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บทคดัย่อ 
  
 การคน้ควา้แบบอิสระเร่ือง  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกและการพฒันา
งานบริการแผนกเภสัชกรรม โรงพยาบาลหางดง จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึง
พอใจและการพฒันางานบริการ แผนกเภสัชกรรม โรงพยาบาลหางดง จงัหวดัเชียงใหม่  ท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างคือ ผูรั้บบริการ จ านวน 322 คน และพนักงานท่ีให้ขอ้มูล เพื่อหา
แนวทางพฒันางานบริการ ในแผนกเภสัชกรรมโรงพยาบาลหางดง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 4 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ค่าสถิติ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย ผลการศึกษาสรุป
ผลไดด้งัน้ี   
 1. กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการงานเภสัชกรรมโรงพยาบาลหางดง จงัหวดั
เชียงใหม่ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้นโดยดา้น
บุคลากรมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และ
ด้านสถานท่ีและส่ิงแวดล้อม ตามล าดบั เม่ือพิจารณาในด้านสถานท่ีและส่ิงแวดล้อมแล้วพบว่า
รายการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดคือ บริการหนงัสือพิมพ ์นิตยสารส าหรับผูม้ารับบริการ ในดา้นบุคลากร
พบวา่รายการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดคือ ความเพียงพอของบุคลากรห้องจ่ายยาผูป่้วยนอก ในดา้นขอ้มูล
ข่าวสารท่ีไดรั้บ พบว่ารายการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดคือ มีเอกสาร / แผ่นพบั แนะน าการใช้ยา ในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่รายการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุดคือ ระยะเวลาในการรอรับยา 
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 2. แนวทางในการพฒันางานบริการ ในแผนกเภสัชกรรมโรงพยาบาลหางดง จังหวดั
เชียงใหม่  ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ การจดัท่ีพกั / เกา้อ้ีนัง่คอยรับบริการ
ของหอ้งจ่ายยาผูป่้วยนอก และจุดบริการหนงัสือพิมพ ์นิตยสารส าหรับผูม้ารับบริการ ส่วนพื้นท่ีการ
ให้บริการทางโรงพยาบาล มีนโยบายท่ีจะขยบัขยายพื้นท่ีในอีก 3-4 ปี ขา้งหน้าท่ีจะสร้างตึกแฝด
เพิ่มเติม ดา้นบุคลากร ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ ความเพียงพอของบุคลากรห้องจ่ายยาผูป่้วยนอก โดย
ภาครัฐไม่มีนโยบายท่ีจะเพิ่มอตัราก าลงัคน ดงันั้นทางดา้นแผนกเภสัชกรรมโรงพยาบาลหางดง โดย
ไดพ้ฒันาความรู้ความสามารถ เพื่อพฒันาศกัยภาพในการแข่งขนัขององค์กร การฝึกอบรม สร้าง
เสริมประสบการณ์ รวมทั้งการน าเทคนิคในการบริหารจดัการเขา้มาใช ้ ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ 
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร เอกสาร / แผ่นพบั และคู่มือแนะน าการใช้ยา ซ่ึง
ทางโรงพยาบาลไดมี้การจดัท าเวบ็ไซดข์องโรงพยาบาลข้ึน นอกเหนือจากนั้น ยงัมีการจดัท าส่ือวิทยุ
ตามชุมชนเพื่อให้คนในชุมชนได้มาใช้บริการ ในสถานบริการโรงพยาบาลใกล้บา้น และจดัท า
บอร์ดความรู้และแผ่นพบัให้แก่ผูป่้วย ดา้นคุณภาพการบริการ ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ ระยะเวลาใน
การรอรับยา และการได้รับบริการด้วยความเสมอภาค ทางโรงพยาบาลหางดง มีการด าเนินการ
พฒันาคุณภาพโรงพยาบาล อยา่งต่อเน่ือง อีกทั้งทางโรงพยาบาลยงัสร้างเครือข่ายของโรงพยาบาล
ซ่ึงภายในเครือข่ายก็จะมีการแลกเปล่ียนความรู้ เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูล ข่าวสารต่างๆ ท่ีน ามาใชแ้ลว้
เกิดผลในทางท่ีดี แลว้น ามาปรับใชใ้นแผนกเภสัชกรรมของโรงพยาบาลต่อไปได ้
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ABSTRACT 
  
The purpose of the independent study of of “Satisfaction of Outpatient Service Users and 

Development of Pharmacy Department Service, Hangdong Hospital, Chiang Mai,” was study 
about the satisfaction and developing the service of Pharmacy department at Hangdong hospital, 
Chiang Mai. The target group was 322 clients and 4 personals who gave the information about the 
guideline to develop service of Pharmacy department at Hangdong hospital, Chiang Mai. The 
research instrument was questionnaire; the data was analyzed by using frequency, percentage, 
mean, and standard deviation and presented by table captions. 

The results of the study were concluded as follows: 
1) The overall picture of the satisfaction to the Pharmacy department service was at the high 

level and considered the percentage of highest to lowest was the personnel, service quality, 
information and the location and environment. According to; the personnel, the lowest percentage 
was the adequacy of personnel, the service quality found that the lowest percentage was the time 
to receive the medicines, the information found that the lowest percentage was the documents / 
brochures to recommend the drugs, the location and environment found that the lowest percentage 
was the newspapers and magazines for the clients. 
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2) The developing of service of Pharmacy department at Hangdong hospital, Chiang Mai, 
the location and environment should adjust about setting the lounge / chairs for the clients, 
servicing the newspapers and magazines, the service area, hospital had the policy to expand the 
area in the next 3-4 years to build the twin towers, the personnel should adjust about the adequacy 
of personnel, although the government did not have the policy to increase manpower so the 
hospital should develop the personnel’s skills to improve the competitiveness of enterprises, 
training, and using the management techniques, the information should adjust about the broadcast 
of information, the documents / brochures to recommend the drugs, so the hospital made the 
website, moreover, radio advertising in community and the service quality should adjust about the 
time to receive the medicines and served with equality. Hangdong hospital continuously 
improved the quality and created a network by exchanged the knowledge, information and data 
which had a good result or adapted to use in Pharmacy department of the hospital. 

 


