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บทคัดย่อ 

การวิจัยเรื่องการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ที่มีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จ.ชุมพร  ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึง
ปัญหาที่น ามาสู่การวิจัย คือการใช้บริการทางการแพทย์ที่เพ่ิมขึ้น ความคาดหวังของผู้เข้ารับบริการที่มี
ผลต่อภาพลักษณ์  การวิจัยในครั้งนี้ จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) คุณภาพการให้บริการที่รั บรู้โดย
ผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 2) ข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดม
ศักดิ์ที่แตกต่างกัน จังหวัดชุมพร เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งข้อ
ค าถามเป็น 4 ตอน คือ 1) ข้อมูลภาพลักษณ์ ประกอบด้วยค าถามท้ังหมด 7 ข้อ 2) ข้อมูลด้านคุณภาพ
การให้บริการ 3) ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคล (เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน )  และ 4) 
ปัญหาและข้อเสนอแนะจ านวน 1 ข้อ ตอนที่ 1 และ 2 เป็นแบบประมาณค่า (Rating Scale ) กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ท าการวิจัยคือ ผู้ป่วยใน (IPD) ที่นอนพักเพ่ือรับการรักษาในโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดม
ศักดิ์อย่างน้อย 1 วันขึ้นไป จ านวน 400 คน ใช้โปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูล สถิติที่ใช้คือ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า T-Test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน
หน่วยงานเอกชน และมีรายได้อยู่ที่ประมาณ 5,000 – 10,000 บาท 2) ปัจจัยด้านคุณภาพและอิทธิ
ผลที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในมุมมองของผู้ใช้บริการ โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพรมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีระดับในการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 3) 
ปัจจัยด้านอายุ และอาชีพมีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเพศ ระดับการศึกษา และรายได้ ไมม่ีผลต่อภาพลักษณ์ของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 4) คุณภาพ
บริการ KQCAH มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพรในระดับที่ 
R Square = .541  
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Abstract 
 

                 The research indicates the analysis of the service’ s quality using the KQCAH 
model and its influence to the organization’s image :  case study of Chumphon Khetudomsak 
Hospital, Chumphon. The researcher has foreseen the problems which had led to doing the 
thesis which are the increasing of the numbers of people who use Medical Services, The 
expectations of the patients that have the influences to the organization’s image. Therefore, 
the objectives of the research are ; First, the service’s quality which is noticed by the patients 
which have its influence on the Chumphon Khetudomsak Hospital’ s image.  Second, the 
difference of the demographic information of the patients which has the influence on the 
Chumphon Khetudomsak Hospital’ s image.  The tool used for gathering the information is 
the list of questionnaires which have been classified into 4 main parts; 1) Image Information 
which includes 7 questions 2) The Service Qualitative Information 3) Personal Information ( 
Gender, Age, Education, Occupation, Salary ) and 4) One for suggestions. The first and second 
part are Rating Scale.  The sample used for the research are 400 of Inpatients who are 20 
years old or older and have admitted in Chumphon Khetudomsak Hospital at least 1 day 
using SPSS program for the information analysis.  Percentile, Mean, Standard Deviation, T-
Test, and One - Way ANOVA are used in statistics.  
                The results have been found that 1) Most of the patients in Chumphon 
Khetudomsak Hospital are female whose age are between 20 to 30 years old, graduated 
with Bachelor’ s Degree and most of their occupations are the officers from private sectors 
and the salary range is approximately between 5,000 –  10,000 Baht. 2)  Qualitative factors 
and Organization’s image in the patients’ perspectives. Chumphon Khetudomsak Hospital is 
accordant to Empirical Information which has the service level as medium 3) Age-Factor and 
occupations that have its influences to Chumphon Khetudomsak Hospital’ s image 
significantly at the level of .05 statistically.  Sex Educational level and salary have no 
relevance with regard to the image of Chumphon Khetudomsak Hospital significantly at the 
level of .05 statistically. And 4) KQCAH service quality influenced the image of Chumphon 
Hospital, Ramesh District, Chumphon Province at R Square = .541 
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 
1.1 หลักกำรและเหตุผล 
 

ปัจจุบันองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนในประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว               
ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว เกิดขึ้น โดยมีปัจจัยต่างๆที่มีอิทธิพลและส่งผลกระทบให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง อาทิ เช่น ปัจจัยด้านเทคโนโลยี สังคม เศรษฐกิจและวัฒนธรรม อีกทั้งการสื่อสารที่
สามารถเข้าถึงได้ง่าย ประชาชนสามารถเลือกใช้สินค้าและบริการได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้มีความ
คาดหวังในการใช้สินค้าและบริการที่สูงขึ้น องค์กรต่างๆจึงมีวิธีดึงดูดความน่าสนใจ และความ
น่าเชื่อถือขององค์กร ด้วยการส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กรในด้านบวก ดึงปัจจัยการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
เข้ามาประยุกต์ใช้ในองค์กร (Kotler, 2003) และไม่สามารถปฏิเสธได้ว่าภาพลักษณ์ไม่มีผลต่อการ
เลือกซื้อสินค้าหรือบริการขององค์กร ดังจะเห็นได้จากสื่อโทรทัศน์ที่มีข่าวเกี่ยวกับองค์กรทั้งภาครัฐ
และเอกชน องค์กรใดมีข่าวหรือภาพลักษณ์ในทางด้านลบ อาจส่งผลกระทบท าให้ประชาชนเลือกซื้อ
สินค้าหรือบริการเหล่านั้นน้อยลง ในขณะที่องค์กรใดที่มีภาพลักษณ์ที่ดี ประชาชนย่อมให้ความสนใจ
ในสินค้าหรือบริการเหล่านั้นมากกว่า   

 ซึ่งการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับองค์กรนั้น คุณภาพบริการมีส่วนส าคัญในการผลักดันให้
เกิดองค์กรที่น่าเชื่อถือ ดังค ากล่าวที่ว่าคุณภาพบริการที่เป็นเลิศย่อมส่งเสริมให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี 
(Wisher & Corney,2001) เห็นได้จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและภาพลักษณ์ 
ซึ่งมีการศึกษาในหลากหลายธุรกิจบริการ เช่น ธนาคาร ห้องสมุด และสถานพยาบาล (ทรงพร โพธิสม
พร,2547) ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจหนึ่งที่ดึงปัจจัยด้านภาพลักษณ์มาเป็นส่วนหนึ่งในการส่งเสริมการ
ขายซึ่งปัจจุบันธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่ส าคัญของประเทศ มีการเติบโตอย่างต่อเนื่องในทุกปี เช่น 
ธุรกิจโรงพยาบาลและการบริการด้านสุขภาพ เห็นได้จากการวางแผนของส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) ได้คาดการณ์ไว้ว่าแนวโน้มในปี 2559 จะมีอัตราการ
เติบโตของธุรกิจด้านสุขภาพที่เพ่ิมสูงขึ้นจากปี 2558 โดยมีปัจจัยส่งเสริม ได้แก่ สัดส่วนของประชากร
สูงวัยที่เพ่ิมสูงขึ้น ซึ่งปัจจุบันประชากรที่มีอายุเกินกว่า 60 ปีขึ้นไปมีสัดส่วนมากกว่า 10% ของ
ประชากรทั้งหมด มีแนวโน้มจะเพ่ิมสูงขึ้นเป็น 18% ในปีพ.ศ.2563 และสูงขึ้นเป็น 25% ในปี 
พ.ศ.2573 ส่งผลให้รัฐบาลเล็งเห็นความส าคัญของธุรกิจด้านสุขภาพเพ่ิมขึ้น จึงได้ก าหนดนโยบายที่
ชัดเจนที่จะขับเคลื่อนให้ไทยเป็นศูนย์กลางการแพทย์และสุขภาพนานาชาติ ด้วยการก าหนดแผน
ยุทธศาสตร์ 5 ปีของส านักงานคณะกรรมการการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติและกระทรวง
สาธารณสุข จึงเห็นได้ว่าการบริการด้านสุขภาพ เป็นธุรกิจที่ควรให้ความส าคัญ สามารถสะท้อนวิถี
ชีวิตและยกระดับความเป็นอยู่ของคนในประเทศให้ดีขึ้น จึงต้องมีการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ
ทางด้านสุขภาพ อนามัยรวมถึงสถานพยาบาล สร้างความน่าเชื่อถือให้กับบุคลากรที่รับผิดชอบ ได้แก่ 
แพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องรวมทั้งวัสดุอุปกรณ์ที่ให้บริการ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้ผู้ที่
ได้รับบริการทั้งภายในและภายนอกประเทศได้  



 
 

2 

 
 

