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โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) มีการจัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ประจำปี พ.ศ.2565 มีวัตถุประสงค์เพ่ือนำผลการ
สำรวจความพึงพอใจดังกล่าวไปใช้ประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงานตามคำรับรองการปฏิบัติงาน
ของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.) ทำให้โรงพยาบาลสามารถเห็นถึงข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบระหว่างผลการสำรวจความพึงพอใจในปี 2565 กับปี 2564 เพ่ือนำไปสะท้อนผลของการดำเนินงาน
ตามแผนปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการ ตลอดจนนำข้อมูลไปใช้ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น 
ซึ่งจะส่งผลให้ประชาชนได้รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการเพ่ิมขึ้น 

จากการสำรวจและประเมินระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว ซึ่งสอบถามถึงระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจในภาพรวมและในมิติ
ต่าง ๆ ได้แก่ ประเภทงาน แผนกที่รับบริการ และสาขาที่รับบริการ โดยการสำรวจประจำปี 2565 ระหว่าง
วันที่ 10 สิงหาคม – 12 กันยายน 2565 ผ่าน Web (Web-based survey) ด้วยการสแกน QR Code และ
ผ่านแบบสอบถาม (Paper-base survey) พบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 900 คน ประกอบด้วย 
ผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก จำนวน 400 คน งานผู้ป่วยใน จำนวน 400 คน และงานเยี่ยมบ้าน จำนวน 100 คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 44.44 ร้อยละ 44.44 และ ร้อยละ 11.12 ตามลำดับ  

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้าน
แพ้ว (องค์การมหาชน) ในภาพรวม (ปี 2562-2565) พบว่า ผู้รับบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้วมีความพึง
พอใจต่องานบริการของโรงพยาบาลที่ระดับคะแนน 4.27 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเป็น   

ร้อยละ 85.48 ของคะแนนทั้งหมด ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาผลการสำรวจย้อนหลัง พบว่า ในปี 2564 โรงพยาบาล
บ้านแพ้วมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการอยู่ในระดับ “พึงพอใจมากที่สุด” 

เช่นเดียวกับปี 2562 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นจากปี 2563 ที่อยู่ในระดับ “ความพึงพอใจมาก” 
เท่านั้น และเมื่อพิจารณาตามประเภทงาน พบว่า ผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก และผู้ป่วยใน มีระดับความพึง
พอใจมากที่สุด โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากนั คือ 4.31 หรือคิดเป็น ร้อยละ 86.16 ของคะแนน
ทั้งหมด สำหรับงานเยี่ยมบ้านมีระดับความพึงพอใจมาก โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.21 
หรือคิดเป็น ร้อยละ 84.12 ของคะแนนทั้งหมดตามลำดับ  

เมื่อพิจารณาประเด็นการสำรวจ 4 ด้าน คือ (1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (2) ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ (3) ด้านการให้ข้อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก และ (4) ด้านผลการให้บริการ/
คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ พบว่า กลุ่มผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก และ
ผู้ป่วยในมีช่องว่างความพึงพอใจเทียบกับความคาดหวังมากที่สุดในด้านการให้ข้อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก 

บทสรุปผู้บริหาร
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(Gap = -0.23 และ -0.18 ตามลำดับ) โดยเฉพาะเรื่องที่จอดรถสำหรับผู้ป่วยและญาติที่ไม่เพียงพอ สำหรับกลุ่ม
ผู้รับบริการงานเยี่ยมบ้านมีช่องว่างความพึงพอใจต่ำกว่าความคาดหวังมากที่สุด ในด้านการให้ข้อมูลและสิ่ง
อำนวยความสะดวกเช่นเดียวกัน (Gap = -0.20) โดยเฉพาะเกี่ยวกับการใช้เครื่องพ่นออกซิเจน เครื่องดูดเสมหะ 

เมื่อพิจารณาผลการเปรียบเทียบการสำรวจความพึงพอใจระหว่างปี 2565 กับปี 2564 พบว่า ในส่วน
ของผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก และงานเยี่ยมบ้าน มีผลคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในปี 2565 สูงกว่าปี 2564 ใน
ทุก ๆ ด้าน หรือเพ่ิมขึ้นร้อยละ 2.86 และ 2.18 ตามลำดับ แต่ในส่วนของผู้รับบริการงานผู้ป่วยใน จะมีผลคะแนน
เฉลี่ยความพึงพอใจในปี 2565 ต่ำกว่าปี 2564 ในทุก ๆ ด้าน หรือลดลงร้อยละ 0.91 อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณา
ความพึงพอใจในภาพรวมแล้ว พบว่า ในปี 2565 มีผลคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกว่าปี 2564 คิดเป็นร้อยละ 0.47  

ทั้งนี้ ที่ปรึกษามีข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว ดังนี้ 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
• จากการปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ยังคงพบประเด็นในเรื่องความล่าช้าของขั้นตอน

การให้บริการในส่วนเวชระเบียนอยู่ โรงพยาบาลฯ จึงควรมีกระบวนการภายในองค์กร (Internal Process) โดย
การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) มาปรับใช้อย่างเต็มรูปแบบตั้งแต่เริ่มจนสิ้นสุดกระบวนการให้บริการ 
รวมถึงการมีระบบการแจ้งเตือนลำดับคิว และการส่งต่อผู้รับบริการไปยังแผนกต่าง ๆ ของโรงพยาบาล เพ่ือลด
ปัญหาความแออัดในบางบริเวณของโรงพยาบาล ลดปัญหาการแทรกคิว และลดปัญหาความซ้ำซ้อนในการ
ทำงาน อีกทั้งควรมีการพัฒนาและต่อยอด Mobile Application เพ่ือเพ่ิมความสะดวกแก่ผู้เข้ารับบริการ 
นอกจากนั้นยังช่วยอำนวยความสะดวกแก่โรงพยาบาลฯ ไม่ว่าจะเป็นการลดค่าใช้จ่ายในการผลิตสื่อเพ่ือโฆษณา
และประชาสัมพันธ์ การพัฒนาระบบลูกค้าสัมพันธ์ ตลอดจนลดขั้นตอนในการทำงาน ทำให้การติดต่อ
ประสานงานต่าง ๆ มีความสะดวกมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้สามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

• ควรมีการทบทวนและบริหารจัดการระบบการบริการในขั้นตอนการคัดกรองผู้ป่วยในจุดเวชระเบียนที่
ทำให้เกิดความล่าช้า นอกเหนือจากการส่งเสริมให้มีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เข้ามาปรับใช้ใน
กระบวนการ โดยควรมีการเพ่ิมการคัดกรองผู้ป่วยเบื้องต้น เพื่อที่จะส่งต่อผู้ป่วยให้เข้าบริการได้ตรงตามแผนก
และรวดเร็วต่อไป 

• โรงพยาบาลฯ ควรมีการจัดทำระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) สำหรับเก็บรวบรวมข้อมูลที่มี
ทั้งหมดภายในองค์กร อาทิ ข้อมูลของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว และโรงพยาบาลสาขา ข้อมูลผู้เข้ารับบริการ ข้อมูล
เครือข่ายพันธมิตร รวมถึงข้อมูลสำคัญอ่ืน ๆ เป็นต้น เพ่ือนำไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในด้านต่าง ๆ ตลอดจน
นำไปใช้ในการวางแผน และตัดสินใจ ในการดำเนินงาน หรือช่วยเพ่ิมโอกาสในการพัฒนาองค์กรให้มี
ความก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น 
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ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 

• โรงพยาบาลควรให้ความสำคัญในเรื่องการพัฒนาการบริการของบุคลากรภายในโรงพยาบาลอย่างจริงจัง 
และต่อเนื่อง โดยการส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาลได้รับการอบรมหรือส่งเสริมความรู้
เพ่ิมเติมในเรื่องการดูแลผู้รับบริการอย่างครบวงจร การเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นใน
ประเด็นต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อโรงพยาบาลได้อย่างเต็มที่ มีการจัดสัมมนาเพ่ือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่าง
บุคลากรทางการแพทย์ด้วยกันซึ่งจะเป็นการช่วยในเรื่องการจัดการความรู้ (Knowledge Management) และสร้าง
องค์ความรู้ร่วมกัน รวมถึงมีการจัดประชุมกับบุคลากรเพ่ิมเติมนอกเหนือจากการประชุมของหัวหน้าสายงาน 
นอกจากนั้นควรมีการสนับสนุนสวัสดิการที่เหมาะสม มีมาตรการในการเสริมสร้างแรงจูงใจ เพ่ือเป็นขวัญ และ
กำลังใจ แก่บุคลากรทางการแพทย์ที่ปฏิบัติหน้าที่ดี มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้บุคลากรได้มีความ
ตระหนักถึงการให้ความสำคัญต่อการปฏิบัติหน้าที่ มีทัศนคติในการบริการที่ดี ร่วมมือกันในการพัฒนาคุณภาพการ
บริการให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต 

• ควรมีการจัดอบรมศึกษาดูงานในโรงพยาบาลรัฐ และโรงพยาบาลเอกชน ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
เพ่ือนำความรู้ที่ได้มาประยุกต์ใช้ และพัฒนาต่อยอด ซึ่งจะสามารถสร้างคุณค่าให้กับโรงพยาบาล บุคลากรภายใน
โรงพยาบาล ตลอดจนผู้เข้ารับบริการได้ต่อไปในอนาคต 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

• ที่จอดรถเป็นสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีความสำคัญ และต้องมีการจัดการให้เพียงพอเพ่ือรองรับต่อ
ปริมาณผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลมากที่สุดเท่าที่สามารถจัดหาได้ เพื่อรองรับและตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการทุกประเภท ดังนั้นโรงพยาบาลควรมีการจัดสรรสัดส่วนของที่จอดรถและกำหนดตำแหน่งที่จอดรถ
ของผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม โดยการจัดเตรียมที่จอดรถสำหรับผู้ใช้บริการประเภทต่าง ๆ ทั้งภายใน
โรงพยาบาล และภายนอกพ้ืนที่โรงพยาบาล โดยจัดตำแหน่งที่จอดรถและจัดสรรที่จอดรถรองรับกลุ่ม
บุคคลภายนอกที่มาใช้บริการเป็นหลักให้อยู่ภายในพื้นที่โรงพยาบาล สำหรับบุคคลภายในควรให้ความสำคัญกับ
ที่จอดรถตำแหน่งผู้บริหารและแพทย์ ที่จอดรถฉุกเฉิน โดยจัดตำแหน่งที่จอดรถที่อำนวยความสะดวกมากท่ีสุด 

• ควรมีการจัดชุดปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย และมีการกำหนดจุดการปฏิบัติงานที่มี
ความสำคัญ อาทิ จุดทางเข้าออกที่จอดรถ ประจำชั้น และเดินตรวจการณ์พ้ืนที่ ซึ่งจะขึ้นอยู่ กับการจัดวาง
ตำแหน่งที่จอดรถของกลุ่มผู้ใช้บริการ จำนวนปริมาณที่จอดรถ และเครื่องมือที่ใช้ในการควบคุมท่ีจอดรถ 

• พิจารณาการนำระบบเทคโนโลยีในการจัดการที่จอดรถเข้ามาใช้ อาทิ ระบบบริหารลานจอดรถ 
(Parking Management System) เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและสอดคล้องในการจัดชุดปฏิบัติงานในการรักษา
ความปลอดภัยของโรงพยาบาล สำหรับโรงพยาบาลสาขาที่มีพ้ืนที่จำกัด อาจพิจารณานำระบบอาคารจอดรถ
อัจฉริยะ (Mechanical Parking) มาใช้ในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว 

• โรงพยาบาลควรมีบริการรถรับ-ส่งระหว่างที่จอดรถและอาคารโรงพยาบาล เพ่ือสร้างความสะดวกให้แก่
ผู้รับบริการ เนื่องจากที่จอดรถอยู่ไกลและมีจำนวนที่จำกัด ทั้งนี้ควรมีการกำหนดรอบของการให้บริการที่ชัดเจน 
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อาทิ มีการให้บริการรถรับ-ส่งในวันจันทร์-วันศุกร์ (เว้นวันหยุดราชการ) โดยจัดรอบของการให้บริการออกเป็น 3 

รอบ คือ รอบที่ 1 เวลา 06.00 - 08.00 น. รอบที่ 2 เวลา 10.00 - 14.30 น. และรอบที่ 3 เวลา 15.00 - 18.00 น. 
โดยรถจะออกทุก 5 - 10 นาที หรือเต็มแล้วออก1 เป็นต้น 

• ควรมีการพัฒนาสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้เข้ารับบริการเพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้รับบริการ
ที่เป็นผู้ป่วยใน เนื่องจากกลุ่มผู้รับบริการดังกล่าวต้องใช้เวลาและสถานที่อยู่กับโรงพยาบาลเป็นหลัก ดังนั้น จึง
ควรต้องมีสิ่งอำนวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ มาสนับสนุนกลุ่มคนเหล่านี้อย่างเพียงพอ และมีคุณภาพ อาทิ 
สัญญาณ Internet wifi และอุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้าภายในห้องผู้ป่วย เป็นต้น 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา 

• โรงพยาบาลควรมีการฝึกอบรมหรือทำกิจกรรมที่สร้างความตระหนักให้แก่บุคลากรในเรื่องการมีจิตใจรัก
ในการบริการ (Service Mind) อย่างจริงจังและต่อเนื่อง โดยหล่อหลอมให้บุคลากรภายในโรงพยาบาลมีมุมมอง
ความคิดเชิงบวก (Positive Thinking) เพ่ือสามารถส่งมอบบริการที่ดี มีคุณภาพ และสร้างความประทับใจให้แก่
ผู้รับบริการได้ (Customer Value Proposition) 

• โรงพยาบาลควรมีการบริหารจัดการส่วนประชาสัมพันธ์ให้มีความเหมาะสม เนื่องจากส่วนนี้จะเป็นส่วน
สำคัญในการสร้างความประทับใจต่อผู้เข้ารับบริการ (First Impression) โดยจะเป็นส่วนแรกที่ผู้รับบริการจะ
ติดต่อเพ่ือเข้ารับบริการ ก่อนจะส่งต่อไปยังแผนกอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล ส่วนประชาสัมพันธ์จึงเป็นศูนย์กลาง
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่ต้องคอยปรับปรุงให้เกิดคุณภาพการบริการที่ดีอยู่เสมอ 

• ควรมีการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ (Voice of Customer) เพ่ือนำข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่ได้มา
ปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ และสามารถตอบสนองผู้รับบริการ
ได้อย่างเหมาะสม ตลอดจนให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงความคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายที่เสียไป (Cost) 

กับคุณภาพของบริการที่ได้รับ (Benefit) 
 

 

1 อ้างอิงจากบริการรถรับ-ส่ง พื้นที่จอดรถโรงพยาบาลรามาธิบดี 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 

 

1.1 วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือนำผลการสำรวจความพึงพอใจในปี 2565 ไปใช้ประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงาน

ตามคำรับรองการปฏิบัติงานของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.) 
2. เพ่ือให้โรงพยาบาลได้เห็นถึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบระหว่างผลการสำรวจความพึงพอใจในปี 2565 

กับปี 2564 สำหรับนำไปสะท้อนผลของการดำเนินงานตามแผนปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการ 

3. เพ่ือให้โรงพยาบาลได้นำข้อมูลไปใช้ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น ซึ่งจะส่งผลให้
ประชาชนได้รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการเพ่ิมข้ึน  

 

1.2 ประโยชน์ที่จะได้รับ 
1. ผู้รับบริการสามารถให้ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลโดยตรง 
2. โรงพยาบาลบ้านแพ้วสามารถนำข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพ มีความรวดเร็ว 

ถูกต้อง ลดขั้นตอนการให้บริการ เพ่ือยกระดับมาตรฐานการให้บริการสู่ระดับสากล 

3. ผู้บริหารและบุคลากรของโรงพยาบาลบ้านแพ้วรับทราบความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริการ  

4. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้วมากยิ่งข้ึน 

 

 

 

 
 

1. บทน ำ





   

บทท่ี 2 
ข�อมูลท่ัวไป 

เก่ียวกับโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 
 

ข้อมูลทั่วไปของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

 โรงพยาบาลบ้านแพ้ว เป็นโรงพยาบาลของรัฐแห่งแรกที่ เป็นองค์การมหาชน ตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกา
การจัดตั้งโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์กรมหาชน) พ.ศ. 2543 โดยมีจุดมุ่งหมายสูงสุดในการปฏิรูปโรงพยาบาล
ของรัฐ ซึ่งเป็นการเดินทางไปสู่  

• การมีส่วนร่วมของประชาชนในการกำกับดูแล 

• การตอบสนองความต้องการของชุมชน 

• ความเสมอภาคของการกระจายบริการ 

• การยกระดับคุณภาพบริการโดยมิได้มุ่งแสวงหากำไร 

• ประสิทธิภาพในการกระจายและใช้ทรัพยากรของระบบบริการสุขภาพระดับท้องถิ่น และ
ระดับประเทศ 

 

วิสัยทัศน์ (ปี 2563-2565) 

 เป็นโรงพยาบาลมาตรฐานสากลระดับนานาชาติ “INTERNATIONAL STANDARD HOSPITAL” 

 

พันธกิจ 

1. สร้างเสริมสุขภาพและป้องกันโรคแก่ประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ 

2. ให้การรักษาพยาบาลอย่างมีคุณภาพ ครอบคลุมมิติสุขภาพแบบองค์รวม 

3. ฟ้ืนฟูสภาพทั้งร่างกายและจิตใจ 

4. เป็นแหล่งฝึกฝนและเรียนรู้แก่องค์กร สถาบันต่างๆ 

 

ค่านิยมองค์กร 
 3S : Save, Safety, Service mind 

 

 

 

 

 

 

 

2. ข้อมูลทั่วไป เกี่ยวกับโรงพยาบาลบ้านแพ้ว
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ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ที่ตั้ง 
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ตั้งอยู่ที่ 198 หมู่ 1 ถ.บ้านแพ้ว-พระประโทน ต.บ้านแพ้ว   

อ.บ้านแพ้ว จ.สมุทรสาคร 74120 

 

แผนที่โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

รูปที่  2-1 แผนที่โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
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โครงสร้างองค์กร 

รูปที่ 2-2 โครงสร้างองค์กรของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
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การให้บริการ 
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว เปิดให้บริการแก่ประชาชนทั่วไป ทั้งผู้ป่วยภายในและภายนอกตลอด 24 ชม.

ไม่เว้นวันหยุด ให้บริการต่าง ๆ ดังนี้  
- ด้านอายุรกรรม  
- ด้านทันตกรรม  
- ด้านอุบัติเหต-ุฉุกเฉิน  
- ด้านศัลยกรรม  
- ด้านจักษุ  
- ด้านหู-คอ-จมูก  
- ด้านสูติ-นรีเวชกรรม  
- ด้านกุมารเวชกรรม / ศูนย์พัฒนาการและการเรียนรู้  
- ด้านรังสีวิทยา  
- ด้านศัลยกรรมกระดูกและข้อ  
- ด้านชันสูตรโรค  
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว ให้บริการลักษณะใกล้บ้านใกล้ใจแก่ชุมชน โดยจัดตั้งสาขาการให้บริการ และศูนย์

สุขภาพชุมชนในชุมชนต่าง ๆ (Primary Care Unit) อีก 3 แห่ง ไดแ้ก่ 
- โรงพยาบาลบ้านแพ้ว 2  
- โรงพยาบาลบ้านแพ้วสาขาเกษตรพัฒนา  
- ศูนย์สุขภาพชุมชนหลักห้า  
โดยเน้นการบริการที่สะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐาน และเกิดประโยชน์สูงสุด  
• ตรวจรักษาโรคทั่วไป ให้บริการ 24 ชั่วโมง ทุกวัน ไม่เว้นวันหยุด  
• อุบัติเหตุฉุกเฉิน ให้บริการ 24 ชั่วโมง ทุกวัน ไม่เว้นวันหยุด  
• บริการผ่าตัดฉุกเฉิน ให้บริการ 24 ชั่วโมง ทุกวัน ไม่เว้นวันหยุด  

คลินิกพิเศษเฉพาะทาง  
• คลินิกกุมารเวชกรรม   ให้บริการทุกวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.00-16.00 น.  
•  คลินิกศัลยกรรมกระดูก   ให้บริการทุกวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.00-16.00 น.  
• คลินิกสูติ-นรีเวชกรรม   ให้บริการทุกวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.00-16.00 น.  
• คลินิกจักษุ    ให้บริการทุกวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.00-16.00 น.  

และวันเสาร์ เวลา 9.00-12.00 น.  
• คลินิกเบาหวาน    ให้บริการทุกวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.00-16.00 น.  
• คลินิกรักษาโรคมะเร็ง   ให้บริการวันจันทร์และพฤหัสบดี เวลา 13.00-16.00น.  
• คลินิกทันตกรรม    ให้บริการทุกวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.00-16.00 น.  

และวันเสาร์-วันอาทิตย์ เวลา 8.00-12.00 น.  
• คลินิกกายภาพบำบัด   ให้บริการทุกวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.00-16.00 น.  

