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บทคดัยอ่ 
งานวิจยัเร่ืองฉบับน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพ ระดับความพึงพอใจและความ

คาดหวงัของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา  กลุ่ม
ตวัอย่างมี 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 คน และหัวหน้าแผนกหรือผูแ้ทน จ านวน 5 
คน จาก 7 แผนก เคร่ืองมือการวจิยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์เชิงลึก   

ผลการวจิยั พบวา่ (1) ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหวา่ง  31 – 35 ปี 
ส่วนใหญ่เขา้รับบริการแผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้ (2) การประเมินประสิทธิภาพท่ีระดบัมีประสิทธิภาพ
มาก เช่น ไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูรั้บบริการสู่สาธารณชน เป็นตน้ เม่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการ
ผูป่้วยนอกของแต่ละแผนก พบวา่ มีประสิทธิภาพในการให้บริการไม่แตกต่างกนั (3) ดา้นความพึงพอใจต่อ
การให้บริการผูป่้วยนอกโดยภาพรวมอยู่ท่ีระดับพึงพอใจมาก เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการผูป่้วยนอกของแต่ละแผนกพบวา่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
แผนกศลัยกรรมกระดูกและข้อ แผนกจิตเวช และด้านความคาดหวงัต่อการให้บริการผูป่้วยนอกโดย
ภาพรวมผูรั้บบริการมีความคาดหวงัท่ีระดับคาดหวงัมากท่ีสุด เม่ื อเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อการ
ให้บริการผูป่้วยนอกของแต่ละแผนกพบวา่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
แผนกศลัยกรรมกระดูกและข้อ แผนกจิตเวช (4) หัวหน้าแผนกหรือผูแ้ทนมีความเห็นว่าในด้านบริบท
โรงพยาบาล คือ โรงพยาบาลเทพรัตน์นคราราชสีมาโตแบบกา้วกระโดด ดา้นปัจจยัน าเขา้ ในแต่ละแผนกมี
การวางแผนการด าเนินงานของตนเอง ด้านกระบวนการ จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอ และด้านผลลัพธ์ 
สถานท่ีใหบ้ริการอยูไ่กลกนั (5) ดา้นขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ รอนาน  
 
ค าส าคัญ: การประเมินประสิทธิภาพ, การให้บริการผู้ป่วยนอก 
 
 
 
 
 
