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บทสรุปผู้บริหาร 

ผลการสำรวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมือง
พัทยา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564 จากจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จำนวน 440 คน จากประเด็น
ทั้ง 3 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ จำนวน 6 ข้อคำถาม  (2) ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ จำนวน 6 ข้อคำถาม  และ (3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จำนวน 7 ข้อคำถาม 
รายละเอียดสรุปผลได้ตามตารางต่อไปนี้ 

ตารางที่ 1 สรุปภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาทั้ง       
3 ด้าน 

ประเด็นการประเมิน 
ร้อยละความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

(x̄)   
ค่าเฉลี่ย 
ร้อยละ แปลผล 

พึงพอใจ ควรปรับปรุง 
1.ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ 

374 85.00 66 15.00 1.85 92.50 พึงพอใจ 

2.ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที ่

367 83.41 73 16.59 1.83 91.50 พึงพอใจ 

3 .ด้ าน สิ่ งอ ำน วยค วาม
สะดวก 

327 74.32 113 25.68 1.74 87.00 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 1.81 90.50 พึงพอใจ 

เฉลี่ยร้อยละ 90.50 

 

 จากผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาทั้ง 3  
ด้าน พบว่าภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.50 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ระดับดีมาก 
แต่มีบางประเด็นที่โรงพยาบาลเมืองพัทยาควรมีการพัฒนาและปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น คือ ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.00 ซึ่งเป็นค่าเฉลี่ยที่ต่ำกว่าทุกๆด้าน  ดังนั้นโรงพยาบาลเมืองพัทยาจึงควร
วางมาตรการและแนวทางเพื่อปรับปรุง พัฒนา แก้ไข การให้บริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป เพื่อความสะดวกสบาย 
ประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ และสร้างความเชื่อม่ันในการให้บริการแก่ประชาชนและนักท่องเที่ยวในพื้นที่ 
อันจะส่งผลถึงภาพลักษณ์ที่ดีในฐานะโรงพยาบาลของรัฐ  ส่วนด้านอ่ืนๆ ที่ประชาชนมีความพึงพอใจที่ดี
แล้วนั้น  โรงพยาบาลเมืองพัทยาควรรักษามาตรฐานการให้บริการ และควรพัฒนาให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
อันจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ของเมืองพัทยาที่เป็นเมืองท่องเที่ยวระดับโลก โดยจะสรุปอภิปรายผลเรียงตาม
อันดับได้ดังนี้ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
  โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด         
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 92.50 เรียงประเด็นย่อยตามอันดับได้ดังนี้ (1) ด้านความสะดวก รวดเร็วในการ
ค้นหาบัตรตรวจโรค มีความพึงพอใจเท่ากันกับ (2) ระยะเวลารอรับยา / รองลงมาคือ (3) ความสะดวก รวดเร็ว
ในการให้บริการตรวจเลือด/อุจจาระ/ปัสสาวะ/เอ็กซเรย์ มีความพึงพอใจเท่ากันกับ (4) ให้บริการอย่างมีระบบ 
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มีข้ันตอนเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก และ (5) ภาพรวมของขั้นตอนการให้บริการ / (6) ระยะเวลารอตรวจเหมาะสม มี
ความพึงพอใจเป็นอันดับสุดท้าย 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

  โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่เป็นอันดับที่ สอง มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 91.50  เรียงประเด็นย่อยตามอันดับได้ดังนี้ (1) ภาพรวมด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ / (2) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตรวจรักษา การฉีดยา ทำแผล ฯลฯ มี
ความพึงพอใจเท่ากันกับ (3) การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำเกี่ยวกับยา / (4) ความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจเท่ากันกับ (5) การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำเกี่ยวกับโรค และการปฏิบัติตัวที่เหมาะสม
กับความเจ็บป่วย / และ (6) ความสุภาพอ่อนโยน กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอันดับ
สุดท้าย 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

  โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกเป็นอันดับสุดท้าย มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 87.00 เรียงประเด็นย่อยตามอันดับได้ดังนี้  (1) ความสะอาดของสถานที่ให้บริการตรวจ
รักษา (2) การตรวจโรคมิดชิดเหมาะสม (3) ความเพียงพอของเครื่องมือเครื่องใช้ในการตรวจรักษา (4) 
ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (5) ความเพียงพอของที่นั่งรอคอยรับบริการ (6) ความสะดวกของอาคาร
จอดรถ  และ (7) ความสะอาดของห้องน้ำ มีความพึงพอใจเป็นอันดับสุดท้าย 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  จากผลการสำรวจและวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับ
บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 คณะผู้บริหารเมืองพัทยา และคณะ
ผู้บริหารโรงพยาบาลเมืองพัทยาควรให้ความสำคัญในการพิจารณาสั่งการ/อนุมัติ ในการจัดทำแผนพัฒนาเมือง
พัทยา  การจัดสรรงบประมาณ สำหรับโครงการเพ่ือพัฒนา/ปรับปรุง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
เมืองพัทยาเพ่ือสุขภาพ และสุขอนามัยที่ดีของประชาชนและนักท่องเที่ยวในเขตเมืองพัทยา โดยเฉพาะด้านที่
ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ  

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ควรเร่งแก้ไขเรื่องความสะอาดของห้องน้ำ เนื่องจากมีผู้มารับบริการจำนวนมาก จึงควรกำชับ
โรงพยาบาลธนบุรี ในฐานะผู้รับจ้างในการดำเนินงานของโรงพยาบาลเมืองพัทยาทั้งหมด  ควรจัดให้มีแม่บ้าน
ผลัดเวรกันทำความสะอาดอยู่เป็นประจำ จะได้ปราศจากเชื้อโรค และเพ่ือสุขอนามัยที่ดีของผู้มารับบริการ  
ประเด็นในเรื่องความไม่เพียงพอของที่นั่งรอคอยรับบริการ ควรจัดหาเก้าอ้ีเสริม และเว้นระยะห่างทางสังคม เพื่อ
ลดความเสี่ยงในการติดเชื้อโรคได้  ประเด็นด้านความสะดวกของอาคารจอดรถที่ไม่เพียงพอ ควรจัดหาหรือเช่า
สถานที่ใกล้เคียงเพ่ือใช้เป็นที่จอดรถให้แก่ผู้รับบริการ และควรมีรถบริการรับ -ส่ง ที่จอดรถมายังอาคารบริการ
ของโรงพยาบาล เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้แก่ผู้มารับบริการ อีกทั้งยังสร้างความประทับใจในบริการให้แก่
ประชาชนและนักท่องเที่ยวอีกด้วย  ประเด็นด้านความเพียงพอของเครื่องมือเครื่องใช้ในการตรวจรักษา 
ผู้บริหารเมืองพัทยาควรจัดสรรงบประมาณประจำปีเพ่ือจัดซื้อเครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ทางการแพทย์ใน
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การรักษาคนไข้ให้เพียงพอ เพ่ือเพ่ิมความเชื่อมั่น ดังเช่นวิสัยทัศน์ของโรงพยาบาล “โรงพยาบาลเมืองพัทยารักษา

