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โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) มีการจัดทำโครงการจ
างสำรวจความพึงพอใจผู
รับบริการ 

โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป% 2564 มีวัตถุประสงค�เพ่ือเป0นช1องทางในการรับฟ3งเสียงของ
ผู
รับบริการสำหรับให
โรงพยาบาลได
นำข
อมูลและข
อเสนอแนะไปใช
ปรับปรุงแก
ไขบริการให
มี คุณภาพยิ่งข้ึน 
ซ่ึงจะส1งผลให
ประชาชนได
รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต1อการได
รับบริการเพิ่ม ข้ึน และเพ่ือ 
นำผลสำรวจที่ได
รายงานผลการสำรวจความพึงพอใจใช
ประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงานตามคำรับรอง
การปฏิบัติงานของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.) 

จากการสำรวจและประเมินระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และข
อเสนอแนะของผู
รับบริการท่ีมีต1อ
การให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว โดยจำแนกระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจในภาพรวมและในมิติต1าง ๆ 
ได
แก1 ประเภทงาน แผนกที่รับบริการ และสาขาท่ีรับบริการ โดยการสำรวจประจำป% 2564 ระหว1างวันที่   
31 กรกฎาคม – 26 สิงหาคม 2564 ผ1าน Web (Web-based survey) ด
วยการสแกน QR Code และผ1าน
แบบสอบถาม (Paper-base survey) พบว1า มีผู
ตอบแบบสอบถามจำนวน 900 คน ประกอบด
วย ผู
รับบริการ
งานผู
ปUวยนอก งานผู
ปUวยใน และงานเยี่ยมบ
าน จำนวน 420 คน 400 คน และ 80 คน ตามลำดับ หรือคิดเป0น
ร
อยละ 46.67 ร
อยละ 44.44 และ ร
อยละ 8.89 ตามลำดับ  

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู
รับบริการที่มีต1อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว 
(องค�การมหาชน) ในภาพรวม (ป� 2562-2564) พบว1า ผู
รับบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
วมีความพึงพอใจ
ต1องานบริการของโรงพยาบาลที่ระดับคะแนน 4.25 หรือเทียบเท1ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเป0นร
อยละ 
85.04 ของคะแนนทั้งหมด ท้ังนี้ เม่ือพิจารณาผลการสำรวจย
อนหลัง พบว1า ในป% 2564 โรงพยาบาลบ
านแพ
วมี
ระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู
รับบริการต1อการให
บริการอยู1ในระดับ “พึงพอใจมากท่ีสุด” 
เช1นเดียวกับป% 2562 และผู
รับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนจากป% 2563 ที่อยู1ในระดับ “ความพึงพอใจมาก” 
เท1าน้ัน เม่ือจำแนกผู�รับบริการตามประเภทบริการ พบว1า ผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอกมีคะแนนความพึงพอใจ 
ที่ระดับคะแนน 4.19 หรือเทียบเท1ากับ “พึงพอใจมาก” คิดเป0นร
อยละ 83.72 ของคะแนนท้ังหมด และ
ผู
รับบริการงานผู
ปUวยในมีคะแนนความพึงพอใจท่ีระดับคะแนน 4.35 หรือเทียบเท1ากับ “พึงพอใจมากท่ีสุด”  
คิดเป0นร
อยละ 86.93 ของคะแนนทั้งหมด และสำหรับผู
รับบริการที่เป0นผู
ปUวยงานเยี่ยมบ
านมีคะแนนความพึงพอใจ
ที่ระดับคะแนน 4.12 หรือเทียบเท1ากับ “พึงพอใจมาก”  คิดเป0นร
อยละ 82.48 ของคะแนนทั้งหมด 

เม่ือพิจารณาในประเด็นการสำรวจ 4 ด
าน ได
แก1 1) ด
านกระบวนการข้ันตอนการให
บริการ 2) ด
าน
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ี 3) ด
านการให
ข
อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก และ 4) ด
านผลการให
บริการ/
คุณภาพการให
บริการ และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ พบว1า กลุ1มผู
รับบริการงานผู
ปUวยนอก 
มีช1องว1างความพึงพอใจเทียบกับความคาดหวังมากท่ีสุดในด
านกระบวนการข้ันตอนการให
บริการ (Gap = -0.16) 

บทสรุปผู�บริหาร
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โดยเฉพาะความล1าช
าของกระบวนการการจ1ายยา ในขณะที่ กลุ1มผู
รับบริการงานผู
ปUวยในมีช1องว1างความพึงพอใจ
เทียบกับความคาดหวังมากท่ีสุด ในด
านการให
ข
อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก (Gap = -0.17) โดยเฉพาะ
ประเด็นเก่ียวกับความไม1เพียงพอของที่จอดรถ สำหรับกลุ1มผู
รับบริการงานเยี่ยมบ
านมีช1องว1างความพึงพอใจ
เทียบกับความคาดหวังมากที่สุด ในด
านกระบวนการข้ันตอนการให
บริการ (Gap = -0.16) โดยเฉพาะเก่ียวกับ
ระยะเวลาเยี่ยมบ
านที่ยังไม1เหมาะสม 

ทั้งน้ี ที่ปรึกษามีข
อเสนอแนะในการปรับปรุงการให
บริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว ดังนี้ 
ด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 

 ควรวางแผนการลดข้ันตอนการให
บริการโดยนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช
 ควบคู1กับการฝbกอบรม
บุคลากรให
มีทักษะในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยนำวิธีการจัดการความรู
ต1าง ๆ มาใช
พัฒนาทักษะ
ของบุคลากร เช1น การเล1าเร่ือง (Story telling) หรือการสอนงาน (Coaching) เป0นต
น 

 การปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนต1างๆ ควรมีการกำหนดตัวชี้วัดเพ่ือติดตามผลหลังจากมีการปรับปรุงแล
ว 
เพ่ือวัดประสิทธิผล ประสิทธิภาพของการให
บริการ  

ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากรท่ีให�บริการ 

 ควรจัดทำช1องทางให
ผู
ปUวยหรือผู
ดูแลผู
ปUวยสามารถให
 feedback กับโรงพยาบาลได
ทันทีหลังจาก
บุคลากรของโรงพยาบาลลงพ้ืนที่เยี่ยมบ
าน หรือผู
ปUวยมารับบริการที่โรงพยาบาล  

 ควรวางแผนการเพิ่มอัตรากำลังให
สอดคล
องกับปริมาณงาน โดยพิจารณาปริมาณงานในป3จจุบัน ปริมาณงาน
ในอนาคต และปริมาณงานรองรับกรณีเกิดเหตุการณ�ไม1คาดคิด เช1น การแพร1ระบาดของโรคโควิด 19 เป0นต
น 

ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ควรจัดลำดับความสำคัญของสิ่งที่ต
องเร1งแก
ไข ให
สอดคล
องกับทรัพยากรท่ีมี เช1น งบประมาณ 
อัตรากำลัง เป0นต
น เพ่ือนำมาวางแผนจัดสรรงบประมาณได
อย1างเหมาะสม 

 ควรพิจารณาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมทางการแพทย�สมัยใหม1 เพ่ือปรับปรุงการบริการ
ของโรงพยาบาลบ
านแพ
วให
ทันต1อเทคโนโลยีท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค1า/ราคา 

 ควรมีการฝbกอบรมหรือทำกิจกรรมที่สร
างความตระหนักเร่ืองการมีจิตใจรักในการบริการ (Service Mind) 
อย1างต1อเนื่อง และกระตุ
นมุมมองความคิดเชิงบวกให
บุคลากร เพ่ือมอบบริการที่สามารถสร
างความประทับใจ
ให
แก1ผู
รับบริการได
อยู1เสมอ 

 ควรรับฟ3งเสียงของลูกค
า (Voice of Customer) โดยเฉพาะผู
 รับบริการกลุ1ม Premium เพ่ือค
นหา   
ความต
องการ ความคาดหวัง ของลูกค
 า ใน เชิ งลึก  เช1น การจัดสนทนากลุ1ม (Focus Group) เป0นต
น 
เพ่ือนำข
อคิดเห็นและข
อเสนอแนะมาปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาล 



  

 

  

                   
                   บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จำกัด                                                                            1 - 1 

 

 

โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 

 
 
1.1 วัตถุปรสงค� 

1. เพ่ือนำเสนอผลการสำรวจความพึงพอใจใช�ประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงาน 
ตามคำรับรองการปฏิบัติงาน 

2. เพ่ือให�โรงพยาบาลได�นำข�อมูลไปใช�ปรับปรุงแก�ไขการให�บริการให�มีคุณภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงจะส0งผลให�
ประชาชนได�รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต0อการได�รับบริการเพ่ิมข้ึน  

 
1.2 ประโยชน�ท่ีจะได�รับ 

1. โรงพยาบาลบ�านแพ�วสามารถนำข�อมูลที่ได�มาปรับปรุงการบริการให�มีคุณภาพ มีความรวดเร็ว 
ถูกต�อง ลดข้ันตอนการให�บริการ เพื่อยกระดับมาตรฐานการให�บริการสู0ระดับสากล 

2. ผู�บริหารและบุคลากรของโรงพยาบาลบ�านแพ�วรับทราบความพึงพอใจและข�อเสนอแนะของ
ผู�รับบริการ  

3. ผู�รับบริการสามารถให�ข�อคิดเห็นและข�อเสนอแนะที่มีต0อการให�บริการของโรงพยาบาลโดยตรง 
4. ผู�รับบริการมีความพึงพอใจต0อการให�บริการของโรงพยาบาลบ�านแพ�วมากยิ่งข้ึน 

 
 
 
 
 
 

 

1. บทนํา
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 
 
ข�อมูลทั่วไปของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
 โรงพยาบาลบ
านแพ
ว เป�นโรงพยาบาลของรัฐแห�งแรกที่เป�นองค�การมหาชน ตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกา
การจัดตั้งโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�กรมหาชน) พ.ศ. 2543 โดยมีจุดมุ�งหมายสูงสุดในการปฏิรูปโรงพยาบาล
ของรัฐ ซ่ึงเป�นการเดินทางไปสู�  

 การมีส�วนร�วมของประชาชนในการกำกับดูแล 

 การตอบสนองความต
องการของชุมชน 

 ความเสมอภาคของการกระจายบริการ 

 การยกระดับคุณภาพบริการโดยมิได
มุ�งแสวงหากำไร 

 ประสิทธิภาพในการกระจายและใช
ทรัพยากรของระบบบริการสุขภาพระดับท
องถ่ิน และ
ระดับประเทศ 

 
วิสัยทัศน� (ป� 2563-2565) 
 เป�นโรงพยาบาลมาตรฐานสากลระดับนานาชาติ “INTERNATIONAL STANDARD HOSPITAL” 
 
พันธกิจ 

1. สร
างเสริมสุขภาพและปLองกันโรคแก�ประชาชนในพ้ืนที่รับผิดชอบ 
2. ให
การรักษาพยาบาลอย�างมีคุณภาพ ครอบคลุมมิติสุขภาพแบบองค�รวม 
3. ฟPQนฟูสภาพทั้งร�างกายและจิตใจ 
4. เป�นแหล�งฝSกฝนและเรียนรู
แก�องค�กร สถาบันต�างๆ 

 
ค'านิยมองค�กร 
 3S : Save, Safety, Service mind 
 
 
 
 
 
 

2. ข�อมูลทั่วไป เก่ียวกับโรงพยาบาลบ�านแพ�ว
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โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ท่ีตั้ง 
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ตั้งอยู�ที่ 198 หมู� 1 ถ.บ
านแพ
ว-พระประโทน ต.บ
านแพ
ว   

อ.บ
านแพ
ว จ.สมุทรสาคร 74120 
 

แผนท่ีโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (องค�การมหาชน) 

 

แผนภาพที่  2-1 แผนท่ีโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 
โครงสร�างองค�กร 

แผนภาพท่ี  2-1 โครงสร
างองค�กรของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

การให�บริการ 
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว เปhดให
บริการแก�ประชาชนทั่วไป ทั้งผู
ปiวยภายในและภายนอกตลอด 24 ชม.

ไม�เว
นวันหยุด ให
บริการต�าง ๆ ดังนี้  
- ด
านอายุรกรรม  
- ด
านทันตกรรม  
- ด
านอุบัติเหตุ-ฉุกเฉิน  
- ด
านศัลยกรรม  
- ด
านจักษุ  
- ด
านหู-คอ-จมูก  
- ด
านสูติ-นรีเวชกรรม  
- ด
านกุมารเวชกรรม / ศูนย�พัฒนาการและการเรียนรู
  
- ด
านรังสีวิทยา  
- ด
านศัลยกรรมกระดูกและข
อ  
- ด
านชันสูตรโรค  
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว ให
บริการลักษณะใกล
บ
านใกล
ใจแก�ชุมชน โดยจัดตั้งสาขาการให
บริการ และศูนย�

สุขภาพชุมชนในชุมชนต�าง ๆ (Primary Care Unit) อีก 3 แห�ง ได
แก� 
- โรงพยาบาลบ
านแพ
ว 2  
- โรงพยาบาลบ
านแพ
วสาขาเกษตรพัฒนา  
- ศูนย�สุขภาพชุมชนหลักห
า  
โดยเน
นการบริการที่สะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐาน และเกิดประโยชน�สูงสุด  
 ตรวจรักษาโรคทั่วไป ให
บริการ 24 ชั่วโมง ทุกวัน ไม�เว
นวันหยุด  
 อุบัติเหตุฉุกเฉิน ให
บริการ 24 ชั่วโมง ทุกวัน ไม�เว
นวันหยุด  
 บริการผ�าตัดฉุกเฉิน ให
บริการ 24 ชั่วโมง ทุกวัน ไม�เว
นวันหยุด  

คลินิกพิเศษเฉพาะทาง  
 คลินิกกุมารเวชกรรม   ให
บริการทุกวันจันทร�-วันศุกร� เวลา 8.00-16.00 น.  
  คลินิกศัลยกรรมกระดูก   ให
บริการทุกวันจันทร�-วันศุกร� เวลา 8.00-16.00 น.  
 คลินิกสูติ-นรีเวชกรรม   ให
บริการทุกวันจันทร�-วันศุกร� เวลา 8.00-16.00 น.  
 คลินิกจักษุ    ให
บริการทุกวันจันทร�-วันศุกร� เวลา 8.00-16.00 น.  

และวันเสาร� เวลา 9.00-12.00 น.  
 คลินิกเบาหวาน    ให
บริการทุกวันจันทร�-วันศุกร� เวลา 8.00-16.00 น.  
 คลินิกรักษาโรคมะเร็ง   ให
บริการวันจันทร�และพฤหัสบดี เวลา 13.00-16.00น.  
 คลินิกทันตกรรม    ให
บริการทุกวันจันทร�-วันศุกร� เวลา 8.00-16.00 น.  

และวันเสาร�-วันอาทิตย� เวลา 8.00-12.00 น.  
 คลินิกกายภาพบำบัด   ให
บริการทุกวันจันทร�-วันศุกร� เวลา 8.00-16.00 น.  

และวันเสาร�-วันอาทิตย� เวลา 8.00-12.00 น 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 

3.1 แนวคิดและทฤษฎีที่ใช� 

การสำรวจความพึงพอใจผู�รับบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (องค�การมหาชน) ประจำป" 2564 ในครั้งนี้       
ใช�ทฤษฎีและแนวคิด ได�แก/ 

1. แนวคิดการวิจัยเชิงปริมาณ  
2. แนวคิดคุณภาพการให�บริการ หรือ SERVQUAL Model  
โดยมีรายละเอียดของแต/ละแนวคิด ดังนี้ 

 

1. แนวคิดการวิจัยเชิงปริมาณ  
การสำรวจครั้งนี้ ใช�แนวคิดการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ในลักษณะการวิจัยแบบ

สำรวจ (Survey Research) ท่ีผู�ศึกษาเก็บรวบรวมข�อมูลโดยใช�แบบสำรวจข�อมูล/แบบสอบถามในการสัมภาษณ�
กับผู�รับบริการของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว ซ่ึงทั้งหมดประกอบด�วย 9 ข้ันตอนหลัก ดังน้ี 

 
 

แผนภาพท่ี 3-1 ข้ันตอนการดำเนินงานตามแนวทางการศึกษา 

3. กรอบแนวคิดและวิธีการดําเนินงาน (Methodology) 

1) การกําหนดวัตถุประสงค�
ของการสํารวจ 

(Determining research 
objectives)

2) การกําหนดกรอบแนวคิด
ในการสํารวจ 

(Conceptual framework)

3) การออกแบบเคร่ืองมือ   
ท่ีใช�ในการสํารวจ         
(Research tools)

4) การกําหนดขอบเขต
การสํารวจ ประชากร 
และกลุ/มเปdาหมาย  

(Target population)

5) การกําหนดขนาดตัวอย/าง 
(Determining 
sample size)

6) การสุ/มตัวอย/าง 
(Sampling)

7) วิธีการและข้ันตอน
การจัดเก็บข�อมูล

(Data collection)

8) การประมวลผล วิเคราะห�
ข�อมูล และการแปลผล 
(Data processing, 

analysis, interpretation) 

9) การเขียนรายงาน 
(Reporting)
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โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

2. แนวคิดคุณภาพการให�บริการ หรือ SERVQUAL Model (Parasuraman, et al., 1985, 88, 93) เปlน
แนวคิดเบื้องต�นในการวัดคุณภาพการบริการ และการวัดผลต/างระหว/างความคาดหวังกับบริการท่ีได�รับจริง 

ตัวแปรสำคัญของลูกค�าในตัวแบบ SERVQUAL คือ ความคาดหวังต/อการบริการ (expectations) ซ่ึง
จัดเปlนทัศนคติรูปแบบหนึ่ง โดยเปlนความเชื่อที่คิดว/าผลิตภัณฑ�/บริการ (ที่มีส/วนประกอบตามที่ผู�ให�บริการ/
ผู�ผลิต ระบุหรือประกาศไว�) จะสามารถส/งมอบผลผลิต/หรือมีคุณสมบัติทำงานได�ตามที่ระบุ ซึ่งความคาดหวัง
ดังกล/าวจะมากหรือน�อยขึ้นอยู/กับประสบการณ�ที่มีมาก/อน จากด�านความรู� - ความเข�าใจและการสัมผัส
โดยตรง แสดงได�ดังแผนภาพท่ี 3-2 

แต/เนื ่องจาก “ระดับความคาดหวังก/อนซื ้อ/ใช�” เปlนความนึกคิดและรู �ส ึกที ่เก ิดจากการนึกคิด  
แต/ระดับความพึงพอใจหลังซื้อ/ใช�เปlนประสบการณ�และความรู�สึกที่เกิดขึ้นจากประสาทสัมผัสและความคิด
ผสมกัน จึงทำให�เกิดช/องว/างสำคัญ 5 จุด ได�แก/    

