
บทที่ 4

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

การคืกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลง- 
กรณ์ โดยคืกษ'าจากกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลง- 
กรณ์ ในช่วงวันท่ี 1 4 - 19 ธันวาคม 2547 ทุกรายท่ีเข้าตามเกณฑ์ท่ีผูวิจัยกำหนดไว้ มีจำนวนผู้รับ 
บริการท้ังหมด 347 ราย ซ่ึงผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลด้วยตนเอง โดยใช้แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึนเอง 
ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลเก่ียวกับประสบการณ์การรับบริการ 
ของผู้รับบริการมีจำนวนท้ังลิน 14 ข้อ และส่วนท่ี 2 แบบวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีจำนวน 
ท้ังสิน 42 ข้อ ซ่ึงจำแนกออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ความพึงพอใจในด้านบุคลากร จำนวน25 ข้อ ความ 
พึงพอใจในด้านลิงแวดล้อมและสถานท่ี จำนวน 6 ข้อ ความพึงพอใจในด้านค่าใช้จ่าย จำนวน4 ข้อ 
ความพึงพอใจในด้านเวลา จำนวน 4 ข้อ และความพึงพอใจในด้านบริการ จำนวน 3 ข้อ ซ่ึงใช้มาตรลิ 
เคิร์ต (Likert’s Scale) ให้เลือกตอบตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 ตัวเลือก 
คือ เห็นด้วยอย่างย่ิง เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย และไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง การนำเสนอผลการวิจัย 
แบ่งเป็น 4 ส่วน ตังน้ี

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลเก่ียวกับประสบการณ์การรับบริการของผู้รับบริการ ได้แก่ 
ข้อมูลเก่ียวกับด้านเพศ อายุ ศาสนา ท่ีอยู่อาศัยปัจจุบัน สถานกาพ ระดับการคืกษา อาชีพ ราย 
ได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน สถานท่ีท่ีเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บป่วยประสบการณ์การรับ
บริการจากคลินิกพิเศษฯ จำนวนคร้ังท่ีมาเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิก 
พิเศษฯ แผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ และเหตุผลท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ

ส่วนท ี่2 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยแบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจในด้าน 
บุคลากร ความพึงพอใจในด้านลิงแวดล้อมและสถานท่ี ความพึงพอใจในด้านค่าใช้จ่าย ความพึงพอ 
ใจในด้านเวลา และความพึงพอใจในด้านบริการ

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการกับปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัย 
สนับสนุนของผู้รับบริการท่ีแตกต่างกัน

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์เพ่ือหาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเก่ียวข้องเพ่ือทำนายความพึงพอใจของผู้รับ
บริการ
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลเกี่ยวก้บประสบการณ์การรับบริการของผู้รับบริการ

ในการคืกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลง 
กรณ์ คร้ังน้ีได้คืกษาเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ศาสนา ท่ีอยู่อาศํโยปัจจุบัน สถาน 
ภาพ ระดับการคืกษ'า อาชีพ รายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน และปัจจัยสนับสนุน คือ ข้อมูลเก่ียว 
กับประสบการณ์การรับบริการของผู้รับบริการได้แก่ สถานท่ีท่ีเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บปวย 
ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯ จำนวนคร้ังท่ีมาเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ช่วงเวลาท่ี 
เข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ แผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ และเหตุผลท่ีเข้ารับบริการจาก
คลินิกพิเศษฯ ได้ผลการคืกบๆดังน้ี

ตารางที่ 1 จำนวนและร้อยละของผู้รับบริการ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ปัจจัยส่วนบุคคล จำนวนผู้รับบริการ (ราย) 
ท = 347

ร้อยละ

เพศ
ชาย 137 39.5
หญิง 210 60.5

อายุ
1 5 -2 5  ปี 36 10.4
2 6 -3 5  ปี 65 18.7
3 6 -4 5  ปี 75 21.6
4 6 -5 5  ปี 105 30.3
56 ปีข้ึนไป 66 19.0

Min = 17, Max = 68, Mean = 43.23, SD = 12.6

iQ Û O l/'T C 'ÿ
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)

ปัจจัยส่วนบุคคล จำนวนผู้รับบรีการ (ราย) 
ท = 347

ร้อยล:

ศาสนา
พุทธ 337 97.1
ครสต 4 1.2
อิสลาม 6 1.7

ที่อยู่อาดัยปัจจุบัน
กรุงเทพฯ 248 71.5
ต่างจังหวัด 99 28.5

สถานภาพ
โสด 113 32.5
สมรส 210 60.5
หย่า 4 1.2
หม้าย 20 5.8

ระดับการศึกษาสูงสุด
ประถมศึกษา 15 4.3
มัธยมศึกษา 40 11.5
อนุปริญญา 32 9.2
ปริญญาตรี 189 54.5
สูงกว่าปริญญาตรี 71 20.5
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)

ปัจจัยส่วนบุคคล จำนวนผู้รับบรการ (ราย) ร้อยละ 
ก = 347

อาชีพ
ไม่มีอาชีพ /  แม่บ้าน 34 9.8
รับราชการ 100 28.8
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 40 11.5
พนักงาน1อกชน 80 23.1
ธุรกิจส่วนตัว 51 14.6
นักเรียน/นักศึกษา 19 5.5
ข้าราชการบำนาญ 19 5.5
รับจ้าง 3 0.9
เกษตรกรรม 1 0.3

รายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน
ไม่มีรายได้ 45 13.0
ตํ่ากว่า 5,000 บาท 5 1.4
5,001 -  10,000 บาท 25 7.2
10,001 -1 5 ,0 0 0 บาท 42 12.1
15,001 -2 0 ,0 0 0 บาท 36 10.4
20,000 บาทข้ึนไป 194 55.9
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ตารางท่ี 1 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้รับบริการ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ผู้รับ 
บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 210 คน (ร้อยละ 60.5) มีอายุเฉลี่ยเท่ากับ 43.23 ปี (รอ = 
12.6) โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 46 -  55 ปี (ร้อยละ 30.3) รองลงมาคืออายุระหว่าง 36 -  45 ปี (ร้อย 
ละ 21.6) น้อยท่ีสุดคือผู้รับบริการท่ีมีอายุระหว่าง 1 8 -2 5  ปี (ร้อยละ 10.4) พบว่าผู้รับบริการโดยส่วน 
ใหญ่นับถือศาสนาพุทธ จำนวน 337 คน (ร้อยละ 97.1) ปัจจุบันอาศัยอยู่ในกรุงเทพฯ จำนวน 248 คน 
(ร้อยละ 71.5) มีสกานภาพสมรสมากท่ีสุด จำนวน 210 คน (ร้อยละ 60.5) และสถานภาพหย่าน้อยท่ี 
สุด จำนวน 4 คน (ร้อยละ 1.2) ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรี 
จำนวน 189 คน (ร้อยละ 54.5) น้อยท่ีสุดคือ ระดับประถมศึกษา จำนวน 15 คน (ร้อยละ 4.3) ส่วน 
ใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ เป็นจำนวน 100 คน (ร้อยละ 28.8) รองลงมาคือ พนักงานเอกชน 
จำนวน 80 คน (ร้อยละ 23.1) บางส่วนประกอบอาชีพอ่ืน  ๆ ได้แก่ ธุรกิจส่วนตัว พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ไม่ได้ประกอบอาชีพ / แม่บ้าน นักเรียน / นักศึกษา ข้าราชการบำนาญ รับจ้างและเกษตรกรรม ตาม 
ลำดับ และ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน 20,000 บาทขึ้นไปจำนวน 194 คน 
(ร้อยละ 55.9)
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ตารางที่ 2 จำนวนและร้อยละของผู้รบบริการ จำแนกตามปัจจ้ยสน้บสนุน