อย่างห่วงใย ใส่ใจบริการ โดยทีมแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ ครบครันเทคโนโลยีทันสมัย  คุ้มค่าราคารัฐ” 

 ส่วนด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาอยู่ในระดับดีมาก  โรงพยาบาลเมืองพัทยาจึงควร
พัฒนาและปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือรักษาระดับให้คงมีมาตรฐานในการให้บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาให้ดี
ต่อไปเช่นเดิม 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ควรรักษาระดับการให้บริการที่ดี และสร้างความประทับใจ
ให้แก่ผู้รับบริการเช่นนี้ตลอดไป  ทั้งด้านความสะดวก รวดเร็วในการค้นหาบัตรตรวจโรค เพราะเป็นด่านแรกใน
การเข้ามารับการรักษา/ระยะเวลารอตรวจที่เหมาะสม ไม่ควรรอนานเกินไป/ความสะดวก รวดเร็วในการ
ให้บริการตรวจเลือด/อุจจาระ/ปัสสาวะ/เอ็กซเรย์ / ระยะเวลาในการรอรับยา และการให้บริการอย่างเป็นระบบ 
มีข้ันตอนเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา 
 2) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ควรมีการอบรมกิริยามารยาทการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ให้มี
ความยิ้มแย้มแจ่มใส มีความสุภาพอ่อนโยน กระตือรือร้นในการให้บริการ และควรมีการอบรมให้ความรู้แก่
เจ้าหน้าที่ ในการแนะนำการปฏิบัติตัวที่เหมาะสมกับความเจ็บป่วย หรือควรให้ข้อมูลแนะนำการใช้ยาได้ถูกต้อง 

 3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ควรรักษาความสะอาดของสถานที่ในการตรวจรักษา ให้สะอาด
ปราศจากเชื้อโรคอยู่เสมอ ห้องตรวจโรคควรจัดให้มิดชิดเหมาะสม/ ห้องน้ำควรรักษาความสะอาดอยู่เป็นประจำ 
อุปกรณ์ภายในห้องน้ำควรมีความสมบูรณ์พร้อมใช้งาน เพ่ือสุขอนามัยที่ดีของผู้รับบริการ ควรปรับปรุง
บรรยากาศในโรงพยาบาลให้อากาศถ่ายเท ไม่อึดอัด   
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คำนำ 
  รายงานผลการสำรวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของ
โรงพยาบาลเมืองพัทยาประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564 ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการรับบริการโรงพยาบาลเมืองพัทยา และศึกษาข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนเพ่ือปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาให้ดียิ่งขึ้น  โดยได้ดำเนินการรวบรวมข้อมูลจากการแจก
แบบสอบถามกับผู้รับบริการโรงพยาบาลเมืองพัทยา จำนวน 440 ตัวอย่าง และแบ่งแบบสอบถามออกเป็น     
3 ตอน ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม , การสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการโรงพยาบาลเมืองพัทยา  และความคิดเห็นข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
  คณะผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่า รายงานผลการสำรวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564  ฉบับนี้ จะสามารถ
นำไปใช้เป็นข้อมูลหรือแนวทางในการปรับปรุง/แก้ไข/พัฒนาการให้บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาให้ดียิ่งขึ้น  
และหวังว่าจะเป็นประโยชน์สำหรับคณะผู้บริหารเมืองพัทยาและคณะผู้บริหารโรงพยาบาลเมืองพัทยาเป็นอย่างด ี
 

คณะผู้จัดทำ 
         ฝ่ายวิจัยและประเมินผล ส่วนยุทธศาสตร์การพัฒนา 

                                                                        สำนักยุทธศาสตร์และงบประมาณ เมืองพัทยา 
                     กุมภาพันธ์  2564 
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ส่วนที่ 1 
บทนำ 

1. ความเป็นมาและความสำคัญ 
เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ  ที่มีการจัดทำแผนแม่บทการ

พัฒนาเมืองพัทยา 10 ปีอย่างเป็นระบบ นับตั้งแต่การกำหนด วิสัยทัศน์ และยุทธศาสตร์การพัฒนาตาม
แผนพัฒนาเมืองพัทยา 3 ปี การกำหนดวิสัยทัศน์แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาเมืองพัทยา 5 ปี และการกำหนด
วิสัยทัศน์การพัฒนาเมืองพัทยา 10 ปี สอดรับแนวนโยบายแห่งรัฐ ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2550 อำนาจหน้าที่ของเมืองพัทยาตามที่กฎหมายบัญญัติไว้ โดยนำข้อเสนอความคิดเห็นของผู้
ที่เก่ียวข้องทั้งภาควิชาการ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคประชาสังคม การจัดประชุมระดมความคิดเห็นจากกลุ่ม
ผู้บริหารเมืองพัทยา (Executive Focus Group) ส่วนราชการเมืองพัทยา (Management Workshop) และ
ประชาชนชาวพัทยา (Key Stakeholder Focus Group) ทั้งในด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้านการเมืองการ
บริหาร ด้านสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ และด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ทั้งนี้ เมืองพัทยาได้รับฟังความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ และการศึกษาเปรียบเทียบหน่วยงานที่ประสบ
ความสำเร็จ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมทั้งการประเมินศักยภาพ (Capacity)ของเมืองพัทยาเป็น
ปัจจัยในการจัดทำแผนด้วยการร่วมคิดร่วมทำอย่างมีแบบแผน ภายใต้ วิสัยทัศน์เมืองพัทยา (Vision) “นคร
ศูนย์กลางเศรษฐกิจการท่องเที่ยวที่มีมาตรฐาน ยั่งยืนและน่าอยู่สำหรับทุกคน” และพันธกิจ(Mission) คือ 

๑. พัฒนาเมืองน่าอยู่และยั่งยืนครอบคลุมทั้งเศรษฐกิจ สังคม โครงสร้างพ้ืนฐาน และ
สิ่งแวดล้อม 

๒. เสริมสร้างขีดความสามารถของเมืองพัทยาสู่การเป็นเมืองเศรษฐกิจการท่องเที่ยวที่มี
มาตรฐาน และเป็นศูนย์กลางการเชื่อมโยงในภูมิภาค 

