
 

 

 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

                   บทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา  การอภิปราย  ขอคนพบและขอเสนอแนะ  ใน
การศึกษาเพื่อประเมินการดําเนินงานใหบริการรักษาพยาบาล และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรค
ของการใหบริการดานรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม   
5.1 สรุปผลการศึกษา 
                   การศึกษาเร่ืองประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค
จังหวัดเชียงใหม  เปนการศึกษาเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินการดําเนินงานใหบริการ
รักษาพยาบาล และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของการใหบริการดานรักษาพยาบาล โดยได
การศึกษาออกเปน ดังนี้   
                    สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป เก่ียวกับผูใชบริการในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม   
                    สวนท่ี 2 การประเมินผลการดําเนินงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนคร
พิงค จังหวัดเชียงใหม  

                    ขอมูลเกี่ยวกับผูรับบริการที่เคยไดรับบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 

                    สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล
นครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                                   ตอนท่ี 3.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาล  
                    สวนท่ี 4 กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการจากโรงพยาบาลนคร
พิงค จังหวัดเชียงใหมตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 3 ดานดวยกันดังนี้ 
                                   ดานท่ี 1 นโยบายของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                                   ดานท่ี 2 การบริการของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                                   ดานท่ี 3 บุคลากรของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
                   ในการศึกษาคร้ังนี้   ผูศึกษาไดการวิจัยคร้ังนี้ใชกลุมการสุมโดยสะดวกจํานวน 200 คน 
จากผูเขารับบริการรักษาพยาบาล และจํานวน 100 คนจากกลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ี
ผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหมการเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธี Stratified 
Random Sampling ดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล 2 สวนคือขอมูลทุติยภูมิ (Secondary 
Data)ไดแกการศึกษาจากเอกสาร งานวิจัย วิทยานิพนธ ท่ีเกี่ยวของ  อินเตอรเน็ต และขอมูลสถิติท่ี



 

 

 
                                                                                