*พยาบาลวชิาชีพช านาญการ กลุ่มพฒันาการส่งเสริมสุขภาพวยัท างาน ศูนยอ์นามยัท่ี 9 นครราชสีมา 
E-mail : guntistry@hotmail.co.th 
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1. บทน า 
 การพฒันาประเทศในระยะแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ. 2560 – 2564) 
เป็นการสร้างภูมิคุม้กนัในมิติต่าง ๆ โดยมุ่งเน้น 6 ทุน ไดแ้ก่ ทุนมนุษย ์ ทุนสังคม ทุนกายภาพ ทุนทาง
การเงิน ทุนทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม และทุนทางวฒันธรรมมาใชป้ระโยชน์อยา่งบูรณาการและ
เก้ือกูลกนั กา้วสู่สังคมและเศรษฐกิจสีเขียวท่ีมีแบบแผนการผลิตและบริโภคอย่างย ัง่ยืนและเป็นมิตรต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม สร้างความย ัง่ยืนของภาคเกษตรและความมัง่คัง่ดา้นอาหารและพลงังาน รวมทั้งการจดัการ
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยืน ควบคู่ไปกบัการเสริมสร้างระบบ  ธรรมาภิบาลในทุกภาค
ส่วนและทุกระดบั มุ่งสู่การอยู่ร่วมกนัในสังคมอย่างมีความสุขและเป็นธรรม (ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2560)  
 จากแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 สะทอ้นให้เห็นวา่ นอกจากเศรษฐกิจแลว้ 
แผนพฒันาฯ ดงักล่าวยงัให้ความส าคญักบัการบริโภคอยา่งย ัง่ยืน การเสริมสร้างระบบธรรมาภิบาลเพื่อให้
สังคมสามารถด าเนินต่อไปไดอ้ย่างปกติสุข หลายหน่วยงานไดเ้ล็งเห็นความส าคญัดงักล่าว จึงไดก้ าหนด
นโยบายเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 กระทรวงสาธารณสุข เป็น
อีก 1 องคก์รท่ีใหค้วามส าคญัในประเด็นดงักล่าว สังเกตไดจ้ากการท่ี ส านกังานพยาบาล กรมการแพทย ์ได้
ก าหนดมาตรฐานการปฏิบติัการพยาบาลผูป่้วยนอกข้ึน เพื่อให้รับบริการหรือผูบ้ริโภคได้รับมาตรฐาน
เดียวกนั อนัจะเป็นการอยูร่่วมกนัในสังคมอยา่งมีความสุขและเป็นธรรม  
 ส านกังานพยาบาล กรมการแพทย ์(2545) ไดก้ าหนดมาตรฐานการปฏิบติัการพยาบาลผูป่้วยนอก 
เพื่อเป็นขอ้ก าหนดใหพ้ยาบาลน าไปปฏิบติัการดูแลผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่เร่ิมเขา้มาใชบ้ริการในหน่วยงานบริการ
จนออกจากหน่วยบริการ ประกอบดว้ย 9 มาตรฐาน ดงัน้ี (1) การพยาบาลในระยะก่อนการตรวจรักษา เช่น 
การตรวจคดักรอง การประเมินและเฝ้าระวงัอาการผูใ้ชบ้ริการต่อเน่ือง เป็นตน้ (2) การพยาบาลในระยะขณะ
ตรวจรักษา ดูแลและเอ้ืออ านวยให้กระบวนการรักษาของแพทยเ์ป็นไปอย่างสะดวก ปลอดภยั รวดเร็ว (3) 
การพยาบาลในระยะหลงัการตรวจรักษา ดูแลประสานการส่งต่อ ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการสุขภาพตาม
แนวทางการรักษาพยาบาลต่อเน่ือง (4) การดูแลต่อเน่ือง ดูแลผูใ้ช้บริการ ในการตรวจรักษาพยาบาลอยา่ง
ต่อเน่ือง ตามมาตรฐานหรือแนวทางการส่งต่อ (5) การสร้างเสริมสุขภาพ เพื่อสร้างเสริมสุขภาพของ
ผูใ้ช้บริการ โดยมุ่งเน้นการป้องกนัปัญหาสุขภาพท่ีอาจเกิดข้ึน (6) การคุม้ครองภาวะสุขภาพ เพื่อความ
ปลอดภยัของผูใ้ช้บริการอย่างต่อเน่ือง (7) การให้ขอ้มูลและความรู้ด้านสุขภาพ ให้ขอ้มูลและความรู้ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการดูแลสุขภาพตนเองของผูใ้ชบ้ริการ (8) การพิทกัษสิ์ทธิผูป่้วย โดยเคารพศกัด์ิศรี
และคุณค่าความเป็นมนุษย ์ตลอดจนการพิทกัษ์สิทธิตามขอบเขต (9) การบนัทึกทางการพยาบาล เป็นลาย
ลกัษณ์อกัษรอยา่งเป็นระบบ เพื่อส่ือสารกบัทีมงาน 
 แม้จะมีมาตรฐานการปฏิบติัการพยาบาลผูป่้วยนอก  แต่ยงัพบว่า พยาบาลเองไม่ได้ปฏิบติัตาม
แนวทางดังกล่าว ซ่ึงส่งผลต่อการให้บริการและผูรั้บบริการ องค์กรท่ีก าลังประสบปัญหาดังกล่าว คือ 
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โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา  เน่ืองจากส านักงานสาธารณสุขจงัหวดันครราชสีมา ได้ก าหนดให้
โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา เป็นโรงพยาบาลประจ าจังหวดั ควบคู่ไปกับโรงพยาบาลมหาราช
นครราชสีมา เน่ืองจากมีผูรั้บบริการจ านวนมาก โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมาให้บริการเกินขีด
ความสามารถท่ีตั้งไว ้โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาจึงไดรั้บมอบหมายให้ช่วยลดความแออดัจ านวน
ผูป่้วยของโรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา โดยดูแลผูรั้บบริการ จ านวน 5 อ าเภอหลกั ไดแ้ก่ อ าเภอเมือง
นครราชสีมา อ าเภอขามทะเลสอ อ าเภอด่านขุนทด อ าเภอสูงเนินและอ าเภอสีคิ้ว ด้วยเหตุน้ีส านักงาน
สาธารณสุขจงัหวดันครราชสีมาไดเ้ล็งเห็นถึงปัญหาการเขา้รับบริการอย่างทัว่ถึง และมีคุณภาพมาตรฐาน
เดียวกนั จึงไดอ้นุมติังบประมาณจดัตั้งโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาข้ึนมา เพื่อรองรับความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการท่ีมีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  

