
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การศึกษา เร่ือง ความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ มีผลการศึกษา ดงัน้ี 
  5.1  สรุป 
  5.2. อภิปรายผล 
  5.3  ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุป 
 
 จากการศึกษา ความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อ การให้บริการ
ของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่ ผูรั้บบริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท  
อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.50   
และใชสิ้ทธิการรักษาเบิกไม่ได ้คิดเป็นร้อยละ 64.25 ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
  5.1.1 ผูรั้บบริการมีความตอ้งการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท  
จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ทุกดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นการให้บริการ    
ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั แต่มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท โดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก จ านวน 2 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือ
ผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และอยูใ่นระดบัปานกลาง จ านวน 2 ดา้น คือ ดา้นการ
ใหบ้ริการ และดา้นคุณภาพบริการ   
  5.1.2 การเปรียบเทียบระดบัความตอ้งการ และระดบัการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยจ าแนก
ตามเพศ และสิทธิการรักษา ดงัน้ี 



68 

 

    5.1.2.1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการ
ต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวมและเป็นราย
ดา้นไม่แตกต่างกนั 
    5.1.2.2 ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกนั มีความตอ้งการและการตอบสนอง
ความตอ้งการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ  โดยรวม
และเป็นรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  5.1.3 ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอ 
ท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ ดา้นการให้บริการ ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ดา้นคุณภาพ
บริการ ตอ้งการไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี หรือผูใ้หบ้ริการท่ีมีทกัษะและความรู้ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือ
ผูใ้ห้บริการ ต้องการได้รับบริการจากเจ้าหน้าท่ีหรือผูใ้ห้บริการ ท่ีมีความสามารถในการดูแล   
ความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีมีความ
ปลอดภยั   
 
