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บทคัดย่อ 
การวิจัยน้ี การศึกษาคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยในโรงพยาบาลเอกชนเชียงราย   

กรณีศึกษาผูป่้วยประเทศไทย ลาว เมียนมา และจีน มีวตัถุประสงคค์ือ (1) เพื่อศึกษาบริบทมาตฐาน
บริการของโรงพยาบาลเอกชน (2) เพื่อเปรียบเทียบความตอ้งการของผูรั้บบริการสุขภาพแผนก
ผูป่้วยในชาวไทยและชาวต่างชาติที่มีต่อการบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน กลุ่มผูใ้ห้
ขอ้มูลที่ใช้ในงานวิจยั ไดแ้ก่ หัวหน้าฝ่ายพยาบาลโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค เชียงราย จ านวน 1 คน 
และผูรั้บบริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค เชียงราย จ านวน 16 คน โดยคดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลแบบ
เจาะจงตามเกณฑก์ารคดัเลือกเพื่อให้ไดข้อ้มูลในดา้นความตอ้งการของคุณภาพการให้บริการของผู้
เขา้รับบริการ เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาคือ แบบสัมภาษณ์ที่มีการดดัแปรงมาจาก SERVQUAL ซ่ึง
เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการ โดยผูใ้ห้ขอ้มูลเป็น เพศหญิง จ านวน 10 คน อายตุั้งแต่ 51 ปี
ขึ้น จ านวน 5 คน ส่วนใหญ่มีเช้ือชาติเมียนมา จ านวน 5 คน ประกอบอาชีพแม่บา้น จ านวน 4 คน 
โดยผูต้อบแบบสอบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีภูมิล  าเนาอยูท่ี่ประเทศไทย จ านวน 5 คน ในส่วนของสิทธิ
การรักษาส่วนมากจะช าระค่ารักษาเอง จ านวน 11 คน และเข้ารับการรักษาที่โรงพยาบาลโอ
เวอร์บรุ๊ค เชียงราย ปีละ 2-3 คร้ัง จ านวน 10 คน 

ผลของการวิเคราะห์ในส่วนของคุณภาพการบริการพบว่า คุณภาพการบริการที่ผูเ้ขา้รับ
บริการไดรั้บรู้ในดา้นส่ิงที่สัมผสั ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการ และความเช่ือมัน่ อยู่
ในระดบัที่ผูเ้ขา้รับบริการพึงพอใจมาก ในส่วนของดา้นความเอาใจใส่ยงัมีขอ้บกพร่องในเร่ืองความ
ล่าชา้ในการท างานท าให้ผูเ้ขา้รับบริการตอ้งรอนาน ดงันั้นเพ่ือจะเพ่ิมความพึงพอใจและคุณภาพการ
บริการทางโรงพยาบาลจะตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นของความเอาใจใส่ผูเ้ขา้รับ
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บริการให้มากขึ้นเพ่ือที่จะสามารถเพ่ิมความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ  ผลของการเปรียบเทียบ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4 สัญชาติ พบว่าคนไทยพึงพอใจในการประสานงานที่มีความรวดเร็ว 
ในส่วนของคนลาว เมียนมาและจีน ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงพยาบาล และการดูแลเอาใจ
ใส่ของแพทย์และพยาบาล ท าให้ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจเป็นอย่างมากในการบริการของ
โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย 

ค าส าคัญ:  โรงพยาบาล, ผูป่้วยใน, ผูป่้วยในสัญชาติ ลาว เมียนมา และจีน, มาตรฐานโรงพยาบาล, 
คุณภาพการให้บริการ  

Abstract  
A study of in-patient department of a private hospital service quality in Chiang rai: A case 

study if Thai, Laos China and Myanmar patients aimed to study (1)  the standard of service of an 
inpatients department and (2)  to compare the need of service quality of users at an in-patient’ s 
department of a private hospital in Chiang Rai.   A head of nursing department and a total of  
16 informants who were users of Overbrook hospital, Chiang Rai participated in the research. The 
informants were selected based on criterion sampling in order to achieve data salutation.  Semi-
structured interviewing form based on SERVQUAL theory was used for collect data. The majority 
of informants were 10 females.  More than half were 51 years and older.  Most of them were 
Myanmar nationality at the amount 5 people.  Above one third informants were housewife and 
resided temporary in Thailand.  Most patients paid for the treatment fees by themselves and more 
than half came to use to services at Overbrook Hospital Chiang Rai 2-3 times a year. 

The results of the analysis of the service quality found that the quality of service that the 
users perceive in terms of tangibles, reliability, responsiveness and assurance in the level that the 
users were very satisfied.  While the empathy, there were negative comments on the delay in work 
of staff which causes the users to wait for a long time.  Therefore, in order to increase satisfaction 
and service quality, the hospital must improve service quality in terms of attention to patients.  
In comparing the needs among service users –Thai, Myanmar, Laos and China The Laos, Myanmar 
and China people concerned very much on aspect of the tangibility ( i.e.  decorations and state of 
arts equipment) of the hospital as well as the empathy of physicians and nurses. These two aspects 
would increase their satisfaction level of these two nationalities.   
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บทน า 
 ปัจจุบนัโรงพยาบาลไม่ไดเ้ป็นสถานที่รับการวินิจฉัยและรักษาโรคเท่านั้น  ไม่เพียงแต่ดูแล
ผู้ป่วยซ่ึงมีความอ่อนแอทางกาย ทางใจ และทั้ งต้องถูกแยกห่างจากความสะดวกสบายใน
ชีวิตประจ าวนัตามปกติในขณะที่อยู่กบัครอบครัว  ดงันั้นคุณภาพชีวิตและความเป็นอยู่ที่ดีจึงเป็น
องคป์ระกอบส าคญัของการฟ้ืนฟูสุขภาพของผูป่้วย  ซ่ึงการบริการที่ดีภายใตเ้ง่ือนไขต่าง ๆ เป็นส่วน
ส าคญัของโรงพยาบาล  โดยการบริการดา้นสุขภาพที่มีประสิทธิภาพเพื่อคุณภาพชีวิตที่ดีส าหรับ
ผูป่้วย ไดแ้ก่ การสนบัสนุนความเอาใจใส่ให้บริการและช่วยเหลือแนะน าผูป่้วย  ตลอดช่วงของการ
รักษาพยาบาล, สภาพแวดลอ้มที่สะดวกสบายเหมาะส าหรับการดูแลรักษาผูป่้วยและครอบครัว , 
ความเป็นส่วนตวัตอ้งปฏิบตัิดว้ยความใส่ใจอย่างเขม้งวดและพิถีพิถนั  และความปลอดภยัการลด
ความเส่ียงให้กบัผูป่้วยโดยยึดถือแนวกระบวนการทางตามมาตรฐานที่เขม้งวด ภาพรวมสถานการณ์
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ปีพ.ศ. 2560 โรงพยาบาลเอกชนที่จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยม์ีก  าไร
สุทธิสูงถึงร้อยละ 17.6 แบ่งเป็นรายไดร้วม 114,603 ลา้นบาท และก าไรรวม 17,731 ลา้น (ณัฐพล 
วิฒิรักขจร, 2560) ซ่ึงโรงพยาบาลเอกชนจดัเป็นธุรกิจที่มีศกัยภาพ และมีแนวโน้มเติบโตดีต่อเน่ือง
ในอนาคต  โรงพยาบาลขนาดใหญ่มีเครือข่ายจ านวนมากท าให้เกิดความได้เปรียบด้านต้นทุน 
บุคลากร และการเขา้ถึงกลุ่มผูรั้บบริการ  มากกว่าโรงพยาบาลขนาดกลางและเล็ก  ซ่ึงจะท าธุรกิจได้
ยากกว่ายกเวน้รายที่เจาะลูกคา้เฉพาะกลุ่มหรือเป็นโรงพยาบาลเฉพาะทางส่งผลให้การแข่งขันใน
ธุรกิจโรงพยาบาลรุนแรงย่ิงขึ้น (พูลสุข นิลกิจศรานนท,์ 2561) 

จากการรวมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ส่งผลให้การเคลื่อนยา้ยประชากรใน
ประชาคมอาเซียนท าไดอ้ยา่งเสรีมากขึ้น โดยในส่วนของจงัหวดัเชียงรายซ่ึงถือเป็นหนา้ด่านส าคญั
ในการเช่ือมต่อไปยงัประเทศเพ่ือนบา้นที่ส าคญัไดแ้ก่ สปป.ลาว เมียนมา และ จีน เชียงรายจึงถือ
เป็นเมืองที่มีความส าคญัดา้นสาธารณสุขชายแดน ซ่ึงปัจจุบนัมีผูป่้วยจากประเทศเพื่อนบา้น  
โดยเฉพาะ สปป.ลาว และเมียนมา ไดข้า้มมาใช้บริการดา้นสาธารณสุขในจงัหวดัเชียงรายเพ่ิมขึ้น
อยา่งต่อเน่ือง  