จากการด าเนินงานท่ีผา่นมาของโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา พบว่า 
โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาประสบปัญหาผูเ้ขา้รับบริการผูป่้วยนอกมีจ านวนเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ทีม
ผูบ้ริหารไดมี้การพฒันาระบบการบริการ การรักษา การส่งเสริม การฟ้ืนฟู และป้องกนัตามมาตรฐานวิชาชีพ 
ใหค้รอบคลุมทุก ๆ ดา้น บริการตรวจรักษาผูป่้วยโรคทัว่ไป ตรวจเฉพาะทางสาขา สูติกรรม ศลัยกรรมทัว่ไป 
อายรุกรรม กุมารเวชกรรม ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ จกัษุวิทยา  อารุยรกรรม ผิวหนงั แพทยแ์ผนไทย แพทย์
ทางเลือก เวชศาสตร์ฟ้ืนฟู ทนัตกรรม นอกจากน้ีโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมายงัเป็นศูนยรั์บส่งต่อ
ผูป่้วย ในเขตอ าเภอเมืองนครราชสีมา อ าเภอขามทะเลสอ อ าเภอด่านขุนทด อ าเภอสูงเนิน และอ าเภอสีคิ้ว 
แบบ one stop service โดยมีบุคลากร แพทย ์จ านวน 25 คน ทนัตแพทย ์จ านวน 4 คน เภสัชกร จ านวน 9 คน 
พยาบาลวิชาชีพ จ านวน 139 คน และสหวิชาชีพ จ านวน 194 คน เป็นก าลงัขบัเคล่ือนในการให้บริการ 
(โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา, 2560) 
 เม่ือพิจารณาจ านวนผูเ้ขา้รับบริการผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาตลอดระยะเวลา 5 
ปีท่ีผ่านมา (พ.ศ. 2555 – 2559) พบว่า พ.ศ. 2555 มีผูเ้ขา้รับบริการผูป่้วยนอกจ านวน 18,290 ราย ปี พ.ศ. 
2556 จ านวน 49,990 ราย ปี พ.ศ. 2557 จ านวน 54,819 ราย ปี พ.ศ. 2558 จ านวน 76,395 ราย และปี พ.ศ. 
2559 จ านวน 118,731 ราย ตามล าดับ (โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา, 2560) จากรายงานจ านวน
ผูรั้บบริการผูป่้วยนอก สะทอ้นให้เห็นว่า จ  านวนเพิ่มผูเ้ขา้รับบริการมีจ านวนเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง และมี
แนวโนม้จะเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ เน่ืองจาก โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา มีความพร้อมทั้งดา้นบุคลากรและ
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ส่งผลใหผู้รั้บบริการใหค้วามไวว้างใจเขา้รับบริการ 
 จากการเปล่ียนแปลงด้านจ านวนผูเ้ขา้รับบริการผูป่้วยนอก ส่งผลให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมา ซ่ึง
สามารถสรุปประเด็นปัญหาจากกล่องรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการไดด้งัน้ี (1) พยาบาลแผนกผูป่้วย
นอกให้บริการล่าชา้ รอนาน (2) พยาบาลแผนกผูป่้วยนอกไม่มีใจให้บริการ ไม่มีความเป็นกลัยาณมิตร (3) 
พยาบาลแผนกผูป่้วยนอกให้บริการไม่เท่าเทียมกนั (4) พยาบาลแผนกผูป่้วยนอกไม่ค่อยให้ความส าคญัใน
การดูแลผูรั้บบริการหรือผูป่้วยเท่าท่ีควร (5) พยาบาลบางท่านขาดความเช่ือมัน่ในการปฏิบติัหน้าท่ี จาก
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สถานการณ์ปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ส่งผลในแง่ลบต่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาเป็น
อยา่งมาก 

วิธีการท่ีสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาดงักล่าว คือ การประเมินผล CIPP Model ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีไดรั้บ
การยอมรับและมีผูอ้า้งถึงจากนกัวิชาการดา้นการประเมินผลอยา่งกวา้งขวาง ทั้งน้ี แนวคิด  การประเมินผล 
CIPP Model ยงันิยมน ามาใชใ้นการประเมินเชิงระบบหรือโครงการ การให้บริการผูป่้วยนอก กระบวนการ
ด าเนินงานเป็นการท างานเชิงระบบ คือ ระบบการให้บริการผูป่้วยนอก โดยการประเมินผล CIPP Model 
หมายถึง กระบวนการท่ีเป็นระบบเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพคุณค่า (merit/worth) และความส าคญั (significance) 
ของส่ิงท่ีมุ่งประเมินเพื่อใช้ในการตดัสินใจ (decision making) โดยมาตรฐานของการประเมินอยู่บนหลกั
ของประโยชน์ (utility) ความเป็นไปได ้(feasibility) ซ่ึงประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ (1) บริบทของ
การประเมิน (context evaluation) เป็นการประเมินบริบทซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการจ าเป็นของผูไ้ดรั้บ
ผลประโยชน์ (2) ปัจจยัน าเขา้ (input evaluation) เป็นการประเมินส่ิงน าเขา้เพื่อการวางแผน (plans) (3) 
กระบวนการ (process) เป็นการประเมินกระบวนการในการด าเนินงานของโครงการซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ
ติดตาม (monitor) (4) ผลลพัธ์ (product) เป็นการประเมินผลผลิตและผลท่ีไดจ้ากโครงการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั
การประเมิน (Stufflebeam and Shinkfield, 2007) 
 อยา่งไรก็ดี เม่ือพิจารณาผลการศึกษาจากนกัวิชาการดา้นการให้บริการผูป่้วยนอก ในช่วง 10 ท่ีผา่น
มา พบวา่ มีนกัวชิาการไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัการให้บริการผูป่้วยนอก จ านวน 5 เร่ือง โดยสามารถสรุปขอ้
คน้พบได ้3 ประเด็น ไดแ้ก่ (1) ดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการผูป่้วยนอก พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบั
ความพึงพอใจท่ีระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการสุขภาพหรือขั้นตอนในการ
ให้บริการ (พิมพิมล บุญเสาร์, 2556) (2) ดา้นผูใ้ห้บริการควรปรับปรุงเร่ืองพฤติกรรมการให้บริการ ให้มี
ความกระตือรือร้น สุภาพ เอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (สราลี ตั้งเจริญและคณะ, 2554) (3) ดา้นอ่ืน ๆ ควรจดั
กิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูรั้บบริการ เช่น ให้สุขศึกษา ออกก าลงักาย ท ากลุ่มแลกเปล่ียนเรียนรู้ ระหวา่ง
รอคอย (แสงระว ีเทพรอด และคณะ, 2556)  
 จากสภาพปัญหาการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาและผลการศึกษา
ของนักวิชาการด้านการให้บริการผูป่้วยนอก ช้ีให้เห็นว่า ผูรั้บบริการมีความส าคญัเป็นอย่างมากในการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอก ทั้งน้ี เพื่อใหท้ราบผลการด าเนินงานของผูใ้ห้บริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ผู ้ป่วยนอก จึงต้องมีการประเมินประสิทธิภาพ นั่นคือ การประเมินผลส าเร็จท่ีพิจารณาในแง่ของ
เศรษฐศาสตร์ ท่ีมีตวับ่งช้ี ไดแ้ก่ ความประหยดั หรือคุม้ค่า ความทนัเวลาและมีคุณภาพ ส่งผลให้ผูว้ิจยัสนใจ
ศึกษาวจิยัเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการพยาบาลผู้ป่วยนอก: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเทพรัตน์
นครราชสีมา เพื่อประเมินผลประสิทธิภาพการด าเนินงานของผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจและความคาดหวงั
ท่ีมีต่อการรับบริการจากการใหบ้ริการพยาบาลผูป่้วยนอก อนัจะเป็นการน าขอ้คน้พบมาพฒันา ปรับปรุงการ
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ให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา มีประสิทธิภาพและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง อนัจะเป็นการพฒันาการใหบ้ริการพยาบาลผูป่้วยนอกอยา่งย ัง่ยนืสืบไป 