และวันเสาร์-วันอาทิตย์ เวลา 8.00-12.00 น 



   

บทท่ี 3 
กรอบแนวคิดและวิธีการดำเนินงาน 

(Methodology) 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 

3.1 แนวคิดและทฤษฎีที่ใช้ 

การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ประจำปี 2565 ในครั้งนี้       
ใช้ทฤษฎีและแนวคิด ได้แก่ 

1. แนวคิดการวิจัยเชิงปริมาณ  

2. แนวคิดคุณภาพการให้บริการ หรือ SERVQUAL Model  
โดยมีรายละเอียดของแต่ละแนวคิด ดังนี้ 

1. แนวคิดการวิจัยเชิงปริมาณ  
การสำรวจครั้งนี้ ใช้แนวคิดการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ในลักษณะการวิจัยแบบ

สำรวจ (Survey Research) ที่ผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสำรวจข้อมูล/แบบสอบถามในการสัมภาษณ์
กับผู้รับบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว ซึ่งทั้งหมดประกอบด้วย 9 ขั้นตอนหลัก ดังนี้ (รูปที่ 3-1) 

 

รูปที่ 3-1 ขั้นตอนการดำเนินงานตามแนวทางการศึกษา 

3. กรอบแนวคิดและวิธีการด าเนินงาน (Methodology) 

1) การก าหนดวัตถุประสงค์
ของการส ารวจ 

(Determining research 
objectives)

2) การก าหนดกรอบแนวคิด
ในการส ารวจ 

(Conceptual framework)

3) การออกแบบเครื่องมือ   
ที่ใช้ในการส ารวจ         
(Research tools)

4) การก าหนดขอบเขต
การส ารวจ ประชากร 
และกลุ่มเป้าหมาย  

(Target population)

5) การก าหนดขนาดตัวอย่าง 
(Determining 
sample size)

6) การสุ่มตัวอย่าง 
(Sampling)

7) วิธีการและขั้นตอน
การจัดเก็บข้อมูล

(Data collection)

8) การประมวลผล วิเคราะห์
ข้อมูล และการแปลผล 
(Data processing, 

analysis, interpretation) 

9) การเขียนรายงาน 
(Reporting)
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

2. แนวคิดคุณภาพการให้บริการ หรือ SERVQUAL Model1 

เป็นแนวคิดเบื้องต้นในการวัดคุณภาพการบริการ และการวัดผลต่างระหว่างความคาดหวังกับบริการที่
ได้รับจริง โดยตัวแปรสำคัญของลูกค้าในตัวแบบ SERVQUAL คือความคาดหวังต่อการบริการ (expectations) 

ซึ่งจัดเป็นทัศนคติรูปแบบหนึ่ง โดยเป็นความเชื่อที่คิดว่าผลิตภัณฑ์/บริการ (ที่มีส่วนประกอบตามท่ีผู้ให้บริการ/
ผู้ผลิต ระบุหรือประกาศไว้) จะสามารถส่งมอบผลผลิต/หรือมีคุณสมบัติทำงานได้ตามที่ระบุ ซึ่งความคาดหวัง
ดังกล่าวจะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่มีมาก่อน จากด้านความรู้ - ความเข้าใจและการสัมผัส
โดยตรง แสดงได้ดังรูปที ่3-2  

แต่เนื่องจาก “ระดับความคาดหวังก่อนซื้อ/ใช้” เป็นความนึกคิดและรู้สึกที่เกิดจากการนึกคิด  แต่ระดับ
ความพึงพอใจหลังซื้อ/ใช้เป็นประสบการณ์และความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากประสาทสัมผัสและความคิดผสมกัน จึง
ทำให้เกิดช่องว่างสำคัญ 5 จุด ได้แก่ 

• จุดที่ 1 (Gap 1) แสดงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับการบริหารจัดการความ
คาดหวังของผู้ให้บริการ  

• จุดที่ 2 (Gap 2) แสดงความแตกต่างระหว่างการบริหารจัดการความคาดหวังของผู้ให้บริการกับ
กรอบความคิดเก่ียวกับบริการเป็นคุณภาพ/ลักษณะของบริการที่ดีที่ควรได้รับ  

• จุดที่ 3 (Gap 3) แสดงความแตกต่างระหว่างกรอบความคิดเกี่ยวกับบริการเป็นคุณภาพ/ลักษณะ
ของบริการที่ดีท่ีควรได้รับกับจุดบริการ (ก่อน-ระหว่าง-หลังให้บริการ)  

• จุดที่ 4 (Gap 4) แสดงความแตกต่างระหว่างจุดบริการ (ก่อน-ระหว่าง-หลังให้บริการ) กับการสื่อสาร
กับลูกค้า  

• จุดที่ 5 (Gap 5) แสดงความแตกต่างระหว่างประสบการณ์ตรงจากการรับบริการกับความคาดหวัง
ต่อบริการ 

ทั้งนีค้วามแตกต่างที่สำคัญที่สุดซึ่งจะใช้ในการศึกษาความพึงพอใจในครั้งนี ้คือ จุดที่ 5 (Gap 5) 

 

รูปที่ 3-2 ตัวแบบ SERVQUAL หรือ Customer Expectation Model2 

 

 

1 อ้างอิงจาก Parasuraman, et al., 1985, 88, 93 
2 ปรับจาก SERVQUAL Model ของ Berry, Parasuraman and Zeithaml (1993) 
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3.2 ระเบียบวิธีสำรวจ 

• การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative) ใช้การเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการ (ผู้ป่วย ครอบครัว ญาติ และ
ผู้ดูแลผู้ป่วย) ของโรงพยาบาลที่ใช้บริการในปี 2565 และใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative) 
บางส่วนจากคำถามปลายเปิด เพ่ือนำมาปรับปรุงบริการของโรงพยาบาลไปสู่ SMART Hospital 

SMART Service 

3.3 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาและจำนวนตัวอย่าง 

• การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการครั้งนี้ เป็นการศึกษาความคิดเห็นของผู้รับบริการและญาติหรือ
ผู้ใกล้ชิด/ผู้ดูแลผู้ป่วย ซึ่งเป็นผู้รับบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้วในปี 2565 

ประชากร ประกอบด้วย 3 กลุ่ม ได้แก่ ผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยใน และงานเยี่ยมบ้าน 

• ผู้ป่วยนอก 8 แผนก ได้แก่  

ผู้ป่วยนอก* 
8 แผนก 

ผู้ป่วยนอก 
- ศัลยกรรม ศัลยกรรมกระดูก อายุรกรรม จักษุ และศูนย์สุขภาพดี (Checkup) 
ผู้ป่วยนอก Premium 
- ศัลยกรรม อายุรกรรม และคลินิกโรคหัวใจ 

หมายเหตุ: *เลือกหน่วยงานผู้ป่วยนอก 8 แผนก ในการเก็บข้อมูลสำรวจความพึงพอใจครั้งน้ี เพื่อให้สอดคล้องกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

• ผู้ป่วยใน 5 แผนก ได้แก่  

ผู้ป่วยใน* 
5 แผนก 

- อายุรกรรมหญิง พิเศษ 3B พิเศษ 4B พิเศษ 6 และพิเศษ 8 

หมายเหตุ: *เลือกหน่วยงานผู้ป่วยใน 5 แผนก ในการเก็บข้อมูลสำรวจความพึงพอใจครั้งน้ี เพื่อให้สอดคล้องกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

• งานเยี่ยมบ้าน 1 แห่ง ได้แก่ รพ. บ้านแพ้ว   
• ไม่นับรวมสาขาของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (สาขาสาทร และสาขาศูนย์ราชการ แจ้งวัฒนะ) รวมทั้ง

โรงพยาบาลจักษุบ้านแพ้ว 

• จากฐานข้อมูลผู้รับบริการโรงพยาบาลบ้านแพ้วในปี 2564 นำมาเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการคำนวณ
ประชากรและขนาดตัวอย่าง แสดงได้ดังตารางท่ี 3-2 
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ตารางที่ 3-1 ประชากรและจำนวนตัวอย่างในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการปี 2565 ของทาโร ยามาเน่ 
ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95  

งานบริการ ประชากร (คน) จำนวนตัวอย่าง (คน) ระดับความคลาดเคลื่อน (e) 
งานผู้ป่วยนอก 252,402 420 ร้อยละ 5 
งานผู้ป่วยใน 7,258 400 ร้อยละ 5 
งานเยี่ยมบ้าน 144 100 ร้อยละ 10 
รวม 259,804 900  

 

โดยรายละเอียดประชากรผู้รับบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว มีดังนี้ 
ตารางที ่3-2 สถิติผู้ป่วยโรงพยาบาลบ้านแพ้วในปี 2564 (ประชากรในการสำรวจครั้งนี้) 

ลำดับ ผู้ป่วยนอก หน่วยงาน* 
สถิติผู้ป่วย 2564 (คน) 

รพ.บ้านแพ้ว รพ.บ้านแพ้ว2 
รพ.เกษตร

พัฒนา หลักห้า รวม 

1 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 2,614 - - - 2,614 
2 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกศัลยกรรมกระดูก 14,519 - - - 14,519 
3 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 134,876 17,689 12,336 17,412 182,313 
4 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกจักษุ 30,580 - - - 30,580 
5 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกศูนยส์ุขภาพดี 

(Checkup) 
8,650 - - - 8,650 

        
1 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 1,110 - - - 1,110 
2 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 9,096 - - - 9,096 
3 ผป.Premium คลินิกโรคหัวใจ 3,520 - - - 3,520 

รวม  204,965  17,689 12,336 17,412 252,402    
หมายเหตุ: *หน่วยงานที่มีสถิติผู้ป่วยสูงสุด 5 อันดับแรก โดยไม่นับรวม ผู้ป่วยนอกอุบัติเหตุฉุกเฉิน ในการเก็บข้อมูลสำรวจ
ความพึงพอใจครั้งน้ี เพื่อให้สอดคล้องกับกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

ลำดับ ผู้ป่วยใน หน่วยงาน* 
สถิติผู้ป่วย ปี 2564 (คน) 

รพ. บ้านแพ้ว 
1 ผป.ใน ผู้ป่วยในอายุรกรรมหญิง  1,537  
2 ผป.ใน ผู้ป่วยในพิเศษ 3B  1,458  
3 ผป.ใน ผู้ป่วยในพิเศษ 4B  1,326  
4 หน่วยงานพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 6  1,565  
5 หน่วยงานพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 8  1,372  

รวม 7,258 
หมายเหตุ: *หน่วยงานที่มีสถิติผู้ป่วยสูงสุด 5 อันดับแรก โดยไม่นับรวม 5 หน่วยงาน ได้แก่ ผู้ป่วยในสูติ นรีเวช, ผู้ป่วยในพิเศษ 
3A, ผู้ป่วยในพิเศษ 4A, ผู้ป่วยในศัลยกรรมกระดูก, ผู้ป่วยใน ICU2 ในการเก็บข้อมูลสำรวจความพึงพอใจครั้งนี้ เพื่อให้
สอดคล้องกับกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษาในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
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ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

งานเยี่ยมบ้าน รพ.บ้านแพ้ว รวม 
สถิติผู้ป่วย ปี 2564 (คน) 144 144 

 
ตารางที่ 3-3 จำนวนตัวอย่างในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 
(องค์การมหาชน) ปี 2565 

ลำดับ ผู้ป่วยนอก หน่วยงาน 
จำนวนตัวอย่าง (คน) 

รพ.บ้านแพ้ว รพ.บ้านแพ้ว2 
รพ.เกษตร

พัฒนา หลักห้า รวม 

1 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม  4  -     -     -    4 

2 ผป.นอก 
ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม
กระดูก 

 23 
 -    

 -     -    23 

3 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม  214   29  19   27 289 
4 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกจักษุ  48  -     -     -    48 
5 ผป.นอก ผู้ป่วยนอก ศูนย์สุขภาพดี 

(Checkup) 
 14  -     -     -    14 

        
1 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 2  -     -     -    2 
2 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 14  -     -     -    14 
3 ผป.Premium คลินิกโรคหัวใจ 6  -     -     -    6 

รวม 325 29 19 27 400 

 

ลำดับ ประเภทผู้ป่วยใน หน่วยงาน จำนวนตัวอย่าง (คน) 

1 ผู้ป่วยสามัญ ผู้ป่วยในอายุรกรรมหญิง 85 
2 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 3B 80 
3 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 4B 73 
4 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 6 86 
5 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 8 76 

รวม 400 
 

ลำดับ งานเยี่ยมบ้าน จำนวนตัวอย่าง (คน) 

1 ผู้ป่วยประคับประคอง 50 
2 ผู้ป่วยโรคเรื้อรัง 50 
 จำนวนตัวอย่าง (คน) 100 
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3.4 เครื่องมือในการเก็บข้อมูลและการทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม 

เครื่องมือในการเก็บข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ประกอบด้วย 3 รูปแบบ ได้แก่ 

1. แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (งานผู้ป่วยนอก)  
2. แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (งานผู้ป่วยใน) 
3. แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (งานเยี่ยมบ้าน) 
ทั้งนี้ รายละเอียดของแบบสอบถาม แสดงอยู่ในภาคผนวก ค ภาคผนวก ง และภาคผนวก จ 

การทดสอบน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม  
ในการทดสอบความเชื่อถือของแบบสอบถามสามารถพิจารณาได้ 2 ส่วน ดังนี้ 
1. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสำรวจฯ โดยใช้ค่าดัชนีความ

สอดคล้อง (Indexes of Item-Objective Congruence: IOC) 

2. การทดสอบน่าเชื่อถือของแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสำรวจฯ  
 

1. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสำรวจฯ โดยใช้ค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (Indexes of Item-Objective Congruence: IOC) 

 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสำรวจฯ พิจารณาจากค่าดัชนี
ความสอดคล้อง (Indexes of Item-Objective Congruence: IOC) โดยใช้แบบตรวจสอบเพ่ือทดสอบว่า
ผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันหรือไม่  (IOC : Index Objective Congruence) โดยมีผู้เชี่ยวชาญของ 
บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด ให้ความเห็น 4 ท่าน ได้แก่ 

1. นางสาวบงกช นุตพงษ์ ตำแหน่ง : ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการอาวุโส 
2. นายวรพัฒน์ เมฆสวรรค์ ตำแหน่ง : ผู้อำนวยการ 
3. นางสาวมัลลิกา ตราชู ตำแหน่ง : ผู้อำนวยการ 
4. นายประชาธิปไตย บุญอ่ึง ตำแหน่ง : รองผู้จัดการส่วน  

คำนวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (Indexes of Item-Objective Congruence: IOC)  

สูตรคำนวณ IOC = 
 ี่ยวชาญจ านวนผู้เช

คะแนนรวม
 = N

R
 

ค่า IOC แปลผล 
1 ผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยกับประเด็นคำถาม 
-1 ผู้เชี่ยวชาญไมเ่ห็นด้วยกับประเด็นคำถาม 
0 ผู้เชี่ยวชาญไม่แน่ใจกับประเด็นคำถาม 
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สรุปผลที่ได้ หรือ ดัชนีความเห็นสอดคล้องของผู้เชี่ยวชาญของทั้ง 4 แบบสอบถาม มีค่า > 0.5 ในทุกประเด็น 
ถือว่าข้อคำถามทั้งหมดมีความตรงเชิงเนื้อหา สามารถนำไปใช้ในการสำรวจฯ ครั้งนี้ได ้ 

2. การทดสอบน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม ด้วยการวิเคราะห์ความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสำรวจฯ  
การวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของแบบสำรวจฯ จะพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha  

เพ่ือตรวจสอบความเข้าใจของผู้ตอบที่มีต่อคำถาม โดยเก็บแบบสอบถามงานผู้ป่วยนอก งานผู้ป่วยใน งานเยี่ยมบ้าน 
เฉพาะในส่วนของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว โดยไม่เก็บในส่วนของโรงพยาบาลสาขา แบบสอบถามละ 30 ตัวอย่าง 
จำนวน 3 แบบสอบถาม รวมทั้งหมด 90 ตัวอย่าง ทั้งนี้ โดยกำหนดให้ขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการทดสอบแบบ
สำรวจฯ ไม่ควรต่ำกว่า 25 หน่วย3 เพ่ือนำมาหาความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามด้วยการทดสอบดัชนีวัดความ
เที่ยงของครอนบาช (Cronbach's alpha) ดังแสดงในตารางท่ี 3-4 

ตารางที ่3-4 จำนวนตัวอย่างที่ใช้ในการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability)  
งานบริการ จำนวนตัวอย่างสำหรับทดสอบแบบสอบถาม (คน) 

ผู้ป่วยนอก 30 
ผู้ป่วยใน 30 
งานเย่ียมบ้าน 30 
รวม 90 

เมื่อนำแบบสำรวจฯ ฉบับร่างมาทดสอบคุณภาพกับกลุ่มตัวอย่างทั้ง 3 กลุ่ม ๆ ละ 30 ราย สามารถ
สรุปผลที่ได้ ดังนี้ 

แบบสอบถามผู้ป่วยนอก มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.891 

แบบสอบถามผู้ป่วยใน มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.776 

แบบสอบถามงานเยี่ยมบ้าน มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.778 

ซึ่งทั้ง 3 แบบสอบถาม มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มากกว่า 0.700 หรือสามารถสรุปได้ว่า 
แบบสอบถามฯ ทั้ง 3 ฉบับนี้มีความน่าเชื่อถือ 

 

3.5 วิธีการสำรวจ 

จากการสำรวจและประเมินระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว โดยจำแนกระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจในภาพรวมและในมิติต่าง ๆ 
ได้แก่ ประเภทงาน แผนกที่รับบริการ และสาขาที่รับบริการ โดยการสำรวจประจำปี 2565 ระหว่างวันที่   
10 สิงหาคม - 12 กันยายน 2565 ผ่าน Web (Web-based survey) ด้วยการสแกน QR Code และผ่าน
แบบสอบถาม (Paper-based survey) 

 

 

3 อ้างอิงจากกัลยา วานิชย์บัญชา, 2548 





   

บทท่ี 4 

ผลการสำรวจ 
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โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) มีการจัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู
รับบริการ 

ต%อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป( พ.ศ.2565 มีวัตถุประสงค�เพ่ือนำผลการ
สำรวจความพึงพอใจดังกล%าวไปใช
ประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงานตามคำรับรองการปฏิบัติงาน
ของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.) ทำให
โรงพยาบาลสามารถเห็นถึงข
อมูลเชิง
เปรียบเทียบระหว%างผลการสำรวจความพึงพอใจในป( 2565 กับป( 2564 เพ่ือนำไปสะท
อนผลของการดำเนินงาน
ตามแผนปรับปรุงและแก
ไขการให
บริการ ตลอดจนนำข
อมูลไปใช
ปรับปรุงแก
ไขการให
บริการให
มีคุณภาพยิ่งข้ึน 
ซ่ึงจะส%งผลให
ประชาชนได
รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต%อการได
รับบริการเพ่ิมข้ึน 

จากการสำรวจและประเมินระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และข
อเสนอแนะของผู
รับบริการท่ีมีต%อ
การให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว ซ่ึงสอบถามถึงระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจในภาพรวมและในมิติต%าง ๆ 
ได
แก% ประเภทงาน แผนกท่ีรับบริการ และสาขาท่ีรับบริการ โดยการสำรวจประจำป( 2565 ระหว%างวันท่ี   
10 สิงหาคม – 12 กันยายน 2565 ผ%าน Web (Web-based survey) ด
วยการสแกน QR Code และผ%าน
แบบสอบถาม (Paper-base survey) สามารถสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจต%อการให
บริการโรงพยาบาล 
บ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป( พ.ศ.2565 ได
ดังนี้ 

ผลการสำรวจฯ ประกอบด
วย 6 ประเด็นสำคัญ ได
แก%  
4.1 ข
อมูลท่ัวไปของผู
ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการสำรวจความพึงพอใจในภาพรวม 
4.3 ผลการสำรวจความพึงพอใจจำแนกตาม ประเภทงาน แผนก และสาขาท่ีรับบริการ (เฉพาะแผนก  

อายุรกรรมผู
ปUวยนอก) 
4.4 ผลเปรียบเทียบการสำรวจความพึงพอใจระหว%างป( 2565 กับป( 2564 
4.5 ข
อเสนอแนะของผู
รับบริการท่ีมีต%อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว 
4.6 ข
อเสนอแนะของท่ีปรึกษา  

รายละเอียดมีดังนี้ 
 

 

 

 

4. ผลการสํารวจความพึงพอใจผู�รับบริการ                       
โรงพยาบาลบ�านแพ�ว (องค�การมหาชน)
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4.1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 

 

รูปท่ี 4-1 ข
อมูลท่ัวไปของผู
ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู
รับบริการต%อการให
บริการ 
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป( 2565 

การสำรวจความพึงพอใจของผู
รับบริการต%อการให
บริการประจำป( 2565 พบว%า มีผู
ตอบแบบสอบถาม
จำนวน 900 คน ประกอบด
วย ผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก จำนวน 400 คน งานผู
ปUวยใน จำนวน 400 คน 
และงานเยี่ยมบ
าน จำนวน 100 คน หรือคิดเปXนร
อยละ 44.44 ร
อยละ 44.44 และ ร
อยละ 11.12 ตามลำดับ 
โดยผู
ตอบแบบสอบถามส%วนใหญ%เปXนเพศหญิง 611 คน คิดเปXนร
อยละ 67.89 เพศชาย 282 คน คิดเปXนร
อย
ละ 31.33 และเพศทางเลือก 7 คน คิดเปXน ร
อยละ 0.78 และส%วนใหญ%มีอายุอยู%ในช%วง 18-35 ป( จำนวน 311 
คน หรือคิดเปXนร
อยละ 34.56 มีอาชีพรับจ
าง จำนวน 177 คน หรือคิดเปXนร
อยละ 19.67 และเปXนผู
มีระดับ
การศึกษาสูงสุดในระดับต่ำกว%าปริญญาตรีจำนวน 487 คน คิดเปXนร
อยละ 54.11 นอกจากนั้น ผู
ใช
บริการส%วน
ใหญ%ใช
สิทธิค%ารักษาพยาบาลจากสิทธิบัตรทอง 30 บาท จำนวน 398 คน คิดเปXนร
อยละ 44.22 โดยมีสถานะเปXนผู
ปUวย 
จำนวน 484 คน คิดเปXนร
อยละ 53.78 และเปXนผู
ใช
บริการเดิมท่ีเคยใช
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
วมากกว%า 1 
ครั้ง จำนวน 613 คน คิดเปXนร
อยละ 76.63 ดังแสดงในตารางท่ี 4-1  
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ตารางท่ี 4-1 ข
อมูลท่ัวไปจำแนกตามเพศ ช%วงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สิทธิค%ารักษาพยาบาล สถานะ  
และประเภทผู
รับบริการ 

 งานผู�ป,วยนอก งานผู�ป,วยใน งานเย่ียมบ�าน รวม  
จำนวน 
(คน) 

ร�อยละ จำนวน 
(คน) 

ร�อยละ จำนวน 
(คน) 

ร�อยละ จำนวน
(คน) 

ร�อยละ 

เพศ         
ชาย 132 33.00 119 29.75 31 31.00 282 31.33 
หญิง 267 66.75 281 70.25 63 63.00 611 67.89 
เพศทางเลือก 1 0.25 0 0.00 6 6.00 7 0.78 

อายุ                 
ต่ำกว%า 18 ป( 5 1.25 15 3.75 16 16.00 36 4.00 
18-35 ป( 142 35.50 161 40.25 8 8.00 311 34.56 
36-50 ป( 118 29.50 92 23.00 33 33.00 243 27.00 
51-70 ป( 121 30.25 118 29.50 32 32.00 271 30.11 
70 ป(ข้ึนไป 14 3.50 14 3.50 11 11.00 39 4.33 

ระดับการศึกษาสูงสุด                 
ต่ำกว%าปริญญาตร ี 186 46.50 232 58.00 69 69.00 487 54.11 
ปริญญาตร ี 167 41.75 132 33.00 24 24.00 323 35.89 
สูงกว%าปริญญาตร ี 34 8.50 12 3.00 2 2.00 48 5.33 
ไม%ได
เรียน 13 3.25 24 6.00 5 5.00 42 4.67 

อาชีพ                 
ข
าราชการ 74 18.50 59 14.75 5 5.00 138 15.33 
พนักงาน/เจ
าหน
าท่ีรัฐ 35 8.75 40 10.00 6 6.00 81 9.00 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 27 6.75 15 3.75 2 2.00 44 4.89 
เกษตรกร 56 14.00 70 17.50 31 31.00 157 17.44 
รับจ
าง 62 15.50 103 25.75 12 12.00 177 19.67 
ธุรกิจส%วนตัว 61 15.25 58 14.50 8 8.00 127 14.11 
นักเรียน/นักศึกษา 8 2.00 14 3.50 17 17.00 39 4.33 
พนักงานเอกชน 36 9.00 16 4.00 4 4.00 56 6.22 
อ่ืน ๆ  41 10.25 25 6.25 15 15.00 81 9.00 

สิทธิค5ารักษาพยาบาล                 
ชำระเงินเอง 41 10.25 40 10.00 1 1.00 82 9.11 
สวัสดิการข
าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

135 33.75 111 27.75 11 11.00 257 28.56 

สิทธิบัตรทอง 30 บาท 136 34.00 195 48.75 67 67.00 398 44.22 
สิทธิประกันสังคม 81 20.25 41 10.25 8 8.00 130 14.44 
อ่ืนๆ 7 1.75 13 3.25 13 13.00 33 3.67 

สถานะ                 
ผู
ปUวย 272 68.00 190 47.50 22 22.00 484 53.78 
ญาติ/ผู
ดูแลผู
ปUวย 128 32.00 210 52.50 78 78.00 416 46.22 
รวม 400 100 400 100 100 100 900 100 
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 งานผู�ป,วยนอก งานผู�ป,วยใน งานเย่ียมบ�าน รวม  
จำนวน 
(คน) 

ร�อยละ จำนวน 
(คน) 

ร�อยละ จำนวน 
(คน) 

ร�อยละ จำนวน
(คน) 

ร�อยละ 

ประเภทผู�รับบริการ 
ผู
รับบริการใหม% 54 13.50 133 33.25 - - 187 23.38 
ผู
รับบริการเก%า 346 86.50 267 66.75 - - 613 76.63 
รวม 400 100 400 100 0 0 800 100 

 

4.2 ผลการสำรวจความพึงพอใจในภาพรวม 

จากการสำรวจระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู
รับบริการต%อการให
บริการของ
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว โดยใช
หลักเกณฑ� Likert Scale สามารถแปลความหมายของระดับคะแนน ดังนี้ 

ความหมาย น�อยท่ีสุด น�อย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

ระดับคะแนน 1.00-1.80 1.81-2.60 2.61-3.40 3.41-4.20 4.21-5.00 

ร
อยละคะแนน 20.00-36.00% 36.01-52.00% 52.01-68.00% 68.01-84.00% 84.01-100.00% 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพรวมของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

งานผู�ป,วยนอก 

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.31 
(86.16%) 

งานผู�ป,วยใน 

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.31 
(86.16%) 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.27 
(85.48%) 

งานเย่ียมบ�าน 

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจมาก 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.21 
(84.12%) 
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รูปท่ี 4-2 คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ และร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู
รับบริการ 

ต%อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว ภาพรวม (ป( 2562 - 2565) 

ตารางท่ี 4-2 คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู
รับบริการต%อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การ
มหาชน) 

ป? 
คะแนนเฉล่ียความ

พึงพอใจ 
ร�อยละคะแนนเฉล่ีย

ความพึงพอใจ 
แปลผล 

เพ่ิมข้ึน/ลดลง 
เม่ือเทียบกับป?ก5อน 

2562 4.37 87.40 พึงพอใจมากท่ีสุด - 

2563 3.90 78.01 พึงพอใจมาก  
2564* 4.25 85.04 พึงพอใจมากท่ีสุด  
2565* 4.27 85.48 พึงพอใจมากท่ีสุด  