ซึ่งปัจจุบันการวัดคุณภาพการบริการ สามารถพบได้หลายวิธีและหลากหลายเครื่องมือ เช่น 
แบบจ าลอง SERVQUAL (Ziethaml, Parasuraman&Berry,1985) เป็นเครื่องมือที่ก าหนดมิติที่จะ
ใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ เป็นแบบจ าลองที่นิยมน ามาใช้ในอุตสาหกรรมบริการอย่างกว้างขวาง 
เครื่องมือ HedPER (Firdaus Abdullah,2005) ใช้ส าหรับวัดคุณภาพของสถาบันการศึกษา และ
เครื่องมือ BANKSERF (Avkiran, 1994) ใช้ส าหรับธุรกิจการบริการประเภทธนาคาร แต่ส าหรับ
เครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพบริการเฉพาะทาง ได้แก่แบบจ าลอง KQCAH เป็นเครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพ
บริการส าหรับโรงพยาบาล ปัจจุบันมีการน าแบบจ าลอง KQCAH ไปศึกษาแล้วในประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดยการศึกษาของ Victor Sower, JoAnn Duffy , William Kilbourne, Gerald 
Kohers and Phyllis Jones ใน หั ว ข้ อ  The Dimensions Of Service Quality For Hospital 
Development And Use Of The KQCAH (2001) โดยเครื่องมือนี้ก าหนดมิติเพ่ือใช้วัดคุณภาพ
บริการในโรงพยาบาลไว้ทั้งหมด  8 มิติ ได้แก่ มิติที่  1 ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ,มิติที่  2 ด้าน
ประสิทธิผลและการต่อเนื่องในการบริการ,มิติที่ 3 ด้านความเหมาะสมในการให้บริการ,มิติที่ 4 ด้าน
สารสนเทศ,มิติที่ 5 ด้านประสิทธิภาพ ,มิติที่ 6 ด้านคุณภาพอาหาร ,มิติที่ 7 ด้านการสร้างความ
ประทับใจแรกพบและมิติที่ 8 ความหลากหลายของบุคลากร เพ่ือการวัดคุณภาพการให้บริการที่มี
ความถูกต้อง แม่นย าและครอบคลุม 

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ถือเป็นโรงพยาบาลประจ าจังหวัด ที่มีนโยบายมุ่งพัฒนา
สุขภาพของประชาชนเป็นหลัก ด้วยเครื่องมือการรักษาที่ครบถ้วนและเฉพาะทาง การบริการจึงถือ
เป็นสิ่งส าคัญที่ต้องมี การบริการที่ดีย่อมสะท้อนถึงคุณภาพของการบริการ ท าให้ผู้รับบริการแสดง
ออกมาในรูปแบบความพึงพอใจ ส่งผลให้เกิดความเชื่อมั่นต่อการรักษา ความแม่นย าของการรักษา 
ความรวดเร็วในการเข้ารับการรักษา รวมถึงส่งผลให้เกิดชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของโรงพยาบาล   
 การศึกษาคุณภาพบริการที่มีอิทธิพลและความส าคัญต่อภาพลักษณ์จึงเป็นสิ่งส าคัญ และ
เนื่องจากในประเทศไทยยังไม่มีการน าแบบจ าลอง KQCAH มาใช้วัดคุณภาพบริการในโรงพยาบาล          
ผู้ศึกษาจึงเล็งเห็นถึงความส าคัญของแบบจ าลอง KQCAH เนื่องจากเป็นแบบจ าลองเฉพาะที่แตกต่าง
จากแบบวัด SERVQUAL ที่ใช้วัดในอุตสาหกรรมทั่วไป ไม่ครอบคลุมในทุกด้านของโรงพยาบาล จึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพการให้บริการ และผลสะท้อนในมุมมองของประชาชนผู้รับบริการ โดย
ใช้แบบจ าลอง KQCAH ในการศึกษาวิเคราะห์มิติการให้บริการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้าน
คุณภาพตามแบบจ าลอง KQCAH ที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในมุมมองของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร เพ่ือการพัฒนาไปสู่ภาพลักษณ์ที่ดี โดยผลการศึกษานี้ 
นอกจากจะเป็นการสร้างประโยชน์ให้แก่โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์แล้ว โรงพยาบาลรัฐบาลและ
เอกชนที่ต้องการพัฒนาระบบการท างานเพ่ือคุณภาพบริการและภาพลักษณ์ที่ดียังสามารถน าไปใช้
เป็นแนวทางได้ในอนาคตต่อไป 
 
1.2  วัตถุประสงค์งำนวิจัย   

1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพตามแบบจ าลอง KQCAH ที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของ
องคก์รในมุมมองของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

http://www.emeraldinsight.com/author/Abdullah%2C+Firdaus
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1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพร 
เขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

 
1.3  สมมติฐำนกำรวิจัย 

1.3.1 คุณภาพการให้บริการที่รับรู้โดยผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล
ชุมพรเขตรอุดมศักดิ ์จังหวัดชุมพร 

1.3.2 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อภาพลักษณ์ของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร แตกต่างกัน 

