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(ก)ผลงานทีเ่ป็นผลการดําเนินงานทีผ่่านมา 
 
1. ชื่อผลงานเร่ือง  แรงจูงใจในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพ ศูนย์อนามัยที่ 7   
                   อุบลราชธานี 
2.  ระยะเวลาที่ดําเนินการ      สิงหาคม พ.ศ.2554   
3.  สัดส่วนของผลงานในส่วนทีต่นเองปฏิบัติ      100 % 
4.  ผู้ร่วมจัดทําผลงาน     - 
5.  บทคัดย่อ  

 การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ ( Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแรงจูงใจในการเลือกใช้
บริการงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี  กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้มารับบริการ
งานผู้ป่วยนอก จํานวน 400  คน เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัยเป็นแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์ เก็บข้อมูล 
ในระหว่างเดือน สิงหาคม 2554 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  ( Descriptive  Statistics )  และใช้
โปรแกรมสําเร็จรูป   แจกแจงความถี่ ร้อยละ     ค่าเฉลี่ย   และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.80  ม ีอายุเฉลี่ย 36.51 ปี  
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 36.50 ประกอบอาชีพค้าขาย/รับจ้างทั่วไป มากที่สุด  
คิดเป็นร้อยละ 21.30 มีรายได้ประจําทั้งครอบครัวเฉลี่ย 24,746 บาท ใช้สิทธิบัตรทอง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
41.30  ลักษณะการมาใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี พบว่า ผู้รับบริการที่มาใช้บริการรู้จักศูนย์อนามัยที่ 
7 อุบลฯ  ด้วยตนเองคิดเป็นร้อยละ 48.30 มาใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี 1-2 ครั้งต่อปี มากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 48.80 และในรอบ  1 เดือนที่ผ่านมา สถานบริการที่ผู้รับบรกิารไปใช้บริการมากที่สุดคือ ศูนย์อนามัย
ที่ 7 อุบลราชธานี คิดเป็นร้อยละ 31.50  แรงจูงใจในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอกโดยรวมอยู่ในระดับสําคัญ
มาก คิดเป็นร้อยละ 61.35  ให้ความสําคญักับแรงจูงใจด้านสถานที่ ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 51.88  ให้
ความสําคัญกับแรงจูงใจด้านบุคคลอยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 47.71  ให้ความสําคัญกับแรงจูงใจด้าน
ขั้นตอนและกระบวนการอยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 50.80 และให้ความสาํคัญกับแรงจูงใจด้านองค์กร 
อยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 43.50  
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังน้ีคือ จะเห็นว่าแรงจูงใจด้านองค์กรมีระดับความสําคัญน้อยกว่าด้านอ่ืนๆ ซึ่ง
ควรจะมีการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ให้เป็นที่รู้จักมากข้ึน และควรปรับปรุง
ขั้นตอนและกระบวนการ ให้บริการมีความรวดเร็วขึ้น ควรพัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยทางด้านทรัพย์สิน
ของผู้รับบริการ พัฒนาองค์ความรู้ของผู้ให้บริการให้มีความชํานาญ เน้นให้บริการที่ประทับใจ เพ่ือเพ่ิมแรงจูงใจ
ของผู้รับบริการใหม้าใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น 
6.บทนาํ 

ในสภาพของสังคมปัจจุบัน ได้มีการเปล่ียนแปลงจากในอดีต โดยมีสาเหตุอันเน่ืองมาจากภาวะด้าน
เศรษฐกิจ  สังคม  การเมือง  และวัฒนธรรมเปลี่ยนแปลงไป  จึงทําให้มีการนํากลวิธีต่าง ๆ รวมทั้งเทคโนโลยีใหม่ 
ๆ เข้ามาใช้ในด้านการบริหารจัดการมากขึ้นเพ่ือพัฒนาคุณภาพของบริการให้เป็นที่พึงพอใจและประทับใจต่อผู้เข้า
รับบริการให้กลับมาใช้บริการเพ่ิมข้ึน ซึ่งการได้รับบริการทางด้านสุขภาพน้ันนับได้ว่าเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของ
ประชาชนทุกคนและทุกกลุ่มที่จะได้รับอย่างเท่าเทียมกันด้วยมาตรฐานที่ดีพอสมควรจากรัฐ  โรงพยาบาลนับได้ว่า
เป็นสถานบริการทางด้านสุขภาพท่ีสําคัญในการให้บริการเมื่อเกิดอาการเจ็บป่วยและทางรัฐบาลเองก็ได้พยายาม
จัดการบริการที่มีประสิทธิภาพและกระจายให้ครอบคลุมประชากร ในทุกพ้ืนที่ทั่วทั้งประเทศ แต่ในความเป็นจริง
ประชาชนยังไม่ได้รับการบริการท่ีเท่าเทียมกัน  นอกจากน้ันยังต้องประสบกับปัญหาการบริการท่ีล่าช้าไม่ได้รับ
ความสะดวกเท่าที่ควร  ดังน้ันโรงพยาบาลซึ่งถือเป็นสถานบริการด้านสาธารณสุขจึงต้องมีการพัฒนาคุณภาพ
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 ในปัจจุบันโรงพยาบาลของรัฐเป็นโรงพยาบาลที่มุ่งเน้นในการให้บริการด้านการแพทย์ และการ
สาธารณสุขแบบผสมผสานแก่ประชาชนท้ังในด้านการส่งเสริมสุขภาพ  การรักษาพยาบาล  ที่เข้าถึงง่าย  สร้างการ
ยอมรับ และเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ดังน้ันโรงพยาบาลจึงต้องมีการพัฒนาทั้งด้านสถานที่ บุคลากร และ
เครื่องมือแพทย์ ที่ทันสมัย เพ่ือให้บริการแก่ผู้มารับบริการอย่างมีคุณภาพ  จากนโยบายสําคัญของรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงสาธารณสุขประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2553 เพ่ือเป็นการพัฒนาโรงพยาบาลให้เป็นโรงพยาบาล
สาธารณสุขยุคใหม่ 3S ซึ่งประกอบด้วย บรรยากาศดี (Structure) การบริการดี (Service) และ ระบบการบริหาร
ดี (System) ต้องการให้มีการปรับโฉมบริการด่านหน้า เพ่ือพัฒนาระบบบริการให้เพ่ิมความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ลดปัญหาการร้องเรียน ลดความแออัดของให้บริการผู้ป่วยนอก ที่จะส่งผลให้ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ 
รอนาน บริการล่าช้าไม่สะดวก และอาจจะมีผลกระทบให้เกิดการร้องเรียนเพ่ิมมากขึ้น 

จากสถานการณ์รายงานจํานวนผู้มาใช้บริการในงานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี  ได้เพ่ิม
จํานวนขึ้นทุกปี  และจากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ  ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ในปี 2552 พบว่า  จากการเปรยีบเทียบความพึงพอใจแยกรายจุดบริการ
พบว่า   ความพึงพอใจโดยรวมทุกด้านเปรียบเทียบกับจุดบริการโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  (33.3%) จุด
บริการที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับน้อย คือ ห้องตรวจโรค ( 20.0%) พบว่าความพอใจตํ่าทุกด้าน (ปิยะ
รัตน์  จันทรส์อ่ง,2552) 

ด้วยศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลฯ เป็นองค์กรหน่ึงที่ได้ทําตามนโยบายของรัฐที่จะพัฒนาบริการให้ได้มาตรฐาน
โรงพยาบาลสาธารณสุขยุคใหม่ 3S ได้มีการปรับปรุงการบริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให้ผู้รับบริการ และจากผล
การศึกษาที่พบว่าความพึงพอใจงานผู้ป่วยนอกตํ่าทุกด้าน  ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา แรงจูงใจในการเลือกใช้บริการ
งานผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชานี ขึ้นทั้งน้ีเพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนางานใน
ส่วนของงานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี และเพ่ือเป็นการประชาสัมพันธ์หน่วยงานให้เป็นที่รู้จักของ
ผู้รับบริการมากย่ิงข้ึน  
7.   วัตถุประสงค์ 
7.1 วัตถุประสงค์ทั่วไป 