หมายเหตุ: * ป( 2564 และ 2565 สำรวจโดย บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต%อการให
บริการโรงพยาบาลบ
าน
แพ
ว (องค�การมหาชน) ในภาพรวม (ป? 2562-2565) พบว%า ผู
รับบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
วมีความพึง
พอใจต%องานบริการของโรงพยาบาลท่ีระดับคะแนน 4.27 หรือเทียบเท%ากับ “พึงพอใจมากท่ีสุด” คิดเปXน   
ร
อยละ 85.48 ของคะแนนท้ังหมด ท้ังนี้ เม่ือพิจารณาผลการสำรวจย
อนหลัง พบว%า ในป( 2564 โรงพยาบาล
บ
านแพ
วมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู
รับบริการต%อการให
บริการอยู%ในระดับ “พึงพอใจมากท่ีสุด” 
เช%นเดียวกับป( 2562 และผู
รับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนจากป( 2563 ท่ีอยู%ในระดับ “ความพึงพอใจมาก” 
เท%านั้น 
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ตารางท่ี 4-3 เหตุผลท่ีเลือกมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) 

หน5วยงาน 
งานผู�ป,วยนอก งานผู�ป,วยใน รวม 

จำนวน 
คำตอบ 

ร�อยละ จำนวน 
คำตอบ 

ร�อยละ จำนวน
คำตอบ 

ร�อยละ 

1) โรงพยาบาลมมีาตรฐาน น%าเช่ือถือ 314 78.50 282 70.50 596 66.22 
2) มีแพทย�ท่ีมีความเช่ียวชาญ 252 63.00 277 69.25 529 58.78 
3) สะดวกในการเดินทาง/ใกล
บ
าน 201 50.25 197 49.25 398 44.22 
4) การให
บริการดี และรวดเร็ว 241 60.25 241 60.25 482 53.56 
5) เครื่องมือท่ีทันสมัยและครบครนั 125 31.25 121 30.25 246 27.33 
6) ราคา/ค%าใช
จ%ายในการรักษาพยาบาลเหมาะสม 228 57.00 234 58.50 462 51.33 
7) ไม%ได
เลือก แต%ถูกส%งตัวมารับการรักษาต%อท่ีน่ี 10 2.50 5 1.25 15 1.67 
8) อ่ืนๆ 41 10.25 25 6.25 66 7.33 

 จากผลการสำรวจ พบว%า ในภาพรวมเหตุผลของผู
รับบริการส%วนใหญ%ท่ีเลือกมาใช
บริการท่ีโรงพยาบาล
บ
านแพ
ว คือ โรงพยาบาลมีมาตรฐาน น%าเชื่อถือ รองลงมาคือ มีแพทย�ท่ีมีความเชี่ยวชาญ และการให
บริการดี 
และรวดเร็ว คิดเปXนร
อยละ 66.22 ร
อยละ 58.78 ร
อยละ 53.56 ของคำตอบท้ังหมด ตามลำดับ ซ่ึงท้ัง 3 เหตุผล   
ถือเปXนจุดเด%นในการบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) 
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4.3 ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงาน แผนก และสาขาท่ีรับบริการ 

เนื้อหาประกอบด
วย 3 หัวข
อย%อย ได
แก% 
1) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงาน 
2) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงานและแผนก 
3) ผลการสำรวจจำแนกตามสาขาท่ีรับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู
ปUวยนอก) 

โดยรายละเอียด มีดังนี้ 

1) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงาน (งานผู�ป,วยนอก งานผู�ป,วยใน และงานเย่ียมบ�าน) 

 
รูปท่ี 4-3 ระดับคะแนนความคาดหวัง/ความพึงพอใจ จำแนกตามประเภทงานบริการ 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต%อการให
บริการโรงพยาบาล
บ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) จำแนกตามประเภทงาน (งานผู
ปUวยนอก งานผู
ปUวยใน และงานเยี่ยมบ
าน) ใน
ภาพรวม พบว%า ผู
รับบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
วมีความพึงพอใจสูงสุดท่ีระดับคะแนน 4.27 หรือเทียบเท%ากับ 
“พึงพอใจมากท่ีสุด” คิดเปXน ร
อยละ 85.48 ของคะแนนท้ังหมด และเม่ือพิจารณาตามประเภทงาน พบว%า 
ผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก และผู
ปUวยใน มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท%ากัน คือ 4.31 หรือคิดเปXน ร
อยละ 86.16 ของคะแนนท้ังหมด สำหรับงานเยี่ยมบ
านมีระดับความพึงพอใจ
มาก โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท%ากับ 4.21 หรือคิดเปXน ร
อยละ 84.12 ของคะแนนท้ังหมด
ตามลำดับ อย%างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวังในภาพรวม 
พบว%า ในภาพรวมผู
รับบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
วมีระดับความพึงพอใจต่ำกว%าระดับความคาดหวัง หรือมี
ช%องว%าง (Gap) เท%ากับ -0.01 โดยงานผู
ปUวยนอกมีช%องว%าง (Gap) มากท่ีสุดเท%ากับ -0.07 คะแนน รองมาคือ
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งานผู
ปUวยใน เท%ากับระดับคะแนน –0.01 แต%อย%างไรก็ดี พบว%า งานเยี่ยมบ
านมีระดับความพึงพอใจสูงกว%า
ระดับความคาดหวัง หรือมีช%องว%าง (Gap) เท%ากับ +0.07 

ตารางท่ี 4-4 ระดับคะแนนความคาดหวัง และการแปลผล จำแนกตามประเภทงานท่ีรับบริการ 
 

ความคาดหวัง คะแนนเฉลีย่ความคาดหวัง ร�อยละของคะแนนเฉลี่ยความคาดหวัง แปลผล 
1) ผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก 4.38 87.54 คาดหวังมากท่ีสดุ 
2) ผู
รับบริการงานผู
ปUวยใน 4.32 86.33 คาดหวังมากท่ีสดุ 
3) ผู
รับบริการงานเยีย่มบ
าน 4.14 82.80 คาดหวังมาก 
รวม 4.28 85.55 คาดหวังมากท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4-5 ระดับคะแนนความพึงพอใจ และการแปลผล จำแนกตามประเภทงานท่ีรับบริการ 
ความพึงพอใจ คะแนนเฉลีย่ความพึงพอใจ ร�อยละของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ แปลผล 

1) ผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก 4.31 86.16 พึงพอใจมากท่ีสุด 
2) ผู
รับบริการงานผู
ปUวยใน 4.31 86.16 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3) ผู
รับบริการงานเยีย่มบ
าน 4.21 84.12 พึงพอใจมาก 
รวม 4.27 85.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4-6 ระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง จำแนกตามประเภทงานท่ีรับบริการ 
 ระดับคะแนนเฉลีย่ 

ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พึงพอใจ  
(S) 

คาดหวัง 
(E) 

ช5องว5างระหว5าง 
(S)-(E) 

1) ผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก 4.31 4.38 -0.07 
2) ผู
รับบริการงานผู
ปUวยใน 4.31 4.32 -0.01 
3) ผู
รับบริการงานเยีย่มบ
าน 4.21 4.14 0.07 
รวม 4.27 4.28 -0.01 
 

  



  

 

  

                     
                        บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด                                                                       4-9 
 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 โดยระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู
รับบริการ จำแนกตาม 3 
ประเภทงานบริการ มีรายละเอียดดังนี้  
 

 
รูปท่ี 4-4 ระดับคะแนนความพึงพอใจและช%องว%าง (Gap) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจกับความคาดหวังจำแนกตาม

ประเภทงาน (งานผู
ปUวยนอก งานผู
ปUวยใน และงานเยี่ยมบ
าน) 

เม่ือพิจารณาประเด็นการสำรวจ 4 ด
าน คือ (1) ด
านกระบวนการข้ันตอนการให
บริการ (2) ด
านการให
บริการ
ของเจ
าหน
าท่ี (3) ด
านการให
ข
อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก และ (4) ด
านผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ 
และความคุ
มค%า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ พบว%า กลุ%มผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก และผู
ปUวยในมีช%องว%างความพึงพอใจ
เทียบกับความคาดหวังมากท่ีสุดในด
านการให
ข
อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก (Gap = -0.23 และ -0.18 ตามลำดับ) 
โดยเฉพาะเรื่องท่ีจอดรถสำหรับผู
ปUวยและญาติท่ีไม%เพียงพอ สำหรับกลุ%มผู
รับบริการงานเยี่ยมบ
านมีช%องว%าง 
ความพึงพอใจต่ำกว%าความคาดหวังมากท่ีสุด ในด
านการให
ข
อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวกเช%นเดียวกัน  
(Gap = -0.20) โดยเฉพาะเก่ียวกับการใช
เครื่องพ%นออกซิเจน เครื่องดูดเสมหะ รายละเอียดแสดงดังตาราง 

 
ตารางท่ี 4-7 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู
ปUวยนอก) 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป,วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช5องว5างระหว5าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.31 4.38 -0.07 
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากร 4.50 4.39 0.11 
การให
ข
อมูลการเจ็บปUวยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.12 4.35 -0.23 
ผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ  
และความคุ
มค%า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ 

4.31 4.40 -0.09 

รวม 4.31 4.38 -0.07 
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ตารางท่ี 4-8 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู
ปUวยใน) 
 ระดับคะแนนเฉลีย่ 

งานผู
ปUวยใน พึงพอใจ  
(S) 

คาดหวัง 
(E) 

ช5องว5างระหว5าง 
(S)-(E) 

กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.36 4.31 0.05 
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากร 4.46 4.34 0.12 
การให
ข
อมูลการเจ็บปUวยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.13 4.31 -0.18 
ผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ  
และความคุ
มค%า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ 

4.28 4.30 -0.02 

รวม 4.31 4.32 -0.01 
 

ตารางท่ี 4-9 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานเยี่ยมบ
าน) 
 ระดับคะแนนเฉลีย่ 

งานเยี่ยมบ
าน พึงพอใจ  
(S) 

คาดหวัง 
(E) 

ช5องว5างระหว5าง 
(S)-(E) 

กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.18 4.14 0.04 
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากร 4.32 4.09 0.23 
การให
ข
อมูลการเจ็บปUวยและสิ่งอำนวยความสะดวก 3.92 4.12 -0.20 
ผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ  
และความคุ
มค%า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ 

4.41 4.21 0.19 

รวม 4.21 4.14 0.07 
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รูปท่ี 4-5 ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู
ปUวยนอก 

 
ตารางท่ี 4-10 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต%อการให
บริการ 4 ด
าน (งานผู
ปUวยนอก)  

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ       
มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให
ท%านทราบอย%างชัดเจน เข
าใจง%าย 400 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 400 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ      
แพทย�ให
ความสำคัญกับการตรวจร%างกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอย%างละเอียด 400 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ี ให
การดูแลท%านอย%างเท%าเทียมและไม%เลอืกปฏิบัต ิ 400 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ีมีจติใจในการให
บริการท่ีดี (Service Mind) 400 4.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป,วยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
แพทย�/พยาบาลสามารถให
ข
อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก%ท%าน
ได
ละเอียดชัดเจน 

400 4.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ี เปoดโอกาสให
ท%านได
ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามและข
อสงสัยได
ชัดเจน 

400 4.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ�ทางการแพทย�และเครื่องมือท่ีใช
ในการรักษามีความทันสมยั 400 4.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห
องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 400 4.09 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 400 3.36 พึงพอใจปานกลาง 
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืนๆ มจีำนวนเพียงพอและเหมาะสม อาทิ เก
าอ้ี รถเข็น 400 3.92 พึงพอใจมาก 
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กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ผู
ปUวย สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู
พิการ เปXนต
น 
ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค5า/ราคา/ประโยชน� 
ท่ีได�รับ 

     

โรงพยาบาลมีระบบการส%งต%อข
อมลูท่ีดี (หน%วยงานในและนอก รพ.) ทำให
ท%าน
ได
รับการดูแลอย%างต%อเน่ือง อาทิ เวชระเบียนผู
ปUวย เปXนต
น 

400 4.26 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท%านได
รับข
อมลูการรักษาท่ีเปXนประโยชน�จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ได
รับการรักษาจากโรงพยาบาลได
 

400 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค%าใช
จ%ายในการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลมคีวามคุ
มค%าเหมาะสม 400 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 400 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
 

รูปท่ี 4-6 ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู
ปUวยใน 
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ตารางท่ี 4-11 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต%อการให
บริการ 4 ด
าน (งานผู
ปUวยใน)  

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ    
มีการอธิบายข้ันตอนการเข
าพักรักษาให
ท%านทราบอย%างชัดเจน เข
าใจง%าย 400 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
การเข
าพักรักษาเปXนไปตามข้ันตอนท่ีแจ
งให
ท%านทราบ 400 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 400 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย�ให
ความสำคัญกับการตรวจร%างกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอย%างละเอียด 400 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ีให
การดูแลอย%างเท%าเทียมและไม%เลือกปฏิบัต ิ 400 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ีมีจติใจในการให
บริการท่ีดี (Service Mind) 400 4.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป,วยและเคร่ืองมือท่ีใช�ในการรักษา    
แพทย�ให
ข
อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแก%ท%านได
ละเอียดชัดเจน 400 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ี เปoดโอกาสให
ผู
ปUวย/ญาติได
ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได
ชัดเจน 

400 4.39 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท%าน/ญาตมิีส%วนร%วมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 400 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 
อุปกรณ�ทางการแพทย�และเครื่องมือท่ีใช
ในการรักษามีความทันสมยั 400 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห
องพักและห
องน้ำภายในห
องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 400 4.14 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถสำหรับผู
ปUวย ญาติและผู
มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 400 3.30 พึงพอใจปานกลาง 
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืนๆ มจีำนวนเพียงพอและเหมาะสม อาทิ 
เครื่องใช
ไฟฟqาภายในห
อง เปXนต
น 

400 4.04 พึงพอใจมาก 

ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค5า/ราคา/ประโยชน� 
ท่ีได�รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส%งต%อข
อมลูท่ีดี (หน%วยงานในและนอก รพ.) ทำให
ท%าน
ได
รับการดูแลอย%างต%อเน่ือง อาทิ เวชระเบียนผู
ปUวย เปXนต
น 

400 4.20 พึงพอใจมาก 

ท%านได
รับข
อมลูการรักษาท่ีเปXนประโยชน�จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได
 

400 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค%าใช
จ%ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ
มค%า เหมาะสม 400 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 400 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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รูปท่ี 4-7 ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานเยี่ยมบ
าน 

ตารางท่ี 4-12 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต%อการให
บริการ 4 ด
าน (งานเยี่ยมบ
าน)  

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ    
การนัดหมายวันและเวลาในการเข
าเยี่ยม (ก%อนเยีย่ม และหลังเยี่ยม) มีความ
สะดวก เช%น ผ%านโทรศัพท� มือถือ Line Facebook Messenger เปXนต
น 

100 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลและทีมงานมาเยี่ยมบ
านตรงตามเวลานัดหมาย ใช
ระยะเวลารอคอยไม%นาน 100 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ระยะเวลาการเยีย่มบ
านมคีวามเหมาะสม ไม%สั้นหรือนานเกินไป 100 4.10 พึงพอใจมาก 
มีการวางแผนการดูแลพยาบาลได
เหมาะสมตามปtญหาสุขภาพของผู
ปUวย โดย
กำหนดเปqาหมายหรือผลท่ีต
องการแก%ผู
ปUวยและครอบครัว 

100 4.15 พึงพอใจมาก 

มีการตดิตามผลการรักษาและการดูแลสุขภาพในระยะยาวและต%อเน่ือง 100 4.20 พึงพอใจมาก 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ      
พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช
ภาษาท่ีเข
าใจง%าย  100 4.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 
พยาบาลและทีมงานเข
าใจความต
องการของผู
ปUวยและครอบครัว ให
การดูแล
ผู
ปUวยและเข
ากับครอบครัวผู
ปUวยได
ด ี

100 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลสนใจและเอาใจใส%ผู
ปUวย 100 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
พยาบาลมีการตรวจเยีย่มบ
านผู
ปUวยสม่ำเสมอ 100 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 
พยาบาล ผู
ช%วยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเช่ียวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให
ความรู
ในการดูแลรักษาสุขภาพ 

100 4.28 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป,วยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
ท%านได
รับคำอธิบายและแนะนำอย%างละเอียดครบถ
วน เก่ียวกับโรค วิธีการ
รักษา การปฏิบัติตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ
านเมื่อเจ็บปUวย/ปqองกันการเจ็บปUวย/
ปqองกันภาวะแทรกซ
อนต%าง ๆ หากปฏิบัติตัวไม%เหมาะสม 

100 4.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 

มีการเปoดโอกาสให
ผู
ปUวยและครอบครัวมีส%วนร%วมตดัสินใจเลือกการรักษาท่ี
เหมาะสมกับตัวของผู
ปUวย 

100 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

มีการเปoดโอกาสให
ท%านสอบถามข
อข
องใจเก่ียวกับการรักษาพยาบาล 100 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 
เครื่องพ%นออกซิเจน เครื่องดดูเสมหะท่ีใช
ทันสมัย (ตอบเฉพาะท%านท่ีเคยยืม
เครื่องมือในการรักษาไปใช
ท่ีบ
าน)  

100 2.88 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืนๆ มจีำนวนเพียงพอและเหมาะสม อาทิ อุปกรณ�ทาง
การแพทย� เปXนต
น 

100 3.95 พึงพอใจมาก 

ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค5า/ราคา/ประโยชน� 
ท่ีได�รับ 

     

งานบริการเยี่ยมบ
านของโรงพยาบาลทำให
ผู
ปUวยและญาติมีความรู
 ความสามารถ 
และมีความมั่นใจในการดูแลตนเองหรือผู
ปUวยท่ีบ
านมากข้ึน 

100 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค%าใช
จ%ายบริการเยี่ยมบ
านของโรงพยาบาลมีความคุ
มค%า เหมาะสม 100 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 100 4.21 พึงพอใจมาก 
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2) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงานและแผนก 

เม่ือพิจารณาร
อยละของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ (เต็มร
อยละ 100.00 ของคะแนนท้ังหมด) ของผู
รับบริการ
งานผู
ปUวยนอก พบว%า มี 7 แผนกท่ีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได
แก% ผู
ปUวยนอกอายุรกรรม ผู
ปUวย
นอกจักษุ ผู
ปUวยนอกศูนย�สุขภาพดี (Checkup) ผู
ปUวยนอกศัลยกรรมกระดูก ผู
ปUวยนอกอายุรกรรม 
(Premium) ผู
ปUวยนอกศัลยกรรม (Premium) และคลินิกโรคหัวใจ คิดเปXนร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เท%ากับ ร
อยละ 84.82 ร
อยละ 90.95 ร
อยละ 88.42 ร
อยละ 86.58 ร
อยละ 85.34 ร
อยละ 84.63 และร
อยละ 
87.17 ตามลำดับ ในขณะท่ีมี 1 แผนกท่ีผู
 รับบริการมีความพึงพอใจมาก ได
แก%  ผู
ปUวยนอกศัลยกรรม  
คิดเปXนร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท%ากับ ร
อยละ 83.19 

สำหรับผู
รับบริการงานผู
ปUวยใน พบว%า ท้ัง 5 แผนก มีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได
แก% ผู
ปUวย
ในอายุรกรรมหญิง ผู
ปUวยในพิเศษ 3B ผู
ปUวยในพิเศษ 4B ผู
ปUวยในพิเศษ 6 และผู
ปUวยในพิเศษ 8 คิดเปXน 
ร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท%ากับ ร
อยละ 84.58 , ร
อยละ 86.81 , ร
อยละ 87.75 , ร
อยละ 88.45 และ 
ร
อยละ 84.65 ตามลำดับ  

สำหรับผู
รับบริการงานเยี่ยมบ
าน พบว%า งานท่ีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได
แก% ผู
ปUวยระยะ
สุดท
ายหรือผู
ปUวยท่ีต
องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือผู
ปUวยติดเตียง คิดเปXนร
อยละ
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท%ากับ ร
อยละ 85.58 ในขณะท่ี งานท่ีผู
รับบริการ มีความพึงพอใจมาก ได
แก% 
ผู
ปUวยท่ีเปXนโรคเรื้อรัง คิดเปXนร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท%ากับ ร
อยละ 82.92   
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หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
 

รูปท่ี 4-8 ผลการสำรวจความพึงพอใจ จำแนกตามประเภทงานบริการและแผนก  
(งานผู
ปUวยนอก งานผู
ปUวยใน และงานเยี่ยมบ
าน) 

 
ตารางท่ี 4-13 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ และการแปลผล จำแนกตาม
ประเภทงานท่ีรับบริการ และแผนกท่ีรับบริการ 

ประเภทงานบริการ/  
แผนกท่ีรับบริการ 

คะแนนเฉลีย่ 
ความพึงพอใจ 

ร�อยละคะแนนเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

1) ผู�รับบริการงานผู�ป,วยนอก 4.31 86.16 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยนอกอายุรกรรม 4.24 84.82 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยนอกจักษุ 4.55 90.95 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยนอก ศูนย�สุขภาพดี (Checkup) 4.42 88.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยนอกศัลยกรรมกระดูก 4.33 86.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยนอกศัลยกรรม 4.16 83.19 พึงพอใจมาก 
- ผู
ปUวยนอกอายุรกรรม (Premium) 4.27 85.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยนอกศัลยกรรม (Premium) 4.23 84.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- คลินิกโรคหัวใจ 4.36 87.17 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2) ผู�รับบริการงานผู�ป,วยใน 4.31 86.16 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยในอายุรกรรมหญิง 4.23 84.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยในพิเศษ 3B 4.34 86.81 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยในพิเศษ 4B 4.39 87.75 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- ผู
ปUวยในพิเศษ 6 4.42 88.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ประเภทงานบริการ/  
แผนกท่ีรับบริการ 

คะแนนเฉลีย่ 
ความพึงพอใจ 

ร�อยละคะแนนเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

- ผู
ปUวยในพิเศษ 8 4.23 84.65 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3) ผู�รับบริการงานเย่ียมบ�าน 4.21 84.12 พึงพอใจมาก 

- ผู
ปUวยท่ีเปXนโรคเรื้อรัง 4.15 82.92 พึงพอใจมาก 
- ผู
ปUวยระยะสุดท
ายหรือผู
ปUวยท่ี

ต
องการการดูแลแบบประคับประคอง 
(Palliative care) หรือผู
ปUวยติดเตียง 

4.28 85.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.27 85.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

ท้ังนี้ สามารถศึกษารายละเอียดคะแนนเฉลี่ย และร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ และการแปลผล 
จำแนกตามประเภทงานและแผนกท่ีรับบริการได
ท่ีภาคผนวก ก 
 

3) ผลการสำรวจจำแนกตามสาขาท่ีรับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู�ป,วยนอก) 

 
  หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 

รูปท่ี 4-9 ผลการสำรวจความพึงพอใจ จำแนกตามสาขาท่ีรับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู
ปUวยนอก) 

เม่ือพิจารณาร
อยละของคะแนนเฉลี่ย (เต็มร
อยละ 100.00 ของคะแนนท้ังหมด) ของผู
รับบริการ  
แผนกอายุรกรรรมผู
ปUวยนอก พบว%า มี 3 สาขาท่ีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได
แก% โรงพยาบาล 
บ
านแพ
ว 2 โรงพยาบาลบ
านแพ
ว สาขาเกษตรพัฒนา และโรงพยาบาลบ
านแพ
ว คิดเปXนร
อยละคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ เท%ากับ ร
อยละ 87.00 ร
อยละ 88.06 และร
อยละ 85.63 ตามลำดับ ในขณะท่ี มี 1 สาขา 
ท่ีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมาก ได
แก% โรงพยาบาลบ
านแพ
ว สาขาหลักห
า คิดเปXนร
อยละคะแนนเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ เท%ากับ ร
อยละ 81.80 
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ตารางท่ี 4-14 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ และการแปลผล จำแนกตาม
สาขาท่ีรับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู
ปUวยนอก) 

ความพึงพอใจ คะแนนเฉลีย่ 
ความพึงพอใจ 

ร�อยละคะแนนเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

ผู�รับบริการงานผู�ป,วยนอก    
- โรงพยาบาลบ
านแพ
ว สาขาหลักห
า 4.09 81.80 พึงพอใจมาก 
- โรงพยาบาลบ
านแพ
ว 2 4.35 87.00 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- โรงพยาบาลบ
านแพ
ว สาขาเกษตรพัฒนา  4.40 88.06 พึงพอใจมากท่ีสุด 
- โรงพยาบาลบ
านแพ
ว 4.28 85.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.24 84.82 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
4.4 ผลการเปรียบเทียบการสำรวจความพึงพอใจระหว5างป? 2565 กับป? 2564 