 
1.4 ขอบเขตงำนวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
ส าหรับพ้ืนที่ทีใ่ช้ศึกษาในครั้งนี้ คือ โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

1.4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ ใช้ศึกษาในครั้งนี้  เป็นผู้ป่วยใน (IPD) ที่นอนพักเพ่ือรับการรักษาใน

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร อย่างน้อย 1 วันขึ้นไป 
1.4.3 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 

เนื้อหาของงานวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งมีตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย ได้แก่ 
  1.4.3.1 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ แบบจ าลอง KQCAH ซึ่งประกอบด้วย 8 
ด้านดังนี้  

1. การดูแลและเอาใจใส่ (Respect & Caring) 
2.  ป ระสิ ท ธิ ผ ล แล ะก ารต่ อ เนื่ อ ง ใน ก ารบ ริ ก าร  (Effectivess & 

Continuity)  
3.  ความเหมาะสมในการให้บริการ (Appropriateness) 
4.  สารสนเทศ (Information) 
5.  ประสิทธิภาพ (Efficency) 
6.  คุณภาพอาหาร (Effectivess-Meals) 
7.  การสร้างความประทับใจแรกพบ (First Impression) 
8.  ความหลากหลายของบุคลากร (Staff Diversity) 

1.4.3.2 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
  1.4.3.3 ปัจจัยส่วนบุคคล ซึ่งได้แก่ เพศ  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้       
ต่อเดือน 

1.4.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
เก็บรวบรวมข้อมูล ตั้งแต่เดือน พ.ค. – มิ.ย. 2559 
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1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.5.1 ทราบถึงคุณภาพการบริการ KQCAH ที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพร

เขตรอุดมศักดิ ์
1.5.2 ผู้บริหารโรงพยาบาลและผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการศึกษาที่ได้ไปใช้ประโยชน์ใน

การพัฒนาบุคลากร อุปกรณ์และสถานที่ในการให้บริการประชาชนของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดม
ศักดิ์ให้มีคุณภาพท่ีดีขึ้น 
 
1.6 ค ำนิยำมศัพท์ 

1.6.1 คุณภำพบริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการในด้านการให้บริการ โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ ซึ่ง
มีมิติที่ใช้ส าหรับประเมินทั้งหมด 8 ด้าน ได้แก่ 
  มิติที่ 1 ด้านการดูแลและเอาใจใส่ (Respect & Caring)  
  มิ ติ ที่  2  ด้ าน ป ระสิ ท ธิ ผ ล แล ะการต่ อ เนื่ อ ง ใน ก ารบ ริ ก าร  (Effectivess  
& Continuity) 
  มิติที่ 3 ด้านความเหมาะสมในการให้บริการ (Appropriateness) 
  มิติที่ 4 ด้านสารสนเทศ (Information) 
  มิติที่ 5 ด้านประสิทธิภาพ (Efficency) 
  มิติที่ 6 ด้านคุณภาพอาหาร (Effectivess-Meals) 
  มิติที่ 7 ด้านการสร้างความประทับใจแรกพบ (First Impression) 
  มิติที่ 8 ความหลากหลายของบุคลากร (Staff Diversity) 

1.6.2 ภำพลักษณ์องค์กร หมายถึง  ภาพที่เกิดขึ้นภายในจิตใจ ซึ่งเกิดมาจากการรับรู้ รับฟัง 
การได้เห็น และประสบการณ์ที่ได้รับจากในอดีต ส่งผลออกมาเป็นมุมมองที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ที่ได้รับ
บริการกับผู้ให้บริการในด้านบวก หรือด้านลบ 

1.6.3 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ผู้ป่วยใน (IPD) ที่เข้ารับบริการที่นอนพักเพ่ือรับการรักษาใน
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร อย่างน้อย 1 วันขึ้นไป 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การวิจัยนี้เปนการศึกษาเพ่ือทราบถึงอิทธิพลของปจจัยดานคุณภาพ ตามแบบจําลอง 
KQCAH ท่ีมีตอภาพลักษณขององคกรในมุมมองของผูใชบริการท่ีมีตอโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดม
ศักด์ิ จังหวัดชุมพรซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาทฤษฎี แนวความคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือเปนพ้ืนฐานและแนวทางในการวิจัย ดังนี้ 

2.1 ประวัติโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
2.2. แบบจําลอง KQCAH (Key Quality Characteristics Assessment for Hospitals)  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณ (Image) 
2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
2.5 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