                                                                               44 

เกี่ยวของขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 200 คน 
จากผูเขารับบริการรักษาพยาบาล และจํานวน 100 คนจากกลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ี
ผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหจําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนําไปประมวลผล ผลการศึกษา
สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป เก่ียวกับผูใชบริการในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม   
ตอนท่ี 1.1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม                          
ผูเขารับบริการรักษาพยาบาลจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม สวนใหญเปนเพศหญิง 
เนื่องจากเพศหญิงสวนใหญใหความสนใจดานสุขภาพมากกวาเพศชายและ มีอายุระหวาง 40-49 ป 
เนื่องจากพบวามีอาการปวยมากท่ีสุด เชนพบอาการความดันโลหิตสูง และมีอาการของโรคอ่ืนๆ 
เชนหัวใจ เบาหวาน ติดตามมาดวยและประกอบอาชีพรับราชการในหนวยงานตางๆ สถานภาพ
สมรสโสดเปนสวนใหญ ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีและ รายไดเฉล่ียตอเดือน         
5,001 – 10,000 บาท จะมีความสัมพันธกับตารางท่ี 4.5 มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี ซ่ึงจะมีฐาน
เงินเดือนในชวง 7,960 – 10,000 บาท   ใน 1 รอบปนี้ ทานเขารับบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหมเปนคร้ังท่ีเทาใด มากกวา 3 คร้ัง สวนใหญ เนื่องจากโรคบาง
โรคตองการรักษาอยางตอเนื่องและจากการสอบถามเบ้ืองตนผูเขารับบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลก็มีความม่ันใจในการรักษาจากแพทยท่ีมีประสบการณของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม สิทธิคุมครองในการรักษาคร้ังนี้ สวัสดิการขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ภูมิลําเนาของ
ผูตอบแบบสอบถามในจังหวัดเชียงใหมและทําไมทานเลือกรับบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม เดินทางสะดวกมากที่สุดเนื่องจากผูมารับบริการสวนใหญ
บอกวาเดินทางสะดวกเน่ืองจากโรงพยาบาลมีโรงพยาบาลสาขามารองรับบริการรักษาพยาบาล เชน 
สาขาศรีดอนไชยบริเวณเดียวกับศูนยวัณโรคเขต 5 และสาขาโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ จังหวัด
เชียงใหม ซ่ึงทําใหผูท่ีเขารับบริการรักษาพยาบาล ลดเวลาการเดินทาง และยังลดเวลาในการรอคอย
อีกดวย และรองลงมามีแพทยผูเช่ียวชาญ              
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สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับขอมูลดานการรักษาพยาบาลผูตอบแบบสอบถาม 
             ระยะเวลารวมในการรอการใหบริการตั้งแตมาถึงโรงพยาบาลจนไดรับการตรวจ (จาก  
แพทย คือแพทย ผูตรวจ) 
             พบวาผูตอบแบบสอบถามตอบวามากกวา 30 นาที มากท่ีสุด รองลงมานอยกวา 30 นาที 1 
ช่ัวโมง และสุดทายมากกวา 1 ช่ัวโมง  
             เนื่องมาจากข้ันตอนการรักษาโรคบางโรคมีความละเอียดออนและรอบคอบในการตรวจ
รักษาไมเหมือนกัน เชน โรคทางอายุรกรรมท่ัวไปจะมีข้ันตอนในการตรวจรักษาหลายข้ันตอนทํา
ใหใชเวลาเฉล่ียมากกวา 30 นาที 
              ระยะเวลารวมในการรอการใหบริการต้ังแตมาถึงโรงพยาบาลจนไดรับการตรวจรักษา   
(จากพยาบาล คือ พยาบาลผูตรวจ) 
              จากตารางท่ี 4.12 พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระยะเวลารวมในการรอการ
ใหบริการตั้งแตมาถึงโรงพยาบาลจนไดรับการตรวจรักษา (จากพยาบาล คือ พยาบาลผูตรวจ) 
มากกวา 30 นาที มากท่ีสุด รองลงมานอยกวา 30 นาที 1 ช่ัวโมง และสุดทายมากกวา 1 ช่ัวโมงนอย
ท่ีสุด 
               เนื่องมาจากข้ันตอนการรักษาโรคบางโรคมีความละเอียดออนและรอบคอบไมเหมือนกัน 
เชน โรคทางอายุรกรรมทั่วไปจะมีข้ันตอนในการตรวจรักษาหลายข้ันตอนทําใหใชเวลาเฉล่ีย
มากกวา 30 นาที 
                 ระยะเวลาในการรอรับยา  
                 พบวาผูตอบแบบสอบถามใชเวลารวมในระยะเวลาในการรับยามากกวา 30 นาที มาก
ท่ีสุด รองลงมานอยกวา 30 นาที 1 ช่ัวโมง และสุดทายมากกวา 1 ช่ัวโมงนอยท่ีสุด 