จุดที่ 1 (Gap 1) แสดงความแตกต/างระหว/างความคาดหวังของลูกค�ากับการบริหารจัดการความคาดหวัง
ของผู�ให�บริการ  
จุดที่ 2 (Gap 2) แสดงความแตกต/างระหว/างการบริหารจัดการความคาดหวังของผู�ให�บริการกับกรอบความคิด
เก่ียวกับบริการเปlนคุณภาพ/ลักษณะของบริการท่ีดีที่ควรได�รับ  
จุดที่ 3 (Gap 3) แสดงความแตกต/างระหว/างกรอบความคิดเก่ียวกับบริการเปlนคุณภาพ/ลักษณะของบริการที่ดี
ที่ควรได�รับกับจุดบริการ (ก/อน-ระหว/าง-หลังให�บริการ)  
จุดที่ 4 (Gap 4) แสดงความแตกต/างระหว/างจุดบริการ (ก/อน-ระหว/าง-หลังให�บริการ) กับการสื่อสารกับลูกค�า  
จุดที่ 5 (Gap 5) แสดงความแตกต/างระหว/างประสบการณ�ตรงจากการรับบริการกับความคาดหวังต/อบริการ 
 
ทั้งน้ีความแตกต/างที่สำคัญที่สุดซ่ึงจะใช�ในการศึกษาความพึงพอใจในครั้งนี้ คือ จุดที่ 5 (Gap 5) 

 

แผนภาพที่ 3-2 ตัวแบบ SERVQUAL หรือ Customer Expectation Model1 

 

1ปรับจาก SERVQUAL Model ของ Berry, Parasuraman and Zeithaml (1993) 
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3.2 ระเบียบวิธีสำรวจ 

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative) ใช�การเก็บข�อมูลจากผู�รับบริการ (ผู�ปvวย ครอบครัว ญาติ และ
ผู�ดูแลผู�ปvวย) ของโรงพยาบาลที ่ใช�บริการในป" 2564 และใช�การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative) 
บางส/วนจากคำถามปลายเปwด เพื่อนำมาปรับปรุงบริการของโรงพยาบาลไปสู/ SMART Hospital 
SMART Service 

3.3 ประชากรที่ใช�ในการศึกษาและจำนวนตัวอย8าง 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการคร้ังนี้ เปlนการศึกษาความคิดเห็นของผู�รับบริการและญาติหรือ
ผู�ใกล�ชิด/ผู�ดูแลผู�ปvวย ซ่ึงเปlนผู�รับบริการของโรงพยาบาลบ�านแพ�วในป" 2564 
ประชากร ประกอบด�วย 3 กลุ/ม ได�แก/ ผู�ปvวยนอก ผู�ปvวยใน และงานเยี่ยมบ�าน 

 ผู�ปvวยนอก 8 แผนก ได�แก/  

ผู�ปvวยนอก* 
8 แผนก 

ผู�ปvวยนอก 
- ศัลยกรรม, ศัลยกรรมกระดูก, อายุรกรรม, จักษุ, ศูนย�สุขภาพดี (Checkup) 
ผู�ปvวยนอก Premium 
- ศัลยกรรม, อายุรกรรม, คลินิกโรคหัวใจ 

หมายเหตุ: *เลือกหน/วยงานผู�ปvวยนอก 8 แผนก ในการเก็บข�อมูลสำรวจความพึงพอใจครั้งน้ี เน่ืองจากผลกระทบจาก
สถานการณ�โรคโควิด Covid-19 

 ผู�ปvวยใน 5 แผนก ได�แก/  
ผู�ปvวยใน* 
5 แผนก 

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

หมายเหตุ: *เลือกหน/วยงานผู�ปvวยใน 5 แผนก ในการเก็บข�อมูลสำรวจความพึงพอใจครั้งน้ี เน่ืองจากผลกระทบจาก
สถานการณ�โรคโควิด Covid-19 

 งานเยี่ยมบ�าน 1 แห/ง ได�แก/ รพ. บ�านแพ�ว   

 ไม/นับรวมสาขาของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (สาขาสาทร และสาขาศูนย�ราชการ แจ�งวัฒนะ) รวมท้ัง
โรงพยาบาลจักษุบ�านแพ�ว)  

 จากฐานข�อมูลผู�รับบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�วในป" 2563 นำมาเปlนข�อมูลพื้นฐานในการคำนวณ
ประชากรและขนาดตัวอย/าง แสดงได�ดังตารางท่ี 3-2 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ 3-1 ประชากรและจำนวนตัวอย/างในการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการป" 2564 ของทาโร ยามาเน/ 
ที่ระดับความเชื่อม่ันร�อยละ 95  

งานบริการ ประชากร (คน) จำนวนตัวอย8าง (คน) ระดับความคลาดเคลื่อน (e) 
งานผู�ป>วยนอก 193,198 420 ร�อยละ 5 
งานผู�ป>วยใน 27,937 400 ร�อยละ 5 
งานเย่ียมบ�าน 368 80 ร�อยละ 10 
รวม 221,493 900  

 

โดยรายละเอียดประชากรผู�รับบริการของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว มีดังนี้ 
ตารางที่ 3-2 สถิติผู�ปvวยโรงพยาบาลบ�านแพ�วในป" 2563 (ประชากรในการสำรวจครั้งนี้) 

ลำดับ ผู�ป>วยนอก หน8วยงาน* 
สถิติผู�ป>วย 2563 (คน) 

รพ.บ�านแพ�ว รพ.บ�านแพ�ว2 
รพ.เกษตร

พัฒนา 
หลักห�า รวม 

1 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกศัลยกรรม  12,862   2,103   -     -     14,965  
2 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกศัลยกรรมกระดูก  16,091   2   -     -     16,093  
3 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกอายุรกรรม  65,339   21,224   8,680   9,425   104,668  
4 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกจักษุ  32,913   157   29   545   33,644  
5 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกศูนย�สุขภาพดี 

(Checkup) 
 11,172   -     -     -    11,172  

        
1 ผป.Premium ผู�ปvวยนอกศัลยกรรม  3,617   -     -     -     3,617  
2 ผป.Premium ผู�ปvวยนอกอายุรกรรม  5,982   -     -     -     5,982  
3 ผป.Premium คลินิกโรคหัวใจ  3,057   -     -     -     3,057  
  รวม  151,033   23,486   8,709  8,709 193,198   

 

หมายเหตุ: *หน/วยงานท่ีมีสถิติผู�ปvวยสูงสุด 5 อันดับแรก โดยไม/นับรวม ผู�ปvวยนอกอุบัติเหตุฉุกเฉิน ในการเก็บข�อมูลสำรวจ
ความพึงพอใจครั้งน้ี เน่ืองจากสถานการณ�โรคโควิด Covid-19 
 

ลำดับ ผู�ป>วยใน หน8วยงาน* 
สถิติผู�ป>วย ปI 2563 (คน) 

รพ. บ�านแพ�ว 
1 ผป.ใน ผู�ปvวยในอายุรกรรมหญิง  2,042  
2 ผป.ใน ผู�ปvวยในพิเศษ 3B  7,032  
3 ผป.ใน ผู�ปvวยในพิเศษ 4B  6,892  
4 หน/วยงานพิเศษ ผู�ปvวยในพิเศษ 6  6,676  
5 หน/วยงานพิเศษ ผู�ปvวยในพิเศษ 8 5,285 
  รวม 27,927 

หมายเหตุ: *หน/วยงานท่ีมีสถิติผู�ปvวยสูงสุด 5 อันดับแรก โดยไม/นับรวม 5 หน/วยงาน ได�แก/ ผู�ปvวยในสตูิ นรีเวช, ผู�ปvวยในพิเศษ 
3A, ผู�ปvวยในพิเศษ 4A, ผู�ปvวยในศัลยกรรมกระดูก, ผู�ปvวยใน ICU2 ในการเก็บข�อมูลสำรวจความพึงพอใจคร้ังน้ี เน่ืองจาก
สถานการณ�โรคโควิด Covid-19 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

งานเย่ียมบ�าน รพ.บ�านแพ�ว รวม 
สถิติผู�ป>วย ปI 2563 (คน) 368 368 

 
ตารางที่ 3-3 จำนวนตัวอย/างในการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการต/อการให�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
(องค�การมหาชน) ป" 2564 

ลำดับ ผู�ป>วยนอก หน8วยงาน 
จำนวนตัวอย8าง (คน) 

รพ.บ�านแพ�ว รพ.บ�านแพ�ว2 
รพ.เกษตร

พัฒนา 
หลักห�า รวม 

        

1 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกศัลยกรรม  27   -     -     -     27  

2 ผป.นอก 
ผู�ปvวยนอกศัลยกรรม
กระดูก 

 34  -     -     -     34  

3 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกอายุรกรรม  148   49  20   22   239  
4 ผป.นอก ผู�ปvวยนอกจักษุ  69  -     -     -     69  
5 ผป.นอก ผู�ปvวยนอก ศูนย�สุขภาพดี 

(Checkup) 
 24  -     -     -     24  

        
2 ผป.Premium ผู�ปvวยนอกศัลยกรรม 8  -     -     -    8 
3 ผป.Premium ผู�ปvวยนอกอายุรกรรม 13  -     -     -    13 
4 ผป.Premium คลินิกโรคหัวใจ 6  -     -     -    6 
  รวม  329  49   20   22   420 

 

ลำดับ ประเภทผู�ป>วยใน หน8วยงาน 
จำนวนตัวอย8าง 

(คน) 
1 ผู�ปvวยสามัญ ผู�ปvวยในอายุรกรรมหญิง 29 
2 ผู�ปvวยห�องพิเศษ ผู�ปvวยในพิเศษ 3B 100 
3 ผู�ปvวยห�องพิเศษ ผู�ปvวยในพิเศษ 4B 99 
4 ผู�ปvวยห�องพิเศษ ผู�ปvวยในพิเศษ 6 96 
5 ผู�ปvวยห�องพิเศษ ผู�ปvวยในพิเศษ 8 76 
  รวม 400 

 

ลำดับ งานเย่ียมบ�าน 
จำนวนตัวอย8าง 

(คน) 
1 ผู�ปvวยประคับประคอง 40 
2 ผู�ปvวยโรคเร้ือรัง 40 
 จำนวนตัวอย8าง (คน) 80 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

3.4 เครื่องมือในการเก็บข�อมูลและการทดสอบความน8าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
 
เคร่ืองมือที่ใช�ในการเก็บข�อมูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ประกอบด�วย 3 รูปแบบ ได�แก/ 

1. แบบสอบถามความพึงพอใจการบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (งานผู�ปvวยนอก)  
2. แบบสอบถามความพึงพอใจการบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (งานผู�ปvวยใน) 
3. แบบสอบถามความพึงพอใจการบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว (งานเยี่ยมบ�าน) 

 ทั้งน้ี รายละเอียดของแบบสอบถาม แสดงอยู/ในภาคผนวก ค ภาคผนวก ง และภาคผนวก จ 

การทดสอบน8าเชื่อถือของแบบสอบถาม  

ประกอบด�วย 2 ส/วน ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสำรวจฯ โดยใช�ค/าดัชนีความสอดคล�อง 
(Indexes of Item-Objective Congruence: IOC) 

2. การทดสอบน/าเช่ือถือของแบบสอบถาม ด�วยการวิเคราะห�ความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสำรวจฯ  
 

1. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสำรวจฯ โดยใช�ค8าดัชนีความ
สอดคล�อง (Indexes of Item-Objective Congruence: IOC) 

 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสำรวจฯ พิจารณาจากค/าดัชนี
ความสอดคล�อง (Indexes of Item-Objective Congruence: IOC) โดยใช�แบบตรวจสอบเพ่ือทดสอบว/า 
ผู�เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล�องกันหรือไม/  (IOC : Index Objective Congruence)  

 โดยมีผู�เชี่ยวชาญของ บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด ให�ความเห็น 3 ท/าน ได�แก/ 

1. นางสาวบงกช นุตพงษ� ตำแหน/ง : ผู�ช/วยกรรมการผู�จัดการอาวุโส  
2. นายวรพัฒน� เมฆสวรรค� ตำแหน/ง : ผู�อำนวยการ 
3. นายประชาธิปไตย บุญอุ/ม ตำแหน/ง : รองผู�จัดการส/วน  

คำนวณค/าดัชนีความสอดคล�อง (Indexes of Item-Objective Congruence: IOC)  

สูตรคำนวณ IOC = 
 ี่ยวชาญจํานวนผู�เช

คะแนนรวม  = N

R
 

ค8า IOC แปลผล 
1 ผู�เชี่ยวชาญเห็นด�วยกับประเด็นคำถาม 
-1 ผู�เช่ียวชาญไม/เห็นด�วยกับประเด็นคำถาม 
0 ผู�เช่ียวชาญไม/แน/ใจกับประเด็นคำถาม 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

สรุปผลที่ได� หรือ ดัชนีความเห็นสอดคล�องของผู�เชี่ยวชาญของท้ัง 3 แบบสอบถาม มีค/า > 0.5 ในทุกประเด็น 
ถือว/าข�อคำถามท้ังหมดมีความตรงเชิงเน้ือหา สามารถนำไปใช�ในการสำรวจฯ คร้ังนี้ได�  

การทดสอบน8าเชื่อถือของแบบสอบถาม ด�วยการวิเคราะหbความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสำรวจฯ  

การวิเคราะห�ความเชื่อมั ่นของแบบสำรวจฯ จะพิจารณาจากค/าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha  
เพ่ือตรวจสอบความเข�าใจของผู�ตอบท่ีมีต/อคำถาม โดยเก็บแบบสอบถามงานผู�ปvวยนอก งานผู�ปvวยใน งานเยี่ยมบ�าน 
เฉพาะในส/วนของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว โดยไม/เก็บในส/วนของโรงพยาบาลสาขา แบบสอบถามละ 25 ตัวอย/าง 
จำนวน 3 แบบสอบถาม รวมทั้งหมด 75 ตัวอย/าง อ�างอิงจากกัลยา วานิชย�บัญชา, 2548 กำหนดให�ขนาด
ตัวอย/างที ่ใช�ในการทดสอบแบบสำรวจฯ ไม/ควรต่ำกว/า 25 หน/วย เพื ่อนำมาหาความน/าเชื่อถือของ
แบบสอบถามด�วยการทดสอบดัชนีวัดความเท่ียงของครอนบาช (Cronbach's alpha) ดังแสดงในตารางท่ี 3-4 

 
ตารางที่ 3-4 จำนวนตัวอย/างที่ใช�ในการทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม (Reliability)  

งานบริการ จำนวนตัวอย8างสำหรับทดสอบแบบสอบถาม (คน) 
ผู�ป>วยนอก 25 
ผู�ป>วยใน 25 
งานเย่ียมบ�าน 25 
รวม 75 

 
เม่ือนำแบบสำรวจฯ ฉบับร/างมาทดสอบคุณภาพกับกลุ/มตัวอย/างท้ัง 3 กลุ/ม ๆ ละ 25 ราย สรุปผลที่ได� 

มีดังน้ี 
แบบสอบถามผู�ปvวยนอก มีค/าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มีค/าเท/ากับ 0.955  
แบบสอบถามผู�ปvวยนอก มีค/าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มีค/าเท/ากับ 0.954  
แบบสอบถามผู�ปvวยนอก มีค/าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มีค/าเท/ากับ 0.937  
ซึ่งทั้ง 3 แบบสอบถาม มีค/าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มากกว/า 0.700 หรือสามารถสรุปได�ว/า 

แบบสอบถามฯ ทั้ง 3 ฉบับนี้มีความน/าเชื่อถือ 
 
3.5 วิธีการสำรวจ 

 
จากการสำรวจและประเมินระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และข�อเสนอแนะของผู�รับบริการที่มีต/อ

การให�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว โดยจำแนกระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจในภาพรวมและในมิติต/าง ๆ 
ได�แก/ ประเภทงาน แผนกที่รับบริการ และสาขาที่รับบริการ โดยการสำรวจประจำป" 2564 ระหว/างวันที่   
31 กรกฎาคม – 26 สิงหาคม 2564 ผ/าน Web (Web-based survey) ด�วยการสแกน QR Code และผ/าน
แบบสอบถาม (Paper-based survey) 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 
 
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) มีการจัดทำโครงการจ
างสำรวจความพึงพอใจผู
รับบริการ 

โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป% 2564 มีวัตถุประสงค�เพ่ือเป0นช1องทางในการรับฟ3งเสียงของ
ผู
รับบริการสำหรับให
โรงพยาบาลได
นำข
อมูลและข
อเสนอแนะไปใช
ปรับปรุงแก
ไขบริการให
มีคุณภาพยิ่งข้ึน ซ่ึง
จะส1งผลให
ประชาชนได
 รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต1อการได
 รับบริการเพิ่ม ข้ึน และเพ่ือ 
นำผลสำรวจที่ได
รายงานผลการสำรวจความพึงพอใจใช
ประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงานตามคำรับรอง
การปฏิบัติงานของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.) 

จากการสำรวจและประเมินระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจ และข
อเสนอแนะของผู
รับบริการท่ีมีต1อ
การให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว ซ่ึงสอบถามถึงระดับความคาดหวัง ความพึงพอใจในภาพรวมและในมิติต1าง ๆ 
ได
แก1 ประเภทงาน แผนกที่รับบริการ และสาขาท่ีรับบริการ โดยการสำรวจประจำป% 2564 ระหว1างวันที่   
31 กรกฎาคม – 26 สิงหาคม 2564 ผ1าน Web (Web-based survey) ด
วยการสแกน QR Code และผ1าน
แบบสอบถาม (Paper-base survey) สามารถสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจต1อการให
บริการโรงพยาบาล 
บ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป% 2564 ได
ดังน้ี 

ผลการสำรวจฯ ประกอบด
วย 5 ประเด็นสำคัญ ได
แก1  
4.1 ข
อมูลทั่วไปของผู
ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการสำรวจความพึงพอใจในภาพรวม 
4.3 ผลการสำรวจความพึงพอใจจำแนกตาม ประเภทงาน แผนก และสาขาที่รับบริการ (เฉพาะแผนก  

อายุรกรรมผู
ปWวยนอก) 
4.4 ข
อเสนอแนะของผู
รับบริการที่มีต1อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว 
4.5 ข
อเสนอแนะของท่ีปรึกษา  

รายละเอียดมีดังนี้ 
 

 

 

 

 

4. ผลการสํารวจความพึงพอใจผู�รับบริการ                       
โรงพยาบาลบ�านแพ�ว (องค�การมหาชน)
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

4.1 ข�อมูลทั่วไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 

 

แผนภูมิท่ี 4-1 ข
อมูลท่ัวไปของผู
ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู
รับบริการต1อการให
บริการ 
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ประจำป% 2564 

การสำรวจความพึงพอใจของผู
รับบริการต1อการให
บริการประจำป% 2564 พบว1า มีผู
ตอบแบบสอบถาม
จำนวน 900 คน ประกอบด
วย ผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอก งานผู
ปWวยใน และงานเยี่ยมบ
าน จำนวน 420 คน 
400 คน และ 80 คน ตามลำดับ หรือคิดเป0นร
อยละ 46.67 ร
อยละ 44.44 และ ร
อยละ 8.89 ตามลำดับ โดย
ผู
ตอบแบบสอบถามส1วนใหญ1เป0นเพศหญิง 603 คน คิดเป0นร
อยละ 67.00 เพศชาย 277 คน คิดเป0นร
อยละ 
30.78 และเพศทางเลือก 20 คน คิดเป0น ร
อยละ 2.22 และส1วนใหญ1มีอายุอยู1ในช1วง 18-35 ป% จำนวน 317 
คน หรือคิดเป0นร
อยละ 35.22 และมีอาชีพเป0นข
าราชการ จำนวน 160 คน หรือคิดเป0นร
อยละ 17.78 และเป0นผู

มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรีจำนวน 396 คน คิดเป0นร
อยละ 44.00 นอกจากนั้น ผู
ใช
บริการส1วน
ใหญ1ใช
สิทธิค1ารักษาพยาบาลจากสิทธิบัตรทอง 30 บาท จำนวน 367 คน คิดเป0นร
อยละ 40.78 นอกจากนั้นส1วนใหญ1 
มีสถานะเป0นผู
ปWวย จำนวน 461 คน คิดเป0นร
อยละ 51.22 และเป0นผู
ใช
บริการเดิมท่ีเคยใช
บริการโรงพยาบาลบ
าน
แพ
วมากกว1า 1 คร้ัง จำนวน 664 คน คิดเป0นร
อยละ 80.98 ดังแสดงในตารางที่ 4-1  
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ 4-1 ข
อมูลทั่วไปจำแนกตามเพศ ช1วงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สิทธิค1ารักษาพยาบาล 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 124 29.52 132 33.00 21 26.25 277 30.78 
หญิง 292 69.52 253 63.25 58 72.50 603 67.00 
เพศทางเลือก 4 0.95 15 3.75 1 1.25 20 2.22 

อายุ         
ต่ำกว1า 18 ป% 4 0.95 14 3.50 0 0.00 18 2.00 
18-35 ป% 152 36.19 158 39.50 7 8.75 317 35.22 
36-50 ป% 121 28.81 124 31.00 26 32.50 271 30.11 
51-70 ป% 119 28.33 86 21.50 27 33.75 232 25.78 
70 ป%ข้ึนไป 24 5.71 18 4.50 20 25.00 62 6.89 

ระดับการศึกษาสูงสุด         
ต่ำกว1าปริญญาตร ี 181 43.10 154 38.50 29 36.25 364 40.44 
ปริญญาตรี 165 39.29 194 48.50 37 46.25 396 44.00 
สูงกว1าปริญญาตรี 35 8.33 28 7.00 5 6.25 68 7.56 
ไม1ได
เรียน 39 9.29 24 6.00 9 11.25 72 8.00 

อาชีพ         
ข
าราชการ 75 17.86 72 18.00 13 16.25 160 17.78 
พนักงาน/เจ
าหน
าท่ีรัฐ 51 12.14 57 14.25 13 16.25 121 13.44 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 19 4.52 32 8.00 3 3.75 54 6.00 
เกษตรกร 63 15.00 57 14.25 9 11.25 129 14.33 
รับจ
าง 70 16.67 61 15.25 14 17.50 145 16.11 
ธุรกิจส1วนตัว 61 14.52 56 14.00 10 12.50 127 14.11 
นักเรียน/นักศึกษา 9 2.14 14 3.50 0 0.00 23 2.56 
พนักงานเอกชน 31 7.38 26 6.50 6 7.50 63 7.00 
อ่ืน ๆ  41 9.76 25 6.25 12 15.00 78 8.67 

สิทธิค6ารักษาพยาบาล         
ชำระเงินเอง 45 10.71 90 22.50 2 2.50 137 15.22 
สวัสดิการข
าราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

115 27.38 118 29.50 23 28.75 256 28.44 

สิทธิบัตรทอง 30 บาท 184 43.81 140 35.00 43 53.75 367 40.78 
สิทธิประกันสังคม 68 16.19 41 10.25 6 7.50 115 12.78 
อ่ืนๆ 8 1.90 11 2.75 6 7.50 25 2.78 

สถานะ         
ผู
ปWวย 251 59.76 201 50.52 9 11.25 461 51.22 
ญาติ/ผู
ดูแลผู
ปWวย 169 40.24 199 49.57 71 88.75 439 48.78 
รวม 420 100.00 400 100.00 80 100.00 900 100.00 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 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
รับบริการใหม1 39 9.29 117 29.25 - - 156 19.02 
ผู
รับบริการเก1า 381 90.71 283 70.75 - - 664 80.98 
รวม 420 100.00 400 100.00  -  - 820 100.00 

 

4.2 ผลการสำรวจความพึงพอใจในภาพรวม 

จากการสำรวจระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู
 รับบริการต1อการให
บริการของ
โรงพยาบาลบ
านแพ
ว โดยใช
หลักเกณฑ� Likert Scale สามารถแปลความหมายของระดับคะแนน ดังนี้ 

ความหมาย น�อยท่ีสุด น�อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

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�รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.25 
(85.04%) 

ih งานผู�ป-วยนอก 

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจมาก 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.19 
(83.72%) 

งานผู�ป-วยใน 

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.35 
(86.93%) 

งานเย่ียมบ�าน 

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจมาก 

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ

4.12 
(82.48%) 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 
แผนภูมิที่ 4-2 คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ และร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู
รับบริการ 

ต1อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว ภาพรวม (ป% 2562-2564) 

ตารางที่ 4-2 คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู
รับบริการต1อการให
บริการโรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การ
มหาชน) 

ปC 
คะแนนเฉล่ียความ

พึงพอใจ 
ร�อยละคะแนนเฉลี่ย

ความพึงพอใจ 
แปลผล 

เพ่ิมข้ึน/ลดลง 
เม่ือเทียบกับปCก6อน 

2562 4.37  87.40 พึงพอใจมากท่ีสุด - 

2563 3.90 78.01 พึงพอใจมาก  
2564* 4.25 85.04 พึงพอใจมากท่ีสุด  

หมายเหตุ: * ป% 2564 สำรวจโดย บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต1อการให
บริการโรงพยาบาล
บ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) ในภาพรวม (ปC 2562-2564) พบว1า ผู
รับบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
วมีความ
พึงพอใจต1องานบริการของโรงพยาบาลที่ระดับคะแนน 4.25 หรือเทียบเท1ากับ “พึงพอใจมากท่ีสุด” คิดเป0น   
ร
อยละ 85.04 ของคะแนนท้ังหมด ท้ังน้ี เม่ือพิจารณาผลการสำรวจย
อนหลัง พบว1า ในป% 2564 โรงพยาบาล
บ
านแพ
วมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู
รับบริการต1อการให
บริการอยู1ในระดับ “พึงพอใจมากท่ีสุด” 
เช1นเดียวกับป% 2562 และผู
รับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนจากป% 2563 ที่อยู1ในระดับ “ความพึงพอใจมาก” เท1านั้น 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ 4-3 เหตุผลที่เลือกมารับการรักษาที่โรงพยาบาลบ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) 

หน1วยงาน 
งานผู
ปWวยนอก งานผู
ปWวยใน รวม 

จำนวน 
คำตอบ 

ร
อยละ จำนวน 
คำตอบ 

ร
อยละ จำนวน
คำตอบ 

ร
อยละ 

1) โรงพยาบาลมีมาตรฐาน น1าเช่ือถือ 296 70.48 319 79.75 615 75.00 
2) มีแพทย�ท่ีมีความเชี่ยวชาญ 292 69.52 312 78.00 604 73.66 
3) สะดวกในการเดินทาง/ใกล
บ
าน 265 63.10 277 69.25 542 66.10 
4) การให
บริการดี และรวดเร็ว 234 55.71 303 75.75 537 65.49 
5) เคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครัน 207 49.29 286 71.50 493 60.12 
6) ราคา/ค1าใช
จ1ายในการรักษาพยาบาลเหมาะสม 124 29.52 227 56.75 351 42.80 
7) ไม1ได
เลือก แต1ถูกส1งตัวมารับการรักษาต1อท่ีน่ี 17 4.05 26 6.50 43 5.24 
อื่นๆ 13 3.10 4 1.00 17 2.07 
 จากผลการสำรวจ พบว1า ในภาพรวมของผู
 รับบริการเลือกมาใช
บริการที่โรงพยาบาลบ
านแพ
ว     
ส1วนใหญ1ให
เหตุผลว1า โรงพยาบาลมีมาตรฐาน น1าเชื่อถือ รองมาคือ มีแพทย�ที่มีความเชี่ยวชาญ และสะดวกใน
การเดินทาง/ใกล
บ
าน คิดเป0นร
อยละ 75.00 ร
อยละ 73.66 ร
อยละ 66.10 ของคำตอบทั้งหมด ซ่ึงทั้ง 3 เหตุผล   
ถือเป0นจุดเด1นในการบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว 
 

4.3 ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงาน แผนก และสาขาที่รับบริการ 

เน้ือหาประกอบด
วย 3 หัวข
อย1อย ได
แก1 
1) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงาน 
2) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงานและแผนก 
3) ผลการสำรวจจำแนกตามสาขาที่รับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู
ปWวยนอก) 

โดยรายละเอียด มีดังนี้ 
1) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงาน (งานผู�ป-วยนอก งานผู�ป-วยใน งานเย่ียมบ�าน) 

 

 

แผนภูมิที่ 4-3 ระดับคะแนนความคาดหวัง/ความพึงพอใจ จำแนกตามประเภทงานบริการ 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต1อการให
บริการโรงพยาบาล
บ
านแพ
ว (องค�การมหาชน) จำแนกตามประเภทงาน (งานผู
ปWวยนอก งานผู
ปWวยใน งานเยี่ยมบ
าน) ในภาพรวม 
พบว1า ผู
รับบริการงานผู
ปWวยในมีความพึงพอใจสูงสุดท่ีระดับคะแนน 4.35 หรือเทียบเท1ากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  
คิดเป0น ร
อยละ 86.93 ของคะแนนทั้งหมด ในขณะที่ ผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอกและงานเยี่ยมบ
าน มีระดับ
ความพึงพอใจมาก โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท1ากับ 4.19 และ 4.12 หรือคิดเป0น ร
อยละ 83.72 
และร
อยละ 82.48 ของคะแนนทั้งหมดตามลำดับ อย1างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังในภาพรวม พบว1า ในภาพรวมผู
รับบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
วมีระดับ
ความพึงพอใจต่ำกว1าระดับความคาดหวัง หรือมีช1องว1าง (Gap) เท1ากับ -0.11 โดยงานผู
ปWวยนอกมีช1องว1าง 
(Gap) มากที่สุดเท1ากับ -0.15 คะแนน รองมาคืองานเยี่ยมบ
าน และงานผู
ปWวยใน เท1ากับระดับคะแนน –0.09  
และ -0.07 ตามลำดับ 

 
ตารางที่ 4-4 ระดับคะแนนความคาดหวัง และการแปลผล จำแนกตามประเภทงานท่ีรับบริการ 
 

ความคาดหวัง คะแนนเฉลีย่ความคาดหวัง ร�อยละของคะแนนเฉลี่ยความคาดหวัง แปลผล 
1) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอก 4.34 86.53 คาดหวังมากท่ีสดุ 
2) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยใน 4.42 88.39 คาดหวังมากท่ีสดุ 
3) ผู
รับบริการงานเย่ียมบ
าน 4.21 84.25 คาดหวังมากท่ีสดุ 
รวม 4.36 87.26 คาดหวังมากท่ีสุด 
 

ตารางที่ 4-5 ระดับคะแนนความพึงพอใจ และการแปลผล จำแนกตามประเภทงานที่รับบริการ 
ความพึงพอใจ คะแนนเฉลีย่ความพึงพอใจ ร�อยละของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ แปลผล 

1) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอก 4.19 83.72 พึงพอใจมาก 
2) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยใน 4.35 86.93 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3) ผู
รับบริการงานเย่ียมบ
าน 4.12 82.48 พึงพอใจมาก 
รวม 4.25 85.04 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

ตารางที่ 4-6 ระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง จำแนกตามประเภทงานที่รับบริการ 
 ระดับคะแนนเฉลีย่ 

ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พึงพอใจ  
(S) 

คาดหวัง 
(E) 

ช6องว6างระหว6าง 
(S)-(E) 

1) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอก 4.19 4.34 -0.15 
2) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยใน 4.35 4.42 -0.07 
3) ผู
รับบริการงานเย่ียมบ
าน 4.12 4.21 -0.09 
รวม 4.25 4.36 -0.11 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

โดยระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู
รับบริการ จำแนกตาม 3 ประเภทงานบริการ  
มีรายละเอียดดังน้ี  

 
 

 
แผนภูมิท่ี 4-4 ระดับคะแนนความพึงพอใจและช1องว1าง (Gap) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจกับความคาดหวัง

จำแนกตามประเภทงาน (งานผู
ปWวยนอก งานผู
ปWวยใน งานเยี่ยมบ
าน) 

เม่ือพิจารณาในประเด็นการสำรวจ 4 ด
าน ได
แก1 1) ด
านกระบวนการข้ันตอนการให
บริการ 2) ด
าน
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ี 3) ด
านการให
ข
อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก และ 4) ด
านผลการให
บริการ/
คุณภาพการให
บริการ และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ พบว1า กลุ1มผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอก 
มีช1องว1างความพึงพอใจเทียบกับความคาดหวังมากท่ีสุดในด
านกระบวนการข้ันตอนการให
บริการ (Gap = -0.16) 
โดยเฉพาะความล1าช
าของกระบวนการการจ1ายยา ในขณะที่ กลุ1มผู
รับบริการงานผู
ปWวยในมีช1องว1างความพึงพอใจ
เทียบกับความคาดหวังมากท่ีสุด ในด
านการให
ข
อมูลและสิ่งอำนวยความสะดวก (Gap = -0.17) โดยเฉพาะ
ประเด็นเก่ียวกับความไม1เพียงพอของที่จอดรถ สำหรับกลุ1มผู
รับบริการงานเยี่ยมบ
านมีช1องว1างความพึงพอใจ
เทียบกับความคาดหวังมากที่สุด ในด
านกระบวนการข้ันตอนการให
บริการ (Gap = -0.16) โดยเฉพาะเก่ียวกับ
ระยะเวลาเยี่ยมบ
านที่ยังไม1เหมาะสม รายละเอียดแสดงดังตาราง 
 

ตารางที่ 4-7 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู
ปWวยนอก) 
 ระดับคะแนนเฉลีย่ 

งานผู�ป-วยนอก พึงพอใจ  
(S) 

คาดหวัง 
(E) 

ช6องว6างระหว6าง 
(S)-(E) 

กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.24 4.40 -0.16 
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากร 4.39 4.34 +0.05 
การให
ข
อมูลการเจ็บปWวยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.03 4.33 -0.30 
ผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ  
และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ 

4.21 4.29 -0.08 

รวม 4.19 4.34 -0.15 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ 4-8 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู
ปWวยใน) 
 ระดับคะแนนเฉลีย่ 

งานผู
ปWวยใน พึงพอใจ  
(S) 

คาดหวัง 
(E) 

ช6องว6างระหว6าง 
(S)-(E) 

กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.40 4.44 -0.04 
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากร 4.51 4.46 +0.05 
การให
ข
อมูลการเจ็บปWวยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.26 4.43 -0.17 
ผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ  
และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ 

4.31 4.38 -0.07 

รวม 4.35 4.42 -0.07 
 

ตารางที่ 4-9 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานเยี่ยมบ
าน) 
 ระดับคะแนนเฉลีย่ 

งานเย่ียมบ
าน พึงพอใจ  
(S) 

คาดหวัง 
(E) 

ช6องว6างระหว6าง 
(S)-(E) 

กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ 4.13 4.30 -0.17 
การให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากร 4.19 4.24 -0.05 
การให
ข
อมูลการเจ็บปWวยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.04 4.18 -0.14 
ผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ  
และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รับ 

4.13 4.18 -0.05 

รวม 4.12 4.21 -0.09 
 

 
แผนภูมิที่ 4-5 ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู
ปWวยนอก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ 4-10 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู
รับบริการที่มีต1อการให
บริการ 4 ด
าน (งานผู
ปWวยนอก)  
 

กระบวนการ/ข้ันตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ       
มีการอธิบายขั้นตอนการรับบริการให
ท1านทราบอย1างชัดเจน เข
าใจง1าย 420 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 420 4.19 พึงพอใจมาก 
ด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ      
แพทย�ให
ความสำคัญกับการตรวจร1างกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอย1างละเอียด 420 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ี ให
การดูแลท1านอย1างเท1าเทียมและไม1เลอืกปฏิบัต ิ 420 4.39 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ีพูดจาสุภาพ  420 4.37 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด
านการให
ข
อมูลการเจ็บปWวยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
แพทย�/พยาบาลสามารถให
ข
อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก1ท1าน
ได
ละเอียดชัดเจน 

420 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ี เปpดโอกาสให
ท1านได
ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามและข
อสงสัยได
ชัดเจน 

420 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ�ทางการแพทย�และเครื่องมือท่ีใช
ในการรักษามีความทันสมยั 420 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห
องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม  420 3.86 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 420 3.30 พึงพอใจปานกลาง 
ด
านผลการให
บริการ/คณุภาพการให
บริการ และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รบั      
โรงพยาบาลมีระบบการส1งต1อข
อมูลท่ีดี (หน1วยงานในและนอก รพ.) ทำให
ท1าน
ได
รับการดูแลอย1างต1อเน่ือง 

420 4.16 พึงพอใจมาก 

ท1านได
รับข
อมูลการรักษาท่ีเป0นประโยชน�จนสามารถกลับไปดูแลตนเอง 
หลังจากออกจากโรงพยาบาลได
 

420 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค1าใช
จ1ายในการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลมีความคุ
มค1าเหมาะสม 420 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 420 4.19 พึงพอใจมาก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 
แผนภูมิที่ 4-6 ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู
ปWวยใน 

ตารางที่ 4-11 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู
รับบริการท่ีมีต1อการให
บริการ 4 ด
าน (งานผู
ปWวยใน)  

กระบวนการ/ข้ันตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ    
มีการอธิบายขั้นตอนการเข
าพักรักษาให
ท1านทราบอย1างชัดเจน เข
าใจง1าย 400 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
การเข
าพักรักษาเป0นไปตามข้ันตอนท่ีแจ
งให
ท1านทราบ 400 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 400 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ    
แพทย�ให
ความสำคัญกับการตรวจร1างกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอย1างละเอียด 400 4.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ีให
การดูแลอย1างเท1าเทียมและไม1เลือกปฏิบัต ิ 400 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ีพูดจาสุภาพ  400 4.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด
านการให
ข
อมูลการเจ็บปWวยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย�ให
ข
อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแก1ท1านได
ละเอียดชัดเจน 400 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย�/พยาบาล/เจ
าหน
าท่ี เปpดโอกาสให
ผู
ปWวย/ญาติได
ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได
ชัดเจน 

400 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท1าน/ญาติมีส1วนร1วมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 400 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
อุปกรณ�ทางการแพทย�และเครื่องมือท่ีใช
ในการรักษามีความทันสมยั 400 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห
องพักและห
องน้ำภายในห
องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 400 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถสำหรับผู
ปWวย ญาติและผู
มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 400 3.37 พึงพอใจปานกลาง 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

กระบวนการ/ข้ันตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

ด
านผลการให
บริการ/คณุภาพการให
บริการ และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รบั    
โรงพยาบาลมีระบบการส1งต1อข
อมูลท่ีดี (หน1วยงานในและนอก รพ.) ทำให
ท1าน
ได
รับการดูแลอย1างต1อเน่ือง 

400 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ท1านได
รับข
อมูลการรักษาท่ีเป0นประโยชน�จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได
 

400 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค1าใช
จ1ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ
มค1า เหมาะสม 400 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 400 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
 

 
แผนภูมิท่ี 4-7 ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานเยี่ยมบ
าน 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ 4-12 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู
รับบริการที่มีต1อการให
บริการ 4 ด
าน (งานเยี่ยมบ
าน)  

