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 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยศึกษาวิจยัเก่ียวกบั
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูม้ารับบริการ ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
คุณภาพบริการตามความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูม้ารับบริการ และเปรียบเทียบคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีเป็นชาวไทยท่ีมีอายุตั้งแต่ 16 ปีข้ึนไป กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 259 คน ท่ีเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) ระหวา่งเดือนตุลาคม 2561 - เดือนพฤศจิกายน 
2561 ในวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์ตั้งแต่เวลา 08.00 น.- 16.00 น. 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
ท่ีไดท้  าการทดสอบและปรับปรุงคุณภาพเคร่ืองมือแลว้ ประกอบดว้ยแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูล
ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ พฒันาจาก
แนวคิดคุณภาพการบริการ 5 ดา้น (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990) แบ่งเป็น ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูม้ารับบริการ (Empathy) โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั 
ตามแนวคิดของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) และปัญหา ขอ้เสนอแนะ
และความคาดหวงัในการรับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยเคร่ืองมือมีความเท่ียง เท่ากบั 0.66   
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ในส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการ ผูว้ิจยัใช้
การแจกแจง       (Percentage) ความถ่ี (Frequency)                                          
(S.D)                        ผูว้ิจยัใช ้Paired – Sample t-test และIndependent Sample t-test  
และการทดสอบครัสกลั-วอลลีส (The Kruskal – Wallis Test)  
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1. สรุปการวจิัย 
 
 การวจิยัเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 ส่วนที ่1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับ 
บริการทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่  
  ผลจากการวเิคราะห์การวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด 
อายรุะหวา่ง 31-40 ปี สถานภาพสมรสโสด มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี
และสูงกวา่ รายไดอ้ยูใ่นช่วง 20,001-40,000 บาทต่อเดือน รับบริการคร้ังแรก รับบริการตรวจสุขภาพ
ประจ าปี บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคือหน่วยงานท่ีท างาน โดยมีเหตุผลท่ีเลือก
มาใชบ้ริการ คือตามหลกัเกณฑ์ของบริษทัประกนัชีวิต/หน่วยงานท่ีท างาน/                     
                    และจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยวธีิใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั 
 ส่วนที ่2  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผู้มารับบริการ  
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่ 
   จากผลการหาค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี พบวา่ ผูม้ารับ
บริการใหค้วามส าคญัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา
คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) ตามล าดบั เม่ือจ าแนกรายดา้นผูว้จิยัพบวา่ 
   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูม้ารับบริการ ให้ความ 
ส าคญักบัเร่ืองมีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการและการมีป้ายบอก
จุดบริการและแผนกต่างๆ ของโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน ดา้นการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทย์
ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่นการรับรอง มากท่ีสุด รองลงมา คือ มีระดบัความคิดเห็นต่อ
การมีการให้บริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ ห้องน ้า ทีวี วารสาร 
น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ ตามล าดบั 
   ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญักบัระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถ
ใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจท่ีถูกตอ้ง 



 
 

118 

การมีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตามรายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจสุขภาพ และการให้ 
บริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
   การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ผูม้ารับบริการให้ความส าคญั
กบัเร่ืองผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อการ
มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ และดา้นการมีเจา้หนา้ท่ีพร้อมจะให้ขอ้มูลหรือความช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับบริการตอ้งการ 
มากท่ีสุด 
   การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญั
กบัเร่ืองดา้นแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีสามารถให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการบริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน และดา้นเจา้หนา้ที่ให้บริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทางที่สุภาพ 