                ทานไดรับการบริการตรวจเลือด ปสสาวะ เอ็กซเรย หรือตรวจพิเศษอ่ืนๆ ทานไดรับแจง
ผลการตรวจดังกลาวหรือไม 
                พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานไดรับการบริการตรวจเลือด ปสสาวะ เอ็กซเรย หรือตรวจ
พิเศษอ่ืนๆ ทานไดรับแจงผลการตรวจดังกลาวหรือไม  ไดรับและเขาใจดีมากท่ีสุด รองลงมาไมได
รับ และสุดทายไดรับแตไมเขาใจเทาท่ีควร 
                ในความคิดของทานหรือผูท่ีเคยมารับบริการ (เชน ญาติ) ในการรักษาพยาบาลเชนการทํา
แผล ผาตัดกอนเนื้อ (Cyst) เย็บแผล ฉีดยา ฯลฯ ทานคิดวาระบบปองกันและการเฝาระวังการติดเชื้อ
ใน โรงพยาบาลจากการใหการพยาบาลดังกลาวของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ดีหรือไม 
                พบวาผูตอบแบบสอบถาม ในความคิดของทานหรือผูท่ีเคยมารับบริการ (เชน ญาติ) ใน
การรักษาพยาบาลเชนการทําแผล ผาตัดกอนเนื้อ (Cyst) เย็บแผล ฉีดยา ฯลฯ ทานคิดวาระบบ
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ปองกันและการเฝาระวังการติดเช้ือใน โรงพยาบาลจากการใหการพยาบาลดังกลาวของโรงพยาบาล
นครพิงค จังหวัดเชียงใหม ดีหรือไม ดี รองลงมาไมทราบ เพราะไมเคย ไมแนใจ และสุดทาย ไมดี / 
แยมาก 
                ทานมีโรคประจําตัว เชน โรค เบาหวาน ความดันโลหิตสูง ซ่ึงเปนโรคเรื้อรัง หลังจากท่ี
ทานไดรับการรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ทานมีโรคแทรกซอนเพิ่มเติมจาก
โรคดังกลาวหรือไม 
                พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานมีโรคประจําตัว เชน โรค เบาหวาน ความดันโลหิตสูง ซ่ึง
เปนโรคเร้ือรัง หลังจากท่ีทานไดรับการรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ทานมีโรค
แทรกซอนเพิ่มเติมจากโรคดังกลาวหรือไมมีความคิดเห็นวา ไมมีรองลงมามี ไมทราบเพราะไมเขา
ขาย และสุดทาย ไมแนใจ 
                 ทานไดรับคําแนะนํา เก่ียวกับการใชยาหรือไม 
              พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานไดรับคําแนะนํา เกี่ยวกับการใชยาหรือไม ไดรับและเขาใจ
ดีมี รองลงมาไดรับแตไมเขาใจเทาท่ีควร และไมไดรับนอยท่ีสุด 
                 ทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม แลวหลังจาก
กลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีขึ้น) ทานคิดวาจะยังตองกลับมาตรวจ
รักษาพยาบาลภายใน 24 ชั่วโมงอีกคร้ังหรือไม 
               พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัด
เชียงใหม แลวหลังจากกลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีข้ึน) ทานคิดวาจะยังตอง
กลับมาตรวจรักษาพยาบาลภายใน 24 ช่ัวโมงอีกคร้ังหรือไม มีความคิดเห็นวา ไมมี รองลงมามี
กลับมารักษาท่ีโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม อีกคร้ัง มีไปรักษาท่ีอ่ืน และสุดทายไมแนใจ 
                  หากทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม แลว
หลังจากกลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีขึ้น) ทานคิดวาจะยังตองกลับมาตรวจ
รักษาพยาบาลภายใน 24 ชั่วโมงอีกคร้ังหรือไม 
                  พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานเคยไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม แลวหลังจากกลับไปบาน ภายในวันนั้นแลว (หากมีอาการไมดีข้ึน) ทานคิดวาจะยงั
ตองกลับมาตรวจรักษาพยาบาลภายใน 24 ช่ัวโมงอีกคร้ังหรือไม มีความคิดเห็นวา ไมมี รองลงมามี
กลับมารักษาท่ีโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม อีกคร้ังคิดเปน มีไปรักษาท่ีอ่ืน และสุดทายไม
แนใจ 
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                   ทานคิดวาคารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม เปนอยางไร 
                   พบวาผูตอบแบบสอบถาม ทานคิดวาคารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัด
เชียงใหม เปนอยางไร เหมาะสม รองลงมาไมทราบ และสุดทายแพง 
                   เนื่องจากสิทธิคุมครองในการรักษาสวนใหญมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ซ่ึงมีสิทธิ
การชําระเงินแบบจายตรง จึงไมตองชําระเปนเงินสด 
 
สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม แบงงานออกเปน 3 ดานกลุมงานบริการดวยกันดังนี้ 
              งานบริการเจาหนาท่ีท่ัวไป  ไดแก ความสะดวกโดยท่ัวไป มีปายหรือเคร่ืองหมายแสดง
หนวยงานหรือทิศทางชัดเจน สถานท่ีติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอมองเห็นไดชัดเจน การ
แนะนําประชาสัมพันธในการใหบริการ หองทําบัตรต้ังอยูในตําแหนงท่ีหาไดงาย บริการทําบัตร / 
คนบัตรรวดเร็ว เจาหนาท่ีทําบัตรใชวาจาสุภาพ บริการจายยารวดเร็ว ไดคําแนะนํา วิธีการใชยาแต
ละชนิดชัดเจนจากเจาหนาท่ีเม่ือมีขอสงสัย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ
ผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก สวนบริการคิดเงิน เก็บเงิน คายา สะดวก 
รวดเร็วพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยู
ในระดับปานกลางเนื่องการบริการแบบ One Stop Service ยังไมสัมฤทธ์ิผลเทาท่ีควรเพราะยังพบ
ปญหาดานของสถานท่ีท่ีคับแคบ 
             งานบริการดานพยาบาล ไดแก พยาบาลผูตรวจใสใจ ฟงคํา บอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน 
 เจาหนาท่ีทางการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวยจากทาน ทานพอใจกับการพยาบาลซักถาม
ประวัติการเจ็บปวยของทานดวยวาจาสุภาพ กิริยามารยาทของพยาบาลผูตรวจ พยาบาลผูตรวจ ได
บอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกบการเจ็บปวย พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก สวนพยาบาลผูตรวจ
ใหเวลากับทาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการ
รักษาพยาบาลอยูในระดับปานกลาง เนื่องจากผูท่ีเขามารับบริการจํานวนมากทําใหงานพยาบาล
ไมไดมีการสอบถามผูปวยเชิงลึกจะเปนการสอบถามอาการเบ้ืองตนเทานั้น            
             งานบริการดานการแพทย ไดแก แพทยผูตรวจใสใจ ฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน 
แพทยผูตรวจใหเวลากับทาน กิริยามารยาทของแพทยผูตรวจ แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการ
เจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการเจ็บปวย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ
ผูรับบริการในงานใหบริการรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก 
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สวนท่ี 4 กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัด
เชียงใหม 
แบบสอบถามนี้ประกอบดวยปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 3 ดานดวยกันดังนี้ 

