
 

แบบรายการประกอบการขอประเมินผลงาน 
ผลงานทีเ่ปนผลการดําเนินงานที่ผานมา 

เรื่อง    ความพึงพอใจของผูมารับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ  

ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธาน ี  
และขอเสนอแนวคิด/วิธีคิด เพ่ือพัฒนางานหรือปรับปรุงงานใหม ี

ประสิทธภิาพมากข้ึน 

เรื่อง       การพัฒนาศกัยภาพดานการบริการสูความเปนเลิศ   

 
ของ 

นางสาวปยะรัตน  จันทรสอง 
ตําแหนงพยาบาลวิชาชีพปฏิบัติการ ตําแหนงเลขที่  2174 

กลุมการพยาบาล  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ 
                   ศูนยอนามัยที่  7  อุบลราชธานี  กรมอนามัย 

 
 

 

เพื่อขออนุมัติตัวบุคคลแตงต้ังใหดํารง 
ตําแหนงพยาบาลวิชาชีพชาํนาญการ  ตําแหนงเลขที่  2174 

กลุมการพยาบาล  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ 
                   ศูนยอนามัยที่  7  อุบลราชธานี กรมอนามัย 
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ผลงานท่ีเปนผลการดําเนินงานท่ีผานมา 

 
1.ชื่อผลงานเร่ือง  การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ 

                             ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี 

 
2.ระยะเวลาท่ีดําเนินการ     1-31 พฤษภาคม  พ.ศ. 2552 
 
3.สัดสวนของผลงานในสวนท่ีตนเองปฏิบัติ                100% 
 
5.บทคัดยอ 

  การวิจยันี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและเปรียบเทียบความพึงพอใจ
แยกรายจุดบริการของผูรับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี  โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา จํานวน 150  
คน  วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป     

        ผลการวิจยั พบวา 1.) ขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคล  สวนใหญเปนเพศหญิง  
(รอยละ 62.0) อายุอยูในชวง  21-30  ป  อาชีพสวนใหญเปนขาราชการ  (รอยละ 37.3 ) การศึกษา
สูงสุดอยูในระดับตํ่ากวาปริญญาตรี   (รอยละ 54.0) สวนมากเปนผูมารับบริการคร้ังท่ี2 ข้ึนไป 
 (รอยละ 70.7)   2.)  ความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการตอการบริการของโรงพยาบาลสงเสริม
สุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี  อยูในระดับมาก ( X  = 3.83 )    3.)การเปรียบเทียบความพึง
พอใจของผูรับบริการแยกรายจุดบริการพบวา   จุดท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับแรกคือ 
จุดบริการคลินกิฝากครรภและเด็กดี   รอยละ 43.3   และจดุบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด คือ หองตรวจโรค รอยละ 20.0 
 
6.บทนํา 
 ในสภาพของสังคมปจจุบันนี้ไดมีการเปล่ียนแปลงจากในอดีตโดยมีสาเหตุอันเนื่องมาจาก
ภาวะดานเศรษฐกิจ  สังคม  การเมือง  และวัฒนธรรมเปล่ียนแปลงไป  จงึทําใหมีการนาํกลวิธีตาง ๆ 
รวมท้ังเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชในดานการบริหารจัดการมากข้ึนเพือ่พัฒนาคุณภาพของบริการให
เปนท่ีพึงพอใจและประทับใจตอผูเขารับบริการใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน ซ่ึงการบริการทางดาน
สุขภาพนั้นนับไดวาเปนสิทธิข้ันพื้นฐานของประชาชนทุกคนและทุกกลุมท่ีจะไดรับอยางเทาเทียม
กันดวยมาตรฐานท่ีดีพอสมควรจากรัฐ  โรงพยาบาลนับไดวาเปนสถานบริการทางดานสุขภาพท่ี
สําคัญในการใหบริการเม่ือเกดิอาการเจ็บปวยและทางรัฐบาลเองก็ไดพยายามจดัการบริการที่มี
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ประสิทธิภาพและกระจายใหครอบคลุมประชากร ในทุกพื้นท่ีท่ัวท้ังประเทศ แตในความเปนจริง
ประชาชนยังไมไดรับการบริการที่เทาเทียมกัน  นอกจากนั้นยังตองประสบกับปญหาการบริการที่
ลาชาไมไดรับความสะดวกเทาท่ีควร  ดังนัน้โรงพยาบาลซ่ึงถือเปนสถานบริการดานสาธารณสุขจึง
ตองมีการพัฒนาคุณภาพบริการใหสอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูเขามารับ
บริการในระดับท่ีพึงพอใจ  โดยกระทรวงสาธารณสุข จะกํากับดูแลใหแตละโรงพยาบาลดําเนินงาน
ไปตามแผนพัฒนาการสาธารณสุข โดยเฉพาะอยางยิ่งแผนพัฒนาการสาธารณสุขฉบับท่ี 10 (พ.ศ. 
2550-2554) ท่ีมุงเนนใหมีการพัฒนาประสิทธิภาพและความสามารถในการจัดระบบบริการ
สาธารณสุขของภาครัฐ  ใหมีคุณภาพมาตรฐานเพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ  
 ในปจจุบันโรงพยาบาลของรัฐเปนโรงพยาบาลท่ีมุงเนนในการใหบริการดานการแพทย 
และการสาธารณสุขแบบผสมผสานแกประชาชนท้ังในดานการสงเสริมสุขภาพ  การรักษาพยาบาล  
ท่ีเขาถึงงาย  สรางการยอมรับ และเปนท่ีพึงพอใจแกผูรับบริการ ดังนั้นโรงพยาบาลจึงตองมีการ
พัฒนาทั้งดานสถานท่ี บุคลากร และเคร่ืองมือแพทย ท่ีทันสมัย เพื่อใหบริการแกผูมารับบริการอยาง
มีคุณภาพ  อยางไรก็ตาม  การใหบริการดังกลาวก็จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีการศึกษาความพึงพอใจ
ของผูเขารับบริการ โดยความพึงพอใจตอการใหบริการจะเกิดข้ึนไดหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึง
ลักษณะของการใหบริการขององคการประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ 
ของแตละบุคคล  ซ่ึงหากพิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการวาจะเกิดความพึงพอใจมาก
นอเพียงใด ถาไดรับการบริการต่ํากวาความคาดหวังทําใหเกิดความไมพอใจ แตถาระดับผลของการ
บริการสูงกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจ    ความประทับใจ  และสงผลใหผูใช
กลับไปใชบริการซํ้าอีก  จึงกลาวไดวา  ความพึงพอใจในบริการ  หมายความถึง ภาวการณแสดงออก
ถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูส่ิงท่ีไดรับจากการ
บริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับ
การบริการนั้น ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ (รัชยา  กุลวานิชไชยนันท 2535)   