มีพฤติกรรมบริการท่ีดี มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นมีช่ือสียงในดา้นการให้บริการ 
ตามล าดบั 
   ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) ผูม้ารับบริการ 
ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติั ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการของ
แต่ละคน ดา้นเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจ
ในธรรมชาติของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย มากท่ีสุด 
 ส่วนที ่3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้มารับบริการ  
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่ 
   จากผลการหาค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี พบวา่ ผูม้ารับ 
บริการให้ความส าคญัในด้านความเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) เป็นอนัดบัหน่ึง 
รองลงมา คือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 
(Assurance) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับ
บริการ (Responsiveness) ตามล าดบั เม่ือจ าแนกรายดา้น ผูว้จิยัพบวา่ 
   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูม้ารับบริการให้ความส าคญั
กบัเร่ืองความคิดเห็นต่อดา้นการมีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีใหบ้ริการมาก
ท่ีสุดรองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆ ของโรงพยาบาล
อยา่งชดัเจน มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทยท่ี์ใชใ้นการให้บริการ
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ท่ีทนัสมยัและไดรั้บการรับรอง และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีการให้บริการส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ หอ้งน ้า ทีว ีวารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ ตามล าดบั 
   ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญักบัเร่ือง
การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจท่ีถูกตอ้ง มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ดา้นแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก มีระดบัความคิดเห็น
ต่อดา้นการมีการให้บริการครบถว้น ถูกตอ้งตามรายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจสุขภาพ  
และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
ตามล าดบั 
   การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ผูม้ารับบริการ ให้ความ 
ส าคญักบัเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ดา้นเจา้หน้าท่ีพร้อมท่ีจะให้ขอ้มูลหรือความช่วยเหลือเมื่อผูม้ารับบริการมีความตอ้งการ มีระดบั
ความคิดเห็นต่อดา้นการมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการให้บริการ และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้น
การมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ตามล าดบั 
   การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญั
กบัเร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทางท่ีสุภาพ มีพฤติกรรมบริการท่ีดี มากท่ีสุด รองลงมา
คือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นมีช่ือเสียงในดา้นการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ี
สามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นแพทยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
   ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) ผูม้ารับบริการ 
ให้ความส าคญักบัเร่ืองต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติัมากที่สุด 
รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้ง
กบัปัญหาและความตอ้งการของแต่ละคน และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ที่มีความเขา้ใจ
ในธรรมชาติของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
   สมมติฐานข้อที ่1  ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั 
โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียดว้ย Paired Sample T-test ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ไดผ้ลดงัน้ี 
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   จากผลการวิจยัสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวม มีค่าเฉล่ีย (P-E) 
คือ 0.470 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.503 หมายความวา่การส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี อยูใ่นเกณฑ์ดีมากท่ีสุด 
ผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี รับรู้ไดว้า่มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
   เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ คุณภาพของการให้บริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล มีระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) 
เป็นบวกทุกดา้นโดยมีดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) มีค่าเฉล่ีย (P-E) 
คือ 0.653 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.560 รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