ดานท่ี 1 นโยบายของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
ดานท่ี 2 การบริการของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
ดานท่ี 3 บุคลากรของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวดัเชียงใหม 
               ดานนโยบาย  
               พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดาน
นโยบาย ไดแก ข้ันตอนการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสม หรือไม รองลงมาใน
สัดสวนท่ีเทากันคือ มีความตอเนื่อง ชัดเจน หรือไมและ สามารถนําไปปฏิบัติไดหรือไม โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง        
                 เนื่องจากเจาหนาท่ีสวนใหญมีความเห็นตอดานนโยบายโดยรวมในระดับปานกลาง 
เพราะบุคลากรทุกระดับยังขาดการมีสวนรวมในการ กําหนด วางแผน การจัดต้ังนโยบาย หากการ
จัดต้ังนโยบายยังทําในระดับผูบริหาร ระดับกระทรวง เปนผูกําหนดและจัดต้ังนโยบาย ทําใหแนว
ทางการปฏิบัติงานในระดับลางสวนทางและไมสอดคลองกับนโยบายทําใหปญหาในการ
ปฏิบัติงานอยางยิ่ง คือผูคิดไมไดทําผูทําไมไดคิด เปนการขาดสวนรวมโดยท่ัวถึง 
                ดานการบริการ  
                 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดาน
การบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ไดแก การบริการ เชน การเอาใจใส ชวยเหลือ ดูแลและ 
การตรวจรักษาผูปวยเหมาะสมมากนอยเพียงไรรองลงมาความสะดวกสบาย รวดเร็วและ ในการ
ใหบริการในองคกรของทานเปนแบบ One Stop Service ทําไดดีเพียงใด  
               เนื่องจากในสวนของการบริการ ผูตรวจรักษาผูปวย จะตองมีประสบการณ ความรู ดีระดับ
หนึ่ง ในการดูแลและรับบริการในโรคเร้ือรังและโรคทั่วไปโดยการมีการฝกอบรมและฝกทักษะใน
การปฏิบัติงาน สวนการบริการแบบ One Stop Service คือกระบวนการปฏิงานต้ังแตเร่ิมทําบัตร
ตรวจรักษา จายยา และคิดเงิน ในบริเวณเดียวกัน สวนใหญทําไดดีในระดับหนึ่ง ยังขาดการเช่ือมตอ
ระหวางสถานท่ีทํางานแตละจุดบริการ เนื่องสถานท่ีมีความคับแคบของสถานท่ี จึงทําใหไมสามารถ
บริการแบบ One Stop Service ไดสมบูรณเทาท่ีควร และงานดานสารสนเทศไมสอดคลองกับการ
ใชงาน โดยมีการแกไขโดยการมีสวนรวมของฝายผูใชงานกับฝายสารสนเทศเพ่ือกําหนด
จุดประสงคในการใชงานและประเมินผลหลังการใชงานเพ่ือปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  
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                  ดานบุคลากร 
                 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดาน
การบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ไดแก บุคลากรผูปฏิบัติงานทุกคนมีความสามารถในการ
ใหบริการทุกงานในองคกรไดดีและมีประสิทธิภาพเพียงไร รองลงมาความทุมเทเอาใจใสของ
บุคลากรตอผูรับบริการอยูในระดับนาพอใจเพียงไร และจํานวนบุคลากรผูใหบริการเหมาะสมและ
เพียงตอผูมารับบริการหรือไม  
                 เนื่องจากขาดแคลนบุคลากรเปนสาเหตุสําคัญในงานบริการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม เพราะมีนโยบายการบริการทั้งแบบเชิงรุกและเชิงรับ คือ
บริการในสถานบริการและนอกสถานบริการ (นอกสถานบิการเชน การออกเยี่ยมผูเขามารับบริการ
ตามบาน การดูแลเด็ก ผูสูงอายุ ผูพิการ ผูปวยหลังคลอด เปนตน) งานเหลานี้ตองมีบุคลากรเพียงพอ
ในการดูแลเพ่ือใหบริการที่ท่ัวถึงและครอบคลุมในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
 