 
2. วตัถุประสงค์ 
 2.1 เพื่อประเมินประสิทธิภาพการให้บริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์ 
นครราชสีมา 
 2.2 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษาพยาบาลแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์ นครราชสีมา 
 
3. ค าถามน าการวจัิย 
 3.1 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วยนอกควรเป็นอยา่งไร 
 3.2 ความพึงพอใจและความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วยนอกอยูใ่น
ระดบัใด 
 
4. สมติฐานการวจัิย 
 4.1 ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการรักษาพยาบาลผูป่้วยนอกแตกต่างกนั 
 4.2 ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการรักษาพยาบาลผูป่้วยนอกแตกต่างกนั 
 

3. ขอบเขตการวจิัย 
 การวิจยัเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอก กรณีศึกษาโรงพยาบาล
เทพรัตน์นครราชสีมา มุ่งศึกษา คน้ควา้ การให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอก จ านวน 7 แผนก ซ่ึงแต่ละแผนกมี
ความแตกต่างกนัในรายละเอียดการให้บริการและการรักษา ได้แก่ ผูป่้วยนอกแผนกสูติกรรมและนรีเวช 
ผูป่้วยนอกแผนกอายุรกรรม ผูป่้วยนอกแผนกกุมารเวชกรรม ผูป่้วยนอกแผนกศลัยกรรม ผูป่้วยนอกแผนก
ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ ผูป่้วยนอกแผนกจกัษุ และผูป่้วยนอกแผนกจิตเวช โดยน าแนวคิดการประเมินผล 
CIPP Model มาเป็นกรอบในการประเมินประสิทธิภาพ โดยผูป้ระเมินเป็นผูรั้บบริการจากแผนกต่าง ๆ ใน
การให้บริการพยาบาลผู ้ป่วยนอก พร้อมทั้ งรับฟังความคิดเห็นของหัวหน้าแผนกในการประเมิน
ประสิทธิภาพมาด าเนินงานของพยาบาลแต่ละแผนก ด าเนินการกบัขอ้มูลวจิยัเป็นระยะเวลา 1 ปี 
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4. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 4.1 ทราบประสิทธิภาพการให้บริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์ 
นครราชสีมา 
 4.2 สามารถน าขอ้คน้พบทั้งในด้านความพึงพอใจและความคาดหวงัไปปรับประยุกต์ใช้กบัการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์ นครราชสีมา 

 
5. กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 
 
 
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาตรฐานการปฏิ บัติการพยาบาล ผู้ ป่วยนอก 
ประกอบด้วย 9 มาตรฐาน (ส านักงานพยาบาล 
กรมการแพทย,์ 2545) ไดแ้ก่ 
    -การพยาบาลในระยะก่อนการตรวจรักษา  
    -การพยาบาลในระยะขณะตรวจรักษา 
    -การพยาบาลในระยะหลงัการตรวจรักษา  
    -การดูแลต่อเน่ือง 
    -การสร้างเสริมสุขภาพ 
    -การคุม้ครองภาวะสุขภาพ  
    -การให้ขอ้มูลและความรู้ดา้นสุขภาพ  
    -การพิทกัษสิ์ทธิผูป่้วย 
    -การบนัทึกทางการพยาบาล  
 
CIPP Model (DanielL. 
Stufflebeam) ประกอบดว้ย 4 
ขั้นตอน ไดแ้ก่  
    - บริบทของโรงพยาบาล  
    - ปัจจยัน าเขา้  
    - กระบวนการ  
    - ผลผลิต  

1. การให้บริการรักษา พยาบาล
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพ
รัตน์ นครราชสีมามีประสิทธิภาพ 
2. ระดบัความพึงพอใจและความ
คาดหวงัเป็นไปในเชิงบวก 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