ดังนั้นผูวิจัย จึงมีความตองการที่จะมุงศึกษา ความพึงพอใจของผูรับบริการของโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี เพื่อท่ีจะไดนําผลการศึกษานี้เสนอแนะเปนขอมูล
พื้นฐานใหกับผูบริหารและผูท่ีเกี่ยวของ ไดนํามาพิจารณาพัฒนาหรือปรับปรุงในจุดท่ีบกพรองของ
การบริการแกผูท่ีเขารับบริการ ซ่ึงจะสงผลใหผูเขารับบริการเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี7 อุบลราชธานี และกอใหเกิดประโยชน
ตอชุมชนและประเทศชาติตอไป 

 
 

7.วัตถุประสงค 
7.1. เพื่อศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา  
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อาชีพ  จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ ของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ   ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี     
7.2.  เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ    

ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี  
 7.3.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนย

อนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี   แยกรายจุดรับบริการ 
   
8.วิธีการดําเนนิงาน/วิธีการศึกษา/ขอบเขตงาน 
8.1รูปแบบการวิจัย 

การวจิัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ถึงระดับความพึงพอใจใน 
ดานตางๆ 5 ดาน ไดแก   ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ    ดานเจาหนาท่ีใหบริการ  ดานส่ิง
อํานวยความสะดวก    ดานคุณภาพการใหบริการ    ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล  ของผูมารับบริการ
ในโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี ในชวง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2552 

8.2ประชากรตัวอยาง 
 ประชากร  คือ ผูรับบริการในโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี7 อุบลราชธานี 
ประจําปงบประมาณ 2552    โดยกลุมตัวอยาง คือ ผูรับบริการในแผนกตางๆของโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพ    ศูนยอนามัยท่ี 7    อุบลราชธานี ในชวงวันท่ี  1-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2552 ท่ีจุด
บริการ  หองตรวจโรค     หองอุบัติเหตุฉุกเฉิน       คลินิกฝากครรภและเด็กคลินิกดี     คลินิก
ปรับเปล่ียนพฤติกรรม การกิน การเคล่ือนไหวและออกแรง  (DPAC)    งานตรวจสุขภาพเคล่ือนท่ี   
โดยการสุมเลือกตามสะดวก (convenience  samping)   จํานวนจุดบริการละ 30 คน  แบงเปน 5 จุด
บริการ จํานวน 150  คน 
  
8.3เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
    เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม ท่ีพัฒนามาจากแบบสอบถามซ่ึงดัดแปลง
มาจากแบบสอบถามตัวช้ีวัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของกรมอนามัย( กพร.) ปงบประมาณ 
2551  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพศูนยอนามัยท่ี 7 
อุบลราชธานี โดยแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับจากความพึงพอใจระดับมาก
ท่ีสุดถึงระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด ซ่ึงแบงออกเปน 2  สวน ดังนี้  

สวนท่ี 1   เปนแบบลักษณะขอคําถามเกี่ยวกบัขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
เปนแบบเลือกตอบประกอบดวย จํานวนครั้งท่ีมารับบริการ  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  จุดรับ
บริการ  จํานวน  6 ขอ 

สวนท่ี 2   เปนแบบสอบถามดานความพึงพอใจ เปนมาตราสวนประมาณคา  5 ระดับ
ต้ังแตความพึงพอใจระดับมากท่ีสุดถึงระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด จาํนวน 22 ขอ   ดังนี ้
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          -  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ   จํานวน  4 ขอ 
          -  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  จํานวน   3 ขอ 
                -  ดานส่ิงอํานวยความสะดวก จํานวน    7 ขอ 
                  -   ดานคุณภาพการใหบริการ  จํานวน     4 ขอ 
                 -   ดานจริยธรรม   ธรรมาภิบาล จํานวน     4 ขอ 
การแปลความหมายของคะแนน 
การแปลความหมายของคะแนนใชเกณฑของ ประคอง กรรณสูต ( 2542 : 25 ) ดังนี้  
   คาเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

   คาเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก  

   คาเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

   คาเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย  

   คาเฉล่ีย 1.00 -1.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด 

การแปลผลคะแนนดานความพึงพอใจ  ยดึตามเกณฑของ กพร. เปน  3  ระดับ  ดังนี้ 

 มีระดับความพึงพอใจมาก  คิดเปนรอยละมากกวา 85   

 มีระดับความพึงพอใจปานกลาง  คิดเปนรอยละ 61-84   

 มีระดับความพึงพอใจนอย            คิดเปนรอยละนอยกวา 60   
 
8.4 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 1. การหาความตรงของเน้ือหา ( Content Valiable ) ผูวิจัยไดนําเคร่ืองมือท่ีสรางข้ึนไปหา
ความตรงตามเน้ือหา โดยใชผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทาน เปนผูพิจารณา และไดนําขอเสนอแนะจาก 
ผูทรงคุณวุฒิมาพิจารณาปรับปรุงแกไขใหภาษามีความสละสลวยและเขาใจความหมายไดงายข้ึน  
 2. การหาความเท่ียงของเคร่ืองมือ ( Reliability ) โดยนําแบบสอบถามไปทดลองใช(Tryout)
กับกลุมตัวอยางท่ีมารับบริการที่โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานีในชวง
วันท่ี 10 – 13  พฤษภาคม 2552 จํานวน 30 คน แลวนํามาวิเคราะหหาคาความเท่ียงของเคร่ืองมือโดย
ใช Cron bach’ s Coefficient Alpha ไดคาความเท่ียงของเคร่ืองมือ 0.90 
 
 
 

8.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 
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 เม่ือไดรับการอนุมัติใหเก็บขอมูลจากผูอํานวยการแลว ผูวิจัยไดดําเนนิการแจก
แบบสอบถามความพึงพอใจและเก็บขอมูลเองจากผูรับบริการ จากวนัท่ี10-20 พฤษภาคม 2552  
 และผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีตอบเสร็จแลวมาตรวจสอบความครบถวนของขอมูล แลวนําขอมูลมาวิ
เคราะหตามหลักสถิติตอไป  
 
8.6 การวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยนําขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดมาวิเคราะหตามระเบียบวธีิวิจัยทางสถิติโดยใชสถิติเชิง
พรรณา  (  Descriptive   Statistics )   และใชโปรแกรมสําเร็จรูป   การแจกแจงความถ่ี     รอยละ     
 คาเฉล่ีย   และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังนี้  

1. ขอมูลสวนบุคคลของผูมารับบริการ วิเคราะหโดยใช การแจกแจงความถ่ี     รอยละ  
2. ขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการ วิเคราะหโดยใช    คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  
3. ขอมูลเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูรับบริการแยกรายจุดบริการ เสนอขอมูลในรูปของ 

รอยละ 
 
9.ผลการดําเนนิงาน / ผลการศึกษา 

9.1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้ สวนมากเปนเพศหญิง รอยละ 62.0 เปน  เพศชาย รอยละ 

38.0 และมีอายุอยูในชวง  21-30 ป รอยละ 32.7 รองลงมาไดแกชวงอายุ 31 – 40 ป รอยละ 22.7 
ระดับการศึกษาสูงสุดอยูในระดับตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 54.0 รองลงมาไดแกระดับปริญญาตรี  
รอยละ 40.7  สวนมากประกอบอาชีพขาราชการมากท่ีสุด  รอยละ 37.3 รองลงมาไดแกอาชีพอ่ืนๆ 
รอยละ 24.0  เปนผูท่ีมารับบริการคร้ังแรก  รอยละ 29.3  เปนผูมารับบริการคร้ังท่ี 2 ข้ึนไป    รอยละ 
70.7  
 

9.2 ความพึงพอใจตอการใหบริการพยาบาล  
 ผูมารับบริการที่โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

พยาบาลโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.83  ) เม่ือพิจารณารายขอพบวาดานความพึงพอใจตอการ
ใหบริการที่สูงเปนอันดับแรกไดแก ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล ( X  = 3.94  ) และดานความพึง
พอใจตํ่าสุดในเร่ือง ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ( X  = 3.66  ) และแยกเปนรายละเอียด
ของแตละดานดังนี ้
 9.2.1) ความความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ  โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X  = 3.66  ) เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจเปนอันดับแรกไดแก  มีวัสดุ อุปกรณ/
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เคร่ืองมือเพียงพอตอการใหบริการ ( X  = 3.75 ) และพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง การประสานงาน
ระหวางหนวยงานมีความเหมาะสม ( X = 3.58 )   
 9.2.2) ความพึงพอใจตอดานเจาหนาท่ีใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก ( X   = 3.90 ) เม่ือ
พิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีมีอัยาศัยดี ( X = 4.05  ) และพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน ( X  = 3.80 )  
 9.2.3) ความพึงพอใจตอดานส่ิงอํานวยความสะดวก  โดยรวมอยูในระดบัมาก ( X  = 3.72 )    
เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตอดานอํานวยความสะดวก  ท่ีสูงเปนอันดับแรกไดแก 
สถานท่ีใหบริการสะอาด   เปนระเบียบ ( X  = 4.05 ) และพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง ความชัดเจนของ
ปายบอกจดุบริการ ปายบริการประชาสัมพันธ  ( X  = 3.55 )  
  9.2.4) ความพึงพอใจตอดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.89 ) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตอดานคุณภาพการใหบริการการท่ีท่ีสูงเปนอันดับแรกไดแก 
พึงพอใจตอผลการดูแลรักษาพยาบาล ( X  = 3.919 ) และพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง มีส่ือ/เอกสารให
ความรูเหมาะสมเพียงพอ ( X  = 3.83 )  
 9.2.5) ความพึงพอใจตอดานจริยธรรม ธรรมาภิบาลโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.94 ) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตออดานจริยธรรม ธรรมาภิบาลที่ท่ีสูง 
เปนอันดับแรกไดแก ไดรับบริการดวยความโปรงใส ไมเรียกรับสินบน ( X  = 4.08 ) และพึงพอใจ
ตํ่าสุดในเร่ือง มีสวนรวมในการตัดสินใจรับการรักษาพยาบาล ( X  = 3.74 )  