 การศึกษาผลการเปรียบเทียบการสำรวจความพึงพอใจระหว%างป( 2565 กับป( 2564 มีวัตถุประสงค�
เพ่ือให
โรงพยาบาลบ
านแพ
วได
ทราบถึงข
อมูลเชิงเปรียบเทียบระหว%างผลการสำรวจความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในป(
ปtจจุบันเทียบกับป(ท่ีผ%านมา เพ่ือนำข
อมูลดังกล%าวไปใช
ในการสะท
อนถึงผลการดำเนินงานตามแผนปรับปรุงและ
แก
ไขการให
บริการ โดยสามารถแสดงรายละเอียดได
ดังนี้ 

ตารางท่ี 4-15 ผลการเปรียบเทียบการสำรวจความพึงพอใจระหว5างป? 2565 กับป? 2564 

กระบวนการ/ขั้นตอน คะแนนเฉลีย่ความพึงพอใจ 
ป? 25641 ป? 2565 เพ่ิมขึน้/ลดลง 

1) ผู�รับบริการงานผู�ป,วยนอก 

ด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.24 4.31 เพ่ิมข้ึน  
ด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ 4.39 4.50 เพ่ิมข้ึน  
ด
านการให
ข
อมลูการเจ็บปUวยและเครื่องมือท่ีใช
ในการรักษา 4.03 4.12 เพ่ิมข้ึน  
ด
านผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ และความคุ
มค%า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รบั 4.21 4.31 เพ่ิมข้ึน  
รวม 4.19 4.31 เพ่ิมขึน้  
2) ผู�รับบริการงานผู�ป,วยใน 
ด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.40 4.36 ลดลง  
ด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ 4.51 4.46 ลดลง  
ด
านการให
ข
อมลูการเจ็บปUวยและเครื่องมือท่ีใช
ในการรักษา 4.26 4.13 ลดลง  
ด
านผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ และความคุ
มค%า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รบั 4.31 4.28 ลดลง  

 

1 อ
างอิงจากผลการสำรวจความพึงพอใจผู
รับบริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป( 2564 



  

 

  

                     
                        บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด                                                                       4-20 
 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน คะแนนเฉลีย่ความพึงพอใจ 
ป? 25641 ป? 2565 เพ่ิมขึน้/ลดลง 

รวม 4.35 4.31 ลดลง  
3) ผู�รับบริการงานเย่ียมบ�าน 
ด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.13 4.18 เพ่ิมข้ึน  
ด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ 4.19 4.32 เพ่ิมข้ึน  
ด
านการให
ข
อมลูการเจ็บปUวยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.04 4.39 เพ่ิมข้ึน  
ด
านผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ และความคุ
มค%า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รบั 4.13 4.41 เพ่ิมข้ึน  
รวม 4.12 4.21 เพ่ิมขึน้  
รวม 1) + 2) + 3) 4.25 4.27 เพ่ิมขึน้  

จากผลการเปรียบเทียบการสำรวจความพึงพอใจระหว%างป( 2565 กับป( 2564 พบว%า ในส%วนของ
ผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก และงานเยี่ยมบ
าน มีผลคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในป( 2565 สูงกว%าป( 2564 ในทุก ๆ 
ด
าน หรือเพ่ิมข้ึนร
อยละ 2.86 และ 2.18 ตามลำดับ แต%ในส%วนของผู
รับบริการงานผู
ปUวยใน จะมีผลคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจในป( 2565 ต่ำกว%าป( 2564 ในทุก ๆ ด
าน หรือลดลงร
อยละ 0.91 อย%างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาความ
พึงพอใจในภาพรวมแล
ว พบว%า ในป( 2565 มีผลคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกว%าป( 2564 คิดเปXนร
อยละ 0.47 

ท้ังนี้ เม่ือพิจารณาผลการปรับปรุงและแก
ปtญหาท่ีได
รับจากการสำรวจความพึงพอใจของผู
รับบริการต%อ
การให
บริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ของป(ท่ีผ%านมาแล
ว พบว%าโรงพยาบาลมีการดำเนินการ
ปรับปรุงและแก
ไขประเด็นปtญหาท่ีเกิดข้ึนท้ังในด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ ด
านการให
บริการของ
เจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ และด
านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยในการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู
รับบริการต%อการให
บริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ในป( 2565 นี้ ได
นำผลการปรับปรุงและ
แก
ไขดังกล%าวมาพิจารณาเปรียบเทียบกับผลการสำรวจความพึงพอใจในปtจจุบันว%าภายหลังจากท่ีโรงพยาบาลมี
การปรับปรุงและแก
ไขแล
ว ผู
รับบริการมีความพึงพอใจต%อประเด็นดังกล%าวเปลี่ยนแปลงไปอย%างไร เพ่ือสะท
อนให

เห็นถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการดำเนินงานในป(ท่ีผ%านมา ซ่ึงสามารถอธิบายได
ดังต%อไปนี้ 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ 
จากประเด็นการปรับปรุงตามข
อเสนอแนะด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ ในป(งบประมาณ 

พ.ศ.2564 ทางโรงพยาบาลบ
านแพ
วได
มีการนำเทคโนโลยีประเภท Self (Self register, self appointment 
and self payment) และ Que from home มาใช
 เพ่ือให
เกิดความรวดเร็วในการให
บริการมากยิ่งข้ึน มีการ
เปoด Premium clinic นอกเวลาราชการ (16.00-19.00 น.) และวันเสาร�-อาทิตย� มีการปรับปรุงวิธีการทำงานให

มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อาทิ การจ%ายยาให
กับผู
ปUวยเร็วยิ่งข้ึน การเพ่ิมจำนวนอัตรากำลังเภสัชกรให
มีมากข้ึน 
และในช%วงท่ีเกิดสถานการณ�การแพร%ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ได
มีการส%งยาไปยังบ
านของผู
ปUวย
แทนการให
ผู
ปUวยมารับยาท่ีโรงพยาบาล เพ่ือลดความเสี่ยงจากการติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ท้ังนี้ การสำรวจความพึงพอใจผู
รับบริการโรงพยาบาลบ
านแพ
วในป(งบประมาณ พ.ศ.2565 ในด
าน
กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ พบประเด็นในเรื่องระยะเวลา ข้ันตอน ในการยื่นเอกสารเวชระเบียน และการ
ให
ลำดับคิวผู
รับบริการของโรงพยาบาล ยังไม%มีประสิทธิภาพเท%าท่ีควร รวมถึงการส%งต%อผู
ปUวยในของแต%ละแผนก
ยังคงใช
ระยะเวลาท่ีค%อนข
างนาน และไม%มีการแจ
งต%อผู
รับบริการ ทำให
ผู
รับบริการต
องคอยสอบถามเจ
าหน
าท่ี
ด
วยตนเอง ซ่ึงทำให
เกิดค%าเสียโอกาส (Opportunity Cost) ต%อผู
รับบริการ 

ตารางท่ี 4-16 การปรับปรุงด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ และผลการสำรวจในป( 2565 
ประเด็น การปรับปรุงในป? 2564 ผลการสำรวจในป? 2565 

1. การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช
ในการพัฒนาบริการ 

มีการนำเทคโนโลยีประเภท Self 
(Self register, self appointment 
and self payment) และ Que 
from home มาใช
เพ่ือให
เกิดความ
รวดเร็วในการให
บริการ 

พบประเด็นเพ่ิมเติมในเรื่องการส%ง
ต%อคิวผู
รับบริการ ไม%มีการแจ
งให

ผู
รับบริการรับทราบว%าถึงข้ันตอน
ใดแล
ว 

2. ขยายระยะเวลาการให
บริการ มีการเปoด Premium clinic ในช%วง
เวลา 16.00-19.00 น. และวันเสาร�-
อาทิตย� 

ไม%พบประเด็นนี้ 

3. ปรับกระบวนการ/ข้ันตอนการบริการ 
บริการให
รวดเร็ว โดยเฉพาะการจ%ายยา 

 มีการปรับเปลี่ยนวิธีการทำงาน
ในห
องจ%ายยาให
มีประสิทธิภาพ
และความสะดวกรวดเร็วมาก
ยิ่งข้ึน 

 มีการเพ่ิมจำนวนอัตรากำลัง
เภสัชกรมากยิ่งข้ึน 

พบประเด็นเพ่ิมเติมเรื่องระยะเวลา 
ข้ันตอนการยื่นเอกสารเวชระเบียน 
การให
ลำดับคิวกับผู
รับบริการของ
โรงพยาบาลยังไม% มีประสิทธิภาพ
เท%าท่ีควร รวมถึงการส%งต%อผู
ปUวยใน
ของแต%ละแผนกยังคงใช
ระยะเวลาท่ี
ค%อนข
างนาน 

4. การบริการในช%วงสถานการณ�แพร%
ระบาดของโรคโควิด-19 

ในช%วงการเกิดสถานการณ�การแพร%
ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 
2019 ได
มีการส%งยาไปยังบ
านของ
ผู
ปUวยแทนการให
ผู
ปUวยมารับยาท่ี
โรงพยาบาล 

ไม%พบประเด็นนี้ 

ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ  
จากประเด็นการปรับปรุงตามข
อเสนอแนะด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ ใน

ป(งบประมาณ พ.ศ.2564 ทางโรงพยาบาลบ
านแพ
วได
มีการปรับปรุงในเรื่องการพัฒนาการให
บริการของบุคลากร 
ผ%านการประชุมกับหัวหน
าสายงาน และมีการบริหารจัดการอัตรากำลังบุคลากรทางการแพทย�ให
มีความเพียงพอ
และเหมาะสมต%อภาระงานท่ีได
รับมอบหมาย 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ท้ังนี้ การสำรวจความพึงพอใจผู
รับบริการโรงพยาบาลบ
านแพ
วในป(งบประมาณ พ.ศ.2565 ในด
านการ
ให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ ยังคงพบประเด็นในเรื่องการพัฒนาการให
บริการของบุคลากรต%อ
ผู
รับบริการ และการเพ่ิมจำนวนบุคลากรอยู% โดยเฉพาะเจ
าหน
าท่ีเวรเปล และบุคลากรเยี่ยมบ
าน ท่ียังไม%มีความ
เพียงพอต%อความต
องการของผู
รับบริการทางการแพทย� 

ตารางท่ี 4-17 การปรับปรุงด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ และผลการสำรวจในป( 2565 
ประเด็น การปรับปรุงในป? 2564 ผลการสำรวจในป? 2565 

1. ความเต็มใจของผู
ให
บริการ บุคลากร 
เจ
าหน
าท่ี ของโรงพยาบาล 

มีการกำชับกับหัวหน
างานในเรื่อง
การพัฒนาการให
บริการ และการ
พูดจากับผู
ปUวย 

จากผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู
รับบริการต%อการให
บริการ
โรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู%  

2. เพ่ิมจำนวนบุคลากร ได
แก% เจ
าหน
าท่ี
เวรเปล บุคลากรเยี่ยมบ
าน 

มีการจัดอัตรากำลังของบุคลากร
ทางการแพทย�ให
มีความเพียงพอ
และเหมาะสมต%อภาระงานท่ีได
รับ
มอบหมาย 

จากผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู
รับบริการต%อการให
บริการ
โรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู% 

ด�านส่ิงอำนวยความสะดวก  
จากประเด็นการปรับปรุงตามข
อเสนอแนะด
านสิ่งอำนวยความสะดวก ในป(งบประมาณ พ.ศ. 2564 ทาง

โรงพยาบาลบ
านแพ
วได
มีการปรับปรุงในเรื่องการมีแผนลงทุนเครื่องมือแพทย�ให
ทันสมัย เพียงพอ และพร
อมต%อ
การใช
งาน โดยได
มีการสำรวจปริมาณเก
าอ้ี และท่ีนั่งสำหรับรอเข
ารับบริการให
เพ่ิมมากข้ึน มีการติดต้ัง 
Internet wifi ให
มีความครอบคลุมมากยิ่งข้ึน มีการก%อสร
างอาคารจอดรถอีก 1 แห%ง โดยจะดำเนินการก%อสร
าง
แล
วเสร็จในเดือนกันยายน 2565 ส%งผลให
ผู
เข
ารับบริการสามารถจอดรถเพ่ิมได
อีก 300 คัน มีการเพ่ิมความ
หลากหลายของอาหาร ปtจจุบันอยู%ระหว%างการประมูลร
านอาหารเพ่ิมเติมท่ีอาคารโรงพยาบาลจักษุบ
านแพ
ว โดย
โรงอาหารเดิมมีการปรับปรุงเมนูอาหารให
มีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน มีการให
ความสำคัญต%อสุขภาวะของผู
เข
า
รับบริการ มีการทำความสะอาดห
องน้ำ และหอผู
ปUวยในมากยิ่งข้ึน โดยมีแม%บ
านประจำห
องน้ำสาธารณะ มีการ
ปรับปรุงระบบ call center ของโรงพยาบาลใหม%ให
สามารถรับโทรศัพท�ได
รวดเร็วมากยิ่งข้ึน ตลอดจนมีการเพ่ิม
ช%องทางการรับฟtงความคิดเห็นมากยิ่งข้ึน อาทิ การติด QR Code ในลิฟต�ทุกตัว เพ่ือให
ผู
เข
ารับบริหารสามารถ
แสดงความคิดเห็นได
ในช%องทางดังกล%าว เปXนต
น 

ท้ังนี้ การสำรวจความพึงพอใจผู
รับบริการโรงพยาบาลบ
านแพ
วในป(งบประมาณ พ.ศ.2565 ในด
านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ยังคงพบประเด็นในเรื่องท่ีนั่งไม%เพียงพอต%อการผู
รับบริการ ความไม%ครอบคลุมของสัญญาณ 
Internet wifi การปรับปรุงในเรื่องความสะอาดของห
องน้ำ ท่ีจอดรถท่ีอยู%ไกลและมีจำนวนจำกัด ส%งผลให
ไม%
เพียงพอต%อผู
รับบริการ รวมถึงเรื่องการบริการรถรับ-ส%งผู
รับบริการระหว%างท่ีจอดรถกับอาคารโรงพยาบาล 

ตารางท่ี 4-18 การปรับปรุงด
านสิ่งอำนวยความสะดวก และผลการสำรวจในป( 2565 
ประเด็น การปรับปรุงในป? 2564 ผลการสำรวจในป? 2565 
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ประเด็น การปรับปรุงในป? 2564 ผลการสำรวจในป? 2565 
1. ปรับปรุงเครื่องมือแพทย�ให
มีความ

ทันสมัย 
มีแผนการลงทุนเครื่องมือแพทย�
ให
มีความทันสมัย เพียงพอ และ
พร
อมสำหรับการใช
งาน 

ไม%พบประเด็นนี้ 

2. ปรับปรุงห
องตรวจโรค เพ่ิมเก
าอ้ี 
และปรับปรุงห
องพัก 

มีการสำรวจปริมาณเก
าอ้ี และท่ี
นั่งสำหรับรอเข
ารับบริการให
เพ่ิม
มากข้ึน 

จากผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู
รับบริการต%อการให
บริการ
โรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู% 

3. เพ่ิมบริการสัญญาณ Wi-Fi มีการติดต้ัง Internet wifi ให
มี
ความครอบคลุมมากยิ่งข้ึน 

จากผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู
รับบริการต%อการให
บริการ
โรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู%  

4. เพ่ิมท่ีจอดรถ และรถรับส%งจากท่ี
จอดรถมายังโรงพยาบาล 

มีการก%อสร
างอาคารจอดรถอีก 1 
แห%ง โดยจะดำเนินการก%อสร
าง
แล
วเสร็จในเดือนกันยายน 2565 
ส%งผลให
ผู
เข
ารับบริการสามารถ
จอดรถเพ่ิมได
อีก 300 คัน 

จากผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู
รับบริการต%อการให
บริการ
โรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู%  

5. ปรับปรุงห
องอาหาร และเพ่ิมความ
หลากหลายของอาหาร 

อยู%ระหว%างการประมูลร
านอาหาร
เพ่ิมเติมท่ีอาคารโรงพยาบาลจักษุ
บ
านแพ
ว โดยโรงอาหารเดิมได
มี
การปรับปรุงเมนูอาหารให
มีความ
หลากหลายมากยิ่งข้ึน 

ไม%พบประเด็นนี้ 

6. เพ่ิมจำนวนห
องน้ำผู
ปUวยนอก และ
ปรับปรุงห
องน้ำ/ความสะอาดของ
เตียงผู
ปUวยใน 

มีการให
ความสำคัญต%อสุขภาวะ
ของผู
เข
ารับบริการ มีการทำความ
สะอาดห
องน้ำ และหอผู
ปUวยใน
มากยิ่งข้ึน 

จากผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของผู
รับบริการต%อการให
บริการ
โรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู% 

7. ปรับปรุงช%องทางติดต%อสื่อสารทาง
โทรศัพท� (สายไม%ว%าง) และเพ่ิม
ช%องทาง Online 

มีการปรับปรุงระบบ call center 
ของโรงพยาบาลใหม%ให
สามารถรับ
โทรศัพท�ได
รวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

ไม%พบประเด็นนี้ 

8. เพ่ิมช%องทางรับฟtงความคิดเห็น
และจัดทำแบบสำรวจเพ่ือประเมิน
บุคลากร 

มีการเพ่ิมช%องทางการรับฟtงความ
คิดเห็นมากยิ่งข้ึน อาทิ การติด QR 
Code ในลิฟต�ทุกตัว เพ่ือให
ผู
เข
า
รับบริหารสามารถแสดงความ
คิดเห็นได
ในช%องทางดังกล%าว เปXนต
น 

ไม%พบประเด็นนี้ 
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4.5 ข�อเสนอแนะของผู�รับบริการท่ีมีต5อการให�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 

ประเด็น 
งาน 

ผู�ป,วยนอก ผู�ป,วยใน เย่ียมบ�าน 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ       

 ปรับกระบวนการ/ข้ันตอนการบริการ 
1. บริการให
รวดเร็ว โดยเฉพาะการจ%ายยา 
2. การบริการในช%วงสถานการณ�แพร%ระบาดของโรคโควิด 19 เช%น 

พ้ืนท่ีให
บริการ การประสานงาน เปXนต
น 

  

 

ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 
   

 การพูดจาของเจ
าหน
าท่ีให
สุภาพ เต็มใจให
บริการ (บางท%าน) 
  

 

 เพ่ิมจำนวนบุคลากร ได
แก% เจ
าหน
าท่ีเวรเปล บุคลากรเยี่ยมบ
าน  
   

ด�านส่ิงอำนวยความสะดวก 
   

 ปรับปรุงห
องตรวจโรค เพ่ิมเก
าอ้ี และปรับปรุงห
องพัก/เพ่ิมบริการ
สัญญาณ Wi-Fi 

  

 

 เพ่ิมท่ีจอดรถ และรถรับส%งจากท่ีจอดรถมายังโรงพยาบาล 
  

 

 เพ่ิมจำนวนห
องน้ำผู
ปUวยนอก และปรับปรุงห
องน้ำ/ความสะอาดของ
เตียงผู
ปUวยใน 

  

 

 

 หมายถึง ผู
รับบริการมีข
อเสนอแนะต%อการบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว 

4.6 ข�อเสนอแนะของท่ีปรึกษา 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ 

 จากการปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ ยังคงพบประเด็นในเรื่องความล%าช
าของข้ันตอน
การให
บริการในส%วนเวชระเบียนอยู% โรงพยาบาลฯ จึงควรมีกระบวนการภายในองค�กร (Internal Process) โดย
การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) มาปรับใช
อย%างเต็มรูปแบบต้ังแต%เริ่มจนสิ้นสุดกระบวนการให
บริการ 
รวมถึงการมีระบบการแจ
งเตือนลำดับคิว และการส%งต%อผู
รับบริการไปยังแผนกต%าง ๆ ของโรงพยาบาล เพ่ือลด
ปtญหาความแออัดในบางบริเวณของโรงพยาบาล ลดปtญหาการแทรกคิว และลดปtญหาความซ้ำซ
อนในการ
ทำงาน อีกท้ังควรมีการพัฒนาและต%อยอด Mobile Application เพ่ือเพ่ิมความสะดวกแก%ผู
เข
ารับบริการ 
นอกจากนั้นยังช%วยอำนวยความสะดวกแก%โรงพยาบาลฯ ไม%ว%าจะเปXนการลดค%าใช
จ%ายในการผลิตสื่อเพ่ือโฆษณา



  

 

  

                     
                        บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด                                                                       4-25 
 

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

และประชาสัมพันธ� การพัฒนาระบบลูกค
าสัมพันธ� ตลอดจนลดข้ันตอนในการทำงาน ทำให
การติดต%อ
ประสานงานต%าง ๆ มีความสะดวกมากยิ่งข้ึน ส%งผลให
สามารถทำงานได
อย%างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 ควรมีการทบทวนและบริหารจัดการระบบการบริการในข้ันตอนการคัดกรองผู
ปUวยในจุดเวชระเบียนท่ี
ทำให
เกิดความล%าช
า นอกเหนือจากการส%งเสริมให
มีการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เข
ามาปรับใช
ใน
กระบวนการ โดยควรมีการเพ่ิมการคัดกรองผู
ปUวยเบ้ืองต
น เพ่ือท่ีจะส%งต%อผู
ปUวยให
เข
าบริการได
ตรงตามแผนก
และรวดเร็วต%อไป 

 โรงพยาบาลฯ ควรมีการจัดทำระบบฐานข
อมูลขนาดใหญ% (Big Data) สำหรับเก็บรวบรวมข
อมูลท่ีมี
ท้ังหมดภายในองค�กร อาทิ ข
อมูลของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว และโรงพยาบาลสาขา ข
อมูลผู
เข
ารับบริการ ข
อมูล
เครือข%ายพันธมิตร รวมถึงข
อมูลสำคัญอ่ืน ๆ เปXนต
น เพ่ือนำไปใช
ในการวิเคราะห�ข
อมูลในด
านต%าง ๆ ตลอดจน
นำไปใช
ในการวางแผน และตัดสินใจ ในการดำเนินงาน หรือช%วยเพ่ิมโอกาสในการพัฒนาองค�กรให
 มี
ความก
าวหน
ามากยิ่งข้ึน 

ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ 

 โรงพยาบาลควรให
ความสำคัญในเรื่องการพัฒนาการบริการของบุคลากรภายในโรงพยาบาลอย%างจริงจัง 
และต%อเนื่อง โดยการส%งเสริมและสนับสนุนให
บุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาลได
รับการอบรมหรือส%งเสริมความรู

เพ่ิมเติมในเรื่องการดูแลผู
รับบริการอย%างครบวงจร การเปoดโอกาสให
บุคลากรสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นใน
ประเด็นต%าง ๆ ท่ีเปXนประโยชน�ต%อโรงพยาบาลได
อย%างเต็มท่ี มีการจัดสัมมนาเพ่ือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว%าง
บุคลากรทางการแพทย�ด
วยกันซ่ึงจะเปXนการช%วยในเรื่องการจัดการความรู
 (Knowledge Management) และสร
าง
องค�ความรู
ร%วมกัน รวมถึงมีการจัดประชุมกับบุคลากรเพ่ิมเติมนอกเหนือจากการประชุมของหัวหน
าสายงาน 
นอกจากนั้นควรมีการสนับสนุนสวัสดิการท่ีเหมาะสม มีมาตรการในการเสริมสร
างแรงจูงใจ เพ่ือเปXนขวัญ และ
กำลังใจ แก%บุคลากรทางการแพทย�ท่ีปฏิบัติหน
าท่ีดี มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ เพ่ือให
บุคลากรได
มีความ
ตระหนักถึงการให
ความสำคัญต%อการปฏิบัติหน
าท่ี มีทัศนคติในการบริการท่ีดี ร%วมมือกันในการพัฒนาคุณภาพการ
บริการให
ดียิ่งข้ึนในอนาคต 

 ควรมีการจัดอบรมศึกษาดูงานในโรงพยาบาลรัฐ และโรงพยาบาลเอกชน ท้ังในประเทศและต%างประเทศ 
เพ่ือนำความรู
ท่ีได
มาประยุกต�ใช
 และพัฒนาต%อยอด ซ่ึงจะสามารถสร
างคุณค%าให
กับโรงพยาบาล บุคลากรภายใน
โรงพยาบาล ตลอดจนผู
เข
ารับบริการได
ต%อไปในอนาคต 

