
 

 

 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

                   บทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา  การอภิปราย  ขอคนพบและขอเสนอแนะ  ใน
การศึกษาเพื่อประเมินการดําเนินงานใหบริการรักษาพยาบาล และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรค
ของการใหบริการดานรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม   
5.1 สรุปผลการศึกษา 
                   การศึกษาเร่ืองประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค
จังหวัดเชียงใหม  เปนการศึกษาเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินการดําเนินงานใหบริการ
รักษาพยาบาล และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของการใหบริการดานรักษาพยาบาล โดยได
การศึกษาออกเปน ดังนี้   
                    สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป เก่ียวกับผูใชบริการในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม   
                    สวนท่ี 2 การประเมินผลการดําเนินงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนคร
พิงค จังหวัดเชียงใหม  

                    ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการที่เคยไดรับบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 

                    สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล
นครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                                   ตอนท่ี 3.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาล  
                    สวนท่ี 4 กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการจากโรงพยาบาลนคร
พิงค จังหวัดเชียงใหมตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 3 ดานดวยกันดังนี้ 
                                   ดานท่ี 1 นโยบายของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                                   ดานท่ี 2 การบริการของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                                   ดานท่ี 3 บุคลากรของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                   ในการศึกษาคร้ังนี้   ผูศึกษาไดการวิจัยคร้ังนี้ใชกลุมการสุมโดยสะดวกจํานวน 200 คน 
จากผูเขารับบริการรักษาพยาบาล และจํานวน 100 คนจากกลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ี
ผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหมการเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธี Stratified 
Random Sampling ดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 สวนคือขอมูลทุติยภูมิ (Secondary 
Data)ไดแกการศึกษาจากเอกสาร งานวิจัย วิทยานิพนธ ท่ีเกี่ยวของ  อินเตอรเน็ต และขอมูลสถิติท่ี
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เกี่ยวของขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 200 คน 
จากผูเขารับบริการรักษาพยาบาล และจํานวน 100 คนจากกลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ี
ผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหจําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนําไปประมวลผล ผลการศึกษา
สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป เก่ียวกับผูใชบริการในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม   
ตอนท่ี 1.1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม                          
ผูเขารับบริการรักษาพยาบาลจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม สวนใหญเปนเพศหญิง 
เนื่องจากเพศหญิงสวนใหญใหความสนใจดานสุขภาพมากกวาเพศชายและ มีอายุระหวาง 40-49 ป 
