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ความพึงพอใจและแนวโน้มการใช้บริการของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ ์ฐานทพัเรือสตัหีบ 
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ณกัษ์ กุลสิร์2 

บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้มจีุดมุ่งหมายเพื่อศกึษาความพงึพอใจและแนวโน้มการใช้บรกิารของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์ ฐานทัพเรอืสตัหบี  ศึกษาถึง          
การรบัรู้ในคุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถอื
ของบรกิาร ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร การให้ความมัน่ใจ
และการเอาใจใส่ เพื่อท านายความพึงพอใจโดยรวม ศึกษาถึงความพึงพอใจโดยรวมมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการและศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้บริการที่มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้่วยนอกโรงพยาบาลอาภากร
เกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี โดยมกีลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวจิยั คอื ผู้ใชบ้รกิารแผนกผูป้่วย
นอกโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ฐานทพัเรอืสตัหบี โดยสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก จ านวน 
400 คน ผูใ้ชบ้รกิารตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุระหว่าง 41–50 ปี มรีะดบั
การศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีมสีถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั มอีาชพีเป็นพนักงานขา้ราชการ 
รฐัวสิาหกจิ มรีายไดต้่อเดอืน 10,001-20,000บาท มรีะดบัการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารมาก
ทุกด้าน มรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมและแนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตอยู่ในระดบัมาก 
จากการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ เพศ สถานภาพสมรส อาชพีและรายไดต้่อเดอืนแตกต่างกนั
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารแตกต่างกนั เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
และรายได้ต่อเดือนมีพฤตกิรรมการใช้บริการด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการใช้บริการ
แตกต่างกัน การรับรู้ ในคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่ อถือของบริการและ                
ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ สามารถท านายความพงึพอใจโดยรวมได ้ 
ความพงึพอใจโดยรวมมีความสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกนัในระดบัต ่ากบัพฤตกิรรม          
การใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายเฉลีย่ต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาทต่อครัง้) และพฤตกิรรมการใช้
                                                           
1 สาขาวชิาการจดัการ หลกัสตูรธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
2 รองศาสตราจารย ์ภาควชิาบรหิารธรุกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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บรกิารด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาทต่อครัง้) มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่ากบัแนวโน้มการใชบ้รกิาร 

ค าส าคญั: ความพงึพอใจ แนวโน้มการใชบ้รกิาร พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

Abstract 

 This research was conducted to study service satisfaction and tendency of 
users towards Out Patient Department (OPD) service at Abhakornkiartiwong Hospital 
Sattahip Naval Base. To anticipate the overall satisfaction, the research investigated 
the perception of service quality in five areas, น. tangibles, service reliability, ability           
in responding to users’ needs, assurance, and empathy. The research also explored 
the overall satisfaction relating to usage service behavior. In addition, the research 
probed usage service behavior relating to usage service tendency of OPD users at 
Abhakornkiartiwong Hospital Sattahip Naval Base. The sample of the study was 400 
respondents who received the service from OPD at Abhakornkiartiwong Hospital 
Sattahip Naval Base. Most OPD users were male, aged between 41-50 years old, 
holding educational level under bachelor’s degree, having married status, working as 
government employees/public enterprise employees, and earning monthly income 
between Baht 10,001-20,000.  The users perceived the service quality at the high 
levels including assurance, tangibles, service reliability, empathy and ability in 
responding users’ needs. The users perceived the overall satisfaction at the high 
level. Future service tendency was at the high level. The findings have shown that the 
users who were different in gender, marital status, occupation and monthly income 
had different usage service behavior in the aspect of frequency. The users who were 
different in gender, age, marital status and monthly income had different usage 
service behavior in the aspect of expenses. The users had perceptions towards 
service quality in the aspect of service reliability and ability in responding users’ needs 
which could predict the overall satisfaction. These two variables could explain the 
overall satisfaction of the OPD users. The overall satisfaction and service behavior in 
average expenses per visit (Baht) of the OPD users had low positive relationship. 
There was low positive relationship between service behavior in the aspect of 
expenses per visit (Baht) and future service tendency 

Keywords: Satisfaction, Future service tendency, Usage service behavior 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่5 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2557 

 

 134 
 

บทน า 
ในปจัจุบนัเนื่องจากสภาวะแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป ก่อใหเ้กดิมลภาวะและเชือ้โรค

ตา่งๆ ทีส่ง่ผลตอ่สุขภาพรา่งกายของมนุษย ์ส่งผลใหผู้ค้นปรารถนาในคุณภาพชวีติทีด่ ีจงึหนั
มาใหค้วามส าคญัและความสนใจห่วงใยในสุขภาพของตนเองกนัมากขึน้ การตดิตามขา่วสาร
และข้อมูลต่างๆ ทางด้านสุขภาพอนามยัมคีวามสะดวกและรวดเร็วมากยิง่ขึ้น ท าให้เกิด          
ความสนใจในคุณภาพ และประสทิธภิาพในการรกัษาพยาบาลของสถานพยาบาลต่างๆ มาก
ขึน้ การที่ธุรกจิบรกิารทางด้านการรกัษาพยาบาลและโรงพยาบาล จะสามารถด าเนินอยู่ ได้
ภายใต้สภาพแวดล้อมที่ เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ วนั ้น  ธุ รกิจบริการทางด้าน                   
การรกัษาพยาบาลและโรงพยาบาลควรทีจ่ะมุ่งเน้นการต่อยอดสรา้งคุณค่าเพิม่ ดว้ยการสรา้ง
ความสมัพนัธ์และสรา้งความรู้จกัคุ้นเคยเหมอืนเป็นญาตกิบัลูกคา้ ท าใหลู้กค้าประทบัใจและ
ภกัดกีบัธุรกจิ (ชศูกัดิ ์เดชเกรยีงไกรกุล, นิทศัน์ คณะวรรณ และธรีพล แซ่ตัง้, 2546, น. 3)  