การให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอก จ านวน 7 แผนก  
- ผูป่้วยนอกแผนกสูติกรรมและนรีเวช  
- ผูป่้วยนอกแผนกอายรุกรรม  
- ผูป่้วยนอกแผนกกุมารเวชกรรม  
- ผูป่้วยนอกแผนกศลัยกรรม  
- ผูป่้วยนอกแผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้  
- ผูป่้วยนอกแผนกจกัษุ  
- ผูป่้วยนอกแผนกจิตเวช 

ตวัแปรตาม 

ตวัแปรต้น 
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6. วธีิด าเนินการวจัิย 
งานวิจยัเร่ืองฉบบัน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (survey research) เก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณและ

ขอ้มูลเชิงคุณภาพ จากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) และขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) งานวิจยัน้ี ได้
ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 2 กลุ่ม ดงัน้ี (1) ประชากร คือ ผูรั้บบริการผูป่้วยนอก 7 
แผนก ไดแ้ก่ ผูป่้วยนอกแผนกสูติกรรมและนรีเวช ผูป่้วยนอกแผนกอายุรกรรม ผูป่้วยนอกแผนกกุมารเวช
กรรม ผูป่้วยนอกแผนกศลัยกรรม ผูป่้วยนอกแผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้ ผูป่้วยนอกแผนกจกัษุ และ
ผูป่้วยนอกแผนกจิตเวช ส่วนกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการแผนกต่าง ๆ จ านวน 400 คน มีอายุตั้งแต่ 13 – 60 
ปี (2) ประชากร คือ หัวหน้าแผนกหรือผูแ้ทนผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา  และกลุ่ม
ตวัอยา่ง คือ หวัหนา้แผนกหรือผูแ้ทนโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา จ านวน  5  คน 7 แผนก 

เคร่ืองมือการวิจยัมี 2 ประเภท ไดแ้ก่ (1) แบบสอบถาม ภายหลงัจากพฒันาเสร็จส้ินแลว้ ผูว้ิจยัได้
น าไปขอรับค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 1 ท่าน เพื่อทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม จากนั้น
ไดน้ าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม จ านวน 1 คร้ัง      
(2) แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัสร้างเสร็จแลว้ไดน้ าไปขอรับค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 1 ท่าน เพื่อ
ทกสอบความเท่ียงตรง จากนั้นไดน้ าแบบสอบถามเชิงลึกท่ีปรับแกแ้ลว้ไปทดลองใชส้ัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 2 คน เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ จ  านวน 1 คร้ัง 
 การวเิคราะห์ขอ้มูล ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามท าการวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดย
ขอ้มูลเชิงปริมาณจะวิเคราะห์สถิติภาคบรรยาย  ได้แก่  ความถ่ี  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และ f-test ส าหรับขอ้มูลเชิงคุณภาพนั้นใช้วิธีการวิเคราะห์เน้ือหาโดยผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการ
ใหบ้ริการพยาบาลผูป่้วยนอก เม่ือน าขอ้มูลเชิงปริมาณท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม และขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีไดจ้าก
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก มาสังเคราะห์และบูรณาการเขา้ดว้ยกนัแลว้ และน าเสนอเชิงพรรณความ 
 
7. ผลการวจิัย 

งานวจิยัเร่ืองฉบบัน้ี สามารถน าเสนอผลการวจิยัไดต้ามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 
7.1 การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการรักษาพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์ 

นครราชสีมา 
 ผูว้ิจยัได้ท าการแจกแบบสอบถามผูรั้บบริการกลุ่มตวัอย่างผูป่้วยนอก จ านวน 400 คน พบว่า 
ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหวา่ง 31 – 35 ปี ประกอบอาชีพรับราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ รายได้โดยเฉล่ียอยู่ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท ส่วนใหญ่เขา้รับบริการแผนกศลัยกรรม
กระดูกและขอ้และแผนกจกัษุมีสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั   
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ผลการวิจยั พบว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอก พบว่า ผูรั้บบริการ
กลุ่มตวัอย่างไดป้ระเมินประสิทธิภาพการให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอกออกเป็น 2 ระดบั คือ ท่ีระดบัมี
ประสิทธิภาพมาก โดยพิจารณา 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ (1) ไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูรั้บบริการสู่สาธารณชน (2) 
อ านวยความสะดวกในการรักษาของแพทยใ์ห้มีความรวดเร็ว (3) สามารถประเมินการรักษาในเบ้ืองตน้ได ้
(4) เคารพศกัด์ิศรีและคุณค่าความเป็นมนุษยข์องผูรั้บบริการ (5) ให้ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการ
ดูแลสุขภาพให้กบัผูรั้บบริการได้อย่างเหมาะสม และท่ีระดบัมีประสิทธิภาพปานกลาง โดยพิจารณา 5  
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ (1) มุ่งเนน้การป้องกนัปัญหาสุขภาพท่ีอาจเกิดข้ึน (2) มีเป้าหมายในการสร้างเสริมสุขภาพ
ของผูรั้บบริการ (3) มีการส่ือสารกบัทีมสุขภาพอยา่งเป็นระบบ มีความต่อเน่ือง (4) ดูแลประสานการส่งต่อ
ให้ผูรั้บบริการอย่างต่อเน่ืองและเหมาะสม (5) ให้การดูแลระหว่างการส่งต่ออย่างเหมาะสม ทั้งน้ี โดย
ภาพรวมผูรั้บบริการกลุ่มตวัอย่างไดป้ระเมินประสิทธิภาพการให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอก อยู่ท่ีระดบัมี
ประสิทธิภาพมาก ทั้งน้ี เม่ือเปรียบเทียบแผนกผูป่้วยนอกกบัประสิทธิภาพการให้บริการผูป่้วยนอก เป็นไป
ตามสมมติฐาน H0 คือ แผนกผูป่้วยนอกแต่ละแผนกมีประสิทธิภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกนั  

