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บทสรุป 
  
  การส ารวจความพึงพอใจและทศันคติของผู้มาใช้บริการ กรณีศกึษาโรงพยาบาล
อา่วอดุม อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบรีุ มุ่งส ารวจความพึงพอใจและทศันคติของผู้มาใช้บริการด้าน
การให้บริการทางการแพทย์ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และสภาพแวดล้อม โดยมีวตัถุประสงค์
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและทัศนคติของผู้มาใช้บริการ ท่ีมีต่อโรงพยาบาลอ่าวอุดม  และน า
ผลการวิจยัท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาลอ่าวอุดม ท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 404 คน โดยเก็บข้อมลูแบบสดัส่วนตามแผนก ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติพรรณนาในการอธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างและพฤติกรรม
การใช้บริการของผู้มารับบริการ ใช้สถิติเชิงอนุมานวดัและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจและ
ทศันคตขิองผู้มาใช้บริการท่ีมีตอ่การให้บริการทัง้ 3 สว่น ซึง่ได้ผลการวิเคราะห์ดงันี ้

ผู้มาใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.4 ชายร้อยละ 36.60 มีภมูิล าเนา 
อยู่ในจงัหวดัชลบรีุ ร้อยละ 58.70 จงัหวดัอ่ืน ๆ ร้อยละ 40.10 และไม่ระบ ุร้อยละ 1.20 พกัอาศยั
อยูใ่นเขตต าบลทุ่งสขุลาร้อยละ 43.60 ต าบลหนองขามร้อยละ 12.60 ต าบลอ่ืนๆ นอกเขตศรีราชา 
ร้อยละ 12.1 และต าบลบงึ ร้อยละ 10.10 สว่นใหญ่อยูใ่กล้โรงพยาบาล  
                      ช่วงอายขุองผู้มารับบริการส่วนใหญ่ คือ 21 – 30 ปี ร้อยละ 31.70 31-40 ปี ร้อย
ละ 22.30 และต ่ากว่า 20 ปี ร้อยละ 9.10 ว่างงาน ร้อยละ 27.5 ประกอบอาชีพรับจ้าง ร้อยละ 
16.1 และเป็นพนกังานบริษัท ร้อยละ14.9  



                      ส่วนใหญ่มีฐานรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท ร้อยละ 42.8 5,000 -10,000 ร้อยละ 
30.7 และ 10,001 – 15,000 ร้อยละ 11.60 เน่ืองจากเป็นโรงพยาบาลรัฐบาลจึงมีผู้มาใช้บริการท่ีมี
รายได้น้อยค่อนข้างสูง ร้อยละ 48.3 ใช้สิทธิบตัรทอง (30 บาท) จ่ายเอง ร้อยละ 18.3 และ
ประกนัสงัคม ร้อยละ 15.6  
  ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่ ได้รับการให้ค าแนะน าจากบุคลากรทางการแพทย์และ
เข้าใจดี ร้อยละ 67 และได้รับค าแนะน าจากบุคลากรฝ่ายสนบัสนนุและเข้าใจดี ร้อยละ 54 จาก
การศึกษา พบว่า สัดส่วนความเข้าใจของผู้ มาใช้บริการจากบุคลากรฝ่ายสนับสนุน น้อยกว่า
บคุลากรทางการแพทย์ 

ในภาพรวมทศันคตแิละความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการ ด้านการให้บริการทาง 
การแพทย์ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และสภาพแวดล้อมของโรงพยาบาล อยู่ในระดบัดี แตกตา่ง
กนัตามระดบัการให้ความส าคญัของผู้มาใช้บริการ และจากการเก็บข้อมลูจากผู้ เข้ามาใช้บริการ 
404 คน มีผู้ ให้ข้อเสนอแนะทัง้หมด 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.18 ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า สิ่งท่ี
ทา่นรู้สกึไมช่อบใจและต้องการให้โรงพยาบาลอา่วอดุม ปรับปรุงให้ดีขึน้ ได้แก่ ระยะเวลาในการรอ
รับการตรวจนาน กระบวนการให้บริการต่อการเข้ารับบริการของผู้ มาใช้บริการไม่ได้รับความ
สะดวก และจ านวนแพทย์มีน้อย ส่วนด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ได้แก่ มารยาทในการพูด
และการมีฏิสมัพนัธ์ของเจ้าหน้าท่ี กบัผู้มาใช้บริการ และระยะเวลาในการรอรับบริการจากห้องบตัร 
และด้านสภาพแวดล้อมปัญหาท่ีพบสว่นใหญ่ คือ สถานท่ีจอดรถ ห้องน า้ไม่เพียงพอและไม่สะอาด 
ความสะอาดของอาคารสถานท่ี 
              ผลการวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมติฐานการวิจยั พบว่า การให้ความส าคญักับการ
ให้บริการทางการแพทย์ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และสภาพแวดล้อมของโรงพยาลาล ท่ี
แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ และทศันคติของผู้มาใช้บริการ โรงพยาบาลอ่าวอุดม อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี  ท่ีแตกต่างกันตามระดับการให้ความส าคัญของผู้ มาใช้บริการ                 
ดงันัน้ หากเพิ่มคณุภาพและมาตรฐานของการให้บริการทางการแพทย์ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
และปรับเปล่ียนสภาพแวดล้อมของโรงพยาบาล รวมถึงแบง่กลุ่มของผู้มาใช้บริการตามระดบัการ
ให้ความส าคญัแล้ว ก็จะสามารถพฒันากลยทุธ์การบริหารจดัการท่ีตรงตามความต้องการของผู้มา
ใช้บริการแต่ละกลุ่ม ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจและทัศนคติดในทิศทางท่ีดีขึน้ ส่งผลให้การ
ให้บริการทางการแพทย์ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีประสิทธิภาพ สภาพแวดล้อมเหมาะสมและ
เอือ้ตอ่การเข้ารับบริการ ประหยดัคา่ใช้จา่ย เชน่ หากเก็บข้อมลูผู้มาใช้บริการทกุคน แล้วแยกระดบั
กลุ่มผู้ ป่วยตามการให้ความส าคัญต่อการให้บริการทางการแพทย์ และมุ่งเน้นงานด้านการ