 เพ่ือศึกษาแรงจูงใจในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 7 
อุบลราชธานี 
7.2. วัตถุประสงค์เฉพาะ 
   7.2.1.  เพ่ือศึกษาลักษณะการใช้บริการของผู้รับบริการ  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัย 
ที่ 7  อุบลราชธานี 

7.2.2.  เพ่ือศึกษาแรงจูงใจในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ศูนย์ 
อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี 
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8.   วิธีการดําเนินงาน/วิธีการศึกษา/ขอบเขตงาน         
8.1รูปแบบการวิจัย 
การวิจัยครั้งน้ีเป็นการศึกษาเหตุจูงใจที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที่  7  อุบลราชธานี   
รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ของผู้มารับบริการในงานผู้ป่วยนอก ศูนย์
อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ในช่วง เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2554 
8.2 ขอบเขตการวิจัย 

การวิจัยคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ เพ่ือศึกษาแรงจูงใจในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ  ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่างเป็น ผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก ศูนย์
อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ในเวลาราชการ (08.00-16.00น.) ที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามและสามารถอ่าน
ออกเขียนได้ จํานวน 400  คน เก็บข้อมูลในช่วงเดือนสิงหาคม 2554 
8.3 ประชากรตัวอย่าง 

 ประชากร  คือ ผู้รับบริการที่มาใช้บริการงานผู้ป่วยนอกในเวลาราชการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี 
ปีงบประมาณ  2553 จํานวน 3071คน 

กลุ่มตัวอย่าง คือ  ผู้รับบริการที่มาใช้บริการในงานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี  ในช่วง
เดือนสิงหาคม 2554  จํานวน  400 คน 
8.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   

ที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์  ซึ่งแบ่งออกเป็น 3  ส่วนดังน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถาม ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยทั้งครอบครัว  สิทธิการ
รักษา จํานวน 6 ข้อ ข้อ 2 กับ 5 เป็นแบบให้เขียนตอบ นอกน้ันเป็นแบบเลือกตอบ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะการมาใช้บริการศูนย์อนามัยที่  7  อุบลราชธานี  จํานวน3ข้อ  เป็นแบบ
เลือกตอบ 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับแรงจูงใจต่อการเลือกใช้บริการศูนย์อนามัยที่  7  อุบลราชธานี  

เป็นมาตราส่วนประมาณค่า  5 ระดับต้ังแต่ ความสําคัญมากที่สุดถึงระดับไม่สําคัญ จํานวน 22 ข้อ   ดังนี้ 
          3.1 แรงจูงใจด้านสถานที่ในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก    จํานวน 6 ข้อ 

 3.2 แรงจูงใจด้านบุคคลในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก      จํานวน 6 ข้อ 
 3.3 แรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก  จํานวน 6 ข้อ 
 3.4 แรงจูงใจด้านค่าใช้จ่ายในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก         จํานวน 1 ข้อ 

       3.5  แรงจูงใจด้านองค์กรในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก         จํานวน 3 ข้อ 
     และข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการ เป็นแบบให้กลุ่มตัวอย่างเขียนแสดงความคิดเห็นเพ่ือการปรับปรุง

บริการ 
หลักเกณฑ์การให้คะแนน 

มีหลักเกณฑ์ การให้คะแนนดังน้ีซึ่งคําถามในแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) 
ของ Likert ( Method of summated Ratingthe Likert  Scale )  ดังน้ี 
คะแนนระดับ  5 หมายถึง สําคัญมากทีส่ดุ   
คะแนนระดับ  4 หมายถึงสําคัญมาก 
คะแนนระดับ  3 หมายถึงสําคัญน้อย  
คะแนนระดับ  2 หมายถึง สําคัญน้อยทีส่ดุ 
คะแนนระดับ  1 หมายถึง ไม่สําคัญ 
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8.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล   
การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห์น้ันผู้วิจัยได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน 

ดังต่อไปนี้ 
1. ผ
2

ู้วิจัยได้ขออนุญาตจากหน่วยงานในปีงบประมาณ 2554 เพ่ือการทําวิจัยคร้ังน้ี 
. ผู้วิจัยแนะนําตนเอง และทําความยินยอมของผู้รับบริการเป็นกลุ่มตัวอย่างในการทําวิจัย และแจก

้ผู้รับบริการตอบในระหว่างที่รอพบแพทย์ แบบสอบถามให
3. ท
4

ําการเก็บแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยขอรับแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างภายหลังรับบริการแล้วเสร็จ 
. ตรวจสอบรายละเอียด ลงรหัสในแบบสอบถาม 

8.6 การวิเคราะห์ข้อมูล  
ผู้วิจัยนําข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มาวิเคราะห์ตามระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติโดยใช้สถิติเชิงพรรณา 
 (  Descriptive   Statistics )   และใช้โปรแกรมสําเร็จรูป   การแจกแจงความถ่ี     ร้อยละ     ค่าเฉลี่ย     
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังน้ี  

1. ข้อมูลส่วนทั่วไปของผู้มารับบริการ วิเคราะห์โดยใช้ การแจกแจงความถี่     ร้อยละ ส่วนอายุและ
รายได้เฉลี่ยทั้งครอบครัว หาค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2. ข้อมูลลักษณะการมาใช้บริการของผู้รับบริการ วิเคราะห์โดยใช้   การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 
3. ข้อมูลระดับแรงจูงใจของผูร้ับบริการ  วิเคราะห์โดยใช้ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 
4.  อธิบายส่วนข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการบริการโดยรวมกับผลการอภิปรายแรงจูงใจ มีความ 

คล้ายคลึงกันเนื่องจากแบ่งออกเป็นด้านๆเหมือนกัน 
5. นําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําบรรยาย 

 
9. ผลการดําเนินงาน / ผลการศึกษา 
9.1 ผลการดําเนินงาน  
     การศึกษาคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงเชิงสํารวจ  (Survey  Research) เพ่ือศึกษาแรงจูงใจ 
 ในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่  7  อุบลราชธานี  
 ผลการนําเสนอข้อมูล แบ่งเป็น 3 ส่วนดังน้ี  

 ส่วนที่ 1  ข้้อมูลทั่วไปของผูม้ารับบริการ  
ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะการมาใช้บริการ โรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพศูนย์อนามัยที่                   
           7  อุบลราชธานี    
ส่วนที3่   ข้อมูลเกี่ยวกับแรงจูงใจในการเลอืกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริม 
             สุขภาพ ศูนย์อนามัยที่  7 อุบลราชธานี  และขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการ 
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ส่่วนที่ 1 ข้อมูลส่่วนทั่วไปของผู้้มารับบริการ  
 

ตารางที่ 1 จํานวนและร้้อยละของกลุ่่มตัวอย่าง จําแนกตาม เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา ( n =400 )  
ข้อมูลทั่วไป จํานวน(คน) ร้อยละ 

เพศ  
  

 ชาย  219 54.80 
 หญิง  181 45.30 

อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 76 19.00 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 81 20.30 

ค้าขาย/รับจ้างทั่วไป 85 21.30 

เกษตรกรรม 61 15.30 

พนักงานธุรกิจเอกชน 58 14.50 

แม่บ้าน 38 9.50 

ระดับการศึกษา   

ตํ่ากว่ามัธยม 87 21.80 

มัธยมศึกษา/ปวช 86 21.50 

อนุปริญญา/ปวส 81 20.30 

ปริญญาตรีหรอืเทียบเท่า 125 31.30 

สูงกว่าปริญญาตรี 21 5.30 
 

จากตารางที่  1  พบว่า ผู้มารับบริการที่งานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลฯ เป็นเพศหญิงมากที่สดุ  
จํานวน  219 คน คิดเป็นร้้อยละ 54.80   มีอาชีพ ค้าขาย/รับจ้างทั่วไป มากที่สุด จํานวน 85 คน คดิเป็นร้อยละ 
21.3     การศึกษาปริญญาตรี มากที่สุด  จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3    
 

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตาม อายุ   รายได้ประจําเฉลี่ยต่อเดือนทั้งครอบครัว   
( n = 400 )  

