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บทที่ 5

สรุปอภิปรายผล และขอเสนอแนะ

สรุปผลการวิจัย

งานวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงบรรยาย (descriptive research) มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษา
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูสูงอายุตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดสงขลา
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูสูงอายุที่มีอายุต้ังแต 60 ปข้ึนไป ไมจํากัดเพศ ศาสนา
ความรู ฐานะทางเศรษฐกิจ รูสึกตัวดี สามารถรับรูตอสภาพแวดลอมตางๆไดดี พูดและเขาใจภาษา
ไทย สามารถตอบแบบสอบถามได รวมทั้งยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสัมภาษณ กลุมตัว
อยางที่ทําการศึกษามีจํานวนทั้งสิ้นจํานวน 365 คน เก็บขอมูลต้ังแตวันที่ 1 – 31 พฤษภาคม 2547
โดยใชแบบสัมภาษณที่ผูวิจัยสรางขึ้น  ทําการสัมภาษณผูสูงอายุที่เขารับบริการแผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดสงขลา จํานวน 5 แหง ไดแก โรงพยาบาลชุมชน ขนาด 60 เตียง 1
แหง โรงพยาบาลขนาด 30 เตียง 3 แหง และโรงพยาบาลขนาด 10 เตียง 1 แหง

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลมี 2 ชุด คือ  แบบสัมภาษณขอมูลทั่วไป และแบบ
สัมภาษณระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน ซึ่ง
เก็บขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซึ่งผานการตรวจสอบความเหมาะสมของเนื้อหา
และภาษาที่ใชจากผูทรงคุณวุฒิทั้งหมด 3 ทาน และนํามาหาความเที่ยงของแบบสัมภาษณโดย
วิธีครอนบาคซแอลฟา ซึ่งทดลองใชกับผูสูงอายุที่เขารับบริการในโรงพยาบาลรัตภูมิจํานวน 20
ราย โดยไดคาความเที่ยงของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ เทากับ 0.94, 0.73
ตามลําดับ จากนั้นผูวิจัยและผูชวยวิจัยจํานวน 4 คน ดําเนินการเก็บรวมรวมขอมูล และนําขอมูล
มาทําการวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห คาสถิติ รอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบคาเฉลี่ยโดยใชสถิติ t-test และ ANOVA รวมทั้งใชสถิติ Multiple
regression ในการทํานายปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการใน
โรงพยาบาลชุมชน ผลการวิจัย มีดังนี้
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1.เลักษณะของผูสูงอายุที่เขารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนพบวาจํานวนผูสูง
อายุเพศหญิง และเพศชายเขารับบริการในโรงพยาบาลชุมชน ไมแตกตางกัน สวนใหญมีอายุ
ระหวาง 60 – 69 ป และอยูดวยกันกับสามีหรือภรรยา ผูใหการดูแลมักจะเปนบุตร รองลงมาคือ
สามี  กลุมตัวอยางสวนใหญจบการศึกษาในระดับประถมศึกษา และประกอบอาชีพเกษตรกรรม
เมื่อมีความจําเปนตองไปรับการรักษาที่โรงพยาบาลสวนใหญจะใชสิทธิโครงการบัตรประกันสุข
ภาพถวนหนา และเหตุผลที่มารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนเนื่องจากการเดินทางสะดวกเปน
สวนใหญ

2. จากการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการเขารับ
บริการในโรงพยาบาลชุมชน ของผูสูงอายุ พบวา ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก ทั้ง 2 ดาน โดยระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในทุกขอ เมื่อเรียงตาม
ลําดับของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจจากมากไปหานอย พบวา 3 อันดับแรก
เรียงลําดับเหมือนกันทั้งระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ โดยเรียงลําดับจากมากไป
หานอย คือ ดานผลของการรักษา ดานคารักษาพยาบาล และดานการบริการที่มีอยู สวนระดับ
ความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมาก มี 2 ดานที่ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ
ดานความสะดวก  และดานความตอเนื่องของการรักษา โดยรวมแลว ระดับความพึงพอใจมีคา
เฉลี่ยนอยกวาระดับความคาดหวังทั้งโดยรวม รายดาน และรายขอ
 3. การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
พบวาระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับความคาดหวังทั้งโดยรวม รายดาน และรายขอ อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ .05

4. ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความคาดหวังตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน
ไดแก  ผูใหการดูแลเมื่อยามเจ็บปวย เพียงปจจัยเดียว สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจตอการ
บริการของโรงพยาบาลชุมชนมีเพียง 2 ปจจัย ไดแก ผูใหการดูแลเมื่อยามเจ็บปวย และระดับการ
ศึกษา

5. ระดับความคาดหวังตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนทั้ง 3 ขนาด ไมแตก
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่.05
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6. ระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนทั้ง 3 ขนาด มีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่.05 โดยระดับความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล
ขนาด 30 เตียงมากที่สุด ในขณะที่ความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล 60 เตียง นอยที่
สุด
ขอจํากัดในการวิจัย

ในการสัมภาษณผูสูงอายุขณะที่เขามารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนที่แผนกผูปวยนอก 
มีจํานวนนอยและบางครั้งผูปวยกังวลกับการรอเขารับการตรวจ ผูวิจัยจึงจําเปนตองขยายกลุมตัว
อยางไปทําการสัมภาษณผูสูงอายุในชุมชนที่เคยเขารับบริการในแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาล
ชุมชนที่ผูวิจัยกําหนดไวซึ่งเคยเขารับบริการในโรงพยาบาลแหงนั้นไมเกิน 1 เดือนนับจากวันที่
สัมภาษณ ซึ่งกลุมตัวอยางในกลุมนี้มีจํานวนทั้งหมด 355 คน รวมกับผูสูงอายุที่ทําการสัมภาษณ
ในขณะที่เขารับบริการในโรงพยาบาลชุมชนจํานวน 10 คน รวมกลุมตัวอยางทั้งหมด 365 คน

ขอเสนอแนะ

จากการศึกษาเปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอการ
บริการของโรงพยาบาลชุมชน พบวาระดับความพึงพอใจอยูในระดับตํ่ากวาระดับความคาดหวังทั้ง
โดยรวม รายดาน และรายขอ ซึ่งเปนขอมูลอยางหนึ่งที่ชี้เห็นวาโรงพยาบาลชุมชนยังจําเปนตองมี
การปรับปรุงการบริการเพื่อใหสามารถตอบสนองตามความตองการหรือความคาดหวังของผูปวย
ไดมากยิ่งขึ้น  ซึ่งผูวิจัยมีขอเสนอแนะ จากผลการวิจัย ดังนี้

1. ดานศิลปะในการดูแล
โรงพยาบาลชุมชนควรจะมีการปรับปรุงในเรื่องของบทบาทของแพทย

และพยาบาลที่เปดโอกาสใหผูสูงอายุไดมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลเพิ่ม
ข้ึน รวมทั้งเจาหนาที่ในโรงพยาบาลควรมีความกระตือรือรนในการใหบริการผูสูงอายุและใหการ
ตอนรับดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใสใหเกียรติกับผูสูงอายุในฐานะผูอาวุโสคนหนึ่ง ถึงแมวาความ
พึงพอใจในดานนี้จะอยูในระดับมาก แตถามีการพัฒนาการบริการในดานนี้ก็จะชวยเพิ่มระดับ
ความพึงพอใจไดมากยิ่งขึ้น

2. ดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล
ในดานคุณภาพทางเทคนิคในการดูแล จะเนนในสวนการบริการของ
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แพทย แพทยควรจะมีเวลาในการตรวจรางกายของผูสูงอายุอยางละเอียด พรอมทั้งมีการอธิบาย
เกี่ยวกับโรคที่เปนอยางชัดเจน เขาใจงาย เนื่องจากความพึงพอใจในสองขอนี้มีคาเฉลี่ยแตกตาง
จากความคาดหวังคอนขางมาก เมื่อเปรียบเทียบกับขออ่ืนในดานเดียวกัน ดังนั้น ถามีการพัฒนา
ในดานนี้เพิ่มข้ึนจะมีสวนทําใหเพิ่มระดับความพึงพอใจไดมากขึ้น และอาจใกลเคียงกับระดับ
ความคาดหวังของผูรับบริการ

