
 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยเร่ืองการรับรูตอการจัดบริการรักษาพยาบาล ที่ศูนยบริการสาธารณสุข เนินพยอม 
จังหวัดระยอง เพื่อหาตัวแปรในการอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจ โดยใชการวิจัยเชิง
พรรณนา เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสัมภาษณ โดยผานการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาและ ทํา
การเก็บขอมูลโดยการสุมตัวอยางเปนระบบ (Systematic Random Sampling) ระหวางวันที่ 1  
กรกฎาคม    2549  ถึงวันที่     9  สิงหาคม   2549  จํานวนทั้งส้ิน 393 คน  

การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณา และสถิติเชิงอนุมาน จําแนกเปนการวิเคราะห 
สัมพันธแบบเพียรสัน เพื่อหาความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคล ไดแก  การรับรูตอการ
จัดบริการรักษาพยาบาลและความพึงพอใจตอการบริการ   การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีระดับการศึกษา อายุ  สถานภาพ  รายไดและอาชีพ
ตางกัน และการวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอน เพื่อหาตัวแปรที่สามารถอธิบายความผันแปรของ
ความพึงพอใจตอการบริการ โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ผลการวิเคราะหขอมูลสรุป
ไดดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
  

1.   ลักษณะประชากรศาสตรของผูรับบริการพบวาผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  253  
คน  คิดเปนรอยละ  64.4 ป สวนใหญมีอายุระหวาง  16-30  ป  และอายุระหวาง  31-45  ป รอยละ  
34.4   รองลงมาไดแก  อายุมากกวา  45  ป  รอยละ  13.7  และอายุนอยกวาหรือเทากับ  15   ป  รอย
ละ  10.9  ดานสถานภาพ  สวนใหญสถานภาพโสด  รอยละ  46.3    สถานภาพสมรส รอยละ 40.7   
สถานภาพหมาย  รอยละ  8.4 ดานระดับการศึกษาพบวา สวนใหญไดรับการศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา  รอยละ  44.0  รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษา  รอยละ  27.5  ระดับสูงกวาปริญญา
ตรี  รอยละ  16.0  ระดับที่นอยที่สุด คือระดับประถมศึกษา รอยละ  12.5  ดานอาชีพพบวาสวนใหญ 
ประกอบอาชีพพนักงาน/รับจาง รอยละ 35.9  รองลงมา  ไดแกอาชีพรับราชการ รอยละ  29.8  กําลัง
ศึกษา  รอยละ  24.4  และนอยที่สุดคืออาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว รอยละ  9.9  สวน รายได
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ครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนนั้นพบวาสวนใหญมีรายได  5,001-10,000  บาท รอยละ 37.9  
รองลงมาคือกลุมรายไดนอยกวหรือเทากับ  5,000  บาท  รอยละ  26.7   

2.   การรับรูการจัดบริการภาพรวม พบวา สวนใหญอยูในระดับปานกลางโดยเรียงลําดับที่
จากคะแนนเฉลี่ยมากไปหานอย  คือการบริการดานขั้นตอนบริการ  ดานสถานที่  ดานวัสดุอุปกรณ  
และดานบุคลากร  เมื่อพิจารณารายดานพบวา  การรับรูตอการจัดบริการดานบุคลากรควรปรับปรุง
จํานวนเจาหนาที่มีไมเพียงพอกับผูรับบริการ  และหองยาใหมีความสะดวก  และถูกตอง 

3.  ความพึงพอใจตอการบริการภาพรวม  สวนใหญอยูในระดับปานกลางโดยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย  คือดานความสะดวกที่ไดรับบริการ  รองลงมา ดานการประสานการบริการ  
ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ  และดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ  สวนความพึงพอใจตอความ
สะดวกที่ไดรับจากบริการ พบวา ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจปานกลาง และท่ีควร
ปรับปรุงคือการใหบริการของหองจายยาใหมีความสะดวกมากขึ้น 

4.  เปรียบเทียบระหวางลักษณะประชากรศาสตรของผูรับบริการ กับการรับรูตอการ
จัดบริการรักษาพยาบาลพบวาตัวแปรทุกตัวไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพ  อาชีพ  
และรายไดกับการรับรูตอการจัดบริการ  ดานสถานที่  ดานบุคลากร  ดานวัสดุอุปกรณ  และดาน
ขั้นตอนการบริการ  ไมแตกตางกัน  ยกเวนดาน อายุ  และอาชีพ  ของดานสถานที่มีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญ 

