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บทที ่5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
ส ำหรับในส่วนบทสุดทำ้ยของงำนวิจยัฉบบัน้ี จะท ำกำรรวบรวมและสรุปเน้ือหำส ำคญัของ

งำนวจิยัเขำ้ดว้ยกนั ซ่ึงสำมำรถแบ่งออกไดเ้ป็นหวัขอ้หลกั ไดด้งัน้ีคือ 1) องคค์วำมรู้จำกวรรณกรรม 
2) ช่องว่ำงองค์ควำมรู้เช่ือมโยงสู่วตัถุประสงค ์3) ผลกำรวิจยัท่ีส ำคญั 4) ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบำย 
5) ขอ้จ ำกดัของกำรวจิยั และ 6) แนวทำงกำรวจิยัในอนำคต 

5.1 องค์ความรู้จากวรรณกรรม 

กำรวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลกัประกนัสุขภำพ
ถ้วนหน้ำ กรณีศึกษำโรงพยำบำลของรัฐในเขตภำคเหนือของประเทศไทย ได้ท ำกำรศึกษำและ
รวบรวมเอกสำร บทควำม ข่ำวสำร และงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรพฒันำและ
ด ำเนินงำนวิจยั ซ่ึงทฤษฏีท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 1) ทฤษฎีเก่ียวกบัควำมพึงพอใจ ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ควำมหมำย กำรกระตุน้ให้เกิดควำมพึงพอใจ กำรวดัควำมพึงพอใจ และ กำรใช้
ประโยชน์จำกทฤษฎีควำมพึงพอใจ 2) แนวคิดเก่ียวกบัควำมพึงพอใจทำงเศรษฐศำสตร์ 3) ทฤษฎี
คุณภำพกำรบริกำร ซ่ึงประกอบไปดว้ย ควำมหมำย และ กำรวดัคุณภำพกำรบริกำรโดยใชต้วัวดัท่ี
เรียกวำ่ SERVQUAL  4) แนวคิดทำงเศรษฐมิติท่ีใชใ้นกำรศึกษำปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลักประกนัสุขภำพถ้วนหน้ำ กรณีศึกษำโรงพยำบำลของรัฐในเขต
ภำคเหนือของประเทศไทยในคร้ังน้ีคือ แบบจ ำลอง Ordered Logit และ Ordered Probit และ 
5) งำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรศึกษำควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลกัประกนั
สุขภำพถ้วนหน้ำและงำนวิจยัท่ีใช้แบบจ ำลอง SERVQUAL Logit และ Ordered Probit เป็น
เคร่ืองมือในกำรศึกษำ 

5.2 ช่องว่างองค์ความรู้เช่ือมโยงสู่วตัถุประสงค์ 

จำกกำรทบทวนและตรวจสอบเอกสำรและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่ำวในขำ้งตน้นั้น จะเห็นได้
วำ่มีจะมีเพียงผูท่ี้ไดศึ้กษำในเร่ืองของควำมพึงพอใจในดำ้นของคุณภำพกำรบริกำรทำงกำรแพทยใ์น
ระบบประกนัสุขภำพในเชิงพรรณนำและบำงงำนมีกำรใชเ้คร่ืองมือทำงสถิติเพียงเล็กนอ้ย  ซ่ึงหำก
สัง เกตเพียงแค่งำนวิจัยภำยในประเทศไทยแล้วกำรศึกษำ เ ก่ียวกับควำมพึงพอใจของ
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ผูรั้บบริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลกัประกนัสุขภำพโดยใชเ้คร่ืองมือวิเครำะห์ทำงดำ้นเศรษฐศำสตร์ยงั
เป็นเร่ืองท่ีค่อนขำ้งใหม่และยงัไม่มีงำนวจิยัช้ินใดใชแ้บบจ ำลอง SERVQUAL (Parasuraman, 1990)
ในกำรวดัคุณภำพของกำรบริกำร อีกทั้งยงัไม่มีงำนวิจยัใดท่ีไดศึ้กษำถึงกำรประเมินควำมพึงพอใจ
ของผูรั้บบริกำรภำยใต้โครงกำรหลักประกันสุขภำพแห่งชำติในเขตภำคเหนือ ดังนั้นจึงท ำให้
น่ำเช่ือถือไดว้ำ่งำนวิจยัช้ินน้ีเป็นงำนวิจยัช้ินแรกท่ีใช้เคร่ืองมือทำงเศรษฐศำสตร์ท่ีใช้ในกำรศึกษำ
วิจยักำรประเมินควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรภำยใตห้ลกัประกนัสุขภำพแห่งชำติท่ีผำ่นมำนั้น ยงั
ไม่ไดมี้กำรใชแ้บบจ ำลอง Ordered Probit และแบบจ ำลอง Ordered Logit เป็นเคร่ืองมือในกำรวิจยั
อยำ่งแพร่หลำยมำกนกั  