5.2 อภิปรายผล 
 
 ความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อ การให้บริการของโรงพยาบาล
ท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ พบว่า ผูรั้บบริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอ     
ท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.50 และ 
ใชสิ้ทธิการรักษาเบิกไม่ได ้คิดเป็นร้อยละ 64.25 ผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี 
  5.2.1 ผูรั้บบริการมีความต้องการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอ     
ท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ทุกดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นการ
ให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีหรือผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั แต่มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาล      
ท่าคนัโท โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยู่ในระดบัมาก จ านวน     
2 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และอยูใ่นระดบัปานกลาง 
จ านวน 2 ดา้น คือ ดา้นการให้บริการ และดา้นคุณภาพบริการ  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ผูรั้บบริการ
ก่อนท่ีจะมาใช้บริการมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แต่เม่ือมาใช้
บริการแล้วไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวจึ้งท าให้การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อ   
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การให้บริการของโรงพยาบาล โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงนอ้ยกวา่ความตอ้งการต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลในทุกดา้น ดงัน้ี   
    5.2.1.1 ดา้นคุณภาพบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
แต่มีการตอบสนองความตอ้งการอยูใ่นระดบัปานกลาง ประกอบดว้ย แพทย ์หรือเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  
มีความรู้ ความสามารถในการตรวจวินิจฉยัโรค คุณภาพของบริการการแพทยท่ี์ไดรั้บ โรงพยาบาล 
มีความสะอาดของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ เช่น เข็มฉีดยา ปรอทวดัอุณหภูมิผา้ปูเตียง  
เป็นตน้ และแพทย ์หรือเจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้ และค าแนะน าต่าง ๆ ดา้นการรักษา   
    5.2.1.2 ดา้นการใหบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   
แต่มีการตอบสนองความตอ้งการอยู่ในระดบัปานกลาง ประกอบด้วย ความสะดวกรวดเร็วของ   
การให้บริการ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการ ขั้นตอนในการให้บริการ หน่วยงานมีความเสมอ
ภาคในการใหบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการตามล าดบัคิว ก่อน – หลงั มีการติดประกาศ หรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ เป็นตน้   
    5.2.1.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้ห้บริการ พบว่า ผูรั้บบริการมีความตอ้งการอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด แต่มีการตอบสนองความต้องการอยู่ในระดับมาก ประกอบด้วย ความซ่ือสัตย ์
สุจริต ในการปฏิบติังาน เช่น ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบนจากผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมในการ
ปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี เช่น การให้บริการตามล าดบัคิว ไม่เลือกปฏิบติั และการแต่งกายของ
เจา้หนา้ท่ี และพบวา่ผูรั้บบริการมีความตอ้งการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แต่มีความตอบสนอง อยูใ่น
ระดบัมาก ประกอบดว้ย การพูดจา และความเป็นกนัเองของเจา้หนา้ท่ี ความสนใจ ความเอาใจใส่ 
และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี การตอบขอ้ค าถาม ขอ้ช้ีแจงขอ้สงสัยของเจา้หนา้ท่ี  
การอุทิศเวลาการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี และการตอ้นรับของเจา้หนา้ท่ี 
    5.2.1.4 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ผูรั้บบริการมีความตอ้งการอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด แต่มีการตอบสนองความตอ้งการอยู่ในระดบัมาก ประกอบดว้ย มีความปลอดภยั 
หรือการไดม้าตรฐานของสถานท่ีใหบ้ริการ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ และบรรยากาศของ
สถานท่ีให้บริการ และพบวา่ ผูรั้บบริการมีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุ  แต่มีความตอบสนอง
อยูใ่นระดบัมาก ประกอบดว้ย มีส่ิงอ านวยความสะดวกในการรับบริการ เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ  
โทรศพัทส์าธารณะ และป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ 
  จากขอ้คน้พบดงักล่าวน้ี อาจเน่ืองมาจากการบริการดา้นพยาบาลเป็นบริการท่ีจ าเป็นต่อ
ชีวิตมนุษย ์เป็นบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นพื้นฐานเพื่อการมีชีวิตอยู่ของ
มนุษย ์เม่ือเจบ็ป่วย ผูป่้วยหรือผูรั้บบริการทุกคนไม่วา่จะอยูส่ถานภาพใดก็ตาม ยอ่มมีความตอ้งการ
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั และจากการท่ีรัฐบาลมีนโยบาย
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ยกระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน ตลอดจนนโยบายส่งเสริมสุขภาพของประชาชน 
ท าให้ประชาชนผูรั้บบริการมีความตอ้งการมากวา่ จะตอ้งมีการปรับระบบบริการ ในทุก ๆ ดา้น   
ให้เหมือนโรงพยาบาลประจ าจงัหวดั หรือโรงพยาบาลขนาดใหญ่ทัว่ไป แต่เน่ืองจากการเปล่ียน
ดงักล่าวไม่ไดมี้การเพิ่มบุคลากรและงบประมาณไปมากนกั แมโ้รงพยาบาลท่าคนัโทจะก าหนดโย
บายในการบริหารจดัการ โดยใช้ระบบงานประกันคุณภาพบริการ และการรับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาลในดา้นต่าง ๆ เนน้การให้บริการดา้นการส่งเสริมสุขภาพการป้องกนั ควบคุมโรค และ
ดา้นการรักษาพยาบาลควบคู่กนัไปด้วย รวมทั้งการปรับปรุงด้านสภาพแวดล้อม อาคารสถานท่ี    
แต่ทางโรงพยาบาลไดรั้บงบประมาณจากหน่วยงานของรัฐท่ีจ ากดั ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ    