โดยหน่วยงานทีม่คีวามส าคญัในการใหก้ารบรกิารของโรงพยาบาลทีผู่ป้่วยแต่ละราย
จะตอ้งผ่านเขา้มา เพื่อจะไดร้บัการตรวจก่อนที่จะเขา้พกัหรอืหลงัออกจากโรงพยาบาล แล้ว
จะต้องมาติดตามผลการรกัษาพยาบาล หน่วยงานนัน้คือ แผนกผู้ป่วยนอก (Outpatient 
department) ซึง่เป็นบรกิารดา่นแรกของโรงพยาบาล ซึง่เป็นทีท่ราบกนัดวี่า แผนกผูป้่วยนอก
ของโรงพยาบาลทัว่ไปจะมผีูม้ารบับรกิารมาก ดงัที่ วลิลี ่(Wylie. 1974, น. 26, อ้างถงึใน 
อนงค ์เอื้อวฒันา. 2542, น. 3) ไดก้ล่าวว่า “แผนกผูป้่วยนอกเปรยีบเสมอืนหอ้งรบัแขกของ
โรงพยาบาล และเป็นที่สร้างความประทับใจให้กับผู้ร ับบริการและเป็นที่ติดต่อกับ                
ชุมชน ถ้าไดร้บับรกิารทีด่ยีอ่มท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพอใจ” ซึง่ทางโรงพยาบาลอาภากร              
เกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบีนัน้ เป็นโรงพยาบาลของรฐัที่มคีวามยดึมัน่ที่จะเป็นองค์กรที่ม ี
ขีดสมรรถนะสูง ด้านสุขภาพจิต เวชศาสตร์ใต้น ้ า และการบริหารจัดการเพื่อเตรียม              
ความพร้อมด้านสุขภาพและการบรกิารทางการแพทย ์อกีทัง้ได้ใหค้วามส าคญักบัการจดัหา
บรกิารทางการแพทยท์ีค่รอบคลุมและใสใ่จในการพฒันาอยา่งตอ่เนื่อง 

จากเหตุผลดงักล่าวผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจที่จะท าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจและ
แนวโน้มการใช้บริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์               
ฐานทพัเรอืสตัหบี เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงกระบวนการในการให้บรกิาร
เพือ่ประโยชน์และความพงึพอใจสงูสุดของผูร้บับรกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาพฤตกิรรมการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากร            
เกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
สถานภาพสมรส อาชพีและรายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน 
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2. เพื่อศกึษาการรบัรู้ในคุณภาพการบรกิารของแผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาล
อาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถอืของ
บริการ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ การให้ความมัน่ใจ การเอาใจใส่                
ทีส่ามารถท านายความพงึพอใจโดยรวม 

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพงึพอใจโดยรวมกบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 

4. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง พฤตกิรรมการใช้บรกิารกบัแนวโน้มการใช้
บรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 

สมมติฐานในการวิจยั 
1. ผู้ใช้บริการที่มขี้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ

สมรส อาชพี และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร แผนกผู้ป่วย
นอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี แตกตา่งกนั 

2. การรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารสามารถท านายความพงึพอใจโดยรวมของผูป้่วย            
ทีม่าใชบ้รกิารแผนผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 

3. ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูป้่วยทีม่า
ใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 

4. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใช้บรกิารของผูป้่วยทีม่า
ใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 

กรอบแนวคิดในการวิจยั ประกอบดว้ย 
1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  

- ขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ เพศ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี 
รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน 

- การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม                      
ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจ       
การเอาใจใส ่

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  
- ความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารในคุณภาพการบรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอก 

โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์
- แนวโน้มในการใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์

คอื การกลบัมาใชบ้รกิารอกี และการบอกตอ่บุคคลอื่น 
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       ตวัแปรอิสระ                                   ตวัแปรตาม 
         (Independent Variables)                                   (Dependent Variables) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที ่1 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 

ทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
จติตนิันท์ เตชะคุปต์ (2539, น. 19) ได้ให้ความหมายของความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคไวว้่า ภาวการณ์แสดงถงึความรูส้กึในทางบวก ทีเ่กดิจากการประเมนิเปรยีบเทยีบ
ประสบการณ์การได้รบับรกิารที่ตรงกบัสิง่ที่ลูกค้าคาดหวงั หรอืดเีกนิกว่าความคาดหวงัของ
ลกูคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พงึพอใจหมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถงึความรูส้กึในทาง
ลบทีเ่กดิจากการประเมนิเปรยีบเทยีบประสบการณ์การไดร้บับรกิารทีต่ ่ากวา่ความคาดหวงั 

แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคนอื่นๆ (2541, น. 125-126) ซึ่งกล่าวถึงการวเิคราะห์

พฤตกิรรมผู้บรโิภคไว้ว่า เป็นการค้นหาหรอืวจิยัเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซื้อและการใช้ของ

ข้อมลูส่วนบคุคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ

3.ระดบัการศกึษา 

4.สถานภาพสมรส 

5.อาชพี 

6.รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ย

นอก โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์

ฐานทพัเรอืสตัหบี 

ความพงึพอใจโดยรวมของ

ผูใ้ชบ้รกิารในคุณภาพการบรกิาร

แผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาล

อาภากรเกยีรตวิงศ ์

 

 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ย

นอกของโรงพยาบาลกรุงเทพ

อาภากรเกยีรตวิงศ ์

1. การกลบัมาใชบ้รกิารอกี 

2. การบอกต่อบุคคลอื่น 
 

 

 

 

การรบัรู้ต่อคณุภาพการ

บริการ 

1. ความเป็นรปูธรรม 

2. ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร 

3. ความสามารถใน                      

   การตอบสนองความตอ้งการ 

4. การใหค้วามมัน่ใจ 

5. การเอาใจใส่ 
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ผูบ้รโิภค โดยการใชค้ าถาม 6Ws และ 1H เพื่อทราบถงึลกัษณะความตอ้งการ พฤตกิรรม           
การซือ้ และการใชข้องผูบ้รโิภค ไดแ้ก่    

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) ค าตอบทีต่อ้งการ
ทราบ คอื ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) เช่น ลกัษณะประชากร ภูมศิาสตร์ จติวทิยา 
พฤตกิรรมศาสตร ์

2. ผูบ้รโิภคซื้ออะไร (Who does the consumer buy?) ค าตอบทีต่อ้งการทราบ คอื            
สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซื้อ (Objects) เช่น ตอ้งการคุณสมบตั ิหรอื องคป์ระกอบของผลติภณัฑ์ 
และความแตกตา่งทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ขนั (Competitive differentiation) 

3. ท าไมผูบ้รโิภคจงึซื้อ (Why does the consumer buy?) ค าตอบทีต่อ้งการทราบ 
คอื วตัถุประสงคใ์นการซื้อ (Objective) ผูบ้รโิภคซื้อสนิคา้เพื่อบรโิภคความตอ้งการของเขา               
ดา้นรา่งกายและดา้นจติวทิยา ซึง่ตอ้งศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่พฤตกิรรมการซือ้  

4. ใครมสี่วนร่วมในการตดัสนิใจซื้อ (Who participates in the buying?) ค าตอบที่
ต้องการทราบคอื บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) มอีิทธพิลในการตดัสนิใจซื้อ 
ประกอบดว้ยผูร้เิริม่ ผูม้อีทิธพิล ผูต้ดัสนิใจ ผูซ้ือ้ ผูใ้ช ้