ผูมารับบริการที่โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพยาบาล
โดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.83 , SD = 0.88 ) เม่ือพิจารณารายขอพบวาดานความพงึพอใจตอ
การใหบริการท่ีสูงเปนอันดบัแรกไดแก ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล ( X  = 3.94 , SD = 0.89 ) และ
ดานความพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ( X  = 3.66 , SD = 0.87 ) 
และแยกเปนรายละเอียดของแตละดานดังนี้ 
 9.2.6) ความความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ  โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X  = 3.66  ) เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจเปนอันดับแรกไดแก  มีวัสดุ อุปกรณ/
เคร่ืองมือเพียงพอตอการใหบริการ ( X  = 3.75 ) และพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง การประสานงาน
ระหวางหนวยงานมีความเหมาะสม ( X = 3.58 )   
 9.2.7) ความพึงพอใจตอดานเจาหนาท่ีใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก ( X   = 3.90 ) เม่ือ
พิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีมีอัยาศัยดี ( X = 4.05 ) และพึงพอใจต่ําสุดในเร่ือง 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรน ( X  = 3.80  )  
 9.2.8) ความพึงพอใจตอดานส่ิงอํานวยความสะดวก  โดยรวมอยูในระดบัมาก ( X  = 3.72 )    
เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตอดานอํานวยความสะดวก  ท่ีสูงเปนอันดับแรกไดแก 
สถานท่ีใหบริการสะอาด   เปนระเบียบ ( X  = 4.05 ) และพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง ความชัดเจนของ
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ปายบอกจดุบริการ ปายบริการประชาสัมพันธ  ( X  = 3.55 )  
  9.2.9) ความพึงพอใจตอดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.89 ) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตอดานคุณภาพการใหบริการทีสู่งเปนอันดับแรกไดแก พึง
พอใจตอผลการดูแลรักษาพยาบาล ( X  = 3.919 ) และพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง มีส่ือ/เอกสารใหความรู
เหมาะสมเพยีงพอ ( X  = 3.83 )  
 9.2.10) ความพึงพอใจตอดานจริยธรรม ธรรมาภิบาลโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.94  ) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาความพึงพอใจตอดานจริยธรรม ธรรมาภิบาลที่ท่ีสูง 
เปนอันดับแรกไดแก ไดรับบริการดวยความโปรงใส ไมเรียกรับสินบน ( X  = 4.08  ) และพึงพอใจ
ตํ่าสุดในเร่ือง มีสวนรวมในการตัดสินใจรับการรักษาพยาบาล ( X  = 3.74  )   

เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  แยกรายจุดรับบริการแสดงในรูปของ 
รอยละ ไดผลการศึกษาเปรียบเทียบดังนี้ 
  9.2.11  ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมาก รอยละ  42.0  เม่ือพิจารณาจดุบริการพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดาน
กระบวนการข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุดคือจุดบริการคลินิกปรับเปล่ียนพฤติกรรม การกิน การ
เคล่ือนไหวและออกแรง  (DPAC)/Fitness    เปนอันดับแรก รอยละ 53.3   และจุดบริการที่
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ นอยท่ีสุด คือ หองตรวจโรค  
รอยละ 23.3  

9.2.12 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการ  โดยรวมอยูในระดับมาก 
จํานวน 59 คน รอยละ  39.3  เม่ือพิจารณาจดุบริการพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดาน
เจาหนาท่ีใหบริการ  ท่ีจุดบริการ  คลินิกฝากครรภและเดก็ดี กับ คลินิกปรับเปล่ียนพฤติกรรม การกิน 
การเคล่ือนไหวและออกแรง  (DPAC)/Fitness เปนอันดับแรก  รอยละ 50.0   และจุดบริการที่
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานดานเจาหนาท่ีใหบริการ  นอยท่ีสุด คือ หองตรวจโรค รอยละ 
26.7 
 9.2.13 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกโดยรวมอยูในระดับมาก   
รอยละ  40.0  เม่ือพิจารณาจดุบริการพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ท่ีจุดบริการคลินิกฝากครรภและเด็กด ีเปนอันดับแรก รอยละ 46.7   และจุดบริการที่ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจในดานส่ิงอํานวยความสะดวก นอยท่ีสุด คือ หองตรวจโรค รอยละ 33.3    
 9.2.14 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ    โดยรวมอยูในระดับมาก 
รอยละ  55.3  เม่ือพิจารณาจดุบริการพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการ  
ท่ีจุดบริการคลินิกฝากครรภและเด็กด ีเปนอันดับแรก  รอยละ 63.3   และจุดบริการที่ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการ   นอยท่ีสุด คือ หองตรวจโรค รอยละ 40.0       
 9.2.15 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานจริยธรรม  ธรรมาภิบาล  โดยรวมอยูในระดับมาก  
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คิดเปนรอยละ  62.0  เม่ือพิจารณาจุดบริการพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานจริยธรรม  
 ธรรมาภิบาล  ท่ีจุดบริการคลินิกปรับเปล่ียนพฤติกรรม การกิน   การ เคล่ือนไหวและออกแรง  
(DPAC)/Fitness เปนอันดับแรก   รอยละ 76.7   และจุดบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดาน
จริยธรรม  ธรรมาภิบาล ตํ่าสุด คือ หองตรวจโรค รอยละ 36.7  