ประกอบกบักระแสความนิยมการดูแลสุขภาพและจ านวนประชากรผูสู้งอายุที่เพ่ิมสูงขึ้น
อีกทั้ งจากการสนับสนุนจากนโยบายภาครัฐ (Medical Hub) รวมถึงการส่งเสริมให้กลุ่มคนไข้
ชาวต่างชาติเขา้มาท่องเที่ยวพกัผ่อนเชิงสุขภาพในไทย  ส่งผลให้ผูป่้วยชาวต่างชาติเดินทางเขา้มารับ
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การรักษาสุขภาพในประเทศ (Medical Tourism) เพ่ิมมากขึ้นทุกปีโดยเฉพาะชาวจีนและประเทศ
เพื่อนบา้น  
 จากการศึกษาเบื้องตน้ของผูวิ้จัยพบว่า การศึกษาถึงบริบทของมาตรฐานการบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน และ การศึกษาถึงความตอ้งการของผูป่้วยชาวไทยและชาวต่างชาติที่มีต่อการ
ให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนนั้น ยงัไม่มีการศึกษาวิจยัในดา้นน้ีมากนกั เพ่ือเป็นการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคชาวต่างชาติที่มีแนวโนม้เติบโตขึ้นอย่างต่อเน่ืองในอนาคต ผูวิ้จยัจึง
ตอ้งการศึกษาเพื่อน าเอาผลที่ไดไ้ปเป็นแนวทางการพฒันามาตรฐานการบริการของโรงพยาบาล
เอกชนไดใ้นอนาคต ประกอบกบัประเทศไทยและการสนับสนุนจากภาครัฐเพื่อที่จะส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ผูวิ้จยัจึงไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาล
เอกชนจงัหวดัเชียงรายตามวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 

วตัถุประสงค ์
1. เพื่อศึกษาบริบทมาตรฐานการบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
2. การเปรียบเทียบความต้องการของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยในทั้งชาวไทยและ

ชาวต่างชาติที่มีต่อการบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน  
ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง 
คุณภาพการรักษา 
กิตติมา ยทุธวงศ ์(2555) กล่าวว่าคุณภาพในการรักษาพยาบาลที่ดี หมายถึง การให้การรักษา

ที่ถูกตอ้ง แก่ผูป่้วยถูกคน ถูกเวลา และทุกคร้ัง ซ่ึงปัจจุบนัผูป่้วยและญาติสามารถเขา้ไปมีส่วนร่วม
ในการรักษาพยาบาลไดทุ้กขั้นตอน โดยเร่ืองน้ีเป็นความประสงค์ร่วมกนัของทั้งผูป่้วยและแพทย์ 
แต่อาจจะยงัติดขดัในเร่ืองของเวลา เพราะการดูแลผูป่้วยให้ดีที่สุด แพทยจ์ะตอ้งมีการซักประวตัิ มี
การตรวจร่างกาย หรือการตรวจทางห้องปฏิบตัิการ และเมื่อวินิจฉัยโรคไดแ้ลว้ นอกเหนือจากการ
ส่ังยาหรือการส่ังให้การรักษาอื่น ๆ แพทยก์็ตอ้งส่ือสารให้ผูป่้วยเขา้ใจถึงอาการป่วยของตนเองด้วย 
แต่เน่ืองจากในปัจจุบันประเทศไทยมีจ านวนผูป่้วยค่อนข้างมาก แพทย์จึงไม่สามารถใช้เวลากบั
ผูป่้วยแต่ละรายไดน้านพอ 

ส่ิงที่ควรปฏิบติัในการเขา้รับการรักษาพยาบาลหากตอ้งเขา้รับการรักษาพยาบาล ผูป่้วยควร
เตรียมตวัที่จะเล่าประวตัิอาการป่วยของตนเองให้แพทยท์ราบ หากผูป่้วยไม่สามารถเล่าประวตัิของ
ตนเองได ้ผูท้ี่รู้เร่ืองหรือทราบถึงอาการไดดี้ที่สุด เช่น ผูป้กครองหรือผูท้ี่ให้การดูแล ก็จะตอ้งเป็นผู้
เล่าประวติัอาการป่วยให้แพทยฟั์ง รวมทั้งรับฟังค าแนะน าของแพทยม์าดว้ย เพราะการส่ือสารเป็น
หัวใจที่ส าคญัที่สุดในการดูแลผูป่้วยให้มีคุณภาพ อยา่งไรก็ตามการรักษาพยาบาลในปัจจุบนั ยงัอาจ
มีความติดขดัในเร่ืองของเวลาดงัที่ไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ดงันั้นหากเป็นไปได ้ผูป่้วยหรือญาติก็

Published Online: 4 JUN 2021



5 
 

อาจจะเตียมเขียนเรียบเรียงอาการป่วยไปให้แพทย ์จะไดช่้วยประหยดัเวลาในการวินิจฉัยลงไปได้
อีก เมื่อมาถึงขั้นตอนในการรักษา ส่ิงที่ผูป่้วยควรปฏิบติัคือตั้งใจฟังส่ิงที่แพทย์แจ้งให้ทราบและ
พยายามซักซ้อมความเข้าใจ หากผูป่้วยไม่สามารถปฏิบัติตามได้ ญาติควรจะไปช่วยรับฟังส่ิงที่
แพทยแ์จง้ให้ทราบดว้ย เพราะการดูแลตนเองของผูป่้วยอย่างถูกตอ้งมีความส าคญัไม่แพก้ารรักษา
ดว้ยยาที่ไดรั้บมาจากแพทยเ์ลยทีเดียว 

คุณภาพของยาก็นั้นก็มีส าคญัเมื่อเกิดอาการเจ็บป่วยเล็ก ๆ นอ้ย ๆ บางคร้ังผูป่้วยก็ไม่ไดเ้ขา้
ไปรับการรักษาจากโรงพยาบาล แต่จะหาซ้ือยาจากร้านขายยามาใช้เอง ซ่ึงผูป่้วยที่ตอ้งการซ้ือยาจาก
ร้านขายยามาใชเ้องควรเลือกใชบ้ริการจากร้านยาคุณภาพที่ไดรั้บการรับรองจากสภาเภสัชกรรม ซ่ึง
มีระบบการเก็บรักษายาอย่างถูกตอ้ง นอกจากนั้นยงัควรตรวจสอบดว้ยว่ายาที่ไดรั้บมานั้นผลิตโดย
ผูผ้ลิตที่เช่ือถือไดห้รือไม่ ขอ้สังเกตอีกประการหน่ึงส าหรับผูท้ี่ตอ้งการซ้ือยามาใช้เองคือก็คือยาที่
ขายตามอินเทอร์เนตหรือขายตามร้านแผงลอยต่าง ๆ ซ่ึงไม่น่าจะใช่สถานที่ขายยา ยาเหล่านั้นอาจจะ
เป็นยาปลอมได้ ซ่ึงต้องพึงระวงั เพราะอาจจะเป็นยาที่ไม่มีคุณภาพและไม่มีฤทธ์ิในการรักษา 
นอกจากนั้นยงัอาจไดรั้บอนัตรายจากสีที่ใส่ลงไปในยาเหล่านั้นดว้ย ส าหรับยาที่มีคุณภาพ จะตอ้ง
มาจากแหล่งผลิตที่มีคุณภาพดว้ย ซ่ึงส านกังานคณะกรรมการอาหารและยาไดป้ระกาศแลว้ว่าตั้งแต่
เดือนตุลาคม พ.ศ.2555 เป็นตน้ไป โรงงานผลิตยาที่ไดไ้ม่ไดม้าตรฐาน GMP (Good Manufacturing 
Practice) ระดบั PIC/S จะตอ้งปิดตวัลง ซ่ึงเป็นส่ิงที่จะช่วยรับประกนัไดอ้ีกระดบัหน่ึงว่าคนไทยจะ
ไดรั้บยาที่ผลิตจากแหล่งที่มีคุณภาพ 

ทฤษฎี Parasuraman 
Parasuraman et al (1990) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นความ

แตกต่างระหว่างส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัหรือปรารถนากบัส่ิงที่ลูกคา้ไดรั้บจริง 
โดยมีปัจจยัที่ส่งผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้อยู ่4 ปัจจยั 
1. การไดรั้บการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Communications) กรณีลูกคา้ไดยิ้นได้

รับรู้จากลูกคา้รายอื่น ๆ 
2. ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ของลูกคา้แต่ละรายแตกต่างกนั 
3. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) มีผลต่อความคาดหวงัของลูกค้าแต่ละราย

แตกต่างกนั 
4. การส่ือสารภายนอก (External Communications) การส่ือสารจากการให้บริการของผู้

