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บทคัดย่อ 

การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ ( 1) ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการผูป่้วยนอก ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว โดยกลุ่มประชากร
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วยนอก ท่ี
ศูนย์บริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว  เคร่ืองมอท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม  
(Questionnaire Research) พ ร้อมทั้ งมีการวัดค่ าความ เท่ี ยงตรงตาม เน้ือหา   (Content 
Validity) และวดัค่าความเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม และสถิติในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ทดสอบค่า 
(t-test) วิเคราะห์ค่าความแปรปรวน การทดสอบค่า F (F-test)  
 
ผลการวิจัยพบว่า  

1.ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการผูป่้วยนอก ของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุข 15 ลาดพร้าว โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก เรียงค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
มากไปหาน้อย คือ ด้านความรวดเร็วและการตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่น ด้านความ
น่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 



2.ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการผู ้ป่วยนอก ของศูนย์บริการ
สาธารณสุข 15 ลาดพร้าว พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล แตกต่างกนัส่งผลใหมี้ ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการผูป่้วยนอก ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าวแตกต่างกัน ทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

3.ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะทัว่ไปของประชาชนต่อการให้บริการผูป่้วยนอก 
ของศูนย์บริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว สรุปรวม  7 ข้อ โดยสรุปดังน้ี  ผูใ้ช้บริการ
เสนอแนะเพิ่มเติม ในเร่ืองของควรมีการเพิ่มบริเวณท่ีจอดรถ และ มีการติดตามการรักษา
ให้มากกว่าน้ี และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เป็นค าชมส าหรับการบริการท่ีดีอยู่แล้วให้พัฒนา
ยิง่ขึ้นไป 

 

ABSTRACT 

This study targets (1) satisfaction in quality of outpatient service at Public Health Center 
15 Lad Prao. Sample population for this research are patients receiving the service in outpatient 
department, Public Health Center 15 Lad Prao. Reserch tools are questionnaire research with 
content validity and reliability. 

Statistical analysis methods are frequency value, percentage, average, standard deviation, 
t-test, F-test and variance. 

Results 

1. Satisfaction level of sample population in outpatient department, Public Health Center 15 Lad 
Prao in overall and individual is high. Frequency values sorted from high to low: readiness and 
reliability > trust and confidence > attention and physical environment. 
2. Satisfaction of sample population in outpatient department, Public Health Center 15 Lad Prao 

shows that individual factors statistically effect satisfaction in outpatient service by 0.05. 
3 . summarized issues from service receivers in outpatient department, Public Health Center 15 

Lad Prao: The center may have additional car park and more follow-up after treatment. The others 
are their appreciations of the great service. 

 
 
 



บทน า 

การเปลี่ยนแปลงของโลกไดส่้งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในนานาประเทศ รวมถึง
ประเทศไทย ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงในทุกระดับทั้ งด้านเศรษฐกิจ สังคม และทาง
การเมือง ในด้านสาธารณสุข ไดรั้บผลกระทบของการเปล่ียนแปลงทั้งในเชิงโครงสร้าง
และแนวความคิด โดยมุ่งเนน้คนเป็นศูนยก์ลางของการพฒันา ให้ความส าคญักบัการพฒันา
ระบบสุขภาพทั้งระบบ เนน้การพฒันาศกัยภาพและพฒันาองคป์ระกอบต่างๆ พร้อมกนัไป
มุ่งการด าเนินงานเชิงรุก การสร้างเสริมสุขภาพให้ถึงพร้อมทั้งสุขภาพทางกาย ทางจิต ทาง
สังคม และทางจิตวิญญาณ โดยประชาชนมีส่วนร่วมอย่างใกลชิ้ด ดังนั้น การมีสุขภาพดี
ของประชาชนจึงถือว่าเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญั ในการด ารงชีวิตและการพฒันาประเทศ 
การส่งเสริมสุขภาพให้ประชาชนทุกคนมีสุขภาพท่ีดีไม่เจ็บป่วย หรือเม่ือเจ็บป่วยแล้ว
สามารถเขา้ถึงการบริการสุขภาพไดโ้ดยง่าย และทนัท่วงที นบัว่าเป็นการสร้างหลกัประกนั
สุขภาพให้แก่ประชาชน(กระทรวงสาธารณสุข,2545:18) ซึงสอดคล้องกับบทบัญญัติ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2540 หมวด 3 ว่าดว้ยสิทธิและเสรีภาพของ
ชนชาวไทย มาตรา 52 ท่ีบัญญัติไว้ว่า บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกัน ในการรับบริการ
สาธารณสุขท่ีไดม้าตรฐานและผูย้ากไร้ มีสิทธิได้รับการรักษาพยาบาลจากสถานบริการ
สาธารณสุขของรัฐ โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย (ส านกังานคณะกรรมการประกนัสุขภาพแห่งชาติ, 
2545:35) 