๓. พัฒนาศักยภาพทรัพยากรมนุษย์ และคุณภาพชีวิตของประชากรโดยการมีส่วนร่วม และ
เป็นธรรม 

  ยุทธศาสตร์การพัฒนาเมืองพัทยา  
    ยุทธศาสตร์ที่ 1 เสริมสร้างศักยภาพการรองรับอย่างยั่งยืนของพัทยามหานครสู่การเป็นเมืองน่าอยู่ของ       
       ทุกคน 
    ยุทธศาสตร์ที่ 2 พัฒนาสู่การเป็นเมืองเศรษฐกิจการท่องเที่ยวระดับโลกและมหานครศูนย์กลางภูมิภาค 

    ยุทธศาสตร์ที่  3 พัฒนาศักยภาพทรัพยากรมนุษย์ และเสริมสร้างคุณภาพชีวิตประชากรอย่างต่อเนื่อง  

    ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการบูรณาการการพัฒนากับหน่วยงานองค์กร และท้องถิ่นที่เก่ียวข้อง 

    ยุทธศาสตร์ที่ 5 เสริมสร้างศักยภาพองค์กรสู่การบริหารจัดการเมืองระดับมหานครและการเป็นศูนย์กลาง
               ภูมิภาค 

  การพัฒนาเมืองพัทยาให้เป็นเมืองท่องเที่ยวที่น่าอยู่  ต้องเริ่มต้นจากการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพชีวิตที่ดีของชาวพัทยา  เพ่ือเป็นการสร้างรากฐานที่มั่นคงแข็งแรงให้กับเมืองพัทยา คณะผู้บริหารจึง
ให้ความสำคัญในการพัฒนายุทธศาสตร์ที่ 3 คือการพัฒนาศักยภาพทรัพยากรมนุษย์ และเสริมสร้าง
คุณภาพชีวิตประชากรอย่างต่อเนื่อง  จะเห็นได้ว่า แผนพัฒนาเมืองพัทยามีจำนวนโครงการที่ได้รับจัดสรร
งบประมาณให้ดำเนินการถูกบรรจุในยุทธศาสตร์ที่ 3 มากที่สุด โดยเฉพาะด้านการดูแลเรื่องสุขอนามัยของ
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ประชาชน  เมืองพัทยาจึงได้ดำเนินการจัดตั้งโรงพยาบาลเมืองพัทยา พร้อมทีมแพทย์และพยาบาลเพ่ือ
รองรับการเจริญเติบโตและพัฒนาเมืองพัทยาให้เป็นเมืองท่องเที่ยวที่น่าอยู่ ทั้งนี้เพ่ือให้บริการประชาชน
อย่างทั่วถึงและครอบคลุมในการดูแลสุขภาพของประชาชน และนักท่องเที่ยว  โรงพยาบาลเมืองพัทยาจึง
เริ่มก่อตั้งเมื่อปลายปี 2553 เปิดใช้แบบไม่เต็มรูปแบบกลางปี 2556 และเปิดให้บริการอย่างเป็นทางการ
เมื่อวันที่ 28 มิ.ย. 2558 โดยการขอรับการสนับสนุนงบประมาณเงินอุดหนุนเฉพาะกิจ ปี 2551-2557 
ของสำนักงบประมาณในการดำเนินงานตามโครงการจ้างเหมาบริการเพ่ือการบริหารและการดำเนินงาน
โรงพยาบาลเมืองพัทยา ภายใต้มาตรฐาน ISO 9001-2015  และด้วยศักยภาพทุติยภูมิ 2.1 อันจะเป็น
พ้ืนฐานสำคัญสำหรับการพัฒนาคุณภาพ เพ่ือความปลอดภัยของผู้ป่วยภายใต้ วิสัยทัศน์ (Vision)  
โรงพยาบาลเมืองพัทยารักษาอย่างห่วงใย ใส่ใจบริการ โดยทีมแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ ครบครันเทคโนโลยีทันสมัย  
คุ้มค่าราคารัฐ  ปรัชญา (Philosophy) คุณภาพ มาตรฐาน  คุณธรรม จริยธรรม พันธกิจ (Mission) 
มุ่งม่ันในการให้บริการทางการแพทย์ตามมาตรฐาน และสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการ โดยทีมบุคลากรที่
มีคุณธรรม มีความรับผิดชอบต่อสังคมและการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ค่านิยม ( Core Competency) 

 PATTAYA   :   P = Professional  เราทำงานด้วยความเป็นมืออาชีพ 
   A = Attitude เรามีทัศนคติ เจตคติที่ดี 
   T = Trust   เราได้รับการเชื่อถือจากคนพัทยา 
   T = Teamwork  เราร่วมกันทำงาน เป็นทีมเดียวกัน 
   A = Accountabillity  เรามีความรับผิดชอบตรวจสอบได้ 
   Y = Youthfulness เรากระตือร้นในการทำงานเยี่ยงผู้เยาว์ 
   A = Accesssibility  บริการของเราเข้าถึงได้ทุกชนชั้นเสมอ 

2.วัตถุประสงค์ 
    2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการโรงพยาบาลเมืองพัทยา ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ.2564 
    2.2 เพ่ือศึกษาข้อมูลและความคิดเห็นของประชาชนเพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ

โรงพยาบาลเมืองพัทยาให้ดียิ่งขึ้น 
3.วิธีดำเนินงาน 

3.1  จัดทำเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล (แบบสอบถาม) 
3.2  ลงพื้นที่สำรวจข้อมูล (เก็บแบบสอบถาม) 
3.3  ทำการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป SPSS และสรุปอภิปรายผล 
3.4  จัดทำรายงานสรุปผล เสนอนายกเมืองพัทยา คณะผู้บริหารเมืองพัทยาและแจ้งทุกส่วนราชการทราบ 

     4.เป้าหมาย 
ประชาชนและนักท่องเที่ยว ผู้มาใช้บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา ไม่น้อยกว่า 400 คน 

โดยเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างวันที่ 1 มกราคม 2564 - 31 มกราคม 2564 
5.หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ฝ่ายวิจัยและประเมินผล ส่วนยุทธศาสตร์การพัฒนา สำนักยุทธศาสตร์และงบประมาณ       
เมืองพัทยา 

6.คำจำกัดความ 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ ต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา ทั้งใน
ส่วนของกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  และความ   
พึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ความพึงพอใจเป็นเรื่องของความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
หรือ การบริการที่ได้รับ อย่างไรก็ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตาม
กาลเวลาและสภาพแวดล้อม 
         ควรปรับปรุง หมายถึง ควรดำเนินการแก้ไข เปลี่ยนแปลงการให้บริการของโรงพยาบาลเมือง
พัทยาให้มีประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลยิ่งขึ้น หรือควรพัฒนาให้ไปในทิศทางที่ดีขึ้น เพ่ือให้เกิดเป็นความ   
พึงพอใจในอนาคต 
      การบริการ (Service)  หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของ
ผู้อื่นการบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดี
กับองค์กรของเรา  เบื้องหลังความสำเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้าน   
ต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 
7.ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