5. ผูบ้รโิภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) ค าตอบทีต่อ้งการทราบ 
คอื โอกาสในการซือ้ (Occasions) เชน่ ชว่งเดอืนใดของปี หรอืช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใด
ของเดอืน ชว่งเวลาใดของวนั โอกาสพเิศษ หรอืเทศกาลวนัส าคญัตา่งๆ  

6. ผูบ้รโิภคซื้อทีไ่หน (Where does the consumer buy?) ค าตอบทีต่อ้งการทราบ 
คอื ชอ่งทางหรอืแหลง่ (Outlets) ทีผู่บ้รโิภคไปท าการซือ้ เชน่ หา้งสรรพสนิคา้ ซูเปอรม์ารเ์กต็ 
รา้นขายของช า 

7. ผูบ้รโิภคซื้ออยา่งไร (How does the consumer buy?) ค าตอบทีต่อ้งการทราบ 
คอื ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซื้อ (Operations) ประกอบดว้ยการรบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มูล             
การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ ความรูส้กึภายหลงัการซือ้ 

 รูปแบบพฤติกรรมผู้ซื้อ 
ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคนอื่นๆ (2541) เรื่อง รูปแบบพฤตกิรรมการซื้อ เกี่ยวกับ

กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ื้อ ในส่วนของการตดัสนิใจซื้อ สามารถแบ่งออกเป็น 5 ขัน้ตอน 
คอื 

1. การรบัรูถ้งึความตอ้งการ ผูซ้ือ้จะตระหนกัถงึความตอ้งการในสิง่ทีต่นเองรูส้กึว่ายงั
ขาดหายไปในชวีติของคน และจะมองหาผลติภณัฑท์ีส่ามารถมาเตมิใหก้บัความตอ้งการนัน้ 
เชน่ ผูซ้ือ้ทีต่ระหนกัถงึความตอ้งการใชโ้ทรศพัทม์อืถอื เพื่อทีจ่ะสามารถท าการตดิต่อกบัผูอ้ื่น
ไดส้ะดวกมากขึน้ 
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2. การคน้หาขอ้มูล ผู้ซื้อจะพยายามหาขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑใ์หม้ากทีสุ่ด 
เพื่อน ามาใชใ้นการตดัสนิใจ เช่น ผูซ้ื้อทีต่อ้งการโทรศพัท์มอืถอื กจ็ะท าการหารายละเอยีด
เกีย่วกบัโทรศพัทม์อืถอืทัง้หมดวา่มอีะไรบา้ง 

3. การประเมนิทางเลอืก ผู้ซื้อจะน าข้อมูลทัง้หมดที่ได้มาท าการเปรยีบเทียบ                
เพื่อหาทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ด เช่น ผูซ้ื้อจะท าการเปรยีบเทยีบขอ้มูลทัง้หมดทีไ่ด้ ระหว่างระบบ
โทรศพัท์ ระหว่างตรา ว่ามลีกัษณะแตกต่างกนัอยา่งไร มขีอ้โดดเด่น หรอืขอ้เสยีแตกต่างกนั
อยา่งไร ซึง่อาจจะประเมนิโดยการใหค้ะแนนจากมากไปหาน้อยแก่แตล่ะคุณสมบตั ิ

4. การตดัสนิใจ เป็นการตดัสนิใจท าการซื้อจรงิ ซึ่งผู้ซื้อต้องตดัสนิใจเกี่ยวกบั
ผลติภณัฑ์ ตราผลติภณัฑ์ ผูข้าย เวลาในการซื้อ และปรมิาณในการซื้อ เช่น เลอืกระบบ
โทรศพัท ์เลอืกรา้นคา้ทีจ่ะซือ้ เลอืกชว่งเวลาทีจ่ะซือ้ (รอชว่งเวลาทีม่กีารสง่เสรมิการตลาด ซื้อ
ชว่งปลายเดอืน หรอืรอซือ้พรอ้มเพือ่น) และจ านวนทีเ่หมาะสมทีจ่ะซือ้ (หากรอซื้อพรอ้มเพื่อน 
2 เครือ่ง กอ็าจจะมสีว่นลดพเิศษ) เป็นตน้ 

5. พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ – การใช ้ ผูซ้ื้ออาจจะมพีฤตกิรรมในการตอบสนอง
ความพงึพอใจ หรอืไมพ่งึพอใจจากการซือ้หรอืการใชด้งักลา่ว คอื เมือ่พงึพอใจ กจ็ะซื้อซ ้าและ
บอกต่อบุคคลอื่น เมื่อไม่พงึพอใจ ก็จะเลกิใชแ้ละบอกต่อบุคคลอื่น หรอืเรยีกรอ้งให้ผูข้าย
รบัผดิชอบ  

แนวคิดเก่ียวกบัการรบัรู้คณุภาพ 5 ด้าน  
ในปี 1990 พาราซูราแมน, ชทีฮอลม์และแบรี ่(Parasuraman, Zethamal, & Berry, 

1990, pp.25) ได้พฒันาและสร้างเครื่องมอืแบบประเมนิคุณภาพการบริการที่เรยีกว่า 
‘SERVQUAL’ (Service Quality) ซึง่สามารถน าไปวเิคราะหแ์ละหาความสมัพนัธ์ โดยสรุปมติ ิ
คุณภาพรวมจาก 10 ดา้น เหลอืเพยีง 5 ดา้น ดงันี้ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) การบรกิารทีส่ามารถน าเสนอออกมา      
เป็นลักษณะทางกายภาพ เป็นสิ่งที่จ ับต้องได้ ปรากฏให้เห็น สิ่งอ านวยความสะดวก 
ผู้ร ับบริการสามารถรบัรู้ได้อย่างชัดเจนและง่าย สามารถสัมผัสได้ เช่น อาคาร สถานที ่
อุปกรณ์ ระบบการตดิตอ่สือ่สาร เครือ่งมอืเทคโนโลยทีีท่นัสมยั  

2. ความน่าเชือ่ถอืของบรกิาร (Reliability) ผูร้บับรกิารมคีวามเชื่อมัน่ว่า การบรกิาร
ทีไ่ดร้บัมคีวามถูกตอ้งแมน่ย าเหมาะสม มคีวามสม ่าเสมอทุกครัง้ทีม่ารบับรกิาร 

3. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness)   
ผูใ้หบ้รกิารพรอ้มและเตม็ใจจะใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารบับรกิาร
ไดท้นัท่วงท ีผูร้บับรกิารไดร้บัความสะดวก ความรวดเรว็ 

4. การให้ความมัน่ ใจ  (Assurance)  ผู้ ให้บริการมีความเอาใจใส่มีความรู้
ความสามารถความช านาญท าให้ผู้บรกิารเกิดความมัน่ใจในการรบับรกิาร มีความเชื่อถือ  
รูส้กึปลอดภยั ไวว้างใจได ้ไมม่คีวามเยอ่หยิง่ 
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5. การเอาใจใส่  (Empathy) ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึการบรกิารมคีวามเขา้ใจ เหน็อกเหน็
ใจ เอาใจใสต่อ่ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