การอภิปรายผล 
    จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวดัเชียงใหม พบวา มีประเด็นท่ีสําคัญหลายประเด็นท่ีสามารถนํามาอภิปรายผลได ดังนี ้
                จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค
จังหวัดเชียงใหม พบวาขอมูลท่ัวไปของผูรับริการรักษาพยาบาลตาม ลักษณะของประชากรของ
ผูรับบริการในดานเพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพ ภูมิลําเนา  รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอการในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงคจังหวัดเชียงใหม แตกตาง
กัน อยางไรก็ตามลักษณะประชากรของผูบริการในดานตอบแบบสอบถาม  อายุ สถานภาพท่ี
แตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงคจังหวัด
เชียงใหม ไมแตกตางกัน  ซ่ึงสอดคลองกับศึกษาของทวีวัธน  ตายใหญเท่ียง  (2543)  ศึกษาความพึง
พอใจ และความคาดหวังของผูรับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล
พญาเม็งราย ลักษณะของประชากรของผูรับบริการในดานเพศ  การศึกษา  อาชีพ ท่ีพักอาศัย  รายได
เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก และส่ิงแวดลอมใน
โรงพยาบาลพญาเม็งราย  แตกตางกัน สวนลักษณะประชากรของผูบริการในดานตอบ
แบบสอบถาม  อายุสถานภาพท่ีแตกตางกัน 
                จากการศึกษาพบวา โดยรวมระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในงานใหบริการ
รักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม พบวา มีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาแยกระดับความพึงพอใจตามปจจัยในแตในแตละดานของการบริการ จะเห็นวาปจจัยท่ีมี 
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ความพึงพอใจในระดับมากคือ ความสะดวกสบายโดยท่ัวไป มีปายหรือเคร่ืองหมายแสดงหนวยงาน
หรือทิศทางชัดเจน สถานท่ีติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอมองเห็นไดชัดเจน การแนะนํา
ประชาสัมพันธในการใหบริการ หองทําบัตรต้ังอยูในตําแหนงท่ีหาไดงาย บริการทําบัตร / คนบัตร
รวดเร็ว เจาหนาที่ทําบัตรใชวาจาสุภาพ พยาบาลผูตรวจใสใจ ฟงคํา บอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน 
เจาหนาท่ีทางการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวยจากทาน ทานพอใจกับการพยาบาลซักถาม
ประวัติการเจ็บปวยของทานดวยวาจาสุภาพ พยาบาลผูตรวจใหเวลากับทาน แพทยผูตรวจใสใจ ฟง
คําบอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน แพทยผูตรวจใหเวลากับทาน กิริยามารยาทของแพทยผูตรวจ 
แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการเจ็บปวย ได
คําแนะนํา วิธีการใชยาแตละชนิดชัดเจนจากเจาหนาท่ีเม่ือมีขอสงสัย และ คุณภาพบริการโดยรวม 
สวนปจจัยท่ีเหลือมีความพอใจในระดับปานกลาง ซึงไดแก กิริยามารยาทของพยาบาลผูตรวจ 
แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกบการเจ็บปวย บริการ
คิดเงิน เก็บเงิน คายา สะดวก รวดเร็ว บริการจายยารวดเร็ว ซ่ึงสอดคลองกับศึกษาของ อุบลศรี   
หาญเจริญกิจ (2543) ศึกษาระดับคุณภาพบริการโดยการสัมภาษณ  ตามการรับรูของผูปวยนอก
โรงพยาบาลเวียงปาเปา  พบวาคุณภาพบริการตามการรับรูของผูปวยนอก  โดยรวมทุกดานอยูใน
ระดับมาก  พบวาผูรับริการท่ีมีความคิดเห็นตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ ผูรับบริการอยูใน
ระดับมากเชนกันตอคุณภาพบริการโดยรวมเชนกัน 
      จากการศึกษาพบวา ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 3 ดานกลุมตัวอยางท่ีเปน
บุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูใหบริการจากโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ดานนโยบาย พบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดานนโยบาย ไดแก 
ข้ันตอนการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสม หรือไม รองลงมาในสัดสวนท่ีเทากันคือ 
มีความตอเนื่อง ชัดเจน หรือไมและ สามารถนําไปปฏิบัติไดหรือไม โดยรวมอยูในระดับปานกลาง        
สวนใหญใหความเห็นวานโยบาย ดานการผูปฏิบัติงานมีความคิดเห็นในดานนโยบายผูปฏิบัติงาน
สวนหน่ึงมีความคิดเห็นไมเหมาะสมเทาท่ีควรในการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสม
ในระดับปานกลาง เพราะบุคลากรทุกระดับตองการมีสวนรวมในการ กําหนด วางแผน การจัดต้ัง
นโยบาย หากการจัดตั้งนโยบายยังทําในระดับผูบริหาร ระดับกระทรวง เปนผูกําหนดและจัดต้ัง
นโยบาย ทําใหแนวทางการปฏิบัติงานในระดับลางสวนทางและไมสอดคลองกับนโยบายทําให
ปญหาในการปฏิบัติงานอยางยิ่ง คือผูคิดไมไดทําผูทําไมไดคิด เปนการขาดสวนรวมโดยท่ัวถึง 
ซ่ึงสอดคลองกับศึกษาของ อารีย  ใจคําปน (2547)  ศึกษาเร่ือง  “การประเมินผลดําเนินงานหนวย
ปฐมภูมิในงานบริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลสันทราย อําเภอสันทราย จังหวัด
เชียงใหม”  พบวาผูรับริการท่ีมีความคิดเห็นตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ ผูรับบริการอยูใน
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ระดับมากและดานนโยบายผูปฏิบัติสวนหนึ่งมีความเห็นไมเหมาะสมในการจัดต้ังนโยบายของ
หนวยปฐมภูมิเนื่องจากการจัดต้ังนโยบายตองมีสวนรวมในการกําหนดนโยบายรวมกัน 

