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1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ในโลกยคุปัจจุบนัเป็นยคุแห่งขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่งผลใหทุ้กองคก์ร
มีการปรับเปล่ียนกลยทุธ์ในการบริหารองคก์รของตนเอง เพื่อรองรับต่อการเปล่ียนแปลง ทุกองคก์ร
ต่างมุ่งเนน้ในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน สามารถตอบสนองตามความคาดหวงั
ของผูม้ารับบริการเพื่อใหเ้กิดความพอใจสูงสุด คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีท าให้การด าเนินงาน
ขององคก์รไปสู่ความส าเร็จระยะยาว (ศิริพร  ธรรมบ ารุง 2551, น. 1) การมุ่งเนน้ไปท่ีผูม้ารับบริการ
จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะน าองค์กรไปสู่ความเป็นเลิศได ้เน่ืองจากผูม้ารับบริการจะเป็นผูต้ดัสินว่า
การบริการเหล่านั้นมีคุณภาพหรือไม่ ดงันั้น องคก์รจึงตอ้งก าหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพการให ้
บริการให้อยูใ่นระดบัมาตรฐาน เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการและสร้าง
ความพึงพอใจ รวมทั้งสามารถแข่งขนักบัองคก์รอ่ืนได ้

องคก์รต่างๆ ในสังคมไม่วา่จะเป็นองคก์รในภาครัฐหรือเอกชนนั้น ลว้นมีเหตุผลคงอยู่
ประการเดียว คือ สามารถเอ้ือประโยชน์ใหแ้ก่สังคมได ้ทุกองคก์รจะมี “ผูม้ารับบริการ” ซ่ึงเป็นผูรั้บ
ผลประโยชน์จากองคก์รนั้นๆ ในยคุโลกาภิวฒัน์ท่ีมีการส่งผา่นของข่าวสารอยา่งรวดเร็วนั้นก่อให้เกิด
ทางเลือกในการเลือกบริโภคสินคา้ รวมทั้งก่อใหเ้กิดทางเลือกในการใชบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่งมาก 
องคก์รท่ีจะรักษาผูม้ารับบริการรายเดิมและเพิ่มผูม้ารับบริการรายใหม่ไดเ้ท่านั้นจึงจะสามารถคงอยู่
และอยูร่อดได ้โรงพยาบาลถือเป็นองค์กรหน่ึงท่ีตอ้งมีการรักษาผูม้ารับบริการไวเ้พื่อความอยูร่อด 
จึงตอ้งมีการปรับกระบวนการของการใหบ้ริการใหเ้ป็นโรงพยาบาลท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ียอมรับของ
ผูม้ารับบริการ ในรอบปีท่ีผา่นมาประเทศไทยมีการขยายตวัเพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้ระบบการให้บริการ
ต่างๆ ของประเทศมีการต่ืนตวั เช่นเดียวกบังานทางดา้นสุขภาพและทางดา้นการแพทยไ์ดมี้การทุ่มเท
ทรัพยากรเพื่อการพฒันา ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงคุณภาพการให้บริการให้ไดม้าตรฐานตามหลกั
วิชาการท่ีก าหนดไว ้กลยุทธ์การให้บริการอยา่งมีคุณภาพจึงเป็นส่ิงที่จะท าให้องค์กรนั้นๆ มีความ
แตกต่างจากองคก์รอ่ืน ซ่ึงการเปล่ียนแปลงขา้งตน้ส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนัสูง ดงันั้นทั้งโรงพยาบาล
ของรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชนต่างก็มีการน าระบบคุณภาพเขา้มาใชเ้ป็นกลยุทธ์ทางการบริการ
เพื่อใชใ้นการแข่งขนัและการพฒันาคุณภาพบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ 
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ปัจจุบนั เทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มามีบทบาททุกภาคส่วนของสังคมมากข้ึน รวมทั้งทางดา้น
สุขภาพไดถู้กกระแสการเปล่ียนแปลงใหเ้ขา้สู่การด าเนินงานในรูปแบบธุรกิจสุขภาพท่ีตอ้งมีการแข่งขนั 
ท าให้ทุกองค์กรมีการต่ืนตวั รวมถึงโรงพยาบาลเอกชน อีกทั้งรัฐบาลไดก้ าหนดแผนยุทธศาสตร์
การพฒันาประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (MEDICAL HUB) (พ.ศ.2560-2569) 
ประกอบดว้ย 4 ผลผลิตหลกั ไดแ้ก่ ศูนยก์ลางบริการเพื่อส่งเสริมสุขภาพ (Wellness Hub) ศูนยก์ลาง
