
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การคืกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือคืกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลา 
ราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ และคืกษาถืงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการคลินิก 
พิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์จำนวน 347 คนเครื่องมือที่ใช้ในการสืกษา คือ แบบ 
สอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึนเอง ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลเก่ียว 
กับประสบการณ์การรับบริการของผู้รับบริการมีจำนวนท้ังสิน 14 ข้อ และส่วนท่ี 2 แบบวัดความพึง- 
พอใจของผู้รับบริการ มีจำนวนท้ังสิน 42 ข้อ ซ่ึงจำแนกออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจในด้าน- 
บุคลากร ความพึงพอใจในด้านสิงแวดล้อมและสถานท่ี ความพึงพอใจในด้านค่าใช้จ่าย ความพึงพอ- 
ใจในด้านเวลา และความพึงพอใจในด้านบริการ โดยสามารถสรุปผลได้ดังน้ี

สรุปผลการวิจัย
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลเก่ียวกับประสบการณ์การรับบริการของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการจากจำนวน 347 คน เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.5 มีอายุเฉลี่ยเท่ากับ 43.23 ปี 
นับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 97.1 ปัจจุบันอาดัยอยู่ในกรุงเทพฯ ร้อยละ 71.5 มีสถานภาพสมรส ร้อยละ
60.5 ระดับการคืกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 54.5 ประกอบอาชีพรับราชการ ร้อยละ
28.8 และ ผู้รับบริการมีรายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน 20,000 บาทข้ึนไป ร้อยละ 55.9

สถานท่ีท่ีผู้รับบริการเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บปวย ได้แก่ โรงพยาบาลรัฐบาล นอก- 
เวลาราชการ ร้อยละ 51.6 ผู้รับบริการมีประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรง-
พยาบาลอื่น ร้อยละ 75.5 ผู้รับบริการเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ จากโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
เป็นคร้ังท่ี 10 ข้ึนไป ร้อยละ 35.2 ผู้รับบริการเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯคร้ังน้ี ในข้วงวันจันทร์ - ศุกร์ 
เวลา 17.30 - 18.30 น. ร้อยละ 32.0 แผนกท่ีผู้รับบริการเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ ได้แก่ คลินิก 
ฝากครรภ์และนรีเวช ร้อยละ 19.0 เม่ือสอบถามผู้รับบริการถึงเหตุผลท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ 
ซ่ึงผู้รับบริการสามารถตอบได้หลายคำตอบ พบว่า ร้อยละ 71.2 ให้เหตุผลอย่างน้อยหนึ่งคำตอบว่าม ี
ความสะดวกเพราะเป็นเวลานอกราชการ ร้อยละ 53.3 ให้เหตุผลอย่างน้อยหน่ึงคำตอบว่าเช่ือถือในชื่อ 
เสียงอันเก่าแก่ของโรงพยาบาล ร้อยละ 48.4 ให้เหตุผลอย่างน้อยหนึ่งคำตอบว่าสามารถเบิกค่ารักษา
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พยาบาลได้ ร้อยละ 36.6 ให้เหตุผลอย่างน้อยหน่ึงคำตอบว่าสะดวกในการเดินทาง ร้อยละ 32.6 ให ้
เหตุผลอย่างน้อยหน่ึงคำตอบว่ามีผู้แนะนำมา และให้เหตุผลอ่ืนๆ อีกร้อยละ 12.1

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ
โดยภาพรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางถึงร้อยละ 58.8 รวมถึง 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการรายด้านท้ัง 5 ด้าน อันได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านสิงแวดล้อมและสถานท่ี 
ด้านค่าใช้จ่าย ด้านเวลา และด้านบริการ พบว่า ผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับสูง 

เม่ือจำแนกด้านบุคลากรในหน้าท่ีต่างๆ พบว่า ผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อ 
แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีการเงินในระดับสูง แด,ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีห้องยาอยู่ในระดับ 
ปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านตามรายข้อ พบดังน้ี

ด้านบุคลากร พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจท่ีแพทย์มีความสุภาพ กิริยามารยาทและ 
อัธยาคัยไมตริท่ีดี และความพึงพอใจท่ีแพทย์มีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด มีความพึงพอใจท่ีพยาบาลพูด 
ด้วยวาจาสุภาพ มีความพึงพอใจเจ้าหน้าท่ีการเงินสามารถคิดเงินและทอนเงินให้ได้อย่างถูกต้อง มี 
ความพึงพอใจเจ้าหน้าท่ีห้องยาได้เขียนคำอธิบายบนฉลากยาได้ง่ายแก่การเข้าใจ

