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บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัย เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา มี
วัตถุประสงค  ดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาลเจาพระยา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูปวยในและผูปวยนอก ซ่ึงใชบริการ 
โรงพยาบาลเจาพระยา เฉล่ีย จํานวน 16,470 คน ตอเดือน (4,118 คน ตอสัปดาห) (ขอมูลตั้งแตเดือน
มกราคม ถึง ธันวาคม 2549)  เลือกเปนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูปวยนอก ที่มาใช
บริการ โรงพยาบาลเจาพระยา โดย จากการสุมตัวอยางแบบสะดวก  ขนาดของกลุมตัวอยางไดจาก
ตารางกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 377 คน ในการศึกษาครั้งนี้ใชกลุมตัวอยาง 400 คน 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คร้ังนี้ ไดแกแบบสอบถามที่สรางขึ้น โดยมีขั้นตอน
ตามลําดับดังนี้ 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามที่สรางขึ้น โดยมีขั้นตอนตามลําดับ
ดังนี้ 
  1.  ศึกษาเอกสาร ตําราและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  2.  การจัดโครงสรางของแบบสอบถาม ใหมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการ
วิจัยคร้ังนี้ แบบสอบถามมี 2 ตอน คือ 
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   2.1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน จํานวน 6 ขอ 
   2.2  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา โดย
แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน ประมาณคา 5 ระดับของลิเคิรท (Likert) จํานวน 38 ขอ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 การวิเคราะหขอมูล ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาล
เจาพระยา สรุปผลไดดังตอไปนี้ 
 1.  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
  ผูใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา เปนเพศหญิง รอยละ 56.00  และเปนเพศชาย  
รอยละ 44.00 มีอายุ 40 ปขึ้นไป  รอยละ 39.00 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 41.50 การศึกษา
ปริญญาตรี รอยละ 59.75 รายได 15,000-30,000 บาท รอยละ 39.50 มีสถานภาพโสด รอยละ 49.50 
 2.  การวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา 
  ผูใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา มีความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 
3.87) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานคาใชจายในการใชบริการ อยูในระดับปานกลาง ( X = 
3.49) นอกนั้นมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก คือ ดานการแพทยและบุคลากร ( X = 4.12) ดานการ
บริหารและเทคโนโลยีการแพทย ( X = 3.98) ดานการบริการดานสถานที่ ( X = 3.87) 
  ผูใชบริการโรงพยาบาล เจาพระยามีความพึงพอใจดานการบริการดานสถานที่ ใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.87) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ทุกรายการ 
( X = 3.50 - 4.15) ตามลําดับ คือ 
   1.  ความสะอาดและถูกสุขลักษณะของโรงพยาบาล 
   2.  แผนกตอนรับมีความสะอาดเรียบรอยพรอมรองรับผูมาใชบริการ 
   3.  ตกแตงสถานที่อยางสวยงาม 
   4.  ที่ตั้งขอโรงพยาบาลมีความสะดวกและงายตอการติดตอและใชบริการ  
   5.  มีที่พักรองรับญาติผูปวยกรณีผูปวยเขาพักเปนผูปวยใน 
   6.  มีปายบอกแผนกหรือทิศทางที่ชัดเจน 
   7. ที่จอดรถของโรงพยาบาลสามารถรองรับบริการของผูใชบริการไดอยาง
เพียงพอ 
   8.  ทางเขาออกของโรงพยาบาลสะดวกแกการสัญจรไปมา 
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  ผูใชบริการโรงพยาบาล เจาพระยามีความพึงพอใจดาน การแพทยและบุคลากร ใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.12) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ทุกรายการ 
( X = 3.97 - 4.35) ตามลําดับ คือ 
   1.  แพทย พยาบาลและเจาหนาที่ แตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย 