เนื่องจากพบวามีอาการปวยมากท่ีสุด เชนพบอาการความดันโลหิตสูง และมีอาการของโรคอ่ืนๆ 
เชนหัวใจ เบาหวาน ติดตามมาดวยและประกอบอาชีพรับราชการในหนวยงานตางๆ สถานภาพ
สมรสโสดเปนสวนใหญ ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีและ รายไดเฉล่ียตอเดือน         
5,001 – 10,000 บาท จะมีความสัมพันธกับตารางท่ี 4.5 มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี ซ่ึงจะมีฐาน
เงินเดือนในชวง 7,960 – 10,000 บาท   ใน 1 รอบปนี้ ทานเขารับบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหมเปนคร้ังท่ีเทาใด มากกวา 3 คร้ัง สวนใหญ เนื่องจากโรคบาง
โรคตองการรักษาอยางตอเนื่องและจากการสอบถามเบ้ืองตนผูเขารับบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลก็มีความม่ันใจในการรักษาจากแพทยท่ีมีประสบการณของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม สิทธิคุมครองในการรักษาคร้ังนี้ สวัสดิการขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ภูมิลําเนาของ
ผูตอบแบบสอบถามในจังหวัดเชียงใหมและทําไมทานเลือกรับบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม เดินทางสะดวกมากที่สุดเนื่องจากผูมารับบริการสวนใหญ
บอกวาเดินทางสะดวกเน่ืองจากโรงพยาบาลมีโรงพยาบาลสาขามารองรับบริการรักษาพยาบาล เชน 
สาขาศรีดอนไชยบริเวณเดียวกับศูนยวัณโรคเขต 5 และสาขาโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ จังหวัด
เชียงใหม ซ่ึงทําใหผูท่ีเขารับบริการรักษาพยาบาล ลดเวลาการเดินทาง และยังลดเวลาในการรอคอย
อีกดวย และรองลงมามีแพทยผูเช่ียวชาญ              
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สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับขอมูลดานการรักษาพยาบาลผูตอบแบบสอบถาม 
             ระยะเวลารวมในการรอการใหบริการตั้งแตมาถึงโรงพยาบาลจนไดรับการตรวจ (จาก  
แพทย คือแพทย ผูตรวจ) 
             พบวาผูตอบแบบสอบถามตอบวามากกวา 30 นาที มากท่ีสุด รองลงมานอยกวา 30 นาที 1 
ช่ัวโมง และสุดทายมากกวา 1 ช่ัวโมง  
             เนื่องมาจากข้ันตอนการรักษาโรคบางโรคมีความละเอียดออนและรอบคอบในการตรวจ
รักษาไมเหมือนกัน เชน โรคทางอายุรกรรมท่ัวไปจะมีข้ันตอนในการตรวจรักษาหลายข้ันตอนทํา
ใหใชเวลาเฉล่ียมากกวา 30 นาที 
              ระยะเวลารวมในการรอการใหบริการต้ังแตมาถึงโรงพยาบาลจนไดรับการตรวจรักษา   
(จากพยาบาล คือ พยาบาลผูตรวจ) 
              จากตารางท่ี 4.12 พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระยะเวลารวมในการรอการ
ใหบริการตั้งแตมาถึงโรงพยาบาลจนไดรับการตรวจรักษา (จากพยาบาล คือ พยาบาลผูตรวจ) 
มากกวา 30 นาที มากท่ีสุด รองลงมานอยกวา 30 นาที 1 ช่ัวโมง และสุดทายมากกวา 1 ช่ัวโมงนอย
ท่ีสุด 
               เนื่องมาจากข้ันตอนการรักษาโรคบางโรคมีความละเอียดออนและรอบคอบไมเหมือนกัน 
เชน โรคทางอายุรกรรมทั่วไปจะมีข้ันตอนในการตรวจรักษาหลายข้ันตอนทําใหใชเวลาเฉล่ีย
มากกวา 30 นาที 
                 ระยะเวลาในการรอรับยา  
                 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชเวลารวมในระยะเวลาในการรับยามากกวา 30 นาที มาก
ท่ีสุด รองลงมานอยกวา 30 นาที 1 ช่ัวโมง และสุดทายมากกวา 1 ช่ัวโมงนอยท่ีสุด 
                ทานไดรับการบริการตรวจเลือด ปสสาวะ เอ็กซเรย หรือตรวจพิเศษอ่ืนๆ ทานไดรับแจง
ผลการตรวจดังกลาวหรือไม 
                พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานไดรับการบริการตรวจเลือด ปสสาวะ เอ็กซเรย หรือตรวจ
พิเศษอ่ืนๆ ทานไดรับแจงผลการตรวจดังกลาวหรือไม  ไดรับและเขาใจดีมากท่ีสุด รองลงมาไมได
รับ และสุดทายไดรับแตไมเขาใจเทาท่ีควร 
                ในความคิดของทานหรือผูท่ีเคยมารับบริการ (เชน ญาติ) ในการรักษาพยาบาลเชนการทํา