ด้านส่ิงแวดล้อมและสถานท่ี พบว่า ผู้รับบริการความพึงพอใจในสถานท่ีต่างๆในคลินิกพิเศษฯ 
มีความปลอดภัยมากท่ีสุด

ด้านค่าใช้จ่าย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในอัตราค่าบริการทางการแพทย์มากท่ีสุด 
ด้านเวลา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระยะเวลาท่ีใข้ในการรับนัดมากท่ีสุด 
ด้านบริการ พบว่า ผู้รับบริการจะกลับมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อๆไปมากท่ีสุด

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการกับปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยสนับลนุน 
ของผู้รับบริการท่ีแตกต่างกัน

เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับบริการกับปัจจัยท่ี 
แตกต่างกันโดยใช้สถิติ t-test ในการทดสอบ พบว่า ผู้รับบริการท่ีมีท่ีอยู่อากัยปัจจุบันแตกต่างกัน มี 
ความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ0.01 โดยผู้รับบริการท่ีมีท่ีอยู่อาคัยปัจจุบัน 
อยู่ต่างจังหวัดจะมีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการท่ีมีท่ีอยู่อาคัยปัจจุบันอยู่ในกรุงเทพฯ ผู้รับบริการ 
ท่ีมีศาสนา และประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืนแตกต่างกัน มีความ 
พึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 โดยผู้รับบริการท่ีนับถือศาสนาอื่นๆมีความ 
พึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการท่ีนับถือศาสนาพุทธ และ ผู้รับบริการท่ีเคยมีประสบการณ์การรับบริการ
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จากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืนฝีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการท่ีไม่เคยมีประสบการณ์การ 
รับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน

ผู้รับบริการท่ีเลือกตอบความสามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกัน จะฝีความพึงพอใจ 
ที่แตกต่างกันอย่างฝีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05 โดยผู้รับบริการท่ีเลือกตอบถึงความสามารถในการ 
เบิกค่ารักษาพยาบาลได้น้ันฝีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการท่ีไม่เลือกตอบถึงความสามารถในการ 
เบิกค่ารักษาพยาบาล

เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับบริการกับปัจจัยท่ี 
แตกต่างกันโดยใช้สถิติ One-way AN OVA ในการทดสอบ พบว่า ผู้รับบริการท่ีฝีสถานภาพ และช่วง 
เวลาท่ีเช้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯแตกต่างกัน ฝีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างฝีนัยสำคัญทาง 
สถิติท่ีระดับ0.01 โ ด ย ผู้รับบริการท่ีฝีสถานภาพสมรสมีความพึงพอใจมากท่ีส ุด  ผู้รับบริการท่ีฝีสถาน 
ภาพโสดฝีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด และผู้รับบริการช่วงวันเสาร์ - อาทิตย์ 10.30 - 11.30 น. ฝีความพึง 
พอใจมากที่ส ุด ผู้รับบริการช่วงวันจันทร์-ศุกร์ 18 .30-19 .30น.ฝีความพึงพอใจน้อยที่สุด นอกจาก 
น้ีย์งพบว่าผู้รับบริการในช่วงวันเสาร์ - อาทิตย์ ฝีความพึงพอใจสูงกว่าเมื่อเปรียบเทียบในคาบเวลา 
เดียวกันกับในวันธรรมดา ผู้รับบริการท่ีฝีรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนแตกต่างกัน ฝีความพึงพอใจแตก 
ต่างกันอย่างฝีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผู้รับบริการท่ีฝีรายได้ต่ํากว่า 5,000 บาท ฝีความพึง 
พอใจสูงสุด และผู้รับบริการท่ีฝีรายได้15,001 - 20,000 บาท ฝีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด

ส่วนที 4 การวิเคราะห์เพ่ือหาปัจจัยท่ีฝีอิทธิพลเก่ียวช้องเพ่ือทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ตัวแปรอิสระ 5 ตัว อันได้แก่ ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาล 

