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บทคดัยอ่ 

  การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูม้าใช้
บรกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทราและเพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา การวจิยัครัง้นี้ใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 335 คน เครือ่งมอืที่
น ามาใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่          หาคา่เฉลีย่ หารอ้ย
ละ คา่ t-test และ one-way ANOVA และการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู ่ 

ผลการศกึษาพบวา่ ปัจจยัสว่นบุคคล ของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดั
ฉะเชงิเทรา ปัจจยัสว่นบุคคลจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้จ านวน 
335 คน พบวา่ผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา เป็นเพศชาย รอ้ยละ 52.84 ชว่ง
อาย ุ51-60 ปี รอ้ยละ 58.51 อยูใ่นสถานภาพสมรส รอ้ยละ 67.76 ในระดบัการศกึษาประถมศกึษา 
รอ้ยละ 35.52 มอีาชพีเกษตรกร รอ้ยละ 45.97 และมรีายไดร้ะหว่าง 5,001-10,000 บาท รอ้ยละ 
42.99 ดงันัน้ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้น
โพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา จงึท าใหท้ราบวา่ สถานภาพ และระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 มผีลต่อความพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้น
โพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา สว่นเพศ อาย ุอาชพีและรายได ้ทีไ่มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.



05 ไมม่ผีลต่อความพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดั
ฉะเชงิเทรา  

ปัจจยัดา้นแผนกภายในโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา ซึง่จ าแนกตาม แผนก
ทัง้หมดจ านวน 6 แผนก จ านวน 335 คน พบว่า แผนกคลนิิกโรคเรือ้รงั รอ้ยละ 42.99 แผนกคลนิิก
โรคทัว่ไป รอ้ยละ 28.06 แผนกอายรุกรรม รอ้ยละ 9.85 แผนกทนัตกรรม รอ้ยละ 8.06 แผนกแพทย์
แผนไทย รอ้ยละ 5.97 และแผนกกายภาพ รอ้ยละ 5.07 ดงันัน้ปัจจยัสว่นแผนกภายในโรงพยาบาล
บา้นโพธิส์ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา พบว่า
แผนกทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 มผีลตอ่ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา เมือ่พจิารณารายดา้นของความพงึพอใจ พบวา่ ดา้นอุปกรณ์ 
ดา้นประชาสมัพนัธ ์ดา้นลกัษณะกายภาพ และดา้นสถานที ่แตกต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.05  

ผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั
พงึพอใจปานกลาง เมือ่พจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัพงึพอใจมากทีสุ่ด และมา
ดว้ยดา้นอื่น ๆตามล าดบั ซึง่ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัและแผนกทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึ
พอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์

ค าส าคญั : ความพงึพอใจ / โรงพยาบาล 

Abstract 

 This research aimed to study the factors affecting the satisfaction of people use the 
Ban pho Hospital Chachoengsao and to study the level the satisfaction of people uses the 
Ban pho Hospital Chachoengsao. This research uses a sample of 335 people. The tool used 
in the research was a questionnaire. The statistics used for data analysis were averaging for 
percentage, t-test and one-way ANOVA and comparison of the pair differences. 

 The study found that Personal Factor of those who come to use Ban pho Hospital 
Chachoengsao Province Personal factors classified by sex, age, status, education level, 
occupation, income, 335 people. It was found that the users of Ban Pho Hospital 
Chachoengsao Province, 52.84% male, age 51-60 years, 58.51%, in the marital status 
67.76% at the level of primary education 35.52%, 45.97% of occupation farmers and income 
between 5,001-10,000 baht 42.99%. Therefore, different personal factors had an effect on the 
satisfaction of users of Ban pho Hospital. Chachoengsao Province Therefore knowing that the 
status and education level Different At a level of 0.05, there was an effect on the user 
satisfaction of Ban Pho Hospital. Chachoengsao Province. As for gender, age, occupation 



and income That is no different at a level of 0.05, there was no effect on the customer 
satisfaction at Ban Pho Hospital. Chachoengsao Province. 

 Department factors in Ban pho Hospital Chachoengsao Province, which was 
classified by all 6 departments, 335 people found that Chronic Disease Clinic Department 
42.99%, General Disease Clinic Department 28.06%, Internal Medicine Department 9.85%, 
Dental Department 8.06%, Thai Traditional Medicine Department 5.97% and Department 
Physical 5.07 percent. Therefore, the factors of the departments within Ban pho Hospital 
affected the satisfaction of the users of Ban Pho Hospital. Chachoengsao Province Found 
that different departments At a level of 0.05, there was an effect on the satisfaction of the 
users of Ban pho Hospital. Chachoengsao Province. When considering each aspect of 
satisfaction, it was found that the equipment, public relations Physical characteristics And 
location aspects were significantly different at 0.05 level 

 People who come to use Ban Pho Hospital Chachoengsao Province The overall 
satisfaction was at a moderate level. When considering each aspect, it was found that the 
personnel was at the most satisfactory level. And come up with other aspects, respectively, 
which have different personal factors and different departments. This affects the satisfaction 
of the users at Ban Pho Hospital. 