 จากแนวคดิดงักลา่ว ผูว้จิยัไดน้ ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคดิในการศกึษาเรือ่ง การรบัรูต้่อ
คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือของบริการ 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจใส่ กบัการท านาย
ความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารในคุณภาพการบรกิาร และศกึษาความพงึพอใจโดยรวม
กบัความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร รวมทัง้ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการกับ
ความสัมพันธ์กับแนวโน้ม การใช้บริการของผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื ผูท้ีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้่วยนอกโรงพยาบาล

อาภากรเกียรติวงศ์ ฐานทัพเรือสัตหีบ  เนื่ องจากทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน              
จงึค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ ยามาเน่ (Yamane, 1967, น. 887) 
ก าหนดระดบัความเชื่อมัน่ที่ 95% จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาจ านวน 383 ตวัอยา่ง 
ผูว้จิยัได้เพิม่เป็น 400 ตวัอย่าง การเลอืกเก็บตวัอยา่งนี้จะใช้วธิสีุ่มตวัอย่างแบบสะดวก 
(Convenience sampling) โดยใชก้ารแจกแบบสอบถาม ซึง่งานวจิยันี้ไดก้ าหนดสถานทีใ่น
การเกบ็แบบสอบถามทีแ่ผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าครัง้นี้ เ ป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย ใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้จากการรวบรวมขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแนวคดิ ทฤษฎ ี
และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง แบ่งออกเป็น 5 ตอน และวดัค่าความเชื่อมัน่ด้วยค่าสมัประสทิธิ ์           
แอลฟ่า (α- Coefficient) โดยใชว้ธิคี านวณของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 449) ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน เป็นแบบ
ก าหนดใหเ้ลอืกตอบ (Check list) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตัิ (Nominal 
scale) และขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale)  

ตอนที ่ 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม                  
มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.910 ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.874 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ มีค่าความเชื่อมัน่เท่ากับ 0.873 การให ้              
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ความมัน่ใจ มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.861 และการเอาใจใส่ มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.873 
เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี ซึง่เป็นแบบปลายปิด (Closed - end) แบบ
มใีหเ้ลอืก 2 ค าตอบ (Dichotomous choices) แบบสอบถามปลายปิดทีม่หีลายค าตอบใหเ้ลอืก 
(Multiple choice question) และเป็นแบบปลายเปิด (Open - end) 

ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใชบ้รกิารแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี โดยการวดัขอ้มูลเกี่ยวกบั          
ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใชบ้รกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐาน
ทพัเรอืสตัหบี มคีา่ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.890 เป็นแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 

ตอนที่ 5 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัแนวโน้มการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิารแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี โดยการวดัขอ้มูลเกี่ยวกบั
แนวโน้มการใช้บริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ ์            
ฐานทพัเรอืสตัหบี เป็นแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 

 
ผลการวิจยั 

1. ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นร้อยละ 75.5 มอีายุระหว่าง 41 - 50 ปี              
คดิเป็นร้อยละ 29.2 มรีะดบัการศึกษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 68.0 มสีถานภาพ
สมรส/  อยู่ดว้ยกนั คดิเป็นร้อยละ 58.5 มอีาชพีเป็นพนักงานขา้ราชการ รฐัวสิาหกจิ คดิเป็น
รอ้ยละ 76.5 มรีายไดต้อ่เดอืน 10,001 - 20,000บาท คดิเป็นรอ้ยละ 49.0 

2. การรบัรูคุ้ณภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นโดยมคี่าเฉลีย่ เท่ากบั 3.86 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ด้านความเป็นรปูธรรม พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารดา้น
ความเป็นรูปธรรมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 และเมื่อพจิารณาราย
ขอ้พบวา่    ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมระดบัมากทุกขอ้ 
โดยขอ้ที่มคี่าเฉลีย่สูงสุด ได้แก่ ป้ายหน้าห้องมคีวามชดัเจน รองลงมา ได้แก่ สถานที่นัง่รอ
ตรวจมเีพยีงพอ ความทนัสมยัอุปกรณ์ของเครื่องมอืที่ใช้ในการตรวจมเีทคโนโลยี ห้องน ้า
สะอาด และระบบสาธารณูปโภค เช่น ตู้น ้าดื่ม โทรศพัท์สาธารณะ ที่จอดรถเพยีงพอ โดยมี
คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.86, 3.71, 3.61, 3.60 และ 3.45 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้ในคุณภาพการบรกิารด้าน            
ความน่าเชื่อถอืโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 และเมื่อพจิารณารายขอ้
พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรู้ในคุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอืของบรกิารระดบัมาก 
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ทุกขอ้ โดยข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ แพทย์ พยาบาลมคีวามช านาญในการใช้อุปกรณ์ 
เครื่องมอืทางการแพทย์ รองลงมา ได้แก่ แพทยม์คีวามเชี่ยวชาญในการตรวจวนิิจฉัยและ
รกัษาโรค เจ้าหน้าที่แผนกต่างๆ ที่ท่านใช้บรกิารมคีวามสามารถในการให้ค าแนะน าและ
ช่วยเหลอืได้ และท่านได้รบัการตรวจจากแพทยอ์ย่างละเอียด โดยมคี่า เฉลี่ยเท่ากบั 4.00, 
3.98, 3.94 และ 3.79 ตามล าดบั 

ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ  พบว่า ผู้ใช้บริการม ี            
การรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 และเมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูใ้น
คุณภาพการบรกิารดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้
ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีม่คีวามเตม็ใจและกระตอืรอืร้นในการใหบ้รกิาร รองลงมา 
ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีใ่หค้ าแนะน าใหข้อ้มูลและตอบขอ้ซกัถามเป็นอยา่งดี แพทยส์นใจค าบอกเล่า
อาการเจบ็ป่วย และมเีจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97, 3.93, 
3.91 และ 3.76 ตามล าดบั 

ด้านการให้ความมัน่ใจ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารดา้น         
การใหค้วามมัน่ใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.94 และเมือ่พจิารณารายขอ้
พบว่า ผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้ในคุณภาพการบรกิารด้านการให้ความมัน่ใจระดบัมากทุกข้อ            
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความสนใจตอบข้อซักถามเมื่อท่านมีปญัหา 
รองลงมา ไดแ้ก่ ท่านมคีวามเชื่อมัน่ในบรกิารของแพทย ์ ท่านรูส้กึมัน่ใจในระบบบรกิารและ
ระบบการรกัษาความลบัผูป้่วย ท่านไดร้บัการตรวจรกัษาตรงตามอาการความเจบ็ป่วย และ
ท่านมคีวามเชือ่มัน่ในบรกิารของเจา้หน้าที ่โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03, 3.97, 3.94, 3.92 และ 
3.84 ตามล าดบั 

