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        ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความกรุณาของ ผศ.ดร.สุชนนี เมธิโยธิน

ประธานท่ีปรึกษางานนิพนธ์ ท่ีไดอุ้ตส่าห์สละเวลาอนัมีค่ามาเป็นท่ีปรึกษา พร้อมทั้งใหค้าํแนะนาํ

ตลอดระยะเวลาในการทาํงานนิพนธ์ฉบบัน้ี และขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการงานนิพนธ์ 

อนัประกอบไปดว้ย ดร.อาํนาจ สาลีนุกุล ประธานกรรมกาสอบเคา้โครงงานนิพนธ์ และ ดร.สาธิต     
ปิติวรา กรรมการ ท่ีไดก้รุณาใหค้าํแนะนาํตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องของงานนิพนธ์ดว้ยความ 

เอาใจใส่ จนทาํใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งสมบูรณ์และทรงคุณค่า 

 ขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวฒิุ และผูเ้ช่ียวชาญทุกท่าน ท่ีกรุณาตรวจสอบคุณภาพของ

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั และไดก้รุณาปรับปรุง แกไ้ขขอ้บกพร่อง และใหค้าํแนะนาํในการ 

สร้างเคร่ืองมือใหถู้กตอ้งสมบูรณ์ยิง่ข้ึน รวมทั้งบุคคลท่ีผูว้จิยัไดอ้า้งอิงทางวชิาการตามท่ีปรากฏ 

ในบรรณานุกรม 

 ขอขอบพระคุณ คุณพจนา มาโนช ประธานกรรมการบริหารโรงพยาบาลเอกชล  2   

ท่ีไดก้รุณาใหค้วามอนุเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัประวติัความเป็นมาของโรงพยาบาล ขอ้มูลผูรั้บบริการ 

รวมถึงขอบคุณเพื่อนพนกังานโรงพยาบาลเอกชล 2 ทุกท่าน ท่ีใหค้วามร่วมมือและอาํนวย 

ความสะดวกแก่ผูว้จิยัเป็นอยา่งดี ในการเขา้ไปทาํวจิยัและเก็บขอ้มูลสาํหรับการทาํงานวจิยัในคร้ังน้ี  

 เหนือส่ิงอ่ืนใดขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา และบุคคลในครอบครัวของผูว้จิยั 

ท่ีเป็นกาํลงัใจและใหก้ารสนบัสนุนในทุก ๆ ดา้นอยา่งดีท่ีสุดเสมอมา 

 คุณค่าและคุณประโยชน์อนัพึงจะมีจากงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบและอุทิศแด่ 

ผูมี้พระคุณทุก ๆ ท่าน ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่ งานวจิยัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพ

การบริการสาํหรับงานบริหารโรงพยาบาลเอกชล 2 และโรงพยาบาลท่ีเป็นองคก์รลกัษณะเดียวกนั

ไม่มากก็นอ้ย 
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 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมี

อิทธิพลกบัการประชาสมัพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ และศึกษาความแตกต่างของความคาดหวงั

กบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี  

เป็นงานวิจยัประเภทสาํรวจเชิงปริมาณ (Quantitative research) เกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการวิจยั เลือกตวัอยา่งดว้ยวิธีการกาํหนดตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience sampling) 

โดยเจาะจงเฉพาะผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมารับบริการดา้นสุขภาพแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาล 

เอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอายุ 15 ปีข้ึนไป ท่ีมาใชบ้ริการในช่วงวนัท่ี 1-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2559  

จาํนวน 320 ราย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู คือ สถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ 

Independent sample t-test, One-way ANOVA และ Multiple regression 

 ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลผูต้อบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด ช่วงอาย ุ21-30 ปี 

มากท่ีสุด อาชีพรับจา้งในภาคเอกชนมากท่ีสุด รายได ้10,001-20,000 บาทมากท่ีสุด สถานภาพสมรสมากท่ีสุด 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลกบัการประชาสมัพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก 

พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีการประชาสมัพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ 

แผนกพรีเม่ียมคลินิกแตกต่างกนั และการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลกบัการประชาสมัพนัธ์ 

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนก พรีเม่ียมคลินิก ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ ซ่ึงดา้นการตอบสนองความตอ้งการรายขอ้ท่ีมีค่า Mean difference (ME-MP) สูงท่ีสุดคือ  

มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วีดีโอใหค้วามรู้คุณภาพ อีกดา้นคือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ซ่ึงดา้นการเขา้ถึงจิตใจ

รายขอ้ท่ีมีค่า Mean difference สูงท่ีสุด ขอ้ยอ่ยคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชนสู์งสุดของ

ผูรั้บบริการเป็นสาํคญั และผลการศึกษาความแตกต่างของความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพบริการ พบวา่ 

ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้คุณภาพบริการทุกดา้น ดา้นท่ีมีค่า Mean difference สูงท่ีสุดคือ 

ดา้นโครงสร้างทางกายภาพ โดยระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
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 This research has the objectives to study the demographics factor and the perception of 

service quality that affect the word of mouth public relation of service users, and to study the differences 

between expectation and perception of service quality of service users at Premium Clinic Department, 

Aikchol 2 Hospital, Chonburi. This is a quantitative research, using questionnaire to collect the data. 

The samples are selected using the convenience sampling technique by specifically select 320 people 

who use the service at Premium Clinic Department, Aikchol 2 Hospital, Chonburi who are 15 years of 

age or older during 1-31 May, 2559 B.E.  Statistics used include descriptive statistics of frequency, 

percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics of independent-sample t-test, one-way 

ANOVA, and multiple regression analysis. 

 This research finds that most of the samples are female, 21-30 years old, are private company 

employees, earn 10,001-20,000 Bath, and are married. The service users who have different occupation 

have different word of mouth public relation of service users at Premium Clinic Department. The 

perception of service quality that affects the word of mouth public relation of service users at Premium 

Clinic Department at the .05 level of significance are the response to the needs. The topics that have the 

highest mean differences (ME-MP) are the exhibition, banners, and good educational VDO.  The 

perception of service quality that affects the word of mouth public relation of service users is emotional 

reaching. The topic that has the highest mean difference is that the service rendering officer provides the 

service by focusing on the maximum benefits to the service receivers. Lastly, the study of the difference 

between expectation and perception of service quality shows that the service users have higher 

expectation than the perception of service quality in all aspects. The aspect that has the highest mean 

difference is the physical structure (the level of expectation and level of perception are at high level in 

all aspects). 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 จากการศึกษาขอ้มูลการแข่งขนัธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ ในระดบัประเทศ มีแนวโนม้ 

การแข่งขนัท่ีสูงข้ึนตามลาํดบั ทั้งแนวโนม้การเติบโตของธุรกิจ การไดรั้บการส่งเสริมจากภาครัฐ  

เช่น สาํนกังานสถิติแห่งชาติจะทาํการสาํรวจ โรงพยาบาลเอกชน ทุก ๆ 5 ปี/ คร้ัง ล่าสุดไดส้าํรวจ

และจดัทาํรายงานการสาํรวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนในปี 2555 ท่ีผา่นมา พบวา่

โรงพยาบาลสถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศ มีรายรับมูลค่ารวมทั้งส้ิน 119, 447.5 ลา้นบาท        

ซ่ึงมากกวา่คร่ึงหน่ึง หรือประมาณ 68, 099.5 ลา้นบาท (ประมาณร้อยละ 57) เป็นรายรับจาก

โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร สาํหรับภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ          

มีรายรับนอ้ยท่ีสุด คือ ประมาณ 5,093.5 ลา้นบาท หรือร้อยละ 4.3 ของรายรับทั้งส้ิน โรงพยาบาล

และสถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศ มีรายรับเฉล่ียต่อกิจการประมาณ 372.1 ลา้นบาทต่อปี       

และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายภาค พบวา่ โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร

มีรายรับเฉล่ียต่อกิจการสูงท่ีสุดคือ ประมาณ 694.9 ลา้นบาท รองลงมาคือโรงพยาบาลและ

สถานพยาบาลเอกชนในภาคกลาง มีรายรับเฉล่ียต่อกิจการประมาณ 297.6 ลา้นบาทในขณะท่ี

โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีรายรับเฉล่ียต่อกิจการนอ้ย

ท่ีสุด คือ ประมาณ 127.3 ลา้นบาทต่อปี สาํหรับโครงสร้างรายรับของโรงพยาบาลและ

สถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศนั้นพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นรายรับท่ีไดจ้ากการรักษาพยาบาลถึง     

ร้อยละ 98.6 และเป็นรายรับอ่ืน ๆ ร้อยละ 1.4 ของรายรับทั้งส้ิน โดยท่ีโรงพยาบาลและ

สถานพยาบาลเอกชลในกรุงเทพมหานคร มีรายรับท่ีไดจ้ากการรักษาพยาบาลเฉล่ียต่อกิจการสูง

ท่ีสุด คือประมาณ 685.6 ลา้นบาทต่อปี นอกเหนือจากน้ีโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนมี

รายรับจากเงินอุดหนุนและเงินบริจาคอีก  2,229.2 ลา้นบาท หรือเฉล่ียต่อกิจการ 6.9 ลา้นบาทต่อปี 

(สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2555) 

  แนวโนม้เศรษฐกิจและธุรกิจของไทยในปี 2559 ธุรกิจดาวเด่นท่ีคาดวา่จะรักษาการ

เติบโตในเกณฑดี์ไวไ้ด ้และน่าจะมีการขยายการลงทุนหลงัจากยอดขาย ในปี 2558 ท่ีผา่นมายงัคง

เติบโต ไดแ้ก่ จากภาพเศรษฐกิจขา้งตน้ ศูนยว์จิยักสิกรไทย ประเมินวา่ เพื่อท่ีจะใหเ้ศรษฐกิจไทย   

ในปี 2559 สามารถรักษาอตัราการขยายตวัไวไ้ดใ้กลเ้คียงหรือดีข้ึนเล็กนอ้ยจากปีก่อน จาํเป็น     

อยา่งยิง่ท่ีเศรษฐกิจไทย จะตอ้งอาศยัแรงขบัเคล่ือนจากการขยายตวัของภาคเอกชนในหลาย  ๆ    
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กลุ่มธุรกิจเขา้มาช่วยสนบัสนุนเพิ่มเติม นอกเหนือไปจากแรงผลกัดนัจากการลงทุนของภาครัฐและ

การเติบโตของภาคการท่องเท่ียวซ่ึงถูกคาดการณ์วา่จะขยายตวัในอตัราท่ีชะลอลงจากปี 2558 ท่ีอาจ

ขยายตวัราวร้อยละ 10 

ธุรกิจก่อสร้าง ขนส่ง และโลจิสติกส์ จะไดรั้บผลบวกจากการลงทุนและมาตรการต่าง ๆ 

ของภาครัฐ รวมทั้งความเช่ือมโยงทางเศรษฐกิจในกลุ่มอาเซียนหลงัการเปิดเสรี AEC โดยคาดวา่ 

มูลค่าการลงทุนก่อสร้างในปี 2559 อาจเติบโตในกรอบร้อยละ 5.5-7.5 เทียบกบัในปี 2558 ท่ีอาจ

ขยายตวัราวร้อยละ 10 

  ธุรกิจไอที การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยโีดยเฉพาะการมาถึงของ 4G ซ่ึงจะก่อใหเ้กิด

เมด็เงินลงทุนในการขยายโครงข่ายบรอดแบนดอิ์นเทอร์เน็ตโดยผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการ

คล่ืนความถ่ี เม่ือผนวกกบัการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมการใชชี้วติของผูบ้ริโภคในยคุดิจิตอล    

จะส่งเสริมการเติบโตของธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการดา้นข้อมูลและส่ือออนไลน์ โดย

ประเมินวา่ มูลค่าตลาดการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลในปี 2559 อาจขยายตวัมากกวา่ร้อยละ 20 ต่อเน่ือง

จากในปี 2558 ท่ีเติบโตร้อยละ 25 

  ธุรกิจสุขภาพ กระแสการใส่ใจดูแลสุขภาพ การออกกาํลงักาย และการใหค้วามสาํคญั 

กบัการผลิตท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม (ออร์แกนิกส์) จะสนบัสนุนความตอ้งการสินคา้และบริการ  

ท่ีตอบโจทยค์วามนิยมเหล่าน้ี ทั้งบริการดา้นสุขภาพ อาหารและเคร่ืองด่ืม เส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬา 

เป็นตน้ รวมไปถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการ ท่ีรองรับกลุ่มเป้าหมายเฉพาะเจาะจงอยา่งผูสู้งอาย ุหรือ

แมก้ระทัง่บริการดา้นการแพทยท่ี์รองรับนกัท่องเท่ียวต่างชาติ (Medical tourism) หรือนกัลงทุน

ต่างชาติท่ีเขา้มาทางานในไทย (Expatiation) อน่ึงคาดวา่รายไดข้องโรงพยาบาลเอกชน ท่ี              

จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์ในปี 2559 จะยงัคงขยายตวักวา่ร้อยละ 10 (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 

2559) 

การแข่งขนัในอุตสาหกรรม พบวา่มีแนวโนม้ท่ีจะมุ่งไปสู่การผกูขาดของนายทุนราย

ใหญ่ไม่ก่ีกลุ่ม โดยขอ้มูลจากงานวจิยัการแข่งขนัทางการคา้ท่ีเป็นธรรมในประเทศไทย รายงาน  

การวเิคราะห์สภาพการแข่งขนั ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน และ อุตสาหกรรมโรงภาพยนตร์ โดย          

ดร.พรเทพ เบญญาอภิกุล และ ดร.วรรณวภิางค ์มานะโชติพงษ ์พบวา่โรงพยาบาลเอกชนรายใหญ่ 

ไดซ้ื้อหุน้ของเครือโรงพยาบาลเอกชนอ่ืน ๆ เอาไวด้ว้ย เพื่อลงทุนและสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ 

รวมถึงการเขา้ซ้ือกิจการทั้งหมด (Take over) โดยตวัอยา่งการรุกคืบของทุนโรงพยาบาลเอกชน

ขนาดใหญ่ มีดงัต่อไปน้ี 

เครือโรงพยาบาลกรุงเทพ ปัจจุบนัเป็นเครือโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุด       

ในประเทศไทย บริหารงานโดยบริษทั กรุงเทพดุสิตเวชการ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงก่อตั้งเม่ือปี 2512 
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จากนั้นในปี 2534 ไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน จาํกดั การเติบโตในช่วงแรกของบริษทัจะมาจาก

การเปิดสาขาของโรงพยาบาลในเครือ ในช่วงหลงัไดเ้ร่ิมเขา้ซ้ือหรือรวมกิจการกบัเครือโรงพยาบาล

เอกชนอ่ืนดว้ย เช่น เครือโรงพยาบาลพญาไท เครือโรงพยาบาลสมิติเวช และเครือโรงพยาบาล     

เปาโล ในปี 2556 บริษทั กรุงเทพดุสิตเวชการ จาํกดั (มหาชน) มีโรงพยาบาลในเครือจาํนวน 31 

แห่งในประเทศไทย และ 2 แห่งในประเทศกมัพชูา นอกจากน้ีแลว้ บริษทักรุงเทพดุสิตเวชการ 

จาํกดั (มหาชน) ยงัมีหุน้ (แต่ไม่มีอาํนาจในการควบคุมบริหาร) อยูใ่นเครือโรงพยาบาลอ่ืน ๆ อีก 

เช่น เครือโรงพยาบาลรามคาํแหง (ร้อยละ 38.24 ณ ส้ินปี 2555) เครือโรงพยาบาลเกษมราษฎร์  

(ร้อยละ 1.5 ณ ส้ินปี 2555) โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ (ร้อยละ 23.88 ณ ส้ินปี 2555) เครือ

โรงพยาบาลกรุงธน (ร้อยละ 22.68 ณ ส้ินปี 2555) และโรงพยาบาลเอกอุดรอีกดว้ย นอกจากน้ีเครือ

โรงพยาบาลกรุงเทพก็กาํลงัก่อสร้างโรงพยาบาลในหวัเมืองใหญ่ต่าง ๆ ของประเทศไทย อาทิ เช่น 

จงัหวดัพิษณุโลก เชียงใหม่ ขอนแก่น ภูเก็ต และ พทัยา เป็นตน้  

เครือโรงพยาบาลรามคําแหง เครือโรงพยาบาลรามคาํแหง ก่อตั้งเม่ือปี 2531 ภายใตก้าร

บริหารของบริษทั โรงพยาบาลรามคาํแหง จาํกดั จนในปี 2534 ไดแ้ปรสภาพบริษทัเป็น บริษทั

มหาชนจาํกดั โดยในปี 2555 มีโรงพยาบาลท่ีบริษทัถือหุน้เกินร้อยละ 10 อยูจ่าํนวน 9 แห่งอยูใ่น

กรุงเทพมหานคร 2 แห่ง และอยูต่่างจงัหวดัอีก 7 แห่ง  อยา่งไรก็ตาม เครือโรงพยาบาลรามคาํแหงน้ี

มีผูถื้อหุน้ใหญ่คือ บริษทักรุงเทพดุสิตเวชการ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึง ณ ส้ินปีงบประมาณ 2555           

มีสัดส่วนการถือหุน้เป็นร้อยละ 38.24 ของทั้งหมด 

 เครือโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ เครือโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ก่อตั้งเม่ือปี 2527 ภายใต ้

การบริหารของบริษทัโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ จาํกดั จนในปี 2536 ไดมี้การเปล่ียนช่ือบริษทัเป็น 

บริษทับางกอก เชน ฮอสปิทอล จาํกดั (Bangkok Chain Hospital: BCH) โดยในปัจจุบนัมี

โรงพยาบาลในเครือจาํนวน 7 แห่ง อยูใ่นกรุงเทพมหานคร 4 แห่ง และอยูต่่างจงัหวดัอีก 3 แห่ง 

 โรงพยาบาลบํารุงราษฎร์ โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ ก่อตั้งเม่ือปี 2523 จนในปี 2532       

ไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ จาํกดั (มหาชน) โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์        

เป็นโรงพยาบาลเอกชนแห่งแรกท่ีไดรั้บการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลไทย (Thai Hospital 

Accreditation หรือ HA) และเป็นโรงพยาบาลเอกชนไทยท่ีมีสัดส่วนรายไดจ้ากผูป่้วยชาวต่างชาติ

มากท่ีสุด โดยในปี 2555 รายไดร้้อยละ 61 มาจากผูป่้วยต่างชาติ (อุตสาหกรรมโรงพยาบาลเอกชน 

จากการแข่งขนัสู่การผกูขาด, 2558)  

จากขอ้มูลดงักล่าวและประกอบกบั Asian จะรวมตวัเป็น ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน

และมีผลเป็นรูปธรรม ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2558 ท่ีผา่นมา รวมถึงการท่ีรัฐบาลส่งเสริมสนบัสนุน 
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ธุรกิจดา้นบริการ เป็นนโยบายศูนยก์ลางทางการแพทยข์องเอเชีย (Medical Hub of Asian) เป็น   

เหตุใหก้ารแข่งขนัของธุรกิจการบริการดา้นสุขภาพ มีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ืองต่อไปในอนาคต  

สาํหรับการแข่งขนัในธุรกิจการบริการดา้นสุขภาพระดบัจงัหวดั จงัหวดัชลบุรีเป็น

จงัหวดัท่ีเป็นเมืองแห่งอุตสาหกรรมของภาคตะวนัออก   มีประชากรเพศชาย 696,038 คน เพศหญิง 

725,387 คน รวมประชากรจงัหวดัชลบุรี 1,421,425 คน มีสถานพยาบาลและโรงพยาบาลเอกชน

ทั้งหมด 11 แห่ง เฉพาะในอาํเภอเมือง 4 แห่ง (สาํนกังานสถิติจงัหวดัชลบุรี, 2558) เพิ่งก่อสร้าง  

แลว้เสร็จและเปิดดาํเนินการไปเม่ือกลางปี 2558 อีก 2 แห่ง ซ่ึงมีระยะทางห่างจากโรงพยาบาล    

เอกชล 2 ประมาณ 5 กิโลเมตร และเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีอยูใ่นกลุ่มเครือโรงพยาบาลอนัดบั   

ตน้ ๆ ของประเทศไทย จึงถือไดว้า่เป็นคู่แข่งทางธุรกิจท่ีสาํคญั เน่ืองจากเป็นธุรกิจประเภทเดียวกนั

และอยูใ่นพื้นท่ีกลุ่มลูกคา้เดียวกนัดว้ย 

  โรงพยาบาลเอกชล 2 เป็นโรงพยาบาลในเครือบริษทัโรงพยาบาลเอกชล จาํกดั ซ่ึงก่อตั้ง

ข้ึนดว้ยวสิัยทศัน์อนักวา้งไกลของ ดร.เอกพจน์ วานิช ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีอาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี      

เร่ิมเปิดใหบ้ริการเม่ือวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 2549 เน่ืองจากทางบริษทัโรงพยาบาลเอกชล จาํกดั         

มีนโยบายขยายกิจการเพื่อรองรับผูรั้บบริการท่ีเพิ่มมากข้ึน โดยโรงพยาบาลเอกชลไดย้กเลิก        

การใหบ้ริการผูป่้วยสิทธ์ิประกนัสังคม และใหโ้รงพยาบาลเอกชล 2 รองรับผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธ์ิ

ประกนัสังคมแทน ภายใตก้ารบริการท่ีครอบคลุมมาตรฐานเดียวกบัโรงพยาบาลเอกชล แห่งแรก 

โดยโรงพยาบาลเอกชล 2 เป็นโรงพยาบาลขนาด 275 เตียง (ปัจจุบนัเปิดดาํเนินการจาํนวน 100 

เตียง) เป็นโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ ผูรั้บบริการสามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ามสิทธ์ิในการ

รักษาพยาบาลท่ีตนมี ไดแ้ก่ สิทธ์ิประกนัสังคม สิทธ์ิประกนัชีวติ สิทธ์ิทัว่ไป และสิทธ์ิอ่ืน ๆ 

ใหบ้ริการผูป่้วยนอกไดอ้ยา่งนอ้ย 300 คนต่อวนั เปิดบริการตลอด 24 ชัว่โมง มีบุคลากรทาง

การแพทยค์รอบคลุมหลายสาขา สามารถใหบ้ริการผูรั้บบริการและชุมชนใกลเ้คียงไดเ้ตม็ท่ี          

ในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา ทางโรงพยาบาลไดรั้บโควตาสิทธ์ผูป่้วยประกนัสังคม หรือผูป้ระกนัตน

ท่ีเลือกใชบ้ริการสูงสุด ตามท่ีสาํนกังานประกนัสังคมกาํหนดไว ้ทาํใหท้างโรงพยาบาลไม่สามารถ

เพิ่มรายไดจ้ากการมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการสิทธ์ิประกนัสังคมไดอี้ก ในขณะท่ีการมาใชบ้ริการ

ดว้ยสิทธ์ิประกนัชีวติและสิทธ์ิทัว่ไป เป็นผูรั้บบริการประเภทท่ีสามารถเพิ่มรายไดใ้หก้บั

โรงพยาบาล แต่จากสถิติผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่ปี 2554-2557 พบวา่ผูรั้บบริการสิทธ์ิประกนัชีวติและสิทธ์ิ

ทัว่ไป มาใชบ้ริการนอ้ยมากคิดเป็นสัดส่วนสิทธ์ิประกนัสังคมประมาณ 75% ต่อสิทธ์ิประกนัชีวติ

และสิทธ์ิทัว่ไปประมาณ 25% โรงพยาบาลเอกชล 2 จึงไดพ้ิจารณาและนาํมาปรับเป็นแผนกลยทุธ์

เพื่อสร้างทางเลือกใหก้บัผูรั้บบริการท่ีใชสิ้ทธ์ินอกเหนือจากสิทธ์ิประกนัสังคม โดยไดมี้การเปิด

คลินิกพิเศษ เรียกวา่ แผนกพรีเม่ียมคลินิก (Premium clinic) ข้ึน สาํหรับดา้นโครงสร้างทางกายภาพ
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ของแผนกพรีเม่ียมคลินิกนั้น ไดมี้การปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณโถงผูป่้วยนอกติดกบัแผนกผูป่้วยเด็ก  

อยูใ่นตาํแหน่งท่ีมองเห็นไดง่้าย ไม่ไกลจากบริเวณหอ้งนํ้ามากเกินไปแยกออกมาเป็นสัดส่วน     

และปรับแต่งพื้นท่ีภายในใหดู้สวยงาม สบายตา จดัใหมี้พื้นท่ีรอตรวจอยูภ่ายในแผนก และยงัมี         

หอ้งตรวจของแพทยจ์าํนวนสามหอ้ง หอ้งหตัถการจาํนวนหน่ึงหอ้งเพื่อใหบ้ริการ เช่น การทาํแผล 

ฉีดยา มีเคาน์เตอร์ตอ้นรับแบบ One stop service ท่ีใหบ้ริการตั้งแต่การลงทะเบียน การซกัประวติั

อาการก่อนพบแพทย ์การนดัหมายในการตรวจในคร้ังต่อไป การรับยาภายหลงัจากการพบแพทย ์

รวมไปถึงการชาํระค่าใชจ่้าย ในดา้นบุคลากร ไดมี้การจดัใหมี้พนกังานครบตาํแหน่งภายในแผนก 

เพื่อใหเ้ป็นการบริการเพียงจุดเดียว เช่น แพทย ์พยาบาล เภสัชกร พนกังานผูช่้วยพยาบาล พนกังาน

ตอ้นรับและพนกังานการเงิน โดยพนกังานกลุ่มดงักล่าวจะมีการเพิ่มทกัษะการใหบ้ริการดา้น

พฤติกรรมบริการ โดยผูบ้งัคบับญัชาและการฝึกอบรมภายในของโรงพยาบาล จดัใหมี้กระบวนการ

ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัเวลา ถูกตอ้ง ปลอดภยั และสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการทุกราย 

รวมถึงการนาํงานบริการของแผนกพรีเม่ียมคลินิกมาทาํการวเิคราะห์และประชุมร่วมกบัผูท่ี้

เก่ียวขอ้ง เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  ถึงแมว้า่ทาง

โรงพยาบาลไดมี้การเปิดคลินิกพิเศษ เรียกวา่ พรีเม่ียมคลินิก ไปเม่ือเดือนมกราคม ปี 2558 ท่ีผา่นมา 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อรองรับผูรั้บบริการประเภทผูป่้วยนอก ท่ีมารักษาพยาบาลโดยใชสิ้ทธ์ิ  

ประกนัชีวติและสิทธ์ิทัว่ไปท่ีทาํการชาํระค่ารักษาเป็นเงินสด หรือบตัรเครดิต โดยเนน้ระบบการ

ใหบ้ริการเป็นแบบ One stop service และแยกพื้นท่ีการรอรับบริการออกมาจากพื้นท่ีรอรับบริการ

ของผูท่ี้ใชสิ้ทธ์ิประกนัสังคม เพื่อลดระยะเวลาการรอคอย เพิ่มความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการ 

ก่อใหเ้กิดการอยากกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าและประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อการใชบ้ริการของ

โรงพยาบาลเอกชล 2 มากข้ึน เพื่อเป็นหนทางเพิ่มรายไดใ้หก้บัองคก์รแลว้ก็ตาม แต่ปริมาณ        

การมาใชบ้ริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดว้ยสิทธ์ิการรักษาพยาบาลดว้ยสิทธ์ิ เงินสด ประกนัชีวติ หรือ

สิทธ์ิในการรักษาพยาบาลท่ีนอกเหนือไปจากสิทธ์ิประกนัสังคมในปี 2558 ยงัคงมีสัดส่วนต่อ

ผูรั้บบริการท่ีใชสิ้ทธ์ิสิทธ์ิประกนัสังคม ท่ีไม่แตกต่างเม่ือเทียบกบัปี 2557 

 ผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาปัจจยัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหไ้ด้

ตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั หรือสามารถสร้างบริการให้เหนือความคาดหวงั เพื่อเป็นทางเลือก       

ในการตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้นขอ้มูลท่ีได ้จะมีส่วนช่วยในการวางแผนงานเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยใหมี้ขอ้มูลจากงานวจิยัเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุน จะสามารถนาํ   

มาปรับปรุงการดาํเนินงานขององคก์ร เพื่อใหส้อดคลอ้งและเหมาะสมกบัความตอ้งการ  

ใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจและสร้างลูกคา้รายใหม่รวมถึงรักษาฐานลูกคา้เก่าไวไ้ด ้ 
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 ผูว้จิยัจึงทาํการศึกษาถึงกลุ่มผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก วา่เป็น

กลุ่มใดและมีขอ้มูลส่วนบุคคลเป็นอยา่งไรโดยศึกษาจากปัจจยัส่วนบุคคล และมีความคิดเห็นใน

เร่ืองคุณภาพการบริการของแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 วา่เป็นอยา่งไร โดยสาํรวจ

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการและการรับรู้การใหบ้ริการ เพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นช่องวา่งระหวา่ง   

ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  และแนวโนม้ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ เพื่อจะไดน้าํมาเป็นขอ้มูลในการวางแผน 

การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ

ปรับปรุงการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

(Competitive advantage) ขององคก์ร 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย  

1. เพื่อศึกษาขอ้มูลเชิงพรรณนา เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ความคาดหวงัและการรับรู้

คุณภาพบริการ การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนก 

พรีเม่ียมคลินิก 

 

สมมติฐานของการวจิัย  

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ 

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

2. การับรู้คุณภาพบริการ มีอิทธิพลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ 

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

3. เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการกบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ

แผนกพรีเม่ียมคลินิก 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย  

 

ตวัแปรอสิระ (Independent variable)                                        ตวัแปรตาม (Dependent variable)  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ                              รายไดต่้อเดือน 

อาย ุ                             อาชีพ 

ระดบัการศึกษา           สถานภาพ 

 

 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 

1. ดา้นกายภาพ (Tangible) 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

(Reponsiveness) 

4. ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985;  

หทัยา แกว้ก้ิม, ช่อทิพย ์บรมธนรัตน์ และ

วรางคณา จนัทร์คง, 2555; มทันา โสพิพฒัน์

, 2552) 

 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ 

ของผู้รับบริการ 

(Word of Mouth Communication) 
 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558; 

วณฐัพร ศิลปะธรรมวานิช, 2553) 

 

การรับรู้คุณภาพบริการ 

1. ดา้นกายภาพ (Tangible) 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

(Reponsiveness) 

4. ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 

(Parasuraman et al., 1985; หทัยา แกว้ก้ิม 

และคณะ, 2555; มทันา โสพิพฒัน์, 2552) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

1.   ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อการประชาสัมพนัธ์

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ของโรงพยาบาลเอกชล 2 

2. ทาํใหท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอก

ต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ของโรงพยาบาลเอกชล 2 

3. ทาํใหท้ราบถึงความคาดหวงัคุณภาพบริการ ท่ีมีอิทธิพลกบัการรับรู้คุณภาพบริการ 

แผนกพรีเม่ียมคลินิก ของโรงพยาบาลเอกชล 2 

 