การพัฒนางานด้านคุณภาพการให้บ ริการจึงมีความส าคัญ เพิ่มมากขึ้ น ต่อ
ศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เพราะการให้บริการท่ีดีหมายถึง 
การสร้างความส าเร็จในการใหบ้ริการจะตอ้งส ารวจความพึงพอใจผูรั้บบริการ เน่ืองจากการ
บริการตอ้งมีการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุดโดยการก าหนดนโยบาย
และการวางแผนใหบ้ริการ (ปรมินทร์ สิริโชดก 2544:18) จึงจ าเป็นตอ้งคน้หาความตอ้งการ
และความพึงพอใจผูรั้บบริการตอ้งร่วงมือกันพฒันาวิธีการปฏิบัติต่อผูรั้บบริการให้เกิด
ความประทบัใจและปรับปรุงระบบบริการ 

จึงท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะมาศึกษาในเร่ืองคุณภาพการให้บริการของศูนย์
สาธารณสุข 15 ลาดพร้าว โดยไดศึ้กษาในด้านความน่าเช่ือถือและดา้นความไวว้างใจ ดา้น
ความเช่ือมั่น ด้วนความรวดเร็วและการตอบสนองต่อด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เพื่อท่ีจะใช้เป็นขอ้เสนอแนะและเป็นแนวทางในการน าไป
ปฏิบัติและปรับปรุงแก้ไขในด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพ ตรงความต้องการของ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด และเพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ และความรู้สึกดีแก่ผูรั้บบริการอนั



จะเป็นการเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการ ท่ีได้มาใช้บริการของศูนย์บริการ
สาธารณสุข 15 ลาดพร้าว 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 
15 ลาดพร้าว  

 
ขอบเขตการศึกษา   

1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาด้านเน้ือหา งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดย
มุ่งเน้นการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการผู ้ป่วยนอก ของศูนย์บริการ
สาธารณสุข 15ลาดพร้าว โดยการศึกษาจะใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามปลายปิด 

2. ขอบเขตดา้นประชากรและตวัอยา่ง คือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วย
นอก ท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ส าหรับระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ี เร่ิมตั้งแต่ 1 ธนัวาคม 2562 ถึง 
8 มีนาคม 2563 

 
ตัวแปรท่ีศึกษา 

1.ตวัแปรตน้ไดแ้ก่ เพศ อายุ, สถานภาพ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ, รายได ้และขอ้มูล
การเจ็บป่วยและการใชบ้ริการ 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้น
ความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจ  ด้านความเช่ือมั่น  ด้านความรวดเร็วและการ
ตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
 

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการศึกษา 
1.เพื่อทราบถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก ของศูนยบ์ริการ

สาธารณสุข 15 ลาดพร้าว 
 
 
 
 



แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

Parasuraman and others 1985: 33-46, อ้าง ถึ งใน  Fitzsimmons and James 2001: 
58) กล่าวว่า การบริการท่ีจะประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่างๆ 
5 ประการ ท่ีผูรั้บบริการมกัจะใชใ้นการพิจารณาคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บดงัน้ี  

1. ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการด าเนินธุรกิจของ 
การให้บริการตามพนัธ์สัญญาท่ีให้ไวอ้ย่างถูกตอ้งและไวว้างใจได ้การด าเนินการใหบ้ริการ
ซ่ือตรง และซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการเช่น ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อ
สนองความ ตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และไดต้รง
วตัถุประสงคข์อง การบริการนั้น ภายในเวลาท่ีเหมาะสม  

2. ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (Responsiveness) คือ การแสดงความเต็มใจหรือ 
ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งมีความ
กุลีกุจอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่
ละเลยความ รวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงานและกระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
การตอบสนองประกอบดว้ยความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการ
อุทิศเวลาความต่อเน่ือง ในการติดต่อและปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  

3. การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ความรู้ ความเช่ียวชาญ ความสามารถในการ 
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ อธัยาศยันอบนอ้ม ความสุภาพ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ ความเป็นมิตร
ของผู ้ให้บริการท าให้เกิดความมัน่ใจในงาน ความประณีต ความสะอาด ความปลอดภยั
ปราศจากอนัตราย ร่างกายและทรัพยสิ์น ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล ความสามารถใน
การใหบ้ริการความสามารถ ในการติดต่อส่ือสาร ความรู้ทางการแพทยท่ี์จะใหบ้ริการ  

