
บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 จากการวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย 
จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงคการวิจัยเพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการรับบริการของผูใชบริการใน
โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี  2) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาล
แกงคอย จังหวัดสระบุรี  3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาล
แกงคอย จังหวัดสระบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ 4) เปรียบ เทียบระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี จําแนกตามพฤติกรรมการรับบริการ 
โดยใชกลุมตัวอยางจากผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จํานวน 213 คน การเลือกลุมตัวอยาง
แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใชคือแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยสถิติรอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ LSD. ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 1. ปจจัยสวนบุคคลของผูมาใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี พบวา สวน
ใหญเปนเพศหญิง 127 คน คิดเปนรอยละ 59.6  อายุ 30-39 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 31.9 
ระดับปริญญาตรีขึ้นไป จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 43.2 อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 98 
คน คิดเปนรอยละ 46.0  รายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 41.3 และ
สถานภาพสมรส จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 44.6 
 2. พฤติกรรมการรับบริการของผูมาใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี มี
ดังนี้ ประเภทการรับบริการสวนใหญคือตรวจรักษาโรคทั่วไป  จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 64.8 
ระยะเวลาการเปนผูรับบริการสวนใหญคือต่ํากวา 1 ป  จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 33.8 วิธีชําระ
คาบริการสวนใหญคือสิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 60.6 และเหตุผล
ที่มารับบริการสวนใหญคือใกลบาน/ใกลที่ทํางาน จํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ  86.4  
 3. ความพึงพอใจของผูมาใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม
อยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหเปนรายดานพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดาน
การรักษาพยาบาล ดานเครื่องมือเครื่องใช ดานอาคารสถานที่ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  
 4. ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการในโรงพยาบาล
แกงคอย จังหวัดสระบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกัน มีระดับความ
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พึงพอใจไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายมีไดตอเดือน สถานภาพ
สมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตาง 
 5. ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาล
แกงคอย จังหวัดสระบุรี จําแนกตามพฤติกรรมการรับบริการ พบวาผูมารับบริการที่มีเหตุผลที่มารับ
บริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน สวนผูมารับบริการที่มีประเภทการรับบริการ 
ระยะเวลาเปนผูรับบริการ และวิธีชําระคาบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตาง 
 