มีค่าเฉล่ีย (P-E) คือ 0.582 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 20 ขอ้ พบวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) ติดลบ 3 ขอ้ค าถามและเป็นบวก 17 ขอ้ค าถาม ในขอ้
ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) ติดลบคือ ขอ้ท่ี 4 มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกั
ระหวา่งรอตรวจ ห้องน ้ า ทีวี วารสาร น ้ าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ -0.355 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.022 ขอ้ท่ี 9 มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ -0.332 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.815 และขอ้ 12 มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการให้บริการ ค่าคะแนน
เฉล่ีย (P-E) คือ -0.081 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.116 
   ส่วนขอ้ค าถามท่ีมีคะแนนเฉล่ีย (P-E) เป็นบวกมากท่ีสุด คือ 
ขอ้ท่ี 1 มีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ 
0.737 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.499 รองลงมาคือ ขอ้ท่ี 19 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
โดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ 0.714 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.531 
   สมมติฐานข้อที ่2  ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลหลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (t-test  และThe Kruskal – Wallis 
Test) ผลการทดสอบสมมติฐาน ไดผ้ลดงัน้ี 
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   เพศ พบวา่ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงั ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศชายและเพศหญิงที่แตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั  
ท่ีระดบั 0.05 
   อาย ุพบวา่ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงั ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   ระดบัการศึกษา พบว่าไม่มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ในคุณภาพบริการตามความคาดหวงั ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหว่างระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   รายไดต่้อเดือน พบวา่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ พบวา่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งจ านวนคร้ังท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
   ประเภทบริการ พบวา่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหว่างประเภทบริการที่แตกต่างกนัทางสถิติอย่างมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
   บุคคลหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่
มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ระหวา่งกลุ่มบุคคลหลกัที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล พบว่ามีความแตกต่างของ 
ค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
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กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนั
ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   สมมติฐานข้อที ่3  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลหลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่าง
กนั โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (t-test และThe Kruskal – Wallis Test) ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ไดผ้ลดงัน้ี 
   เพศ พบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพ 
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศชายและเพศหญิง ท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
   อาย ุพบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   ระดบัการศึกษา พบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   รายไดต่้อเดือน พบว่ามีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ พบว่าไม่มีความแตกต่างของ
ระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งจ านวนคร้ังท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   ประเภทบริการ พบว่ามีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
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อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งประเภทบริการท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   บุคคลหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่
มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ระหวา่งกลุ่มบุคคลหลกัที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล พบวา่มีความแตกต่างของระดบั
ค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัทางสถิติ
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

 
2. อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีประเด็น
ท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล ไดด้งัน้ีพบวา่ 
 จากผลการวเิคราะห์ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  านวน 259 คน ผูต้อบแบบสอบถาม
เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีช่วงอายุระหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรสโสด มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทั มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและสูงกว่า มีรายได้อยู่ในช่วง 20,001-40,000 บาทต่อเดือน 