4. การดูแลเอาใจใส่  (Empathy) คือ การให้ความเอาใจใส่และสนใจดูแลลูกค้า 
ผูรั้บบริการให้ค  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการการ ให้ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการไดง้่ายการ 
ติดต่อส่ือสารไดง้่ายรู้จกัใหเ้กรียติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ มีความเป็นกนัเอง  

5. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangible) คือ สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการให้บริการ 
เช่น การตกแต่งอาคารสถานท่ี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกต่าง ๆ การ
แต่งกาย ของผูป้ฏิบัติงานบริการ ส่ิงท่ีสัมผัสได้เหล่าน้ีจะเหมือนกับส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ  

 

 



กรอบแนวความคิด  

ตัวแปรต้น                               ตัวแปรตาม  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

การวิจัยในคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ซ่ึงแบบสอบถามเหล่าน้ีลูกสร้างขึ้นจาก
การทบทวนวรรณกรรม และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งเคร่ืองมือออกเป็น 3 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 
15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ 

 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage)  

2. ค่าเฉล่ีย (Mean)  

3. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S)  

ความพงึพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการผู้ป่วย
นอกของศูนย์บริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว  
-ดา้นความน่าเชื่อถือและความไวว้างใจ  

-ดา้นความเชื่อมั่น  

-ดา้นความรวดเรว็และการตอบสนอง  

-ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ 

-ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  
- อาชีพ 

- รายได ้

- ขอ้มูลการเจบ็ป่วยและการใชบ้ริการ 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย 
- อายุ  

- สถานภาพ 

- ระดบัการศกึษา 

- อาชีพ  

- รายได ้ 
- ขอ้มลูการเจ็บป่วยและการใชบ้รกิาร 

-  

- ะดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได ้

- ขอ้มูลการเจบ็ป่วยและการ

ใชบ้ริการ 

 



4. วิเคราะห์ค่าความแปรปรวน การทดสอบค่า (t-test) เพื่อเปรียบเทียบความ 
แตกต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งตวัแปรหน่ึงคู่  

5. วิเคราะห์ค่าความแปรปรวน การทดสอบค่า F (F-test) เพื่อเปรียบเทียบความ 
แตกต่างของคะแนนเฉล่ียระหวา่งตวัแปรตั้งแต่สามกลุ่มขึ้นไป 

6. วิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least – Significant Different) 

 

สรุปผลการวิจัย  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผูรั้บบริการ ของผู ้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ

สาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน 400 คน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น ร้อยละ 59.5 ส่วนท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.5  โดย

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 21 – 30 ปี  คิดเป็นร้อยละ ร้อยละ 23.5 นอกจากน้ี

ยงัพบวา่ จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 39.5 ส่วนใหญ่สถานภาพ 

สมรส คิดเป็นร้อยละ ร้อยละ 61.0  โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงาน/ลูกจ้าง

บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 39.0 และมีรายไดต้่อเดือน  ในช่วง 10,001 – 30,000 บาท คิด

เป็นร้อยละ 67.8 ขอ้มูลการเจ็บป่วยและการใชบ้ริการ สถานภาพท่ีมาใชบ้ริการ มากท่ีสุดคือ 

สถานภาพ ผูป่้วย คิดเป็นร้อยละ 78.5 จ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ คือใช้บริการมากกว่า 10 

คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 36.3 และจุดบริการท่ีมาใช้บริการมากท่ีสุดคือ จุดเตรียมตรวจ – ห้อง

ตรวจรักษา คิดเป็นร้อยละ 46.8 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ทั้ง 5 ดา้น 

- ด้านความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจ ผลการระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการ

ให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบั ความพึงพอใจมาก 

มีคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.32 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงตามล าดับมาก ไปหาน้อยคือ 

แพทยผ์ูต้รวจรักษามีประสบการณ์ มีความเช่ียวชาญ มีค่าเฉล่ีย 4.38 มีแพทยแ์ละบุคลากรท่ี



ปฏิบัติงานตามขั้นตอนการให้บริการท่ีปลอดภัย มีมาตรฐาน สร้างความเช่ือมั่นในการ

ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.35 มีระบบการรักษาท่ีมีคุณภาพ ไดม้าตรฐาน มีค่าเฉล่ีย 4.35 และมี

เคร่ืองมือ,อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 4.23 ตามล าดบั 

- ด้านความเช่ือมั่น  ผลระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดา้นความ

