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บทคัดย่อ 

การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการสมสงวนจักษุคลินิก มีวัตถุประสงค์เพื่อ  

ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการ สมสงวนจักษุคลินิก โดยเก็บข้อมูลจากผู้มารับบริการท่ีสม

สงวนจักษุคลินิก จ านวน 340 ราย  โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวมรวมข้อมูล ซึ่งในการวัดความพึงพอใจจะใช้การ

ประเมินท้ัง 6 ด้าน คือ ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ การประสานของงานบริการ อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้

ให้บริการ ข้อมูลท่ีได้รับจากผู้ให้บริการ คุณภาพบริการ และค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ และน าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติ 

เชงิพรรณนา ได้แก่  ความถี่ รอ้ยละ และค่าเฉลี่ย ซึ่งสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก สามารถเรียงตามล าดับได้ดังตอ่ไปน้ี 

คือ คุณภาพของการบริการ รองลงมาคือ อัธยาศัยและการให้เกียรตขิองผู้ให้บริการ ล าดับต่อไปคือ การประสานของงาน

บริการ ล าดับต่อไปคือ ข้อมูลท่ีได้ รับจากการบริการ ล าดับต่อไปคือ ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ และสุดท้ายคือ  

ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  ซึ่งความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยรวม

มคีวามพงึพอใจมากท่ีสุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้รับบริการ ส่วนใหญ่จะมีความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มากที่สุด ยกเวน้ดา้นความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการกับดา้นค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ ซึ่งท้ังสองมคี่าเฉลี่ยความพงึพอใจ

อยู่ในระดับมาก 

ABSTRACT 

This independent study aimed at exploring customer satisfaction towards service of Somsanguan Eye Clinic. 

The data was collected from 340 customers at Somsanguan Eye Clinic by using the questionnaires, based on 6 

satisfaction aspects comprising convenience, coordination, courtesy, medical information, quality of care and out of 

pocket costs. The given data were then analyzed by applying descriptive statistics which composed of frequency, 

percentage and mean. 

From the study, the results of 6 satisfaction aspects showed the highest to the lowest level. The highest 

level was found in Quality of care follow by Courtesy, Coordination, Medical Information, Out of pocket costs and 
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Consumer Satisfaction respectively. However, the overall results of the customer satisfaction were at the highest 

level with services of Somsanguan Eye Clinic. When considered each aspect, they were satisfied at the highest level 

except comprising convenience and out of pocket costs which were satisfied at only high level. 

บทน า 

ปัจจุบัน การขยายตัวทางด้านเศรษฐกิจและสังคมของจังหวัดเชียงใหม่เป็นไปอย่าง รวดเร็ว จนท าให้จังหวัด

เชียงใหม่เป็นจังหวัดท่ีมีความเจริญ และมีความส าคัญจังหวัดหนึ่งรองจากกรุงเทพมหานคร ด้วยเหตุนี้ ธุรกิจ

สถานพยาบาลหรือสถานบริการทางด้านจักษุแพทย์ของจังหวัดเชียงใหม่จึงมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว ดังจะเห็นได้จาก

จ านวนจักษุคลินิกต่างๆ ท่ีเพิ่มขึ้น โดยปัจจุบัน จักษุคลินิกในจังหวัดเชียงใหม่ปัจจุบันมีอยู่ 12 แห่ง ประกอบไปด้วย          

1) คลินิกหมอสุรพงษ์ 2) คลินิกหมอโสภา 3) คลินิกหมอสมสงวน 4) คลินิกหมอนิมิต 5) คลินิกหมอวินัย 6) คลินิกหมอ

ดิเรก 7) คลินิกหมอนภาพร 8) คลินิกหมอด ารงค์ 9) คลินิกหมอธิดารัตน์ 10) คลินิกหมอสุมิตรา 11) คลินิกหมอเชิง       

12) คลินิกหมอบงกช นอกจากคลินิกแลว้ ยังมโีรงพยาบาล ที่มจีักษุแพทยอ์ยู่ประจ าคอยให้บริการ ซึ่งในปัจจุบันในจังหวัด

เชียงใหม่มีโรงพยาบาล 6 แห่ง ประกอบไปด้วย 1) โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  2) โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม        