ให้บริการสู่ลูกคา้ ทั้งทางตรงละทางออ้มมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย 
 
 

Published Online: 4 JUN 2021



6 
 

ตวัก าหนดคุณภาพการบริการ (Determinants of Service Quality) 
Parasuraman,Zeithaml, and Berry (1985) ไดท้ าการศึกษาส่ิงที่ลูกคา้ให้ความส าคญัในการ

ประเมินคุณภาพการมารับบริการ ซ่ึงมีปัจจัยในการก าหนดคุณภาพการบริการ (Determinants of 
SarviceOuality) ประกอบดว้ย10 ประการในการวดัการรับรู้คุณภาพการบริการลูกคา้ ดงัน้ี 

1. ความไวว้างใจได้ (Reliability) การบริการลูกค้าได้อย่างถูกตอ้งไม่มีข้อผิดพลาดและ 
ให้บริการไดต้รงตามเวลาที่ระบุ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) การบริการดว้ยความเต็มใจ พนักงานมีความพร้อมใน
การให้บริการดว้ยความรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ความรู้ความช านาญ (Competence) พนกังานที่ให้บริการตอ้งมีความรู้ความสามารถ และ 
มีทกัษะในงานที่ให้บริการ 

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) การบริการตอ้งอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการติดต่อ
และเขา้ใชบ้ริการ 

5. อธัยาศยั (Courtesy) พนกังานที่ให้บริการแก่ลูกคา้ตอ้งแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ มี
บุคลิกภาพที่ดีและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ที่ดี 

6. การส่ือสาร (Communication) พนักงานที่มีความสามารถในการอธิบายขอ้มูลให้ลูกค้า 
เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) องค์กรและพนกังานจะตอ้งมีความเช่ือถือ และสร้างความ 
ไวว้างใจให้กบัลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการ 

8. ความมั่นคง (Security) ลูกค้าที่มาใช้บริการได้รับการบริการที่ไม่มีอันตราย หรือ 
ปราศจากความเส่ียง ปัญหาต่าง ๆ 

9. การเอาใจใส่ (Understanding) พนักงานจะต้องเขา้ใจความต้องการของลูกค้า และให้ 
ความสนใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 

10. การสร้างส่ิงที่จบัตอ้งได ้(Tangibles) สถานที่ที่ให้บริการจะตอ้งมีความพร้อมส าหรับ 
ให้บริการแก่ลูกคา้ รวมทั้งบุคลิกภาพ การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ 

ต่อมาParasuraman และคณะ ไดม้ีการพฒันาปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ10ประการทั้ง 
ซ่ึงไดพ้ฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า“SERVQUA”  ซ่ึง

สามารถน าไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ ในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือ 5เพียงดา้น ดงัต่อไปน้ี 
(Parasuraman, Zeithaml& Berry, 1990 : 28 ; Lovelock, 1996 อา้งถึงใน ชชัวาล ทตัศิวชั,(ออนไลน์) 
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ เป็นส่ิงที่สัมผสัได ้มีลกัษณะกายภาพที่ 
ปรากฏให้เห็นเด่นชดั เช่น สถานที่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการติดต่อส่ือสารกบั 
ลูกคา้สามารถช่วยให้ลูกคา้รับรู้การบริการที่ตั้งใจของพนกังานไดช้ดัเจน 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การให้บริการของพนักงานตอ้งมีความสามารถในการ
ส่ือสารให้กบัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งไ เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกได้
ว่าไวว้างใจ และไดรั้บการบริการที่น่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การให้บริการของพนักงานดว้ยความสามารถใน 
การบริการดว้ยความเต็มใจสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงทีรับ
บริการไดรั้บบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 

4. การให้ความมั่นใจ(Assurance)คือการให้บริการของพนักงานที่มีทักษะความรู้
ความสามารถในการบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ที่ดีใน
การ ให้บริการแก่ผูรั้บบริการเพ่ือให้เกิดความไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การให้บริการของพนกังานที่มีความสามารถในการดูแลเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการที่แตกต่างกนั 

จากงานวิจยัเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล  
ของพรชยั  ดีไพศาลสกุล  ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการในคุณถภาพโรงพยาบาล
จากแนวความคิดทฤษฏีของ Parasuraman โดยใชแ้บบจ าลอง Servqual เป็นแนวทางพ้ืนฐานหลกัใน
การสร้างทฤษฏีขอ้มูลลงพ้ืนที่ส ารวจขอ้มูลโดยตรงจากผูใ้ห้ขอ้มูลผ่านการสัมภาษณ์ สนทนา และ
สังเกตพฤติกรรมเพื่อน าไปวิเคราะห์ประมวลผล  ซ่ึงผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตดัสินใจเขา้รับบริการใน
โรงพยาบาลโดยมีปัจจัยส าคัญของคุณภาพบริการโรงพยาบาลคือแพทย์มีความรู้เช่ียวชาญ มี
จรรยาบรรณ ใส่ใจดูแลผูป่้วย และช่วยเหลือดว้ยความจริงใจ  ความตอ้งการเฉพาะของผูรั้บบริการ
คุณภาพบริการคือความหรูหราและสะดวกสบาย  โรงพยาบาลมีช่ือเสียงไดรั้บรองมาตรฐาน และ
ตอ้งมีความเหมาะสมกบัระดบัทางชั้นสังคมและฐานทางการเงิน 

วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง 
 จากการศึกษาโดย ณิษา วงศ์สุตาล และสุวัฒนา ตุ้งสวัสด์ิ (2561) ได้ศึกษาเก่ียวกับ 
ภาพลักษณ์องค์กรและการรับรู้คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวดันครราชสีมา โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรและ
การรรับรู้คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดันครราชสีมา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งคือผูท้ี่มา
ใช้บริการที่โรงพยาบาลจ านวน 387 คน ผลจากการศึกษาพบว่าภาพลกัษณ์องค์กรดา้นเอกลกัษณ์
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องค์กร และการรรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงบริการมีความง่ายและความยืดหยุ่น ดา้น
ทัศนคติและพฤติกรรม ด้านการชดเชย ด้านความไวว้างใจและความซ่ือสัตย์ของผูใ้ห้บริการมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดันครราชสีมาอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 วนัเพ็ญ ศุภตระกูล, อภิญญา ศกัดาศิโรรัตน์ และดรุชา รัตนด ารงอกัษร (2559) ไดศ้ึกษา
เก่ียวกับ แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนแกโรงพยาบาลนครพิงค์ จังหวัด
เชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัดและการรับรู้คุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลนครพิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ และเพื่อหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลนครพิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ผูรั้บบริการ
ที่มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก จ านวน 400 คน และผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งจากหน่วยงานภาครัฐดา้น
โรงพยาบาล จ านวน 2 คน จากการศึกษาพบว่า ภาพรวมของความคาดหวงัและการรับรู้ในการรับ
บริการที่มีต่อโรงพยาบาลนครพิงค์ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว่้างใจต่อการให้บริการยู่ใน
ระดบัดีมากเกือบทุกดา้น ยกเวน้เพียงเร่ืองความรู้สึกมัน่ใจและความปลอดภยัเมื่อมารับบริการซ่ึงมี
ระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัสูงแต่คุณภาพจริงอยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
รูปลักษณ์ที่สัมผสัได้ พบว่าส่วนใหญ่มีความคาดหวงัและการรับรู้ที่สอดคล้องกัน ยกเวน้เร่ือง
สภาพแวดลอ้ม สถานที่ต่าง ๆ สะอาดเป็นระเบียบและการมีป้ายบอกจุดบริการ การแนะน าขั้นตอน
ที่อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความเขา้ในและเห็นอกเห็นใจมีความสอดคลอ้งระหว่างความคาดหวงั 
และการรับรู้ทุกดา้น มีความสอดคลอ้งกนัระหว่างความคาดหวงั 
 นิภารัตณ์ อู่เงิน และชิฌโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2563) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบั การพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลบางปะกอก 9 มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ระดับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล และหาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การให้บริการกับความพึงพอใจในการให้บริการ โดยกลุ่มตวัอย่างคือ ผูรั้บบริการที่มาใช้บริการ 
จ านวน 400 คน จากผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยเพศหญิง อายุน้อยกว่า 30 ปี อาชีพ
รับจา้ง/พนกังานบริษทั การศึกษาอยใูนระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉลี่ยต ่ากว่า 20,000 บาท มีความพึง
พอใจในการให้บริการอยู่ระดบัมาก ผูต้อบแบบสอบถาม เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน ทีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั คุณภาพการบริการอยูท่ิศทางเชิงบวก 
 อจัฉรา ขนัใน (2558) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูป้ระกนัตน โรงพยาบาลล าพูน จงัหวดัล าพูน เพื่อศึกษาความคาดหวงัคุณภาพบริการ เพื่อศึกษาการ
รับรู้คุณภาพการบริการของผูป้ระกนัตน และเพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพการบริการของผูป้ระกนัตนโรงพยาบาลล าพูน จงัหวดัล าพูน จากการศึกษาพบว่าความ
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คาดหวงัคุณภาพการบริการมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยู่
ในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือความน่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ ความเห็นอกเห็นใจ และความ
เป็นรูปประธรรม อยู่ในระดบัมากจามล าดบั การรับรู้คุณภาพดา้นความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดบั
มาก รองลงมาคือความมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรมอยู่นระดบัปานกลาง ความน่าเช่ือถือไวว้างใจและ
การตอบสนองตามล าดบั 