KETWORDS: SATISFACTION / HOSPITAL   

บทน า 

โรงพยาบาล นบัไดว้่าเป็นสถานบรกิารดา้นสุขภาพระดบัปฐมภมูทิีส่ าคญัในการใหบ้รกิารเมือ่
เกดิอาการเจบ็ป่วย ซึง่ในการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลนัน้ยงัประสบปัญหากบัการบรกิารทีล่่าชา้ 
ไมไ่ดร้บัความสะดวกสบายทีค่วร จงึตอ้งมกีารพฒันาคุณภาพดา้นการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร ทัง้ในดา้นการรกัษาพยาบาล สถานที ่และบุคลากร ในการใหบ้รกิาร
ดงักล่าวจ าเป็นอยา่งยิง่ทีจ่ะตอ้งศกึษาความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร โดยความพงึพอใจของผูม้าใช้
บรกิารจะเกดิขึน้ไดห้รอืไมต่อ้งพจิารณาถงึลกัษณะการใหบ้รกิารขององคก์ารประกอบกบัความรูส้กึ
ของผูม้าใชบ้รกิารในมติติ่าง ๆของแต่ละบุคล ซึง่หากพจิารณาถงึความพงึพอใจของการบรกิารต ่าท า
ใหเ้กดิความไมพ่อใจ แต่ถา้ระดบัผลของการบรกิารสงู กจ็ะท าใหพ้งึพอใจ ความประทบัใจ และสง่ผล
ใหผู้ม้าใชบ้รกิารกลบัใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ ความพงึพอใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร ถอืเป็นเรือ่งทีม่คีวามส าคญั
อยา่งมาก เนื่องจากผูใ้หบ้รกิารเป็นผูท้ีส่ามารถเขา้ถงึผูป่้วยโดยตรง ในดา้นการซกัถาม อธัยาศยั 
ไมตรขีองบุคลากรผูใ้หบ้รกิารทีม่ตีอ้งผูม้าใชบ้รกิารบุคลากร หากผูม้าใชบ้รกิารไดร้บัการตอ้นรบัทีด่ี



จากบุคลากร ผูม้าใชบ้รกิารจะเกดิความพงึพอใจต่อการมาใชบ้รกิาร ณ สถานทีน่ัน้ ๆ ในทางกลบักนั 
หากผูม้าใชบ้รกิารไมป่ระทบัใจในการตอ้นรบัของบุคลากร กจ็ะท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความไมพ่งึ
พอใจต่อโรงพยาบาล และอาจเป็นผลใหไ้มต่อ้งการมาใชโ้รงพยาบาลนัน้อกี นอกจากนี้ผูท้ีเ่คยมาใช้
บรกิารอาจบอกต่อกนัไปถงึความรูส้กึทีพ่อใจหรอืไมพ่อใจนัน้ เป็นผลใหโ้รงพยาบาลไดร้บัผลหระทบ
ทัง้แงบ่วหรอืลบอกีดว้ย(ปวณีา ศรลีาโพธิ,์2558) 

ตามนโยบายผู้บรหิารโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์ได้มกีารประกาศนโยบายคุณภาพและความ
ปลอดภยัเป็นค่านิยมของโรงพยาบาล โดยเน้นผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารและชุมชนเป็นเป้าหมาย โดยใช้
หวัขอ้ SIMPLE ในการก าหนดประเดน็เรื่องความปลอดภยัทัง้กบัผูป่้วยและบุคลากรในโรงพยาบาล มี
คณะกรรมการพฒันาระบบคุณภาพบรกิาร เป็นผูก้ ากบัดแูล ผูน้ ามกีารตดิตามปัญหาทีเ่กดิขึน้ผา่นการ
ประชุมคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล เพื่อปรับปรุงกระบวนการในการรักษา เน้นให้มีการ
ตรวจสอบ ทวนซ ้าและปฏบิตังิานได้อย่างเหมาะสมและปลอดภยั ลดการฟ้องรอ้งและขอ้เรยีกรอ้งที่
อาจจะเกดิขึน้ (แพทยห์ญงิมานิตา พรรณวด,ี2563)  

การพฒันาการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลเพื่อใหเ้ป็นไปตามวสิยัทศัน์ทีว่่า “เป็นโรงพยาบาล
ชุมชนที่มศีกัยภาพในการดูแลประชาชนอ าเภอบ้านโพธิแ์บบองค์รวมเน้นผูร้บับรกิารเป็นศูนย์กลาง 
โดยประสานงานภายในภาคเครอืขา่ย”  

ด้วยเหตุผลที่กล่าวมาผู้วิจยัจึงมีความสนใจ ที่จะศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้มาใช้
บรกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารและ
น าไปจดัเตรยีมแผนปรบัปรุงพฒันาการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลเพื่อใหส้อดคลอ้งกบันโยบายและวิ
ทศัน์ ใหก้่อเกดิผลประสบความส าเรจ็ต่อไป  

1.1. วตัถุประสงคก์ารวจิยั 
1.1.1. เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์

จงัหวดัฉะเชงิเทรา 
1.1.2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จังหวดั

ฉะเชงิเทรา 
1.2. สมมตฐิานของการศกึษา 

1.2.1. ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาล
บา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา  

1.2.2. ปัจจยัส่วนแผนกภายในโรงพยาบาลบ้านโพธิส์่งผลต่อความพงึพอใจของผู้มาใช้
บรกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา 
1.3. ขอบเขตการวจิยั 



1.3.1. ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้  คอื ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์
จงัหวดัฉะเชงิเทรา จ านวนทัง้หมด 1300 คน โดยก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 จากจ านวน
ประชากร 1300 คน ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 335 คน 

1.3.2. เนื้อหาในการวจิยัประกอบดว้ย 
1.3.2.1. ตวัแปรตน้ คอื  

1.3.2.1.1. ปัจจยัสว่นบุคคล 
1.3.2.1.2. เพศ 
1.3.2.1.3. อาย ุ
1.3.2.1.4. สถานภาพ 
1.3.2.1.5. ระดบัการศกึษา 
1.3.2.1.6. อาชพี 
1.3.2.1.7. รายได ้

1.3.3. ผูม้าใชบ้รกิารในแผนกของโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์
1.3.3.1. แผนกทนัตกรรม 
1.3.3.2. แผนกอายรุกรรม 
1.3.3.3. แผนกแพทยแ์ผนไทย 
1.3.3.4. แผนกกายภาพ 
1.3.3.5. แผนกคลนิิกโรคทัว่ไป 
1.3.3.6. แผนกคลนิิกโรคเรือ้รงั 

1.3.4. ตวัแปรตาม คอื 
1.3.4.1. ความพงึพอใจ 
1.3.4.2. ดา้นบุคลากร 
1.3.4.3. ดา้นสถานที ่
1.3.4.4. ดา้นการประชาสมัพนัธ ์
1.3.4.5. ดา้นลกัษณะกายภาพ 