3) โรงพยาบาลลานนา 4) โรงพยาบาลแมคคอร์มิค 5) โรงพยาบาลนครพิงค์ 6) โรงพยาบาลตาเซ็นต์ปีเตอร์ นอกจากนั้น

แล้วจากปริมาณผู้มารับบริการรวมของสมสงวนจักษุคลินิก ตั้งแต่ปี 2554 ถึง ปี 2556 มีจ านวน 13017 , 13119 และ

13035 ซึ่งจะเห็นได้ว่าปี 2556 มีปริมาณผู้มาใช้บริการลดลงไปเล็กน้อย เมื่อเทียบกับ ปี 2555 (สมสงวน อัษญคุณ , 

2556: สัมภาษณ)์ 

สมสงวนจักษุคลนิกิ ได้เปิดกิจการมาเป็นเวลากว่า 30 ป ีเดมิทีในตอนเร่ิมตน้ ทางร้านเปิดกิจการเป็นคลนิกิรักษา

โรคทั่วไป ซึ่งมีช่ือวา่ ศรีดอนชัยคลนิกิ ตอ่มาได้มีการขยายกิจการเพิ่มเตมิในส่วนของการตรวจรักษาโรคเฉพาะทางตา โดย

จักษุแพทย์ รวมถึงได้ขยายกิจการในส่วนของการ ตรวจวัดสายตา และประกอบแว่นสายตา อีกด้วย ปัจจุบันในส่วนของ

โรคทั่วไปท่ีไม่ได้เกี่ยวข้องกับโรคตา ได้งดให้บริการรักษาไปแลว้คงเหลือแต่โรคเฉพาะทางท่ีเกี่ยวกับตา และโรคท่ีเกี่ยวกับ

ความผิดปกติทางสายตาเท่านั้น เนื่องจากปริมาณความต้องการท่ีเกี่ยวกับการรักษาโรคทางตามีปริมาณสูงขึ้นมาก เกิน

กว่ าจะให้บ ริการในการรักษาโรค ท่ัวไปใน เวลา เดี ยวกันได้  ซึ่ งจัก ษุแพทย์ ท่ีท าการ รักษา มี  2  ท่าน คื อ  

ศ.พญ.สมสงวน อัษญคุณ และอ.นพ.ศักรนิทร์ อัษญคุณ (สมสงวน อัษญคุณ, 2556: สัมภาษณ)์ 

จ านวนประชากรรวมในจังหวัดเชียงใหม่จากปี 2554 และ 2556 มีจ านวนประชากรรวมท้ังสิ้น 1,605,777  

และ 1,614,076 ตามล าดับ (ประมาณการประชากร จ าแนกตามเพศ และจังหวัด, 2556: ออนไลน์) ซึ่งมีแนวโน้มการ

ขยายตัวอย่างต่อเนื่อง น่าจะเป็นโอกาสท่ีจะท าให้ผู้มารับบริการสมสงวนจักษุคลินิกเพิ่มมากขึ้นตามล าดับ แต่เนื่องจาก

การขยายจ านวนของจักษุคลินิกในจังหวัดเชียงใหม่เพิ่มขึ้น ส่งผลให้มีการแข่งขันสูงขึ้นตามมาเช่นกัน ดังนั้นการยกระดับ

มาตรฐานการให้บริการและความพึงพอใจของผู้มารับบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญต่อการการแข่งขัน รวมท้ังปัจจัยด้านแพทย์

ผู้เชี่ยวชาญ และการท าการตลาดอย่างต่อเนื่องอีกด้วย ดังนั้นผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้รับบริการสมสงวน

จักษุคลินิกจะเป็นประโยชน์ต่อองค์กร ท้ังทางด้านการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น ให้เป็นท่ี  
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พงึพอใจแก่ผู้รับบริการ อกีทัง้ผลการศึกษาดังกล่าวจะเป็นแนวทางในการรักษาภาพลักษณ์องค์กรท่ีดี และเป็นแนวทางใน

การสร้างภาพลักษณ์ใหม่ให้เป็นท่ียอมรับและศรัทธาของผู้รับบริการอีกดว้ย 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

ความหมายความพึงพอใจ 

 Kotler (2000) ได้ให้ค าจ ากัดความของความพึงพอใจคือ การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับความ

คาดหมาย ถ้าการปฏบัิตงิานไม่ถึงความคาดหมาย ลูกค้าก็จะไมพ่งึพอใจ ถ้าการปฏบัิตงิานเท่ากับความคาดหมาย ลูกค้าก็