ขอบเขตการวิจยั 
 ขอบเขตการวิจยัดา้นพ้ืนที่ 
 โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค (Overbrook hospital) สังกดัมูลนิธิแห่งสภาคริสตจกัรในประเทศ 
ไทย  ก่อตั้งในปี ค.ศ. 1903 โดยนายวิลเลี่ยม เอ บริกส์  สถานที่ตั้งของโรงพยาบาลบริเวณริมฝ่ังน ้า
แม่กก เลขที่ 17 ถนนสิงหไคล ต าบลเวียง อ าเภอเมืองเชียงราย จงัหวดัเชียงราย  บนเน้ือที่ประมาณ 
17 ไร่สามารถรองรับจ านวนผูป่้วยเตียง 246 เตียง  บริหารงานโดยนายแพทยวิ์ฑูรย ์ยงเมธาวุฒิ ใน
ต าแหน่งผูอ้  านวยการโรงพยาบาล  โอเวอร์บรุ๊คเป็นโรงพยาบาลเอกชนที่ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 
JCI (Joint Commission International) ซ่ึงเป็นสถาบนัของสหรัฐอเมริกาที่ไดรั้บการยอมรับในระดบั
สากลและมาตรฐาน HA (Hospital Accreditation) เป็นกลไกประเมินเพื่อกระตุน้ให้เกิดการพฒันา
งานภายในของโรงพยาบาล 
 ขอบเขตการวิจยัดา้นเน้ือหา 
 ศึกษาข้อมูลด้านความตอ้งการคุณภาพการบริการของผูท้ี่เขา้ใช้บริการที่โรงพยาบาลโอ
เวอร์บรุ๊ค (Overbrook hospital) เพื่อศึกษาบริบทมาตรฐานการบริการของโรงพยาบาลเอกชนและ
เปรียบเทียบความตอ้งการของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยในทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติที่มีต่อ
การบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน 
 ขอบเขตการวิจยัระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการด าเนินการตั้งแต่เก็บรวบรวมขอ้มูล จนถึงการน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ ใช้
ระยะเวลาตั้งแต่ สิงหาคม พ.ศ. 2563 – ธนัวาคม พ.ศ. 2563 

ระเบียบวิธีวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากร (Population) คือผูรั้บบริการดา้นสุขภาพแผนกผูป่้วยใน   
ประชากรเป้าหมาย (Target Population) คือผู้รับบริการด้านสุขภาพแผนกผู้ป่วยใน  

โรงพยาบาลเอกชนที่มีสัญชาติ ไทย ลาว เมียนมา และจีน 
ประชากรเขา้ถึง (Accessible Population) คือผูรั้บบริการดา้นสุขภาพแผนกผูป่้วย 
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อายรุกรรมพิเศษเด่ียว (PR6) โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย 
กลุ่มตัวอย่างเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จากประชากรเข้าถึงคือ

ผูรั้บบริการดา้นสุขภาพแผนกผูป่้วยอายุรกรรมพิเศษเด่ียว (PR6) โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดั
เชียงรายโดยเลือกผูเ้ขา้รับการสัมภาษณ์ทั้งหมด จ านวน 16 คน 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 
เคร่ืองมือที่ผูศ้ึกษาใช้สาหรับศึกษา คือ การสัมภาษณ์แบบก่ึงมีโครงสร้าง ซ่ึง ผูศ้ึกษาได้

ด าเนินการสร้างขอ้ค าถามขึ้นเองโดยการศึกษาประเด็นคาถามในการสัมภาษณ์จากการทบทวน
วรรณกรรม แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ โดยสร้างและออกแบบขอ้ค าถามให้
ครอบคลุมตามขอบเขตการศึกษาเพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์ที่ตั้งไว ้โดยเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา
ประกอบดว้ยแบบสัมภาษณ์จ านวน 1 ชุด แบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ , เพศ, สถานภาพ, ระดับ
การศึกษา, ที่อยู่ (ภูมิล  าเนา), ศาสนา, อาชีพ, รายได,้ สิทธิการรักษา, จ านวนเขา้รับการรักษา และ
สาเหตุการเลือกโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จ านวน 10 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความตอ้งการของคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน  โรงพยาบาล
เอกชนในจงัหวดัเชียงราย  จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ (1) ส่ิงที่สัมผสัได ้(Tangibles) (2) ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) (3) การตอบสนอง (Responsiveness) (4) ความเช่ือมัน่ (Assurance) และ (5) ความเอา
ใจใส่ (Empathy) 

ผลการวิจัย 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน

จังหวดัเชียงราย โดยจะน าแบบสอบถามขอ้มูลทั้งเพศชายและเพศหญิง จ านวน 16 คน ที่เคยใช้
บริการที่โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย สรุปไดด้งัน้ี 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
ผูใ้ห้ขอ้มูลที่ใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการดา้นสุขภาพแผนก

ผูป่้วยอายรุกรรมพิเศษเด่ียว (PR6)โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย 
1. ผูใ้ห้บริการ หมายถึง หัวหน้าฝ่ายการพยาบาล โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จังหวดั

เชียงราย จ านวน 1 คน ที่มีความส าคญัต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดั
เชียงราย โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการผูใ้ห้สัมภาษณ์ที่เป็นผูใ้ห้บริการของโรงพยาบาลโอ
เวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย นาง พชัรินทร์ ผาทอง ต าแหน่งหัวหนา้ฝ่ายการพยาบาล ซ่ึงเป็นบุคคลที่มี
ความใกลชิ้ดกบัผูท้ี่เขา้มารับบริการที่โรงพยาบาลมากที่สุด เป็นผูท้ี่ให้การบริการ การดูแล จดัการ
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และควบคุมส่ิงต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัผูท้ี่เขา้รับบริการ ซ่ึงถือไดว่้าเป็นผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
การบริการและภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลเป็นอยา่งมาก 

2. ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการด้านสุขภาพแผนกผูป่้วยอายุรกรรมพิเศษเด่ียว 
(PR6) โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย ที่ไดเ้ขา้มารับบริการดา้นสุขภาพที่โรงพยาบาล 
จ านวน 16 คน โดยมีผูเ้ขา้ร่วมการศึกษามีเกณฑก์ารเลือกกลุ่มตวัอยา่ง (Inclusion criteria) โดยผูวิ้จยั
ไดท้ าการเลือกผูท้ี่จะตอบแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงจะตอ้งเป็นผูรั้บบริการสุขภาพหรือบุคคลในครอบครัว, 
ญาติ, ผูดู้แลของผูรั้บบริการดา้นสุขภาพที่โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ทั้งเพศชายและเพศ
หญิงที่มีอายรุะหว่าง 18-65 ปี และมีภูมิล  าเนาอาศยัอยูใ่นประเทศไทย ลาว เมียนมา และจีน  

เมื่อพิจารณาจากการเลือกผูต้อบแบบสัมภาษณ์ในส่วนของผูใ้ช้บริการน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าการ
คดัเลือกผูต้อบแบบสัมภาษณ์เป็นผูรั้บบริการดา้นสุขภาพแผนกผูป่้วยอายุรกรรมพิเศษเด่ียว (PR6) 
โรงพยาบาลเอกชน จังหวดัเชียงราย เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็นกลุ่มผูใ้ช้บริการหลักและขอ้มูลที่
ไดรั้บจากการตอบแบบสัมภาษณ์เป็นขอ้มูลที่ไดม้าจากการรับรู้ การคาดหวงั และความพึงพอใจที่
ไดรั้บจากการบริการดา้นสุขภาพที่มีต่อโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ไดอ้ยา่งชดัเจนมากที่สุด
และยงัท าให้เห็นถึงมุมมองของผูรั้บบริการโดยตรง 

บริบทของคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย 
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการถึงโครงสร้างการบริหาร โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค พบว่า 