X  S.D. ข้อมูล 

อายุ 
  

Min =  15   

Max =   77   

อายุเฉลี่ย 36.51 13.60 
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ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตาม อายุ   รายได้ประจําเฉลี่ยต่อเดือนทั้งครอบครัว  (ต่อ) 
( n = 400 )  

X  S.D. ข้อมูล 

รายได้เฉลี่ยท้ังครอบครัว 
  

Min =   1,000   

Max =   150,000   

รายได้เฉลี่ยทั้งครอบครัว เฉลีย่ 24,746 21,000.47 
 

จากตารางที ่2 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีอายุน้อยที่สุด คือ 15 ปี และมีอายุมากที่สุดคือ 77ปี 
อายุเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างคือ 36.51 ปี  มรีายได้เฉลี่ยทั้งครอบครัวน้อยที่สุด    1,000 บาท   มีรายได้เฉลี่ยทั้ง
ครอบครัวมากที่สุด   150,000 บาท  รายได้เฉลี่ยทั้งครอบครัว 24,746 บาท 
 

ตารางที่ 3  จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่่าง จําแนกตาม สิทธิการรักษา ( n = 400 )  

ข้อมูล จํานวน(คน) ร้้อยละ 
  

สิทธิการรักษา 
ชําระเงินเอง 75 18.80 
ประกันสังคม 70 17.50 
เบิกได้ 90 22.50 

บัตรทอง 165 41.30 
 
จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษา  พบว่า  ผู้มาใช้บริการงานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลฯ ใช้สิทธิการ

รักษาแบบบัตรทอง มากที่สุด จํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ   41.30  รองลงมาคือใช้สิทธิ เบิกได้  จํานวน   90  
คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะการมาใช้บริการงานผูป้่วยนอก ศูนย์อนามัยท่ี  7  อุบลราชธานี    
ตารางที่ 4  จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามแหล่งการรู้จักศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลฯ   
( n = 400 )  

ลักษณะ จํานวน(คน) ร้อยละ 
  

แหล่งที่รู้จัก 
ตนเอง 193 48.30 

ญาติ 70 17.50 
อสม 29 7.30 
เพ่ือน/เพ่ือนบ้าน 87 21.30 

จนท.สาธารณสุข/แพทย์/พยาบาล 21 5.30 
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ตารางที่ 4  ผลการศึกษา  พบว่า  ผู้รับบริการผู้ป่วยนอก รู้จักศูนย์อนามัยด้วยตนเองมากที่สุด จํานวน 

193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.30   
 

ตารางที่ 5  จาํนวนและร้้อยละของกลุ่่มตัวอย่่าง จําแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลฯ   
 ( n = 400 )  

                   ความถ่ีในการใช้บริการ จํานวน(คน) ร้อยละ 
1-2 ครั้งต่อปี 195 48.8 
3-4 ครั้งต่อปี 86 21.5 
5-6 ครั้งต่อปี  36 9.0 
มากกว่า 6ครั้งต่อปี 33 8.3 
ไม่ตอบ 50 12.5 
 

จากตารางที่ 5 พบว่า ความถี่ในการใช้บริการงานผู้ป่วยนอก พบว่า ผู้มารับบริการงานผู้ป่วยนอก มาใช้
บริการ 1-2 ครั้งต่อปี มากที่สุด  จํานวน  195 คน  คิดเป็น ร้อยละ  48.80   รองลงมามาใช้บริการ 3-4 ครั้งต่อปี 
จํานวน  86  คน  คิดเป็นร้อยละ 21.50 

 
ตารางที่ 6  จาํนวนและร้อยละของกลุ่่มตัวอย่่าง จําแนกตามการไปใช้บริการตามสถานบริการต่างๆ ในรอบ 1 
เดือนที่ผ่านมา ( n = 400 )  

 สถานบริการที่ใช้ในรอบ 1 เดือน จํานวน ร้้อยละ 

สถานีอนามัย 
38 9.50 

โรงพยาบาลวารินชําราบ 60 15.00 
ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี 125 31.50 
โรงพยาบาลค่ายฯ 57 14.30 
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ 71 17.80 
โรงพยาบาลชุมชนอ่ืนๆ 49 12.25 
   

 
จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษา  พบว่า ในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมาสถานบริการท่ีผู้รับบริการไปใช้บริการมาก

สุด คือ ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี  จํานวน  125 คน  คิดเป็น ร้อยละ  31.50    รองลงมาสถานบริการท่ี
ผู้รับบริการไปใช้บริการคือ โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์  จํานวน  71 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.80   
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ส่วนที่ 3  ข้้อมูลเก่ียวกับแรงจูงใจในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพ ศนูย์
อนามัยท่ี  7  อุบลราชธานี    
ตารางที่ 7  จาํนวนและร้อยละของแรงจูงใจด้านสถานที่ ในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก ( n = 400 )  

แรงจูงใจด้านสถานท่ี ระดับความสําคัญ จํานวน (ร้อยละ) 

 มากท่ีสุด มาก น้อย น้อยท่ีสุด ไม่สําคัญ 

สถานที่ต้ังอยู่ใกล้ที่ทํางานหรือที่บ้าน 157(39.30) 196(49.00) 39(9.80) 3(0.80) 5(1.30) 

มีที่จอดรถ/จอดรถได้สะดวก ปลอดภัยและ
เพียงพอ 

108(27.00) 241(60.30) 46(11.50) 3(0.80) 2(0.50) 

มีห้องให้บริการที่สะอาด เป็นระเบียบ ถูก
สุขลักษณะ 
 

145(36.30) 212(53.00) 39(9.80) 2(0.50) 2(0.50) 

สถานที่กว้างขวาง มีที่น่ังรอรับบริการที่เพียงพอ 143(35.80) 199(49.80) 52(13.00) 2(0.50) 2(0.50) 

การคมนาคมสะดวก 142(35.60) 203(50.30) 48(12.00) 3(0.80) 3(0.80) 

ห้องนํ้าสะอาด 151(37.80) 194(48.50) 1(0.30) 52(13.00) 2(0.50) 

รวม(ร้อยละ) 35.25 51.88 9.38 2.71 0.67 

 

จากตารางที่ 7 ผลการศึกษา พบว่า  ผู้รับบริการที่มาใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ให้
ความสําคัญในเร่ืองแรงจูงใจด้านสถานที่ในภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 51.88 และเมื่อพิจารณา
ในรายข้อย่อย พบว่า แรงจูงใจด้านสถานที่ที่ผู้รับบริการให้ความสําคญัมากที่สุดคือ  มีที่จอดรถ/จอดรถได้สะดวก 
ปลอดภัยและเพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 60.30 และแรงจูงใจท่ีผู้รับบริการให้ความสําคญัน้อยที่สุดคือ หอ้งนํ้าสะอาด 
คิดเป็นร้อยละ 13.00 
 

ตารางที่ 8  จาํนวนและร้อยละของแรงจูงใจด้านบุคคล ในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก  
( n = 400 )  

แรงจูงใจด้านบุคคล ระดับความสําคัญ จํานวน (ร้อยละ) 

 มากท่ีสุด มาก น้อย น้อยท่ีสุด ไม่สําคัญ 

จนท.มีประสบการณ์ ความชํานาญ และความรู้
ในการบริการ 

168(42.00) 208(52.00) 24(6.00) - - 

จนท. มีมนุษยสัมพันธ์ ย้ิมแย้มแจ่มใส และมี
ความสุภาพ 

176(44.00) 194(48.50) 30(7.50) - - 

จนท.แนะนําบริการตรงตามความต้องการ 159(39.80) 199(49.80) 41(10.30) - 1(0.30) 

จนท.พูดจาดี ใช้ถ้อยคําเหมาะสม 187(46.80) 173(43.30)  39(9.80) 1(0.30) - 
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ตารางที่ 8  จาํนวนและร้อยละของแรงจูงใจด้านบุคคล ในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก ( n = 400 ) (ต่อ) 

แรงจูงใจด้านบุคคล ระดับความสําคัญ จํานวน (ร้อยละ) 