ขอบเขตของการวจิัย  

 การศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ  

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรีคร้ังน้ี มีขอบเขตการวจิยั 

ไดแ้ก่ 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

1.1   ตวัแปรตน้ ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 

1.1.1   เพศ 

1.1.2   อาย ุ 

1.1.3   ระดบัการศึกษา 

1.1.4   รายไดต่้อเดือน 

1.1.5   อาชีพ 

1.1.6   สถานภาพสมรส 

ท่ีมีความแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ 

1.2   ตวัแปรตน้ ดา้นความคาดหวงัคุณภาพบริการและการรับรู้คุณภาพบริการ  

1.2.1   ดา้นกายภาพ (Tangible) 

1.2.2   ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

1.2.3   ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

1.2.4   ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

1.2.5   ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 

มีอิทธิพลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ 

1.3   ตวัแปรตาม คือ การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการหลงัจาก       

ท่ีผูรั้บบริการไดม้าใชบ้ริการแลว้ 
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2. ขอบเขตดา้นประชากร  

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีจะศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ ของผูท่ี้มารับบริการ

แผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 ท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป มีสติสัมปชญัญะดี สามารถ

ส่ือสารเป็นภาษาไทยรู้เร่ือง และใหค้วามร่วมมือในการศึกษาได ้

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลประมาณ 1 เดือน ตั้งแต่วนัท่ี 1-31 

พฤษภาคม 2559 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง โรงพยาบาลท่ีจดัตั้งโดยเอกชน มีทั้งท่ีเป็นบริษทัจาํกดั   

และบริษทัมหาชนจาํกดั  เป็นสถานท่ีสาํหรับการบริการทางดา้นสุขภาพ มุ่งเนน้ทางดา้นการส่งเสริม 

ป้องกนั รักษา และฟ้ืนฟูภาวะความเจบ็ป่วย หรือโรคต่าง ๆ ทั้งทางร่างกายและทางจิตใจ 

สุขภาพ หมายถึง ภาวะท่ีมีความพร้อมสมบูรณ์ทั้งทางร่างกายและจิตใจ คือ ร่างกายท่ี

สมบูรณ์แขง็แรง คล่องแคล่ว มีกาํลงั ไม่เป็นโรค ไม่พิการ ไม่บาดเจบ็ และมีสภาพแวดลอ้มท่ี

ส่งเสริมสุขภาพ 

สิทธ์ิประกนัสังคม หมายถึง สิทธ์ิในการรักษาพยาบาลของผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป้ระกนัตน 

คือ ลูกจา้งท่ีเร่ิมเขา้ทาํงาน อายไุม่ต ํ่ากวา่ 15 ปี และไม่เกิน 60 ปี และอยูใ่นสถานประกอบการท่ีมี

ลูกจา้งตั้งแต่หน่ึงคนข้ึนไป ซ่ึงทั้งนายจา้งและลูกจา้งจะตอ้งข้ึนทะเบียนประกนัสังคมและเลือกสิทธ์ิ

ในการรักษาพยาบาล ในท่ีน้ีคือเลือกใชสิ้ทธ์ิท่ีโรงพยาบาลเอกชล 2 และนาํสิทธ์ิดงักล่าวมาใชใ้น

การชาํระค่ารักษาพยาบาล 

สิทธ์ิประกนัชีวติ หมายถึง สิทธ์ิในการรักษาพยาบาลของผูรั้บบริการดว้ยการซ้ือประกนั

ชีวติดา้นสุขภาพจากบริษทัประกนัชีวติ และนาํสิทธ์ิดงักล่าวมาใชใ้นการชาํระค่ารักษาพยาบาล 

สิทธ์ิทัว่ไป หมายถึง สิทธ์ิในการรักษาพยาบาลของผูรั้บบริการดว้ยการชาํระค่ารักษา 

พยาบาลดว้ยเงินสด หรือบตัรเครดิต 

สิทธ์ิอ่ืน ๆ หมายถึง สิทธ์ิในการรักษาพยาบาลของผูรั้บบริการอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก        

ท่ีกล่าวมา เช่น ผูรั้บบริการทาํงานในบริษทั A และบริษทั A ไดม้าทาํสัญญาค่ารักษาพยาบาลกบั

โรงพยาบาลเอกชล 2 และผูรั้บบริการไดรั้บสิทธ์ิสวสัดิการดงักล่าวของบริษทั และนาํสิทธ์ิดงักล่าว

มาใชใ้นการชาํระค่ารักษาพยาบาล 

พรีเม่ียมคลินิก หมายถึง แผนกท่ีเปิดทาํการเม่ือเดือนมกราคม 2558 ของโรงพยาบาล    

เอกชล 2 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อรองรับผูป่้วย ประเภทผูป่้วยนอก ท่ีมารับการรักษาโดยใชสิ้ทธ์ิ   

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E
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การชาํระค่ารักษาเป็นเงินสด หรือบตัรเครดิต โดยเนน้ระบบการใหบ้ริการเป็นแบบ One stop 

service และมีพื้นท่ีการรอรับบริการแยกออกมาจากพื้นท่ีรอรับบริการของผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธ์ิ

ประกนัสังคม เน่ืองจากผูป่้วยประเภทน้ีไม่จาํเป็นตอ้งมีขั้นตอนการดาํเนินการดา้นเอกสารมากเท่า

ผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธ์ิประกนัสังคม เพื่อลดระยะเวลาการรอคอย เพิ่มความพึงพอใจ ก่อใหเ้กิดการอยาก

กลบัมาใชบ้ริการและบอกต่อการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชล 2 มากข้ึน เพื่อเพิ่มรายไดใ้หก้บั

องคก์ร 

ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ เฉล่ียต่อเดือน และ

สถานภาพ 

คุณภาพบริการ หมายถึง การใหบ้ริการดา้นสุขภาพของแผนกพรีเม่ียมคลินิก และ

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  หรือเหนือความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ 

ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการดา้นสุขภาพ ทั้งการรักษา ฟ้ืนฟูและป้องกนั         

ในแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลการบริการทั้งจากท่ีเคยมา

ใชบ้ริการ หรือการไดย้นิหรือคาํบอกเล่าจากคนอ่ืนหรือรับรู้จากการท่ีโรงพยาบาลไดมี้การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ไป เม่ือมาใชบ้ริการก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการเช่นเดียวกนักบัท่ีไดรั้บรู้มา 

การรับรู้คุณภาพบริการ หมายถึง เม่ือผูรั้บบริการมาใชบ้ริการ แลว้รับรู้การใหบ้ริการ  

ดา้นสุขภาพของแผนกพรีเม่ียมคลินิก และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยการไดย้นิ การมองเห็น การรู้สึก 

การสัมผสัจากกระบวนการในการใหบ้ริการคุณภาพในแต่ละดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้น      

ความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  ดา้นความไวว้างใจ  และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ     

ท่ีตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือเหนือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

ดา้นกายภาพ (Tangible)  หมายถึง ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในสถานท่ี

ใหบ้ริการทั้งสภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ และบุคลากรท่ีใหบ้ริการ เช่น ความ

ทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ สะอาดพร้อมใชง้าน การแต่งกายของพนกังานท่ีสุภาพเรียบร้อย

สะอาดตามสุขลกัษณะ เป็นตน้ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง โรงพยาบาลมีภาพลกัษณ์และช่ือเสียงเป็นท่ี

รู้จกั และพนกังานผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง และผูรั้บบริการไวว้างใจได ้

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ

หรือพร้อมบริการตลอดเวลา และใหค้วามช่วยเหลือใส่ใจในการใหบ้ริการการแกไ้ขปัญหาอยา่ง
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ทนัทีและเป็นรูปธรรม เช่น มีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ กระบวนการในการ

ใหบ้ริการท่ีมีความสะดวก เป็นตน้ 

ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการแลว้

ไดรั้บผลจากคุณภาพการบริการท่ีตรงตามขอ้ตกลงท่ีใหไ้วอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง การเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและติดต่อไดง่้าย     

การทาํความรู้จกั จดจาํในรายละเอียดของผูรั้บบริการ และเขา้ใจลูกคา้ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ (Word of mouth communication) หมายถึง            

คาํบอกเล่าพดูคุยกนั เร่ิมจากเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก และไดน้าํมาบอกเล่าแบบปาก

ต่อปากต่อกนัไป เก่ียวกบัคุณภาพบริการใหเ้พื่อน ญาติพี่นอ้งหรือคนท่ีไดพ้บเจอ และบุคคล

เหล่านั้นนาํไปบอกต่อไปอีก และมกัจะทาํใหเ้กิดความคาดหวงัจากผูท่ี้ไดฟั้ง วา่จะไดรั้บการบริการ

ท่ีดี เช่นเดียวกนักบัท่ีเคยรับรู้มา 

 

 



 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 ในการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี” ผูว้จิยัไดท้าํการคน้ควา้ขอ้มูล

เก่ียวกบัคุณภาพบริการ ความคาดหวงัคุณภาพบริการการับรู้คุณภาพบริการและการประชาสัมพนัธ์

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการเพื่อนาํมาเป็นแนวทางและพื้นฐานในการศึกษาปัญหาตามขอ้มูล

ความเป็นมาและความสาํคญั ดว้ยการนาํเอาแนวคิดทฤษฏีต่าง ๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชใ้น

การประกอบการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

1. ประวติัความเป็นมาโรงพยาบาลเอกชล 2 

2. แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

3. แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ 

4. แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการ 

5. แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ 

6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ประวตัิความเป็นมาโรงพยาบาลเอกชล 2 

 โรงพยาบาลเอกชล 2 เป็นโรงพยาบาลในเครือบริษทัโรงพยาบาลเอกชล จาํกดั ซ่ึงตั้งอยู่

ตาํบลอ่างศิลา อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี และ เปิดใหบ้ริการเม่ือวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 2549 ให ้

บริการท่ีครอบคลุมมาตรฐานเดียวกบัโรงพยาบาลเอกชล แห่งแรก ซ่ึงก่อตั้งข้ึนดว้ยวสิัยทศัน์อนั

กวา้งไกลของ ดร.เอกพจน์ วานิช ท่ีเล็งเห็นถึงการพฒันา และการขยายตวัอยา่งรวดเร็วดา้น

เศรษฐกิจในจงัหวดัชลบุรี ปัจจุบนัโรงพยาบาลเอกชล 2 มีเตียงรองรับผูป่้วยจาํนวน 100 เตียง พร้อม

ใหบ้ริการผูป่้วยนอกไดอ้ยา่งนอ้ย 300 คนต่อวนั เปิดบริการ 24 ชัว่โมง มีบุคลากรทางการแพทย์

ครอบคลุมหลายสาขา สามารถใหบ้ริการผูรั้บบริการและชุมชนใกลเ้คียงไดเ้ตม็ท่ี สาํหรับบริการ

สุขภาพ ไดแ้ก่ การพบแพทย ์การตรวจวนิิจฉยัดว้ยเคร่ืองมือพิเศษ การผา่ตดัหรือการคลอดบุตร  

การลา้งไต และการบริการอ่ืน ๆ อีกมากมาย ดว้ยปณิธานของโรงพยาบาลท่ีไม่เพียงมุ่งเนน้เร่ืองของ

วทิยาการความกา้วหนา้ของเทคโนโลยทีางการแพทยท่ี์ทนัสมยั เพื่อใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการเท่านั้น 

ยงัใส่ใจกบัสุขภาพของประชาชนทุกคนดว้ยการใหบ้ริการคลินิกพิเศษ ครอบคลุมทุกบริการท่ี

ผูรั้บบริการตอ้งการโรงพยาบาลเอกชล 2 ยงัมุ่งมัน่ใหก้ารดูแลผสมผสานทั้งดา้นการรักษาพยาบาล 
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ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรค ฟ้ืนฟูสมรรถภาพทั้งร่างกาย จิตใจ ของผูม้ารับบริการตลอดจนในส่วน

ของสังคมและชุมชนอยา่งต่อเน่ืองภายใตว้สิัยทศัน์ “โรงพยาบาลเอกชล 2 อบอุ่น ปลอดภยั มัน่ใจ 

ในเอกชล 2” โดยมีประวติัโดยสังเขป ดงัน้ี 

 ปี 2521 จดทะเบียนจดัตั้งบริษทัในนาม “บริษทั โรงพยาบาลเอกชล จาํกดั” ทุนจด

ทะเบียน 22 ลา้นบาท  

 ปี 2524 เปิดดาํเนินการโรงพยาบาลเอกชลอยา่งเป็นทางการ โดยมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืน 

80 เตียง 

  ปี 2535 บริษทัเขา้เป็นบริษทัจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย ช่ือยอ่ 

หลกัทรัพย ์ “AHC” 

 ปี 2537 บริษทัจดทะเบียนแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน ช่ือวา่ “บริษทั โรงพยาบาลเอกชล จาํกดั 

(มหาชน)” ทุนจดทะเบียน 125 ลา้นบาท  

 ปี 2549 เปิดดาํเนินการโรงพยาบาลเอกชล 2 โดยมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืน 100 เตียง  

 พฒันาการทางธุรกจิทีสํ่าคัญของบริษัท คือ 

 ปี 2550 ปรับปรุงพื้นท่ีภายในอาคาร ชั้นใตดิ้นถึงชั้น 9 ของโรงพยาบาลเอกชล 2 รวมถึง 

ติดตั้งระบบโทรศพัท ์(PABX) และซ้ือเคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทยด์ว้ยเงินลงทุนถึง 82.9  

ลา้นบาท 

 ปี 2551 โรงพยาบาลเอกชล ปรับปรุงพื้นท่ีภายในและหอ้งพกัผูป่้วยชั้น 4 ถึง 10    

(อาคาร2) รวมถึงระบบประปาและดบัเพลิง จาํนวนเงิน 39.7 ลา้นบาท โรงพยาบาลเอกชล 2          

เร่ิมเปิดรับผูป่้วยใชสิ้ทธิประกนัสังคม โดยไดรั้บโควตาจากสาํนกังานประกนัสังคม สามารถรับ 

ผูป้ระกนัตนไดจ้าํนวน 5,000 คน 

 ปี 2552 โรงพยาบาลเอกชล ยกเลิกรับผูป่้วยใชสิ้ทธิประกนัสังคม มุ่งเนน้รับผูป่้วยทัว่ไป 

ผูป่้วยบริษทัคู่สัญญา ผูป่้วยบริษทัประกนัและผูป่้วยประสบอุบติัเหตุจากรถ (พ.ร.บ.) โรงพยาบาล 

เอกชล 2 รับผูป่้วยใชสิ้ทธิประกนัสังคม โดยไดรั้บโควตาจากสาํนกังานประกนัสังคม สามารถรับ

ผูป้ระกนัตนไดจ้าํนวน 100,000 คน 

 ปี 2553 โรงพยาบาลเอกชล ปรับปรุงพื้นท่ีภายในชั้น 1 บริเวณรับผูป่้วยนอก (อาคาร 2)  

และคลงัยารวมถึงระบบไฟฟ้าและปรับอากาศ ดว้ยวงเงิน 17 ลา้นบาทโรงพยาบาลเอกชล 2 สร้าง 

อาคารซกัรีด เพื่อสนบัสนุนงานบริการผา้ ของทั้งสองโรงพยาบาล รวมถึงซ้ือเคร่ือง Boiler จาํนวน 

เงิน 9.3 ลา้นบาท 
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โรงพยาบาลเอกชล และโรงพยาบาลเอกชล 2 พฒันาระบบเอกซเรย ์เป็น Digital Radiography  

(PACS: Picture archiving and communication system) เพื่อการอ่านผลในระบบ On-line ของทั้ง 2  

โรงพยาบาล 

 ปี 2554 บริษทัชาํระคืนเงินกูร้ะยะยาวก่อนครบกาํหนดชาํระสองงวด รวมเป็นเงิน 86 ลา้น

บาท โรงพยาบาลเอกชล 2 รับผูป่้วยใชสิ้ทธิประกนัสังคม โดยไดรั้บโควตาจากสาํนกังาน

ประกนัสังคม สามารถรับผูป้ระกนัตนได ้จาํนวน 120,000 คน โรงพยาบาลเอกชล 2 เป็น 1 ใน 32 

โรงพยาบาลภาคเอกชนกลุ่มแรก ท่ีทาํสัญญาใหก้ารรักษาผูป่้วยใชสิ้ทธิขา้ราชการ โครงการเบิกจ่าย

ตรง (DRGs) กบักรมบญัชีกลาง กระทรวงการคลงั 

 ปี 2556 เม่ือวนัท่ี 18 พฤษภาคม 2556 ไดจ้ดทะเบียนเพิ่มทุนของบริษทั จาํนวน  

25,000,000 หุน้ ทาํใหบ้ริษทั มีหุน้จดทะเบียนเพิ่มข้ึนเป็น 150,000,000 หุน้ เดือนสิงหาคม  

โรงพยาบาลเอกชลไดเ้ปิดใหบ้ริการ “ศูนยห์อ้งตรวจสวนหวัใจและหลอดเลือด (Catheterization  

laboratory)” อยา่งเป็นทางการ เพื่อเพิ่มความแขง็แกร่งและยกระดบัความกา้วหนา้ดา้นบริการทาง 

การแพทย ์ดว้ยมูลค่าการลงทุนท่ีค่อนขา้งสูง แต่เป็นการยกระดบัศกัยภาพเขา้สู่การรักษาขั้นตติยภูมิ 

อีกสาขาหน่ึง ทาํใหโ้รงพยาบาลเอกชลกลายเป็นโรงพยาบาลท่ีมีความพร้อมทางดา้นศูนยห์วัใจ 

 ปี 2557 บริษทั ไดด้าํเนินการจดัหาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั เพื่อ 

รองรับการใหบ้ริการและการวนิิจฉยัท่ีมีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ เช่น เคร่ือง CT Scan ขนาด 128  

Slices เป็นเคร่ืองมือท่ีใชเ้วลาในการตรวจดว้ยระยะเวลาอนัสั้น และผูป่้วยไดรั้บรังสีนอ้ยท่ีสุด สามารถ 

แสดงภาพไดล้ะเอียดถึง 128 ภาพ ในการสแกนผูป่้วยเพียงรอบเดียว ติดตั้งเคร่ืองเอก็ซเรย ์Digital  

fluoroscopy เป็นเคร่ืองเอก็ซเรยส์าํหรับการตรวจพิเศษทางรังสี โดยใชร้ะบบควบคุมการทาํงานจาก 

ระยะไกล (Remote control) สามารถแสดงภาพไดแ้บบ Real- time เคร่ืองมือสลายตอ้กระจกดว้ยคล่ืน 

ความถ่ีสูง ทางสาขาจกัษุวทิยาไดเ้พิ่มประสิทธิภาพการรักษาโดยการนาํเคร่ืองมือแพทยท่ี์สามารถ 

สลายตอ้กระจกแบบแนวตรงและแนวขวาง มีระบบป้องกนัการยบุตวัของ cornea ทาํใหผ้ลการผา่ตดั 

ออกมาดี เป็นตน้ บริษทัไดมี้การปรับปรุงพื้นท่ีเพื่อรองรับผูม้าใชบ้ริการใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย 

เพิ่มมากข้ึน โดยท่ีโรงพยาบาลเอกชล ไดท้าํการปรับปรุงขยายพื้นท่ีจอดรถบริเวณดา้นขา้งโรงพยาบาล  

และท่ี โรงพยาบาลเอกชล 2 ทาํการขยายและปรับปรุงพื้นท่ีจอดรถใหผู้รั้บบริการ ซ่ึงสามารถรองรับ 

รถยนตไ์ดม้ากกวา่ 450 คนั ไดมี้การปรับปรุงพื้นท่ีภายในอาคารเพื่อรองรับการเพิ่มจาํนวนเตียงผู ้ป่วย 

วกิฤติ (ICU) เป็น 12 เตียง นอกจากน้ีไดป้รับปรุง และขยายพื้นท่ีทาํงานของอาคารบริหารเพื่อรองรับ 

จาํนวนบุคลากรท่ีเพิ่มข้ึนอีกหน่ึงชั้น เป็นตน้   

  ปี 2558 เม่ือวนัท่ี 26-30 ตุลาคม 2558 ทางโรงพยาบาลเอกชลไดรั้บการตรวจประเมินระบบ 

คุณภาพตามมาตรฐานสากล จากสถาบนั The Joint Commission International (JCI) จาก 
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สหรัฐอเมริกา โดยโรงพยาบาลเอกชลผา่นการรับรองคุณภาพแห่งแรกในอาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี   

โรงพยาบาลเอกชลไดมี้การปรับปรุงโครงสร้างภายในอาคารทั้งหมด โดยมุ่งเนน้เร่ืองความ  

ปลอดภยั การป้องกนัเหตุจากอคัคีภยั และเป็นระบบคุณภาพท่ีไดม้าตรฐานระดบัสากล ทั้งดา้น  

การดูแลรักษาผูป่้วยและอาคารสถานท่ี โดยเร่ิมจาก แผนกฉุกเฉิน (ER) ท่ีตอ้งมีการคดัแยกโซน 

ผูป่้วยติดเช้ือตั้งแต่แรกรับ เพื่อการตรวจเฉพาะรายโรค จึงไดมี้การขยายพื้นท่ีภายในแผนกฉุกเฉิน  

เพื่อรองรับจาํนวนผูป่้วยท่ีเพิ่มข้ึน ทั้งจากการไดรั้บบาดเจบ็รุนแรงจากอุบติัเหตุ และผูป่้วยท่ี  

จาํเป็นตอ้งควบคุม แยกไวส้ังเกตอาการ ไดแ้ก่ ผูป่้วยท่ีเป็นภาวะโรคติดต่อรุนแรง หรือผูป่้วยท่ีมี  

ภาวะอาการรุนแรงถึงขั้นระบบทางเดินหายใจลม้เหลว แผนกฉุกเฉินของโรงพยาบาลเอกชลมี 

ความพร้อมรองรับผูป่้วยไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ในบริเวณพื้นท่ีหอ้งตรวจผูป่้วยนอก (OPD) มีการจดั 

หอ้งตรวจเพิ่ม โดยแยกเป็นสัดส่วนของสาขาโรคต่าง ๆ ใหช้ดัเจนมากข้ึน แผนกหอ้งผา่ตดั (OR) 

ไดมี้การร้ือโครงสร้างเดิม และมีการปรับปรุงภายในแผนกใหม่ทั้งหมด โดยการทยอยปิดพื้นท่ี  

เป็นส่วน ๆ สาํหรับการก่อสร้าง/ ปรับปรุง แต่การดาํเนินงานรองรับผูป่้วยของแผนกหอ้งผา่ตดั  

ยงัคงเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง แผนกผูป่้วยวกิฤติ มีการปรับปรุงหอ้งผูป่้วยแยกเป็นรายหอ้ง แบ่งโซน 

ของผูป่้วยท่ีเส่ียงต่อการติดเช้ือ ดว้ยภาวะภูมิคุม้กนัตํ่า นอกจากนั้นยงัไดเ้พิ่มสัดส่วนพื้นท่ี การแยก 

หอ้งพกัรักษาผูป่้วย เพื่อความเป็นส่วนตวัต่อคนไขม้ากข้ึน แผนกหอ้งคลอดและทารกแรกเกิด (LR)  

มีการจดัโซนพื้นท่ีการรอคลอดใหก้บัมารดา และการบริบาลทารกแรกเกิดใหเ้ป็นระเบียบสัดส่วน  

ยิง่ข้ึน โดยแยกเป็นเด็กป่วย และเด็กทารกแรกเกิด นอกจากโครงสร้างดา้นสถาปัตยกรรมภายใน  

ท่ีมีการตกแต่งใหม่ใหดู้เป็นระเบียบ สะอาด ตามสุขลกัษณะแลว้ โครงสร้างภายนอก ไดมี้การ 

ปรับปรุงเช่นกนั อาทิ สถานท่ีจอดรถผูใ้ชบ้ริการ ไดมี้การทุบกาํแพงส่วนดา้นขา้งทางเขา้ 

โรงพยาบาล และเทพื้นคอนกรีตปรับระดบั เพื่อปรับทศันียภาพใหพ้ื้นท่ีจอดรถดูโปร่ง และเป็น 

ระเบียบ สะดวกต่อการใชง้านและดูแลรักษาความปลอดภยั มีการตกแต่งสวนหยอ่มใหม่ภายใน

โรงพยาบาล ใหดู้ร่มร่ืนเป็นระเบียบ สวยงาม เหมาะแก่เป็นท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจของญาติผูป่้วยและ   

ผูม้าเยอืน นอกจากการดาํเนินงานดา้นโครงสร้างอาคารและสถานท่ีแลว้ ยงัไดจ้ดัหาเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั มีการตรวจวดัความเท่ียงตรง และความพร้อมในการใชง้านท่ีได้ 

มาตรฐานคุณภาพระดบัสากล เพื่อสร้างความปลอดภยัและคุณภาพในการดูแลรักษาต่อผูม้าใช้ 

บริการ 
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ตารางท่ี 2-1  อตัราส่วนของผูใ้ชบ้ริการ แยกตามสิทธ์ิการรักษาพยาบาลโรงพยาบาลเอกชล 2 

 

สิทธ์ิในการรักษาพยาบาล 2554 2555 2556 2557 

สิทธ์ิประกนัสังคม 78.05% 77.82% 76.32% 75.09% 

สิทธ์ิประกนัชีวติ 2.75% 2.67% 2.57% 2.54% 

สิทธ์ิทัว่ไป 7.69% 7.78% 8.86% 9.41% 

สิทธ์ิอ่ืน ๆ 11.51% 11.73% 12.25% 12.96% 

 

ผูรั้บบริการท่ีใชสิ้ทธ์ิประกนัสังคมเป็นสิทธ์ิเหมาจ่ายสาํนกังานประกนัสังคมจะจ่ายเงิน

ค่าบริการทางการแพทยใ์หแ้ก่สถานพยาบาลโดยวธีิเหมาจ่ายในอตัรา 1,446 บาท ต่อผูป้ระกนัตน

หน่ึงคนภายในระยะเวลาหน่ึงปีตามจาํนวนผูป้ระกนัตนท่ีมีช่ือตามทะเบียนท่ีสาํนกังานไดก้าํหนด

ไวใ้หก้บัสถานพยาบาลและมีสิทธิไดรั้บประโยชน์ทดแทนตามมาตรา 62 แห่งพระราชบญัญติั

ประกนัสังคม พ.ศ. 2533โดยใหจ่้ายภายในวนัท่ี 15 ของทุกเดือน (สาํนกังานประกนัสังคม, 2555)  

โรงพยาบาลเอกชล 2 ไดรั้บโควตาสูงสุดท่ีสาํนกังานประกนัสังคมกาํหนดไวแ้ลว้ รายได้

รวมในสิทธ์ิประกนัสังคมจึงเท่ากบั อตัราเหมาจ่าย คูณจาํนวนผูป้ระกนัตน ภายในระยะเวลา 1 ปี 

โรงพยาบาลจึงไม่สามารถเพิ่มรายไดจ้ากการมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการสิทธ์ิประกนัสังคมไดอี้ก 

ซ่ึงขอ้มูลจากตารางท่ี 2-1 จึงเป็นสิทธ์ิท่ีมารับบริการในปี 2557 สูงถึง 75.09 % ในขณะท่ีการมาใช้

บริการดว้ยสิทธ์ิประกนัชีวติสิทธ์ิทัว่ไปและสิทธ์ิอ่ืน ๆ เป็นสิทธ์ิท่ีสามารถเพิ่มรายไดใ้หก้บั

โรงพยาบาลได ้แต่มีอตัราการมาใชบ้ริการแนวโนม้ตั้งแต่ปี 2554-2557 เพิ่มข้ึนนอ้ยมาก ถึงแมว้า่

ทางโรงพยาบาลเอกชล 2 ไดมี้การเปิดแผนกใหม่ข้ึนมารองรับผูใ้ชบ้ริการสิทธ์ิดงักล่าวก็ตาม 

แผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 เปิดใหบ้ริการบริเวณโถงอาคารผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลชั้น G เร่ิมเปิดเดือนมกราคม ปี 2558 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการประเภท

ผูป่้วยนอก ทั้งคลินิกสูติกรรม ศลัยกรรม และอายรุกรรม ท่ีมารักษาพยาบาลโดยใชสิ้ทธ์ิประกนัชีวติ

สิทธ์ิทัว่ไปและสิทธ์ิอ่ืน ๆ ท่ีทาํการชาํระค่ารักษาเป็นเงินสด หรือบตัรเครดิตโดยแยกพื้นท่ีการรอรับ

บริการออกมาจากพื้นท่ีรอรับบริการของผูรั้บบริการท่ีใชสิ้ทธ์ิประกนัสังคม เนน้ระบบการ

ใหบ้ริการเป็นแบบ One stop service เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการสิทธ์ิดงักล่าวไม่ตอ้งดาํเนินการเร่ือง

เอกสารหลายขั้นตอน และมีจาํนวนผูใ้ชบ้ริการในแต่ละวนันอ้ยกวา่สิทธ์ิประกนัสังคม จึงไดท้าํการ

แยกกลุ่มผูรั้บบริการออกมา เพื่อลดระยะเวลาการรอคอย เพิ่มความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการเหล่าน้ี 

ก่อใหเ้กิดการอยากกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า และช่วยประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อใหผู้อ่ื้นเขา้มาใช้

บริการกบัทางโรงพยาบาลเอกชล 2 มากข้ึน เพื่อเป็นหนทางเพิ่มรายไดใ้หก้บัองคก์รต่อไป 
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แนวคดิทฤษฏเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ พบวา่มีผูว้จิยัท่านอ่ืน ๆ ไดใ้ห้

ความหมายของคุณภาพบริการไวด้งัต่อไปน้ี 

 สุภทัรา ม่ิงปรีชา (2550) ใหค้วามหมายคุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการซ่ึงตอ้งใชปั้จจยัหลายประการ ในกระบวนการขององคก์รธุรกิจดา้นการ

บริการหรือธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ ซ่ึงมีความแตกต่างกนัไปตามความสามารถของแต่ละองคก์ร 

โดยคุณภาพท่ีดีจะตอบสนองความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 

 อคัรินทร์ สูฝน (2553) ใหค้วามหมายคุณภาพบริการ คือ เป็นการรักษาระดบัมาตรฐาน

คุณภาพในการใหบ้ริการตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็วอยา่งมีประสิทธ์ิภาพ สร้างความถึงพอใจต่อ

ผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพการบริการซ่ึงแต่ละบุคคลมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั  

 รตนพร บุริประเสริฐ (2550) ใหค้วามหมายคุณภาพ คือ ระดบัของการปฏิบติัตามเกณฑ์

หรือขอ้ตกลงตามท่ีไดก้าํหนดเป็นมาตรฐานและตอ้งเป็นการปฏิบติัท่ีมีความเป็นเลิศ ซ่ึงคุณภาพ

จะตอ้งวดัไดจ้าก ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการกบัธุรกิจบริการประเภทนั้น  ๆ จึงจะ