โครงสร้างการบริหาร แบบองค์การแบบเนน้หนา้ที่ (Functional Organization Chart) จดัโครงสร้าง
ตามหนา้ที่ที่ ดูแลผูป่้วยแต่ละสาขาโรคและเพื่อให้การศึกษาคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาลโอ
เวอร์บรุ๊ค มีความครบถว้น และให้ไดข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างที่มีความเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของการ
บริการที่ผู ้วิจัยได้ก าหนดไว้ผู ้วิจัยได้ถามค าถามผู้ให้บริการเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. นโยบายลกัษณะของการบริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค 
นโยบายการให้บริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จังหวดัเชียงราย ในมุมมองของผู้

ให้บริการนั้น มุ่งเนน้ไปที่ขอ้ก าหนดและขอ้บงัคบัให้บริการผูใ้ชบ้ริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม 
โดยยึดเอาหลกัการบริการอยา่งมีคุณภาพและมาตรฐานเป็นส าคญั 

2. มาตรการในการให้บริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค  
โรงพยาบาลด าเนินการภายใตม้าตรฐาน HA และ JCI ซ่ึงมาตรฐานดงักล่าวมีความแตกต่าง

กนั โดยมาตรฐาน HA เป็นมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ซ่ึงจะเป็นประเมินครอบคลุม
ทุกดา้นการบริหารโรงพยาบาล ในขณะเดียวกนั มาตรฐาน JCI เป็นมาตรฐานเพื่อประเมินความ
เช่ือมัน่ของโรงพยาบาล เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ชาวต่างชาติ 
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ด้วยเหตุน้ีเพ่ือให้ทราบถึงภาพรวมของการประเมินคุณภาพการบริการให้ชัดเจน และ
ตอบวตัุประสงคข์องงานวิจยั ผูวิ้จยัจึงไดเ้ลือกใชท้ฤษฎี SERVQUAL ในการสอบถาม เพื่อให้ทราบ
ถึงการรับรู้ของผูใ้ห้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย 
เพื่อน าไปเป็นขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย 
ต่อไป โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการถึงดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า รูปแบบที่

เป็นรูปธรรมของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย ไดแ้ก่ก าหนดนโยบายดา้นส่ิงก่อสร้าง
โครงสร้างของโรงพยาบาลให้ปลอดภัยสอดแทรกความสวยงามได้ถูกต้องตาม มาตรฐาน เช่น 
ก าหนดให้มีนโยบายความปลอดภยัในการป้องกนัผูป่้วยผลดัตกตึก สร้างระบบการกั้นแยก (Fire 
Compartment) เพื่อป้องกันเมื่อเกิดไฟไหม้ หรือ โครงสร้างตึกที่แข็งแรง ด้านเคร่ืองมือแพทย์ มี
เคร่ืองมีทางการแพทยท์ี่ทนัสมยั เช่น  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

2.2 ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการถึงดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ พบว่ามาตรการดา้นน้ี 

ทางโรงพยาบาลจะเน้นในเร่ือง การขอรับรองคุณภาพมาตรฐานจากสถาบนัต่างๆ เพื่อสร้างความ
เช่ือถือและไวว้างใจประชนชน และมีแผนยุทธศาสตร์ ในการส่งเสริมให้วิชาชีพต่างๆ ขอรับรอง
คุณภาพ มาตรฐานจากสถาบนัที่เก่ียวขอ้งของแต่ละวิชาชีพ 

2.3 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการถึงด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่ามีมาตรการในการ

ตอบสนองลูกค้าโดยก าหนดให้มีการ แบ่งลูกค้าออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ ลูกค้าภายนอก (ได้แก่ 
ผูรั้บบริการ ตวัแทนประกนั บริษทัคู่คา้) และลูกคา้ ภายใน (ไดแ้ก่ พนกังานในโรงพยาบาล) ทางโรง 
พยาบาลก าหนดให้มีการส ารวจความพึงพอใจทั้งลูกคา้ ภายในและลูกคา้ภายนอก เพ่ือน าขอ้มูลที่
ไดม้าพฒันา ปรับปรุงแกไ้ข ตอบสนองต่อความตอ้งการนั้นๆ อย่าง เหมาะสมภายในนโยบายของ
โรงพยาบาล 

2.4 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
จากการสัมภาษณ์ผู ้ให้บริการถึงด้านการสร้างความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบว่า ทาง

โรงพยาบาลมีการก าหนดกลยทุธ์เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
กลยทุธ์ดา้นการเขา้ถึง  
สร้างช่องทางให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้โดยง่าย โดยแต่ละช่องทางจะมีพนักงานที่

สามารถตอบขอ้สงสัยต่าง ๆ  ให้กบัลูกคา้ได ้รวมทั้งสามารถช่วยลูกคา้ในการแกไ้ขปัญหา ดา้นการ
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บริการและการรักษาพยาบาลในหลาย ๆ  ช่องทางไม่ว่าจะเป็นทางโทรศพัท ์หรือโซเชียลมีเดีย เช่น 
Facebook เป็นตน้ หรือแมก้ระทั้งสร้างเบอร์สายตรงที่สามารถร้องเรียนไปยงัผูอ้  านวยการได ้ 

กลยทุธ์ดา้นความโปร่งใส  
ดา้นสิทธิผูป่้วยก าหนดนโยบายในการให้ขอ้มูลก่อนรับเป็นผูป่้วยนอก และผูป่้วยใน 

กรณีผูป่้วยในจะแจง้ประมาณค่าใชจ่้ายคร่าว ๆ ให้ผูรั้บบริการ 
 2.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการถึงดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบว่า ทางโรงพยาบาลมี

การก าหนดกลยทุธ์ ดงัน้ี 
ก. ติดตามความพอใจของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอดว้ยวิธีการง่าย ๆ  ไม่ว่าจะเป็นการ

โทรศพัทรั์บฟังขอ้เสนอแนะจากผูใ้ห้บริการเป็นตน้ 
ข. รับฟังลูกคา้โดยก าหนดนโยบายให้ท าตามเสียงของลูกคา้ (Customer Voice)  
ค. ก าหนดนโยบาย CSR เพื่อมีส่วนร่วมในสังคม เพื่อการเขา้ถึงลูกคา้กลุ่ม   ต่าง ๆ  
ง. ก าหนดนโยบาย CEM CRM ทุกฝ่ายมีส่วนร่วมในการท า CEM CRM เพื่อสร้าง 

ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการกลุ่มต่าง ๆ ของตนเอง 
ขอ้มูลส่วนบุคคลผูท้ี่เขา้รับบริการโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย 
ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ที่ผูวิ้จยัไดเ้ลือกมานั้น เป็นผูเ้ขา้รับบริการดา้นสุขภาพที่โรงพยาบลเอก

ชนนั้นมีจ านวน 19 คน โดยเป็น เพศชายจ านวน 6 คนและเพศหญิง 13 คน จากแบบสัมภาษณ์พบว่า
ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ เป็นผูท้ี่มีอายไุม่เกิน 30 ปีมีจ านวน 5 คน อายรุะหว่าง 31-40 ปี มีจ านวน 3 คน 
อายรุะหว่าง 41-50 ปี มีจ านวน 1 คน และอายอุื่น ๆ  ซ่ึงเป็นผูท้ี่อายตุั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป มีจ านวน 10 คน 
ในส่วนของเช้ือชาติผู้ที่ท าแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะเป็นคนเช้ือชาติเมียนมา จ านวน 6 คน 
รองลงมาจะเป็นเช้ือชาติไทย จ านวน 5 คน เช้ือชาติลาวจ านวน 2 คน และจีนจ านวน 3คน โดย
ภูมิล าเนาของผูต้อบแบบสัมภาษณ์จ านวน 7 คน เป็นผูท้ี่อาศัยอยู่ที่ประเทศไทย รองลงมาคือผูม้ี
ภูมิล  าเนาอยู่ที่ประเทศเมียนมา จ านวน 6 คน คิดเป็น รองลงมาคือผูม้ีภูมิล  าเนาอยู่ประเทศลาว 
จ านวน 2 คน และเป็นผูท้ี่มีภูมิล  าเนาอยู่ที่จีนจ านวน 1 คน โดยอาชีพของผูท้ี่ตอบแบบสัมภาษณ์
ประกอบอาชีพ แม่บา้น จ านวน 4 คน  ประกอบอาอาชีพขา้ราชการจ านวน 3 คน อาชีพรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 1 คน รับจา้งทัว่ไป จ านวน 2 คนอาชีพเกษตรกร จ านวน 3 คน และอาชีพพนักงานเอกชน 
จ านวน 3 คน รายไดข้องผูต้อบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ มีรายได ้ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 5 คน 
ผูม้ีรายได ้10,0001-20,000 บาท จ านวน 6 คน รองลงมาคือ ผูท้ี่มีรายได ้20,001-30,000 จ านวน 3 คน 
ผูท้ี่มีรายได้ 30,001-40,000 จ านวน 1 คน ผูท้ี่มีรายได้มากว่า 50,000 จ านวน 1 คน และ ผูท้ี่ไม่มี
รายได้ จ านวน 2 คน สิทธิการรักษาของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ช าระค่ารักษาดว้ยตนเอง
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จ านวน 11 คน และรองมาคือ ผูม้ีสิทธิประกนัสุขภาพ จ านวน 5 คน ในของความถี่ในการเข้ารับ
บริการของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ความถี่ในการเข้ารับบริการของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ผูต้อบสัมภาษณ์จะเขา้รับบริการจ านวน 1-2 คร้ัง/ปี จ านวน 2 คน จ านวน 2-3 คร้ัง/ปี จ านวน 10 คน 
และมากกว่า 4 คร้ัง/ปี จ านวน 3 คน ซ่ึงน้ีเป็นผลจากการศึกษาในส่วนที่ 1 ซ่ึงเป็นแบบสอบถาม 

