
ปีที่ 7 ฉบับ 3 (กันยายน – ธันวาคม 2567) 
หน้า 62-75 

 
 
 
 
 
 

นุชวรา คันธานุรักษ์1, อารีรัตน์ หงษ์บิน1, เปรมฤดี ศรีวิชัย2* 
Nuchwara Kantanurux1, Arrirat Hongbin1, Premrudee Sriwichai2* 

*ผู้ให้การตดิต่อ (Corresponding e-mail: premrudee5@gmail.com) 
(Received: August 18, 2024; Revised: December 11, 2024; Accepted: December 13, 2024) 

บทคัดย่อ 
การวิจัยแบบหาความสัมพันธ์เชิงท านายนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยท านายการตัดสินใจเข้า

รับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้รับบริการ 
จ านวน 120 คน จากการสุ่มตัวอย่างหลายขั้นตอน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามคุณภาพบริการ 
และแบบสอบถามการตัดสินใจเข้ารับบริการ ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค .97 
และ .94 ตามล าดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน และ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน ผลการวิจัย พบว่า  

1. คะแนนเฉลี่ยคุณภาพบริการและการตัดสินใจเข้ารับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (M = 4.27, 
4.33; SD = .50, .53 ตามล าดับ)  

2. ความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ความเชื่อถือในการให้บริการ 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอายุ มีความสัมพันธ์ทางบวกต่อการ
ตัดสินใจเข้ารับบริการ (r = .83, .79, .76, .74, .66, .29; p < .01 ตามล าดับ) ในขณะที่จ านวนปีที่เรียนหนังสือ 
มีความสัมพันธ์ทางลบในระดับต่ ากับการตัดสินใจเข้ารับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (r = -.23, p < .05)  

3. ความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ สามารถร่วมกันท านายความแปรปรวนของการตัดสินใจเข้ารับบริการได้ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิที่ระดับ .05 (F = 13.78, p < .01) ไดร้้อยละ 77.40  
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  ผู้บริหารโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ควรเสริมสร้างความมั่นใจต่อคุณภาพการบริการอย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการตัดสินใจเข้ารับบริการ 

ค าส าคัญ: คุณภาพบริการ, การตัดสินใจเข้ารับบริการ, โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 

Abstract   
  This predictive correlational research aimed to examine the variables predicting 
the decision to receive services at subdistrict health-promoting hospitals in Mueang District, 
Phayao Province. The sample consisted of 120 service users who received services in 
Phayao Province, selected through multi-stage random sampling. Data were collected 
using a service quality questionnaire and a decision-making questionnaire for using services. 
The reliability values, measured by Cronbach's alpha coefficient, were .97 and .94, 
respectively. Data were analyzed using descriptive statistics, Pearson’s correlation, and 
stepwise multiple regression analysis. The results showed the following: 
  1. The average scores for service quality and the decision to receive services were 
at the highest level (M = 4.27, 4.33; SD = .50, .53, respectively). 
  2. Service quality dimensions, including empathy, assurance, reliability, 
responsiveness, tangibility, and age, were positively correlated with the decision to receive 
services, showing statistical significance (r = .83, .79, .76, .74, .66, .29, p < .01, respectively). 
Years of study had a low-level negative correlation with the decision to receive services, 
also showing statistical significance (r = -.23, p < .05). 
  2. Regression analysis revealed that empathy towards service users, assurance for 
service users, and tangibility of the service could jointly predict the decision to receive 
services at subdistrict health-promoting hospitals with statistical significance (F = 13.780, p 
< .01), accounting for 77.40% of the variance. 
  The administrators of subdistrict health-promoting hospitals should continuously 
enhance confidence in service quality to increase the likelihood of service utilization.  

Keywords: Service quality, Decision to receive services, Subdistrict health promotion hospital 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
  องค์การอนามัยโลก ให้ความส าคัญกับระบบบริการปฐมภูมิ (primary care) เนื่องจากเป็นบริการ
ด่านแรกที่ประชาชนในระดับบุคคล ครอบครัว และชุมชน เข้ามาสัมผัสกับระบบบริการสาธารณสุขของ
ประเทศ และให้จุดเน้นของบริการที่กว้างกว่าบริการทางการแพทย์ รวมไปถึงการดูแลสุขภาพโดยรวม  
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ทั้งปัจจัยทางด้านสังคม การดูแลทั้งครอบครัว และชุมชน มิใช่เฉพาะรายบุคคล แต่เป็นการดูแลในทุกด้าน
ที่ส่งเสริม และสนับสนุนให้เกิดสภาวะสุขภาพดีของประชาชน (World Health Organization, 1978)  