              ความพึงพอใจในการใหบริการ อยูในระดับสูง พบวาความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการอยูในระดับสูง ท้ังนี้อธิบายไดวานโยบายที่สําคัญของโรงพยาบาลนครพิงคจังหวัด
เชียงใหมในการบริหารงานดานบริการอยางมีคุณภาพจะตองเนนความพึงพอใจในการใหบริการ
เปนหลัก คุณภาพคือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน เพราะฉะน้ันการบริการจะตองมุงเนน
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะ
ต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใดแตก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความ
พอใจของลูกคา (สมิต สัชฌุกร, 2548) ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสอดคลองกับการประเมินคุณภาพ
โรงพยาบาล จึงทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนกัน ท้ังนี้สามารถสนับสนุน
กับงานวิจัยของ วิภาวดี สายนําทาน (2542) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม พบวาความพึงพอใจผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก 5 ดานไดแก ดานคาใชจายเม่ือบริการดานพฤติกรรมบริการเชิง
วิชาชีพของผูใหบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการดานสัมพันธภาพท่ีจริงใจของผูบริการ    
สวนดานความสะดวกท่ีไดรับจาการบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้ พบวา
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของแพทย สูงกวาพยาบาล และเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ และตัวแปรดาน เพศ อายุ การศึกษาท่ีแตกตางกันสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกันดวย 
                 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโดยรวม สวนใหญเกี่ยวกับความสะดวกสบาย
โดยท่ัวไป มีปายหรือเคร่ืองหมายแสดงหนวยงานหรือทิศทางชัดเจน สถานท่ีติดตอสอบถามสะดวก
ในการติดตอมองเห็นไดชัดเจน การแนะนําประชาสัมพันธในการใหบริการ หองทําบัตรต้ังอยูใน
ตําแหนงท่ีหาไดงาย บริการทําบัตร/คนบัตรรวดเร็ว เจาหนาท่ีทําบัตรใชวาจาสุภาพ พยาบาลผูตรวจ
ใสใจ ฟงคํา บอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน เจาหนาท่ีทางการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวย
จากทาน ทานพอใจกับการพยาบาลซักถามประวัติการเจ็บปวยของทานดวยวาจาสุภาพ พยาบาล
ผูตรวจใหเวลากับทาน แพทยผูตรวจใสใจ ฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยจากทาน แพทยผูตรวจให
เวลากับทาน กิริยามารยาทของแพทยผูตรวจ แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและ
คําแนะนําวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการเจ็บปวย ไดคําแนะนํา วิธีการใชยาแตละชนิดชัดเจนจากเจาหนาท่ี
เม่ือมีขอสงสัย และ คุณภาพบริการโดยรวม สวนปจจัยท่ีเหลือมีความพอใจในระดับปานกลาง ซ่ึง
ไดแก กิริยามารยาทของพยาบาลผูตรวจ แพทยผูตรวจ ไดบอกถึงปญหาการเจ็บปวยและคําแนะนํา
วิธีปฏิบัติเกี่ยวกบการเจ็บปวย บริการคิดเงิน เก็บเงิน คายา สะดวก รวดเร็ว บริการจายยารวดเร็ว ซ่ึง
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สอดคลองกับงานวิจัยของ กรุณา คฤหเตชะ (2546) ท่ีศึกษาดานความพึงพอใจของผูรับบริการของ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม พบวาสวนใหญผูรับบริการมักจะประสบ
ปญหาเกี่ยวกับเร่ืองท่ีจอดรถไมเพียงพอ ตลอดจนท่ีนั่งรอตรวจไมเพียงพอ การรอรับยาจะใช
เวลานาน ในการติดตอแตละข้ันตอนและการไมรูไมเขาใจในเร่ืองกฎระเบียบอยางเพียงพอ 
ผูรับบริการก็มีจํานวนมากแตบุคลากรผูใหบริการมีนอย การหาพื้นท่ีและจุดบริการตางๆ ในแตละ
หองตรวจตองใชเวลานานเจาหนาท่ีพูดจาไมไพเราะ ตลอดจนเร่ืองของระบบคอมพิวเตอรมักมีปญ
หาบอยคร้ัง 
 