3. ดานความสะดวก
โรงพยาบาลชุมชนจําเปนตองพัฒนาระบบบริการ เพื่อลดระยะเวลาใน

การรอคอยเพื่อพบแพทยของผูสูงอายุ โดยอาจมีการเปดบริการคลินิกผูสูงอายุ ซึ่งทําการตรวจโดย
แพทยทั่วไป เมื่อจําเปนตองรักษาโดยแพทยเฉพาะทางก็คอยสงตอการรักษา หรืออาจจะมีการเปด
คลินิกนอกเวลา เพื่อลดจํานวนผูที่เขามารับบริการในเวลาราชการ นอกจากนึ้ควรจะมีการชี้แจง
หรือแนะนํากับผูสูงอายุเกี่ยวกับวิธีการติดตอเพื่อขอรับความชวยเหลือจากเจาหนาที่เมื่อมีความจํา
เปน เชน มีเบอรโทรศัพทโรงพยาบาลติดอยูที่ถุงยา เปนตน

4. ดานคารักษาพยาบาล
กลุมตัวอยางที่ศึกษาพบวาผูสูงอายุคอนขางมีความพึงพอใจในดานนี้

สวนหนึ่งอาจเนื่องมาจากกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษามีการใชบัตรประกันสุขภาพซึ่งสามารถเขา
รับบริการไดโดยไมตองเสียคาใชจายใดๆ แตทั้งนี้ทั้งนั้น เมื่อดูจากระดับพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบ
กับระดับความคาดหวัง พบวา กลุมตัวอยางยังคงมีความรูสึกวาตัวเองอาจไดรับการรักษาที่แตก
ตางจากบุคคลอื่น  ดังนั้น โรงพยาบาลโรงพยาบาลชุมชนควรจะจัดใหมีการบริการเทาเทียมกันใน
ทุกคนที่เขามารับการรักษา เพื่อไมใหผูสูงอายุรูสึกวาตัวเองไดรับการดูแลแตกตางจากบุคคลอื่น

5. ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ
ในการจัดสิ่งแวดลอมทางกายภาพของโรงพยาบาลชุมชน ในดานสภาพ

อาคารอาจเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดคอนขางยาก แตการตกแตงเกี่ยวกับสภาพแวดลอมในโรง
พยาบาล อาจจะเปนสิ่งที่ทําได เชน การปรับปรุงโครงสรางในหองน้ําใหมีราวเกาะ รวมทั้งทางเดิน
บันได การติดตั้งปายบอกทางตางๆใหมีความขัดเจนเห็นไดงาย เนื่องจากสามารถชวยลดความ
เสี่ยงในการเกิดอุบัติเหตุในผูสูงอายุไดและเวลาผูปวยมานั่งรอตรวจควรใชเครื่องขยายเสียงชวยใน
การเรียก โดยเฉพาะในผูสูงอายุซึ่งประสาทในการรับรูเสียงจะลดนอยลง นอกจากนี้  อาจจะมีการ
ปลูกตนไมในบริเวณรอบโรงพยาบาล หรือจัดใหมีสวนหยอมในโรงพยาบาล เพื่อใหผูปวยเกิด
ความรูสึกอบอุน เปนตน

6. ดานการบริการที่มีอยู
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โรงพยาบาลชุมชนควรมีการชี้แจงขั้นตอนในการเขารับบริการแกผูสูงอายุ
หรือมีการทําแผนภาพที่แสดงถึงขั้นตอนในการเขารับบริการที่สามารถเห็นไดชัดเจน เชน บริเวณ
ทางเดิน หรือบริเวณที่ทําบัตร รวมทั้งมีการติดตั้งปายบอกทางที่เห็นไดงายและชัดเจน นอกจากนี้
ควรจะมีแผนกประชาสัมพันธที่ใหผูสูงอายุสามารถทําการติดตอสอบถามได เปนตน สวนในดาน
ของการบริการโรงพยาบาลชุมชนอาจมีการจัดตั้งศูนย Home Health Care เพื่อเพิ่มโอกาสในการ
เขาถึงบริการของผูสูงอายุ