จะพอใจ ถ้าการปฏิบัติงานสูงเกินจากความคาดหมาย ลูกค้ากจะเกิดความประทับใจ Victor H. Vroom (Victor H. Vroom, 

1964 อ้างถึงใน อาร ีเพชรผุด, 2530: 17) กล่าวว่า ทัศนคตแิละความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใช้แทนกันได้ เพราะสอง

ค านีจ้ะหมายถงึ ผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเขา้ไปมสี่วนร่วมในสิ่งน้ัน ทัศนคติ ด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจในสิ่ง

นัน้ และทัศนคตดิ้านลบจะแสดงให้เห็นถึงความไม ่พอใจนั่นเอง 

 สรชัย พิศาลบุตร (2551: 98-99) ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้  ให้บริการ  

วา่สามารถท าได้ 2 วิธีคอื 

  1) วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เป็นการวัดระดับ ความพึงพอใจของ

ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ โดยตรงท าได้โดยก าหนดมาตรวัดระดับ

ความพงึพอใจที่ลูกค้าหรอืผู้ใช้บริการมีต่อคุณภาพสนิค้าหรือบริการนั้นๆ และก าหนดเกณฑ์ชี้วัดระดับความพึงพอใจจาก

ผลการวัดระดับความพึงพอใจ เฉลี่ยท่ีลูกค้าหรือผู้ใชบ้ริการมีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการน้ันๆ 

  2) วัดจากตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการท่ีก าหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึง พอใจของลูกค้าหรือ

ผู้ใชบ้ริการจากเกณฑช์ี้วัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการท่ีก าหนดขึ้นนี้อาจใช ้เกณฑ์คุณภาพระดับต่างๆท่ีก าหนดขึ้นโดย 

ผู้ให้บริการ ผู้ประเมินผลการให้บริการ และมาตรฐาน กลางหรอืมาตรฐานสากลของการให้บริการน้ัน 

 จากความหมายความพึงพอใจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เป็นผลลัพธ์จากการ

เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์ หรือคุณภาพการ บริการกับความคาดหวังของลูกค้าหรือ

ผู้ใช้บริการ ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์หรือคุณภาพ บริการต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้าผลการ

งานของผลิตภัณฑห์รือคุณภาพ บริการเท่ากับความคาดหวังลูกค้าก็จะพึงพอใจ และถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์หรือ

คุณภาพ บริการสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าก็จะเกิดความประทับใจ 

 แนวคิดคุณภาพบริการ 

อเดย์  และแอนเดอร์เซนต์ (Aday and Andersen, 1975, 4-11,52-80 อ้างถึงใน ศิริลักษณ์ มากมณี, 2548,   

14-15)   ได้ให้ความเห็นของความพึงพอใจว่าประกอบด้วยพื้นฐาน 6 ประการ  เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ป่วยกับ     

การรักษาพยาบาลและความรู้สกึที่ผู้ป่วยได้รับจากการบริการ เป็นสิ่งท่ีจะประเมินระบบบริการทางการแพทย ์ 
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ความพงึพอใจต่อบริการ (Consumer Satisfaction) คือ ความพงึพอใจของผู้ปว่ย ประกอบด้วย  

1. ความพงึพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ (Convenience) ซึ่งแบ่งออกเป็น  

  1.1 การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ (Office Waiting Time)  

  1.2 การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability of Care When Need)  

  1.3 ความสะดวกสบายท่ีได้รับในสถานบริการ (Base of Getting to Care)  

2. ความพงึพอใจต่อการประสานของงานบริการ (Coordination) ซึ่งแบ่งออกเป็น 

  2.1 การได้รับบริการทุกประเภทในสถานท่ีหนึ่งๆ คือ ผู้ป่วยสามารถรอรับบริการได้ทุกประเภทตาม

ความตอ้งการของผู้ป่วย (Getting All Needs Met at Once Place) 

  2.2 แพทยใ์ห้ความสนใจในสุขภาพของผู้ป่วย ท้ังด้านร่างกายและจิตใจ (Concern of doctors for overall 

health) 

  2.3 แพทยไ์ด้มีการติดตามผลการรักษา (Follow-up care) 