ส่วนใหญ่เคยเขา้รับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพแลว้ และส่วนใหญ่รับบริการตรวจสุขภาพประจ าปี 
โดยบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ คือ หน่วยงานท่ีท างาน โดยมีเหตุผลท่ีเลือกมาใช้
บริการคือ ตามหลกัเกณฑข์องบริษทัประกนัชีวติ/หน่วยงานท่ีท างาน/                           
              และจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยวธีิใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั ตามล าดบั  
 สมมติฐานที ่1  
 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ค่าคะแนนเฉล่ียการรับรู้มากกวา่คะแนนเฉล่ียความคาดหวงั โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ีย 
(P-E) เป็นบวก คือ 0.470 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.503 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ทั้งน้ีจากผลการศึกษาพบวา่ การส่งมอบคุณภาพการให้บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี อยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี ผูม้ารับบริการท่ีมาใช้
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ รับรู้
ไดว้า่มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และถา้ผลลพัธ์ของระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) มีค่าบวกมากข้ึน 
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี จะดีข้ึนตามล าดบั  
 สรุปไดว้า่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี กบัการรับรู้ในคุณภาพ
การใหบ้ริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ีในทุกดา้น เน่ืองจากส่วนใหญ่ผูม้ารับบริการคุน้ชินกบัการเขา้รับ
บริการท่ีโรงพยาบาลรัฐบาลซ่ึงมีความหนาแน่นของผูรั้บบริการ และมีจ านวนของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ
นอ้ย ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ 
 สมมติฐานที ่2 
 มีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่ม
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติพบวา่ ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียของ
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และมีความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มรายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังของการใชบ้ริการ 
ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที ่3 
 มีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ระหวา่งกลุ่มปัจจยั
ส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติพบวา่ ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
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เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศ อายุ ระดบัการศึกษา จ านวนคร้ังของการใชบ้ริการ และ  
มีความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มรายไดต่้อเดือน ประเภทบริการ บุคคล
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 ทั้งน้ีผลการวจิยัพบวา่ สมมติฐานท่ี 2 และสมมติฐานท่ี 3 ความแตกต่างของคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายตุ่างกนั อาจเก่ียวเน่ืองจากประสบการณ์
ท่ีเกิดจากการสะสมของอายท่ีุมีความต่างวยักนั ความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
และตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศท่ีต่างกนัซ่ึงอาจเก่ียวเน่ืองจากลกัษณะสภาวะเพศ การคิด
วเิคราะห์ การจูงใจ การเขา้สังคม รวมถึงภาวะผูน้ า และเหตุจ าเป็นเก่ียวกบัครอบครัว ความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั
อาจเก่ียวเน่ืองจากระดบัความรู้ท่ีไดรั้บมาจากการศึกษาของผูม้ารับบริการจะถูกน ามากลัน่กรองและ
เก็บในรูปความรู้ดา้นต่างๆ ท่ีจะส่งผลต่อวธีิคิด วธีิการปฏิบติั ความเช่ือ ค่านิยม บุคลิกภาพทางความคิด 
ตลอดจนแนวทางการแกปั้ญหาต่างๆ ความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตาม
การรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มรายไดท่ี้แตกต่างกนั จ านวนคร้ังของการเขา้รับบริการ ประเภทของบริการ 
บุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และ วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคล
เหล่าน้ีส่งผลใหทุ้กคนมีเอกลกัษณ์ทางความรู้สึกนึกคิดและบุคลิกภาพ รวมทั้งความผกูพนั เก่ียวขอ้ง
ติดต่อกนั ระหวา่งการใชบ้ริการดา้นต่างๆไม่เท่ากนั 
 ในขณะเดียวกนั โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นโรงพยาบาลเอกชน
แห่งแรกในจงัหวดักระบ่ี เปิดใหบ้ริการโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ชาวกระบ่ี ประชาชนในจงัหวดัใกลเ้คียง 
รวมทั้งชาวต่างชาติ ไดรั้บบริการการตรวจวนิิจฉยัโรค และการดูแลรักษาพยาบาลท่ีเป็นมาตรฐานสากล  
สะดวกรวดเร็ว มีประสิทธิภาพสูงสุด ด้วยอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั พร้อมทั้งให้การ 
รักษาพยาบาลอยา่งใกลชิ้ดเป็นกนัเอง โดยเนน้ความปลอดภยัของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั โดยเจา้หนา้ท่ี
ในโรงพยาบาลทุกคนปฏิบติัตามวสิัยทศัน์ ของโรงพยาบาลกล่าวคือ “เป็นผูน้ าในการสร้างสุขภาวะ
