห็นได้ว่าผู้รับบริการพึงพอใจของการตอบสนองความต้องการโดยเริ่มจากเจ้าหน้าที่ให้ความสนใจกับ
ผู้รับบริการขณะปฏิบัติงาน เช่น การยื่นบัตรเพ่ือเข้ารับการตรวจรักษา การติดต่อประสานเพ่ือเข้าตรวจ การ
ติดต่อประสานเพ่ือรับยา เป็นต้น จากตัวอย่างสถานการณ์ดังกล่าวถ้าเจ้าหน้าที่ให้ความสนใจในการปฏิบัติงาน
ผู้รับบริการก็จะรู้สึกพึงพอใจและเห็นว่าตนเป็นบุคคลส าคัญที่เข้ามารับบริการ  

1.4 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวชด้านการให้ความ
เชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ ผู้รับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธา
เวช ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ แพทย์และเจ้าหน้าที่ มีกริยาท่าทางและมารยาทที่ดีอยู่เสมอ สอดคล้องกับ
การศึกษาของนิพนธ์ ฐานะพันธุ์ (2560) ศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลหัวไทร พบว่าความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยรวม พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจมากที่สุดการใช้น้ าเสียงในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จะเห็นว่าความประณีตเรื่องบริการ (Neat 
and Nice) งานบริการเป็นงานที่ต้องท าความประณีตและความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ งานบริการควร
หลีกเลี่ยงการท างานในลักษณะที่มีคุณภาพต่ าเพราะจะท าให้เกิดปัญหา งานบริการที่ดีต้องมีมาตรฐานและมี
คุณภาพเป็นที่ยอมรับว่าเป็นบริการระดับมืออาชีพ 

1.5 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวชด้านความเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจผู้มารับบริการ ผู้รับบริการมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
สุทธาเวช  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้มารับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความเห็น แบบสอบถามเป็นต้น สอดคล้องกับการศึกษาของอัครณี ภักดีวงษ์ (2561) ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) งานบริการผู้ป่วยนอก พบว่า ผู้เข้ารับ
บริการแผนกบริการชุมชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจการให้ข้อมูล/ค าแนะนา
โดยพยาบาล และพยาบาลเปิดโอกาสให้สอบถามข้อข้องใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือให้ตัดสินใจเลือก
การรักษาที่เหมาะสมกับตนเองมากที่สุด จะเห็นว่าเปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผู้ที่
ท างานให้บริการจะต้องเปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็นและค าแนะนาต่าง ๆ จากผู้ที่เกี่ยวข้องการรับฟัง
ความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะท าให้เราได้ข้อมูลเพ่ือน ามาปรับปรุงงานบริการให้ดีและเหมาะสมเพ่ือให้เกิด
ความพึงพอใจมากขึ้น 
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2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช ผู้รับบริการมีระดับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคามโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสุทธาเวช รองลงมาคือ รู้สึกมีความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลสุทธาเวช 
สอดคล้องกับการศึกษาของรัชนี หลงสวาสดิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธเลิศหล้า ใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอานวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอกสูงสุดด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จะเห็นว่าผู้รับบริการให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการของบุคคลหรือเจ้าหน้ามากกว่าโรงพยาบาล เนื่องจากบุคคลคือด่านแรกท่ีผู้รับบริการสัมผัสและได้รับ
การช่วยเหลือและดูแลอย่างจริงใจ เช่น เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีกิริยามารยาท เจ้าหน้าที่เอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น และมีความพร้อมในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า และช่วยแก้ปัญหาได้ เจ้าหน้าที่ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 
 
ข้อเสนอแนะ 
         1. ข้อเสนอการน าไปใช้ในการให้บริการ  

  1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ให้มีการจัดท าป้ายบอกจุดบริการที่ชัดเจน หาได้ง่าย ป้าย
บอกต าแหน่งไม่ซับซ้อน ผู้มารับบริการไม่สับสนเพราะป้ายบอกจุดบริการมีความส าคัญในการเดินทางไปยัง
จุดหมายเป็นอย่างยิ่ง หรือจัดท าป้ายประชาสัมพันธ์ที่สามารถเห็นได้ชัดเจน เป็นจุดเด่นที่สะดวกต่อผู้รับบริการ
ในการท าความเข้าใจขั้นตอนหรือจุดรับบริการ  

   1.2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยน
ของผู้ให้บริการการให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ และการสร้างให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ ผู้ให้บริการมี
ความรู้ที่จะตอบปัญหาได้ ผู้ให้บริการสามารถอธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัยต่าง ๆ  

    1.3 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความ
สะดวกต่อการเข้ารับบริการ การให้บริการอย่างทันเวลา คือการให้บริการทางการแพทย์ตามลักษณะความ
จ าเป็นเร่งด่วนของผู้รับบริการ เมื่อผู้รับบริการมีความจ าเป็นเร่งด่วนต้องการใช้บริการ ผู้ให้บริการควรบริการ
ให้รวดเร็วทันเวลา ใช้เวลาน้อยในขั้นตอนการประสานงานหรือจุดรอบริการแต่ละจุด ไม่รอนาน ขั้นตอนไม่
ซับซ้อน  

    1.4 ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้มารับบริการ ผู้รับบริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้รับบริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่
ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

1.5 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่สามารถจดจ าผู้มารับบริการกล่าว
ทักทายด้วยมิตรไมตรีที่ดี ท าให้ผู้มารับบริการรู้สึกมีความส าคัญ รู้สึกถึงการบริการดุจญาติมิตร ส่งผลต่อความ
ประทับใจที่ได้มาใช้บริการ จนอยากกลับมาใช้บริการซ้ า หรือมีคุณค่ามีความภาคภูมิใจของผู้มาใช้บริการ 
เพราะท าให้เขาได้รับการยกย่องและยอมรับในสังคมเหมาะสมกับเกียรติยศ ศักดิ์ศรีบารมีและต าแหน่งหน้าที่
ในสังคม 
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        2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
   2.1 การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาลที่เป็นเครือข่ายเดียวกัน
เป็นการวัดระดับความแตกต่างด้านคุณภาพและความพึงพอใจในการบริการ 
   2.2 ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการบริการที่เน้นรายละเอียด มากยิ่งขึ้น เช่น ด้าน
การแพทย์เฉพาะทาง รวมถึงศึกษาถึงปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ระบบเทคโนโลยีทางการแพทย์ให้มีประสิทธิภาพ ผล
การศึกษาท่ีได้ไปพัฒนาระบบการให้บริการของโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
   2.3 ควรศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการและการบริหารจัดการของแผนกผู้ป่วยนอก ระหว่าง
โรงพยาบาลในระดับเดียวกัน หรือรัฐบาลกับเอกชน 
   2.4 ควรศึกษาความต้องการ ของผู้มารับบริการในเชิงลึกเพ่ือนาผลที่ได้มาปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ 
   2.5 การวิจัยศึกษาครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ หากต้องการข้อมูลเชิงลึกที่มีความเฉพาะเจาะจง 
จึงควรใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การ
สนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เป็นต้น เพ่ือให้ทราบเหตุผลที่ทาให้ปัจจัยดังกล่าวมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ 
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