ให้บริการทางการแพทย์มากขึน้ให้ตรงตามระดบัการให้ความส าคญัของผู้มาใช้บริการ การบริหาร
จดัการการให้บริการของห้องบตัรให้สะดวกและรวดเร็วขึน้ การมีป้ายบอกทาง ความสะอาดของ
อาคารสถานท่ี  
                 จากข้อมลูเชิงประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่มีรายได้น้อย ผู้วิจยั
มีความคิดเห็นว่าหากจะพฒันากระบวนการท างานและสร้างรายได้ให้กบัโรงพยาบาลในส่วนของ
ผู้ ใช้บริการท่ีจ่ายคา่รักษาพยาบาลเอง มีสิทธิเบิกได้จากต้นสงักัด หรือสิทธิการประกนัสขุภาพนัน้ 
โรงพยาบาลจะต้องจดัสดัส่วนและพืน้ในการให้บริการใหม่ เพ่ือแยกสดัส่วนของกลุ่มผู้ ป่วย ได้แก่ 
ผู้ ป่วยกลุม่ประกนัสงัคม ผู้ ป่วยกลุม่ท่ีจา่ยคา่บริการเองหรือมีสิทธ์ิในการเบิกคา่รักษาพยาบาลจาก
การประกนัสขุภาพหรือต้นสงักดั 
  ด้านการให้ค าปรึกษา การแนะน าผู้ ป่วย พบว่า สัดส่วนการให้ค าแนะน าจาก
บคุลากรฝ่ายสนบัสนนุน้อยกว่าบคุลากรทางการแพทย์ ฝ่ายงานสนบัสนนุควรมีการจดัอบรมบคุล
การด้านนีเ้พิ่มมากขึน้ โดยเฉพาะบุคลากรฝ่ายท่ีเป็นด่านหน้า เช่น เจ้าหน้าท่ีห้องบตัร เจ้าหน้าท่ี
หน้าห้องตรวจ เป็นต้น และควรมีการพัฒนาการให้บริการทางการแพทย์ อันมิได้อยู่ภายใต้
ข้อจ ากัดภาครัฐ ได้แก่ ความพร้อมของแพทย์และพยาบาลในการปฏิบตัิงาน การเปิดให้บริการ
นอกเวลาราชการ การดแูลเอาใจใส่จากแพทย์และพยาบาล ยิม้แย้มแจ่มใส เป็นมิตร และความ
เสมอภาคในการรับยา  

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ควรจดัอบรมทกัษะกระบวนการให้บริการ ได้แก่  
การแสดงออกถึงการให้บริการด้วยความเต็มใจ กระตือรือร้น และเป็นมิตร มารยาท การ
ปรับเปล่ียนระบบการท างานให้ขัน้ตอนการให้บริการสะดวกตอ่การเข้าใช้บริการ และมีความเสมอ
ภาคในการรับบริการจากห้องบตัรและห้องการเงิน อาจท าในรูปแบบของการให้บตัรคิวและแจ้ง
ระยะเวลาในการรอรับบริการ  

แม้วา่ผู้มาใช้บริการพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมเพียงความสะดวกของท าเล  
การเป็นสถานท่ีปลอดบุหร่ีและรณรงค์การลด/เลิกสูบบุหร่ี  แต่โรงพยาบาลควรปรับปรุง
สภาพแวดล้อมอีกหลายสว่น ได้แก่  