                5.  เปรียบเทียบระหวางลักษณะประชากรศาสตรของผูรับบริการ และระดับความพึง
พอใจของผู รับบริการรักษาพยาบาลพบวาตัวแปรทุกตัวไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  
สถานภาพ  อาชีพ  และรายได  กับความพึงพอใจตอการบริการ  ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ  
ดานการประสานการบริการ  ดานอัธยาศัย และการใหเกียรติ  และดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ
พบวาไมแตกตางกัน 

    6.  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอการจัดบริการกับความพึงพอใจตอการ
บริการ  มีความสัมพันธกันทุกดาน 
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อภิปรายผล 

 

1. การวิจัยคร้ังนี้เปนการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการรักษาพยาบาล ที่
ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง   เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรลักษณะ
ประชากรศาสตร  การรับรูตอการจัดบริการ และความพึงพอใจตอการบริการ  นํามาอภิปรายไดดังนี้ 

สรุปการรับรูตอการจัดบริการมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยสาธารณสุข
เนินพยอม  ผลการวิจัยพบวา  การรับรูตอการจัดบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ
บริการ พบวา ตัวแปรดานสถานที่  บุคลากร  วัสดุอุปกรณ  และขั้นตอนการบริการ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<0.05) และเปนไปตามสมมติฐานขอท่ี 3    ขั้นตอน
การบริการแกผูรับบริการตองมีการใหความสําคัญกับการใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตองและเหมาะสม 
จึงทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจขณะมารับบริการ ซ่ึงสอดคลองกับลินซ และซูเลอร (Lynch 
& Schule ,1990) จําเปน  ชาญชัยและสิทธิชัย  จันทรสีดํา (2539) ศศิวิมล สันติเวชชกุล (2540) 

