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บทคดัย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคมต่อคุณภาพการให้บริการตึกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลล าพูน จังหวัดล าพูน  ใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากร  3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม 5) ด้านความเชื่อมั่นเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการประเภทประกันสังคม ที่ใช้บริการในตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน
จ านวน 131 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผลการวิจัยพบว่า พบว่าผู้ใช้บริการ
ประกันสังคมมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ( x̅ =4.48, SD=.63) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านเจา้หนา้ที/่
บุคลากรมี ( x̅ =4.49, SD=.87) และด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ( x̅ =4.54, SD=.71) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด มี
ความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือด้านคุณภาพการบริการโดยรวม (x̅ =4.48, SD=.72)  ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้าน
กระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ( x̅ =4.43, SD=.85) ข้อเสนอแนะจากการวิจัยในครั้งนี้ 1) ควรปรับปรุงแก้ไขเกี่ยวกับ
ระบบ และขั้นตอนเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตอบสนองความต้องการรวดเร็วขึ้น 2) ควรปรับปรุงการจัดการเพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการมากขึ้น  3) การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาความต้องการของผู้มารับบริการในเชิงลึก เพื่อเข้า
ใจความต้องการของผู้รับบริการในเชิงลึกมากขึ้น เพื่อพัฒนาแนวทาง และท าการปรับปรุงแก้ไขได้ตรงจุดมากขึ้น 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, การให้บริการของตึกผูป้่วยนอก,ผู้ใชบ้ริการประกนัสงัคม, โรงพยาบาลล าพนู 
 

Abstract 
The objective of this research was to study the satisfaction of the Social Security recipients in Out-

patient Department (OPD) Lamphun Hospital, Lamphun in five areas, namely service process, staff, facilities, 
service quality, and reliability. The samples of this study were 131 service receivers, in the clients in Out-Patient 
Department (OPD) at the Lamphun Hospital between November 2022 and January 2023.The sample of 131 
Social Security recipients were asked to complete the questionnaire at the service point.  The research 
instruments were a questionnaire asking for data on 1) general information and 2) satisfaction. Data were 
analyzed using frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. 

The results of this study show that the overall satisfaction of the Social Security recipients in Out-
patient Department (OPD) Lamphun Hospital, Lamphun is high (x̅ = 4.48, SD =.63). When individual aspects 
were considered, an aspect with the highest mean was staff (x̅ =4.49, SD =.87) and reliability (x̅ = 4.54, SD =.71) 
followed by service quality (x̅ =4.48, SD =.72), and service process is the lowest (x̅ = 4.43, SD =.85). The results 
of this study can be used to develop and improve the service systems to achieve customer satisfaction. 
Keyword: Satisfaction, Social Security recipients, Out-Patient Department, Lamphun Hospital 
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บทน า 
 ปั จ จุ บั น เ ป็ น ยุ ค โ ล ก า ภิ วั ต น์ แ ห่ ง ก า ร
เปลี่ ยนแปลงที่ ร วด เร็ วที่ มี การแข่ งขันกันสู ง  
ประเทศไทยยุค 4.0 จึงต้องปรับตัวสร้างวิสัยทัศน์
เชิงการพัฒนา เพ่ิมศักยภาพของระบบสาธารณสุข
ไทยให้รองรับกับกระแสการเปล่ียนแปลงและ
ยกระดับขีดความสามารถ รวมทั้งมาตรฐานการ
ท างานให้สูงเทียบเท่าระดับสากล ภายใต้แผน
ปฏิรูประบบการบริหารภาครัฐ ได้มีการปรับปรุง
ระบบการบริหารงานสาธารณสุขให้มีความทันสมัย 
จึงได้มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศน์ การบริหาร
รูปแบบเดิมที่มุ่งเน้นให้ความส าคัญกับปัจจัยน าเข้า 
ซึ่งได้แก่ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่า การลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ อ านวยความ
สะดวกและตอบสนอง ความต้องการของประชาชน  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
 อ ง ค์ ก า ร อ น า มั ย โ ล ก  ( World Health 
Organization: WHO) ใ ห้ นิ ย า ม ข อ ง ค า ว่ า
“สุขภาพ” หมายถึง สภาวะแห่งความสมบูรณ์ของ
ร่างกายและจิตใจ รวมทั้งการมีชีวิตอยู่ด ารงชีวิตใน
สังคมได้ อย่างเป็นปกติสุขและมิได้หมายความ
เฉพาะเพียงแต่การปราศจากโรคและความพิการ
เท่านั้น”การ เปลี่ยนแปลงเข้าสู่ยุคโลกาภิวัตน์  
นับว่ามีอิทธิพลต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
จากการ เปลี่ยนแปลงที่เห็นได้อย่างชัดเจน ได้แก่ 
การเปลี่ยนแปลงของประชากรโลกทั้ ง ในเชิง
โครงสร้าง การ พัฒนาอุตสาหกรรมก่อให้เกิดปัญหา
สิ่งแวดล้อมที่เสื่อมโทรมลง ส่งผลกระทบต่อสุขภาพ
ร่างกาย ประชาชนหันมาใส่ใจดูแลสุขภาพมากขึ้น 
ส่งผลต่อความต้องการสินค้าและบริการที่เกี่ยวกับ
สุขภาพ จากการเปิดเสรีทางการค้าหรือประชาคม
เ ศ ร ษ ฐ กิ จ อ า เ ซี ย น  ( AEC: Asian Economic 
Community) ท าให้ธุรกิจเชิงสุขภาพไม่ว่าจะเป็น
ธุรกิจประเภทอาหารเพ่ือสุขภาพ ธุรกิจบริการทาง
การแพทย์ทั้ งเ พ่ือ  การรักษาและการป้องกันมี
แนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง ประเทศไทยเล็งเห็น
ความส าคัญและเพ่ือเป็น ยุทธศาสตร์ที่ส าคัญโดย
มุ่งเน้น การเสริมสร้างสุขภาพของคนไทยโดยการ