กระบวนการ/ข้ันตอน ระดับความพึงพอใจ 
จำนวน คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด
านกระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการ    
การนัดหมายวันและเวลาในการเข
าเย่ียม (ก1อนเย่ียม และหลังเย่ียม) มีความ
สะดวก เช1น ผ1านโทรศัพท� มือถือ Line Facebook Messenger เป0นต
น 

80 4.19 พึงพอใจมาก 

พยาบาลและทีมงานมาเย่ียมบ
านตรงตามเวลานัดหมาย ใช
ระยะเวลารอคอยไม1นาน 80 4.13 พึงพอใจมาก 
ระยะเวลาการเยีย่มบ
านมีความเหมาะสม ไม1สั้นหรือนานเกินไป 80 3.99 พึงพอใจมาก 
มีการวางแผนการดูแลพยาบาลได
เหมาะสมตามป3ญหาสุขภาพของผู
ปWวย  80 4.18 พึงพอใจมาก 
โดยกำหนดเปuาหมายหรือผลท่ีต
องการแก1ผู
ปWวยและครอบครัว 80 4.15 พึงพอใจมาก 
ด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ      
พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช
ภาษาท่ีเข
าใจง1าย  80 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 
พยาบาลและทีมงานเข
าใจความต
องการของผู
ปWวยและครอบครัว ให
การดูแล
ผู
ปWวยและเข
ากับครอบครัวผู
ปWวยได
ด ี

80 4.16 พึงพอใจมาก 

พยาบาลสนใจและเอาใจใส1ผู
ปWวย 80 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 
พยาบาลมีการตรวจเยีย่มบ
านผู
ปWวยสม่ำเสมอ 80 3.96 พึงพอใจมาก 
พยาบาล ผู
ช1วยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเชี่ยวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให
ความรู
ในการดูแลรักษาสุขภาพ 

80 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด
านการให
ข
อมูลการเจ็บปWวยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
ท1านได
รับคำอธิบายและแนะนำอย1างละเอียดครบถ
วน เกีย่วกับโรค วิธีการ
รักษา การปฏิบตัิตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ
านเม่ือเจ็บปWวย/ปuองกันการเจ็บปWวย/
ปuองกันภาวะแทรกซ
อนต1าง ๆ หากปฏิบัติตัวไม1เหมาะสม 

80 4.15 พึงพอใจมาก 

มีการเปpดโอกาสให
ผู
ปWวยและครอบครัวมีส1วนร1วมตัดสินใจเลือกการรักษาท่ี
เหมาะสมกับตัวของผู
ปWวย 

80 4.19 พึงพอใจมาก 

มีการเปpดโอกาสให
ท1านสอบถามข
อข
องใจเก่ียวกับการรักษาพยาบาล 80 4.15 พึงพอใจมาก 
เครื่องพ1นออกซิเจน เคร่ืองดูดเสมหะท่ีใช
ทันสมัย (ตอบเฉพาะท1านท่ีเคยยืม
เครื่องมือในการรักษาไปใช
ท่ีบ
าน)  

80 3.65 พึงพอใจมาก 

ด
านผลการให
บริการ/คุณภาพการให
บริการ และความคุ
มค1า/ราคา/ประโยชน�ท่ีได
รบั      
งานบริการเยี่ยมบ
านของโรงพยาบาลทำให
ผู
ปWวยและญาติมีความรู
 ความสามารถ 
และมีความม่ันใจในการดูแลตนเองหรือผู
ปWวยท่ีบ
านมากขึ้น 

80 4.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ค1าใช
จ1ายบริการเย่ียมบ
านของโรงพยาบาลมีความคุ
มค1า เหมาะสม 80 4.03 พึงพอใจมาก 
รวม 80 4.12 พึงพอใจมาก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

2) ผลการสำรวจจำแนกตามประเภทงานและแผนก 

เม่ือพิจารณาร
อยละของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ (เต็มร
อยละ 100.00 ของคะแนนท้ังหมด) ของผู
รับบริการ
งานผู
ปWวยนอก พบว1า มี 6 แผนกท่ีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ได
แก1 คลินิกโรคหัวใจ (Premium) 
ผู
ปWวยนอกศัลยกรรม ศูนย�สุขภาพดี (Check up) ผู
ปWวยนอกจักษุ ผู
ปWวยนอกอายุรกรรม (Premium) และ
ผู
ปWวยนอกศัลยกรรมกระดูก คิดเป0นร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท1ากับ ร
อยละ 91.54 ร
อยละ 89.63 
ร
อยละ 88.33 ร
อยละ 86.80 ร
อยละ 85.92 และร
อยละ 84.98 ตามลำดับ ในขณะท่ี มี 2 แผนกที่ผู
รับบ1ริการ 
มีความพึงพอใจมาก ได
แก1 ผู
ปWวยนอกศัลยกรรม (Premium) และผู
ปWวยนอกอายุรกรรม คิดเป0นร
อยละคะแนน
เฉลี่ยความพึงพอใจ เท1ากับ ร
อยละ 81.73 และร
อยละ 81.27 ตามลำดับ 

 

 
หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 

 

แผนภูมิที่ 4-8 ผลการสำรวจความพึงพอใจ จำแนกตามประเภทงานบริการและแผนก  
(งานผู
ปWวยนอก งานผู
ปWวยใน งานเยี่ยมบ
าน) 

 
สำหรับผู
รับบริการงานผู
ปWวยใน พบว1า มี 4 แผนกที่ผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ได
แก1 ผู
ปWวยใน

พิเศษ 4B ผู
ปWวยในพิเศษ 6 ผู
ปWวยในพิเศษ 3B และผู
ปWวยในพิเศษ 8 คิดเป0นร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เท1ากับ ร
อยละ 89.74 ร
อยละ 89.50 ร
อยละ 86.12 และร
อยละ 85.34 ตามลำดับ ในขณะท่ี มี 1 แผนก 
ที่ผู
รับบริการ มีความพึงพอใจมาก ได
แก1 ผู
ปWวยในอายุรกรรมหญิง คิดเป0นร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เท1ากับ ร
อยละ 75.86  

สำหรับผู
รับบริการงานเยี่ยมบ
าน พบว1า งานที่ผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ได
แก1 งานผู
ปWวย
ระยะสุดท
าย คิดเป0นร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท1ากับ ร
อยละ 84.16 ในขณะท่ี งานท่ีผู
รับบริการ  
มีความพึงพอใจมาก ได
แก1 งานผู
ปWวยโรคเร้ือรัง คิดเป0นร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท1ากับ ร
อยละ 80.80  
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ 4-13 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ และการแปลผล จำแนกตาม
ประเภทงานท่ีรับบริการ และแผนกที่รับบริการ 
 

ประเภทงานบริการ/  
แผนกท่ีรับบริการ 

คะแนนเฉลีย่ 
ความพึงพอใจ 

ร�อยละคะแนนเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

1) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอก 4.19 83.72 พึงพอใจมาก 

- คลินิกโรคหัวใจ (Premium) 4.58 91.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยนอกศัลยกรรม 4.48 89.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยนอกศูนย�สุขภาพดี (Checkup) 4.42 88.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยนอกจักษุ 4.34 86.80 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยนอกอายุรกรรม (Premium) 4.30 85.92 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยนอกศัลยกรรมกระดูก 4.25 84.98 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยนอกศัลยกรรม (Premium) 4.09 81.73 พึงพอใจมาก 

- ผู
ปWวยนอกอายุรกรรม 4.06 81.27 พึงพอใจมาก 

2) ผู
รับบริการงานผู
ปWวยใน 4.35 86.93 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยในพิเศษ 4B 4.49 89.74 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยในพิเศษ 6 4.48 89.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยในพิเศษ 3B 4.31 86.12 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยในพิเศษ 8 4.27 85.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยในอายุรกรรมหญิง 3.79 75.86 พึงพอใจมาก 

3) ผู
รับบริการงานเย่ียมบ
าน 4.12 82.48 พึงพอใจมาก 

- ผู
ปWวยประคับประคอง 4.21 84.16 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู
ปWวยโรคเร้ือรัง 4.04 80.80 พึงพอใจมาก 

รวม 4.25 85.04 พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

ทั้งน้ี สามารถศึกษารายละเอียดคะแนนเฉลี่ย และร
อยละคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ และการแปลผล 
จำแนกตามประเภทงานและแผนกท่ีรับบริการได
ที่ภาคผนวก ก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

3) ผลการสำรวจจำแนกตามสาขาที่รับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู�ป-วยนอก) 

 
  หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 
แผนภูมิท่ี 4-9 ผลการสำรวจความพึงพอใจ จำแนกตามสาขาที่รับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู
ปWวยนอก) 

 
เม่ือพิจารณาร
อยละของคะแนนเฉลี่ย (เต็มร
อยละ 100.00 ของคะแนนทั้งหมด) ของผู
 รับบริการ  

แผนกอายุรกรรรมผู
ปWวยนอก พบว1า มี 2 สาขาท่ีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได
แก1 โรงพยาบาล 
บ
านแพ
วสาขาหลักห
า และโรงพยาบาลบ
านแพ
ว 2 คิดเป0นร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท1ากับ ร
อยละ 86.71 
และร
อยละ 85.22 ตามลำดับ ในขณะที่ มี 2 สาขาท่ีผู
รับบริการมีความพึงพอใจมาก ได
แก1 โรงพยาบาลบ
านแพ
ว 
สาขาเกษตรพัฒนา และโรงพยาบาลบ
านแพ
ว คิดเป0นร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ เท1ากับ ร
อยละ 82.46 
และร
อยละ 78.99 ตามลำดับ 

 
ตารางที่ 4-14 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ ร
อยละคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ และการแปลผล จำแนกตาม
สาขาที่รับบริการ (เฉพาะแผนกอายุรกรรมผู
ปWวยนอก) 

ความพึงพอใจ คะแนนเฉลีย่ 
ความพึงพอใจ 

ร�อยละคะแนนเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

ผู
รับบริการงานผู
ปWวยนอก    

- โรงพยาบาลบ
านแพ
วสาขาหลักห
า 4.34 86.71 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- โรงพยาบาลบ
านแพ
ว 2 4.26 85.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- โรงพยาบาลบ
านแพ
วสาขาเกษตรพัฒนา  4.12 82.46 พึงพอใจมาก 

- โรงพยาบาลบ
านแพ
ว 3.95 78.99 พึงพอใจมาก 

รวม 4.06 81.27 พึงพอใจมาก 
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4.4 ข�อเสนอแนะของผู�รับบริการที่มีต6อการให�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 

ประเด็น 
งาน 

ผู�ป-วยนอก ผู�ป-วยใน เย่ียมบ�าน 
ด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ       

 นำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช
ในการพัฒนาบริการ เช1น ระบบเลื่อนนัด
ออนไลน� ระบบลงทะเบียนเข
าตรวจผ1าน QR Code และการ Share Location 
เพ่ือส1งพิกัดท่ีอยู1บ
านผู
ปWวย เป0นต
น 

 

 
 

 ขยายการบริการ (ระยะเวลาออกตรวจ เช1น นอกเวลาทำการ เป0นต
น)  
 

 
 

 ปรับกระบวนการ/ข้ันตอนการบริการ 
1. บริการให
รวดเร็ว โดยเฉพาะการจ1ายยา 
2. การบริการในช1วงสถานการณ�แพร1ระบาดของโรคโควิด 19 เช1น พ้ืนท่ี

ให
บริการ การประสานงาน เป0นต
น 

   

ด
านการให
บริการของเจ
าหน
าท่ีหรือบุคลากรท่ีให
บริการ 
   

 การพูดจาของเจ
าหน
าท่ีให
สุภาพ เต็มใจให
บริการ (บางท1าน) 
   

 เพ่ิมจำนวนบุคลากร ได
แก1 เจ
าหน
าท่ีเวรเปล บุคลากรเยี่ยมบ
าน   
  

ด
านสิ่งอำนวยความสะดวก 
   

 ปรับปรุงเครื่องมือแพทย�ให
มีความทันสมัย 
 

 
 

 ปรับปรุงห
องตรวจโรค เพ่ิมเก
าอ้ี และปรับปรุงห
องพัก/เพ่ิมบริการสัญญาณ Wi-Fi 
  

 

 เพ่ิมท่ีจอดรถ และรถรับส1งจากท่ีจอดรถมายังโรงพยาบาล 
  

 

 ปรับปรุงห
องอาหาร และเพ่ิมความหลากหลายของอาหาร 
  

 

 เพ่ิมจำนวนห
องน้ำผู
ปWวยนอก และปรับปรุงห
องน้ำ/ความสะอาดของเตียงผู
ปWวยใน 
  

 

 ปรับปรุงช1องทางติดต1อสื่อสารทางโทรศัพท� (สายไม1ว1าง) และเพ่ิมช1องทาง Online 
 

 
 

 เพ่ิมช1องทางรับฟ3งความคิดเห็น/ และจัดทำแบบสำรวจเพ่ือประเมินบุคลากร 
 

 
 

 

 หมายถึง ผู
รับบริการมีข
อเสนอแนะต1อการบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
ว 

4.5 ข�อเสนอแนะของที่ปรึกษา 

ด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 

 ควรวางแผนการลดข้ันตอนการให
บริการโดยนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช
 ควบคู1กับการฝ{กอบรม
บุคลากรให
มีทักษะในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช
เครื่องมือการพัฒนาความสามารถของบุคลากร
มาหาช1องว1างด
านความสามารถ หรือ Competency Gap จากน้ันจึงนำวิธีการจัดการความรู
ต1าง ๆ มาใช
 
เช1น การเล1าเรื่อง (Story telling) หรือการสอนงาน (Coaching) เป0นต
น เพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณ�
จากบุคลากรรุ1นใหม1ท่ีมีความเชี่ยวชาญด
านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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 การปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนต1างๆ ควรมีการกำหนดตัวชี้วัดเพ่ือติดตามผลหลังจากมีการปรับปรุงแล
ว 
เพ่ือวัดประสิทธิผล ประสิทธิภาพของการให
บริการ เช1น ระยะเวลาที่ให
บริการเฉลี่ยท่ีลดลง ความพึงพอใจ
ของผู
รับบริการท่ีเพ่ิมข้ึน เป0นต
น เพื่อพัฒนากระบวนการ ข้ันตอนการให
บริการอย1างต1อเนื่อง 

ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากรท่ีให�บริการ 

 ควรจัดทำช1องทางให
ผู
ปWวยหรือผู
ดูแลผู
ปWวยสามารถให
 feedback กับโรงพยาบาลได
ทันทีหลังจาก
บุคลากรของโรงพยาบาลลงพ้ืนท่ีเยี่ยมบ
าน หรือผู
ปWวยมารับบริการที่โรงพยาบาล รวมถึงกำหนดระยะเวลา
ในการประมวลผลข
อมูลและรายงานผลที่ได
รับ เช1น ทุก 3 เดือน 6 เดือน เป0นต
น โดยไม1ต
องรอการสำรวจ
ความพึงพอใจของผู
รับบริการเป0นรายป% 

 ควรวางแผนการเพิ่มอัตรากำลังให
สอดคล
องกับปริมาณงาน โดยพิจารณาปริมาณงานในป3จจุบัน ปริมาณงาน
ในอนาคต และปริมาณงานรองรับกรณีเกิดเหตุการณ�ไม1คาดคิด เช1น การแพร1ระบาดของโรคโควิด 19 เป0นต
น 

ด�านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ควรจัดลำดับความสำคัญของสิ่งที่ต
องเร1งแก
ไข และสำรวจทรัพยากรท่ีมี เช1น งบประมาณ อัตรากำลัง 
เป0นต
น เพ่ือนำมาวางแผนจัดสรรงบประมาณในการปรับปรุงเครื่องมือทาง การแพทย� และสิ่งอำนวย 
ความสะดวกต1าง ๆ เพื่อรองรับจำนวนผู
ใช
บริการท่ีเพิ่มข้ึน นอกจากน้ันควรพิจารณาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรมทางการแพทย�สมัยใหม1 เพื่อปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลบ
านแพ
วให
ทัน
ต1อเทคโนโลยีท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค6า/ราคา 

 ควรมีการฝ{กอบรมหรือทำกิจกรรมที่สร
างความตระหนักเร่ืองการมีจิตใจรักในการบริการ (Service Mind) 
อย1างต1อเนื่อง และกระตุ
นมุมมองความคิดเชิงบวกให
บุคลากร เพ่ือมอบบริการที่สามารถสร
างความประทับใจ
ให
แก1ผู
รับบริการได
อยู1เสมอ 

 ควรรับฟ3งเสียงของลูกค
า (Voice of Customer) โดยเฉพาะผู
 รับบริการกลุ1ม Premium เพ่ือค
นหา   
ความต
องการ ความคาดหวังในเชิงลึก เช1น การจัดสนทนากลุ1ม (Focus Group) เป0นต
น เพื่อนำข
อคิดเห็น
และข
อเสนอแนะมาปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลให
ตรงตามความต
องการและตอบสนอง
ผู
รับบริการให
เหนือความคาดหวัง และสร
างให
ผู
รับบริการรู
สึกคุ
มค1าเม่ือเปรียบเทียบระหว1างค1าใช
จ1าย   
ที่เสียไปกับคุณภาพของบริการที่ได
รับ 
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ภาคผนวก ก 

คะแนนเฉล่ียและร�อยละคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ จำแนกตาม

ประเภทงานและแผนกที่รับบริการ 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
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ตารางที่ ก-1 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ จำแนกตาม
ประเภท และแผนกที่รับบริการ 
 

ประเภทงานบริการ/  
แผนกท่ีรับบริการ 

ร�อยละคะแนนเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

คะแนนเฉลีย่ 
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

1) ผู�รับบริการงานผู�ป%วยนอก 83.72 4.19 พึงพอใจมาก 

- ผู�ป%วยนอกอายุรกรรม 81.27 4.06 พึงพอใจมาก 

- ผู�ป%วยนอกศัลยกรรม (Premium) 81.73 4.09 พึงพอใจมาก 

- ผู�ป%วยนอกศัลยกรรมกระดูก 84.98 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

-  ผู�ป%วยนอกอายุรกรรม (Premium) 85.92 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู�ป%วยนอกจักษุ 86.8 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู�ป%วยนอกศูนย;สุขภาพดี (Checkup) 88.33 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู�ป%วยนอกศัลยกรรม 89.63 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- คลินิกโรคหัวใจ (Premium) 91.54 4.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2) ผู�รับบริการงานผู�ป%วยใน 86.93 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู�ป%วยในอายุรกรรมหญิง 75.86 3.79 พึงพอใจมาก 

- ผู�ป%วยในพิเศษ 8 85.34 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู�ป%วยในพิเศษ 3B 86.12 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู�ป%วยในพิเศษ 6 89.50 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

- ผู�ป%วยในพิเศษ 4B 89.74 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3) ผู�รับบริการงานเยีย่มบ�าน 82.48 4.12 พึงพอใจมาก 

- ผู�ป%วยโรคเรื้อรัง 80.80 4.04 พึงพอใจมาก 

- ผู�ป%วยประคับประคอง 84.16 4.21 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 85.04 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
โดยแตGละแผนก มีรายละเอียด ดังตGอไปน้ี  
 
 
 
 

ภาคผนวก ก

ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนของผู�รับบริการจําแนกตามแผนก
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ตารางที่ ก-2 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก:แผนกอายุรกรรม)  
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    
มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 83.43 4.17 พึงพอใจมาก 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 82.26 4.11 พึงพอใจมาก 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    

แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 85.61 4.28 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 85.36 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  85.69 4.28 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

83.68 4.18 พึงพอใจมาก 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ทGานได�ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามและข�อสงสัยได�ชัดเจน 

84.35 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 83.03 4.15 พึงพอใจมาก 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม  72.05 3.60 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 64.35 3.22 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

81.59 4.08 พึงพอใจมาก 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

82.51 4.13 พึงพอใจมาก 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 82.59 4.13 พึงพอใจมาก 
รวม 81.27 4.06 พึงพอใจมาก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-3 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก:แผนกอายุรกรรม) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.14 4.28 -0.14 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.28 4.23 +0.05 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 3.87 4.21 -0.34 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.11 4.19 -0.08 

รวม 4.06 4.23 -0.17 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู �รับบริการงานผู�ป%วยนอก แผนกอายุรกรรม พบวGา ในภาพรวม

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.06 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมาก”  คิดเปTน ร�อยละ 81.27 
ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากร                
ที่ระดับคะแนน 4.28 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวย
ความสะดวก ที่ระดับคะแนน 3.87 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกอายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ 
-0.17 โดยด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.34 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-4 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก:แผนกศัลยกรรม (Premium))  
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    
มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 82.50 4.13 พึงพอใจมาก 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 80.00 4.00 พึงพอใจมาก 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 87.50 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  87.50 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

87.50 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 87.50 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 70.00 3.50 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 57.50 2.88 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

77.50 3.88 พึงพอใจมาก 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 81.73 4.09 พึงพอใจมาก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-5 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก:แผนกศัลยกรรม 
(Premium)) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.06 4.13 -0.07 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.42 4.00 +0.42 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 3.88 4.25 -0.37 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.13 4.13 0.00 

รวม 4.09 4.13 -0.04 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู �รับบริการงานผู �ป%วยนอก แผนกศัลยกรรม (Premium) พบวGา        

ในภาพรวมผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.09 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมาก”  คิดเปTน   
ร�อยละ 81.73 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.42 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและ   
สิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 3.88 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกศัลยกรรม (Premium) มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง 
(Gap) เทGากับ -0.04 โดยด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุด
เทGากับ -0.37 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

  

                   
                   บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จำกัด                                                                        ก - 6 

 

 

โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-6 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก:แผนกศัลยกรรมกระดูก) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    
มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 85.88 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 82.94 4.15 พึงพอใจมาก 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 91.18 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 89.41 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  87.65 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

88.82 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

89.41 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 87.65 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 81.76 4.09 พึงพอใจปานกลาง 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 67.06 3.35 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

82.35 4.12 พึงพอใจมาก 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

84.71 4.24 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 85.88 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 84.98 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-7 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก:แผนกศัลยกรรมกระดูก) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.22 4.44 -0.22 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.47 4.29 +0.18 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.15 4.32 -0.17 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.22 4.41 -0.19 

รวม 4.25 4.37 -0.12 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยนอก แผนกศัลยกรรมกระดูก พบวGา ในภาพรวม

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.25 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเปTน ร�อยละ 
84.98 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที ่หรือ
บุคลากร ท่ีระดับคะแนน 4.47 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยท่ีสุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่ง
อำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.15 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกศัลยกรรมกระดูก มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) 
เทGากับ -0.12 โดยด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.22 คะแนน 
ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-8 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก:แผนกอายุรกรรม (Premium)) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    
มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 89.23 4.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 86.15 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 92.31 4.62 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 92.31 4.62 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  93.85 4.69 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

87.69 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

86.15 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 90.77 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 81.54 4.08 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 61.54 3.08 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

86.15 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

84.62 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 84.62 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 85.92 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



  

 

  

                   
                   บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จำกัด                                                                        ก - 9 

 

 

โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-9 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก:แผนกอายุรกรรม 
(Premium)) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.38 4.69 -0.31 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.64 4.62 +0.02 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.08 4.69 -0.61 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.26 4.46 -0.20 

รวม 4.30 4.62 -0.32 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู� รับบริการงานผู�ป% วยนอก แผนกอายุรกรรม (Premium) พบวGา 

ในภาพรวมผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.30 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเปTน 
ร�อยละ 85.92 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.64 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการ ให� ข� อมูลการ เจ็บป%วย
และสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.08 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกอายุรกรรม (Premium) มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง 
(Gap) เทGากับ -0.32 โดยด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุด
เทGากับ -0.61 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-10 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก:แผนกจักษุ) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    
มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 88.99 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 86.09 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    

แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 90.14 4.51 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 89.86 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  88.41 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

89.57 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

88.99 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 90.43 4.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 83.19 4.16 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 71.30 3.57 พึงพอใจมาก 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

86.38 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

88.12 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 86.96 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 86.80 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-11 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก:แผนกจักษุ) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.38 4.55 -0.17 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.47 4.42 +0.05 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.23 4.42 -0.19 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.36 4.32 +0.04 

รวม 4.34 4.43 -0.09 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยนอก แผนกจักษุ พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ

มีความพึงพอใจท่ีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.34 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเปTน ร�อยละ 86.80 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.47 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 
ท่ีระดับคะแนน 4.23 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกจักษุ มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ -0.09 
โดยด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.19 คะแนน 
ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-12 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก: ศูนย;สุขภาพดี (Checkup)) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 86.67 4.33 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 94.17 4.71 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 94.17 4.71 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

90.83 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

90.83 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 92.50 4.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 91.67 4.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 68.33 3.42 พึงพอใจมาก 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

85.83 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

89.17 4.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 84.17 4.21 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 88.33 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-13 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก: ศูนย;สุขภาพดี 
(Checkup)) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.42 4.67 -0.25 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.64 4.67 -0.03 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.34 4.54 -0.20 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.32 4.42 -0.10 

รวม 4.42 4.57 -0.15 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยนอก แผนกศูนย;สุขภาพดี (Checkup) พบวGา 

ในภาพรวมผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.42 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากท่ีสุด” คิดเปTน 
ร�อยละ 88.33 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.64 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการ
ให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ที่ได�รับ ที่ระดับคะแนน 4.32 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกศูนย;สุขภาพดี (Checkup) มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง 
(Gap) เทGากับ -0.15 โดยด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.25 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-14 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก: แผนกศัลยกรรม) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 94.07 4.70 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 88.89 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  94.07 4.70 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

92.59 4.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

92.59 4.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 91.11 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 85.93 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 69.63 3.48 พึงพอใจมาก 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

88.15 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 88.15 4.41 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 89.63 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-15 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก: แผนกศัลยกรรม) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.57 4.63 -0.06 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.68 4.74 -0.06 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.32 4.63 -0.31 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.49 4.56 -0.07 

รวม 4.48 4.64 -0.16 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยนอก แผนกศัลยกรรม พบวGา ในภาพรวม

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.48 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด” คิดเปTนร�อยละ 
89.63 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที ่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.68 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและ 
สิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.32 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกศัลยกรรม มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ 
-0.16 โดยด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.31 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-16 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยนอก: แผนกคลินิคโรคหัวใจ (Premium)) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการรับบริการให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 86.67 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 100.00 5.00 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแกGทGาน
ได�ละเอียดชัดเจน 

93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 

อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 96.67 4.83 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 66.67 3.33 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

90.00 4.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

93.33 4.67 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 96.67 4.83 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 91.54 4.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-18 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยนอก: แผนกคลินิค
โรคหัวใจ (Premium)) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยนอก พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.50 4.83 -0.33 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.78 4.67 +0.11 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.43 4.83 -0.40 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.67 4.67 0.00 

รวม 4.58 4.75 -0.17 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยนอก แผนกคลินิคโรคหัวใจ (Premium) พบวGา 

ในภาพรวมผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.58 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากท่ีสุด” คิดเปTน 
ร�อยละ 91.54 ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 4.78 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข� อมูลการ เจ็บป%วยและ
สิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.43 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยนอก แผนกศัลยกรรม มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ 
-0.17 โดยด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.40 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-19 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยใน: แผนกอายุรกรรมหญิง) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการเข�าพักรักษาให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 76.55 3.83 พึงพอใจมาก 
การเข�าพักรักษาเปTนไปตามข้ันตอนที่แจ�งให�ทGานทราบ 77.24 3.86 พึงพอใจมาก 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 77.24 3.86 พึงพอใจมาก 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    

แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 80.00 4.00 พึงพอใจมาก 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 77.93 3.90 พึงพอใจมาก 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  80.00 4.00 พึงพอใจมาก 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;ให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแกGทGานได�ละเอียด
ชัดเจน 

77.24 3.86 พึงพอใจมาก 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

75.17 3.76 พึงพอใจมาก 

ทGาน/ญาติมีสGวนรGวมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 75.86 3.79 พึงพอใจมาก 
อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 77.24 3.86 พึงพอใจมาก 
ห�องพักและห�องน้ำภายในห�องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 75.86 3.79 พึงพอใจมาก 
ท่ีจอดรถสำหรับผู�ป%วย ญาติและผู�มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 66.90 3.34 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

74.48 3.72 พึงพอใจมาก 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

73.79 3.69 พึงพอใจมาก 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 72.41 3.62 พึงพอใจมาก 
รวม 75.86 3.79 พึงพอใจมาก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-20 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยใน: แผนกอายุรกรรมหญิง) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยใน พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 3.85 4.07 -0.22 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 3.97 3.93 +0.04 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 3.74 3.93 -0.19 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

3.68 3.83 -0.15 

รวม 3.79 3.94 -0.15 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยใน แผนกอายุรกรรมหญิง พบวGา ในภาพรวม

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.79 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมาก”  คิดเปTน ร�อยละ 75.86 
ของคะแนนทั ้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอ ใจ สู ง สุ ด ใ นด�านการให�บริการขอ ง เ จ� าหน� า ที ่ หรือ
บุคลากร ที่ระดับคะแนน 3.97 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการ
ให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ที่ได�รับ ที่ระดับคะแนน 3.68 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยใน แผนกอายุรกรรมหญิง มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) 
เทGากับ -0.15 โดยด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.22 คะแนน 
ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-21 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 8) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการเข�าพักรักษาให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 87.11 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 
การเข�าพักรักษาเปTนไปตามข้ันตอนที่แจ�งให�ทGานทราบ 86.05 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 84.21 4.21 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 89.21 4.46 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 89.47 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  88.95 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;ให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแกGทGานได�ละเอียด
ชัดเจน 

87.63 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

88.00 4.40 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGาน/ญาติมีสGวนรGวมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 85.53 4.28 พึงพอใจมากท่ีสุด 
อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 86.84 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องพักและห�องน้ำภายในห�องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 87.89 4.39 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถสำหรับผู�ป%วย ญาติและผู�มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 66.32 3.32 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

84.21 4.21 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

86.05 4.30 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 82.63 4.13 พึงพอใจมาก 
รวม 85.34 4.27 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-22 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 8) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยใน พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.29 4.43 -0.14 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.46 4.34 +0.12 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.19 4.36 -0.17 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.21 4.24 -0.03 

รวม 4.27 4.34 -0.07 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 8 พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ

มีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.27 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเปTน ร�อยละ 85.34 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.46 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความ
สะดวก ท่ีระดับคะแนน 4.21 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 8 มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ               
-0.07 โดยการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.17 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-23 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 3B) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการเข�าพักรักษาให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 86.60 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 
การเข�าพักรักษาเปTนไปตามข้ันตอนที่แจ�งให�ทGานทราบ 87.60 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 87.20 4.36 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 88.60 4.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 88.60 4.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  88.40 4.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;ให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแกGทGานได�ละเอียด
ชัดเจน 

86.80 4.34 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

88.80 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGาน/ญาติมีสGวนรGวมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 87.60 4.38 พึงพอใจมากท่ีสุด 
อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 86.60 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องพักและห�องน้ำภายในห�องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 87.00 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถสำหรับผู�ป%วย ญาติและผู�มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 73.00 3.65 พึงพอใจมาก 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

84.20 4.21 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

86.40 4.32 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 84.40 4.22 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 86.12 4.31 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 

 

 
 
 
 
 
 
 



  

 

  

                   
                   บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จำกัด                                                                        ก - 23 

 

 

โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-24 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 3B) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยใน พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.36 4.34 +0.02 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.43 4.37 +0.06 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.25 4.29 -0.04 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.25 4.30 -0.05 

รวม 4.31 4.33 -0.02 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 3B พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ

มีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.31 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเปTน ร�อยละ 86.12 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.43 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 
และผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ที่ได�รับ ที่ระดับคะแนน 4.25 
เทGากันท้ังสองด�าน 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 3B มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ               
-0.02 โดยผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ที่ได�รับ มีชGองวGาง (Gap) 
มากที่สุดเทGากับ -0.05 คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-25 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 6) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการเข�าพักรักษาให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 91.67 4.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
การเข�าพักรักษาเปTนไปตามข้ันตอนที่แจ�งให�ทGานทราบ 90.42 4.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 88.96 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 93.13 4.66 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 93.54 4.68 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  94.79 4.74 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;ให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแกGทGานได�ละเอียด
ชัดเจน 

93.75 4.69 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

94.38 4.72 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGาน/ญาติมีสGวนรGวมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 93.96 4.70 พึงพอใจมากท่ีสุด 
อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 92.08 4.60 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องพักและห�องน้ำภายในห�องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 94.38 4.72 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถสำหรับผู�ป%วย ญาติและผู�มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 55.83 2.79 พึงพอใจปานกลาง 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

89.38 4.47 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

90.42 4.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 85.83 4.29 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 89.50 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-26 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 6) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยใน พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.52 4.53 -0.01 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.69 4.54 +0.15 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.37 4.57 -0.20 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.43 4.49 -0.06 

รวม 4.48 4.53 -0.05 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 6 พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ

มีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.48 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเปTน ร�อยละ 89.50 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.69 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 
ท่ีระดับคะแนน 4.37  

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 6 มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ               
-0.05 โดยการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.20 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-27 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 4B) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

มีการอธิบายข้ันตอนการเข�าพักรักษาให�ทGานทราบอยGางชัดเจน เข�าใจงGาย 91.72 4.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 
การเข�าพักรักษาเปTนไปตามข้ันตอนที่แจ�งให�ทGานทราบ 91.11 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 91.92 4.60 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
แพทย;ให�ความสำคัญกับการตรวจรGางกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอยGางละเอียด 92.32 4.62 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอยGางเทGาเทียมและไมGเลือกปฏิบัต ิ 92.12 4.61 พึงพอใจมากท่ีสุด 
แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  91.72 4.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
แพทย;ให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแกGทGานได�ละเอียด
ชัดเจน 

90.91 4.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

แพทย;/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปQดโอกาสให�ผู�ป%วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

90.71 4.54 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGาน/ญาติมีสGวนรGวมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 88.89 4.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 
อุปกรณ;ทางการแพทย;และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมยั 92.32 4.62 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ห�องพักและห�องน้ำภายในห�องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 87.07 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ท่ีจอดรถสำหรับผู�ป%วย ญาติและผู�มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 73.94 3.70 พึงพอใจมาก 
ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
โรงพยาบาลมีระบบการสGงตGอข�อมูลท่ีดี (หนGวยงานในและนอก รพ.) ทำให�ทGาน
ได�รับการดูแลอยGางตGอเน่ือง 

91.52 4.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ทGานได�รับข�อมลูการรักษาท่ีเปTนประโยชน;จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลังจาก
ออกจากโรงพยาบาลได� 

91.11 4.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 88.69 4.43 พึงพอใจมากท่ีสุด 
รวม 89.74 4.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-28 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานผู�ป%วยใน: แผนกพิเศษ 4B) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานผู�ป3วยใน พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.58 4.56 +0.02 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.60 4.62 -0.02 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.37 4.63 -0.26 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.52 4.62 -0.10 

รวม 4.49 4.60 -0.11 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการงานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 4B พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ

มีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.49 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเปTน ร�อยละ 89.74 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.60 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยท่ีสุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 
ท่ีระดับคะแนน 4.37  

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานผู�ป%วยใน แผนกพิเศษ 4B มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ               
-0.11 โดยการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.26 
คะแนน ดังนั้นจึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-29 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานเยี่ยมบ�าน : ประเภทผู�ป%วยเร้ือรัง) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

การนัดหมายวันและเวลาในการเข�าเย่ียม (กGอนเย่ียม และหลังเยี่ยม) มีความ
สะดวก เชGน ผGานโทรศัพท; มือถือ Line Facebook Messenger เปTนต�น 

81.00 4.05 พึงพอใจมาก 

พยาบาลและทีมงานมาเยี่ยมบ�านตรงตามเวลานดัหมาย ใช�ระยะเวลารอคอยไมG
นาน 

80.50 4.03 พึงพอใจมาก 

ระยะเวลาการเย่ียมบ�านมีความเหมาะสม ไมGสั้นหรือนานเกินไป 80.50 4.03 พึงพอใจมาก 
มีการวางแผนการดูแลพยาบาลได�เหมาะสมตามปcญหาสุขภาพของผู�ป%วยโดย
กำหนดเปdาหมายหรือผลท่ีต�องการแกGผู�ป%วยและครอบครัว 

80.50 4.03 พึงพอใจมาก 

มีการตดิตามผลการรักษาและการดูแลสุขภาพในระยะยาวและตGอเน่ือง 79.50 3.98 พึงพอใจมาก 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    

พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช�ภาษาที่เข�าใจงGาย  80.50 4.03 พึงพอใจมาก 
พยาบาลและทีมงานเข�าใจความต�องการของผู�ป%วยและครอบครัว ให�การดูแล
ผู�ป%วยและเข�ากับครอบครัวผู�ป%วยได�ดี 

80.00 4.00 พึงพอใจมาก 

พยาบาลสนใจและเอาใจใสGผู�ป%วย 84.00 4.20 พึงพอใจมาก 
พยาบาลมีการตรวจเย่ียมบ�านผู�ป%วยสม่ำเสมอ 80.00 4.00 พึงพอใจมาก 
พยาบาล ผู�ชGวยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเช่ียวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให�ความรู�ในการดูแลรักษาสุขภาพ 

83.00 4.15 พึงพอใจมาก 

ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
ทGานได�รับคำอธิบายและแนะนำอยGางละเอียดครบถ�วน เก่ียวกับโรค วิธีการรักษา 
การปฏิบัตตัิวและดูแลสุขภาพท่ีบ�านเม่ือเจ็บป%วย/ปdองกันการเจ็บป%วย/ปdองกัน
ภาวะแทรกซ�อนตGาง ๆ หากปฏิบัติตัวไมGเหมาะสม 

82.00 4.10 พึงพอใจมาก 

มีการเปQดโอกาสให�ผู�ป%วยและครอบครัวมีสGวนรGวมตัดสินใจเลือกการรักษาท่ี
เหมาะสมกับตัวของผู�ป%วย 

81.00 4.05 พึงพอใจมาก 

มีการเปQดโอกาสให�ทGานสอบถามข�อข�องใจเก่ียวกับการรักษาพยาบาล 81.00 4.05 พึงพอใจมาก 
เครื่องพGนออกซิเจน เครื่องดูดเสมหะท่ีใช�ทันสมัย (ตอบเฉพาะทGานท่ีเคยยืม
เครื่องมือในการรักษาไปใช�ท่ีบ�าน)  