1.3.5. สถานทีท่ีใ่ชใ้นการศกึษา คอื โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา 
1.3.6. ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษา ตัง้แต่ 1 กรกฎาคม -30 กนัยายน 2563 

1.4. นิยามศพัท ์
1.4.1. โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์ หมายถงึ โรงพยาบาลของรฐั ตัง้อยู่ที ่107/1 ต าบลบา้นโพธิ ์

อ าเภอบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา 24140  
1.4.2. ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ผูป่้วยนอกทีม่าใชบ้รกิารทางการแพทยข์องโรงพยาบาลบ้าน

โพธิ ์ 



1.4.3. ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึของบุคคลทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง จะเกดิขึน้ต่อเมื่อสิง่
นัน้สามารถตอบสนองความต้องการของตนเองอย่างดหีรอืสมบูรณ์ที่สุด ซึ่งความพงึพอใจที่เกิดขึ้น
สามารถเปลีย่นแปลงไดต้ามคา่นิยมและประสบการณ์ 

1.4.4. บุคลากร หมายถงึ กลุ่มคนทีร่่วมกนัท ากจิการอนัใดอนัหนึ่ง ผูป้ฏิบตังิานตามหน้าที่
ของแต่ละหน่วยงาน 

1.4.5. โรคเรือ้รงั หมายถงึ โรคทีเ่ป็นแลว้จะมอีาการหรอืต้องรกัษาตดิต่อกนันาน เป็นแรม
เดือน แรมปี หรือตลอดชีวิต ได้แก่ โรคไม่ติดเชื้อ (Non-infectious disease) เป็นส่วนใหญ่ เช่น 
โรคเบาหวาน ความดนัโลหติสงู อมัพาต โรคหวัใจ ตบัแขง็ มะเรง็ เป็นตน้ โรคเรือ้รงัเหล่านี้ บางชนิดก็
อาจค่อยๆทุเลาหรอืหายได ้แต่ตอ้งใชเ้วลาเป็นแรมเดอืน แรมปี บางชนิดจะคอ่ยๆทรุดลงและหมดทาง
เยยีวยา แต่จะไมต่ายเรว็ (ภาษติ ประชาเวช,2559) 

1.4.6. อายรุกรรม หมายถงึ การรกัษาโรคดว้ยยา  
1.4.7. แพทย์แผนไทย หมายถงึ การแพทย์ที่อาศยัความรูแ้ละภูมปัิญญาของคนไทยที่ได้

ทดลอง ปฏบิตัจิรงิแลว้ไดผ้ล แลว้จงึสบืทอดกนัต่อมา (สนัน่ ศุภธรีสกุล,2556) 
1.4.8. ด้านสถานที่ หมายถงึ ความพงึพอใจของผูม้าใช้บรกิารเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารของ

โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์ไดแ้ก่ ความสะดวดในการมาตดิต่อ ความสะอาดเป็นระเบยีบเรยีรอ้ยของอาคาร
สถานที ่การจดัทีพ่กั สถานทีน่ัง่รอคอย ความสว่างของอาคารสถานที ่ความสะอาดของหอ้งน ้า สถานที่
จอดรถ 

1.4.9. ดา้นบุคลากร หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารของโรงพยาบาลทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งในสว่นของการ
ใหบ้รกิารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิารและท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ  
1.5. ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 

1.5.1. ฝ่ายบรหิารโรงพยาบาลบา้นโพธิไ์ดร้บัทราบขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูม้าใช้
บรกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา  

1.5.2. ฝ่ายบรหิารโรงพยาบาลบ้านโพธิส์ามารถน าข้อมูลจากงานวจิยัไปใช้วางแผนและ
สรา้งความพงึพอใจสงูสดุใหก้บัผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา 

วรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  

2.1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร  

วริุฬ พรรณเทว ี(2542, หน้า 111) ไดใ้หค้วามหมายความพงึพอใจ หมายถงึความรูส้กึภายใน
จติใจของมนุษยท์ีไ่ม่เหมอืนกนัขึน้อยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวงักบัสิง่หนึ่งอย่างไรถา้คาดหวงัหรอืมี
ความตัง้ใจมากและไดร้บัการตอบสนองดว้ยดจีะมคีวามพงึพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผดิหวงั
หรอืไม่พงึพอใจเป้นอย่างยิง่เมื่อไม่ไดร้บัการตอบสนองตามทีค่าดหวงัไวท้ัง้นี้ขึน้อยู่กบัสิง่ทีต่นตัง้ใจไว้
ว่ามมีากหรอืน้อย 



สาโรช ไสยสมบตั ิ(2534, หน้า 18 อา้งถงึใน ปราการ กองแกว้,2546, หน้า 17)ความพงึพอใจ
เป็นปัจจยัส าคญัประการหนึ่งทีช่่วยท าใหง้านประสบผลส าเรจ็ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานทีเ่กีย่วกบั
การให้บรกิาร นอกจากผู้บรหิารจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพงึพอใจในการท างานแล้ว ยงั
จ าเป็นตอ้งด าเนินการทีจ่ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจดว้ยเพราะความเจรญิก้าวหน้าของการ
บรกิารเป็นปัจจยัที่ส าคญัประการหนึ่งที่เป็นตวับ่งชี้ถึงจ านวนผู้มาใช้บรกิาร ดงันัน้ผู้บรหิารที่ชาญ
ฉลาดจงึควรอย่างยิง่ทีจ่ะศกึษาใหล้กึซึ้งถงึปัจจยัและองค์ประกอบต่าง ๆทีจ่ะท าใหเ้กดิความพงึพอใจ 
ทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูม้าใชบ้รกิาร 