- การแยกบริเวณการรับการตรวจโรคติดตอ่เฉพาะทางอยา่งเป็นสดัสว่น และมีจดุ 
คดักรองผู้ ป่วยท่ีเป็นโรคตดิตอ่  

- การตดิป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัการให้บริการ มีป้ายแสดงข้อความ 
หรืออธิบายตามจดุบริการ ป้ายบอกทาง/ป้ายคลินิก และแผนผงัการให้บริการอย่างชดัเจน เช่น ขีด
เส้นแยกตามสีตา่ง ๆ ท่ีพืน้  



- การจดัให้มีเอกสาร แผน่พบัท่ีให้ความรู้เก่ียวกบัสขุภาพ กลอ่งรับความคดิเห็น  
- ความสะอาดและเพียงพอของท่ีนัง่รอรับบริการ ห้องน า้ ร้านค้า ร้านอาหาร และสิ่ง

อ านวนความสะดวกพืน้ฐาน เชน่ บริการน า้ด่ืม หนงัสือพิมพ์  
- ระบบการถ่ายเทอากาศและแสงสวา่งภายในอาคาร  
- สภาพแวดล้อมภายนอกอาคารท่ีร่มร่ืน รวมถึงบรรยากาศภายในโรงพยาบาลท่ีเป็น

มิตร เป็นกนัเอง และสะดวกสบาย  
- การจดัการด้านระบบความปลอดภยัด้านทรัพย์สินหรืออนัตรายท่ีสง่ผลตอ่ชีวิต 
- การมีแผนผงั และป้ายบอกทางหนีไฟท่ีชดัเจน สงัเกตง่าย 
อนึง่ในงานวิจยันีมี้ข้อจ ากดัในการวิจยั และข้อพงึระวงัในการน าผลการวิจยัไปใช้ 

หลายประการ ได้แก่  ผู้ มาใช้บริการอยู่ในภาวะเจ็บป่วย บางรายไม่สะดวกในการตอบ
แบบสอบถาม จึงมีผลท าให้ขาดข้อมลูบางส่วนในการการศกึษาครัง้นี ,้ ผู้มาใช้บริการบางรายไม่
สามารถตอบแบบสอบถามได้ เพราะกระบวนการในการรับการบริการไม่ครอบคลุม เช่น ผู้มาใช้
บริการมาขอใบรับรองแพทย์ไปประกอบการท าใบขับข่ี ซึ่งมักจะพบบ่อยในแต่ละวัน เน่ืองจาก
โรงพยาบาลอยู่ใกล้สถานีขนส่ง, ความยุ่งยากในการคดักรองผู้มาใช้บริการ เพราะช่วงเวลาท่ีเก็บ
ข้อมูล มีผู้มาใช้บริการท่ีเป็นชาวต่างด้าวค่อนข้างมากมาตรวจสุขภาพ และมีจ านวนเกินกึ่งหนึ่ง
ของผู้ มาใช้บริการ ณ วันนัน้, ความเส่ียงในการติดโรคไข้หวัด 2009 ของผู้ วิจัย เน่ืองด้วยทาง
โรงพยาบาลจะท าการคดักรองผู้ ป่วยท่ีมีอาการของโรคไข้หวดั แล้วแยกตรวจในบริเวณท่ีจดัเตรียม
ไว้ ดงันัน้ผู้วิจยัจึงจ าเป็นต้องท าการเก็บข้อมลูเฉพาะพืน้ท่ีในส่วนท่ีให้บริการผู้ ป่วยนอก จึงอาจท า
ให้ผู้วิจยัเก็บข้อมลูได้ไมค่รอบคลมุผู้มาใช้บริการทัง้หมด ทัง้ยงัมีผู้มาใช้บริการส่วนหนึ่งในเขตพืน้ท่ี
ให้บริการผู้ ป่วยนอก ท่ีมาฟังผลการตรวจโรคไข้หวัด 2009 และจากงานวิจัยนี ้หากจะน า
ผลการวิจยัไปปรับใช้กบัโรงพยาบาลรัฐบาลอ่ืน    ควรเป็นโรงพยาบาลท่ีมีจ านวนเตียงใกล้เคียงกนั 
(90 – 100 เตียง) เป็นโรงพยาบาลชุมชน เช่นเดียวกับโรงพยาบาลอ่าวอุดม ซึ่งมีตวัอย่างจาก
โรงพยาบาลบ้านตากท่ีมีการพัฒนาจากโรงพยาบาลชุมชนเป็นโรงพยาบาลศูนย์ท่ีมีศักยภาพ
ทดัเทียมโรงพยาบาลเอกชน ด้วยกลยทุธ์ของการจดัการความรู้สูส่ขุภาพพอเพียง   

  