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดงอัธยาศัยท่าทางท่ีดี

เป็นกันเองของผู้ให้บริการและปฏิบัตติอ่ผู้รับบริการด้วยท่าทีท่ีเหมาะสม 

4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีได้รับจากการบริการ (Medical Information)  

  4.1 ข้อมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บป่วย (Information about what was wrong)  

  4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้การรักษาพยาบาล (Information about treatment) ได้แก่   การปฏิบัติตนของ

ผู้ป่วยในขณะเจ็บป่วยและการให้ยา  

5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ (Quality of care) ได้แก่ คุณภาพของการดูแล ท้ังหมดท่ีผู้ป่วยได้รับ

ตามทัศนะของผู้ป่วยท่ีมีต่อโรงพยาบาล  

6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out of pocket costs) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ท่ีผู้ป่วยจ่ายไปกับการ

รักษาความเจ็บป่วย 

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศึกษา 

เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ เป็นการวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการสมสงวนจักษุ

คลินิก โดยท าการวัดความพงึพอใจใน 6 ดา้นโดยวัดจากความรู้สกึหลังจากที่มาใชบ้ริการคอื 

1.ความความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  

2.การประสานของงานบริการ  

3.อัธยาศัยและการให้เกียรตขิองผู้ให้บริการ  

4.ขอ้มูลท่ีได้รับจากการบริการ  

5.คุณภาพของการบริการ  

6.ค่าใช้จา่ยเมื่อใชบ้ริการ 
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2. ขั้นตอนการศึกษา 

1. รวบรวมขอ้มูลเบือ้งต้น 

2. สร้างแบบสอบถาม 

3. เก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล 

5. จัดท าและน าเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาครัง้นี้คอื ผู้รับบริการ ท่ีเข้ามาใช้บริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยอ้างอิงจาก จ านวนลูกค้า

ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของสมสงวนจักษุคลินิกตั้งแต่เดือนมกราคม-ธันวาคม 2555 จ านวนท้ังหมดประมาณ 

13,119 คน (สมสงวน อัษญคุณ, 2556: สัมภาษณ.์) 

ขนาดตัวอย่างมีจ านวนเท่ากับ 340 ราย ซึ่งค านวณโดยวิธีของ Taro Yamane ท่ีความคลาดเคลื่อนของการสุ่ม

ตัวอยา่ง ร้อยละ 5 แสดงวธีิการค านวณได้ดังนี้ 

จากสูตร        

  เมื่อ    n = ขนาดของกลุ่มตัวอยา่งที่ตอ้งการ 

     N = จ านวนสมาชิกประชากรท้ังหมด 

     e = ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอยา่ง ร้อยละ 5  

 

แทนค่า n =    
13,119

1+13,119(0.05)2
 

     =     340 คน   

ดังนั้นในการศึกษาคร้ังนี้ จึงก าหนดขนาดตัวอย่างเพื่อท าการศึกษาท้ังสิ้นจ านวน 340 ตัวอย่าง และท าการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการเลอืกตัวอย่างโดยความสะดวก (Convenience Sampling) 

4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ป่วย ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานท่ีอยู่อาศัย รายได้ 

ระยะเวลาท่ีมารับบริการท่ีคลนิกิ อาการท่ีท าให้มารับการรักษา เหตุผลท่ีเลอืกมาใช้บริการท่ีคลินิก ส่วนใหญ่มารับบริการ

วันใด สิทธิในการรักษา 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลความความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการ สมสงวนจักษุคลินิก ซึ่งแบ่งเป็น 6 

ด้าน จ านวน 30 ข้อ ดังนี ้

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 1 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน 2558) 

 

Vol. 1 No. 2 (April – June 2015)   6 

 

1.ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  จ านวน   8 ข้อ 

2.  การประสานของงานบริการ  จ านวน   6 ข้อ 

3.อัธยาศัยและการให้เกียรตขิองผู้ให้บริการ จ านวน   5 ข้อ 

4.ขอ้มูลท่ีได้รับจากการบริการ  จ านวน   4 ข้อ 

5.คุณภาพของการบริการ   จ านวน   4 ข้อ 

6.ค่าใช้จา่ยเมื่อใชบ้ริการ   จ านวน   3 ข้อ 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบรกิารสมสงวนจักษุคลินิก 

จากการศกึษาพบวา่ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 51-60 ปี สถานภาพสมรส  การศึกษาปริญญาตรี 