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (รพ.สต.) เดิมเคยอยู่ภายใต้การดูแลของกระทรวงสาธารณสุข 
แต่ในปี 2564 ได้มีบางแห่งถ่ายโอนภารกิจไปยังองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น และองค์กรปกครองส่วน
จังหวัด รพ.สต. เป็นหน่วยบริการปฐมภูมิ ซึ่งประชาชนในทุกพ้ืนที่ของประเทศมีโอกาสเข้าถึงการบริการ
สุขภาพที่มีคุณภาพและอยู่ใกล้บ้านมากที่สุด เพ่ือให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการที่มีคุณภาพตาม
มาตรฐานได้อย่างทั่วถึงเท่าเทียม และได้เข้ามามีส่วนร่วมในการดูแลสุขภาพของตนเอง รพ.สต. มีภารกิจ 
4 ด้าน ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การควบคุมป้องกันโรค และการฟ้ืนฟูสุขภาพ โดยมุ่ง
ให้ประชาชนสามารถดูแลสุขภาพของตนเองได้อย่างเหมาะสม โดยจัดบริการสุขภาพ 2 ส่วน คือ 1) การ
บริการเชิงรุกด้วยการท างานร่วมกับชุมชน และภาคประชาชน มุ่งส่งเสริมให้ประชาชนกลุ่มปกติมีการ
ส่งเสริมสุขภาพตนเองให้ดีอยู่เสมอ และกลุ่มเสี่ยงมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมสุขภาพ ลดความเสี่ยงต่อการ
เกิดโรคภัยสุขภาพ และ 2) การบริการเชิงรับ โดยการมีส่วนร่วมของผู้ป่วยและญาติหรือผู้ดูแล มุ่งส่งเสริม
ให้กลุ่มป่วยได้รับการดูแลรักษาที่เหมาะสมและสามารถดูแลสุขภาพของตนเองได้ (Health Education 
Department, Ministry of Public Health, 2022)  

สืบเนื่องจากปัญหาความแออัดของโรงพยาบาลขนาดใหญ่ ประชาชนรอรับบริการเป็นเวลานาน 
และเกิดข้อร้องเรียน เพ่ือลดความแออัดในโรงพยาบาล จึงมีการยกระดับระบบบริการปฐมภูมิ ให้สามารถ
ดูแลต่อเนื่องทดแทนโรงพยาบาล และประชาชนเข้าถึงบริการที่มีคุณภาพ โดยแบ่งกลุ่ม รพ.สต.เป็น 3 ขนาด 
ได้แก่ ขนาดใหญ่ (L) ขนาดกลาง (M) ขนาดเล็ก (S) ตามจ านวนประชาชนที่รับผิดชอบดูแล จากข้อมูลของ
กระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2565 ทั่วประเทศไทยมี รพ.สต.ทั้งสิ้น 9,836 แห่ง จังหวัดพะเยาเป็นจังหวัดที่อยู่
ในเขตสุขภาพที่ 1 มี รพ.สต. 95 แห่ง ในปี 2565 - 2566 มีผู้เข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
ทั้งหมด 292,986 คน และ 269,552 คน คิดเป็นร้อยละ 63.49 และ 58.41 ตามล าดับ (Official statistics 
registration systems, 2023) ซึ่งเกินกว่าครึ่งหนึ่งของประชากรทั้งหมด ชี้ให้เห็นว่า รพ.สต. เป็นแหล่ง
บริการที่จ าเป็นส าหรับประชาชน  