 มากท่ีสุด มาก น้อย น้อยท่ีสุด ไม่สําคัญ 

จนม.สนใจและมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

169(42.30) 189(47.30) 41(10.30) 1(0.30) - 

จนท.แต่งกายสะอาดเรียบร้อย เหมาะสม 169(42.30) 182(45.50) 45(11.30) 2(0.50) 1(0.30) 

รวม (ร้อยละ) 42.83 47.71 9.17 0.17 0.08 

 
จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษา  พบว่า  ผู้รับบริการที่มาใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ให้

ความสําคัญในเรื่องแรงจูงใจด้านบุคคลในภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 47.71 และเมื่อพิจารณา
ในรายข้อย่อย พบว่า แรงจูงใจด้านบุคคลท่ีผู้รับบริการให้ความสําคัญมากที่สุดคือ จนท.มีประสบการณ์ ความ
ชํานาญ และความรู้ในการบริการ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 52.00 และแรงจูงใจที่ผู้รับบริการให้ความสําคัญน้อย
ที่สุดคือ จนท.แต่งกายสะอาดเรียบร้อย เหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 11.30 
 

ตารางที่ 9  จาํนวนและร้อยละของแรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการ ในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก 
 ( n = 400 )   

แรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการ ระดับความสําคัญ จํานวน (ร้อยละ) 

 มากท่ีสุด มาก น้อย น้อยท่ีสุด ไม่สําคัญ 

สามารถใช้บรกิารได้ทันที ไมต้่องรอนานเกิน 30 
นาที 

170(42.50) 200(50.00) 29(7.30) - 1(0.30) 

มีความปลอดภัยด้านทรัพย์สินของผู้รับบริการ 134(33.40) 227(56.80) 37(9.30) 1(0.30) 1(0.30) 

มีบริการให้คําปรึกษา ตอบข้อซักถามโดยผู้เชี่ยวชาญ
อย่างถูกต้อง 

144(36.00) 209(52.30) 47(11.80) - - 

การบริการงานเป็นระบบ 155(38.80) 213(53.30) 30(7.50) 2(0.50) - 

ให้บริการตามลําดับก่อน-หลงั (ตามบัตรคิว) 165(41.30) 199(49.80) 35(8.80) - 1(0.30) 

มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือทางการแพทย์ที่ทันสมยั
ปลอดภัย 

166(41.50) 188(47.00) 42(10.50) 4(1.00) - 

รวม(ร้อยละ) 38.92 51.50 9.17 0.29 0.13 

ตารางที่ 9 ผลการศึกษา  พบว่า  ผู้รับบริการท่ีมาใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ให้ความสําคัญ
ในเร่ืองแรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการ ในภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 51.50 และเมื่อ
พิจารณาในรายข้อย่อย พบว่า แรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการที่ผู้รับบริการให้ความสําคัญมากที่สุดคือ มี
ความปลอดภัยด้านทรัพย์สินของผู้รับบริการ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 56.80  รองลงมาคือ การบริการงานเป็น
ระบบ คิดเป็นร้อยละ 53.30 และแรงจูงใจที่ผู้รับบริการให้ความสําคัญน้อยที่สุดคือ มีบริการให้คําปรึกษา ตอบข้อ
ซักถามโดยผู้เช่ียวชาญอย่างถูกต้อง คิดเป็นร้อยละ 11.80 
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ตารางที่ 10  จํานวนและร้อยละของแรงจูงใจด้านค่าใช้จ่ายในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก ( n = 400 )  
 

แรงจูงใจด้านค่าใช้จ่าย ระดับความสําคัญ จํานวน (ร้อยละ) 

 มากท่ีสุด มาก น้อย น้อยท่ีสุด ไม่สําคัญ 

ค่าตรวจโรคและค่ายารักษาโรคเป็นราคาที่
เหมาะสม 

133(33.30) 203(50.80) 61(15.30) - 3(0.80) 

รวม(ร้อยละ) 33.30 50.80 15.30 - 0.80 

  

จากตารางที่ 10 ผลการศกึษา  พบว่า  ผู้รับบริการทีม่าใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ให้
ความสําคัญในแรงจูงใจด้านค่าใช้จ่าย ในประเด็นที่เก่ียวกับค่าตรวจโรคและค่ายารักษาโรคเป็นราคาที่เหมาะสม 
ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 50.80  และมีแรงจูงใจในระดับสําคัญน้อย คิดเป็นร้อยละ 15.30 
 

ตารางที่ 11 จํานวนและร้อยละของแรงจูงใจด้านองค์กรในการเลือกใช้บริการงานผู้ป่วยนอก ( n = 400 )  

แรงจูงใจ ระดับความสําคัญ จํานวน (ร้อยละ) 

 มากท่ีสุด มาก น้อย น้อยท่ีสุด ไม่สําคัญ 

หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นที่รู้จัก 106(26.50) 183(45.80) 103(25.80) 8(2.00) - 

การเปิดบริการมานาน 100(25.00) 177(44.30) 100(25.00) 21(5.30) 2(0.50) 

การบอกเล่าต่อๆกันมาจากคนที่รู้จัก 87(21.80) 162(40.50) 123(30.80) 25(6.30) 3(0.80) 

รวม(ร้อยละ) 24.42 43.50 27.17 4.5 0.42 

 

จากตารางที่ 11 ผลการศึกษา  พบว่า  ผู้รับบริการที่มาใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ให้ความสําคัญ
ในเรื่องแรงจูงใจด้านองค์กร ในภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก คิดเป็นร้อยละ 43.50 และเมื่อพิจารณาในรายข้อย่อย 
พบว่า แรงจูงใจด้านองค์กรที่ผู้รับบริการใหค้วามสําคัญมากที่สุดคือ หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นที่รู้จัก มากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 45.80  และแรงจูงใจทีผู่้รับบริการใหค้วามสําคัญน้อยที่สุดคือ การบอกเล่าต่อๆกันมาจากคนทีรู่้จัก คิดเป็นรอ้ยละ 
6.30 
 
 

ตารางที่ 12  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการบริการ    
จากการท่ีตอบแบบสอบถามผู้มารับบริการได้เสนอแนะไว้ดังนี้และแบ่งเปน็ 3 ด้านได้แก่ 

ข้อเสนอแนะ จํานวนผู้ให้
ข้อเสนอแนะ 

ร้อยละ 

ด้านสถานที ่   
1.สะดวก สบายดี สถานที่สะอาด 2 0.50 
2. อยู่ใกล้บ้าน ไปกลับสบาย คุณหมอดูแลดี 1 0.25 
3. ใกล้บ้าน บริการดี คนไข้ไม่เยอะ 5 1.25 
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ข้อเสนอแนะ จํานวนผู้ให้
ข้อเสนอแนะ 

ร้อยละ 

ด้านบคุคล   
1.ควรมีการประเมินตนเองเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ 1 0.25 
2.ประชาสัมพันธ์ควรมีมิตรไมตรีกับผู้ป่วยมากกว่าน้ี 2 0.50 
3. ขอให้รกัษาระดับการให้บริการที่ดีอย่างน้ีให้ได้นานๆ นายแพทย์มีน้อยไม่
อุ่นใจเลย 

1 0.25 

4. ด้านบริการดีแต่หมอมาตรวจล่าช้าคอยนานเกินไป 3 0.75 
   
ด้านขัน้ตอนและบริการ   
1.ดีมากที่เปิดตลอดบริการ 24 ช่ัวโมง 1 0.25 
2.น่าจะมีระบบการเช็คประวัติที่รวดเร็ว ลดเอกสาร 1 0.25 
3. การบริการช้า ไม่กระตือรือร้น 2 0.50 
4. งานบริการดูแลสุขภาพผูอ่ื้นเป็นสิ่งที่ดี 1 0.25 
5.บริการดีมาก 1 0.25 
6. การบริการควรจะทําให้เป็นระบบมากกว่าน้ี กล่าวคือ มกีารแบ่งงานเป็น 
function แบ่งความรับผิดชอบตามหน้าที่ที่ได้รับ และทีส่ําคัญทางโรงพยาบาล
เปรียบเสมือนร้านอาหารท่ีลูกค้ามาใช้บริการ การดูแลเอาใจใสลู่กค้าจะเป็น
การสร้างความเช่ือมั่นกับลูกค้า/ผู้ป่วย   จุดสําคัญของการบริการคือ การมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี ย้ิมแย้มแจม่ใส 