หรือเทียบเท่า  อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว อาศัยอยู่ในจังหวัดเชียงใหม่ รายได้ต่อเดือน อยู่ระหว่าง 10 ,001-20,00 บาท 

ระยะเวลาท่ีมารับบริการท่ีคลนิกิอยู่ระหว่าง 1-3 ปี อาการท่ีท าให้ต้องรับการบริการคือ เจ็บตา เหตุผลท่ีมารับบริการคือ 

เชื่อม่ันในแพทยเ์ฉพาะทาง นิยมมารับบริการในวันเสาร ์โดยช าระเงนิเอง   

ส่วนที่ 2  ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการสมสงวนจักษุคลินิกในด้านความ

สะดวกที่ได้รับจากการบริการ การประสานของงานบริการ อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ ข้อมูลที่

ได้รับจากการบรกิาร คุณภาพของการบริการ และค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บรกิาร 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก ผลการศึกษาพบว่า  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

สมสงวนจักษุคลินิก สามารถเรียงตามล าดับค่าเฉลี่ยได้ดังต่อไปนี้ คือ คุณภาพของการบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ  

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.44) อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.36) การประสานของงานบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.32) ข้อมูลท่ี

ได้รับจากการบริการ มคี่าเฉลี่ยความพงึพอใจอยูใ่นระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.31) ค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ มคี่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06) และ ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย 3.98) ตามล าดับ 

 ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกมีความพึงพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับ มาก (ค่าเฉลี่ย 3.98) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก คือ เคร่ืองมือ วัสดุ

อุปกรณ์ท่ีใช้มีความสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการในคลินิก รองลงมาคือ การเปิดคลินิกให้บริการตรงตามเวลาท่ี

ก าหนด และ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของคลนิกิตามล าดับ 

 ความพึงพอใจต่อการประสานของงานบริการ  ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.32) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก คือ   แพทย์ได้ซักถาม

เกี่ยวกับอาการของโรค รองลงมาคือ  แพทย์เปิดโอกาสให้ซักถามปัญหาและเต็มใจตอบค าถาม และได้รับการบริการท่ีดี

สม่ าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการตรวจรักษา ตามล าดับ 
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 ความพงึพอใจต่ออัธยาศัยและการให้เกียรตขิองผู้ให้บริการ ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก มีความพึงพอใจโดย

รวมอยูใ่นระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.36) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก คือ  แพทย์มีความ

กระตอืรือร้นในการท่ีจะตรวจรักษา รองลงมาคือ เจ้าหนา้ที่มคีวามพร้อมและกระตือรือร้นในการให้บริการ และได้รับการ

ให้เกียรตแิละเคารพในศักดิ์ศรีเมื่อมารับบริการ ตามล าดับ 

 ความพึงพอใจต่อข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ  ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับ มากที่สุด (คา่เฉลี่ย 4.31) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก คือ  แพทย์ให้ข้อมูลเกี่ยวกับ

โรควิธีการรักษาพยาบาล และการปฏิบัติตัวอย่างละเอียดและชัดเจน รองลงมาคือ  ยาท่านได้รับถูกต้องตามท่ีแพทย์สั่ง

และมีเอกสารก ากับการใช้ยาอย่างครบถ้วน  และเจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลเกี่ยวกับโรควิธีการรักษาพยาบาล และการปฏิบัติ

ตัวอยา่งละเอียดและชัดเจน ตามล าดับ 

 ความพงึพอใจต่อคุณภาพของการบริการ  ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ 

มากที่สุด (คา่เฉลี่ย 4.44) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก คือ       แพทย์มีความสามารถใน

การรักษาคนไข้ รองลงมาคือ แพทยใ์ชเ้วลาในการตรวจรักษาอย่างเหมาะสม  และแพทย์ออกตรวจตรงตามวันและเวลาท่ี

ก าหนด ตามล าดับ 

 ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ  ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย 4.06) โดยปัจจัยย่อยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจดังนี้  คือ  ค่าบริการทางการแพทย์เหมาะสม  รองลงมาคือ  

ค่ารักษาเหมาะสมกับคุณภาพบริการ  และค่ายาเหมาะสม ตามล าดับ 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการสมสงวนจักษุคลนิกิ อภิปรายผลตามแนวคดิของ อเดย์ และ