9.2.16   ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมตอจุดการบริการโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง   รอยละ  33.3  เม่ือพิจารณาจุดบริการพบวาจุดท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับแรกคือ 
จุดบริการคลินกิฝากครรภและเด็กด ี รอยละ 43.3   และจดุบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด คือ หองตรวจโรค รอยละ 20.0 
 

10.  การนําไปใชประโยชน 
10.1  ใชเปนขอมูลพื้นฐานสําหรับผูบริหารและผูท่ีเกีย่วของ ในการวางแผนปรับปรุง

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี7 อุบลราชธานี 
10.2  ผลการศึกษาจะชวยกระตุนใหบุคลากรในแตละจุดใหบริการไดมีการพัฒนาตนเองใน

ดานการใหบริการการพยาบาลอยางตอเนื่อง 
              10.3 ใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบคุณภาพการบริการเพือ่ใหผูรับบริการมีความพึง
พอใจเพิ่มข้ึนตอไป 
              10.4 ใชเปนแนวทางในการศึกษาวจิัยท่ีเกีย่วของในการพัฒนางานดานอ่ืนๆ 
 
11.ความยุงยากในการดําเนนิงาน/ปญหา/อุปสรรค 
             ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้เปนการนําทฤษฎีความพึงพอใจมาประยุกตใชตอการใหบริการแก
ผูรับบริการทําใหเกดิความยุงยากในการดําเนินงาน 
 
12. อภิปรายผล/ขอเสนอแนะ 
 12.1 อภิปรายผล 
 จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีใหบริการอดานอํานวยความสะดวก  ดานอํานวยความสะดวก  ดาน
คุณภาพการใหบริการ    ดานจริยธรรม  ธรรมาภิบาล   ของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัย

ท่ี 7 อุบลราชธานี โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.83) อาจจะเปนผลเนื่องมาจากระบบการ
ใหบริการของทางโรงพยาบาล มีผูปวยมาใชบริการตอวนัจํานวนไมมาก วนัละ 50-200  คน ทําใหผู
มารับบริการ ไดรับการบริการท่ีรวดเร็วซ่ึงแตละจุดบริการปริมาณผูมารับบริการแตกตางกัน และจดุ
ท่ีผูมารับบริการเยอะท่ีสุดจะเปนคลินิกสงเสริมสุขภาพเคล่ือนท่ี วันละ 150-250 คน แตมีผูใหบริการ
เยอะรวดเร็วและแมนยํา  ทําใหผูมารับบริการไมตองรอนาน ซซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ สม
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ประสงค ศิริวงค ( 2535) ไดศึกษาความคิดเห็นของผูปวยและครอบครัวท่ีมีตอบริการพยาบาล ผูปวย
นอกของโรงพยาบาลสวนสราญรมย พบวาผูมารับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอบริการที่ได
รับ และการศึกษาของอําไพ ศาตระรุจี (2526) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยท่ีมารับบริการท่ี
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม พบวา บริการพยาบาลที่ไดรับขณะมารับบริการ
ตรวจรักษามีคะแนนทุกดานอยูในระดับมาก แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ นพรัตน เจริญกจิ
(2544) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการดานการบริการพยาบาลงานผูปวยนอก โรง
พยาบาลบานโปง จังหวัดราชบุรี พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการพยาบาลของ 
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
 เม่ือศึกษาเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูรับบริการทั้ง 5 ดานกับจดุรับบริการโดยใชรอย
ละแลวไดผลการเปรียบเทียบดังนี ้