7.1 โรงพยาบาลเมืองพัทยานำผลการประเมินไปพัฒนา ปรับปรุงการดำเนินงานด้านต่างๆ  
เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความสะดวกสบาย ประทับใจในการให้บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา 

7.2 คณะผู้บริหารของโรงพยาบาลนำผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนไปกำหนด
นโยบาย แนวทางการพัฒนาและปรับปรุงกิจกรรม/โครงการต่างๆ ของการดำเนินงานโรงพยาบาลเมือง
พัทยา  รวมถึงการพิจารณาจัดสรรงบประมาณประจำปีสำหรับการดำเนินกิจกรรม/โครงการพัฒนาต่างๆ 
ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น 

8.วิธีดำเนินการสำรวจ 
   8.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เป็นประชาชนและนักท่องเที่ยวที่มารับบริการของ

โรงพยาบาลเมืองพัทยา รวมทั้งสิ้นจำนวน  440 คน ซึ่งเป็นการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
โดยไดด้ำเนินการสำรวจ ระหว่างวันที่ 1 มกราคม 2564 – 31 มกราคม 2564  โดยใช้เครื่องมือ Taro 
Yamane โดยมีสมการคำนวณการกำหนดกลุ่มประชากรตัวอย่าง คือ  n = N / ( 1 + N ( e ^ 2 ) ) 

โดยที ่

   n : คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง หรือ ขนาดของกลุ่มประชากรตัวอย่าง 
  N : คือ ขนาดของประชากร 
  e : คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ (ร้อยละ หรือ เปอร์เซนต์) 

   ดังนั้นหากนำทฤษฎีคำนวณขนาดของกลุ่มประชากรของ Taro Yamane มาประยุกต์ใช้จะ
สามารถคำนวณขนาดของกลุ่มประชากรได้ดังนี้ 

 1. แทนค่า N ด้วยขนาดของจำนวนประชากรทั้งหมดที่สนใจ 
2. แทนค่า e ด้วยจำนวนร้อยละความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ (ตัวอย่าง: ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับ
ได้  ร้อยละ 5 หรือ 5% จะมีค่า e เท่ากับ 0.05 หรือ 5 / 100)  
3. คำนวณผลลัพธ์ของสมการออกมาเพ่ือหาค่า n ซึ่งค่า n จะบ่งบอกถึงขนาดกลุ่มจำนวนประชากรที่ต้อง
 ใช้ในการทำวิจัย 
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  จากทฤษฎีข้างต้นของ Taro Yamane ได้ประกอบไปด้วย 3 ตัวแปรหลัก ซึ่งในการสำรวจ
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยานั้น  สามารถ
แทนค่าตัวแปรประชากรกลุ่มตัวอย่างจำนวน 100,000 คน  เข้าไปยังสมการดังนี้                                
  n = 100,000/ (1+100,000 (0.05 ^ 2) ) = 398.40 หรือ 399 คน  

  อ้างอิงจากผลลัพธ์ที่ได้รับ 398.40  สามารถบ่งบอกได้ว่า จะต้องใช้ขนาดกลุ่มจำนวน
ประชากรขั้นต่ำประมาณ 399 คน เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่มีความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ประมาณ 5% 

   8.2 เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม
(Questionnaire) ซึ่ งประกอบด้วยข้อคำถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของ
โรงพยาบาลเมืองพัทยา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564  จำนวน 3 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ (2) ด้านการให้บริการของขั้นตอนการเจ้าหน้าที่  และ (3) ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก รวมทั้งสิ้น 19 ข้อคำถาม โดยแบบสำรวจประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 

   ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ, อายุ, รายได้ต่อเดือน, 
ประเภทผู้รับบริการ, สิทธิค่ารักษาพยาบาล, การมารับบริการครั้งนี้, ท่านจะแนะนำญาติหรือคนรู้จักมาใช้
บริการที่โรงพยาบาลนี้หรือไม่, สถานชื่อในทะเบียนบ้าน  และเหตุผลหลักที่มารับบริการที่โรงพยาบาลนี้ 

  ส่วนที่ 2 ประกอบด้วยข้อคำถามความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับ
บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา  จำนวน 3 ด้านดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ จำนวน 6 ข้อคำถาม 
2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  จำนวน  6  ข้อคำถาม 
3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  จำนวน 7 ข้อคำถาม 

  ส่วนที่ 3 ข้อคำถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เป็นลักษณะคำถามเปิด แสดงความ
คิดเห็นได้อย่างอิสระ 

   สำหรับข้อคำถามในส่วนที่ 2 ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
scale) ในแต่ละข้อย่อยมีตัวเลือกให้ตอบ เพ่ือแสดงระดับความพึงพอใจ 2 ระดับ ดังนี้ 

  ระดับความพึงพอใจ    คะแนน 
        พึงพอใจ         2 
              ควรปรับปรุง         1 

9.การวิเคราะห์และการแปลผลข้อมูล 
9.1 เกณฑ์การแปลคะแนน ทำโดยรวมคะแนนทั้งหมดเพ่ือหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างโดยอิงเกณฑ์การคำนวณ ดังนี้  ที่มา : สุวิมล  ติรการนันท์, (2549).ระเบียบ
วิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร์  : แนวทางสู่การปฏิบัติ , โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 
กรุงเทพมหานคร 

    คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด  =   2 – 1 
              จำนวนระดับ                                   2 
      =   0.5 
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ดังนั้นค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเป็นน้ำหนักคะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 2 ระดับ และ
กำหนดค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ดังนี้  

     คะแนน           ระดับความพึงพอใจ 
  1.51 – 2.00     พึงพอใจ 
  1.00 – 1.50             ควรปรับปรุง 
 
       9.2 เกณฑ์การกำหนดระดับค่าเป้าหมาย 
           9.2.1 เกณฑ์การประเมินความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ อ้างอิงจากแบบประเมิน
ประสิทธิภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ผลการประเมินไม่น้อยกว่า     
ร้อยละ 70 อยู่ในเกณฑ์ระดับดีมาก     
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ส่วนที่ 2 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการเก็บข้อมูลในแบบสอบถาม ผู้ศึกษาได้ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งมีผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ตามตามรางที่ 1-11 ดังนี้ 
ตารางท่ี 1 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามเพศ, อายุ, รายได้ต่อเดือน, ประเภทผู้รับบริการ