สามารถบอกไดว้า่บริการดงักล่าว เป็นบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 สุกญัญา เพียรพิทกัษ ์(2554) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการ วา่เป็นการรับรู้ดว้ย

ความรู้สึกของผูรั้บบริการ โดยเปรียบเทียบกบัความสามารถในการตอบสนองการใหบ้ริการท่ี

ตอบสนองและตรงตาม ความตอ้งการของผูรั้บบริการ   

 สาํหรับงานวจิยัฉบบัน้ี ผูว้จิยัจึงไดใ้หค้วามหมายคาํวา่คุณภาพบริการ หมายถึง การท่ี

องคก์รสามารถบริหารจดัการ การใหบ้ริการเพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้ทั้งส่ิงจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง

ไม่ได ้ ใหก้ารรับรู้ของผูรั้บบริการมากกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 ในช่วงทศวรรษ 1980 ท่ีผา่นมา นกัการตลาดบริการเร่ิมหนัมาสนใจท่ีจะทาํการศึกษาวจิยั

ในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการกนัเป็นอยา่งมาก เช่น Parasuraman et al. และ Gronroos 

เป็นคณะวจิยัท่ีไดท้าํการศึกษาในเร่ืองคุณภาพของการใหบ้ริการ เป็นท่ีรู้จกัและนิยมนาํมาเป็น

ทฤษฏีในการอา้งอิง การศึกษาท่ีสาํคญัของนกัวิจยัทั้งสองกลุ่มท่ีสาํคญัมีดงัน้ี 

 แนวคิดทฤษฏีเกีย่วกบัคุณภาพทีลู่กค้าคาดหวงั (Expected quality) 

 เร่ิมจาก ผลงานของ Gronroos (1990) ท่ีทาํการวจิยัเพื่อศึกษาคุณภาพท่ีมุ่งเนน้งานดา้น

การใหบ้ริการโดยเฉพาะ ในช่วงเวลาต่อมาทาํให้เขาไดน้าํเสนอแนวคิดและทฤษฏีท่ีเขาไดศึ้กษา

อยา่งจริงจงั นัน่คือแนวคิดของคุณภาพดา้นการใหบ้ริการ ซ่ึงเรียกแนวคิดน้ีวา่ คุณภาพของการ

บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ (Received service quality หรือ RSQ) และคุณภาพบริการ        

ท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ทั้งหมด (Total received quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวจิยั        
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ท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค และผลกระทบท่ีเกิดความ “ความคาดหวงั” ของผูรั้บบริการ         

เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินคา้หรือบริการจากการ

บริโภคหรือใชบ้ริการสินคา้หรือบริการนั้นไป (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 

 Gronroos (1990) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ือง คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด โดยกล่าววา่

คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัโดยมีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั

หลกั ๆ อยู ่2 ประการ คือ 

1. คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีทาํใหลู้กคา้หรือ

ผูรั้บบริการเกิดความคาดหวงั มีดงัต่อไปน้ี 

1.1   การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้จากการส่ือสารทาง

การตลาด (Marketing communications) 

1.2   การรับรู้จากการการบอกต่อหรือแบบปากต่อปากของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเคย

มาใชบ้ริการแลว้นาํไปพดูคุยบอกเล่าต่อในเร่ืองคุณภาพการบริการ (Word of  mouth 

communication) ทาํใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการท่ียงัไม่เคยมาใชบ้ริการเกิดความคาดหวงัในคุณภาพท่ี

จะไดรั้บ 

1.3   ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Image)  

1.4   ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer need) ทั้งความตอ้งการโดยรวมและความ

ตอ้งการเฉพาะบุคคลหรือตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ (ในการมาใชบ้ริการ) ของลูกคา้ (Experienced 

quality) ซ่ึงจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

2.1   ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Image) 

2.2   คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) 

2.3   คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) 

 ผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการจากการเปรียบเทียบ “คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั” กบั 

“คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ (ในการมาใชบ้ริการ) ของลูกคา้” วา่คุณภาพทั้ง 2 ประเภทมีความ

สอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือนาํมาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็น 

“คุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด” ซ่ึงจะสรุปเป็น “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” นัน่เอง  

 จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าวน้ีพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์

ท่ีไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวงั จะทาํใหผู้รั้บบริการมีการรับรู้ (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ วา่คุณภาพของ

การบริการขององคก์รท่ีไปใชบ้ริการไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงัไว  ้(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 
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แนวคดิทฤษฏเีกีย่วกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ (Expected service) 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และ

บริการพบวา่มีประเด็นท่ีน่าสนใจดงัต่อไปน้ี 

 จากการศึกษาของ Parasuraman et al. (1985) ไดเ้สนอแนวคิดเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) มี 4 ปัจจยั โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Personal need) เป็นความตอ้งการส่วนบุคคลของผูรั้บ 

บริการแต่ละบุคคลซ่ึงในความตอ้งการแต่ละบุคคลนั้นมีความแตกต่างกนัไปตามขอ้มูลของบุคคล

นั้น ๆ เช่นเพศอายรุะดบัการศึกษารายไดอ้าชีพเป็นตน้ถือวา่เป็นมุมมองและแนวคิดทศันคติในการ

สร้างความคาดหวงัของแต่ละบุคคลวา่มีความคาดหวงัในการไปใชบ้ริการในสินคา้หรือบริการ

อยา่งไรตามปัจจยัพื้นฐานและภูมิหลงัส่วนบุคคล 

2. การส่ือสารดว้ยการบอกเล่าดว้ยคาํพดูหรือการบอกต่อแบบปากต่อปาก  (Word of 

mouth communication) เป็นการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ หมายถึง คาํบอกเล่าพดูคุยกนัเร่ิม

จากเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการ และไดน้าํมาบอกเล่าแบบปากต่อปาก ต่อกนัไปเก่ียวกบัคุณภาพบริการให้

เพื่อนญาติพี่นอ้งหรือคนท่ีเราไดพ้บเจอ และบุคคลเหล่านั้นนาํไปบอกต่อไปอีกและมกัจะทาํใหเ้กิด

ความคาดหวงัจากผูท่ี้ไดฟั้งวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีเช่นเดียวกนักบัท่ีเคยรับรู้มา 

3. เกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ความคาดหวงัและความตอ้งการท่ีเคย

ไดรั้บจากประสบการณ์ท่ีเคยไปใชบ้ริการและรับรู้คุณภาพบริการมาก่อนหากการรับรู้คุณภาพ

บริการในอดีตทาํใหรู้้สึกพึงพอใจเน่ืองจากเป็นคุณภาพบริการท่ีดี ก็จะนาํไปเป็นความคาดหวงัวา่จะ

ไดรั้บคุณภาพบริการเช่นเดียวกนักบัในอดีตอีกคร้ังเม่ือตอ้งไปใชบ้ริการคร้ังต่อไป  และหากการรับรู้

คุณภาพบริการในอดีตทาํใหรู้้สึกไม่พึงพอใจเน่ืองจากเป็นคุณภาพบริการท่ีไม่ดี ก็จะนาํไปเป็นความ

คาดหวงัวา่จะไม่ไดรั้บคุณภาพบริการในลกัษณะเดียวกนักบัในอดีตอีกคร้ัง เม่ือตอ้งไปใชบ้ริการ

คร้ังต่อไป 

4. การติดต่อส่ือสารจากภายนอก (External communication) หรือการส่ือสารทาง

การตลาดการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (Marketing communications) เป็นส่ือสาํคญัอยา่งหน่ึงท่ีเกิด

จากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เป็นเสมือนคาํสัญญาในมุมมองของผูรั้บบริการเม่ือผูรั้บบริการรับ

ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้และบริการแลว้ก็จะสร้างความคาดหวงัในการท่ีจะไดรั้บคุณภาพใน

การบริการดงักล่าว (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 
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 Chistopher, Sanda and Barbara (1996 อา้งถึงใน นิชานนัท ์กมลไชยโรจน์, 2553) 

กล่าวถึงลกัษณะความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะแตกต่างกนั ดงัน้ี 

1.   ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรแตกต่างกนัไปใน

สถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการใหค้าํปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืน

ภาษีจะมีความแตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอคาํปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียง

ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั  เช่น

ในการบริการของเท่ียวบินระหว่างประเทศลูกคา้คาดหวงัวา่จะมีบริการอาหาร แต่ในเท่ียวบินระยะ

สั้นในประเทศจะไม่มีการบริการอาหาร เป็นตน้ 

2. ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรแตกต่างกนัในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั

เช่น กลุ่มผูช้ายกบัผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบัผูสู้งอาย ุกลุ่มพนกังานท่ีทาํงานในโรงงานกบั

พนกังานท่ีทาํงานในสาํนกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยงัแตกต่าง 

กนัในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศกรีซอาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสายกวา่ 

เวลาท่ีกาํหนดหลายชัว่โมง แต่ในประเทศสวติเซอร์แลนด์จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ี

กาํหนดเป็นวนิาที 

3. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการจะมีความแตกต่างกนั โดยไดรั้บอิทธิพลจาก

ประสบการณ์จากการรับบริการจากผูใ้หบ้ริการรายต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนัหรือ

จากผูใ้หบ้ริการในอุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั ในกรณีท่ีลูกคา้เคยมีประสบการณ์ในการ    

ใชบ้ริการมาก่อนแต่กรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์การบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งมาก่อน ลูกคา้

จะเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Pre-purchase expectations) ซ่ึงเกิดจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น  

การบอกปากต่อปาก การโฆษณาหรือการนาํเสนอของพนกังานขาย  

 จากแนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีไดก้ล่าวมานั้น ผูว้จิยัจึงได้

นาํมาใชเ้ป็นตวัแปรตน้และเป็นกรอบแนวคิดในบทท่ี 1 คือกรอบความคาดหวงัคุณภาพบริการ   

โดยแบ่งเป็นรายดา้น คือ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ      

ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เพื่อใชใ้นการเปรียบเทียบกบัการรับรู้คุณภาพบริการ 

และนาํค่า Mean difference เช่ือมโยงไปสู่ การมีอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการและการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ และไดศึ้กษาจากกรอบแนวคิดของ มทันา โสพิพฒัน์ (2552) ท่ีได้

ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไทศรีราชา  โดยแบ่งออก 

เป็น 5 ดา้น ซ่ึงมีลกัษณะธุรกิจท่ีคลา้ยคลึงกนักบัแผนกพรีเม่ียมคลินิก และไดศึ้กษากรอบแนวคิด

จาก วณฐัพร ศิลปะธรรมวานิช (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการความ
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ไวว้างใจความจงรักภกัดีและการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส  เซเรเนด ในเขต

จงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ 

ความไวว้างใจ ความจงรักภกัดี และการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการ 

 

แนวคดิทฤษฏเีกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพบริการ 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คุณภาพบริการมีผูส้นใจศึกษาวจิยั

เร่ืองการวดัคุณภาพการบริการหรือประเมินคุณภาพการบริการหลายท่าน  ซ่ึงจากผลการศึกษาของ 

Parasuraman et al. (1985) ไดข้อ้สรุปท่ีคลา้ยกบัการศึกษาวจิยัของ Gronroos 

 สาํหรับผลการศึกษา Parasuraman et al. พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีผูรั้บบริการ

ประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service 

suality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบ “บริการท่ีคาดหวงั” (Expected service) กบั 

“บริการท่ีรับรู้” (Perceived service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ 

ในการประเมินคุณภาพดงักล่าว ลูกคา้มกัจะประเมินคุณภาพของการบริการโดยพิจารณาจากเกณฑ์

ท่ีเขาคิดวา่มีความสาํคญั 10 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญา

ไวอ้ยา่งถูกตอ้ง ตวัอยา่งคาํถามของผูรั้บบริการ เช่น ใหบ้ริการตามท่ีไดแ้จง้ไวใ้หก้บัผูรั้บบริการ    

วา่บริษทัจะโทรกลบัภายใน 10 นาที ตามท่ีไดบ้อกผูรั้บบริการหรือไม่ ร้านน้ีคิดเงินผูรั้บบริการ

ถูกตอ้งหรือไม่ เป็นตน้ 

2. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์        

ส่ิงอาํนวยความสะดวกพนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารเป็นตน้ตวัอยา่งคาํถามของผูรั้บบริการ

เช่น หอ้งพกัจะพกัไดอ้ยา่งสะดวกสบายหรือไม่ การแต่งกายของพนกังานเหมาะสมหรือไม่ ใบแจง้

หน้ีของทางร้านสามารถทาํความเขา้ใจไดง่้ายหรือไม่ 

3. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการ 

ท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ เป็นตน้ ตวัอยา่งคาํถามของ

ผูรั้บบริการ เช่น การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการพนกังานจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดห้รือไม่ องคก์รจะ

สามารถบอกไดห้รือไม่วา่จะส่งของใหไ้ดเ้ม่ือไหร่ พนงังานจะสนใจต่อปัญหาของผูม้ารับบริการ

หรือไม่ 

4. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง องคก์รท่ีมีช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ท่ีดี    

ความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการหรือขององคก์รท่ีใหบ้ริการ ตวัอยา่งคาํถามของ
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ผูรั้บบริการ เช่น ร้านน้ีมีประกนัการซ่อมหรือไม่ พนกังานงานขายคนน้ีจะพยายามบงัคบัใหเ้ราซ้ือ

สินคา้หรือไม่ เป็นตน้ 

5. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตรายไม่มีความ

ลงัเลสงสัยไม่มีความเส่ียงใด ๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีสะอาดมีคุณภาพ ตวัอยา่งคาํถาม

ของผูรั้บบริการเช่นปลอดภยัหรือไม่ ถา้เดินทางไปกบับริษทันาํเท่ียวแห่งนั้นกรมธรรมป์ระกนัชีวติ

ใหค้วามคุม้ครองถึงอนัตรายจากอุบติัเหตุหรือไม่ เป็นตน้ 

6. ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวกในการ

ติดต่อกลบัเพื่อใชบ้ริการ กาํหนดเวลาทาํการท่ีชดัเจน สถานท่ีตั้งตั้งอยูใ่นท่ีท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ

มีความเสมอภาควธีิการท่ีจะมีขั้นตอนท่ีสามารถอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ ตวัอยา่ง

คาํถามของผูรั้บบริการ เช่น ท่ีตั้งของร้านอยูไ่กลจากแหล่งชุมชนหรือไม่ ใหบ้ริการเวลา 12.00-

13.00 น. หรือไม่ มีหมายเลขโทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลาหรือไม่ ขอเขา้พบผูจ้ดัการเพื่อร้องเรียน

ไดส้ะดวกหรือไม่ เป็นตน้ 

7. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การรับฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจาํเป็นแก่

ผูรั้บบริการหรือลูกคา้โดยใชภ้าษาท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เขา้ใจง่าย การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่     

ผูม้ารับบริการดว้ยภาษาท่ีชดัเจนทาํใหผู้รั้บบริการเขา้ใจไดง่้ายและการรับฟังความคิดเห็นหรือ

ขอ้เสนอแนะและคาํตาํหนิติชมของผูรั้บบริการ และคาํนึงถึงความเหมาะสมเร่ืองปัจจยัส่วนบุคคล

เช่น อาย ุระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ และรวมถึงประเพณีวฒันธรรมแต่ละบุคคล ตวัอยา่ง

คาํถามของผูรั้บบริการ เช่น หากฉนัมีขอ้ร้องเรียนในการบริการ ผูจ้ดัการหรือผูท่ี้รับผดิชอบยนิดีรับ

ฟังขอ้ร้องเรียนของฉนัอยา่งเตม็ใจหรือไม่ คุณหมอท่ีใหก้ารรักษาสามารถอธิบายสาเหตุของการ

เจบ็ป่วยของฉนัดว้ยคาํพดูและภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ๆ ไม่ตอ้งใชศ้พัทท์างเทคนิคของหมอไดห้รือไม่ 

หากฉนัสั่งสินคา้ไป แต่สินคา้มาไม่ทนัตามกาํหนด ทางบริษทัจะโทรมาบอกก่อนหรือไม่ 

8. ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding customers) หมายถึง ความพยายามท่ีจะทาํ

ความรู้จกัคุน้เคยและหาแนวทางในการรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ตวัอยา่งคาํถาม

ของผูรั้บบริการ เช่น ฐานะลูกคา้หรือผูรั้บบริการของร้าน มีพนกังานสนใจผมในฐานะลูกคา้ของ

ร้านหรือไม่ พนกังานท่ีใหบ้ริการพยายามจะรับทราบหรือไม่วา่ผมมีความตอ้งการอะไรเป็นพิเศษ 

ทางบริษทัพยายามท่ีจะนดัหมายตามเวลาท่ีผมวา่งหรือสะดวกหรือไม่ เป็นตน้ 

9. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถและทกัษะ  

ท่ีจาํเป็นในการใหบ้ริการในงานนั้น ๆ ตวัอยา่งคาํถามของผูรั้บบริการ เช่น คุณหมอจะวนิิจฉยัโรค

ไดอ้ยา่งถูกตอ้งหรือไม่วา่ผมเป็นโรคอะไร พนกังานจะสามารถใหค้าํตอบไดห้รือไม่ในส่ิงท่ีผม

ตอ้งการทราบ เป็นตน้ 
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10.   ความสุภาพและเป็นมิตร (Courtesy) หมายถึง คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบั

ลูกคา้ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจใหเ้กียรติลูกคา้ บริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้

แจ่มใสและส่ือสารดว้ยความสุภาพเป็นตน้ตวัอยา่งคาํถามของผูรั้บบริการ เช่น พนกังานท่ีใหบ้ริการ

พดูจากบัฉนัสุภาพหรือไม่ พนกังานท่ีใหบ้ริการแสดงออกกบัฉนัดว้ยความเป็นมิตรหรือไม่ ช่างทาสี

จะทาํบา้นของเราสกปรกหรือไม่ เป็นตน้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 

 ต่อมาคณะผูว้จิยัทั้ง 3 คนดงักล่าวขา้งตน้ พบวา่มีระดบัความสัมพนัธ์ (Degree of 

correlations) มีความสัมพนัธ์กนัเองระหวา่งตวัแปร จึงไดน้าํเอาปัจจยักาํหนดคุณภาพของการ

บริการทั้ง 10 ประการมาประยกุตร์วมกนั ปรับเกณฑก์ารประเมินคุณภาพการบริการอยา่งกวา้ง  

รวมทั้งหมด 5 ดา้น สร้างแบบวดัคุณภาพของการบริการท่ีมีช่ือวา่ SERVQUAL (Service quality) 

เม่ือทาํการทดสอบวดัวเิคราะห์คุณภาพบริการของแบบประเมินน้ีแลว้พบวา่ มีความเช่ือมัน่  

(Reliability) และความตรง (Validity) ท่ียอมรับไดแ้ละไดน้าํมาใชใ้นการศึกษาวจิยัถึงค่าความ 

คาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑห์รือบริการและการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ   

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของการบริการปัจจยัหลกั 5 ประการ ของคุณภาพการบริการ ซ่ึงใชใ้นการ

สร้างแบบวดัคุณภาพของการบริการ SERVQUAL ประกอบดว้ย 

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีทาํให้

ผูใ้ชรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือวสัดุและอุปกรณ์มีความทนัสมยัอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านอยู่

เสมอ การเตรียมเพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ บุคคลากรหรือผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี

สุภาพ แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อยพร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม

สะอาด การตกแต่งสถานท่ีเป็นการสร้างส่ิงแวดลอ้ม เพื่อใหลู้กคา้รับรู้ถึงการเป็นคนสาํคญั  

2. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระทาํตามขอ้ตกลงท่ีบอก

ไวก้บัผูรั้บบริการ วา่มีใหบ้ริการตามท่ีกล่าวจริงและใหบ้ริการท่ีมีความความถูกตอ้ง และส่งมอบ

ดว้ยความสมํ่าเสมอเพื่อเป็นการสร้างความไวว้างใจใหรั้บผูรั้บบริการ ซ่ึงขอ้คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งใน

เร่ืองความน่าเช่ือถือของบริการ 5 ขอ้ไดแ้ก่ เม่ือสินคา้หรือบริการมีปัญหาติดขดัจะไดรั้บความสนใจ

ในการแกปั้ญหาใหอ้ยา่งจริงจงัและใส่ใจหรือไม่ มีความสามารถรับรู้และเขา้ใจถึงปัญหาของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งหรือไม่ มีความสามารถในการใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ัง

แรกของการใหบ้ริการหรือไม่ และสามารถใหบ้ริการไดต้ามขอ้ตกลงท่ีบอกไวท่ี้แจง้ไวใ้หบ้ริการได้

ตามระยะเวลาท่ีไดก้าํหนดไวห้รือไม่  

3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจของผู ้

ใหบ้ริการท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการความสามารถในการเขา้ถึง

ไดอ้ยา่งสะดวกในการติดต่อกลบัเพื่อใชบ้ริการ กาํหนดเวลาทาํการท่ีชดัเจน สถานท่ีตั้งตั้งอยู่ในท่ีท่ี
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สะดวกแก่การไปติดต่อ มีความเสมอภาค วธีิการท่ีจะมีขั้นตอนท่ีสามารถอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่

ผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงขอ้คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดแ้ก่     

มีความกระตือรือร้นใส่ใจในการใหบ้ริการหรือไม่ มีความสามารถใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการได้

ถูกตอ้งตรงตามท่ีตอ้งการผูรั้บบริการตอ้งการหรือไม่  มีขั้นตอนการใหบ้ริการสะดวกรวดเร็ว

ทนัเวลาหรือไม่ และมีการแจง้หรืออธิบายใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการหรือ

ขั้นตอนการใหบ้ริการหรือไม่  

4. ความไวว้างใจ (Assurance) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไว้

อยา่งถูกตอ้ง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถและทกัษะท่ีจาํเป็นในการใหบ้ริการในงานนั้น ๆ

คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจให้

เกียรติลูกคา้ บริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและส่ือสารดว้ยความสุภาพ ซ่ึงขอ้คาํถามท่ีเก่ียวขอ้ง

ในเร่ืองความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ทกัษะและความเขา้ใจท่ีจะตอบปัญหาขอ้สงสัยใน

สินคา้หรือบริการไดห้รือไม่ ผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบายใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนหรือไม่ในขอ้สงสัย   

ต่าง ๆ ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมการใหบ้ริการท่ีทาํใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการหรือไม่  และผู ้

ใหบ้ริการมีพฤติกรรมบริการท่ีดีเป็นมิตรดว้ยความสุภาพเรียบร้อยและอ่อนโยนหรือไม่  

5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ การรับฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจาํเป็นแก่ผูรั้บบริการ

หรือลูกคา้โดยใชภ้าษาท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เขา้ใจง่าย การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ

ดว้ยภาษาท่ีชดัเจนทาํใหผู้รั้บบริการเขา้ใจไดง่้าย และการรับฟังความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะและ

คาํตาํหนิติชมของผูรั้บบริการ และคาํนึงถึงความเหมาะสมเร่ืองปัจจยัส่วนบุคคลการพยายามท่ีจะทาํ

ความรู้จกัและเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงขอ้คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองการเขา้ถึงจิตใจ

เช่น ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจและเขา้ใจในการให ้

บริการหรือไม่ ผูใ้หบ้ริการเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ ผูใ้หบ้ริการมีการคาํนึงถึงผลประโยชน์

ท่ีพึงจะไดรั้บของผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ และผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความจาํเป็นในการมาขอใชบ้ริการ

ของผูรั้บบริการหรือไม่  

 ปัจจยัทั้ง 10 ขอ้ตามแนวคิดทฤษฏีของ Parasuraman et al. พบวา่ มีระดบัความสัมพนัธ์

หรือความคลา้ยกนั ทาํใหมี้การประยกุตเ์พื่อปรับปรุงเกณฑเ์ดิมท่ีเห็นวา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือมี

ความคลา้ยคลึงกนัมารวมไวด้ว้ยกนั เกิดเป็นเกณฑใ์หม่ท่ีมีเพียง 5 ดา้น โดยดา้นท่ีเป็นดา้นหลกั 3 

ดา้นยงัคงไว ้ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพ อีกหน่ึงปัจจยัคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของ

บริการ และปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ส่วนเกณฑใ์หม่ปัจจยัดา้นความ

ไวว้างใจเป็นการรวมเกณฑเ์ดิม 4 ดา้น มีความสัมพนัธ์กนัหรือมีความคลา้ยคลึงกนัมาไวด้ว้ยกนั คือ

ความไวว้างใจ ความสามารถ ความสุภาพและเป็นมิตร และความมัน่คงปลอดภยั ส่วนดา้นการ
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เขา้ถึงจิตใจไดร้วมเกณฑเ์ดิม 3 ดา้นไวด้ว้ยกนั คือ การส่ือสาร ความเขา้ใจผูรั้บบริการ และความ

สะดวก (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 

 Parasuraman et al. ยงัไดศึ้กษาถึงการวดัคุณภาพของการบริการหรือการประเมินคุณภาพ

จากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจากการบริการและตามการรับรู้การบริการของผูบ้ริโภคโดยกาํหนด

นิยามคุณภาพของการบริการและขอ้บ่งช้ีหรือปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพของการบริการจากการ

สาํรวจดว้ยการเก็บขอ้มูลผูบ้ริหารจากองค์กรท่ีใหบ้ริการและขอ้มูลลูกคา้หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการจาก

องคก์รนั้น ๆ หลงัจากไดเ้ก็บขอ้มูลและมีการรวบรวมวเิคราะห์ผลทางสถิติ ไดข้อ้สรุปโดยรวมคือ

คุณภาพของการบริการคือการใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือมากกวา่ความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคผูบ้ริโภคจะรู้สึกพึงพอใจ ซ่ึงหากคุณภาพการบริการตํ่ากวา่ความคาดหวงั ไม่

วา่ความคาดหวงันั้นผูบ้ริโภคจะรับรู้มาอยา่งไร ผูบ้ริโภคจะรู้สึกไม่พึงพอใจ และไดน้าํเสนอตวัแบบ

เพื่อใชใ้นการอธิบายในเร่ืองของคุณภาพของการบริการ (Service quality model) ซ่ึงสามารถอธิบาย

ถึงปัจจยัหลกั ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ดงัรูปแบบต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 2-1  ตวัแบบคุณภาพบริการ (Service quality model) (Parasuraman et al. 1985) 

 

 จากภาพท่ี 2-1 อธิบายใหเ้ห็นความเช่ือมโยงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคจากการสาํรวจ

เก่ียวกบัคุณภาพบริการขององคก์รในธุรกิจดา้นการบริการนั้น ๆ และความคาดหวงัของผูบ้ริโภค

เก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงความคาดหวงัท่ีเป็นปัจจยัหรือมีอิทธิพลมาจาก  4 เร่ือง ดงัน้ี (ธีรกิติ 

นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 

1. ความตอ้งการส่วนบุคคล 

 ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคจะแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคล 

เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคนผูบ้ริโภคอาจจะมี

ความตอ้งการส่วนตวั ประสบการณ์ในอดีต คาํบอกเล่าของคนอ่ืน 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ 

การนาํเสนอบริการ การส่ือสารทางการตลาด 

การกาํหนดมาตรฐานคุณภาพบริการ

 

การรับรู้ของผูบ้ริหาร 

ผูรั้บ 

บริการ 

นกัการตลาด 

บริการ 

ช่องวา่งท่ี 5 

ช่องวา่งท่ี 1 

ช่องวา่งท่ี 2 

ช่องวา่งท่ี 4 ช่องวา่งท่ี 3 
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คาดหวงัจากการบริการชนิดเดียวกนัหรือธุรกิจบริการแบบเดียวกนัท่ีแตกต่างกนัออกไปตาม     

ความตอ้งการส่วนบุคคล   

2. การบอกต่อหรือการรับรู้แบบปากต่อปากในเร่ืองคุณภาพการบริการ  

 หมายถึง เม่ือผูบ้ริโภคไดม้าใชบ้ริการในธุรกิจบริการนั้น ๆ แลว้นาํไปบอกต่อเป็นการ

บอกเล่า พดูคุยกบัผูบ้ริโภคคนอ่ืน ๆ หรือคนใกลต้วั เช่น คนในครอบครัว เพื่อนบา้น เพื่อนท่ีทาํงาน

ทั้งท่ีเคยไดรั้บการบริการจากองคก์รผูใ้หบ้ริการมาแลว้หรือไม่เคยมา คาํบอกเล่านั้นอาจจะเป็นการ

ใหค้าํแนะนาํใหม้าใชบ้ริการ หรือคาํบอกเล่าอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บหลงัจากไดม้ารับ

บริการไปแลว้ 

3. ประสบการณ์ในอดีต 

ผูบ้ริโภคท่ีเคยไดรั้บการบริการจะมีความคาดหวงัในการไดรั้บการบริการคร้ังต่อไป   

เป็นปัจจยัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเสมือนเป็นการเรียนรู้และจดจาํประสบการณ์

เหล่าน้ีไว ้เกิดความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 

4. การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 

 การรับรู้คุณภาพบริการจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองคก์ารผา่นส่ือต่าง ๆ ของ    

ผูใ้หบ้ริการ ทั้งการประกาศ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือต่าง ๆ มีความสาํคญัต่อการเกิด

ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บ ลว้นแลว้แต่เป็นการกระตุน้ใหเ้กิด         

ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการเขา้ไปใชบ้ริการธุรกิจบริการนั้น ๆ 

 จากภาพท่ี 2-1 นอกจากอธิบายถึงปัจจยัท่ีทาํให้เกิดความคาดหวงัของผูบ้ริโภคแลว้       

ยงัมีช่องวา่ง (Gaps) ท่ีเป็นสาเหตุใหคุ้ณภาพการบริการไม่ประสบความสาํเร็จได้ แบ่งเป็น 5 

ประการ ช่องวา่งเหล่านั้น ไดแ้ก่ 

1.  ช่องวา่งท่ี 1 Management perception gap ผูบ้ริหารอาจมีการรับรู้เก่ียวกบัความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีไม่ตรงตามความเป็นจริง ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

(Consumer expectation) และการรับรู้ถึงความตอ้งการนั้นของผูบ้ริหาร (Management perception) 

เป็นช่องวา่งท่ีเกิดจากการท่ีผูบ้ริหารอาจมีการับรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีไม่ตรงตาม

ความเป็นจริงหรือรับรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดเ้พียงบางส่วนและนาํ

ความเขา้ใจของตนเองไปวเิคราะห์และกาํหนดเป็นมาตรฐานทาํใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไปจากความ

ตอ้งการของผูม้ารับบริการหรือคลาดเคล่ือนไปจากความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงตั้งแต่ตน้ทาํใหผู้บ้ริโภค

ประเมินคุณภาพบริการเกิดความไม่พึงพอใจ 
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 ตวัอยา่งสาเหตุของปัญหา เช่น ผูบ้ริหารไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บ

ผดิพลาด ไม่ไดว้เิคราะห์อุปสงคปั์ญหาหารส่ือสารในแนวด่ิงระหวา่งพนกังานผูใ้หบ้ริการกบั

