
บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 จากการวิจัย ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของ
ผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษา
ปจจัยในการเลือกใชบริการ ความพึงพอใจการและตัดสินใจใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพ
การใหบริการและการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอกและปจจัยในการเลือกใชบริการ 3) ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการกับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก
ที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน การวิจัยคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถาม 
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาล จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลดวยสถิติ คาความถี่ คารอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ คาที คาเอฟ คาแอลเอสดี และ             
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความพึงพอใจ
ของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี มีดังนี้  
 โรงพยาบาลของรัฐ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของรัฐ สวนใหญเปน         
เพศหญิง มีอายุ 41 - 50 ป มีการศึกษา มัธยมศึกษา/ปวช. มีสถานภาพสมรส มีอาชีพ เกษตรกร/รับจาง 
มีรายไดตอเดือน 5,001 - 10,000 บาท มีภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) อยูในเขตเทศบาลสุพรรณบุรี  
 2.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของรัฐ             
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา แตไมคอยเขาใจ มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดย เบิกประกันสุขภาพ
ถวนหนา มีและระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง  
 3.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ ดาน
การบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากร    
ผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับ         
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ปานกลางทุกดาน ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวม 
เห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน   
 4.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ประกอบดวย
ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก 
ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลางทุกดาน   
 5.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับ
บริการโรงพยาบาลรัฐ จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก  
  5.1  เพศตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการ
สงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.2  อายุตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานราคาการบริการ 
ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะ             
ทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน   
  5.3  การศึกษาตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดาน
ชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดาน
ชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.5 อาชีพตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานราคาการบริการดานชอง
ทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการ 
แตกตางกัน ยกเวน ดานการบริการ ดานการสงเสริมการบริการไมแตกตางกนั  
  5.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดาน
การสงเสริมการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานราคาการ
บริการ ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.7  ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการ
บริการ ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ การบริการ 
แตกตางกันยกเวน ดานราคาการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานกระบวนการใหบริการ       
ไมแตกตางกัน  
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 6.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลรัฐ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก 
  6.1 เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน   
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจ
ลูกคาไมแตกตางกัน   
  6.2 อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา  
ไมแตกตางกัน  
  6.3  ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ยกเวน ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความ 
คงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกันดานความสุภาพ 
ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอกไมแตกตาง  
  6.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดาน
ความสะดวก ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานความปลอดภัย 
ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานลักษณะภายนอกไมแตกตางกัน  
  6.5 อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ยกเวน ดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา แตกตาง
กันดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความคงเสนคงวาไมแตกตางกัน  
  6.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานความสะดวก ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดาน
ความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวาไมแตกตางกัน  
  6.7 ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสุภาพ ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน         
ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน 
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัยไมแตกตางกัน 
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 7.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลรัฐ จําแนกตาม ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก 
  7.1 เหตุผลของการเลือกใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสะดวก ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา 
แตกตางกัน ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกัน  
  7.2 รายละเอียดเกี่ยวกับโรคที่ทานเปน และวิธีการรักษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ แตกตางกัน ยกเวน ดานความสะดวก ดานการ
ติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนอง      
อยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  7.3  สิทธิการรักษาพยาบาลตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความสะดวก ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดาน
ความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดาน
ความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวาไมแตกตางกัน  
  7.4  ระยะเวลาการเดินทางมารับการบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย 
ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน 
 8.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความสะดวก 
ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดาน
ความเขาใจลูกคา สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการ
โรงพยาบาลรัฐไดรอยละ 85.6 
 โรงพยาบาลเอกชน 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญเปน       
เพศหญิง มีอายุ 51 ปขึ้นไป มีการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส. มีสถานภาพสมรส มีอาชีพ 
เกษตรกร/รับจาง มีรายไดตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) อยูในเขต
เทศบาลสุพรรณบุรี 
 2.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของเอกชน 
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
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เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษาแตไมคอยเขาใจ มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดยเบิกกองทุนประกันสังคม 
และมีระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง 
 3.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน 
ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูใน
ระดับปานกลาง ยกเวน ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็น
ดวยอยูในระดับมาก  
 4.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
ประกอบดวย ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดาน
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็น
โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานลักษณะ
ภายนอก ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก   
 5.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับ
บริการโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก  
  5.1  เพศตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานราคาการบริการ 
ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.2  อายุตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานการสงเสริมการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 
แตกตางกัน ยกเวนดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการไมแตกตางกัน  
  5.3  ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการสงเสริมการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ ดาน
ราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพการบริการไมแตกตางกัน   
  5.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทาง
การบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการไมแตกตางกัน  
  5.5 อาชีพตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทาง
การบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ             
การบริการแตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ กระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
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  5.6  รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานชองทางการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ ดาน
ราคาการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการไมแตกตางกัน 
  5.7 ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการ
บริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากร          
ผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน 
 6.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก 
  6.1 เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน        
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจ
ลูกคา ไมแตกตางกัน 
  6.2 อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน          
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจ
ลูกคา ไมแตกตางกัน 
  6.3  ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดาน
ความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็ว ดานความเขาใจลูกคาแตกตางกัน ยกเวนดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดาน
ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ไมแตกตางกัน  
  6.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดาน
ความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ลักษณะภายนอกแตกตางกัน ยกเวนดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดาน
ความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  6.5 อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานลักษณะภายนอกดานความเขาใจลูกคาแตกตางกัน ยกเวน 
ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัยไมแตกตางกัน  
  6.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานความสะดวก ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
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ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอกแตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ 
ดานความสุภาพ ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  6.7 ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะ
ภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน 
 7.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จําแนกตามปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก 
  7.1  เหตุผลของการเลือกใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะ
ภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน   
  7.2  รายละเอียดเกี่ยวกับโรคที่เปน และวิธีการรักษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความ
สุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความ
ปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  7.3 สิทธิการรักษาพยาบาล ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานความสะดวก ดานความสุภาพ ดานลักษณะภายนอกแตกตางกัน ยกเวนดานการติดตอส่ือสาร 
ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  7.4  ระยะเวลาการเดินทางมารับการบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย 
ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน 
 8.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจ
ใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐไดรอยละ 75.7 
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อภิปรายผล 
 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความพึงพอใจ
ของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี มีดังนี้  
 โรงพยาบาลของรัฐ 
 1.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของรัฐ             
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา แตไมคอยเขาใจ มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดยเบิกประกันสุขภาพ 
ถวนหนา มีและระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของปราณี ศรีดงแกว (2550 : บทคัดยอ) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบการใหบริการ
ทางการแพทย : กรณีศึกษา ผูปวยนอก โรงพยาบาลบางไผ   
 2.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ 
ประกอบดวย ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็น
ดวยอยูในระดับปานกลางทุกดาน ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการ
ตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ จอรจ (George.  
1949 : 620) ไดกลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งที่ตั้งอยูบนรากฐานของ
กฎเกณฑจากทางเลือกสองทางหรือมากกวาสองทางเลือกที่เปนไปไดและใหความเห็นวามีระดับ
ขั้นตอนความสําคัญอยูหลายประการ 
 3.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ประกอบดวย
ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก 
ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลางทุกดาน ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ บุญประสพ  เกตุขาว  (2546 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจตอบริการ
ของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลทุงใหญ อําเภอทุงใหญ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
พบวา  ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
 4.  ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ จําแนก
ตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา เพศ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ย          
ตอเดือน ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดาน
ชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการแตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ สัมพันธ ภูไพบูลย  (2540 : 114) กลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือก
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ดําเนินการจากทางเลือกหลาย ๆ หนทาง โดยการคิดหาเหตุผลและผลที่ตามมาประกอบ ผูบริหาร
จําเปนตองทําหนาที่ในการตัดสินใจเกือบทุกขั้นตอนของการทํางาน ทั้งในดานองคการและสวนตัว 
ซ่ึงอาจจะมีสวนเกี่ยวพันกันบาง การตัดสินใจจะมีทั้งงานที่สําคัญที่เปนงานหลักและการตัดสินใจ
ประจําวันที่มีความสําคัญนอยซ่ึงมีแนวปฏิบัติอยูแลว  
 5.  ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ จําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉล่ีย          
ตอเดือน ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกันซึ่งสอดคลองกับแนวคิด
ของ สุภชัย  คามวัลย (2544 : 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการ
ใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการบริการ
ของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน 
 6.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ จําแนกตาม 
ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก พบวา เหตุผลของการเลือกใชบริการและสิทธิการ
รักษาพยาบาล ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดาน
การติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาแตกตางกัน รายละเอียดเกี่ยวกับโรค            
ที่ทานเปน และวิธีการรักษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความ
นาเชื่อถือแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของริสเซอร (Risser.  1975 : 46) กลาววา ความ               
พึงพอใจเปนระดับของความสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแล 
และการบริการพยาบาลที่ไดรับตามความเปนจริง 
 7. ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความสะดวก 
ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดาน
ความเขาใจลูกคา สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการ
โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ไดรอยละ 85.6 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริพร  พงษระวีวงศา (2541 : 
23) ความพึงพอใจของผูใชบริการหมายถึงความรูสึกของผูปวยจากจากการไดรับการตอบสนอง      
ตอความตองการดานตางๆ เมื่อมารับบริการ ไดแก การใหความรู การบริการพยาบาล ส่ิงแวดลอม
ในหอผูปวย ตลอดจนบุคลิกภาพของเจาหนาที่พยาบาล 
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 โรงพยาบาลของเอกชน 
 1.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของเอกชน 
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา  แตไมคอยเขาใจ  มีสิทธิการรักษาพยาบาล  โดยเบิกกองทุน
ประกันสังคม และมีระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ ปราณี  ศรีดงแกว (2550 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบ
การใหบริการทางการแพทย : กรณีศึกษา ผูปวยนอก โรงพยาบาลบางไผ   
 2.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน 
ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูใน
ระดับปานกลาง ยกเวน ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็น
ดวยอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ เชสเตอร (Chester.  1938 : 881) ไดกลาวถึง 
กระบวนการตัดสินใจวา เปนเทคนิควิธีที่จะลดจํานวนทางเลือกการเลือกลงมา เพราะฉะนั้น          
การเลือกทางเลือกนั้นจะใชเทคนิควิธีใดก็ตามที่จะเลือกทางเลือกเหลานั้นมาเหลือทางเดียว             
นั่นก็หมายถงึวาเลือกทางใดทางหนึ่งขึ้นมานั่นเอง 
 3.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
ประกอบดวย ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดาน
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็น
โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง ยกเวน ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานลักษณะ
ภายนอก ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 12) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ คือ ภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึกหรือทัศนคติในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจาก
การบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการและความพึงพอใจในงาน
ของผูใหบริการ 
 4.  ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน 
จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีระดับการ
ตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน สถานภาพสมรส และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
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ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ วุฒิชัย  จํานงค (2541 : 1 – 2) 
กลาววา การตัดสินใจ (Decision making) คือ การกําหนดวัตถุประสงค การวางแผน ตลอดจน       
การติดตอส่ือสารและการควบคุมงาน เพื่อที่จะใหปฏิบัติการตางๆ เปนไปในลักษณะที่จะสอดคลอง
กับการบรรลุถึงวัตถุประสงคดังไดกําหนดไวนั้น ซ่ึงจะเปนไดทุกขั้นตอนนั้นจําเปนตองมีการ
ตัดสินใจเขามาเกี่ยวของดวยเสมอ 
 5.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ย        
ตอเดือน  มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ  ดานความสะดวก  ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความ
เขาใจลูกคาแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ มอรส (Morse.  1953 : 27) กลาววา ความ            
พึงพอใจหมายถึงทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียด
มีมากก็จะทําใหเกิดความไมพอใจซึ่งความตึงเครียดนี้มีผลมาจากความตองการของมนุษย              
หากมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับการ
ตอบสนอง ก็จะทาํใหเกิดความพอใจ 
 6.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตาม
ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก พบวา สิทธิการรักษาพยาบาลมีระดับความพึงพอใจที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานความสุภาพ ดานลักษณะภายนอกแตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ ริสเซอร (Risser.  1975 : 46) กลาววา ความพึงพอใจเปนระดับของความ
สอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแล และการบริการพยาบาลที่
ไดรับตามความเปนจริง 
 7.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจ
ใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ ไดรอยละ 75.7 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
อเดย และแอนเดอรเซน (Aday and Andersen.  1971 : 108) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา       
เปนความรูสึก หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการ
เขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆ และประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ  
ซ่ึงความพึงพอใจจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 
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ขอเสนอแนะ  
 ขอเสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปประยกุตใช 
 1. ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
  1.1 ดานความสะดวก ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง อาจจะ
เนื่องจากผูปวยนอกตองการความสะดวกมากขึ้น เชน การมีเกาอี้ไวบริการใหรอและพักสําหรับรอ
ใชบริการ เพียงพอตอการมารับบริการของผูปวยและมีความสะดวกในการติดตอตั้งแตยื่นบัตร
จนถึงรับยา 
  1.2  ดานการติดตอสื่อสาร ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง          
อาจเนื่องจากผูปวยตองการความชัดเจนในการอธิบายเรื่องตางๆของโรคที่เปนและวิธีการรักษา
อยางเขาใจและยังรวมไปถึงการประชาสัมพันธดานขอมูลในดานตางๆอยางทั่วถึง 
  1.3  ดานความสามารถ  ผู ป วยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม  ระดับปานกลาง           
อาจเนื่องจาก ผูปวยนอกตองการเจาหนาที่หรือแพทยผูเชี่ยวชาญที่มีความชํานาญในการแพทย ใน
การดูแลและชวยเหลือเกี่ยวกับโรคและสุขภาพที่ผูปวยรักษาอยูและยังแนะนําผูปวยใหสามารถดูแล
ตัวเองไดดวย 
  1.4  ดานความสุภาพ  ผู ป วยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม  ระด ับปานกลาง                  
อาจเนื่องจากผูปวยตองการใหเจาหนาที่มีความยิ้มแจมและพรอมบริการกับผูปวยทุกทันเหมือนกัน
ไมใชเลือกปฏิบัติและยังดูแลเอาใจใสเหมือนกับผูปวยเปนญาติของตน 
  1.5  ดานความนาเชื่อถือ ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง อาจ
เนื่องจากผูปวยมีความมั่นใจในชื่อเสียงของโรงพยาบาลแตโรงพยาบาลจะตองมีจรรยาบรรณดาน
การรักษาตอผูปวยทุกคนเทาเทียมกัน 
  1.6  ดานความคงเสนคงวา ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง          
อาจเนื่องจากผูปวยตองการไดรับบริการตรงตอเวลาตามที่นัดหมายไวและควรเสมอตนเสมอปลาย
ในการใหบริการของโรงพยาบาลไมเห็นแกพวกพรอง ไมเอาเปรียบคนไขคนอื่นๆ 
  1.7  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับ        
ปานกลาง อาจเนื่องจากผูปวยมีความตองการความรวดเร็วในการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ เชน 
ระยะเวลาในการรอพบแพทย และมีความกระตือรือรนและความเต็มใจในการใหบริการของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการตลอดจนความตอเนื่องของการใหบริการไมชาจุดใดจุดหนึ่ง 
  1.8  ดานความปลอดภัย  ผู ปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง           
อาจเนื่องจาก ผูปวยตองการความสะอาดของเครื่องมือและอุปกรณการแพทยที่ใชในการตรวจรักษา
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ผูปวย และมีการปองกันความผิดพลาดในการใหบริการ เชน ถามชื่อ - สกุลของผูปวยกอนฉีดยา 
เพื่อปองกันการฉีดยาผิดคน 
  1.9  ดานลักษณะภายนอก ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง 
เนื่องจาก ผูปวยตองการใหโรงพยาบาลรักษาความสะอาดความสวยงามความเปนระเบียบของ
โรงพยาบาลโดยเฉพาะความทันสมัยและความเหมาะสมของอุปกรณที่นํามาใชในการบริการ 
  1.10 ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง           
อาจเนื่องจาก ผูปวยอยากใหเจาหนาที่มีความใสใจในการใหความชวยเหลือและสอบถามอาการ
เบื้องตนและใหคําแนะนําเบื้องตนระหวางรอพบแพทย 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรมีการศึกษาถึงปญหาของการใหบริการจากเจาหนาที่โรงพยาบาลของรัฐ และ
เอกชนที่ใหบริการดวยเพื่อนําขอมูลที่ไดมาหาขอเท็จจริง วาปญหาเกิดจากสิ่งใดและนําผลที่ไดมา
แกปญหาใหมีการบริการที่ดีโรงพยาบาลของรัฐและเอกชนตอไป       
 2.  ควรมีการศึกษาประสิทธิภาพในการดําเนินงานที่มีผลตอการบริหารจัดการ
โรงพยาบาลของรัฐและเอกชน 

 
 