สนับสนุนและประสานงานให้เกิดการมีส่วนร่วมทั้ง
ภาครัฐ และเอกชนในการพัฒนาระบบสุขภาพของ
ไทยรองรับกับบริบทของการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
การวาง ระบบการป้องกันควบคุมโรคและปัจจัย
เสี่ยงด้านสุขภาพและการสร้างความเป็นธรรมการ
ลดความ เหลื่อมล้ าในระบบบริการสุขภาพ การ
พัฒนาและสร้างกลไกเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการ ก าลังคนด้านสุขภาพ รวมถึงการ
พัฒนาเทคโนโลยีและอุตสาหกรรมเป้าหมายในกลุ่ม
บริการสาธารณสุข เพ่ือผลักดันให้ประเทศไทยเป็น 
Medical Hub ของอาเซียนภายในปี พ.ศ. 25681 

โรงพยาบาลเป็นสถานที่ให้บริการด้านการแพทย์
และสาธารณสุขที่มีความจ าเป็นขั้นพ้ืนฐานใน การ
ด ารงชีวิตโดยจะมุ่งเน้นการส่งเสริม ป้องกัน รักษา
และฟ้ืนฟูภาวะความเจ็บป่วยหรือโรคต่างๆทั้ง ทาง
ร่างกายและทางจิตใจแต่ด้วยจ านวนประชากรที่
มากขึ้น ปริมาณโรคติดต่อเพ่ิมขึ้นและการก้าวเข้าสู่ 
สังคมผู้สูงอายุ (Aging society) ท าให้ความต้องการ
ใช้บริการด้านสุขภาพมีมากขึ้น ซึ่งภาครัฐมีบทบาท 
ส าคัญในการสร้างระบบบริการสาธารณสุขขั้น
พ้ืนฐานแก่ประชาชน แม้ว่าปัจจุบันนวัตกรรมและ 
เทคโนโลยีทางการแพทย์จะพัฒนาอย่างต่อเนื่องแต่
ยังมีประชาชนจ านวนมากในหลายพ้ืนที่เผชิญกับ 
ปัญหาสุขภาพและการให้บริการด้านสาธารณสุขที่
ไม่ได้มาตรฐานความสามารถในการรับผู้ป่วยของ 
โรงพยาบาลของรัฐที่จ ากัดท าให้ประสบปัญหาความ
แออัดของผู้ใช้บริการ เช่น สถานที่รองรับคนไข้ไม่ 
เพียงพอ การตรวจคนไข้ท าให้ต้องรอคิวนาน ยา
และเวชภัณฑ์ที่รัฐบาลจัดสรรให้มีจ านวนไม่เพียงพอ 
อีกทั้งการเบิกจ่ายสวัสดิการค่ารักษาพยาบาลของ
ภาครัฐเป็นไปอย่างล่าช้า 
 ส านักงานประกันสังคมเป็นหน่วยงานใน
สั ง กั ด ก ร ะ ท ร ว ง แ ร ง ง า น  จั ด ตั้ ง ขึ้ น ต า ม
พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2533 เป็นการ
ด าเนินการร่วมกันของนายจ้าง ลูกจ้าง และรัฐบาล 
ด้วยการจ่ายเงินสมทบเข้ากองทุนที่เรียกว่า กองทุน
ประกันสังคม โดยวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นหลักประกัน
ในการด า เนิ นชี วิ ตแก่ ผู้ ป ร ะกันตน  ปั จจุ บั น
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บทน า 
 ปั จ จุ บั น เ ป็ น ยุ ค โ ล ก า ภิ วั ต น์ แ ห่ ง ก า ร
เปลี่ ยนแปลงที่ ร วด เร็ วที่ มี การแข่ งขันกันสู ง  
ประเทศไทยยุค 4.0 จึงต้องปรับตัวสร้างวิสัยทัศน์
เชิงการพัฒนา เพ่ิมศักยภาพของระบบสาธารณสุข
ไทยให้รองรับกับกระแสการเปลี่ยนแปลงและ
ยกระดับขีดความสามารถ รวมทั้งมาตรฐานการ
ท างานให้สูงเทียบเท่าระดับสากล ภายใต้แผน
ปฏิรูประบบการบริหารภาครัฐ ได้มีการปรับปรุง
ระบบการบริหารงานสาธารณสุขให้มีความทันสมัย 
จึงได้มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศน์ การบริหาร
รูปแบบเดิมที่มุ่งเน้นให้ความส าคัญกับปัจจัยน าเข้า 
ซึ่งได้แก่ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่า การลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ อ านวยความ
สะดวกและตอบสนอง ความต้องการของประชาชน  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
 อ ง ค์ ก า ร อ น า มั ย โ ล ก  ( World Health 
Organization: WHO) ใ ห้ นิ ย า ม ข อ ง ค า ว่ า
“สุขภาพ” หมายถึง สภาวะแห่งความสมบูรณ์ของ
ร่างกายและจิตใจ รวมทั้งการมีชีวิตอยู่ด ารงชีวิตใน
สังคมได้ อย่างเป็นปกติสุขและมิได้หมายความ
เฉพาะเพียงแต่การปราศจากโรคและความพิการ
เท่านั้น”การ เปลี่ยนแปลงเข้าสู่ยุคโลกาภิวัตน์  
นับว่ามีอิทธิพลต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
จากการ เปลี่ยนแปลงที่เห็นได้อย่างชัดเจน ได้แก่ 
การเปลี่ยนแปลงของประชากรโลกทั้ ง ในเชิง
โครงสร้าง การ พัฒนาอุตสาหกรรมก่อให้เกิดปัญหา
สิ่งแวดล้อมที่เสื่อมโทรมลง ส่งผลกระทบต่อสุขภาพ
ร่างกาย ประชาชนหันมาใส่ใจดูแลสุขภาพมากขึ้น 
ส่งผลต่อความต้องการสินค้าและบริการที่เกี่ยวกับ
สุขภาพ จากการเปิดเสรีทางการค้าหรือประชาคม
เ ศ ร ษ ฐ กิ จ อ า เ ซี ย น  ( AEC: Asian Economic 
Community) ท าให้ธุรกิจเชิงสุขภาพไม่ว่าจะเป็น
ธุรกิจประเภทอาหารเพ่ือสุขภาพ ธุรกิจบริการทาง
การแพทย์ทั้ งเ พ่ือ  การรักษาและการป้องกันมี
แนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง ประเทศไทยเล็งเห็น
ความส าคัญและเพ่ือเป็น ยุทธศาสตร์ที่ส าคัญโดย
มุ่งเน้น การเสริมสร้างสุขภาพของคนไทยโดยการ