บริการสุขภาพ (Medical Service Hub) ศูนยก์ลางบริการวิชาการและงานวิจยั (Academic Hub) และ
ศูนยก์ลางยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพ (Product Hub) เพื่อให้การส่งเสริมและพฒันาดา้นการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพสอดคลอ้งกบัแผนและนโยบายของประเทศ โดยยึดหลกัการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน
ตามกรอบแนวคิด หลกัการของการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ.2560-2564) 
ท่ีใหค้วามส าคญักบัการยดึคนเป็นศูนยก์ลางของการพฒันา จึงตอ้งมีการเตรียมความพร้อมสู่การพฒันา
ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติท่ีสามารถแข่งขนักบันานาประเทศ โดยใช้ศกัยภาพ
ความแขง็แกร่งดา้นระบบบริการสุขภาพของประเทศ รวมทั้งจะเป็นประโยชน์ต่อการบริหารจดัการ
เพื่อขบัเคล่ือนนโยบายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ทุกภาคีท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าไปใชเ้ป็นกรอบและแนวทาง
ในการพฒันาระบบบริการสุขภาพ ตลอดจนเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมให้มี
ความสมดุลเป็นรากฐานในการพฒันาประเทศไปสู่ความย ัง่ยืนต่อไป รวมถึงการเปิดเสรีภายใตป้ระชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ท าให้ธุรกิจการให้บริการรักษาพยาบาล ซ่ึงเป็นธุรกิจยอ่ยในสาขาบริการสุขภาพ
ตอ้งเผชิญความทา้ทายในการเร่งปรับตวัภายใตก้ารเปิดเสรี ทั้งน้ีความตอ้งการการรักษาพยาบาล
ในอาเซียนมีแนวโนม้เติบโตตามสัดส่วนจ านวนประชากรของผูสู้งอายุท่ีเพิ่มข้ึน ธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนเป็นหน่ึงในธุรกิจส าคญัของปี 2560 เน่ืองจากแนวโนม้ของการเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ ซ่ึงประเทศ
ไทยคาดการณ์วา่จะกา้วสู่สังคมผูสู้งอายุอยา่งเต็มรูปแบบในปี 2564 ท าให้ประชากรสูงวยัมีจ านวน
เพิ่มมากข้ึน และประเทศไทยจะกลายเป็นสังคมผูสู้งอายอุยา่งสมบูรณ์ มีสัดส่วนประชากรอายุ 60 ปี 
ข้ึนไปร้อยละ 20 และในปี 2574 จะเป็นสังคมผูสู้งอายรุะดบัสุดยอด สัดส่วนประชากรอายุ 60 ปี ข้ึนไป 
ร้อยละ 28 ของประชากรทั้งหมด ท าใหมี้การใหค้วามส าคญักบัการดูแลสุขภาพมากข้ึนส่งผลดีต่อธุรกิจ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดูแลสุขภาพใหเ้ติบโตยิง่ข้ึนไปดว้ย ส่งผลใหป้ระเทศไทยเป็นตลาดท่ีน่าสนใจของ 
ธุรกิจการรักษาพยาบาล จากความตอ้งการการบริการดงักล่าวที่คาดวา่จะเพิ่มมากข้ึน ดงันั้นธุรกิจ
การรักษาพยาบาลของประเทศไทยจึงมีโอกาสท่ีจะเติบโตอีกมาก จากภาวะการแข่งขนัของธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนยงัคงมีความรุนแรงอยา่งต่อเน่ือง ส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากการแข่งขนัในการขยาย
สาขาและปรับปรุงสถานประกอบการให้มีรูปแบบท่ีทนัสมยั สวยงามและมีการปรับปรุงคุณภาพในการ
ให้บริการซ่ึงเป็นจุดขายของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน รวมทั้งปัจจุบนั ยงัมีการสร้างความแตกต่าง
ในการใหบ้ริการ โดยการเปิดใหบ้ริการในรูปแบบศูนยก์ารแพทยเ์ฉพาะทางมากข้ึน นอกจากน้ี มีการ
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ขยายกิจการในรูปแบบของคลินิกและหน่วยบริการทางการแพทยเ์พื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงการ
บริการไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงถา้หากผูใ้ห้บริการสามารถรับรู้ไดว้า่การบริการท่ีให้มีคุณภาพมากหรือนอ้ย
เพียงใดก็จะสามารถน ามาปรับปรุงและพฒันาการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการได ้

คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผู ้มารับบริการ
โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ีรับรู้จริงจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหาก
ผูใ้ห้บริการสามารถให้การบริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผู ้มารับบริการหรือสร้าง
การบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูม้ารับบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพ 
ท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Zeithaml, Parasuraman 
and Berry 1990, pp. 12-40; Fitzsimmons and Fitzsimmons 2004, pp. 78 cited in Napaporn Khantanapha 
2000; Kotler and Anderson 1987, pp. 102) ซ่ึง Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดช้ี้ให้เห็นวา่ 
คุณภาพการบริการเป็นการใหบ้ริการท่ีตรงกบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็น
เร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของ
ภาพรวมในมิติตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการ
ท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ซ่ึงอาจสรุปไดว้า่การให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูม้ารับบริการหรือผูบ้ริโภค
อยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของผูม้ารับ
บริการนัน่เอง (ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั 2553) 

ดงันั้นหน่วยงานท่ีมีความส าคญัและเป็นสถานบริการทางดา้นสุขภาพซ่ึงถือวา่เป็นจุด
ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์สูงของระบบริการสุขภาพคือ แผนกส่งเสริมสุขภาพ (Wellness Department) ซ่ึงเป็น
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการทางดา้นการรักษา ป้องกนัและฟ้ืนฟูทางดา้นสุขภาพแก่ผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็น
แผนกท่ีให้บริการผูม้ารับบริการท่ีมีสุขภาพดี ไม่มีภาวะการเจ็บป่วย ทั้งน้ีหากผูม้ารับบริการไดรั้บ
การบริการพยาบาลท่ีดีแลว้ก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจและความไวว้างใจในการบริการของโรงพยาบาล 
แต่ในขณะเดียวกนัหากไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการอยา่งเหมาะสมและทนัท่วงที อาจส่งผล
ต่อคุณภาพบริการ ความเช่ือมัน่และภาพลกัษณ์เชิงลบของโรงพยาบาลได ้(มลัลิกา  จีนาค า 2551) 

โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นโรงพยาบาลเอกชนแห่งแรกในจงัหวดั
กระบ่ี ท่ีใหบ้ริการทางการแพทยแ์บบครบวงจร ตั้งอยูเ่ลขท่ี 1 ถนนพิศาลภพ ต าบลปากน ้า อ าเภอเมือง
กระบ่ี จงัหวดักระบ่ี โดยมีวสิัยทศัน์ “เป็นผูน้ าในการสร้างสุขภาวะท่ีดี ดว้ยการบริการทางการแพทย์
ท่ีมีมาตรฐานและคุณภาพสูงในระดบัสากลเพื่อใหผู้รั้บบริการไวว้างใจและประทบัใจ” และมีพนัธกิจ
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ของโรงพยาบาล คือ “โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสุขภาวะที่ดี
ใหก้บัผูม้ารับบริการดว้ยมาตรฐานการแพทยช์ั้นน า การบริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ 
และมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นสถานท่ีท างานท่ีอบอุ่นและปลอดภยั เป็นโรงพยาบาลท่ีมีการพฒันาต่อเน่ืองและ
เติบโตอยา่งมัน่คง และเป็นโรงพยาบาลแห่งความไวว้างใจในระดบัสากล” 

แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล มีภารกิจหลกั คือ 
ช่วยใหผู้ม้ารับบริการมีบทบาทในการดูแลสุขภาพตนเองไดม้ากข้ึน ดว้ยการบริการส่งเสริมสุขภาพ 
การป้องกนัโรค และการคดักรองโรคตั้งแต่ระยะแรก พร้อมเจาะลึกขอ้มูลสุขภาพรายบุคคล จดัท า
แผนการตรวจสุขภาพ และวคัซีนประจ าปี ตลอดจนติดตามช่วยเหลือผูม้ารับบริการในการปรับเปล่ียน
วถีิชีวติ พร้อมทีมแพทยแ์ละพยาบาลมืออาชีพ โดยยดึถือปรัชญาการท างานเวชศาสตร์ครอบครัวท่ีให้
ความใกลชิ้ดกบัผูม้ารับบริการเหมือนคนในครอบครัวเดียวกนั พร้อมทั้งสามารถดูแลสุขภาพให้กบั
สมาชิกทุกคนในครอบครัว มีบริการตรวจสุขภาพ ดว้ยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
และเท่ียงตรง โดยมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพตามความเหมาะสม ดงัน้ี การตรวจสุขภาพก่อนท า
ประกนัชีวติ การตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน การตรวจสุขภาพพนกังานขององค์กร การตรวจสุขภาพ
เพื่อไปต่างประเทศ การตรวจสุขภาพก่อนแต่งงาน การตรวจสุขภาพก่อนการตั้งครรภแ์ละการตรวจ
สุขภาพตามช่วงอาย ุ

จากการบริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
ท่ีผา่นมาพบวา่มีบุคลากรไม่เพียงพอต่อการให้บริการและความตอ้งการของผูม้ารับบริการ บางคร้ัง
ผูม้ารับบริการตอ้งใชเ้วลานานในการรอคอย จากปัญหาดงักล่าวและความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ
ท่ีเพิ่มสูงข้ึน ท าใหค้วามตอ้งการทางการแพทยข์องผูม้ารับบริการสูงข้ึน ส่งผลให้ผูม้ารับบริการเกิดความ
ไม่พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ดงันั้น การปรับปรุงประสิทธิภาพการจดัการการ
ด าเนินงานท่ีมีความคุม้ค่าเป็นส่ิงท่ีตอ้งรีบด าเนินการ และขอ้มูลสนบัสนุนทางดา้นคุณภาพการให้ 
บริการจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นและมีประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ มีการศึกษาท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการพยาบาลจ านวน
มาก เช่น มีการศึกษาคุณภาพบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง : กรณีศึกษาผูป่้วยนอกนรีเวชกรรม 
(รตนพร 2550) ศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล 
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี (อ าไพ 2550) ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการงานผูป่้วยนอกของผูรั้บ 
บริการ โรงพยาบาลมหาวทิยาลยันเรศวร (สุนทรีย ์2553) ศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้
ของผูรั้บบริการและพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลชุมชนเขต 4 สังกดักระทรวงสาธารณสุข (กฤติมา 
ดอกมะงัว่ 2554)  แต่ยงัไม่พบวา่ มีผูศึ้กษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ ในโรงพยาบาลเอกชนมาก่อน  
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ดงันั้นจากความส าคญัขา้งตน้ จึงเป็นเหตุจูงใจให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ในมิติต่างๆ ท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ และขอ้เสนอแนะของผูม้ารับ
บริการ เพื่อจะไดร้วบรวมขอ้มูลพื้นฐานส าหรับผูบ้ริหารโรงพยาบาลในการที่จะทราบถึงคุณภาพ
บริการตามการรับรู้และตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการวา่เป็นอยา่งไรและมีความแตกต่างกนั
หรือไม่ อยา่งไร เพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพบริการ เพิ่มระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการ อีกทั้งยงัสามารถน ามาปรับปรุงคุณภาพบริการพยาบาลที่มีอยู่เดิมให้มีคุณภาพและเกิด
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริงต่อไป 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
 
 2.1  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 2.2  เพื่อวดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 2.3  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงักบัการรับรู้ 
ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ี 
 2.4  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ จ  าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล 

 
3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี  
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ตัวแปรต้น (Independent Variable)                 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
             
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
4. สมมติฐานการวจิัย  
 
 เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการตั้งสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี 

4.1  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

4.2  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 

4.3  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 

 
 
 

คุณภาพบริการทีค่าดหวงั 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) 
- ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
 

คุณภาพบริการทีรั่บรู้ 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) 
- ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1990) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- รายไดต้่อเดือน 
- จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
- ประเภทบริการ 
- บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
- วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 
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5. ขอบเขตของการวจิัย 
 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหาการวจิยัในคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
โดยใชแ้นวคิดเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ของพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman 
et al. 1990) มาประยกุตใ์ช ้ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมีขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี 

5.1  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้  ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  

5.2  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  ในการวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษามีการแบ่งตวัแปรในการศึกษา
เป็น 2 ตวัแปร คือ ตวัแปรตน้ (Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ดงัน้ี 

  5.2.1  ตัวแปรต้น (Independent Variables)  ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

  5.2.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  ไดแ้ก่ ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบั 
คุณภาพการให้บริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) 
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

6.1  การให้บริการ  หมายถึง การใหบ้ริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดแ้ก่ ตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน ตรวจสุขภาพก่อนท า
ประกนัชีวิต ตรวจสุขภาพก่อนเขา้ศึกษา ตรวจสุขภาพเพื่อขออนุญาตท างาน ตรวจสุขภาพประจ าปี 
และตรวจสุขภาพตามโปรแกรมของโรงพยาบาล เป็นตน้ 