7.2 ศึกษาระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ป่วยที่เข้ารับบริการรักษาพยาบาลแผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา 

ด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการผูป่้วยนอก พบว่า ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจ       
ท่ีระดบัพึงพอใจมากในทุกประเด็น โดยพิจารณา 5 อนัดับแรก ได้แก่ (1) โรงพยาบาลมีทีมแพทย์และ
เคร่ืองมือท่ีพร้อมให้บริการ (2) สามารถให้ค  าแนะน าหลงัการรักษาแก่ผูรั้บบริการได ้(3) สามารถรักษาให้
หายขาดได ้(4) สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นการรักษาไดท้นัทวงที (5) มีการติดตามหลงัการรักษา
อยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ี โดยภาพรวมอยูท่ี่ระดบัพึงพอใจมาก  
 ด้านความคาดหวงัต่อการให้บริการผูป่้วยนอก พบว่า ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงั         
ท่ีระดบัคาดหวงัมากท่ีสุดในทุกประเด็น โดยพิจารณา 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ (1) มีการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริม
การรักษาอย่างต่อเน่ือง (2) สามารถรักษาให้หายขาดได้ (3) มีการติดตามหลงัการรักษาอย่างต่อเน่ือง (4) 
โรงพยาบาลมีทีมแพทยแ์ละเคร่ืองมือท่ีพร้อมให้บริการ (5) มีแบบบนัทึกรายการรักษาท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 
ทั้งน้ี โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีความคาดหวงัท่ีระดบัคาดหวงัมากท่ีสุด ทั้งน้ี เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการให้บริการผูป่้วยนอกของแต่ละแผนก เป็นไปตามสมมติฐาน 
H1 คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ แผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้และแผนกจิตเวช ในดา้นความคาดหวงัผูรั้บบริการกลุ่ม
ตวัอย่างมีความคาดหวงัต่อการให้บริการผูป่้วยนอกของแต่ละแผนก เป็นไปตามสมมติฐาน H1 คือ ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
แผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้และแผนกจิตเวช ดา้นขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการให้บริการผูป่้วยนอก 
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พบว่า ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการผูป่้วยนอก ไวว้่า รอนาน พยาบาลไม่
ค่อยยิม้แยม้ แจ่มใส พยาบาลไม่พร้อมใหบ้ริการ และพยาบาลพูดจาไม่สุภาพ  
 ผูว้ิจยัได้ด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกหัวหน้าแผนกหรือผูแ้ทนผูป่้วยนอก จ านวน 4 คน 7 แผนก 
ไดแ้ก่ ผูป่้วยนอกแผนกสูติกรรมและนรีเวช ผูป่้วยนอกแผนกอายุรกรรม ผูป่้วยนอกแผนกกุมารเวชกรรม 
ผูป่้วยนอกแผนกศลัยกรรม ผูป่้วยนอกแผนกศลัยกรรมกระดูกและข้อ ผูป่้วยนอกแผนกจกัษุ และผูป่้วยนอก
แผนกจิตเวช โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา โดยน าขอ้คน้พบมาจดักลุ่มตามกรอบแนวคิดของ CIPP 
Model ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน ได้แก่ บริบทของโรงพยาบาล ปัจจยัน าเขา้ กระบวนการและผลผลิต 
ผลการวจิยัสามารถสรุปได ้ 
 ขั้นตอนท่ี 1 บริบทของโรงพยาบาล โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา  ก่อตั้งจากนโยบายของ
กระทรวงสาธารณสุขท่ีตอ้งการพฒันาศกัยภาพโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิในเขตอ าเภอเมืองนครราชสีมา 
เดิมใชช่ื้อวา่ โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา 2 ต่อมาปี พ.ศ.2552 ไดรั้บอนุมติังบประมาณก่อสร้างอาคาร
ผูป่้วยนอกและอุบติัเหตุ 5 ชั้น วงเงิน 141 ล้านบาท ถดัมาโรงพยาบาลได้ของบประมาณของกระทรวง
สาธารณสุข เพื่อก่อสร้างอาคารผูป่้วยใน 10 ชั้น รวมทั้งส้ินเป็นเงิน 400 ลา้นบาท ในปี พ.ศ. 2555 ไดรั้บพระ
มหากรุณาธิคุณ จากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ พระราชทานช่ือโรงพยาบาล เป็น “โรงพยาบาลเทพรัตน์
นครราชสีมา” เม่ือวนัท่ี 11 กนัยายน พ.ศ. 2555 โดยมีพื้นท่ีรับผิดชอบ ได้แก่ อ าเภอเมืองนครราชสีมา
บางส่วน อ าเภอขามทะเลสอ อ าเภอด่านขนุทด อ าเภอสูงเนินและอ าเภอส้ีคิ้ว อยา่งไรก็ดี ยงัพบวา่ ทุกแผนกมี
ความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ บางแผนกบุคลากรขาด
ประสบการณ์ในการท างาน เป็นพยาบาลวชิาชีพท่ีเพิ่งส าเร็จการศึกษาใหม่ ๆ ขาดทกัษะและความช านาญใน
การปฏิบติังาน  
 ขั้นตอนท่ี 2 ปัจจยัน าเขา้ พบว่า ในแต่ละแผนกมีการวางแผนการด าเนินงานของตนเอง ภายใน
แนวคิด service plan คือ การวางแผนเร่ืองของ คน เงิน ของ ใหเ้พียงพอส าหรับการปฏิบติังานในปีต่อไป  
 ขั้นตอนท่ี 3 กระบวนการ พบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังานของแต่ละแผนกมีความ
คลา้ยคลึงกนั คือ จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอ ส่วนการแกไ้ขปัญหาท าไดโ้ดยการเพิ่มภารงานให้กบับุคลากร 
นอกจากน้ี ยงัมีปัญหาเก่ียวกบัสถานท่ีให้บริการคบัแคบ ส่วนเร่ืองท่ีน่าช่ืนชม คือ    การให้บริการคนไขดุ้จ
ญาติมิตร เขา้ใจคนไข ้และแพทย ์พยาบาลมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น  
 ขั้นตอนท่ี 4 ผลลพัธ์ พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพยาบาลผูป่้วยนอก 
นอกจากการให้บริการแลว้ ผูรั้บบริการยงัไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัสถานท่ีการให้บริการวา่อยู่ไกลกนั 
ส่งผลใหญ้าติหรือผูป่้วยตอ้งเดินไปกลบัไกลกวา่ปกติ อยา่งไรก็ดี โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา ยงัมีการ
จดัอบรมให้ส าหรับบุคลากรใหม่ ภายใตโ้ครงการ “โรงเรียนพ่อแม่” เพื่อปรับเปล่ียนพฤติกรรมและเรียนรู้
วฒันธรรมองคก์ร อนัจะเป็นการช้ีแนะแนวทางปฏิบติัให้กบับุคลากรใหม่ให้สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งเต็ม
ก าลงัความสามารถ 
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8. อภิปรายผลการวจิัย 
 การอภิปรายผลการวิจัยในคร้ังน้ี ผูว้ิจ ัยขอน าเสนอผลการวิจัยตามวตัถุประสงค์ของการวิจัย          
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 