สนับสนุนและประสานงานให้เกิดการมีส่วนร่วมทั้ง
ภาครัฐ และเอกชนในการพัฒนาระบบสุขภาพของ
ไทยรองรับกับบริบทของการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
การวาง ระบบการป้องกันควบคุมโรคและปัจจัย
เสี่ยงด้านสุขภาพและการสร้างความเป็นธรรมการ
ลดความ เหลื่อมล้ าในระบบบริการสุขภาพ การ
พัฒนาและสร้างกลไกเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการ ก าลังคนด้านสุขภาพ รวมถึงการ
พัฒนาเทคโนโลยีและอุตสาหกรรมเป้าหมายในกลุ่ม
บริการสาธารณสุข เพ่ือผลักดันให้ประเทศไทยเป็น 
Medical Hub ของอาเซียนภายในปี พ.ศ. 25681 

โรงพยาบาลเป็นสถานที่ให้บริการด้านการแพทย์
และสาธารณสุขที่มีความจ าเป็นขั้นพ้ืนฐานใน การ
ด ารงชีวิตโดยจะมุ่งเน้นการส่งเสริม ป้องกัน รักษา
และฟ้ืนฟูภาวะความเจ็บป่วยหรือโรคต่างๆทั้ง ทาง
ร่างกายและทางจิตใจแต่ด้วยจ านวนประชากรที่
มากขึ้น ปริมาณโรคติดต่อเพ่ิมขึ้นและการก้าวเข้าสู่ 
สังคมผู้สูงอายุ (Aging society) ท าให้ความต้องการ
ใช้บริการด้านสุขภาพมีมากขึ้น ซึ่งภาครัฐมีบทบาท 
ส าคัญในการสร้างระบบบริการสาธารณสุขขั้น
พ้ืนฐานแก่ประชาชน แม้ว่าปัจจุบันนวัตกรรมและ 
เทคโนโลยีทางการแพทย์จะพัฒนาอย่างต่อเนื่องแต่
ยังมีประชาชนจ านวนมากในหลายพ้ืนที่เผชิญกับ 
ปัญหาสุขภาพและการให้บริการด้านสาธารณสุขที่
ไม่ได้มาตรฐานความสามารถในการรับผู้ป่วยของ 
โรงพยาบาลของรัฐที่จ ากัดท าให้ประสบปัญหาความ
แออัดของผู้ใช้บริการ เช่น สถานที่รองรับคนไข้ไม่ 
เพียงพอ การตรวจคนไข้ท าให้ต้องรอคิวนาน ยา
และเวชภัณฑ์ที่รัฐบาลจัดสรรให้มีจ านวนไม่เพียงพอ 
อีกทั้งการเบิกจ่ายสวัสดิการค่ารักษาพยาบาลของ
ภาครัฐเป็นไปอย่างล่าช้า 
 ส านักงานประกันสังคมเป็นหน่วยงานใน
สั ง กั ด ก ร ะ ท ร ว ง แ ร ง ง า น  จั ด ตั้ ง ขึ้ น ต า ม
พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ.2533 เป็นการ
ด าเนินการร่วมกันของนายจ้าง ลูกจ้าง และรัฐบาล 
ด้วยการจ่ายเงินสมทบเข้ากองทุนที่เรียกว่า กองทุน
ประกันสังคม โดยวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นหลักประกัน
ในการด า เนิ นชี วิ ตแก่ ผู้ ป ร ะกันตน  ปั จจุ บั น