แผล ผาตัดกอนเนื้อ (Cyst) เย็บแผล ฉีดยา ฯลฯ ทานคิดวาระบบปองกันและการเฝาระวังการติดเชื้อ
ใน โรงพยาบาลจากการใหการพยาบาลดังกลาวของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ดีหรือไม 
                พบวาผูตอบแบบสอบถาม ในความคิดของทานหรือผูท่ีเคยมารับบริการ (เชน ญาติ) ใน
การรักษาพยาบาลเชนการทําแผล ผาตัดกอนเนื้อ (Cyst) เย็บแผล ฉีดยา ฯลฯ ทานคิดวาระบบ
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ปองกันและการเฝาระวังการติดเช้ือใน โรงพยาบาลจากการใหการพยาบาลดังกลาวของโรงพยาบาล
นครพิงค จังหวัดเชียงใหม ดีหรือไม ดี รองลงมาไมทราบ เพราะไมเคย ไมแนใจ และสุดทาย ไมดี / 
แยมาก 
                ทานมีโรคประจําตัว เชน โรค เบาหวาน ความดันโลหิตสูง ซ่ึงเปนโรคเรื้อรัง หลังจากท่ี
ทานไดรับการรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ทานมีโรคแทรกซอนเพิ่มเติมจาก
โรคดังกลาวหรือไม 
                พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานมีโรคประจําตัว เชน โรค เบาหวาน ความดันโลหิตสูง ซ่ึง
เปนโรคเร้ือรัง หลังจากท่ีทานไดรับการรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ทานมีโรค
แทรกซอนเพิ่มเติมจากโรคดังกลาวหรือไมมีความคิดเห็นวา ไมมีรองลงมามี ไมทราบเพราะไมเขา
ขาย และสุดทาย ไมแนใจ 
                 ทานไดรับคําแนะนํา เก่ียวกับการใชยาหรือไม 
              พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานไดรับคําแนะนํา เกี่ยวกับการใชยาหรือไม ไดรับและเขาใจ
ดีมี รองลงมาไดรับแตไมเขาใจเทาท่ีควร และไมไดรับนอยท่ีสุด 
                 ทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม แลวหลังจาก
กลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีขึ้น) ทานคิดวาจะยังตองกลับมาตรวจ
รักษาพยาบาลภายใน 24 ชั่วโมงอีกคร้ังหรือไม 
               พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัด
เชียงใหม แลวหลังจากกลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีข้ึน) ทานคิดวาจะยังตอง
กลับมาตรวจรักษาพยาบาลภายใน 24 ช่ัวโมงอีกคร้ังหรือไม มีความคิดเห็นวา ไมมี รองลงมามี
กลับมารักษาท่ีโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม อีกคร้ัง มีไปรักษาท่ีอ่ืน และสุดทายไมแนใจ 
                  หากทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม แลว
หลังจากกลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีขึ้น) ทานคิดวาจะยังตองกลับมาตรวจ
รักษาพยาบาลภายใน 24 ชั่วโมงอีกคร้ังหรือไม 
                  พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม แลวหลังจากกลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีข้ึน) ทานคิดวาจะยงั
ตองกลับมาตรวจรักษาพยาบาลภายใน 24 ช่ัวโมงอีกคร้ังหรือไม มีความคิดเห็นวา ไมมี รองลงมามี
กลับมารักษาท่ีโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม อีกคร้ังคิดเปน มีไปรักษาท่ีอ่ืน และสุดทายไม
แนใจ 
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                   ทานคิดวาคารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม เปนอยางไร 
                   พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานคิดวาคารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัด
เชียงใหม เปนอยางไร เหมาะสม รองลงมาไมทราบ และสุดทายแพง 
                   เนื่องจากสิทธิคุมครองในการรักษาสวนใหญมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ซ่ึงมีสิทธิ
การชําระเงินแบบจายตรง จึงไมตองชําระเปนเงินสด 
 
สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม แบงงานออกเปน 3 ดานกลุมงานบริการดวยกันดังนี้ 