ด�านส่ิงอำนวยความสะดวก 

 ท่ีจอดรถเปXนสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีมีความสำคัญ และต
องมีการจัดการให
เพียงพอเพ่ือรองรับต%อ
ปริมาณผู
มาใช
บริการโรงพยาบาลมากท่ีสุดเท%าท่ีสามารถจัดหาได
 เพ่ือรองรับและตอบสนองความต
องการของ
ผู
ใช
บริการทุกประเภท ดังนั้นโรงพยาบาลควรมีการจัดสรรสัดส%วนของท่ีจอดรถและกำหนดตำแหน%งท่ีจอดรถ
ของผู
ใช
บริการอย%างเหมาะสม โดยการจัดเตรียมท่ีจอดรถสำหรับผู
ใช
บริการประเภทต%าง ๆ ท้ังภายใน
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โรงพยาบาล และภายนอกพ้ืนท่ีโรงพยาบาล โดยจัดตำแหน%งท่ีจอดรถและจัดสรรท่ีจอดรถรองรับกลุ%ม
บุคคลภายนอกท่ีมาใช
บริการเปXนหลักให
อยู%ภายในพ้ืนท่ีโรงพยาบาล สำหรับบุคคลภายในควรให
ความสำคัญกับ
ท่ีจอดรถตำแหน%งผู
บริหารและแพทย� ท่ีจอดรถฉุกเฉิน โดยจัดตำแหน%งท่ีจอดรถท่ีอำนวยความสะดวกมากท่ีสุด 

 ควรมีการจัดชุดปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย และมีการกำหนดจุดการปฏิบัติงานท่ีมี
ความสำคัญ อาทิ จุดทางเข
าออกท่ีจอดรถ ประจำชั้น และเดินตรวจการณ�พ้ืนท่ี ซ่ึงจะข้ึนอยู%กับการจัดวาง
ตำแหน%งท่ีจอดรถของกลุ%มผู
ใช
บริการ จำนวนปริมาณท่ีจอดรถ และเครื่องมือท่ีใช
ในการควบคุมท่ีจอดรถ 

 พิจารณาการนำระบบเทคโนโลยีในการจัดการท่ีจอดรถเข
ามาใช
 อาทิ ระบบบริหารลานจอดรถ 
(Parking Management System) เพ่ือให
เกิดประสิทธิภาพและสอดคล
องในการจัดชุดปฏิบัติงานในการรักษา
ความปลอดภัยของโรงพยาบาล สำหรับโรงพยาบาลสาขาท่ีมีพ้ืนท่ีจำกัด อาจพิจารณานำระบบอาคารจอดรถ
อัจฉริยะ (Mechanical Parking) มาใช
ในการแก
ไขปtญหาดังกล%าว 

 โรงพยาบาลควรมีบริการรถรับ-ส%งระหว%างท่ีจอดรถและอาคารโรงพยาบาล เพ่ือสร
างความสะดวกให
แก%
ผู
รับบริการ เนื่องจากท่ีจอดรถอยู%ไกลและมีจำนวนท่ีจำกัด ท้ังนี้ควรมีการกำหนดรอบของการให
บริการท่ีชัดเจน 
อาทิ มีการให
บริการรถรับ-ส%งในวันจันทร�-วันศุกร� (เว
นวันหยุดราชการ) โดยจัดรอบของการให
บริการออกเปXน 3 
รอบ คือ รอบท่ี 1 เวลา 06.00 - 08.00 น. รอบท่ี 2 เวลา 10.00 - 14.30 น. และรอบท่ี 3 เวลา 15.00 - 18.00 น. 
โดยรถจะออกทุก 5 - 10 นาที หรือเต็มแล
วออก2 เปXนต
น 

 ควรมีการพัฒนาสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู
เข
ารับบริการเพ่ิมมากข้ึน โดยเฉพาะอย%างยิ่งผู
รับบริการ
ท่ีเปXนผู
ปUวยใน เนื่องจากกลุ%มผู
รับบริการดังกล%าวต
องใช
เวลาและสถานท่ีอยู%กับโรงพยาบาลเปXนหลัก ดังนั้น จึง
ควรต
องมีสิ่งอำนวยความสะดวกในด
านต%าง ๆ มาสนับสนุนกลุ%มคนเหล%านี้อย%างเพียงพอ และมีคุณภาพ อาทิ 
สัญญาณ Internet wifi และอุปกรณ�เครื่องใช
ไฟฟqาภายในห
องผู
ปUวย เปXนต
น 

ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค5า/ราคา 

 โรงพยาบาลควรมีการฝ�กอบรมหรือทำกิจกรรมท่ีสร
างความตระหนักให
แก%บุคลากรในเรื่องการมีจิตใจรัก
ในการบริการ (Service Mind) อย%างจริงจังและต%อเนื่อง โดยหล%อหลอมให
บุคลากรภายในโรงพยาบาลมีมุมมอง
ความคิดเชิงบวก (Positive Thinking) เพ่ือสามารถส%งมอบบริการท่ีดี มีคุณภาพ และสร
างความประทับใจให
แก%
ผู
รับบริการได
 (Customer Value Proposition) 

 โรงพยาบาลควรมีการบริหารจัดการส%วนประชาสัมพันธ�ให
มีความเหมาะสม เนื่องจากส%วนนี้จะเปXนส%วน
สำคัญในการสร
างความประทับใจต%อผู
เข
ารับบริการ (First Impression) โดยจะเปXนส%วนแรกท่ีผู
รับบริการจะ
ติดต%อเพ่ือเข
ารับบริการ ก%อนจะส%งต%อไปยังแผนกอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล ส%วนประชาสัมพันธ�จึงเปXนศูนย�กลาง
ระหว%างผู
ให
บริการและผู
รับบริการท่ีต
องคอยปรับปรุงให
เกิดคุณภาพการบริการท่ีดีอยู%เสมอ 

 

2 อ
างอิงจากบริการรถรับ-ส%ง พื้นท่ีจอดรถโรงพยาบาลรามาธิบดี 
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 ควรมีการรับฟtงเสียงของผู
รับบริการ (Voice of Customer) เพ่ือนำข
อคิดเห็นและข
อเสนอแนะท่ีได
มา
ปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลให
ตรงกับความต
องการของผู
รับบริการ และสามารถตอบสนองผู
รับบริการ
ได
อย%างเหมาะสม ตลอดจนให
ผู
รับบริการรู
สึกถึงความคุ
มค%าเม่ือเปรียบเทียบระหว%างค%าใช
จ%ายท่ีเสียไป (Cost) 
กับคุณภาพของบริการท่ีได
รับ (Benefit) 
 





   

ภาคผนวก ก 
คะแนนเฉลี่ยและร�อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 

จำแนกตามประเภทงาน และแผนกท่ีรับบริการ 
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ตารางท่ี ก-1 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำแนกตาม
ประเภท และแผนกท่ีรับบริการ 

ประเภทงานบริการ/ ร้อยละคะแนนเฉลี่ย คะแนนเฉลี่ย 
แปลผล 

แผนกที่รับบริการ ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ 

1)      ผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก 86.16 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 84.82 4.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยนอกจักษุ 90.95 4.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยนอก ศูนย์สุขภาพดี (Checkup) 88.42 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยนอกศัลยกรรมกระดูก 86.58 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 83.19 4.16 พึงพอใจมาก 

ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม (Premium) 85.34 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม (Premium) 84.63 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คลินิกโรคหัวใจ 87.17 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2)      ผู้รับบริการงานผู้ป่วยใน 86.16 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยในอายุรกรรมหญิง 84.58 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยในพิเศษ 3B 86.81 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยในพิเศษ 4B 87.75 4.39 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยในพิเศษ 6 88.45 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ผู้ป่วยในพิเศษ 8 84.65 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3)      ผู้รับบริการงานเยี่ยมบ้าน 84.12 4.21 พึงพอใจมาก 

ผู้ป่วยท่ีเป็นโรคเรื้อรัง 82.92 4.15 พึงพอใจมาก 

ผู้ป่วยระยะสุดท้ายหรือผู้ป่วยที่ 
ต้องการการดูแลแบบประคับประคอง  
(Palliative care) หรือผู้ป่วยติดเตียง 

85.58 4.28 พึงพอใจมากที่สุด 

รวม 85.48 4.27 พึงพอใจมากที่สุด 

 

ภาคผนวก ก
ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนของผู้รับบริการจ าแนกตามแผนก
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โดยแต่ละแผนก มีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  
ตารางท่ี ก-2 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก:แผนกอายุรกรรม)  
 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

85.29 4.26 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

84.34 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

86.98 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

87.83 4.39 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

88.36 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

86.56 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

86.77 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

86.03 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

80.74 4.04 พึงพอใจมาก 
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ตารางท่ี ก-3 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก:แผนกอายุรกรรม) 
 

  

งานผู้ป่วยนอก 

ระดับคะแนนเฉลี่ย 

พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.24 4.32 -0.08 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.39 4.30 0.09 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.09 4.24 -0.16 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.25 4.29 -0.04 

รวม 4.24 4.29 -0.05 

 

 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 71.32 3.57 พึงพอใจมาก 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 

78.94 3.95 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

      

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

84.13 4.21 พึงพอใจมาก 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

85.19 4.26 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

85.71 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 84.82 4.24 พึงพอใจมากที่สุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู ้รับบริการงานผู้ป่วยนอก แผนกอายุรกรรม พบว่า ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.24 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น ร้อยละ 
84.82 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่หรือ
บุคลากรที่ระดับคะแนน 4.39 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่ง
อำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.09 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก แผนกอายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ 
-0.05 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุดเท่ากับ -0.16 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-4 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก:ผู้ป่วยนอกจักษุ)  
 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

90.65 4.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

91.61 4.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

94.19 4.71 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

94.52 4.73 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

93.87 4.69 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

92.90 4.65 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

92.90 4.65 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

93.87 4.69 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

91.29 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 71.29 3.56 พึงพอใจมาก 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 

88.06 4.40 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

89.03 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

90.97 4.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

90.32 4.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 90.95 4.55 พึงพอใจมากที่สุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-5 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก:แผนกจักษุ) 
 

 

งานผู้ป่วยนอก 

ระดับคะแนนเฉลี่ย 

พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.56 4.48 0.07 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.71 4.47 0.24 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.42 4.53 -0.11 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.51 4.56 -0.06 

รวม 4.55 4.51 0.04 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก แผนกจักษุ พบว่าในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.55 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น   ร้อยละ 90.95 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.71 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความ
สะดวก ที่ระดับคะแนน 4.42 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก แผนกจักษุ มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ 0.04 

โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) ต่ำกว่าค่ากลางมากที่สุดเท่ากับ 
-0.11 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-6 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก:ศูนย์สุขภาพดี (Checkup)) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

87.37 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

89.47 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

95.79 4.79 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

93.68 4.68 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

94.74 4.74 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

90.53 4.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

90.53 4.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

87.37 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

82.11 4.11 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 66.32 3.32 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 

80.00 4.00 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

86.32 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

88.42 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

88.42 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 88.42 4.42 พึงพอใจมากที่สุด 

 

ตารางท่ี ก-7 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก:ศูนย์สุขภาพดี (Checkup)) 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.42 4.42 0.00 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.74 4.58 0.16 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.14 4.37 -0.23 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.39 4.37 0.02 

รวม 4.42 4.43 -0.01 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู ้รับบริการงานผู้ป่วยนอก ศูนย์สุขภาพดี (Checkup) พบว่า ใน
ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.42 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น 

ร้อยละ 88.42 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.74 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่ง
อำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.14 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก ศูนย์สุขภาพดี (Checkup)  มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง 
(Gap) เท่ากับ -0.01 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุด
เท่ากับ -0.23 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-8 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก:แผนกศัลยกรรมกระดูก) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

85.13 4.26 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

85.13 4.26 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

91.79 4.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

91.79 4.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

91.79 4.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

92.31 4.62 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

92.31 4.62 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

92.82 4.64 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

81.03 4.05 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 60.51 3.03 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 

71.28 3.56 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

87.18 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

89.23 4.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

86.67 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 86.58 4.33 พึงพอใจมากที่สุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-9 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก:แผนกศัลยกรรมกระดูก) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.26 4.41 -0.15 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.59 4.41 0.18 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.09 4.38 -0.30 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.38 4.51 -0.13 

รวม 4.33 4.43 -0.10 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้ รั บบริ การงานผู้ ป่ วยนอก แผนกศัลยกรรมกระดูก พบว่า ใน
ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.33 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น 

ร้อยละ 86.58 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.59 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการ ให้ ข้ อมูลการ เจ็บป่วย
และสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.09 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก แผนกศัลยกรรมกระดูก มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) 

เท่ากับ -0.10 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุดเท่ากับ 

 -0.30 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-10 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก:แผนกศัลยกรรม) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 84.17 4.21 พึงพอใจมาก 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ       

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

88.33 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

85.83 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

81.67 4.08 พึงพอใจมาก 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

83.33 4.17 พึงพอใจมาก 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

85.83 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

78.33 3.92 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 67.50 3.38 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 
 
 
  

74.17 3.71 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

82.50 4.13 พึงพอใจมาก 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

84.17 4.21 พึงพอใจมาก 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

83.33 4.17 พึงพอใจมาก 

รวม 83.19 4.16 พึงพอใจมาก 

 

ตารางท่ี ก-11 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก:แผนกศัลยกรรม) 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.23 4.46 -0.23 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.32 4.50 -0.18 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 3.92 4.38 -0.45 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.17 4.54 -0.38 

รวม 4.16 4.47 -0.31 
 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู ้รับบริการงานผู ้ป่วยนอก แผนกศัลยกรรม พบว่า ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ย 4.16 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมาก” คิดเป็น ร้อยละ 83.19
ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร ที่
ระดับคะแนน 4.32 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก ที่ระดับคะแนน 3.92 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก แผนกศัลยกรรม มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ 
-0.31โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุดเท่ากับ -0.45

คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-12 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก : แผนกอายุรกรรม (Premium)) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

88.15 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

87.41 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

91.11 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

89.63 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

92.59 4.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

91.85 4.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

91.85 4.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

74.07 3.70 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 51.11 2.56 พึงพอใจน้อย 



  

 

 

  

                   

                   บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด                                                                        ก - 15 

  

โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 

68.89 3.44 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

80.74 4.04 พึงพอใจมาก 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

84.44 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

86.67 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 85.34 4.27 พึงพอใจมากที่สุด 

 

ตารางท่ี ก-13 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก : แผนกอายุรกรรม 
(Premium)) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.39 4.56 -0.17 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.56 4.63 -0.07 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 3.93 4.63 -0.70 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.20 4.63 -0.43 

รวม 4.27 4.61 -0.34 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก แผนกอายุรกรรม (Premium) พบว่า 
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ย 4.27 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเป็น 

ร้อยละ 85.34 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.56 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่ง
อำนวยความสะดวกที่ระดับคะแนน 3.93 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก แผนกอายุรกรรม (Premium)  มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง 
(Gap) เท่ากับ -0.34 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุด
เท่ากับ -0.70 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-14 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก:แผนกศัลยกรรม (Premium)) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

84.00 4.20 พึงพอใจมาก 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

80.00 4.00 พึงพอใจมาก 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

92.00 4.60 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

82.00 4.10 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 61.00 3.05 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 

72.00 3.60 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

86.00 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

88.00 4.40 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 84.63 4.23 พึงพอใจมากที่สุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-15 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก:แผนกศัลยกรรม 
(Premium)) 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.10 4.25 -0.15 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.47 4.35 0.12 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.04 4.10 -0.06 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.32 4.15 0.17 

รวม 4.23 4.21 0.02 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก แผนกศัลยกรรม (Premium) พบว่า ใน
ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.23 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเป็น
ร้อยละ 84.63 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.47 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่ง
อำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.04 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก แผนกศัลยกรรม (Premium) มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง 
(Gap) เท่ากับ 0.02 โดยด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีช่องว่าง (Gap) ต่ำกว่าค่ากลางมากที่สุด
เท่ากับ -0.15 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-16 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยนอก:คลินิกโรคหัวใจ) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

88.00 4.40 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

87.00 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

94.00 4.70 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้การดูแลท่าน
อย่างเท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

91.00 4.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind) 

91.00 4.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

   

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำ
วิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่านได้
ละเอียดชัดเจน 

90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบคำถามและ
ข้อสงสัยได้ชัดเจน 

91.00 4.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวน
เพียงพอ เหมาะสม  

79.00 3.95 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม 56.00 2.80 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาทิ เก้าอี้ รถเข็นผูป้่วย สิ่ง
อำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 
 
 
  

80.00 4.00 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

87.00 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาล
มีความคุ้มคา่เหมาะสม 

89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 87.17 4.36 พึงพอใจมากที่สุด 

 

ตารางท่ี ก-17 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยนอก:คลินิกโรคหัวใจ) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.38 4.35 0.03 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.60 4.30 0.30 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.04 4.45 -0.41 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.42 4.45 -0.03 

รวม 4.36 4.39 -0.03 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยนอก แผนกคลินิกโรคหัวใจ พบว่า ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.36 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเป็น ร้อยละ 
87.17 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.60 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการ เจ็บป่วยและ
สิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.04 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยนอก แผนกคลินิกโรคหัวใจ มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) 

เท่ากับ -0.03 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุดเท่ากับ  
-0.41คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-18 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยใน:แผนกอายุรกรรมหญิง) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

85.08 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

การเข้าพักรักษาเป็นไปตามขั้นตอนท่ีแจ้งให้
ท่านทราบ 

84.41 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

83.39 4.17 พึงพอใจมาก 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

89.49 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้การดูแลอย่าง
เท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

88.64 4.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind)  

86.78 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและเครื่องมือท่ี
ใช้ในการรักษา  

   

แพทย์ให้ข้อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือก
ในการรักษาแก่ท่านได้ละเอียดชัดเจน 

87.46 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ผู้ป่วย/ญาตไิด้ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามได้ชัดเจน 

86.78 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่าน/ญาตมิีส่วนร่วมในการตัดสินใจเรื่องการ
รักษา 

85.93 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

82.88 4.14 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ห้องพักและห้องน้ำภายในห้องพักสะอาด ถูก
สุขลักษณะ 

79.49 3.97 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถสำหรับผูป้่วย ญาติและผูม้าเยี่ยมมี
เพียงพอและเหมาะสม 

71.69 3.58 พึงพอใจมาก 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาท ิเครื่องใช้ไฟฟ้าภายใน
ห้อง เป็นต้น 

77.63 3.88 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

83.56 4.18 พึงพอใจมาก 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

84.58 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมี
ความคุ้มค่า เหมาะสม 

83.90 4.19 พึงพอใจมาก 

รวม 84.58 4.23 พึงพอใจมากที่สุด 

 

ตารางท่ี ก-19 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยใน:แผนกอายุรกรรมหญิง) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.21 4.21 0.00 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.42 4.25 0.16 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.08 4.19 -0.11 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.20 4.19 0.01 

รวม 4.23 4.21 0.01 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยใน แผนกอายุรกรรมหญิง พบว่า ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.23 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากท่ีสุด”  คิดเป็น ร้อยละ 
84.58 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสู งสุดในด้านการให้บริการของเจ้ าหน้ าที่ หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.42 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่ง
อำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.08 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยใน แผนกอายุรกรรมหญิง มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) 

เท่ากับ 0.01 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) ต่ำกว่าค่ากลาง
มากที่สุดเท่ากับ -0.11 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-20 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 3B) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 86.06 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

การเข้าพักรักษาเป็นไปตามขั้นตอนท่ีแจ้งให้
ท่านทราบ 88.48 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 86.36 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ       

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

90.91 4.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้การดูแลอย่าง
เท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

91.21 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind)  

91.21 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและเครื่องมือท่ี
ใช้ในการรักษา  

   

แพทย์ให้ข้อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือก
ในการรักษาแก่ท่านได้ละเอียดชัดเจน 

91.21 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ผู้ป่วย/ญาตไิด้ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามได้ชัดเจน 

88.48 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่าน/ญาตมิีส่วนร่วมในการตัดสินใจเรื่องการ
รักษา 

86.97 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

89.09 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องพักและห้องน้ำภายในห้องพักสะอาด ถูก
สุขลักษณะ 

82.73 4.14 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถสำหรับผูป้่วย ญาติและผูม้าเยี่ยมมี
เพียงพอและเหมาะสม 

62.12 3.11 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาท ิเครื่องใช้ไฟฟ้าภายใน
ห้อง เป็นต้น 

78.18 3.91 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

84.85 4.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

87.27 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมี
ความคุ้มค่า เหมาะสม 

87.27 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 86.81 4.34 พึงพอใจมากที่สุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-21 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 3B) 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.35 4.20 0.15 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.56 4.26 0.30 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.13 4.30 -0.17 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.32 4.32 0.01 

รวม 4.34 4.27 0.07 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู ้รับบริการงานผู ้ป่วยใน แผนกพิเศษ 3B พบว่า ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.34 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น ร้อยละ 
86.81 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.56 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่ง
อำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.13 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยใน แผนกพิเศษ 3B  มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ               
0.07 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) ต่ำกว่าค่ากลางมากที่สุด
เท่ากับ -0.17 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-22 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 4B) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

89.72 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

การเข้าพักรักษาเป็นไปตามขั้นตอนท่ีแจ้งให้
ท่านทราบ 

90.28 4.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

90.83 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้การดูแลอย่าง
เท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

91.39 4.57 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind)  

91.39 4.57 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและเครื่องมือท่ี
ใช้ในการรักษา        

แพทย์ให้ข้อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือก
ในการรักษาแก่ท่านได้ละเอียดชัดเจน 

90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ผู้ป่วย/ญาตไิด้ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามได้ชัดเจน 

89.72 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่าน/ญาตมิีส่วนร่วมในการตัดสินใจเรื่องการ
รักษา 

88.89 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องพักและห้องน้ำภายในห้องพักสะอาด ถูก
สุขลักษณะ 

84.17 4.21 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถสำหรับผูป้่วย ญาติและผูม้าเยี่ยมมี
เพียงพอและเหมาะสม 

55.28 2.76 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาท ิเครื่องใช้ไฟฟ้าภายใน
ห้อง เป็นต้น 

81.39 4.07 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

89.44 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมี
ความคุ้มค่า เหมาะสม 

86.67 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 87.75 4.39 พึงพอใจมากที่สุด 

 

ตารางท่ี ก-23 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 4B) 
 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.50 4.38 0.13 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.56 4.39 0.17 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.14 4.42 -0.28 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.35 4.42 -0.06 

รวม 4.39 4.40 -0.01 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยใน แผนกพิเศษ 4B พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.39 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น ร้อยละ 87.75 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.56 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความ
สะดวก ที่ระดับคะแนน 4.14 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยใน แผนกพิเศษ 4B มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ               
-0.01 โดยผลด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุดเท่ากับ -0.28

คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-24 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 6) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

90.46 4.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 

การเข้าพักรักษาเป็นไปตามขั้นตอนท่ีแจ้งให้
ท่านทราบ 

89.85 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

89.54 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

88.92 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้การดูแลอย่าง
เท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

90.46 4.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind)  

91.38 4.57 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและเครื่องมือท่ี
ใช้ในการรักษา  

   

แพทย์ให้ข้อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือก
ในการรักษาแก่ท่านได้ละเอียดชัดเจน 

89.54 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ผู้ป่วย/ญาตไิด้ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามได้ชัดเจน 

90.77 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท่าน/ญาตมิีส่วนร่วมในการตัดสินใจเรื่องการ
รักษา 

88.92 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

88.31 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องพักและห้องน้ำภายในห้องพักสะอาด ถูก
สุขลักษณะ 

89.23 4.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ที่จอดรถสำหรับผูป้่วย ญาติและผูม้าเยี่ยมมี
เพียงพอและเหมาะสม 

72.92 3.65 พึงพอใจมาก 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาท ิเครื่องใช้ไฟฟ้าภายใน
ห้อง เป็นต้น 

85.23 4.26 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

83.08 4.15 พึงพอใจมาก 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

90.77 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมี
ความคุ้มค่า เหมาะสม 

87.69 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 88.45 4.42 พึงพอใจมากที่สุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-25 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 6) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.50 4.51 -0.01 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.51 4.55 -0.04 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.32 4.45 -0.13 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.36 4.42 -0.06 

รวม 4.42 4.48 -0.06 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยใน แผนกพิเศษ 6 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.42 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น ร้อยละ 88.45 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.51 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 

ที่ระดับคะแนน 4.32 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยใน แผนกพิเศษ 6 มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ               
-0.06 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุดเท่ากับ -0.13 

คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-26 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 8) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
   

มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่าน
ทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

88.10 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 

การเข้าพักรักษาเป็นไปตามขั้นตอนท่ีแจ้งให้
ท่านทราบ 

86.08 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

86.08 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย 
เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด 