5.3 ผลการวจัิยทีส่ าคัญ 

ผลกำรวิจัยส ำคญัจำกกำรศึกษำเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรภำยใต้
โครงกำรหลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ กรณีศึกษำโรงพยำบำลรัฐในเขตภำคเหนือของประเทศไทย 
สำมำรถสรุปผลไดเ้ป็น 2 หวัขอ้ ดงัน้ี 

5.3.1 ผลการศึกษาสภาพทัว่ไปของผู้ใช้บริการกลุ่มตัวอย่าง 

ผลกำรศึกษำสภำพทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริกำรกลุ่มตวัอยำ่งพบวำ่ ประชำกรส่วนหญิงและเพศ
ชำยมีอตัรำส่วนท่ีเท่ำกนั คือ เพศชำย 200 คน และเพศหญิง 203 คน โดยคิดเป็นประชำกรเพศหญิง 
(ร้อยละ 50.37) และประชำกรเพศชำย (ร้อยละ 49.63) ประชำกรส่วนใหญ่มีอำยุระหวำ่ง 21 - 30 ปี 
(ร้อยละ 35.98) ท ำให้เช่ือได้ว่ำกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่เป็นบุคคลท่ียงัไม่ได้รับสิทธิในกำร
รักษำพยำบำลท่ีรัฐ หรือหน่วยงำนมอบให้ท ำให้ตอ้งใช้สิทธิในหลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ ส่วน
ใหญ่มีสถำนภำพโสด (ร้อยละ 51.12) มีระดบักำรศึกษำอยูท่ี่ระดบัปริญญำตรี (ร้อยละ 39.21) และ
ระดบัประถมศึกษำ (ร้อยละ 25.56) ท ำให้น่ำเช่ือไดว้ำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสัดส่วนมำกท่ีสุดคือ ผูท่ี้ก ำลงั
อยูร่ะหวำ่งศึกษำหรือเพิ่งจบกำรศึกษำท่ียงัไม่มีสิทธิทำงดำ้นสุขภำพใด ๆ รองลงมำคือกลุ่มผูท่ี้อยูใ่น
ระดบัประถมศึกษำ ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพลูกจำ้ง (ร้อยละ 32.51) ประกอบอำชีพเกษตรกร (ร้อย
ละ 20.35) น่ำเช่ือได้ว่ำกลุ่มตัวอย่ำงท่ีพบส่วนใหญ่ท่ีใช้สิทธิหลักประกันสุขภำพถ้วนหน้ำท่ี
ประกอบอำชีพลูกจ้ำงนั้นอำจจะเป็นลูกจ้ำงชั่วครำวท่ียงัไม่มีสิทธิในกำรรักษำพยำบำลใด ๆ 
คุม้ครอง เช่นเดียวกบักลุ่มอำชีพเกษตรกร มีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ำกวำ่ 5,000 บำท (ร้อยละ 37.97) 
และรำยไดเ้ฉล่ีย 5,001 – 10,000 บำทต่อเดือน (ร้อยละ35.48) น่ำเช่ือไดว้ำ่ยิ่งกลุ่มตวัอยำ่งท่ีมีรำยได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ำยิ่งมีควำมจ ำเป็นท่ีจะไดรั้บสิทธิในโครงกำรหลกัประกนัสุขภำพถว้นหน้ำ มำรับ
บริกำรอยำ่งนอ้ย 1 คร้ังต่อปี (ร้อยละ 33.50) และไม่มีโรคประจ ำตวั (ร้อยละ 71.71) น่ำเช่ือไดว้ำ่ คน
ส่วนใหญ่ท่ีมำใชบ้ริกำรมำดว้ยกำรเจบ็ป่วยเล็ก ๆ นอ้ย ๆ 
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5.3.2 ผลการศึกษาโดยใช้แบบจ าลองทางเศรษฐมิติ 