              งานบริการเจาหนาท่ีท่ัวไป  ไดแก ความสะดวกโดยท่ัวไป มีปายหรือเคร่ืองหมายแสดง
หนวยงานหรือทิศทางชัดเจน สถานท่ีติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอมองเห็นไดชัดเจน การ
แนะนําประชาสัมพันธในการใหบริการ หองทําบัตรต้ังอยูในตําแหนงท่ีหาไดงาย บริการทําบัตร / 
คนบัตรรวดเร็ว เจาหนาท่ีทําบัตรใชวาจาสุภาพ บริการจายยารวดเร็ว ไดคําแนะนํา วิธีการใชยาแต
ละชนิดชัดเจนจากเจาหนาท่ีเม่ือมีขอสงสัย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ
ผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก สวนบริการคิดเงิน เก็บเงิน คายา สะดวก 
รวดเร็วพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยู
ในระดับปานกลางเนื่องการบริการแบบ One Stop Service ยังไมสัมฤทธ์ิผลเทาท่ีควรเพราะยังพบ
ปญหาดานของสถานท่ีท่ีคับแคบ 
             งานบริการดานพยาบาล ไดแก พยาบาลผูตรวจใสใจ ฟงคํา บอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน 
 เจาหนาท่ีทางการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวยจากทาน ทานพอใจกับการพยาบาลซักถาม
ประวัติการเจ็บปวยของทานดวยวาจาสุภาพ กิริยามารยาทของพยาบาลผูตรวจ พยาบาลผูตรวจ ได
บอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกบการเจ็บปวย พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก สวนพยาบาลผูตรวจ
ใหเวลากับทาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการ
รักษาพยาบาลอยูในระดับปานกลาง เนื่องจากผูท่ีเขามารับบริการจํานวนมากทําใหงานพยาบาล
ไมไดมีการสอบถามผูปวยเชิงลึกจะเปนการสอบถามอาการเบ้ืองตนเทานั้น            
             งานบริการดานการแพทย ไดแก แพทยผูตรวจใสใจ ฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน 
แพทยผูตรวจใหเวลากับทาน กิริยามารยาทของแพทยผูตรวจ แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการ
เจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการเจ็บปวย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ
ผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก 
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สวนท่ี 4 กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัด
เชียงใหม 
แบบสอบถามนี้ประกอบดวยปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 3 ดานดวยกันดังนี้ 

ดานท่ี 1 นโยบายของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
ดานท่ี 2 การบริการของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
ดานท่ี 3 บุคลากรของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวดัเชียงใหม 
               ดานนโยบาย  
               พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดาน
นโยบาย ไดแก ข้ันตอนการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสม หรือไม รองลงมาใน
สัดสวนท่ีเทากันคือ มีความตอเนื่อง ชัดเจน หรือไมและ สามารถนําไปปฏิบัติไดหรือไม โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง        
                 เนื่องจากเจาหนาท่ีสวนใหญมีความเห็นตอดานนโยบายโดยรวมในระดับปานกลาง 
เพราะบุคลากรทุกระดับยังขาดการมีสวนรวมในการ กําหนด วางแผน การจัดต้ังนโยบาย หากการ
จัดต้ังนโยบายยังทําในระดับผูบริหาร ระดับกระทรวง เปนผูกําหนดและจัดต้ังนโยบาย ทําใหแนว
ทางการปฏิบัติงานในระดับลางสวนทางและไมสอดคลองกับนโยบายทําใหปญหาในการ
ปฏิบัติงานอยางยิ่ง คือผูคิดไมไดทําผูทําไมไดคิด เปนการขาดสวนรวมโดยท่ัวถึง 
                ดานการบริการ  
                 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดาน
การบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ไดแก การบริการ เชน การเอาใจใส ชวยเหลือ ดูแลและ 