แอนเดอร์เซนต์ (Aday and Andersen, 1971)  ดังนี้คือ  ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ การประสานของงานบริการ 

อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ ข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ คุณภาพของการบริการ และค่าใช้จ่ายเมื่อใช้

บริการ สามารถอภปิรายผลการศึกษากับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องได้ดังนี้ 

การบริการของสมสงวนจักษุคลินิก จากผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ

บริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะสมสงวนจักษุคลินิก เป็นคลินิกท่ี

เฉพาะทาง ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วกว่าการตรวจรักษาท่ีโรงพยาบาล อีกท้ังคุณหมอท่ีให้บริการมีความช านาญจาก

ประสบการณ์ ท่ี เปิดให้บริการมาอย่างยาวนาน  ซึ่ งสอดคล้องกับการศึกษาของ นันทิดา ชุ่มวิ เศษ (2556)  

ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยเบาหวานต่อบริการของคลินิกเบาหวาน โรงพยาบาลสันป่าตอง  

จังหวัดเชยีงใหม่ ซึ่งพบวา่โดยรวมอยูใ่นระดับพึงพอใจ  

ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ จากผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยรวมมีความ  

พงึพอใจ อยู่ในระดับมาก ตอ่ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ อาจเป็นเพราะผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก ได้รับการ

ตรวจรักษาที่รวดเร็ว ไมต่อ้งใชเ้วลาในการรอตรวจนาน      หรือใชเ้วลาในการรอรับยาไม่นาน    รวมถึงมีจ านวนบุคลากร

ท่ีให้บริการท่ีสมสงวนจักษุคลินิกเพียงพอ   สถานท่ีตั้งของคลินิกมีอากาศถ่ายเทดี   ท่ีนั่งรอตรวจมีเพียงพอ ส่งผลให้การ
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บริการของสมสงวนจักษุคลินิกนั้น สามารถท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการสมสงวนจั กษุคลินิกได้   

ซึ่งไมส่อดคล้องกับการศกึษาของนันทิดา  ชุม่วเิศษ (2556) ที่ได้ท าการศกึษาเร่ืองศกึษาความพงึพอใจของผู้ป่วยเบาหวาน

ต่อบริการของคลินิก เบาหวาน  โรงพยาบาลสันป่าตอง  จั งหวัดเชียงใหม่  ซึ่ งพบว่าโดยรวมอยู่ ในระดับ  

ไมพ่งึพอใจ    

การประสานของงานบริการ  จากผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกโดยรวมมีความพึงพอใจ 

อยู่ในระดับมากที่สุด ต่อการประสานของงานบริการของสมสงวนจักษุคลนิกิ อาจเป็นเพราะอาจเป็นเพราะผู้ป่วยได้รับการ

ติดตามการรักษาอย่างต่อเนื่องโดยการนัดหมายให้มารับการรักษา เป็นประจ าสม่ าเสมอ และเจ้าหน้าท่ีให้บริการตามท่ี

ผู้ ป่วยต้องการในแต่ละขั้นตอนการให้บริการ ซึ่ งสอดคล้องกับการศึกษาของนัน ทิดา   ชุ่ มวิ เศษ (2546)  

ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยเบาหวานต่อบริการของคลินิกเบาหวาน  โรงพยาบาลสันป่าตอง  

จังหวัดเชยีงใหม่ ซึ่งพบวา่โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ  

อัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ   จากผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกโดยรวมมี

ความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ต่ออัธยาศัยและการให้เกียรติของผู้ให้บริการ อาจเนื่องมาจากแพทย์และเจ้าหน้าท่ี  

มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และให้เกียรติผู้มารับบริการสมสงวนจักษุคลินิก ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  

นันทิดา  ชุ่มวิเศษ (2556) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยเบาหวานต่อบริการของคลินิกเบาหวาน  

โรงพยาบาลสันป่าตอง  จังหวัดเชยีงใหม่ ซึ่งพบวา่โดยรวมอยูใ่นระดับพึงพอใจ  

ข้อมูลท่ีได้รับจากผู้ให้บริการ   จากผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกโดยรวมมีความพึงพอใจ 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด ต่อข้อมูลท่ีได้รับจากผู้ให้บริการอาจเนื่องมาจากผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก ได้รับค าแนะน า

เกี่ยวกับโรค รวมถึงการปฏบัิตตินส าหรับคนท่ีเป็นโรคตา การรักษาโดยการรับประทานยา หรือผลข้างเคียงจากการใช้ยา 