ส ำหรับกำรศึกษำในคร้ังน้ีไดน้ ำแบบจ ำลองของ Parasuraman (1990)  มำประยุกต์ใช ้
โดยก ำหนดให้มีปัจจยัอ่ืน ๆ เข้ำมำมีส่วนท่ีท ำให้ผูใ้ช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจในหลกัประกัน
สุขภำพถว้นหน้ำเม่ือเกิดควำมพึงพอใจในบริกำรและอยำกกลบัมำใช้บริกำรซ ้ ำโดยมำใช้บริกำรท่ี
สถำนพยำบำลเดิมไม่เปล่ียนแปลงก่อให้เกิดเป็นทศันคติท่ีดีต่อกำรบริกำร ซ่ึงสำมำรถวดัไดจ้ำก 
ควำมพอใจท่ีอยำกมำใชซ้ ้ ำ (Repurchase Intentions) เป็นกำรแสดงถึงควำมผกูพนัท่ีผูใ้ชบ้ริกำรมีต่อ
ผูใ้ห้บริกำร โดยเลือกรับบริกำรท่ีเดิมเป็นประจ ำ (Zeithaml et al., 1996; Jones et al., 2000) และวดั
จำกควำมตอ้งกำรใช้บริกำรเสริมอ่ืน ๆ (Exclusive Intentions) นอกจำกบริกำรหลกัท่ีโรงพยำบำล
จดัหำไวใ้ห้ผูใ้ช้บริกำร เช่น บริกำรเสริมอ่ืน ๆ ยงัมีผลต่อระดับควำมพึงพอใจ (Reynolds and 
Beatty, 1999; Reynolds and Arnold, 2000) เม่ือน ำมำวิเครำะห์โดยใชแ้บบจ ำลองทำงเศรษฐมิติ 
Ordered Probit และ Ordered Logit พบวำ่แบบจ ำลอง Ordered Logit สำมำรถอธิบำยรูปแบบควำม
พึงพอใจของผู ้ใช้บริกำรได้ดีท่ีสุด  ซ่ึงควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibility) กำร
สนองตอบต่อผูป่้วย (Responsiveness) กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อผูป่้วย (Assurance) และกำรรู้จกัและ
เขำ้ใจผูป่้วย (Empathy) นั้น หำกปัจจยักลุ่มดงักล่ำวมีกำรเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ณ ระดบั
ควำมพึงพอใจระดับต่ำง ๆ ท่ีจะส่งผลต่อควำมตอ้งกำรอยำกมำใช้บริกำรซ ้ ำเพิ่มมำกข้ึน แต่ไม่
สำมำรถอธิบำยปัจจยัในกลุ่มควำมเช่ือถือไวว้ำงใจ (Reliability) น่ำเช่ือไดว้ำ่ผูใ้ช้บริกำรขำดควำม
เช่ือถือใน กำรวนิิจฉยัโรค ควำมน่ำเช่ือถือของแพทย ์ผลกำรเขำ้รับกำรรักษำ และกำรติดตำมผลหลงั
กำรรักษำ เน่ืองจำกไดรั้บกำรบริกำรและยำรักษำโรคท่ีแตกต่ำงจำกผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสิทธิเบิกตรงและ
ประกนัสังคมในโรคท่ีเหมือนกัน ส ำหรับควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรต่อควำมตอ้งกำรมำใช้
บริกำรอ่ืน ๆ นั้นสำมำรถอธิบำยได้จำก ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibility) ควำม
เช่ือถือไวว้ำงใจ (Reliability) กำรสนองตอบต่อผูป่้วย (Responsiveness) กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อ
ผูป่้วย (Assurance) และกำรรู้จกัและเข้ำใจผูป่้วย (Empathy) นั้น หำกปัจจยักลุ่มดงักล่ำวมีกำร
เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ณ ระดบัควำมพึงพอใจระดบัต่ำง ๆ ท่ีจะส่งผลต่อควำมตอ้งกำรอยำก
มำใชบ้ริกำรซ ้ ำเพิ่มมำกข้ึน 
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5.4 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

จำกกำรศึกษำและวิเครำะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรภำยใต้โครงกำร
หลกัประกนัสุขภำพถ้วนหน้ำ กรณีศึกษำโรงพยำบำลของรัฐในเขตภำคเหนือของประเทศไทย 
พบว่ำ สภำพทัว่ไปของผูใ้ช้บริกำรอนัประกอบไปดว้ยลกัษณะทำงเศรษฐกิจและสังคม ควำมพึง
พอใจต่อกำรบริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลกัประกนัสุขภำพถว้นหน้ำจำกปัจจยัต่ำง ๆ รวมทั้งควำม
ตอ้งกำรอยำกมำใช้บริกำรซ ้ ำและรับบริกำรอ่ืน ๆ เพิ่มเติมต่ำงก็มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจใน
หลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ทั้งส้ิน เน่ืองจำกกำรบริกำรทำงดำ้นสุขภำพต่ำงก็เป็นปัจจยัส ำคญัท่ีจะ
ช่วยขบัเคล่ือนและพฒันำระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยให้เจริญต่อไป ประชำชนไทย
ทุกคนควรไดรั้บสิทธิทำงด้ำนสำธำรณสุขและหลกัประกนัท่ีมัน่คงในกำรรักษำพยำบำล เพรำะ
หลักประกันท่ีมัน่คงและมีคุณภำพจะช่วยสร้ำงควำมมัน่ใจให้กับประชำชนซ่ึงเป็นผูใ้ช้บริกำร
ทำงดำ้นสุขภำพก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อกำรใชบ้ริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ 
ยกระดบัคุณภำพชีวิต หำกประชำชนมีหลกัประกนัทำงดำ้นสุขภำพท่ีดี สภำวะจิตใจท่ีดี ก็ยอ่มเป็น
ก ำลงัส ำคญัในกำรปรับปรุงและพฒันำผลผลิตในระบบเศรษฐกิจต่อไป ปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมพึง
พอใจ โดยแบ่งตำมแนวคิด SERVQUAL ไดด้งัน้ี 

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร โรงพยำบำลส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตชุมชนซ่ึงมีขอ้จ ำกดัใน
ดำ้นกำรบริกำรสถำนท่ีจอดรถอยำ่งเพียงพอ จึงจ ำเป็นท่ีจะตอ้งมีรถบริกำรขนส่งจำกโรงพยำบำลสู่
สถำนท่ีจอดรถ หรือรถประจ ำทำงจำกบำ้นสู่โรงพยำบำลอย่ำงสะดวกสบำย สภำพแวดล้อมใน
โรงพยำบำลเอ้ือต่อกำรสร้ำงควำมจรรโลงใจแก่ผูใ้ช้บริกำรทั้ง อำคำร สถำนท่ีมีกำรปรับปรุงให้
สะอำด สวยงำมตำมควำมเหมำะสม กำรท ำงำนร่วมมือกนัของบุคลำกรอนัไดแ้ก่ แพทย ์พยำบำล 
และบุคลำกร หำกมีกำรท ำงำนร่วมมือกนัมำกข้ึนอำจก่อให้เกิดควำมมีประสิทธิภำพและส่งเสริมให้
กระบวนกำรในกำรตรวจรักษำและมีควำมรวดเร็วยิง่ข้ึน  

ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้อนัประกอบไปดว้ย กำรวนิิจฉยัโรค ควำมน่ำเช่ือของแพทย ์ผลกำรเขำ้
รับกำรรักษำ และกำรติดตำมผลหลงักำรรักษำทำงโทรศพัทร์วมทั้งกำรนดัหมำยกำรตรวจคร้ังถดัไป 
ส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อโครงกำรหลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้มำก ผูใ้ชบ้ริกำรขำดควำมเช่ือถือ
ในปัจจยัดงักล่ำวอนัเน่ืองมำจำก จ ำนวนแพทยผ์ูใ้ห้กำรรักษำไม่เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริกำรในโครงกำร
หลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ ท ำให้กำรวินิจฉยัโรคของแพทย ์ผลกำรเขำ้รับกำรรักษำคลำดเคล่ือน 
ค ำแนะน ำกำรปฏิบติัตวัหลงัรับกำรรักษำไม่เพียงพอต่อผูใ้ช้บริกำร ท ำให้ผูใ้ช้บริกำรไม่มีควำม
เช่ือถือในตวัแพทยผ์ูท้  ำกำรรักษำ อีกทั้งจ  ำนวนผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีจ ำนวนมำกท ำให้กำรติดตำมผลหลงั
กำรรักษำเป็นไปไดย้ำก จึงจ ำเป็นท่ีตอ้งเพิ่มจ ำนวนแพทย ์และบุคลำกรให้เพียงพอต่อจ ำนวนผูม้ำใช้
บริกำรเพื่อท ำใหก้ระบวนกำรรักษำเป็นไปอยำ่งมีประสิทธิภำพ 
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กำรตอบสนองต่อผูป่้วย ในดำ้นควำมสะดวกสบำยซ่ึงผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถเขำ้ถึงกำรบริกำรโดย
สำมำรถรับรู้ถึงขอบเขตของกำรไดรั้บบริกำรในแต่ละคร้ังไดอ้ยำ่งชดัเจนวำ่ตนเองจะไดรั้บบริกำร
ดำ้นใด สถำนท่ีใดบำ้งและอยูใ่นระยะเวลำรอรับบริกำรท่ีเหมำะสมจึงจะถือไดว้ำ่กำรบริกำรในดำ้น
น้ีประสบผลส ำเร็จ หำกแพทยผ์ูใ้หก้ำรรักษำ พยำบำล และบุคลำกรโรงพยำบำลสำมำรถลดขั้นตอน
และกระบวนกำรตรวจรักษำ และสำมำรถลดระยะเวลำในกำรรอรับบริกำรจำกทำงโรงพยำบำลของ
ผูใ้ช้บริกำรไดจ้ะเป็นผลดีต่อควำมพึงพอใจในระบบประกนัสุขภำพและเป็นกำรส่งเสริมโครงกำร
ใหดี้ยิง่ข้ึนไป 

กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อผูป่้วยนั้น ผูใ้ช้บริกำรนั้นไดเ้กิดควำมมัน่ใจในทกัษะควำมรู้ของแพทย์
และบุคลำกรของโรงพยำบำลแต่กระนั้นบุคลำกรควรเป็นกำรฝึกฝนและเรียนรู้เทคโนโลยีทำงกำร
แพทยแ์ละพยำบำลใหม่ ๆ จะท ำให้ควำมเช่ือมัน่ส่วนดงักล่ำวเพิ่มมำกข้ึน แต่ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่
อยำกให้มีกำรปรับปรุงในเร่ืองของกริยำมำรยำทของบุคลำกรให้มำกข้ึนท ำให้ผูใ้ชบ้ริกำรเกิดควำม
พึงพอใจในดำ้นควำมเช่ือมัน่ของตนเอง  