ปัจจัยสนับสนุน จำนวนผู้รับบริการ(ราย) 
ก = 347

ร้อยละ

สถานท่ีท่ีเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บปวย
โรงพยาบาลรัฐบาล ในเวลาราชการ 55 15.9
โรงพยาบาลรัฐบาล นอกเวลาราชการ 179 51.6
โรงพยาบาลเอกชน 83 23.9
ศูนย์บริการสาธารณสุข 1 0.3
คลินิกท่ัวไป 22 6.3
ร้านขายยา(ชื้อยาทานเอง) 7 2.0

ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน
เคย 262 75.5
ไม่เคย 85 24.5

จำนวนคร้ังท่ีมาเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์
คร้ังแรก 48 13.8
2 - 5  ค รัง 85 24.5
6 - 1 0 คร้ัง 92 26.5

ร / ร /

1 0 ครังขืนไป 122 35.2
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ตารางท 2 (ต่อ)

ปัจจัยสนับสนุน จำนวนผู้รับบริการ(ราย) 
ท = 347

ร้อยละ

ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ
จันทร์-ศุกรั 16 .30-17 .30น. 109 31.4
จันทร์-ศุกร์ 17 .30-18 .30น. 111 32.0
จันทร์-ศุกร์ 18 .30-19 .30น. 23 6.6
เสาร์-อาท ิตย์ 8 .30 - 9 .30น. 65 18.7
เสาร์-อาท ิตย์ 9 .3 0 -1 0 .3 0 น. 37 10.7
เสาร์-อาท ิตย์ 10 .30-11 .30น. 2 0.6

แผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ
คลินิกฝากครรภ์และนรีเวช 66 19.0
คลินิกหู คอ จมูกท่ัวไป 58 16.6
คลินิกโรคตา 29 8.4
คลนกผวหนง 26 7.5
คลินิกระบบต่อมไร้ท่อ 20 5.8
คลินิกอายุรกรรมท่ัวไป 33 9.5
คลินิกหัวใจ 20 5.8
คลินิกโรคไต 6 1.7
คลนกภูมแพ 6 1.7
คลินิกตรวจสุขภาพ 8 2.3
คลนกทางเดนอาหาร 21 6.1
คลินิกไขข้อ 7 2.0
คลินิกจัลยกรรมท่ัวไป 9 2.6
คลินิกจัลยกรรมทางเดินปัสสาวะ 7 2.0
คลินิกภ์ลยกรรมตกแต่งและเสริมสร้าง 2 0.6
คลนกกระดูกและขอ 29 8.4
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ตารางท่ี 2 (ต่อ)

ปัจจัยสนับสนุน จำนวนผู้รับบริการ(ราย) ร้อยละ
ท = 347

เหตุผลท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ1
สะดวกเพราะเป็นเวลานอกราชการ 247 71.2
สะดวกในการเดินทาง 127 36.6
สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได้ 168 48.4
เช่ือถือในช่ือเสืยงอันเก่าแก่ของโรงพยาบาล 185 53.3
มีผู้แนะนำมา 113 32.6
อ่ืนๆ 42 12.1

1 ผู้รับบริการสามารถตอบได้หลายคำตอบ

ตารางท่ี 2 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้รับบริการ จำแนกตามปัจจัยสนับสนุนพบว่า สถาน 
ท่ีท่ีผู้รับบริการเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บปวย ได้แก่ โรงพยาบาลรัฐบาล นอกเวลาราชการ 
จำนวน 179 คน (ร้อยละ 51.6) โรงพยาบาลเอกชน จำนวน 83 คน (ร้อยละ 23.9) โรงพยาบาลรัฐ 
บาล ในเวลาราชการ จำนวน 55 คน (ร้อยละ 15.9) คลินิกท่ี'วไป จำนวน 22 คน (ร้อยละ 6.3) ร้านขาย 
ยา(ซื้อยาทานเอง) จำนวน 7 คน (ร้อยละ 2.0) และศูนย์บริการสาธารณสุข จำนวน 1 คน (ร้อยละ 0.3) 
ผู้รับบริการมีประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน จำนวน 262 คน (ร้อย 
ละ 75.5) ผู้รับบริการเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ จากโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์เป็นครั้งแรก จำนวน 
48 คน (ร้อยละ 13.8) เป็นคร้ังท่ี 2 - 5  จำนวน 85 คน (ร้อยละ 24.5) เป็นคร้ังท่ี 6 - 1 0  จำนวน 92 คน 
(ร้อยละ 26.5) เป็นคร้ังท่ี 10 ข้ึนไป จำนวน 122 คน (ร้อยละ 35.1)

เม่ือจำแนกผู้รับบริการตามช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯในคร้ังน้ีจำนวน 109 คน
(ร้อยละ 31.4 ) เป็นผู้รับบริการในช่วงวันจันทร์ -  ศุกร์ 16.30 -  17.30 น. ผู้รับบริการ จำนวน 111 คน 
(ร้อยละ 32.0) เป็นผู้รับบริการในช่วงวันจันทร์ -  ศุกร์ 17.30 -  18.30 น. ผู้รับบริการ จำนวน 23 คน 
(ร้อยละ 6.6) เป็นผู้รับบริการในช่วงวันจันทร์- ศุกร์ 18.30 -  19.30 น. ผู้รับบริการ จำนวน 65 คน
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(ร้อยละ 18.7) เป็นผู้รับบริการในช่วงวันเสาร์-อาทิตย์8.30-  9.30 น. ผู้รับบริการจำนวน3 7 คน 
(ร้อยละ 10.7) เปินผู้รับบริการ'ใน'ช่1วง'วันเสาร์-อาทิตย์9.30-10.30น. และผู้รับบริการ จำนวน2 คน 
(ร้อยละ 0.6) เป็นผู้รับบริการในช่วงวันเสาร์- อาทิตย์10.30 -  11.30 น.