คุณภาพบริการ เป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ผู้รับบริการตัดสินใจเข้ารับบริการใน รพ.สต. จากการการ
ทบทวนวรรณกรรมพบว่า ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการสุขภาพของผู้ป่วย
โรคเรื้อรังที่มารับบริการที่ รพ.สต. ได้แก่ อายุ พฤติกรรมบริการ ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ และความ
สะดวกของสถานที่ในการให้บริการ (Srisompoch, 2014) ซึ่งสอดคล้องกับปัจจัยคุณภาพบริการตาม
แนวคิดของ Parasuraman et al (1988) โดยแบ่งเป็น 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(tangibility) ความเชื่อถือในการให้บริการ (reliability) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (responsiveness) 
การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (assurance) และความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (empathy) และ
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการของผู้ป่วยในด้านปัจจัยส่วนบุคลคล ได้แก่ อายุ เพศ 
อาชีพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นต้น ด้านคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ จัดเตรียมความพร้อมด้วย
การจัดล าดับก่อนและหลังตามบัตรคิว และมีป้ายแสดงขั้นตอนการเข้ารับบริการตั้งแต่บริเวณทางเข้า และ
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อธิบายขั้นตอนในระหว่างที่มีผู้เข้ารับบริการรอเข้ารับบริการ ท าให้การบริการมีความคล่องตัว เป็นต้น 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ อาคาร สถานที่ วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้เทคโนโลยี (Panngam 
et al., 2018; Widayati et al., 2017)  

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่ได้ถ่ายโอนภารกิจไปยัง
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) จากผลการศึกษาการพัฒนาระบบบริการสุขภาพปฐมภูมิ ภายหลังการ
ถ่ายโอนโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลไปยัง อบจ. พบว่า ทีมสุขภาพปฐมภูมิตอบสนองต่อความ
ต้องการ และแก้ไขปัญหาของประชาชน การด าเนินงานทีมสุขภาพปฐมภูมิในพ้ืนที่ มีความสอดคล้อง
โดยตรงกับนโยบายของรัฐบาล กระทรวงสาธารณสุข และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้ง มีผลการ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังการถ่ายโอนโดยรวมอยู่ในระดับมาก ในด้านการให้ความเป็น
กันเอง เป็นมิตร เต็มใจ ความสะดวกในการให้บริการ การดูแลด้วยยา/อุปกรณ์ที่เหมาะสม (Thongkam, 
2024) ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา เพ่ือน าข้อมูลที่ได้ไปเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

วัตถุประสงค์การวิจัย 
  1. ศึกษาลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล ระดับคุณภาพบริการ และระดับการตัดสินใจเข้ารับบริการใน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 
  2. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคล คุณภาพบริการและการตัดสินใจเข้ารับบริการ
ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 
  3. ศึกษาปัจจัยท านายการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอ
เมือง จังหวัดพะเยา 

สมมติฐานการวิจัย 
  คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
  การศึกษาคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล ในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ใช้แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman et al (1988) ได้แก่ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การสร้างความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ ซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการ ตาม
แนวคิดของ Kotler & Keller (2006) ในด้านของการรับรู้ความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลือกการตัดสินใจเข้ารับบริการ และพฤติกรรมหลังการใช้บริการ โดยมีกรอบแนวคิดการวิจัย ดังภาพ  
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ภาพ กรอบแนวคิดในการวิจัย เรื่อง ปัจจัยท านายการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล ในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

วิธีด าเนินการวิจัย  
  การวิจัยแบบหาความสัมพันธ์เชิงท านาย (predictive correlational research) มีวิธีด าเนินการ
วิจัย รายละเอียด ดังนี้ 
  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   ประชากร คือ ประชาชนที่มารับบริการจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอ
เมือง จังหวัดพะเยา ทั้งที่ถ่ายโอนถ่ายโอนภารกิจไปสู่องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) และสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพะเยา กระทรวงสาธารณสุข ในช่วงเดือนมกราคม - มีนาคม 2567 
   กลุ่มตัวอย่าง เป็นประชาชนที่มารับบริการจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ใน
อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามกฏตายตัวขนาดของกลุ่มตัวอย่างน้อยที่สุด
ส าหรับสถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (rule of thumb for minimum sample size for multiple 
regression) ของ Tabachinick and Fidell (2007) โดยใช้สูตร n ≥ 50 + 8m เมื่อ n  คือจ านวนตัวอย่าง  
และ m คือ จ านวนตัวแปรท านาย ซึ่งในการวิจัยนี้มีจ านวน 10 ตัว ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 130 คน  
   คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้น (multi-stage random 
sampling) ในขั้นที่ 1 เป็นการสุ่มเลือกต าบลในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 7 ต าบล จาก 14 ต าบล โดย
การสุ่มอย่างง่ายตามขนาดของ รพ.สต. ขนาดใหญ่ (L) จ านวน 3 แห่ง ขนาดกลาง (M) จ านวน 3 แห่ง และ
ขนาดเล็ก (S) จ านวน 1 แห่ง ในขั้นที่ 2 เป็นการสุ่มเลือกหมู่บ้าน เป็นการสุ่มอย่างง่ายโดยการจับฉลากได้ 14 
หมู่บ้าน ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จากแต่ละหมู่บ้านตามสัดส่วนของประชากร หมู่บ้านละ 7 – 10 คน 

คุณภาพการบริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
- ความเชื่อถือในการให้บริการ  
- การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ  
- การสร้างความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ 
- ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดต้่อเดือน 

การตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสขุภาพต าบล 

- การรับรู้ความต้องการ 
- การค้นหาข้อมูล 
- การประเมินทางเลือก 
- การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
- พฤติกรรมหลังการใช้บริการ 
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โดยมีเกณฑ์การคัดเข้า ได้แก่ 1) อายุ 18 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป 2) อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ของ รพ.สต. อย่างน้อย 6 เดือน 
3) เคยเข้ารับบริการใน รพ.สต. อย่างน้อย 1 ครั้ง และ 4) อ่านหนังสือออก และเขียนได้ และมีเกณฑ์การคัด
ออก คือ ให้ข้อมุลการวิจัยโดยการตอบแบบสอบถามไมส่มบูรณ์  
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
   ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา อายุ และ
รายได้ต่อเดือน ซึ่งเป็นแบบเลือกตอบและเติมค าตอบ 

          ส่วนที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพบริการ พัฒนามาจากแบบสอบถามของ Sangthong 
and Chotchara (2020) ซึ่งสร้างตามตามแนวคิดของ Parasuraman et al (1988) จ านวน 25 ข้อ 
แบ่งเป็น 5 ด้าน ๆ ละ 5 ข้อ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความ
เชื่อถือในการให้บริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  

  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใช้บริการ พัฒนามาจากแบบสอบถามของ 
Sangthong and Chotchara (2020) ซึ่งสร้างตามตามแนวคิดของ Kotler and Keller (2006) รวม 11 
ข้อ จ าแนกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ การรับรู้ความต้องการ จ านวน 3 ข้อ การค้นหาข้อมูล จ านวน 2 ข้อ การ
ประเมินทางเลือก จ านวน 2 ข้อ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ จ านวน 2 ข้อ และพฤติกรรมหลังการใช้
บริการ จ านวน 2 ข้อ  

  แบบสอบถามส่วนที่ 2 และ 3 เป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดับ ระหว่างน้อยที่สุด เท่ากับ 
1 คะแนน ถึงมากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน คิดคะแนนเฉลี่ยรายด้านและโดยรวม โดยมีเกณฑ์จ าแนกคะแนน
เฉลี่ยออกเป็น 5 ระดับ (Best, 1981) ดังนี้ 
    ระหว่าง 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง ระดับน้อยที่สุด 
     ระหว่าง 1.81-2.60 คะแนน หมายถึง ระดับน้อย 
    ระหว่าง 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง ระดับปานกลาง 
    ระหว่าง 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง ระดับมาก 
    ระหว่าง  4.21-5.00 คะแนน หมายถึง ระดับมากท่ีสุด     
  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

  แบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) จาก
ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 คน ได้แก่ อาจารย์พยาบาลเชี่ยวชาญการพยาบาลชุมชน จ านวน 2 คน และ
พยาบาลเชี่ยวชาญด้านการพยาบาลชุมชน จ านวน 1 คน มีค่าดัชนีความตรง (content validity index: 
CVI) ของแบบสอบถามคุณภาพบริการ เท่ากับ .97 และแบบสอบถามการตัดสินใจเข้ารับบริการ เท่ากับ 
1.0 น าไปทดลองใช้กับประชาชนที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในชุมชน จ านวน 30 คน วิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient) เท่ากับ .97 และ .94 ตามล าดับ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  หลังจากโครงการวิจัยได้รับการอนุมัติจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  

วิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี พะเยา คณะพยาบาลศาสตร์ สถาบันพระบรมราชชนก คณะผู้วิจัยได้ท า
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หนังสือถึงนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด เพ่ือขอความร่วมมือในการด าเนินการเก็บข้อมูล และประสานงาน
กับกลุ่มตัวอย่างในการเข้าร่วมการวิจัย คณะผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเองและน ากลับทันที โดยผู้วิจัยสามารถ
เก็บแบบสอบถามคืนได้ 120 ฉบับ และแบบแบบสอบถามมีความสมบูรณ์ คิดเป็นร้อยละ 92.31 
  การวิเคราะห์ข้อมูล 
   1. วิ เคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล  คะแนนจากแบบสอบถามคุณภาพบริการ  และ
แบบสอบถามการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (mean: 
M) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation: SD) 
   2. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคล คุณภาพบริการ และการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ โดยปัจจัยด้านข้อมูลส่วนบุคคลที่เป็นตัวแปรแจงนับ ได้แก่ อายุ (ปี) จ านวนปีที่เรียน
หนังสือ และรายได้ต่อเดือน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลที่เป็นตัวแปรนามบัญญัติ ได้แก่ เพศ และอาชีพ แปลง
เป็นตัวแปรหุ่นก่อนจึงท าการวิเคราะห์ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson correlation 
coefficient) โดยท าการทดสอบพบว่า ข้อมูลมีการกระจายเป็นปกติ (normality)  
   3. การวิเคราะห์ปัจจัยท านายการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลโดยสถิติการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน (stepwise multiple regression analysis) ก าหนด
ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 การทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นในการใช้สถิติ ได้แก่ ความคลาดเคลื่อนเป็น
อิสระจากกัน ได้ค่า Durbin Watson เท่ากับ 2.06 การตรวจสอบความสัมพันธ์กันเองภายในตัวแปรพบ
ค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.57-2.83 ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง .35-.63 
 

การพิทักษ์สิทธิ์กลุ่มตัวอย่าง 
  การวิจัยนี้ ผ่านการรับรองจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ วิทยาลัยพยาบาลบรม
ราชชนนี พะเยา คณะพยาบาลศาสตร์ สถาบันพระบรมราชชนก รับรองเมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2566 
หมายเลข COA No. 015/66 ผู้วิจัยชี้แจงผู้เข้าร่วมโครงการให้ทราบถึงสิทธิ์การตอบรับหรือปฏิเสธในการ
เข้าร่วมในโครงการวิจัย การรักษาความลับของผู้ให้ข้อมูลและการท าลายข้อมูลเมื่อสิ้นสุดการวิจัย เผยแพร่
ผลการวิจัยในภาพรวม และการน าเสนอในเชิงวิชาการเท่านั้น 
 

ผลการวิจัย 
  1. ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 82.70 มีอายุเฉลี่ย 59.65 
ปี (SD = 11.13) มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป ร้อยละ 47.10 อายุ 51-60 ปี ร้อยละ 40.40 อายุ 41 – 50 ปี 
และอายุ 20 – 30 ปี เท่ากัน ร้อยละ 2.90 ตามล าดับ มีค่าเฉลี่ยจ านวนปีการศึกษา 7.86 ปี (SD = 3.61) 
จบการศึกษาระดับประถมศึกษามากที่สุด ร้อยละ 61.50 มัธยมศึกษา ร้อยละ 27.90 ไม่ได้เรียนหนังสือ 
ร้อยละ 4.80 ปริญญาตรีหรือสูงกว่า ร้อยละ 3.90 และอนุปริญญา ร้อยละ 1.90 ตามล าดับ ประกอบ
อาชีพแม่บ้าน ร้อยละ 27.90 รองลงมา อาชีพ เกษตรกร และรับจ้าง เท่ากัน ร้อยละ 26 อาชีพรัฐวิสาหกิจ 
ร้อยละ 26.00 อาชีพค้าขาย ร้อยละ 8.70 และอาชีพรับราชการ ร้อยละ 1 .00 ตามล าดับ รายได้เฉลี่ย 
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4,184.62 บาท (SD = 5,361.53) มีรายได้ 1,001-5,000 บาท มากที่สุด ร้อยละ 46.20 รองลงมา รายได้
ต่ ากว่า 1,000 บาท ร้อยละ 31.70 รายได้ 5,001 – 10,000 บาท ร้อยละ 16.30 รายได้ 10,001 – 15,000 
บาท ร้อยละ 2.90 รายได้ มากกว่า 20,000 บาท ร้อยละ 1.90 และรายได้ 15,001 – 20,000 บาท ร้อย
ละ 1.00 ตามล าดับ  

2. ระดับคุณภาพบริการ และการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบลใน
อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา  