เช่ือมัน่ โดยรวมอยู่ในระดับ ความพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.32 เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้โดยเรียงตามล าดับมาก ไปหาน้อยคือ การจดัเก็บขอ้มูล และประวติัการรักษา

ของผูป่้วยไวเ้ป็นความลบั ไม่เปิดเผยแก่บุคคลภายนอก มีค่าเฉล่ีย 4.36 การบนัทึกขอ้มูลการ

ตรวจ คดักรอง ภาวะเจ็บป่วย ผลการตรวจรักษาต่างๆลงในแบบบนัทึกไดอ้ย่างถูกตอ้งมี

ค่าเฉล่ีย 4.35 มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ใชใ้นการรักษาพยาบาลมีความสะอาด

และความปลอดภยั ปราศจากเช้ือโรค มีค่าเฉล่ีย 4.34 เจา้หน้าท่ีให้บริการเท่าเทียมกนัโดย

ไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ีย 4.33 มีการจดัเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย ์ท่ีใชใ้น

การรักษาพยาบาลครบถว้น และพร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ีย 4.33 มียานพาหนะเพื่อใชใ้นการส่ง

ต่อในกรณีฉุกเฉิน มีค่าเฉล่ีย 4.23 ตามล าดบั 

- ด้านความรวดเร็วและการตอบสนอง  ผลระดับความคิดเห็นของคุณภาพการ

ให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบั ความพึงพอใจมาก มี

คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.32 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงตามล าดบัมาก ไปหาน้อยคือ มี

แพทย์และบุคลากรท่ีพร้อมท่ีจะให้บริการได้ทันทีท่ีต้องการมีค่าเฉล่ีย4.36 มีเจ้าหน้าท่ี

อ านวยความสะดวกทุกๆจุดให้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.33 มีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ืองและ

รวดเร็วในการให้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.32 เจา้หน้าท่ีมีความรวดเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ีย 

4.31 มีระบบการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย  4.31 ตามล าดบั 

- ด้านการดูแลเอาใจใส่ ผลระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดา้นการ

ดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดับ ความพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.27  เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงตามล าดับมาก ไปหาน้อยคือ เจ้าหน้าท่ีรับฟังปัญหาในดา้น

สุขภาพและน ามาแก้ไข มีค่าเฉล่ีย  4.32 เจ้าหน้าท่ีดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นอย่างดี  มี

ค่าเฉล่ีย 4.30 เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาในดา้นบริการ และน ามาปรับปรุงพฒันา มีค่าเฉล่ีย 4.30 



เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีกล่าวทกัทายและคอยสอบถามให้ความช่วยเหลือ มีค่าเฉล่ีย 

4.30 เจา้หน้าท่ีมีการติดตามผลยอ้นหลงั หลงัการให้บริการมีค่าเฉล่ีย  4.27 มีช่องทางการ

ติดต่อส่ือสารให้ค  าแนะน าท่ีสะดวก มีค่าเฉล่ีย  4.24 มีการให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์แก่

ผูรั้บบริการอย่าง ต่อเน่ืองและสม ่าเสมอผ่านทางโปสเตอร์ แผ่นพบั วารสาร และ SOCIAL 

MEDIA มีค่าเฉล่ีย 4.20 ตามล าดบั 

- ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ผลระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการด้าน

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบั ความพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 

4.22  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงตามล าดบัมาก ไปหานอ้ยคือ การจดัสถานท่ีสะอาด มี

ระเบียบ เป็นสัดส่วน แสงสว่างเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 4.31 มีเกา้อ้ีและสถานท่ีส าหรับพกัและ

รอใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 4.27 จดัสภาพแวดลอ้มเหมาะสม สวยงาม เป็นสัดส่วน 

มีค่าเฉล่ีย 4.26 อาคารสถานท่ีให้บริการ มีความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 4.25 ห้องสุขา สะอาด 

และเพียงพอต่อผูม้ารับบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.24 มีป้ายบอกสถานท่ี ชดัเจน อ่านง่าย  มี

ค่าเฉล่ีย 4.18 มีสถานท่ีจอดรถ ปลอดภยั และเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 4.16 แหล่งท่ีตั้งใกลแ้หล่ง

ชุมชน เดินทางสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.14 ตามล าดบั 

จากการวิเคราะห์รวมทั้ง 5 ดา้น ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ทั้ง 5 

ดา้น โดยรวมอยูใ่นอยู่ในระดบั ความพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และในแต่ละ