ผูบ้ริหาร ความซบัซอ้น (ระดบั) การบริหารในองคก์ร 

 ตวัอยา่งแนวทางการแกไ้ข เช่น การเรียนรู้ถึงความคาดหวงัจากผูรั้บบริการ การหาขอ้มูล

เก่ียวกบัความคาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยการวจิยัตลาด การรับขอ้ร้องเรียน การรับขอ้

ร้องเรียนโดยตรงไปยงัผูบ้ริหารหรือผูมี้อาํนาจ ปรับปรุงโครงสร้างหรือระบบการการส่ือสารใน

องคก์ร 

2.  ช่องวา่งท่ี 2 The quality specification qap มาตรฐานคุณภาพบริการของการบริการ   

ท่ีกาํหนดข้ึนไม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารเร่ือง

ความตอ้งการและการกาํหนดลกัษณะของคุณภาพของบริการ (Service quality specification) 

ผูบ้ริหารรับรู้ถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการแต่อาจจะตอบสนองไม่ตรงตามความคาดหวงั  

 ตวัอยา่งสาเหตุของปัญหา เช่น ความผดิพลาดในกระบวนการวางแผนหรือการบริหาร

จดัการการวางแผนไม่เหมาะสมดีพอ การกาํหนดเป้าหมายขององคก์รไม่ชดัเจน ผูบ้ริหารไม่ได้    

ใหก้ารสนบัสนุนอยา่งเพียงพอ 

 ตวัอยา่งแนวทางแกไ้ข เช่น กาํหนดเป้าหมายท่ีถูกตอ้ง ผูบ้ริหารตอ้งเอาใจใส่อยา่งจริงจงั 

ฝึกอบรมผูบ้ริหารในการสั่งการหรือการควบคุม 

3. ช่องวา่งท่ี 3 The service delivery gap การใหบ้ริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการ

ใหบ้ริการท่ีทางองคก์รกาํหนดไว ้ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพของบริการท่ีเม่ือผูบ้ริหาร  

ไดก้าํหนดแนวทางไว ้แต่การใหบ้ริการหรือการส่งมอบบริการใหก้บัผูรั้บบริการ  (Service delivery) 

แต่ยงัมีหลายปัจจยัท่ีทาํใหก้ารบริการไม่ไดคุ้ณภาพตรงตามมาตรฐานท่ีกาํหนดหรือยงัไม่ตรงตาม

ความคาดหวงั 

 ตวัอยา่งสาเหตุของปัญหา เช่น มาตรฐานคุณภาพการบริการท่ีซบัซอ้นหรือเขม้งวด

เกินไป (ขาดความยดืหยุน่) พนกังานไม่เห็นดว้ยกบัมาตรฐานท่ีกาํหนดมาตรฐานท่ีกาํหนด            

ไม่สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร มาตรฐานท่ีกาํหนดไม่สอดคลอ้งหรือไม่ส่งเสริมเทคโนโลยี  

และระบบการใหบ้ริการท่ีมีอยู ่ปัญหาการจดัการกบัระบบบริการ การตลาดภายในยงัไม่มี

ประสิทธิภาพ เป็นตน้ 

 ตวัอยา่งแนวทางแกไ้ขปัญหา เช่น ทาํใหพ้นกังานเขา้ใจและยอมรับมาตรฐาน กาํหนด

บาทบทท่ีชดัเจน ปรับปรุงประสิทธ์ิภาพการตลาดภายใน เช่น การสรรหา การคดัเลือก การฝึกอบรม 

การใหอ้าํนาจหนา้ท่ี การจูงใจ การสร้างระบบการทาํงานเป็นทีม 
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4.  ช่องวา่งท่ี 4 The marketing communication gap การนาํเสนอบริการใหก้บัผูรั้บบริการ

ไม่ตรงกบัท่ีไดใ้หส้ัญญาไวผู้รั้บบริการ ช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการและการส่ือสารท่ีองคก์ร

ถ่ายทอดออกไปภายนอกและผูม้ารับบริการรับรู้ (External communication) ดว้ยส่ือต่าง ๆ ทั้งการ

โฆษณาหรือการประชาสัมพนัธ์ แผน่พบัใบปลิว ทาํใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บรู้ถึงการใหบ้ริการทาํให้

ผูรั้บบริการเกิดความคาดหวงัภายหลงัจากท่ีไดรั้บรู้ขอ้มูลบริการ แต่อาจจะมีความคาดเคล่ือนใน

เร่ืองของขอ้มูลทั้งในมุมขององคก์รหรือผูใ้หบ้ริการท่ีเกิดจากช่องวา่งภายในเองหรือตวัผูรั้บบริการ

เองท่ีอาจจะเขา้ใจคลาดเคล่ือนไปจนทาํใหเ้กิดช่องวา่ง ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ทาํใหก้ารวดั

คุณภาพบริการหรือการประเมินวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ตํ่าก็เป็นได้ 

 ตวัอยา่งสาเหตุของปัญหา เช่น การวางแผนการส่ือสารขององคก์รไม่ไดค้าํนึกถึงการ

ปฏิบติัการใหบ้ริการท่ีเป็นจริง ขาดการประสานงานท่ีดีระหวา่งการส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการและ

พนกังานผูป้ฏิบติังาน การส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการมกัจะมีแนวโนม้ท่ีจะใหข้อ้มูลเกินความจริง จึง

ไม่สามารถปฏิบติัได ้การใหบ้ริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานแต่การส่ือสารยดึมาตรฐานท่ีกาํหนดไว้

เป็นหลกั 

 ตวัอยา่งแนวทางแกไ้ข เช่น ทาํใหก้ารบริการเป็นไปตามสัญญาท่ีใหไ้ว ้ใหฝ่้ายปฏิบติังาน

ดา้นการบริการมีส่วนร่วมในการวางแผนการส่ือสารทางการตลาด สร้างระบบการประสานงานท่ีดี

ในองคก์ร ควบคุมดูแลใหก้ารบริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีกาํหนด สร้างความคาดหวงัท่ีถูกตอ้ง

กบัผูรั้บบริการโดยการใหข้อ้มูลท่ีตรงตามความเป็นจริง  

5.  ช่องวา่งท่ี 5 The perceived service quality gap บริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้หรือไดรั้บไม่

ตรงตามความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ในท่ีน้ีหมายถึงช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีไดรั้บ  

(Perceived service) นอ้ยกวา่บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected service) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดจาก

บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าวนั้นมาจาก ความตอ้งการส่วน

บุคคลการบอกต่อหรือการรับรู้แบบปากต่อปากในเร่ืองคุณภาพการบริการประสบการณ์ในอดีต

และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ แต่เม่ือมารับบริการจริง ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการหรือรับรู้การ

บริการท่ีแตกต่างออกไปโดยไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ทาํใหเ้กิดช่องวา่งดงักล่าวและอาจจะ

นาํไปสู่ความไม่พึงพอใจต่อการบริการขององคก์รได้ 

 สาเหตุของปัญหา เกิดจากสาเหตุต่าง ๆ ในช่องวา่งท่ี 1-4 ทาํใหลู้กคา้รับรู้คุณภาพบริการ

ท่ีไม่ดี ลูกคา้เผยแพร่ขอ้มูลท่ีไม่ดี ภาพลกัษณ์ขององคก์รแยล่ง สูญเสียลูกคา้และสูญเสียโอกาสใน

อนาคต แนวทางแกไ้ข คือ แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากช่องวา่งท่ี1-4 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 
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 กล่าวโดยสรุปสาํหรับทฤษฏีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการตามแนวคิดทฤษฏี

ของ Parasuraman et al. ซ่ึงไดส้ร้างเกณฑก์ารประเมินคุณภาพการบริการอยา่งกวา้งรวมทั้งหมด 5 

ดา้น สร้างแบบวดัคุณภาพของการบริการท่ีมีช่ือวา่ SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ยลกัษณะทางดา้น

กายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจ 

และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ซ่ึงผูว้จิยัไดน้าํมาใชใ้นกรอบการวจิยัและยงันาํไปเป็นหวัขอ้ในการกาํหนด

ขอ้คาํถามในแบบสอบถาม เม่ือไดผ้ลสาํรวจแลว้นาํมาเปรียบเทียบกนัระหวา่งความคาดหวงัและ

การรับรู้คุณภาพบริการ หากพบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการมีค่านอ้ยกวา่ความคาดหวงั หมายถึง

ผูรั้บบริการมีแนวโนม้ไม่พึงพอในการใหบ้ริการ องคก์รสามารถนาํมาเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง

การบริการตามเกณฑก์ารประเมินคุณภาพแต่ละดา้นตามทฤษฏีท่ีไดก้ล่าวไป และหากการรับรู้

คุณภาพบริการมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงั หมายถึงผูรั้บบริการมีแนวโนม้พึงพอใจใน

การใหบ้ริการ องคก์รสามารถนาํหวัขอ้ท่ีไดใ้นแต่ละดา้นท่ีผูรั้บบริการมีแนวโนม้พึงพอในการ

ใหบ้ริการแลว้นั้นมาพิจารณาในการหาแนวทางในการบริการใหเ้หนือความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการต่อไปไดอี้ก และแนวคิดทฤษฏีดงักล่าวน้ียงัไดรั้บความนิยมจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งอีก

หลายฉบบัท่ีผูว้จิยัไดท้าํการศึกษามา จึงนาํมาใชอ้า้งอิงเป็นกรอบแนวคิดในงานวจิยัน้ี เช่น หทัยา

แกว้ก้ิม และคณะ (2555) ไดท้าํการวจิยัและเสนอผลงานเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลจงัหวดันครศรีธรรมราช 

ผลวจิยัพบวา่ คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมทันา โสพิพฒัน์ (2552) ไดท้าํการวจิยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพ

บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ซ่ึงงานวจิยัทั้ง 2 ฉบบั ไดว้จิยัในองคก์รท่ีมีกลุ่ม

ประชากรท่ีมีลกัษณะเดียวกนักบักลุ่มประชากรของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาล

เอกชล 2 ทาํใหผู้ว้จิยัเห็นวา่ ควรนาํทฤษฏีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการตามแนวคิด

ทฤษฏีของ Parasuraman et al. มาใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี 

 จากแนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไดก้ล่าวมานั้น ผูว้จิยัจึงไดน้าํมาใช้

เป็นตวัแปรตน้ และเป็นกรอบแนวคิดในบทท่ี 1 คือกรอบการรับรู้คุณภาพบริการ โดยแบ่งเป็น   

การรับรู้รายดา้น คือ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความ

ไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เพื่อใชใ้นการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ และนาํค่า 

Mean difference เช่ือมโยงไปสู่ การมีอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการและการประชาสัมพนัธ์

โดยการบอกต่อ และไดศึ้กษาจากกรอบแนวคิดจาก มทันา โสพิพฒัน์ (2552) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง การ

รับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการ

รับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไทศรีราชาโดยแบ่งออกเป็น  5 ดา้นซ่ึงมี
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ลกัษณะธุรกิจท่ีคลา้ยคลึงกนักบัพรีเม่ียมคลินิกและไดศึ้กษากรอบแนวคิดจาก วณฐัพร             

ศิลปะธรรมวานิช (2553) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการความไวว้างใจความ

จงรักภกัดีและการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการความไวว้างใจความ

จงรักภกัดีและการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการ 

 

แนวคดิทฤษฏเีกีย่วกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการหรือ           

การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth communication) 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อหรือการ

ส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 

 โรเซน (2545) กล่าววา่ รูปแบบของการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเกิดจากการสนทนาน้ี 

จดัไดว้า่เป็นพื้นฐานของการก่อใหเ้กิด Buzz หรือการส่ือสารแบบปากต่อปาก ซ่ึงเรียกส่ิงน้ีวา่ 

“ความคิดเห็น” ซ่ึงเม่ือคุณไดท้าํการรวบรวมความเห็นหรือคาํวจิารณ์ต่าง ๆ น้ีเขา้ดว้ยกนั เม่ือถึงเวลา

ใดเวลาหน่ึง โดยสรุปแลว้ Buzz คือการรวบรวมความเห็นหรือคาํวจิารณ์ทั้งหมด ซ่ึงเกิดจากการ

แลกเปล่ียนกนัในกลุ่มของลูกคา้ท่ีกล่าวถึงผลิตภณัฑห์น่ึงในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงโดยเฉพาะ 

Newsweek ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวใ้นบทความเม่ือปี 1998 วา่ “การพดูคุยติดต่อส่ือสารท่ีแพร่ขยาย

ออกไป เป็นเร่ืองจริงเป็นความต่ืนเตน้เก่ียวกบัคนสาํคญั สถานท่ี หรือส่ิงของ” และน่ีคือคาํจาํกดั

ความเก่ียวกบัส่ิงใหม่ในทศันะของนกัหนงัสือพิมพก์ล่าวคือเป็นส่ิงท่ีกาํลงัอยูใ่นความนิยม ส่ิงท่ี

ดึงดูดความสนใจของผูค้น ไม่ใช่แค่วนัน้ีแต่เกิดการดึงดูดไดต้ลอดเวลา ดงันั้นการรับรู้โดยทัว่ไป  

ในภาพกวา้งของ Buzz ก็คือเร่ืองราวทั้งหมดท่ีเป็นคาํพดูปากต่อปากท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ 

(Brand) ซ่ึงเป็นการรวบรวบการติดต่อส่ือสารระหวา่งคน ๆ หน่ึงกบัคนอีกคนหน่ึง (Person-to 

person communication) ซ่ึงเป็นการพดูเจาะจงลงไปถึงตวัสินคา้หรือคุณภาพการบริการ หรือองคก์ร

หน่ึง ๆ ไม่วา่จะเป็นช่วงเวลาใดก็ตามความเห็นหรือคาํวจิารณ์เหล่าน้ีสามารถถ่ายทอดผา่นส่ือต่าง  ๆ 

ไดม้ากมายหลายชนิด ไม่วา่จะเป็นส่ือสารดว้ยโทรทศัน์ โทรศพัทมื์อถือ อีเมล ์หนงัสือพิมพ์ หรือ

การสนทนาระหวา่งการรับประทานอาหารก็ตาม ส่ิงเหล่าน้ีจะเร่ิมตน้จากความคิดเห็นของคนใด   

คนหน่ึงก่อนแลว้จึงไปจบท่ีคนอีกคนหน่ึงการท่ีลูกคา้มีการเช่ือมโยงติดต่อสัมพนัธ์กนัได ้ทาํให้

สามารถท่ีจะแสดงความคิดเห็นคลอ้ยตามหรือขดัแยง้กนัได ้จึงทาํใหเ้กิดทั้งความเห็นท่ีดี (Good 

buzz) และความเห็นท่ีไม่ดี (Bad buzz)  
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 บทบาทของ Buzz ทีม่ีผลต่อการดําเนินธุรกจิ ขึน้กบัปัจจัย 4 ประการ คือ 

1. ประเภทของธุรกิจ มกัเป็นผลิตภณัฑท่ี์ส่งเสริมใหเ้กิดการสร้างสรรคก์ารมีส่วนร่วม

ของลูกคา้ไดแ้ก่ 

1.1  ผลิตภณัฑท่ี์น่าต่ืนเตน้ (Exciting products) เช่น หนงัสือ เทปเพลง ภาพยนตร์ 

1.2  ผลิตภณัฑท่ี์เป็นนวตักรรม (Innovation products) 

1.3  ผลิตภณัฑท่ี์เป็นประสบการณ์ส่วนบุคคล (Personal experienced products) เช่น

ธุรกิจบริการต่าง ๆ สายการบิน รถยนต ์เป็นตน้ 

1.4  ผลิตภณัฑท่ี์ซบัซอ้น (Complex products) เช่น ซอฟตแ์วร์หรือเคร่ืองมือทาง

การแพทย ์มีแรงกระตุน้จากความจาํเป็นท่ีตอ้งการลดความเส่ียง ดงันั้นถา้ยงัขาดความเขา้ใจ จะมี

การพดูเพื่อหาเหตุผลสนบัสนุน 

1.5  ผลิตภณัฑท่ี์ราคาแพง (Expensive products) ราคาและความเส่ียง เป็นส่ิงกระตุน้

ทาํใหเ้กิด Buzz 

1.6  ผลิตภณัฑท่ี์สังเกตเหตุเห็นได้ (Observable products) ไดแ้ก่ เส้ือผา้ รถยนต ์

โทรศพัทมื์อถือส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่ค่อยไดพ้บเห็นการพดูคุยก็จะลดนอ้ยลงตามลาํดบั 

2. กลุ่มลูกคา้เป้าหมายปัจจยัท่ีสองในการประเมินความสาํคญัของ Buzz ท่ีมีต่อธุรกิจ คือ 

ผูฟั้ง (Audience) กลุ่มผูฟั้งต่างกนั ก็จะมีความชอบในตวัผลิตภณัฑท่ี์ต่างกนัไป เช่น ความแตกต่าง

ดา้นวฒันธรรม ช่วงวยั เป็นตน้ 

3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ในธุรกิจท่ีลูกคา้มีความสัมพนัธ์กนัมากเพียงใด ยิง่ตอ้ง

อาศยั Buzz มากเท่านั้น  

4. กลยทุธ์การดาํเนินธุรกิจ เช่น ในอเมริกา เปปซ่ี หยดุจาํหน่ายตรงไปยงัโรงเรียนต่าง ๆ 

แต่ใชก้ลยทุธ์นาํตูเ้ปปซ่ีไปวางในโรงเรียน และ Dr.Bill New ไดพ้ยายามแนะนาํสินคา้ท่ีเป็นอุปกรณ์

ทางการแพทยเ์พื่อช่วยผูมี้ปัญหาการรับฟังโดยเฉพาะกบัเด็ก ซ่ึงเป็นอุปกรณ์ท่ีไดผ้ลอยา่งดีเยีย่ม    

จึงไดท้าํการเผยแพร่ความคิดเห็นในหมู่แพทย  ์นาํไปสู่การกาํหนดเป็นระเบียบปฏิบติัต่อไป 

 

 

 



33 

 

นอกจากน้ี โรเซน ยงัไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑ ์(Principle) 10 ประการท่ีมีผลต่อ Buzz ไดแ้ก่ 

(โรเซน เอม็มานูเอล, 2545) 

1. เครือข่ายเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น เครือข่ายทางสังคมท่ีเราเป็นส่วนหน่ึงนั้นกวา้งใหญ่

เพียงใด ไม่สามารถทราบไดไ้ม่มีความชดัเจน ในองคก์รหน่ึง มีคน 100 คน แต่สร้างโครงข่ายท่ี

เช่ือมโยงคนภายนอกองคก์ร และต่อไปเร่ือย ๆ เสมือนส่ิงท่ีมองไม่เห็น 

2. คนเราเช่ือมโยงสัมพนัธ์กบัคนอ่ืนท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัตวัเอง เป็นธรรมชาติท่ีคน       

จะติดต่อกนัผูอ่ื้นท่ีมีลกัษณะคลา้ย ๆ กนั เช่น นกัวทิยาศาสตร์ชอบคุยกบันกัวทิยาศาสตร์ คนท่ีมี

จกัรยานเสือภูเขามกัจะชอบคุยกนัคนท่ีมีจกัรยานเสือภูเขาเช่นกนั คนเราท่ีชอบส่ิงหน่ึงส่ิงใดและ     

มีความสัมพนัธ์กนัคนอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะเหมือน ๆ กนันั้น เรียกวา่ “Homophilly” ซ่ึง Tintendoไดใ้ช้

แนวคิดน้ีวา่จา้งผูท่ี้สนใจในการเล่นวดีิโอเกมส์เพื่อมาทาํหนา้ท่ี “ผูแ้นะนาํเกมส์” Helen Rokey อดีต

ผูบ้ริหารบริษทักีฬา ทั้ง Nike และ Brooke กล่าววา่ “คุณจะพบวา่ในบริษทัผลิตรองเทา้สาํหรับวิง่

แข่งขนั จะมีคนทาํงานท่ีเป็นผูรั้กการวิง่อยูม่ากมาย” 

3. บุคคลท่ีมีลกัษณะท่ีคลา้ยกนัจะรวมกลุ่มกนั (Clusters) เป็นกลุ่มคนท่ีมีความคลา้ยกนั

ในบางมิติของความเป็นอยูใ่นชีวติ เช่น การศึกษา อาย ุอาชีพ ระดบัสังคม ความสนใจส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

ถ่ินท่ีอยู ่เป็นตน้ 

4. Buzz เผยแพร่ผา่นศูนยก์ลางเดียวกนั คนหน่ึงคนจะมีการติดต่อส่ือสารอยา่งนอ้ย   

สองกลุ่ม ทาํใหส้ามารถเป็นจุดศูนยก์ลางเดียวกนัในการส่ือสารออกไปไดเ้ช่นกนั 

5. ขอ้มูลข่าวสารท่ีขาดหายไปในการติดต่อส่ือสารของกลุ่มคน บางคร้ังในกลุ่มหน่ึงกลุ่ม

จะมีการแยกกลุ่มภายในอีก ทาํใหมี้ช่องวา่งในการส่ือสารได ้

6. ศูนยก์ลางเครือข่ายและ “ผูเ้ช่ือมโยง” ก่อใหเ้กิด “ทางลดัของการส่ือสาร” เช่นคนหน่ึง

คนไปเช่ือมโยงกนักลุ่มสังคมใหม่ และไดรั้บขอ้มูลสินคา้ตวัใหม่ และอาจจะนาํไปจดัจาํหน่ายใน

กลุ่มเดิมและกระจายออกไปเกิดเป็นทางลดัของการส่ือสารได้ 

7. เรามกัพดูคุยกบัคนท่ีอยูร่อบตวัเรา แมว้า่การส่ือสารผา่นอินเตอร์เน็ต ทาํใหโ้ลกกวา้ง

มากข้ึน แต่ไม่สามารถทาํใหเ้ขา้ใจอารมณ์ ความรู้สึกของคู่สนทนาได ้การส่ือสารแบบปากต่อปาก 

ท่ีดีมกัเกิดจากคนท่ีอยูร่อบตวัเรา 
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8. ความสัมพนัธ์เพียงเล็กนอ้ยมีส่วนสนบัสนุนอยา่งมาก เอม็มานูเอล กล่าววา่ 

Granovetter ไดส้าํรวจคนทาํงานหลายอาชีพท่ีเมือง Boston พบวา่ 56% ไดง้านทาํเพราะการติดต่อ

งานแบบส่วนตวัและไม่ใช่ขอ้มูลจากเพื่อนใกลชิ้ดหรือญาติ แต่กลบัไดข้อ้มูลมาจากผูท่ี้ไม่ไดอ้ยูใ่น

เครือข่ายใกลชิ้ดกนัแต่เป็นกลุ่มท่ีนาน ๆ เจอกนัคร้ังเช่นอดีตเพื่อนร่วมงาน หรือเพื่อนเก่าดงันั้นการ

เปิดรับขอ้มูลใหม่ ๆ จากบุคคลนอกเครือข่ายจะเป็นการปรับปรุงขอ้มูลท่ีดีไดอี้กหน่ึงช่องทาง 

9. เครือข่ายคงไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์เพียงเล็กนอ้ย ดงัท่ีไดก้ล่าวไวใ้นขอ้ 8 การรักษาไว้

สาํหรับความสัมพนัธ์เพียงเล็กนอ้ยสามารถนาํมาในการแพร่กระจายติดต่อไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

10.   เครือข่ายติดต่อไดใ้นหลายตลาดสินคา้ สมาชิกในหน่ึงเครือข่ายมกัจะเก่ียวขอ้งกบั

สินคา้หลายประเภท ทาํใหก้ารส่ือสารประเภทน้ีมีตลาดมากกวา่หน่ึงอยา่งเสมอ 

 ดงันั้นโรเซน จึงไดส้รุปความหมายของการบอกต่อวา่ หมายถึง การรวบรวมความเห็น

หรือคาํวจิารณ์ทั้งหมด ซ่ึงเกิดจากการแลกเปล่ียนกนัในกลุ่มของลูกคา้ท่ีกล่าวถึงผลิตภณัฑห์น่ึงใน

ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงโดยเฉพาะและส่ิงกระตุน้ใหเ้กิดการบอกต่อ คือ เม่ือถูกทาํใหมี้ความคาดหวงั

เกิดข้ึน ซ่ึงถา้เป็นความคาดหวงัท่ีมากเกินไป โดยปราศจากความสามารถท่ีจะมอบใหไ้ด ้ก็จะทาํให้

เกิดความผดิหวงั ดงันั้นหวัใจสาํคญัในการสร้างการบอกต่อท่ีดีก็คือ ความสมดุล (Balance) โดยท่ี

กฎของการบอกต่อ และการสมดุลน้ีง่ายมาก กล่าวคือ ตอ้งทาํใหเ้กิดความคาดหวงัเสมอ ๆ การทาํ

อะไรหากไดต้ํ่ากวา่การคาดหวงัของลูกคา้ ยอ่มมีผลใหเ้กิดการส่งต่อในดา้นลบ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2558) กล่าววา่ ส่วนผสมของการส่ือสารทางการตลาดบริการ  

มีเคร่ืองมือสาํคญัของการส่ือสารทางการตลาดประกอบดว้ย การโฆษณา (Advertising) การขายตรง

โดยพนกังานขาย (Personal selling) การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) การส่งเสริมการขาย 

(Public relations) การตลาดทางตรง (Direct marketing) และการส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of 

mouth communication) ซ่ึงการส่ือสารแบบปากต่อปากน้ีเป็นแหล่งอา้งอิงท่ีมีความสาํคญั 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจบริการ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บการเผยแพร่ออกไปดว้ยวธีิการน้ีอาจจะเป็นไดท้ั้ง

ในแง่บวกและในแง่ลบ ดงัต่อไปน้ี 

1.   การส่ือสารแบบปากต่อปากในแง่บวก  

เม่ือลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจในการบริการ ก็จะนาํประสบการณ์ท่ี

ไดรั้บไปบอกเล่าถ่ายทอดต่อใหก้บับุคคลอ่ืน ซ่ึงการบอกต่อในลกัษณะน้ีมีพลงัเป็นอยา่งมาก จดัวา่

เป็นแหล่งอา้งอิงขอ้มูลท่ีผูรั้บขอ้มูลใหค้วามสาํคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจการใหบ้ริการดา้นสุขภาพ 

เช่น โรงพยาบาล คลินิก ศูนยต์รวจสุขภาพต่าง ๆ หรือการให้บริการดา้นวชิาชีพเฉพาะทาง เช่น      
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ท่ีปรึกษาการจดัการต่าง ๆ สาํนกังานดา้นบญัชี สาํนกังานดา้นทนายความ งานออกแบบ หรือ

สถาปนิก เป็นตน้ การส่ือสารแบบปากต่อปากหรือประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อน้ี หากองคก์ร  

ต่าง ๆ สามารถนาํมาใชป้ระโยชน์ได ้จะทาํใหอ้งคก์รลดค่าใชจ่้ายในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ได้

เป็นอยา่งดี และยงัจดัวา่เป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางธุรกิจไดอ้ยา่ง

น่าสนใจ 

2. การส่ือสารแบบปากต่อปากในแง่ลบ 

 ในทางกลบักนั หากลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดม้ารับรู้คุณภาพดา้นบริการแลว้ เกิดความไม่

พึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้ก็อาจจะบอกต่อการบริการจากความรู้สึกไม่พึง

พอใจนั้นไปยงัลูกคา้หรือผูรั้บบริการคนอ่ืน ๆ หรือคนใกลต้วัดว้ยเช่นกนั นกัการตลาดหรือผูบ้ริหาร

องคก์รท่ีเป็นธุรกิจดา้นให้บริการประเภทต่าง ๆ ตอ้งตระหนกัและควรระมดัระวงัเป็นพิเศษถึง

ผลลพัธ์ของการส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีอาจจะเขา้มากระทบในแง่ลบน้ีไวด้ว้ย  

นอกจากน้ี Gronroos ไดเ้สนอแนะแนวทางในการจดัการการส่ือสารทางการตลาดของ

กิจการท่ีมีประสิทธิภาพไว ้8 ประการ ซ่ึงหน่ึงในแปดประการ คือ การพยายามใชป้ระโยชน์จากการ

ส่ือสารแบบปากต่อปากใหม้ากท่ีสุด เน่ืองจากการส่ือสารดว้ยปากต่อปาก เป็นรูปแบบของการ

ส่ือสารท่ีทรงพลงัเป็นอยา่งยิง่ องคก์รน่าจะพยายามใชป้ระโยชน์จากการส่ือสารแบบน้ี เพื่อใหลู้กคา้

ยนิดีท่ีจะเปิดรับขอ้มูลจากการส่ือสารภายนอกขององคก์รมากข้ึน และสร้างการส่ือสารแบบปากต่อ

ปากท่ีเป็นผลดีต่อองคก์รใหม้ากท่ีสุด (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 

 ภพพรหมินทร์ วโรตมว์ฒันานนท์ (ม.ป.ป.) กล่าววา่ การกระจายขอ้มูลข่าวสารดว้ยวธีิ

แบบปากต่อปากในยคุสังคมกม้หนา้หรือยคุแห่งดิจิตอลนั้น เป็นกลยทุธ์ท่ีน่าสนใจมากท่ีผูบ้ริหาร

หรือนกัการตลาดควรหนัมามองและนาํไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด โดยใช้

กระบวนการเพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้ขอ้มูล สร้างความไวว้างใจและนาํไปสู่การเกิดความตอ้งการ

เสนอซ้ือในสินคา้และบริการ ต่อเน่ืองไปจนถึงมีความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการผา่นกลุ่มคน

หรือสังคมออนไลน์ สร้างกระแสการบอกต่อทั้งแบบการตลาดแบบปากต่อปาก (Word of mouth 

marketing) กบัการตลาดแบบไวรัล (Viral marketing) 

 การตลาดแบบปากต่อปากกบัการตลาดแบบไวรัล มีความแตกต่างกนัพอสมควร โดย      

มีเป้าหมายในกลยทุธ์เพื่อใชใ้นการส่ือสารท่ีเหมือนกนั แต่อาจจะแยกแยะกนัดว้ยนกัการตลาด หรือ

ผูบ้ริหารไดก้าํหนดหรือวางแนวทางใหเ้กิดการการส่ือสารหรือบอกต่อแบบปากต่อปาก หรือท่ี

เรียกวา่เป็นการตลาดแบบปากต่อปาก ซ่ึงการส่ือสารแบบน้ีอาจจะทาํใหว้งของข่าวสารแคบหรืออยู่

เฉพาะกลุ่มในขณะท่ีหากผูใ้ชบ้ริการหรือผูบ้ริโภคเป็นคนส่ือสารกนัเองไปยงัผูใ้ชบ้ริการหรือ
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ผูบ้ริโภคอีกกลุ่มหน่ึงหรือหลาย ๆ กลุ่ม จะทาํใหล้กัษณะการกระจายของขอ้มูลเป็นไปไดอ้ยา่ง

รวดเร็วและขยายวงกวา้งออกไปเร่ือย ๆ ซ่ึงเรียกวา่เป็นการตลาดแบบไวรัล 

 ปัจจัยสําคัญทีม่ีอทิธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากในยุคดิจิตอล 

 จากจุดน้ีจะพบวา่ปัจจยัสาํคญัท่ีมีอิทธิพลกบัการส่ือสารการตลาดแบบปากต่อปากในยคุ

ดิจิตอลจะประสบผลสาํเร็จไดน้ั้นนกัการตลาดหรือนกัส่ือสารการตลาดหรือผูบ้ริหารท่ีตอ้งวางแผน

ในการส่ือสารในเร่ืองการบอกต่อหรือการส่ือสารแบบปากต่อปากในยคุน้ีควรพิจารณาปัจจยัท่ีมี

ความสาํคญัดงัต่อไปน้ี (ภพพรหมินทร์ วโรตมว์ฒันานนท์, ม.ป.ป.) 

1. ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการ (Goods and services) หากตอ้งการใหสิ้นคา้หรือการ

บริการ เกิดกระแสในการพดูคุยกล่าวถึงแบบปากต่อปากไดต้อ้งพิจารณาสินคา้ท่ีมีความคิด

สร้างสรรคห์รือผูบ้ริโภคมีส่วนร่วมในสินคา้ มีความน่าต่ืนเตน้หรือน่าสนใจ มีความแปลกใหม่ท่ี

แตกต่างไปจากสินคา้หรือบริการประเภทเดียวกนั ผลิตภณัฑท์างนวตักรรมยกตวัอยา่งเช่น

ผลิตภณัฑท่ี์น่าต่ืนเตน้หรือน่าสนใจ เช่น สินคา้ท่ีมีความแปลกใหม่ไปจากของท่ีมีอยูใ่นทอ้งตลาด  

ก็ยิง่มีโอกาสในการบอกต่อแบบปากต่อปากมากข้ึนเท่านั้นผลิตภณัฑท่ี์เป็นนวตักรรมดา้นต่าง  ๆ 

ผลิตภณัฑท่ี์เป็นประสบการณ์แต่ละบุคคลเม่ือใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการแลว้เกิดเป็นความประทบัใจ

ทาํใหอ้ยากบอกต่อผลิตภณัฑท่ี์มาเฉพาะหรือเป็นของหายากเหมาะแก่การนาํมาสาํหรับการสะสม 

ผลิตภณัฑท่ี์สังเกตเห็นได ้เช่นเคร่ืองประดบัต่าง ๆ โทรศพัทมื์อถือ รถ เน่ืองดว้ยคนเราชอบพดูถึง

เร่ืองท่ีตนเองรู้หรือมีประสบการณ์หรือเร่ืองท่ีตนเองไดรั้บรู้มาก่อนและส่ิงท่ีนกัการตลาดหรือ

ผูบ้ริหารพึงตระหนกัเพื่อใหเ้กิดการบอกต่อในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้และบริการ  คือตอ้งสร้าง

ความต่อเน่ืองในการพฒันาสินคา้และบริการ ใหต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค เร่ิมดว้ยการ

สาํรวจ ความตอ้งการและการรับรู้คุณภาพของสินคา้และบริการเพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการพฒันา

ผลิตภณัฑต่์อไป 

2. ปัจจยัดา้นผูบ้ริโภค (Consumer) สาํหรับปัจจยัดา้นน้ี กลุ่มผูบ้ริโภคจาํเป็นตอ้ง

แบ่งแยกกนั เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีแต่ละวยัมีแนวความคิดท่ีแตกต่างกนั ความสนใจในสินคา้และ

บริการจึงมีความแตกต่างกนัตามไปดว้ยการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคดว้ยปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ อาย ุ

การศึกษา รายได ้อาจจะไม่เพียงพอ การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายยงัสามารถแบ่งไดต้าม

Generation อีกดว้ย หลกัเกณฑท่ี์แบ่ง Generation ตามแนวคิดทฤษฏีสังคมวทิยาคือ Cohort ช่วงเวลา

ของแต่ละช่วงมีสภาพแวดลอ้มแตกต่างออกไป มีประสบการณ์หรือวกิฤตการณ์ ในช่วงวยัต่างกนั  

การไดรั้บการเล้ียงดูต่างกนั ส่ิงเหล่าน้ีทาํใหเ้ราสามารถแบ่งกลุ่มของผูบ้ริโภคไดด้งัต่อไปน้ี 

 2.1  กลุ่ม Baby boomer เป็นกลุ่มท่ีมีขนาดใหญ่มีความตอ้งการในการเสนอซ้ือสูงและ

มีแนวคิดในการบริโภคเพื่อตนเองและคนใกลต้วั จึงเป็นกลุ่มท่ีทา้ทายแก่นกัการตลาด 



37 

 

 2.2  กลุ่ม Generation X พฤติกรรรมท่ีไม่ชอบพิธีรีตอง สะดวกสบาย ไม่ค่อยหวงัให้

ใครช่วยเหลือหรือการทาํโดยลาํพงัและรักความทา้ทายในงาน มีการใชจ้่ายท่ีไม่ค่อยจะระวงั เป็น

ความทา้ทายของนกัการตลาดหรือผูบ้ริหารกบัคนกลุ่มน้ี  

 2.3  กลุ่ม Generation Y ดว้ยการเติบใหญ่คู่มากบัเทคโนโลยตี่าง ๆ เช่ือมัน่และเป็นวยั

ท่ีเป็นตวัของตวัเองสูง จึงมกัคิดแตกต่างนอกรอบ มีแนวโนม้แต่งงานชา้ลงและการบริโภคสินคา้มกั

ทาํผา่นส่ือออนไลน์หรือบตัรเครดิต 

 2.4  กลุ่ม Generation M ไดรั้บการเล้ียงดูอยา่งถะนุถนอม เป็นความหวงัของพอ่แม่  

ยคุใหม่ท่ีปกป้องจิตใจตนเองเพื่อปรับเปล่ียนความผดิพลาดของพอ่แม่ในอดีต ภาษาและ

คอมพิวเตอร์เป็นส่ิงท่ีชอบ ความเป็นอิสระในชีวติทั้งเร่ืองงานและเร่ืองส่วนตวัถือเป็นเร่ืองสาํคญั 

ทาํใหต้อ้งส่ือสารกบัคนกลุ่มน้ีดว้ย ดิจิตอลหรือโซเชียลมีเดีย 

3. ปัจจยัดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (Customer relation management: 

CRM) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นกระบวนการในการสร้างสรรคค์วามสัมพนัธ์ ทาํความรู้จกักบั

คุณค่าของผูบ้ริโภค เรียนรู้เพื่อนาํมาตอบสนองผูบ้ริโภคและนาํไปสู่ความสัมพนัธ์ระยะยาว      

ความซ่ือสัตยใ์นตราสินคา้เพื่อคงไวซ่ึ้งผูบ้ริโภคเดิมและเพิ่มผูบ้ริโภคกลุ่มใหม่ ๆ และยงัลดตน้ทุน

ค่าใชจ่้ายดว้ย 

4. ปัจจยัดา้นการตลาดแบบไวรัล (Viral marketing) ส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆ เป็นปัจจยั

ท่ีสาํคญัมากสาํหรับการตลาดแบบไวรัล และยงัสามารถกระจายไปยงักลุ่มต่าง ๆ ดว้ยส่ือแบบดั้งเดิม 

เช่นหนงัสือพิมพป์ระจาํวนั โทรทศัน์ และรายการวทิย ุต่าง ๆ ส่วนการตลาดท่ีใชแ้นวคิดปากต่อ

ปากเป็นหลกัท่ีเป็นท่ีรู้จกัและมีความนิยมในขณะน้ี ตอ้งใชผ้า่นแอปพลิเคชัน่ต่าง ๆ เช่น เฟสบุค        

ทวติเตอร์ ยทููป เป็นตน้ 

5. ปัจจยัดา้นกลยทุธ์ในการดาํเนินธุรกิจและผูท้รงอิทธิพล ตวัอยา่งท่ีทาํใหท้าํความเขา้ใจ

ไดช้ดัเจนไดแ้ก่ ตวัเจา้ของผลิตภณัฑห์รือผูบ้ริหารสูงสุดขององคก์ร สามารถสร้างกระแสของการ

ประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อไดเ้ป็นอยา่งดีเช่นเดียวกนั ยกตวัอยา่งเช่นเจา้ของชาพร้อมด่ืมภายใต้

ช่ือ “อิชิตนั” เป็นท่ีรู้จกัในช่ือ “คุณตนั” สร้างแบรนดด์ว้ยการประชาสัมพนัธ์ใหก้บัผลิตภณัฑด์ว้ย

ตนเองและพบวา่ผูบ้ริโภคยงัรับขอ้มูลจากบุคคลท่ีน่าเช่ือถือหรือท่ีเรียกวา่ ผูท้รงอิทธิพล  เช่น ดารา

นกัแสดงหรือผูมี้ช่ือเสียง สามารถสร้างกระแสการบอกต่อและการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑไ์ดเ้ป็น

อยา่งดี 

การบอกต่อหรือปากต่อปากยงัรวมไปถึงการใชโ้ซเชียลมีเดียต่าง ๆ ซ่ึงมีการแบ่งเป็น

รูปแบบอยู ่3 ชนิด คือ (นิตนา ฐานิตธนกร, 2555) 



38 

 

1. การตลาดผา่นทางอีเมลเ์ป็นการกระจายขอ้มูลข่าวสารหรือผลิตภณัฑ ์ซ่ึงตอ้งใช้  

ความทา้ทายกบันกัการตลาด ในการสร้างกระแสปากต่อปากท่ีแพร่กระจายไดอ้ยา่งรวดเร็วและ

ไดผ้ลอีกแนวทางหน่ึงเช่นเดียวกนั 

2. การส่งต่ออีเมล ์เกิดข้ึนภายหลงัจากท่ีเกิดการส่งจากขอ้หน่ึง ในทางกลบักนัหากเป็น

การโฆษณาผลิตภณัฑม์ากไปอาจจะทาํใหผู้บ้ริโภคมองไปในแง่ลบได ้การบอกต่ออาจจะทาํใหเ้กิด

ความเสียหายไดเ้ช่นกนั 

3. การตลาดผา่นทางคลิปวดีิโอหรือ You tube การท่ีมีการโฆษณาแบบท่ีมีทั้งภาพและ

เสียง ทาํใหเ้กิดความเขา้ใจในการส่ือสารของผลิตภณัฑช์ดัเจนข้ึน ทั้งอารมณ์ความรู้สึก จึงเป็นท่ี

นิยมในการสร้างกระแสทาํใหเ้กิดความน่าสนใจและแนะนาํหรือบอกต่อในการประชาสัมพนัธ์

ต่อไปดว้ย 

กล่าวโดยสรุปสาํหรับแนวคิดและทฤษฎีปากต่อปาก ผูว้จิยัมีความเห็นวา่                    

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ เป็นช่องทางในการส่ือสารมีอานุภาพท่ีเป็นไดท้ั้งดา้นบวก และ

ดา้นลบ ซ่ึงหากกาํหนดแนวทางเพื่อใหเ้กิดการส่ือสารดว้ยการบอกต่อไดดี้ จะทาํใหอ้งคก์รมีโอกาส

ประสบความสาํเร็จเป็นอยา่งสูง ทั้งยงัเป็นรูปแบบท่ีประหยดังบประมาณในการลงทุนทาํการ

ประชาสัมพนัธ์เป็นอยา่งมาก กอปรกบัการมีส่ือออนไลน์หรือโซเชียลมีเดียท่ีช่วยทาํใหก้ารแพร่ 

กระจายของสินคา้หรือบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็วการทาํใหผู้บ้ริโภคส่ือสารแบบปากต่อปากใหก้บั

สินคา้และบริการของเราจึงเป็นเร่ืองทา้ทายสาํหรับนกัการตลาดหรือผูบ้ริหาร ผูว้จิยัจึงไดน้าํมาใช้

เป็นตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษาในกรอบแนวคิดเร่ืองการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ ของผูรั้บ 

บริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก และแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีดว้ย ซ่ึงประโยชน์ท่ีคาดวา่

จะไดรั้บจากทฤษฎีน้ีคือเกิดพฤติกรรมการบอกต่อของผูรั้บบริการในดา้นบวกท่ีผูรั้บบริการจะนาํไป

กล่าวถึงต่อ ๆ กนัไป 

 จากแนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อท่ีไดก้ล่าวมานั้น ผูว้จิยัจึง

ไดน้าํมาใชเ้ป็นตวัแปรตามและเป็นกรอบแนวคิดในบทท่ี 1คือกรอบการประชาสัมพนัธ์โดยการ

บอกต่อ เพื่ออนุมานวา่ ตวัแปรตน้ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลอนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได้

ต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ตวัแปรใดบา้งท่ีมีความแตกต่างกนักบัการประชาสัมพนัธ์โดยการ

บอกต่อ และอนุมานวา่ ตวัแปรตน้ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ รายดา้นไดแ้ก่ดา้นกายภาพ          

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ    

ดา้นใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อและไดศึ้กษาจากกรอบแนวคิดของ   

มทันา โสพิพฒัน์ (2552) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล      

พญาไท ศรีราชา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ
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โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ซ่ึงมีลกัษณะธุรกิจท่ีคลา้ยคลึงกนักบั          

พรีเม่ียมคลินิกและไดศึ้กษากรอบแนวคิดจาก วณฐัพร ศิลปะธรรมวานิช (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการความไวว้างใจความจงรักภกัดีและการส่ือสารแบบปาก  

ต่อปากของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ ความไวว้างใจ ความจงรักภกัดี และการส่ือสารแบบปาก

ต่อปากของผูใ้ชบ้ริการ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

สุนีย ์โพธ์ิเจริญ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ

แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแพทยรั์งสิต โดยมีวตัถุประสงคก์ารวจิยัเพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อ

คุณภาพบริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแพทยรั์งสิตเพื่อเปรียบเทียบความพึง

พอใจต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแพทยรั์งสิตจาํแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคลและสิทธ์ิการรักษาพยาบาลซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้จิยัใชใ้นการวจิยัคือผูรั้บบริการแผนก

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแพทยรั์งสิตจาํนวนทั้งส้ิน 274 คนโดยใชว้ธีิการสุ่มแบบแบบสะดวกและชั้น

ภูมิ และไดใ้ชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปวเิคราะห์ขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน กรณีค่า F-test ทดสอบแลว้ไดค้่าท่ีมีความแตกต่างอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแพทยรั์งสิต

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็น

พนกังานบริษทั/เอกชน และมีรายไดต่้อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาทโดยใชสิ้ทธ์ิเงินสด มีระดบัความ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลแพทยรั์งสิตโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือนาํมา

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการโรงพยาบาลแพทยรั์งสิตอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยค่าเฉล่ีย

สูงสุดตามลาํดบั คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการตรวจรักษา

แผนกผูป่้วยนอก ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และดา้นภาพลกัษณ์องคก์รเม่ือเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก โดยจาํแนกตามขอ้มูลปัจจยัส่วน

บุคคลซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได ้สิทธ์ิในการใชรั้บ

บริการจากผลการวจิยัพบวา่โดยภาพรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

 มทันา โสพิพฒัน์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใช้

บริการโรงพยาบาลพญาไทศรีราชาโดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการ
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ตอบสนองท่ีรวดเร็วดา้นความไวว้างใจดา้นความเอาใจใส่และดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และ     

ทาํการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจาํแนกตาม

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคือกลุ่มผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท    

ศรีราชา จาํนวน 398 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-

ended questionnaire) แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทาง

ประชากร และส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการของ

โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ทั้ง 5 ดา้นซ่ึงเป็นมาตรวดัของ Parasuraman และคณะในปี 1985 สถิติ

ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว และการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ผลการวจิยัปรากฏผล ดงัน้ี 

 1.  การรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา       

เรียงอนัดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ     

ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ ตามลาํดบั 

 2.  การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จาํแนกตาม

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์พบวา่ 

  2.1  การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไทศรีราชา จาํแนกตาม

เพศไม่แตกต่างกนั 

  2.2  การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จาํแนกตาม

อายไุม่แตกต่างกนั  

    2.3  การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จาํแนกตาม

ระดบัการศึกษาไม่แตกต่างกนั 

    2.4  การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จาํแนกตาม

อาชีพมีแตกต่างกนั ดงัน้ี อาชีพแม่บา้น ลูกจา้งบริษทั คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั มีการรับรู้คุณภาพ

บริการมากกวา่อาชีพรับราชการ 

   2.5  การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จาํแนกตาม

รายไดต่้อเดือนมีความแตกต่างกนั ดงัน้ี ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท    

20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท และมากกวา่ 40,001 บาท มีการรับรู้คุณภาพบริการนอ้ย

กวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 10,000 บาท 

วณฐัพร ศิลปะธรรมวานิช (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ

บริการความไวว้างใจความจงรักภกัดีและการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส    
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เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ

การบริการความไวว้างใจความจงรักภกัดีและการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการ กลุ่ม

ตวัอยา่งในการวจิยัคือผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรีจาํนวน 400 คน ซ่ึงคิดเป็น

ร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และการวเิคราะห์

ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป SPSS for Window โดยมีสถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ Multiple regression analysis ผลการวจิยัปรากฏวา่ คุณภาพ    

การบริการมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส เซเรเนดในเขตจงัหวดัชลบุรี อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ      

เอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คุณภาพการบริการ    

มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ          

เอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความไวว้างใจมี

อิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี    

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 และความจงรักภกัดีมีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก

ของผูใ้ชบ้ริการเอไอเอส เซเรเนด ในเขตจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 กมลชนก ศรีนุกลู (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการรักษาพยาบาลของ

ผูป่้วยทัว่ไปในโรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมของผูป่้วยทัว่ไปท่ี

เขา้มาใชบ้ริการรักษาพยาบาล มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินคุณภาพการบริการจากความพึงพอใจ   

ในการบริการรักษาพยาบาลของผูป่้วยทัว่ไปท่ีเขา้มาใชบ้ริการ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของ

ระดบัความพึงพอใจของกลุ่มผูป่้วยท่ีใชส้วสัดิการกบักลุ่มผูป่้วยท่ีไม่ไดใ้ชส้วสัดิการในการ

รักษาพยาบาลซ่ึงไดท้าํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญจาํนวน 120 คน ท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 

โดยเก็บขอ้มูลจากการใชแ้บบสอบถาม และวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ียของระดบัคะแนนความพึงพอใจแบบ Likert’s scale และใชค้่าสถิติ t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั

ร้อยละ 5  จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายอุยูร่ะหวา่ง 30-39 

ปี สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพขา้ราชการ มีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนประมาณ 10,000-20,000 

บาท และมีสิทธ์ิใชส้วสัดิการสุขภาพในการรักษาพยาบาล มีวตัถุประสงคเ์ขา้มาใชบ้ริการเพื่อตรวจ

รักษาพยาบาลในแผนกอายรุกรรม มีความถ่ีในการเขา้รับบริการประมาณ 1-3 คร้ังต่อปี โดยใช้

สวสัดิการขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจเป็นผูรั้บผดิชอบค่ารักษา และมีค่าใชจ่้ายส่วนเกินในการ

รักษาพยาบาลแต่ละคร้ังประมาณ 500-1,000 บาท ผลการศึกษาดา้นความพึงพอใจในการบริการ

รักษาพยาบาลในแต่ละดา้นของผูป่้วยกลุ่มท่ีใชส้วสัดิการสุขภาพและกลุ่มท่ีไม่ไดใ้ชส้วสัดิการ
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สุขภาพ พบวา่ ความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีและองคป์ระกอบทางกายภาพทั้งสองกลุ่มมีความพึง

พอใจอยูร่ะดบัมาก ความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑห์รือการบริการทั้งสองกลุ่มมีความพึงพอใจ   

อยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจดา้นราคาทั้งสองกลุ่มมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึง

พอใจดา้นบุคลากรทั้งสองกลุ่มมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยความพึงพอใจดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ ผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการสุขภาพมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และผูป่้วย

ท่ีไม่มีสิทธ์ิใชส้วสัดิการสุขภาพมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการศึกษาความสัมพนัธ์

ของระดบัความพึงพอใจของกลุ่มผูป่้วยท่ีใชส้วสัดิการสุขภาพกบักลุ่มผูป่้วยท่ีไม่ใชส้วสัดิการ

สุขภาพพบวา่ ความพึงพอใจในการบริการรักษาพยาบาลโดยรวมในทุกดา้นของกลุ่มผูป่้วยทั้ งสอง

กลุ่มไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั และความพึงพอใจในการบริการรักษาพยาบาลโดยรวม

ในทุกดา้นของผูป่้วยอยูใ่นระดบัมากทั้งสองกลุ่ม 

 กรกนก ชุบแวงวาปี (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลความเป็นเลิศของคุณภาพบริการ ท่ีมี

ต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ และการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ บางจาก กรีนวอช เดอะพรีเม่ียม 

(สาขาวภิาวดีรังสิต-หลกัส่ี) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความเป็นเลิศของคุณภาพบริการ        

ความไวว้างใจในการใชบ้ริการ และการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ ศึกษาอิทธิพลความเป็นเลิศของ

คุณภาพบริการ ท่ีมีต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ และศึกษาอิทธิพลความไวว้างใจในการใชบ้ริการ 

ท่ีมีต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการบางจาก กรีนวอช เดอะพรีเม่ียม 

(สาขาวภิาวดีรังสิต-หลกัส่ี) จาํนวน 320 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั สถิติท่ีใช้

ในการวเิคราะห์ คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ทดสอบ

สมมติฐาน การวเิคราะห์ความถดถอยอยา่งง่าย และแบบพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา่ ความเป็นเลิศ

ของคุณภาพบริการ ความไวว้างใจในการใชบ้ริการ และการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม    

อยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ ความเป็นเลิศของคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจ   

ในการใชบ้ริการ ความเป็นเลิศของคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ 

และความไวว้างใจในการใชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผลจาก

การศึกษา ทาํใหผู้ป้ระกอบการสามารถกาํหนดแนวทางในการวางแผน และกาํหนดกลยทุธ์

การตลาดของกิจการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะสามารถรักษา หรือเพิ่มอตัราการเจริญเติบโต

ของยอดขาย ส่วนแบ่งทางการตลาด และเพิ่มความสามารถในการทาํกาํไรใหธุ้รกิจ 

 

 



บทที่  3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

 การวจิยั เร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี” เป็นงานวจิยัประเภทสาํรวจ 

เชิงปริมาณ (Quantitative research) ดว้ยแบบสอบถาม โดยมีวธีิดาํเนินการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 

 2.  วธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งและขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง 

 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 4.  ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 5.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 6.  การจดัทาํขอ้มูลและวเิคราะห์ผล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวจิัย 

 ประชากร 

 ประชากรในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการดา้นสุขภาพ แผนกพรีเม่ียมคลินิก 

โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาย ุ15 ปีข้ึนไป สามารถอ่านออกเขียนได้ ใหค้วามร่วมมือ  

มีความพร้อมในการตอบแบบสอบถามจาํนวน 1,278 ราย (โรงพยาบาลเอกชล 2, 2559) ท่ีมาใช้

บริการในช่วงวนัท่ี 1-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2559  

 การเลอืกกลุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่มตัวอย่าง 

 ในกรณีท่ีประชากรมีจาํนวนแน่นอน ( Finite population) Yamane (1973) ไดคิ้ดสูตร    

ท่ีใชใ้นการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั .05 

จากสูตร 

                                  n  =  N  

                         1+ N (e) ²  

 เม่ือ  n   = ขนาดของตวัอยา่งประชากร  

N  = ขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั  

e  = ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได้ = 0.05   
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 n   =           1, 278 

           1+1, 278 X (.05) 2 

 n    =       304.64 

          ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมคือ  305 ราย (เผือ่สาํรองแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ 

เท่ากบั 15 ชุด) รวมเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 320 ราย 

 

วธีิการสุ่มกลุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 

 วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งและแผนการสุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีใชว้ธีิการแบบท่ีไม่อาศยัความ

น่าจะเป็น (Non probability sampling) ดว้ยวธีิการเลือกตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience 

sampling) คือ เลือกตามผูรั้บบริการดา้นสุขภาพแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2    

จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอายุ 15 ปีข้ึนไป ท่ีมาใชบ้ริการในช่วงวนัท่ี 1-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ       

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี” เป็นงานวจิยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative research) เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีเน้ือหาแบ่งเป็น 4 

ตอน ดงัน้ี       

 ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ เป็นแบบตรวจสอบ

รายการ (Check list) จาํนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และ

สถานภาพ  

 ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพบริการ ซ่ึงขอ้คาํถามมีทั้งหมด 5 หมวด จาํนวน 36 ขอ้ ดงัน้ี  

 หมวดท่ี 1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ       มีขอ้มูล 8 ขอ้ รายการท่ี 1-8 

 หมวดท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ                 มีขอ้มูล 5 ขอ้      รายการท่ี 9-13 

 หมวดท่ี 3 ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ  มีขอ้มูล 14 ขอ้    รายการท่ี 14-27 

 หมวดท่ี 4 ดา้นความไวว้างใจ    มีขอ้มูล 4 ขอ้      รายการท่ี 28-31 

 หมวดท่ี 5 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ   มีขอ้มูล 5 ขอ้      รายการท่ี 32-36 
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 โดยแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ตามมาตราวดั

แบบลิเคิร์ท (Likert’s scale) ในการวเิคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

บริการมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

 ระดบั 5 คือ มากท่ีสุด  หมายถึง    ความคาดหวงัของบริการ หรือ 

  การรับรู้จริงของบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ระดบั 4 คือ มาก หมายถึง   ความคาดหวงัของบริการ หรือ 

  การรับรู้จริงของบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ระดบั 3 คือ ปานกลาง หมายถึง   ความคาดหวงัของบริการ หรือ 

  การรับรู้จริงของบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ระดบั 2 คือ นอ้ย หมายถึง   ความคาดหวงัของบริการ หรือ 

  การรับรู้จริงของบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ระดบั 1 คือ นอ้ยท่ีสุด หมายถึง   ความคาดหวงัของบริการ หรือ 

  การรับรู้จริงของบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อของผูรั้บบริการ 

จาํนวน 4 ขอ้ แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามมาตราวดัแบบลิเคิร์ท  

ตอนที ่4 เป็นคาํถามปลายเปิด ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ เพื่อการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการ 

 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

ผูว้จิยัดาํเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือ เอกสารทางวชิาการ ทฤษฏีและ

งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ และ   

การประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อของผูรั้บบริการ 

 ขั้นท่ี 2 ศึกษาหลกัการสร้างแบบสอบถามเพื่อการวจิยัเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการและการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อของผูรั้บบริการ   

เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม และนาํเสนอต่อคณะกรรมการท่ีปรึกษา  

 ขั้นท่ี 3 นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบโครงสร้างของ

แบบสอบถาม ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา ภาษาท่ีใชแ้ละปรับปรุงแกไ้ข 
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 ขั้นท่ี 4 นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ เสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุจาํนวน 3 ท่าน (ดงัมีรายช่ือใน

ภาคผนวก ก) ท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นการสร้างเคร่ืองมือวจิยัและดา้นการศึกษา เพื่อตรวจสอบความ

สอดคลอ้งของขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์พร้อมทั้งพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจนของภาษาท่ีใชโ้ดย

ค่า IOC (Item-objective congruence index) จากการวเิคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือไดค้่าดชันีความ

สอดคลอ้งเกิน 0.5 

 ขั้นท่ี 5 นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวฒิุมาปรับปรุงแกไ้ข แลว้

นาํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา พิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ัง และนาํไปทดลอง (Try-out) กบัผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชล 1 ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน แลว้นาํมาหาค่าความ

เช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา (Alpha 

coefficient) ของ Cronbach ไดค้่าความเช่ือมัน่มากกวา่ 0.7 

 ขั้นท่ี 6 นาํขอ้บกพร่องจากการทดลองมาปรับปรุงคร้ังสุดทา้ย เพื่อนาํไปพิมพเ์ป็นแบบ 

สอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยั 

 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 

 การจดัระดบัเก่ียวกบัความคาดหวงั การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ และ     

การประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ผูว้จิยัไดจ้ดัไว ้5 ระดบั   

คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด โดยใช้

คะแนนของค่าเฉล่ียของการจดัระดบัความคิดเห็น แลว้แปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี          

(สุนีย ์โพธ์ิเจริญ, 2551) 

 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.49 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.50-2.49 เห็นดว้ยนอ้ย 

 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.50-3.49 เห็นดว้ยปานกลาง 

 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.50-4.49 เห็นดว้ยมาก 

 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.50-5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

 สาํหรับการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในการทดสอบสมมติฐานนั้น           

ในท่ีน้ีผูว้จิยัไดใ้ชค้วามหมายค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ของเดวสิ (Davis’ descriptions)               

ในการตีความหมาย เพื่อใหไ้ดก้ารตีความค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ส่ือความหมายไดต้รงกนั  

 

 

 

 



 47 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดร้วบรวมรวมแนวคิดทฤษฏี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาเป็น

แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยผูว้จิยัได้

ดาํเนินการรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีอยา่งเป็นขั้นตอน  ดงัน้ี 

1. นาํหนงัสือขออนุญาตจาก วทิยาลยัพาณิชศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาถึงโรงพยาบาล

เอกชล 2 และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและสนบัสนุน

การวจิยั 

2. ผูว้จิยัทาํการแจกแบบสอบถามโดยทีมงานวจิยัท่ีผา่นการอบรมวธีิการเก็บขอ้มูล 

จาํนวน 5 คน จากนั้นทีมงานวจิยันาํแบบสอบถามแจกใหก้บัผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก 

โรงพยาบาลเอกชล 2 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาจนครบ 320 ชุด ระหวา่งวนัท่ี 1-31 

พฤษภาคม 2559 

4. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม กาํหนด

รหสัและลงบนัทึกขอ้มูล  

5. นาํขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 

 

การจัดทาํข้อมูลและวเิคราะห์ผล 

 เม่ือทาํการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามครบตามจาํนวนแลว้ ผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูลมา

ตรวจสอบความถูกตอ้งของชุดขอ้มูล แลว้ทาํการลงรหสั (Coding) หลงัจากนั้นก็นาํขอ้มูลท่ีไดจ้าก

การลงรหสัเรียบร้อยแลว้ไปวเิคราะห์โดยประมวลผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS for 

Windows (Version 11.5) เพื่อทาํการคาํนวณค่าสถิติต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวจิยัและการวเิคราะห์ขอ้มูล         

มีรายละเอียดท่ีจะทาํการวเิคราะห์ คือ 

1. ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และสถานภาพ นาํมาแจกแจงในรูปความถ่ี (Frequency) และ   

ค่าร้อยละ (Percentage)  

2. ส่วนท่ี 2 วเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และ         

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation: SD) 

3. ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์โดยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) สถิติท่ีใชใ้นการ

ทดสอบมีดงัน้ี 
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  3.1  สมมติฐานการวจิยัท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั มีการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกแตกต่างกนั ทดสอบดว้ย