  ผลการวิจัยพบว่า มีค่าเฉลี่ยการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (M = 
4.27, SD = .50) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเห็นอกเห็นใจแก่ผู้รับบริการ (M = 4.34, SD = .66) 
รองลงมา คือ การสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (M = 4.32, SD = .67) และต่ าสุดในด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ (M = 4.21, SD = .74) การตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (M = 4.33, SD = .53) ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในด้านพฤติกรรมหลังการ
ใช้บริการ (M = 4.45, SD = .64) รองลงมาคือ การรับรู้ความต้องการ (M = 4.44, SD = .66) และต่ าสุด 
ในด้านการประเมินทางเลือก (M = 4.21, SD = .74) ดังตาราง 2 

 
ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย (M) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และระดับของคุณภาพบริการ และการตัดสินใจ

เข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา (n = 120) 

ตัวแปร M SD ระดับ 
คุณภาพบริการ 4.27 .50 มากที่สุด 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.24 .75 มากที่สุด 
 ความเชื่อถือในการให้บริการ 4.23 .72 มากที่สุด 
 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.21 .74 มากที่สุด 
 การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.32 .67 มากที่สุด 
 ความเห็นอกเห็นใจแก่ผู้รับบริการ 4.34 .66 มากที่สุด 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 4.33 .53 มากที่สุด 
 การรับรู้ความต้องการ 4.44 .66 มากที่สุด 
 การค้นหาข้อมูล 4.32  .65 มากที่สุด 
 การประเมินทางเลือก 4.19  .75 มาก 
 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 4.31  .69 มากที่สุด 
 พฤติกรรมหลังการใช้บริการ 4.45  .64 มากที่สุด 

 
  3. ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคล คุณภาพบริการ และการตัดสินใจเข้ารับบริการ  
   ผลการวิจัยพบว่า พบว่า เพศ อาชีพ รายได้ ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเข้ารับ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ส่วนอายุ มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับต่ า ระดับการศึกษา มี
ความสัมพันธ์ทางลบในระดับต่ ากับการตัดสินใจเข้ารับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (r = .29, -.23 
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ตามล าดับ) คุณภาพบริการในด้านความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
ความเชื่อถือในการให้บริการ และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับสูงกับการ
ตัดสินใจเข้ารับบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (r = .83, .79, .76, .74 ตามล าดับ) ส าหรับด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับปานกลางกับการตัดสินใจเข้ารับบริการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (r = .66) ดังตาราง 3 
 

ตาราง 3 การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สันระหว่างตัวแปรที่ศึกษา 
 

ตัวแปร X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 Y 
อาย ุ(X1) 1           
เพศ (X2) -.01 1          
จ านวนปีที่เรียนหนังสือ (X3) -.47** .16 1         
อาชีพ (X4) .47 .17 .61 1        
รายได้ต่อเดือน (X5) .44** .29**   .41** .59 1       
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (X6) .16 .09 -.05 .60 .12 1      
ความเชื่อถือในการให้บริการ (X7) .28** -.07 -.15  .08 -.06 .72** 1     
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (X8) .33** -.16 -.22*  .22 -.07 .70** .83** 1    
การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ(X9) .27** .06 -.28**  .17 -.07 .54** .80** .77** 1   
ความเห็นอกเห็นใจแก่ผู้รับบริการ(X10) .28** -.08 .20*  .05 .08 .59** .75** .81** 78** 1  
การตัดสินใจเข้ารับบริการ (Y) .29** -.05 -.23* .02  -.09 .66** .76** .74** 79** .83** 1 

*p < .05, **p < .01 
 

4. ปัจจัยคุณภาพบริการสามารถท านายการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน พบว่า คุณภาพบริการด้านความเห็นอกเห็นใจต่อ
ผู้รับบริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = .44, 
.33, .22) สามารถร่วมกันท านายความแปรปรวนของการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (F = 13.78, p < .01) โดยร่วมกันท านายได้ ร้อยละ 77.70 
(R2

Adj = .777, SEE = 2.77) รายละเอียด ดังตาราง 4  

ตาราง 4 สัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณ ปัจจัยคุณภาพบริการท านายการตัดสินใจเข้ารับบริการ โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล 

ปัจจัย b S.E. Beta t p-value 
ค่าคงท่ี (Constant) 2.20 2.59    
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) .51 .14 .22 3.71** <.01 
การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (X2) .69 .16 .33 4.23** <.01 
ความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รบับริการ (X3) .90 .17 .44 5.44** <.01 
R = .88, R 2= .777, R2