2.1 ประวัติโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

โรงพยาบาลชุมพร กอตั้งครั้งแรกดวยงบประมาณของกระทรวงสาธารณสุข ในป พ.ศ.2495 
โดยอาศัยพ้ืนท่ีเดิมซ่ึงเปนท่ีตั้งของสนามบินกองทัพอากาศแตตอมาไดยกใหเปนกรรมสิทธิ์ของจังหวัด
ชุมพร ในเนื้อท่ีท้ังหมดรอยกวาไรแตเนื่องจากทางจังหวัดมีนโยบายท่ีจะกอสรางสนามกีฬาประจํา
จังหวัด  จึงไดแบงพ้ืนท่ีบางสวนไปเปนสนามกีฬาประจําจังหวัด เหลือเปนพ้ืนท่ีตั้งของโรงพยาบาล
ชุมพรในขณะนี้ 51 ไร 2 งาน 24 ตารางวา โดยมีลักษณะเปนรูปสี่เหลี่ยมผืนผากวาง 250 เมตร ยาว 
720 เมตร ตั้งอยูท่ีตําบลทาตะเภา ในเขตอําเภอเมืองชุมพร หางจากตลาดไปตามถนนพิศิษฐพยาบาล 
เปนระยะทางประมาณ 1.6 กิโลเมตร  วันท่ี 22 ตุลาคม พ.ศ.2496 โรงพยาบาลชุมพร ไดเริ่มเปด
ใหบริการครั้งแรกโดยมีอาคารท้ังหมด 7 หลัง ไดแก เรือนผูปวยสามัญขนาด 25 เตียง 1 หลัง บานพัก
จํานวน 3 หลัง โรงครัว โรงซักฟอก และเรือนเก็บศพ ซ่ึงในระยะแรกนี้ยังขาดจํานวนบุคลากรและ
อุปกรณ จึงเปดรับผูปวยไวรักษาไดเพียง 12 เตียง ตอมาโรงพยาบาลชุมพร ไดรับพระราชทานนาม
ใหม ซ่ึงจากเดิมชื่อโรงพยาบาลชุมพร เปน "โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ " เ ม่ือวันท่ี19 
พฤศจิกายน พ.ศ.2545 เปนโรงพยาบาลขนาด 509 เตียง ในปจจุบันไดยกฐานะเปนสถานบริการตติย
ภูมิระดับ 3.1 

ปจจุบันโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ เปนสถานบริการประจําจังหวัดท่ีมีเครื่องมือและ
สามารถใหการรักษาไดครบถวนและเฉพาะทาง โดยการจัดระดับบริการสาธารณสุขในสังกัดโดยใช
เกณฑมาตรฐานการบริหารจัดการเปนเครือขายของกระทรวงสาธารณสุข ตามระบบขอมูลทาง
ภูมิศาสตร ซ่ึงแบงระดับสถานบริการออกเปน 6 ระดับ คือ  

1. หนวยบริการปฐมภูมิ ระดับ 1 (Main  PCU) 
2. โรงพยาบาลชุมชน ระดับ 2.1 
3. โรงพยาบาลชุมชน ระดับ 2.2 
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4. โรงพยาบาลชุมชน ระดับ 2.3 
5. โรงพยาบาลศูนย/ท่ัวไป ระดับ 3.1 
6. โรงพยาบาลระดับ Excellence Center ระดับ 3.2  

ซ่ึงสามารถสรุปเปนภาพไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปภาพท่ี 2.1 แผนภูมิแสดงการแบงระดับระบบบริการสุขภาพ 

 (รายงานการศึกษาสถานการณขอมูลสุขภาพองคกรภาครัฐในจังหวัดสงขลา, 2558) 