12.1.1 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมาก จํานวน 63  คน คิดเปนรอยละ  42.0  เม่ือพิจารณาจุดบริการพบวาผูรับบริการมีความพึง
พอใจในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุดคือจุดบริการFitness เปนอันดับแรก คิด
เปนรอยละ 53.3   และจุดบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ นอยท่ีสุด คือ หองตรวจโรค คิดเปนรอยละ 23.3  
 อธิบายไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของ 
Fitness มากเปนอันดับหนึ่ง สวนจุดหองตรวจโรคเปนจดุท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าสุด
เนื่องจาก หองตรวจโรคมีกระบวนการข้ันตอนการใหบริการที่ลาชา เนื่องจาก แพทยตองใชเวลาใน
การตรวจโดยละเอียด มีการตรวจเลือด มีการสงผูมารับบริการใหคําปรึกษาในดานตางๆจึงทําใหเกดิ
ความลาชาเปนผลใหผูมารับบริการไมเขาใจและเกิดความไมพอใจ 
 12.1.2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการ  โดยรวมอยูในระดับมาก 
จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ  39.3  เมื่อพจิารณาจุดบริการพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดาน
ดานเจาหนาท่ีใหบริการ  ท่ีจดุบริการ  คลินิกฝากครรภและเด็กดี กับ Fitness เปนอันดบัแรก คิดเปน
รอยละ 50.0   และจุดบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานดานเจาหนาท่ีใหบริการ  นอยท่ีสุด 
คือ หองตรวจโรค คิดเปนรอยละ 26.7 
 อธิบายไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ีใหบริการของ Fitness กับ คลินิก
ฝากครรภและเด็กดี  มากเปนอันดับหนึ่ง เนื่องจากผูรับบริการสวนใหญไมเยอะ และเขาใจข้ันตอน
การทํางานแลว และสวนใหญเปนผูท่ีคุนเคยกับการมาใชบริการ  สวนจุดหองตรวจโรคเปนจุดท่ี
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าสุดเนื่องจาก หองตรวจโรคมีบุคลากรนอยทําใหไมเพยีงพอกับความ
ตองการของผูมารับบริการโดยเฉพาะองคการแพทยท่ีมีนอยจึงทําใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจ
ได 
 12.1.3 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกโดยรวมอยูในระดับมาก  
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จํานวน  60  คนคิดเปนรอยละ  40.0  เม่ือพจิารณาจุดบริการพบวาผูรับบริการมีความพงึพอใจในดาน
ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีจุดบริการคลินิกฝากครรภและเด็กดี เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 46.7   
และจุดบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานส่ิงอํานวยความสะดวก นอยท่ีสุด คือ หองตรวจ
โรค คิดเปนรอยละ 33.3   จํานวนไมตอบคําถาม 5  ขอ  คิดเปนรอยละ 3.3 
 อธิบายไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานส่ิงอํานวยความสะดวกส่ิงอํานวยความ
สะดวกของ  คลินิกฝากครรภและเดก็ดี  มากเปนอันดับหนึ่ง เนื่องจากท่ีคลินิกมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหกับผูมารับบริการอยางครบถวนและเพยีงพอกบัความตองการไมวาจะเปนสถานท่ีบริการ
ท่ีสะอาด จํานวนท่ีนั่งรอรับบริการมีเพียงพอ หองน้ําสะอาด มีจุดบริการน้ําดื่มซ่ึงอยูใกลกับคลินิก มี
ความชัดเจนของปายบอกจดุบริการ  สวนจดุหองตรวจโรคเปนจุดท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ตํ่าสุดเนื่องจาก หองตรวจโรคเปนสวนท่ีใหบริการกับคนท่ัวไปดวยทําใหอุปกรณหรือส่ิงอํานวย
ความสะดวกอาจไมเพยีงพอ  หองน้ํามีผูใชบริการมาก หองตางๆในการบอกจุดบริการไมชัดเจน 
 12.1.4 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ    โดยรวมอยูในระดับมาก 
จํานวน 83  คน คิดเปนรอยละ  55.3  เม่ือพิจารณาจดุบริการพบวาผูรับบริการมคีวามพึงพอใจในดาน
คุณภาพการใหบริการ  ท่ีจุดบริการคลินกิฝากครรภและเด็กด ี เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 63.3   
และจุดบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการ   นอยท่ีสุด คือ หองตรวจ
โรค คิดเปนรอยละ 40.0      จํานวนไมตอบคําถาม 3  ขอ  คิดเปนรอยละ 2.0 
 อธิบายไดวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการ ของ  คลินิกฝากครรภ
และเดก็ด ี มากเปนอันดับหนึ่ง เนื่องจากที่คลินิกมีส่ือตางๆท่ีเหมาะสมสามารถใหความรูกับ
ผูรับบริการคนตอคนไดเนือ่งจากปริมาณผูรับบริการนอย สวนจุดหองตรวจโรคเปนจุดท่ีผูรับบริการ
มีความพึงพอใจตํ่า เนื่องจาก ปริมาณผูมารับบริการกับเจาหนาท่ีนอยทําใหไมสามารถท่ีจะใหความรู
ไดครอบคลุม 
 12.1.5 ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานจริยธรรม  ธรรมาภิบาล  โดยรวมอยูในระดับมาก  
คิดเปนรอยละ  62.0  เม่ือพิจารณาจุดบริการพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานจริยธรรม  ธรร
มาภิบาล  ท่ีจุดบริการFitness เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 76.7   และจุดบริการที่ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจในดานจริยธรรม  ธรรมาภิ ตํ่าสุด คือ หองตรวจโรค คิดเปนรอยละ 36.7 จํานวนไม
ตอบคําถาม 3  ขอ  คิดเปนรอยละ 2.0 
 อธิบายไดวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานจริยธรรม  ธรรมาภิบาล ของคลินิกFitness  
มากเปนอันดบัหนึ่ง เนื่องจากการใหบริการท่ี fitness จะแตกตางจากท่ีอ่ืน เนื่องจาก การใหบริการจะ
ทําเปนข้ันตอนตามลําดับของการมารับบริการเพราะไมสามารถท่ีจะแซงคิวไดตัวอยางเชน การมา
ออกกําลังกายตองลงทะเบียนตามลําดับ เปล่ียนชุด แลวคอยไปออกกําลังกายได สวนจุดหองตรวจ
โรคเปนจุดท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่า เนื่องจากปริมาณผูมารับบริการมีการตรวจท่ีหลากหลาย
บางคนมีตรวจเลือด บางคนมีตรวจอัลตราซาวน บางคนอาจมีเขาคลินิกวยัรุน บางคนพบแพทยดู
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อาการเฉยๆซ่ึงในบริบทของผูรับบริการแตละคนไมเทากนัเลยทําใหเวลาการมารับบริการแตละคน
แตกตางกนัไปดวย 