86.58 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้การดูแลอย่าง
เท่าเทียมและไม่เลือกปฏิบัต ิ

86.33 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการ
ให้บริการที่ดี (Service Mind)  

87.09 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและเครื่องมือท่ี
ใช้ในการรักษา  

   

แพทย์ให้ข้อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือก
ในการรักษาแก่ท่านได้ละเอียดชัดเจน 

84.30 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ี เปิดโอกาสให้
ผู้ป่วย/ญาตไิด้ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามได้ชัดเจน 

84.05 4.20 พึงพอใจมาก 

ท่าน/ญาตมิีส่วนร่วมในการตัดสินใจเรื่องการ
รักษา 

82.03 4.10 พึงพอใจมาก 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ใน
การรักษามีความทันสมัย 

84.30 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ห้องพักและห้องน้ำภายในห้องพักสะอาด ถูก
สุขลักษณะ 

81.01 4.05 พึงพอใจมาก 

ที่จอดรถสำหรับผูป้่วย ญาติและผูม้าเยี่ยมมี
เพียงพอและเหมาะสม 

64.30 3.22 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาท ิเครื่องใช้ไฟฟ้าภายใน
ห้อง เป็นต้น 

83.80 4.19 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี 
(หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียน
ผู้ป่วย เป็นต้น 

84.05 4.20 พึงพอใจมาก 

ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จน
สามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากได้รับการ
รักษาจากโรงพยาบาลได ้

86.58 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมี
ความคุ้มค่า เหมาะสม 

83.29 4.16 พึงพอใจมาก 

รวม 84.65 4.23 พึงพอใจมากที่สุด 

 

ตารางท่ี ก-27 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู้ป่วยใน:แผนกพิเศษ 8) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.34 4.33 0.01 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.33 4.32 0.02 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.03 4.29 -0.26 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.23 4.25 -0.02 

รวม 4.23 4.30 -0.06 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานผู้ป่วยใน แผนกพิเศษ 8 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.23 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเป็น ร้อยละ 84.65 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ที่ระดับคะแนน 
4.34 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับ
คะแนน 4.03 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานผู้ป่วยใน แผนกพิเศษ 8 มีระดับความพึงพอใจต่ำกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ               
-0.06 โดยการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) มากที่สุดเท่ากับ -0.26 

คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 

 

ตารางท่ี ก-28 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานเยี่ยมบ้าน:ประเภทผู้ป่วยเรื้อรัง) 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

การนัดหมายวันและเวลาในการเขา้เยี่ยม 
(ก่อนเยี่ยม และหลังเยีย่ม) มีความสะดวก 
เช่น ผ่านโทรศัพท์ มือถือ Line Facebook 
Messenger เป็นต้น 

84.00 4.20 พึงพอใจมาก 

พยาบาลและทีมงานมาเยี่ยมบ้านตรงตาม
เวลานัดหมาย ใช้ระยะเวลารอคอยไม่นาน 

84.00 4.20 พึงพอใจมาก 

ระยะเวลาการเยีย่มบ้านมคีวามเหมาะสม ไม่
สั้นหรือนานเกินไป 

81.09 4.05 พึงพอใจมาก 

มีการวางแผนการดูแลพยาบาลไดเ้หมาะสม
ตามปัญหาสุขภาพของผู้ป่วย โดยกำหนด
เป้าหมายหรือผลที่ต้องการแกผู่้ปว่ยและ
ครอบครัว 

81.82 4.09 พึงพอใจมาก 

มีการตดิตามผลการรักษาและการดูแล
สุขภาพในระยะยาวและต่อเนื่อง 

82.91 4.15 พึงพอใจมาก 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ       

พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช้ภาษาที่
เข้าใจง่าย 

85.45 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลและทีมงานเข้าใจความตอ้งการของ
ผู้ป่วยและครอบครัว ให้การดูแลผูป้่วยและ
เข้ากับครอบครัวผู้ป่วยได้ด ี

87.27 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลสนใจและเอาใจใส่ผูป้่วย 
 
 
  

88.73 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลมีการตรวจเยีย่มบ้านผู้ป่วยสม่ำเสมอ       
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

พยาบาล ผู้ช่วยพยาบาล และทีมงานมี
ความสามารถหรือเชี่ยวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให้ความรู้ในการดูแลรักษา
สุขภาพ 

84.73 4.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

76.36 3.82 พึงพอใจมาก 

ท่านได้รับคำอธิบายและแนะนำอย่างละเอียด
ครบถ้วน เกี่ยวกับโรค วิธีการรักษา การ
ปฏิบัติตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ้านเมื่อเจ็บป่วย/
ป้องกันการเจ็บป่วย/ป้องกันภาวะแทรกซ้อน
ต่าง ๆ หากปฏิบัตติัวไม่เหมาะสม 

82.91 4.15 พึงพอใจมาก 

มีการเปดิโอกาสใหผู้้ป่วยและครอบครัวมีส่วน
ร่วมตัดสินใจเลือกการรักษาท่ีเหมาะสมกับตัว
ของผู้ป่วย 

84.00 4.20 พึงพอใจมาก 

มีการเปดิโอกาสให้ท่านสอบถามขอ้ข้องใจ
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล 

83.27 4.16 พึงพอใจมาก 

เครื่องพ่นออกซิเจน เครื่องดดูเสมหะที่ใช้
ทันสมัย และง่ายต่อการใช้งาน (ตอบเฉพาะ
ท่านที่เคยยืมเครื่องมือในการรักษาไปใช้ที่บ้าน)  

52.00 2.60 พึงพอใจน้อย 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาท ิอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
เป็นต้น 

79.64 3.98 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ       

งานบริการเยีย่มบ้านของโรงพยาบาลทำให้
ผู้ป่วยและญาติมีความรู้ ความสามารถ และมี
ความมั่นใจในการดูแลตนเองหรือผู้ป่วยท่ีบ้าน
มากขึ้น 

83.27 4.16 พึงพอใจมาก 

ค่าใช้จ่ายบริการเยี่ยมบา้นของโรงพยาบาลมี
ความคุ้มค่า เหมาะสม 

89.45 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 82.92 4.15 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-29 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานเยี่ยมบ้าน:ประเภทผู้ป่วยเรื้อรัง) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.14 4.09 0.05 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.31 4.00 0.31 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 3.82 4.09 -0.27 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.32 4.20 0.12 

รวม 4.15 4.10 0.05 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานเยี่ยมบ้าน ประเภทผู้ป่วยเรื้อรัง พบว่า ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.15 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมาก” คิดเป็น ร้อยละ 82.92

ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และ
ความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ ที่ระดับคะแนน 4.32 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการ
ให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 3.82 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานเยี่ยมบ้าน ประเภทผู้ป่วยเรื้อรัง มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) 

เท่ากับ 0.05 โดยด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีช่องว่าง (Gap) ต่ำกว่าค่ากลาง
มากที่สุดเท่ากับ -0.27 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-30 ร้อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
(งานเยี่ยมบ้าน : ประเภทผู้ป่วยระยะสุดท้ายหรือผู้ป่วยที่ต้องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) 

หรือผู้ป่วยติดเตียง) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       

การนัดหมายวันและเวลาในการเขา้เยี่ยม 
(ก่อนเยี่ยม และหลังเยีย่ม) มีความสะดวก 
เช่น ผ่านโทรศัพท์ มือถือ Line Facebook 
Messenger เป็นต้น 

85.33 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลและทีมงานมาเยี่ยมบ้านตรงตาม
เวลานัดหมาย ใช้ระยะเวลารอคอยไม่นาน 

85.33 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ระยะเวลาการเยีย่มบ้านมคีวามเหมาะสม ไม่
สั้นหรือนานเกินไป 

83.11 4.16 พึงพอใจมาก 

มีการวางแผนการดูแลพยาบาลไดเ้หมาะสม
ตามปัญหาสุขภาพของผู้ป่วย โดยกำหนด
เป้าหมายหรือผลที่ต้องการแกผู่้ปว่ยและ
ครอบครัว 

84.44 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

มีการตดิตามผลการรักษาและการดูแล
สุขภาพในระยะยาวและต่อเนื่อง 

85.33 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ 

   

พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช้ภาษาที่
เข้าใจง่าย 

84.00 4.20 พึงพอใจมาก 

พยาบาลและทีมงานเข้าใจความตอ้งการของ
ผู้ป่วยและครอบครัว ให้การดูแลผูป้่วยและ
เข้ากับครอบครัวผู้ป่วยได้ด ี

86.22 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลสนใจและเอาใจใส่ผูป้่วย 87.56 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลมีการตรวจเยีย่มบ้านผู้ป่วยสม่ำเสมอ 
   

พยาบาล ผู้ช่วยพยาบาล และทีมงานมี
ความสามารถหรือเชี่ยวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให้ความรู้ในการดูแลรักษา
สุขภาพ 

86.67 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก 

80.89 4.04 พึงพอใจมาก 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ท่านได้รับคำอธิบายและแนะนำอย่างละเอียด
ครบถ้วน เกี่ยวกับโรค วิธีการรักษา การ
ปฏิบัติตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ้านเมื่อเจ็บป่วย/
ป้องกันการเจ็บป่วย/ป้องกันภาวะแทรกซ้อน
ต่าง ๆ หากปฏิบัตติัวไม่เหมาะสม 

87.11 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 

มีการเปดิโอกาสใหผู้้ป่วยและครอบครัวมีส่วน
ร่วมตัดสินใจเลือกการรักษาท่ีเหมาะสมกับตัว
ของผู้ป่วย 

88.89 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

มีการเปดิโอกาสให้ท่านสอบถามขอ้ข้องใจ
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล 

85.78 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 

เครื่องพ่นออกซิเจน เครื่องดดูเสมหะที่ใช้
ทันสมัย และง่ายต่อการใช้งาน (ตอบเฉพาะ
ท่านที่เคยยืมเครื่องมือในการรักษาไปใช้ที่บ้าน)  

64.44 3.22 พึงพอใจปานกลาง 

สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอ
และเหมาะสม อาท ิอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
เป็นต้น 

78.22 3.91 พึงพอใจมาก 

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชนท์ี่ได้รับ 

   

งานบริการเยีย่มบ้านของโรงพยาบาลทำให้
ผู้ป่วยและญาติมีความรู้ ความสามารถ และมี
ความมั่นใจในการดูแลตนเองหรือผู้ป่วยท่ีบ้าน
มากขึ้น 

88.00 4.40 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค่าใช้จ่ายบริการเยี่ยมบา้นของโรงพยาบาลมี
ความคุ้มค่า เหมาะสม 

92.44 4.62 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 85.58 4.28 พึงพอใจมากที่สุด 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

ตารางท่ี ก-31 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานเยี่ยมบ้าน : ประเภทผู้ป่วย 

ระยะสุดท้ายหรือผู้ป่วยที่ต้องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือผู้ป่วยติดเตียง) 
 

  ระดับคะแนนเฉลี่ย 

งานผู้ป่วยนอก 
พึงพอใจ  คาดหวัง ช่องว่างระหว่าง 

(S) (E) (S)-(E) 

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.24 4.20 0.04 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากร 4.32 4.20 0.12 

การให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.04 4.16 -0.11 

ผลการให้บริการ/คณุภาพการให้บริการ และความคุม้ค่า/ราคา/
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

4.51 4.22 0.29 

รวม 4.28 4.19 0.08 

 

จากการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานเยี่ยมบ้าน ประเภทผู้ป่วยระยะสุดท้ายหรือผู้ป่วยที่
ต้องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือผู้ป่วยติดเตียง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.28 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเป็น ร้อยละ 85.58 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความ
คุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ ที่ระดับคะแนน 4.51 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านการให้
ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.04 

เมื่อพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ
งานเยี่ยมบ้าน ประเภทผู้ป่วยระยะสุดท้ายหรือผู้ป่วยที่ต้องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือ
ผู้ป่วยติดเตียง มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง หรือมีช่องว่าง (Gap) เท่ากับ 0.08 โดยการให้
ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวกมีช่องว่าง (Gap) ต่ำกว่าค่ากลางมากที่สุดเท่ากับ -0.11 คะแนน 
ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการต่อไป 
 



   

ภาคผนวก ข 
เอกสารสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการ 

ต8อการให�บรกิารโรงพยาบาลบ�านแพ�ว ป: 2565 
เพื่อนำเสนอคณะกรรมการ 





โครงการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 
(องคก์ารมหาชน) 

ประจ าปงีบประมาณ พ.ศ. 2565
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01

3

วัตถุประสงค์ของโครงการฯ
1. เพื่อน าผลการส ารวจความพึงพอใจในปี 2565 ไปใช้ประกอบการพิจารณาประเมินผล

การปฏิบัติงานตามค ารับรองการปฏิบัติงานของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ (ส านักงาน ก.พ.ร.)

2. เพื่อให้โรงพยาบาลได้เห็นถึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบระหว่างผลการส ารวจความพึงพอใจ
ในปี 2565 กับปี 2564 ส าหรับน าไปสะท้อนผลของการด าเนินงานตามแผนปรับปรุง
แก้ไขการให้บริการ

3. เพื่อให้โรงพยาบาลได้น าข้อมูลไปใช้ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น ซึ่งจะ
ส่งผลให้ประชาชนได้รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการเพ่ิมขึ้น 



ระเบียบวิธีการส ารวจ
02
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ระเบยีบวธิกีารส ารวจ2.1

การวิจัยเชงิปรมิาณ (Quantitative)

• ใช้การเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการ (ผู้ป่วย/ ญาตผิู้ดูแลผู้ป่วย) 
ของโรงพยาบาล ซึ่งใช้บริการในปี 2565

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative)

• ใช้การเก็บข้อมูลจากค าถามปลายเปิด เพื่อน ามาปรับปรุงบริการ
ของโรงพยาบาลไปสู่ SMART Hospital SMART Service

5



ประชากรและจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจ2.2

• การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการครัง้นี้ เป็นการศึกษาความคิดเห็นของผู้รับบริการและญาติหรือผูใ้กล้ชิด ซึ่งเป็นผู้รับบริการของโรงพยาบาล
บ้านแพ้ว ในปี 2565

• เก็บข้อมูลจากผู้รบับริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว และสาขา (โรงพยาบาลบ้านแพว้ 2 โรงพยาบาลเกษตรพฒันา โรงพยาบาลบ้านแพว้สาขาหลักห้า)
• ประชากร ประกอบดว้ย 3 กลุ่ม ได้แก ่ผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยใน และงานเยีย่มบา้น

ผู้ป่วยนอก
8 แผนก ผู้ป่วยนอก

• ศัลยกรรม, ศัลยกรรมกระดูก, อายุรกรรม, จักษ,ุ ศูนย์สุขภาพดี (Checkup)

ผู้ป่วยนอก Premium

• ศัลยกรรม, อายุรกรรม, คลินิกโรคหัวใจ

หมายเหต:ุ *เลือกหน่วยงานผู้ป่วยนอก/ผู้ป่วยใน ในการเก็บข้อมูลส ารวจความพึงพอใจครั้งน้ี เน่ืองจากผลกระทบจากสถานการณ์โรคโควิด Covid-19

ผู้ป่วยใน
5 แผนก

• อายุรกรรมหญิง, พิเศษ 3B, พิเศษ 4B, พิเศษ 6, พิเศษ 8

งานเยีย่มบา้น • ผู้ป่วยประคับประคอง และผู้ป่วยโรคเรื้อรัง

6



• ประชากรและจ านวนตัวอย่างในการส ารวจความพงึพอใจของผูร้ับบริการปี 2565 ของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 

งานบริการ ประชากร (คน)
จ านวน

ตัวอย่าง (คน)
ระดับความ

คลาดเคลื่อน (e)

วิธีการเก็บข้อมูล
ส ารวจ Online ส ารวจด้วย

แบบสอบถาม
งานผู้ป่วยนอก 252,402 400 ร้อยละ 5  

งานผู้ป่วยใน 7,258 400 ร้อยละ 5  

งานเยี่ยมบ้าน 144 100 ร้อยละ 10  

รวม 259,804 900

7
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ผู้ป่วยนอก

ประชากรและจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจ2.2

ล าดับ ประเภทผู้ป่วย หน่วยงาน
จ านวนตัวอย่าง (คน)

รพ.บ้าน
แพ้ว

รพ.บ้าน
แพ้ว2

รพ.เกษตร
พัฒนา

หลักห้า รวม

1 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 4 - - - 4 

2 ผป.นอก
ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม
กระดูก

23 - - - 23 

3 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 214 29 19 27 289 

4 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกจักษุ 48 - - - 48

5 ผป.นอก
ผู้ป่วยนอกศูนย์
สุขภาพดี (Checkup)

14 - - - 14 

1 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 2 - - - 2

2 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 14 - - - 14

3 ผป.Premium คลินิกโรคหัวใจ 6 - - - 6

รวม 325 29 19 27 400

ผู้ป่วยใน

ล าดับ ประเภทผู้ป่วย หน่วยงาน
จ านวนตัวอย่าง

(คน)
1 ผู้ป่วยสามัญ ผู้ป่วยในอายุรกรรมหญิง 85

2 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 3B 80

3 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 4B 73

4 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 6 86

5 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 8 76

รวม 400 

งานเยี่ยมบ้าน

ล าดับ ประเภทผู้ป่วย รวม
1 ผู้ป่วยประคับประคอง 50

2 ผู้ป่วยโรคเรื้อรัง 50

จ านวนตัวอย่าง (คน) 100

8



ผลการส ารวจ
03

9

ระยะเวลาเก็บข้อมูล
(10 ส.ค. – 12 ก.ย. 2565)



ผลการส ารวจ
3.1 ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม

10



ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม3.1

11

31%

68%

1%
เพศ

ชาย หญิง เพศทางเลือก

หญิง
ชาย

เพศทางเลือก
4%

35%

27%

30%

4%
อายุ

70 ปีขี้นไป ต่ ากว่า18 ปี

18-35 ปี
51-70 ปี

36-50 ปี

15%

9%

5%

18%
20%

14%

4%

6%
9%

อาชีพ
ข้าราชการ
พนักงาน/เจ้าหน้าที่ของรัฐ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ
เกษตรกร
รับจ้าง
ธุรกิจส่วนตัว
นักเรียน/นักศึกษา
พนักงานเอกชน
อื่น ๆ 

9%

29%

44%

14%

4%

สิทธิค่ารกัษาพยาบาล

สิทธิประกันสังคม

อื่น ๆ

สวัสดิการ
ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจสิทธิ

บัตรทอง

ช าระเงินเอง

54%
46%

สถานะ

ญาต/ิ
ผู้ดูแลผู้ป่วย ผู้ป่วย

23%

77%

ประเภทผูร้บับรกิาร

ผู้รับบริการเก่า

ผู้รับบริการใหม่
(มาครั้งแรก)

Existing Customers

วัยท างาน รับจ้าง



ผลการส ารวจ3.1

12

ข้อมลูทัว่ไป

ผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวนทัง้หมด 900 คน แบ่งเป็น

ผู้ป่วยนอก
400 คน

ส่วนใหญ่ผู้ป่วยเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม และเป็นผู้รับบริการเก่าที่เคยใช้บริการ เพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 18-35 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดต่ ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ 
และใช้สิทธิบัตรทอง 30 บาทในการรักษา 

ผู้ป่วยใน
400 คน ส่วนใหญ่ญาติ/ผู้ดูแลผู้ป่วยเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม และเป็นผู้รับบริการเก่าท่ีเคยใช้บริการ 

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 18-35 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดต่ ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
รับจ้าง และใช้สิทธิบัตรทอง 30 บาทในการรักษา 

งานเยีย่มบา้น
100 คน ส่วนใหญ่ญาติ/ ผู้ดูแลผู้ป่วยเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีอายุระหว่าง 36-50 ปี 

มีระดับการศึกษาสูงสุดต่ ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพเกษตรกร และใช้สิทธิบัตรทอง 30 บาท
ในการรักษา 



ผลการส ารวจ
ระดับความคาดหวงั ความพึงพอใจ และขอ้เสนอแนะของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการโรงพยาบาลบา้นแพ้ว

ประกอบด้วย 4 ประเด็น ได้แก่

13

ผลการส ารวจความพึงพอใจในภาพรวม3.2

3.3 ผลการส ารวจจ าแนกตาม ประเภทงาน
และแผนกทีร่บับรกิาร

3.4
ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว

3.5 ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา



ผลการส ารวจความพึงพอใจ (ภาพรวม)3.2

ความหมาย น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด

ระดับคะแนน 1.00-1.80 1.81-2.60 2.61-3.40 3.41-4.20 4.21-5.00

ปี
ร้อยละ

คะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ

คะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ

แปลผล
เพิ่มขึ้น/ลดลง
เมื่อเทียบกับปี
ก่อนหน้า 

2562 87.40 4.37 พึงพอใจมากที่สุด -

2563 78.01 3.90 พึงพอใจมาก

2564* 85.04 4.25 พึงพอใจมากที่สุด

2565* 85.48 4.27 พึงพอใจมากที่สุดหมายเหตุ: *ปี 2564 และ 2565 ส ารวจโดย บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จ ากัด

14

คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการ
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว ภาพรวม (ปี 2562-2565)

87.40

78.01

85.04 85.48

4.37
3.90

4.25 4.27

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

70

75

80

85

90

95

100

2562 2563 2564* 2565*

ระดับคะแนนร้อยละ

คะแนนความพึงพอใจ ปี 2565 4.27
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

ผลส ารวจ พบว่า
• ในภาพรวม ผู้รับบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้วมีความพงึพอใจต่องานบรกิารของโรงพยาบาลที่ระดับคะแนน 4.28 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” 

คิดเป็น ร้อยละ 85.48 ของคะแนนท้ังหมด อย่างไรก็ตาม มีคะแนนความพึงพอใจต่ ากว่าคะแนนความคาดหวังของผูร้ับบริการ เท่ากับ 0.01

• โดยทั้ง 3 งาน ได้แก่ งานผู้ป่วยนอก งานผู้ป่วยใน และงานเยี่ยมบ้าน ได้รับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.31, 4.31 และ 4.21 ตามล าดับ

-0.07

-0.01

+0.07

-0.01

4.31 4.31 4.21 4.27

4.38 4.32

4.14

4.28

0.00

0.10

0.20

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

ผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยใน งานเยี่ยมบ้าน ภาพรวม

GAPคะแนน

Gap ความพึงพอใจ ความคาดหวัง

(86.16%) (86.16%) (84.12%) (85.48%)

Min

Max Max
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

4.31

4.31

4.12

4.50

4.31

-0.07

-0.09

-0.23

+0.11

-0.07

3.40 4.20 5.00

รวม

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจ และช่องว่างใน 4 ด้าน (งานผู้ป่วยนอก)

ความพึงพอใจ Gap

งานผู้ป่วยนอก คะแนน
ความพึงพอใจ

คะแนน
ความคาดหวัง

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.31 4.38

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 4.50 4.39

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.12 4.35

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.31 4.40

รวม 4.31 4.38



4.34

4.34

4.26

3.92
3.36

4.09

4.43

4.46

4.43

4.51

4.49

4.49

4.30

4.32

2.60 3.40 4.20 5.00

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาลมคีวามคุ้มค่าเหมาะสม

ท่านได้รับข้อมูลการรักษาทีเ่ปน็ประโยชน์จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลงัจากออกจากโรงพยาบาลได้

โรงพยาบาลมรีะบบการสง่ตอ่ขอ้มลูทีด่ี (หน่วยงานในและนอก รพ.) ท าให้ท่านได้รับการดูแลอย่างตอ่เนื่อง …

สิ่งอ านวยความสะดวกอืน่ๆ มีจ านวนเพียงพอและเหมาะสม อาท ิเก้าอี้ รถเข็นผู้ป่วย สิ่งอ านวยความสะดวก…

ที่จอดรถมีจ านวนเพยีงพอ เหมาะสม

ห้องน้ าสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจ านวนเพียงพอ เหมาะสม 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือที่ใช้ในการรักษามคีวามทันสมยั

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ เปิดโอกาสให้ทา่นได้ซักถาม และสามารถตอบค าถามและขอ้สงสยัได้ชัดเจน

แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะน าวิธีการ/ทางเลอืกในการรักษาแก่ทา่นได้ละเอียดชัดเจน

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่มจีิตใจในการให้บริการทีด่ี (Service Mind)

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ ให้การดูแลท่านอย่างเทา่เทยีมและไม่เลือกปฏิบัติ

แพทย์ให้ความส าคญักบัการตรวจร่างกาย เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอยีด

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บรกิาร มีความสะดวกและรวดเร็ว