สิทธิค่ารักษาพยาบาล, การมารับบริการครั้งนี้, ท่านจะแนะนำญาติหรือคนรู้จักมาใช้บริการที่
รพ.นี้หรือไม่, สถานะช่ือในทะเบียนบ้าน, เหตุผลหลักท่ีมารับบริการที่โรงพยาบาลแห่งนี้ 

 
ข้อมูลทั่วไป 

 

 
จำนวน 

 
ร้อยละ 

 
เพศ   
           ชาย 121 27.50 
           หญิง 319 72.50 
           รวม 440 100.00 
อายุ   
           21-30 ป ี 76 17.30 
           31-40 ป ี 212 48.20 
           41-50 ป ี 86 19.50 
           51-60 35 8.00 
           มากกว่า 60 ป ี 31 7.00 
           รวม 440 100.00 
รายได้ต่อเดือน   
   น้อยกว่า 10,000 บาท 112 25.50 
           10,001-20,000 บาท 147 33.40 
           20,001-30,000 บาท 138 31.40 
           30,001-40,000 บาท 40 9.10 
           มากกว่า 40,000 บาท 3 0.70 
          รวม 440 100.00 
ประเภทผู้รับบริการ   
          ข้าราชการ 30 6.80 
          ลูกจ้าง 120 27.30 
          ประชาชนทั่วไป 240 54.50 
          รัฐวิสาหกิจ 11 2.50 
          ข้าราชการบำนาญ 8 1.80 
          อ่ืนๆ 31 7.00 
          รวม 440 100.00 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามเพศ, อายุ, รายได้ต่อเดือน, ประเภท
ผู้รับบริการ, สิทธิค่ารักษาพยาบาล, การมารับบริการครั้งนี้, ท่านจะแนะนำญาติหรือคนรู้จักมา
ใช้บริการที่รพ.นี้หรือไม่, สถานะชื่อในทะเบียนบ้าน, เหตุผลหลักที่มารับบริการที่โรงพยาบาล   
แห่งนี้ 

 
ข้อมูลทั่วไป 

 
จำนวน 

 
ร้อยละ 

 
สิทธิค่ารักษาพยาบาล   
         สวสัดิการข้าราชการ/บำนาญ 42 9.50 
         รัฐวสิาหกิจ 14 3.20 
         ประกันสุขภาพถ้วนหน้า (บัตรทอง) 160 36.40 
         ประกันสังคม 99 22.50 
          ชำระเอง 103 23.40 
          อ่ืนๆ 22 5.00 
         รวม 440 100.00 
การมารับบริการครั้งนี้ จำนวน ร้อยละ 
          ครั้งแรก 128 29.10 
          มากกว่า 1 ครั้ง 312 70.90 
          รวม 440 100.00 
แนะนำญาติ,คนรู้จักมาใช้บริการรพ.นี้หรือไม่ จำนวน ร้อยละ 
          แนะนำ 374 85.00 
          ไม่แนะนำ 66 15.00 
          รวม 440 100.00 
สถานะช่ือในทะเบียนบ้าน จำนวน ร้อยละ 
          อยู่ในเขตเมืองพัทยา 366 83.20 
          อยู่นอกเขตเมืองพัทยา 74 16.80 
          รวม 440 100.00 
เหตุผลหลักที่มารับบริการที่โรงพยาบาลนี้ จำนวน ร้อยละ 
          ถูกส่งตัวมาจากโรงพยาบาลอ่ืน 11 2.21 
          มาเพราะถูกระบุในบัตร 55 11.04 
          ใกล้บ้าน 236 47.39 
          มีแพทย์เฉพาะทาง 16 3.21 
          เครื่องมือทันสมัย 8 1.61 
          พอใจการรักษา 48 9.64 
          พอใจการบริการ 56 11.24 
          อ่ืนๆ 68 13.66 
          รวม 498 100.00 
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  จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 72.50 มีอายุอยู่ระหว่าง 
31-40 ปี มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 48.20 รองลงมามีอายุอยู่ระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.50 ส่วน
กลุ่มที่มารับบริการน้อยที่สุด คือ มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 7.00 /ผู้มารับบริการมีรายได้   
ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาทมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.40 รองลงมา คือรายได้ระหว่าง 
20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.40 ส่วนกลุ่มที่มารับบริการน้อยที่สุด คือ มีรายได้มากกว่า 
40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 0.70 / ผู้มารับบริการส่วนใหญ่คือประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 54.50 
รองลงมา คือ ลูกจ้าง คิดเป็นร้อยละ 27.30 ส่วนผู้มารับบริการน้อยที่สุดคือ ข้าราชการบำนาญ คิดเป็นร้อย
ละ 1.80 / ด้านสิทธิค่ารักษาพยาบาลผู้มารับบริการ มีประกันสุขภาพถ้วนหน้า (บัตรทอง) มากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 36.40  รองลงมา คือ ผู้มารับบริการชำระเอง คิดเป็นร้อยละ 23.40   และสิทธิค่ารักษาพยาบาล
ส่วนอ่ืนๆ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 5.00 / ผู้มารับบริการครั้งนี้มารับบริการมากกว่า 1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ
70.90 / ผู้รับบริการจะแนะนำญาติหรือคนรู้จักมาใช้บริการแห่งนี้ คิดเป็นร้อยละ 85.00 / ผู้รับบริการมี
สถานะชื่อในทะเบียนบ้านอยู่ในเขตเมืองพัทยา คิดเป็นร้อยละ 83.20 /และเหตุผลหลักที่ผู้รับบริการมารับ
บริการที่โรงพยาบาลแห่งนี้เนื่องจากใกล้บ้าน มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 47.39  รองลงมา ด้วยเหตุผลอ่ืนๆ   
คิดเป็นร้อยละ 13.66  และเหตุผลที่มารับบริการที่โรงพยาบาลแห่งนี้น้อยที่สุดคือ เครื่องมือทันสมัย คิดเป็น
ร้อยละ 1.61 
2.2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาล   
เมืองพัทยา ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ผลการวิเคราะห์ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 ตารางที่ 2 จำนวนร้อยละ, ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ร้อยละความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

(x̄) 
 

ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

1 ด้านความสะดวก รวดเร็วใน
การค้นหาบัตรตรวจโรค 

383 87.00 57 13.00 1.87 0.336 พึงพอใจ 

2 ระยะเวลารอตรวจเหมาะสม 362 82.30 78 17.70 1.82 0.382 พึงพอใจ 
3 ความสะดวก รวดเร็วในการ
ให้บริการตรวจเลือด/อุจจาระ/
ปัสสาวะ/เอ็กซเรย์ 