อ่ืน : เคย สถานภาพ : โสด อาชีพ : พนักงานบริษัทเอกชน รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน : ตํ่ากว่า 5,000 
บาท และช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ : เสาร์ -  อาท ิตย ์8.30 -  9.30 น. เม่ือรวมกันแล้วฝี 
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ อย่างฝีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับน้อยกว่า 0.01 โดยค่า 
ล้มประลิทธ้ิของการทำนายท้ัง 5 ตัวแปรน้ี สามารถทำนายถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ร้อยละ
10.9 โดยสามารถนำมาเขียนลมการทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ดังน้ี
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการ = 170.68+ 4.82 A -4.67 B - 5.34 C + 20.76 อ + 8.47 E

A คือ ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน : เคย
B คือ สกานภาพ : โสด
C คือ อาชีพ : พนักงานบริษัทเอกชน
อ คือ รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน : ตํ่ากว่า 5.000 บาท
E คือ ช่วงเวลาที่เข้ารันบริการคลินิกพิเศษฯ: เส าร ์-อ าท ิต ย ์8 .3 0 - 9 .30น.

อภิปรายผลการวิจัย
1. ปัจจัยส่วนบุคคล

ปัจจัยด้านเพศ จากการวิจัยคร้ังน้ีพบว่าเพศท่ีแตกต่างกันน้ัน ไม่พบความแตกต่างของความ 
พึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลการสืกษาคร้ังน้ีแตกต่างจากของวิลคัน (Wilson) และของฮัลกา 
และคณะ(แล!ka, et.al.)('อ้างใน 37) พบว่า เพศของผู้รับบริการท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
จะมีความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยผู้รับบริการเพศหญิงจะมีความพึงพอใจต่อบริการของโรงพยาบาล 
มากกว่าเพศชาย เนื่องจากเพศหญิงมีการไปปรึกษาแพทย์เก่ียวกับสุขภาพของตนเองมากกว่าเพศชาย 
ซึ่งผู้หญิงมีเวลาเสาะหาการรักษาพยาบาลได้มากกว่า และสะดวกกว่าเพศชาย มีความคุ้นเคยกับกฎ 
ระเบียบ ข้ันตอนต่างๆของโรงพยาบาล อาจทำให้ผู้ปวยเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อบริการทางการ 
แพทย์มากกว่าเพศชาย

ปัจจัยด้านอายุ จากการวิจัยคร้ังน้ีพบว่าอายุท่ีแตกต่างกันน้ัน ไม่พบความแตกต่างของความ 
พึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลการคืกษาคร้ังน้ีแตกต่าง'จากการสืกษ'าของ'วิชิต วรก'าญจน์(39) 
วนิดา ออประเสริฐคักด่ี'1 พรรณี เมนะเศวต, อรุณี เกตุกราย และ จุฬารักษ์ กวี,วิ'วิธ'ชัย(40) และ 
อนงค์ เอ้ือ1วัฒนา(35) ผู้รับบริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จะมีความพึงพอใจ 
แตกต่างกัน โดยพบว่า อายุมีความคัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจต่อการบริการ น้ันคือ ผู้ปวยท่ี 
มีอายุมากขึ้นจะมีความพึงพอใจต่อการบริการมากกว่าผู้ปวยที่มีอายุน้อย ท้ังน้ี'อาจเป็นเพราะ1ว่าผู้ท่ีมี 
อายุมากจะไปรักษาที่โรงพยาบาลบ่อยคร้ังกว่าจนเถิดความคุ้นเคย และเข้าใจระบบของโรงพยาบาล 
เป็นอย่างดี
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ปัจจัยด้านระดับการสืกษา จากการวิจัยคร้ังน้ีพบว่าระดับการสืกษาทีแตกต่างกันนัน ไม่พบ 
ความแตกต่างของความพึงพอใจ แต่1จากการสืกษ'าฃอง'วิชิต วรกาญจน์(39) และอนงค์ 1อือ-
วัฒนา(35) พบว่า ผู้รับบริการท่ีระดับการดืกษาท่ีแตกต่างกันอย่างมีน้ยสำคัญทางสถิติ จะมีความพึง- 
พอใจแตกต่างกัน โดยกลุ่มผู้รับบริการท่ีมีระดับการสืกษาต่ําจะมีความพึงพอใจต่อบริการของโรง-
พยาบาลผากกว่ากลุ่มผู้ปวยที่มีระดับการดืกษาสูงกว่า