สถิติ ANOVA 

  3.2  สมมติฐานการวจิยัท่ี 2 การับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลกบัการประชาสัมพนัธ์ 

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกแตกต่างกนั ทดสอบดว้ยสถิติ Multiple 

regression 

4. ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ เพื่อการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการ

แผนกพรีเม่ียมคลินิก วเิคราะห์โดยใชส้ถิติความถ่ี และค่าร้อยละ 



บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี” ผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูลตวัอยา่งท่ี

เก็บรวบรวมมาไดจ้าํนวน 320 ชุด ท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาทาํการวเิคราะห์ โดยใช้

โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows วเิคราะห์ตามสมมติฐานของการวจิยั การวเิคราะห์

ขอ้มูล และการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดจ้ดัลาํดบัการนาํเสนอผลการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใช้

สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และสถานภาพ นาํมาแจกแจงในรูป

ความถ่ี และค่าร้อยละ แลว้นาํเสนอขอ้มูลในรูปตารางและแปลผลโดยการบรรยาย 

 ตอนที ่2 วเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก และขอ้มูลการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการ วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แลว้นาํเสนอขอ้มูลในรูป

ตารางและแปลผลโดยการบรรยาย 

ตอนที ่3 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติเชิงอนุมาน โดยมีสมมติฐานการวจิยั ดงัน้ี 

  สมมติฐานการวจิยัท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั มีการประชาสัมพนัธ์

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั โดยปัจจยัดา้นเพศ ใชก้ารทดสอบ

ค่าที (t-test) ส่วนปัจจยัดา้นอาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และสถานภาพ ใชก้ารวเิคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และถา้พบวา่มีความแตกต่างกนั จึงทาํการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างรายคู่ โดยทดสอบตามวธีิของ Least significant difference (LSD) แลว้นาํเสนอขอ้มูล

ในรูปตารางและแปลผลโดยการบรรยาย 

  สมมติฐานการวจิยัท่ี 2 การับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการ

บอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั ใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

(Multiple regressions) โดยเลือกใชเ้ทคนิค Stepwise และนาํตวัแปรท่ีไดจ้ากผลการวเิคราะห์ปัจจยั 

(Factor analysis) มาทดสอบความสัมพนัธ์ แลว้นาํเสนอขอ้มูลในรูปตารางและแปลผลโดยการ

บรรยาย 
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 ตอนที ่4 ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ เพื่อการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการแผนก 

พรีเม่ียมคลินิก วเิคราะห์โดยใชส้ถิติความถ่ี และค่าร้อยละ แปลผลโดยการบรรยาย 

 สาํหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล มีความหมายดงัต่อไปน้ี  

  n   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

    แทน  ค่าเฉล่ีย    

  SD แทน  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ME  แทน  ค่าเฉล่ียท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 

  MP  แทน  ค่าเฉล่ียท่ีผูรั้บบริการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ 

  df       แทน  ชั้นของความอิสระ 

  SS  แทน  ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

  MS แทน  ค่าความแปรปรวน 

  t  แทน  ค่าคาํนวณจากการทดสอบที (t-test) 

  F  แทน  ค่าคาํนวณจากการวเิคราะห์ความแปรปรวน 

  p   แทน  ค่าความน่าจะเป็น 

  *  แทน  นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทีเ่กีย่วกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

 

ตารางท่ี 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ   

 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

ชาย 146 45.6 2 

หญิง 174 54.4 1 

รวม 320 100.0  

  

 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.4 

และ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 45.6 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-2  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 9 2.8 6 

21-30 ปี 112 35.0 2 

31-40 ปี 124 38.8 1 

41-50 ปี 43 13.4 3 

51-60 ปี 22 6.9 4 

61 ปีข้ึนไป 10 3.1 5 

รวม 320 100.0  

  

 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 31-40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

38.0 รองลงมาคือ อาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.0 อนัดบัสามคือ อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.4 

อนัดบัส่ีคือ อาย ุ51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.9 อนัดบัหา้คือ อาย ุ61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.1 และ

อนัดบัสุดทา้ยคือ อายตุ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.8 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-3  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

ไม่ไดศึ้กษา 4 1.3 6 

ประถมศึกษา 24 7.5 4 

มธัยมศึกษา/ ปวช. 91 28.4 2 

อนุปริญญา/ ปวส. 74 23.1 3 

ปริญญาตรี 117 36.6 1 

สูงกวา่ปริญญาตรี 8 2.5 5 

อ่ืน ๆ 2 0.6 7 

รวม 320 100.0  

  

 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบั    

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.6 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 28.4 อนัดบั

สามคือ ระดบัอนุปริญญา/ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 23.1 อนัดบัส่ีคือ ระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 

7.5 อนัดบัหา้คือ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 2.5 อนัดบัหกคือ ไม่ไดศึ้กษา คิดเป็น     

ร้อยละ 1.3 และอนัดบัสุดทา้ยคือ อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 0.6 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-4  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายได ้

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 30 9.4 4 

10,001-20,000 บาท 136 42.5 1 

20,001-30,000 บาท 85 26.6 2 

30,001-40,000 บาท 40 12.5 3 

40,001-50,000 บาท 14 4.4 6 

50,001 บาทข้ึนไป 15 4.7 5 

รวม 320 100.0  
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 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน       

10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท    

คิดเป็นร้อยละ 26.6 อนัดบัสามคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.5 

อนัดบัส่ีคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 9.4 อนัดบัหา้คือ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,000บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.7 และอนัดบัสุดทา้ยคือ รายไดเ้ฉล่ีย        

ต่อเดือน 40,001-50,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.4 ตามลาํดบั 

 

 ตารางท่ี 4-5  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

รับราชการ 6 1.9 7 

รัฐวสิาหกิจ 10 3.1 6 

รับจา้งในภาคเอกชน 205 64.1 1 

เกษตรกรรม 3 0.9 8 

ธุรกิจส่วนตวั 41 12.8 2 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 12 3.8 5 

ไม่ไดท้าํงาน 20 6.3 4 

อ่ืน ๆโปรดระบุ 23 7.2 3 

 รวม 320 100.0  

  

 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอาชีพรับจา้งในภาคเอกชนมากท่ีสุด    

คิดเป็น ร้อยละ 64.1 รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 12.8 อนัดบัสามคืออาชีพอ่ืน ๆ 

คิดเป็นร้อยละ 7.2 อนัดบัส่ีคือ ไม่ไดท้าํงานคิดเป็นร้อยละ 6.3 อนัดบัหา้คือ นกัเรียน/ นกัศึกษา     

คิดเป็นร้อยละ 3.8 อนัดบัหกคือ รัฐวสิาหกิจคิดเป็นร้อยละ 3.1 อนัดบัเจด็คือ รับราชการคิดเป็นร้อย

ละ 1.9 และอนัดบัสุดทา้ยคือ อาชีพเกษตรกรรมคิดเป็นร้อยละ 0.9 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-6  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จํานวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 

โสด 140 43.8 2 

สมรส 169 52.8 1 

หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู ่ 11 3.4 3 

รวม 320 100.0  

  

 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็น     

ร้อยละ 52.8รองลงมาคือ สถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 43.8 และอนัดบัสุดทา้ยคือ สถานภาพหมา้ย 

หยา่ร้าง แยกกนัอยู่ จาํนวนนอ้ยสุด คิดเป็นร้อยละ 3.4 ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับการให้บริการทั้งส่วนทีเ่ป็นการรับรู้จริง และ   

ความคาดหวงัของผู้รับบริการแผนกพรีเมี่ยมคลนิิก  

 

ตารางท่ี 4-7  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และ               

                     ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกทั้ง 5 ดา้น  

 

 

 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการโดยภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบัความคาดหวงัเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 

คุณภาพบริการ 

รายด้าน 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME-MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

1. ดา้นกายภาพ 4.30 0.599 5 มาก 4.06 0.652 5 มาก 0.24 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ  4.40 0.595 3 มาก 4.23 0.591 3 มาก 0.17 

3. ดา้นการตอบสนอง  

ความตอ้งการ  

4.38 0.596 4 มาก 4.19 0.574 4 มาก 0.19 

4. ดา้นความไวว้างใจ  4.43 0.599 2 มาก 4.25 0.596 2 มาก 0.18 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ  4.44 0.613 1 มาก 4.28 0.640 1 มาก 0.16 
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ดงัน้ี อนัดบัหน่ึง ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 อนัดบัสอง ดา้นความไวว้างใจ              

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 อนัดบัสาม ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 อนัดบัส่ี ดา้น            

การตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นกายภาพ มีค่าเฉล่ีย  

เท่ากบั 4.30 ตามลาํดบั 

 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวมทุกดา้นอยูใ่น

ระดบัมาก โดยมีระดบัความคาดหวงัเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ยดงัน้ี อนัดบัหน่ึง ดา้นการเขา้ถึง

จิตใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 อนัดบัสอง ดา้นความไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 อนัดบัสาม      

ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 อนัดบัส่ี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.19 และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ตามลาํดบั 

 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ   

โดยเรียงลาํดบัดา้นท่ีมีความแตกต่างจากมากไปนอ้ยดงัน้ี อนัดบัหน่ึง ดา้นกายภาพ มีความคาดหวงั

ต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.24 อนัดบัสอง ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.19 อนัดบัสาม ดา้นความไวว้างใจ มีความคาดหวงั

ต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.18 อนัดบัส่ี ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.17 และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.16 ตามลาํดบั  

 

ตารางท่ี 4-8  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และ                 

                     ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นกายภาพ 

 

คุณภาพบริการ 

ด้านกายภาพ  

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME-MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

1. อาคารสถานท่ี

สะอาด ไม่แออดัคบัแคบ

แสงสวา่งเพียงพออากาศ

ถ่ายเทไดส้ะดวก 

4.33 0.713 4 มาก 4.18 0.717 4 มาก 0.15 

2.  มีท่ีนัง่รอบริการอยา่ง

เพียงพอ 

4.36 0.702 3 มาก 4.19 0.743 3 มาก 0.16 
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ตารางท่ี 4-8 (ต่อ) 

 

คุณภาพบริการ 

ด้านกายภาพ  

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME-MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

3. มีเคร่ืองหมาย ป้าย 

ลูกศร แนะนาํจุดต่าง ๆ 

ท่ีชดัเจน 

4.29 0.700 6 มาก 4.03 0.841 6 มาก 0.27 

 

 

4. มีบริการนํ้ าด่ืมให้

ท่านขณะรอรับบริการ 

4.31 0.789 5 มาก 4.10 0.906 5 มาก 0.21 

5. มีโทรทศัน์ วดีีโอ ให้

ท่านดูขณะรอรับการ

บริการ 

4.41 0.733 2 มาก 4.26 0.810 2 มาก 0.15 

6. มีท่ีจอดรถเพียงพอ 4.05 0.993 8 มาก 3.48 1.237 8 ปาน

กลาง 

0.57 

7. มีหอ้งนํ้ าท่ีสะอาด

และเพียงพอ 

4.27 0.769 7 มาก 3.95 0.800 7 มาก 0.32 

8. มีความเหมาะสมของ

การแต่งกายและ

บุคลิกภาพภายนอกของ

บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

4.43 0.640 1 มาก 4.28 0.672 1 มาก 0.15 

  

 จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการโดยภาพรวม ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบั

ความคาดหวงัเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ มีความเหมาะสมของการแต่งกาย  

และบุคลิกภาพภายนอกของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ มีโทรทศัน์ วดีีโอ ใหท้่านดูขณะรอรับการบริการ  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.41 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ มีท่ีนัง่รอบริการ   

อยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัส่ีคือ 

อาคารสถานท่ีสะอาด ไม่แออดัคบัแคบ แสงสวา่งเพียงพออากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.33 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหา้คือ มีบริการนํ้าด่ืมใหท้่านขณะ  

รอรับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหกคือ         
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มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะนาํจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 มีความคาดหวงั            

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัเจด็คือ มีหอ้งนํ้าท่ีสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.27 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีท่ีจอดรถเพียงพอ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวมดา้นกายภาพ  

อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบัการรับรู้ เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

อนัดบัหน่ึงคือ มีความเหมาะสมของการแต่งกายและบุคลิกภาพภายนอกของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ มีโทรทศัน์ วดีีโอ 

ใหท้่านดูขณะรอรับการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

อนัดบัสามคือ มีท่ีนัง่รอบริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ    

อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัส่ีคือ อาคารสถานท่ีสะอาด ไม่แออดัคบัแคบแสงสวา่งเพียงพออากาศถ่ายเท

ไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหา้คือ มีบริการ

นํ้าด่ืมใหท้่านขณะรอรับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

อนัดบัหกคือ มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะนาํจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 มีการรับรู้

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัเจด็คือ มีหอ้งนํ้าท่ีสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.95 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสุดทา้ยคือ มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.48 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง   

 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ    

ดา้นกายภาพรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัความแตกต่างจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ มีท่ีจอดรถ

เพียงพอ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.57 อนัดบัสองคือ มีหอ้งนํ้า           

ท่ีสะอาดและเพียงพอ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.32 อนัดบัสามคือ         

มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะนาํจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่       

การรับรู้จริง 0.27 อนัดบัส่ีคือ มีบริการนํ้าด่ืมใหท้่านขณะรอรับบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.21 อนัดบัหา้คือ มีท่ีนัง่รอบริการอยา่งเพียงพอ มีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.16 และอนัดบัสุดทา้ย มีค่าความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ   

สูงกวา่การรับรู้จริง เท่ากนั 3 ขอ้ คือ อาคารสถานท่ีสะอาด ไม่แออดัคบัแคบแสงสวา่งเพียงพอ

อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก และหวัขอ้เร่ืองมีโทรทศัน์ วดีีโอ ใหท้่านดูขณะรอรับการบริการ  และ 

หวัขอ้เร่ืองมีความเหมาะสมของการแต่งกายและบุคลิกภาพภายนอกของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ       

ซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.15  
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ตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และ  

                     ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นความน่าเช่ือถือ  

 

คุณภาพบริการด้าน 

ความน่าเช่ือถือ 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME-MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

1.จาํนวนบุคลากรดา้น

การแพทยมี์เพียงพอ

และพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการ 

4.43 0.668 1 มาก 4.19 0.721 3 มาก 0.23 

2.มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ

แพทยท่ี์ทนัสมยั

เพียงพอ และพร้อมใช้

งานตลอดเวลา 

4.41 0.641 3 มาก 4.23 0.660 2 มาก 0.18 

3.มีม่านกั้น ปิดร่างกาย

ผูป่้วยใหมิ้ดชิดขณะ

ตรวจร่างกาย 

4.42 0.681 2 มาก 4.31 0.708 1 มาก 0.12 

4.ช่ือเสียงละภาพลกัษณ์

โรงพยาบาลดี เป็นท่ี

ยอมรับโดยทัว่ไป 

4.38 0.693 5 มาก 4.17 0.739 4 มาก 0.21 

5.ท่านมีความเช่ือถือใน

การตรวจรักษาโรค 

และการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาล 

4.39 0.663 4 มาก 4.23 0.659 2 มาก 0.16 

 

 จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการโดยภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบั

ความคาดหวงัเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ จาํนวนบุคลากรดา้นการแพทย  ์         

มีเพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่น

ระดบัมาก อนัดบัสองคือ มีม่านกั้น ปิดร่างกายผูป่้วยใหมิ้ดชิดขณะตรวจร่างกาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.42 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทย์   

ท่ีทนัสมยัเพียงพอ และพร้อมใชง้านตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัส่ีคือ ท่านมีความเช่ือถือในการตรวจรักษาโรค และการใหบ้ริการของ
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โรงพยาบาลมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบั

สุดทา้ยคือช่ือเสียงละภาพลกัษณ์โรงพยาบาลดี เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 มี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวมดา้นความ

น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้ โดยมีระดบัการรับรู้เรียงลาํดบัจากมาก   

ไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ มีม่านกั้น ปิดร่างกายผูป่้วยใหมิ้ดชิดขณะตรวจร่างกาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.31 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองค่าเฉล่ียเท่ากนั 2 หวัขอ้ คือมีอุปกรณ์ 

เคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ และพร้อมใชง้านตลอดเวลา และหวัขอ้ ท่านมีความเช่ือถือในการ

ตรวจรักษาโรค และการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 มีการรับรู้ต่อคุณภาพ

บริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ จาํนวนบุคลากรดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสุดทา้ยคือ

ช่ือเสียงละภาพลกัษณ์โรงพยาบาลดี เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 มีการรับรู้       

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก   

 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ    

ดา้นความน่าเช่ือถือรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัความแตกต่างจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ จาํนวน

บุคลากรดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่

การรับรู้จริง 0.23 อนัดบัสองคือ ช่ือเสียงละภาพลกัษณ์โรงพยาบาลดี เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป         

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.21 อนัดบัสามคือ มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทย์

ท่ีทนัสมยัเพียงพอ และพร้อมใชง้านตลอดเวลา มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้

จริง 0.18 อนัดบัส่ีคือ ท่านมีความเช่ือถือในการตรวจรักษาโรค และการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.16 และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีม่านกั้น           

ปิดร่างกายผูป่้วยใหมิ้ดชิดขณะตรวจร่างกาย  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 

0.12 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และ  

                       ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  

 

คุณภาพบริการ 

ด้านการตอบสนอง 

ความต้องการ 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME-MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

1. โรงพยาบาลใหบ้ริการ

ท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

ไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ 

การใหบ้ริการ 

เป็นไปตามคิว 

4.34 0.709 12 มาก 4.22 0.728 6 มาก 0.12 

2. ท่านไดรั้บการ

ช่วยเหลือทนัที เม่ือท่าน

ร้องขอ 

4.37 0.691 9 มาก 4.18 0.776 10 มาก 0.19 

3. มีจุดประชาสมัพนัธ์

ช่วยตอบคาํถามสาํหรับ

ผูรั้บบริการ 

4.38 0.693 7 มาก 4.22 0.758 6 มาก 0.15 

4. มีการส่งต่อผูป่้วยไป

แผนกต่าง ๆไดร้วดเร็ว 

4.35 0.692 11 มาก 4.17 0.726 11 มาก 0.18 

5. ท่านไดรั้บความรู้ 

คาํแนะนาํ วธีิการปฏิบติั

ตวัท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัโรค

และยาท่ีไดรั้บจาก

เจา้หนา้ท่ี 

4.41 0.656 5 มาก 4.23 0.719 4 มาก 0.17 

6. ท่านไดรั้บการอธิบาย

ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ฟัง

ชดัเจน 

4.43 0.668 3 มาก 4.27 0.705 3 มาก 0.17 

7. มีนิทรรศการ ป้าย

นิเทศ วดีีโอใหค้วามรู้

คุณภาพ 

4.28 0.748 14 มาก 4.02 0.772 13 มาก 0.26 

8. แพทยท่ี์ทาํการรักษา

ใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ี

ดี 

4.48 0.648 1 มาก 4.35 0.684 1 มาก 0.13 
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ)  

 

คุณภาพบริการ 

ด้านการตอบสนอง 

ความต้องการ 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME-MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

9. พยาบาลมี

กิริยามารยาทการพดูจา

สุภาพอธัยาศยัไมตรีดี

และใหบ้ริการดว้ย

ใบหนา้ท่ียิม้แยม้ 

4.45 0.656 2 มาก 4.28 0.717 2 มาก 0.18 

10. เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ มี

กิริยามารยาทการพดูจา

สุภาพอธัยาศยัไมตรีดี

ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ี

ยิม้แยม้ 

4.40 0.687 6 มาก 4.20 0.667 9 มาก 0.19 

11. มีความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการในขั้นตอน 

ต่าง ๆ เช่น ระยะเวลาใน

การรอพบแพทย ์

4.31 0.764 13 มาก 3.99 0.830 14 มาก 0.32 

12. แพทยท่ี์ทาํการรักษา

สามารถอธิบายขั้นตอน

และเหตุผลในส่ิงท่ีได้

ปฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ 

4.43 0.663 3 มาก 4.23 0.711 4 มาก 0.19 

13. พยาบาลสามารถ

อธิบายขั้นตอนและ

เหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติั

แก่ผูรั้บบริการ 

4.38 0.697 7 มาก 4.21 0.689 8 มาก 0.16 

14. เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ

สามารถอธิบายขั้นตอน

และเหตุผลในส่ิงท่ีได้

ปฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ 

4.36 0.699 9 มาก 4.16 0.703 12 มาก 0.20 
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 จากตารางท่ี 4-10 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการโดยภาพรวมดา้นการตอบสนองความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้

โดยมีระดบัความคาดหวงัเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ แพทยท่ี์ทาํการรักษา

ใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

อนัดบัสองคือ พยาบาลมีกิริยามารยาท การพดูจาสุภาพอธัยาศยัไมตรีดีและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้   

ท่ียิม้แยม้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม         

มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 2 หวัขอ้ คือ แพทยท่ี์ทาํการรักษาสามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีได้

ปฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และ

หวัขอ้เร่ืองไดรั้บการอธิบายดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ฟังชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 มีความคาดหวงั

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหา้คือ ไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ วธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง

เก่ียวกบัโรคและยาท่ีไดรั้บจากเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 

อยูใ่นระดบั มาก อนัดบัหกคือ เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ มีกิริยามารยาท การพดูจาสุภาพอธัยาศยัไมตรีดีและ

ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบั

มาก อนัดบัเจด็มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 2 หวัขอ้ คือ พยาบาลสามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีได้

ปฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และ

หวัขอ้เร่ืองมีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยตอบคาํถามสาํหรับผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38                 

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัเกา้คือ ท่านไดรั้บการช่วยเหลือทนัที     

เม่ือท่านร้องขอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสิบ

คือ เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.36 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสิบเอด็คือ มีการส่งต่อผูป่้วย

ไปแผนกต่าง ๆไดร้วดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

อนัดบัสิบสองคือโรงพยาบาลใหบ้ริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ การให้ 

บริการเป็นไปตามคิว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

อนัดบัสิบสามคือ มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการในขั้นตอนต่างๆ เช่น ระยะเวลาในการรอพบ

แพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย

คือ มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วดีีโอ ใหค้วามรู้ดา้นคุณภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 มีความคาดหวงั    

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบั มาก ตามลาํดบั 

 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวม                        

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบัการรับรู้

เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี  อนัดบัหน่ึงคือ แพทยท่ี์ทาํการรักษาใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี       
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มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก  อนัดบัสองคือ พยาบาลมี

กิริยามารยาทการพดูจาสุภาพอธัยาศยัไมตรีดีและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.28 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ ไดรั้บการอธิบายดว้ยภาษา  

ท่ีเขา้ใจง่าย ฟังชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

อนัดบัส่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั 2 หวัขอ้ คือ ไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ วธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัโรค

และยาท่ีไดรั้บจากเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบั 

มาก และหวัขอ้เร่ืองแพทยท่ี์ทาํการรักษาสามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่

ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหก       

มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 2 หวัขอ้คือ มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยตอบคาํถามสาํหรับผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.22 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และหวัขอ้เร่ืองโรงพยาบาล

ใหบ้ริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ การใหบ้ริการเป็นไปตามคิว มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.22 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัแปดคือ พยาบาลสามารถ

อธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 มีความคาดหวงั 

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก  อนัดบัเกา้คือ เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ มีกิริยามารยาทการพดูจาสุภาพ

อธัยาศยัไมตรีดีและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 มีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพบริการอยูใ่นระดบั มาก อนัดบัสิบคือ ท่านไดรั้บการช่วยเหลือทนัที เม่ือท่านร้องขอ           

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสิบเอด็คือ มีการ   

ส่งต่อผูป่้วยไปแผนกต่าง ๆไดร้วดเร็วมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่น

ระดบัมาก อนัดบัสิบสองเจา้หนา้ท่ีอ่ืน สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่

ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสิบสาม

คือ มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วดีีโอ ใหค้วามรู้ดา้นคุณภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 มีความคาดหวงั    

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย คือมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการในขั้นตอน

ต่าง ๆ เช่น ระยะเวลาในการรอพบแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ

อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ   

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัความแตกต่างจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี      

อนัดบัหน่ึงคือ มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการในขั้นตอนต่าง  ๆ เช่น ระยะเวลาในการรอพบแพทย ์

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.32 อนัดบัสองคือ มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ 

วดีีโอ ใหค้วามรู้ดา้นคุณภาพ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.26 อนัดบัสาม

คือเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ มีความ
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คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.20 อนัดบัส่ี มีคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่ 

การรับรู้จริงเท่ากนั 3 หวัขอ้ คือท่านไดรั้บการช่วยเหลือทนัที เม่ือท่านร้องขอ หวัขอ้ เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ 

มีกิริยามารยาทการพดูจาสุภาพ อธัยาศยัไมตรีดีและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ และหวัขอ้ 

แพทยท่ี์ทาํการรักษาสามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.19 อนัดบัเจด็ มีคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่

การรับรู้จริง เท่ากนั 2 หวัขอ้ คือมีการส่งต่อผูป่้วยไปแผนกต่าง ๆไดร้วดเร็ว และหวัขอ้พยาบาลมี

กิริยามารยาทการพดูจาสุภาพอธัยาศยัไมตรีดีและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ มีความคาดหวงั 

ต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.18 อนัดบัเกา้ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การ

รับรู้จริงเท่ากนั 2 หวัขอ้ คือท่านไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ วธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัโรคและ

ยาท่ีไดรั้บจากเจา้หนา้ท่ี และหวัขอ้ ท่านไดรั้บการอธิบายดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ฟังชดัเจน มีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.17 อนัดบัสิบเอด็คือ พยาบาลสามารถอธิบาย

ขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่      

การรับรู้จริง 0.16 อนัดบัสิบสองคือ มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยตอบคาํถามสาํหรับผูรั้บบริการ            

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกว่าการรับรู้จริง 0.15 อนัดบัสิบสามคือ แพทยท่ี์ทาํการรักษา

ใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.13 และอนัดบั

สุดทา้ย คือโรงพยาบาลใหบ้ริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ การใหบ้ริการ

เป็นไปตามคิว มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.12 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และ    

          ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นความไวว้างใจ 

 

คุณภาพบริการด้าน 

ความไว้วางใจ 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME - MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

1. ไดรั้บการตรวจ

รักษาจากบุคลากรดา้น

การแพทยท่ี์มีความรู้ 

ความเช่ียวชาญในการ

รักษาพยาบาล 

สามารถตรวจ

วนิิจฉยัโรค และรักษา

โรคไดถู้กตอ้ง 

4.43 0.682 1 มาก 4.33 0.673 1 มาก 0.10 

2. ท่านมีความมัน่ใจ

ไดว้า่รักษาแลว้ โรคจะ

ทุเลาจนหาย 

4.42 0.690 2 มาก 4.24 0.678 3 มาก 0.18 

3. ท่านไดรั้บความ

ปลอดภยัจากโรค

แทรกซอ้น 

4.36 0.699 3 มาก 4.18 0.648 4 มาก 0.18 

4. การใหข้อ้มูลดา้น

การบริการมีความ

ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

4.42 0.657 2 มาก 4.25 0.714 2 มาก 0.16 

 

 จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการโดยภาพรวมดา้นความไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบั

ความคาดหวงัเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากร   

ดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล สามารถตรวจวนิิจฉยัโรค และรักษา

โรคไดถู้กตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสอง

มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 2 หวัขอ้คือ มีความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้ โรคจะทุเลาจนหาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และหวัขอ้ การใหข้อ้มูลดา้นการบริการมี     

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 
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และอนัดบัสุดทา้ย คือท่านไดรั้บความปลอดภยัจากโรคแทรกซอ้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 มี       

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวมดา้น              

ความไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบัการรับรู้เรียงลาํดบัจากมาก

ไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้              

ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล สามารถตรวจวนิิจฉยัโรค และรักษาโรคไดถู้กตอ้ง  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.33 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ การใหข้อ้มูลดา้น            

การบริการมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยู ่      

ในระดบัมาก  อนัดบัสามคือ มีความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้ โรคจะทุเลาจนหาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 

มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยคือ ท่านไดรั้บความปลอดภยัจาก

โรคแทรกซ้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก   

 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ     

ดา้นความไวว้างใจรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัความแตกต่างจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึง มีความ

แตกต่างระหวา่งค่าความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการเท่ากนั 2 หวัขอ้ คือ ท่านมี  

ความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้ โรคจะทุเลาจนหายมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 

0.18 และหวัขอ้ ท่านไดรั้บความปลอดภยัจากโรคแทรกซอ้น ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ      

สูงกวา่การรับรู้จริง 0.18  อนัดบัสามคือ การใหข้อ้มูลดา้นการบริการมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ  

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.16 และอนัดบัสุดทา้ย คือไดรั้บการตรวจ

รักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล สามารถตรวจ

วนิิจฉยัโรค และรักษาโรคไดถู้กตอ้ง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง  0.10 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และ  

                       ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ  

 

คุณภาพบริการด้าน 

การเข้าถึงจติใจ 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ การรับรู้คุณภาพบริการ Mean 

difference 

(ME-MP ) 

 

(ME) 

SD Rank ระดบั  

(MP) 

SD Rank ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีมีการ

ทกัทาย พดูจาไพเราะ 

ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ

เรียบร้อย 

4.50 0.648 1 มาก

ท่ีสุด 

4.35 0.696 1 มาก 0.15 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความใส่

ใจในอาการเจ็บป่วย

ของท่าน และใหค้วาม

ช่วยเหลือดว้ยความ  

เตม็ใจ 

4.44 0.650 3 มาก 4.27 0.724 3 มาก 0.17 

3. เจา้หนา้ท่ีรับฟัง

ปัญหา และความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ

ทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 

4.40 0.701 5 มาก 4.24 0.735 4 มาก 0.16 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ

โดยคาํนึงถึงประโยชน์

สูงสุดของผูรั้บบริการ

เป็นสาํคญั 

4.42 0.685 4 มาก 4.23 0.716 5 มาก 0.18 

5. แพทย ์และเจา้หนา้ท่ี

ไดมี้การอธิบายถึง

อาการของโรคท่ีท่าน

เป็นและแนะนาํการ

ดูแลปฏิบติัตนอยา่ง

ละเอียด 

4.45 0.689 2 มาก 4.32 0.734 2 มาก 0.13 

 

 จากตารางท่ี 4-12 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการโดยภาพรวมดา้นการเขา้ถึงจิตใจ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบั      

ความคาดหวงัเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึง คือเจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ 
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ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบั 

มากท่ีสุด อนัดบัสองคือ แพทย ์และเจา้หนา้ท่ีไดมี้การอธิบายถึงอาการของโรคท่ีท่านเป็นและ

แนะนาํการดูแลปฏิบติัตนอยา่งละเอียดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ    

อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ เจา้หนา้ท่ีมีความใส่ใจในอาการเจบ็ป่วยของท่านและใหค้วาม