จากแนวคดิของนักวชิาการ สรุปว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารคอื ความรู้สกึ อารมณ์ ทีม่ี
ความสุข ความยนิด ีทางจติใจทีเ่กดิขึน้เป็นผูร้บับรกิาร ซึง่ความรูส้กึดงักล่าวเกดิจากการทีผู่ร้บับรกิาร
ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการเป็นผูต้อบสนองเองหรอืผูอ้ื่นตอบสนองใหค้วามพงึพอใจจะเกดิขึน้
ระดบัใดขึน้อยู่กบัปรมิาณการรบัสนองความต้องการทีเ่กดิขึ้นไดค้รบถว้นเพยีงใด เช่นความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภคขึน้อยูก่บัคุณภาพของสนิคา้และบรกิาร 

2.2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของการบรกิาร 

จากทฤษฎีและแนวคดิสรุปได้ว่าผู้บรหิารและบุคลากรในองค์กรมคีวามส าคญัในการสร้าง
ความพงึพอใจในการบรกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารทุกคนมคีวามคาดหวงัและความตอ้งการทัง้ดา้น
ร่างกายและจติใจ ซึ่งการใหก้ารบรกิารดา้นสุขภาพจะต้องใหค้วามส าคญั ทัง้ดา้นสถานทีส่ิง่แวดลอ้ม 
ดา้นเครื่องมอื อุปกรณ์ และสิง่อ านวยความสะดวก ดา้นบุคลากรทีใ่หก้ารบรกิารโดยแพทย ์พยาบาล 
และเจ้าหน้าที่ต่าง ๆ ด้านกระบวนการบรกิาร และด้านราคาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อด้าน
สถานที่ และสิง่แวดล้อมการสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ใช้บรกิารนัน้เราได้ให้ทัง้ในรูปของสิง่ที่เป็น
รปูธรรม และนามธรรม ส าหรบัแผนกผูป่้วยนอก การทีจ่ะใหก้ารบรกิารเป็นไปตามมาตรฐาน จะเริม่ตน้
ดว้ยการปรบัปรุงสถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้ม เพือ่ใหผู้ป้ฏบิตังิาน รวมทัง้ผูใ้ชบ้รกิารไดส้มัผสักบับรรยากาศ
ที่น่าพงึพอใจแก่ผูใ้ช้บรกิารสถานที่และสิง่แวดล้อมได้รบักาออกแบบและจดัการใหม้คีวามปลอดภยั 
สะดวกและเอือ้อ านวยต่อการใหบ้รกิารดงันี้ 

1. สถานทีแ่ผนกผูป่้วยนอกมคีวามเหมาะสม สวยงาน สะดวกต่อการเข้ารบับรกิาร
และสง่ต่อไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. มีพื้นที่ใช้สอยพอเพียง และมีการจัดแบ่งโครงสร้างภายในได้อย่างเหมาะสม
ส าหรบัหารใหบ้รกิาร การปฏบิตังิาน มกีารจดัแบ่งเป็นสว่น งานเวชระเบยีน งานใหบ้รกิารตรวจรกัษา
และใหค้ าปรกึษา 

3. การจดัการของพืน้ทีม่รีูปแบบทีเ่หมาะสมกบัประเภทของการบรกิาร และอ านวย
ความสะดวกต่อบุคลากรและผูร้บับรกิาร รวมถงึการค านึงถงึสทิธผิูป่้วย 



4. ลกัษณะทัว่ไปภายในแผนก มคีวามปลอดภยั มกีารระบายอากาศทีด่ ีมแีสงสว่าง
เพยีงพอและอุณหภมูทิีเ่หมาะสม ไมม่สีิง่รบกวนและมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบ 

5. สถานทีบ่รกิารเอือ้อ านวยความสะดวกต่อผูร้บับรกิาร เช่น มทีางลาดเอยีงส าหรบั
เขน็รถผูป่้วย มหีอ้งน ้าทีม่รีาวจบัส าหรบัผูป่้วย 

ชาง (ลดา สรณรกัษ์.2543 ; อ้างองิจาก ชาง. 1997:29) ไดศ้กึษามติติวัชี้วดัและการประเมนิ
คุณภาพทีผู่ป่้วยรบัรูไ้ดเ้กีย่วกบัคุณภาพการพยาบาลในโรงพยาบาล ไวว้่า ผูร้บับรกิารรูไ้ดใ้นเรือ่งของ
โครงสรา้งซึง่ไดแ้ก่การจดัการดา้นความสะดวกสบาย ความสะอาด อาคารสถานทีส่ิง่แวดลอ้ม อากาศ 
แสง และเสยีง จึงท าให้เกิดความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสรุปการให้การบริการด้านสถานที่ และ
สิง่แวดล้อมควรจดัใหเ้หมาะสม อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บรกิาร จะต้องมคีวามปลอดภยั ระบาย
อากาศด ีมแีสงสว่างเพยีงพอ อุณหภูมเิหมาะสมไมม่สีิง่รบกวนและมคีวามสะอาดซึง่สิง่ต่างๆเหล่านี้ถา้
สามารถพฒันาและปรบัปรุงใหไ้ดต้ามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารกเ็ป็นสว่นหนึ่งของการสรา้งให้เกดิความ
พงึพอใจแก่ผูใ้ช้บรกิารความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อด้านเครื่องมอื อุปกรณ์ และสิง่อ านวยความ
สะดวกในการบรกิารทางดา้นการแพทยน์ัน้ สิง่ทีอ่ านวยความสะดวกแก่การรกัษาคอื เครือ่งมอือุปกรณ์ 
และสิง่อ านวยความสะดวกทีไ่ดม้าตรฐาน เพื่อใหบ้รกิารผูป่้วยไดอ้ย่างปลอดภยั และมปีระสทิธภิาพซึง่
การรกัษาของแผนกผูป่้วยนอก กม็เีครื่องมอืต่างๆมากมายในการใชร้่วมกบัการรกัษาดงันัน้มาตรฐาน
การบรกิารผูป่้วยนอกดว้ยเครือ่งมอื อุปกรณ์ และสิง่อ านวยความสะดวก 