เร่ืองของการตอบสนองตอผูรับบริการนั้นอยูในระดับปานกลาง  พยาบาลตอบคําถามเรื่อง
โรค ขั้นตอนการรักษาและใหคําแนะนําการปฏิบัติตนอยางดีและการใหบริการดวยความ
กระตือรือรนทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับในสิ่งที่ตรงกับความตองการจึงเกิดความพึงพอใจ ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของซีกอลและเบอรเนทท (SeGall & Burnett,1990)รัชยา กุลวานิชไชยนันท 
(2535) สุจิตรา  นิลเลิศ (2539) นิวแมนและคณะ (Newman et al., 1988) 
                 ผลการวิเคราะห เพื่อหาตัวแปรตาง ๆ ที่สามารถอธิบายความพึงพอใจตอบริการของ
ผูรับบริการ พบวา ตัวแปรที่สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจ ไดแก การรับรูตอ การ
จัดสิ่งอํานวยความสะดวก ความเชื่อถือไววางใจตอผูใหบริการ ซ่ึงสามารถอธิบายความผันแปรของ
ความพึงพอใจได ฉะนั้นการปรับปรุงแกไขใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการ ควรเปนการจัดสิ่ง
อํานวยความสะดวกหองจายยาแกผูรับบริการและการสรางความเชื่อถือใหเกิดความไววางใจแกผูให
บริการ โดยการสรางสัมพันธภาพ การใหขอมูล มีการบริการดวยอัธยาศัยไมตรี  และเมื่อพิจารณา
เปนรายดานปรากฎผลดังนี้ 
  1.1 ดานสถานที่ การวิจัยการรับรูตอการจัดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง ในครั้งนี้สามารถนํามาอภิปรายผลพบวาความ
พึงพอใจของผูรับบริการศูนยสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  ในดานสถานที่ใหบริการโดย
ภาพรวมนั้นผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  อาจเปนเพราะวาสถานที่ของศูนย 
บริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  นั้นเปนศูนยที่เปดบริการมานานเปนแหงแรกในตําบล 
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มาบตาพุด  และไมสามารถขยายสถานที่ทําการอีกไดเนื่องจากไมมีพื้นที่แตการเดินทางสะดวกอยู
ใกลกับตลาดมาบตาพุด  หางาย ไป-มา สะดวก นอกจากนั้นสถานที่ยื่นทําบัตรมีความเหมาะสม  ไม
คับแคบผูรับบริการมีความพึงพอใจปานกลางจึงตองมีการปรับปรุงเพื่อใหผูรับบริการมีความพึง
พอใจมากขึ้นควรที่มีเครื่องกดบัตรคิวอัตโนมัติ  จุดรอตรวจมีที่นั่งสะดวก  สะอาด  และเพียงพอ
สําหรับผูมารับบริการมีความพึงพอใจปานกลาง ควรปรับปรุงจุดรอตรวจมีแจกันดอกไมเพื่อใหมี
ความสดชื่น  ทําความสะอาดสถานที่ใหมีกล่ินหอม    การจัดสถานที่มีปายบอกจุดแสดงขั้นตอนการ
บริการที่ชัดเจนผูรับบริการมีความพึงพอใจปานกลาง ควรปรับปรุงปายบอกจุดเมื่อมีการชํารุดหรือ
เสียหายถาสีจางลงควรทําความสะอาดปายหรือเปลี่ยนใหมเพื่อใหมองชัดเจน  หองตรวจมีจํานวน
เพียงพอกับจํานวนผูรับบริการมีความพึงพอใจปานกลาง  ที่นั่งรอรับยามีจํานวนเพียงพอกับ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจปานกลาง  ศูนยบริการตองมีการปรับปรุงเพื่อใหผูรับบริการมีความพึง
พอใจมากขึ้นแตเนื่องจากศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอมนี้ไมสามารถขยายสถานที่ทําการได
เพราะเนื้อที่ดานขางนั้นมีตึกแถวซึ่งทําการคาอยูจํานวนมาก  ตําบลมาบตาพุดมีจํานวนประชากรเพิ่ม
มากขึ้นจึงมีผูมาใชบริการมากขึ้นเทศบาลเมืองมาบตาพุดจึงสรางศูนยบริการสาธารณสุขแหงใหม
เพิ่มขึ้นอีกหนึ่งแหงคือศูนยบริการสาธารณสุขเกาะกกซึ่งหางจากศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม
ประมาณ  3  กิโลเมตรซึ่งมีสถานที่ใหญกวา 
 1.2 ดานบุคลากร การวิจัยการรับรูตอการจัดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง ในครั้งนี้สามารถนํามาอภิปรายผล พบวา
ความพึงพอใจของผูรับบริการศูนยสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  ในดานบุคลากรใหบริการ
โดยภาพรวมนั้นผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงตองมีการปรับปรุงโดยสง
บุคลากรเขารับการอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน  ความพึงพอใจของผูรับบริการของ
เจาหนาที่ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี  ทาทียิ้มแยมแจมใสอยูในระดับปานกลาง  เจาหนาที่และ
พยาบาลมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางซึ่งทาง
ศูนยบริการสาธารณสุขไดปรับปรุงและแจงทางเทศบาลเมืองมาบตาพุดขอแพทยและพยาบาลเพิ่ม
ทางเทศบาลเมืองมาบตาพุดไดรับโอนยายแพทยและพยาบาลเพิ่มเติมและไดสงเจาหนาที่ ที่ไดรับ
การบรรจุใหมใหไปปฎิบัติงาน และไดสงเจาหนาที่สาธารณสุขไปบริการฉีดวัคซีนใหกับเด็กทุกวัน
พฤหัส  ความพึงพอใจของผูรับบริการของหมอและพยาบาลมีความพรอมในการใหบริการตรวจ
รักษาผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   ความพึงพอใจของผูรับบริการของ
เจาหนาที่ของทุกฝายมีจํานวนเพียงพอกับผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางซึ่งตองมี
การปรับปรุงใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวานี้ 
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 1.3 ดานวัสดุอุปกรณ การวิจัยการรับรูตอการจัดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง ในครั้งนี้สามารถนํามาอภิปรายผล
พบวาความ พึงพอใจของผูรับบริการศูนยสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  ในดานวัสดุ
อุปกรณโดยภาพรวมนั้นผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดบัปานกลาง  ซ่ึงตองมีการปรับปรุงให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น แบบฟอรมการกรอกประวัติทําบัตรประจําตัวผูปวยมีความ
ชัดเจนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ตองปรับปรุงแบบฟอรมการกรอกประวัติในการทํา
บัตรประจําตัวผูปวยใหทันสมัยมากขึ้นโดยใชระบบคอมพิวเตอรในการทําบัตรประจําตัวผูปวยเพื่อ
ความรวดเร็วมากขึ้น ปาย  บอรดความรูมีเพียงพอและแสดงในที่ชัดเจนมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลางควรมีการปรับปรุงแกไขใหปายและบอรดมีขอมูลที่ทันสมัยและใหความรูกับผูมาใช
บริการหลากหลาย  หองตรวจมีอุปกรณืที่จําเปนในการตรวจรักษา  เชนปรอทวัดไข  ไมกดล้ิน  ไฟ
ฉาย  มีอยางเพียงพอ  สะอาด มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางควรปรับปรุงใหดีมากขึ้นทั้งดาน
ความสะอาดการอบฆาเชื้อ  ปรอทวัดไขควรมีปรอทที่มีหลายรูปแบบเชนการวัดแบบแตะหนาผาก  
การวัดไขที่หู  ความพึงพอใจของถุงบรรจุยามีความเหมาะสมมีคําแนะนําชัดเจนอยูในระดับปาน
กลาง มีใบเสร็จรับเงิน  ในการรับชําระเงินครบถวนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางควร
ปรับปรุงโดยใชคอมพิวเตอรพิมพใบเสร็จเพื่อความรวดเร็ว สวยงาม 