จากแพทย์ และเจ้าหน้าท่ี รวมถึงการได้รับยาท่ีถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของนันทิดา  ชุ่มวิเศษ (2556)  

ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยเบาหวานต่อบริการของคลินิกเบาหวาน  โรงพยาบาลสันป่าตอง  

จังหวัดเชยีงใหม่ ซึ่งพบวา่โดยรวมอยูใ่นระดับพึงพอใจ  

คุณภาพบริการ   จากผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกโดยรวมมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับ

มากท่ีสุด ต่อคุณภาพบริการอาจเนื่องมาจากผู้ป่วยได้รับการตรวจรักษาท่ีถูกต้องและเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับ

การศึกษาของนันทิดา  ชุ่มวิเศษ (2556) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยเบาหวานต่อบริการของ

คลินิกเบาหวาน  โรงพยาบาลสันป่าตอง  จังหวัดเชยีงใหม่ ซึ่งพบวา่โดยรวมอยูใ่นระดับพึงพอใจ  

ค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ  จากผลการศึกษาพบวา่ ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยรวมมีความพึงพอใจ อยู่ใน

ระดับมาก ต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ เนื่องมาจากค่าบริการท่ีทางคลินิกจัดเก็บไม่แตกต่างจากการ ค่ารักษาบริการท่ี

โรงพยาบาลเอกชนท่ัวไปรวมถึงค่ายา ก็ไม่ได้แตกต่างจากของโรงพยาบาลมากนัก ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ   

นันทิดา  ชุ่มวิเศษ (2556) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยเบาหวานต่อบริการของคลินิกเบาหวาน  

โรงพยาบาลสันป่าตอง  จังหวัดเชยีงใหม่ ซึ่งพบวา่โดยรวมอยูใ่นระดับประทับใจ  

ค่าบริการทางการแพทย์เหมาะสม จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยรวมมี  

ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ต่อค่าบริการทางการแพทย์เหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ กรรณการ  

ค ามาบุตร (2556) ที่ได้ศึกษาระดับความพงึพอใจการใชบ้ริการคลนิกิเสริมความงามในย่านนิมมานเหมนิทร์ 
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ท าเลท่ีตั้งของคลินิกมีความสะดวกในการเดินทาง จากผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก 

โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตอ่ท าเลท่ีต้ังของคลินิกมีความสะดวกในการเดินทาง ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา

ของ กรรณการ ค ามาบุตร (2556) ท่ีได้ศึกษาระดับความพึงพอใจการใช้บริการคลินิกเสริมความงามในย่านนิมมาน 

เหมนิทร์ 

ความสะอาดและความเป็นระเบียบของคลนิกิ  จากผลการศึกษาพบวา่ ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยรวม

มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก ต่อความสะอาดและความเป็นระเบียบของคลินิก  ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  

กรรณการ ค ามาบุตร (2556) ที่ได้ศึกษาระดับความพงึพอใจการใชบ้ริการคลนิกิเสริมความงามในย่านนมิมานเหมนิทร์ 

ความเพยีงพอของท่ีน่ังรอตรวจรักษาของคลินิก จากผลการศึกษาพบวา่ ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิก โดยรวม

มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ตอ่ความเพยีงพอของท่ีน่ังรอตรวจรักษาของคลินิก ซึ่งสอดคล้องกับการศกึษาของ กรรณ

การ ค ามาบุตร (2556) ที่ได้ศึกษาระดับความพงึพอใจการใชบ้ริการคลนิกิเสริมความงามในย่านนิมมานเหมนิทร์ 

เคร่ืองมือ วัสดุอุปกรณ์ท่ีใช้มีความสะอาด และเพียงพอต่อการให้บริการในคลินิก จากผลการศึกษาพบว่า 

ผู้รับบริการสมสงวนจักษุคลินิกโดยรวมมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ต่อความเคร่ืองมือ วัสดุอุปกรณ์ท่ีใช้มีความ

สะอาด และเพียงพอต่อการให้บริการในคลินิก ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ กรรณการ ค ามาบุตร (2556) ท่ีได้ศึกษา

ระดับความพึงพอใจการใชบ้ริการคลนิกิเสริมความงามในย่านนิมมานเหมนิทร์ 
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