ช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

อนัดบัส่ีคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.42 มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ี    

รับฟังปัญหา และความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 มี       

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวมดา้นการเขา้ถึง

จิตใจอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบัการรับรู้เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย

ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.35 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ แพทย ์และเจา้หนา้ท่ีไดมี้

การอธิบายถึงอาการของโรคท่ีท่านเป็นและแนะนาํการดูแลปฏิบติัตนอยา่งละเอียด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.32 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหา และความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่น

ระดบัมาก อนัดบัส่ีคือ เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหา และความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยคือเจา้หนา้ท่ี

ใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 มีการรับรู้

ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก   

 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ   

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัความแตกต่างจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั มีความคาดหวงัต่อ  

คุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.18 อนัดบัสองคือ เจา้หนา้ท่ีมีความใส่ใจในอาการเจบ็ป่วย   

ของท่าน และใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้

จริง 0.17 อนัดบัสามคือเจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาและความตอ้งการทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ มีความคาดหวงั

ต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.16 อนัดบัส่ีคือ เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย  พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้

แจ่มใส สุภาพเรียบร้อย มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.15 และอนัดบั

สุดทา้ย คือแพทย ์และเจา้หนา้ท่ีไดมี้การอธิบายถึงอาการของโรคท่ีท่านเป็นและแนะนาํการดูแล

ปฏิบติัตนอยา่งละเอียด มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.13 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-13  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ  

 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ  SD Rank ระดับ 

1. ท่านจะแนะนาํเพื่อนหรือคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ 

พรีเม่ียม คลินิกโรงพยาบาลเอกชล 2 

4.10 0.699 2 มาก 

2. ท่านยนิดีจะบอกต่อวา่ใชบ้ริการท่ีพรีเม่ียมคลินิก 

โรงพยาบาลเอกชล 2 หากมีบุคคลอ่ืนถาม 

4.09 0.741 3 มาก 

3. หากพรีเม่ียมคลินิกโรงพยาบาลเอกชล 2            

มีโปรโมชัน่ต่าง ๆ ท่านยนิดีจะแนะนาํบอกต่อ

เพื่อนหรือคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ  

4.13 0.746 1 มาก 

4. หากพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2  

มีการปรับข้ึนราคาค่าบริการ ท่านจะยงัคงมาใช้

บริการ และบอกผูอ่ื้นต่อไป 

3.76 0.923 4 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีระดบัการการประชาสัมพนัธ์

โดยการบอกต่อโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบัการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ 

เรียงลาํดบัหวัขอ้ตามค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ หากพรีเม่ียมคลินิกโรงพยาบาล

เอกชล 2  มีโปรโมชัน่ต่าง ๆ ท่านยนิดีจะแนะนาํบอกต่อเพื่อนหรือคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.13 อนัดบัสองคือ ท่านจะแนะนาํเพื่อนหรือคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการพรีเม่ียมคลินิก 

โรงพยาบาลเอกชล 2 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 อนัดบัสามคือ ท่านยนิดีจะบอกต่อวา่ใชบ้ริการพรีเม่ียม

คลินิก โรงพยาบาล เอกชล 2 หากมีบุคคลอ่ืนถาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และอนัดบัสุดทา้ย      

หากพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 มีการปรับข้ึนราคาค่าบริการ ท่านจะยงัคงมาใชบ้ริการ 

และบอกผูอ่ื้นต่อไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76  
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลโดยสถิติเชิงอนุมาน 

 สมมติฐานที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั มีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอก

ต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั  

 สมมติฐานท่ี 1.1  เพศของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการ

บอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

H0: เพศของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 

 H1: เพศของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ  

                       แผนกพรีเม่ียม คลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นเพศ 

 

 

เพศ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ 

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก 

       SD    t p-value 

ชาย 4.2868 0.59266 0.086 0.770 

หญิง 4.3099 0.60962  
*p-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-14 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดค้่า p-value เท่ากบั 0.77 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α 

เท่ากบั 0.05 (p > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกท่ีมีเพศ   

แตกต่างกนั ส่งผลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก 

ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 1.2  อายขุองผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการ

บอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

H0: อายขุองผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 

 H1: อายขุองผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-15  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ  

                       แผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นอายุ 

 

 

อายุ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ 

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก 

 SD F p-value 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 4.0556 0.71565 1.515 0.185 

21-30ปี 4.0089 0.67778  

31-40 ปี 3.9980 0.69001   

41-50 ปี 3.8953 0.60315   

51-60 ปี 4.3182 0.58341   

61 ปีข้ึนไป 4.2750 0.59454   

Total 4.0203 0.66864   
*p-value ≤  0.05 

   

 จากตารางท่ี 4-15 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดค้่า p-value เท่ากบั 0.185 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α เท่ากบั 0.05   

(p > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พรีเม่ียมคลินิกท่ีมีอายแุตกต่างกนั ส่งผลกบัการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 1.3  ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั                         

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

H0: ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดย            

การบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดย        

การบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-16  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ  

                       แผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา 

 

 

การศึกษา 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ 

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก 

 SD F p-value 

ไม่ไดศึ้กษา 4.3750 0.43301 1.894 0.081 

ประถมศึกษา 4.0938 0.65447  

มธัยมศึกษา/ ปวช 4.1868 0.67556   

อนุปริญญา/ ปวส. 3.9527 0.62848   

ปริญญาตรี 3.9231 0.68659   

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.8438 0.61146   

อ่ืน ๆ  3.7500 0.00000   

Total 4.0203 0.66864   
*p-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-16 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดค้่า p-value เท่ากบั 0.081 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α เท่ากบั 0.05   

(p > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ท่ีมีระดบัการศึกษา      

แตกต่างกนั ส่งผลใหก้ารประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก      

ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 1.4  รายไดข้องผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดย 

การบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

H0: รายไดข้องผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 

 H1: รายไดข้องผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ  

                       แผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นรายได ้

 

 

รายได้ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ 

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก 

 SD F p-value 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 3.9667 0.70934 0.635 0.673 

10,001-20,000 บาท 4.0699 0.66715  

20,001-30,000 บาท 4.0176 0.59610   

30,001-40,000 บาท 3.9063 0.72873   

40,001-50,000 บาท 3.8750 0.78905   

50,001 บาทข้ึนไป 4.1333 0.74921   

Total 4.0203 0.66864   
*p-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-17 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดค้่า p-value เท่ากบั 0.673 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α เท่ากบั 0.05   

(p > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 

ส่งผลการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 1.5  อาชีพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการ

บอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

H0: อาชีพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 

 H1: อาชีพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-18  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ  

                       แผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นอาชีพ 

 

 

อาชีพ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ 

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก 

 SD F p-value 

รับราชการ 4.3333 0.51640 2.759 0.009 

รัฐวสิาหกิจ 4.3500 0.52967  

รับจา้งในภาคเอกชล 3.9744 0.64570   

เกษตรกรรม 4.9167 0.14434   

ธุรกิจส่วนตวั 4.0000 0.60208   

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.5833 0.56742   

ไม่ไดท้าํงาน 4.1375 0.86783   

อ่ืน ๆโปรดระบุ 4.2500 0.76871   

Total 4.0203 0.66864   
*p-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-18 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน   

แบบทางเดียว ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดค้่า p-value เท่ากบั 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05   

(p < α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ส่งผล

ต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ แตกต่างกนั 
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 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ LSD เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ไดผ้ลดงัตารางท่ี 

4-19 
 

ตารางท่ี 4-19  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบเปรียบเทียบรายคู่ ระดบัการ 

                       ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก  

                       จาํแนกตามอาชีพ    
 

อาชีพ  
 

ผลต่างของอาชีพเฉลีย่ 

รับ 

ราชการ 

รัฐ 

วสิาหกจิ 

รับจ้าง 

ภาคเอกชน 

เกษตร 

กรรม 

ธุรกจิ 

ส่วนตวั 

นักเรียน/ 

นักศึกษา 

ไม่ได้ 

ทํางาน 

รับราชการ 4.33 - - - - - 
0.75 

)0.02(  * 
- 

รัฐวสิาหกิจ 4.35 - - -  - 

0.76 

(0.00)* 

 

- 

รับจา้งใน

ภาคเอกชน 
3.97 - - - 

-0.94 

(0.01)* 
- 

0.39 

(0.04)* 
- 

เกษตรกรรม 4.91 - -  - 
0.91 

(0.02)* 

1.33 

(0.00)* 

 

- 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 
4.00 - - - - - - - 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
3.58 - - - - - - - 

ไม่ไดท้าํงาน 4.13 - - - - - 
0.55 

(.02)* 
- 

*p-value ≤  0.05 

 



76 
 
 จากตารางท่ี 4-19 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรับราชการและอาชีพ

นกัเรียน/ นกัศึกษาพบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.02 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่อาชีพ 

รับราชการมีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมากกวา่อาชีพ

นกัเรียน/ นกัศึกษา โดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.75 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรัฐวสิาหกิจและอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

พบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพรัฐวสิาหกิจมี        

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมากกวา่อาชีพนกัเรียน/ 

นกัศึกษาโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.76 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรับจา้งในภาคเอกชนและอาชีพเกษตรกรรม 

พบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.01 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับจา้งในภาคเอกชน 

มีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกนอ้ยกวา่อาชีพ 

เกษตรกรรมโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.94 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรับจา้งในภาคเอกชนและอาชีพนกัเรียน/ 

นกัศึกษาพบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.04 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับจา้ง     

ในภาคเอกชนมีการประประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก

มากกวา่ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา โดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.39 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพเกษตรกรรมและอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

พบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.02 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพเกษตรกรรมมี      

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมากกวา่ อาชีพ 

ธุรกิจส่วนตวัโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.91 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพเกษตรกรรมและ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

พบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพเกษตรกรรม 

มีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมากกวา่อาชีพนกัเรียน/ 

นกัศึกษาโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 1.33 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งไม่ไดท้าํงานและอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

พบวา่มีค่า p-prob เท่ากบั 0.02 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ คนไม่ไดท้าํงาน 

มีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมากกวา่อาชีพนกัเรียน/ 

นกัศึกษาโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.55 
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    สมมติฐานท่ี 1.6  สถานภาพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดย

การบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

H0: สถานภาพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 

 H1: สถานภาพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-20  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ  

                       แผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นสถานภาพ 

 

 

สถานภาพ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ 

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก 

 SD F p-value 

โสด 3.9500 0.69892 1.899 0.151 

สมรส 4.0621 0.64306  

หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู ่ 4.2727 0.59639   

Total 4.0203 0.66864   
*p-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-20 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดค้่า p-value เท่ากบั 0.151 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α เท่ากบั 0.05           

(p > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 

ส่งผลใหก้ารประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที ่2 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก 

H0: การรับรู้คุณภาพบริการไม่มีอิทธิพลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก  

 H1: การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก 

 

ตารางท่ี 4-21  ผล Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของการรับรู้ 

                       คุณภาพบริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ 

 

การ

ประชาสัมพนัธ์ 

โดยการบอกต่อ 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients t Sig. 

Colinearity 

statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 1.120 0.239  4.697 0.000   

1. การรับรู้ดา้น

กายภาพ      

- 0.116 0.074 - 0.113 - 1.560 0.120 0.392 2.552 

2. การรับรู้ดา้น

ความน่าเช่ือถือ  

0.009 0.109 0.008 0.079 0.937 0.221 4.524 

3. การรับรู้ดา้น

การตอบสนอง

ความตอ้งการ  

0.306 0.138 0.262 2.209 0.028 0.146 6.840 

4. การรับรู้ดา้น

ความไวว้างใจ  

0.159 0.088 0.142 1.815 0.070 0.337 2.969 

5. การรับรู้ดา้น

การเขา้ถึงจิตใจ  

0.321 0.090 0.307 3.569 0.000 0.279 3.586 

R 0.594a       

R  Square 0.352       

Adjusted  R  

Square 

0.342       

Durbin Watson 1.818       

F  ratio 34.172 )0.00(       

*p-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-21 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple linear regression analysis พบวา่ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อและการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity  

เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ 

ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ “การรับรู้คุณภาพบริการ” และ      

ตวัแปรตาม “การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ” ซ่ึงเท่ากบั 0.594 ดงันั้น ประสิทธิผลการรับรู้

คุณภาพบริการ และตวัแปรตามการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ มีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า     

R Square เท่ากบั 0.352 หรือร้อยละ 35 

 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั  

0.05 แสดงวา่ มีตวัแปรตน้คือ การรับรู้คุณภาพบริการอยา่งนอ้ย  1 ตวั ท่ีสามารถทาํนายผลการ

เปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ 

สมการ  Multiple linear regression  ดงัน้ี 

 

 Unstandardized ŷ = 1.120 + (-0.116)(X1) + 0.09 (X2) + 0.306 (X3) + 0.159 (X4)  

                 + 0.321 (X5) 

  เม่ือ ŷ   =  การประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ 

    X1  =  การรับรู้ดา้นกายภาพ (Tangible) 

    X2  =  การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

    X3  =  การรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

    X4  =  การรับรู้ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

    X5  =  การรับรู้ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 

      

  Standardized ŷ = 0.113 (X1) + 0.008 (X2) + 0.262 (X3) + 0.142 (X4) + 0.307 (X5)  

    เม่ือ ŷ   =  การประชาสัมพนัธ์ดว้ยการบอกต่อ 

    X1  =  การรับรู้ดา้นกายภาพ (Tangible) 

   X2  =  การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

    X3  =  การรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

   X4  =  การรับรู้ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

    X5  =  การรับรู้ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 
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ตารางท่ี 4-22  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ Sig. ผลการทดสอบ 

1.1 เพศของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั  

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

0.770 ยอมรับ H0 

1.2 อายขุองผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั  

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

0.185 ยอมรับ H0 

1.3 ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการท่ีมีความ

แตกต่างกนั การประชาสัมพนัธ์โดยการบอก

ต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก 

แตกต่างกนั 

0.081 ยอมรับ H0 

1.4 รายไดข้องผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

0.673 ยอมรับ H0 

1.5 อาชีพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั  

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

0.009 ปฏิเสธ H0 

 

1.6 สถานภาพของผูรั้บบริการท่ีมีความแตกต่างกนั 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก แตกต่างกนั 

0.151 ยอมรับ H0 

 

2 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลกบัการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ

แผนกพรีเม่ียมคลินิก 

0.000 ปฏิเสธ H0 
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ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ เพือ่การพฒันาและปรับปรุง

คุณภาพบริการ  

 จากการตอบแบบสอบถามของผูม้ารับบริการ 320 คน มีผูต้อบแบบสอบถาม 

แสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.12 นาํมาแจกแจงตามรายดา้น

ไดด้งัน้ี 

1. ดา้นกายภาพ    

1.1  สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ   

1.2  มาสายไม่มีท่ีจอดรถ 

1.3  ท่ีจอดรถตอ้งวนไปมา 

1.4  หอ้งนํ้าไม่เพียงพอ 

1.5  หอ้งนํ้าไม่สะอาด โถปัสสาวะเหมือนลา้งไม่ลง 

1.6  ป้ายบอกทางไม่ชดัเจน 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 

2.1  คอยหมอนาน ตอ้งไปต่อแผนกอ่ืน 

2.2  จาํนวนหมอมีนอ้ย รอนาน 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ   

 3.1  ฟังคนไขเยอะ ๆ เพื่อทราบความตอ้งการของลูกคา้ 

3.2  เวลาทาํการนอ้ย วนัเสาร์-อาทิตยไ์ม่เปิด 

4. ดา้นความไวว้างใจ 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ  

 

 

 



บทที่ 5 

สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับการวจิยั เร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการกบัการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2  

จงัหวดัชลบุรี” เป็นงานวจิยัประเภทสาํรวจ เชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยทาํการ          

เก็บขอ้มูลจาํนวน 320 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาทาํการวเิคราะห์โดย

วธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยนาํเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูล และ 

แปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูรั้บบริการดา้นสุขภาพ

แผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาย ุ15 ปีข้ึนไป สามารถอ่านออก 

เขียนได ้ใหค้วามร่วมมือ มีความพร้อมในการตอบแบบสอบถาม ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้าํหนดแนวทางในการดาํเนินการวจิยั โดยมี

รายละเอียดในเร่ืองการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง ประชากร การสุ่มตวัอยา่ง การเก็บรวบรวมขอ้มูล  

การจดัทาํและการวเิคราะห์ขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของ 

กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และสถานภาพ 

ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้จริง และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 จากนั้นผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูลไปทาํการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS              

(Statistical package for the social sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารพิสูจน์ความแตกต่าง

แบบ One-way ANOVA รวมทั้งการวเิคราะห์ความถดถอยของตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไปดว้ย 

Multiple regression 

 ผูว้จิยัจึงไดส้รุปงานวจิยั ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 
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สรุปผลการวจิัย 

 วตัถุประสงค์การวจัิยที ่1: เพื่อศึกษาขอ้มูลเชิงพรรณนา เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล     

ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ 

 ปัจจยัส่วนบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.4 มีอายุ

ช่วง 31-40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.8 ดา้นระดบัการศึกษา มีระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 36.6 ดา้นสถานภาพ มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.8 ดา้นอาชีพ มีอาชีพ

รับจา้งในภาคเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 64.1 ดา้นรายได ้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 

บาทมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.5 

 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 5 ดา้น พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีค่าเฉล่ีย 

สูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.613 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 

เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ

เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.50 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.648 อยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นกายภาพ เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้อาคารสถานท่ีสะอาด ไม่แออดัคบัแคบ แสงสวา่ง

เพียงพออากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.33 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 

0.713 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้จาํนวนบุคลากร

ดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.33 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.668 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองความตอ้งการเม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ย

พบวา่ หวัขอ้แพทยท่ี์ทาํการรักษาใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.48     

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.648 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความไวว้างใจ เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ย

พบวา่  หวัขอ้ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้ ความเช่ียวชาญใน           

การรักษาพยาบาล สามารถตรวจวนิิจฉยัโรค และรักษาโรคไดถู้กตอ้ง มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 

4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.682 อยูใ่นระดบัมาก  

 การรับรู้คุณภาพบริการ 5 ดา้น พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด

คือ เท่ากบั 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.640 อยูใ่นระดบัมาก  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เม่ือ

พิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ

เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.35 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.696 อยูใ่นระดบั 

มากท่ีสุด ดา้นกายภาพ เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้อาคารสถานท่ีสะอาด ไม่แออดัคบัแคบ  

แสงสวา่งเพียงพออากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.648 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือ เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้จาํนวน

บุคลากรดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.31  
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.708 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองความตอ้งการเม่ือพิจารณา

รายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้แพทยท่ี์ทาํการรักษาใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 

4.35 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.684 อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความไวว้างใจ เม่ือพิจารณา 

รายขอ้ยอ่ยพบวา่  หวัขอ้ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้ ความเช่ียวชาญ

ในการรักษาพยาบาล สามารถตรวจ วนิิจฉยัโรค และรักษาโรคไดถู้กตอ้ง มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 

เท่ากบั 4.33 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.673 อยูใ่นระดบัมาก   

 การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.778 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ยพบวา่ หวัขอ้ถา้หาก 

พรีเม่ียมคลินิกโรงพยาบาลเอกชล 2 มีโปรโมชัน่ต่าง ๆ ท่านยนิดีจะแนะนาํบอกต่อเพื่อนหรือ 

คนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ เท่ากบั 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.746  

อยูใ่นระดบัมาก  

 วตัถุประสงค์การวจัิยที ่2: เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก 

 การทดสอบระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาล

เอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี กบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก จากตารางท่ี 4-13 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นเพศ 

ค่า Sig. เท่ากบั 0.77 ซ่ึงมากกวา่ p-value ≤ 0.05  ดงันั้น ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ      

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั  

จากตารางท่ี 4-14 ผลการวเิคราะห์ เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นอาย ุค่า Sig. เท่ากบั 0.185 ซ่ึงมากกวา่    

p-value ≤ 0.05 ดงันั้น ปัจจยัดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั จากตารางท่ี 4-15 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนก 

พรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ค่า Sig. ท่ากบั 0.081 ซ่ึงมากกวา่ p-value 

≤ 0.05 ดงันั้น ปัจจยัดา้นการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั จากตารางท่ี 4-16 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นรายได้ ค่า Sig. 

เท่ากบั 0.081 ซ่ึงมากกวา่ p-value ≤ 0.05 ดงันั้น ปัจจยัดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั จากตารางท่ี 4-19 ผลการวเิคราะห์
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เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โดย

จาํแนกตามปัจจยัดา้นอาชีพ ค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ p-value ≤ 0.05 ดงันั้น ดา้นอาชีพ       

ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแตกต่างกนั จึงตอ้งนาํไป

ทาํการเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ LSD เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ีย

คู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 จากตารางท่ี 4-18 การวเิคราะห์ความ

แปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบเปรียบเทียบรายคู่ระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก จาํแนกตามอาชีพ เม่ือแยกเป็นรายคู่พบวา่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย

รายคู่ระหวา่งอาชีพรับราชการและอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา พบวา่มีค่า p-value เท่ากบั 0.02  

ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับราชการมีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ

ของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก มากกวา่ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา โดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.75 

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรัฐวสิาหกิจและ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา พบวา่มีค่า    

p-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพรัฐวสิาหกิจมีการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก มากกวา่ อาชีพนกัเรียน/ 

นกัศึกษาโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.76  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรับจา้งในภาคเอกชน

และ อาชีพเกษตรกรรม พบวา่มีค่า p-value เท่ากบั 0.01 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ 

อาชีพรับจา้งในภาคเอกชน มีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียม

คลินิก นอ้ยกวา่ อาชีพเกษตรกรรมโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.94 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่ง

อาชีพรับจา้งในภาคเอกชนและ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษาพบวา่มีค่า p-value เท่ากบั 0.04 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 

α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับจา้งในภาคเอกชนมีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก มากกวา่ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา โดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.39        

การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพเกษตรกรรมและ อาชีพธุรกิจส่วนตวั พบวา่มีค่า p-value 

เท่ากบั 0.02 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่อาชีพเกษตรกรรมมีการประชาสัมพนัธ์    

โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก มากกวา่ อาชีพ ธุรกิจส่วนตวัโดยค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 0.91 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพเกษตรกรรมและ อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา 

พบวา่มีค่า p-value เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพเกษตรกรรมมี    

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนก พรีเม่ียมคลินิก มากกวา่ อาชีพนกัเรียน/ 

นกัศึกษาโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 1.33 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งไม่ไดท้าํงานและอาชีพ

นกัเรียน/ นกัศึกษา พบวา่มีค่า p-value เท่ากบั 0.02 ซ่ึงนอ้ยกวา่ α เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ อาชีพ

ไม่ไดท้าํงานมีการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก มากกวา่ 

อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษาโดยค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.55 
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จากตารางท่ี 4-20 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นสถานภาพ ค่า Sig. เท่ากบั 0.151  

ซ่ึงมากกวา่ค่า p-value ดงันั้น ดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ

ของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ “การรับรู้คุณภาพบริการ” และ 

ตวัแปรตาม “การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ”  ซ่ึงเท่ากบั 0.594 ดงันั้น ประสิทธิผลการการรับรู้

คุณภาพบริการ และตวัแปรตาม การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ มีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า R 

Square เท่ากบั 0.352หรือ ร้อยละ 35.2 ทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.00  

ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือ การรับรู้คุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1  ตวั  

ท่ีสามารถทาํนายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม คือ การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ซ่ึงมี  

2 ดา้นคือ การรับรู้ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 และ   

การรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการค่า Sig. เท่ากบั 0.028 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05   

 เปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ    

โดยเรียงลาํดบัค่า Mean difference (ME-MP) ท่ีมากท่ีสุดและเพื่อนาํไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ

เป็นอนัดบัแรก โดยภาพรวม ทั้ง 5 ดา้น ดา้นท่ีมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ ดา้นกายภาพ มีช่องวา่ง

ความแตกต่าง (ME-MP) เท่ากบั 0.24 เม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้ยอ่ยแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นกายภาพ   

ขอ้ยอ่ยคือมีท่ีจอดรถเพียงพอ มีช่องวา่งความแตกต่าง (ME-MP) เท่ากบั 0.57 ดา้นความน่าเช่ือถือ    

ขอ้ยอ่ยคือจาํนวนบุคลากรดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีช่องวา่ง              

ความแตกต่าง (ME-MP) เท่ากบั 0.23 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ขอ้ยอ่ยคือ มีนิทรรศการ    

ป้ายนิเทศ วดีีโอใหค้วามรู้คุณภาพ มีช่องวา่งความแตกต่าง (ME-MP) เท่ากบั 0.26 ดา้นความไวว้างใจ 

ขอ้ยอ่ยค่าเท่ากนั 2 ขอ้ คือท่านมีความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้ โรคจะทุเลาจนหาย และท่านไดรั้บ

ความปลอดภยัจากโรคแทรกซอ้น มีช่องวา่งความแตกต่าง (ME-MP) เท่ากบั 0.18  

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ขอ้ยอ่ยคือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการ  

เป็นสาํคญั มีช่องวา่งความแตกต่าง (ME-MP) เท่ากบั 0.18 
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อภิปรายผลการวจิัย 

 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการ

แผนก พรีเม่ียมคลินิก พบวา่ปัจจยัดา้นเพศ ดา้นอาย ุ ดา้นการศึกษา ดา้นรายได ้ดา้นสถานภาพ มี

ระดบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัการ

ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการหรือ การส่ือสารแบบปากต่อปากท่ี โรเซน (2545) 

ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑ์ 10  ประการท่ีมีผลต่อ Buzz วา่คนเราเช่ือมโยงสัมพนัธ์กบัคนอ่ืนท่ีมีลกัษณะ

คลา้ยกบัตวัเองเป็นธรรมชาติท่ีคนจะติดต่อกนัผูอ่ื้นท่ีมีลกัษณะคลา้ย ๆ กนั บุคคลท่ีมีลกัษณะท่ี

คลา้ยกนัจะรวมกลุ่มกนั Clusters เป็นกลุ่มคนท่ีมีความคลา้ยกนัในบางมิติของความเป็นอยูใ่นชีวติ 

เช่น การศึกษา อาย ุอาชีพ ระดบัสังคม ความสนใจส่ิงหน่ึงส่ิงใด ถ่ินท่ีอยู่  เป็นตน้  

 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียม

คลินิก ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ส่งผลต่อการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ แตกต่างกนั เม่ือนาํไปใช้

การทดสอบแบบ LSD เพื่อความแตกต่างพบวา่ อาชีพรับราชการบอกต่อมากวา่อาชีพนกัเรียน/ 

นกัศึกษา รัฐวสิาหกิจบอกต่อมากกวา่อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา อาชีพรับจา้งในภาคเอกชนบอกต่อ 

นอ้ยกวา่อาชีพเกษตรกรรม อาชีพรับจา้งในภาคเอกชนบอกต่อมากกวา่อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

อาชีพเกษตรกรรมบอกต่อมากกวา่อาชีพธุรกิจส่วนตวั อาชีพเกษตรกรรมบอกต่อมากกวา่อาชีพ

นกัเรียน/ นกัศึกษา อาชีพไม่ไดท้าํงานบอกต่อมากกวา่อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา โดยค่าเฉล่ีย            

มีความเป็นไปไดว้า่ ดว้ยสภาวะเศรษฐกิจทาํใหแ้ต่ละอาชีพมีภาระเพิ่มข้ึน การแข่งขนัท่ีสูงข้ึน เม่ือ 

มีความจาํเป็นในการมารักษาพยาบาล และทาํใหมี้ค่าใชจ่้ายเพิ่มมากข้ึน แนวคิด ความเช่ือ ขอ้มูล    

ท่ีไดรั้บมาเร่ืองค่าใชจ่้ายและการรักษาพยาบาลรวมถึงประสบการณ์เดิมมาสร้างเง่ือนไขใหก้บัตวัเอง 

เกิดมุมมองท่ีแตกต่างกนัไปตามอาชีพ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรวรรณ สโมสรสุข ดามพวรรณ 

คูณคํ้า และวนฤมล กาญจนลกัษณ์ (2556) ซ่ึงพบวา่อาชีพ สร้างรายได ้ทาํใหส้ถานภาพทางสังคม

แตกต่างกนั และบุคคลท่ีมีรายไดสู้งมีโอกาสเลือกใชบ้ริการดีกวา่ผูมี้รายไดต้ ํ่าหรือผูมี้รายไดต่้างกนั 

มีพฤติกรรมการรักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนั และธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา )2558(  ท่ีไดก้ล่าววา่    

การส่ือสารแบบปากต่อปากน้ีเป็นแหล่งอา้งอิงท่ีมีความสาํคญั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจบริการ      

ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บการเผยแพร่ออกไปดว้ยวธีิการน้ีอาจจะเป็นไดท้ั้งในแง่บวกและในแง่ลบ           

การส่ือสารแบบปากต่อปากในแง่บวก เม่ือลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจในการบริการ 

ก็จะนาํประสบการณ์ท่ีไดรั้บไปบอกเล่าถ่ายทอดต่อใหก้บับุคคลอ่ืน  

 ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของ

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก พบวา่ มีตวัแปรตน้ท่ีสามารถทาํนายผลการเปล่ียนแปลงของตวั

แปรตามคือ การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ไดแ้ก่การรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ   
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ขอ้ยอ่ยคือ มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วดีีโอใหค้วามรู้คุณภาพ  และการรับรู้ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ขอ้ยอ่ย

คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของคุณสุกญัญา เพียรพิทกัษ ์(2554) ซ่ึงศึกษาการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสาํนกังานสงเคราะห์ทหาร

ผา่นศึกเขตนครราชสีมา ในดา้นการเขา้ถึง จิตใจของผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก   

(ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.41) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั 

ความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการมากเป็นอนัดบัหน่ึง 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. จากตารางท่ี 4-1 หนา้ท่ี 47 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

จาํแนกตามเพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 54.4 และ เพศชายคิด

เป็นร้อยละ 45.6 ตามลาํดบั ควรจดัทาํส่ือในการใหค้วามรู้ดา้นการดูแลสุขภาพและโปรแกรมตรวจ

สภาพสาํหรับผูห้ญิง เช่น มะเร็งปากมดลูก มะเร็งเตา้นม เป็นตน้ 

2. จากตารางท่ี 4-2 หนา้ท่ี 47 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

จาํแนกตามอายพุบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 31-40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.8 ควร

จดัทาํโปรโมชัน่และโปรแกรมตรวจสุขภาพ ระหวา่งช่วงอาย ุ31-40 ปี 

3. จากตารางท่ี 4-3 หนา้ท่ี 48 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบั 

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.6 ควรทาํการประชาสัมพนัธ์กลุ่มน้ี เช่น การประชาสัมพนัธ์ใน

มหาวทิยาลยั ในนิสิตระดบัชั้นปีท่ี 4 หรือกลุ่มเป้าหมายท่ีจบการศึกษาแลว้ และออกมาทาํงาน โดย