ปัจจัยด้านอาชีพ จากการวิจัยคร้ังน้ีพบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันน้ัน ไม่พบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจ แต่1จากการดืกษาของ'วิชิต วรกาญจน์(39) และอนงค์ เอ้ือ1วัฒนา(35) พบว่า ผู้-
ปัวยท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน

จากปัจจัยทั้ง 4 ด้านท่ีไม่พบความแตกต่างน้ัน ท้ังน้ีเป็นเพราะผู้รับบริการคลินิกพิเศษฯ โรง- 
พยาบาลจุฬาลงกรณ์ ได้รับบริการ การเอาใจใส่จากเจ้าหน้าท่ีของทางคลินิกพิเศษฯเท่าเทียมกัน ซ่ึง 
คณะกรรมการบริหารของทางคลินิกพิเศษฯได้วางแนวยึดถือปฎิบ้ติของเจ้าหน้าท่ีทุกคนจะต้องปฎิบติ 
ตัวต่อผู้มารับบริการให้เสมอภาคและเท่าเทียมกันโดยไม่มีการแบ่งแยก

ปัจจัยด้านที่อยู่อาดัยปัจจุบัน พบว่า ผู้รับบริการท่ีมีท่ีอยู่อาดัยปัจจุบันในต่างจังหวัดมีความพึง 
พอใจมากกว่าผู้ท่ีมีท่ีอยู่อาดัยในกรุงเทพฯ เน่ืองจากผู้รับบริการเปรยบเทียบกับการบริการทางการ
แพทย์ในจังหวัดของตน ซ่ึงการบริการทางการแพทย์ในต่างจังหวัดน้ัน ยังไม่มีการพัฒนาที่ดีเทียบเท่า 
คลินิกพิเศษฯ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์จึงทำให้ผู้รับบริการในกลุ่มดังกล่าวมีความพึงพอใจมากกว่า

ปัจจัยด้านสถานภาพ ซ่ึงสอดคล้องการสืกษ'าของ สุพัตรา เหล่ียมวรางกูร('อ้างใน 35) ท่ีพบ 
ว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกันจะมีการรับรู้คุณภาพของบริการและความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกัน 
โดยบุคคลท่ีมีคู่สมรสมีความพึงพอใจในการท่ีให้คนมาบริการ เอาใจใส่มากกว่าบุคคลท่ีมีสถานะโสด

ปัจจัยด้านรายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดือน สอดคล้องกับการสืกษาของ เสาวนีย์ รัชตกาญจน้ 
(41) และอนงค์ เอ้ือ'วัฒนา(35) ท่ีพบว่าผู้รับบริการท่ีมีรายได้ต่ํา มีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มีราย 
ได้สูง เนื่องจากผู้รับบริการท่ีมีรายได้สูงย่อมมีโอกาสเลือกใช้บริการทางการแพทย์มากกว่าผู้ท่ีมีรายได ้
ต่ํา เม่ือได้รับบริการท่ีไม่สะดวกรวดเร็ว ก็จะเกิดความไม่พอใจ
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2. ปัจจัยสนับสนุน
ปัจจัยด้านสถานท่ีท่ีเข้ารับบริการบ่อยครั้งท่ีสุดเผ่ือเจ็บปวย พบว่าผู้รับบริการท่ีเข้ารับบริการ 

จากสถานท่ีอึ่นเผื่อเจ็บป่วยท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างผีนัยสำคัญทางสถิติ
เน่ืองจากปัจจุบันการให้บริการทางการแพทย์ในแต่ละแห่ง มีระบบการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกัน นอก 
จากน้ันบังข้ึนอยู่กับความสะดวกของผู้รับบริการในการเข้ารับบริการในสถานท่ีน้ันๆในแต่ละคร้ังด้วย