การตรวจรักษาผูปวยเหมาะสมมากนอยเพียงไรรองลงมาความสะดวกสบาย รวดเร็วและ ในการ
ใหบริการในองคกรของทานเปนแบบ One Stop Service ทําไดดีเพียงใด  
               เนื่องจากในสวนของการบริการ ผูตรวจรักษาผูปวย จะตองมีประสบการณ ความรู ดีระดับ
หนึ่ง ในการดูแลและรับบริการในโรคเร้ือรังและโรคทั่วไปโดยการมีการฝกอบรมและฝกทักษะใน
การปฏิบัติงาน สวนการบริการแบบ One Stop Service คือกระบวนการปฏิงานต้ังแตเร่ิมทําบัตร
ตรวจรักษา จายยา และคิดเงิน ในบริเวณเดียวกัน สวนใหญทําไดดีในระดับหนึ่ง ยังขาดการเช่ือมตอ
ระหวางสถานท่ีทํางานแตละจุดบริการ เนื่องสถานท่ีมีความคับแคบของสถานท่ี จึงทําใหไมสามารถ
บริการแบบ One Stop Service ไดสมบูรณเทาท่ีควร และงานดานสารสนเทศไมสอดคลองกับการ
ใชงาน โดยมีการแกไขโดยการมีสวนรวมของฝายผูใชงานกับฝายสารสนเทศเพ่ือกําหนด
จุดประสงคในการใชงานและประเมินผลหลังการใชงานเพ่ือปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  
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                  ดานบุคลากร 
                 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดาน
การบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ไดแก บุคลากรผูปฏิบัติงานทุกคนมีความสามารถในการ
ใหบริการทุกงานในองคกรไดดีและมีประสิทธิภาพเพียงไร รองลงมาความทุมเทเอาใจใสของ
บุคลากรตอผูรับบริการอยูในระดับนาพอใจเพียงไร และจํานวนบุคลากรผูใหบริการเหมาะสมและ
เพียงตอผูมารับบริการหรือไม  
                 เนื่องจากขาดแคลนบุคลากรเปนสาเหตุสําคัญในงานบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม เพราะมีนโยบายการบริการทั้งแบบเชิงรุกและเชิงรับ คือ
บริการในสถานบริการและนอกสถานบริการ (นอกสถานบิการเชน การออกเยี่ยมผูเขามารับบริการ
ตามบาน การดูแลเด็ก ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยหลังคลอด เปนตน) งานเหลานี้ตองมีบุคลากรเพียงพอ
ในการดูแลเพ่ือใหบริการที่ท่ัวถึงและครอบคลุมในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
 
การอภิปรายผล 
    จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวดัเชียงใหม พบวา มีประเด็นท่ีสําคัญหลายประเด็นท่ีสามารถนํามาอภิปรายผลได ดังนี ้
                จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค
จังหวัดเชียงใหม พบวาขอมูลท่ัวไปของผูรับริการรักษาพยาบาลตาม ลักษณะของประชากรของ
ผูรับบริการในดานเพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพ ภูมิลําเนา  รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอการในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงคจังหวัดเชียงใหม แตกตาง
กัน อยางไรก็ตามลักษณะประชากรของผูบริการในดานตอบแบบสอบถาม  อายุ สถานภาพท่ี
แตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงคจังหวัด
เชียงใหม ไมแตกตางกัน  ซ่ึงสอดคลองกับศึกษาของทวีวัธน  ตายใหญเท่ียง  (2543)  ศึกษาความพึง
พอใจ และความคาดหวังของผูรับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล
พญาเม็งราย ลักษณะของประชากรของผูรับบริการในดานเพศ  การศึกษา  อาชีพ ท่ีพักอาศัย  รายได
เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก และส่ิงแวดลอมใน
โรงพยาบาลพญาเม็งราย  แตกตางกัน สวนลักษณะประชากรของผูบริการในดานตอบ
แบบสอบถาม  อายุสถานภาพท่ีแตกตางกัน 
                จากการศึกษาพบวา โดยรวมระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการ
รักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม พบวา มีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาแยกระดับความพึงพอใจตามปจจัยในแตในแตละดานของการบริการ จะเห็นวาปจจัยท่ีมี 