อภิปรายผล 
  จากผลการวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย 
จังหวัดสระบุรี มีประเด็นที่ผูวิจัยไดนํามาอภิปรายผล ดังตอไปนี้ 
 1. ความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก เมื่อวิเคราะหเปนรายดานพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมากในดานการ
รักษาพยาบาล ดานเครื่องมือเครื่องใช ดานอาคารสถานที่ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ รายละเอียด
ดังตอไปนี้  
  1.1  ดานการรักษาพยาบาล ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดานความ
รวดเร็วในการรักษาพยาบาล ผูใหบริการมีความเสมอภาค มีการใหบริการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ ความสามารถในการตรวจรักษาของแพทย ยาและเวชภัณฑมีคุณภาพ การดูแลเอาใจใส
ในการรักษาพยาบาล การใหบริการที่ตรงตอเวลา มีการจัดลําดับการใหบริการตามขั้นตอน
เหมาะสม สะดวก รวดเร็ว  
  1.2  ดานเครื่องมือเครื่องใช ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดานอุปกรณ
ทางการแพทยเพียงพอ การใชเทคโนโลยีในการบําบัดรักษาอยางเหมาะสม อุปกรณทางการแพทยมี
สภาพพรอมใช มียานพาหนะเพื่อใชในการสงตอในกรณีฉุกเฉินอยางคลองตัว ความสะอาดของ
เครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่ใชในการตรวจรักษา ความทันสมัยและเหมาะสมของอุปกรณ
ที่นํามาใชในการใหบริการ ถังขยะมีเพียงพอและแยกขยะติดเชื้อจากขยะอื่น  และแพทยหรือ
พยาบาลใชอุปกรณเครื่องมืออยางคลองแคลว  
  1.3  ดานอาคารสถานที่ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดานการตกแตง
สถานที่  มีระเบียบ  สะอาด ความเหมาะสม/ความสะดวกในการติดตอ  มีที่จอดรถเพียงพอและเปน
ระเบียบ ความสวางในอาคาร และสถานที่ตั้งของหนวยบริการตาง ๆ อยูในจุดที่รับบริการไดงาย 
และสะดวก สวนผูใชบริการที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในดานสถานที่สําหรับการพัก
ระหวางการรักษา มีเกาอี้และสถานที่สําหรับพักและรอใชบริการ ความชัดเจนของปายที่บอกให
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ทราบถึงจุดที่ใหบริการตาง ๆ หองสุขา สะอาด และเพียงพอตอผูรับบริการ และมีรานอาหารและ
รานคาไวบริการ  
  1.4 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดาน
เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการยิ้มแยม แจมใส ขณะใหบริการ 
เจาหนาที่แตงกายสุภาพ  สะอาด  เรียบรอย เจาหนาที่ใหบริการอยางรวดเร็ว ความชัดเจนในการ
อธิบายเรื่องตางๆ และขอมูลที่ทานตองการทราบ การแจงใหทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
ความสุภาพของเจาหนาที่ขณะใหบริการ ความเอาใจใสของเจาหนาที่ในการใหความชวยเหลือ 
เจาหนาที่ที่ใหบริการสนใจอาการปวยและความตองการของผูใชบริการ การตอบขอซักถามและ
การใหคําแนะนําแกผูใชบริการอยางเต็มใจ เจาหนาที่มีความรูมีความสามารถที่เกี่ยวกับบริการทาง
การแพทยเพียงพอ เจาหนาที่ใหคําแนะนํา เกี่ยวกับขั้นตอนบริการ เจาหนาที่บริการทานดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริต และเจาหนาที่ทุกแผนก ใหบริการทานอยางเทาเทียมและทั่วถึง  
 2. ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาล
แกงคอย จังหวัดสระบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  
  2.1  ผูใชบริการที่มีเพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน เหตุผลอาจ
เนื่องมาจากผูใชบริการทั่วไปทั้งชายและหญิงมีความคาดหวังตอการรับบริการไมแตกตางกันจึงมีผล
ทําใหระดับความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองการกับผลงานวิจัยของ    
เฉลิมศรี สุทนต (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับบริการที่ศูนย
สุขภาพชุมชนบานแห ผลงานวิจัยพบวา ผูมารับบริการที่มีเพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจ                
ไมแตกตางกัน 
  2.2  ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน จากการศึกษาพบวา
ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป อายุ 30-39 ป และอายุ 40-49 ป มีรับความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการ
ที่มีอายุ 50-59 ป และอายุ 60 ปขึ้นไป เหตุผลอาจเนื่องจากสถานที่สําหรับการพักระหวางการตรวจ
รักษา ผูใชบริการที่มีอายุมากมีสุขภาพไมคอยแข็งแรงและเจ็บปวยจึงตองการสถานที่สําหรับการพัก
ระหวางการตรวจรักษามากกวาผูใชบริการมีอายุนอยกวา 
  2.3  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจตางกัน จากการศึกษา
พบวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยม/ปวช. อนุปริญญา/ปวส. และปริญญาตรีขึ้นไป มีระดับ
ความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา เหตุผลอาจเนื่องจากการศึกษาเปน
สวนหนึ่งของสังคมที่ทําใหเกิดการพัฒนาทั้งทางรางกายและสติปญญาอาจมีผลตอการมีความรูความ
เขาใจในกระบวนการรักษาและใชบริการทางการแพทย 



 

 