1 0.25 

7.ทําดีทุกอย่าง 1 0.25 
8. ขอให้บริการด้วยความประทับใจ 1 0.25 
9. การบริการควรให้เร็วกว่าน้ี คนไม่เยอะยังช้าอยู่ 1 0.25 
10.อยากให้เร็วกว่าน้ีจะดีมาก 1 0.25 
11.บริการประชาชนดี  1 0.25 
รวม 27 6.75 
   

จากตารางที่ 12 พบว่า  ข้อเสนอแนะ  ด้านสถานที่  จากข้อคิดเห็นผู้รับบริการ 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2  
มีความคิดเห็นมากสุด จํานวน 5 คนคิดเป็นร้อยละ 1.25 ให้ความเห็นตรงกันว่าศูนย์อนามัยที่7 อุบลราชธานี อยู่
ใกล้บ้านทําให้สะดวกสบายในการมาใช้บริการด้านบุคคล  จากข้อคิดเห็นผู้รับบริการ 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75  
มีความคิดเห็นว่าบุคลากร  ควรมีการประเมินตนเองเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพในการทํางาน  ประชาสัมพันธ์ควร
จะมีจิตบริการมากกว่าน้ี  และแพทย์มีน้อยไม่พอเพียงกับความต้องการของผู้รับบริการ   ด้านขั้นตอนและ
กระบวนการ ผู้รับบริการได้ให้ข้อคิดเสนอแนะ 12  คน คิดเป็นร้อยละ 3 ซึ่งมีส่วนมากมีความคิดตรงกันเห็นว่า 
บริการผู้ป่วยนอกยังมีความล่าช้า 
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9.2 ผลก ศึกษา าร
 1. ข้อมูลทั่วไป  
การวิจัยเร่ือง แรงจูงใจในการเลือกใช้บริการผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 7 

อุบลราชธานี  ผลการศึกษา  พบว่า  กลุ่่มตัวอย่าง เป็็นเพศหญิงมากที่สุด ร้อยละ 54.80   
 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป ร้้อยละ 36.50  ประกอบอาชีพค้าขาย/รับจ้างทั่วไป มากที่สุด  
 ร้อยละ 21.30    ใช้สิทธิการรักษาเป็นบัตรทอง มากที่สุด ร้อยละ 41.30   
             2 . ลักษณะการมาใช้บริการศนูย์อนามัยที่  7  อุบลราชธานี    

 ลักษณะการมาใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า รู้จักศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ด้วยตนเองมากที่สุด   
คิดเป็นร้อยละ 48.30  รองลงมา รู้จักศูนย์อนามัยจากเพ่ือน/เพ่ือนบ้าน  คิดเป็นร้อยละ  21.30   
มาใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อปี  มากที่สุด  คิดเป็น ร้อยละ  48.80   รองลงมามาใช้บริการ 3-4 ครั้งต่อปี  
คิดเป็นร้อยละ 21.50  ในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมาสถานบริการที่ผู้รับบริการไปใช้บริการมากสุด คือ ศูนย์อนามัยที่ 7 
อุบลฯ  คิดเป็น ร้อยละ  31.50   รองลงมาสถานบริการท่ีผู้รับบริการไปใช้บริการคือ โรงพยาบาลสรรพสิทธิ
ประสงค์  คิดเป็นร้อยละ 17.00 

   3. แรงจูงใจในการใช้้บริการงานผูป้่วยนอก ศูนย์อนามัยท่ี 7 อุบลราชธาน ี
ผู้มารับบริการที่มาใช้บริการงานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ให้ความสําคัญต่อแรงจูงใจใน

การเลือกใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  แยกเป็นรายละเอียดของแต่ละด้านดังน้ี   
  3.1) แรงจูงใจด้านสถานที่ ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก และเมื่อพิจารณาในรายข้อย่อย พบว่า

แรงจูงใจด้านสถานที่ที่ผู้รับบริการให้ความสําคัญมากทีส่ดุคือ  มีที่จอดรถ/จอดรถได้สะดวก ปลอดภัยและเพียงพอ 
และแรงจูงใจทีผู่้รับบริการใหค้วามสําคัญน้อยที่สุดคือ ห้องน้ําสะอาด  

3.2) แรงจูงใจด้านบุคคล ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก และเมื่อพิจารณาในรายข้อย่อย  
พบว่า แรงจูงใจด้านบุคคลทีผู่้รับบริการใหค้วามสําคัญมากที่สุดคือ จนท.มีประสบการณ์ ความชํานาญ และความรู้
ในการบริการ มากทีสุ่ด และแรงจูงใจทีผู่้รับบริการใหค้วามสําคัญน้อยที่สุดคือ จนท.แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
เหมาะสม  

3.3) แรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการ ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก และเมื่อ 
พิจารณาในรายข้อย่อย พบว่า แรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการท่ีผู้รับบริการใหค้วามสําคัญมากที่สุดคือ  
มีความปลอดภัยด้านทรัพย์สินของผู้รับบริการ มากที่สดุ รองลงมาคือการให้บริการเป็นระบบ และแรงจูงใจท่ี
ผู้รับบริการใหค้วามสําคัญน้อยที่สุดคือ มีบริการให้คําปรกึษา ตอบข้อซักถามโดยผู้เช่ียวชาญอย่างถูกต้อง  

3.4) แรงจูงใจด้านค่าใช้จ่าย  ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก ในประเด็นค่าตรวจโรคและ 
ค่ายารักษาโรคเป็นราคาที่เหมาะสม 

3.5) แรงจูงใจด้านองค์กร  ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก และเมื่อพิจารณาในรายข้อ 
ย่อย พบว่า แรงจูงใจด้านองค์กรที่ผู้รับบริการให้ความสําคญัมากทีสุ่ดคือ หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นที่รู้จัก มากที่สุด 
และแรงจูงใจทีผู่้รับบริการใหค้วามสําคัญน้อยที่สุดคือ การบอกเล่าต่อๆกันมาจากคนทีรู่้จัก  
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อภิปรายผลการศึกษา  
จากผลการวิจัยพบว่า แรงจูงใจในการเลือกใช้บริการผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัย

ที่ 7 อุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่างจํานวนทั้งสิ้น 400 คน ผลการศึกษา พบว่า แรงจูงใจต่อการเลือกใช้บริการงาน
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยมที่ 7 อุบลราชธานี ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก  
เน่ืองมาจาก งานผู้ป่วยนอก ได้มีการปรับปรุงขั้นตอนบริการให้เป็นไปตามมาตรฐานอยู่เสมอและคํานึงถึงความพึง
พอใจของผู้รับบริการโดยใช้ผลการประเมินจากเกณฑ์ความพึงพอใจของกพร. ให้บริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐาน
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  ให้บริการพยาบาลตามขั้นตอนของการตรวจรักษาเพ่ือให้ได้รับการ
ดูแลที่ถูกต้องเหมาะสมและปลอดภัย ให้คําปรึกษาแนะนํา แก่ผู้รับบริการและญาติเก่ียวกับการปฏิบัติตน การ
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมและการดูแลสุขภาพเพื่อสุขภาพที่ดีของผู้รับบริการ  มีการรวบรวม วิเคราะห์ข้อมูล 
ประเมินผลและปรับปรุงระบบการทํางานเพ่ือพัฒนาคุณภาพระบบบริการ  ผลการอธิบายรายด้าน พบว่าแรงจูงใจ
ด้านสถานที่ ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก อธิบายๆได้ว่าผู้รับบริการให้ความสําคัญในด้านสถานที่ในระดับมาก 
อาจเน่ืองจากว่าถ้าสถานที่ต้ังอยู่ใกล้ที่บ้านหรือที่ทํางานก็จะทําให้ผู้มารับบริการสะดวกที่จะมาใช้บริการมากขึ้น ซึ่ง
ถ้ามีที่จอดรถท่ีสะดวกปลอดภัยและเพียงพอ รวมทั้งการคมนาคมไปมาสะดวกก็ย่ิงจะทําให้ผู้รับบริการมาใช้บริการ
ได้ง่ายขึ้นอีก รวมท้ังการที่มีสถานที่น่ังรอรับบริการท่ีกว้างขวาง สะอาด ไม่แออัด เป็นระเบียบ ห้องนํ้าสําหรับผู้มา
ใช้บริการสะอาดก็จะทําให้ช่วยเพ่ิมการมาใช้บริการของผู้รับบริการมากย่ิงขึ้นซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของศิริพันธ์ 
เวชสิทธ์ิและคณะ (2531 : 54 -55 ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อบริการของโรงพยาบาลนพรัตน์ราช
ธานี ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่จะมีคะแนนเฉล่ียสูงสุดของความพึงพอใจในด้านความสะดวกสบายของสถานท่ี    
แรงจูงใจด้านบุคคล ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก อธิบายได้ว่าผู้รับบริการให้ความสําคัญในด้านบุคคลมาก อาจ
เน่ืองมาจาก ตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการมีความสําคัญกับการให้บริการ ถ้าผู้ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์ ย้ิมแย้ม
แจ่มใส มีความสุภาพ พูดจาดี ใช้ถ้อยคําที่เหมาะสมกระตือรือร้นในการให้บริการแล้วย่อมเป็นแรงจูงใจสําคัญต่อ
การมาใช้บริการ  มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของธนินท์รัฐ  รัตนพงศ์ภิญโญ  และ  เสาวลักษณ์  เจียวพ่วง 
(2550) ได้ศึกษาความความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการต่อการบริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลโพธาราม  
โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ป่วยนอกจํานวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ป่วยนอกมีความพึงพอใจต่อบริการของแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลโพธาราม อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือมั่น  ด้านบุคลากร  ด้านค่าใช้จ่าย    แรงจูงใจด้านขั้นตอนและกระบวนการ   
ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก อธิบายได้ว่า ผู้รับบริการได้เห็นความสําคัญมากในด้านข้ันตอนและกระบวนการ 
ซึ่งไม่ว่าจะเป็นสามารถใช้บริการได้ทันที ไม่ต้องรอนานเกิน 30 นาที มีความปลอดภัยด้านทรัพย์สินของ
ผู้รับบริการ มีบริการให้คําปรึกษา ตอบข้อซักถามโดยผู้เช่ียวชาญอย่างถูกต้อง การบริการงานเป็นระบบ ให้บริการ
ตามลําดับก่อน-หลัง (ตามบัตรคิว) มีอุปกรณ์ เครื่องมือทางการแพทย์ที่ทันสมัยปลอดภัย  ซึ่งมีความสอดคล้องกับ
งานวิจัยของอุไร ชํานาญค้า และคณะ (2539 : 286 - 295 ) ได้ศึกษาพฤติกรรมของบุคลากรและความ พึงพอใจ
ในบริการของผู้รับบริการหลังการนําคิว ซี มาใช้ เพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณสุขใน โรงพยาบาลยโสธร กลุ่
มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก จํานวน 200 คน ผลการวิจัยพบว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจใน
บริการในระดับมากในด้าน คุณภาพบริการ    เหตุจูงใจด้านค่าใช้จ่าย  ภาพรวมอยู่ในระดับสําคัญมาก อธิบายได้
ว่า ผู้รับบริการให้ความสําคัญในแรงจูงใจด้านค่าใช้จ่าย อยู่ในระดับมาก อาจเน่ืองมาจากผลการวิจัยกลุ่มตัวอย่าง
ใช้สิทธิการรักษาแบบบัตรทองมากที่สุดซึ่งไม่ต้องจ่ายเงินเป็นแรงจูงใจอีกอย่างหน่ึงที่ช่วยให้ผู้รับบริการใช้บริการ
มาก ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของนพรัตน์ เจริญกิจ ( 2544 : 45 ) ศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการในการ
บริการผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี จํานวน 200 คน ผลการวิจัยพบว่า คะแนนความพึงพอใจ
ของผู้มารับบริการพยาบาลงานผู้ป่วยนอกโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อแยกรายด้านพบว่าความพึงพอใจท่ีอยู่
ในระดับสูง ได้แก่ อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ และด้านค่าใช้จ่ายในการมารับบริการ   แรงจูงใจด้าน
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6) ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการบริการ    
จากผลการศึกษาพบว่า ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงบริการงานผู้ป่วยนอกสามารถจําแนกได้ดังน้ี 
 1.  ด้านสถานที่   
  - สะดวก สบายดี สถานที่สะอาด 
  - อยู่ใกล้บ้าน ไปกลับสบาย 
  - ใกล้บ้าน บริการดี คนไข้ไมเ่ยอะ 

2.  ด้านบุคคล  
  -   ควรมีการประเมินตนเองเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ 
  -   ประชาสัมพันธ์ควรมีมิตรไมตรีกับผู้ป่วย 
  -   ขอให้รักษาระดับการให้บริการที่ดีอย่างน้ีให้ได้นานๆ 
  -   นายแพทย์มีน้อยไม่อุ่นใจ 
  -   แพทย์มาตรวจล่าช้าคอยนานเกินไป 
 3. ด้านขั้นตอนและกระบวนการ 
  -   ดีที่มีเปิดตลอดบริการ 24 ช่ัวโมง 
  -   ควรจะมีระบบการเช็คประวัติที่รวดเร็ว ลดเอกสาร 
  -   การบริการช้า ไม่กระตือรือร้น 
  -   บริการดีมาก 
  -   การบริการควรจะทําให้เป็นระบบมากกว่าน้ี กล่าวคือ มกีารแบ่งงานเป็น function  

แบ่งความรับผิดชอบตามหน้าที่ที่ได้รับ   
- ดีทุกอย่าง 
- ขอให้บริการด้วยความประทับใจ 
- บริการประชาชนดี 
- การบริการควรให้เร็วกว่าน้ี 

   
จากข้อมูลที่กล่าวมาน้ีนํากลับมาปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้รับบริการในงานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล

ส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี ซึ่งสามารถปรับปรุงบริการในด้านที่ผู้รับบริการมีแรงจูงใจต่อเร่ือง
น้ันน้อยให้มีแรงจูงใจมากขึ้น  หรือที่มีแรงจูงใจในการมาใช้บริการมากอยู่แล้วให้มากยิ่งขึ้น เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานมากขึ้น 
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10. การนาํไปใช้ประโยชน ์

    1. ด้านสถานที่  จากผลการวิจัยจะเห็นว่ารายข้อย่อยที่ผู้รับบริการเห็นความสําคัญอันดับแรกคือ
มีที่จอดรถ/จอดรถได้สะดวก  ปลอดภัยและเพียงพอ จะช้ีให้เห็นว่า การที่เขามาใช้บริการที่ศูนย์อนามัยที่ 7 
อุบลราชธานี เน่ืองจากสถานที่ของเรามีที่จอดรถท่ีสะดวก ปลอดภัย สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย ซึ่งสถานบริการ
อ่ืนๆสามารถทีจ่ะนําไปปรับปรุงทําสถานที่จอดรถให้มีความเพียงพอกับความต้องการของผู้มารับบริการ และใน
ประเด็นการดูลรักษาปลอดภัยในทรัพย์สินของผู้รับบริการ ก็ควรจะพัฒนาระบบรักษาความปลอดภัยให้ได้
มาตรฐาน 
  2. ด้านบุคลากร  จากผลการวิจัย เห็นว่าแรงจูงใจด้านบุคคลที่ผู้รับบริการให้ความสําคญัอันดับ
แรก คือ จนท. มีประสบการณ์  ความชํานาญ และความรู้ ซึ่งบุคลากรผูใ้ห้บริการที่ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี
ต้องมีการพัฒนาทักษะ ความชํานาญ และพัฒนาองค์ความรู้อย่างต่อเน่ืองอยู่เสมอเพ่ือก่อให้เกิดความไว้วางใจกับ
ผู้รับบริการ และในข้อด้อยของด้านบุคคลที่ต้องพัฒนาคือ พัฒนาทักษะการต้อนรับของบุคลากรด่านหน้าซึ่งได้แก่ 
ประชาสัมพันธ์  จนท.ห้องบัตร พยาบาลผู้ให้บริการด่านหน้า เป็นต้น  ในประเด็นที่แพทย์มีน้อยและมาตรวจช้า 
ควรจะมีกิจกรรมให้ผูร้ับบริการทําขณะรอพบแพทย์ อย่างเช่น ให้ผู้รับบรกิารใช้บริการห้องสมุด บริการinetnet 
หรือกิจกรรมการให้ความรู้ต่างๆ เป็นต้น 