   2.  แพทย พยาบาลและเจาหนาที่ มีอัธยาศัยดี ยิ้มแยมและเปนมิตร 
   3.  แพทย พยาบาลและเจาหนาที่พูดจาสุภาพ ไพเราะ 
   4.  แพทย พยาบาลและเจาหนาที่ ใหคําแนะนําตามขั้นตอนที่ถูกตอง 
   5.  เอกสารกํากับยา อานและทําความเขาใจงาย 
   6.  แพทยและพยาบาลมีความรูความสามารถในการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
   7.  มั่นใจวาโรงพยาบาลมีเทคโนโลยีการแพทยที่ทันสมัยและเจาหนาที่มีความรู
ความสามารถเปนอยางดีในการใชเครื่องมือและอุปกรณในการปฏิบัติงาน 
   8.  เจาหนาที่ใหคําแนะนําอธิบาย ช้ีแจงขอมูลที่สําคัญและจําเปนตอผูปวย 
   9.  เอกสารการเงินเขาใจงายไมซับซอน 
   10.  โรงพยาบาลมีการปรับปรุงคุณภาพของอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยอยู
เสมอ 
   11.  เอกสารที่ใชในการสื่อสารเขาใจงายไมซับซอน 
  ผูใชบริการโรงพยาบาล เจาพระยามีความพึงพอใจดานคาใชจายในการใชบริการใน
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.49) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก 2 รายการ 
( X = 3.50 – 3.53) ตามลําดับ คือ 
   1.  คาใชจายดานวัสดุ อุปกรณ และเวชภัณฑทางการแพทยมีราคาเหมาะสมดี 
   2.  คาแพทยของโรงพยาบาลมีความเหมาะสม 
  อยูในระดับปานกลาง 2 รายการ ( X = 3.46 – 3.49) ตามลําดับ คือ 
   1.  โรงพยาบาลคิดคายาอยางเหมาะสม 
   2.  คาที่พักสําหรับญาติผูปวยมีราคาที่เหมาะสม 
  ผูใชบริการโรงพยาบาล เจาพระยามีความพึงพอใจดานการบริหารและเทคโนโลยี
การแพทย ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.98) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก
ทุกรายการ ( X = 3.85 - 4.10) ตามลําดับ คือ 
   1.  ใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
   2.  โรงพยาบาลมีการบริการครอบคลุมเพียงพอกับสิ่งที่ตองการ 
   3.  สามารถใหบริการตรงเวลา รวดเร็ว และตรงตอเวลา 
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   4.  เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการไดตามที่คาดหวัง 
   5.  การบริการถูกตองเหมาะสมและมีความซื่อสัตย 
   6.  ใหบริการไดตามที่สัญญา 
   7.  สามารถดูแลเอาใจใสผูรับบริการ ตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับ 
บริการแตละคน 
   8.  คํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของผูใชบริการ 
   9.  เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถตามมาตรฐานวิชาชีพ 
   10.  เชื่อมั่นในความสามารถของเจาหนาที่โรงพยาบาลและเจาหนาที่มีความรู
ความสามารถเปนอยางดีในการใชเครื่องมือและอุปกรณการปฏิบัติงาน 
   11.  มั่นใจวาโรงพยาบาลจะรักษาใหมีอาการดีขึ้น 
 3.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล 
  ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาล
เจาพระยา โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา ดาน
คาใชจายในการใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกนั้นไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการโรงพยาบาล
เจาพระยา โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา ดาน
การบริการดานสถานที่  ดานการแพทยและบุคลากร และดานการบริหารและเทคโนโลยีการแพทย 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานคาใชจายในการใชบริการไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  ผูใชบริการที่มีอาชีพ แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาล
เจาพระยา  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพ แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา  
ดานการบริการดานสถานที่  และดาน การแพทยและบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 สวนดานคาใชจายในการใชบริการ และดานการบริหารและเทคโนโลยีการแพทยไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา  แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ 
โรงพยาบาลเจาพระยา  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ 
โรงพยาบาลเจาพระยา  การบริการดานสถานที่  ดานการแพทยและบุคลากร และดานคาใชจายใน
การใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานการบริหารและ
เทคโนโลยีการแพทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  ผูใชบริการที่มีรายได แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาล
เจาพระยา  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ผูใชบริการที่มีรายได แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา  
การบริการดานสถานที่ การแพทยและบุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สวนดานคาใชจายในการใชบริการ และดานการบริหารและเทคโนโลยีการแพทยไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรส แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ 
โรงพยาบาลเจาพระยา  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

อภิปรายผล 
 
 การวิจัย เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา 
นํามาอภิปราย  ดังนี้ 
  1.  จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา ดานการ
บริการดานสถานที่ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดตามลําดับคือ ความสะอาดและถูก
สุขลักษณะของโรงพยาบาลและแผนกตอนรับมีความสะอาดเรียบรอยพรอมรองรับผูมาใชบริการ
ตกแตงสถานที่อยางสวยงาม ที่ตั้งขอโรงพยาบาลมีความสะดวกและงายตอการติดตอและใชบริการ  
มีที่พักรองรับญาติผูปวยกรณีผูปวยเขาพักเปนผูปวยใน มีปายบอกแผนกหรือทิศทางที่ชัดเจน ที่จอด
รถของโรงพยาบาลสามารถรองรับบริการของผูใชบริการไดอยางเพียงพอ ทางเขาออกของ
โรงพยาบาลสะดวกแกการสัญจรไปมา ซึ่งสอดคลองกับ วราภรณ  รุงรัศมี (2538, หนา 32) ไดเสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการ  วาตองเปนการเขาถึงแหลงใหบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึง
ลักษณะที่ตั้ง ความสะดวกในการเดินทาง (Affordability) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก
ของแหลงบริการ (Accomodation) คือ แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมี
ส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ และสอดคลองกับ 
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รุงฤดี  กลาหาญ (2546, หนา 29-32) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงานตามมาตรฐาน และเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเปนไปตาม
ความคาดหวังไดมากหรือนอยเพียงใดคือ  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง 
ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร 
อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําให
ผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมา
เปนรูปธรรม จะทําใหผูรับบริการรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนขึ้น 
  2.  การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา ดานการแพทย
และบุคลากรในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดตามลําดับคือ แพทย พยาบาลและ
เจาหนาที่ แตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย แพทย พยาบาลและเจาหนาที่ มีอัธยาศัยดี ยิ้มแยมและ
เปนมิตร แพทย พยาบาลและเจาหนาที่พูดจาสุภาพ ไพเราะ แพทย พยาบาลและเจาหนาที่ ให
คําแนะนําตามขั้นตอนที่ถูกตอง เอกสารกํากับยา อานและทําความเขาใจงาย แพทยและพยาบาลมี
ความรูความสามารถในการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย มั่นใจวาโรงพยาบาลมีเทคโนโลยีการแพทยที่
ทันสมัยและเจาหนาที่มีความรูความสามารถเปนอยางดีในการใชเครื่องมือและอุปกรณในการ
ปฏิบัติงาน เจาหนาที่ใหคําแนะนําอธิบาย ช้ีแจงขอมูลท่ีสําคัญและจําเปนตอผูปวย เอกสารการเงิน
เขาใจงายไมซับซอน โรงพยาบาลมีการปรับปรุงคุณภาพของอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยอยู
เสมอและสุดทายคือ เอกสารที่ใชในการสื่อสารเขาใจงายไมซับซอน ซ่ึงสอดคลองกับรุงฤดี   
กลาหาญ (2546, หนา 29-32) กลาววา ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง 
ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมี
ความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําให
ผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ
บริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไป
อยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน และความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการเปนเปาหมายสําคัญ
สูงสุด ซ่ึงจะเกิดจากการไดรับบริการที่ตรงกับความตองการที่แทจริงพรอมกับความสุขเทานั้น 
ดังนั้นการรูถึงความตองการที่แทจริงจึงเปนสิ่งสําคัญที่ตองหาใหได เพื่อใหบริการนั้นสรางความพึง
พอใจสูงสุด ซ่ึงคุณสมบัติของผูใหบริการ คือตองมีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ มีความรู
เกี่ยวกับการปฏิบัติ ขั้นตอน วิธีปฏิบัติ เทคนิค การใชอุปกรณประกอบ มีความสามารถรูและปฏิบัติ
ไดอยางถูกตอง เหมาะสม มีคุณภาพ ตามกําหนด 
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  3.  การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา ดานคาใชจายใน
การใชบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คือโรงพยาบาลคิดคายาอยางเหมาะสมและ คาที่พัก
สําหรับญาติผูปวยมีราคาที่เหมาะสม ซ่ึงอาจหมายถึง ผูใชบริการมีความเห็นวาราคาคายาและคาที่
พักเปนราคาที่ยังแพงอยู จึงมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางเทานั้น  
  4.  การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา ดานการบริหาร
และเทคโนโลยีการแพทยในภาพรวมอยูในระดับมาก ตามลําดับคือ ใหบริการอยางเทาเทียมกัน
โรงพยาบาลมีการบริการครอบคลุมเพียงพอกับสิ่งที่ตองการ สามารถใหบริการตรงเวลา รวดเร็ว 
และตรงตอเวลา  เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการไดตามที่คาดหวัง การบริการถูกตอง
เหมาะสมและมีความซื่อสัตย  ใหบริการไดตามที่สัญญา สามารถดูแลเอาใจใสผูรับบริการ ตาม
ความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน คํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของผูใชบริการ  
เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถตามมาตรฐานวิชาชีพ เชื่อมั่นในความสามารถของ
เจาหนาที่โรงพยาบาลและเจาหนาที่มีความรูความสามารถเปนอยางดีในการใชเครื่องมือและ
อุปกรณการปฏิบัติงาน และสุดทายคือมั่นใจวาโรงพยาบาลจะรักษาใหมีอาการดีขึ้น ซ่ึงสอดคลอง
กับ มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน รุงฤดี  กลาหาญ, 2546, หนา 27) ไดกลาวถึงความพึง
พอใจในการบริการ (Satisfactory Serviced) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจในการ
บริการ โดยพิจารณาจาก องคประกอบความสามารถในการใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable 
Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการโดยยึดหลักการวาผูรับบริการทุกคนมีความเทาเทียม
กัน ดังนั้น ผูรับบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของนักกฎหมาย ไมมี
การแบงแยกชั้นกันในการใหบริการ ผูรับบริการจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานในการใหบริการเหมือนกัน 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา  จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล จากการวิเคราะหสรุปไดวา 
 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา  
โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เหตุที่เปน
เชนนี้อาจเนื่องมาจากบริการของโรงพยาบาลเปนบริการที่ตอบสนองความตองการและความจําเปน
ขั้นพื้นฐานเพื่อการมีชีวิตอยูรอดของมนุษย ดังนั้นเมื่อเกิดเจ็บปวย ผูปวยทุกคนในฐานนะที่เปน
มนุษยไมวาจะเปนหญิงหรือชาย ยอมมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา  
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เหตุที่
เปนเชนนี้อาจเปนเพราะ ดวยอายุที่แตกตางกันของผูใชบริการ ทําใหวุฒิภาวะ หรือจุดมุงหมายใน
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การใชบริการของโรงพยาบาลแตกตางกันออกไป จึงเปนผลใหระดับของความพึงพอใจแตกตางกัน
ไป 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา  
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เหตุที่