ปัจจัยด้านประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรงพยาบาลอ่ืน สอดคล้องกับการ 
ดีกษาของเทสสัเลอร์ และเมคคานิค (Tessier & Mechanic)(0'างใน 37) พบว่า ความพึงพอใจของ 
บุคคลต่อบริการท่ีได้รับจะแตกต่างกัน เน่ืองจากความคาดหวังและประสบการณ์ท่ีได้รับน้ันไม่เหมือน 
กัน ผู้ป่วยท่ีเคยใช้บริการสุขภาพจากท่ีอ่ืน ก่อนมาโรงพยาบาล มักจะอ้างถึงประสบการณ์ท่ีเคยได้รับ 
มาจากที่อื่นกับในปัจจุบัน ผู้รับบริการท่ีเคยได้รับประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯจากโรง 
พยาบาลอื่น มีความสัมพันธ์แบบผันตรง(ทางบวก) กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ปัจจัยด้านจำนวนคร้ังท่ีมาเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ผู้รับบริการท่ีมืจำนวนคร้ังในการเข้ารับ 
บริการต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมืนัยสำคัญทางสถิติ เป็นเพราะผู้รับบริการคร้ังแรกมี 
ข้อมูลเพียงพอ พอท่ีจะทราบระบบและข้ันตอนของการให้บริการจากทางคลินิกพิเศษฯพอสมควร จึง 
ทำให้ไม่มีผลแตกต่างจากผู้ที่เคยเข้ารับบริการจากทางคลินิกพิเศษฯมาก่อน และผู้ท่ีเคยมารับบริการ 
น้ันทราบถึงระบบและข้ันตอนของการให้บริการจากทางคลินิกพิเศษฯ

ปัจจัยด้านช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ พบว่าผู้รับบริการท่ีเข้ารับบริการในช่วงเวลาท่ี 
แตกต่างกัน ความพึงพอใจแตกต่างกัน เน่ืองจากการบริการท่ีเร่ิมจากในช่วง 16.30 -  17.30 น. ในวัน 
ธรรมดา และช่วง 8.30 -  9.30 น. ในวันเสาร์-อาทิตย์มีผู้คนนัดไว้ในช่วงนี้เป็นจำนวนมากและเป็น 
ช่วงเวลาท่ีทางคลินิกพิเศษฯเร่ิมทำการ ซ่ึงผู้รับบริการได้รับบริการท่ีรวดเร็วกว่าในช่วงเวลาอ่ืนๆ เผ่ือผู้ 
รับบริการจะทยอยไปตามจุดต่างๆ จนถึงข้ันตอนการชำระเงิน รวมท้ังการรับยา มืผลคาบเก่ียวไปจนถึง 
ช่วงเวลาถัดไป ทำให้มีผลกระทบกับผู้ท่ีเข้ารับบริการในช่วง 17.30 -  18.30 น.,18.30 -  19.30 น. ใน 
วันธรรมดา และ 09.30 -  10.30 น., 10.30 -  11.30 น. ในวันเสาร์- อาทิตย์ซ่ึงทำให้ผู้รับบริการในช่วง 
น้ี มีการรอคอยในการรับบริการยาวนานข้ึน เพราะบังมีผู้รับบริการในช่วงเวลาแรกท่ีบังคงเหลืออยู่ จึง 
ทำให้ผู้รับบริการในช่วงหลังน้ีมีความพึงพอใจน้อยกว่าในช่วงแรก นอกจากน้ีผู้รับบริการในช่วงวันเสาร์ 
- อาทิตย์ มีความพึงพอใจสูงกว่าเผ่ือเปรียบเทียบในคาบเวลาเดียวกันกับในวันธรรมดา เน่ืองจากผู้รับ 
บริการมีความสะดวกในการรับบริการในวันเสาร์ -  อาทิตย์ มากกว่าวันธรรมดาท่ีเหน่ือยเพลียจาก 
ภาระการทำงานหรือกิจกรรมต่างๆ จึงมีผลทำให้ผู้รับบริการในในวันเสาร์ -  อาทิตย์ มีความพึงพอใจ 
สูงกว่า
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ปัจจัยด้านแผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ ผู้รับบริการท่ีเข้ารับบริการจากแผนกท่ีต่าง 
กันมความพิงพอใจไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากการจัดการและระบบการให้บริการของแต่ละแผนกมีมาตร 
ฐานเดียวกันซ่ึงข้ึนกับทางคลินิกพิเศษฯ ซ่ึงแตกต่างจากการศึกษาของศึริพร พงษ์ระวีวงศา(45) ท่ี 
กล่าวว่า ผู้ป่วยท่ีมีพยาธิสภาพต่างกันย่อมมีความต้องการท่ีต่างกัน และมีความพิงพอใจในบริการท่ี 
แตกต่างกันออกไป