 1.4 ดานขั้นตอนการบริการ การวิจัยการรับรูตอการจัดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง ในครั้งนี้สามารถนํามาอภิปรายผล
พบวาความ พึงพอใจของผูรับบริการศูนยสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  ในดานขั้นตอน
บริการโดยภาพรวมนั้นผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงตองมีการปรับปรุงให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น  ขั้นตอนการบริการพยาบาลใหการซักประวัติ  ตรวจรางกาย
อยางละเอียดมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ระยะเวลาในการตรวจไมนานเกินไปมีความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง  การรับยามีการจัดลําดับไมมีการแซงคิวมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง  ระยะเวลาในการรักษาไมนานเกินไปมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ระยะเวลา
ในการรอชําระเงินไมนานเกินไปมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงตองมีการปรับปรุงแกไข
เพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

  1.5 ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ การวิจัยการรับรูตอการจัดบริการที่มีผลตอความพึง
พอใจของผูรับบริการของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง ในครั้งนี้สามารถนํามา
อภิปรายผลพบวาความ พึงพอใจของผูรับบริการศูนยสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  ในดาน
ความสะดวกที่ไดรับบริการโดยภาพรวมนั้นผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึง
ตองมีการปรับปรุงใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น  การเดินทางมารับบริการที่ศูนยบริการ 
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สาธารณสุขมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  มีปายบอกจุดการใหบริการตางๆชัดเจนมีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  อาคารสถานที่ของศูนยสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยมีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง  มีที่พักและเกาอี้เพียงพอสําหรับการคอยมีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง  มีการจัดลําดับไมแซงคิว  ทั้งหองทําบัตร  การเงิน  หองจายยามีความสะดวกมีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง 
 1.6 ดานการประสานการบริการ การวิจัยการรับรูตอการจัดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของผูรับบริการของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง ในครั้งนี้สามารถนํามา
อภิปรายผลพบวาความ พึงพอใจของผูรับบริการศูนยสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  ในดาน
การประสานการบริการโดยภาพรวมนั้นผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงตองมี
การปรับปรุงใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น   
 2  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการจัดบริการสถานพยาบาลของศูนยบริการ
สาธารณสุขเนินพะยอม  จําแนกตาม เพศ  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ     รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอ
เดือน และสถานภาพ ไวดังนี้ 

 2.1 จําแนกตามเพศ  ความพึงพอใจตอการจัดบริการของผูใชบริการของศูนยบริการ
สาธารณสุขเนินพยอมจังหวัดระยอง  ปรากฏวาในภาพรวมทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจ
ตอการจัดบริการใกลเคียงกันสอดคลองกับงานวิจัยของ วิภาวดี ธนังเจริญลาภ  (2543)  ซ่ึงไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการทางแพทยของโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราช
เทวี ณ ศรีราชา พบวาเพศหญิงกับเพศชายมีความพึงพอใจตอการใหบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาล ไมแตกตางกัน 

รายดานความพึงพอใจดานขั้นตอนการบริการและการประสานการบริการของผูใชบริการที่
เปนเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย ทั้งนี้อาจเพราะวาผูใชบริการที่เปนเพศหญิงเขามาใช
บริการมากกวาเพศชาย 

2.2 จําแนกตามอายุ ความพึงพอใจของผูใชบริการของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม
จังหวัดระยองพบวาความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวม โดยพบวาผูใชบริการอายุ 45ปขึ้นไป 
มีความพึงพอใจสูงสุด  ทั้งนี้เพราะผูมีอายุจะมีความใจเย็นมากกวา 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาผูมีอายุ 45 ปขึ้นไปมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการและ
ดานสถานที่บริการมากกวากลุมอายุอ่ืน  ทั้งนี้เพราะเจาหนาที่ชวยดูแลผูมีอายุมากเปนพิเศษสวนดาน
วัสดุอุปกรณและดานขั้นตอนการบริการ พบวาผูมีอายุ 31-45 ปมีความพึงพอใจมากกวากลุมอายุอ่ืน 