ในการพฒันา ประกอบกับจ านวนผูป่้วยเข้ามารับการรักษาพยาบาลเพิ่มข้ึนทุกปี แต่จ านวน
เจา้หนา้ท่ีท่ีคอยให้บริการกลบัมีนอ้ย ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ รวมทั้งวสัดุอุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการ
ให้บริการก็มีจ  านวนจ ากดั ไม่ทนัสมยั ซ่ึงโรงพยาบาลท่าคนัโทไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของปัญหาน้ี
จึงไดมี้การระดมทุนทั้งจากภาครัฐ เอกชน และประชาชนในชุมชนท่าคนัโท และใกลเ้คียง เพื่อร่วมกนั
พฒันาโรงพยาบาลในทุก ๆ ด้าน ซ่ึงก็ได้รับการสนับสนุนการพฒันาเป็นอย่างดี แต่เน่ืองด้วย
ลกัษณะของบริการพยาบาล มีลกัษณะเฉพาะ คือ มองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้ผลิตเก็บไม่ได ้คุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลจึงข้ึนอยู่กบั 3 องค์ประกอบ คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความรู้
ความสามารถของบุคลากร และผลลัพธ์ท่ีเกิดจากการปฏิบติับริการพยาบาลด้วยความช านาญ        
จึงส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความตอ้งการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่มี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
อยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วรพนัธ์  ศรีอกัษร (2554, น. 66-67) พบวา่ 
ระดับการรับรู้เก่ียวกับลักษณะการท างานของระบบบริการการแพทย์ฉุกเฉินของผูรั้บบริการ     
ส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้ในระดับปานกลาง และความต้องการอยู่ในระดับสูง สอดคล้องกับ        
ผลการศึกษาของ วรวรรณ  สโมสรสุข และคณะ (2556, น. 42-46) พบวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการศูนยห์วัใจ
ธรรมศาสตร์ มีความตอ้งการและความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นคุณภาพการให้บริการ และ
ดา้นความสะดวกในการรับบริการท่ีมีความตอ้งการมาก แต่ความพึงพอใจนอ้ยส าหรับดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ ผูป่้วยมีความตอ้งการมากกวา่ความพึงพอใจ จากผลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกนัดงักล่าว  
กล่าวได้ว่าผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความตอ้งการท่ีจะได้รับการดูแลท่ีดีจากโรงพยาบาล 
อยา่งสม ่าเสมอ 
 5.2.2 การเปรียบเทียบระดับความต้องการ และระดับการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยจ าแนก
ตามเพศ และสิทธิการรักษา ดงัน้ี 
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   5.2.2.1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการ
ต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวม และเป็นราย
ดา้น ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก โรงพยาบาลท่าคนัโทได้ก าหนดโยบายในการบริหาร
จดัการ โดยใชร้ะบบงานประกนัคุณภาพบริการ และการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลในดา้นต่าง ๆ  
การท่ีจะท าใหโ้รงพยาบาลนั้นมีคุณภาพมาตรฐานท่ีดี และเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไปแลว้นั้น จะข้ึนอยู่
กบัการสนบัสนุนจากผูเ้ขา้รับบริการเป็นส าคญั ดงันั้นโรงพยาบาลตอ้งพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผูท่ี้เข้ารับบริการได้มากท่ีสุด ไม่ว่าจะเป็นด้านคุณภาพบริการ ด้านการ
ให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เนน้ความรวดเร็วในในการ
ให้บริการ การดูแลเอาใจใส่ การแนะน าขอ้มูลต่าง ๆ รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
เช่น ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ห้องน ้ า ฯลฯ เพื่อท่ีจะเป็นแนวทางในการด าเนินงาน โดยการให้บริการนั้น   
เป็นบริการท่ีได้มาตรฐาน เพื่อตอบสนองความต้องการต่อการให้บริการของโรงพยาบาล ของ
ประชาชนผูม้ารับบริการทุกเพศ ทุกวยั ใหส้ามารถเขา้ถึงบริการทางการแพทยไ์ดอ้ยา่งเหมาะสมและ
เท่าเทียม ส่งผลให้ผูรั้บบริการท่ีเป็นเพศชาย และเพศหญิงมีระดบัความความตอ้งการและระดบั  
การตอบสนองความตอ้งการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของหทัยา  แกว้ก้ิม (2556,   
น. 214) พบวา่ เพศท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อ ความตอ้งการและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ วรรณาพร  ศรีอริยนนัท์ (2558, น. 136) พบวา่ ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีค่าเฉล่ีย
ของการรับรู้และความตอ้งการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี     
ไม่แตกต่างกนั    
   5.2.2.2 ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกนั มีความตอ้งการและการตอบสนอง
ความตอ้งการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวม
และเป็นรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถน ามาอภิปรายผลได้ 2 
ประเด็น คือ  
      1) ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกนัมีความตอ้งการต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวมและเป็นรายดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากโรงพยาบาล   
มีมาตรการในการปรับปรุงโดยเน้นคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
น่าเช่ือถือ ไวว้างใจ และดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มุ่งเนน้ในการพฒันาในดา้นการ
ตอบสนองการให้บริการเป็นล าดบัแรก อาทิเช่น โรงพยาบาลสร้างมาตรการแกไ้ขการให้บริการ
ปัจจุบนัมุ่งเนน้ใหแ้พทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใหต้รงเวลามากยิง่ข้ึน  และปรับปรุงการด าเนินงาน
เพื่อใหผู้ป่้วยรอคอยการรับรักษาไม่เกิน 1 ชัว่โมง โดยมีการจดัล าดบัการให้บริการ พร้อมระบุเวลา
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การให้บริการให้ชดัเจน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือให้บตัรนดัผูป่้วยไปแลว้ ก็จะให้บริการผูป่้วยตาม
เวลาท่ีนดัหมาย สอดคลอ้งกบัผลกรศึกษาของ วรรณาพร  ศรีอริยนนท ์(2556, น. 135-136) พบวา่  
ความคาดหวงัของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ท่ีมี อายุ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษาต่างกนัมีความตอ้งการในคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  
แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ วรวรรณ  
สโมสรสุข และคณะ (2556, น. 42-46) พบวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการศูนยห์วัใจธรรมศาสตร์ มีความตอ้งการ
ในดา้นการรักษา ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  และดา้นความสะดวกในการรับบริการมีความสัมพนัธ์
ต่อความพึงพอใจ ทั้ง 3 ดา้น และมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05   
   5.2.2.3 ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ โดยรวมและเป็นรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ อธิบายไดว้่า งานบริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท ยงัไม่สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของผูรั้บบริการหรือผูป่้วยท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกัน ได้อย่างเต็มความต้องการ        
การเป็นผูก้  าหนดความตอ้งการคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์เดิม
ในอดีตท่ีผา่นมา การไดรั้บค าบอกเล่าต่อ ๆ กนัมา ความตอ้งการ ความตอ้งการ และการไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสาร และการบริการพยาบาล เป็นบริการท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถผลิตเก็บไว ้การผลิตและ     
การบริโภคเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั คุณภาพไม่แน่นอน (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1988;   
อา้งถึงใน วงศพ์ฒันา  ศรีประเสริฐ, 2554, 24) แต่เน่ืองจากในปัจจุบนัการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
ในแต่ละวนัมีจ านวนผูป่้วย หรือผูม้ารับบริการเพิ่มมากข้ึน  แต่โรงพยาบาลมีความจ ากดัในเร่ืองของ
สถานท่ี จ านวนแพทย์ พยาบาล หรือเจา้หน้าท่ีท่ีคอยให้บริการ ตลอดจนอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ทางการแพทยมี์จ านวนจ ากดั ดงันั้นจึงไม่สามารถท่ีจะให้การช่วยเหลือไดต้ามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้น จากลกัษณะดงักล่าวท าใหผู้รั้บบริการใชค้วามตอ้งการต่อคุณภาพ   ใน
การตดัสินใช้บริการ ผลการศึกษาจึงพบว่าผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกันมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท  
อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วรรณาพร  ศรีอริยนนท ์(2556, น. 135-136) พบว่า การรับรู้ของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ท่ีมี อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา สิทธิ
การรักษาต่างกันมีความต้องการในคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ     
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ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
และความัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 5.2.3 ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท  
จงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่ 1) ดา้นการใหบ้ริการ ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 2) ดา้นคุณภาพ
บริการ ตอ้งการไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี หรือผูใ้ห้บริการท่ีมีทกัษะ และความรู้ 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ี
หรือผูใ้ห้บริการ ตอ้งการไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ี หรือผูใ้ห้บริการ ท่ีมีความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และ 4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีมี
ความปลอดภยั อาจเน่ืองมาจาก การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูป่้วยอยา่งรวดเร็วแลว้  แพทย์
และเจ้าหน้าท่ีควรได้รับทราบว่าผูป่้วยให้ความส าคัญถึงความเต็มใจและความยินดีให้ความ
ช่วยเหลือต่อความตอ้งการของผูป่้วยดว้ย ทางโรงพยาบาลมีการจดัการอบรมหรือกิจกรรมส่งเสริม
เพื่อให้แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีให้บริการกบัผูป่้วยดว้ยรอยยิม้และความเต็มใจ พร้อมกบัสร้างทศันคติ 
ท่ีดีให้กบัแพทยแ์ละพยาบาลมุ่งเนน้ให้ให้บริการผูป่้วยดว้ยความมัน่ใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อไปยงัผูป่้วย
รับรู้ถึงคุณภาพในการบริการในทา้ยท่ีสุด ปัจจยัคุณภาพบริการ ท่ีส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจ ประกอบดว้ย 1) ลกัษณะทางกายภาพ เช่น วสัดุ อุปกรณ์เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล       
2) ความน่าเช่ือถือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลงาน และให้บริการ ท่ีสัญญาไวอ้ยา่งมีคุณภาพ และ
ถูกตอ้งแม่นย  า 3) การตอบสนอง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ และให้บริการผูใ้ช้หรือลูกคา้อย่าง
ทนัท่วงที 4) ความเช่ือมัน่ ความรู้ และมนุษยสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงออกท าให้ผูใ้ชบ้ริการ  
มีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ และ 5) การเขา้ถึงจิตใจ การดูแลเอาใจใส่ และความสนใจท่ีผูใ้ห้บริการ  
มีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ 
   5.3.1.1 ผูบ้ริหารควรใช้ผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นส่วนหน่ึงในการประเมินคุณภาพ
สถานบริการ เพื่อสะทอ้นให้ผูป้ฏิบติังานหรือเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลไดม้องเห็นปัญหา  และเกิด
การยอมรับท่ีตรงกนั และเพื่อจดัล าดบัความส าคญัของกิจกรรมในการพฒันาคุณภาพ โดยรวมของ
สถานบริการและเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายพฒันาการใหบ้ริการของหน่วยงาน 
   5.3.1.2  ควรพฒันาบุคลากร ในส่วนท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการให้ปรับปรุง เช่น ดา้น
บุคลากร การจดัอบรมพฒันาเร่ืองศิลปะการพูด ศิลปะการให้บริการ การส่ือสารดว้ยวาจา หรือ



