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บทคัดย่อ  
การวิจัยเชิงพรรณนา วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาและความพึงพอใจต่อการบริการด้านสุขภาพของ

ผู้รับบริการชาวต่างชาติ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ให้บริการชาวต่างชาติ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึง จ านวน 
30 คน และผู้ รับบริการชาวต่างชาติท่ีเป็นโรคเร้ือรัง 90 คน เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง เคร่ืองมือวิจัย
ประกอบด้วย แนวค าถามก่ึงโครงสร้าง แบบสอบถามความคิดเห็นผู้ให้บริการ และแบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ วิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติพรรณนา และการวิเคราะห์เนือ้หา  

ผลการวิจัย พบว่า ภาพรวมผู้ให้บริการเห็นด้วยกับการจัดบริการสุขภาพชาวต่างชาติระดับมาก (M 3.80, 
SD 0.96) ปัญหาในการให้บริการชาวต่างชาติ มาจากด้านผู้ให้บริการขาดทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษท าให้ใช้
เวลามากและไม่เข้าใจกัน มีทัศนคติเชิงลบว่าผู้ รับบริการชาวต่างชาติเร่ืองมาก มีความต้องการสูงให้บริการล าบาก 
จึงหลีกเล่ียงการให้บริการ ด้านระบบบริการ มีขั้นตอนยุ่งยาก ใช้เวลารอคอยนาน ด้านสถานท่ี ห้องรับรองมีขนาด
เลก็ไม่พอเพียงกับผู้ รับบริการ มีท่ีจอดรถไม่เพียงพอ และห้องน า้ไม่สะอาด ด้านผู้ รับบริการชาวต่างชาติ มีความ
แตกต่างด้านวัฒนธรรมและภาษา ท าให้ไม่เข้าใจกันและส่ือสารล าบาก ความพึงพอใจของผู้รับบริการชาวต่างชาติ
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ังในภาพรวม (M 4.62, SD 0.63) และรายด้าน ผู้ รับบริการชาวต่างชาติต้องการให้พัฒนา
ระบบบริการเหมือนโรงพยาบาลเอกชน มีล่ามหลายภาษาช่วยแปล ลดเวลารอคอย และป้ายประชาสัมพันธ์
ภาษาอังกฤษ ซ่ึงผู้ให้บริการมีความเห็นว่าโรงพยาบาลมีศักยภาพในการดูแลชาวต่างชาติระดับปานกลาง (M 3.80, 
SD 0.96) ควรพัฒนาทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษของบุคลากรและสร้างมาตรฐานการพยาบาลส าหรับชาวต่างชาติ   
 

ค ำส ำคัญ  ปัญหา ความพึงพอใจ การบริการด้านสุขภาพ ผู้รับบริการชาวต่างชาติ 
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Abstract 
 This descriptive research investigated the problems and satisfaction regarding healthcare service among 
foreign clients. Purposive sampling selected 30 staffs from a government Hospital’s outpatient department and 90 
foreign clients with chronic illnesses. Instruments comprised semi-structure interview questions, healthcare 
providers’ opinions questionnaire, and client’s satisfaction questionnaire. Data were analyzed using descriptive 
statistics and content analysis. 
            The results revealed that healthcare providers strongly agreed with the provision of care for foreign clients 
(M 3.80,  SD 0.96). However, challenges included provider issue—inadequate English skills leading to longer 
service times and misunderstandings; and negative attitudes toward foreign patients, often seen as demanding and 
difficult to serve resulting in an avoidance of providing care. Service system issue included complicated processes 
and long waiting times. Regarding facilities demonstrated insufficient space in the Foreign Healthcare Center, 
limited parking, and unclean restrooms. In terms of foreign clients, cultural and language differences further 
communication difficulties. Foreign clients’ satisfaction was at the highest level both in the sum-scale (M 4.62, SD 
0.63) and all sub-scales. The Foreign clients needed the development of healthcare service to align with the 
standard of private hospital, included multilingual interpreters, reduced waiting times, and had English-language 
signage. Health service providers perceived the hospital’s capacity in providing care for foreign patients at 
moderate level (M 3.80, SD 0.96). It is recommended a need to develop the English communication skills of the 
hospital staffs and to establish nursing care standards for the foreign clients. 
 

Keywords     problem, satisfaction, healthcare service, foreign customer 

 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การพัฒนาสุขภาพของประชาชน เป็น
รากฐานส าคัญของการพัฒนาประ เทศให้
เจริญก้าวหน้าและมั่นคง จากการเปล่ียนแปลง
ดา้นเศรษฐกิจสังคม เทคโนโลยี การส่ือสาร และ
สภาพแวดลอ้มภายนอก ประเทศไทยถือไดว้่าเป็น
ประเทศท่ีมีชาวต่างชาติเดินทางมาท่องเท่ียว  ท า
ธุรกิจ และอาศยัอยู่เป็นจ านวนมาก (นารีรัตน์ ผุด
ผ่อง  และคณะ , 2564)  การดูแลสุขภาพของ
ชาวต่างชาติจึงเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลใหค้วามส าคญั จาก
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 13 

(พ.ศ. 2566-2570) รัฐบาลก าหนดนโยบายผลกัดนั
ให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางทางการแพทย์ 
(ส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ, 2566) และแผนยุทธศาสตร์ชาติระยะ20
ปีด้านสาธารณสุข (พ.ศ. 2560-2579) ก าหนด
ยุทธศาสตร์การพัฒนาความเป็นเลิศของสถาน
บริการ 4 ดา้น คือ การส่งเสริมสุขภาพและป้องกนั
โรคเป็นเลิศ การบริการเป็นเลิศ บุคลากรเป็นเลิศ 
และบริหารเป็นเลิศด้วยธรรมาภิบาล ด้านการ
บริการเป็นเลิศกระทรวงสาธารณสุขมีนโยบาย
พฒันาระบบบริการให้มีคุณภาพมาตรฐานมีขีด
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ความสามารถรองรับบริบทท่ีเปล่ียนแปลงและ
ตอบสนองความต้องการด้านสุขภาพของ
ประชาชน (กองยุทธศาสตร์และแผนง าน 
ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข, 2561) และ
ตามมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ
ฉบบัท่ี 5 ก าหนดให้มีการประเมินความพึงพอใจ
ผูรั้บบริการเพื่อให้ไดข้อ้มูลน าไปใชป้ระโยชน์ใน
การปรับปรุงการให้บริการ (สถาบันรับรอง
คุณภาพสถานพยาบาล, 2564)  
 จงัหวดัอุดรธานีมีชาวต่างชาติอาศยัอยู่มาก
เป็นล าดบัตน้ ๆ ของประเทศไทย การศึกษาขอ้มูล 
ระหว่างปี พ.ศ. 2562-2566 พบมีชาวต่างชาติจด
ทะเบียนสมรสกบัผูห้ญิงจงัหวดัอุดรธานีจ านวน 
562 คู่  คิดเป็นร้อยละ 2 ของจ านวนการสมรส
ทั้ งหมด ซ่ึ ง เ ป็นสั ด ส่ วน ท่ีมาก ท่ี สุดในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ และพบวา่จงัหวดัอุดรธานีมี
อัตราการเยี่ยมเยือนจากชาวต่างชาติสูงท่ีสุดใน
ประเทศไทย (The Isan Record, 2566) ด้านการ
ดูแลสุขภาพชาวต่างชาติ โรงพยาบาลอุดรธานีได้
ก าหนดพนัธกิจการพฒันาระบบบริการท่ีเป็นเลิศ 
สอดคลอ้งกบัยุทธศาสตร์ชาติและบริบทสังคมท่ี
เปล่ียนแปลง โดยจัดตั้ งศูนย์บริการสุขภาพ
ชาวต่างชาติเป็นศูนยป์ระสานงาน เก็บรวบรวม
ขอ้มูล อ านวยความสะดวกดา้นการบริการและเพื่อ
สร้างรายไดเ้ชิงธุรกิจให้กบัโรงพยาบาล ขอ้มูลการ
เขา้รับบริการของชาวต่างชาติ 3 ปี ยอ้นหลงั (พ.ศ. 
2564-2566) พบชาวต่างชาติเขา้รับบริการท่ีแผนก
ผู ้ป่วยนอกจ านวน 7,824, 9 ,956 และ  9,409 คร้ัง
ตามล าดบั และชาวต่างชาติเขา้รับการรักษาท่ีแผนก
ผูป่้วยในจ านวน 1,077, 825, และ 917 รายตามล าดบั 
ซ่ึงการเขา้รับบริการของชาวต่างชาติสร้างรายได้