Adj = .770 และ F = 13.78 

**p < .01 
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การอภิปรายผล  
 1. คุณภาพบริการและการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล พบว่า 
โดยรวมตัวแปรคุณภาพบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด และในรายด้าน ทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด 
เช่นกัน โดยด้านความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด สอดคล้องกับการศึกษาของ 
Srisompoch (2014) พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านพฤติกรรม
บริการโดยรวมในระดับมาก อธิบายได้ว่า พฤติกรรมบริการ ซึ่งรวมถึง มีความพึงพอใจในเจ้าหน้าที่ให้
ความส าคัญต่อผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน และมีท่าทียิ้มแย้มแจ่มใส เห็นอกเห็นใจ และเกิดไว้วางใจต่อ
การให้บริการ และการศึกษาของ Sangthong and Chotchara (2020) ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล พบว่า ด้านความเห็นอกเห็นใจต่อ
ผู้รับบริการ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman et al. (1998) และ 
Gronroos (2001) ได้อธิบายองค์ประกอบความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการว่า เป็นความสามารถในการดูแล
เข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมถึง การแก้ปัญหาให้อย่างมีความเข้าใจในผู้ป่วยแต่ละคน ท าให้
ประชาชนมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลเพ่ิมข้ึน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาที่โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านเหมืองหัวทะเล อ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช และโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลหนองเม็ก อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลอยู่ในระดับมากที่สุด จึงส่งผลให้ประชาชนตัดสินใจเข้ารับ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (Panngam et al., 2018; Phonsamrong et al., 2018) 
  2. ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคล คุณภาพบริการ และการตัดสินใจเข้ารับบริการใน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา พบว่า อายุมีความสัมพันธ์ทางบวกใน
ระดับต่ ากับการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อธิบายได้ว่า ประชาชนที่มารับ
บริการส่วนใหญ่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป อายุเฉลี่ย 59.65 ปี โดยเข้าใกล้วัยผู้สูงอายุ เป็นวัยที่มีภาวะเจ็บป่วยที่
ต้องการดูแลสุขภาพ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Irurita (1999) พบว่า ผู้สูงอายุมีความต้องการการ
ดูแลจากพยาบาล และผู้ดูแลมากกว่าวัยอื่น  ส าหรับระดับการศึกษา จ านวนปีที่เรียนมีความสัมพันธ์ทาง
ลบในระดับต่ ากับการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อธิบายได้ว่า ระยะเวลาที่
เรียนหนังสือที่มากขึ้น ท าให้บุคคลได้เรียนรู้การมีปฏิสัมพันธ์และช่องทางในการสื่อสารกับบุคคล การ
เข้าถึงแหล่งข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพได้มากข้ึน ท าให้มีการตัดสินใจที่ดีและปฏิบัติตัวได้ถูกต้องเหมาะสม 
(Nutbeam, 2008; Chandanasotthi et al., 2023) จึงท าให้มีการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลน้อยลง ในขณะที่เพศ และรายได้ต่อเดือน ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเข้ารับ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อธิบายได้ว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มวัยท างาน โดยสังคมชนบท 
เพศไม่เป็นปัญหาอุปสรรคต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล และส่วนใหญ่มี
รายได้ ประมาณ 1,001 – 5,000 บาท จึงจะให้ความสนใจในการท างานหาเลี้ยงชีพมากกว่า เมื่อมีการ
เจ็บป่วยเล็กน้อย มักจะใช้วิธีซื้อยามารับประทานเอง มากกว่าที่จะไปรับการรักษาในโรงพยาบาลส่งเสริม
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สุขภาพ เนื่องจากสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวกและการเจ็บป่วยที่เป็นอยู่ไม่ได้มีความซับซ้อน ค่าใช้จ่ายไม่
สูงมาก จึงยอมจ่ายเอง เพ่ือไม่ต้องเสียเวลาในการท างาน (Sripirom et al., 2017) 
  ส าหรับคุณภาพบริการด้านความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
ความเชื่อถือในการให้บริการ และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการ
ตัดสินใจเข้ารับบริการอยู่ในระดับสูง อธิบายได้ว่า โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลให้ความส าคัญกับการ
สร้างความเห็นอกเห็นใจแก่ผู้รับบริการ เปิดโอกาสให้ตอบค าถามและเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 
มีการสร้างความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการต้องเเสดงความสามารถ ทักษะและความรู้ สร้างความ
เชื่อถือในการให้บริการ ให้การบริการทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมใน
ทุกจุดของบริการ ท าให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการอย่างเหมาะสมและรวดเร็ว เข้าถึง
การได้รับบริการโดยง่าย (Tupho, 2014) ส าหรับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพันธ์
ทางบวกกับการตัดสินใจเข้ารับบริการอยู่ในระดับปานกลาง อธิบายได้ว่า การบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ความเพียงพอของอุปกรณ์และเครื่องมืออยู่ในระดับต่ า รวมถึงระบบการบันทึกยังคง
ใช้เอกสาร อาจท าให้ไม่มีความพร้อมเท่าที่ควร ส่งผลให้ประชาชนได้รับการบริการที่ล่าช้า การได้รับ
สนับสนุนจากองค์กรด้านงบประมาณกับด้านวัสดุอุปกรณ์มีผลต่อการมีส่วนร่วมของบุคลากรในการพัฒนา
คุณภาพโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (Sangthong & Chotchara, 2020) 