372 84.50 68 15.50 1.85 0.362 พึงพอใจ 

4 ระยะเวลารอรับยา 381 86.60 59 13.40 1.87 0.341 พึงพอใจ 
5 ให้บริการอย่างเป็นระบบ มี
ขั้นตอนเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก 

372 84.50 68 15.50 1.85 0.362 พึงพอใจ 

6  ภ าพ รวมของขั้ น ตอนการ
ให้บริการ 

374 85.00 66 15.00 1.85 0.357 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 1.85 0.360 พึงพอใจ 

เฉลี่ยร้อยละ 92.50 

 



๙ 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาด้าน 
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.85  (เฉลี่ยร้อยละ  92.50) โดยเมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดด้านความสะดวก รวดเร็วในการค้นหาบัตร
ตรวจโรค และประเด็นระยะเวลารอรับยา มีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.87 รองลงมาคือ มีความพึงพอใจด้านความ
สะดวก รวดเร็วในการให้บริการตรวจเลือด/อุจจาระ/ปัสสาวะ/เอ็กซเรย์, การให้บริการอย่างเป็นระบบ มี
ขั้นตอนเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก, และภาพรวมของขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ  (x̄)  = 1.85  ส่วน
ประเด็นที่ประชาชนมีความพึงพอใจอันดับสุดท้าย คือ ระยะเวลารอตรวจเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.82  

ผลการวิเคราะห์ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

 ตารางที่ 3 จำนวนร้อยละ, ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

ประเด็นการประเมิน 
ร้อยละความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

(x̄) 
 

ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

1 . ค ว า ม สุ ภ า พ อ่ อ น โย น 
กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

358 81.40 82 18.60 1.81 0.390 พึงพอใจ 

2. ความเอาใจใส่กระตือรือร้น
ในการให้บริการ 

367 83.40 73 16.60 1.83 0.372 พึงพอใจ 

3 . เ จ้ า ห น้ า ที่ มี ค ว า ม รู้  
ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตรวจรักษา การฉีดยา 
ทำแผล ฯลฯ 

371 84.30 69 15.70 1.84 0.364 พึงพอใจ 

4. การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำ
เกี่ยวกับโรค และการปฏิบัติตัว
ที่เหมาะสมกับความเจ็บป่วย 

364 82.70 76 17.30 1.83 0.378 พึงพอใจ 

5. การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำ
เกี่ยวกับยา 

371 84.30 69 15.70 1.84 0.364 พึงพอใจ 

6. ภาพรวมด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

373 84.80 67 15.20 1.85 0.360 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 1.83 0.371 พึงพอใจ 

เฉลี่ยร้อยละ 91.50 

จากตารางที่ 3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา ด้าน      
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ย (x̄)  =  1.83 (เฉลี่ยร้อยละ 91.50) โดยพิจารณาความ
พึงพอใจของประชาชนเป็นรายประเด็นเรียงตามอันดับดังนี้  ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดต่อภาพรวม
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่   มีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.85  รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตรวจรักษา การฉีดยา ทำแผล ฯลฯ,  การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำ
เกี่ยวกับยา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ  (x̄)  = 1.84 ,  ความพึงพอใจต่อความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการให้บริการ 



๑๐ 
 

และ ประเด็นการให้ข้อมูลหรือคำแนะนำเกี่ยวกับโรค และการปฏิบัติตัวที่เหมาะสมกับความเจ็บป่วย  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ   (x̄) = 1.83  ส่วนประเด็นที่ประชาชนมีความพึงพอใจอันดับสุดท้ายคือความสุภาพ
อ่อนโยน กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (x̄)  =  1.81  

ผลการวิเคราะห์ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ตารางที่ 4 จำนวนร้อยละ, ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ประเด็นการประเมิน 
ร้อยละความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

(x̄)   

ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

แปลผล 
พึงพอใจ ควรปรับปรุง 

1.ความสะอาดของสถานที่
ให้บริการตรวจรักษา 

365 83.00 75 17.00 1.83 0.376 พึงพอใจ 

2.การตรวจโรคมิดชิดเหมาะสม 358 81.40 82 18.60 1.81 0.390 พึงพอใจ 
3.ความเพียงพอของเครื่องมือ 
เครื่องใช้ในการตรวจรักษา 

344 78.20 96 21.80 1.78 0.413 พึงพอใจ 

4. ความสะอาดของห้องน้ำ 305 69.30 135 30.70 1.69 0.462 พึงพอใจ 
5. ความเพียงพอของที่นั่งรอ
คอยรับบริการ 

313 71.10 127 28.90 1.71 0.454 พึงพอใจ 

6. ความสะดวกของอาคารจอด
รถ 

281 63.90 159 36.10 1.64 0.481 พึงพอใจ 

7. ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

328 74.50 112 25.50 1.75 0.436 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 1.74 0.430 พึงพอใจ 

เฉลี่ยร้อยละ 87.00 

 

จากตารางที่ 4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา ด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวกโดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ย  (x̄)  =  1.74 (เฉลี่ยร้อยละ 87.00) โดยพิจารณาความ      
พึงพอใจของประชาชนเป็นรายประเด็นเรียงตามอันดับดังนี้  ความพึงพอใจต่อการความสะอาดของสถานที่
ให้บริการตรวจรักษา มีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.83 , ความพึงพอใจต่อการตรวจโรคมิดชิดเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยคือ  
(x̄)  = 1.81, ความพึงพอใจต่อความเพียงพอของเครื่องมือเครื่องใช้ในการตรวจรักษา  มีค่าเฉลี่ยคือ         
(x̄) = 1.78 , ความพึงพอใจต่อภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย  (x̄)  = 1.75, ความพึงพอใจ
ต่อความเพียงพอของที่นั่งรอคอยรับบริการ  มีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.71, ความพึงพอใจต่อความสะดวกของ
อาคารจอดรถ มีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.64  และประเด็นที่ประชาชนพึงพอใจอันดับสุดท้ายคือ ความสะอาดของ
ห้องน้ำ มีค่าเฉลี่ย (x̄)  = 1.61   

 

 



๑๑ 
 

2.3 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง/แก้ไข/พัฒนา การให้บริการของ
โรงพยาบาลเมืองพัทยา  

 ผู้สำรวจได้สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถามต่อการรับบริการของ
โรงพยาบาลเมืองพัทยา ได้ดังนี้ 

ตารางที่ 5 รายละเอียดแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง/แก้ไข/พัฒนา การให้บริการ
ของโรงพยาบาลเมืองพัทยา  