เชิงธุรกิจให้กบัโรงพยาบาลไดถึ้งปีละ 4,160,870, 
14,661,233 และ 22,518,775 บาท ตามล าดับ การ
ประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวต่างชาติ
ต่อการบริการท่ีไดรั้บของศูนยบ์ริการชาวต่างชาติ 
โรงพยาบาลอุดรธานี พ.ศ. 2564-2566 พบมีความ
พึงพอใจร้อยละ79.8, 80.2 และ 82.4 ตามล าดับ 
(โรงพยาบาลอุดรธานี, 2566) ซ่ึงตวัเลขดังกล่าว
แสดงให้เห็นถึงแนวโน้มความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการชาวต่างชาติท่ีเพิ่มขึ้นในแต่ละปี แมว้่า
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวต่างชาติ
จะอยู่ในระดับมาก แต่เน่ืองจากโรงพยาบาล
อุดรธานีเป็นโรงพยาบาลระดับตติยภูมิและเป็น
ศูนย์กลางในเขต 8 จึงให้ความส าคัญกับการ
พฒันาระบบบริการท่ีเป็นเลิศในภูมิภาค มุ่งเน้น
ให้ผู ้รับบริการมีความเ ช่ือมั่น  และพึงพอใจ
คุณภาพของการบริการ ส่งผลต่อภาพลกัษณ์และ
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล โดยเฉพาะระบบบริการ
สุขภาพชาวต่างชาติ เป็นช่องทางหน่ึงในการสร้าง
รายไดเ้ชิงธุรกิจให้กบัโรงพยาบาล และในจงัหวดั
อุดรธานีมีโรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งท่ีเปิด
ให้บริการแก่ชาวต่างชาติ จึงเป็นทางเลือกของ
ผูรั้บบริการและเป็นคู่แข่งท่ีส าคญั หากโรงพยาบาล
อุดรธานีมีการพัฒนาระบบบริการจะท าให้มี
ผูรั้บบริการชาวต่างชาติมาใช้บริการเพิ่มข้ึน และ
การท่ีจะพฒันาระบบบริการสุขภาพชาวต่างชาติ
ได้นั้น จ าเป็นต้องมีข้อมูลเก่ียวกับปัญหา ความ
ตอ้งการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการจดับริการของผูใ้ห้บริการ เพื่อ
น าไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนพฒันาระบบ
บริการสุขภาพชาวต่างชาติ 
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 การทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมาเก่ียวกับ
สถานการณ์และขอ้มูลดา้นบริการสุขภาพส าหรับ
ชาวต่างชาติ พบว่า อตัราการใช้บริการของผูป่้วย
ชาวต่างชาติในประเทศไทยมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน (จิรา
ลกัษณ์ นนทารักษ ์และคณะ, 2562; สุวารี เจริญมุขย
นันท, สุรพล ตั้ งสกุล, และธนสิทธ์ิ สนั่นเมือง , 
2557) โดยชาวต่างชาติเขา้รับบริการทั้งแผนกผูป่้วย
นอกและผูป่้วยใน ส่วนใหญ่ (92%) เป็นชาวเอเชีย 
เช่น กัมพูชา ลาว เมียนมา และเวียดนาม  ส่วนท่ี
เหลือเป็นชาวยุโรป (นารีรัตน์ ผุดผ่อง และคณะ , 
2564) บริการท่ีชาวต่างชาติเขา้รับการรักษาสูงสุด 
คือ ฝากครรภ์/คลอด และภาวะเจ็บป่วยจากโรค
เร้ือรัง (จิราลกัษณ์ นนทารักษ์ และคณะ, 2562; สุ
วารี เจริญมุขยนันท และคณะ, 2557) อย่างไรก็
ตามเม่ือสอบถามความเห็นของชาวต่างชาติต่อ
การเข้า รับบริการสุขภาพของไทย พบความ
คิดเห็นเชิงลบเก่ียวกบัระบบบริการชาวต่างชาติท่ี
ไม่ชัดเจน รอคิวนาน คิดค่าบริการแพงกว่าคน
ไทย ผูใ้ห้บริการชาวต่างชาติมีปัญหาด้านการ
ส่ือสาร และสถานบริการมีส่ิงแวดลอ้มไม่สะอาด 
รวมทั้ งชาวต่างชาติไม่ เ ช่ื อมั่นคุณภาพของ
บุคลากรสุขภาพและยาท่ีใช้รักษา (นารีรัตน์ ผุด
ผอ่ง และคณะ, 2564)  
 จากนโยบายและความจ าเป็นในการ
พัฒน า ร ะบบบ ริ ก า รส า ห รั บ ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร
ชาวต่างชาติของโรงพยาบาลอุดรธานี และ
งานวิจยัเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพของชาวต่างชาติ
ในประเทศไทยปัจจุบนัท่ีมีจ านวนจ ากดั โดยพบ
การศึกษาในกลุ่มแรงงานต่างด้าวจากประเทศ
เพื่อนบ้าน (จิราลักษณ์ นนทารักษ์ และคณะ , 
2562; สุวารี เจริญมุขยนนัท และคณะ, 2557) และ
กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการด้าน

สุขภาพ (กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ, 2562) ซ่ึง
กลุ่ มผู ้รับบ ริการ มีความแตกต่ างกับบ ริบท
สถานการณ์ปัญหาของจงัหวดัอุดรธานี นอกจากน้ี
งานวิจยัท่ีคน้พบ บางเร่ืองด าเนินการมานานกว่า 
10 ปี ผูว้ิจัยจึงสนใจศึกษาปัญหา ความต้องการ 
และความพึงพอใจต่อการบริการดา้นสุขภาพของ
ผูรั้บบริการชาวต่างชาติ โรงพยาบาลอุดรธานี ซ่ึง
การศึกษาน้ีจะได้รับข้อมูล ท่ี เ ป็นประโยชน์
ส าหรับใช้ในการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ
ชาวต่างชาติให้มีคุณภาพ และบรรลุยุทธศาสตร์
การพฒันาระบบบริการท่ีเป็นเลิศของโรงพยาบาล 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  