ด้านการเอาใจใส่ พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการด้าน             
การเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 และเมื่อพจิารณารายข้อ
พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส่ระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ทีม่ี
คา่เฉลีย่สงูสุด ไดแ้ก่ ท่านไดร้บัความสะดวกในการไปรบับรกิารต่างๆ เช่น ขอบตัร ซื้อยาและ
อื่นๆ รองลงมา ไดแ้ก่ ท่านได้รบับรกิารอยา่งเสมอภาคเหมอืนคนไขร้ายอื่นๆ โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.96 และ 3.87ตามล าดบั 

3. พฤติกรรมการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์                  
ฐานทพัเรอืสตัหบี พบว่า คดิเป็นร้อยละ 86.2 การเดนิทางสะดวกใกล้บ้าน เป็นเหตุผลหลกั
ที่มาใช้บรกิาร คดิเป็นร้อยละ 53.8 ผู้มาใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากร            
เกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี มาใช้บรกิารทางการแพทยด์า้นตรวจสุขภาพมากทีสุ่ด คดิเป็น
รอ้ยละ 46.2 รบัรูข้อ้มลูและขา่วสารตา่งๆ เกีย่วกบัการใหบ้รกิารทางการแพทยจ์ากการแนะน า
จากคนรู้จกัมากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 83.5 เขา้มาใช้บรกิารวนัธรรมดา (จนัทร-์ศุกร)์ คดิเป็น         
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ร้อยละ 100 ตนเองมีส่วนร่วมในการตัดสินใจให้ท่านเลือกใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบีมากที่สุดคดิเป็นร้อยละ 68.7 ความถี ่        
ในการใชบ้รกิาร ในระยะเวลา 6 เดอืนประมาณ 2 ครัง้ต่อ 6 เดอืน ต ่าสุด 1 ครัง้ต่อ 6 เดอืน 
และสูงสุด 20 ครัง้ต่อ 6 เดอืน มคี่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ประมาณ 832.96 บาทต่อครัง้ ต ่าสุด         
0 บาทตอ่ครัง้ และสงูสุด 10,000 บาทตอ่ครัง้ 

4. ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบีมี
ความพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.88 

5. ผูใ้ชบ้รกิารมแีนวโน้มในการใชบ้รกิารแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากร
เกียรติวงศ์  ฐานทัพเรือสัตหีบอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 ในอนาคต 
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ ์             
ฐานทพัเรอืสตัหบีอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.91 และในอนาคตผู้ใช้บรกิารจะ
แนะน าหรอืชกัชวนบุคคลทีรู่จ้กัใหม้าใชบ้รกิารกบัโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอื
สตัหบีอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.84 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ผู้ใช้บรกิารที่มขีอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา สถานภาพ

สมรส  อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใช้บรกิารแผนกผู้ป่วย

นอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี แตกตา่งกนั พบวา่  

- ผูใ้ช้บรกิารที่มเีพศ สถานภาพสมรส และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการใช้บริการด้านความถี่และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแตกต่างกัน ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 และ 0.05 ตามล าดบั 

- ผู้ใช้บริการที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารด้านค่าใช้จ่ายใน 
การใชบ้รกิารแตกตา่งกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  

- ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน  มีพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถี่
แตกตา่งกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.01  

2. การรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารสามารถท านายความพงึพอใจโดยรวมของผูป้่วย
ทีม่าใชบ้รกิารแผนผูป้่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีการรบัรู้ในคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ  และด้าน
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ สามารถท านายความพงึพอใจโดยรวมได ้โดย                  
ตัวแปรทัง้สองสามารถอธิบายความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบีไดร้อ้ยละ 35.8 

3. ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารของผู้ป่วยที ่           
มาใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี พบว่า     
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ความพงึพอใจโดยรวม มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดยีวกนัในระดบัต ่ากบัพฤตกิรรม   
การใช้บรกิารในเรื่องค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาทต่อครัง้) ของผู้ป่วยทีม่าใช้
บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์  ฐานทพัเรอืสตัหบี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

4. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใช้บรกิารของผูป้่วยทีม่า
ใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี พบวา่ 

- พฤตกิรรมการใช้บรกิารในเรื่องค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาท
ต่อครัง้) มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า  กบัแนวโน้มการใช้บรกิาร           
ในอนาคต ตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บรกิารโรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์ ฐานทพัเรือสตัหีบ   
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

- พฤตกิรรมการใช้บรกิารในเรื่องค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาท
ต่อครัง้)  มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า กบัแนวโน้มการใช้บรกิาร           
ในอนาคต จะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จ ักให้มาใช้บริการกับโรงพยาบาล อาภากร             
เกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
สรปุและอภิปรายผล 

1. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส 
อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แผนกผูป้่วยนอกของ
โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี แตกตา่งกนั พบวา่ 

1.1 ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ ์              
ฐานทพัเรอืสตัหบีทีม่เีพศแตกตา่งกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
(ครัง้ตอ่ 6 เดอืน) แตกตา่งกนั โดยเพศหญงิมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นความถี่ในการใช้
บรกิาร (ครัง้ต่อ 6 เดอืน) มากกว่าเพศชาย ทัง้นี้เนื่องจากเพศหญงิใส่ใจ กงัวล และเขา้มา
ปรกึษารบัการรกัษาเรว็กว่าเพศชาย ในดา้นค่าใชจ้่ายเฉลีย่ต่อครัง้แตกต่างกนั โดยเพศชาย  
มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร ในด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการใช้บริการ (บาทต่อครัง้) 
มากกว่าเพศหญิง เนื่องมาจากเพศชายเมื่อเกดิอุบตัเิหตุมกัจะเป็นอุบตัเิหตุที่รุนแรง เพราะ
ฝ่ายชายมีการท างานที่มักอันตรายมากกว่าฝ่ายหญิง อีกทัง้เพศชายไม่ค่อยได้สนใจใน        
การดแูลสุขภาพของตวัเอง เมือ่มอีาการเจบ็ปว่ยจงึละเลยไม่เขา้มาพบแพทยแ์ละปล่อยอาการ
ทิ้งไว้นานจนท าให้อาการหนักขึ้น  จึงท าให้มีค่าใช้จ่ายในการรักษาที่สูงกว่าเพศหญิง            
ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ  จริวสั ฉัตรชยัสทิธกุิล (2535, น. 12)  ที่ศกึษาเกี่ยวกบั                   
ความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนทีเ่ขา้มารบับรกิารในโรงพยาบาลต ารวจ พบวา่ เพศแตกตา่งกนั
มคีวามสนใจทีจ่ะมาขอรบับรกิารทางการแพทยแ์ตกตา่งกนั 
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1.2 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอื
สตัหบีที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารในด้านค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้  (บาทต่อ
ครัง้) แตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี มพีฤตกิรรมดา้นค่าใชจ้่าย
เฉลีย่ตอ่ครัง้ทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ด ทัง้นี้เนื่องมาจาก ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ชีว่งอายุทีต่ ่ากว่าหรอืเท่ากบั 
30 ปี มคีวามสนใจหว่งใยในการดแูลสุขภาพของตนเองเพิม่มากขึน้ ท าใหเ้กดิการมาใชบ้รกิาร
ตรวจสุขภาพ ปรึกษา และเข้ารบัการรกัษาในหลายๆ โรคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้เกิด
ค่าใช้จ่ ายในการใช้บริการรักษาสูงขึ้นตามไปด้วย ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ                       
สุรยี ์ พงษ์พทิกัษ์เมธา (2547) ไดท้ าการวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจโดยรวม ความจงรกัภกัด ี 
การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลศริริาช จากผลการวจิยัพบว่า อายุที่
แตกตา่งกนั มผีลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารทีแ่ตกตา่งกนั  