3. ปัจจัยท านายคุณภาพบริการต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลผล
การศึกษา พบว่า ตัวแปรคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ ด้านการสร้างความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ สามารถร่วมกันท านายการตัดสินใจเข้ารับ
บริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลได้ ร้อยละ 77.40 คุณภาพบริการด้านความเห็นอกเห็นใจต่อ
ผู้รับบริการมีอ านาจท านายการตัดสินใจเข้ารับบริการสูงสุด (Beta = .44) สอดคล้องกับการศึกษาทีพ่บว่า 
ปัจจัยคุณภาพท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือในการให้บริการ การตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ร่วมกันท านายการ
ตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล เนื่องจาก ความเห็นอกเห็นใจ คือ การที่
บุคลากรเข้าถึงความรู้สึก อารมณ์ พฤติกรรม และมีความเข้าใจผู้รับบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับ
บริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (Itsarangkul Na Ayutthaya et al., 2024) สอดคล้องกับ
การศึกษาที่โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านเหมืองหัวทะเล อ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
พบว่า การที่เจ้าหน้าที่มีความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ในการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ให้ความสนใจต่อ
ข้อซักถามของผู้มารับบริการ และให้ค าอธิบายตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น จึงท าให้ประชาชนส่วนใหญ่
ที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ (Panngam et al., 2018) ด้านการสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
อธิบายได้ว่า ผู้รับบริการย่อมต้องการความมั่นใจ ได้แก่ บริการที่ดี มีคุณภาพ และมีชีวิตที่รอดปลอดภัย 
เมื่อไปรับบริการ จึงท าให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจ รวมทั้ง ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึ่งใน
การศึกษานี้ เป็นการให้ความส าคัญต่อเครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่มีความทันสมัย สิ่งแวดล้อม
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ภายในโรงพยาบาล และความสุภาพ อ่อนโยนของบุคลากร โดยผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่รวดเร็ว 
ท าให้ผู้รับบริการตัดสินใจเข้ารับบริการมากข้ึน (Itsarangkul Na Ayutthaya et al., 2024)  

ข้อจ ากัดการวิจัย  
  การวิจัยนี้ เป็นการศึกษาการมารับบริการโดยทั่วไปของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลใน
อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยไม่ได้จ าแนกตามประเภทหรือกลุ่มวัยของผู้รับบริการ ซึ่งอาจมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน  

ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจัยไปใช้ 

  องค์การปกครองส่วนจังหวัดและผู้บริหารของ รพ.สต. ควรให้ความส าคัญกับการคงไว้ซึ่ง
คุณภาพการบริการของบุคลากร ในด้านความเห็นอกเห็นใจ การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ สามารถน าไปใช้ในการออกแบบการพัฒนาเพ่ือการบริการที่เป็นเลิศ 
(excellent service behavior: ESB)   
  ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
   ควรท าการวิจัยเพ่ือศึกษาปัจจัยท านายการตัดสินใจเข้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล เปรียบเทียบตามกลุ่มวัย ตามขนาดของโรงพยาบาล หรือตามรูปแบบการให้บริการ ทั้งเชิง
รับและเชิงรุก  
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