แผนกท่ีผู้รับบริการเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ มีดังต่อไปน้ี คลินิกฝากครรภ์และนริเวช 
จำนวน 66 คน (ร้อยละ 19.0) คลินิกหู คอ จมูกท่ัวไป จำนวน 58 คน (ร้อยละ 16.7)คลินิกอายุรกรรม 
ท่ัวไป จำนวน 33 คน (ร้อยละ 9.5) คลินิกโรคตา จำนวน 29 คน (ร้อยละ 8.4) คลินิกกระดูกและข้อ 
จำนวน 29 คน (ร้อยละ 8.4) คลินิกผิวหนัง จำนวน 26 คน (ร้อยละ7.5) คลินิกทางเดินอาหาร จำนวน 
21 คน (ร้อยละ 6.1) คลินิกระบบต่อมไร้ท่อ จำนวน 20 คน(ร้อยละ 5.8)คลินิกหัวใจ จำนวน 20 คน 
(ร้อยละ 5.8) คลินิกดัลยกรรมท่ัวไป จำนวน 9 คน (ร้อยละ 2.6) คลินิกตรวจสุขภาพ จำนวน 8 คน 
(ร้อยละ 2.3) คลินิกไขข้อ จำนวน 7 คน (ร้อยละ 2.0) คลินิกดัลยกรรมทางเดินปัสสาวะ จำนวน 7 คน 
(ร้อยละ2.0) คลินิกโรคไต จำนวน 6 คน (ร้อยละ 1.7) คลินิกภูมิแพ้จำนวน 6 คน (ร้อยละ 1.7) คลินิก 
ดัลยกรรมตกแต่งและเสริมสร้าง จำนวน 2 คน (ร้อยละ 0.6)

เม่ือสอบถามผู้รับบริการถึงเหตุผลท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ ซ่ึงผู้รับบริการสามารถ
ตอบได้หลายคำตอบ พบว่า ผู้รับบริการ จำนวน 247 คน (ร้อยละ 71.2) ให้เหตุผลอย่างน้อยหน่ึงคำ 
ตอบว่ามีความสะดวกเพราะเป็นเวลานอกราชการ ผู้รับบริการ จำนวน 185 คน (ร้อยละ 53.3) ให้เหตุ 
ผลอย่างน้อยหน่ึงคำตอบว่าเช่ือถือในช่ีอเสียงอันเก่าแก่ของโรงพยาบาล ผู้รับบริการ จำนวน 168 คน 
(ร้อยละ 48.4) ให้เหตุผลอย่างน้อยหนึ่งคำตอบว่าสามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได้ ผู้รับบริการ จำนวน 
127 คน (ร้อยละ 36.6) ให้เหตุผลอย่างน้อยหน่ึงคำตอบว่าสะดวกในการเดินทาง ผู้รับบริการ จำนวน 
113คน(ร้อยละ32.6) ให้เหตุผลอย่างน้อยหน่ึงคำตอบว่ามีผู้แนะนำมาและให้เหตุผลอ่ืนๆอีกจำนวน 
42 คน (ร้อยละ12.1)
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รบบริการ
ในการสืกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลง 

กรณ์ ผู้วิจัยใด้ทำการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง โดยใข้นบบสอบถามท่ีมีจำนวนข้อคำถามท้ังหมด 42 ข้อ 
แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจในด้านบุคลากร จำนวน 25 ข้อ (ข้อ 1 -  25) ความพึงพอใจ 
ในด้านสิงแวดล้อมและสถานท่ี จำนวน 6 ข้อ(ข้อ26-31)  ความพึงพอใจในด้านค่าใช้จ่าย จำนวน 
4 ข้อ (ข้อ 32 -  35) ความพึงพอใจในด้านเวลา จำนวน 4 ข้อ (ข้อ 36 -  39) และความพึงพอใจใน 
ด้านบริการ จำนวน 3 ข้อ (ข้อ 40 -  42) การแปลผลแบ่งออกเป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 
ภาพรวมและรายด้าน และ พิจารณาถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการรายข้อ

ตารางที่ 3 จำนวนและร้อยละของผู้รับบริการ จำแนกตามระด้บความพึงพอใจโดยภาพรวม

ระดับความพึงพอใจ จำนวน ร้อยละ

ต่ํา (104-139.33คะแนน) 10 2.9
ปานกลาง (139.34-174.66คะแนน) 204 58.8
สูง (174.67-210 คะแนน) 133 38.3
(Mean = 173..45, S.D. = 18.32, Min.= 104, Max.:= 210)

ตารางท่ี 3 แสดงจำนวนและร้อยละของผู้รับบริการ จำแนกตามระดับความพึงพอใจโดยภาพรวม 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ร้อยละ 58.8 รองลงมามีความพึงพอใจอยู่ใน 
ระดับสูงและต่ํา ร้อยละ 38.3 และ 2.9 ตามลำดับ คะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจเท่ากับ 173.45 
คะแนน คะแนนความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 104 คะแนน และคะแนนความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่า 
กับ 210 คะแนน
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ตารางท่ี 4 ระด้บความพึงพอใจของผูริบบริการ จำแนกรายด้าน

ระดับความพึงพอใจ จำนวน ร้อยละ

ความพึงพอใจด้านบุคลากร
ตำ (67-86.33คะแนน) 8 2.3
ปานกลาง (86.34-105.66 คะแนน) 159 45.8
สูง (105.67-125 คะแนน) 180 51.9
(Mean = 106.75, ร.อ. = 10.56, Min.= 67, Max.= 125)

ความพึงพอใจด้านสิงแวดล้อมและสถานท่ี
ตำ (10-16.67คะแนน) 17 4.9
ปานกลาง (16.68-23.34 คะแนน) 136 39.2
สูง (23.35-30 คะแนน) 194 55.9
(Mean = 23.61, S.D. = 3.97, Min.= 10, Max.= 30) 

ความพึงพอใจด้านค่าใช้จ่าย
ตำ (4 -  9.33 คะแนน) 9 2.6
ปานกลาง (9.34-14.66คะแนน) 86 24.8
สูง (14.67-20คะแนน) 252 72.6
(Mean = 15.72, S.D. = 2.71, Min.= 4, Max.= 20) 

ความพึงพอใจด้านIวลา
ตำ (4 -  9.33 คะแนน) 18 5.2
ปานกลาง (9.34-14.66คะแนน) 126 36.3
สูง (14.67-20 คะแนน) 203 58.5
(Mean = 14.72, S.D. = 3.16, Min.= 4, Max.= 20)
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ตารางท่ี 4 (ต่อ)

ระดับความพึงพอใจ จำนวน ร้อยละ

ความพึงพอใจด้านบริการ
ตำ (3 -7  คะแนน) 4 1.2
ปานกลาง (8 - 1 1 คะแนน) 48 13.8
สูง (1 2 -1 5 คะแนน) 295 85.0
(Mean = 12.66, S.D. = 1.76, Min.= 3, Max.= 15)

จากตารางท่ี 4 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกรายด้าน พบว่า ในด้าน 
บุคลากร ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง ร้อยละ 51.9 รองลงมามีความพึงพอใจในระดับปาน 
กลางและต่ํา ร้อยละ 45.8 และ 2.3 ตามลำดับ

ด้านสิงแวดล้อมและสถานท่ี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง ร้อยละ 55.9 รองลงมา 
มีความพึงพอใจในระดับปานกลางและต่ํา ร้อยละ 39.2 และ 4.9 ตามลำดับ

ด้านค่าใช้จ่าย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง ร้อยละ 72.6 รองลงมามีความพึงพอใจ 
ในระดับปานกลางและต่ํา ร้อยละ 24.8 และ 2.6 ตามลำดับ

ด้านIวลา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง ร้อยละ 58.5 รองลงมามีความพึงพอใจใน 
ระดับปานกลางและต่ํา ร้อยละ 36.3 และ 5.2 ตามลำดับ

ด้านบริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูง ร้อยละ 85.0 รองลงมามีความพึงพอใจใน 
ระดับปานกลางและต่ํา ร้อยละ 13.8 และ 1.2 ตามลำดับ
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ตารางท่ี 5 ระดับความพึงพอใจของผู้รบบริการ จำแนกด้านบุคลากรในหน้าที่ต่างๆ