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม จังหวัด
ระยองปรากฏภาพรวมผูใชบริการตั้งแต อายุต่ํากวา 15 ปจนถึง 45 ปขึ้นไป ซ่ึงไมสอดคลองกับ
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งานวิจัยของ  โนรี  ทวมจั่น (2541) เรื่อง  ความพึงพอใจของผูเขารับบริการในแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา  ที่พบวา  ผูเขารับบริการที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ
แตกตางกัน ทั้งนี้ในภาพรวมอาจเปนเพราะวาศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง เปน
ศูนยบริการที่ตั้งมาครั้งแรกมีการบริการคอนขางดีทําใหผูใชบริการทุกระดับรูสึกพึงพอใจไม
แตกตางกัน   

2.3 จําแนกตามสถานภาพ ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  
จังหวัดระยอง ปรากฏวาในภาพรวมพบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด และสมรสมีความพึงพอใจ
สูงกวาผูใชบริการที่มีสถานภาพหยา และหมาย แตก็มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ถาเปนรายดาน
นั้นดานสถานที่            

2.4 จําแนกตามรายได ความพึงพอใจของผูใชบริการ ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  
จังหวัดระยอง ปรากฏวาในภาพรวมผูใชบริการที่มีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท/เดือน จนถึง มากกวา 
15,000 บาท/เดือนขึ้นไป มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา ประชาชนที่เขามา
ใชบริการสวนใหญไมวาจะมีรายไดเทาใด ก็จะตองรับบริการตามขั้นตอนของศูนยบริการ
สาธารณสุขเนินพยอม  และท่ีสําคัญผูใชบริการสวนใหญตางเขามาใชบริการของศูนยบริการ
สาธารณสุขเนินพะยอมเพื่อเปนการประหยัดคาใชจายในการเขารักษาพยาบาล  ดังนั้น รายไดจึงไม
มีผลตอความพึงพอใจมากนัก 

นอกจากนี้  ถามองรายดานแลว  ความพึงพอใจของผูใชบริการในดานความสะดวกที่ไดรับ
บริการและดานขั้นตอนการบริการผูมีรายได ต่ํากวา 5,000 บาท/เดือน และผูมีรายได  5,001 -10,000 
บาท/เดือน มีความพึงพอใจมากกวากลุมที่มีรายไดมากกวา 10,000 บาท/เดือน ทั้งนี้กลุมที่มีรายได
นอย มีความคาดหวังจากการที่จะไดรับการรักษาพยาบาลของรัฐมากกวาผูมีรายไดสูงเพราะ
สถานพยาบาลของรัฐมีคาใชจายนอยกวาสถานพยาบาลเอกชน และตองยอมรับวาสถานพยาบาล
ของรัฐผูปวยที่มีรายไดนอยเขามาใชบริการมากกวาผูมีรายไดสูง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ
วิภาวดี  ธนังเจริญลาภ (2543) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการทาง
การแพทยของโรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา พบวา ผูปวยมีรายไดนอยมีความพึง
พอใจสูงกวาผูปวยที่มีรายไดมาก 

2.5 จําแนกตามระดับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการสาธารณสุขเนิน
พยอม จังหวัดระยอง  ปรากฏวาในภาพรวมพบวา ระดับการศึกษาประถมศึกษามีความพึงพอใจสูง
กวาระดับการศึกษาอื่นๆ อาจเปนเพราะผูมีการศึกษาระดับประถมศึกษาไมคอยจะคิดมากซึ่ง
สถานพยาบาลของรัฐนั้นราคาไมแพง ดานสถานที่นั้นระดับการศึกษามีความพึงพอใจมากกวาระดับ
การศึกษาอื่นเพราะสถานบริการสาธารณสุขเนินพยอมก็มีสถานที่ไป-มา สะดวก ใกลตลาดมาบตา
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พุด  และประชาชนรูจักมานานเพราะเปนศูนยบริการสาธารณสุขแหงแรกในตําบลมาบตาพุดซ่ึงมี
การบริการทั้งทําฟน ฉีดวัคซีนเด็ก  รักษาโรคผูสูงอายุทั้งเบาหวาน  ความดัน  