1. ศึกษาปัญหาในการให้บริการ ความ
คิดเห็นต่อระบบการจดับริการชาวต่างชาติ และ
ขอ้เสนอแนะของบุคลากรท่ีใหบ้ริการชาวต่างชาติ 

2. ศึ ก ษ า ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ แ ล ะ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการของผูรั้บบริการ
ชาวต่างชาติ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
          ผู ้วิ จัยประยุกต์ ใช้ทฤษ ฎี  Andersen’s 
Behavioral Model (Alkhawaldeh et al, 2023) มา
เป็นกรอบอธิบายการเข้ารับบริการสุขภาพของ
ชาวต่างชาติ ซ่ึงทฤษฎีน้ีอธิบายว่าการท่ีบุคคลจะ
เขา้รับบริการสุขภาพขึ้นกบัปัจจยั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
ปัจจัยน า (predisposing factors ) เป็นข้อมูลด้าน
ลักษณะประชากรและสังคม ประกอบด้วย อายุ 
เพศ   สัญชา ติ  การ ศึกษา  สถานภาพสมรส 
ระยะเวลาอาศัยในไทย  ปัจจัย เ อ้ือ (enabling 
factors)  เ ป็ น ปั จจัยสนับส นุนให้ ใ ช้บ ริ ก าร 
ประกอบด้วย ฐานะทางเศรษฐกิจ สิทธิการรักษา 
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และปัจจยัตอ้งการ(need factors) ในการใช้บริการ 
ประกอบดว้ย การเจ็บป่วยเร้ือรังและการรับรู้ภาวะ
สุขภาพ ร่วมกบัการประเมินความพึงพอใจต่อการ
บริการผูป่้วยนอกของผูรั้บบริการชาวต่างชาติตาม
ข้อค าถามของการประเมินความพึงพอใจผูป่้วย
นอก (OP voice) ปีงบประมาณ 2566          
                                                       
วิธีด าเนินการวิจัย  
 การ ศึกษา น้ี ใช้ รูปแบบการวิ จัย เ ชิ ง
พรรณนา (descriptive research study) ด าเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนมกราคม ถึง
มีนาคม พ.ศ. 2567  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง    
 ประชากร คือ ผูรั้บบริการชาวต่างชาติท่ี
เขา้รับบริการในโรงพยาบาลภาครัฐ และบุคลากร
ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการชาวต่างชาติ 
 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูรั้บบริการชาวต่างชาติ
ท่ีเขา้รับบริการท่ีคลินิกโรคเร้ือรังของโรงพยาบาล
อุดรธา นี  และบุ คลากร ท่ี เ ก่ี ย วข้องกับการ
ใหบ้ริการชาวต่างชาติ รายละเอียดดงัน้ี 

1. ผู ้ให้บริการชาวต่างชาติ  หมายถึง 
บุ คล ากรทุ กคนจากทุ ก ฝ่ า ย ท่ี เ ก่ี ย วข้อ ง  มี
ประสบการณ์ตรง และมีหน้าท่ีในการให้บริการ
ช า วต่ า ง ช า ติ  คัด เ ลื อ ก กลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง แบบ
เฉพาะเจาะจง (purposive sampling) ตามเกณฑค์ดั
เขา้ (inclusion criteria) ดงัน้ี 1) ปฏิบติังานท่ีแผนก
ผู ้ป่วยนอก 2) มีประสบการณ์การให้บ ริการ
ชาวต่างชาติท่ีรับการรักษาในคลินิกโรคเร้ือรัง
มากกว่า 1 ปี และ 3) สมคัรใจเขา้ร่วมวิจยั เกณฑ์
คัดออก  คือ บุคลากรท่ีเจ็บป่วยในช่วงท่ี เก็บ
รวบรวมขอ้มูล   

กลุ่ มตัวอย่ า งทั้ ง ส้ิน  จ านวน 30 คน 
ประกอบด้วย บุคลากรศูนย์บริการชาวต่างชาติ 
จ านวน 7 คน บุคลากรสุขภาพและทีมสหวิชาชีพ 
ไดแ้ก่ พยาบาลคลินิกโรคเร้ือรัง แพทยอ์ายุรกรรม
คลินิกโรคเร้ือรัง เภสัชกร เทคนิคการแพทย ์และ
เจ้ าหน้ า ท่ี  ได้แ ก่  เ จ้ าหน้ า ท่ีห้ อง เอกซ เ รย์  
ประชาสัมพนัธ์ เจา้หนา้ท่ีศูนยป์ระกนั เวชระเบียน 
และพนกังานช่วยเหลือคนไข ้จ านวน 23 คน  

2 .  ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร ช า ว ต่ า ง ช า ติ  เ ป็ น
ชาวต่างชาติกลุ่มโรคเร้ือรังท่ีมารับบริการตรวจ
รักษาท่ีคลินิกโรคเร้ือรัง โรงพยาบาลอุดรธานี  
เลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง ตามเกณฑ์
คดัเขา้ ดงัน้ี 1) เป็นเบาหวานและ/หรือ ความดัน
โลหิตสูง 2) อายุ 18 ปีขึ้ นไป มีสติสัมปชัญญะ
สมบูรณ์ และ 3) สามารถส่ือสารได้อย่างเข้าใจ
โดยใช้ภาษาองักฤษ กรณีผูรั้บบริการท่ีไม่เขา้ใจ
ภาษาไทย หรือภาษาองักฤษ จะตอ้งมีญาติ ภรรยา 
สามี หรือผู ้ดูแลคนไทยมาด้วย เกณฑ์คัดออก 
ได้แก่  1) ผู ้รับบริการท่ี มีการเจ็บป่วยวิกฤต 
ตอ้งการการช่วยเหลือเร่งด่วน และ 2) ผูรั้บบริการ
ท่ีเขา้รับบริการด้วยปัญหาสุขภาพอ่ืน ๆ เช่น ท า
ฟัน ผา่ตดั 
            ค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ตามสูตร
ของ Krejcie และ Morgan (1970) โดยผูรั้บบริการ
ชาวต่างชาติโรคเร้ือรังปี พ.ศ. 2566 ทั้งส้ิน 102 
คน น ามาเปิดตาราง ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
เท่ากบั 80.76 คน เพื่อป้องกนัการสูญหายผูว้ิจยัจึง
ได้เพิ่มจ านวนกลุ่มตัวอย่างร้อยละ10 รวมกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมด 90 คน 
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 การพทัิกษ์สิทธิ์กลุ่มตัวอย่าง 
ผู ้วิ จัยขออนุมั ติความ เ ห็นชอบจาก

คณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยใน
มนุษย์ของโรงพยาบาลอุดรธานี เอกสารเลขท่ี 
3/2567 ลงวนัท่ี 11 มกราคม 2567 เม่ือไดรั้บอนุมติั
แลว้ ผูว้ิจยัแจง้หวัหนา้งานการพยาบาลผูป่้วยนอก 
บุคลากรท่ีเก่ียวข้อง และผู ้ให้บริการ อธิบาย
วตัถุประสงค์ ประโยชน์ท่ีจะได้รับ ขั้นตอนการ
วิจยั และการเก็บขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างสามารถเขา้
ร่วมวิจยัโดยอิสระ สามารถถอนตวัจากการวิจยัได้
ทุกเม่ือโดยไม่กระทบต่อการปฏิบติังานและการ
ดูแลรักษา ท่ีพึ งได้ รับตามปกติ  ผู ้วิ จัย รักษา
ความลับโดยไม่เปิดเผยช่ือผูใ้ห้ข้อมูล ข้อมูลจะ
น ามาใช้ในการวิจยัและน าเสนอในภาพรวม เม่ือ
ส้ินสุดการวิจยั หัวหนา้โครงการวิจยัจะเก็บขอ้มูล
ไวเ้ป็นเวลา 1 ปี โดยไดแ้จง้เป็นลายลกัษณ์อกัษร
ไวใ้นเอกสารช้ีแจงผูเ้ขา้ร่วมการวิจยัในการรักษา
ความลบัของผูเ้ขา้ร่วมการวิจยั 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ประกอบดว้ย 3 
ชุด ดงัน้ี 
     1. แนวค าถามก่ึงโครงสร้างส าหรับการ
สนทนากลุ่มผูใ้ห้บริการ เป็นค าถามปลายเปิด 
ประกอบดว้ย 3 ประเด็น ไดแ้ก่ ปัญหาอุปสรรคใน
การให้บริการ ความคิดเห็นเก่ียวกบัระบบบริการ
ปัจจุบนั และแนวทางการพฒันาระบบบริการ  
     2. แบบสอบถามความคิดเห็นผูใ้ห้บริการ 
ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 1) ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุต าแหน่งงาน และระดบัความสามารถใน
การส่ือสารด้วยภาษาองักฤษ 2) ความคิดเห็นต่อ
ระบบบริการท่ีพฒันาขึ้น จ านวน 8 ขอ้ ลกัษณะ
ค าตอบแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั ใหค้ะแนน 
1-5 คะแนน โดย 1 หมายถึง เห็นดว้ยน้อยท่ีสุด 2 

หมายถึง เห็นด้วยน้อย 3 หมายถึง เห็นด้วยปาน
กลาง 4 หมายถึง เห็นด้วยมาก และ 5 หมายถึง 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด แบ่งระดบัคะแนนเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00  มากท่ีสุด  3.50 - 4.49 
มาก 2.50 - 3.49  ปานกลาง 1.50 - 2.49  นอ้ยและ
1.00 - 1.49 นอ้ยท่ีสุด  
     3 .  แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ประยกุตใ์ชแ้บบประเมินความพึงพอใจ
ของผูป่้วยนอก OP VOICE (กระทรวงสาธารณสุข, 
2566) ประกอบด้วย 3 ส่วน ดังน้ี 1) ขอ้มูลทัว่ไป 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาท่ีอาศยัในประเทศไทย อาชีพ 
สิทธ์ิการรักษาพยาบาล และการเป็นโรคเร้ือรัง 2) 
ปัญหาและข้อ เสนอแนะในการจัดบ ริการ
ชาวต่างชาติ จ านวน 3 ข้อ ลักษณะเป็นค าถาม
ปลายเปิด และ 3) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ชาวต่างชาติ จ านวน 17 ขอ้ ประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี 2 ขอ้ อุปกรณ์และเคร่ืองมือ 
2 ข้อ การบริการ 4 ข้อ บุคลากร 5 ข้อ และการ
รักษา 2 ขอ้ ลกัษณะค าตอบแบบมาตรประมาณค่า 
5 ระดบั ให้คะแนน 1-5 คะแนน โดย 1 หมายถึง 
พอใจนอ้ยท่ีสุด 2 หมายถึง พอใจนอ้ย 3 หมายถึง 
พอใจปานกลาง 4 หมายถึง พอใจมาก และ 5 
หมายถึง พอใจมากท่ีสุด แบ่งระดบัคะแนนเป็น 5 
ระดบั ดงัน้ี คะแนนเฉล่ียโดยรวมและรายขอ้ 4.50 
- 5.00 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด   3.50 - 4.49   
พึงพอใจมาก 2.50 - 3.49  พึงพอใจปานกลาง 1.50 
- 2.49  พึงพอใจน้อย และ1.00 - 1.49 พึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด  
   การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
         เค ร่ืองมือรวบรวมข้อมูล เชิงปริมาณ 
ไดแ้ก่ แบบสอบถามความคิดเห็นผูใ้หบ้ริการ และ
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู ้รับบริการ 
ผู ้วิ จัยน าไปให้ผู ้ทรงคุณวุ ฒิจ านวน 3  ท่ าน 
ประกอบดว้ย อาจารยพ์ยาบาล พยาบาลเช่ียวชาญ 
และศลัยแพทยช์าวอเมริกนั ตรวจสอบความตรง
เชิงเน้ือหา ได้ค่า CVI เท่ากับ 0.85 และ 0.92 
ตามล าดับ หลังแก้ไขตามข้อเสนอแนะ ผู ้วิจัย
น า ไปทดลองใช้กับ กลุ่ มผู ้ให้บ ริก าร  และ
ผูรั้บบริการชาวต่างชาติท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกับ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาท่ีโรงพยาบาลหนองคาย กลุ่ม
ละ 10 คน เน่ืองจากผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการมี
จ านวนจ ากดั ไดค้่าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์แอล
ฟ่าของครอนบาคเท่ากบั 0.87 และ 0.73 ตามล าดบั 
ส่วนแนวค าถามก่ึงโครงสร้างส าหรับการสนทนา
กลุ่มผู ้ให้บริการ ผู ้วิจัยน าไปให้ผู ้ทรงคุณวุ ฒิ
จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
ภายหลงัปรับแก้ไข ผูว้ิจยัน าไปให้ผูใ้ห้บริการท่ี
เป็นกลุ่มเป้าหมายจ านวน 10  คน ตรวจสอบการ
ล่ืนไหลและความชัดเจนของการใช้ภาษาก่อน
น าไปใช ้ 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล    
ข้อมูลเชิงปริมาณ  ผู ้วิจัยเข้าพบหัวหน้า

กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วยนอก หัวหนา้แผนกของ
บุคลากรท่ี เ ก่ียวข้อง  และกลุ่มตัวอย่าง  ช้ีแจง
วตัถุประสงค์ ประโยชน์ของการวิจัย วิธีการเก็บ
ข้อมูลและขอความยินยอมจากกลุ่มตัวอย่างด้วย
วาจา เม่ือกลุ่มตวัอยา่งยนิดีเขา้ร่วมการวิจยั ผูว้ิจยัให้
ลงลายมือช่ือในแบบค ายินยอม (consent form) 
ด า เ นินการ เก็บรวบรวมข้อมูล ท่ีห้อง รับรอง
ผูรั้บบริการชาวต่างชาติ โดยให้กลุ่มตวัอย่างตอบ
แบบสอบถามดว้ยตนเอง ในรายท่ีมีปัญหาดา้นการ
อ่านผู ้วิจัยเป็นผู ้สัมภาษณ์โดยอ่านข้อความใน