74 

 

ทกัษะการสร้างสัมพนัธภาพระหวา่งบุคคล จริยธรรมการให้บริการ ให้แก่เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ   
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
   5.3.1.3 ปรับปรุงแก้ไขบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกให้มีความเหมาะสมต่อ   
ผูม้ารับบริการ 
   5.3.1.4 ช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูลในบางคร้ังเป็นช่วงเวลาท่ีมีผูป่้วยเขา้รับบริการ
เป็นจ านวนมาก ท าใหผู้ป่้วยไม่สะดวกในการตอบแบบสอบถาม 
 
 5.3.2 ข้อเสนอเพือ่การศึกษาคร้ังต่อไป 
   ควรท าการศึกษา ในส่วนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการควบคู่ไปกบัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อหา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของเจา้หน้าท่ีโรงพยาบาล เพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันา
คุณภาพบริการ และพฤติกรรมการใหบ้ริการ 
 
 5.3.3 ข้อจ ากดัการศึกษาคร้ังนี ้
   5.3.3.1 สุขภาพของผูป่้วยท่ีมารับบริการนั้นไม่สะดวกในการตอบแบบสอบถาม  
เช่น มีปัญหาทางสายตา ปัญหาทางการไดย้นิ รวมทั้งผูป่้วยเป็นผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 
   5.3.3.2 ความไม่เขา้ใจในวิธีการตอบแบบสอบถาม เน่ืองจากผูป่้วยบางท่านไม่เคย
ท าแบบสอบถาม จึงไม่เขา้ใจถึงจุดประสงค์ในการตอบแบบสอบถาม วิธีการตอบแบบสอบถาม 
รวมถึงประโยชน์ในการตอบแบบสอบถาม นอกจากนั้นผูป่้วยยงัไม่เขา้ใจในความหมายของขอ้
ค าถาม ทางผูเ้ก็บแบบสอบถามตอ้งใชเ้วลาในการท าความเขา้ใจผูป่้วยพอสมควร 
 