 
2.1.1 นโยบาย 

2.1.1.1 ใหความสําคัญสูงสุดตอการพัฒนางานสาธารณสุขตามแนวพระราชดําริและ 
โครงการเฉลิมพระเกียรติเพ่ือเทิดพระเกียรติพระบรมวงศานุวงศทุกพระองค และเกิดประโยชนสูงสุด
ตอประชาชน 
  2.1.1.2 บูรณาการองคประกอบและบทบาทเขตสุขภาพระหวางสํานักงาน
หลักประกันสุขภาพแหงชาติ และกระทรวงสาธารณสุข เพ่ือใหการดูแลสุขภาพคนไทยเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพในทุกระดับและทุกมิติ 
  2.1.1.3 พัฒนาการสงเสริมสุขภาพและปองกันโรคใหประชาชนทุกกลุมวัยเพ่ือ
ปองกันความเสี่ยงตอสุขภาพและคุมครองผูบริโภค ดวยความรวมมือของทุกภาคสวน โดยใหคนไทยมี
โอกาสได รวมคิด รวมนํา รวมทํา และรวมรับผิดชอบดวย เปนการอภิบาลแบบเครือขาย เอ้ืออํานวย
ระบบสุขภาพแหงชาติ เชื่อมประสานทุกภาคสวนเขาดวยกัน 
  2.1.1.4 เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการของหนวยงานทุกระดับท้ังการบริหาร
การเงินการคลัง การบริหารกําลังคน และการบริหารขอมูลสุขภาพเพ่ือสนับสนุนการปฏิรูป
สาธารณสุขและปฏิรูปประเทศ เพ่ือใหพลเมืองไทยมีสุขภาพแข็งแรง 
  2.1.1.5 ใหความสําคัญในการพัฒนากําลังคนดานสาธารณสุขท้ังความรูทักษะ การ
ผลิตการใช การสรางขวัญกําลังใจภายใตการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจและสังคมปจจุบัน 
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2.1.1.6 วิจัยและพัฒนาเพ่ือสงเสริมภูมิปญญาไทยและสมุนไพรไทยใหมีคุณภาพครบ 
วงจรและเกิดผลดีตอเศรษฐกิจไทย  
  2.1.1.7 เรงรัดปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบกฎเกณฑ ใหเอ้ือตอการปฏิบัติงาน
สาธารณสุข เพ่ือประสิทธิผลท่ีดีตอสุขภาวะของประชาชน 
  2.1.1.8 สนับสนุนกลไกการทํางานสาธารณสุขใหเปนไปเพ่ือสงเสริมการสรางความ
ม่ันคงและความผาสุกของสังคมไทยและสังคมโลก 

2.1.2 แนวทางการทํางาน 
  2.1.2.1 กําหนดคานิยมรวมกันเพ่ือปฏิบัติมุงสูเปาหมายคือใหคนไทยมีสุขภาพดี 
ตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 

2.1.2.2 สนองนโยบายสาธารณสุขของรัฐบาล 
2.1.2.3 สานตอนโยบายและโครงการในอดีตและปจจุบันท่ีดีมีประโยชน 
2.1.2.4 สรางสามัคคีเพ่ือใหบุคลากรโดยสวนรวมมีความสุขเหมือนชื่อกระทรวง 

 
2.2 ทฤษฎีแบบจําลอง KQACH (Key Quality Characteristies Assessment For Hospital) 
 2.2.1 ความหมายของคุณภาพบริการ  

Gronroos (1982) ใหความหมายคําวาคุณภาพการใหบริการวา สามารถจําแนกได 2 
ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) เก่ียวกับผลลัพธหรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจาก
บริการ ซ่ึงสามารถวัดไดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product quality) และ
คุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional quality) คือเรื่องท่ีกระบวนการของการประเมิน 

Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988) ใหความหมายไววาคุณภาพการใหบริการเปน
การใหบริการท่ีมากกวาความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงเปนเรื่องการประเมินหรือ การแสดงความ
คิดเห็นเก่ียวกับการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู ผลการศึกษาวิจัยของ
นักวิชาการกลุมนี้  ชวยใหเห็นวาการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูบริโภค
ดําเนินการในรูปแบบการเปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีตอบริการท่ีคาดหวัง และการบริการตามท่ีรับรูวามี
ความสอดคลองกันในปริมาณใด ขอสรุปท่ีนาสนใจประการหนึ่งก็คือ การใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้น
หมายถึง การใหบริการท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ 
ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง
หรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or disconfirm expectation) ของผูบริโภคนั่นเอง 

Schmenner (1995) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการวา คุณภาพการใหบริการคือการรับรู
การใหบริการท่ีไดรับจริงและลบดวยความคาดหวังท่ีบุคคลนั้นๆคาดวาจะไดรับ ซ่ึงหากการรับรูใน
บริการท่ีไดรับมีความรูสึกวานอยกวาสิ่งท่ีเราคาดหวัง ก็ยอมจะทําใหผูท่ีไดรับบริการมองวา คุณภาพ
การใหบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาท่ีสามรารถจะไดรับการยอมรับ ซ่ึงในทางตรงกันขาม ถาผูไดรับ
บริการสามารถรับรูวาการบริการท่ีไดรับจริงนั้น ไดรับมากกวาสิ่งท่ีคาดหวังไว คุณภาพการใหบริการ 
ก็จะมีคาเปนบวก แสดงถึงการมีคุณภาพในการใหบริการนั่นเอง  

Lovelock (1996) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการวามีความหมายอยางกวาง ๆ เปน
แนวความคิดท่ีเก่ียวกับดานสินคา และบริการท่ีลูกคาท่ีมีความสามารถมากพอท่ีจะทําการซ้ือหา และ
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กอนการซ้ือหานั้น อาจจะทําการประเมินคุณภาพและความคุมคากอนท่ีจะเลือกบริโภคสินคาหรือ
บริการนั้น  