สรุปการสรา้งความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารของการรกัษา แผนกผูป่้วยนอกนัน้สิง่ส าคญัคอืการ
ดูแลรกัษา เครื่องมอื อุปกรณ์ และสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆใหส้ามารถใชไ้ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อดา้นบุคลากร  

2.3. แนวความคดิเกีย่วกบัการประเมนิความพงึพอใจ 

การศกึษาถงึการประเมนิความพงึพอใจในการใหก้ารบรกิารมนีักวชิาการไดศ้กึษา ไวห้ลาย
ท่านในทนีี้จะน าเสนอเพยีงบางท่านดงันี้ 

ปัจจยัอื่นๆ อกีหลายตวัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจเป็นปัจจยัแต่ละดา้น ดงันี้ 

ปัจจยัดา้นเพศ วสิสนั ( Wilson. 1970:77) ไดศ้กึษาพบว่าเพศหญงิมกีารไปปรกึษาแพทย์
เกีย่วกบัสุขภาพตนเองมากกว่าเพศชาย เนื่องจากเพศหญงิมเีวลาเสาะแสวงหาการรกัษาพยาบาลได้
มากกว่าและสะดวกเพศชายความคุน้เคยกบัระเบยีบขัน้ตอนต่างๆในโรงพยาบาลอาจท าใหผู้ป่้วยเพศ
หญงิพงึพอใจต่อการใหก้ารบรกิารทางการแพทยม์ากกว่าเพศชาย เช่นเดยีวกบัการศกึษาของฮุลการ ์
(Hulka. 1975: 648-657) เกี่ยวกบัความสมัพนัธ์ระดบัความพงึพอใจและไม่พงึพอใจต่อการให้การ
บรกิารทางการแพทย ์เมื่อเดอืนเมษายน ค.ศ 1972 ถงึกนัยายน ค.ศ 1943พบว่าผูป่้วยเพศหญงิจะมี



ความพงึพอใจต่อบรกิารมากกว่าเพศชาย ทัง้นี้เพราะเพศหญงิยอมรบัความเจบ็ป่วยและเสาะแสวงหา
การรกัษาพยาบาลทีร่วดเรว็กว่าเพศชายท าใหแ้พทยท์ าการรกัษาไดง้า่ยตัง้แต่เริม่เจบ็ป่วย 

ปัจจยัดา้นอายุ   วภิา ดุรงค์พศิษิฏ์กุล (2526 ;33) พบว่า อายุมคีวามสมัพนัธ์กบัระดบัความ
พงึพอใจ กล่าวคอื ผู้ป่วยที่มอีายุมากมคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้ป่วยที่อายุน้อย ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
การศกึษาของ ปิยะวรรณ ประคุณคงชยั ( 2533 : 39 ) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูป่้วยนอก
ต่อบรกิารของโรงพยาบาลของรฐั พบวา่ ผูป่้วยอายุน้อยมคีวามพงึพอใจมากกวา่ผูป่้วยทีม่อีายมุาก 

ปัจจยัระดบัการศกึษา  ฮุลการ ์(Hulka. 1971 :661-673) พบวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูจะมคีวามพงึ
พอใจต่อความสามารถของแพทย ์และท่าทขีองแพทยท์ีป่ฏบิตัติ่อผูป่้วยมากกว่าผูท้ีม่กีารศกึษาต ่าซึ่ง
ไมส่อดคลอ้งกบัการศกึษาของ เฟรนซ ์(Frence. 1976: 6) ทีพ่บวา่บุคคลทีม่าการศกึษาและสถานภาพ
ทางสงัคมสงู ย่อมมคีวามคาดหวงัในบรกิารทางการแพทยส์งูดว้ย เพราะไดรู้เ้หน็สิง่ต่างมากกว่าความ
คาดหวงัต่อการบรกิารทางการแพทยจ์งึอยู่ในระดบัสูงกว่าผูท้ีม่กีารศกึษาต ่า เมื่อความคาดหวงัไม่ได้
รบัการตอบสนองเตม็ทีอ่าจเกดิความไมพ่งึพอใจไดง้า่ย 

ปัจจยัทางด้านอาชพี  อาชพีเป็นอีกปัจจยัหนึ่งที่ท าให้เกิดความพงึพอใจในการรบับริการ
ตามทีเ่กรยีงศกัดิ ์เยยีวยาสตัว ์(2539:243) ไดท้ าการศกึษาถงึความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนในการรบั
บรกิารทางการแพทยใ์นหน่วยบรกิารผูป่้วยนอก ศกึษาเฉพาะในโรงพยาบาลของรฐัในเขตกรุเทพมหา
นคร พบว่าผูป้ระกนัตนที่มอีาชพีลูกจ้างชัว่คราวของส่วนราชการ จะมคีวามพงึพอใจในการรบัรกิาร
ทางการแพทยส์งูกวา่ผูป้ระกนัตนทีม่อีาชพีท างานในบรษิทั โรงงานอุตสาหกรรม และท างานในโรงแรม 
ซึ่งสอดคล้องกบัการศึกษาของ สนัทนา เจยีมเจตจรูญ (2539 :74) ที่พบว่าอาชพีของผู้ใช้บรกิารมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจต่องานบรกิารอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

ปัจจยัดา้นรายได ้ ไบช ์และคณะ (Bice and Others. 1973 :287-288) ไดเ้สนอสถติทิีศ่กึษาที่
เมอืงบลัตมิอร ์สหรฐัอเมรกิา เมื่อเดอืนมิถุนายน ค.ศ 1968 – พฤษภาคม ค.ศ 1969 พบว่าผูม้รีายได้
สูงจะไปใช้บริการทางการแพทย์มากกว่าผู้ที่มีรายได้ต ่ า เช่นเดียวกับการศึกษาของริชาร์ดสัน 
(Richardson. 1972: 244) ได้รายงานสถิติองค์การอนามยัโลกในสหรฐัอเมรกิา (National centerfor 
Health Statistic ) เมื่อเดอืนกรกฎาคม ค.ศ 1966 –มถิุนายน ค.ศ 1967 พบว่าคนรวยไปใช้บรกิาร
มากกว่าคนจน 