ท่ีดี ดว้ยการบริการทางการแพทยท่ี์มีมาตรฐานและคุณภาพสูงในระดบัสากลเพื่อให้ผูรั้บบริการไวว้างใจ
และประทบัใจ” และเจา้หนา้ท่ีทุกระดบัยึดมัน่ในพนัธกิจของโรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสุขภาวะท่ีดีให้กบัผูม้ารับบริการดว้ยมาตรฐานการแพทยช์ั้นน าและการ
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บริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ และมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นสถานท่ีท างานท่ีอบอุ่นและปลอดภยั 
เป็นโรงพยาบาลท่ีมีการพฒันาต่อเน่ืองและเติบโตอยา่งมัน่คงและเป็นโรงพยาบาลแห่งความไวว้างใจ
ในระดบัสากล นอกจากน้ีโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 
JCI Accreditation การรับรองคุณภาพโรงพยาบาลระดบัสากล จากสถาบนั Joint Commission  
International (JCI) ประเทศสหรัฐอเมริกา และไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 จาก URS 
มีการเปล่ียนแปลงไปสู่องคก์รคุณภาพมาตรฐานสากล พร้อมดว้ยบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญตาม
มาตรฐานวชิาชีพ เพื่อความเป็นเลิศทางดา้นคุณภาพ มุ่งเนน้ถึงความส าคญัของผูม้ารับบริการเป็นหลกั 
พร้อมดว้ยเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั โดยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีความแตกต่างของเพศและอายจุะมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล จงัหวดักระบ่ี  
ไม่แตกต่างกนั แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจุบนัเพศหญิงและเพศชายทุกช่วงอายุจะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มมากข้ึนอยา่งเท่าเทียมกนั ดว้ยเหตุผลวา่ผูม้ารับบริการรับรู้วา่
โรงพยาบาลเอกชนทุกท่ีมีการปรับกลยุทธ์ในการให้บริการท่ีเป็นเลิศเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูม้ารับบริการใหดี้ท่ีสุด สอดคลอ้งกบักบัการศึกษาของ นรินทร์  สีงาม (2553) ไดท้  าการศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณสุข ของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง 
ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ปัจจยัดา้นอายุเป็นปัจจยัท่ีไม่มีผลต่อคุณภาพการให ้
บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ ณฐัวฒิุ  วงษสิ์งห์ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัดา้นอายไุม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิ
ประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็วและการ
ตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แต่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นความเช่ือมัน่ 
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานีอนามยั ต าบล
ทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของสถานีอนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ปัจจยั
ดา้นอาย ุเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ บุษดี  แกว้กนัยา (2554) ศึกษาคุณภาพบริการงานห้องตรวจ
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ผูป่้วยนอกประกนัสังคม โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัดา้นอายมีุผลต่อคุณภาพการบริการงานหอ้งตรวจผูป่้วยนอกประกนัสังคมโรงพยาบาลสรรพสิทธิ
ประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ซ่ึงไดท้  าการศึกษา
การรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นอายมีุผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไม่แตกต่าง
กนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้น
ระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บุษดี  แกว้กนัยา (2554) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพบริการ
งานห้องตรวจผูป่้วยนอก ประกนัสังคม โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ จงัหวดัอุบลราชธานี 
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพบริการ งานห้องตรวจผูป่้วยนอก ประกนัสังคม 
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณัฐวุฒิ  วงษสิ์งห์ 
(2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษาโรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์
จงัหวดัอุบลราชธานีผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานีในดา้นการให้บริการ
ในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แต่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา 
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ
ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนองและดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงมีความขดัแยง้
กบัการศึกษาของ นรินทร์  สีงาม (2553) ไดท้  าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้ 
บริการสาธารณสุข ของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามระดบัการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณสุข สถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง 
ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิ
หริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก 
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โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษามีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช ้
