
บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 จากการวิจัย ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของ
ผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษา
ปจจัยในการเลือกใชบริการ ความพึงพอใจการและตัดสินใจใชบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพ
การใหบริการและการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอกและปจจัยในการเลือกใชบริการ 3) ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการกับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก
ที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน การวิจัยคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถาม 
ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาล จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลดวยสถิติ คาความถี่ คารอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ คาที คาเอฟ คาแอลเอสดี และ             
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความพึงพอใจ
ของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี มีดังนี้  
 โรงพยาบาลของรัฐ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของรัฐ สวนใหญเปน         
เพศหญิง มีอายุ 41 - 50 ป มีการศึกษา มัธยมศึกษา/ปวช. มีสถานภาพสมรส มีอาชีพ เกษตรกร/รับจาง 
มีรายไดตอเดือน 5,001 - 10,000 บาท มีภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) อยูในเขตเทศบาลสุพรรณบุรี  
 2.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของรัฐ             
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา แตไมคอยเขาใจ มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดย เบิกประกันสุขภาพ
ถวนหนา มีและระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง  
 3.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ ดาน
การบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากร    
ผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับ         
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ปานกลางทุกดาน ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวม 
เห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน   
 4.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ประกอบดวย
ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก 
ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลางทุกดาน   
 5.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับ
บริการโรงพยาบาลรัฐ จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก  
  5.1  เพศตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการ
สงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.2  อายุตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานราคาการบริการ 
ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะ             
ทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน   
  5.3  การศึกษาตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดาน
ชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดาน
ชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.5 อาชีพตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานราคาการบริการดานชอง
ทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการ 
แตกตางกัน ยกเวน ดานการบริการ ดานการสงเสริมการบริการไมแตกตางกนั  
  5.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดาน
การสงเสริมการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ แตกตางกัน ยกเวน ดานราคาการ
บริการ ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.7  ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการ
บริการ ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ การบริการ 
แตกตางกันยกเวน ดานราคาการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานกระบวนการใหบริการ       
ไมแตกตางกัน  
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 6.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลรัฐ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก 
  6.1 เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน   
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจ
ลูกคาไมแตกตางกัน   
  6.2 อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา  
ไมแตกตางกัน  
  6.3  ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ยกเวน ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความ 
คงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกันดานความสุภาพ 
ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอกไมแตกตาง  
  6.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดาน
ความสะดวก ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานความปลอดภัย 
ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานลักษณะภายนอกไมแตกตางกัน  
  6.5 อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ยกเวน ดานการ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา แตกตาง
กันดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความคงเสนคงวาไมแตกตางกัน  
  6.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานความสะดวก ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดาน
ความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวาไมแตกตางกัน  
  6.7 ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสุภาพ ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน         
ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน 
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัยไมแตกตางกัน 
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 7.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลรัฐ จําแนกตาม ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก 
  7.1 เหตุผลของการเลือกใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสะดวก ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา 
แตกตางกัน ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกัน  
  7.2 รายละเอียดเกี่ยวกับโรคที่ทานเปน และวิธีการรักษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ แตกตางกัน ยกเวน ดานความสะดวก ดานการ
ติดตอสื่อสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนอง      
อยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  7.3  สิทธิการรักษาพยาบาลตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความสะดวก ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดาน
ความเขาใจลูกคา แตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดาน
ความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวาไมแตกตางกัน  
  7.4  ระยะเวลาการเดินทางมารับการบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย 
ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน 
 8.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความสะดวก 
ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดาน
ความเขาใจลูกคา สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการ
โรงพยาบาลรัฐไดรอยละ 85.6 
 โรงพยาบาลเอกชน 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญเปน       
เพศหญิง มีอายุ 51 ปขึ้นไป มีการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส. มีสถานภาพสมรส มีอาชีพ 
เกษตรกร/รับจาง มีรายไดตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) อยูในเขต
เทศบาลสุพรรณบุรี 
 2.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของเอกชน 
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
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เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษาแตไมคอยเขาใจ มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดยเบิกกองทุนประกันสังคม 
และมีระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง 
 3.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน 
ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูใน
ระดับปานกลาง ยกเวน ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็น
ดวยอยูในระดับมาก  
 4.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
ประกอบดวย ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดาน
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็น
โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานลักษณะ
ภายนอก ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก   
 5.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับ
บริการโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก  
  5.1  เพศตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานราคาการบริการ 
ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
  5.2  อายุตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานการสงเสริมการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 
แตกตางกัน ยกเวนดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการไมแตกตางกัน  
  5.3  ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการสงเสริมการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ ดาน
ราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพการบริการไมแตกตางกัน   
  5.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทาง
การบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการไมแตกตางกัน  
  5.5 อาชีพตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทาง
การบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ             
การบริการแตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ กระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน  
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  5.6  รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานชองทางการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน ยกเวนดานการบริการ ดาน
ราคาการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการไมแตกตางกัน 
  5.7 ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการ
บริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากร          
ผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน 
 6.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก 
  6.1 เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน        
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจ
ลูกคา ไมแตกตางกัน 
  6.2 อายุตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสน          
คงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจ
ลูกคา ไมแตกตางกัน 
  6.3  ระดับการศึกษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดาน
ความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็ว ดานความเขาใจลูกคาแตกตางกัน ยกเวนดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดาน
ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ไมแตกตางกัน  
  6.4  สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดาน
ความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ลักษณะภายนอกแตกตางกัน ยกเวนดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดาน
ความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  6.5 อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานลักษณะภายนอกดานความเขาใจลูกคาแตกตางกัน ยกเวน 
ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัยไมแตกตางกัน  
  6.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานความสะดวก ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
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ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอกแตกตางกัน ยกเวน ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ 
ดานความสุภาพ ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  6.7 ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะ
ภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน 
 7.  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จําแนกตามปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก 
  7.1  เหตุผลของการเลือกใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะ
ภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน   
  7.2  รายละเอียดเกี่ยวกับโรคที่เปน และวิธีการรักษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความ
สุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความ
ปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  7.3 สิทธิการรักษาพยาบาล ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 
ดานความสะดวก ดานความสุภาพ ดานลักษณะภายนอกแตกตางกัน ยกเวนดานการติดตอส่ือสาร 
ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน  
  7.4  ระยะเวลาการเดินทางมารับการบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย 
ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาไมแตกตางกัน 
 8.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจ
ใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐไดรอยละ 75.7 
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อภิปรายผล 
 ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความพึงพอใจ
ของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี มีดังนี้  