ปัจจยัดงักล่าวข้างต้น เป็นปัจจยัที่มีความส าคญัต่อความพึงพอใจในการเข้ารบั
บรกิารในโรงพยาบาลดงันัน้ในการศกึษาครัง้นี้ คณะผูศ้กึษาสนใจทีจ่ะน าปัจจยั 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น เพศ 
อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร มาศกึษาดว้ย เพื่อตอ้งการทราบว่า
ปัจจยัแต่ละดา้นมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจเพยีงใด 

2.4. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 



2.4.1 ปุณยภาพ วงทบัทมิ(2560:2)คุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจโรงพยาบาลAAA
อ าเภอศรรีาชา จงัหวดัชลบุรเีพื่อศกึษาคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจผูม้าใชบ้รกิารในโรงพยาบาล
AAAอ าเภอศรรีาชา จงัหวดัชลบุรแีละเพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจใน
โรงพยาบาลAAAอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีการวิจยัครัง้นี้ใช้วิธีการผสมทัง้เชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพเป็นกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นวจิยัครัง้นี้ม2ีกลุ่มไดแ้ก่กลุ่มผูม้าใชบ้รกิารดา้นสุขภาพในโรงพยาบาล
AAAอ าเภอศรรีาชาจงัหวดัชลบุรจี านวน400คนและกลุ่มผูม้าใชบ้รกิาร (CLMV) คอืชาวกมัพูชา ชาว
ลาว ชาวเวยีดนาม ชาวพม่าจ านวน8คนเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัประกอบดว้ยแบบสอบถามและแบบ
สมัภาษณ์สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่หาค่าเฉลี่ยหาร้อยละหาค่าเฉลี่ย(Mean) และส่วน
เบี่ ย ง เ บนมาตรฐ านค่ า  t- test, one-way ANOVAและ  Multiple regression analysisและการ
เปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช(้PostHocTests)(Multiple comparison)ผลการวจิยัพบว่าผู้
มาใช้บรกิารส่วนมากเป็นเพศหญงิจ านวน 285คนเพศชาย จ านวน115คนอายุระหว่าง31-40 ปีมาก
ที่สุดระดบัการศึกษาปริญญาตรีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนส่วนมากจ านวน151คนมีรายได้อยู่
ระหว่าง10,000 20,000 บาทและ 50,001 ขึน้ไปแผนกทีก่ลุ่มผูม้าใชบ้รกิารในโรงพยาบาลAAAอ าเภอ
ศรรีาชาจงัหวดัชลบุรไีดแ้ก่แผนกประชาสมัพนัธแ์ผนกผูป่้วยนอก(OPD),แผนกผูป่้วยใน(IPD), แผนก
รงัส(ีX-ray),แผนกทนัตกรรม, แผนกสถาบนัความงาม, แผนกแคชเชยีร์, แผนก Admission โดยเฉลีย่
เท่ากบั12.5ปัจจยัสว่นบุคคลต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ในโรงพยาบาล
AAAอ าเภอศรรีาชา จงัหวดัชลบุรตี่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั0.05 

จากงานวิจยัที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้มารบับริการจากโรงพยาบาลของรฐัและ
เอกชนจะใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชค้่าความถี่
รอ้ยละค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานt-test และ One-way ANOVAและวเิคราะห์ผลความพงึพอใจ
ออกมาในแต่ละดา้นทีก่ าหนดขึน้มาเช่นดา้นสถานทีด่า้นการใหบ้รกิาร และรวมไปถงึการประเมนิผล
ความพงึพอใจในแต่ละแผนกทีเ่ขา้รบับรกิารอกีดว้ยซึง่จะมกีารน าปัจจยัส่วนบุคคลมาประกอบในการ
พจิารณาระดบัความพงึพอใจ 

วธิดี าเนินการวจิยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและศกึษา  

เครือ่งมอื ทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูส าหรบัการวจิยันัน้เป็นแบบสอบถาม เครือ่งมอืทีใ่ชใ้น
การวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลบ้าน
โพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา ทีผู่ว้จิยั ศกึษารวบรวมและดดัแปลง ปรบัปรุงจากการศกึษาแนวคดิทฤษฎแีละ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยมรีายละเอยีดแบ่งเป็น 3 ตอน ดงันี้   



ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามแบบถามที่ต้องการทราบสถานภาพข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ 
ประกอบด้วยค าถาม 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check List) เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-Ended questions)     

ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามแบบถามทีต่อ้งการทราบถงึแผนกทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร 

ประกอบดว้ยค าถาม 1 ขอ้ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-
Ended questions)   

ตอนที ่3 เป็นค าถามในแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดย ประยุกต์มา
จากทฤษฎีความพงึพอใจของผูม้าใช้บรกิาร ทฤษฎีความพงึพอใจในการบรกิาร เป็นแนวทางในการ
จดัท าแบบสอบถาม เนื่องจากมคีวามเทีย่งตรงและเป็นทีย่อมรบั โดยมขีอ้ค าถามคลอบคลุมทัง้ 4 ดา้น 
มจี านวนขอ้ค าถามรวมทัง้สิ้น 24 โดยในแต่ละขอ้มคี าตอบให้เลอืกตอบตามล าดบัความพงึพอใจ 5 
ระดบั คอื ความพงึพอใจระดบัมากทีสุ่ด ความพงึพอใจระดบัมาก ความพงึพอใจระดบัปานกลาง ความ
พงึพอใจระดบัน้อย และความพงึพอใจระดบัน้อยทีสุ่ด  

การจดัท าขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลู  

ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัใชว้ธิกีารวเิคราะห์และแปรผลขอ้มูลดว้ยเครื่องคอมพวิเตอร ์ทีต่ดิตัง้
โปรแกรมส าเรจ็รปูเพือ่ใชใ้นการวจิยัทางสงัคมศาสตร ์โดยมรีายละเอยีดการวเิคราะหด์งันี้  