    5.3 ขอคนพบ 
    จากการศึกษาเร่ืองประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดคนพบในประเด็นตอไปนี้ 
               ในดานผูรับริการ และผูใหบริการมีความเห็นท่ีแตกตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ
ผูรับบริการอยูในระดับมากและในดานนโยบายผูปฏิบัติงานสวนหนึ่งมีความคิดเห็นไมเหมาะสม
เทาท่ีควรในการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสมในระดับปานกลางเพราะยังขาดการมี
สวนรวมในการกําหนดนโยบายรวมกันเทาท่ีควร 
                จากการศึกษาดานความพึงพอใจของผูรับบริการอยูในระดับมากนั้นนาจะเกี่ยวของกับ
ระดับการศึกษาซ่ึงสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี และผูรับบริการอยูในเขตพื้นท่ีซ่ึงสะดวกใน   
การมารับบริการเนื่องมาจากมีโรงพยาบาลสาขามารองรับบริการรักษาพยาบาล เชน สาขาศรีดอน
ไชยและสาขาโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงทําใหผูท่ีเขารับบริการรักษาพยาบาล 
ลดเวลาการเดินทาง และยังลดเวลาในการรอคอยอีกดวย มีสิทธิจากสวัสดิการขาราชการมีเง่ือนไข
ของการชําระเงินแบบจายตรงเพิ่มเขามาทําใหผูเขารับบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลไมตอง
จายเงินสดไปกอนอยางเชนเคย และบัตรประกันสุขภาพ ทําใหมีความสะดวกและ พึงพอใจมาก
ยิ่งข้ึน 
               ในดานการผูปฏิบัติงานมีความคิดเห็นในดานนโยบายผูปฏิบัติงานสวนหนึ่งมีความคิดเหน็
ไมเหมาะสมเทาท่ีควรในการกําหนดนโยบายในองคกรของทานเหมาะสมในระดับปานกลาง เพราะ
บุคลากรทุกระดับตองการมีสวนรวมในการ กําหนด วางแผน การจัดต้ังนโยบาย หากการจัดต้ัง
นโยบายยังทําในระดับผูบริหาร ระดับกระทรวง เปนผูกําหนดและจัดต้ังนโยบาย ทําใหแนวทางการ
ปฏิบัติงานในระดับลางสวนทางและไมสอดคลองกับนโยบายทําใหปญหาในการปฏิบัติงานอยางยิ่ง 
คือผูคิดไมไดทําผูทําไมไดคิด เปนการขาดสวนรวมโดยท่ัวถึง 
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               5.4 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
               1. จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนคร
พิงคจังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาใครขอเสนอความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ซ่ึงอาจะเปนประโยชนตอ
การ ทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอแนะนําเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาและ 
ปรับปรุงการใหบริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลอ่ืนๆ ในระดับอําเภอ และระดับ
จังหวัด ตอไป  
               2. จากการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนคร
พิงคจังหวัดเชียงใหม ควรจัดใหมีการศึกษาโดยเปรียบเทียบกับการใหบริการรักษาพยาบาลของ
ภาคเอกชนเพ่ือพัฒนาคุณภาพในการใหบริการตอไปแกประชาชนโดยยึดแนวทางบริการสาธารณะ
ท่ีไมไดมุงเนนการเสวงหาผลกําไรเปนหลัก 
                 จากผลการศึกษาดานประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาล แมผลการศึกษาจะอยู
ในระดับสูง ก็ตามควรจะคํานึงวาผูรับบริการการรักษาพยาบาลตองเกิดความรูสึกในคุณภาพบริการ
ในการรักษาพยาบาลในทุกดานดวย ดังนั้นผูใหรับบริการการรักษาพยาบาลควรมีการประเมิน
ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาล อยางตอเนื่อง ท้ังนี้เพื่อพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการใหท่ีมีระดับคะแนน ปานกลาง คอนขางตํ่า และตํ่า ใหสามารถอยูในระดับสูง และสูงมาก 
รวมท้ังนําขอมูลในการศึกษาวิจัยดานตางๆ เสนอใหผูบริหารระดับสูง เพื่อนําไปประเมินคุณภาพ
บริการในการรักษาพยาบาลและ พัฒนาองคกร นอกจากนี้ในการใหบริการควรคํานึงถึงปจจัยสวน
บุคคลของผูรับบริการในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา เพื่อใหผูรับบริการไดมองเห็นความสําคัญ
และเพื่อใหเกิดมุมมองในคุณภาพการใหบริการท่ีไมแตกตางกัน และกรใหบริการของพยาบาล 
เจาหนาท่ีใหบริการ ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงดานคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน เพื่อให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจและประทับใจในการใหบริการรักษาพยาบาลมากย่ิงข้ึน 