เปนเชนนี้อาจเปนเพราะอาชีพของผูใชบริการ ที่มีอาชีพรับราชการมีความพึงพอใจสูงสุด อาจเปน
เพราะเนื่องจากผูปวยที่มีอาชีพรับราชการเขามาใชบริการ ในเรื่องของคาใชจายหรือสิทธิประโยชน
ตาง ๆ ที่ขาราชการพึงไดจากรัฐ สงผลใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการในทุกๆ ดาน 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาล
เจาพระยา  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว เหตุที่เปนเชนนี้อาจเปนเพราะในภาวะปจจุบัต กระแสความเปลี่ยนแปลงของโลกในยุค
โลกาภิวัตนไดสงผลกระทบมายังประเทศไทย การพัฒนาดานเทคโนโลยีและการสื่อสารทําให
ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารทางดานสุขภาพมากขึ้น มีโอกาสในการเลือกสถานพยาบาลมากขึ้น 
จึงกอใหเกิดความพึงพใจที่แตกตางกันในแตละระดับของการศึกษา 
 ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ โรงพยาบาล
เจาพระยา  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว เหตุที่เปนเชนนี้อาจเปนเพราะการบริการดานการพยาบาลเปนสิ่งที่จําเปนตอชีวิตมนุษย 
เนื่องจากเปนบริการที่ตอบสนองความตองการของมนุษยและความจําเปนในขั้นพื้นฐานเพื่อการมี
ชีวิตอยูรอดของมนุษย  ดังนั้นเมื่อเกิดเจ็บปวยไมวาจะอยูในสถานใด จายเงินมากกวาหรือนอยกวาย
ยอมมีความคาดหวังในคุณภาพของบริการไมแตกตางกัน แตผลที่ออกมาคือความพึงพอใจที่ไดอาจ
แตกตางกันไปตามสถานภาพของแตละบุคคล 
 

ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการโรงพยาบาลเจาพระยา อยูในระดับ
มาก เกือบทุกขอ ในดานการบริการดานสถานที่  ความสะอาดและถูกสุขลักษณะของโรงพยาบาล  
ดานการแพทยและบุคลากร แพทยและพยาบาลแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอย มีอัธยาศัยดี เปนมิตร 
ใหคําแนะนํากับผูบริการเปนขั้นตอนน  ดานการบริหารและเทคโนโลยีการแพทย มีการใหบริการ
อยางเทาเทียมกัน มีบริการที่ครอบคลุมเพียงพอกับความตองการในการใชบริการ อีกทั้งใหบริการ
อยางรวดเร็วตรงเวลา ใชอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย  ดังนั้นในการจัดการใหบริการอยางมีคุณภาพ
เพื่อตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ผูบริการพยาบาลจะตองคํานึงถึงคุณภาพตาม
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เกณฑที่ผูรับบริการกําหนดในดานความนาเชื่อถือ ความสามารถของพยาบาลในการสรางความ
นาเชื่อถือใหเกิดแกผูรับบริการ พยาบาลจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการพยาบาล 
ใหเปนที่ประจักษ และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดวยการปฏิบัติตอตอผูใชบริการ
อยางสุภาพมีกิริยามารยาทที่ดี และใหความมั่นใจวาผูปวยจะไดรับบริการที่ดี ที่สุดและในดานความ
เปนรูปธรรมของบริการ อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย สภาพแวดลอม และสิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆ 
 2.  ผูบริหารโรงพยาบาลควรนําแนวคิดเชิงการตลาดในดานการบริการดานพยาบาลที่
ใหความสําคัญกับผูรับบริการมาประยุกตใชในโรงพยาบาลใหมากขึ้น เพื่อใหการบริการมีคุณภาพ 
เปนที่พอใจ ประทับใจ  แตคุณภาพตามแนวคิดทางการตลาดเปนเพียงสวนหนึ่งของคุณภาพบริการ
ในโรงพยาบาล เนื่องจากการบริการดานพยาบาลเปนงานที่ละเอียดออนมีความสําคัญเกี่ยวของ
โดยตรงกับชีวิตมนุษย ซ่ึงผูใหบริการจะตองใหการดูแลที่ดี ถูกตองตามเทคนิค วิธีการที่มาตรฐาน
วิชาชีพกําหนด ดังนั้นผูบริหารโรงพยาบาลจะตองนําแนวคิดการตลาดในการใหความสําคัญกับ
ผูรับบริการมาประยุกตใชในการบริหารพยาบาลมากขึ้น โดยผสมผสานควบคูกับคุณภาพเชิง
วิชาชีพ 
 

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 
 
 1.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา โดยการจําแนก
ตามแผนกตางๆ 
 2.  ควรมีการศึกษาความสัมพันธระหวางการตัดสินใจใชบริการกับความคาดหวังในการ
คุณภาพของบริการโรงพยาบาลเจาพระยา 
 3.  ควรมีการศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการโรงพยาบาล ทั้งผูปวยในและผูปวยนอก 
ของโรงพยาบาลเจาพระยา 
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