ผู้ประกันตนทั่วประเทศ ต้องจ่ายเงินสมทบให้กับ
ส านักงานประกันสังคมร้อยละ5ของเงินเดือน เพ่ือ
แลกกับการได้รับสิทธิ์ประโยชน์ทางการแพทย์ ซึ่งมี
อยู่หลายประการ ทั้งสิทธิ์ประโยชน์จากกองทุน
ประกันสังคม และสิทธิ์จากเงินทดแทน ทั้ งนี้
ผู้ประกันตนมีสิทธิ์ ได้รับการรักษาพยาบาลใน
โรงพยาบาลที่เลือก โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายใดๆและ
ได้รับเงินทดแทนการขาดรายได้ระหว่างที่หยุดพัก
รักษาตัวตามค าสั่งแพทย์ในจ านวนครึ่งหนึ่งของ
ค่าจ้างตามจ านวนที่หยุดจริง ไม่เกินครั้งละ 90 วัน
และไม่เกิน 180 วันในหนึ่งปี หากเจ็บป่วยเรื้อรังจะ
ได้รับเงินทดแทนการขาดรายได้ไม่เกิน  365 วัน 
หากผู้ประกันตนมีการเจ็บป่วยฉุกเฉินที่จ าเป็นต้อง
เข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลที่ใกล้ที่เกิดเหตุที่สุด 
ซึ่ ง ไม่ ใ ช่ โ ร งพยาบาลที่ ผู้ ป ระกันตน เลื อก ไว้  
ผู้ประกันตนหรือญาติต้องแจ้งให้โรงพยาบาลที่
ผู้ประกันตนเลือกไว้ทราบด้วย เพ่ือจะได้รับผิดชอบ
ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น โดยผู้ประกันตนต้องทดรอง
ส ารองจ่ายเงินไปก่อนแล้วจึงมาเบิกคืนกับทาง
ประกันสังคม 
 โรงพยาบาลประกันสังคมส่วนใหญ่มีทั้ ง
โรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชน ซึ่ง
ผู้ประกันตนสามารถเลือกใช้บริการได้ในแต่ละ
จังหวัดของตนที่ผู้ประกันตนท างานอยู่ซึ่งทางบริษัท
โดยผู้ประกันตนต้องส่งเงิ นสมทบเข้ากองทุน
ประกันสังคม จ านวนผู้ป่วยที่ใช้สิทธิ์ประกันสังคมมี
จ านวนมากท าให้การรอคิวในการตรวจรักษา
ค่อนข้างนานและบางโรงพยาบาลมีจ านวนแพทย์
ค่อนข้างน้อย การเข้าถึงการรักษาพยาบาลจึงไม่มี
ประสิทธิภาพในการตรวจรักษาและวินิจฉัยโรค
เท่าที่ควร ปัญหาที่พบของโรงพยาบาลรัฐส่วนใหญ่
เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพ
ของการ รักษา5 สถานการณ์ดังกล่าวท าให้เกิด
ช่องว่างทางการตลาดจึงกลายเป็น โอกาสของธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชน ที่มีความได้เปรียบด้านการ
ลงทุนสร้างจุดเด่นด้านการตลาดด้วย เครื่องมือ
แพทย์ที่ทันสมัยและคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศ 

ผ่านการรับรองมาตรฐานของโรงพยาบาล ที่ยอมรับ
ระดับสากล  
 โรงพยาบาลล าพูน อ าเภอเมือง จังหวัด
ล าพูน เป็นสถานพยาบาลหนึ่งของรัฐที่เข้าร่วม
โครงการประกันสังคมและเป็นสถานพยาบาลหลัก
ของจังหวัดล าพูน ปัจจุบันทางโรงพยาบาลล าพูนมี
ผู้ประกันตนเข้ารับบริการประมาณ 27,000 ราย2 ที่
มุ่งตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเพ่ิมมาก
ขึ้น โดยการรับฟังเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ
เกี่ยวกับสิ่งที่ผู้ให้บริการปฏิบัติอันจะน าไปสู่การ
ปรับปรุงการพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลให้ดียิ่งขึ้น 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่ศึกษา ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลประกันสังคม ใน
ตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน จังหวัดล าพูน   
เพ่ือจะได้ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจจาก
โรงพยาบาลที่ตนประสังคมอยู่และน าผลการวิจัยไป
วิ เคราะห์ถึงปัญหาที่ เกิดขึ้น  ได้รับการแก้ไข  
ปรับปรุงให้มีคุณภาพดีขึ้น และเป็นแนวทางในการ
น าไปใช้ พัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดีและ
ประทับใจต่อผู้รับบริการอย่างยั่งยืนและยาวนาน 
 
วัตถุประสงค์การศึกษา 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ประกันสังคมต่อคุณภาพการให้บริการตึกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลล าพูน จังหวัดล าพูน 5 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากร  3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4) ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม 5) ด้านความ
เชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
 
วิธีด าเนินการวิจัย  

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา 
(descriptive research)  
 
ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

ผู้ใช้บริการประเภทประกันสังคมที่มาใช้
บริการตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน จังหวัด
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ปีที่ 8  ฉบับที่ 1 มกราคม - มีนาคม 2566

ล าพูน ตั้งแต่พฤศจิกายน 2565 - มกราคม 2566 
จ านวน 131 คน   
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
ล าพูน โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับ
ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ
อาชีพ เวลาที่รับบริการ หน่วยงานที่รับบริการ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลล าพูน จ านวน 5 ด้าน คือ  
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากร  3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4) ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม 5) ด้านความ
เชื่อมั่นเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการ  

เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s 
Scale)  ที่มีค าตอบให้ เลือก 5 ระดับ มีการให้
คะแนน ดังนี้ 5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด  4 
หมายถึง พึงพอใจมาก 3 หมายถึง พึงพอใจปาน
กลาง 2 หมายถึง พึงพอใจน้อย 1 หมายถึง พึง
พอใจน้อยที่สุด สามารถแปลความหมายของระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลล าพูน โดยใช้เกณฑ์ของ 
บุญชม ศรีสะอาด (2553)8 ค่าเฉลี่ยของคะแนน 
ระดับของความพึงพอใจ คะแนนเฉลี่ย 4.51 – 5.00 
มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 3.51 
– 4.50 มีระดับความพึงพอใจมาก คะแนนเฉลี่ย 
2.51 – 3.50 มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.51 – 2.50  มีระดับความพึงพอใจ
น้อย คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.50 มีระดับความพึง
พอใจน้อยที่สุด แบบวัดนี้ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
เท่ากับ .96 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการขออนุมัติเก็บข้อมูลจาก