มีการอธิบายขัน้ตอนการรบับริการให้ท่านทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู้ป่วยนอก
ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

ผู้ป่วยนอก Mean = 4.31
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

4.31

4.28

4.13

4.46

4.36

-0.01

-0.02

-0.18

+0.12

+0.05

3.40 4.20 5.00

รวม

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจและช่องว่าง (Gap) งานผู้ป่วยใน

ความพึงพอใจ Gap

งานผู้ป่วยใน คะแนน
ความพึงพอใจ

คะแนน
ความคาดหวัง

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.36 4.31

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 4.46 4.34

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.13 4.31

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.28 4.30

รวม 4.31 4.32



4.27

4.37

4.20

4.04

3.30

4.14

4.32

4.32

4.39

4.41

4.46

4.47

4.47

4.33

4.37

4.38

2.60 3.40 4.20 5.00

ค่าใช้จ่ายในการพกัรักษาตวัในโรงพยาบาลมีความคุม้คา่ เหมาะสม
ท่านได้รับข้อมูลการรักษาทีเ่ปน็ประโยชน์จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลงัจากออกจากโรงพยาบาล…

โรงพยาบาลมรีะบบการสง่ตอ่ขอ้มลูทีด่ี (หน่วยงานในและนอก รพ.) ท าให้ท่านได้รับการดูแลอย่าง…

สิ่งอ านวยความสะดวกอืน่ๆ มีจ านวนเพียงพอและเหมาะสม อาท ิเครื่องใช้ไฟฟ้าภายในหอ้ง เป็นต้น
ที่จอดรถส าหรับผู้ป่วย ญาติและผู้มาเยี่ยมมีเพยีงพอและเหมาะสม

ห้องพักและห้องน้ าภายในห้องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ
อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือที่ใช้ในการรักษามคีวามทันสมยั

ท่าน/ญาตมิีสว่นร่วมในการตัดสนิใจเรื่องการรักษา
แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ เปิดโอกาสให้ผู้ป่วย/ญาติได้ซักถาม และสามารถตอบค าถามได้ชัดเจน

แพทย์ให้ข้อมลู/แนะน าวิธีการและทางเลอืกในการรักษาแกท่่านได้ละเอยีดชัดเจน

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่มจีิตใจในการให้บริการทีด่ี (Service Mind)

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ให้การดูแลอย่างเท่าเทยีมและไม่เลอืกปฏบิัติ
แพทย์ให้ความส าคญักบัการตรวจร่างกาย เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอยีด

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บรกิาร มีความสะดวกและรวดเร็ว
การเข้าพักรกัษาเป็นไปตามขัน้ตอนที่แจ้งให้ทา่นทราบ

มีการอธิบายขัน้ตอนการเขา้พกัรกัษาให้ทา่นทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู้ป่วยใน
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและเครื่องมือที่ใช้ในการรักษา

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

ผู้ป่วยใน Mean = 4.31
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

4.21

4.41

3.92

4.32

4.18

+0.07

+0.19

-0.20

+0.23

+0.04

3.40 4.20 5.00

รวม

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจและช่องว่าง (Gap) งานเยี่ยมบ้าน

ความพึงพอใจ Gap

งานเยี่ยมบ้าน คะแนน
ความพึงพอใจ

คะแนน
ความคาดหวัง

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.18 4.14

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 4.32 4.09

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก 3.92 4.12

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.41 4.21

รวม 4.21 4.14



4.54
4.27

3.95
2.88

4.22
4.31
4.24

4.28
4.31
4.41
4.34
4.24

4.20
4.15
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ค่าใช้จ่ายบริการเยี่ยมบ้านของโรงพยาบาลมีความคุ้มค่า เหมาะสม

งานบริการเยี่ยมบ้านของโรงพยาบาลท าให้ผู้ป่วยและญาติมีความรู้ ความสามารถ และมีความม่ันใจในการดูแลตนเองหรือผู้ป่วยท่ีบ้าน

สิ่งอ านวยความสะดวกอื่นๆ มีจ านวนเพียงพอและเหมาะสม อาทิ อุปกรณ์ทางการแพทย์ เป็นต้น

เครื่องพ่นออกซิเจน เครื่องดูดเสมหะท่ีใช้ทันสมัย (ตอบเฉพาะท่านท่ีเคยยืมเครื่องมือในการรักษาไปใช้ท่ีบ้าน) 

มีการเปิดโอกาสให้ท่านสอบถามข้อข้องใจเก่ียวกับการรักษาพยาบาล

มีการเปิดโอกาสให้ผู้ป่วยและครอบครัวมีส่วนร่วมตัดสินใจเลอืกการรกัษาท่ีเหมาะสมกับตัวของผู้ป่วย

ท่านได้รับค าอธิบายและแนะน าอย่างละเอียดครบถ้วน เก่ียวกับโรค วิธีการรักษา การปฏิบัติตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ้านเม่ือเจ็บป่วย/…

พยาบาล ผู้ช่วยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเชี่ยวชาญในการตรวจรักษาโรค หรือให้ความรู้ในการดูแลรักษาสุขภาพ

พยาบาลมีการตรวจเยี่ยมบ้านผู้ป่วยสม่ าเสมอ

พยาบาลสนใจและเอาใจใส่ผู้ป่วย

พยาบาลและทีมงานเข้าใจความต้องการของผู้ป่วยและครอบครัว ให้การดูแลผู้ป่วยและเข้ากับครอบครัวผู้ป่วยได้ดี

พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

มีการติดตามผลการรักษาและการดูแลสุขภาพในระยะยาวและต่อเน่ือง

มีการวางแผนการดูแลพยาบาลได้เหมาะสมตามปัญหาสุขภาพของผู้ป่วย โดยก าหนดเป้าหมายหรือผลท่ีต้องการแก่ผู้ป่วยและครอบครัว

ระยะเวลาการเยี่ยมบ้านมีความเหมาะสม ไม่สั้นหรือนานเกินไป

พยาบาลและทีมงานมาเยี่ยมบ้านตรงตามเวลานัดหมาย ใช้ระยะเวลารอคอยไม่นาน

การนัดหมายวันและเวลาในการเข้าเยี่ยม (ก่อนเยี่ยม และหลังเยี่ยม) มีความสะดวก เช่น ผ่านโทรศัพท์ มือถือ Line Facebook Messenger

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานเยี่ยมบ้าน
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

งานเยี่ยมบ้าน Mean = 4.21
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ผู้ป่วยใน Mean =86.16
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ผู้ป่วยนอก Mean =86.16

3.3 ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการและแผนก

หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด
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ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม Mean =84.82

ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการและแผนก

หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด
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ผลการเปรียบเทียบการส ารวจความพึงพอใจระหว่างปี 2565 กับปี 25643.4

กระบวนการ/ขัน้ตอน
คะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจ

ปี 2564 ปี 2565 เพิ่มขึ้น/ลดลง
1) ผู้รับบรกิารงานผูป้ว่ยนอก
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.24 4.31 เพิ่มขึ้น
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 4.39 4.50 เพิ่มขึ้น
ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและเครื่องมือที่ใช้ในการรักษา 4.03 4.12 เพิ่มขึ้น
ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.21 4.31 เพิ่มขึ้น
รวม 4.19 4.31 เพิ่มขึ้น
2) ผู้รับบรกิารงานผูป้ว่ยใน
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.40 4.36 ลดลง
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 4.51 4.46 ลดลง
ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและเครื่องมือที่ใช้ในการรักษา 4.26 4.13 ลดลง
ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.31 4.28 ลดลง
รวม 4.35 4.31 ลดลง
3) ผู้รับบรกิารงานเยี่ยมบ้าน
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.13 4.18 เพิ่มขึ้น
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 4.19 4.32 เพิ่มขึ้น
ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.04 4.39 เพิ่มขึ้น
ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.13 4.41 เพิ่มขึ้น
รวม 4.12 4.21 เพิ่มขึ้น
รวม 1) + 2) + 3) 4.25 4.27 เพิ่มขึ้น
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การปรับปรุงด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บรกิาร และผลการส ารวจในปี 25653.4

ประเดน็ การปรบัปรงุในป ี2564 ผลการส ารวจในป ี2565
การน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการพัฒนา
บริการ

มีการน าเทคโนโลยีประเภท Self (Self register, 

self appointment and self payment) และ Que 

from home มาใช้เพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการ
ให้บริการ

พบปร ะ เด็ น เพิ่ ม เติ ม ใน เ รื่ องการส่ งต่อคิ ว
ผู้รับบริการ ไม่มีการแจ้งให้ผู้รับบริการรับทราบ
ว่าถึงขั้นตอนใดแล้ว

ขยายระยะเวลาการให้บริการ มีการเปิด Premium clinic ในช่วงเวลา 16.00-
19.00 น. และวันเสาร์-อาทิตย์

ไม่พบประเด็นนี้

ปรับกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ บริการให้รวดเร็ว 
โดยเฉพาะการจ่ายยา

▪ มีการปรับเปลี่ยนวิธีการท างานในห้องจ่ายยา
ให้มีประสิทธิภาพและความสะดวกรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น

▪ มีการเพิ่มจ านวนอัตราก าลังเภสัชกรมาก
ยิ่งขึ้น

พบประเด็นเพิ่มเติมเรื่องระยะเวลา ขั้นตอนการยื่น
เอกสาร เ วชร ะ เ บี ยน  ก าร ใ ห้ ล า ดั บคิ วกั บ
ผู้รับบริการของโรงพยาบาลยังไม่มีประสิทธิภาพ
เท่าที่ควร รวมถึงการส่งต่อผู้ป่วยในของแต่ละ
แผนกยังคงใช้ระยะเวลาที่ค่อนข้างนาน

การบริการในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดของโรคโควิด-
19

ในช่วงการเกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ได้มีการส่งยาไปยัง
บ้านของผู้ป่วยแทนการให้ผู้ป่วยมารับยาที่
โรงพยาบาล

ไม่พบประเด็นนี้

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้รกิาร
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3.4

ด้านการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ทีห่รอืบคุลากรทีใ่หบ้รกิาร

การปรับปรุงด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรทีใ่ห้บรกิาร และผลการส ารวจในปี 2565

ประเดน็ การปรบัปรงุในป ี2564 ผลการส ารวจในป ี2565

ความเต็มใจของผู้ ให้บริการ บุคลากร เจ้าหน้าที่  ของ
โรงพยาบาล

มีการก าชับกับหัวหน้างานในเรื่องการพัฒนาการ
ให้บริการ และการพูดจากับผู้ป่วย

จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการโรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้
อยู่

เพิ่มจ านวนบุคลากร ได้แก่ เจ้าหน้าที่เวรเปล บุคลากรเยี่ยม
บ้าน

มีการจัดอัตราก าลังของบุคลากรทางการแพทย์ให้มี
ความเพียงพอและเหมาะสมต่อภาระงานที่ ได้รับ
มอบหมาย

จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการโรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้
อยู่
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การปรับปรุงด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และผลการส ารวจในปี 25653.4

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ประเด็น การปรับปรุงในปี 2564 ผลการส ารวจในป ี2565

ปรับปรุงเครื่องมือแพทย์ให้มีความทันสมัย มีแผนการลงทุนเครื่องมือแพทย์ให้มีความทันสมัย เพียงพอ 
และพร้อมส าหรับการใช้งาน

ไม่พบประเด็นนี้

ปรับปรุงห้องตรวจโรค เพิ่มเก้าอี้ และปรับปรุงห้องพัก มีการส ารวจปริมาณเก้าอี้ และที่นั่งส าหรับรอเข้ารับบริการให้
เพิ่มมากขึ้น

จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการโรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู่

เพิ่มบริการสัญญาณ Wi-Fi มีการติดตั้ง Internet wifi ให้มีความครอบคลุมมากยิ่งขึ้น จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการโรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู่

เพิ่มที่จอดรถ และรถรับส่งจากที่จอดรถมายังโรงพยาบาล มีการก่อสร้างอาคารจอดรถอีก 1 แห่ง โดยจะด าเนินการ
ก่อสร้างแล้วเสร็จในเดือนกันยายน 2565 ส่งผลให้ผู้เข้ารับ
บริการสามารถจอดรถเพิ่มได้อีก 300 คัน

จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการโรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู่

ปรับปรุงห้องอาหาร และเพิ่มความหลากหลายของอาหาร อยู่ระหว่างการประมูลร้านอาหารเพิ่มเติมที่อาคารโรงพยาบาล
จักษุบ้านแพ้ว โดยโรงอาหารเดิมได้มีการปรับปรุงเมนูอาหารให้
มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น

ไม่พบประเด็นนี้

เพิ่มจ านวนห้องน้ าผู้ป่วยนอก และปรับปรุงห้องน้ า/ความสะอาดของ
เตียงผู้ป่วยใน

มีการให้ความส าคัญต่อสุขภาวะของผู้เข้ารับบริการ มีการท า
ความสะอาดห้องน้ า และหอผู้ป่วยในมากยิ่งขึ้น

จากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการโรงพยาบาลฯ ยังคงพบประเด็นนี้อยู่

ปรับปรุงช่องทางติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ (สายไม่ว่าง) และเพิ่ม
ช่องทาง Online

มีการปรับปรุงระบบ call center ของโรงพยาบาลใหม่ให้
สามารถรับโทรศัพท์ได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น

ไม่พบประเด็นนี้

เพิ่มช่องทางรับฟังความคิดเห็นและจัดท าแบบส ารวจเพื่อประเมิน
บุคลากร

มีการเพิ่มช่องทางการรับฟังความคิดเห็นมากยิ่งขึ้น อาทิ การ
ติด QR Code ในลิฟต์ทุกตัว เพื่อให้ผู้เข้ารับบริหารสามารถแสดง
ความคิดเห็นได้ในช่องทางดังกล่าว เป็นต้น

ไม่พบประเด็นนี้
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ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว3.5

ประเด็น งานผู้ป่วยนอก งานผู้ป่วยใน งานเยี่ยมบ้าน

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

• ปรับกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ
1. บริการให้รวดเรว็ โดยเฉพาะการจ่ายยา 
2. การบริการในชว่งสถานการณ์แพรร่ะบาดของโรคโควดิ 19 เช่น พื้นที่ให้บริการ การประสานงาน

−

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรอืบุคลากรที่ให้บริการ

• การพูดจาของเจ้าหน้าที่ให้สุภาพ เต็มใจให้บริการ (บางท่าน) −

• เพิ่มจ านวนบุคลากร ได้แก่ เจ้าหน้าที่เวรเปล บุคลากรเยี่ยมบ้าน 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก

• ปรับปรุงห้องตรวจโรค เพิ่มเก้าอี้ และปรับปรุงห้องพัก/เพิ่มบริการสัญญาณ Wi-Fi −

• เพิ่มที่จอดรถ และรถรับส่งจากที่จอดรถมายังโรงพยาบาล −

• เพิ่มจ านวนห้องน้ าผูป้่วยนอก และปรับปรุงห้องน้ า/ความสะอาดของเตียงผู้ป่วยใน −

หมายถึง ผู้รับบริการมขี้อเสนอแนะต่อการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว
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ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา3.6

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ
• ควรมีกระบวนการภายในองค์กร (Internal Process) โดยการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) มา

ปรับใช้อย่างเต็มรูปแบบตั้งแต่เริ่มจนสิ้นสุดกระบวนการให้บริการ รวมถึงการมีระบบการแจ้งเตือน
ล าดับคิว และการส่งต่อผู้รับบริการไปยังแผนกต่าง ๆ ของโรงพยาบาล เพื่อลดปัญหาความแออัดใน
บางบริเวณของโรงพยาบาล ลดปัญหาการแทรกคิว และลดปัญหาความซ้ าซ้อนในการท างาน อีกทั้ง
ควรมีการพัฒนาและต่อยอด Mobile Application เพื่อเพิ่มความสะดวกแก่ผู้ เข้ารับบริการ 
นอกจากนั้นยังช่วยอ านวยความสะดวกแก่โรงพยาบาลฯ ไม่ว่าจะเป็นการลดค่าใช้จ่ายในการผลิตสื่อ
เพื่อโฆษณาและประชาสัมพันธ์ การพัฒนาระบบลูกค้าสัมพันธ์ ตลอดจนลดขั้นตอนในการท างาน ท า
ให้การติดต่อประสานงานต่าง ๆ มีความสะดวกมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้สามารถท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

• ควรมีการทบทวนและบริหารจัดการระบบการบริการในขั้นตอนการคัดกรองผู้ป่วยในจุดเวชระเบียนที่
ท าให้เกิดความล่าช้า นอกเหนือจากการส่งเสริมให้มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เข้ามาปรับ
ใช้ในกระบวนการ โดยควรมีการเพิ่มการคัดกรองผู้ป่วยเบื้องต้น เพื่อที่จะส่งต่อผู้ป่วยให้เข้าบริการได้
ตรงตามแผนกและรวดเร็วต่อไป

• โรงพยาบาลฯ ควรมีการจัดท าระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูลที่มี
ทั้งหมดภายในองค์กร อาทิ ข้อมูลของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว และโรงพยาบาลสาขา ข้อมูลผู้เข้ารับ
บริการ ข้อมูลเครือข่ายพันธมิตร รวมถึงข้อมูลส าคัญอื่น ๆ เป็นต้น เพื่อน าไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ในด้านต่าง ๆ ตลอดจนน าไปใช้ในการวางแผน และตัดสินใจ ในการด าเนินงาน หรือช่วยเพิ่มโอกาสใน
การพัฒนาองค์กรให้มีความก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น
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ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา (ต่อ)3.6

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ
• โรงพยาบาลควรให้ความส าคัญในเรื่องการพัฒนาการบริการของบุคลากรภายในโรงพยาบาลอย่าง

จริงจัง และต่อเนื่อง โดยการส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาลได้รับการอบรม
หรือส่งเสริมความรู้เพิ่มเติมในเรื่องการดูแลผู้รับบริการอย่างครบวงจร การเปิดโอกาสให้บุคลากร
สามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อโรงพยาบาลได้อย่างเต็มที่ มีการ
จัดสัมมนาเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างบุคลากรทางการแพทย์ด้วยกันซึ่งจะเป็นการช่วยใน
เรื่องการจัดการความรู้ (Knowledge Management) และสร้างองค์ความรู้ร่วมกัน รวมถึงมีการจัด
ประชุมกับบุคลากรเพิ่มเติมนอกเหนือจากการประชุมของหัวหน้าสายงาน นอกจากนั้นควรมีการ
สนับสนุนสวัสดิการที่เหมาะสม มีมาตรการในการเสริมสร้างแรงจูงใจ เพื่อเป็นขวัญ และก าลังใจ แก่
บุคลากรทางการแพทย์ที่ปฏิบัติหน้าที่ดี มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ เพื่อให้บุคลากรได้มีความ
ตระหนักถึงการให้ความส าคัญต่อการปฏิบัติหน้าที่ มีทัศนคติในการบริการที่ดี ร่วมมือกันในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต

• ควรมีการจัดอบรมศึกษาดูงานในโรงพยาบาลรัฐ และโรงพยาบาลเอกชน ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
เพื่อน าความรู้ที่ได้มาประยุกต์ใช้ และพัฒนาต่อยอด ซึ่งจะสามารถสร้างคุณค่าให้กับโรงพยาบาล 
บุคลากรภายในโรงพยาบาล ตลอดจนผู้เข้ารับบริการได้ต่อไปในอนาคต
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ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา (ต่อ)3.6

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
• ที่จอดรถเป็นสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความส าคัญ และต้องมีการจัดการให้เพียงพอเพื่อรองรับต่อ

ปริมาณผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลมากที่สุดเท่าที่สามารถจัดหาได้ เพื่อรองรับและตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการทุกประเภท ดังนั้นโรงพยาบาลควรมีการจัดสรรสัดส่วนของที่จอดรถและ
ก าหนดต าแหน่งที่จอดรถของผู้ ใช้บริการอย่างเหมาะสม โดยการจัดเตรียมที่จอดรถส าหรับ
ผู้ใช้บริการประเภทต่าง ๆ ทั้งภายในโรงพยาบาล และภายนอกพื้นที่โรงพยาบาล โดยจัดต าแหน่งที่จอด
รถและจัดสรรที่จอดรถรองรับกลุ่มบุคคลภายนอกที่มาใช้บริการเป็นหลักให้อยู่ภายในพื้นที่
โรงพยาบาล ส าหรับบุคคลภายในควรให้ความส าคัญกับที่จอดรถต าแหน่งผู้บริหารและแพทย์ ที่จอด
รถฉุกเฉิน โดยจัดต าแหน่งที่จอดรถที่อ านวยความสะดวกมากที่สุดควรมีการจัดอบรมศึกษาดูงานใน
โรงพยาบาลรัฐ และโรงพยาบาลเอกชน ทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อน าความรู้ที่ได้มาประยุกต์ใช้ 
และพัฒนาต่อยอด ซึ่งจะสามารถสร้างคุณค่าให้กับโรงพยาบาล บุคลากรภายในโรงพยาบาล 
ตลอดจนผู้เข้ารับบริการได้ต่อไปในอนาคต

• ควรมีการจัดชุดปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย และมีการก าหนดจุดการปฏิบัติงานที่มี
ความส าคัญ อาทิ จุดทางเข้าออกที่จอดรถ ประจ าชั้น และเดินตรวจการณ์พื้นที่ ซึ่งจะขึ้นอยู่กับการ
จัดวางต าแหน่งที่จอดรถของกลุ่มผู้ใช้บริการ จ านวนปริมาณที่จอดรถ และเครื่องมือที่ใช้ในการ
ควบคุมที่จอดรถ
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ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา (ต่อ)3.6

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ต่อ)

• พิจารณาการน าระบบเทคโนโลยีในการจัดการที่จอดรถเข้ามาใช้ อาทิ ระบบบริหารลานจอดรถ 
(Parking Management System) เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและสอดคล้องในการจัดชุดปฏิบัติงานใน
การรักษาความปลอดภัยของโรงพยาบาล ส าหรับโรงพยาบาลสาขาที่มีพื้นที่จ ากัด อาจพิจารณาน า
ระบบอาคารจอดรถอัจฉริยะ (Mechanical Parking) มาใช้ในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวควรมีการจัดชุด
ปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย และมีการก าหนดจุดการปฏิบัติงานที่มีความส าคัญ 
อาทิ จุดทางเข้าออกที่จอดรถ ประจ าชั้น และเดินตรวจการณ์พื้นที่ ซึ่งจะขึ้นอยู่กับการจัดวางต าแหน่ง
ที่จอดรถของกลุ่มผู้ใช้บริการ จ านวนปริมาณที่จอดรถ และเครื่องมือที่ใช้ในการควบคุมที่จอดรถ

• โรงพยาบาลควรมีบริการรถรับ-ส่งระหว่างที่จอดรถและอาคารโรงพยาบาล เพื่อสร้างความสะดวก
ให้แก่ผู้รับบริการ เนื่องจากที่จอดรถอยู่ไกลและมีจ านวนที่จ ากัด ทั้งนี้ควรมีการก าหนดรอบของการ
ให้บริการที่ชัดเจน อาทิ มีการให้บริการรถรับ-ส่งในวันจันทร์-วันศุกร์ (เว้นวันหยุดราชการ) โดยจัด
รอบของการให้บริการออกเป็น 3 รอบ คือ รอบที่ 1 เวลา 06.00 - 08.00 น. รอบที่ 2 เวลา 10.00
- 14.30 น. และรอบที่ 3 เวลา 15.00 - 18.00 น. โดยรถจะออกทุก 5 - 10 นาที หรือเต็มแล้วออก 
เป็นต้น

• ควรมีการพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้เข้ารับบริการเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ผู้รับบริการที่ เป็นผู้ป่วยใน เนื่องจากกลุ่มผู้รับบริการดังกล่าวต้องใช้เวลาและสถานที่อยู่กับ
โรงพยาบาลเป็นหลัก ดังนั้น จึงควรต้องมีสิ่งอ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ มาสนับสนุนกลุ่มคน
เหล่านี้อย่างเพียงพอ และมีคุณภาพ อาทิ สัญญาณ Internet wifi และอุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้าภายใน
ห้องผู้ป่วย เป็นต้น
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ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา (ต่อ)3.6

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา
• โรงพยาบาลควรมีการฝึกอบรมหรือท ากิจกรรมที่สร้างความตระหนักให้แก่บุคลากรในเรื่องการมี

จิตใจรักในการบริการ (Service Mind) อย่างจริงจังและต่อเนื่อง โดยหล่อหลอมให้บุคลากรภายใน
โรงพยาบาลมีมุมมองความคิดเชงิบวก (Positive Thinking) เพื่อสามารถส่งมอบบริการที่ดี มีคุณภาพ 
และสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการได้ (Customer Value Proposition)