1.3  ผู้ ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ ์              
ฐานทพัเรอืสตัหบีทีม่รีะดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในด้านความถีแ่ละ
ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน เนื่องมาจากผู้ใช้บริการที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีความระแวดระวังเกี่ยวกับเรื่องการป้องกันและรักษาสุขภาพ
เหมอืนกัน จึงท าให้ระดบัการศึกษา ไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวจิยัของ ปุณฑร ีพชิยัจุมพล (2541) ศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารแผนก
ผู้ป่วยในแห่งหนึ่งในยะลา พบว่า ผู้ป่วยนอกที่มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนัมคีะแนนเฉลี่ย
ความพงึพอใจตอ่บรกิารของผูป้ว่ยนอกไมแ่ตกตา่งกนั  

1.4  ผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์ ฐานทพัเรอื       
สตัหบีทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
(ครัง้ต่อ 6 เดอืน) และค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาทต่อครัง้) แตกต่างกนั 
กลา่วคอื  ผูใ้ชบ้รกิารไมว่า่จะสถานภาพโสด/ หมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่กม็ผีลต่อความถีใ่น
การใชบ้รกิาร (ครัง้ตอ่ 6 เดอืน) และคา่ใชจ้า่ยเฉลีย่ต่อครัง้ในการใชบ้รกิาร (บาทต่อครัง้) โดย
ผู้ใช้บรกิารที่มสีถานภาพโสด/ หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกนัอยู่ มพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร ด้าน
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้ตอ่ 6 เดอืน) มากทีสุ่ด เนื่องมาจากผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพโสด/
หมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่อาจตกอยูใ่นสภาวะทางดา้นร่างกายและจติใจทีย่ ่าแย ่จากปญัหา
และสถานภาพทางครอบครวั ท าใหต้นเองหนัมาสนใจใส่ใจในสุขภาพ อยากมสีุขภาพร่างกาย
ทีแ่ขง็แรง มสีภาพจติใจทีด่ ีจงึสง่ผลใหม้าใชบ้รกิารรกัษาพยาบาลบ่อยครัง้ และผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
สถานภาพโสดมีพฤติกรรมในด้านค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการใช้บริการ  (บาทต่อครัง้)             
มากที่สุด เนื่องมาจากคนที่มสีถานภาพโสด ไม่ค่อยให้ความสนใจใส่ใจในสุขภาพร่างกาย            
เมื่อมอีาการเจบ็ป่วยก็จะละเลย ไม่ค่อยมาพบแพทย ์ปล่อยอาการทิ้งไวน้านจนท าให้อาการ
หนกัขึน้ อกีทัง้คา่ใชจ้า่ยทีเ่กดิขึน้จะตอ้งรบัภาระเพยีงคนเดยีวจงึท าใหม้คี่าใชจ้่ายในการรกัษา
ที่สูง  ขดัแย้งกบังานวจิยัของ  ดวงตา  การญักาญจนา  (2525) ซึ่งพบว่า  สถานภาพมี
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ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลในแผนกทนัตกรรม โดยกลุ่มตวัอย่าง
สว่นใหญ่ทีม่าใชบ้รกิารมสีถานภาพโสด 

1.5 ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์ ฐานทัพเรือ           
สตัหบีที่มอีาชพีแตกต่างกนั  มพีฤตกิรรมในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร (ครัง้ต่อ 6 เดอืน) 
แตกตา่งกนั โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่ผีูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีธุรกจิส่วนตวั/ อาชพีอสิระ มพีฤตกิรรมใน
ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้ตอ่ 6 เดอืน) มากทีสุ่ด ทัง้นี้เนื่องมาจากผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพี
แตกต่างกัน เห็นความส าคญัและประโยชน์ของการไปสถานพยาบาลต่างกันไป ท าให้มี
ความสามารถในการรับภาระค่าใช้จ่ายต่างกัน ส่งผลให้มีความถี่ในการใช้บริการของ
สถานพยาบาลต่างกนัด้วย ซึ่งสามารถอธบิายได้ตามค ากล่าวของ ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ และ            
คนอื่นๆ (2541, น. 134) ที่กล่าวไว้ว่า อาชพีของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและ             
ความตอ้งการสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกตา่งกนั ดงันัน้ ความตอ้งการซือ้และอ านาจซื้อของบุคคล
ในแตล่ะอาชพียอ่มแตกตา่งกนั 