3.ด้านขั้นตอนและกระบวนการ จากผลการวิจัยพบว่า แรงจูงใจข้อย่อยทีผู่้รับบริการให ้
ความสําคัญมากคือ มีความปลอดภัยในทรัพย์สินของผู้รับบริการ เน่ืองจากบริการที่ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี 
ผู้มารับบริการแต่ละรายจะได้รับบริการหลายอย่าง เช่น ถ้ามาตรวจสุขภาพต้องมีการตรวจพิเศษต่างๆ เช่น 
เอกซเรย์ ตรวจคล่ืนไฟฟ้าหัวใจ เจาะเลือด ทดสอบสมรรถภาพร่างกาย เป็นต้น ด้วยเหตุน้ีแรงจูงใจทีผู่้รับบริการ
เลือกเป็นอันดับแรกคือความปลอดภัยของทรัพย์สิน ซึ่งเราต้องมีการพัฒนาในเรื่อง ความปลอดภัยในทรัพย์สินของ
ผู้รับบริการ โดยอาจจุดให้บริการรับฝากของ เป็นต้น  

4. ด้านค่าใช้จ่าย  ควรจะมีการส่งเสริมการขาย หรือประชาสัมพันธ์หน่วยงานให้เป็นที่ 
รู้จัก  Sales  promotion เน้นหลักการคล้ายๆการตลาด วัตถุประสงค์ที่สําคัญ คือ เพ่ือกระตุ้นกลุ่มลูกค้าที่ใช้
บริการประจําอยู่แล้วให้คงใช้บริการต่อไป หรือใช้บริการมากข้ึน เพ่ือเปล่ียนกลุ่มที่มาใช้บริการศูนย์อนามัยที่ 7 
อุบลราชธานี เป็นคร้ังคราว ให้หันมาใช้บริการเป็นประจํา และเพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่    วิธีการส่งเสริมการขาย  เช่น  
การลดราคาค่าตรวจพิเศษบางรายการ   การบริการเชิงรุกให้กับลูกค้าทุกหน่วยงานไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของ
รัฐบาลหรือเอกชน  

5. ด้านองค์กร  ควรจะมีการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี เช่น 
- การโฆษณา  เพ่ิมการสื่อข่าวสารในลักษณะบอกกล่าวเชิญชวนผู้บริโภค โดยผ่านสื่อมวลชน 

ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นวิทยุ โทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 
-  การประชาสัมพันธ์   เพ่ิมช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับศูนย์อนามัยที่ 7อุบลราชธานี ให้ 

เป็นที่รู้จักมากข้ึน และกระจายข่าวไปตามแหล่งต่างๆใหค้ลอบคลุมพ้ืนที่รับผิดชอบ 
 

11. ความยุ่งยากในการดําเนินงาน / ปัญหา / อุปสรรค 
จากการทํางานวิจัยคร้ังน้ีมีปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นสรุปได้ดังน้ี  

1. ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างมีความไม่สมบูรณ ์เน่ืองจากมีการแจกแบบสอบถามให้ผู้รับบริการตอบในระหว่างที่รอ
แพทย์ตรวจ ผูร้ับบริการมีความจดจ่ออยู่กับการเข้าตรวจโรคทําให้ตอบขอ้มูลบางส่วนไม่ครบถ้วน 
2. เน่ืองจากการตอบแบบสอบถามต้องส่งให้กับเจ้าหน้าที่และผู้วิจัยโดยตรงเก็บรวบรวม ทําใหผู้้รับบริการอาจให้
ข้อมูลที่ไม่ตรงกับความเป็นจริงได้  
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12. ข้อเสนอแนะ / วิจารณ ์

1.ควรศึกษาวิจัยเก่ียวกับปัญหาในการใช้บริการโรงพยาบาล เพ่ือใช้ในการพัฒนาระบบงานผู้ป่วยนอก
ร่วมกับงานวิจัยในครั้งน้ี 

2. ควรศึกษาปัจจัยที่สัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการของโรงพยาบาลเพ่ือเป็นข้อมูล
พิจารณาในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลต่อไป  
  

13. กิตติกรรมประกาศ 
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีสําเร็จลงได้ด้วยความกรุณาของบุคคลหลายท่าน   ขอขอบพระคุณ  นายแพทย์ดนัย   

ธีวันดา ผู้อํานวยการศูนย์อนามัยที่  7  อุบลราชธานี และพันเอกนายแพทย์บวร  แมลงภู่ทอง   รองผู้อํานวยการ 
ที่ปรึกษาที่กรุณาช่วยเหลือให้การสนับสนุน ด้านนโยบาย  งบประมาณ   แนวทางการดําเนินงาน  ความรู้ ด้าน
วิชาการต่าง ๆตลอดจนให้คําแนะนําต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ในการศึกษาในครั้งน้ี 

ขอขอบคุณ   คุณนพภาภรณ์  แก้วคําไสย์  พยาบาลวิชาชีพ ชํานาญการ  หัวหน้าฝ่ายการพยาบาล  
สนับสนุนให้คําแนะนํา  ขอขอบคุณ คุณละออ  จันสุตะ   นักวิเคราะห์นโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ  หัวหน้า
กลุ่มยุทธศาสตร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ  ผู้ให้คําปรึกษา  ตลอดจนสนับสนุนด้านความรู้ในการวิจัยตลอดจนอา่น
ทบทวนงานวิจัย ขอขอบคุณ คุณจุฬาภรณ์ ปรัสรานักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการที่กรุณาได้ให้คําแนะนํา และ
อีกท่านที่ให้คําแนะนําในการแปลผลการวิจัยคือ ผศ.ดร.เผ่าไทย วงศ์เหลา หัวหน้าภาควิชาสถิติประยุกต์ คณะ
วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี  ขอบคุณเจ้าหน้าที่ทุกท่านในงานที่ได้อนุเคราะห์ช่วยเก็บข้อมูล 

นอกจากน้ี   ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเพ่ือนร่วมงานทุกท่านและบุคคลที่ผู้วิจัย  มิได้เอ่ยนามไว้  ณ.ที่น้ี  ที่ให้
ความสนับสนุนและเป็นกําลังใจมาโดยตลอด  สุดท้ายนี้ขอขอบพระคุณผู้มารับบริการทุกท่านที่เสียสละเวลาในการ
ให้ข้อมูลในการศึกษาวิจัยเป็นอย่างดีย่ิง  ณ.  โอกาสน้ีด้วย 
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ขอรับรองว่า ผลงานดังกล่าวข้างต้นเป็นความจริงทุกประการ   
  

(ลงช่ือ ).........................................ผู้เสนอผลงาน 
                            (นางสาวปิยะรัตน์  จันทร์ส่อง) 

          ตําแหน่งพยาบาลวิชาชีพ ชํานาญการ 
   วันที…่….เดือน………………. พ.ศ………. 
 

 
ได้ตรวจสอบแล้วขอรับรองว่าผลงานดังกล่าวข้างต้นถูกต้องตรงกับความเป็นจริงทุกประการ 
 

                                                     
                                                                      (ลงช่ือ) ………….......................... 
                                                                             (นางนพภาภรณ์  แก้วคําไสย์) 
                                                              ตําแหน่ง  พยาบาลวิชาชีพ ระดับชํานาญการ 
                                                                    วันที่……..เดือน……………. พ.ศ………….   
 