Wisher & Corney (2001) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการ วามีแนวทาง
การศึกษาท่ีสําคัญ หรือท่ีเรียกวา SERVQUAL  ซ่ึงนักวิชาการท้ังสองทานไดเสนอไววา คุณภาพดาน
การใหบริการ เปนการตัดสินใจเก่ียวกับความเปนเลิศดานการใหบริการ (Superiority of the 
service) 

Kotler (2003) กลาวถึงคุณภาพบริการวา ในดานการแขงขันดานธุรกิจบริการ ผูใหบริการ
ตองสรางบริการใหเทาเทียมกับหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีผูรับบริการคาดหวัง ความหวังตอ
คุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม เม่ือผูรับบริการมารับบริการก็จะเปรียบเทียบ
บริการท่ีตนไดรับจริงกับบริการท่ีคาดหวังได ถาผลพบวา บริการท่ีไดรับจริงในสถานการณนั้นนอย
กวาบริการท่ีคาดหวัง ผูรับบริการจะไมพึงพอใจและจะไมกลับมาใชบริการอีกในทางตรงกันขาม ถา
บริการท่ีไดรับจริงเทากับหรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังไว ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ
และกลับมาใชบริการอีก  

ดังนั้น คุณภาพบริการ จึงหมายถึง การตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึง
เปรียบเทียบระหวางการตอบสนองดานการบริการท่ีลูกคาคาดหวังกับบริการท่ีลูกคาไดรับจริงจากผู
ใหบริการ และหากผูรับบริการรับรูวาการบริการท่ีไดรับมีระดับท่ีสูงกวาการบริการท่ีคาดหวัง จะสงผล
ใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ ความพึงพอใจ และสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับผูใหบริการหรือ
องคกรนั้นๆ 

เครื่องมือ KQCAH (Key Quality Characteristies Assessment For Hospital) เปน
เครื่องมือท่ีใชสําหรับประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล เพ่ือประเมินคุณลักษณะท่ีสําคัญ
ของโรงพยาบาล ซ่ึงครอบคลุมมิติในดานการดูแลและเอาใจใส ประสิทธิผลและความตอเนื่องในการ
บริการ ความเหมาะสมในการใหบริการ สารสนเทศ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในดานบริการ ซ่ึง
มีมิติดานคุณภาพในการวัดคุณภาพการใหบริการดวยกัน 8 ดานดังนี้ (Victor Sower และคณะ 
,2001) 

มิติท่ี 1 ดานการดูแลและเอาใจใส  (Respect & Caring) จะประกอบไปดวยขอคําถาม
ท้ังหมด 26 ขอ ซ่ึงครอบคลุมเนื้อหาตั้งแตเรื่องการใหบริการดวยความสุภาพ การปฏิบัติกับ
ผูรับบริการดวยความเคารพ ความอดทนของเจาหนาท่ีตอการรับมือกับสถานการณตางๆ ความ
รวดเร็วในการเขารับบริการ รวมถึงความดูแลเอาใจใสตอผูรับบริการโดยไมตองรองขอ เปนตน 

มิติท่ี 2 ดานประสิทธิผลและการตอเนื่องในการบริการ (Effectivess & Continuity) จะ
ประกอบไปดวยขอคําถามท้ังหมด 15 ขอคําถาม ครอบคลุมเนื้อหาในเรื่องการใหขอมูลการดูแลรักษา
ตนเองเม่ือออกจากโรงพยาบาล การจัดเตรียมการตางๆเพ่ือใหผูปวยเดินทางออกจากโรงพยาบาล
ดวยดี สามารถติดตอโรงพยาบาลไดสะดวก รวมถึงความสามารถและความเปนมืออาชีพในการรักษา
ผูรับบริการ 

มิติท่ี 3 ดานความเหมาะสมในการใหบริการ  (Appropriateness) จะประกอบไปดวยขอ
คําถามท้ังหมด 15 ขอคําถาม ครอบคลุมเนื้อหาสวนใหญในเรื่องสถานท่ีสําหรับใหบริการ อุปกรณการ
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ใหบริการ สภาพแวดลอมการแตงกายของเจาหนาท่ี การใหความเปนสวนตัวแกผูปวย รวมถึงการเก็บ
รักษาขอมูลการรักษาของผูปวยไวเปนความลับ 