ระดับความพึงพอใจ จำนวน ร้อยละ

ความพึงพอใจในแพทย์
ตำ (22-28 คะแนน) 11 3.2
ปานกลาง (29 -  34 คะแนน) 105 30.3
สูง (35-40 คะแนน) 231 66.5
(Mean = 36.05, ร.อ. = 3.73, Min.= 22, Max.:= 40)

ความพึงพอใจในพยาบาล
ต่ํา (13-22 คะแนน) 10 2.9
ปานกลาง (23-31 คะแนน) 96 27.6
สูง (32-40 คะแนน) 241 69.5
(Mean = 32.73, ร.อ. = 4.92, Min.= 13, Max.:= 40)

ความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีการพิน
ตำ (4 -9 .3 3 คะแนน) 2 0.6
ปานกลาง (9.34-14.66คะแนน) 30 8.6
สูง (14.67-20 คะแนน) 315 90.8
(Mean = 16.76, S.D. = 2.16, Min.= 4, Max.= 20)

ความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีห้องยา
ต่ํา (11-15.67คะแนน) 6 1.7
ปานกลาง (15.68-20.34คะแนน) 187 53.9
สูง (20.35-25 คะแนน) 154 44.4
(Mean = 21.20, S.D. = 2.62, Min.= 111 Max.= 25)
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จากตารางท่ี 5 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านบุคลากรในหน้าท่ีต่างๆ 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในแพทย์อยู่ในระดับสูง ร้อยละ 66.5 รองลงมามีความพึงพอใจใน 
ระดับปานกลางและต่ํา ร้อยละ 30.3 และ 3.2 ตามลำดับ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในพยาบาลอยู่ในระดับสูง ร้อยละ 69.5 รองลงมามีความพึงพอใจ 
ในระดับปานกลางและต่ํา ร้อยละ 27.6 และ 2.9 ตามลำดับ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีการเงินในระดับสูง ร้อยละ 90.8 รองลงมามีความพึง 
พอใจในระดับปานกลางและต่ํา ร้อยละ 8.6 และ 0.6 ตามลำดับ

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีห้องยาอยู่ในระดับปานกลาง ร้อยละ 53.9 รองลงมามี 
ความพึงพอใจในระดับสูงและต่ํา ร้อยละ 44.4 และ 1.7 ตามลำดับ
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ตารางท่ี 6 ระดับความพึงพอใจของผู้ริบบริการ จำแนกด้านบุคลากรในแพทย์ตามรายข้อ

องค์ประกอบ Mean ร.อ. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจในแพทย์
1. แพทย์ให้ความสนใจและเอาใจใส่เป็นอย่างดี 4.52 0.58 สูง
2. แพทย์มีความสุภาพ กิริยามารยาท

และอัธยาศัยไมตรีท่ีดี 4.65 0.53 สูง
3. แพทย์มีความกระตือรีอร้นในการให้บริการ 4.46 0.63 สูง
4. แพทย์มีความน่าเช่ือถือ 4.65 0.52 สูง
5. แพทย์สนใจรับฟังปัญหาเก่ียวกับอาการอย่างต้ังใจ 4.52 0.63 สูง
6. แพทย์ได้อธิบายหรือแนะนำเก่ียวกับโรค 4.40 0.66 สูง

วิธีการรักษา รวมถึงยาท่ีใช้
7. แพทย์ได้แนะนำวิธีการปฏิบัติตัวระหว่างการเจ็บปวย 4.42 0.63 สูง
8. แพทย์ให้โอกาสในการซักถามเก่ียวกับโรคท่ีเป็น 4.44 0.65 สูง

จาโเตารางท่ี 6 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านบุคลากรในแพทย์ตาม 
รายข้อ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจท่ีแพทย์มีความสุภาพ กิริยามารยาทและอัธยาศัยไมตรีท่ีดี 
และความพึงพอใจท่ีแพทย์มีความน่าเช่ือถือ ท้ังสองในระดับสูงมีคะแนนเฉล่ีย 4.65 รองลงมา ได้แก่ 
แพทย์ให้ความสนใจและเอาใจใส่เป็นอย่างดี และแพทย์สนใจรับฟังปัญหาเก่ียวกับอาการอย่างต้ังใจ 
ท้ังสองมีคะแนนเฉล่ีย 4.52 แพทย์มีความกระตือรีอร้นในการให้บริการ คะแนนเฉล่ีย 4.46 แพทย์ให้ 
โอกาสในการซักถามเก่ียวกับโรคท่ีเป็น คะแนนเฉล่ีย 4.44 แพทย์ใด้แนะนำวิธีการปฎิบ้ติตัวระหว่าง 
การเจ็บปวย คะแนนเฉล่ีย 4.42 แพทย์ได้อธิบายหรือแนะนำเก่ียวกับโรค วิธีการรักษา รวมถึงยาท่ีใช้
คะแนนเฉลัย 4.40
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ตารางท่ี 7 ระด้บความพึงพอใจของผู้ริบบริการ จำแนกด้านบุคลากรในพยาบาลตามรายข้อ

องค์ประกอบ Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจในพยาบาล
1. พยาบาลให้ความสนใจและเอาใจใส่เป็นอย่างดี 4.07 0.69 สูง
2. พยาบาลมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.07 0.73 สูง
3. พยาบาลมีความน่าเชื่อถือ 4.06 0.69 สูง
4. พยาบาลให้เกียรติเป็นอย่างดี 4.16 0.70 สูง
5. พยาบาลพูดด้วยวาจาสุภาพ 4.25 0.71 สูง
6. พยาบาลให้คำแนะนำ อธิบายปัญหาต่างๆเป็นอย่างดี 4.04 0.73 สูง
7. พยาบาลให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี 4.07 0.70 สูง
8. พยาบาลสามารถอธิบายลี่งที่ท่านถาม 4.01 0.74 สูง

ได้ง่ายต่อความเข้าใจ

จากตารางท่ี 7 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้ร้บบริการ จำแนกด้านบุคลากรในพยาบาล 
ตามรายข้อ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจท่ีพยาบาลพูดด้วยวาจาสุภาพมากท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย
4.25 รองลงมาคือ ความพึงพอใจท่ีพยาบาลให้เกียรติเป็นอย่างดี คะแนนเฉล่ีย 4.16 ผู้รับบริการมี 
ความพึงพอใจท่ีพยาบาลให้ความสนใจและเอาใจใส่เป็นอย่างดี พยาบาลมีความกระตือรือร้นในการ 
ให้บริการ พยาบาลให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี ในระดับคะแนนเฉล่ียท่ีเท่ากัน คือ 4.07 พยาบาลมี 
ความน่าเช่ือถือ คะแนนเฉล่ีย 4.06 พยาบาลให้คำแนะนำ อธิบายปัญหาต่างๆเป็นอย่างดี คะแนน 
เฉล่ีย 4.04 และพยาบาลสามารถอธิบายล่ีงท่ีท่านถามได้ง่ายต่อความเข้าใจ คะแนนเฉล่ีย 4.01
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ตารางท่ี 8 ระดับความพึงพอใจของผู้รบบริการ จำแนกด้านบุคลากรในเจ้าหนาที่การเงินตาม
รายข้อ