• โรงพยาบาลควรมีการบริหารจัดการส่วนประชาสัมพันธ์ให้มีความเหมาะสม เนื่องจากส่วนนี้จะเป็นส่วน
ส าคัญในการสร้างความประทับใจต่อผู้ เข้ารับบริการ (First Impression) โดยจะเป็นส่วนแรกที่
ผู้รับบริการจะติดต่อเพื่อเข้ารับบริการ ก่อนจะส่งต่อไปยังแผนกอื่น ๆ ของโรงพยาบาล ส่วน
ประชาสัมพันธ์จึงเป็นศูนย์กลางระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่ต้องคอยปรับปรุงให้เกิดคุณภาพ
การบริการที่ดีอยู่เสมอ

• ควรมีการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ (Voice of Customer) เพื่อน าข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่ได้มา
ปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ และสามารถ
ตอบสนองผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม ตลอดจนให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงความคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบ
ระหว่างค่าใช้จ่ายที่เสียไป (Cost) กับคุณภาพของบริการที่ได้รับ (Benefit)



THANK YOU
TRIS Corporation Limited

บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
เลขที่ 191 อาคารสีลมคอมเพล็กซ์ ชั้น 18 ห้อง 1-4, 4A 

ถนนสีลม แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500

โทร. 02 032 3000 
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ภาคผนวก ค 
     แบบสอบถามความพึงพอใจ 

การบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (งานผู�ป@วยใน) 





   

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว  บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 

  ----- ค-1 ----- 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ป่วยในต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 

วัตถุประสงค์ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
1. เพื่อรับฟังความคาดหวัง ความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 
2. เพื่อให้โรงพยาบาลได้เห็นถึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบระหว่างผลการสำรวจความพึงพอใจในปี 2565 กับปี 2564 สำหรับนำไป

สะท้อนผลของการดำเนินงานตามแผนปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการ 
3. เพื่อนำข้อมูลและข้อเสนอแนะที่ได้มาพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

 ดังนั้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่าน ให้ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเพื่อประโยชน์ในการพัฒนาการบริการ โดยโรงพยาบาล
บ้านแพ้วได้มอบหมายให้บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด (ทริส) เป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูล ทั้งนี้ ทริส ขอรับรองว่า ข้อมูลที่ท่าน
ตอบในคร้ังนี้ จะนำไปวิเคราะห์และประมวลผลในภาพรวมเท่านั้น โดยปกปิดแหล่งที่มาของข้อมูลเป็นความลับ 
คำชี้แจง 
1. แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี  2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามตอ่บริการที่ได้รับ  
ส่วนท่ี  3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ   

กรุณาตอบแบบสอบถามออนไลน์ตามลิงค์ที่ส่งมาให้นี ้ภายในวันที่ 31 สิงหาคม 2565 
Link --> https://trissurvey.tris-db.com/index.php/346158?newtest=Y  
 

สามารถสแกน QR Code  
เพ่ือตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
คำชี้แจง กรุณาทำเครื่องหมาย ✓ในช่อง  ที่ตรงกับท่าน และ/หรือกรอกข้อความลงในช่องว่าง  

1.1 สถานะของท่าน  1) ผู้ป่วย  2) ญาติ/ผูดู้แลผู้ป่วย 

1.2 ท่านมาใช้บริการ   1) ครั้งแรก  2) มากกว่า 1 ครั้ง 
1.3 เพศ  1) ชาย  2) หญิง    3) เพศทางเลือก 

1.4 อาย ุ  1) ต่ำกว่า 18 ปี  2) 18-35 ปี    3) 36-50 ป ี
  4) 51-70 ปี  5) 70 ปีขึ้นไป  
1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด  1) ต่ำกว่าปริญญาตร ี  2) ปริญญาตร ี  
  3) สูงกว่าปริญญาตร ี  4) ไม่ได้เรียน  
1.6 อาชีพ  1) ข้าราชการ  2) พนักงาน/เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
  3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ  4) เกษตรกร  
  5) รับจ้าง  6) ธุรกิจส่วนตัว  
  7) นักเรียน/นักศึกษา  8) พนักงานเอกชน 
  9) อื่น ๆ ระบุ___(เช่น ว่างงาน เป็นต้น) 
1.7 สิทธิค่ารักษาพยาบาล  1) ชำระเงินเอง  2) สวัสดิการข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
  3) สิทธิบัตรทอง 30 บาท  4) สิทธิประกันสังคม 

  5) อื่น ๆ ระบุ_________ 

1.8 ท่านเป็นผู้ป่วยในแผนก  1) ผู้ป่วยในอายุรกรรมหญิง  2) ผู้ป่วยในพิเศษ 3B  3) ผู้ป่วยในพิเศษ 4B 

  4) ผู้ป่วยในพิเศษ 6  5) ผู้ป่วยในพิเศษ 8   

1.9 เหตุผลที่เลือกมารับการรักษา 
(เลือกไดม้ากกว่า 1 ข้อ) 

 1) โรงพยาบาลมมีาตรฐาน น่าเชื่อถือ  2) มีแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญ 
 3) เครื่องมือที่ทันสมัยและครบครัน  4) การให้บริการดี และรวดเร็ว 

  5) ราคา/ค่าใช้จ่ายในการ
รักษาพยาบาลเหมาะสม 

 6) สะดวกในการเดินทาง/ใกล้บ้าน 

  7) ไม่ได้เลือก แต่ถูกส่งตัวมารับการ
รักษาต่อท่ีนี ่

 8) อื่นๆ ระบุ_______________________ 

https://trissurvey.tris-db.com/index.php/346158?newtest=Y


   

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว  บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 

  ----- ค-2 ----- 

ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบริการที่ได้รับ  
คำชี้แจง โปรดตอบคำถามต่อไปนี ้ด้วยการทำเครื่องหมาย ✓ในช่องที่ตรงกับระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของท่าน 

ตอนท่ี 1 ความคาดหวังในบริการด้านต่าง ๆ ของโรงพยาบาล 

  

ระดับความคาดหวัง 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1.1 ความคาดหวังด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ      
1.2 ความคาดหวังด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร      
1.3 ความคาดหวังด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
1.4 ความคาดหวังดา้นผลการให้บริการ/คณุภาพการใหบ้ริการ และความคุม้ค่า/ราคา/

ประโยชน์ท่ีไดร้ับ 
     

 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในบริการแต่ละด้านที่ท่านมีต่อโรงพยาบาล 

  

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ      
2.1  มีการอธิบายขั้นตอนการเข้าพักรักษาให้ท่านทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      
2.2  การเข้าพักรักษาเป็นไปตามขั้นตอนทีแ่จ้งให้ท่านทราบ      
2.3  กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว      
 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรที่ให้บริการ      

2.4 แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด      
2.5  แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ให้การดูแลอย่างเท่าเทยีมและไม่เลือกปฏิบัต ิ      
2.6 แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการให้บริการที่ดี (Service Mind)       

 
  ระดับความพึงพอใจ 

ที ่ คำถาม 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่
ทราบ 

 ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและเครื่องมือท่ีใช้ในการรักษา        
2.7 แพทย์ให้ข้อมลู/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแก่ท่านไดล้ะเอยีดชัดเจน       
2.8 แพทย/์พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ เปิดโอกาสให้ผู้ป่วย/ญาติได้ซักถาม และสามารถ

ตอบคำถามได้ชัดเจน 

      

2.9 ท่าน/ญาตมิีส่วนร่วมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา       
2.10 อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ในการรักษามีความทันสมยั       

  



   

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว  บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 

 

  ----- ค-3 ----- 

ที ่ คำถาม 

ระดับความพึงพอใจ  

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

 

 

2.11 ห้องพักและห้องน้ำภายในห้องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ       
2.12 ที่จอดรถสำหรับผูป้่วย ญาติและผูม้าเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม       
2.13 สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอและเหมาะสม อาทิ เครื่องใช้ไฟฟ้า

ภายในห้อง เป็นต้น 

      

 ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ท่ีไดร้ับ  

2.14 โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี (หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่านได้รับ
การดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียนผู้ป่วย เป็นต้น 

      

2.15 ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจากไดร้ับ
การรักษาจากโรงพยาบาลได ้

      

2.16 ค่าใช้จ่ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ้มคา่ เหมาะสม       
 

2.17 หากท่านเจ็บป่วยอีกครั้งจะกลับมาใช้บริการโรงพยาบาลแห่งนี้อีกหรือไม่ ❑ กลับมา ❑ ไม่กลับมา 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 

2.18 ท่านจะแนะนำญาติหรือคนรูจ้ัก ให้มาใช้บริการที่โรงพยาบาลนีห้รือไม่ ❑ แนะนำ ❑ ไม่แนะนำ 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………   

ขอขอบพระคุณที่ท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 





   

ภาคผนวก ง 
     แบบสอบถามความพึงพอใจ 

การบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (งานผู�ป@วยนอก) 





   

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว  บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 
 

----- ง-1 ----- 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 

วัตถุประสงค์ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
1. เพื่อรับฟังความคาดหวัง ความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 
2. เพื่อให้โรงพยาบาลได้เห็นถึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบระหว่างผลการสำรวจความพึงพอใจในปี 2565 กับปี 2564 สำหรับนำไป

สะท้อนผลของการดำเนินงานตามแผนปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการ 
3. เพื่อนำข้อมูลและข้อเสนอแนะที่ได้มาพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

 ดังนั้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่าน ให้ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเพื่อประโยชน์ในการพัฒนาการบริการ โดยโรงพยาบาล
บ้านแพ้วได้มอบหมายให้บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จำกัด (ทริส) เป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูล ทั้งนี้ ทริส ขอรับรองว่า ข้อมูลที่ท่านตอบ
ในคร้ังนี้ จะนำไปวิเคราะห์และประมวลผลในภาพรวมเท่านั้น โดยปกปิดแหล่งที่มาของข้อมูลเป็นความลับ 
คำชี้แจง 
1. แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี  2 ความคาดหวังและความพึงพอใจผู้ตอบแบบสอบถามที่มตีอ่บริการที่ได้รับ  
ส่วนท่ี  3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ   

กรุณาตอบแบบสอบถามออนไลน์ตามลิงค์ที่ส่งมาให้นี ้ภายในวันที่ 31 สิงหาคม 2565 
Link --> https://trissurvey.tris-db.com/index.php/433786?newtest=Y  
 

สามารถสแกน QR Code  
เพ่ือตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง กรุณาทำเครื่องหมาย ✓ในช่อง  ที่ตรงกับท่าน และ/หรือกรอกข้อความลงในช่องว่าง  

1.1 สถานะของท่าน  1) ผู้ป่วย  2) ญาติ/ผูดู้แลผู้ป่วย 
1.2 ท่านมาใช้บริการ   1) ครั้งแรก  2) มากกว่า 1 ครั้ง 
1.3 เพศ  1) ชาย  2) หญิง  3) เพศทางเลือก 

1.4 อาย ุ  1) ต่ำกว่า 18 ปี  2) 18-35 ปี  3) 36-50 ปี 
  4) 51-70 ปี  5) 70 ปีขึ้นไป   
1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด  1) ต่ำกว่าปริญญาตร ี  2) ปริญญาตร ี   
  3) สูงกว่าปริญญาตร ี  4) ไม่ได้เรียน   
1.6 อาชีพ  1) ข้าราชการ  2) พนักงาน/เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
  3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ  4) เกษตรกร 
  5) รับจ้าง  6) ธุรกิจส่วนตัว 

  7) นักเรียน/นักศึกษา  8) พนักงานเอกชน 
  9) อื่น ๆ ระบุ___(เช่น ว่างงาน เป็นต้น) 
1.7 สิทธิค่ารักษาพยาบาล  1) ชำระเงินเอง  2) สวัสดิการข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
  3) สิทธิบัตรทอง 30 บาท  4) สิทธิประกันสังคม 
  5) อื่น ๆ ระบุ___________   
1.8 โรงพยาบาลบ้านแพ้ว หรือสาขาของโรงพยาบาลบ้านแพ้วที่ท่านใช้บริการ 
  

 
1) รพ.บ้านแพ้ว 
3) รพ.บ้านแพ้ว สาขาเกษตรพัฒนา 

 
 

2) รพ.บ้านแพ้ว 2 

4) รพ.บ้านแพ้ว สาขาหลักห้า 
 
 
 
 

https://trissurvey.tris-db.com/index.php/433786?newtest=Y
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----- ง-2 ----- 

1.9 ท่านเป็นผู้ป่วยนอกแผนก  1)  ผู้ป่วยนอก  2) ผู้ป่วย Premium 

  ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 
 ผู้ป่วยนอกจักษุ 
 ผู้ป่วยนอก ศูนย์สุขภาพดี (Checkup) 
 ผู้ป่วยนอกศัลยกรรมกระดูก 
 ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 

  ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 
 ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 
 คลินิกโรคหัวใจ 

1.10 เหตุผลที่เลือกมารับ 
การรักษา 

 1) โรงพยาบาลมมีาตรฐาน น่าเช่ือถอื  2) มีแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญ 

 3) เครื่องมือที่ทันสมัยและครบครัน  4) การให้บริการดี และรวดเร็ว 

(เลือกไดม้ากกว่า 1 ข้อ)  5) ราคา/ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลเหมาะสม  6) สะดวกในการเดินทาง/ใกล้บ้าน 

  7) ไม่ได้เลือก แต่ถูกส่งตัวมารับการรักษาต่อที่น่ี  8) อื่นๆ 
ระบุ_______________________ 

 
ส่วนที่ 2 ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อบริการที่ได้รับ  
คำชี้แจง โปรดตอบคำถามต่อไปนี ้ด้วยการทำเครื่องหมาย ✓ในช่องที่ตรงกับระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของท่าน 

ตอนท่ี 1 ความคาดหวังในบริการด้านต่าง ๆ ของโรงพยาบาล 

  ระดับความคาดหวัง 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1.1 ความคาดหวังด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ      
1.2 ความคาดหวังด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร      
1.3 ความคาดหวังด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
1.4 ความคาดหวังดา้นผลการให้บริการ/คณุภาพการใหบ้ริการ และความคุม้ค่า/ราคา/

ประโยชน์ท่ีไดร้ับ 
     

 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจที่ท่านมีต่อบริการที่ได้รับจากโรงพยาบาล 
  ระดับความพึงพอใจ  

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

 

 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ       
2.1  มีการอธิบายขั้นตอนการรับบริการให้ท่านทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย       
2.2  กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว       
 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร       

2.3 แพทย์ให้ความสำคญักับการตรวจร่างกาย เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอียด       

2.4  แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ ให้การดูแลท่านอย่างเท่าเทียมและไม่เลอืกปฏิบัต ิ       

2.5 แพทย์/พยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีจติใจในการให้บริการที่ดี (Service Mind)       
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  ระดับความพึงพอใจ 
  มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
ไม่

ทราบ 
 ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก       
2.6 แพทย์/พยาบาลสามารถให้ข้อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก่ท่าน

ได้ละเอียดชัดเจน 

      

2.7 แพทย์/พยาบาล/เจ้าหนา้ที่ เปิดโอกาสให้ท่านไดซ้ักถาม และสามารถตอบ
คำถามและข้อสงสัยได้ชัดเจน 

      

2.8 อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือท่ีใช้ในการรักษามีความทันสมยั       
 

  ระดับความพึงพอใจ  

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

 

2.9 ห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม        
2.10 ที่จอดรถมีจำนวนเพยีงพอ เหมาะสม       
2.11 สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอและเหมาะสม อาทิ เก้าอ้ี รถเข็น

ผู้ป่วย สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ เป็นต้น 

      

 ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ 
ที่ได้รับ 

      

2.12 โรงพยาบาลมีระบบการส่งต่อข้อมลูที่ดี (หน่วยงานในและนอก รพ.) ทำให้ท่าน
ได้รับการดูแลอย่างต่อเนื่อง อาทิ เวชระเบียนผู้ป่วย เป็นต้น 

      

2.13 ท่านได้รับข้อมลูการรักษาที่เป็นประโยชน์จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ได้รับการรักษาจากโรงพยาบาลได ้

      

2.14 ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาลมคีวามคุ้มค่าเหมาะสม       

 

2.15 หากท่านเจ็บป่วยอกี ท่านจะกลับมาใช้บริการทีโ่รงพยาบาลแห่งนี้อีกหรือไม่ ❑ กลับมา ❑ ไม่กลับมา 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 

2.16 ท่านจะแนะนำญาติหรือคนรูจ้ัก ให้มาใช้บริการที่โรงพยาบาลนีห้รือไม่ ❑ แนะนำ ❑ ไม่แนะนำ 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………   

ขอขอบพระคุณที่ท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 





   

ภาคผนวก จ 
แบบสอบถามความพึงพอใจ 

การบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (งานเย่ียมบ�าน) 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (งานเยี่ยมบ้าน) 

วัตถุประสงคใ์นการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
1. เพื่อรับฟังความคาดหวัง ความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 
2. เพื่อให้โรงพยาบาลได้เห็นถึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบระหว่างผลการสำรวจความพึงพอใจในปี 2565 กับปี 2564 สำหรับนำไป

สะท้อนผลของการดำเนินงานตามแผนปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการ 
3. เพื่อนำข้อมูลและข้อเสนอแนะที่ได้มาพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 
ดังนั้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่าน ให้ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเพื่อประโยชน์ในการพัฒนาการบริการ โดยโรงพยาบาล

บ้านแพ้วได้มอบหมายให้บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จำกัด (ทริส) เป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูล ทั้งนี้ ทริส ขอรับรองว่า ข้อมูลที่ท่าน
ตอบในคร้ังนี้ จะนำไปวิเคราะห์และประมวลผลในภาพรวมเท่านั้น โดยปกปิดแหล่งที่มาของข้อมูลเป็นความลับ 

คำชี้แจง 
1. แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไป 
ส่วนท่ี  2 ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ  
ส่วนท่ี  3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ   

กรุณาตอบแบบสอบถามออนไลน์ตามลิงค์ที่ส่งมาให้นี ้ภายในวันที่ 31 สิงหาคม 2565 
Link --> https://trissurvey.tris-db.com/index.php/818998?newtest=Y  
 

สามารถสแกน QR Code  
เพ่ือตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
คำชี้แจง กรุณาทำเครื่องหมาย ✓ในช่อง  ที่ตรงกับท่าน และ/หรือกรอกข้อความลงในช่องว่าง  

1.1 สถานะของท่าน  1) ผู้ป่วย  2) ญาติ/ผูดู้แลผู้ป่วย (ขอให้คำตอบแทนผู้ป่วย) 
1.2 ประเภทผู้ป่วย  1) ผู้ป่วยท่ีเป็นโรคเรื้อรัง เช่น โรคไต โรคหัวใจ เป็นต้น 

  2) ผู้ป่วยระยะสุดท้ายหรือผู้ป่วยท่ีต้องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือผูป้่วย
ติดเตยีง 

1.3 เพศ  1) ชาย  2) หญิง  3) เพศทางเลือก 

1.4 อาย ุ  1) ต่ำกว่า 18 ปี  2) 18-35 ปี  3) 36-50 ปี 

  4) 51-70 ปี  5) 70 ปีขึ้นไป 

1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด  1) ต่ำกว่าปริญญาตร ี  2) ปริญญาตร ี
  3) สูงกว่าปริญญาตร ี  4) ไม่ได้เรียน 

1.6 อาชีพ  1) ข้าราชการ  2) พนักงาน/เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

  3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ  4) เกษตรกร 
  5) รับจ้าง  6) ธุรกิจส่วนตัว 

  7) นักเรียน/นักศึกษา  8) พนักงานเอกชน 

  9) อื่น ๆ ระบุ___(เช่น ว่างงาน เป็นต้น) 
1.7 สิทธิค่ารักษาพยาบาล  1) ชำระเงินเอง  2) สวัสดิการข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
  3) สิทธิบัตรทอง 30 บาท  4) สิทธิประกันสังคม 

  5) อื่น ๆ ระบุ___________   
 

https://trissurvey.tris-db.com/index.php/818998?newtest=Y
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบริการที่ได้รับ  
คำชี้แจง โปรดตอบคำถามต่อไปนี ้ด้วยการทำเครื่องหมาย ✓ในช่องที่ตรงกับระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของท่าน 

ตอนท่ี 1 ความคาดหวังในบริการด้านต่าง ๆ ของโรงพยาบาล 

  ระดับความคาดหวัง 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1.1 ความคาดหวังด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ      
1.2 ความคาดหวังด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร      
1.3 ความคาดหวังด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
1.4 ความคาดหวังดา้นผลการให้บริการ/คณุภาพการใหบ้ริการ และความคุม้ค่า/ราคา/

ประโยชน์ท่ีไดร้ับ 
     

 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในบริการด้านต่าง ๆ ของโรงพยาบาล 
  ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ      
2.1  การนัดหมายวันและเวลาในการเขา้เยี่ยม (ก่อนเยีย่ม และหลังเยี่ยม) มีความ

สะดวก เช่น ผ่านโทรศัพท์ มือถือ Line Facebook Messenger เปน็ต้น 
     

2.2  พยาบาลและทีมงานมาเยี่ยมบ้านตรงตามเวลานัดหมาย ใช้ระยะเวลารอคอยไม่นาน      
2.3  ระยะเวลาการเยีย่มบ้านมคีวามเหมาะสม ไมส่ั้นหรือนานเกินไป      
2.4  มีการวางแผนการดูแลพยาบาลไดเ้หมาะสมตามปญัหาสุขภาพของผูป้่วย  

โดยกำหนดเป้าหมายหรือผลที่ต้องการแก่ผู้ป่วยและครอบครัว 
     

2.5 มีการตดิตามผลการรักษาและการดูแลสุขภาพในระยะยาวและต่อเนือ่ง      

 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร      

2.6  พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย      

2.7  พยาบาลและทีมงานเข้าใจความตอ้งการของผู้ป่วยและครอบครัว ให้การดูแล
ผู้ป่วยและเข้ากับครอบครัวผู้ป่วยได้ด ี

     

2.8  พยาบาลสนใจและเอาใจใส่ผูป้่วย      

2.9 พยาบาลมีการตรวจเยีย่มบ้านผู้ป่วยสม่ำเสมอ      

2.10 พยาบาล ผู้ช่วยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเช่ียวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให้ความรู้ในการดูแลรักษาสุขภาพ 

     

 ด้านการให้ข้อมลูการเจ็บป่วยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
2.11 ท่านได้รับคำอธิบายและแนะนำอย่างละเอียดครบถ้วน เกีย่วกับโรค วิธีการ

รักษา การปฏิบตัิตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ้านเมื่อเจ็บป่วย/ป้องกันการเจ็บป่วย/
ป้องกันภาวะแทรกซ้อนต่าง ๆ หากปฏิบัติตัวไม่เหมาะสม 

     

2.12 มีการเปดิโอกาสใหผู้้ป่วยและครอบครัวมีส่วนร่วมตดัสินใจเลือกการรักษาท่ี
เหมาะสมกับตัวของผู้ป่วย 

     

2.13 มีการเปดิโอกาสให้ท่านสอบถามขอ้ข้องใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล      
2.14 เครื่องพน่ออกซิเจน เครื่องดดูเสมหะที่ใช้ทันสมัย และง่ายต่อการใช้งาน    

(ตอบเฉพาะท่านท่ีเคยยืมเครื่องมอืในการรักษาไปใช้ที่บ้าน)  
     



   

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว  บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด 
 

----- จ-3 ----- 

  ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.15 สิ่งอำนวยความสะดวกอื่นๆ มจีำนวนเพียงพอและเหมาะสม อาทิ อุปกรณ์ทาง
การแพทย์ เป็นต้น 

     

 ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ท่ีไดร้ับ 
2.16 งานบริการเยี่ยมบ้านของโรงพยาบาลทำให้ผู้ป่วยและญาติมีความรู้ ความสามารถ 

และมีความมั่นใจในการดูแลตนเองหรือผู้ป่วยที่บ้านมากขึ้น 
     

2.17 ค่าใช้จ่ายบริการเยี่ยมบา้นของโรงพยาบาลมีความคุ้มคา่ เหมาะสม      
 

2.18 หากท่านเจ็บป่วยจะกลับมาใช้บริการโรงพยาบาลแห่งนี้อีกหรือไม่ ❑ กลับมา ❑ ไม่กลับมา 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 

2.19 ท่านจะแนะนำญาติหรือคนรูจ้ัก ให้ใช้บริการที่โรงพยาบาลนี้หรอืไม่ ❑ แนะนำ ❑ ไม่แนะนำ 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 
 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………   

ขอขอบพระคุณที่ท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 





 