ความตอ้งการของคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนจงัหวดัเชียงราย 
1. ส่ิงที่สัมผสัได ้(Tangibles)  
จากการสัมภาษณ์ของผูท้ี่เขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน ผูวิ้จยัสามารถสรุปดา้น

ส่ิงที่สัมผัสได้ของผู้ที่ เข้ารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนที่มี ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ไดว่้า มีความพร้อมที่จะสามารถตอบสนองต่อการบริการที่ดี
ให้กับผู้ที่ เข้ามารับบริการที่โรงพยาบาลได้เป็นอย่างดีทั้ งในด้านพ้ืนที่ที่มีความกว้างขวาง
สะดวกสบาย การเดินทางที่สะดวก และการรักษาความปลอดภัยที่มีความเช่ือถือได ้และถ้าทาง
โรงพยาบาลสามารถรักษาคุณภาพการบริการและมีการพฒันาต่อไปอีก โรงพยาบาลเอกชนจะย่ิง
เป็นที่ตอ้งการมากขึ้นส าหรับผูท้ี่คิดจะเขา้มารับบริการในอนาคต 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
จากการสัมภาษณ์ของผูท้ี่เขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน ผูวิ้จยัสามารถสรุปดา้น

ความน่าเช่ือถือของผู้ที่ เข้ารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ไดว่้าโรงพยาบาลมีการให้บริการที่รวดเร็วดี แต่ควรปรับปรุง
เร่ืองการจัดคิวงานของแพทย์ให้ดีเพื่อไม่ให้ผูท้ี่เข้ารับบริการต้องรอนานและควรปรับปรุงและ
พฒันาในส่วนของการให้บริการของแพทยใ์ห้มีความรวดเร็วแต่ยงัคงรักษาคุณภาพในการให้บริการ 
เพ่ือที่จะสามารถรองรับผูท้ี่จะเขา้มารับบริการในอนาคตที่มากขึ้น 

3. ความเอาใจใส่ (Empathy)  
จากการสัมภาษณ์ของผูท้ี่เขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน ผูวิ้จยัสามารถสรุปดา้น

ความเอาใจใส่ของผู้ที่ เข้ารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ไดว่้า โดยรวมมีการดูแลเอาใจใส่ดูแลผูท้ี่เขา้มารับบริการที่
โรงพยาบาลไดเ้ป็นอย่างดี ผูเ้ขา้รับบริการสามารถออกความคิดเห็นเก่ียวกบัความกงัวลของอาการ
ป่วยของตนเองไดแ้ละมีแพทย ์พยาบาลค่อยรับฟังและให้ความแนะน าอยา่งดี ถึงแมจ้ะมีความล่าช้า
ในการบริการบา้งในบางคร้ังแต่ทางโรงพยาบาลก็สามารถปรับปรุงและพฒันาในส่วนน้ีไดอ้ยา่งดี 
โดยรวมผูเ้ขา้รับบริการมีความพึงพอใจในระดบัหน่ึงและทางโรงพยาบาลสามารถเพ่ิมระดบัของ
ความพึงพอใจน้ีไดถ้า้มีการปรับปรุงในประเด็นที่มีปัญหา 
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4. การตอบสนอง (Responsiveness)  
จากการสัมภาษณ์ของผูท้ี่เขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน ผูวิ้จยัสามารถสรุปดา้น

การตอบสนองของผู้ที่ เข้ารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ไดว่้า โดยรวมท าไดดี้ มีความรวดเร็ว สะดวกสบาย การอธิบาย
ขั้นตอนต่าง ๆ ก็ท าไดท้ี่อธิบายทุกขั้นตอนไดอ้ยา่งละเอียดและเขา้ใจง่าย การติดต่อหน่วยงานต่าง ๆ 
ก็ท าได้ดีมีความรวดเร็วดี ระยะเวลารอไม่นานทุกอย่างเป็นไปตามที่ผูเ้ข้ารับบริการคาดหวงัไว ้
โรงพยาบาลควรรักษาคุณภาพในส่วนน้ีให้ดีและพฒันาให้ดีย่ิงขึ้นไป เพ่ือเพ่ิมความมัน่ใจให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการรายเก่าและผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ที่ก  าลงัจะเขา้มา 

5. ความเช่ือมัน่ (Assurance)  
จากการสัมภาษณ์ของผูท้ี่เขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน ผูวิ้จยัสามารถสรุปดา้น

ความเช่ือมั่นของผู้ที่ เข้ารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนที่มี ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จังหวดัเชียงราย ได้ว่า การตอบข้อสงสัยหรือความกงัวลใจของผูเ้ขา้รับการ
บริการของแพทย์และพยาบาลเป็นเร่ืองที่แสดงให้เห็นถึงความพร้อมของหน่วยแพทย์และสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้กบัผูท้ี่เขา้รับบริการได้เป็นอย่างดี ทั้งน้ีการที่ผูเ้ขา้รับบริการไดม้ีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลของตนเองนั้นแสดงให้เห็นถึงความพร้อมและความเอาใจใส่
ของแพทยแ์ละพยาบาล 

การเปรียบเทียบความต้องการของผู้รับบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยในทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติที่มีต่อการบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน 

ความตอ้งการของคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย
โดยมีการแบ่งความคิดเห็นของผูเ้ขา้รับบริการ 4 เช้ือชาติ ไดแ้ก่ไทย ลาว เมียนมา และจีน ซ่ึงจาก
การสัมภาษณ์คนไทยส่วนใหญ่พึงพอใจในการบริการของโรงพยาบาล เช่น พอใจในดา้นการบริการ
ที่รวดเร็วในเร่ืองของการติดต่อประสานงานหรือด าเนินการเก่ียวกบัเอกสารต่าง ๆ  ในส่วนของคน
ลาวและคนเมียนมา มีความพึงพอใจในส่วนของส่ิงอ านวยความสะดวกในโรงพยาบาล และดูแลเอา
ใจใส่ของแพทยแ์ละพยาบาล การเคร่ืองมือในการรักษา แต่ยงัมีส่วนที่บกพร่องเล็กนอ้ย นั้นคือความ
ล่าช้าในการรักษา ผูป่้วยบางรายอาจจะรอไดแ้ต่บางรายที่มีเวลาจ ากดัอาจส่งผลถึงความพึงพอใจ
ของผูป่้วยได ้ในส่วนของชาวจีนมีความพึงพอใจในอุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่ดูทนัสมยั สะอาด และ
มีความปลอดภยัดูน่าเช่ือถือ อีกทั้งยงัมีแพทยแ์ละพยาบาลค่อยให้ค าแนะน าอยู่ตลอดการรักษา รวม
ไปถึงส่ิงอ านวยความสะดวกในการส่ือสารที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยชาวจีนได ้
ซ่ึงเป็นปัญหาในเร่ืองของการส่ือสารเป็นปัญหาส าคญัของผูป่้วยที่ไม่สามารถส่ือสารเป็นภาษาไทย
ได ้ซ่ึงจากการตอบแบบสัมภาษณ์ความตอ้งการที่ผูเ้ขา้รับบริการคาดหวงัที่จะได้รับและสามารถ
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สัมผสัไดเ้มื่อผูรั้บบริการเขา้มาใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชน โรงพยาบาลสามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูท้ี่เขา้มารับบริการไดอ้ย่างมีคุณภาพแมจ้ะมีความล่าช้าบางเล็กนอ้ยแต่โดยรวม
ถือว่าการบริการทุกอย่างดีและเป็นไปตามที่ผูเ้ข้ารับบริการได้คาดหวงัไว ้โดยเฉพาะการได้รับ
ค าแนะน าในส่วนของการดูแลเก่ียวกับสุขภาพของผูรั้บบริการ จากความเห็นของผูเ้ขา้รับบริการ
แพทยแ์ละพยาบาลมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถามและขอ้สงสัยต่าง ๆ ให้แก่ผูเ้ขา้รับบริการ
และให้ผูเ้ขา้รับบริการมีส่วนรวมในทุก ๆ ขั้นตอนของการรักษาเพ่ือที่จะท าให้ผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บ
ความพึงพอใจสูงสุด 