กำรรู้จกัและเขำ้ใจผูป่้วย แพทย ์พยำบำล เภสัชกร และบุคลำกรโรงพยำบำลจะตอ้งใหข้อ้มูลกำร
รักษำ กำรปฏิบัติตนของผูใ้ช้บริกำร และกำรใช้ยำและผลิตภณัฑ์ทำงกำรแพทย์ตลอดจนกำร
ประสำนงำนท่ีถูกตอ้ง ส่ือสำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง สุภำพ ผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถเขำ้ใจไดง่้ำย หำกส่งเสริม
ใหก้ำรบริกำรดงักล่ำวดียิง่ข้ึนโดยท่ีบุคลำกรในโรงพยำบำลไดต้ระหนกัถึงคุณค่ำดงักล่ำวอำจส่งผล
ใหก้ำรใหบ้ริกำรของโรงพยำบำลต่อผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีสิทธิตำมหลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้มีคุณภำพ
และเกิดควำมพึงพอใจมำกยิง่ข้ึน  

5.5 ข้อจ ากดัของการวจัิย 

เน่ืองจำกกำรศึกษำในคร้ังน้ีไดท้  ำกำรศึกษำกลุ่มตวัอยำ่งจำก 17 จงัหวดัภำคเหนือของประเทศ
ไทยท่ีได้มำใช้บริกำรในโรงพยำบำลรัฐในจงัหวดันั้น ๆ ซ่ึงกระจำยตำมควำมหนำแน่นของกลุ่ม
ตวัอยำ่งท่ีมีสิทธิตำมหลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ในจงัหวดันั้น ๆ ซ่ึงเม่ือไดเ้ขำ้ไปท ำกำรสอบถำม
ท ำให้ทรำบวำ่ผูท่ี้มำใช้บริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลกัประกนัสุขภำพถว้นหน้ำในแต่ละโรงพยำบำล
ไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัภูมิล ำเนำของตนแต่ข้ึนอยู่กบักำรข้ึนทะเบียนขอรับบริกำรในสถำนพยำบำลท่ีตน
สะดวก  

นอกจำกน้ีกำรศึกษำในคร้ังน้ีไดน้ ำแนวคิด SERVQUAL มำประยุกตเ์ขำ้กบังำนวิจยั ซ่ึงอำจมี
แนวคิด หรือแบบจ ำลองท่ีเหมำะสมอ่ืน ๆ ท่ีสำมำรถน ำมำประยุกตใ์ชก้บังำนวจิยัได ้
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5.6 แนวทางการวจัิยในอนาคต 

เพื่อให้กำรวิจัยคร้ังต่อไปได้ผลกำรศึกษำท่ีแสดงถึงควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรภำยใต้
หลกัประกนัสุขภำพถ้วนหน้ำ กรณีศึกษำโรงพยำบำลของรัฐใจเขตภำคเหนือของประเทศไทยมี
ควำมเฉพำะเจำะจงและชดัเจนมำกยิ่งข้ึน ผูท้  ำกำรศึกษำในคร้ังต่อไปจึงควรเน้นศึกษำรูปแบบแยก
ประเภท เฉพำะผู ้ป่วยใน ผู ้ป่วยนอก หรือเฉพำะเจำะจง เช่น ศึกษำในผู ้ป่วยท่ีมำใช้บริกำร
โรคเบำหวำน หวัใจ เป็นตน้ เพื่อให้ไดผ้ลกำรศึกษำท่ีเฉพำะเจำะจง สำมำรถน ำไปเป็นแนวทำงใน
กำรปรับปรุงระบบสำธำรณสุขของไทยให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งข้ึนเพื่อตอบสนองต่อควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ช้บริกำร และยกระดบักำรบริกำรของโรงพยำบำลของไทยให้เป็นท่ียอมรับของ
สำกลมำกยิง่ข้ึน 