8.1 การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการรักษาพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์ 
นครราชสีมา 

เพื่อพิจารณาการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการพยาบาลผูป่้วยนอก พบว่า การประเมิน
ประสิทธิภาพโดยภาพรวมอยู่ท่ีระดับมีประสิทธิภาพมาก ได้แก่ ไม่เปิดเผยข้อมูลของผูรั้บบริการสู่
สาธารณชน อ านวยความสะดวกในการรักษาของแพทยใ์ห้มีความรวดเร็ว สามารถประเมินการรักษาใน
เบ้ืองตน้ได ้ เคารพศกัด์ิศรีและคุณค่าความเป็นมนุษยข์องผูรั้บบริการและให้ความรู้ท่ีเก่ียวข้องกบัการ
ส่งเสริมการดูแลสุขภาพใหก้บัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้งน้ี การประเมินผลดงักล่าว สามารถน าไปใช้
เพื่อปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน สอดคล้องกบัแนวคิดของเยาวดี วิบูลยศ์รี 
(2544) ท่ีกล่าววา่ การประเมินเพื่อปรับปรุง เป็นการประเมินความกา้วหนา้ (formative evaluation) ผลท่ีได้
จากการประเมินจะช่วยตั้งวตัถุประสงคข์องโครงการใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีแทจ้ริง และจะช่วยตรวจสอบ
วา่โครงการไดด้ าเนินไปตามแผนงานของโครงการหรือไม่ และมีความกา้วหนา้มากนอ้ยเพียงไร 
 เม่ือพิจารณาแนวคิดการประเมินผล CIPP Model พบวา่ แนวการประเมินผล CIPP Model สามารถ
น ามาใช้ในการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมาได ้
เน่ืองจากการให้บริการผูป่้วยนอกมีลักษณะคล้ายการด าเนินโครงการหรือด าเนินการเป็นระบบ การน า
ประเมินผล CIPP Model มาใชจึ้งท าใหส้ามารถประเมินการท างานไดล้ะเอียด และมีความชดัเจนยิง่ข้ึน 
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของแต่ละแผนก พบวา่ แผนกผูป่้วย
นอกแต่ละแผนกมีประสิทธิภาพการให้บริการผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะการให้บริการในแต่
ละแผนกมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั ไม่แตกต่างกนัมากนกั ส่งผลให้ผูรั้บบริการมองว่าประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการมีความใกลเ้คียงกนั 