ผู้บังคับบัญชา และลงมือเก็บด้วยตนเอง เมื่อเก็บ
ข้อมูลได้ครบ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 
และน าข้อมูลไปไปวิเคราะห์ต่อไป 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล  
 1. วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
เพศ อายุ  อาชีพและรายได้ เฉลี่ยต่อเดือนของ
ผู้ใช้บริการ โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และหาค่าร้อยละ (Percentage) แล้วน าเสนอในรูป
ตารางประกอบค าบรรยาย 
 2. วิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ใช้ค่าเฉลี่ย 
(Mean)  ส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน ( Standard 
Deviation) เพ่ืออธิบายข้อมูล 
 
การพิทักษ์สิทธิ์  
 งานวิจัยนี้ผ่านการรับรองจากคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ โรงพยาบาลล าพูน 
จังหวัดล าพูน เลขท่ี Ethic LPN 032/2565 ลงวันที่ 
1 พฤศจิกายน 2565 
 
ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
พบว่าตัวอย่างจ านวน 131 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 67.2 และเป็น
เพศชายจ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 
สถานภาพสมรสมาก และโสดมีจ านวนเท่ากัน 65 
คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 ระดับการศึกษาของผู้ตอบ
แบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับชั้น
ปริญญาตรีมากที่สุด 42 คน คิดเป็นร้อยละ 32.1 
รองลงมาเป็นระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
จ า น วน  34  คน  คิ ด เป็ น ร้ อยละ  26   แล ะ
ประถมศึกษา/ไม่ได้เรียน จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13 ตามล าดับ ความถี่ในการใช้บริการ 
พบว่ามีการใช้บริการโรงพยาบาลมากที่สุดจ านวน 1 
ครั้ ง /ปี  จ านวน 36 คน คิด เป็นร้ อยละ 27.5 
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ล าพูน ตั้งแต่พฤศจิกายน 2565 - มกราคม 2566 
จ านวน 131 คน   
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
ล าพูน โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับ
ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ
อาชีพ เวลาที่รับบริการ หน่วยงานที่รับบริการ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลล าพูน จ านวน 5 ด้าน คือ  
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากร  3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4) ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม 5) ด้านความ
เชื่อมั่นเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการ  

เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s 
Scale)  ที่มีค าตอบให้ เลือก 5 ระดับ มีการให้
คะแนน ดังนี้ 5 หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด  4 
หมายถึง พึงพอใจมาก 3 หมายถึง พึงพอใจปาน
กลาง 2 หมายถึง พึงพอใจน้อย 1 หมายถึง พึง
พอใจน้อยที่สุด สามารถแปลความหมายของระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลล าพูน โดยใช้เกณฑ์ของ 
บุญชม ศรีสะอาด (2553)8 ค่าเฉลี่ยของคะแนน 
ระดับของความพึงพอใจ คะแนนเฉลี่ย 4.51 – 5.00 
มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 3.51 
– 4.50 มีระดับความพึงพอใจมาก คะแนนเฉลี่ย 
2.51 – 3.50 มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.51 – 2.50  มีระดับความพึงพอใจ
น้อย คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.50 มีระดับความพึง
พอใจน้อยที่สุด แบบวัดนี้ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
เท่ากับ .96 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการขออนุมัติเก็บข้อมูลจาก

ผู้บังคับบัญชา และลงมือเก็บด้วยตนเอง เมื่อเก็บ
ข้อมูลได้ครบ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 
และน าข้อมูลไปไปวิเคราะห์ต่อไป 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล  
 1. วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
เพศ อายุ  อาชีพและรายได้ เฉลี่ยต่อเดือนของ
ผู้ใช้บริการ โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และหาค่าร้อยละ (Percentage) แล้วน าเสนอในรูป
ตารางประกอบค าบรรยาย 
 2. วิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ใช้ค่าเฉลี่ย 
(Mean)  ส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน ( Standard 
Deviation) เพ่ืออธิบายข้อมูล 
 
การพิทักษ์สิทธิ์  
 งานวิจัยนี้ผ่านการรับรองจากคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ โรงพยาบาลล าพูน 
จังหวัดล าพูน เลขท่ี Ethic LPN 032/2565 ลงวันที่ 
1 พฤศจิกายน 2565 
 
ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
พบว่าตัวอย่างจ านวน 131 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 67.2 และเป็น
เพศชายจ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 
สถานภาพสมรสมาก และโสดมีจ านวนเท่ากัน 65 
คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 ระดับการศึกษาของผู้ตอบ
แบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับชั้น
ปริญญาตรีมากที่สุด 42 คน คิดเป็นร้อยละ 32.1 
รองลงมาเป็นระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
จ า น วน  34  คน  คิ ด เป็ น ร้ อ ยล ะ  2 6   แล ะ
ประถมศึกษา/ไม่ได้เรียน จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13 ตามล าดับ ความถี่ในการใช้บริการ 
พบว่ามีการใช้บริการโรงพยาบาลมากที่สุดจ านวน 1 
ครั้ ง /ปี  จ านวน 36 คน คิด เป็นร้ อยละ 27.5 

รองลงมาใช้บริการมากกว่า 10 ครั้ง/ปี มากที่สุด
จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 22.1  และ 2-3 ครั้ง/
ปี  จ านวน 17 คน คิ ด เป็ นร้ อยละ  13 พบว่ า
ผู้รับบริการใช้บริการโรงพยาบาลช่วงเวลา 8.30 – 
10.00 น. มากที่สุดจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.1 รองลงมาเป็นช่วงเวลา 10.00 – 12.00 น. 
จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 และช่วงเวลา 
12.00 – 14.00 น. จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.9 
 2. ผลการวิ เคราะห์ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการประกันสังคมโรงพยาบาลล าพูน  ต่อ
คุณภาพการให้บริการในตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
ล าพูน มีทั้งหมดจ านวน 15 ข้อ แบ่งออกเป็น 5 
ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการบริการ
โดยรวม และ5) ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการ จากตารางที่ 1 ภาพรวมความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคมต่อคุณภาพการ
ให้บริการตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน อยู่ใน
ระดับ “พึงพอใจมาก” ( x̅ =4.48, SD=.63)  