7. ดานความตอเนื่องของการรักษา
ผูสูงอายุสวนใหญจะมีปญหาในเรื่องของโรคเรื้อรัง ดังนั้นจึงจําเปนตองมี

การนัดหมายผูปวยมาตรวจเปนระยะๆ เพื่อใหผูสูงอายุที่มักจะปวยเปนโรคเรื้อรังสามารถรักษาจน
ควบคุมอาการของโรคได ซึ่งเจาหนาที่โรงพยาบาลชุมชนสวนใหญมีการเขียนบัตรนัดใหกับผูสูง
อายุแตยังขาดการชี้แจง อธิบายหรือทําความเขาใจกับผูสูงอายุเกี่ยวกับวันที่นัดใหมาพบแพทย จึง
จําเปนอยางยิ่งที่เจาหนาของโรงพยาบาลตองทําการชี้แจงใหผูปวยทราบถึงวันนัด โดยอาจมีการ
ใหผูสูงอายุทวนซ้ําหรือตอบกลับเจาหนาที่เกี่ยวกับวัน เวลาที่แพทยนัดมาพบครั้งตอไป

8. ดานผลของการรักษา
แพทยที่ทําการรักษาในโรงพยาบาลชุมชนจําเปนอยางยิ่งที่จะตองใหการ

รักษาผสูงอายุจนหายปวยหรือสามารถควบคุมอาการ ซึ่งวิธีการหนึ่งที่สามารถชวยได คือ ใหผูปวย
เล็งเห็นความสําคัญของการมารักษาอยางตอเนื่อง และมาตรงตามวันที่แพทยนัด เพื่อที่แพทยจะ
ไดดูพัฒนาการในการดูแลตนเองของผูปวย จนแนใจวาผูปวยสามารถดูแลรักษาตนเองใหหายจาก
โรคหรือไมมีอาการเพิ่มมากขึ้นจากโรคที่เปนอยู

โดยสรุปผลการวิจัยในครั้งนี้แสดงใหเห็นวา การบริการในโรงพยาบาลชุมยังตองมีการ
พัฒนาคุณภาพในการบริการดานตางๆ โดยเฉพาะในเรื่องของการเพิ่มความพึงพอใจของผูสูงอายุ
ตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชน ซึ่งจําเปนตองมีการพัฒนาในดานความสะดวกที่ไดรับ และ
ดานความตอเนื่องของการรักษา ซึ่งระดับความพึงพอใจในดานนี้ อยูในระดับปานกลางในขณะที่
ความพึงพอใจในดานอื่นๆอยูในระดับมาก แตทั้งนี้ทั้งนั้นก็ควรจะมีการพัฒนาการบริการทั้งระบบ
โดยรวมดวยเชนกัน เนื่องจากผลการวิจัยครั้งนี้ไดเห็นแลววา ระดับความพึงพอใจในการเขารับ
บริการดานตางๆของกลุมตัวอยางต่ํากวาระดับความคาดหวังทั้งโดยรวม รายดาน และรายขอ และ
ในการศึกษาครั้งตอไปควรจะมีการศึกษาเกี่ยวกับ กระบวนการพัฒนาคุณภาพบริการของโรง
พยาบาลชุมชนตอการเขารับบริการของผูสูงอายุ เพื่อพัฒนาการบริการในโรงพยาบาลชุมชนให
ตรงกับตองการหรือความคาดหวังของผูสูงอายุมากยิ่งขึ้น รวมทั้งมีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอ



(34)

ใจตอการบริการของโรงพยาบาลชุมชนขนาดตางๆ เนื่องจากผลการวิจัยครั้งนี้ชี้ใหเห็นแลวระดับ
ความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลขนาดตางๆแตกตางกัน ทั้งๆที่เปนโรงพยาบาลชุมชน
ในระดับเดียวกัน