8.2 ศึกษาระดับความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ป่วยที่เข้ารับบริการรักษาพยาบาลแผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเทพรัตน์นครราชสีมา 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจและความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการรักษาพยาบาลแผนกผูป่้วย
นอก พบว่า ผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีระดบัพึงพอใจมากในทุกประเด็นสอดคลอ้งกบั
ผลการวจิยัของสราลี ตั้งเจริญ และคณะ (2554)  และมีความคาดหวงัท่ีระดบัคาดหวงัมากท่ีสุดในทุกประเด็น 
ผลการวิจยัดงักล่าวลว้นเป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่บุคคล ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของยุบล เบ็ญจรงคกิ์จ (2542) ท่ีกล่าววา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากความตอ้งการ (need) ซ่ึง
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ความตอ้งการของแต่ละคนมกัแตกต่างกนัออกไป พฤติกรรมการเปิดรับส่ือของแต่ละคนเกิดจากการพื้นฐาน
ดา้นจิตใจของบุคคลผนวกกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากสถานการณ์ต่าง ๆ พฤติกรรมการรับสารของมนุษย์
เป็นส่ิงท่ีเกิดจากปฏิกิริยาตอบโตต่้อความตอ้งการของมนุษยเ์องท่ีจะรักษารูปแบบพฤติกรรม เพื่อปรับตวัเอง
ใหเ้ขา้กบัส่ิงแวดลอ้ม และความเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม  
 เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจผูรั้บบริการกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการให้บริการผูป่้วยนอก
ของแต่ละแผนก พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ แผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้และแผนกจิตเวช ขณะเดียวกนัผูรั้บบริการกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความคาดหวงัต่อการให้บริการผูป่้วยนอกของแต่ละแผนก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ แผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้และแผนก จิตเวช เช่นกนั 

เม่ือพิจารณาดา้นขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการผูป่้วยนอก พบวา่ ผูรั้บบริการรอนาน พยาบาล
ไม่ค่อยยิ้มแยม้ แจ่มใส พยาบาลไม่พร้อมให้บริการ และพยาบาลพูดจาไม่สุภาพ ซ่ึงพฤติกรรมเหล่าน้ีลว้น
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการผูป่้วยนอก ควรได้รับการปรับปรุงให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ พิมพิมล บุญเสาร์ (2556) ท่ีกล่าวว่าควรปรับปรุงและพฒันาการ
ใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีเพิ่มมากข้ึน ผูใ้ห้บริการควรค านึงถึงปัจจยัใน
ดา้นต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเขา้รับบริการ เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  

เม่ือพิจารณาด้านกระบวนการการด าเนินงานของการให้บริการผูป่้วยนอก พบว่า ปัญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบติังานของแต่ละแผนก คือ จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอ เน่ืองจากผูรั้บบริการมีจ านวน
เพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง การแกไ้ขปัญหาอาจท าไดโ้ดยการจดัสรรช่วงเวลาในการปฏิบติังานของพยาบาล
ให้มีความเหมาะสม ไม่เอาเปรียบซ่ึงกนัและกนั พร้อมทั้งพยาบาลทุกคนตอ้งช่วยเหลือซ่ึงกนัและไม่ ไม่คิด
วา่ไม่ใช่หนา้ท่ีของตนเองก็จะไม่ใหค้วามสนใจ  
 เม่ือพิจารณาผลลพัธ์การให้บริการผูป่้วยนอก พบว่า ผูรั้บบริการยงัไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
สถานท่ีการใหบ้ริการวา่อยูไ่กลกนั ส่งผลใหญ้าติหรือผูป่้วยตอ้งเดินไปกลบัไกลกวา่ปกติ    การแกไ้ขอาจท า
ไดโ้ดยการก าหนดให้มีการให้บริการรับส่งยา เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการหรือญาติ
ผูรั้บบริการ โดยอาจก าหนดใหมี้ห้องยาอีกห้องหน่ึงท่ีคอยจ่ายยาและให้ค  าแนะน าการรับประทานยา เฉพาะ
แผนกท่ีอยูห่่างไกลจากหอ้งจ่ายยา 

 
9. ข้อเสนอแนะ 
 9.1 การวิจัยคร้ังต่อไป ควรมีการสัมภาษณ์เชิงลึกผูรั้บบริการ เพื่อให้ทราบความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการในเชิงลึก เพราะเคร่ืองมือประเภทแบบสอบถามจะไดข้อ้มูลในเชิงกวา้งหรือแนวราบ แต่ขาด
ขอ้มูลในเชิงลึก ดงันั้น เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมจึงควรสัมภาษณ์เชิงลึก ประกอบการวจิยัดว้ย 
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 9.2 การวิจยัคร้ังต่อไป ควรสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ห้บริการระดบัปฏิบติัการ เพื่อให้ทราบแนวทางการ
ปฏิบติัท่ีเป็นจริง สภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานจริง อนัจะเป็นการแกไ้ขปัญหาท่ีแทจ้ริง 
 9.3 การวจิยัคร้ังต่อไป อาจน าแนวคิดการประเมินผลอ่ืน ๆ มาใชใ้นการประเมินการให้บริการผูป่้วย
นอก เพื่อให้ได้ข้อมูลหลากหลายมิติ อนัจะเป็นประโยชน์ในการพฒันาการให้บริการผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลในล าดบัต่อไป 
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