 

                                                                            (ลงช่ือ)......................................... 
                                                                                   (พอ.นพ.บวร  แมลงภู่ทอง) 
                                                      ตําแหน่ง รองผู้อํานวยการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี                                
                                                                          วันที…่….เดือน……………..พ.ศ……………   
          

 
                                                                            (ลงช่ือ)........................................ 
                                                                                     (นายดนัย   ธีวันดา) 
                                                           ตําแหน่ง ผู้อํานวยการศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลราชธานี 
                                                                          วันที่............เดือน...................พ.ศ……… 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 19

(ข) ข้อเสนอแนะแนวคิด / วิธีการเพื่อพฒันางานหรือปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 

 1.ผลงานชื่อเรื่อง     การพัฒนาศักยภาพผู้ให้บริการด่านหน้า (ย้ิมสวย หน้าใส ใส่ใจผู้รับบริการ) 
 2.ระยะเวลาที่ดําเนินการ    มีนาคม 2555  
 3.สรุปเคา้โครงเรื่อง 
 3.1 หลักการและเหตุผล 

     จากการวิจัยครั้งน้ีเราได้เห็นถึงผลสรุปของการวิจัยว่าผู้ให้บริการเห็นสําคัญในด้านบุคคลมากที่สุดซึ่งแสดง
ให้เห็นว่าด่านแรกที่ผู้มารับบริการต้องติดต่อคือผู้ให้บริการท่ีอยู่ด่านหน้าและ จากการให้บริการในแผนกผู้ป่วยนอกพบ
สภาพปัญหาและอุบัติการณ์ต่างๆ ดังน้ี ผู้รับบริการไมท่ราบขั้นตอนการรับบริการ ผู้รับบริการไม่พึงพอใจในการ
ให้บริการบางรายการ ผู้รับบริการไม่ได้รับการประเมินโดยพยาบาลวิชาชีพกรณีที่มีอาการรุนแรงมาก และอื่นๆ สิ่ง
เหล่าน้ีล้วนเป็นมูลเหตุจูงใจในการพัฒนาระบบบริการผู้ป่วยนอก โดยเน้นผู้ป่วยเป็นศูนย์กลางให้ได้รับความ
สะดวกและมีความสุขทุกข้ันตอนขณะอยู่ในแผนกผู้ป่วยนอก และเพ่ือเป็นการส่งเสริมภาพลักษณท์ี่ดีขององค์กร 
ช่วยให้บุคลากรด่านหน้ามีพฤติกรรมที่ดีต่อการให้บริการทําให้ช่วยสร้างความประทับใจกบัผู้รับบริการ ลดความ
วิตกกังวลต่อการมาติดต่อรับบริการและจากอาการเจ็บป่วย อีกทั้งยังเป็นปัจจัยสนับสนุนให้ผู้รับบริการร่วมมือในการ
รักษา ช่วยให้หน่วยงานสามารถจัดระบบบริการให้คล่องตัวดีย่ิงขึ้น และช่วยป้องกันการเกิดข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ
ได้ จากได้ให้ความสนใจและเห็นความสําคัญในด้านองค์กรในระดับมากแต่ยังอยู่ไม่ค่อยมีคนรู้จักองค์กรของเราเท่าไหร่ทํา
ให้เราคิดที่จะทําให้บุคลากรมีความพร้อมสําหรับการให้บริการในด้านต่างๆสําหรับผู้มารับบริการและเพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน 
              ดังน้ันจากเหตุผลขา้งต้นน้ัน ทางกลุ่มส่งเสริมสขุภาพ ศูนย์อนามัยที่7 อุบลราชธานี จึงได้เกิดโครงการเกิด
การ   การพัฒนาศักยภาพผู้ให้บริการด่านหน้า (ย้ิมสวย หน้าใส ใส่ใจบรกิาร)  เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ
อยากมาใช้บริการ และรู้จักการบริการของศูนย์อนามัยอย่างถ่องแท้ 
  3.2 บทวิเคราะห์  

กลุ่มส่งเสริมสุขภาพ  ศูนย์อนามัยที่  7 อุบลราชธานี  ได้มีการเปิดให้บริการที่มุ่งเน้นการส่งเสริมสุขภาพทั้ง
เชิงรุกและเชิงรับ เป็นหลักและยังมีการให้บริการในด้านการรักษาพยาบาลท้ังในเวลาราชการและนอกเวลา
ราชการ ร่วมด้วย ตลอดจนคลินิกส่งเสริมสขุภาพวัยต่างๆที่เปิดให้บริการแก่ประชาชน  เพ่ือเป็นการพัฒนาระบบ
การบริการให้เกิดประสิทธิภาพและให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการให้มากที่สุดแล้วจึงจําเป็นต้องทําการศึกษา
วิจัยในเร่ืองการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการบริการ เพ่ือที่ได้จะไปปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพบริการด้าน
ต่างๆและก่อนที่จะเข้าใจในหลักการของบริการน้ันต้องจําเป็นต้องเข้าใจความต้องการพ้ืนฐานของผู้ป่วยก่อน 
เพราะผู้รับบริการก็มนุษย์บุคคลหน่ึง แต่ความเจ็บป่วยน้ันทําให้ความสามารถทางด้านร่างกายและจิตใจของ
ผู้รับบริการถูกจํากัดลง ผู้รับบริการจึงไม่สามารถตอบสนองได้ตามความต้องการของตนเอง นอกจากน้ีผู้รับบริการ
แต่ละรายมาจากครอบครัว  ขนบธรรมเนียม  วัฒนธรรม  ความเช่ือและค่านิยมทีแ่ตกต่างกัน  จงึทําให้มีระดับ
ความต้องการท่ีแตกต่างกัน  ความคาดหวังเก่ียวกับบริการพยาบาลท่ีได้รับก็แตกต่างกัน  ดังนั้นการให้การบริการ
จึงต้องอาศัยพ้ืนฐานความความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับความต้องการของผู้ป่วยแต่ละคนด้วย  เพราะการบริการเป็น
สิ่งที่สําคัญและจําเป็นอย่างยิ่ง  ที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ ฉะน้ันบุคลากรท่ีให้การบริการในจุดบริการต่างๆของ
ศูนย์อนามัยที่ 7 อุบลฯ ต้องเข้าใจถึงความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์เสียก่อนเพ่ือให้เกิดการบริการสู่ความเป็นเลิศ 
โดยได้วางแผนการดําเนินงานดังน้ี 
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ขั้นตอนในการดําเนนิงาน 
1. วางแผนดําเนินงาน 
2. เสนอขออนุมัติโครงการ 
3. ประสานว
4

ิทยากร สถานที่จัดอบรม  
. จ

5
ัดอบรมจัดอบรมเชิงปฏิบัติการ ผู้ให้บริการด่านหน้า หลักสูตร 1 วัน 

. สรุปผลโครงการ 
3.3  ผลทีค่าดว่าจะได้รับ 

       1.กระตุ้นให้บุคลากรแต่ละคนมีการพัฒนาศักยภาพตนเองเพ่ือให้มีจิตบริการในการที่จะให้บริการ   
 ประชาชน เพ่ือให้เกิดบริการสู่ความเป็นเลิศ 
       2.  ผู้รับบริการได้รับบริการที่มีคุณภาพ  ประทับใจ   
          3. ลดข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ 
       4. ผู้รับบริการรู้จักบริการของศูนย์อนามัย 
       5. นําผลการศกึษาที่ได้ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
       6. มีการประเมินผลโครงการอบรมบุคลากรด่านหน้าเรื่องการสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการของ
งานผู้ป่วยนอก ศูนย์อนามัยที ่7 อุบลฯ 
         3.4 ตัวชี้วัดความสาํเร็จ  
          1. ลดอัตราข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ 
          2. แบบประเมินความพึงพอใจงานผู้ป่วยนอกอยู่ในระดับดี 
  

 
 
                      ข้าพเจ้าขอรับรองว่าผลงานดังกล่าวข้างต้นเป็นความจริงทุกประการ 
 
 
 

                                                         (ลงช่ือ) …………………………..ผู้ขอรับการคัดเลือก 
                                                                  (นางสาวปิยะรัตน์   จันทร์ส่อง) 
                                                           ตําแหน่ง  พยาบาลวิชาชีพ ระดับชํานาญการ 
                                                                           วันที่……เดือน……………. พ.ศ……….                      
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