ปัจจัยด้านเหตุผลที่เข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ พบว่า ผู้รับบริการที่เลือกตอบความ 
สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลที่แตกต่างกัน จะมีความพิงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง 
สถิติท่ีระคับ 0.05 เน่ืองจากผู้รับบริการจากทางคลินิกพิเศษฯมีความสามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได ้
โดยเลืยค่าบริการที่แท้จริงเพียงบางล่วน เช่น ค่าบริการทางการแพทย์จึงทำให้ผู้รับบริการที่เลือกตอบ 
ในข้อน้ีมีความพิงพอใจท่ีสูงกว่ากลุ่มผู้รับบริการท่ีไม่สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได้

ข้อจำกัดในการพิกษาครั้งนี้
1. ขนาดคัวอย่างที่ใข้ได้จากการคำนวณจากคัดล่วนความพิงพอใจของผู้รับบริการจากโรง 

พยาบาลอ่ืนซ่ึงมีผลทำให้ข้อมูลยังไม่มีความน่าเช่ือถือเพียงพอ
2. แบบสอบถามที่ใข้ในการดีกษาครั้งนี้เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเอง ยังต้องทำการ 

ศึกษาทดลองใช้เพิ่มเติม ซ่ึงจำนวนข้อในแต่ละด้านไม่เท่ากัน อาจทำให้ไม่มีความสมดุลในการวัด เป็น 
เหตุให้คะแนนและระดับความพิงพอใจโดยรวมโน้มเอียงไปทางใดทางหน่ึง หรือเกินจากความเป็นจริง 
ได้

3. ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้มีการกำหนดเกณฑ์ในการเลือกกลุ่มคัวอย่างเพื่อเข้าร่วมการ 
ศึกษา เช่นผู้ที่เข้ารับบริการแต่ไม่ต้องรับยาหรือ ผู้รับบริการในคลินิกอ่ืน จึงทำให้ผู้รับบริการบางราย 
ไม่ได้เข้าร่วมในการศึกษาคร้ังนี้ซึ่งบุคคลเหล่าน้ันอาจมีความพิงพอใจหลายระดับแตกต่างกันไป และ 
อาจล่งผลทำให้คะแนนความพิงพอใจแตกต่างจากผลท่ีได้จากการศึกษาครั้งน้ี

4. ในขั้นตอนการเก็บข้อมูลมีผู้รับบริการที่ไม่ให้ความร่วมมีอในการตอบแบบสอบถาม อาจ 
เกิดจากความไม่พิงพอใจต่อการรับบริการจากคลินิกพิเศษฯซ่ึงมีผลต่อการศึกษาในครั้งนี้คือทำให้ผล 
ความพิงพอใจในระดับต่ําพบน้อย

5. ในการเก็บข้อมูลคร้ังน้ีเป็นการเก็บข้อมูลในระยะคัน เม่ือเปรียบเทียบความพิงพอใจของ 
ผู้รับบริการท่ีมีปัจจัยแตกต่างกันอาจทำให้ไม่พบความแตกต่างของความพึงพอใจ
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6. ในการเก็บข้อมูลบางด้าน ฟน ศาสนา และช่วงเวลาทีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ มีจำนวน 
กลุ่มท่ีมีค่าตัวแปรเอียงไปทางใดทางหนึ่ง ทังมากและน้อยเกินไป ส่งผลต่อความแตกต่างของคะแนน 
ความพึงพอใจในกลุ่มตัวแปรน้ัน

7. เนื่องจากเจ้าหน้าที่คลินิกพิเศษฯทราบว่ามีการเก็บข้อมูล จึงอาจทำให้มีการบริการที่ดีขึน 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

8. สมการทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการใช้ได้เฉพาะวิจัยน้ีเท่าน้ัน

ข้อเสนอแนะจากการพิกษาครั้งนี้
1. ผลการดีกษาที่ได้นั้น ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลางเจ้า 

หน้าท่ีของทางคลินิกพิเศษทุกคนควรพัฒนาการให้บริการให้มีประลิทธิผลดีย่ิงข้ึน
2. ควรมีการปรับปรุง พัฒนาระบบ และหาวิธีแก้ไขให้ดีย่ิงข้ึน ในด้านระยะเวลาท่ีใข้ในการคิด 