องค์ประกอบ Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจในเจ้าหน้าที่การเงิน
1. เจ้าหน้าท่ีการเงินแสดงความกระตือริอร้น 4.10 0.67 สูง

ในการให้บริการ
2. เจ้าหน้าท่ีการเงินพูดด้วยวาจาสุภาพ 4.17 0.65 สูง
3. เจ้าหน้าท่ีการเงินสามารถคิดเงิน 4.42 0.57 สูง

และทอนเงินให้ได้อย่างถูกต้อง
4. เจ้าหน้าท่ีการเงินสามารถตอบข้อซักถาม 4.07 0.69 สูง

เม่ือมีปัญหาข้องใจเก่ียวกับการเงิน

จากตารางท่ี 8 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านบุคลากรในเจ้าหน้าท่ี 
การเงินตามรายข้อ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเจ้าหน้าท่ีการเงินสามารถคิดเงินและทอนเงินให้ 
ได้อย่างถูกต้องมากท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 4.42 รองลงมาคือ ความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีการเงินพูดด้วย 
วาจาสุภาพ คะแนนเฉล่ีย 4.17 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีการเงินแสดงความกระตือริอร้น 
ในการให้บริการ คะแนนเฉล่ีย 4.10 และมีความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีการเงินสามารถตอบข้อซักถาม 
เม่ือมีปัญหาข้องใจเก่ียวกับการเงิน คะแนนเฉล่ีย 4.07
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ตารางที่ 9 ระดับความพึงพอใจของผู้รบบริการ จำแนกด้านบุคลากรในเจ้าหน้าที่ห้องยาตาม
รายข้อ

องค์ประกอบ Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจในเจ้าหน้าที่ห้องยา
1. เจ้าหน้าท่ีห้องยาแสดงความกระสือรือร้น 4.22 0.68 สูง

ในการให้บริการ
2. เจ้าหน้าที่ห้องยาพูดด้วยวาจาสุภาพ 4.27 0.59 สูง
3. เจ้าหน้าที่ห้องยาได้เขียนคำอธิบายบนฉลากยา 4.31 0.61 สูง

ได้ง่ายแก่การเข้าใจ
4. เจ้าหน้าที่ห้องยาจ่ายยาพร้อมทั้งอธิบาย 4.23 0.61 สูง

ให้เข้าใจถึงวิธีการใช้ยาจนเป็นท่ีเข้าใจ 
5. เจ้าหน้าที่ห้องยาสามารถอธิบายล่ีงที่ถาม 4.18 0.64 สูง

เกี่ยวกับยาได้ง่ายต่อความเข้าใจ

จากตารางท่ี 9 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านบุคลากรในเจ้าหน้าท่ี 
ห้องยาตามรายข้อ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเจ้าหน้าท่ีห้องยาได้เขียนคำอธิบายบนฉลากยา 
ได้ง่ายแก่การเข้าใจ มากท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 4.31 รองลงมาคือ ความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีห้องยาพูด 
ด้วยวาจาสุภาพ คะแนนเฉล่ีย 4.27 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีห้องยาจ่ายยาพร้อมท้ัง 
อธิบายให้เข้าใจถึงวิธีการใช้ยาจนเป็นท่ีเข้าใจ คะแนนเฉล่ีย 4.23 มีความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีห้องยา 
แสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ คะแนนเฉล่ีย 4.22 และมีความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีห้องยา 
สามารถอธิบายล่ีงท่ีถามเก่ียวกับยาได้ง่ายต่อความเข้าใจ คะแนนเฉล่ีย 4.18
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ตารางท่ี 10 ระด้บความพึงพอใจของผู้รบบริการ จำแนกด้านสิงแวดล้อมและสถานที่ตามราย
ข้อ

องค์ประกอบ Mean ร.อ. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจด้านสิงแวดล้อมและสถานที่
1. สถานท่ีต่างๆในคลินิกพิเศษฯ 4.00 0.80 สูง

เช่น ห้องตรวจ ห้องน้ํา มีความสะอาด
2. สถานท่ีต่างๆในคลินิกพิเศษฯ มีแสงสว่างเพียงพอ 4.01 0.83 สูง
3. สถานท่ีต่างๆในคลินิกพิเศษฯ มีความปลอดภัย 4.10 0.71 สูง
4. ท่ีน่ังพักระหว่างรอใช้บริการต่าง เๆพียงพอ 3.75 1.03 สูง
5. การเดินทางในแต่ละข้ันตอนการรับบริการ 3.88 0.89 สูง

มีความสะดวก
6. การจัดอุปกรณ์ต่างๆ เหมาะสม (เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี) 3.87 0.84 สูง

จากตารางท่ี 10 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านส่ิงแวดล้อมและสถาน 
ท่ีตามรายข้อ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในสถานท่ีต่างๆในคลินิกพิเศษฯ มีความปลอดภัย 

มากท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 4.10 รองลงมาคือ ความพึงพอใจในสถานท่ีต่างๆในคลินิกพิเศษฯ มี 
แสงสว่างเพียงพอ คะแนนเฉล่ีย 4.01 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจความสะอาดในสถานท่ีต่างๆใน 
คลินิกพิเศษฯ เช่น ห้องตรวจ ห้องน้ํา คะแนนเฉล่ีย 4.00 มีความพึงพอใจความสะดวกในการเดินทาง 
ในแต่ละข้ันตอนการรับบริการ คะแนนเฉล่ีย 3.88 คะแนนเฉล่ีย 4.22 การจัดอุปกรณ์ต่างๆ เหมาะสม 
(เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี) คะแนนเฉล่ีย 3.87 และมีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของท่ีน่ังพักระหว่างรอใช้
บริการต่าง  ๆคะแนนเฉล่ีย 3.75
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ตารางท่ี 11 ระด้บความพึงพอใจของผู้รบบริการ จำแนกด้านค่าใช้จ่ายตามรายข้อ

องค์ประกอบ Mean ร.อ. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจด้านค่าใช้จ่าย
1. พอใจกับอัตราค่าบริการทางการแพทย์ 4.13 0.89 สูง
2. พอใจกับอัตราค่าตอบแทนแพทย์ 3.73 1.05 สูง
3. พอใจกับอัตราค่ายา 3.85 0.86 สูง
4. รู้สึกถึงความคุ่มค่าต่อบริการท้ังหมดท่ีได้รับ 4.01 0.74 สูง

จากตารางท่ี 11 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านค่าใช้จ่ายตามรายข้อ 
พบว่า มีความพึงพอใจในอัตราค่าบริการทางการแพทย์มากท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 4.13 รองลงมาคือ ผู้ 
รับบริการรู้สีกถึงความคุ่มค่าต่อบริการท้ังหมดท่ีได้รับ คะแนนเฉล่ีย 4.01 ความพึงพอใจในอัตราค่ายา 
คะแนนเฉล่ีย 3.85 และมีความพึงพอใจในอัตราค่าตอบแทนแพทย์ คะแนนเฉล่ีย 3.73
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ตารางท่ี 12 ระด้บความพึงพอใจของผู้รบบริการ จำแนกด้านเวลาตามรายข้อ