แบบสอบถามและให้กลุ่มตัวอย่างตอบ ใช้เวลา
รวบรวมขอ้มูลคนละประมาณ 15 นาที หลงัจากนั้น
ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลทั้งหมดมาตรวจสอบความถูกตอ้ง
สมบูรณ์ก่อนน าไปวิเคราะห์  

ขอ้มูลเชิงคุณภาพ  ด าเนินการเก็บรวบรวม
ข้อ มู ล โ ด ย ที ม วิ จั ย ท่ี ผ่ า น ก า ร อบ รม แ ล ะ มี
ประสบการณ์ในการสนทนากลุ่ม  แบ่งกลุ่มผู ้
ให้บริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
กลุ่มบุคลากรศูนยบ์ริการสุขภาพชาวต่างชาติทุกคน 
จ านวน 7 คน และกลุ่มตวัแทนผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการ
ใหบ้ริการชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย พยาบาลคลินิก
โรคเร้ือรัง เภสัชกร เทคนิคการแพทย์ เจ้าหน้าท่ี
หอ้งเอก็ซ์เรย ์ประชาสัมพนัธ์ เจา้หนา้ท่ีศูนยป์ระกนั 
เวชระเบียนและพนกังานช่วยเหลือคนไข ้กลุ่มละ 1 
คน รวม 8 คน ใช้เวลาสนทนากลุ่ม ๆ ละประมาณ 
90 นาที โดยเปิดโอกาสให้ผูเ้ขา้ร่วมประชุมพูดคุย
แสดงความเห็นได้อย่างอิสระ ในขณะเดียวกัน
ผู ้วิจัยท าการจดบันทึกการสนทนาท่ีเกิดข้ึน การ
ตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล ผูว้ิจยัให้ผูใ้ห้
ข้อมูลร่วมตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลว่า
เขา้ใจตรงกนัโดยใช้ค าถามยอ้นกลบัและสรุปส่ิงท่ี
ต้องการศึกษาเป็นระยะ  ๆ ตลอดการสนทนา 
ร่วมกับการตรวจสอบสามเส้า โดยน าข้อมูลจาก
เอกสารและขอ้คน้พบท่ีไดจ้ากนกัวิจยัหลายคนและ
การเก็บข้อมูลหลายวิธีเปรียบเทียบยืนยันความ
น่าเช่ือถือของขอ้มูล   

การวิเคราะห์ข้อมูล  
        ขอ้มูลเชิงปริมาณ วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ส่วนขอ้มูลเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์
เ น้ือหา (content analysis) โดยศึกษาข้อมูลท่ีได้
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อยา่งละเอียด ท าความเขา้ใจกบัเน้ือหา จดัหมวดหมู่ 
และสรุปตีความหมายสาระส าคญั 
 
ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลท่ัวไป  

1.1 ผู้ ให้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
(80%) มีอายุเฉล่ีย 36.63 ปี (SD 9.81) มีต าแหน่ง

เป็นเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์มากท่ีสุด (43.33%) 
สามารถส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษระดบัปานกลาง
มากท่ีสุด  (33.33%) รองลงมา  คือ ส่ือสารได้
เลก็นอ้ย (30%) ดงัตารางท่ี 1 
 

 

ตารางท่ี 1 จ านวนและร้อยละของผูใ้ห้บริการ จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป  (n=30) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ           
     ชาย                                                                         
     หญิง                                                         
อาย ุ(ปี)      
     18-35                                                          
     36-45                                                        
     46-55                                                        
     56-60                                                           
     Mean = 36.63 ปี (SD.=9.80)                                                                                                                                 
ต าแหน่งงาน 
     เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์                                 
      พยาบาล                                                   
      แพทย ์                                                      
      เภสัชกร                                                    
      เทคนิคการแพทย ์                                      
ระดบัความสามารถในการส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษ 
      ส่ือสารไม่ไดเ้ลย                                       
      ส่ือสารไดเ้ลก็นอ้ย                                     
      ส่ือสารไดป้านกลาง                                 
      ส่ือสารไดดี้                                              
      ส่ือสารไดดี้มาก                                       

 
6 
24 
 

14 
12 
0 
4 
 
 

13 
9 
2 
2 
4 
 
1 
9 
10 
8 
2 

 
20.00 
80.00 

 
46.67 
40.00 

0 
13.33 

 
 

43.33 
30.00 
6.67 
6.67 
13.33 

 
3.33 
30.00 
33.33 
26.67 
6.67 

 

1.2 ผู้ รับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
(77.78%) อายุเฉล่ีย 68 ปี (SD 2.14) สถานภาพ
สมรสโสด (75.56%) จบการศึกษาระดบัปริญญา

ตรี (61.11%) มีสัญชาติเอเชียมากท่ีสุด (44.4%) 
รองลงมา คือ ยโุรป (33.33%) อาศยัอยูใ่นประเทศ
ไทยมากกว่า 10 ปี (40%) ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่ ว น ตั ว ม า ก ท่ี สุ ด  (4 3 . 3 3 3 %) สิ ท ธิ ก า ร
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รักษาพยาบาล ส่วนใหญ่ช าระเงินเอง (82.22%) 
เ ป็นบาหวานและความดันโลหิตสูงมากท่ีสุด 

(38.89%) รองลงมา คือ เบาหวาน (33.33%) ดัง
ตารางท่ี 2

 

ตารางท่ี 2 จ านวนและร้อยละของผูรั้บบริการ จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป (n=90) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ           
     ชาย                                                                         
     หญิง                                                         
อาย ุ(ปี)      
     18-35                                                          
     36-45                                                        
     46-55                                                        
     56-60                                                           
     Mean = 68.00 ปี (SD.=2.14)                                                                                                                                 
สัญชาติ 
      เอเชีย                                 
      ยโุรป                                                   
      ออสเตรเลีย                                                   
      อเมริกา                                       
สถานภาพสมรส 
      สมรส 
      หยา่ร้าง 
     โสด 
ระดบัการศึกษา 
     ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
     อนุปริญญา 
     มธัยมศึกษา 
     ประถมศึกษา 
ระยะเวลาท่ีอาศยัในประเทศไทย 
     นอ้ยกว่า 1 ปี 
     1-5 ปี 
     6-10 ปี 
     มากกว่า 10 ปี 
การประกอบอาชีพ 
    ธุรกิจส่วนตวั 
     เกษียณ 

 
70 
20 
 
2 
19 
0 
17 
52 
 

40 
30 
20 
10 
 

68 
18 
4 
 

55 
32 
1 
2 
 

24 
0 
30 
36 
 

39 
32 

 
77.78 
22.22 

 
2.22 
21.11 

0 
18.87 
57.78 

 
44.44 
33.33 
22.22 
11.11 

 
75.56 
20.00 
4.44 

 
61.11 
35.56 
1.11 
2.22 

 
26.67 

0 
33.33 
40.00 

 
43.33 
35.56 
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ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
     รับจา้ง 
สิทธิการรักษา 
    ช าระเงินเอง 
    ประกนัสังคม 
การเป็นโรคเร้ือรัง 
     เบาหวาน 
     ความดนัโลหิตสูง 
     เบาหวานและความดนัโลหิตสูง                                       