จากขอมูลท่ีกลาวมานี้นํากลับมาปรับปรุงการใหบริการแกผูท่ีเขารับบริการในจุดบริการ 
ตาง ๆ ซ่ึงสามารถปรับปรุงบริการในดานท่ีผูรับบริการมีควาพึงพอใจนอยใหมีความพึงพอใจมากข้ึน  
หรือท่ีพึงพอใจมากอยูแลวใหดียิ่งข้ึน เพือ่ใหผูเขารับบริการเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หนวยงาน 
 
12.2 ขอเสนอแนะ  
 12.2.1  สําหรับผูปฏิบัตงิาน    จะขอเสนอแนะเปนดานๆ ดังนี้  
1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ    
 -   ผูปฏิบัติงานแตละจดุบริการควรมีการส่ือสารกับผูรับบริการอยางชัดเจน ถึงข้ันตอนการ
บริการ มีการตกลงบริการกับผูรับบริการวาแตละข้ันตอนใชเวลาเทาไหร หลังจากท่ีตกลงกันไดคอย
ใหการบริการตอไปเพราะผูมารับบริการจะไดไมเสียเวลามารอคอย 
2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 - ผูปฏิบัติงานตองมีหนาตายิม้แยมแจมใสใหบริการดวยความกระตือรือรน รีบเขาไปหา
ผูรับบริการ ซักถามดวยน้ําเสียงท่ีจริงใจ พรอมท่ีจะรับฟงปญหาของผูรับบริการ 
3. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก  
 - ผูปฏิบัติงานควรมีการรวมมือกันในแตละจุดบริการในการทํา 5 ส กอนท่ีจะใหบริการ มี
การตรวจเช็คอุปกรณสําหรับพรอมใชงานอยูตลอดเวลาเพ่ือเวลาท่ีผูมารับบริการมาใชบริการจะได
ใหการบริการไดทันทวงที และรวดเร็ว 
4. ดานคุณภาพการใหบริการ  
 - ผูปฏิบัติงานแตละจุดตองมีความพรอมในการท่ีจะใหขอมูลแกผูรับบริการเสมอ ตองมีการ
ขวนขวายหาความรูเพิ่มเติมอยูเสมอเพราะวาวิชาการทุกอยางมีการเปล่ียนแปลงไปตามการศึกษา
คนควา 
 - ควรมีการจดัหาเอกสารการใหความรูสําหรับผูรับบริการดวยเผ่ือเวลาผูรับบริการตองการ
ขอเอกสารไปแนะนําคนอ่ืนๆ 
5. ดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล 
 - ผูปฏิบัติงานควรใหบริการตามลําดับกอนและหลังแตตองดตูามความสําคัญเรงดวนท่ีอัน
จะหมายถึงความเปนความตายของผูมารับบริการและใหการบริการอยางเทาเทียมกนัโดยไมเลือก
ปฏิบัติ และเปดโอกาศใหผูรับบริการไดมีสวนรวมในการรักษาโดยการซักถามปญหาของตนเอง
รับรูถึงแผนการรักษาของตนเอง  ใหบริการดวยความโปรงใส 

12.2.2  สําหรับผูบริหาร 
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 ผูบริหารควรใหความสําคัญกับหนวยงานบริการแตละหนวยโดยเฉพาะหนวยท่ีมีคะแนน
ความพึงพอใจนอยวาเกิดสาเหตุจากอะไร ควรหาแนวทางการบริหารใหเปนรูปธรรมท่ีชัดเจน
รวมกับหนวยบริการนั้นๆ เพื่อใหเกิดความประทับใจและความพึงพอใจแกผูรับบริการมากท่ีสุด   
ควรปรับปรุงในการใหบริการของบุคลากรท้ังแพทยและพยาบาลใหมีในความรวดเร็วในการใหการ
ชวยเหลือและเพิ่มการมีสวนรวมในการตัดสินใจเกีย่วกับการรักษาพยาบาลใหมากข้ึนเพื่อเพิ่มระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการเพราะถึงแมวาระดับความพงึพอใจจะอยูในระดับมาก แตคาคะแนน
ในภาพรวมของจุดบริการตางๆยังอยูในเกณฑท่ีตํ่า  มุงเนนการทํางานดวยใจท่ีมุงม่ันตอคุณภาพของ
เจาหนาท่ี, การทํางานเปนทีม, การตอบสนองความตองการของผูปวยและผูรับผลงาน,  การพัฒนา
คุณภาพอยางตอเนื่อง   การปรับปรุงระบบงานเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับผลงานอยางไม
หยุดยั้ง โดยมุงไปสูความเปนเลิศ. 