องค์ประกอบ Mean ร.อ. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจด้านเวลา
1. ระยะเวลาท่ีใช้ในการคิดอัตราค่าใช้จ่ายเหมาะสม 3.63 0.98 ปานกลาง
2. ระยะเวลาท่ีใช้ในการรับยาเหมาะสม 3.56 0.99 ปานกลาง
3. ระยะเวลาท่ีใช้ในการรับนัดเหมาะสม 3.94 0.78 สูง
4. ระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการท้ังหมดเหมาะสม 3.58 0.99 ปานกลาง

(เร่ิมจากเม่ือได้เข้ารับการตรวจจากแพทย์
และสินสุดเม่ือได้รับยา / รับนัด)

จากตารางท่ี 12 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านเวลาตามรายข้อ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระยะเวลาท่ีใช้ในการรับนัดมากท่ีสุด คืออยู่ในระดับสูง คะแนนเฉล่ีย
3.94 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับปานกลางในระยะเวลาท่ีใช้ในการคิดอัตราค่าใช้จ่าย คะแนน 
เฉล่ีย 3.63 ระยะเวลาท่ีใช้ในการรับบริการท้ังหมด (เร่ิมจากเม่ือได้เข้ารับการตรวจจากแพทย์ และสิน 
สุดเม่ือได้รับยา/ รับนัด) คะแนนเฉล่ีย3.58 และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางท่ีน้อยท่ีสุดในระยะ 
เวลาท่ีใช้ในการรับยา คะแนนเฉล่ีย 3.56
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ตารางท่ี 13 ระด้บความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านบริการตามรายข้อ

องค์ประกอบ Mean ร.อ. ระดับความพึงพอใจ

ความพึงพอใจด้านบริการ
1.ได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพดี 4.05 0.63 สูง
2. จะกลับมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อๆไป 4.36 0.62 สูง
3. จะแนะนำผู้อ่ืนมาใช้บริการจากคลินิกพิเศษฯ 4.24 0.75 สูง

จากตารางท่ี 13 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกด้านบริการตามรายข้อ พบ 
ว่า ผู้รับบริการจะกลับมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อๆไป คะแนนเฉล่ีย 4.36 ผู้รับบริการจะแนะนำผู้อ่ืนมา 
ใช้บริการจากคลินิกพิเศษฯ คะแนนเฉล่ีย 4.24 และผู้รับบริการรู้สืกถึงการได้รับบริการท่ีมีคุณภาพดี 
คะแนนเฉล่ีย 4.05
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ส่วนท่ี 3 ข้อมูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการกับปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัย
สนับสบุนของผู้รบบริการท่ีแตกต่างกัน

ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจของผู้รับบริการกับ 
ปัจจัยส่วนบุคคล อันได้แก่ เพศ อายุ ศาลนา ท่ีอยู่อาดัยปัจจุบัน สถา,นภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน และปัจจัยสนับสนุน คือ ข้อมูลเก่ียวกับประสบการณ์การรับ 
บริการของผู้รับบริการ ได้แก่ ประสบการณ์การใช้บริการจากท่ีอ่ืน ประสบการณ์การรับบริการจาก 
คลินิกพิเศษฯ จำนวนคร้ังท่ีมาเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ
แผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ และเหตุผลท่ีมารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ จะทดสอบด้วย 
สถิติ t-test หรือ การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance, ANOVA) ตามความ เหมาะสม

ตารางที่ 14 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กับปัจจัยที่แดกต่างกันโดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบ

ปัจจัย ท Mean S.D. t p-value

เพศ
ชาย 137 174.26 17.12 0.67 0.51
หญิง 210 172.92 19.08

ศาสนา
พุทธ 337 173.07 18.28 -2.27 0.02"
อ่ืนๆ 10 186.30 15.48

ท่ีอยู่อาดัยปัจจุบัน
กรุงเทพฯ 248 171.88 18.21 -2.55 0.01*
ต่างจังหวัด 99 177.38 18.07
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ตารางท่ี 14 (ต่อ)

ปัจจัย ท Mean S.D. t p-value

ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน 
เคย 262 174.67 
ไม่เคย 85 169.68

17.82
19.40

2.19 0.03"

•มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 
••มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05

จากตารางที่ 14 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการกับปัจจัยท่ีแตกต่างกันโดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบ พบว่า เพศของผู้รับบริการท่ีแตกต่าง 
กัน ไม่พบความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ แต่ผู้รับบริการท่ีมีท่ีอยู่อาคัยปัจจุบันแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระคับ 0.01 โดยผู้รับบริการท่ีมีท่ีอยู่อาศัย
ปัจจุบันอยู่ต่างจังหวัดจะมีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการท่ีมีท่ีอยู่อาศัยปัจจุบันอยู่ในกรุงเทพฯ

ผู้รับบริการท่ีมีศาสนา และประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน 
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระคับ 0.05 โดยผู้รับบริการท่ีนับ 
ถือศาสนาอื่นๆมีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการท่ีนับถือศาสนาพุทธ และ ผู้รับบริการท่ีเคยมี
ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอื่นมีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการ 
ท่ีไม่เคยมีประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน



58

ตารางที่ 15 ความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยในการเลือกตอบระหว่างความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการนับปัจจ้ยสนับสนุน อันได้แก่ เหตุผลที่เข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ1 โดยใช้สถิติ t- 
test ในการทดสอบ

ปัจจัยสนับสนุน ท Mean ร.อ. t p-value

สะดวกเพราะเปินเวลานอกราชการ
เลอกตอบ 247 174.27 18.37 1.32 0.19

ไม่เลือกตอบ 100 171.42 18.12

สะดวกในการเดินทาง
เลือกตอบ 127 174.31 20.70 0.63 0.53

ไม่เลือกตอบ 220 172.95 16.82

สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได้
เลือกตอบ 168 175.42 18.69 1.95 0.05-

ไม่เลือกตอบ 179 171.60 17.82

เชื่อถือในช่ือเลืยงอันเก่าแก่ของโรงพยาบาล
เลือกตอบ 185 173.02 19.23 -0.47 0.64

ไม่เลือกตอบ 162 173.94 17.27

มีผู้แ'นะนำมา
เลือกตอบ 113 173.15 18.50 -0.21 0.83

ไม่เลือกตอบ 234 173.59 18.26
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)

ปัจจัยสนับสนุน ก Mean S.D. t p-value

อ่ืนๆ
เลือกตอบ 42 172.26 19.33 -0.45 0.66

ไม่เลือกตอบ 305 173.61 18.20

1 ผู้รับบริการคลินิกพิเศษฯสามารทตอบได้หลายคำตอบ 
" ม ีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท ี่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 15 เมื่อวิเคราะห์ความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยในการเลือกตอบระหว่างความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการกับปัจจัยสนับสนุน อันได้แก่ เหตุผลที่เข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ โดยใช้ 
สถิติ t-test ในการทดสอบ พบว่า ความสะดวกเพราะเป็นเวลานอกราชการ ความสะดวกการเดินทาง 
ความเช่ือถือในชื่อเลืยงอันเก่าแก่ของโรงพยาบาล มีผู้แนะนำมา และเหตุผลอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการ แต่สำหรับผู้รับบริการที่เลือกตอบความสามารถเบิกค่ารักษา 
พยาบาลที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ 
รับบริการท่ีเลือกตอบถืงความสามารถในการเบิกค่ารักษาพยาบาลได้น้ันมีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการ 
ท่ีไม่เลือกตอบถืงความสามารถในการเบิกค่ารักษาพยาบาล
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ตารางที่ 16 เปรียบIทียบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รบบริการ 
กับปัจจัยที่แตกต่างกันโดยใช้สถิติ One-way ANOVAในการทดสอบ