19 
 

74 
16 
 

30 
25 
35 

21.11 
 

82.22 
17.78 

 
33.33 
27.78 
38.89 

 

2. ปัญหาอุปสรรคของผู้ให้บริการในการ
ให้บริการชาวต่างชาติ   
           จ า ก ก า รสนทนาก ลุ่ ม ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
ชาวต่างชาติ พบปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ
ชาวต่างชาติ 5 ดา้น ดงัน้ี  
        2 .1  ด้านผู้ ใ ห้บริการ  ขาดทักษะการ
ส่ือสารภาษาอังกฤษ ท าให้ส่ือสารไม่เข้าใจกัน
และใช้เวลามากกว่าการให้บริการคนไทย ผู ้
ให้บริการบางคนมีทศันคติเชิงลบว่าผูรั้บบริการ
ชาวต่างชาติมีความตอ้งการสูง ให้บริการล าบาก 
จึงไม่สนใจผูรั้บบริการชาวต่างชาติ ประกอบกบั
พูดคุยกนัไม่รู้เร่ืองจึงหลีกเล่ียงการใหบ้ริการ  
        2.2 ด้านระบบบริการ มีขั้นตอนยุ่งยาก 
การปฏิบติัไม่เป็นไปในแนวเดียวกัน ใช้เวลารอ
พบแพทยน์าน และผูรั้บบริการฟังแพทยไ์ม่รู้เร่ือง 
ไม่เขา้ใจ 

        2 . 3  ด้ านสถาน ท่ี  ห้ อ ง รับรอง ของ
ศูนยบ์ริการสุขภาพชาวต่างชาติ มีขนาดเล็ก ไม่
พอเพียงกับจ านวนผู ้รับบริการ มีท่ีจอดรถไม่
เพียงพอ และหอ้งน ้าไม่สะอาด 
      2.4 ด้านผู้ รับบริการชาวต่างชาติ ความ
แตกต่างดา้นวฒันธรรมและภาษาท าให้ไม่เขา้ใจ
กนั ส่ือสารล าบาก  
     3. ความคิดเห็นของผู้ให้บริการต่อระบบ
การจัดบริการชาวต่างชาติ   

ภาพรวมผูใ้ห้บริการเห็นด้วยกับระบบ
การจัดบริการสุขภาพชาวต่างชาติในระดับมาก 
(M 3.80, SD 0.96) เม่ือพิจารณารายละเอียดรายขอ้ 
พบวา่ ผลการประเมินเกือบทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก 
ยกเว้นการประเมินว่าโรงพยาบาลมีศักยภาพ
เพียงพอในการดูแลชาวต่างชาติ อยู่ในระดบัปาน
กลาง ดงัตารางท่ี 3  
 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการต่อระบบการจดับริการชาวต่างชาติ 
(n=30)  

ขอ้ความ Mean SD การแปลผล 
โรงพยาบาลมีศกัยภาพเพียงพอในการดูแลผูป่้วยชาวต่างชาติ 3.12 0.83 ปานกลาง 
ชาวต่างชาติควรไดรั้บการดูแลเท่าเทียมคนไทย 3.58 1.00 มาก 
การดูแลรักษาชาวต่างชาติเป็นผลดีมากกว่าผลเสีย 3.51 0.94 มาก 
ภาษามีความส าคญัในการส่ือสารกบัชาวต่างชาติ 4.35 0.96 มาก 
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ขอ้ความ Mean SD การแปลผล 
ผูใ้ห้บริการควรมีสมรรถนะดา้นภาษาต่างประเทศ                               3.96 0.99 มาก 
การให้บริการชาวต่างชาติสร้างรายไดเ้ชิงธุรกิจให้โรงพยาบาล          4.19 1.02 มาก 
การให้บริการผูป่้วยต่างชาติยุง่ยากมากกว่าผูป่้วยคนไทย                   4.06 0.98 มาก 
การแนะน าชาวต่างชาติมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 3.67 0.99 มาก 

รวม 3.80 0.96 มาก 
 

4.  ค ว ามพึ งพอ ใจของ ผู้ รับบ ริ ก า ร
ชาวต่างชาติต่อการบริการท่ีได้รับ 

ผูรั้บบริการชาวต่างชาติมีความพึงพอใจ
ต่อบริการท่ีไดรั้บ ระดบัมากท่ีสุดทั้งในภาพรวม 
(M 4.62, SD 0.63) และรายด้าน เม่ือพิจารณา
รายละเอียดรายขอ้ พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจในระดับมาก ท่ี สุด  ยก เว้น  4 

ประเด็นซ่ึงอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความสะอาด 
สวยงาม และเป็นระเบียบ (ด้านอาคารสถานท่ี) 
ระยะเวลารอคอยการตรวจจากแพทย ์(ด้านการ
บริการ) ความสามารถส่ือสารไดอ้ย่างเขา้ใจ และ
ความสนใจฟังค าบอกเล่าอาการเจ็บป่วย (ด้าน
บุคลากร) ดงัตารางท่ี 4 

 

 

ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการชาวต่างชาติ  (n=90) 
ขอ้ความ Mean SD การแปลผล 

ด้านอาคารสถานที ่                                                                                          
     เขา้ถึงง่าย มีความสะดวกสบาย                            
     ความสะอาด สวยงาม จดัเป็นระเบียบ                                                                    

4.53 
4.63 
4.42 

0.48 
0.48 
0.49                 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

ด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือ                                                          
     ทนัสมยั มีความน่าเช่ือถือ                                             
     สภาพดีพร้อมใชง้าน จ านวนเพียงพอ                           

4.74 
4.58 
4.91 

0.55 
0.82 
0.28      

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ด้านการบริการ                                                                           
     การลงทะเบียนและซกัประวติัไม่ยุง่ยาก ใชเ้วลานอ้ย             
     การให้ค  าแนะน าของเจา้หนา้ท่ีถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย            
     ระยะเวลารอคอยการตรวจจากแพทย ์                             
     การประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งง่ายไม่ยุง่ยาก             

4.62 
4.84 
4.54 
4.49 
4.62 

0.69 
0.49   
0.92 
0.50 
0.85 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

มากท่ีสุด 
ด้านบุคลากร                                                                                 
     สามารถส่ือสารไดอ้ยา่งเขา้ใจ  
     มีอธัยาศยัไมตรี พร้อมให้บริการ  
     เขา้ใจปัญหาและสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
     สามารถให้ขอ้มูลและค าแนะน าท่ีเหมาะสม  
     สนใจฟังค าบอกเล่าอาการเจ็บป่วย  

4.58 
4.48 
4.65 
4.80                 
4.53 
4.46 

0.61 
0.45 
0.47 
0.60 
1.05 
0.50 

มากท่ีสุด 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 
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ขอ้ความ Mean SD การแปลผล 
ด้านการรักษา                                                                              
    ความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ  
    ค่าใชจ้่ายเหมาะสม สมเหตุผล  

4.83 
4.86 
4.80 

0.53 
0.51     
0.56   

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.62 0.63 มากท่ีสุด 
 

5. ข้อเสนอแนะในการจัดบริการสุขภาพ
ชาวต่างชาติ  

         5.1 ผู้ให้บริการชาวต่างชาติ เสนอแนะให้
โรงพยาบาลมีการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ
ชาวต่างชาติ ดงัน้ี       