 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านความเชื่อมั่น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ( x̅ =4.54, SD=.71) 
และด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ( x̅ =4.54, SD=.82) 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด มีเกณฑ์ความพึงพอใจในระดับ 
“พอใจมากที่สุด” รองลงมาคือด้านคุณภาพการ
บริการโดยรวม ( x̅ =4.48, SD=.72) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ( x̅ =4.43, SD=.85) เมื่อพิจารณารายข้อ
แล้ วพบว่ า  ผู้ ใ ช้บริ การมี ความพึงพอใจด้ าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ และด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (x̅= 4.56 SD=.80,x̅= 
4.56 SD=.66) ตามล าดับ มีความพึงพอใจในระดับ 
“พอใจมากที่สุด” รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย
โดยไม่ เลือกปฏิบัติมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ( x̅= 4.55 
SD=.78) มีความพึงพอใจในระดับ “พอใจมาก
ที่สุด” ด้านที่ผู้ใช้บริการพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม (x̅= 4.35, SD=88) 
(รายละเอียดดังตารางที่ 1)

 
 
ตารางที่ 1 สรุปภาพรวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคมโรงพยาบาลล าพูน ต่อคุณภาพการให้บริการใน

ตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน 
 x ̅ SD แปลผล อันดับ  

(รายด้าน) อันดับ (รวม) 

1.ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้รกิาร 
1.ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนมคีวามคล่องตัว 4.49 .74 พึงพอใจมาก 1 5 
2.ความสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร 4.40 .82 พึงพอใจมาก 3 11 
3.ความชัดเจนในการอธิบายชีแ้จง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 4.48 .92 พึงพอใจมาก 2 6 
4.ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 4.35 .88 พึงพอใจมาก 4 12 
ภาพรวมดา้นที่ 1 4.43 .85 พึงพอใจมาก   
2. ด้านเจา้หน้าที่/บุคลากร 
1. ความสุภาพ กิรยิามารยาทและความกระตือรือร้นของเจ้าหนา้ที่ผู้
ให้บริการ 

4.50 .88 พอใจมาก 3 4 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ค าถาม ชี้แจง แนะน า ชว่ยแก้ปัญหาได้ 

4.56 .80 มากที่สุด 1 1* 

3. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.55 .78 มากที่สุด 2 2 
ภาพรวมดา้นที่ 2 4.54 .79 มาก   
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.47 .73 มาก 1 7 
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ตารางที่ 1 สรุปภาพรวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคมโรงพยาบาลล าพูน ต่อคุณภาพการให้บริการใน

ตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน 
 x ̅ SD แปลผล อันดับ  

(รายด้าน) อันดับ (รวม) 

2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก อปุกรณ์/เครื่องมือเพียงพอ
ในการให้บริการ 

4.47 .71 มาก 1 7 

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 4.46 .78 มาก 2 8 
4. ความพอใจต่อสือ่ประชาสัมพันธ์ ป้ายประชาสัมพันธ์/คู่มือ และ
เอกสารเผยแพร่ให้ความรู้ 

4.42 .73 มาก 3 10 

ภาพรวมดา้นที่ 3 4.45 .82 มาก   
4. ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม 
1. ได้รับบริการที่ตรงความต้องการ คุ้มค่าและคุ้มประโยชน์ 4.52 .67 มากที่สุด 1 3 
2. ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับผลการบริการของหน่วยงาน 4.44 .76 มาก 2 9 
ภาพรวมดา้นที่ 4 4.48 .72 มาก   
5. ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
1.ได้รับบริการโปร่งใสเป็นธรรม 4.56 .66 มากที่สุด 1 1 
2. ผู้รับบริการมีความปลอดภัย 4.52 .74 มากที่สุด 2 3 
ภาพรวมดา้นที่ 5 4.54 .71 มากที่สุด   
ภาพรวมทุกด้าน  (n=131) 4.48 .63 มาก   

สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคม
โรงพยาบาลล าพูน ต่อคุณภาพการให้บริการในตึก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน พบว่าภาพรวมมี
ความพึงพอใจในระดับมาก ( x̅ =4.48, SD=.63) 
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  
 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก ( x̅ 
=4.43, SD=.85) ประเด็นมีความสะดวก รวดเร็วใน
การให้บริการ ( x̅ =4.40, SD=.82) และระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ( x̅ =4.35, SD=88) 
ทั้ง 2 ประเด็นนี้ มีค่าเฉลี่ยน้อยกว่าประเด็นอื่น อาจ
เป็นเพราะมีจ านวนผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
จ านวนมาก มารับบริการพร้อมกันในเวลาเดียวกัน 
ท าให้การบริการที่โรงพยาบาลอาจไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการ จึงท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจประเด็น
นี้น้อยกว่าด้านอ่ืน สอดคล้องกับรัชนี หลงสวาสดิ์ 
(2562)11 ที่ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
สมเด็จพระพุทธเลิศหล้า พบว่าด้านขั้นตอนการ
ให้บริการโดยรวม พบว่า มีความพึงพอใจในระดับ