ปัจจัย ท Mean ร.อ. F p-value

อายุ
1 5 -2 5  ปี 36 172.72 14.93 1.70 0.15
26 -  35 ปี 65 169.49 13.46
3 6 -4 5  ปี 75 171.72 19.99
46 -  55 ปี 105 176.01 18.57
56 ปีข้ีนไป 66 175.64 21.11

สถานกาพ
โสด 113 169.72 15.60 4.36 0.01*
สมรส 210 175.76 18.66
หย่า/หม้าย 24 170.79 23.94

ดับการศึกษาสูงสุด
ต่ําก'ว่าปริญญาตรี 55 176.74 19.21 2.49 0.09
ปริญญาตรี 189 173.11 16.97
สูงกว่าปริญญาตรี 71 170.32 20.19
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ตารางท่ี 16 (ต่อ)

ปัจจัย ท Mean S.D. F p-value

อาชีพ
ไม่มีอาชีพ /  แม่บ้าน 34 171.38 18.78 1.88 0.07
รับราชการ 100 175.70 20.78
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 40 172.30 15.44
พนักงานเอกชน 80 168.56 16.85
ธุรกิจส่วนตัว 51 178.96 15.32
นักเรียน/นักสืกษา 19 174.42 15.10
ข้าราชการบำนาญ 19 171.58 22.30
อ่ืนๆ 4 178.00 16.87

รายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน
ไม่มีรายได้ 45 171.49 17.27 2.65 0.02**
ตํ่ากว่า 5,000 บาท 5 198.40 11.80
5,001 -  10,000 บาท 25 173.92 12.67
10,001 -1 5 ,0 0 0 บาท 42 170.29 18.65
15,001 -2 0 ,0 0 0 บาท 36 170.08 12.43
20,000 บาทข้ึนไป 194 174.51 19.66

สถานท่ีท่ีเข้ารับบรีการปอยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บบํวย
รพ. รัฐบาล ในเวลาราชการ 55 175.07 17.00 0.31 0.82
รพ. รัฐบาล นอกเวลาราชการ 179 173.57 19.69
รพ. เอกชน 83 172.06 16.86
อ่ืนๆ 30 173.60 16.50



ตารางที่ 16 (ต่อ)

ปัจจัย ก Mean S.D. F p-value

จำนวนคร้ังท่ีมาเข้าร้บบริการคลินิกพิเศษฯ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์
คร้ังแรก 48 176.29 18.07 0.71 0.55
2 -  5 คร้ัง 85 171.59 15.71
6 - 1 0 คร้ัง 92 173.98 16.79
1 0 คร้ังข้ึนไป 122 173.23 21.06

ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ
จันทร์’-ศ ุกร ์ 16 .30-17 .30น. 109 172.50 20.12 4.55 0.00*
จันทร์-ศุกร์ 17 .30-18 .30น. 111 170.12 15.76
จันทร์-ศุกร์ 18 .30-19 .30น. 23 166.83 18.46
เสาร ์-อาท ิตย ์ 8 .30 - 9 .30น. 65 181.46 18.34
เสาร ์-อาท ิตย ์ 9 .3 0 -1 0 .3 0 น. 37 175.35 14.94
เสาร ์-อาท ิตย ์ 10 .30-11 .30น. 2 191.00 26.87

แผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ
คลินิกฝากครรภ์และนรีเวช 66 172.42 19.87 1.08 0.38
คลินิกหู คอ จมูกท่ัวไป 58 171.69 15.12
คลินิกโรคตา 29 176.45 17.46
คลินิกผิวหนัง 26 168.19 12.82
คลินิกระบบต่อมไร้ท่อ 20 180.75 20.02
คลินิกอายุรกรรมท่ัวไป 33 179.36 20.43
คลินิกหัวใจ 20 171.95 20.83
คลินิกโรคไต 6 181.83 19.30
คลินิกภมิแพ้ 6 170.83 18.12
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ตารางท่ี 16 (ต่อ)

ปัจจัย ท Mean ร.อ. F p-value

แผนกที'เข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ (ต่อ)
คลินิกตรวจสุขภาพ 8 162.75 31.71
คลินิกทางเดินอาหาร 21 171.48 16.05
คลินิกไขข้อ 7 173.00 12.56
คลินิกคัลยกรรมท่ัวไป 9 173.33 7.68
คลินิกคัลยกรรมทางเดินปัสสาวะ 7 177.57 15.53
คลินิกคัลยกรรมตกแต่งและเสริมสร้าง 2 160.50 2.12
คลินิกกระดูกและข้อ 29 173.52 20.31

‘มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 
‘‘มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05

จากตารางที่ 16 เม่ือเปรียบเทียบความแดกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการกับปัจจัยท่ีแตกต่างกันโดยใช้สถิติ One-way AN OVA ในการทดสอบ พบว่า อายุ ระดับการ 
สืกษา อาชีพ สถานท่ีท่ีเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บปวย จำนวนคร้ังท่ีผาเข้ารับบริการคลินิก 
พิเศษฯ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ และแผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ ของผู้รับบริการท่ีแตก 
ต่างกันไม่พบความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ

ผู้รับบริการท่ีมีสถานภาพ และช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯแตกต่างกันน้ัน มีความพึง 
พอใจที่แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และผู้รับบริการท่ีมีรายได้แตกต่างกันน้ัน มี 
ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
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ตารางที่ 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รบบริการกับสถาน
ภาพโดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใซวิธี LSD

สถานภาพ Mean โสด สมรส หย่า / หม้าย

โสด 169.72 - 6.05* -1.07
สมรส 175.76 6.05* 4.97
หย่า / หม้าย 170.79 1.07 - 4.97

* P < 0.05

จากตารางที่ 17 วิเคราะห์ผลการเปรยบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กับสถานภาพโดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ พบว่า ผู้รับบริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยผู้รับบริการท่ีมีสถานภาพสมรสมีความพึงพอ 
ใจมากที่สุด คะแนนเฉล่ีย 175.76 และผู้รับบริการท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคะแนน 
เฉล่ีย 169.72
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ตารางที่ 18 ผลการเปรียบIทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รบบริการกับรายได้
ส่วนบุคคลต่อเดีอนโดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใซํวิธึ LSD

รายได้ Mean X1 X2 X3 X4 X5 X6

X1 171.49 -26.91* -2.43 1.20 1.41 -3.02
X2 198.40 26.91* 24.48* 28.11* 28.32* 23.89*
X3 173.92 2.43 - 24.48* 3.63 3.84 -0.59
X4 170.29 - 1.20 -28.11* -3.63 0.20 -4.22
X5 170.08 - 1.41 - 28.32* -3.84 -0.20 -4.43
X6 174.51 3.02 - 23.89* 0.59 4.22 4.43

* P < 0.05 
X1 คือ ไม่มีรายได้ 
X2 คือ ต่ํากว่า 5,000 บาท 
X3 คือ 5,001 -10,000บาท 
X4 คือ 10,001 -15,000บาท 
X5 คือ 15,001 -20,000 บาท 
X6 คือ 20,000 บาทขนไป