75.90 3.79 พึงพอใจมาก 

ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
งานบริการเย่ียมบ�านของโรงพยาบาลทำให�ผู�ป%วยและญาติมีความรู� 
ความสามารถ และมีความม่ันใจในการดูแลตนเองหรือผู�ป%วยที่บ�านมากขึ้น 

82.50 4.13 พึงพอใจมาก 

คGาใช�จGายบริการเยี่ยมบ�านของโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 81.00 4.05 พึงพอใจมาก 
รวม 80.80 4.04 พึงพอใจมาก 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-30 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานเยี่ยมบ�าน : ประเภทผู�ป%วยเรื้อรัง) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานเยี่ยมบ�าน พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.02 4.25 -0.23 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.08 4.13 -0.05 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.00 4.13 -0.13 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.09 4.13 -0.04 

รวม 4.04 4.16 -0.12 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการ งานเยี่ยมบ�าน ประเภทผู�ป%วยเรื้อรัง พบวGา ในภาพรวม

ผู�รับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.04 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมาก”  คิดเปTน ร�อยละ 80.80 
ของคะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และ
ความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ที่ได�รับ ที่ระดับคะแนน 4.09 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยที่สุดในด�านการ
ให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ระดับคะแนน 4.00 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานเยี่ยมบ�าน ประเภทผู�ป%วยเรื้อรัง มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) 
เทGากับ -0.12 โดยกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ มีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.23 คะแนน ดังนั้น
จึงควรนำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-31 ร�อยละคะแนนความพึงพอใจ และระดับคะแนนความพึงพอใจของผู�รับบริการ  
(งานเยี่ยมบ�าน : ประเภทผู�ป%วยระยะสุดท�ายหรือผู�ป%วยที่ต�องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative 
care) หรือผู�ป%วยติดเตียง) 
 

กระบวนการ/ขั้นตอน ระดับความพึงพอใจ 
ร�อยละ คะแนนเฉลีย่ แปลผล 

ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ    

การนัดหมายวันและเวลาในการเข�าเย่ียม (กGอนเย่ียม และหลังเยี่ยม) มีความ
สะดวก เชGน ผGานโทรศัพท; มือถือ Line Facebook Messenger เปTนต�น 

86.50 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลและทีมงานมาเยี่ยมบ�านตรงตามเวลานดัหมาย ใช�ระยะเวลารอคอยไมG
นาน 

84.50 4.23 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ระยะเวลาการเย่ียมบ�านมีความเหมาะสม ไมGสั้นหรือนานเกินไป 79.00 3.95 พึงพอใจมาก 
มีการวางแผนการดูแลพยาบาลได�เหมาะสมตามปcญหาสุขภาพของผู�ป%วยโดย
กำหนดเปdาหมายหรือผลท่ีต�องการแกGผู�ป%วยและครอบครัว 

86.50 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

มีการตดิตามผลการรักษาและการดูแลสุขภาพในระยะยาวและตGอเน่ือง 86.50 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ    
พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช�ภาษาที่เข�าใจงGาย  89.50 4.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 
พยาบาลและทีมงานเข�าใจความต�องการของผู�ป%วยและครอบครัว ให�การดูแล
ผู�ป%วยและเข�ากับครอบครัวผู�ป%วยได�ดี 

86.50 4.33 พึงพอใจมากท่ีสุด 

พยาบาลสนใจและเอาใจใสGผู�ป%วย 89.00 4.45 พึงพอใจมากท่ีสุด 
พยาบาลมีการตรวจเย่ียมบ�านผู�ป%วยสม่ำเสมอ 78.50 3.93 พึงพอใจมาก 
พยาบาล ผู�ชGวยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเช่ียวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให�ความรู�ในการดูแลรักษาสุขภาพ 

87.00 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก    
ทGานได�รับคำอธิบายและแนะนำอยGางละเอียดครบถ�วน เก่ียวกับโรค วิธีการรักษา 
การปฏิบัตตัิวและดูแลสุขภาพท่ีบ�านเม่ือเจ็บป%วย/ปdองกันการเจ็บป%วย/ปdองกัน
ภาวะแทรกซ�อนตGาง ๆ หากปฏิบัติตัวไมGเหมาะสม 

84.00 4.20 พึงพอใจมาก 

มีการเปQดโอกาสให�ผู�ป%วยและครอบครัวมีสGวนรGวมตัดสินใจเลือกการรักษาท่ี
เหมาะสมกับตัวของผู�ป%วย 

87.00 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

มีการเปQดโอกาสให�ทGานสอบถามข�อข�องใจเก่ียวกับการรักษาพยาบาล 85.00 4.25 พึงพอใจมากท่ีสุด 
เครื่องพGนออกซิเจน เครื่องดูดเสมหะท่ีใช�ทันสมัย (ตอบเฉพาะทGานท่ีเคยยืม
เครื่องมือในการรักษาไปใช�ท่ีบ�าน)  

70.00 3.50 พึงพอใจมาก 

ด�านผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/ประโยชน;ท่ีได�รับ    
งานบริการเย่ียมบ�านของโรงพยาบาลทำให�ผู�ป%วยและญาติมีความรู� 
ความสามารถ และมีความม่ันใจในการดูแลตนเองหรือผู�ป%วยที่บ�านมากขึ้น 

87.00 4.35 พึงพอใจมากท่ีสุด 

คGาใช�จGายบริการเยี่ยมบ�านของโรงพยาบาลมีความคุ�มคGา เหมาะสม 80.00 4.00 พึงพอใจมาก 
รวม 84.16 4.21 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

ตารางที่ ก-32 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (งานเยี่ยมบ�าน : ประเภทผู�ป%วย 
ระยะสุดท�ายหรือผู�ป%วยที่ต�องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือผู�ป%วยติดเตียง) 
 

 ระดับคะแนนเฉลีย่ 
งานเยี่ยมบ�าน พึงพอใจ  

(S) 
คาดหวัง 

(E) 
ช:องว:างระหว:าง 

(S)-(E) 
กระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 4.23 4.35 -0.12 
การให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 4.31 4.28 +0.03 
การให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 4.08 4.23 -0.15 
ผลการให�บริการ/คณุภาพการให�บริการ และความคุ�มคGา/ราคา/
ประโยชน;ท่ีได�รับ 

4.18 4.23 -0.05 

รวม 4.21 4.27 -0.06 

 
จากการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการ งานเยี่ยมบ�าน ประเภทผู�ป%วยระยะสุดท�ายหรือผู�ป%วยที่

ต�องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือผู�ป%วยติดเตียงพบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการมี
ความพึงพอใจที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.21 หรือเทียบเทGากับ “พึงพอใจมากที่สุด”  คิดเปTน ร�อยละ 84.16 ของ
คะแนนทั้งหมด โดยมีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในด�านการให�บริการของเจ�าหน�าที่หรือบุคลากร ที่ระดับ
คะแนน 4.31 และมีระดับคะแนนความพึงพอใจน�อยท่ีสุดในด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 
ท่ีระดับคะแนน 4.08 

เม่ือพิจารณาระดับคะแนนความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวGา ในภาพรวมผู�รับบริการ
งานเยี่ยมบ�าน ประเภทผู�ป%วยระยะสุดท�ายหรือผู�ป%วยท่ีต�องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือ
ผู�ป%วยติดเตียง มีระดับความพึงพอใจต่ำกวGาระดับความคาดหวัง หรือมีชGองวGาง (Gap) เทGากับ -0.06 โดยการให�
ข�อมูลการเจ็บป%วยและสิ่งอำนวยความสะดวกมีชGองวGาง (Gap) มากที่สุดเทGากับ -0.15 คะแนน ดังนั้นจึงควร
นำมาพิจารณาและจัดทำแผนการปรับปรุงการบริการตGอไป 
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โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 

ภาคผนวก ข 

เอกสารสรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู�รับบริการต�อ
การให�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�วป# 2564 เพ่ือนำเสนอ
คณะกรรมการ 



โครงการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ต่อการให้บริการ
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว 
(องค์การมหาชน)

1



ประเด็นน าเสนอ

01
วัตถุประสงคข์องโครงการฯ

02
ระเบียบวธิีการส ารวจ

03
ผลการส ารวจ

2



1. เพื่อน าเสนอผลการส ารวจความพึงพอใจ 
ใช้ประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงาน
ตามค ารับรองการปฏิบัติงาน

2. เพื่อให้โรงพยาบาลได้น าข้อมูลไปใช้ปรบัปรงุแก้ไข
การให้บริการให้มคีุณภาพยิ่งขึน้ ซึ่งจะส่งผลให้ประชาชน
ได้รับความสะดวกและมีความพึงพอใจต่อการได้รับบรกิาร
เพิ่มขึ้น 

01

3

วัตถุประสงค์ของโครงการฯ



ระเบียบวิธีการส ารวจ
02

4



ระเบียบวธิกีารส ารวจ2.1

การวิจัยเชงิปรมิาณ (Quantitative)

• ใช้การเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการ (ผู้ป่วย/ ผู้ดูแลผู้ป่วย) 
ของโรงพยาบาล ซึ่งใช้บริการในปี 2564 

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative)

• ใช้การเก็บข้อมูลจากค าถามปลายเปิด เพื่อน ามาปรับปรุงบริการ
ของโรงพยาบาลไปสู่ SMART Hospital SMART Service

5



ประชากรและจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจ2.2

• การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการครัง้นี้ เป็นการศึกษาความคิดเห็นของผู้รับบริการ/ ผู้ดูแลผู้ป่วย ซึ่งเป็นผู้รับบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว
ในปี 2564

• 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

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

ผู้ป่วยใน
5 แผนก

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

งานเยี่ยมบา้น • ผู้ป่วยประคับประคอง และผู้ป่วยโรคเรื้อรัง

6



• ประชากรและจ านวนตัวอย่างในการส ารวจความพงึพอใจของผูร้ับบริการปี 2564 ของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 

งานบริการ ประชากร (คน)
จ านวน

ตัวอย่าง (คน)
ระดับความ

คลาดเคลื่อน (e)

วิธีการเก็บข้อมูล
ส ารวจ Online ส ารวจด้วย

แบบสอบถาม
งานผู้ป่วยนอก 190,362 420 ร้อยละ 5  

งานผู้ป่วยใน 27,927 400 ร้อยละ 5  

งานเยี่ยมบ้าน 368 80 ร้อยละ 10  

รวม 218,657 900

ประชากร จ านวนตวัอยา่ง และวธิกีารเกบ็ขอ้มลู2.2
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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 27 - - - 27 

2 ผป.นอก
ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม
กระดูก

34 - - - 34 

3 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 148 49 20 22 239 

4 ผป.นอก ผู้ป่วยนอกจักษุ 69 - - - 69 

5 ผป.นอก
ผู้ป่วยนอกศูนย์
สุขภาพดี (Checkup)

24 - - - 24 

1 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกศัลยกรรม 8 - - - 8

2 ผป.Premium ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม 13 - - - 13

3 ผป.Premium คลินิกโรคหัวใจ 6 - - - 6

รวม 329 49 20 22 420

ผู้ป่วยใน

ล าดับ ประเภทผู้ป่วย หน่วยงาน
จ านวนตัวอย่าง

(คน)
1 ผู้ป่วยสามัญ ผู้ป่วยในอายุรกรรมหญิง 29

2 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 3B 100

3 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 4B 99

4 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 6 96

5 ผู้ป่วยห้องพิเศษ ผู้ป่วยในพิเศษ 8 76

รวม 400 

งานเยี่ยมบ้าน

ล าดับ ประเภทผู้ป่วย รวม
1 ผู้ป่วยประคับประคอง 40

2 ผู้ป่วยโรคเรื้อรัง 40

จ านวนตัวอย่าง (คน) 80

8



ผลการส ารวจ
03

9

ระยะเวลาเก็บข้อมูล
(31 ก.ค. – 26 ส.ค. 2564)



ผลการส ารวจ
3.1 ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม

10



ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม3.1

11

31%

67%

2%
เพศ

หญิง

ชาย
เพศทางเลือก

2%

35%

30%

26%

7%

อายุ

70ปีขี้นไป
ต่ ากว่า18 ปี

18-35ปี51-70ปี

36-50ปี

18%

13%

6%
14%16%

14%

3%

7%

9%

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

15%

28%41%

13%

3%
สิทธิค่ารกัษาพยาบาล
สิทธิ

ประกันสังคม

อื่น ๆ

สวัสดิการ
ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

สิทธิ
บัตรทอง

ช าระเงินเอง

51%49%

สถานะ

ญาต/ิ
ผู้ดูแลผู้ป่วย ผู้ป่วย

19%

81%

ประเภทผูร้บับรกิาร

ผู้รับบริการเก่า

ผู้รับบริการใหม่
(มาครั้งแรก)

Existing Customers

วัยท างาน ข้าราชการ



ผลการส ารวจ3.1
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ข้อมูลทัว่ไป
ผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวนทั้งหมด 900 คน แบ่งเป็น

ผู้ป่วยนอก
420 คน

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

ผู้ป่วยใน
400 คน ส่วนใหญ่ผู้ป่วยเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม และเป็นผู้รับบริการเก่าท่ีเคยใช้บริการ เพศหญิง 

มีอายุระหว่าง 18-35 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ 
และใช้สิทธิบัตรทอง 30 บาทในการรักษา 

งานเยี่ยมบา้น
80 คน ส่วนใหญ่ญาติ/ ผู้ดูแลผู้ป่วยเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม เพศหญิง มีอายุระหว่าง 51-70 ปี 

มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจ้าง และใช้สิทธิบัตรทอง 30 บาท
ในการรักษา 



ผลการส ารวจ
ระดับความคาดหวงั ความพึงพอใจ และขอ้เสนอแนะของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการโรงพยาบาลบา้นแพ้ว

ประกอบด้วย 4 ประเด็น ได้แก่

13

ผลการส ารวจความพึงพอใจในภาพรวม3.2

3.3 ผลการส ารวจจ าแนกตาม ประเภทงาน
และแผนกที่รบับริการ

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

2562 87.40 4.37 พึงพอใจมากที่สุด

2563 78.01 3.90 พึงพอใจมาก
2564* 85.04 4.25 พึงพอใจมากที่สุด

หมายเหตุ: * ปี 2564 ส ารวจโดย บริษัท ทริส คอร์ปอเรช่ัน จ ากัด

14

คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการ
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว ภาพรวม (ปี 2562-2564)

87.40

78.01

85.04

4.37
3.90

4.25

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

70

75

80

85

90

95

100

2562 2563 2564*

ระดับคะแนนร้อยละ

คะแนนความพึงพอใจ ปี 2564 4.25
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-0.15 -0.07 -0.09 -0.11

4.19 4.35

4.12
4.25

4.34 4.42

4.21
4.36

0.00

0.10

0.20

0.30

0.40

3.40

4.20

5.00

ผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยใน งานเยี่ยมบ้าน ภาพรวม

คะแนนคะแนน
ระดับคะแนนความคาดหวัง/ความพึงพอใจ จ าแนกตามประเภทงานบริการ

Gap ความพึงพอใจ ความคาดหวัง

(83.72%) (86.93%) (82.48%)
(85.04%)

Min

Max

ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

ผลส ารวจ พบว่า
• ในภาพรวม ผู้รับบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้วมีความพงึพอใจต่องานบรกิารของโรงพยาบาลที่ระดับคะแนน 4.25 หรือเทียบเท่ากับ “พึงพอใจมากที่สุด” 

คิดเป็น ร้อยละ 85.04 ของคะแนนท้ังหมด อย่างไรก็ตาม มีคะแนนความพึงพอใจต่ ากว่าคะแนนความคาดหวังของผูร้ับบริการ เท่ากับ 0.11   
• โดยมี 1 ใน 3 งาน ได้แก่ งานผู้ป่วยใน ได้รับคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจสูงที่สุด (4.35) หรือเทียบเท่ากับพึงพอใจมากที่สุด ในขณะที่อีกผู้รับบริการของ

2 งานที่เหลือ ได้แก่ งานผู้ป่วยนอก และงานเยี่ยมบ้าน มีระดับความพึงพอใจมาก โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.19 และ 4.12
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

4.19

4.21

4.03

4.39

4.24

-0.15

-0.08

-0.30

+0.05

-0.16

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 4.24 4.40

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 4.39 4.34

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.03 4.33

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.21 4.29

รวม 4.19 4.34



4.22

4.25

4.16

3.30
3.86

4.32

4.33

4.32

4.37

4.39

4.41

4.19

4.30

2.60 3.40 4.20 5.00

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่โรงพยาบาลมคีวามคุ้มค่าเหมาะสม

ท่านได้รับข้อมูลการรักษาทีเ่ปน็ประโยชน์จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลงัจากออกจากโรงพยาบาลได้

โรงพยาบาลมีระบบการสง่ตอ่ขอ้มลูทีด่ี (หน่วยงานในและนอก รพ.) ท าให้ท่านได้รับการดูแลอย่างตอ่เนื่อง

ที่จอดรถมีจ านวนเพียงพอ เหมาะสม

ห้องน้ าสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจ านวนเพียงพอ เหมาะสม 

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือที่ใช้ในการรักษามคีวามทันสมัย

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ เปิดโอกาสให้ท่านได้ซักถาม และสามารถตอบค าถามและข้อสงสยัได้ชัดเจน

แพทย์/พยาบาลสามารถใหข้้อมูล/แนะน าวิธีการ/ทางเลอืกในการรักษาแก่ท่านได้ละเอียดชัดเจน

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่พดูจาสภุาพ 

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้การดูแลท่านอย่างเท่าเทยีมและไมเ่ลอืกปฏบิัติ

แพทย์ให้ความส าคญักบัการตรวจร่างกาย เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอยีด

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บรกิาร มีความสะดวกและรวดเร็ว

มีการอธิบายขัน้ตอนการรบับริการให้ท่านทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู้ป่วยนอก
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ท่ีได้รับ

ผู้ป่วยนอก Mean = 4.19
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

4.35

4.31

4.26

4.51

4.4

-0.07

-0.07

-0.17

+0.07

-0.04

3.40 4.20 5.00

รวม

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจและช่องว่าง (Gap) งานผู้ป่วยใน

ความพึงพอใจ Gap

งานผู้ป่วยนอก คะแนน
ความพึงพอใจ

คะแนน
ความคาดหวัง

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.40 4.44

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 4.51 4.44

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.26 4.43

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.31 4.38

รวม 4.35 4.42



4.23

4.38

4.33

3.37

4.41

4.44

4.41

4.47

4.45

4.51

4.50

4.51

4.38

4.41

4.42

2.60 3.40 4.20 5.00

ค่าใช้จ่ายในการพกัรักษาตวัในโรงพยาบาลมีความคุม้คา่ เหมาะสม

ท่านได้รับข้อมูลการรักษาทีเ่ปน็ประโยชน์จนสามารถกลับไปดูแลตนเองหลงัจากออกจากโรงพยาบาลได้

โรงพยาบาลมีระบบการสง่ตอ่ขอ้มลูทีด่ี (หน่วยงานในและนอก รพ.) ท าให้ท่านได้รับการดูแลอย่างตอ่เนื่อง

ที่จอดรถส าหรับผู้ป่วย ญาติและผู้มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม

ห้องพักและห้องน้ าภายในห้องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ

อุปกรณ์ทางการแพทย์และเครื่องมือที่ใช้ในการรักษามคีวามทันสมัย

ท่าน/ญาตมิีสว่นร่วมในการตัดสนิใจเรื่องการรักษา

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ เปิดโอกาสให้ผู้ป่วย/ญาติได้ซักถาม และสามารถตอบค าถามได้ชัดเจน

แพทย์ให้ข้อมลู/แนะน าวิธีการและทางเลอืกในการรักษาแกท่่านได้ละเอยีดชัดเจน

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่พดูจาสภุาพ 

แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ให้การดูแลอย่างเท่าเทียมและไมเ่ลอืกปฏิบตัิ

แพทย์ให้ความส าคญักบัการตรวจร่างกาย เพื่อการวินิจฉัยโรคอย่างละเอยีด

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บรกิาร มีความสะดวกและรวดเร็ว

การเข้าพักรักษาเป็นไปตามขัน้ตอนที่แจ้งให้ท่านทราบ

มีการอธิบายขัน้ตอนการเขา้พกัรักษาให้ทา่นทราบอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจรายประเด็น งานผู้ป่วยใน
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ท่ีได้รับ

ผู้ป่วยใน Mean = 4.35
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ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการ3.3

4.12

4.13

4.04

4.19

4.13

-0.09

-0.05

-0.14

-0.01

-0.17

3.40 4.20 5.00

รวม

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ

คะแนน

ระดับคะแนนความพึงพอใจและช่องว่าง (Gap) งานเยี่ยมบ้าน

ความพึงพอใจ Gap

งานผู้ป่วยนอก คะแนน
ความพึงพอใจ

คะแนน
ความคาดหวัง

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.13 4.30

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 4.19 4.20

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.04 4.18

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ 
และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ 4.13 4.18

รวม 4.12 4.21
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4.24
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4.15

4.25
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4.33

4.16

4.25

4.15

4.18
3.99

4.13

4.19

2.60 3.40 4.20 5.00

ค่าใช้จ่ายบริการเยี่ยมบ้านของโรงพยาบาลมีความคุ้มค่า เหมาะสม

งานบริการเยี่ยมบ้านของโรงพยาบาลท าให้ผู้ป่วยและญาติมีความรู้ ความสามารถ และมีความม่ันใจในการดูแลตนเองหรือผู้ป่วยท่ีบ้าน

เครื่องพ่นออกซิเจน เครื่องดูดเสมหะท่ีใช้ทันสมัย (ตอบเฉพาะท่านท่ีเคยยืมเครื่องมือในการรักษาไปใช้ท่ีบ้าน) 

มีการเปิดโอกาสให้ท่านสอบถามข้อข้องใจเก่ียวกับการรักษาพยาบาล

มีการเปิดโอกาสให้ผู้ป่วยและครอบครัวมีส่วนร่วมตัดสินใจเลอืกการรกัษาท่ีเหมาะสมกับตัวของผู้ป่วย

ท่านได้รับค าอธิบายและแนะน าอย่างละเอียดครบถ้วน เก่ียวกับโรค วิธีการรักษา การปฏิบัติตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ้านเม่ือเจ็บป่วย/
ป้องกันการเจ็บป่วย/ป้องกันภาวะแทรกซ้อนต่าง ๆ หากปฏิบัติตัวไม่เหมาะสม

พยาบาล ผู้ช่วยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเชี่ยวชาญในการตรวจรักษาโรค หรือให้ความรู้ในการดูแลรักษาสุขภาพ

พยาบาลมีการตรวจเยี่ยมบ้านผู้ป่วยสม่ าเสมอ

พยาบาลสนใจและเอาใจใส่ผู้ป่วย

พยาบาลและทีมงานเข้าใจความต้องการของผู้ป่วยและครอบครัว ให้การดูแลผู้ป่วยและเข้ากับครอบครัวผู้ป่วยได้ดี

พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

โดยก าหนดเป้าหมายหรือผลท่ีต้องการแก่ผู้ป่วยและครอบครัว

มีการวางแผนการดูแลพยาบาลได้เหมาะสมตามปัญหาสุขภาพของผู้ป่วย 

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

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร

ด้านการให้ข้อมูลการเจ็บป่วยและสิ่งอ านวยความสะดวก

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ท่ีได้รับ

งานเยี่ยมบ้าน Mean = 4.12
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ผู้ป่วยใน Mean =86.93

80.80
84.16

70.00

80.00

90.00

100.00
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งานเยี่ยมบ้าน Mean =82.48

ผู้ป่วยนอก Mean =83.72

ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการและแผนก
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ผู้ป่วยนอกอายุรกรรม Mean =81.27

ผลการส ารวจจ าแนกตามประเภทงานบริการและแผนก
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ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว3.4

ประเด็น งานผู้ป่วยนอก งานผู้ป่วยใน งานเยี่ยมบ้าน
ด้านกgระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ
• น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการพัฒนาบริการ เช่น ระบบเลื่อนนัดออนไลน์ ระบบ

ลงทะเบียนเข้าตรวจผ่าน QR Code และการ Share Location เพื่อส่งพิกัดที่อยู่บ้านผูป้่วย เป็นต้น −

• ขยายการบริการ (ระยะเวลาออกตรวจ เช่น นอกเวลาท าการ เป็นต้น) −
• ปรับกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ

1. บริการให้รวดเรว็ โดยเฉพาะการจ่ายยา 
2. การบริการในชว่งสถานการณ์แพรร่ะบาดของโรคโควดิ 19 เช่น พื้นที่ให้บริการ การประสานงาน

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรอืบุคลากรที่ให้บริการ
• การพูดจาของเจ้าหน้าที่ให้สุภาพ เต็มใจให้บริการ (บางท่าน)
• เพิ่มจ านวนบุคลากร ได้แก่ เจ้าหน้าที่เวรเปล บุคลากรเยี่ยมบ้าน −
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
• ปรับปรุงเครื่องมือแพทย์ให้มีความทันสมัย −
• ปรับปรุงห้องตรวจโรค เพิ่มเก้าอี้ และปรับปรุงห้องพัก/เพิ่มบริการสัญญาณ Wi-Fi −
• เพิ่มที่จอดรถ และรถรับส่งจากที่จอดรถมายังโรงพยาบาล −
• ปรับปรุงห้องอาหาร และเพิ่มความหลากหลายของอาหาร −
• เพิ่มจ านวนห้องน้ าผูป้่วยนอก และปรับปรุงห้องน้ า/ความสะอาดของเตียงผู้ป่วยใน −
• ปรับปรุงช่องทางติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ (สายไม่ว่าง) และเพิ่มช่องทาง Online −
• เพิ่มช่องทางรับฟังความคิดเห็น/ และจัดท าแบบส ารวจเพื่อประเมินบุคลากร −
หมายถึง ผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะต่อการบริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว
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ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา3.5

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ
• ควรวางแผนการลดขั้นตอนการให้บริการโดยน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ควบคู่กับการ

ฝึกอบรมบุคลากรให้มีทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้เครื่องมือการพัฒนาความสามารถ
ของบุคลากรมาหาช่องว่างด้านความสามารถ หรือ Competency Gap จากนั้นจึงน าวิธีการจัดการ
ความรู้ต่าง ๆ มาใช้ เช่น การเล่าเรื่อง (Story telling) หรือการสอนงาน (Coaching) เป็นต้น เพื่อ
แลกเปลี่ยนประสบการณ์จากบุคลากรรุ่นใหม่ที่มีความเชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

• การปรับปรุงกระบวนการ ขั้นตอนต่างๆ ควรมีการก าหนดตัวชี้วัดเพื่อติดตามผลหลังจากมีการ
ปรับปรุงแล้ว เพื่อวัดประสิทธิผล ประสิทธิภาพของการให้บริการ เช่น ระยะเวลาที่ให้บริการเฉลี่ย    
ที่ลดลง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เพิ่มขึ้น เป็นต้น เพื่อพัฒนากระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ
• ควรจัดท าช่องทางให้ผู้ป่วยหรือผู้ดูแลผู้ป่วยสามารถให้ feedback กับโรงพยาบาลได้ทันทีหลังจาก

บุคลากรของโรงพยาบาลลงพื้นที่เยี่ยมบ้าน หรือผู้ป่วยมารับบริการที่โรงพยาบาล รวมถึงก าหนด
ระยะเวลาในการประมวลผลข้อมูลและรายงานผลที่ได้รับ เช่น ทุก 3 เดือน 6 เดือน เป็นต้น โดยไม่ต้อง
รอการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นรายปี 

• ควรวางแผนการเพิ่มอัตราก าลังให้สอดคล้องกับปริมาณงาน โดยพิจารณาปริมาณงานในปัจจุบัน 
ปริมาณงานในอนาคต และปริมาณงานรองรับกรณีเกิดเหตุการณ์ไม่คาดคิด เช่น การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด 19 เป็นต้น 
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ข้อเสนอแนะของที่ปรึกษา (ต่อ)3.5

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก

• ควรจัดล าดับความส าคัญของสิ่งที่ต้องเร่งแก้ไข และส ารวจทรัพยากรที่มี เช่น งบประมาณ 
อัตราก าลัง เป็นต้น เพื่อน ามาวางแผนจัดสรรงบประมาณในการปรับปรุงเครื่องมือทาง 
การแพทย์ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อรองรับจ านวนผู้ใช้บริการที่เพิ่มขึ้น 
นอกจากนั้นควรพิจารณาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมทางการแพทย์สมัยใหม่ 
เพื่อปรับปรุงการบริการให้ทันกับเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา

ด้านผลการให้บริการ/คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่า/ราคา/ประโยชน์ที่ได้รับ

• ควรมีการฝึกอบรมหรือท ากิจกรรมที่สร้างความตระหนักเรื่องการมีจิตใจรักในการบริการ 
(Service Mind) อย่างต่อเนื่อง และกระตุ้นมุมมองความคิดเชิงบวกให้บุคลากร เพื่อมอบบริการ
ที่สามารถสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการได้อยู่เสมอ

• ควรรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer) โดยเฉพาะผู้รับบริการกลุ่ม Premium เพื่อ
ค้นหาความต้องการ ความคาดหวัง ของในเชิงลึก เช่น การจัดสนทนากลุ่ม (Focus Group) 
เป็นต้น เพื่อน าข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลให้ตรงตาม
ความต้องการและตอบสนองผู้รับบริการให้เหนือความคาดหวัง และสร้างให้ผู้รับบริการ
รู้สึกคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายที่เสียไปกับคุณภาพของบริการที่ได้รับ
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(งานผู�ป�วยใน) 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว
  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู	ป%วยในต'อการให	บริการของโรงพยาบาล 

วัตถุประสงค�ในการสำรวจความพึงพอใจของผู	ใช	บริการ  
1. เพ่ือรับฟ�งความคาดหวัง ความพึงพอใจ ข�อเสนอแนะจากผู�ใช�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
2. เพ่ือนำข�อมูลและข�อเสนอแนะท่ีได�มาพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 

 ดังนั ้น จึงใคร.ขอความกรุณาจากท.าน ให�ความคิดเห็น/ข�อเสนอแนะเพื่อประโยชน4ในการพัฒนาการบริการ โดย
โรงพยาบาลบ�านแพ�วได�มอบหมายให�บริษัท ทริส คอร4ปอเรชั่น จำกัด (ทริส) เป8นผู�เก็บรวบรวมข�อมูล ทั้งนี้ ทริส ขอรับรองว'า 
ข	อมูลท่ีท'านตอบในคร้ังนี้ จะนำไปวิเคราะห�และประมวลผลในภาพรวมเท'านั้น โดยปกป/ดแหล'งท่ีมาของข	อมูลเป0นความลับ 
คำชี้แจง 
1. แบบสอบถามแบ.งเป8น 3 ส.วน ดังน้ี 

ส.วนท่ี  1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม 
ส.วนที่  2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู�ตอบแบบสอบถามต.อบริการท่ีได�รับ  
ส.วนที่  3 ข�อเสนอแนะอ่ืนๆ  

 

กรุณาตอบแบบสอบถามออนไลน4ตามลิงค4ท่ีส.งมาให�น้ี ภายในวันท่ี 31 สิงหาคม 2564 
Link --> https://trissurvey.tris-db.com/index.php/827378?newtest=Y&lang=th 
 

สามารถสแกน QR Code  
เพ่ือตอบแบบสอบถาม 

 

ส'วนท่ี 1 ข	อมูลท่ัวไปของผู	ตอบแบบสอบถาม  
คำชี้แจง กรุณาทำเครื่องหมาย �ในช.อง � ท่ีตรงกับท.าน และ/หรือกรอกข�อความลงในช.องว.าง  

1.1 สถานะของท.าน � 1) ผู�ป=วย � 2) ญาติ/ผู�ดูแลผู�ป=วย 
1.2 ท.านมาใช�บริการ  � 1) คร้ังแรก � 2) มากกว.า 1 ครั้ง 
1.3 เพศ � 1) ชาย � 2) หญิง �   3) เพศทางเลือก 
1.4 อายุ � 1) ต่ำกว.า 18 ปB � 2) 18-35 ปB �   3) 36-50 ปB 
 � 4) 51-70 ปB � 5) 70 ปBขึ้นไป  
1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด � 1) ต่ำกว.าปริญญาตร ี � 2) ปริญญาตร ี  
 � 3) สูงกว.าปริญญาตรี � 4) ไม.ได�เรียน  
1.6 อาชีพ � 1) ข�าราชการ � 2) พนักงาน/เจ�าหน�าท่ีของรัฐ 
 � 3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ � 4) เกษตรกร  
 � 5) รับจ�าง � 6) ธุรกิจส.วนตัว  
 � 7) นักเรียน/นักศึกษา � 8) อ่ืน ๆ ระบุ___(เช.น ว.างงาน เป8นต�น) 
 � 9) พนักงานเอกชน   
1.7 สิทธิค.ารักษาพยาบาล � 1) ชำระเงินเอง � 2) สวัสดิการข�าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
 � 3) สิทธิบัตรทอง 30 บาท � 4) สิทธิประกันสังคม 
 � 5) อื่น ๆ ระบุ_________ 
1.8 ท.านเป8นผู�ป=วยในแผนก � 1) ผู�ป=วยในอายุรกรรมหญิง � 2) ผู�ป=วยในพิเศษ 3B � 3) ผู�ป=วยในพิเศษ 4B 
 � 4) ผู�ป=วยในพิเศษ 6 � 5) ผู�ป=วยในพิเศษ 8   

1.9 เหตุผลท่ีเลือกมารับการรักษา 
(เลือกได�มากกว.า 1 ข�อ) 

� 1) โรงพยาบาลมีมาตรฐาน น.าเชื่อถือ � 2) มีแพทย4ที่มีความเช่ียวชาญ 
� 3) เครื่องมือท่ีทันสมัยและครบครัน � 4) การให�บริการดี และรวดเร็ว 

 � 5) ราคา/ค.าใช�จ.ายในการ
รักษาพยาบาลเหมาะสม 

� 6) สะดวกในการเดินทาง/ใกล�บ�าน 

 � 7) ไม.ได�เลือก แต.ถูกส.งตัวมารับการ
รักษาต.อท่ีน่ี 

� 8) อื่นๆ ระบุ_______________________ 

 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว
  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
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ส'วนท่ี 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู	ตอบแบบสอบถามท่ีมีต'อบริการท่ีได	รับ  
คำชี้แจง โปรดตอบคำถามต.อไปน้ี ด�วยการทำเครื่องหมาย �ในช.องท่ีตรงกับระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของท.าน 
ตอนท่ี 1 ความคาดหวังในบริการด�านต.าง ๆ ของโรงพยาบาล 
  ระดับความคาดหวัง 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

(1) ความคาดหวังด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 5 4 3 2 1 
(2) ความคาดหวังด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 5 4 3 2 1 
(3) ความคาดหวังด�านการให�ข�อมลูการเจ็บป=วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
(4) ความคาดหวังด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค.า/ราคา/

ประโยชน4ท่ีได�รับ 
5 4 3 2 1 

 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในบริการแต.ละด�านท่ีท.านมีต.อโรงพยาบาล 
 
   

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

 ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ      
2.1  มีการอธิบายขั้นตอนการเข�าพักรักษาให�ท.านทราบอย.างชัดเจน เข�าใจง.าย 5 4 3 2 1 
2.2  การเข�าพักรักษาเป8นไปตามขั้นตอนท่ีแจ�งให�ท.านทราบ 5 4 3 2 1 
2.3  กระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 5 4 3 2 1 
 ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากรท่ีให�บริการ      

2.4 แพทย4ให�ความสำคญักับการตรวจร.างกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอย.างละเอียด 5 4 3 2 1 
2.5  แพทย4/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีให�การดูแลอย.างเท.าเทียมและไม.เลือกปฏิบัต ิ 5 4 3 2 1 
2.6 แพทย4/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  5 4 3 2 1 

 
  ระดับความพึงพอใจ 
  มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
น	อย น	อย

ท่ีสุด 
ไม'

ทราบ 
 ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป=วยและสิ่งอำนวยความสะดวก       
2.7 แพทย4ให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการและทางเลือกในการรักษาแก.ท.านได�ละเอียด

ชัดเจน 
5 4 3 2 1 0 

2.8 แพทย4/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปOดโอกาสให�ผู�ป=วย/ญาติได�ซักถาม และสามารถ
ตอบคำถามได�ชัดเจน 

5 4 3 2 1 0 

2.9 ท.าน/ญาติมีส.วนร.วมในการตัดสินใจเรื่องการรักษา 5 4 3 2 1 0 
2.10 อุปกรณ4ทางการแพทย4และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมัย 5 4 3 2 1 0 

 
 
 
 
 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว
  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
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มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

 

2.11 ห�องพักและห�องน้ำภายในห�องพักสะอาด ถูกสุขลักษณะ 5 4 3 2 1  
2.12 ท่ีจอดรถสำหรับผู�ป=วย ญาติและผู�มาเยี่ยมมีเพียงพอและเหมาะสม 5 4 3 2 1  
 ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค.า/ราคา/ประโยชน4ท่ีได�รับ  
2.13 โรงพยาบาลมีระบบการส.งต.อข�อมูลท่ีดี (หน.วยงานในและนอก รพ.) ทำให�ท.าน

ได�รับการดูแลอย.างต.อเน่ือง 
5 4 3 2 1  

2.14 ท.านได�รับข�อมูลการรักษาที่เป8นประโยชน4จนสามารถกลับไปดูแลตนเอง
หลังจากออกจากโรงพยาบาลได� 

5 4 3 2 1  

2.15 ค.าใช�จ.ายในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลมีความคุ�มค.า เหมาะสม 5 4 3 2 1  
 
2.16 หากท.านเจ็บป=วยอีกคร้ังจะกลับมาใช�บริการโรงพยาบาลแห.งนี้อีกหรือไม. ❑ กลับมา ❑ ไม.กลับมา 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 
2.17 ท.านจะแนะนำญาติหรือคนรู�จัก ให�มาใช�บริการท่ีโรงพยาบาลน้ีหรือไม. ❑ แนะนำ ❑ ไม.แนะนำ 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 
 

ส'วนท่ี 3 ข	อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………   

ขอขอบพระคุณท่ีท.านให�ความร.วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



  

 

  

                   
                   บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด                                                                         ง 

 

โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 

 

 

  