ลำดับ ประเด็นความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ความถี่ (คน) 
1 
 

2 
 

3 
 

4 

พยาบาลวัดความดันบางคนพูดจาไม่ค่อยดี 
 

พ้ืนที่ในการจอดรถไม่เพียงพอ ควรเพิ่มท่ีจอดรถยนต์ 
 
ชอบการให้บริการของห้องจ่ายยาให้บริการดีมาก 
 

เป็นโรงพยาบาลที่บริการเสมือนญาติมิตร ชอบในความใส่ใจ
คนไข้ 

1 
 

2 
 

1 

 
1 
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ส่วนที่ 3 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

3.1 สรุป 
  สรุปภาพรวมประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมือง
พัทยาคดิเป็นร้อยละ 90.50 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ระดับดีมาก โดยมีผลการสำรวจความคิดเห็นและความพึงพอใจต่อ
รับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาทั้ง 3 ด้าน แยกตามรายด้านดังนี้ 

1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 92.50 และควร
ปรับปรุงคิดเป็นร้อยละ 7.50 

2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ประชาชนมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 91.50 และควร
ปรับปรุงคิดเป็นร้อยละ 8.50 

3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 87.00  และควรปรับปรุง
คิดเป็นร้อยละ 13.00 

   
3.2 อภิปรายผล 
   จากผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา
ทั้ง 3  ด้าน พบว่าภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.50 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ระดับ     
ดีมาก แต่เมื่อหากเปรียบเทียบทั้ง 3 ด้านนั้นจะเห็นได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.50  รองลงมาคือด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ คิดเป็นร้อยละ 91.50  และด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 87.00  ดังนั้นโรงพยาบาลเมืองพัทยาควรมีแนวทางในการพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงใน
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการ เพ่ือสร้างความสะดวก สบาย และสร้างความ
ประทับใจให้แก่ประชาชนและนักท่องเที่ยว และเพ่ือเพ่ิมภาพลักษณ์ที่ดีในฐานะโรงพยาบาลของรัฐ ส่วนด้าน
อ่ืนๆ ที่ประชาชนมีความพึงพอใจที่ดีแล้วนั้น  โรงพยาบาลเมืองพัทยาควรรักษามาตรฐานการให้บริการ และ
ควรพัฒนาให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น อันจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ของเมืองพัทยาที่เป็นเมืองท่องเที่ยวระดับโลก โดย
จะสรุปอภิปรายผลเรียงตามอันดับได้ดังนี้ 
 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
  โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด       
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 92.50 เรียงประเด็นย่อยตามอันดับได้ดังนี้ (1) ด้านความสะดวก รวดเร็วใน
การค้นหาบัตรตรวจโรค มีความพึงพอใจเท่ากันกับ (2) ระยะเวลารอรับยา / รองลงมาคือ (3) ความสะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการตรวจเลือด/อุจจาระ/ปัสสาวะ/เอ็กซเรย์ มีความพึงพอใจเท่ากันกับ (4) ให้บริการอย่าง
มีระบบ มีขั้นตอนเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก และ (5) ภาพรวมของขั้นตอนการให้บริการ / (6) ระยะเวลารอตรวจ
เหมาะสม มีความพึงพอใจเป็นอันดับสุดท้าย 
 
 
   



๑๓ 
 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
  โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่เป็นอันดับที่ สอง มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 91.50  เรียงประเด็นย่อยตามอันดับได้ดังนี้ (1) ภาพรวมด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ / (2) เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตรวจรักษา การฉีดยา ทำแผล ฯลฯ 
มีความพึงพอใจเท่ากันกับ (3) การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำเกี่ยวกับยา / (4) ความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจเท่ากันกับ (5) การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำเกี่ยวกับโรค และการปฏิบัติตัวที่เหมาะสม
กับความเจ็บป่วย / และ (6) ความสุภาพอ่อนโยน กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ
อันดับสุดท้าย 
 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
  โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกเป็นอันดับสุดท้าย มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 87.00 เรียงประเด็นย่อยตามอันดับได้ดังนี้  (1) ความสะอาดของสถานที่
ให้บริการตรวจรักษา (2) การตรวจโรคมิดชิดเหมาะสม (3) ความเพียงพอของเครื่องมือเครื่องใช้ในการตรวจ
รักษา (4) ภาพรวมด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (5) ความเพียงพอของที่นั่งรอคอยรับบริการ (6) ความสะดวก
ของอาคารจอดรถ  และ (7) ความสะอาดของห้องน้ำ มีความพึงพอใจเป็นอันดับสุดท้าย 

3.3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  จากผลการสำรวจและวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับ
บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 คณะผู้บริหารเมืองพัทยา และคณะ
ผู้บริหารโรงพยาบาลเมืองพัทยาควรให้ความสำคัญในการพิจารณาสั่งการ/อนุมัติ ในการจัดทำแผนพัฒนาเมือง
พัทยา  การจัดสรรงบประมาณ สำหรับโครงการเพ่ือพัฒนา/ปรับปรุง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
เมืองพัทยาเพ่ือสุขภาพ และสุขอนามัยที่ดีของประชาชนและนักท่องเที่ยวในเขตเมืองพัทยา โดย เฉพาะด้านที่
ประชาชนมีความ พึงพอใจน้อยที่สุดคือ  

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 ควรเร่งแก้ไขเรื่องความสะอาดของห้องน้ำ เนื่องจากมีผู้ป่วยมารับบริการจำนวนมาก จึงควร
กำชับโรงพยาบาลธนบุรี ในฐานะผู้รับจ้างในการดำเนินงานของโรงพยาบาลเมืองพัทยาทั้งหมด  ควรจัดแม่บ้าน
ผลัดเวรกันทำความสะอาดอยู่เป็นประจำ จะได้ปราศจากเชื้อโรค และเพ่ือสุขอนามัยที่ดีของผู้มารับบริการ  
ประเด็นในเรื่องความไม่เพียงพอของที่นั่งรอคอยรับบริการ ควรจัดหาเก้าอ้ีเสริม และเว้นระยะห่างทางสังคม 
เพ่ือลดความเสี่ยงในการติดเชื้อโรคได้  ประเด็นด้านความสะดวกของอาคารจอดรถท่ีไม่เพียงพอ ควรจัดหาหรือ
เช่าสถานที่ใกล้เคียงเพ่ือใช้เป็นที่จอดรถให้แก่ผู้รับบริการ และควรมีรถบริการรับ -ส่ง ที่จอดรถมายังอาคาร
บริการของโรงพยาบาล เพื่อเพ่ิมความสะดวกให้แก่ผู้มารับบริการ อีกท้ังยังสร้างความประทับใจในบริการให้แก่
ประชาชนและนักท่องเที่ยวอีกด้วย  ประเด็นด้านความเพียงพอของเครื่องมือเครื่องใช้ในการตรวจรักษา 
ผู้บริหารเมืองพัทยาควรจัดสรรงบประมาณประจำปีเพ่ือจัดซื้อเครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ทางการแพทย์ใน
การรักษาคนไข้ให้เพียงพอ เพ่ือเพ่ิมความเชื่อมั่น ดังเช่นวิสัยทัศน์ของโรงพยาบาล “โรงพยาบาลเมืองพัทยา