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ความพึงพอใจในระดับมากคือ ความสะดวกสบายโดยท่ัวไป มีปายหรือเคร่ืองหมายแสดงหนวยงาน
หรือทิศทางชัดเจน สถานท่ีติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอมองเห็นไดชัดเจน การแนะนํา
ประชาสัมพันธในการใหบริการ หองทําบัตรต้ังอยูในตําแหนงท่ีหาไดงาย บริการทําบัตร / คนบัตร
รวดเร็ว เจาหนาที่ทําบัตรใชวาจาสุภาพ พยาบาลผูตรวจใสใจ ฟงคํา บอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน 
เจาหนาท่ีทางการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวยจากทาน ทานพอใจกับการพยาบาลซักถาม
ประวัติการเจ็บปวยของทานดวยวาจาสุภาพ พยาบาลผูตรวจใหเวลากับทาน แพทยผูตรวจใสใจ ฟง
คําบอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน แพทยผูตรวจใหเวลากับทาน กิริยามารยาทของแพทยผูตรวจ 
แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการเจ็บปวย ได
คําแนะนํา วิธีการใชยาแตละชนิดชัดเจนจากเจาหนาท่ีเม่ือมีขอสงสัย และ คุณภาพบริการโดยรวม 
สวนปจจัยท่ีเหลือมีความพอใจในระดับปานกลาง ซึงไดแก กิริยามารยาทของพยาบาลผูตรวจ 
แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกบการเจ็บปวย บริการ
คิดเงิน เก็บเงิน คายา สะดวก รวดเร็ว บริการจายยารวดเร็ว ซ่ึงสอดคลองกับศึกษาของ อุบลศรี   
หาญเจริญกิจ (2543) ศึกษาระดับคุณภาพบริการโดยการสัมภาษณ  ตามการรับรูของผูปวยนอก
โรงพยาบาลเวียงปาเปา  พบวาคุณภาพบริการตามการรับรูของผูปวยนอก  โดยรวมทุกดานอยูใน
ระดับมาก  พบวาผูรับริการท่ีมีความคิดเห็นตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ ผูรับบริการอยูใน
ระดับมากเชนกันตอคุณภาพบริการโดยรวมเชนกัน 
      จากการศึกษาพบวา ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 3 ดานกลุมตัวอยางท่ีเปน
บุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ดานนโยบาย พบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดานนโยบาย ไดแก 
ข้ันตอนการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสม หรือไม รองลงมาในสัดสวนท่ีเทากันคือ 
มีความตอเนื่อง ชัดเจน หรือไมและ สามารถนําไปปฏิบัติไดหรือไม โดยรวมอยูในระดับปานกลาง        
สวนใหญใหความเห็นวานโยบาย ดานการผูปฏิบัติงานมีความคิดเห็นในดานนโยบายผูปฏิบัติงาน
สวนหน่ึงมีความคิดเห็นไมเหมาะสมเทาท่ีควรในการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสม
ในระดับปานกลาง เพราะบุคลากรทุกระดับตองการมีสวนรวมในการ กําหนด วางแผน การจัดต้ัง
นโยบาย หากการจัดตั้งนโยบายยังทําในระดับผูบริหาร ระดับกระทรวง เปนผูกําหนดและจัดต้ัง
นโยบาย ทําใหแนวทางการปฏิบัติงานในระดับลางสวนทางและไมสอดคลองกับนโยบายทําให
ปญหาในการปฏิบัติงานอยางยิ่ง คือผูคิดไมไดทําผูทําไมไดคิด เปนการขาดสวนรวมโดยท่ัวถึง 
ซ่ึงสอดคลองกับศึกษาของ อารีย  ใจคําปน (2547)  ศึกษาเร่ือง  “การประเมินผลดําเนินงานหนวย
ปฐมภูมิในงานบริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลสันทราย อําเภอสันทราย จังหวัด
เชียงใหม”  พบวาผูรับริการท่ีมีความคิดเห็นตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ ผูรับบริการอยูใน
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ระดับมากและดานนโยบายผูปฏิบัติสวนหนึ่งมีความเห็นไมเหมาะสมในการจัดต้ังนโยบายของ
หนวยปฐมภูมิเนื่องจากการจัดต้ังนโยบายตองมีสวนรวมในการกําหนดนโยบายรวมกัน 

              ความพึงพอใจในการใหบริการ อยูในระดับสูง พบวาความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการอยูในระดับสูง ท้ังนี้อธิบายไดวานโยบายที่สําคัญของโรงพยาบาลนครพิงคจังหวัด
เชียงใหมในการบริหารงานดานบริการอยางมีคุณภาพจะตองเนนความพึงพอใจในการใหบริการ
เปนหลัก คุณภาพคือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน เพราะฉะน้ันการบริการจะตองมุงเนน