6.2  ผู้ให้บริการ  หมายถึง บุคคลผูท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริม 
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดแ้ก่ แพทย ์พยาบาล ผูช่้วย
พยาบาล และผูช่้วยเหลือผูป่้วย  
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6.3  ผู้มารับบริการ  หมายถึง บุคคลท่ีเขา้มารับบริการ โดยบุคลากรทางการแพทย์  
ตลอดจนใชบ้ริการจากส่ิงอ านวยความสะดวกของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

6.4  ปัจจัยส่วนบุคคล  หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มารับบริการ
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล เป็นตน้ 

6.5  คุณภาพบริการ  หมายถึง ระดบัความสามารถของการให้บริการของเจา้หน้าท่ี 
ในแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ในการดูแล
ช่วยเหลือและตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็นความสอดคลอ้งระหวา่งส่ิงท่ีผูม้ารับ
บริการคาดหวงัและรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บตามมาตรฐานของวชิาชีพ บริการท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บ
จริงในสถานการณ์นั้นเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงั ท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความ
พึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ประกอบดว้ยดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

  6.5.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  หมายถึง การรับรู้ของผูม้ารับ 
บริการต่อส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น ไดแ้ก่ การจดัสถานท่ีส าหรับ
ใหก้ารบริการ ความสะอาดของสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูม้ารับบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์
การแพทย ์รวมถึงป้ายบอกจุดบริการต่างๆ 

  6.5.2  ความเช่ือถอืไว้วางใจได้ (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังาน 
ของแพทย ์พยาบาลวชิาชีพ ผูช่้วยเหลือผูป่้วย ตลอดจนพนกังานต่างๆ ท่ีจะส่ือสารขอ้มูลการให้บริการ
ไดถู้กตอ้งสม ่าเสมอ ช้ีแจงไดช้ดัเจน ครบถว้น มีความช านาญ การบริการแต่ละคร้ังให้ผลที่ถูกตอ้ง 
ท าใหรู้้สึกเกิดความเช่ือถือไวว้างใจ 

  6.5.3  การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness)  หมายถึง แพทย ์พยาบาล 
วชิาชีพ ผูช่้วยเหลือผูป่้วย ตลอดจนพนกังานท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ มีการให้บริการอยา่งรวดเร็ว 
เตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการทนัที และพร้อมท่ีจะใหข้อ้มูลหรือความช่วยเหลือต่อผูม้ารับบริการ 

  6.5.4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance)  หมายถึง แพทย ์พยาบาล 
วชิาชีพ เจา้หนา้ท่ีทางเทคนิคท่ีใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ มีความเช่ียวชาญในการตรวจวินิจฉยั
และใหค้  าแนะน าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดถู้กตอ้ง ชดัเจน มีพฤติกรรมบริการ
และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

  6.5.5  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy)  หมายถึง  
ความพร้อมของแพทย ์พยาบาลวิชาชีพ ผูช่้วยเหลือผูป่้วย ตลอดจนพนกังานผูใ้ห้บริการของแผนก 
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ส่งเสริมสุขภาพท่ีจะเอาใจใส่และปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ยความเต็มใจ มีความสนใจฟังความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ มีความเสมอภาคและค านึงถึงความแตกต่างของผูม้ารับบริการแต่ละคน และสามารถ
ส่ือสารใหส้ามารถเขา้ใจไดง่้าย 

6.6  คุณภาพบริการทีค่าดหวงัของผู้มารับบริการ  หมายถึง ส่ิงท่ีผูม้ารับบริการตอ้งการ 
ไดรั้บก่อนเขา้รับบริการ โดยมีการคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อคุณภาพบริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ตามความรู้สึก ความคิด หรือประสบการณ์
ท่ีผา่นมาใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ (Assurance) และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 

6.7  คุณภาพบริการตามการรับรู้  หมายถึง ความเขา้ใจ ความรู้สึกนึกคิดซ่ึงเป็นผลมาจาก 
การไดรั้บรู้ การสัมผสักบัการใหบ้ริการจริงและตอบสนองต่อการบริการนั้นภายหลงัการไดรั้บบริการ
ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ (Assurance) และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
 
 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1  ท าใหท้ราบถึงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ  
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  

7.2  เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาแกไ้ขและปรับปรุงคุณภาพบริการ ใหส้อดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี 

7.3  สามารถน าผลการวิจยัคร้ังน้ีไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรของแผนก  
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ให้สอดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัเพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้ารับบริการ     

7.4  เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี   
 