หาขอ้มูลกลุ่มเป้าหมายเก่ียวกบับริษทัท่ีทาํงาน ลกัษณะงานและท่ีตั้งของบริษทั เพื่อเช่ือมโยงใหเ้กิด

การมาใชบ้ริการ 

4. จากตารางท่ี 4-4 หนา้ท่ี 48 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

จาํแนกตามรายไดพ้บวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 42.5 ควรศึกษาเพิ่มเติมต่อไปเน่ืองจากรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาทนั้น มี

แนวโนม้วา่อาจสอดคลอ้งกบัค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล แต่อาจจะใชส้วสัดิการของบริษทัท่ี

ทาํงาน จึงควรสาํรวจหาบริษทัท่ีมีสวสัด์ิการ หรือบริษทัท่ีสามารถทาํ Contract การรักษาพยาบาล 

กบัโรงพยาบาลเอกชล 2 ได ้

5. จากตารางท่ี 4-5 หนา้ท่ี 49 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

จาํแนกตามอาชีพพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม  
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5.1  มีอาชีพรับจา้งในภาคเอกชนมากท่ีสุดคิดเป็น ร้อยละ 64.1 ซ่ึงขอ้มูลสอดคลอ้งกนั

กบัขอ้ 2-4 และสนบัสนุนในการศึกษาขอ้มูล เพื่อนาํมาวเิคราะห์และวางแผนการตลาด  

5.2  รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 12.8 ควรทาํวจิยัเชิงคุณภาพ หรือ

สัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อรับฟังความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยตรง เน่ืองจากกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีมีกาํลงั

ซ้ือและควรพิจารณาเป็นลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย  

6. จากตารางท่ี 4-6 หนา้ท่ี 54 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 

52.8 ควรมี โปรโมชัน่ Package หรือโปรแกรมตรวจสุขภาพ ไวร้องรับ คู่รักก่อนแต่งงาน โปรแกรม

ตรวจสุขภาพก่อนแต่งงาน และบตัรสมาชิกแบบครอบครัว ท่ีมีส่วนลดพิเศษสาํหรับสมาชิก         

ในครอบครัว  

7. จากตารางท่ี 4-8 หนา้ท่ี 55 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ี      

เป็นการรับรู้จริง และความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นกายภาพ รายขอ้ พบวา่ 

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมีระดบัความคาดหวงั          

อนัดบัหน่ึงคือ มีความเหมาะสมของการแต่งกายและบุคลิกภาพภายนอกของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ อนัดบัหน่ึง

คือ มีความเหมาะสมของการแต่งกายและบุคลิกภาพภายนอกของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.28  

เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ ดา้นกายภาพ 

รายขอ้ อนัดบัหน่ึงคือ มีท่ีจอดรถเพียงพอ อนัดบัสองคือ มีหอ้งนํ้าท่ีสะอาดและเพียงพอ มีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.32 ดงันั้นจึงควรพิจารณาใน 2 เร่ืองน้ี เช่น        

ความพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ ระบบการจอดรถ รวมถึงจาํนวนหอ้งนํ้า ป้ายบอกทางไปหอ้งนํ้า    

ระบบการทาํความสะอาด เทียบกบัปริมาณการใชง้านของผูรั้บบริการใหส้อดคลอ้งกนั 

8. ตารางท่ี 4-9 หนา้ท่ี 58 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็น      

การรับรู้จริง และความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นการความน่าเช่ือถือ      

จากตารางพบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการเม่ือนาํมา

พิจารณารายขอ้ อนัดบัหน่ึงคือจาํนวนบุคลากรดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ    

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการเม่ือนาํมาพิจารณา

รายขอ้อนัดบัหน่ึงคือ มีม่านกั้น ปิดร่างกายผูป่้วยใหมิ้ดชิดขณะตรวจร่างกายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 

เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ อนัดบัหน่ึงคือ  

มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการในขั้นตอนต่าง ๆ เช่น ระยะเวลาในการรอพบแพทย ์มีความ
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คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.23 ดงันั้น จะเห็นวา่ ดา้นการความน่าเช่ือถือนั้น

ผูรั้บบริการใหค้วามสาํคญั จาํนวนบุคลากรดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

9. ตารางท่ี 4-10 หนา้ท่ี 60 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็น    

การรับรู้จริง และความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นการตอบสนอง          

ความตอ้งการจากตารางพบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ

เม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้ อนัดบัหน่ึงคือ แพทยท่ี์ทาํการรักษาใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.48 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้

อนัดบัหน่ึงคือแพทยท่ี์ทาํการรักษาใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 เปรียบเทียบ

ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ อนัดบัหน่ึงคือ  มีความ

รวดเร็วในการใหบ้ริการในขั้นตอนต่าง ๆ เช่น ระยะเวลาในการรอพบแพทย ์มีความคาดหวงั       

ต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.32 ดงันั้น จะเห็นวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ผูรั้บบริการใหค้วามสาํคญักบัแพทยแ์ละพยาบาลเป็นอนัดบัตน้ ๆ การมีแพทยใ์หพ้อเพียงในแผนก 

พรีเม่ียมคลินิก จึงเป็นความทา้ทายท่ีสาํคญั 

10.   ตารางท่ี 4-11 หนา้ท่ี 65 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็นการ

รับรู้จริง และความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นความไวว้างใจ จากตาราง

พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้ 

อนัดบัหน่ึงคือ ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้ ความเช่ียวชาญในการ

รักษาพยาบาล สามารถตรวจวนิิจฉยัโรค และรักษาโรคไดถู้กตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4. 43 

ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้โดยมีระดบั      

การรับรู้อนัดบัหน่ึงคือ ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้ ความเช่ียวชาญ

ในการรักษาพยาบาล สามารถตรวจวนิิจฉยัโรค และรักษาโรคไดถู้กตอ้งมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33  

เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการดา้น  

ความไวว้างใจรายขอ้ อนัดบัหน่ึง มีค่า Mean difference เท่ากนั 2 ขอ้คือ ท่านมีความมัน่ใจไดว้า่

รักษาแลว้ โรคจะทุเลาจนหายมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.18 และหวัขอ้

ท่านไดรั้บความปลอดภยัจากโรคแทรกซอ้น ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 

0.18 ดงันั้น จะเห็นวา่ ผูรั้บบริการ ตอ้งการรับรู้วา่แพทยห์รือพนกังานผูท้าํหนา้ท่ีใด ๆ อยู ่มีความรู้

ความสามารถตรงตามสายงานจริง การบ่งช้ีตวัดว้ยบตัรประจาํตวัพนกังาน การแสดงวฒิุบตัรหรือ

ประกาศนียบตัร จะสร้างความไวว้างใจ กรณีก่อนใหก้ารรักษาพยาบาลและ กรณีหลงัการ

รักษาพยาบาล ควรมีการเก็บขอ้มูลเพื่อทาํการวเิคราะห์ เช่น การทาํงานวจิยั ผลงานทางวชิาการเพื่อ

สนบัสนุนในโรคท่ีสาํคญัขององคก์ร  
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11.   ตารางท่ี 4-12 หนา้ท่ี 67 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการใหบ้ริการทั้งส่วนท่ีเป็น  

การรับรู้จริง และความคาดหวงัของผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ จากตาราง

พบวา่ ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการเม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้ 

อนัดบัหน่ึงคือ เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.50 ผูรั้บบริการแผนกพรีเม่ียมคลินิกมีการรับรู้คุณภาพบริการ เม่ือนาํมาพิจารณารายขอ้         

อนัดบัหน่ึงคือ เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.35 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการดา้นการ

เขา้ถึงจิตใจรายขอ้ อนัดบัหน่ึงคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการ

เป็นสาํคญั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้จริง 0.18  ดงันั้น จะเห็นวา่ ผูรั้บบริการ

มีความคาดหวงัใหเ้จา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพเรียบร้อย เป็นความ 

ทา้ทายท่ีองคก์รตอ้งสร้างใหเ้กิดเป็นวฒันธรรมขององคก์ร ซ่ึงก่อนท่ีจะเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 

องคก์รตอ้งเขา้ใจถึงจิตใจของเจา้หนา้ท่ี และส่ือสารนโยบายการทาํงาน แผนการปรับปรุงพฤติกรรม

บริการใหเ้กิดเป็นวฒันธรรมขององคก์ร และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการรวมถึง  

การติดตามแผนงานดงักล่าว 

12.   ตารางท่ี 4-21 ผล Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของ  

การรับรู้คุณภาพบริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผูรั้บบริการการทดสอบค่าสถิติ

ทดสอบ  F ปรากฏวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือ 

การรับรู้คุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถทาํนายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ไดแ้ก่การรับรู้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ค่า t เท่ากบั 

0.262 ระดบันยัสาํคญั 0.05 ค่า p-value เท่ากบั 0.02 และการรับรู้ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ค่า t เท่ากบั 

0.307 ระดบันยัสาํคญั 0.058 ค่า p-value เท่ากบั 0.00 ดงันั้นหากองคก์รมีความประสงคจ์ะใช้       

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อเป็นเคร่ืองมือ ตอ้งนาํดา้นการตอบสนองความตอ้งการและ   

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มาปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก โดยดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ขอ้ยอ่ยคือ    

มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วดีีโอใหค้วามรู้คุณภาพ  มีค่า Mean difference เท่ากบั 0.26 หากองคก์รมี

การปรับปรุงในเร่ืองน้ี เช่น จดันิทรรศการ ใหค้วามรู้รายเดือน การทาํวดีีทศัน์แนะนาํการป้องกนั

โรค หรือการดูแลสุขภาพ และนาํความรู้ดงักล่าวไปโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ดว้ยวทิยทุอ้งถ่ินหรือ 

รายการโทรทศัน์ทอ้งถ่ิน มีแนวโนม้วา่จะเป็นการส่งเสริมใหมี้การประชาสัมพนัธ์  โดยการบอกต่อ

ของผูรั้บบริการมากข้ึน และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ขอ้ยอ่ยคือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ โดยคาํนึงถึง

ประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั มีค่า Mean difference เท่ากบั 0.18 ทาํอยา่งไรองคก์ร   

จะสามารถตอบสนองในเร่ืองน้ีได ้การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการจึงควรมีการส่งเสริมความรู้    



92 

ทางวชิาการ พื้นฐานความตอ้งการของมนุษย  ์เขา้ใจความรู้สึกของผูรั้บบริการขณะเจบ็ป่วยท่ีไม่

เพียงทางร่างกายแต่มีความกงัวลและกลวั ทาํใหเ้กิดการเจบ็ป่วยทางใจ การสร้างรูปแบบการบริการ

เสมือนหน่ึงวา่ผูรั้บบริการเป็นญาติ เป็นคนใกลชิ้ด เพื่อใหผู้รั้บบริการ รับรู้ไดว้า่พนกังานหรือ

องคก์รกาํลงัมอบส่ิงท่ีดีและประโยชน์สูงสุดท่ีผูรั้บบริการควรไดรั้บและสร้างวฒันธรรมการบริการ

ท่ีย ัง่ยนื 

 

ข้อเสนอแนะในการทาํวจิัยคร้ังต่อไป  

1.  จากการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงพรรณนา สาํหรับการวจิยัคร้ังต่อไป ควรทาํการวจิยั

แบบผสม โดยเพิ่มกลุ่มเป้าหมายเพื่อการสัมภาษณ์เชิงลึก เช่น กลุ่ม Agency ผูน้าํทอ้งถ่ิน และ      

นกัธุรกิจในจงัหวดัชลบุรี 

2.  สาํหรับการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงพรรณนาท่ีเก็บขอ้มูลเฉพาะกลุ่มผูรั้บบริการ     

ท่ีเป็นผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการแผนกพรีเม่ียมคลินิก สาํหรับการวจิยัคร้ังต่อไป จึงควรทาํการวจิยั

ผูป่้วยใน ท่ีพกัรักษาตวัในโรงพยาบาลดว้ย 
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ภาคผนวก ก 

ผลการวเิคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (ค่า IOC)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ผลการตรวจสอบอกัขราวสุิทธ์ิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผลการวเิคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้อง (ค่า IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ  

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จังหวดัชลบุรี 

 

 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ

ดงัรายนามต่อไป  

 1.  ผศ.ดร.ยอดยิง่ ธนทวี   อาจารยป์ระจาํ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  

        มหาวทิยาลยับูรพา  

2.  ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ  อาจารยป์ระจาํ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  

    มหาวทิยาลยับูรพา  

3.  ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์ อาจารยป์ระจาํ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์  

    มหาวทิยาลยับูรพา  

 

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 0.5  

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550, หนา้ 150)  

 

แบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ 

 

 

ข้อคาํถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ   

ผศ.ดร.ยอดยิง่ 

ธนทว ี

ดร.ธีทตั   

ตรีศิริโชต ิ

ดร.ศรัณยา 

เลศิพุทธรักษ์ 

ผล 

ICO 

แปลผล 

1.  เพศ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  อาย ุ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.  รายไดโ้ดยรวมประมาณเดือนละ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.  อาชีพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6.  สถานภาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ  

แผนกพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 

 

 

ข้อคาํถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ   

ผศ.ดร.ยอดยิง่ 

ธนทว ี

ดร.ธีทตั   

ตรีศิริโชต ิ

ดร.ศรัณยา 

เลศิพุทธรักษ์ 

ผล ICO แปลผล 

 

หมวดท่ี 1 ดา้นกายภาพ (Tangible) 
    

1.  อาคารสถานท่ีสะอาด ไม่

แออดัคบัแคบ แสงสวา่งเพียงพอ 

อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  มีท่ีนัง่รอบริการอยา่งเพียงพอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร 

แนะนาํจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีบริการนํ้ าด่ืมใหท่้านขณะรอ

รับบริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. มีโทรทศัน์ วดีีโอ ใหท่้านดู

ขณะรอรับการบริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6. มีท่ีจอดรถเพียงพอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

7. มีหอ้งนํ้ าท่ีสะอาดและ

เพียงพอ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

8. มีความเหมาะสมของการแต่ง

กายและบุคลิกภาพภายนอกของ

บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

 

หมวดท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)     

9. จาํนวนบุคลากรดา้นการ 

แพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

10.มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทยท่ี์

ทนัสมยัเพียงพอ และพร้อมใช้

งานตลอดเวลา 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

11.มีม่านกั้น ปิดร่างกายผูป่้วยให้

มิดชิดขณะตรวจร่างกาย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อคาํถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ   

ผศ.ดร.ยอดยิง่ 

ธนทว ี

ดร.ธีทตั   

ตรีศิริโชต ิ

ดร.ศรัณยา 

เลศิพุทธรักษ์ 

ผล ICO แปลผล 

12.ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์

โรงพยาบาลดี เป็นท่ียอมรับ

โดยทัว่ไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

 

13.ท่านมีความเช่ือถือในการ

ตรวจรักษาโรค และการ

ใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

 

หมวดท่ี 3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)    

14.ไดรั้บบริการท่ีเสมอภาคเท่า

เทียมกนั ไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ 

การใหบ้ริการเป็นไปตามคิว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

 

15.ไดรั้บการช่วยเหลือทนัที เม่ือ

ท่านร้องขอ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

16.มีจุดประชาสมัพนัธ์ช่วยตอบ

คาํถามสาํหรับผูรั้บบริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

17.มีการส่งต่อผูป่้วยไปแผนก

ต่างๆ ไดร้วดเร็ว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

18.ไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ 

วธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง

เก่ียวกบัโรคและยาท่ีไดรั้บจาก

เจา้หนา้ท่ี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

19.ไดรั้บการอธิบายดว้ยภาษาท่ี

เขา้ใจง่าย ฟังชดัเจน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

20.มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ 

วดีีโอ ใหค้วามรู้ดา้นคุณภาพ 

0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 

 

21.แพทย ์พยาบาล และ

เจา้หนา้ท่ีมีกิริยา มารยาทการ

พดูจาสุภาพ อธัยาศยัไมตรีดีและ

ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ 

0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 

 

22.มีความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการในขั้นตอนต่าง ๆ เช่น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อคาํถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ   

ผศ.ดร.ยอดยิง่ 

ธนทว ี

ดร.ธีทตั   

ตรีศิริโชต ิ

ดร.ศรัณยา 

เลศิพุทธรักษ์ 

ผล ICO แปลผล 

ระยะเวลาในการรอพบแพทย ์

23.แพทย ์พยาบาล และ

เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ สามารถอธิบาย

ขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีได้

ปฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ 
 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

หมวดท่ี 4 ดา้นความไวว้างใจ (Assurance)     

24.ไดรั้บการตรวจรักษาจาก

บุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มี

ความรู้ ความเช่ียวชาญในการ

รักษาพยาบาล สามารถตรวจ

วนิิจฉยัโรค และรักษาโรคได้

ถูกตอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

25.มีความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้ 

โรคจะทุเลา จนหาย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

26.ไดรั้บความปลอดภยัจากโรค

แทรกซอ้น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

27.การใหข้อ้มูลดา้นการบริการ

มีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 
 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

หมวดท่ี 5 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)     

28.เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจา

ไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ

เรียบร้อย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

29.เจา้หนา้ท่ีมีความใส่ใจใน

อาการเจ็บป่วยของท่าน และให้

ความช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

30.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดย

คาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของ

ผูรั้บบริการเป็นสาํคญั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

31.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดย

คาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของ

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อคาํถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ   

ผศ.ดร.ยอดยิง่ 

ธนทว ี

ดร.ธีทตั   

ตรีศิริโชต ิ

ดร.ศรัณยา 

เลศิพุทธรักษ์ 

ผล ICO แปลผล 

ผูรั้บบริการเป็นสาํคญั 

32.แพทย ์และเจา้หนา้ท่ีไดมี้การ

อธิบายถึงอาการของโรคท่ีท่าน

เป็นและแนะนาํการดูแลปฏิบติั

ตนอยา่งละเอียด 
 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

การประชาสมัพนัธ์โดยการบอกต่อ     

33.ท่านจะแนะนาํเพ่ือนหรือคน

รู้จกัใหม้าใชบ้ริการพรีเม่ียม

คลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

34.ท่านยนิดีจะบอกต่อวา่ใช้

บริการท่ีพรีเม่ียมคลินิก 

โรงพยาบาลเอกชล 2 หากมี

บุคคลอ่ืนถาม 

0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 

 

35.หากพรีเม่ียมคลินิก

โรงพยาบาลเอกชล 2 มี

โปรโมชัน่ต่างๆท่านยนิดีจะ

แนะนาํบอกต่อเพ่ือนหรือคน

รู้จกัใหม้าใชบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

36.หากพรีเม่ียมคลินิก 

โรงพยาบาลเอกชล 2 มีการปรับ

ข้ึนราคาค่าบริการ ท่านจะยงัคง

มาใชบ้ริการ และแนะนาํผูอ่ื้น

ต่อไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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แบบสอบถาม 

“คุณภาพการให้บริการกบัการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ ของผู้รับบริการ 

แผนกพรีเมี่ยมคลนิิก โรงพยาบาลเอกชล 2 จังหวดัชลบุรี” 

  

  

คาํช้ีแจง :  โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงใน         หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

1. เพศ 

             1). ชาย                                       2). หญิง  

 

2. อายุ 

         1). ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี       2). 21-30 ปี     3). 31-40 ปี 

         4). 41-50 ปี      5). 51-60 ปี     6). 61 ปีข้ึนไป 

 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

         1). ไม่ไดศึ้กษา                          2). ประถมศึกษา     3). มธัยมศึกษา / ปวช. 

         4). อนุปริญญา / ปวส.               5). ปริญญาตรี     6). สูงกวา่ปริญญาตรี 

         7). อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................. 

 

4. รายได้โดยรวมประมาณเดอืนละ 

         1). ตํ่ากวา่ 10,000 บาท              2). 10,001-20,000 บาท     3). 20,001-30,000 บาท 

         4). 30,001-40,000 บาท             5). 40,001-50,000บาท     6). 50,001 บาทข้ึนไป 

 

5. อาชีพ 

         1). รับราชการ                           2). รัฐวิสาหกิจ     3). รับจา้งในภาคเอกชน 

         4). เกษตรกรรม                         5). ธุรกิจส่วนตวั     6). นกัเรียน/ นกัศึกษา 

             7). ไม่ไดท้าํงาน                         8). อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................. 

 

6. สถานภาพ 

     1). โสด                                      2). สมรส   3). หมา้ย หยา่ร้าง หรือแยกกนัอยู่ 

 

 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

วนัท่ีเก็บขอ้มูล...../........./........  

แบบสอบถามชุดท่ี................... 
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คาํช้ีแจง:  

 โปรดอ่านและพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่ ท่านคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการดงัต่อไปน้ีมากนอ้ย

เพียงใด แลว้โปรดวงกลม () ลอ้มรอบตวัเลขท่ีตรงกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของท่านมากท่ีสุด เพียงหน่ึง

หมายเลขเท่านั้น คาํตอบเหล่าน้ีไม่มีถูกหรือผิด ส่ิงสาํคญัคือ ขอใหท่้านตอบตามท่ีท่านเห็นวา่เป็นจริงท่ีสุด โดยแต่

ละหมายเลขมีความหมายดงัต่อไปน้ี 

 หมายเลข 5  หมายถึง ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ หรือ 

 ระดบับริการท่ีท่านไดรั้บจริงต่อบริการ มากทีสุ่ด  

หมายเลข 4 หมายถึง ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ หรือ 

 ระดบับริการท่ีท่านไดรั้บจริงต่อบริการ มาก  

หมายเลข 3   หมายถึง ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ หรือ 

 ระดบับริการท่ีท่านไดรั้บจริงต่อบริการ ปานกลาง  

หมายเลข 2 หมายถึง ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ หรือ 

 ระดบับริการท่ีท่านไดรั้บจริงต่อบริการ น้อย 

หมายเลข 1 หมายถึง ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ หรือ 

 ระดบับริการท่ีท่านไดรั้บจริงต่อบริการ น้อยทีสุ่ด 

คาํนิยาม  

 บริการทีค่าดหวงั  หมายถึง บริการท่ีท่านมีความตอ้งการ ในการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงบริการท่ีมี

คุณภาพวา่ควรมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึนตามความเหมาะสมต่อสถานการณ์นั้นๆ ก่อนมารับบริการ 

 บริการทีรั่บรู้  หมายถึง บริการท่ีท่านไดเ้ห็น ไดส้มัผสั จริง ๆ หลงัจากรับบริการของโรงพยาบาล 

ตัวอย่าง 

รายการ 

บริการทีค่าดหวงั 

(ก่อนได้รับบริการ) 

บริการทีรั่บรู้ 

(ภายหลงัได้รับบริการ) 

มากท่ีสุด             นอ้ยท่ีสุด มากท่ีสุด             นอ้ยท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส 

สุภาพเรียบร้อย 
     5       4       3       2       1 5        4         3       2       1 

จากตัวอย่าง 

 หากท่านวงกลมล้อมรอบหมายเลข  5   ของความคาดหวงัต่อบริการ หมายความวา่ ก่อนมารับบริการ

ของโรงพยาบาลแห่งน้ี ท่านคาดหวงัวา่ จะไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาล ดว้ยการทกัทาย พดูจา

ไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพเรียบร้อยเม่ือพบท่าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  

 หากท่านวงกลมล้อมรอบหมายเลข  3   ของการรับรู้ต่อบริการ หมายความวา่ ภายหลงัไดรั้บบริการ

ของโรงพยาบาลแห่งน้ี ท่านไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาล ดว้ยการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้

แจ่มใส สุภาพเรียบร้อยท่ีท่านพบ อยูใ่นระดบั ปานกลาง 

ตอนที่ 2 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ แผนกพรีเมีย่มคลนิิก 

โรงพยาบาลเอกชล 2 
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รายการ 

บริการทีค่าดหวงั 

(ก่อนได้รับบริการ) 

บริการทีรั่บรู้ 

(ภายหลงัได้รับบริการ) 

มากท่ีสุด    นอ้ยท่ีสุด มากท่ีสุด   นอ้ยท่ีสุด 

หมวดที ่1 ด้านกายภาพ (Tangible) 

1. อาคารสถานท่ีสะอาด ไม่แออดัคบัแคบแสงสวา่งเพียงพอ 

อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก 

2. มีท่ีนัง่รอบริการอยา่งเพียงพอ 

3. มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะนาํจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจน 

4. มีบริการนํ้ าด่ืมใหท่้านขณะรอรับบริการ 

5. มีโทรทศัน์ วดีีโอ ใหท่้านดูขณะรอรับการบริการ 

6. มีท่ีจอดรถเพียงพอ 

7. มีหอ้งนํ้ าท่ีสะอาดและเพียงพอ 

8. มีความเหมาะสมของการแต่งกายและบุคลิกภาพภายนอก

ของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 

5      4      3      2      1 

 

5      4      3      2      1 

5      4      3      2      1 

5      4      3      2      1 

5      4      3      2      1 

5      4      3      2      1 

5      4      3      2      1 

5      4      3      2      1 

 

5      4       3      2       1 

 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

หมวดที ่2 ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

9. จาํนวนบุคลากรดา้นการแพทยมี์เพียงพอและพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการ 

10.  มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ และพร้อมใช้

งานตลอดเวลา 

11.  มีม่านกั้นปิดร่างกายผูป่้วยใหมิ้ดชิดขณะตรวจร่างกาย 

12.  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์โรงพยาบาลดี เป็นท่ียอมรับ

โดยทัว่ไป 

13.  ท่านมีความเช่ือถือในการตรวจรักษาโรค และการ

ใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
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หมวดที ่3 ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

14.  โรงพยาบาลใหบ้ริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่แบ่งชน

ชั้นวรรณะ การใหบ้ริการเป็นไปตามคิว 

15.  ท่านไดรั้บการช่วยเหลือทนัที เม่ือท่านร้องขอ 

16.  มีจุดประชาสมัพนัธ์ช่วยตอบคาํถามสาํหรับผูรั้บบริการ 

17.  มีการส่งต่อผูป่้วยไปแผนกต่าง ๆไดร้วดเร็ว 

18.  ท่านไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ วธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง

เก่ียวกบัโรคและยาท่ีไดรั้บจากเจา้หนา้ท่ี 

19.  ท่านไดรั้บการอธิบายดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ฟังชดัเจน 

20.  มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วดีีโอ ใหค้วามรู้ดา้นคุณภาพ 
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รายการ 

บริการทีค่าดหวงั 

(ก่อนได้รับบริการ) 

บริการทีรั่บรู้ 

(ภายหลงัได้รับบริการ) 

มากท่ีสุด    นอ้ยท่ีสุด มากท่ีสุด   นอ้ยท่ีสุด 

21.   แพทยท่ี์ทาํการรักษา ใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตท่ีดี 

22.   พยาบาล มีกิริยามารยาทการพดูจาสุภาพ อธัยาศยัไมตรีดี

และใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ 

23.   เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ มีกิริยามารยาทการพดูจาสุภาพ อธัยาศยั

ไมตรีดีและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ 

24.   มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการในขั้นตอนต่าง ๆ เช่น 

ระยะเวลาในการรอพบแพทย ์

25.   แพทยท่ี์ทาํการรักษา สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลใน

ส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ 

26.   พยาบาล สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ีได้

ปฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ 

27.   เจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในส่ิงท่ี

ไดป้ฏิบติัแก่ผูรั้บบริการ 
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หมวดที ่4 ด้านความไว้วางใจ (Assurance) 

28.  ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้ 

ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล สามารถตรวจ

วนิิจฉยัโรค และรักษาโรคไดถู้กตอ้ง 

29.  ท่านมีความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้ โรคจะทุเลาจนหาย 

30.  ท่านไดรั้บความปลอดภยัจากโรคแทรกซอ้น 

31.  การใหข้อ้มูลดา้นการบริการมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

 

5     4       3      2      1 

 

 

5     4       3      2      1 

5     4       3      2      1 

5     4       3      2      1 

 

5      4       3      2       1 

 

 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

5      4       3      2       1 

หมวดที ่5 ด้านการเข้าถึงจติใจ (Empathy) 

32.  เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ

เรียบร้อย 

33.  เจา้หนา้ท่ีมีความใส่ใจในอาการเจ็บป่วยของท่าน และให้

ความช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ 

34.  เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหา และความตอ้งการของผูรั้บบริการ

ทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 

35.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของ

ผูรั้บบริการเป็นสาํคญั 

36.  แพทย ์และเจา้หนา้ท่ีไดมี้การอธิบายถึงอาการของโรคท่ี

ท่านเป็นและแนะนาํการดูแลปฏิบติัตนอยา่งละเอียด 
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รายการ 

การประชาสัมพนัธ์ 

โดยการบอกต่อ 

มากท่ีสุด       นอ้ยท่ีสุด 

การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ 

37. ท่านจะแนะนาํเพ่ือนหรือคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการพรีเม่ียมคลินิกโรงพยาบาล 

เอกชล 2 

38. ท่านจะแนะนาํใหม้าใชบ้ริการท่ีพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 หากมี

บุคคลอ่ืนถาม 

39. หากพรีเม่ียมคลินิกโรงพยาบาลเอกชล 2 มีโปรโมชัน่ต่าง ๆ ท่านยนิดีจะ

แนะนาํบอกต่อเพ่ือนหรือคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ  

40. หากพรีเม่ียมคลินิก โรงพยาบาลเอกชล 2 มีการปรับข้ึนราคาค่าบริการ ท่านจะ

ยงัคงมาใชบ้ริการ และแนะนาํผูอ่ื้นต่อไป 
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(กรุณาตรวจสอบอีกคร้ังวา่คาํถามทุกขอ้ไดรั้บการตอบครบถว้นแลว้) 

ขอขอบพระคุณในความร่วมมือ 

                                                                                                                ผูว้จิยั  

ตอนที่ 3 การประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อของผู้รับบริการ แผนกพรีเมีย่มคลนิิก  

โรงพยาบาลเอกชล 2 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ การปรับปรุงการให้บริการ แผนกพรีเมีย่มคลนิิก โรงพยาบาลเอกชล 2 
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ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 

 

ช่ือ-สกุล นายทวชิ พนัธุสุขเจริญ 

วนั เดือน ปีเกิด 28 มกราคม พ.ศ. 2512 

สถานท่ีเกิด จงัหวดัหนองคาย 

สถานท่ีอยูปั่จจุบนั บา้นเลขท่ี  21/3 หมู่ 2 ตาํบลบา้นปึก อาํเภอเมือง 

 จงัหวดัชลบุรี  

ตาํแหน่งและประวติัการทาํงาน 

 พ.ศ. 2553-ปัจจุบนั หวัหนา้แผนกรังสีเทคนิค 

  โรงพยาบาลเอกชล 2 จงัหวดัชลบุรี 

ประวติัการศึกษา 

 พ.ศ. 2554 วทิยาศาสตรบณัฑิต (รังสีเทคนิค) 

  มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 

  พ.ศ. 2559 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

  (บริหารธุรกิจ สาํหรับผูบ้ริหาร)  

  วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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