ดา้นมีคะแนนเฉล่ียต่างกนัไม่มาก 

 

การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก ของ

ศูนย์บ ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว  อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ได้ดัง น้ี  คือ 

วตัถุประสงค์การวิจยั เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก ของ

ศูนย์บริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 

แตกต่างกันส่งผลให้มี ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก ของศูนยบ์ริการ

สาธารณสุข 15 ลาดพร้าวแตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ส่วนใหญ่ลกัษณะดา้น

ประชากรศาสตร์แตกต่างกันส่งผลให้มี ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก 



ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าวแตกต่างกัน โดยพบส่วนท่ีแตกต่างกันในด้าน 

อาชีพ รายได ้สถานท่ีมาใชบ้ริการ สภาพการเจ็บป่วย จะแตกต่างกนัในดา้นการประเมิน 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 5 

ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็วและ

การตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ พบว่าคะแนนเฉล่ีย

ของภาพรวมทั้ งหมดอยู่ท่ี 4.29 โดยรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบ้ริการในระดบั ความพึงพอใจมาก  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

โดยภาพรวมแล้วระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับพึงพอใจมาก แมจ้ะมี

บางส่วนเท่านั้นท่ียงั อยูใ่นระดบัพอใช ้จึงน าส่วนท่ีพอใชม้าเป็นขอ้เสนอแนะ เพื่อปรับปรุง

และพฒันาคุณภาพการ ใหบ้ริการต่อไป  

1. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ เน่ืองจากการวิจยัผลออกมาในระดบัท่ี พึงพอ

ในมาก ดังนั้นการรักษาระดับคุณภาพความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ดีท่ี

ควรท าต่อเน่ืองหรือการน าประเด็นเขา้ท่ีประชุม เพื่อให้ผูบ้ริหารไดรั้บทราบ เพื่อร่วมกัน

พฒันายิง่ขึ้น เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการ 

2. ด้านความเช่ือมั่น ควรให้ส าคญัเร่ืองการส ารวจความตอ้งการจากผูรั้บบริการ 

เพราะ ผูรั้บบริการแต่ละกลุ่มมีความตอ้งการในการบริการแตกต่างกนั ดงันั้น การส ารวจ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยท ากล่องรับความคิดเห็นหรือท าป้ายประชาสัมพนัธ์ เพื่อ

เป็นอีกช่องทางในการส ารวจความตอ้งการจากผูรั้บบริการ  

3. ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนอง เน่ืองจากผลวิจยัออกมาในระดบั พึงพอใจ

มาก ดงันั้นควรมีการปลูกฝังให้เจา้หน้าท่ีปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ  

4. ด้านความเอาใจใส่ ควรให้ความส าคญัเร่ืองการติดตามผลยอ้นหลงั หลงัการ 

ให้บริการ เพราะการให้ขอ้มูลต่างๆ ตอ้งมีการติดตามผลว่าครบถว้นหรือบรรลุเป้าหมาย

ของ ผูรั้บบริการหรือไม่ ดงันั้นจึงควรพยายามซักถาม หรือติดต่อกลบัเพื่อแสดงถึงความเอา

ใจใส่ต่อ ผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง  



5. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เน่ืองจากดว้ยสถานท่ีและปัจจยัหลายส่วนท า

ให้ เกิดปัญหาในส่วนของท่ีจอดรถไม่เพียง ดังนั้น การน าประเด็นเข้าท่ีประชุม เพื่อให้

ผูบ้ริหารไดรั้บทราบ เพื่อร่วมกนัแกไ้ขปัญหาไปในทิศทางท่ีดีขึ้น 

 

งานวิจัยในอนาคต 

 1. การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีระเบียบวิธีท่ีใช้คือการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อความสมบูรณ์มากขึ้นของขอ้มูลการวิจยัคร้ังต่อไปควรใชก้าร

วิจยัเชิงคุณภาพ โดยมีวิธีการเก็บขอ้มูลหลายวิธี เช่น การสัมภาษณ์ การสังเกต 

 2. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข ในเขตหรือจงัหวดั

อ่ืนๆ เพื่อเปรียบเทียบการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 15 ลาดพร้าว 

3. ควรศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสู่ความเป็นเลิศและมีมาตรฐาน ในการ 

พฒันาบุคลากรใหเ้หมาะสมกบังานและหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย  

4. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ ท่ีจะเป็น

ประโยชน์ ในการปรับปรุงขอ้บกพร่อง และน ามาแก้ไขปัญหาให้ส าหรับผูม้ารับบริการ

ต่อไป  
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