1) ปรับเปล่ียนบทบาทหน้าท่ีของ
บุคลากรในการจดับริการเพื่อให้มีความสะดวก
รวดเร็วมากขึ้น 

2 )  ป รับขั้ นตอนการให้บ ริก า ร ท่ี
เบ็ดเสร็จเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 1) ลงทะเบียนและ
ตรวจสอบสิทธ์ิ ณ ศูนยบ์ริการสุขภาพชาวต่างชาติ
โดยเจา้หนา้ท่ีศูนย ์2) ซักประวติัเพื่อคดักรองโรค
และอาการโดยพยาบาลวิชาชีพ ศูนย์บริการ
ชาวต่างชาติ 3) เข้ารับการรักษาในคลินิกโรค
เร้ือรังโดยแพทยอ์ายุรกรรม 4) พบพยาบาลหลงั
ตรวจเพื่อให้ค  าแนะน าด้านสุขภาพและการนัด
คร้ังต่อไป และ 5) รับยา ณ ห้องยาแผนกผูป่้วย
นอก โดยระบบท่ีตอ้งการให้พฒันา ดงัน้ี 1) ปรับ
ขั้นตอนการลงทะเบียน ตรวจสอบสิทธ์ิ และซัก
ประวติัในจุดเดียวกนัท่ีศูนยบ์ริการชาวต่างชาติท่ี
เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษระดบัดี 
เปล่ียนจากเดิมท่ีมีการลงทะเบียนท่ีห้องบตัรและ
ซักประวติัท่ีหน้าห้องตรวจ และ 2) ประสานงาน
กับห้องตรวจ เพื่อให้ผูป่้วยได้รับการตรวจใน
ระยะเวลาท่ี เหมาะสม ปรับระบบการให้คิว
ผูรั้บบริการชาวต่างชาติแทรกกบัคิวผูป่้วยทั่วไป

เป็นระยะ ๆ และให้ขอ้มูลคิวการเขา้ตรวจ เพื่อให้
ผูรั้บบริการชาวต่างชาติทราบสถานการณ์การรอ
คอย ช่วยลดความวิตกกงัวลของผูป่้วย   

3) จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีประจ าศูนยบ์ริการ
ชาวต่างชาติท่ีสามารถส่ือสารภาษาองักฤษไดใ้น
ระดับดีถึงดีมาก จ านวน 3 คน และเจ้าหน้าท่ีท่ี
สามารถส่ือสารไดร้ะดบัปานกลาง จ านวน 3 คน  

4) จดัใหมี้ล่ามจิตอาสาภาษาต่าง ๆ ใน
การประสานงานและแกปั้ญหาท่ีอาจเกิดขึ้นจาก
การส่ือสารตามจุดบริการต่าง ๆ เช่น ห้องตรวจ 
ห้องปฏิบัติการ ห้องยา และจัดท าท าเนียบล่าม
สนบัสนุนการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

5) จัดท าเอกสารค าแนะน าขั้นตอน
การเขา้รับบริการ การปฏิบติัตวั การใชย้าและการ
ประชาสัมพันธ์ ต าม จุดบ ริการต่ า ง  ๆ  ด้วย
ภาษาอังกฤษเป็นหลัก และน าแอพพลิเคชั่น
แปลภาษามาใชใ้นการใหบ้ริการชาวต่างชาติ 

6)  จัดให้มี ช่องทางการส่ือสารกับ
ผู ้รับบริการชาวต่างชาติโดยตรง เช่น การใช้
แอพพลิเคชัน่ไลน์  

7 )  พัฒนาสมรรถนะการ ส่ือส าร
ภาษาองักฤษของเจา้หนา้ท่ีอยา่งสม ่าเสมอทุกปี 

5.2 ผู้ รับบริการชาวต่างชาติ มีความเห็น
ว่าพยาบาลและทีมสุขภาพให้บ ริการดีมาก 
ประทับใจการบริการท่ีจัดให้มีเจ้าหน้าท่ี ดูแล
เฉพาะ สถานท่ีเหมาะสมกับบริบทประเทศไทย 
รอแพทย์ตรวจนานแต่เข้าใจได้เพราะมีผู ้ป่วย
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จ านวนมาก  มี เ จ้ าหน้ า ท่ี ให้ข้อมู ล ดี  และ มี
ข้อเสนอแนะในการพัฒนาระบบบริการให้ดี
ยิง่ขึ้นดงัน้ี   

1) ด้านสถานท่ี ควรจัดให้มีรูปแบบ
คล้ายโรงพยาบาลเอกชน สวยงาม สถานท่ี
เพียงพอกบัผูรั้บบริการ 

2) ด้านบุคลากร จัดให้มีเจ้าหน้าท่ี
ประจ าศูนย์ท่ีสามารถส่ือสารภาษาอังกฤษได้ดี
และพัฒนาทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษของ
บุคลากรสม ่าเสมอ 

3) ด้านการบริการ มีล่ามหลายภาษา
ช่วยเหลือตามจุดบริการต่าง ๆ จัดท าเอกสาร
ค าแนะน า ประชาสัมพนัธ์ภาษาองักฤษ     

 

การอภิปรายผล    

1. ปัญหาอุปสรรคในการใ ห้บ ริการ
ชาวต่างชาติ  

จากผลการวิจยัท่ีพบวา่ปัญหาอุปสรรคใน
การให้บริการชาวต่างชาติ มาจากการส่ือสารท่ีไม่
เขา้ใจกนัสอดคลอ้งกบัขอ้คน้พบดา้นผูใ้ห้บริการ
ท่ีพบว่า  บุคลากรผู ้ให้บริการชาวต่างชา ติ มี
ความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษระดับ
ปานกลางมากท่ีสุด รองลงมา คือ ระดบัเล็กน้อย 
ซ่ึ งการให้บ ริการชาวต่ างชา ติ  ผู ้ให้บ ริการ
จ าเป็นต้องมีทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษซ่ึง
เป็นภาษาสากลในระดบัท่ีจะส่ือสารไดอ้ยา่งเขา้ใจ
ในการอธิบายขั้นตอนการเข้า รับบริการและ
ค าแนะน าต่าง ๆ หากส่ือสารไม่เขา้ใจอาจท าให้
เกิดปัญหาในการให้ข้อมูล การประสานงาน 

ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพของบริการ และอาจท า
ให้เกิดปัญหาดา้นอ่ืนตามมา เช่น ผูรั้บบริการไม่ได้
รับการรักษาท่ีตรงกบัปัญหาของผูป่้วยเน่ืองจากการ
ส่ือสารท่ีคลาดเคล่ือน และความเขา้ใจผิดจากภาษา
ท่ีต่างกันส่งผลกระทบต่อความไม่พึงพอใจและ
ประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล  สอดคล้องกับ
งานวิจยัท่ีผ่านมา ท่ีพบว่าผูใ้ห้บริการชาวต่างชาติมี
ขอ้จ ากัดดา้นการส่ือสาร และเจ้าหน้าท่ีหน่วยงาน
ของ รัฐไม่สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้อย่ า ง
คล่องแคล่ว (กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ, 2562; 
นารีรัตน์ ผุดผ่อง และคณะ , 2564) โดยเฉพาะ
พยาบาลท่ีต้องส่ือสารกับผูรั้บบริการชาวต่างชาติ 
พบว่า พูดภาษาอังกฤษไม่ได้  (กมลรัตน์ (ศักด์ิ
สมบูรณ์) เทอร์เนอร์ และศุภาพิชญ์ (มณีสาคร) 
โฟน โบร์แมนน์ , 2556)  นอกจากน้ีปัญหาการ
ส่ือสารท่ีเ กิด ข้ึนอาจเกิดจากด้านผู ้รับบริการ
ชาวต่ างชา ติ  ซ่ึ งผลการ ศึกษาค ร้ัง น้ี  พบว่ า 
ชาวต่างชาติท่ีมารับบริการส่วนใหญ่ มาจากหลาย
ประเทศในทวีปเอเชีย ยุโรป ออสเตรเลีย  และ
อเมริกา และบางประเทศไม่ได้ใช้ภาษาอังกฤษ
เป็นภาษาหลกัในการส่ือสารจึงอาจเป็นอุปสรรค
ในการส่ือสารระหว่างบุคลากรและผูรั้บบริการ 
อย่างไรก็ตามการท่ีชาวต่างชาติเกือบคร่ึงอาศยัอยู่
ในประเทศไทยนานมากกว่า 10 ปี และสมรสกบั
ภรรยาไทย อาจเป็นช่องทางหน่ึงท่ีจะช่วยลด
ปัญหาการส่ือสารได ้เน่ืองจากชาวต่างชาติบางคน
มีความคุน้ชินกบัภาษาไทย และบางส่วนเดินทาง
มารับบริการพร้อมกบัภรรยา  

ผลการวิจยัท่ีน่าสนใจอีกประเด็นหน่ึง 
พบว่า ปัญหาในการให้บริการชาวต่างชาติมาจาก
ระบบบริการท่ีมีขั้นตอนยุ่งยาก แต่ละขั้นตอนใช้
เวลานาน ท าให้บริการล่าชา้ ผูป่้วยแออดั สถานท่ี
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ไม่เหมาะสมกับจ านวนผูรั้บบริการ ท่ีจอดรถไม่
เพียงพอ และห้องน ้ าไม่สะอาด สอดคล้องกับ
งานวิจัยท่ีผ่านมา ท่ีพบว่าชาวต่างชาติมองว่า
สถานบริการสุขภาพของไทย มีส่ิงแวดล้อมไม่
สะอาดหรือไม่มีสุขอนามยัท่ีดีพอ ตอ้งรอคิวนาน
แม้ไปตามนัดจะไม่ตรงตามเวลานัดหมายจริง 
(นารีรัตน์ ผดุผอ่ง และคณะ, 2565) ซ่ึงผูรั้บบริการ
ชาวต่างชาติ ต้องการให้พัฒนาระบบบริการ
เหมือนโรงพยาบาลเอกชน มีล่ามหลายภาษาช่วย
แปล ลดเวลารอคอยและมีป้ายประชาสัมพนัธ์
ภาษาอังกฤษ สอดคล้องกับงานวิจัยท่ีผ่านมา 
พบวา่ รูปแบบการจดับริการส าหรับชาวต่างชาติท่ี
เหมาะสมประกอบดว้ย การจดัให้มีบริการเฉพาะ
ส าหรับคนต่างชาติ ขั้นตอนการรับบริการไม่
ยุ่งยาก คุณภาพบริการเป็นไปตามมาตรฐานสากล 
ถูกต้องและรวดเร็ว (กมลรัตน์ (ศักด์ิสมบูรณ์) 
เทอร์เนอร์ และศุภาพิชญ์ (มณีสาคร) โฟน โบร์
แมนน์, 2556; จิราลักษณ์ นนทารักษ์ และคณะ, 
2562 )     

  2.ความพึงพอใจต่อการบริการด้าน
สุขภาพของชาวต่างชาต ิ

จากผลการวิจัย  ท่ีพบว่าผู ้รับบริการ
ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ
ระดบัมากท่ีสุด โดยเฉพาะดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
มีสภาพดีพร้อมใช้งาน จ านวนเพียงพอ และการ
รักษามีความน่าเช่ือถือ อธิบายไดว้่า โรงพยาบาล
อุดรธานีเป็นโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ เป็น
ศูนยก์ลางในเขต 8 จึงไดรั้บการสนบัสนุนอุปกรณ์
และเคร่ืองมือจากภาครัฐ และมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ
ในแต่ละสาขา จึงเป็นโรงพยาบาลท่ีมีความพร้อม
ในการดูแลผูป่้วย ส่วนด้านท่ีต้องพฒันาเพื่อให้

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ คือ ดา้นสถานท่ี ให้
มีความสะอาด สวยงามเป็นระเบียบ ดา้นการบริการ 
ควรลดเวลารอคอย และดา้นบุคลากร ควรสนใจฟัง
ค าบอกเล่าอาการเจ็บป่วย สอดคลอ้งกบัขอ้คน้พบ
ท่ีบุคลากรมีความคิดเห็นว่าโรงพยาบาลมีศกัยภาพ
ในการดูแลผูป่้วยชาวต่างชาติระดบัปานกลาง ควร
พฒันาให้มีศกัยภาพเพิ่มข้ึน สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ท่ีผา่นมา ท่ีพบวา่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
กลบัมาใช้บริการของชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย 
ปัจจัยด้านสถานท่ีสะอาด ไม่แออัด การบริการ
ดูแลเอาใจใส่ของบุคลากร ไม่รอนาน คุณภาพยา
มาตรฐานการรักษา และความยากล าบากดา้นการ
ส่ือสาร (นารีรัตน์ ผุดผ่อง และคณะ, 2565; รัฐพล 
สันสน, อมรรัตน์ ศรีวาณัติ, มณฑิกานต์ เอ่ียมโซ้, 
และสิริกุล ประเสริฐสมบูรณ์, 2561) และบริการ
สุขภาพของไทย มีจุดเด่นดา้นคุณภาพของบุคลากร
ทางการแพทย ์ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
ค่ารักษาพยาบาลท่ีถูกเปรียบเทียบกบัคุณภาพของ
บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (กรมสนบัสนุน
บริการสุขภาพ, 2562) 
 
ข้อเสนอแนะ  

1. การน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องควรพัฒนาระบบบริการ
สุขภาพชาวต่างชาติ เช่น ดา้นบุคลากรควรพฒันา
ทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ และพัฒนาจิต
บริการ ดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือ ควรดูแลใหมี้สภาพ
ดีพร้อมใช้งาน และด้านการรักษา ควรมีการ
จดัการระหวา่งรอคอยเพื่อลดความวิตกกงัวล และ
จดัระบบการเขา้ตรวจรักษา 

2. การวิจัยคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษา
รูปแบบหรือการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ
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ชาวต่างชาติท่ีสอดคล้องกับความต้องการและ
บริบทของพื้นท่ีศึกษา และศึกษารูปแบบการ
ให้บริการชาวต่างชาติในกลุ่มโรคอ่ืนหรือตาม
ประเภทของการบริการ เช่น การส่งเสริมสุขภาพ
และการป้องกันโรค การรักษา และการตรวจ
สุขภาพ 
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