 โรงพยาบาลของรัฐ 
 1.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของรัฐ             
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา แตไมคอยเขาใจ มีสิทธิการรักษาพยาบาล โดยเบิกประกันสุขภาพ 
ถวนหนา มีและระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของปราณี ศรีดงแกว (2550 : บทคัดยอ) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบการใหบริการ
ทางการแพทย : กรณีศึกษา ผูปวยนอก โรงพยาบาลบางไผ   
 2.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ 
ประกอบดวย ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการ
บริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็น
ดวยอยูในระดับปานกลางทุกดาน ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการ
ตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ จอรจ (George.  
1949 : 620) ไดกลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งที่ตั้งอยูบนรากฐานของ
กฎเกณฑจากทางเลือกสองทางหรือมากกวาสองทางเลือกที่เปนไปไดและใหความเห็นวามีระดับ
ขั้นตอนความสําคัญอยูหลายประการ 
 3.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ประกอบดวย
ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก 
ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลางทุกดาน ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ บุญประสพ  เกตุขาว  (2546 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจตอบริการ
ของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลทุงใหญ อําเภอทุงใหญ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
พบวา  ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
 4.  ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ จําแนก
ตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา เพศ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ย          
ตอเดือน ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดาน
ชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพการบริการแตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ สัมพันธ ภูไพบูลย  (2540 : 114) กลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือก
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ดําเนินการจากทางเลือกหลาย ๆ หนทาง โดยการคิดหาเหตุผลและผลที่ตามมาประกอบ ผูบริหาร
จําเปนตองทําหนาที่ในการตัดสินใจเกือบทุกขั้นตอนของการทํางาน ทั้งในดานองคการและสวนตัว 
ซ่ึงอาจจะมีสวนเกี่ยวพันกันบาง การตัดสินใจจะมีทั้งงานที่สําคัญที่เปนงานหลักและการตัดสินใจ
ประจําวันที่มีความสําคัญนอยซ่ึงมีแนวปฏิบัติอยูแลว  
 5.  ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ จําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉล่ีย          
ตอเดือน ภูมิลําเนา (ตามทะเบียนบาน) ตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานความสะดวก 
ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคา แตกตางกันซึ่งสอดคลองกับแนวคิด
ของ สุภชัย  คามวัลย (2544 : 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการ
ใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการบริการ
ของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน 
 6.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ จําแนกตาม 
ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก พบวา เหตุผลของการเลือกใชบริการและสิทธิการ
รักษาพยาบาล ตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดาน
การติดตอส่ือสาร ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดาน
ความปลอดภัย ดานลักษณะภายนอก ดานความเขาใจลูกคาแตกตางกัน รายละเอียดเกี่ยวกับโรค            
ที่ทานเปน และวิธีการรักษาตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ ดานความ
นาเชื่อถือแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของริสเซอร (Risser.  1975 : 46) กลาววา ความ               
พึงพอใจเปนระดับของความสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแล 
และการบริการพยาบาลที่ไดรับตามความเปนจริง 
 7. ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความสะดวก 
ดานความสุภาพ ดานความคงเสนคงวา ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดาน
ความเขาใจลูกคา สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการ
โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ไดรอยละ 85.6 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริพร  พงษระวีวงศา (2541 : 
23) ความพึงพอใจของผูใชบริการหมายถึงความรูสึกของผูปวยจากจากการไดรับการตอบสนอง      
ตอความตองการดานตางๆ เมื่อมารับบริการ ไดแก การใหความรู การบริการพยาบาล ส่ิงแวดลอม
ในหอผูปวย ตลอดจนบุคลิกภาพของเจาหนาที่พยาบาล 
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 โรงพยาบาลของเอกชน 
 1.  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาลของเอกชน 
สวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการเพราะคารักษาไมแพง/ใชตามสิทธิบัตร ไดรับรายละเอียด
เกี่ยวกับโรคและวิธีการรักษา  แตไมคอยเขาใจ  มีสิทธิการรักษาพยาบาล  โดยเบิกกองทุน
ประกันสังคม และมีระยะเวลาการเดินทางมารับบริการ 30 นาที - 1 ช่ัวโมง ซ่ึงสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ ปราณี  ศรีดงแกว (2550 : บทคัดยอ) เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบ
การใหบริการทางการแพทย : กรณีศึกษา ผูปวยนอก โรงพยาบาลบางไผ   
 2.  การระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน 
ดานการบริการ ดานราคาการบริการ ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็นดวยอยูใน
ระดับปานกลาง ยกเวน ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ ผูปวยนอกมีการตัดสินใจโดยรวมเห็น
ดวยอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ เชสเตอร (Chester.  1938 : 881) ไดกลาวถึง 
กระบวนการตัดสินใจวา เปนเทคนิควิธีที่จะลดจํานวนทางเลือกการเลือกลงมา เพราะฉะนั้น          
การเลือกทางเลือกนั้นจะใชเทคนิควิธีใดก็ตามที่จะเลือกทางเลือกเหลานั้นมาเหลือทางเดียว             
นั่นก็หมายถงึวาเลือกทางใดทางหนึ่งขึ้นมานั่นเอง 
 3.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
ประกอบดวย ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความคงเสนคงวา ดาน
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความคิดเห็น
โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง ยกเวน ดานความสะดวก ดานการติดตอส่ือสาร ดานลักษณะ
ภายนอก ผูปวยนอกมีความคิดเห็นโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 12) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ คือ ภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึกหรือทัศนคติในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจาก
การบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการและความพึงพอใจในงาน
ของผูใหบริการ 
 4.  ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน 
จําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีระดับการ
ตัดสินใจใชบริการ ดานการบริการ ดานการสงเสริมการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพการบริการ ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน สถานภาพสมรส และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีระดับการตัดสินใจใชบริการ ดานชองทางการบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
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ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ วุฒิชัย  จํานงค (2541 : 1 – 2) 
กลาววา การตัดสินใจ (Decision making) คือ การกําหนดวัตถุประสงค การวางแผน ตลอดจน       
การติดตอส่ือสารและการควบคุมงาน เพื่อที่จะใหปฏิบัติการตางๆ เปนไปในลักษณะที่จะสอดคลอง
กับการบรรลุถึงวัตถุประสงคดังไดกําหนดไวนั้น ซ่ึงจะเปนไดทุกขั้นตอนนั้นจําเปนตองมีการ
ตัดสินใจเขามาเกี่ยวของดวยเสมอ 
 5.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก พบวา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ย        
ตอเดือน  มีระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการ  ดานความสะดวก  ดานการ
ติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความ
เขาใจลูกคาแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ มอรส (Morse.  1953 : 27) กลาววา ความ            
พึงพอใจหมายถึงทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียด
มีมากก็จะทําใหเกิดความไมพอใจซึ่งความตึงเครียดนี้มีผลมาจากความตองการของมนุษย              
หากมนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับการ
ตอบสนอง ก็จะทาํใหเกิดความพอใจ 
 6.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตาม
ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก พบวา สิทธิการรักษาพยาบาลมีระดับความพึงพอใจที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการ ดานความสะดวก ดานความสุภาพ ดานลักษณะภายนอกแตกตางกัน ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดของ ริสเซอร (Risser.  1975 : 46) กลาววา ความพึงพอใจเปนระดับของความ
สอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแล และการบริการพยาบาลที่
ไดรับตามความเปนจริง 
 7.  ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานความปลอดภัย สามารถพยากรณระดับการตัดสินใจ
ใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ ไดรอยละ 75.7 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
อเดย และแอนเดอรเซน (Aday and Andersen.  1971 : 108) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา       
เปนความรูสึก หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการ
เขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆ และประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ  
ซ่ึงความพึงพอใจจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 
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ขอเสนอแนะ  
 ขอเสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปประยกุตใช 
 1. ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
  1.1 ดานความสะดวก ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง อาจจะ
เนื่องจากผูปวยนอกตองการความสะดวกมากขึ้น เชน การมีเกาอี้ไวบริการใหรอและพักสําหรับรอ
ใชบริการ เพียงพอตอการมารับบริการของผูปวยและมีความสะดวกในการติดตอตั้งแตยื่นบัตร
จนถึงรับยา 
  1.2  ดานการติดตอสื่อสาร ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง          
อาจเนื่องจากผูปวยตองการความชัดเจนในการอธิบายเรื่องตางๆของโรคที่เปนและวิธีการรักษา
อยางเขาใจและยังรวมไปถึงการประชาสัมพันธดานขอมูลในดานตางๆอยางทั่วถึง 
  1.3  ดานความสามารถ  ผู ป วยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม  ระดับปานกลาง           
อาจเนื่องจาก ผูปวยนอกตองการเจาหนาที่หรือแพทยผูเชี่ยวชาญที่มีความชํานาญในการแพทย ใน
การดูแลและชวยเหลือเกี่ยวกับโรคและสุขภาพที่ผูปวยรักษาอยูและยังแนะนําผูปวยใหสามารถดูแล
ตัวเองไดดวย 
  1.4  ดานความสุภาพ  ผู ป วยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม  ระด ับปานกลาง                  
อาจเนื่องจากผูปวยตองการใหเจาหนาที่มีความยิ้มแจมและพรอมบริการกับผูปวยทุกทันเหมือนกัน
ไมใชเลือกปฏิบัติและยังดูแลเอาใจใสเหมือนกับผูปวยเปนญาติของตน 
  1.5  ดานความนาเชื่อถือ ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง อาจ
เนื่องจากผูปวยมีความมั่นใจในชื่อเสียงของโรงพยาบาลแตโรงพยาบาลจะตองมีจรรยาบรรณดาน
การรักษาตอผูปวยทุกคนเทาเทียมกัน 
  1.6  ดานความคงเสนคงวา ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง          
อาจเนื่องจากผูปวยตองการไดรับบริการตรงตอเวลาตามที่นัดหมายไวและควรเสมอตนเสมอปลาย
ในการใหบริการของโรงพยาบาลไมเห็นแกพวกพรอง ไมเอาเปรียบคนไขคนอื่นๆ 
  1.7  ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับ        
ปานกลาง อาจเนื่องจากผูปวยมีความตองการความรวดเร็วในการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ เชน 
ระยะเวลาในการรอพบแพทย และมีความกระตือรือรนและความเต็มใจในการใหบริการของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการตลอดจนความตอเนื่องของการใหบริการไมชาจุดใดจุดหนึ่ง 
  1.8  ดานความปลอดภัย  ผู ปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง           
อาจเนื่องจาก ผูปวยตองการความสะอาดของเครื่องมือและอุปกรณการแพทยที่ใชในการตรวจรักษา
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ผูปวย และมีการปองกันความผิดพลาดในการใหบริการ เชน ถามชื่อ - สกุลของผูปวยกอนฉีดยา 
เพื่อปองกันการฉีดยาผิดคน 
  1.9  ดานลักษณะภายนอก ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง 
เนื่องจาก ผูปวยตองการใหโรงพยาบาลรักษาความสะอาดความสวยงามความเปนระเบียบของ
โรงพยาบาลโดยเฉพาะความทันสมัยและความเหมาะสมของอุปกรณที่นํามาใชในการบริการ 
  1.10 ดานความเขาใจลูกคา ผูปวยนอกมีความพึงพอใจโดยรวม ระดับปานกลาง           
อาจเนื่องจาก ผูปวยอยากใหเจาหนาที่มีความใสใจในการใหความชวยเหลือและสอบถามอาการ
เบื้องตนและใหคําแนะนําเบื้องตนระหวางรอพบแพทย 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรมีการศึกษาถึงปญหาของการใหบริการจากเจาหนาที่โรงพยาบาลของรัฐ และ
เอกชนที่ใหบริการดวยเพื่อนําขอมูลที่ไดมาหาขอเท็จจริง วาปญหาเกิดจากสิ่งใดและนําผลที่ไดมา
แกปญหาใหมีการบริการที่ดีโรงพยาบาลของรัฐและเอกชนตอไป       
 2.  ควรมีการศึกษาประสิทธิภาพในการดําเนินงานที่มีผลตอการบริหารจัดการ
โรงพยาบาลของรัฐและเอกชน 

 
 