มาก (x̅=3.84, SD=.90) แต่ปัญหาที่มีเขียนไม่พึง
พอใจมากที่สุด คือ รอรับยานาน ผู้ป่วยมารอรับ
บริการจ านวนมาก หน้าห้องจ่ายยามีความแออัด 
ซึ่งประเด็นนี้โรงพยาบาลล าพูนจะพัฒนาระบบ 
หรือการจัดคิว เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่
รวดเร็วยิ่งขึ้น 
 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด ( x̅ =4.54, SD.=.79) ประเด็นที่ 
ผู้รับบริการยังมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม 
ชี้แจง แนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ ในระดับมากที่สุด ( 
X = 4. 56 ,SD=.80) แสดงให้ เห็นว่าเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ บุคลากรทางการ
แพทย์ของโรงพยาบาลล าพูนมีความเอาใจใส่  
อัธยาศัยดี และพร้อมให้ค าปรึกษาและค าแนะน า
เกิดข้อค าถาม เช่น การให้ค าแนะน าด้านการ
ป้องกันโรค รวมถึงข้อควรปฏิบัติต่างๆซึ่งเป็น
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ นอกจากนี้ผู้รับบริการมี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ที่ บุ ค ล า ก ร  มี ค ว า ม สุ ภ า พ
กิริยามารยาท และความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่
ผู้ ให้บริการในระดับมาก ( x̅ =4.40 , SD.=.88) 
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ตารางที่ 1 สรุปภาพรวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคมโรงพยาบาลล าพูน ต่อคุณภาพการให้บริการใน

ตึกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน 
 x ̅ SD แปลผล อันดับ  

(รายด้าน) อันดับ (รวม) 

2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก อปุกรณ์/เครื่องมือเพียงพอ
ในการให้บริการ 

4.47 .71 มาก 1 7 

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 4.46 .78 มาก 2 8 
4. ความพอใจต่อสือ่ประชาสัมพันธ์ ป้ายประชาสัมพันธ์/คู่มือ และ
เอกสารเผยแพร่ให้ความรู้ 

4.42 .73 มาก 3 10 

ภาพรวมดา้นที่ 3 4.45 .82 มาก   
4. ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม 
1. ได้รับบริการที่ตรงความต้องการ คุ้มค่าและคุ้มประโยชน์ 4.52 .67 มากที่สุด 1 3 
2. ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับผลการบริการของหน่วยงาน 4.44 .76 มาก 2 9 
ภาพรวมดา้นที่ 4 4.48 .72 มาก   
5. ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
1.ได้รับบริการโปร่งใสเป็นธรรม 4.56 .66 มากที่สุด 1 1 
2. ผู้รับบริการมีความปลอดภัย 4.52 .74 มากที่สุด 2 3 
ภาพรวมดา้นที่ 5 4.54 .71 มากที่สุด   
ภาพรวมทุกด้าน  (n=131) 4.48 .63 มาก   

สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสังคม
โรงพยาบาลล าพูน ต่อคุณภาพการให้บริการในตึก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล าพูน พบว่าภาพรวมมี
ความพึงพอใจในระดับมาก ( x̅ =4.48, SD=.63) 
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  
 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก ( x̅ 
=4.43, SD=.85) ประเด็นมีความสะดวก รวดเร็วใน
การให้บริการ ( x̅ =4.40, SD=.82) และระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ( x̅ =4.35, SD=88) 
ทั้ง 2 ประเด็นนี้ มีค่าเฉลี่ยน้อยกว่าประเด็นอื่น อาจ
เป็นเพราะมีจ านวนผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
จ านวนมาก มารับบริการพร้อมกันในเวลาเดียวกัน 
ท าให้การบริการที่โรงพยาบาลอาจไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการ จึงท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจประเด็น
นี้น้อยกว่าด้านอ่ืน สอดคล้องกับรัชนี หลงสวาสดิ์ 
(2562)11 ที่ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
สมเด็จพระพุทธเลิศหล้า พบว่าด้านขั้นตอนการ
ให้บริการโดยรวม พบว่า มีความพึงพอใจในระดับ

มาก (x̅=3.84, SD=.90) แต่ปัญหาที่มีเขียนไม่พึง
พอใจมากที่สุด คือ รอรับยานาน ผู้ป่วยมารอรับ
บริการจ านวนมาก หน้าห้องจ่ายยามีความแออัด 
ซึ่งประเด็นนี้โรงพยาบาลล าพูนจะพัฒนาระบบ 
หรือการจัดคิว เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่
รวดเร็วยิ่งขึ้น 
 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด ( x̅ =4.54, SD.=.79) ประเด็นที่ 
ผู้รับบริการยังมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม 
ชี้แจง แนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ ในระดับมากที่สุด ( 
X = 4. 56 ,SD=.80) แสดงให้ เห็นว่าเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ บุคลากรทางการ
แพทย์ของโรงพยาบาลล าพูนมีความเอาใจใส่  
อัธยาศัยดี และพร้อมให้ค าปรึกษาและค าแนะน า
เกิดข้อค าถาม เช่น การให้ค าแนะน าด้านการ
ป้องกันโรค รวมถึงข้อควรปฏิบัติต่างๆซึ่งเป็น
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ นอกจากนี้ผู้รับบริการมี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ที่ บุ ค ล า ก ร  มี ค ว า ม สุ ภ า พ
กิริยามารยาท และความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าที่
ผู้ ให้บริการในระดับมาก ( x̅ =4.40 , SD.=.88) 