ภาคผนวก ง 

แบบสอบถามความพึงพอใจการบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
(งานผู�ป�วยนอก) 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว
  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู	ป%วยนอกต'อการให	บริการของโรงพยาบาล 

วัตถุประสงค�ในการสำรวจความพึงพอใจของผู	ใช	บริการ  
1. เพ่ือรับฟ�งความคาดหวัง ความพึงพอใจ ข�อเสนอแนะจากผู�ใช�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
2. เพ่ือนำข�อมูลและข�อเสนอแนะท่ีได�มาพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 

 ดังนั ้น จึงใคร.ขอความกรุณาจากท.าน ให�ความคิดเห็น/ข�อเสนอแนะเพื่อประโยชน4ในการพัฒนาการบริการ โดย
โรงพยาบาลบ�านแพ�วได�มอบหมายให�บริษัท ทริส คอร4ปอเรชั่น จำกัด (ทริส) เป8นผู�เก็บรวบรวมข�อมูล ทั้งนี้ ทริส ขอรับรองว'า 
ข	อมูลท่ีท'านตอบในคร้ังนี้ จะนำไปวิเคราะห�และประมวลผลในภาพรวมเท'านั้น โดยปกป/ดแหล'งท่ีมาของข	อมูลเป0นความลับ 
คำชี้แจง 
1. แบบสอบถามแบ.งเป8น 3 ส.วน ดังน้ี 

ส.วนท่ี  1 ข�อมูลท่ัวไปผู�ตอบแบบสอบถาม 
ส.วนที่  2 ความคาดหวังและความพึงพอใจผู�ตอบแบบสอบถามท่ีมตี.อบริการท่ีได�รับ  
ส.วนที่  3 ข�อเสนอแนะอ่ืนๆ  

 

กรุณาตอบแบบสอบถามออนไลน4ตามลิงค4ท่ีส.งมาให�น้ี ภายในวันท่ี 31 สิงหาคม 2564 
Link --> https://trissurvey.tris-db.com/index.php/369178?newtest=Y&lang=th 
 

สามารถสแกน QR Code  
เพ่ือตอบแบบสอบถาม 

 

ส'วนท่ี 1 ข	อมูลท่ัวไปของผู	ตอบแบบสอบถาม  
คำชี้แจง กรุณาทำเครื่องหมาย �ในช.อง � ท่ีตรงกับท.าน และ/หรือกรอกข�อความลงในช.องว.าง  

1.1 สถานะของท.าน � 1) ผู�ป=วย � 2) ญาติ/ผู�ดูแลผู�ป=วย 
1.2 ท.านมาใช�บริการ  � 1) ครั้งแรก � 2) มากกว.า 1 ครั้ง 
1.3 เพศ � 1) ชาย � 2) หญิง � 3) เพศทางเลือก 
1.4 อายุ � 1) ต่ำกว.า 18 ปB � 2) 18-35 ปB � 3) 36-50 ปB 
 � 4) 51-70 ปB � 5) 70 ปBข้ึนไป   
1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด � 1) ต่ำกว.าปริญญาตร ี � 2) ปริญญาตร ี   
 � 3) สูงกว.าปริญญาตร ี � 4) ไม.ได�เรียน   
1.6 อาชีพ � 1) ข�าราชการ � 2) พนักงาน/เจ�าหน�าท่ีของรัฐ 
 � 3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ � 4) เกษตรกร 
 � 5) รับจ�าง � 6) ธุรกิจส.วนตัว 
 � 7) นักเรียน/นักศึกษา � 8) อ่ืน ๆ ระบุ___(เช.น ว.างงาน เป8นต�น) 
 � 9) พนักงานเอกชน   
1.7 สิทธิค.ารักษาพยาบาล � 1) ชำระเงินเอง � 2) สวัสดิการข�าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
 � 3) สิทธิบัตรทอง 30 บาท � 4) สิทธิประกันสังคม 
 � 5) อ่ืน ๆ ระบุ___________   
1.8 โรงพยาบาลบ�านแพ�ว หรือสาขาของโรงพยาบาลบ�านแพ�วท่ีท.านใช�บริการ 
 � 

� 
1) รพ.บ�านแพ�ว 
3) รพ.บ�านแพ�ว สาขาเกษตรพัฒนา 

� 
� 

2) รพ.บ�านแพ�ว 2 
4) รพ.บ�านแพ�ว สาขาหลักห�า 

1.9 ท.านเป8นผู�ป=วยนอกแผนก � 1)  ผู�ป=วยนอก � 2) ผู�ป=วย Premium 
 � ผู�ป=วยนอกอายุรกรรม 

� ผู�ป=วยนอกจักษุ 
� ผู�ป=วยนอก ศูนย4สุขภาพดี (Checkup) 
� ผู�ป=วยนอกศัลยกรรมกระดูก 
� ผู�ป=วยนอกศัลยกรรม 

 � ผู�ป=วยนอกอายุรกรรม 
� ผู�ป=วยนอกศัลยกรรม 
� คลินิกโรคหัวใจ 

 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว
  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
 

----- ง - 2 ----- 
 

1.11 เหตุผลที่เลือกมารับ 
การรักษา 

� 1) โรงพยาบาลมีมาตรฐาน น.าเชื่อถอื � 2) มีแพทย4ท่ีมีความเชี่ยวชาญ 
� 3) เคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครัน � 4) การให�บริการดี และรวดเร็ว 

(เลือกได�มากกว.า 1 ข�อ) � 5) ราคา/ค.าใช�จ.ายในการรักษาพยาบาลเหมาะสม � 6) สะดวกในการเดินทาง/ใกล�บ�าน 
 � 7) ไม.ได�เลือก แต.ถูกส.งตัวมารับการรักษาต.อท่ีน่ี � 8) อ่ืนๆ 

ระบุ_______________________ 
 
ส'วนท่ี 2 ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู	ตอบแบบสอบถามต'อบริการท่ีได	รับ  
คำชี้แจง โปรดตอบคำถามต.อไปน้ี ด�วยการทำเครื่องหมาย �ในช.องท่ีตรงกับระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของท.าน 
ตอนท่ี 1 ความคาดหวังในบริการด�านต.าง ๆ ของโรงพยาบาล 
  ระดับความคาดหวัง 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

(1) ความคาดหวังด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 5 4 3 2 1 
(2) ความคาดหวังด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 5 4 3 2 1 
(3) ความคาดหวังด�านการให�ข�อมลูการเจ็บป=วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
(4) ความคาดหวังด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค.า/ราคา/

ประโยชน4ท่ีได�รับ 
5 4 3 2 1 

 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีท.านมีต.อบริการท่ีได�รับจากโรงพยาบาล 
  ระดับความพึงพอใจ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

 

 ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ       
2.1  มีการอธิบายขั้นตอนการรับบริการให�ท.านทราบอย.างชัดเจน เข�าใจง.าย 5 4 3 2 1  
2.2  กระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ มีความสะดวกและรวดเร็ว 5 4 3 2 1  
 ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร       

2.3 แพทย4ให�ความสำคัญกับการตรวจร.างกาย เพ่ือการวินิจฉัยโรคอย.างละเอียด 5 4 3 2 1  

2.4  แพทย4/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี ให�การดูแลท.านอย.างเท.าเทียมและไม.เลอืกปฏิบัต ิ 5 4 3 2 1  

2.5 แพทย4/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ีพูดจาสุภาพ  5 4 3 2 1  
 

  ระดับความพึงพอใจ 
  มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
น	อย น	อย

ท่ีสุด 
ไม'

ทราบ 
 ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป=วยและสิ่งอำนวยความสะดวก       
2.6 แพทย4/พยาบาลสามารถให�ข�อมูล/แนะนำวิธีการ/ทางเลือกในการรักษาแก.ท.าน

ได�ละเอียดชัดเจน 
5 4 3 2 1 0 

2.7 แพทย4/พยาบาล/เจ�าหน�าท่ี เปYดโอกาสให�ท.านได�ซักถาม และสามารถตอบ
คำถามและข�อสงสัยได�ชัดเจน 

5 4 3 2 1 0 

2.8 อุปกรณ4ทางการแพทย4และเครื่องมือท่ีใช�ในการรักษามีความทันสมัย 5 4 3 2 1 0 
 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว
  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
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  ระดับความพึงพอใจ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

 

2.9 ห�องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ และจำนวนเพียงพอ เหมาะสม  5 4 3 2 1  
2.10 ท่ีจอดรถมีจำนวนเพียงพอ เหมาะสม 5 4 3 2 1  
 ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค.า/ราคา/ประโยชน4 

ท่ีได�รับ 
      

2.11 โรงพยาบาลมีระบบการส.งต.อข�อมูลท่ีดี (หน.วยงานในและนอก รพ.)  
ทำให�ท.านได�รับการดูแลอย.างต.อเน่ือง 

5 4 3 2 1  

2.12 ท.านได�รับข�อมูลการรักษาที่เป8นประโยชน4จนสามารถกลับไปดูแลตนเอง 
หลังจากออกจากโรงพยาบาลได� 

5 4 3 2 1  

2.13 ค.าใช�จ.ายในการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลมีความคุ�มค.าเหมาะสม 5 4 3 2 1  

 

2.14 หากท.านเจ็บป=วยอีก ท.านจะกลับมาใช�บริการท่ีโรงพยาบาลแห.งน้ีอีกหรือไม. ❑ กลับมา ❑ ไม.กลับมา 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 

2.15 ท.านจะแนะนำญาติหรือคนรู�จัก ให�มาใช�บริการท่ีโรงพยาบาลน้ีหรือไม. ❑ แนะนำ ❑ ไม.แนะนำ 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 
 

ส'วนท่ี 3 ข	อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………   

ขอขอบพระคุณท่ีท.านให�ความร.วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



  

 

  

                   
                   บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จำกัด                                                                         จ 

 

โครงการจ้างสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ     
โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

 

 

 

  

ภาคผนวก จ 

แบบสอบถามความพึงพอใจการบริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 

(งานเยี่ยมบ�าน) 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู	ใช	บริการ (งานเยี่ยมบ	าน) 

วัตถุประสงค�ในการสำรวจความพึงพอใจของผู	ใช	บริการ  
1. เพ่ือรับฟ�งความคาดหวัง ความพึงพอใจ ข�อเสนอแนะจากผู�ใช�บริการโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
2. เพ่ือนำข�อมูลและข�อเสนอแนะท่ีได�มาพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลบ�านแพ�ว 
ดังนั้น จึงใคร.ขอความกรุณาจากท.าน ให�ความคิดเห็น/ข�อเสนอแนะเพ่ือประโยชน4ในการพัฒนาการบริการ โดย

โรงพยาบาลบ�านแพ�วได�มอบหมายให�บริษัท ทริส คอร4ปอเรช่ัน จำกัด (ทริส) เป8นผู�เก็บรวบรวมข�อมูล ท้ังนี้ ทริส ขอรับรองว+า 
ข	อมูลท่ีท+านตอบในคร้ังนี้ จะนำไปวิเคราะห�และประมวลผลในภาพรวมเท+านั้น โดยปกป0ดแหล+งท่ีมาของข	อมูลเป1นความลับ 
คำชี้แจง 
1. แบบสอบถามแบ.งเป8น 3 ส.วน ดังน้ี 

ส.วนท่ี  1 ข�อมูลท่ัวไป 
ส.วนท่ี  2 ความพึงพอใจต.อบริการท่ีได�รับ  
ส.วนท่ี  3 ข�อเสนอแนะอ่ืนๆ  

 

กรุณาตอบแบบสอบถามออนไลน4ตามลิงค4ท่ีส.งมาให�น้ี ภายในวันท่ี 31 สิงหาคม 2564 
Link --> https://trissurvey.tris-db.com/index.php/735237?newtest=Y&lang=th 
 

สามารถสแกน QR Code  
เพ่ือตอบแบบสอบถาม 

 
ส+วนท่ี 1 ข	อมูลท่ัวไปของผู	ตอบแบบสอบถาม  
คำชี้แจง กรุณาทำเครื่องหมาย �ในช.อง � ท่ีตรงกับท.าน และ/หรือกรอกข�อความลงในช.องว.าง  

1.1 สถานะของท.าน � 1) ผู�ป=วย � 2) ญาติ/ผู�ดูแลผู�ป=วย (ขอให�คำตอบแทนผู�ป=วย) 

1.2 ประเภทผู�ป=วย � 1) ผู�ป=วยท่ีเป8นโรคเร้ือรัง เช.น โรคไต โรคหัวใจ เป8นต�น 

 � 2) ผู�ป=วยระยะสุดท�ายหรือผู�ป=วยท่ีต�องการการดูแลแบบประคับประคอง (Palliative care) หรือผู�ป=วย
ติดเตียง 

1.3 เพศ � 1) ชาย � 2) หญิง � 3) เพศทางเลือก 

1.4 อายุ � 1) ต่ำกว.า 18 ปL � 2) 18-35 ปL � 3) 36-50 ปL 

 � 4) 51-70 ปL � 5) 70 ปLข้ึนไป 

1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด � 1) ต่ำกว.าปริญญาตร ี � 2) ปริญญาตร ี

 � 3) สูงกว.าปริญญาตร ี � 4) ไม.ได�เรียน 

1.6 อาชีพ � 1) ข�าราชการ � 2) พนักงาน/เจ�าหน�าท่ีของรัฐ 

 � 3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ � 4) เกษตรกร 

 � 5) รับจ�าง � 6) ธุรกิจส.วนตัว 

 � 7) นักเรียน/นักศึกษา � 8) อื่น ๆ ระบุ___(เช.น ว.างงาน เป8นต�น) 

 � 9) พนักงานเอกชน   

1.7 สิทธิค.ารักษาพยาบาล � 1) ชำระเงินเอง � 2) สวัสดิการข�าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
 � 3) สิทธิบัตรทอง 30 บาท � 4) สิทธิประกันสังคม 
 � 5) อ่ืน ๆ ระบุ___________   
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ส+วนท่ี 2 ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู	ตอบแบบสอบถามท่ีมีต+อบริการท่ีได	รับ  
คำชี้แจง โปรดตอบคำถามต.อไปน้ี ด�วยการทำเครื่องหมาย �ในช.องท่ีตรงกับระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของท.าน 
ตอนท่ี 1 ความคาดหวังในบริการด�านต.าง ๆ ของโรงพยาบาล 
  ระดับความคาดหวัง 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

(1) ความคาดหวังด�านกระบวนการ ขั้นตอนการให�บริการ 5 4 3 2 1 
(2) ความคาดหวังด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร 5 4 3 2 1 
(3) ความคาดหวังด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป=วยและสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
(4) ความคาดหวังด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค.า/ราคา/

ประโยชน4ท่ีได�รับ 
5 4 3 2 1 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในบริการด�านต.าง ๆ ของโรงพยาบาล 
  ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

 ด�านกระบวนการ ข้ันตอนการให�บริการ      
2.1  การนัดหมายวันและเวลาในการเข�าเยี่ยม (ก.อนเย่ียม และหลังเยี่ยม) มีความ

สะดวก เช.น ผ.านโทรศัพท4 มือถือ Line Facebook Messenger เป8นต�น 
5 4 3 2 1 

2.2  พยาบาลและทีมงานมาเย่ียมบ�านตรงตามเวลานัดหมาย ใช�ระยะเวลารอคอยไม.นาน 5 4 3 2 1 
2.3  ระยะเวลาการเย่ียมบ�านมีความเหมาะสม ไม.สั้นหรือนานเกินไป 5 4 3 2 1 
2.4  มีการวางแผนการดูแลพยาบาลได�เหมาะสมตามป�ญหาสุขภาพของผู�ป=วย  

โดยกำหนดเป̂าหมายหรือผลท่ีต�องการแก.ผู�ป=วยและครอบครัว 
5 4 3 2 1 

2.5 มีการตดิตามผลการรักษาและการดูแลสุขภาพในระยะยาวและต.อเน่ือง 5 4 3 2 1 
 ด�านการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีหรือบุคลากร      

2.6  พยาบาลและทีมงานพูดจาสุภาพ ใช�ภาษาที่เข�าใจง.าย  5 4 3 2 1 

2.7  พยาบาลและทีมงานเข�าใจความต�องการของผู�ป=วยและครอบครัว ให�การดูแล
ผู�ป=วยและเข�ากับครอบครัวผู�ป=วยได�ด ี

5 4 3 2 1 

2.8  พยาบาลสนใจและเอาใจใส.ผู�ป=วย 5 4 3 2 1 

2.9 พยาบาลมีการตรวจเย่ียมบ�านผู�ป=วยสม่ำเสมอ 5 4 3 2 1 

2.10 พยาบาล ผู�ช.วยพยาบาล และทีมงานมีความสามารถหรือเช่ียวชาญในการตรวจ
รักษาโรค หรือให�ความรู�ในการดูแลรักษาสุขภาพ 

5 4 3 2 1 

 ด�านการให�ข�อมูลการเจ็บป=วยและสิ่งอำนวยความสะดวก      
2.11 ท.านได�รับคำอธิบายและแนะนำอย.างละเอียดครบถ�วน เก่ียวกับโรค วิธีการ

รักษา การปฏิบัติตัวและดูแลสุขภาพท่ีบ�านเม่ือเจ็บป=วย/ป̂องกันการเจ็บป=วย/
ป̂องกันภาวะแทรกซ�อนต.าง ๆ หากปฏิบัติตัวไม.เหมาะสม 

5 4 3 2 1 

2.12 มีการเปaดโอกาสให�ผู�ป=วยและครอบครัวมีส.วนร.วมตัดสินใจเลือกการรักษาท่ี
เหมาะสมกับตัวของผู�ป=วย 

5 4 3 2 1 

2.13 มีการเปaดโอกาสให�ท.านสอบถามข�อข�องใจเก่ียวกับการรักษาพยาบาล 5 4 3 2 1 
2.14 เครื่องพ.นออกซิเจน เคร่ืองดูดเสมหะท่ีใช�ทันสมัย (ตอบเฉพาะท.านท่ีเคยยืม

เครื่องมือในการรักษาไปใช�ท่ีบ�าน)  
5 4 3 2 1 



   

โรงพยาบาลบ	านแพ	ว  บริษัท ทริส คอร�ปอเรชั่น จำกัด 
 

----- จ - 3 ----- 
 

  ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น	อย น	อย
ท่ีสุด 

 ด�านผลการให�บริการ/คุณภาพการให�บริการ และความคุ�มค.า/ราคา/ประโยชน4ท่ีได�รับ 
2.15 งานบริการเย่ียมบ�านของโรงพยาบาลทำให�ผู�ป=วยและญาติมีความรู� ความสามารถ 

และมีความมั่นใจในการดูแลตนเองหรือผู�ป=วยท่ีบ�านมากขึ้น 
5 4 3 2 1 

2.16 ค.าใช�จ.ายบริการเยี่ยมบ�านของโรงพยาบาลมีความคุ�มค.า เหมาะสม 5 4 3 2 1 

2.17 หากท.านเจ็บป=วยจะกลับมาใช�บริการโรงพยาบาลแห.งนี้อีกหรือไม. ❑ กลับมา ❑ ไม.กลับมา 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 
2.18 ท.านจะแนะนำญาติหรือคนรู�จัก ให�ใช�บริการท่ีโรงพยาบาลนี้หรือไม. ❑ แนะนำ ❑ ไม.แนะนำ 
เพราะ______________________________________________________________________________________ 
 
ส+วนท่ี 3 ข	อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………   

ขอขอบพระคุณท่ีท.านให�ความร.วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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