2.6 จําแนกตามอาชีพ ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม 
จังหวัดระยองปรากฎวาในภาพรวมและรายดานผูใชบริการทุกอาชีพมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน
และพบวาผูรับราชการมีความพึงพอใจมากกวาอาชีพอ่ืนทั้งนี้เพราะวา ผูใชบริการทุกอาชีพตางก็
สามารถที่จะรับรู และมองเห็นถึงการใหบริการเหมือนๆกัน และผูใชบริการทุกคนก็จะตองผาน
ขั้นตอนการบริการที่เหมือนกันดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงไมแตกตางกันซึ่งสอดคลองกับงานวจิยั
ของทรวงทิพย  วงศพันธุ (2541) เรื่องคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ
ในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐจังหวัดสุพรรณบุรี พบวา อาชีพตางกัน การรับรูคุณภาพไม
แตกตางกัน นอกจากนี้ การที่อาชีพรับราชการมีระดับความพึงพอใจมากกวาอาชีพอ่ืนๆอาจเปน
เพราะวาอาชีพรับราชการมีความคาดหวังจากการบริการคอนขางสูง เมื่อไดรับบริการจาก
ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอมแลวรูสึกถูกใจจึงสงผลใหระดับความพึงพอใจอยูระดับที่มากกวา
อาชีพอ่ืนๆ 

  

 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 
จากผลการวิจัยทําใหไดทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการรักษาพยาบาล ในดาน

ตาง ๆ ซ่ึงสามารถนําไปเปนแนวทางในการจัดทําแผนการปรับปรุงและปฏิบัติงานใหบริการการ
รักษาพยาบาลของศูนยบริการสาธารณสุข ใหมีคุณภาพ มาตรฐาน พัฒนาบริการตามความคาดหวัง
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการอันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจของประชาชน โดยตัว
แปรที่มีความผันแปรตอความพึงพอใจ ไดแก การรับรูตอการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกและความ
เชื่อถือไววางใจตอผูใหบริการ ดังนั้นควรมีการปรับปรุง ดังนี้ 

                 1.  เจาหนาที่ทุกฝายควรมีเพียงพอกับผูรับบริการ  ควรมีเจาหนาที่หรือจัดเจาหนาที่แต
และฝายวาฝายไหน  ชวงเวลาไหนมีผูมารับบริการมาก  และจัดระบบการจายยาใหดีขึ้นไดรับความ
สะดวกมากขึ้น 

                 2.  ควรมีการจัดทํามาตรฐานของสถานพยาบาล  โดยกําหนดตัวช้ีวัด  และแนวทาง
ดําเนินงานที่ชัดเจน  จะทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ  และความพึงพอใจกับการบริการ
รักษาพยาบาลที่ไดรับ   โดยเฉพาะการลดขั้นตอนในการใหบริการในแตละจุดบริการ เชนการติดตั้ง
ระบบคอมพิวเตอรในการคนหาทะเบียนประวัติผูรับบริการ การติดตั้งระบบ Lan เชื่อมโยงขอมูล
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ระหวางหองบัตร หองตรวจ หองจายยา หองการเงิน โดยเฉพาะหองบัตรและหองตรวจซึ่งมีการรอ
คอยระยะเวลานาน รวมทั้งควรจัดอัตรากําลังพยาบาลและเจาหนาที่ใหบริการเพิ่มเติมใหเพียงพอกับ
ผูรับบริการ  

3. ควรมีการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการในดานความรูความสามารถ โดยการสงเสริมให
ไดรับการอบรมเพิ่มพูนความรู ความสามารถในการปฏิบัติงานและมีการพัฒนาในดานพฤติกรรม
บริการ สรางสํานึกในการบริการที่ดี มีการสรางสัมพันธภาพ ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี ยิ้มแยม
แจมใส 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

             
 1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือตัวแปรดานอื่นๆ ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการ
ในดานพฤติกรรมบริการของเจาหนาที่ เชน ทักษะการใหบริการ ทักษะการสรางความสัมพันธ 
 2. ควรศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการของหนวยงานอื่น เชน ภาคเอกชน เพื่อนําผล
การศึกษามาปรับปรุงพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการตอไป 
 3. ควรศึกษาในดานการพัฒนามาตรฐานการใหบริการรักษาพยาบาล เพื่อใหเปน                   
สถานบริการสาธารณสุขที่มีคุณภาพไดมาตรฐานตอไป 
 

 