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เนตรเพชรรัสมิ์ 
ตระกูลบุญเนตร (2560)7 ที่ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลวุฒิสมเด็จย่า พบว่าความพึงพอใจ
ของการบริการด้านอัธยาศัยของเจ้าหน้าที่อยู่ใน
ระดับมาก ( x̅ = 4. 67, SD.=1.32) 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวม มี
ความพึงพอใจในระดับมาก ( x̅ =4.45, SD=.82) 
ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่สุดในด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก คือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน 
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ( x̅ =4.47 , 
SD=.73)  และความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์/เครื่องมือเพียงพอในการให้บริการ
( x̅ =4.47, SD=.71) สอดคล้องกับ ณัฐฐา เสวกวิ
หารี (2560)6 ที่พบว่าปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพที่มีความปลอดภัย มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกส าหรับผู้ป่วย เช่น ห้องน้ า รถเข็น  ลิฟต์
โดยสาร มีห้องตรวจและสถานที่นั่ งคอยอย่าง
เพียงพอ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการใน
โรงพยาบาล 
 ด้านคุณภาพการบริการโดยรวม มีความพึง
พอใจในระดับมาก ( x̅ =4.48, SD=.72) ประเด็นที่
ผู้รับบริการได้รับบริการที่ตรงความต้องการ คุ้มค่า
และคุ้มประโยชน์ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
( x̅ =4.52, SD=.66) สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
รัชนี หลงสวาสดิ์ (2660)11 ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลสมเด็ จ  พบว่ าด้ านคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก 
(x̅=3.84, SD=.90) และมีประเด็นที่ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจที่สุด คือ การได้รับบริการที่ตรงตาม
ความต้องการ ( x̅=4.45, SD=.77) เช่นเดียวกัน 
แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้าน
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลล าพูน และ
ได้รับการบริการที่ตรงตามความต้องการ  การ
บริการที่ดีต้องมีการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการมากที่สุด ต้องมีการก าหนดนโยบาย 
และการวางแผนให้บริการพัฒนา 3ซึ่ งทางโรง

พยายาลล า พูน ก าหนดแนวทางการบริการ
ผู้รับบริการในระดับนโยบาย และวิธีการปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจคุณภาพการ
บริการ  

ด้านความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( X 
=4.54, SD=.71) ประเด็นผู้บริการมีความเชื่อมั่นว่า
จะได้รับการบริการที่โปร่งใสเป็นธรรม มีระดับ
ความพึงพอใจมากที่ สุ ด (  x̅ =4.56 , SD=.66)  
รวมถึงผู้รับบริการจะมีความปลอดภัยเมื่อใช้บริการ
โรงพยาบาลล าพูน มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด ( 
X =4.31, SD=.69) เช่นกัน แสดงให้เห็นว่าบุคลากร
ทางการแพทย์ของโรงพยาบาลล าพูน มีความ
น่าเชื่อถือ ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นว่าบุคลากรทาง
แพทย์จะสามารถรักษาหรือช่วยชีวิตผู้ป่วยได้ เช่น 
คนไข้มีความเชื่อมั่นว่ามาพบแพทย์แล้วจะสามารถ
หายป่วย หรือบรรเทาการให้ดีขึ้นได้ สอดคล้องกับ
งานของ ช่อดาว เมืองพรหม (2562)4 ศึกษาความ
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลธนบุรี พบว่าผู้รับบริการมีความพึง
พอใจด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ( X =3.82, SD=.45) มีระดับความ
พึงพอใจต่อแพทย์พยาบาลสามารถรักษาความลับ
สิ่งที่ไม่เปิดเผยของผู้ป่วยอยู่ในระดับมาก (X =4.14, 
SD=.80) และมีระดับความพึงพอใจต่ อแพทย์
พยาบาลมีความเชี่ยวชาญและมีความรู้ในระดับมาก 
( X =3.92, SD=.76) 
 จะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการประกันสังคม มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตึกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลล าพูน จังหวัดล าพูน ในระดับมาก - 
มากที่สุด ผลที่ออกมาเป็นเช่นนี้ อาจเป็นไปได้ว่า
เพราะผู้รับบริการได้ใช้สิทธิประกันสังคมในการรับ
บริการ และอาจไม่ได้ช าระค่ารักษาพยาบาลด้วย
ตนเอง รวมถึงมีการศึกษาในโรงพยาบาลที่สังกัด
รัฐบาล ท าให้ประชาชนที่มารับบริการมีลักษณะ
ใกล้เคียงกัน12 ท าให้ผู้รับบริการมีความคาดหวังการ
ได้รับการบริการจากโรงพยาบาลในระดับที่ ไม่สูง
มาก9 13 จึงอาจเป็นเหตุผลที่คะแนนค่าเฉลี่ยความ
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พึงพอใจในแต่ละด้าน ผู้รับบริการค่อนข้างพึงพอใจ
มาก - มากที่สุด เมื่อเทียบกับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
กับโรงพยาบาลอ่ืน ทั้งนี้แต่ละพ้ืนที่อาจมีปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแตกต่างกัน
ออกไป จึงเป็นประเด็นที่น่าศึกษาต่อไปในอนาคต  
 
ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา  
 1.ควรปรับปรุงแก้ไขเกี่ยวกับระบบ และ
ขั้นตอนเพ่ือให้ผู้รับบริการ แผนกผู้ป่วยนอก ได้รับ

บริการที่รวดเร็วตอบสนองความต้องการรวดเร็วขึ้น 
โดยอาจเพ่ิมบุคลากรให้เพียงพอต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 
 2. ควรปรับปรุงการจัดการเพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ผู้รับบริการมากขึ้น  เช่น อ านวยความ
สะดวกพ้ืนที่ รถเข็นส าหรับผู้พิการ คนชรา รวมถึง
ป้ายประชาสัมพันธ์ให้มีความชัดเจนยิ่งขึ้น เป็นต้น  
 3. การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาความต้องการ
ของผู้มารับบริการในเชิงลึก เพ่ือพัฒนาแนวทาง 
และท าการปรับปรุงแก้ไขได้ตรงจุดมากยิ่งขึ้น
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