 13. กิตติกรรมประกาศ 
  การศึกษาคร้ังนี้สําเร็จลุลวงลงไดดวยความรวมมือจากหลายฝาย ผูวิจัยใครขอขอบพระคุณ 
คุณปยรัตน  จนัดี พยาบาลวชิาชีพชํานาญการ หัวหนาฝายการพยาบาล และหัวหนางานผูปวยนอก ท่ี
ไดกรุณาใหคําแนะนําในการเก็บขอมูลและอํานวยความสะดวกในการทําวิจัยคร้ังนี้ตลอดท้ัง 
คุณละออ  จันสุตะ นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ  ท่ีไดใหคําแนะนําในการ
ดําเนินการวิจัยจนสําเร็จลงดวยดี นอกจากนี้ก็ขอขอบคุณเจาหนาท่ีทุกทานท่ีปฏิบัติงานที่กลุมงาน
ตางๆของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี 7 อุบลราชธานี  ตลอดจนผูมารับบริการ ตรวจ
รักษา ซ่ึงไดใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ และสุดทายผูวิจัยใคร
ขอขอบคุณดร.ศราวุธ   วงศทอง   ผูอํานวยการโรงเรียนบานแพง(บานเกิดของผูวิจัยเอง) ท่ีไดเปนท่ี
ปรึกษาโครงการ และทําใหผลงานนี้สําเร็จลงได  
 คุณคาเชิงวิชาการของงานวิจัยฉบับนี้จะมากหรือนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับผูท่ีจะศึกษางานวิจัย
นี้แตความรูท่ีไดจากงานวิจัยนี้เปนจุดเร่ิมตนของการคนควาวิจัยตอไปตลอดจนการนําเสนอ
ผลการวิจัยเพื่อนําไปพัฒนาระบบบริการสุขภาพใหเปนท่ีพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการ
เพื่อท่ีจะกอใหเกิดผลประโยชนมากท่ีสุดตอประชาชน สังคม และประเทศชาติตอไป 
 

ปยะรัตน  จันทรสอง                            
พฤษภาคม  2552                 
 

 
 
 

บรรณานุกรม 
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3.สรุปเคาโครงเร่ือง 

 3.1 หลักการและเหตุผล 

                จากการวิจัยคร้ังนี้เราไดเห็นถึงผลสรุปของการวิจัยวาจุดบริการที่มีความพึงพอใจนอยในทุกดาน
จะเปน จุดหองตรวจโรค ทําใหเราคิดท่ีจะตอยอดในเร่ืองการพัฒนาศักยภาพดานการบริการสําหรับ
บุคลากรเพื่อใหมีความพรอมสําหรับการใหบริการในดานตางๆสําหรับผูมารับบริการและเพื่อใหเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน 
                  ดังนั้นทางโรงพยาบาล สงเสริมสุขภาพ ศูนยือนามัยท่ี7 อุบลราชธานี จึงไดเกิดโครงการเกิด
การพัฒนาศักยภาพการบริการสูความเปนเลิศเพื่อให ความพึงพอใจตอผูรับบริการอยางแทจริง 
  3.2 บทวิเคราะห/แนวความคดิ/ ขอเสนอ     
        โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ศูนยอนามัยท่ี  7 อุบลราชธานี  ไดมีการเปดใหบริการที่มุงเนนการ
สงเสริมสุขภาพเปนหลัก และยังมีการใหบริการในดานการรักษาพยาบาลรวมดวย ตลอดจนคลินิก
สงเสริมสุขภาพตางๆท่ีเปดใหบริการแกประชาชน  เพื่อเปนการพัฒนาระบบการบริการใหเกิด
ประสิทธิภาพและใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการใหมากท่ีสุดแลว   จึงจําเปนตองทําการศึกษา
วิจัยในเร่ืองการพัฒนาศักยภาพดานการบริการสูความเปนเลิศ  เพื่อท่ีไดจะไปปรับปรุงหรือพัฒนา
คุณภาพดานอ่ืนๆและกอนท่ีจะเขาใจในหลักการของบริการน้ันตองจําเปนตองเขาใจความตองการ
พื้นฐานของผูปวยกอน  เพราะผู รับบริการก็มนุษยบุคคลหนึ่ง   แตความเจ็บปวยนั้น  ทําให
ความสามารถทางดานรางกายและจิตใจของผูรับบริการถูกจํากัดลง ผูรับบริการจึงไมสามารถ
ตอบสนองไดตามความตองการของตนเองหลายประการ  นอกจากนี้ผูรับบริการแตละรายมาจาก
ครอบครัว  ขนบธรรมเนียม  วัฒนธรรม  ความเช่ือและคานิยมท่ีแตกตางกัน  จึงทําใหมีระดับความ
ตองการที่แตกตางกัน  ความคาดหวังเกี่ยวกับบริการพยาบาลที่ไดรับก็แตกตางกัน  ดังนั้นการใหการ
บริการจึงตองอาศัยพื้นฐานความความรูความเขาใจเกี่ยวกับความตองการของผูปวยแตละคนดวย  
เพราะการบริการเปนส่ิงท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่ง  ท่ีจะกอใหเกิดความพึงพอใจ   ฉะนั้นบุคลากรท่ี
ใหการบริการในจุดบริการตางๆของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตองเขาใจถึงความตองการพื้นฐาน
ของมนุษยเสียกอนเพื่อใหเกิดการบริการสูความเปนเลิศ 
 
 
3.3 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
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1. กระตุนใหบุคลากรมีการพัฒนาศักยภาพตนเองเพ่ือใหมีความกระตือรือรนในการท่ีจะใหบริการ
ประชาชน  
2.    เพื่อใหเกดิความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.    เจาหนาท่ีสามารถปรับเปล่ียนแนวคิดการบริการ  สรางสรรค  นวัตกรรมใหมๆใหกับหนวยงาน 
4.    ผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพ  ประทับใจ 
5.    สามารถเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและเสริมแรงทางบวก 
6.    หนวยงานมีการบริการท่ีมีคุณภาพ 
7.    สามารถพัฒนาศักยภาพภายในและดึงออกมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด 
8.    เจาหนาท่ีมีคุณธรรม  จริยธรรมในการทํางาน 
9.    เจาหนาท่ีไดมีการแลกเปล่ียนเรียนรูพฤติกรรมการบริการ 
10.นําผลการศึกษาท่ีไดปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการใหเหมาะสมกับแตละจุดบริการตอไป 
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