1.6 ผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์ ฐานทพัเรอื            
สตัหบีทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืนแตกตา่งกนั มพีฤตกิรรมในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้ต่อ               
6 เดอืน) และคา่ใชจ้า่ยเฉลีย่ตอ่ครัง้ในการใชบ้รกิาร (บาทตอ่ครัง้) แตกตา่งกนั โดยผูใ้ชบ้รกิาร
ที่มรีายได้ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท  มพีฤตกิรรมในด้านความถี่ในการใช้บรกิาร             
(ครัง้ต่อ 6 เดอืน) มากที่สุด เนื่องมาจากโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี
เป็นโรงพยาบาลของรฐั มเีรือ่งของสทิธปิระกนัสงัคม สทิธปิระกนัสุขภาพ และสทิธขิา้ราชการ                
จงึท าใหม้คี่าใชจ้่ายทีไ่ม่สูงมาก ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายได้ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท จงึเขา้
มาใช้บรกิารบ่อยครัง้ และผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายได้ 20,001 – 30,000 บาท มพีฤตกิรรมใน              
ดา้นคา่ใชจ้า่ยเฉลีย่ตอ่ครัง้ในการใชบ้รกิาร (บาทต่อครัง้) มากทีสุ่ด เนื่องจากโรงพยาบาลเป็น
โรงพยาบาลของรฐัจงึมคี่าใช้จ่ายในการรกัษาทีต่ ่ากว่าโรงพยาบาลเอกชน  ผูใ้ช้บรกิารจงึท า
การตรวจรกัษาโรค ตรวจสุขภาพและตรวจด้านอื่นๆ ไปพร้อมกัน จึงท าให้มคี่าใช้จ่ายใน              
การใช้บรกิารที่สูง เนื่องมาจากรายได้เป็นปจัจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่ออ านาจการซื้อ และ
ทศันคตเิกีย่วกบัการจ่ายเงนิแตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบั มณฑริา สนัตภิาพมณฑล  (2546) 
ทีไ่ดศ้กึษาวจิยัเรือ่ง การศกึษาความพงึพอใจและพฤตกิรรมของลูกคา้ที่มตี่อโรงพยาบาลยนัฮ ี
พบวา่ รายไดท้ีแ่ตกตา่งกนัมผีลตอ่พฤตกิรรมของลกูคา้ของโรงพยาบาลแตกตา่งกนั 

2. การรบัรู้ในคุณภาพการบรกิารสามารถท านายความพงึพอใจโดยรวมของผู้ป่วย
ทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี พบวา่ 

การรับรู้ ใ นคุณภาพการบริการด้านความน่า เชื่ อถือของบริการ  และ                        
ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ สามารถร่วมการท านายความพงึพอใจ
โดยรวมของผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์              
ฐานทพัเรอืสตัหบีไดแ้ละถูกตอ้ง รอ้ยละ 35.8 เมือ่พจิารณาคา่สมัประสทิธิถ์ดถอยในแต่ละดา้น 
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พบวา่ การรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชือ่ถอืของบรกิาร และดา้นความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการ ส่งผลต่อความพงึพอใจโดยรวมของผู้ป่วยที่มาใชบ้รกิารแผนก
ผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบีในทศิทางเดยีวกนั โดยดา้น
ความน่าเชื่อถือของบริการ มีน ้ าหนัก 0.220 และด้านความสามารถในการตอบสนอง                
ความตอ้งการ มนี ้าหนกั 0.306 ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง พาราซูราแมน, ชทีฮอลม์และแบรี ่
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990, pp. 25) ทีไ่ดพ้ฒันาและสรา้งเครื่องมอืแบบ
ประเมนิคุณภาพการบรกิาร 5 ด้าน  ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  (Tangibles)               
ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร (Reliability) ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy)             
ซึง่ท าให้สามารถรบัรู้ได้ว่า กระบวนการบรกิารแต่ละส่วนจะมคีวามสมัพนัธ์กนัและส่งผลต่อ
คุณภาพบรกิารอย่างไร และยงัสอดคล้องกบัแนวความคดิของจติตนิันท์ เตชะคุปต์  (2539,       
น. 19) ซึ่งได้ให้ความหมายของความพงึพอใจของผู้บรโิภคไว้ว่า เป็นภาวการณ์แสดงถึง
ความรู้สกึในทางบวก ที่เกดิจากการประเมนิเปรยีบเทยีบประสบการณ์การได้รบับรกิารที่           
ตรงกบัสิง่ทีล่กูคา้คาดหวงั หรอืดเีกนิกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ 

3. ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารของผู้ป่วยที ่                
มาใชบ้รกิารแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี พบว่า       
ความพงึพอใจโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในด้านค่าใชจ้่ายเฉลีย่ต่อ
ครัง้ ในการใชบ้รกิาร (บาทตอ่ครัง้) ของผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้่วยนอกของโรงพยาบาล
อาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่า ซึง่สอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2541, น. 45) ซึง่ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจของ
ลูกค้า เป็นระดบัความรู้สกึของลูกค้าที่มผีลจากการเปรยีบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก
คุณสมบตัผิลติภณัฑ์หรอืการท างานของผลติภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกค้า ถ้าผลของ          
การท างานหรอืผลติภณัฑส์ูงกว่าความคาดหวงัมาก ลูกคา้เกดิความพงึพอใจและยนิดทีีจ่ะใช้
บรกิารอยา่งตอ่เนื่อง เกดิทศันคตเิชงิบวกกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารนัน้ๆ  

4. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของผูป้่วยทีม่าใช้
บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลอาภากรเกียรตวิงศ์ ฐานทพัเรือสตัหีบ พบว่า 
พฤติกรรมการใช้บริการในเรื่องค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการใช้บริการ  (บาทต่อครัง้ )             
มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่ากับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต  
ความตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์ ฐานทัพเรอืสตัหบี และ
พฤติกรรมการใช้บริการในเรื่องค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ในการใช้บริการ  (บาทต่อครัง้ )                    
มคีวามสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่ากับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต            
การที่จะแนะน า หรอืชกัชวนบุคคลทีรู่้จกัให้มาใช้บรกิารกบัโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์
ฐานทพัเรอืสตัหบี ซึ่งสอดคล้องกบัทฤษฎีของ ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2541) ที่ได้
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กล่าวว่า  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  (Consumer behavior)   หมายถงึ  การศกึษาถงึพฤตกิรรม                     
การตดัสนิใจ และการกระท าของผูบ้รโิภคทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการซื้อและการใชส้นิคา้ ในส่วนของ
แนวโน้มด้านพฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ เมื่อซื้อและใช้สนิค้าแล้วเกดิความพงึพอใจก็จะท า           
การซื้อซ ้าและบอกต่อ แต่หากเกดิความไม่พงึพอใจก็จะเลกิใช้และบอกต่อ หรอืเรยีกร้องให้
ผูข้ายรบัผดิชอบ ซึง่เป็นผลมาจากสิง่กระตุน้ดา้นคุณภาพการบรกิารที่ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บั  และ
สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งเหมาะสม ซึง่จะส่งผลต่อพฤตกิรรม
ในการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารในอนาคตได้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

1. จากการศึกษา ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 41–50 ปี                  
มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส/ อยู่ด้วยกัน อาชีพเป็นพนักงาน
ข้าราชการ รัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000บาท ดังนัน้ กลยุทธ์ทาง
การตลาดควรมุ่งเน้นและให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการในกลุ่มนี้  และควรมีกลยุทธ์ทาง
การตลาดเพือ่กระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลุม่อื่นๆ ใหม้าใชบ้รกิารใหม้ากขึน้ 