งำนวิจยัน้ีไดน้ ำแนวคิด SERVQUAL มำประยุกต์กบักำรวิเครำะห์ทำงเศรษฐศำสตร์ ดงันั้น
หำกมีกำรท ำกำรวจิยัในเร่ืองดงักล่ำวต่อไป ควรน ำแนวคิดและแบบจ ำลองชนิดอ่ืน ๆ มำประยุกตใ์ช้
ใหเ้ขำ้กบัสถำนกำรณ์เพื่อเป็นประโยชน์กบังำนวจิยัมำกข้ึน 

อีกทั้งหำกผูศึ้กษำในคร้ังต่อไปเก็บแบบสอบถำมจำกกลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวนมำกกวำ่ 403 ตวัอยำ่ง 
จะท ำให้ได้ผลกำรวิเครำะห์ท่ีมีควำมน่ำเช่ือมำกยิ่งข้ึน รวมทั้ งควรมีกำรปรับตัวแปรท่ีใช้ใน
กำรศึกษำ โดยกำรเพิ่มตวัแปรท่ีผูศึ้กษำคร้ังต่อไปเห็นว่ำน่ำจะมีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริกำร ทันต่อยุคสมยัต่อเหตุกำรณ์ในอนำคตมำกข้ึน เช่น จ ำนวนโรงพยำบำลท่ีกำรเปิด
ใหบ้ริกำรอยำ่งไม่จ  ำกดั เป็นตน้  
 
5.7 สรุป 

กำรวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรภำยใตโ้ครงกำรหลกัประกนัสุขภำพ
ถว้นหนำ้ กรณีศึกษำโรงพยำบำลของรัฐในเขตภำคเหนือของประเทศไทยนั้น มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษำถึงควำมพึงพอใจในหลกัประกนัสุขภำพถว้นหน้ำ กรณีศึกษำเขตภำคเหนือของประเทศไทย 
รวมทั้งศึกษำถึงลักษณะทัว่ไปของผูรั้บบริกำรในหลักประกันสุขภำพถ้วนหน้ำ กรณีศึกษำเขต
ภำคเหนือของประเทศไทย โดยกำรใชแ้บบจ ำลองทำงเศรษฐศำสตร์ Ordered Probit และ Ordered 
Logit วิเครำะห์ผลกำรศึกษำ ส่วนขอ้มูลท่ีใช้ในกำรวิจยัคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ำกกำรเก็บ
แบบสอบถำมจ ำนวน 403 ตัวอย่ำง ซ่ึงได้น ำมำวิเครำะห์และประมวลผลควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริกำร พบวำ่สภำพทัว่ไปของผูใ้ช้บริกำร ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibility) กำร
สนองตอบต่อผูป่้วย (Responsiveness) กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อผูป่้วย (Assurance) และ กำรรู้จกัและ
เขำ้ใจผูป่้วย (Empathy) ก่อให้เกิดควำมพึงพอใจจนเกิดควำมตอ้งกำรอยำกมำใช้บริกำรซ ้ ำ และ
สภำพทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริกำร ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibility) ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจ 
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(Reliability) กำรสนองตอบต่อผูป่้วย (Responsiveness) กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อผูป่้วย (Assurance) 
กำรรู้จกัและเขำ้ใจผูป่้วย (Empathy) ก่อใหเ้กิดควำมพึงพอใจจนเกิดควำมตอ้งกำรใชบ้ริกำรอ่ืน ๆ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

“องค์ความรู้ใหม่ของงานวิจัยช้ินนี้สรุปได้ว่า ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) การ
สนองตอบต่อผู้ป่วย (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ป่วย 
(Assurance) และการรู้จักและเข้าใจผู้ป่วย (Empathy) มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ ใช้บริการภายใต้โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าใน
เขตภาคเหนือของประเทศไทยได้ โดยส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความ
ต้องการอยากกลบัมาใช้บริการซ ้า รวมไปถึงการอยากใช้บริการอืน่ ๆ ” 
 