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะ
ต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใดแตก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความ
พอใจของลูกคา (สมิต สัชฌุกร, 2548) ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสอดคลองกับการประเมินคุณภาพ
โรงพยาบาล จึงทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนกัน ท้ังนี้สามารถสนับสนุน
กับงานวิจัยของ วิภาวดี สายนําทาน (2542) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม พบวาความพึงพอใจผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก 5 ดานไดแก ดานคาใชจายเม่ือบริการดานพฤติกรรมบริการเชิง
วิชาชีพของผูใหบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการดานสัมพันธภาพท่ีจริงใจของผูบริการ    
สวนดานความสะดวกท่ีไดรับจาการบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้ พบวา
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของแพทย สูงกวาพยาบาล และเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ และตัวแปรดาน เพศ อายุ การศึกษาท่ีแตกตางกันสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกันดวย 
                 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโดยรวม สวนใหญเกี่ยวกับความสะดวกสบาย
โดยท่ัวไป มีปายหรือเคร่ืองหมายแสดงหนวยงานหรือทิศทางชัดเจน สถานท่ีติดตอสอบถามสะดวก
ในการติดตอมองเห็นไดชัดเจน การแนะนําประชาสัมพันธในการใหบริการ หองทําบัตรต้ังอยูใน
ตําแหนงท่ีหาไดงาย บริการทําบัตร/คนบัตรรวดเร็ว เจาหนาท่ีทําบัตรใชวาจาสุภาพ พยาบาลผูตรวจ
ใสใจ ฟงคํา บอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน เจาหนาท่ีทางการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวย
จากทาน ทานพอใจกับการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวยของทานดวยวาจาสุภาพ พยาบาล
ผูตรวจใหเวลากับทาน แพทยผูตรวจใสใจ ฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน แพทยผูตรวจให
เวลากับทาน กิริยามารยาทของแพทยผูตรวจ แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและ
คําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการเจ็บปวย ไดคําแนะนํา วิธีการใชยาแตละชนิดชัดเจนจากเจาหนาท่ี
เม่ือมีขอสงสัย และ คุณภาพบริการโดยรวม สวนปจจัยท่ีเหลือมีความพอใจในระดับปานกลาง ซ่ึง
ไดแก กิริยามารยาทของพยาบาลผูตรวจ แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนํา
วิธีปฏิบัติเกี่ยวกบการเจ็บปวย บริการคิดเงิน เก็บเงิน คายา สะดวก รวดเร็ว บริการจายยารวดเร็ว ซ่ึง
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สอดคลองกับงานวิจัยของ กรุณา คฤหเตชะ (2546) ท่ีศึกษาดานความพึงพอใจของผูรับบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม พบวาสวนใหญผูรับบริการมักจะประสบ
ปญหาเกี่ยวกับเร่ืองท่ีจอดรถไมเพียงพอ ตลอดจนท่ีนั่งรอตรวจไมเพียงพอ การรอรับยาจะใช
เวลานาน ในการติดตอแตละข้ันตอนและการไมรูไมเขาใจในเร่ืองกฎระเบียบอยางเพียงพอ 
ผูรับบริการก็มีจํานวนมากแตบุคลากรผูใหบริการมีนอย การหาพื้นท่ีและจุดบริการตางๆ ในแตละ
หองตรวจตองใชเวลานานเจาหนาท่ีพูดจาไมไพเราะ ตลอดจนเร่ืองของระบบคอมพิวเตอรมักมีปญ
หาบอยคร้ัง 
 
    5.3 ขอคนพบ 
    จากการศึกษาเร่ืองประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดคนพบในประเด็นตอไปนี้ 
               ในดานผูรับริการ และผูใหบริการมีความเห็นท่ีแตกตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ
ผูรับบริการอยูในระดับมากและในดานนโยบายผูปฏิบัติงานสวนหนึ่งมีความคิดเห็นไมเหมาะสม
เทาท่ีควรในการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสมในระดับปานกลางเพราะยังขาดการมี