อภิปรายผลของการศึกษา 
บริบทมาตรฐานการบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จังหวดัเชียงรายเป็นหน่วยงานที่ด าเนินงานตามนโยบายของ

มูลนิธิแห่งสภาคริสตจกัรในประเทศไทย เร่ิมก่อตั้งขึ้นเมื่อปีค.ศ. 1903 เป็นโรงพยาบาลในเครือ
มูลนิธิแห่งสภาคริสตจกัรในประเทศไทย ดว้ยพนัธกิจที่ว่า จะประกาศพระกิตติคุณของพระเจา้โดย
การรักษาพยาบาลประชาชนทุกชนชั้นอย่างมีคุณภาพโดยไม่เลือกชาติ ศาสนาและเศรษฐานะ
โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงรายมีวิสัยทศัน์ที่จะเป็นโรงพยาบาลตติยภูมิที่น่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ เมื่อมีปัญหาทาง ดา้นสุขภาพ โดยมุ่งเน้นการพฒันาศกัยภาพ ให้มีมาตรฐาน และคุณภาพ
เป็นที่ยอมรับในสังคม ในการให้บริการสุขภาพแก่บุคคลทัว่ไป ทั้งดา้นการรักษาพยาบาลและการ
ฟ้ืนฟูสุขภาพ 

นโยบายการบริหารงานของโรงพยาบาล โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จังหวดัเชียงรายคือ 
พฒันาโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงรายให้มีมาตรฐานและคุณภาพเป็นที่ยอมรับในสังคม
และเป็นแบบอย่างที่ดีในการให้บริการสุขภาพแก่บุคคลทั่วไปซ่ึงประกอบด้วยการป้องกนัและ
ส่งเสริมสุขภาพ, การรักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟูสุขภาพ โดยมีกลยทุธ์หลกั ไดแ้ก่ (1) ประกาศพระ
กิตติคุณโดยตรง-โดยอ้อม (2) การพัฒนาและธ ารงรักษาพนักงาน (3) การพัฒนาคุณภาพการ
รักษาพยาบาล (4) การพฒันาเทคโนโลยีทางการแพทย ์(5) การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งน้ี
เพื่อพร้อมที่จะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มีความพึงพอใจสูงที่สุด 

ซ่ึงนโยบายบริหารงาน จะก าหนดโดยฝ่ายการไดอ้อกนโยบายให้ ครอบคลุม ทั้ง นโยบาย 
ของโรงพยาบาล นโยบายของสภาการ พยาบาล นโยบายของ HA, JCI และมาตรฐานวิชาชีพ รวมถึง
ครอบคลุมจรรยาบรรณวิชาชีพพยาบาล โดยมีโครงสร้างการบริหาร แบบ Functional Organization 
chart จดัโครงสร้างตามหนา้ที่ที่ ดูแลผูป่้วยแต่ละสาขาโรค 
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ความตอ้งการการบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน 
จากการศึกษาถึงความต้องการของคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาล

เอกชนในจงัหวดัเชียงราย: กรณีศึกษาผูป่้วยจากประเทศไทย ลาว และเมียนมา สามารถแบ่งความ
ตอ้งการออกเป็น 5 ดา้น รายละเอียด ดงัน้ี 

1. ส่ิงที่สัมผสัได ้(Tangibles)  
ลักษณะความสะดวกสบายทางกายภาพ ได้แก่ เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ บุคลิกภาพ/

พฤติกรรมการให้บริการของบุคลากร และอุปกรณ์ในการส่ือสาร ซ่ึงผูท้ี่เขา้รับบริการแผนกผูป่้วย
ในของโรงพยาบาลเอกชน จังหวัดเชียงรายมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ว่าการเดินทางมีความสะดวกสบาย มีความพร้อมทั้งในดา้นการ
บริการที่จอดรถที่เพียงพอ มีการรักษาความปลอดภยัในดา้นของทรัพยสิ์นของผูท้ี่เขา้มารับบริการ 
โรงพยาบาลมีอุปกรณ์ที่ดูทันสมัย สะอาด ปลอดภัยในการเข้ามาใช้บริการ ทั้ งน้ีคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน จังหวัดเชียงราย มีความพร้อมที่จะสามารถตอบสนองต่อการ
บริการที่ดีให้กบัผูท้ี่เขา้มารับบริการที่โรงพยาบาลไดเ้ป็นอยา่งดีทั้งในดา้นพ้ืนที่ที่มีความกวา้งขวาง
สะดวกสบาย การเดินทางที่สะดวก และการรักษาความปลอดภัยที่มีความเช่ือถือได ้และถ้าทาง
โรงพยาบาลสามารถรักษาคุณภาพการบริการและมีการพฒันาต่อไปอีก โรงพยาบาลเอกชนจะย่ิง
เป็นที่ตอ้งการมากขึ้นส าหรับผูท้ี่คิดจะเขา้มารับบริการในอนาคต 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่สัญญามีความถูกต้องแม่นย า และ

สม ่าเสมอ สามารถสร้างความเช่ือถือไวว้างใจจากผูใ้ช้  จากการศึกษาพบว่าโรงพยาบาลเอกชน 
จงัหวดัเชียงรายมีความน่าเช่ือถือต่อคุณภาพการให้บริการ การบริการมีความรวดเร็วดีและตรงต่อ
เวลาตามที่ไดแ้จง้ไว ้แต่ในบางกรณีที่ผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บความล่าชา้ในการบริการเน่ืองจากแพทย์
ผูใ้ห้บริการมีธุระกบัผูเ้ขา้รับบริการรายอื่น แพทยแ์ละพยาบาลมีความน่าเช่ือถือใดค้วามรู้ไดอ้ย่าง
ละเอียดและมีการแนะน าให้กบัผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดีทั้งแนะน าในเร่ืองของรูปแบบการรักษา
หรือแมแ้ต่ห้องพกัรักษาที่มีความเหมาะสมต่อผูท้ี่เขา้มารับการรักษา แพทยแ์ละพยาบาลมีการรับฟัง
ความคิดเห็นผูเ้ขา้รับบริการอย่างตั้งใจและมีการปฏิบติัต่อผูท้ี่เขา้รับการรักษาดว้ยความเคารพและ
ให้เกียรติ  

3.  ความเอาใจใส่ (Empathy)  
ไดแ้ก่ ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการแต่ละคน รวมทั้งความเอาใจใส่ดูแลแต่ละแผนก

ให้แก่ผูใ้ช ้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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จากการการศึกษาพบว่า แผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงรายมีความ
ใจใส่ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ว่า พยาบาลมีการดูแลเอาใจ
ใส่ที่ดี แต่ในบางคร้ังเมื่อผูเ้ขา้รับบริการตอ้งการความช่วยเหลือจากพยาบาลก็เกิดความล่าช้าบา้งใน
บางคร้ัง ส่วนในเร่ืองลักษณะด้านพฤติกรรมของพนักงาน พยาบาล และแพทย์โดยภาพรวม
ให้บริการที่ดี ผูเ้ขา้รับบริการสามารถพูดคุยแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัอาการป่วยของตนเองได้
อยา่งอิสระ กิริยามารยาม บุคลิกของเจา้หนา้ที่อยูใ่นระดบัที่ดี  

4. การตอบสนอง (Responsiveness)  
ได้แก่ ความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือลูกคา้และความพร้อมในการให้บริการ

อยา่งทนัที เพื่อให้ผูใ้ชไ้ดรั้บบริการที่สะดวกและรวดเร็ว  
จากศึกษาพบว่าโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงรายมีการตอบสนองต่อคุณภาพการ

ให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ว่า เจา้หน้าที่ไดม้ีการอธิบายขั้นตอนต่าง ๆ  ใน
การเขา้รับบริการตั้งแต่ในคร้ังแรกที่เขา้ไปรับบริการโดยการอธิบายขั้นตอนทุกอย่างอย่างละเอียด
และเข้าใจง่าย การติดต่อหน่วยงาน/เจ้าหน้าที่มีความรวดเร็ว และระยะเวลาในการให้บริการ
โดยรวมเป็นไปตามที่ผูเ้ขา้รับบริการคาดหวงัไว ้ 

5. ความเช่ือมัน่ (Assurance)  
ไดแ้ก่ ความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการท างาน และในการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ช้ รวมทั้งความสุภาพอ่อนน้อมและมนุษย์สัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการเพ่ือให้เป็นที่น่าเช่ือถือ 
และไวว้างใจของผูใ้ชว่้าจะไดรั้บบริการที่ดี  

การเปรียบเทียบความต้องการของผู้รับบริการสุขภาพแผนกผู้ป่วยในทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติที่มีต่อการบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน 