1. น าแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 335 ชุด มา
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบรูณ์ก่อนน าไปวเิคราะห ์ 

2. น าแบบสอบถามทีต่รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) เพื่อ
ท าการวเิคราะห์ทางสถติิด้วยโปรแกรมส าเรจ็รูปที่ใช้ในการวจิยัทางสงัคมศาสตร์ โดยวธิทีางสถิติที่
น ามาใชว้เิคราะหข์อ้มลูดงันี้  

1.แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามใชว้ธิกีารแจกแจง
คา่ความถี ่(Frequency) โดยแสดงผลเป็นคา่รอ้ยละ (Percentage) และคา่เฉลีย่ (Mean)  

2.การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการตามตวัแปรปัจจัยส่วน
บุคคลใชก้ารวเิคราะหค์วามแตกต่างระหว่างคา่เฉลีย่ดว้ย  

2.1 ค่า t-test ใช้ในการทดสอบการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
คา่เฉลีย่ของตวัแปรอสิระทีม่กีารแบ่งกลุ่มเป็น 2 กลุ่ม  

2.2. ค่า F-test ใช้ในการทดสอบความเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
คา่เฉลีย่ของตวัแปรทีม่กีารแบ่งกลุ่มมากกวา่ 2 กลุ่มขึน้ไป  



3.การวเิคราะหเ์กีย่วกบัปัจจยัดา้นต่าง ๆทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร 
ม ี5 องคป์ระกอบโดยหาค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ก าหนด
ชว่งการวดัโดยใชส้ตูรค านวณความกวา้งของชัน้ ดงันี้  

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = คา่สงูสดุ – คา่ต ่าสดุ  

จ านวนชัน้ = 5 ชัน้  

อนัตรภาคชัน้ = พสิยั = (5 – 1) / 5 = 0.80  

การอภปิราบผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามทีใ่ชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภท อนัตรภาค
ชัน้ (Interval Scale) ใชเ้กณฑค์ะแนนเฉลีย่ระดบัเพือ่ วดัความพงึพอใจของผูม้าใช้ บรกิารโรงพยาบาล
บ้านโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา ระดบัความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จงัหวดั
ฉะเชงิเทรา มเีกณฑใ์นการแปลผลจากคา่เฉลีย่ในแต่ละระดบั(ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2557, หน้า 75) ดงันี้  

คา่เฉลีย่ระหว่าง 4.50 – 5.00 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

คา่เฉลีย่ระหว่าง 3.50 – 4.49 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจมาก  

คา่เฉลีย่ระหว่าง 2.50 – 3.49 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจปานกลาง  

คา่เฉลีย่ระหว่าง 1.50 – 2.49 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจน้อย  

คา่เฉลีย่ระหว่าง 1.00 – 1.49 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

สรุปผลการศกึษา 

สรุปผลการวิเคราะห์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัปัจจยัส่วน
บุคคล ของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา ปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้จ านวน 335 คน พบว่าผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้น
โพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 51-60 ปี อยู่ในสถานภาพสมรส ในระดบัการศกึษา
ประถมศกึษา มอีาชพีเกษตรกร และมรีายไดร้ะหว่าง 5,001-10,000 บาท  

สรุปผลการวเิคราะห์ของผูต้อบแบบสอบถาม จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัแผนกภายใน
โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา ซึง่จ าแนกตาม แผนกทัง้หมดจ านวน 6 แผนก จ านวน 335 
คน พบว่า แผนกทีม่ผีูม้าใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื แผนกคลนิิกโรคเรือ้รงั ตามดว้ยแผนกคลนิิกโรคทัว่ไป 
แผนกอายุรกรรม แผนกทนัตกรรม แผนกแพทยแ์ผนไทย และล าดบัสุดทา้ยแผนกกายภาพ โดยเรยีง
ตามล าดบัของผูท้ีม่าใชบ้รกิารแต่ละแผนก 



สรุปผลการวิเคราะห์ระดบัความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จงัหวดั
ฉะเชงิเทรา พบว่าผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา รวมทัง้ 4 ดา้น ในภาพรวม
อยู่ในระดบัพงึปานกลาง และเมื่อแยกตามรายด้าน พบว่า ด้านบุคลากร มรีะดบัความพงึพอใจมาก
ทีสุ่ด ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นประชาสมัพนัธ ์และดา้นสถานที ่มรีะดบัความพงึพอใจมาก โดยเรยีง
ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมตฐิาน  

ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาล
บา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา พบว่า สถานภาพ ระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา สว่นเพศ อาย ุอาชพี และรายได ้ทีแ่ตกต่าง
กนั ไมม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา  

ปัจจยัส่วนแผนกภายในโรงพยาบาลบ้านโพธิส์่งผลต่อความพงึพอใจของผู้มาใช้
บรกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา พบว่าแผนกภายในโรงพยาบาล ทีแ่ตกต่างกนั มผีล
ต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา เมือ่พจิารณารายดา้นของ
ความพงึพอใจ  

โดยสรุป พบว่าผูม้าใช้บรกิารโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา มคีวามพงึ
พอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจ เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก
ทีสุ่ด และมาดว้ยดา้นอื่น ๆตามล าดบั ซึง่ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัและแผนกทีแ่ตกต่างกนั ส่งผล
ต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์ 

อภปิรายผลการศกึษา 

ผลการศึกษาความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา มี
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก ผูศ้กึษาของน าเสนอการอภปิรายผลเป็นรายดา้นดงันี้  