96
 

  2.4  ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน  มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน  จากการศึกษา
พบวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ
อ่ืน ๆ  ซ่ึงมีผลตอการใชบริการทางการแพทยแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองการกับผลงานวิจัยของวัลลภ 
สุธรรมาภรณ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับบริการที่
โรงพยาบาลเสนา ผลงานวิจัยพบวา ผูมารับบริการที่โรงพยาบาลเสนา ที่มีอาชีพตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  2.5  ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน จาก
การศึกษาพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 20,000-30,000 บาท มีระดับความพึงพอใจมากวา
ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาท เหตุผลอาจเนื่องจากผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน
สูงอาจตองการความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการตรวจรักษายอมมีโอกาสเลือกใชบริการทาง
การแพทยมากกวา 
  2.6  ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน  
การศึกษาพบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพโสด และสมรสแลว มีระดับความพึงพอใจมากกวา
ผูใชบริการที่มีสถานภาพหยาหมาย 
 3. ผลการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาล
แกงคอย จังหวัดสระบุรี จําแนกตามพฤติกรรมการรับบริการ   
  3.1  ผูใชบริการที่มีประเภทการรับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน
การศึกษาผูใชบริการที่มีประเภทการรับบริการคลินิกโรคเรื้อรัง พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการบริการนอยกวากลุมผูใชบริการแผนกอื่น ๆ เหตุผลอาจเนื่องจากผูใชบริการประเภทการรับ
บริการคลินิกโรคเรื้อรัง เชน โรคความดันโลหิตสูง เบาหวาน  โรคหัวใจ มีจํานวนมาก ซ่ึง
ผูรับบริการตองการการตรวจรักษาพยาบาลที่รวดเร็ว การใหบริการที่ตรงตอเวลา มีการจัดลําดับการ
ใหบริการตามขั้นตอนที่เหมาะสมและรวดเร็ว มีสถานที่สําหรับพักระหวางรอรับการรักษา ทําให
เกิดความไมพอใจในการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองการกับผลงานวิจัยของปราณี  ธีระราษฎร (2550 : 
บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับบริการที่โรงพยาบาลอําเภออุทัย 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลงานวิจัยพบวา ผูมารับบริการที่ประเภทการรับบริการตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ ทางสถิติที่ระดับ .05 
  3.2  ผูใชบริการที่มีระยะเวลาการเปนผูรับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
แตกตางกัน การศึกษาพบวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาการเปนผูรับบริการ 5 ปขึ้นไป มีระดับความพึง
พอใจมากกวาผูใชที่มีระยะเวลาการเปนผูรับบริการต่ํากวา 1 ป  เหตุผลอาจเนื่องจาก ผูใชบริการที่มี
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ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ 5 ปขึ้นไป มีการใชบริการในโรงพยาบาลมานานจะทําใหทราบถึง
ขั้นตอนตาง ๆในการรับบริการ ซ่ึงเปนปจจัยที่ทําใหเกิดความเขาใจและความพึงพอใจมากกวา 
  3.3 ผูใชบริการที่มีวิธีชําระคาบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน 
การศึกษาผูใชบริการที่มีวิธีการชําระคาบริการผูประสบภัยจากรถ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีวิธีการชําระคาบริการอื่น ๆ เหตุผลอาจเนื่องจากผูใชบริการที่มี
วิธีการชําระคาบริการผูประสบภัยจากรถนั้น เปนการเขารับการรักษาจากการเกิดอุบัติเหตุทางรถ 
ตองใชสิทธิผูประสบภัย (พ.ร.บ.) ซ่ึงผูใชบริการตองมีการจัดเตรียมเอกสารประกอบการใชสิทธิ
ผูประสบภัย (พ.ร.บ.)  ทําใหผูใชบริการและญาติผูใชบริการเกิดความไมเขาใจในขั้นตอนการปฏิบัติ
ทําใหเกิดความไมพอใจในการใหบริการ 
   3.4  ผูใชบริการที่มีเหตุผลที่มารับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
จากการศึกษาผูใชบริการสวนใหญมีเหตุผลในการใชบริการเนื่องจากใกลบาน/ใกลที่ทํางาน ตาม
สิทธิบัตร บริการรวดเร็ว และสถานที่สะดวกสบาย มีระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตาง 
เหตุผลอาจเนื่องจากโรงพยาบาลแกงคอยมีการพัฒนาคุณภาพโดยรวม  ทั้งทางดานการ
รักษาพยาบาล ดานเครื่องมือเครื่องใช ดานอาคารสถานที่ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ จึงทําให
ผูใชบริการความพึงพอใจ  
 