ความตอ้งการของคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย
โดยมีการแบ่งความคิดเห็นของผูเ้ขา้รับบริการ 4 เช้ือชาติ ไดแ้ก่ไทย ลาว เมียนมา และจีน ซ่ึงจาก
การสัมภาษณ์คนไทยส่วนใหญ่พึงพอใจในการบริการของโรงพยาบาลในหลายๆ ส่วน แต่ยงัมีส่วน
ที่บกพร่องเล็กน้อย นั้นคือความล่าช้าในการรักษา ผูป่้วยบางรายอาจจะรอได้แต่บางรายที่มีเวลา
จ ากดัอาจส่งผลถึงความพึงพอใจของผูป่้วยได ้ในส่วนของชาวจีนมีความพึงพอใจในอุปกรณ์ทาง
การแพทยท์ี่ดูทนัสมยั สะอาด และมีความปลอดภยัดูน่าเช่ือถือ อีกทั้งยงัมีแพทยแ์ละพยาบาลค่อยให้
ค าแนะน าอยู่ตลอดการรักษา รวมไปถึงส่ิงอ านวยความสะดวกในการส่ือสารที่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูป่้วยชาวจีนได ้ ซ่ึงเป็นปัญหาในเร่ืองของการส่ือสารเป็นปัญหาส าคญัของผูป่้วย
ที่ไม่สามารถส่ือสารเป็นภาษาไทยได ้จากความเห็นของผูเ้ขา้รับบริการแพทยแ์ละพยาบาลมีความ
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กระตือรือร้นในการตอบค าถามและขอ้สงสัยต่าง ๆ ให้แก่ผูเ้ขา้รับบริการและให้ผูเ้ขา้รับบริการมี
ส่วนรวมในทุก ๆขั้นตอนของการรักษาเพ่ือที่จะท าให้ผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

จากการศึกษาพบว่าแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงรายมีความเช่ือมัน่
ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงราย ว่า แพทยแ์ละพยาบาลมีความ
พร้อมในการตอบค าถามทุกขอ้สงสัยและข้อกงัวลใจของผูท้ี่เขา้รับบริการ โดยที่ผูเ้ข้ารับบริการ
ความส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัการรักษาพยาบบาลของตนเองเสมอ  

จากงานวิจยัที่กล่าวถึงของ รตนพร บุริประเสริฐ (2550) พบว่ามีความเหมือนกนัในดา้นการ
รับรู้และความตอ้งการการบริการ โดยผูท้ี่เขา้มาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน มีความพึงพอใจมาก
ในเร่ืองสภาพแวดลอ้ม การจดัสถานที่ พ้ืนที่ให้บริการ ความสะอาดของสถานที่ ส่ิงอ านวยความ
สะดวก ที่ครบถ้วน อีกทั้งผูท้ี่เข้ามารับบริการรับรู้ถึงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และบุคลากร
ทางการแพทยท์ี่มีการดูแลเอาใจใส่ผูท้ี่เขา้มารับบริการเป็นอย่างดี ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยั
คุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนจงัหวดัเชียงราย: กรณีศึกษาผูป่้วยประเทศไทย 
ลาว เมียนมา และจีน โดยผูท้ี่เขา้มาใชบ้ริการที่โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊คส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยที่ยินยอม
จ่ายเพ่ือให้ทางโรงพยาบลสามารถตอบสนองความตอ้งการให้ไดม้ากที่สุด ทั้งในดา้นสถานที่ ส่ิง
อ านวยความสะดวก การท างานที่รวดเร็ว การรักษาที่มีคุณภาพ และการดูแลเอาใส่ใจจากเจา้หนา้ที่ 
และบุคลากรทางการแพทย ์ซ่ึงถา้โรงพยาบาลสามารถรักษาระดบัคุณภาพการบริการที่มีอยูแ่ลว้ให้ดี
ขึ้นไปอยา่งสม ่าเสมอก็จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท้ี่เขา้มาใชบ้ริการไดม้ากย่ิงขึ้น 

ข้อเสนอแนะ 
1. เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มากที่สุด 

โรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงรายควรให้ความส าคญัดา้นการเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ ให้มีความ
พร้อมในการบริการให้มากที่สุด เพื่อไม่ให้เกิดการล่าชา้ในการตรวจรักษาผูเ้ขา้รับบริการ 

2. การให้บริการผูป่้วยในของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงรายบางคร้ังยงัมีความ
ล่าช้า ส่งผลให้ผูเ้ขา้รับบริการมีความพึงพอใจน้อย ดงันั้นการดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความ
ตอ้งการของผูเ้ขา้บริการควรให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก 
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ตารางที่ 1 ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการมาตรฐานการบริการของโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค
จงัหวดัเชียงราย และแนวทางการน าไปใช ้

การประเมินคุณภาพ ระยะส้ัน 3-6 เดือน ระยะยาว 1-3 ปี 
1. ความเป็นรูปธรรม

ของการใหบ้ริการ 
เตรียมส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
โรงพยาบาล เช่น สถานที่จอดรถ/ 
การดูแลรักษาความปลอดภยัของ
ทรัพยสิ์นของผูท้ี่เขา้ใชบ้ริการ ให้
เพิ่มมากขึ้น 

ปรับปรุงพัฒนาส่ิงอ านวยคว าม
สะดวก เค ร่ืองมือทางการแพทย์
ภายในโรงพยาบาลให้มีความสะอาด
และทันสมัยอยู่ เ สมอ  เพื่ อ เพิ่ ม
คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัสากล 

2. ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

การบริหารโรงพยาบาลของผูบ้ริหาร
และผูท้ี่มีความเก่ียวขอ้ง เช่นหัวหนา้
ฝ่ายพยาบาล ตอ้งมีวิสัยทศัน์และมี
นโยบายที่ชดัเจน ไม่ส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติัติงานของผูท้ีเ่ขา้มาใช้
บริการ 

นโยบาย ขั้ นตอนปฏิบัติง านที่ มี
ความเป็นรูปธรรมและมีแนวทาง
เป็นไปในทางเดียวกนั ไม่เปลี่ยนไป
ตามยุคสมัยของผู้บริหารและผู้ที่
เก่ียวขอ้งที่เปลี่ยนแปลง เพื่อให้เกิด
ความเช่ือมัน่ในโรงพยาบาลมากขึ้น 

3. การสร้างความ
เช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

แนวทางการปฏิบตัิงาน ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่มีความชัดเจน การให้
ค า แนะน า ข อ ง แพทย์ที่ มี ค ว า ม
เช่ียวชาญ เป็นส่ิงที่สามารถเพิ่มความ
เช่ือมัน่ให้แก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการให้เพิ่ม
มากขึ้น 

ก ารสร้ า งคว ามสั มพัน ธ์  ส ร้ า ง
ค ว า ม รู้ สึ ก ใ ห้ กั บ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร  
ก ารสร้ า ง ค ว าม เ ช่ื อมั่น ในการ
ให้บริการของแพทยแ์ละพยาบาลให้
มีทิศทางเ ดียวกันให้ เ ป็นไปตาม
นโยบายของโรงพยาบาล เพื่อเพิ่ม
มาตรฐาน และความชัดเจนของ
โรงพยาบาลให้มีทิศทางเดียวกนั 

4. การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 

เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ขอ งบุ ค ล าก ร ผู้ป ฏิ บัติ ง านข อ ง
โรงพยาบาล ให้มีความกระตือรือร้น
มีประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน 

เน้นสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง
บุคลากรผูป้ฏิบตัิงานกบัผูใ้ช้บริการ
ใ ห้ มีคว ามสั มพัน ธ์ที่ ย ั่ง ยื นและ
ส่ ง เส ริ มพัฒนาให้ มีก ารพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน
อย่างต่อ เ น่ือง  เพื่ อบุคลากรที่ มี
คุณภาพ 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
การประเมินคุณภาพ ระยะส้ัน 3-6 เดือน ระยะยาว 1-3 ปี 

5. การรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 

บุคลากรผูป้ฏิบตังิานของโรงพยาบาล
ควรให้ความส าคญั ดูแลเอาใจใส่ให้
ความช่วยเหลือ สนบัสนุน และความ
เต็มใจในการให้บริการ รวมทั้งพฒันา
ปรับปรุงระบบขั้นตอนการปฏิบติังาน
ให้มีความทนัสมยัและตรงต่อความ
ตอ้งการของผูท้ี่ใชบ้ริการ 

แพทย์ พยาบาลและบุคลากรทุก
ค น ค ว ร ส า น สั ม พั น ธ์ กั บ
ผู้ใช้บริการ รับฟังความคิดเห็น
ของผูใ้ช้บริการที่มีต่อการบริหาร
ห รื อ ป ฏิ บั ติ ง า น ภ า ย ใ น
โรงพยาบาล เพื่อที่จะสามารถ
เรียนรู้  รับรู้ถึงพฤติกรรมความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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