สวนรวมในการกําหนดนโยบายรวมกันเทาท่ีควร 
                จากการศึกษาดานความพึงพอใจของผูรับบริการอยูในระดับมากนั้นนาจะเกี่ยวของกับ
ระดับการศึกษาซ่ึงสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี และผูรับบริการอยูในเขตพื้นท่ีซ่ึงสะดวกใน   
การมารับบริการเนื่องมาจากมีโรงพยาบาลสาขามารองรับบริการรักษาพยาบาล เชน สาขาศรีดอน
ไชยและสาขาโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงทําใหผูท่ีเขารับบริการรักษาพยาบาล 
ลดเวลาการเดินทาง และยังลดเวลาในการรอคอยอีกดวย มีสิทธิจากสวัสดิการขาราชการมีเง่ือนไข
ของการชําระเงินแบบจายตรงเพิ่มเขามาทําใหผูเขารับบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลไมตอง
จายเงินสดไปกอนอยางเชนเคย และบัตรประกันสุขภาพ ทําใหมีความสะดวกและ พึงพอใจมาก
ยิ่งข้ึน 
               ในดานการผูปฏิบัติงานมีความคิดเห็นในดานนโยบายผูปฏิบัติงานสวนหนึ่งมีความคิดเหน็
ไมเหมาะสมเทาท่ีควรในการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสมในระดับปานกลาง เพราะ
บุคลากรทุกระดับตองการมีสวนรวมในการ กําหนด วางแผน การจัดต้ังนโยบาย หากการจัดต้ัง
นโยบายยังทําในระดับผูบริหาร ระดับกระทรวง เปนผูกําหนดและจัดต้ังนโยบาย ทําใหแนวทางการ
ปฏิบัติงานในระดับลางสวนทางและไมสอดคลองกับนโยบายทําใหปญหาในการปฏิบัติงานอยางยิ่ง 
คือผูคิดไมไดทําผูทําไมไดคิด เปนการขาดสวนรวมโดยท่ัวถึง 
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               5.4 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
               1. จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนคร
พิงคจังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาใครขอเสนอความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ซ่ึงอาจะเปนประโยชนตอ
การ ทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอแนะนําเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาและ 
ปรับปรุงการใหบริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลอ่ืนๆ ในระดับอําเภอ และระดับ
จังหวัด ตอไป  
               2. จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนคร
พิงคจังหวัดเชียงใหม ควรจัดใหมีการศึกษาโดยเปรียบเทียบกับการใหบริการรักษาพยาบาลของ
ภาคเอกชนเพ่ือพัฒนาคุณภาพในการใหบริการตอไปแกประชาชนโดยยึดแนวทางบริการสาธารณะ
ท่ีไมไดมุงเนนการเสวงหาผลกําไรเปนหลัก 
                 จากผลการศึกษาดานประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาล แมผลการศึกษาจะอยู
ในระดับสูง ก็ตามควรจะคํานึงวาผูรับบริการการรักษาพยาบาลตองเกิดความรูสึกในคุณภาพบริการ
ในการรักษาพยาบาลในทุกดานดวย ดังนั้นผูใหรับบริการการรักษาพยาบาลควรมีการประเมิน
ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาล อยางตอเนื่อง ท้ังนี้เพื่อพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการใหท่ีมีระดับคะแนน ปานกลาง คอนขางตํ่า และตํ่า ใหสามารถอยูในระดับสูง และสูงมาก 
รวมท้ังนําขอมูลในการศึกษาวิจัยดานตางๆ เสนอใหผูบริหารระดับสูง เพื่อนําไปประเมินคุณภาพ
บริการในการรักษาพยาบาลและ พัฒนาองคกร นอกจากนี้ในการใหบริการควรคํานึงถึงปจจัยสวน
บุคคลของผูรับบริการในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา เพื่อใหผูรับบริการไดมองเห็นความสําคัญ
และเพื่อใหเกิดมุมมองในคุณภาพการใหบริการท่ีไมแตกตางกัน และกรใหบริการของพยาบาล 
เจาหนาท่ีใหบริการ ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงดานคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน เพื่อให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจและประทับใจในการใหบริการรักษาพยาบาลมากย่ิงข้ึน 


