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บทคดัย่อ 
 
 การวจิยัเชิงส ารวจน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ  (1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการ  (2) วดัระดบั
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  (3) เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
กบัการรับรู้ของผูม้ารับบริการ  และ (4) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี เป็นชาวไทยท่ีมีอายตุั้งแต่ 16 ปี ข้ึนไป จ านวน 2,116 คน เฉล่ีย 176 คนต่อเดือน 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 259 คน เลือกแบบเจาะจงตามช่วงเวลาระหวา่งเดือนตุลาคม ถึงพฤศจิกายน 2561 รวบรวมขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามท่ีมีความเท่ียงเท่ากบั 0.66 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบที  และการทดสอบของครัสคาล-วลัลิส   
 ผลการศึกษาพบวา่  (1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี สถานภาพโสด 
อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั การศึกษาระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ รายไดต้่อเดือน 20,001-40,000 บาท มารับบริการ
คร้ังแรก โดยรับบริการตรวจสุขภาพประจ าปี บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ  คือ ตามหลกัเกณฑข์องหน่วยงาน
ท่ีท างาน เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ เป็นหลกัเกณฑข์องบริษทัประกนัชีวติ/หน่วยงานท่ีท างาน/สถาบนัการศึกษา/
หรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง และจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สงักดั  (2) ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  (3) พบวา่ผูรั้บบริการมีคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ สูงกวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และ (4) ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่อเดือน จ านวนคร้ังของการ
ใชบ้ริการ ประเภทของบริการตรวจสุขภาพ และวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่อเดือน ประเภทของบริการตรวจสุขภาพ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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Abstract 

 

This survey research aimed at:  (1) to study personal factors of service recipients 

at the Wellness Department;  (2) to measure the level of expected and perceived of service 

quality;  (3) to compare the differences between service quality as expectation and 

perception of service recipients;  and (4) to compare service quality according to expectation 

and perception towards service quality classified by personal factors of recipients at the 

Wellness Department, Krabi International Hospital. 

The study was conducted on service recipients at the Wellness Department, 

Krabi International Hospital, are 2,116 Thai people aged 16 years and over, average 

176 person per month, 259 recipients were purposively selected by time period, during 

October to November 2018. The data collection was done by means of questionnaire 

with a reliability of 0.66. The statistics used in data analysis covered the percentage, mean, 

standard deviation, t-test, and Kruskal-Wallis.  

The study indicated that:  (1) most of the samples were female, age between 

31-40 years old, unmarried, occupation employee/company employee, obtained bachelor's 

degree and higher education, having income 20,001-40,000 baht per month, the first time 

of service using, service purpose was an annual health check-up, the person who influences 

the decision was their working organization, the reason for choosing to use the service 

was in accordance with the rules of the life insurance company/ working agency/ educational 

institution/ or related organization, and the service fee payment from welfare benefits 

of the agency;  (2) service recipients’ expectation and perception of overall and every 

aspects of service quality were at the highest levels, including empathy, reliability,  

assurance, tangibility and responsiveness;  (3) the perception scores were higher than the 

expectation scores in all aspects with statistically significant at 0.05;  and (4) the service 

recipients with different personal factors regarding monthly income, frequency of service 

using, types of health check services, and type of service fee payment, showed the 

differences of service quality expectations;  the service recipients with different personal 

factors regarding monthly income, types of health check services, and influencing people 

for service decisions found the differences of service quality perception with significant 

level of 0.05. 
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