ดา้นบุคลากร จากการศกึษาพบว่า ผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรามี
ความพงึพอใจดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัพงึพอพอใจมากที่สุด สามารถอภปิรายผลได้ว่า เจา้หน้าที่มี
การแต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ย มจี านวนบุคลากรเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร มคีวามช านาญในการบรกิาร
ผู้มาใช้บริการ มีมนุษย์สมัพันธ์ที่ดียิ้มแย้มแจ่มใส และการดูเอาใจใส่การให้บริการผู้มาใช้บริการ
โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา  

ด้านสถานที่ จากการศกึษาพบว่า ผูม้าใช้บรกิารโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรามี
ความพงึพอใจด้านสถานที่ อยู่ในระดบัพงึพอพอใจมาก สามารถอภิปรายผลได้ว่า สถานที่มคีวาม
สะอาดในแต่ละพืน้ทีข่องแต่ละแผนก มแีสงสว่างเพยีงพอต่อการใชง้าน อากาศถ่ายเทไดด้ ีมเีก้าอี้นัง่
เพยีงพอส าหรบัการรอควิเพือ่เขา้รบัการรกัษา ทีจ่อดรถเพยีงพอต่อจ านวนผูม้าใชบ้รกิาร รวมถงึความ



เหมาะสมของหอ้งพกัหรอืหอ้งตรวจเพือ่รกัษาจากแพทยก์บัผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดั
ฉะเชงิเทรา  

ด้านประชาสัมพันธ์ จากการศึกษาพบว่า ผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จังหวัด
ฉะเชงิเทรามคีวามพงึพอใจดา้นประชาสมัพนัธ์ อยู่ในระดบัพงึพอพอใจมาก สามารถอภปิรายผลไดว้่า 
โรงพยาบาลบา้นโพธิ ์มกีารประชาสมัพนัธโ์ครงการ การใหข้อ้มลู ขา่วสารเกีย่วกบัโรงพยาบาลผา่นสือ่
ต่าง ๆ มกีารแนะน าผู้ที่ไม่เคยมาใช้บรกิาร มป้ีายประชาสมัพนัธ์ในจุดต่าง ๆ ภายในและภายนอก
โรงพยาบาล ความมชัดเจนของเสียงในการประชาสัมพันธ์ และมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการ
ประชาสมัพนัธก์บัผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา  

ด้านลกัษณะกายภาพ จากการศึกษาพบว่า ผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จงัหวดั
ฉะเชงิเทรามคีวามพงึพอใจดา้นลกัษณะกายภาพ อยู่ในระดบัพงึพอพอใจมาก สามารถอภิปรายผลได้
ว่า ทางโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์มคีวามพรอ้มของเครื่องมอืแพทย ์ทนัสมยัของเครื่องมอื มคีวามสมบูรณ์
พร้อมส าหรบัการใช้งานอยู่สม ่าเสมอ มจี านวนเพยีงพอต่อการให้บรกิาร มจีุดบรกิารน ้าดื่มและจุด
บรกิารอนิเตอรเ์น็ตเพยีงพอกบัผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา  

ขอ้เสนอแนะจากผลการศกึษา 

จากการศึกษาความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
รวมทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านบุคลากร ด้านสถานที่ ด้านการประชาสมัพนัธ์ และด้านลกัษณะ
กายภาพ พบว่าผูม้าใชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นประชากรในพืน้ทีอ่ าเภอบ้านโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา ซึ่ง
ความคาดหวงัของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์นอกจากการรกัษาที่ตรงโรคและมีสะดวก
รวดเรว็ คอืความพงึพอใจในการมาใช้บรกิารโรงพยาบาลบ้านโพธิ ์ผูศ้กึษามขีอ้เสนอแนะดงันี้ ด้าน
บุคลากร ควรมกีารพฒันาและเพิม่พนูความรู ้ทกัษะ ความช านาญให้กบับุคลากรภายในโรงพยาบาล
บา้นโพธิ ์จงัหวดัฉะเชงิเทรา เพื่อรองรบั AEC ดา้นสถานที ่ควรมกีารเพิม่การขยายพืน้ที ่อาคารการ
รกัษา เพื่อเป็นการลดความแออดัในอนาคตที่จ านวนผู้ใช้บรกิารเพิม่ขึ้น การจดัเตรยีมพื้นที่ส ารอง
ส าหรบักรณีการเกดิโรคระบาดแบบฉุกเฉิน และการปรบัปรุงทวิทศัน์ ใหส้วยงามอยูต่ลอดเวลาดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์ ควรมกีารปรบัปรุงป้ายประชาสมัพนัธ์ต่าง ๆ ใหม้คีวามชดัเจนในการประชาสัมพนัธ์
อยา่งสม ่าเสมอ รวมถงึระบบประชาสมัพนัธค์วรมกีารพฒันาปรบัปรุงเพือ่ใหก้ารใชง้านไดอ้ย่างต่อเนื่อง 
พรอ้มส าหรบัการประชามนัพนัธก์รณีเกดิเหตุฉุกเฉินดา้นลกัษณะกายภาพ ควรลดขัน้ตอนบางขัน้ตอน
ทีไ่ม่ส่งผลต่อการรกัษาทางการแพทยล์ง และมจีุดบรกิารต่าง ๆ ส าหรบัการเขา้รบับรกิาร เพื่อความ
สะดวกสบายในการเขา้ใช้บรกิาร รวมไปถงึลดเวลาในการเขา้พบแพทยเ์พื่อท าการรกัษาแผนกภายใน
โรงพยาบาล ควรเพิม่แผนกทีร่กัษาโรคทีม่ผีูม้าใชบ้รกิารจ านวนมาก เพือ่เป็นการคดักรองผูป่้วยใหง้่าย
ต่อการรกัษาและลดเวลาในการใชบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารดงักล่าว 

 



ขอ้เสนอแนะในการศกึษาครัง้ต่อไป  

การศกึษาขอ้มลูเปรยีบเทยีบกบัโรงพยาบาลขนาดจ านวนเตยีงเท่ากนัเป็นการเปรยีบเทยีบใน
ดา้นความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร 

การศกึษาปัญหาและอุปสรรคต่อการพฒันาความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร  
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