จากตารางที่ 18 ผลการเปรยบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รับบริการกับราย 
ได้ส่วนบุคคลต่อเดือนโดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ พบว่า ผู้รับบริการท่ีมีรายได้แตกต่างกัน มีความพึง 
พอใจท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้'รับบริการท่ีมีราย'ได้ต่ํๆก'ว่า 5,000 
บาท มีความพึงพอใจสูงสุด คะแนนเฉล่ีย 198.40 และผู้รับบริการท่ีมีรายได้15,001 -  20,000 บาท มี 
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 170.08
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ตารางท่ี 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รับบริการกบช่วงเวลา
ที่เข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี LSD

ช่วงเวลา Mean ช่วงที่ 1 ช่วงท่ี 2 ช่วงท่ี 3 ช่วงท่ี 4 ช่วงที่ 5 ช่วงท่ี 6

ช้วงที่ 1 172.50 2.38 5.67 - 8.97* -2.86 - 18.50
ช้วงที่ 2 170.12 -2.38 3.29 - 11.34* -5.23 - 20.88
ช้วงที่ 3 166.83 -5.67 -3.29 - 14.64* -8.53 -24.17
ช่วงที่ 4 181.46 8.97* 11.34* 14.64* 6.11 9.54
ช่วงที่ 5 175.35 2.86 5.23 8.53 -6.11 - 15.65
ช่วงที่ 6 191.00 18.50 20.88 24.17 -9.54 15.65

* P < 0.05
ช่วงท่ี 1 คือ จัน'ทf -  คุกf  16.30 -  17.30 น.
ช่วงท่ี 2 คือ จันทf -  คุก? 17.30 -  18.30 น.
ช่วงท่ี 3 คือ จันท?- คุก? 18.30 -  19.30 น.
ช่วงท่ี4 คือเสา?-อาทิตย์ 8.30-9.30 น.
ช่วงท่ี 5 คือ เสา?- อาทิตย์ 9.30 -  10.30 น.
ช่วงท่ี 6 คือ เสา?- อาทิตย์ 11.30-11.30 น.

จากตารางที่ 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รับบริการกับช่วง 
เวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ พบว่า ผู้รับบริการท่ีมีช่วงเวลาทีเ่ข้ารับ 
บริการคลินิกพิเศษฯแตกต่างกันน้ัน มีความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ
0.01 โดยผู้รับบริการช่วงวันเสาร์-อาทิตย1์0.30 -  11.30 น. มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คะแนนเฉล่ีย 
191.00 และผู้รับบริการช่วงวันจันทร์ -  ศุกร์ 18.30 -  19.30 น. มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คะแนน 
เฉล่ีย 166.83 นอกจากน้ียังพบว่าผู้รับบริการในช่วงวันเสาร์ -  อาทิตย์ มีความพึงพอใจสูงกว่าเม่ือ 
เปรียบเทียบในคาบเวลาเดียวกันกับในวันธรรมดา
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ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์เพี่อหาปัจจัยที่มีอิทธิพลเกี่ยวข้องเพี่อทำนายความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการ

ในการสืกษาเพ่ือหาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเก่ียวข้องเพ่ือทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการ จาก 
การนำตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ(ในส่วนท่ี 3) ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
ท่ีระตับ 0.01 และ 0.05 และตัวแปรท่ีสนใจ ได้แก่ ศาสนา ที่อยู่อาคัยปัจจุบัน ประสบการณ์การรับ 
บริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาล อายุ สกานภาพ ระตับการดืกษ'า อาชีพ รายได้ส่วนบุคคลต่อ 
เดือน และช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติการถดถอยพหุคูณแบบ Enter 
(Multiple Regression Analysis by Enter)

ตารางที่ 20 ปัจจัยที่มีอิทธิพลเกี่ยวข้องเพี่อทำนายความพึงพอใจของผู้รบบริการ

สำตับตัวแปร B Beta t p-value

ประสบการณ์การรับบริการ
จากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน : เคย 4.82 0.11 2.21 0.03**
สถานภาพ : โสด -4.67 -0.12 -2.31 0.02**
อาชีพ : พนักงานบริษัทเอกชน 5.34 -0.12 - 2.37 0.02**
รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน ะ ต่ํากว่า 5,000 บาท 20.76 0.14 2.62 0.01*
ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ
: เสาร ์-อาท ิตย ์'8 .30 - 9.30น. 8.47 0.18 3.50 P < 0.01*
Constant 170.68 82.38 P < 0.01*

R = 0.329, R2 = 0.109, F = 8.306, P < 0.01*
’ ม ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รันบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 
" ม ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05
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จากตารางที่ 20 แสดงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเก่ียวข้องเพ่ีอทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
โดยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบ Enter (Multiple Regression by Enter) เพ่ีอหาความสามารถ 
ของปัจจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ีอทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการ พบว่า ตัวแปรอิสระ 5 ตัว อันได้แก่ 
ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน : เคย สถานภาพ : โสด อาชีพ : 
พนักงานบริษัทเอกชน รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน ะ ตํ่ากว่า 5,000 บาท และชีวงเวลาท่ีเข้ารับบริการ 
คลินิกพิเศษฯ : เส าร ์-อ าท ิต ย ์8.30 -  9.30 น. เม่ือรวมกันแล้วมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับน้อยกว่า 0.01 โดยค่าล้มประสิทธ้ิของการทำนายท้ัง 5 ตัว 
แปรน้ี สามารถทำนายถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ร้อยละ 10.9

โดยประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน : เคย รายได้ส่วนบุคคล 
ต่อเดือน : ตํ่ากว่า 5,000 บาท และ ชีวงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ะ เสาร์ - อาทิตย์ 8.30 -
9.30 น. มีความล้มพันธ์แบบผันตรง(ทางบวก) กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ แต่สถา'นภาพ : โสด 
อาชีพ : พนักงานบริษัทเอกชน มีความล้มพันธ์แบบผกผัน(ทางลบ) กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

น่ันดือ ถ้ามีผู้รับบริการท่ีเคยรับบริการคลินิกพิเศษจากโรงพยาบาลอ่ืน เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะมี 
ความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 4.82 หน่วย ผู้รับบริการท่ีมีรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน : ตํ่าก1ว่า 5,000 บาท เพ่ิม 
ข้ึน 1 หน่วยจะมีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 20.76หน่วย ผู้รับบริการท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯในช่วงวัน 
เสาร์ -  อาทิตย์ 8.30 -  9.30 น. เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 8.47 หน่วย ผู้รับบริการ 
ท่ีมีสถานภาพ : โสด เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะมีความพึงพอใจลดลง 4.67 หน่วย และหากเป็นผู้รับบริการท่ี 
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะมีความพึงพอใจลดลง 5.34 หน่วย ซ่ึงสามารถนำมา 
เขียนสมการทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ตังน้ี

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ = 170.68 + 4.82 A - 4.67 B - 5.34 C + 20.76 D + 8.47 E

A ดือ ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน : เคย
B ดือ สถานภาพ : โสด
C ดือ อาชีพ : พนักงานบริษัทเอกชน
D ดือ รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน : ตํ่ากว่า 5,000 บาท
E ดือ ชีวงเวลาที่เข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ:เสาร์-อาทิตย์8 .3 0 -  9 .30น.
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