2.  จากการศึกษา  ด้านความถี่ในการใช้บริการ  (ครัง้ต่อ 6 เดือน)  พบว่า 
ผู้ใช้บรกิารมากที่สุด ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารที่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด/ หม้าย/ หย่าร้าง/              
แยกกนัอยู ่ประกอบอาชพีธุรกจิสว่นตวั/ อาชพีอสิระ มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 
10,000 บาท ด้านค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาทต่อครัง้) พบว่า ผู้ใช้บรกิาร           
ด้านค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ในการใช้บรกิาร (บาทต่อครัง้) สูงสูด เป็นเพศชาย มอีายุต ่ากว่า              
หรอืเท่ากบั 30 ปี มสีถานภาพโสด มรีายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืนระหวา่ง 20,001 - 30,000 บาท จาก
ทีก่ลา่วมาเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัจากการทดสอบสมมตฐิาน ดงันัน้ ทางโรงพยาบาลอาภากร
เกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบีควรใส่ใจพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิารแผนกผูป้่วย
นอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์  ฐานทัพเรือสัตหีบที่มีล ักษณะแตกต่างกัน               
เพื่อปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมแก่ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ ์ฐานทพัเรอืสตัหบี 

3.  ทางโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหีบควรรกัษามาตรฐาน 
และมุ่งมัน่ในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร ปรบัระบบการบรหิารงานให้กระชบั คล่องตวั 
และการรกัษาพยาบาลอยา่งต่อเนื่องใหอ้ยูใ่นระดบัที่ดยี ิง่ขึน้ไป เพื่อส่งผลให้ผูใ้ชบ้รกิาร เกดิ
ความพึงพอใจสูงสุด และส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มในการกลับมาใช้บริการ และ           
การบอกต่อบุคคลอื่น เนื่องจาก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิาร 5 ดา้นใน
ระดบัมากทุกด้าน อีกทัง้ผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกมกีารรบัรู้ในคุณภาพการบรกิารด้าน
ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร และด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการที่เพิม่ขึ้น 
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ส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกมคีวามพงึพอใจโดยรวมเพิม่ขึ้น โดยทางโรงพยาบาล
อาภากรเกียรติวงศ์ ฐานทัพเรือสัตหีบ ควรเน้นในด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการให้            
ความมัน่ใจ และด้านการเอาใจใส่ ควบคู่ไปด้วย เนื่องจากพบว่าการรบัรู้ด้านเหล่านี้ ไม่มี
อทิธพิลตอ่ความพงึพอใจโดยรวมของผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิาร  

4.  ทางโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบีควรมกีารปรบักลยุทธ์
ทางการตลาดตามความต้องการของผู้ใช้บรกิารและเพื่อให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความรู้สกึคุ้มค่า 
ที่มาใช้บรกิาร ก็จะส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความพงึพอใจสูงสุด และส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารมี
แนวโน้มในการกลบัมาใชบ้รกิาร และการบอกต่อบุคคลอื่น จากการศกึษา พบว่า พฤตกิรรม
การใช้บรกิารในด้านค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อครัง้ (บาทต่อครัง้) มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
โดยรวมและแนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต ตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บรกิาร และจะแนะน าหรอื
ชกัชวนบุคคลอื่นที่รู้จกัให้มาใช้บรกิารกบัโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี      
มคีวามสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า 

 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป  
 1. การวจิยัครัง้นี้เป็นการศึกษาความพงึพอใจและแนวโน้มการใช้บรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบี หากมกีารวจิยั
ครัง้ต่อไป ผู้วจิยัเสนอแนะให้ท าการวจิยัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของผู้ใช้บรกิารแผนก
ผูป้่วยนอก โรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบีในเชงิลกึในแต่ละด้าน โดย            
การสมัภาษณ์เจาะลกึ เพื่อจะได้รบัทราบถึงจุดที่ท าให้ผู้ใช้บรกิารเกดิการรบัรู้ในคุณภาพ           
การบรกิารที่ไม่ดหีรอืจุดที่สามารถเพิม่การรบัรู้ในคุณภาพบรกิารได้ เพื่อให้ผู้ใช้บรกิาร เกิด
ความพงึพอใจสงูสุด  
 2. ในกรณีทีม่ผีูส้นใจศกึษาต่อไปในอนาคต ผูว้จิยัขอเสนอแนะว่า ควรจะศกึษาถงึ
อุปสรรคในการด าเนินงานของโรงพยาบาล รวมถงึอุปสรรคในการใหบ้รกิารว่าควรมมีาตรการ
หรอืนโยบายในการจดัการกบัปญัหาและอุปสรรคอยา่งไร  
 3. งานวจิยัชิน้นี้เป็นการท าวจิยัเพยีงช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งเท่านัน้ ควรท าการวจิยั
อยา่งต่อเนื่อง เพราะโรงพยาบาลอาภากรเกยีรตวิงศ์ ฐานทพัเรอืสตัหบีไดใ้หค้วามส าคญัและ
สนับสนุนในเรื่องการพฒันาปรบัปรุงคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องอยู่แล้ว  ดงันัน้              
ก็จะสอดคล้องกับเป้าหมายในการให้การบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บริการเกิด           
ความพงึพอใจสงูสุดและมาใชบ้รกิารอยา่งตอ่เนื่อง  
 4. การวจิยัครัง้ต่อไป ควรจะมกีารเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจโดยรวมของ         
ผูท้ี่มาใชบ้รกิารแผนกผู้ป่วยนอกกบัทางโรงพยาบาลอื่นๆ ที่ด าเนินธุรกจิในรูปแบบเดยีวกัน 
เพือ่ใหท้ราบถงึความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารทีไ่ดร้บัจากโรงพยาบาลอื่นๆ  
 5. หากมกีารขยายตวัของความเจรญิกา้วหน้าทางการแพทยท์ีเ่ปลีย่นไป ควรศกึษา
ถงึตวัแปรอื่นๆ เพิม่เตมิ เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปจัจุบนั   
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 ปริญญานิพนธ์ฉบับนี้ ส า เ ร็จสมบู รณ์ได้ด้วยความอนุ เคราะห์อย่ างดียิ่งจาก              
รองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลิสร์ อาจารย์ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ ในการให้ค าปรึกษา 
ค าแนะน าทีม่คีุณคา่ชว่ยเหลอืและตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ รองศาสตราจารยส์ุพาดา 
สิริกุตตา และอาจารย์ ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล ที่ได้กรุณาเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจ
แบบสอบถามรวมถงึให้ค าแนะน าขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อปรบัปรุงแก้ไขขอ้บกพร่องอนัเป็น
ประโยชน์อยา่งยิง่กบัผู้วจิยั จนท าให้งานวจิยันี้เสรจ็สมบูรณ์ ซึ่งผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ           
ในความเมตตาของท่านเป็นอยา่งสงูไว ้ณ ทีน่ี้ 
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