อัตราค่าใช้จ่าย การรับยา และการรับบริการท้ังหมด(เริ่มจากเม่ือได้เข้ารับการตรวจจากแพทย์ และสิน 
สุดเม่ือได้รับยา / รับนัด) ซ่ึงเป็นด้านท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง

3. ทางคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ ควรให้ความสำคัญกับผู้รับบริการท่ีมีสถานภาพโสด 
และผู้รับบริการท่ีมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมากย่ิงข้ึน เพ่ือให้คนกลุ่มน้ีมีความพึงพอใจและมา 
รับบริการเพ่ิมข้ึน เพราะจากการดีกษาครั้งนี้พบว่ากลุ่มตังกล่าวมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในทางผก 
ผัน(ทางลบ)

4. คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์’ควรมีการประชาสัมพันธ์หริอช้ีแจง 
ระบบการให้บริการเพ่ิมเติมในแต่ละช่วง เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความเข้าใจในและรับทราบอย่างชัดเจน

ข้อเสนอแนะในการพิกษาครั้งต่อไป
1. ควรใช้ค่าสัดส่วนของความพึงพอใจ จากการทำ pilot study ของกลุ่มตัวอย่าง มาคำนวณ 

ในการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือให้ได้ขนาดตัวอย่างท่ีถูกต้องเหมาะสม และข้อมูลมีความน่าเช่ือ 
ถือมาย่ิงข้ึน

2. ออกแบบสอบถามท่ีมีความเป็นมาตรฐาน โดยให้น้ีาหนักรายด้านมีจำนวนข้อท่ีเท่ากัน และ 
มีความครอบคลุม เพ่ือให้เกิดความสมดุลของแบบสอบถาม และผลท่ีได้มีความน่าเช่ือถือมากย่ิงข้ึน

3. ออกแบบสอบถามให้ครอบคลุมถึงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีห้อง Lab และเจ้าหน้าท่ี 
x-ray เน่ืองจากเป็นส่วนหน่ึงของการให้บริการในคลินิกพิเศษฯท่ีสำคัญเช่นกัน
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4. ออกแบบสอบทาม๓ยวกับความพึงพอใจของท่ีจอดรถ เนื่องจากเป็นจุดท่ียังมีปัญหาท่ีควร 
แก้ไขเพ่ิมเติมอยู่

5. การเก็บตัวอย่างไม่ควรเก็บในช่วงเวลาระยะกันหรือติดกันจนเกินไป ควรกระจายวันเก็บข้อ 
มูล เพ่ือให้เกิดความครอบคลุมและเกิดการกระจายของข้อมูลท่ีได้

6. ควรมีการสืกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 
โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์แต่ละช่วงเวลาโดยเก็บตัวอย่างแต่ละกลุ่มให้เท่าๆกัน โดยการหาข้อมูลและ 
ออกแบบการเก็บข้อมูลให้เหมาะสม เพื่อเปรียบเทียบถึงกักษณะและปัจจัยที่เก่ียวข้องว่าเป็นไปในทิศ 
ทางใด

7. จัดให้มีการเก็บกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมกับทุกคลินิกท่ีเปิดให้บริการในคลินิกพิเศษฯ โดย 
เก็บตัวอย่างแต่ละกลุ่มให้เท่าๆกัน รวมถึงผู้รับบริการแผนกจิตเวชศาสตร์ เพื่อให้ได้ตัวอย่างที่ครอบ 
คลุมทั้งหมด โดยการหาข้อมูลและออกแบบการเก็บข้อมูลให้เหมาะสม เพี่อนำผลแต่ละคลินิกมา 
เปรียบเทียบกัน และให้ได้ผลที'น่าเช่ือถือมากย่ิงข้ึน

8. ในด้านข้อคำถามเกี่ยวกับเหตุผลที่เข้ารับบริการจากทางคลินิกพิเศษฯ ที่สามารถตอบได ้
หลายข้อ ควรออกแบบกักษณะข้อคำถามของเครื่องมือให้ครอบคลุม ชัดเจน และสามารถนำไปใช ้
วิเคราะห์ต่อไปได้

9. สืกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการจากโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ในเวลาราช 
การเพ่ิมเติม เพ่ือจะได้ภาพรวมของท้ังโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์

10. ควรมีการสืกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 
ของโรงพยาบาลต่างๆ เพ่ือนำผลมาเปรียบเทียบกับผลการวิจัยในคร้ังน้ี
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