ขอเสนอแนะ 
 การวิจัยคร้ังนี้  มีประเด็นขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใชและ
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป มีรายละเอียดดังนี้ 
 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลงานวิจัยไปประยุกตใชประโยชน  
 1. ดานการรักษาพยาบาล ควรใหบริการที่ตรงเวลา ควรมีการพัฒนาความสามารถในการ
ตรวจรักษาของแพทย ยาและเวชภัณฑควรมีคุณภาพ และ ควรเพิ่มการดูแลเอาใจใสในการ
รักษาพยาบาล 
 2. ดานเครื่องมือเครื่องใช ควรมีการใชเทคโนโลยีในการบําบัดรักษาอยางเหมาะสม 
อุปกรณทางการแพทยควรมีเพียงพอ ถังขยะควรมีเพียงพอและแยกขยะติดเชื้อจากขยะอื่น และ 
อุปกรณทางการแพทยควรมีสภาพพรอมใช 
 3. ดานอาคารสถานที่ หองสุขา สะอาด และควรเพียงพอตอผูมารับบริการ ควรมีเกาอี้และ
สถานที่สําหรับพักและรอใชบริการ ควรมีรานอาหารและรานคาไวบริการ และ ควรเพิ่มความ
ชัดเจนของปายที่บอกใหทราบถึงจุดที่ใหบริการตาง ๆ 



 

 

98
 

 4. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ เจาหนาที่ควรมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ควรมี
เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับขั้นตอนบริการ ควรเพิ่มความสุภาพของเจาหนาที่ขณะใหบริการ 
เจาหนาที่ทุกแผนกควรใหบริการทุกคนอยางเทาทียมและทั่วถึง เจาหนาที่ควรใหบริการอยาง
รวดเร็ว เจาหนาที่ควรแจงใหผูใชบริการทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ และ ควรเพิ่มความ
ชัดเจนในการอธิบายเรื่องตาง ๆ และขอมูลที่ผูใชบริการตองการทราบ 
  5. ดานอื่น ๆ เจาหนาที่และพยาบาลควรพูดจาสุภาพมมากขึ้นและควรเอาใจใสมากขึ้น       
หองสุขาควรไดรับการปรับปรุงเรื่องความสะอาดโดยควรเพิ่มความถี่ในการทําความสะอาดและ
ควรเพิ่มจํานวนหองน้ํา เครื่องมือเครื่องใชควรปรับปรุงใหทันสมัยตอสภาพปจจุบัน ควรมีเกาอี้
สําหรับพักและรอรับบริการใหเพียงพอสําหรับผูปวยและญาติ ควรมีการดําเนินการเกี่ยวกับการ
คมนาคมจากภายนอกเขาสูโรงพยาบาลใหมีความสะดวก เจาหนาที่ควรทํางานดวยความชัดเจนและ
ความรวดเร็ว ควรใชเครื่องขยายเสียงที่มีคุณภาพในการบริการ ควรมีการจัดลําดับคิวในการตรวจ
รักษาผูปวยอยางเปนระบบ ควรจัดใหมียาและเวชภัณฑใหเพียงพอสําหรับผูปวยที่มารับการรักษา  
ควรใหบริการตรวจรักษาใหตรงตอเวลา ควรมีที่จอดรถใหเพียงพอ ผูปวยไดรับอุบัติเหตุมาอยูใน
หองฉุกเฉิน ก็ขอใหเจาหนาที่พูดจาดี ๆ ยิ้มบาง พนักงานรักษาความปลอดภัยพูดจาไมสุภาพ และนัง่
หลับ มาติดตอเร่ืองการรักษาพยาบาลเขาชองผิดชองถูกควรมีปายชี้ที่ชัดเจน การใชระบบ
คอมพิวเตอรทําใหเจาหนาที่หรือแพทยไมไดดูแลคนไขเทาที่ควร และควรดูแลรายละเอียดของคน
เขา (กรณีเด็กแรกเกิด) ใหมากกวานี้ 
 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรมีการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการเปนชาง ๆ ตลอดทั้งป 
เพื่อใหไดกลุมตัวอยางที่มีมากขึ้นและความหลากหลายในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงจะทําใหได
ขอมูลที่มีความนาเชื่อถือขึ้น 
 2. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการโดยแยกศึกษาในหนวย
บริการตางๆที่เกี่ยวของทุกจุด  เพื่อประเมินคุณภาพการบริการและทราบขอควรพัฒนาของหนวย
บริการแตละจุด 
 3. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลในอําเภอ
อ่ืน ๆ เพื่อใหครอบคลุมทุกโรงพยาบาลในจังหวัดจังหวัดสระบุรี 
 4. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับบริการในเชิงลึก โดยแยกวิจัย
ความพึงพอใจดานการรักษาพยาบาล หรือวิจัยความพึงพอใจดานเครื่องมือ/เครื่องใช หรือวิจัยความ
พึงพอใจดานอาคาร/สถานที่ หรือวิจัยความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 