รักษาอย่างห่วงใย ใส่ใจบริการ โดยทีมแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ ครบครันเทคโนโลยีทันสมัย  คุ้มค่าราคารัฐ” 



๑๔ 
 

 ส่วนด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาอยู่ในระดับดีมาก  โรงพยาบาลเมืองพัทยาจึงควร
พัฒนาและปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น เพื่อรักษาระดับให้คงมีมาตรฐานในการให้บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาให้ดี
ต่อไปเช่นเดิม 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ควรรักษาระดับการให้บริการที่ดี และสร้างประทับใจให้แก่
ผู้รับบริการเช่นนี้ตลอดไป  ทั้งด้านความสะดวก รวดเร็วในการค้นหาบัตรตรวจโรค เพราะเป็นด่านแรกในการ
เข้ามารับการรักษา/ระยะเวลารอตรวจที่เหมาะสม ไม่ควรรอนานเกินไป/ความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ
ตรวจเลือด/อุจจาระ/ปัสสาวะ/เอ็กซเรย์ / ระยะเวลาในการรอรับยา และการให้บริการอย่างเป็นระบบ มี
ขั้นตอนเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา 
 2) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ควรมีการอบรมกิริยามารยาทการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ให้มี
ความยิ้มแย้มแจ่มใส มีความสุภาพอ่อนโยน กระตือรือร้นในการให้บริการ และควรมีการอบรมให้ความรู้แก่
เจ้าหน้าที่ ในการแนะนำการปฏิบัติตัวที่เหมาะสมกับความเจ็บป่วย หรือควรให้ข้อมูลแนะนำการใช้ยาได้ถูกต้อง 

 3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  ควรรักษาความสะอาดของสถานที่ในการตรวจรักษา ให้สะอาด
ปราศจากเชื้อโรคอยู่เสมอ ห้องตรวจโรคควรจัดให้มิดชิดเหมาะสม/ ห้องน้ำควรรักษาความสะอาดอยู่เป็น
ประจำ อุปกรณ์ภายในห้องน้ำควรมีความสมบูรณ์พร้อมใช้งาน เพ่ือสุขอนามัยที่ดีของผู้รับบริการ ควรปรับปรุง
บรรยากาศในโรงพยาบาลให้อากาศถ่ายเท ไม่อึดอัด   

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา  
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.1 เพศ     ชาย    หญิง 

1.2 อาย ุ     21-30 ป ี    31-40 ป ี   41-50 ป ี
   51-60 ป ี    มากกว่า 60 ปี 

1.3 รายได้ต่อเดือน    น้อยกว่า 10,000 บาท     10,001-20,000 บาท  
     20,001-30,000 บาท   30,001-40,000 บาท 
      มากกว่า 40,000 บาท 

1.4 ประเภทผู้รับบริการ   ข้าราชการ    ลูกจ้าง    

  ประชาชนทั่วไป   รัฐวิสาหกิจ 
  ข้าราชการบำนาญ   อ่ืนๆ 

1.5 สิทธิค่ารักษาพยาบาล  สวัสดิการข้าราชการ/บำนาญ        รัฐวิสาหกิจ 
     ประกันสุขภาพถ้วนหน้า(บัตรทอง)  ประกันสังคม        
     ชำระเอง     อ่ืนๆ 

1.6 การมารับบริการครั้งนี้   ครั้งแรก      มากกว่า 1 ครั้ง 

1.7 ท่านจะแนะนำญาติหรือคนรู้จักมาใช้บริการที่ รพ.นี้หรือไม่         แนะนำ    ไม่แนะนำ 

1.8 สถานะช่ือในทะเบียนบ้าน      อยู่ในเขตเมืองพัทยา             อยู่นอกเขตเมืองพัทยา 

1.9 เหตุผลหลักท่ีมารับบริการที่โรงพยาบาลแห่งนี้ 

      ถูกส่งตัวมาจากรพ.อ่ืน   มาเพราะถูกระบุในบัตร 
      ใกล้บ้าน     มีแพทย์เฉพาะทาง 
      มีเครื่องมือทันสมัย    พอใจการรักษา 
      พอใจการบริการ    อ่ืนๆ 
 

 
 

แบบสอบถามมีวตัถุประสงค์เพื่อเป็นข้อมูลในการพัฒนาการ
ให้บริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยา ซึ่งไม่มผีลกระทบด้านลบ
ต่อผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความ
ร่วมมือ☺ ฝ่ายวิจยัและประเมินผล  ส่วนยุทธศาสตร์การพัฒนา  
สำนักยุทธศาสตร์และงบประมาณ   เมืองพัทยา ☺ 



 

 

ส่วนที่ 2  ท่านมีความคิดเห็นและพึงพอใจต่อการรับบริการของโรงพยาบาลเมืองพัทยาอย่างไร 
โดยให้กาเครื่องหมาย  ✓ ในช่องท่ีตรงกับความรู้สึกของท่านมากที่สุด 
 

รายการ/คำถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

พึงพอใจ 
ควร

ปรับปรุง 
1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  

1.1 ความสะดวก รวดเร็วในการค้นหาบัตรตรวจโรค   
1.2  ระยะเวลารอตรวจเหมาะสม   
1.3 ความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการตรวจเลือด/อุจจาระ/ปัสสาวะ/เอ็กซเรย์   
1.4 ระยะเวลารอรับยา   
1.5 ให้บริการอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก    
1.6 ภาพรวมของขั้นตอนการให้บริการ   
2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
2.1 ความสุภาพอ่อนโยน กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
2.2 ความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการให้บริการ   
2.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตรวจรักษา การฉีดยา ทำแผล 
ฯลฯ 

  

2.4 การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำเกี่ยวกับโรค และการปฏิบัติตัวที่เหมาะสมกับความเจ็บป่วย   
2.5 การให้ข้อมูลหรือคำแนะนำเกี่ยวกับยา   
2.6 ภาพรวมด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่   
3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
3.1 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการตรวจรักษา   
3.2 การตรวจโรคมิดชิดเหมาะสม   
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