บริการต่อการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ปัจจยั
ดา้นรายได ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ 
รายไดไ้ม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบ 
คีรีขนัธ์ 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ีแตกต่างกนั โดยพบวา่จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลถือเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์
ท่ีไดรั้บบริการท่ีผา่นมา ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพบริการ จากการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) 
ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมาโรงพยาบาลพบวา่ ปัจจยัดา้นจ านวน
คร้ังท่ีมาโรงพยาบาล มีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี
แตกต่างกนั โดยพบวา่ประเภทของการบริการท่ีโรงพยาบาลถือเป็นส่วนหน่ึงของการตดัสินใจเขา้รับ
การบริการเพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพบริการ สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
ให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัที่มีผลต่อการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตาม
ประเภทของการบริการโรงพยาบาลพบวา่ ปัจจยัดา้นประเภทของการบริการ มีผลต่อการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
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 ผูม้ารับบริการท่ีมีวธีิการจ่ายเงิน (สิทธิการรักษา) ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามสิทธิการรักษาพบวา่ ปัจจยัดา้นสิทธิการรักษามีผลต่อการรับรู้และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงมีความขดัแยง้
กบั นรินทร์  สีงาม (2553) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณสุข
ของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ผลการศึกษาพบวา่ สิทธิการรักษาไม่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
สาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบ 
คีรีขนัธ์  
 ผูม้ารับบริการท่ีมีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษา
การรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการ 
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
จ าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษา
พบวา่ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
อนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
   จากผลการวิจยัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี พบวา่ผูม้ารับ 
บริการส่วนใหญ่เป็นผูรั้บบริการท่ีมาจากบริษทัคู่สัญญา และบริษทัประกนัชีวิต ดงันั้นผูว้ิจยั 
มีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการวางแผนกลยุทธ์ของโรงพยาบาลเก่ียวกบัดา้นการ
ใหบ้ริการ พร้อมทั้งพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ  
   3.1.1  เชิงนโยบาย  
  1)  จากผลการวิจัยด้านปัจจัยส่วนบุคคล ผู้บริหารโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบ่ี  พบวา่ส่วนใหญ่เหตุผลที่ผูเ้ขา้มารับบริการส่วนใหญ่ คือ มาตาม
ขอ้ก าหนดของบริษทัหรือหน่วยงานท่ีผูรั้บบริการเหล่านั้นสังกดัอยู ่และส่วนหน่ึงเป็นเป็นผูม้ารับ
บริการในกลุ่มลูกคา้ประกนัชีวติ ดงันั้นผูบ้ริหารของโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล
สามารถน าขอ้มูลดงักล่าวไปท าการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์เพื่อด าเนินการทางการตลาดต่อไป 
เช่น การน าขอ้มูลไปท าการส่งเสริมการขายและการตั้งราคา หรือก าหนดโปรแกรมหรือแพค็เกจการ
ตรวจสุขภาพ ใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายมากยิง่ข้ึน ในการเพิ่มก าไรของโรงพยาบาลต่อไป เช่น 
    (1) ก าหนดแผนการเขา้เยี่ยมผูบ้ริหารของบริษทัคู่สัญญาเพื่อสร้าง 
สัมพนัธภาพ รวมทั้งอาจมีการน าเสนอการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บริษทัคู่สัญญาในกรณีท่ีตกลงต่อสัญญา
การบริการตรวจสุขภาพและสัญญาการรักษาพยาบาล เช่น การอบรมรมการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้
และการช่วยฟ้ืนคืนชีพขั้นพื้นฐาน การใหบ้ริการฉีดวคัซีนเพิ่มเติมในราคาพิเศษ เป็นตน้ 
    (2) ก าหนดแผนการเขา้เยี่ยมบริษทัประกนัชีวิต เพื่อสร้างสัมพนัธภาพ  
รวมทั้งเขา้ร่วมกิจกรรมการออกหน่วยตรวจสุขภาพเบ้ืองตน้และให้ความรู้ดา้นการดูแลสุขภาพแก่ลูกคา้
ประกนัชีวติ และตวัแทน ร่วมกบับริษทัประกนัชีวติ หรืออาจน าเสนอใหสิ้ทธิพิเศษแก่ตวัแทนประกนั
ชีวติท่ีมียอดการน าส่งผูม้ารับบริการ ท่ีโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นตน้ 
  2)  จากผลการวิจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  พบวา่ความคิดเห็นเชิงบวก 
ต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ การบริการท่ีดีจากแพทยแ์ละพนกังาน ดงันั้น 
ผูบ้ริหารจึงควรใหค้วามส าคญักบัการบริการของบุคลากรดงักล่าว โดยการฝึกอบรมดา้นการบริการ
อยา่งสม ่าเสมอ รวมถึงการสรรหาบุคลากรท่ีมีหวัใจบริการและมีจิตใจในการให้บริการท่ีดี เพื่อเป็น
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในดา้นการบริการของโรงพยาบาล และความพร้อมของเคร่ืองมืออุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั เพื่อรองรับความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ในการเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนั  
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การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจของการบริการ ของแผนกส่งเสริมสุขภาพ  
ของโรงพยาบาลเอกชน 
  3)  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  โรงพยาบาลควรมี 
การดูแลรักษาสถานท่ีท่ีใหบ้ริการใหมี้ความสวยงาม สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยทั้งภายใน
และภายนอกอาคาร เพราะโรงพยาบาลท่ีมีความสวยงามสะอาดเรียบร้อย ถือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี ดา้นการ
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทยท่ี์ใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่นการรับรอง จะสามารถ
แสดงให้เห็นว่าช่วยให้สามารถวินิจฉัยอาการหรือสามารถคน้หาความผิดปกติท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ผูม้ารับบริการเกิดความเช่ือมัน่และใหค้วามไวว้างใจในการรักษาหรือการตรวจวิเคราะห์
โรค เพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั สามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในโรงพยาบาลเอกชน 
รวมถึงพบวา่ผูม้ารับบริการมีความเห็นอกเห็นใจรับรู้ต่างจากคาดหวงัมากท่ีสุด จึงควรน าเป็นจุดเนน้
นโยบายค่านิยมองคก์ร 
  4)  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)  โรงพยาบาลควรมีการจดัฝึกอบรม 
ให้ความรู้แก่พนกังานเก่ียวกบัวิธีการปฏิบติังานดา้นการให้บริการเพื่อให้เกิดความช านาญ รวมถึง
ควรมีการแจง้พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัรายละเอียดและเง่ือนไขของโปรแกรมการตรวจสุขภาพ 
และแพค็เกจต่างๆ ของโรงพยาบาล 
  5)  การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness)  ผูม้ารับบริการมีความ 
ตอ้งการท่ีจะไดรั้บการตอบสนอง โดยการลดเวลาและกิจกรรมในการรับบริการดว้ยการก าหนดให้
ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัตามประเภทของผูม้ารับบริการ รวมทั้งพฒันา Service mind 
ใหพ้นกังาน 
  6)  การให้ความมัน่ใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance)  การสร้างความเช่ือมัน่ 
ต่อคุณภาพบริการ พนกังานควรมีความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสมตรงกบังานท่ีปฏิบติั และโรงพยาบาล
ควรส่งเสริมการเรียนรู้ พฒันาความรู้ให้กบัพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ ฝึกอบรมดา้นการบริการให้ดีข้ึน
จากการรับค าแนะน า ติชมจากผูม้ารับบริการ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางส าหรับบุคคลากรทางการแพทยใ์นการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  7)  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ มารับบริการ (Empathy)  พนกังาน 
ควรใหบ้ริการผูท่ี้มารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยก หรือกีดกนัในการให้บริการ 
โดยยดึหลกัความเสมอภาค มีการจดัการบริการให้ผูม้ารับบริการอยา่งเสมอและมีความเท่าเทียมกนั 
โดยไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใด 
 
 



 
 

132 

   3.1.2  เชิงปฏิบัติ 
    แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล  
จงัหวดักระบ่ี ควรน าผลการวิจยัไปพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการได ้ดงัน้ี 
    3.2.1  จากผลการวจิยัดา้นปัจจยัส่วนบุคคล แผนกส่งเสริมสุขภาพควรมีการ 
คดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสมตามลกัษณะงานท่ีใหบ้ริการ จดัให้มีการอบรม เพื่อให้ทราบ
ถึงวฒันธรรมองคก์รหรือขอ้มูลเก่ียวกบัองคก์ร เพื่อให้สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพและสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
    3.2.2  จากผลการวจิยัดา้นปัจจยัส่วนบุคคลแผนกส่งเสริมสุขภาพควรมีการ 
วางแผนร่วมกนักบัแผนกการตลาดเพื่อออกแบบโปรแกรมการตรวจสุขภาพประจ าปี รวมถึงมีการ
น าเสนอสิทธิพิเศษส าหรับบริษทัคู่สัญญา เพื่อเพิ่มปริมาณผูม้ารับบริการ 
 3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
   การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี สามารถน าผลจากการศึกษาไปขยายต่อในทศันะและการศึกษา
ท่ีกวา้งข้ึน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์หาสาเหตุและปัญหาต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
   3.2.1  ควรเลือกกลุ่มตวัอยา่งอ่ืนท่ีมีความแตกต่างจากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เช่น  
การเลือกศึกษาวจิยัในกลุ่มผูม้ารับบริการชาวต่างชาติ เพิ่มเติม เพื่อจะไดเ้ห็นวา่ผลการศึกษาเป็นอยา่งไร 
เหมือนหรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 
   3.2.2  ควรศึกษาตวัแปรตน้ (Independent Variable) ในปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติม นอกเหนือ 
จากท่ีผูว้จิยัไดท้  าการศึกษา เพื่อใหง้านวจิยัมีความสมบูรณ์และกวา้งขวางมากยิง่ข้ึน 
   3.2.3  ผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ  
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ซ่ึงในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรมี
การศึกษาทุกแผนก ในโรงพยาบาล เพื่อให้ไดข้อ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้ของคุณภาพงานบริการ
ในภาพรวม และสามารถน ามาพฒันาคุณภาพงานบริการของโรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ต่อไป 
 
 
 