มิติท่ี 4 ดานสารสนเทศ  (Information) จะประกอบไปดวยขอคําถามท้ังหมด 7 ขอ
คําถาม ครอบคลุมเนื้อหาสวนใหญในเรื่องการไดรับขอมูลการรักษาจากแพทยผูเชี่ยวชาญ ความ
รวดเร็วในการใหขอมูลของแพทย เวลาท่ีแพทยใหกับผูปวย การแจงขอมูลการรักษากับครอบครัว 
รวมถึง การใหขอมูลทางดานการเงินของฝายการเงิน เชนกัน 

มิติท่ี 5 ดานประสิทธิภาพ (Efficency) จะประกอบไปดวยขอคําถามท้ังหมด 5 ขอคําถาม 
ครอบคลุมเนื้อหาในเรื่องคารักษาพยาบาล ตั้งแต การแจงคารักษาพยาบาล รายละเอียดของคา
รักษาพยาบาล รวมถึง การแกไขหรือชี้แจงขอรองเรียนของผูรับบริการตอคารักษาพยาบาลท่ีเรียกเก็บ
จากผูรับบริการ 

มิติท่ี 6 ดานคุณภาพอาหาร  (Effectivess-Meals) จะประกอบไปดวยขอคําถามท้ังหมด 
5 ขอคําถาม ครอบคลุมเนื้อหาสวนใหญในเรื่องอาหารสําหรับผูปวย ตั้งแตเรื่องอุณหภูมิของอาหาร 
รสชาติอาหาร รวมถึงความตรงตอเวลาในการนําอาหารมาบริการและจัดเก็บอาหารหลังจาก
รับประทานเรียบรอยแลว 

มิติท่ี 7 ดานการสรางความประทับใจแรกพบ  (First  Impression) จะประกอบไปดวย
ขอคําถามท้ังหมด 1 ขอคําถาม เปนเรื่องความสบายใจ ความประทับใจของผูรับบริการท่ีเขารับบริการ
โรงพยาบาลครั้งแรก และ 

มิติท่ี 8 ความหลากหลายของบุคลากร   (Staff  Diversity) จะประกอบไปดวยขอคําถาม
ท้ังหมด 1 ขอคําถาม เปนเรื่องความความหลากหลายของเจาหนาท่ีสําหรับใหบริการ วามีเจาหนาท่ี
เพียงพอหรือไม 

กลาวโดยสรุปไดวา เครื่องมือวัดคุณภาพบริการเฉพาะทาง KQCAH จะประกอบดวยมิติ
สําหรับวัดคุณภาพการใหบริการท้ังหมด 8 มิติ เพ่ือใหครอบคลุมการวัดคุณภาพบริการท้ังหมดทุกดาน 
โดยคุณภาพบริการตามแบบจําลอง KQCAH สามารถแบงเปนมิติตางๆ ไดแก ดานการดูแลและเอาใจ
ใส ดานประสิทธิผลและการตอเนื่องในการบริการ ดานความเหมาะสมในการใหบริการ ดาน
สารสนเทศ ดานประสิทธิภาพ ดานคุณภาพอาหาร ดานการสรางความประทับใจแรกพบและดาน
ความหลากหลายของบุคลากร ซ่ึงสามารถแบงเปนคําถามไดท้ังหมด 75 ขอคําถาม ซ่ึงเครื่องมือวัด
คุณภาพการใหบริการ KQCAH จะแตกตางจากเครื่องมือ Servqual ในเรื่องความครอบคลุมของ
เนื้อหาในการวัดคุณภาพบริการ เนื่องจาก เครื่องมือ Servqual ใชสําหรับวัดคุณภาพการใหบริการใน
ระดับอุตสาหกรรมการใหบริการท่ัวไป มิไดเฉพาะเจาะจงศึกษาเฉพาะทาง เชน ใชสําหรับวัดคุณภาพ
การใหบริการของรานอาหาร หางสรรพสินคา และอุตสาหกรรมโรงงานท่ัวไป เปนตน ความ
ครอบคลุมของเนื้อหาจึงไมสามารถนํามาวัดคุณภาพการใหบริการไดดีเทาท่ีควร ตอมาจึงมีการพัฒนา
เครื่องมือสําหรับวัดคุณภาพการใหบริการเฉพาะทางในหลากหลายสาขา เชน เครื่องมือ HedPER ใช
สําหรับวัดคุณภาพการใหบริการของสถาบันการศึกษาและเครื่องมือ Bankserf ใชสําหรับวัดคุณภาพ
การใหบริการของธุรกิจประเภทธนาคาร เชนเดียวกับเครื่องมือ KQCAH ท่ีพัฒนาข้ึนมาเพ่ือใชสําหรับ
วัดคุณภาพการใหบริการในโรงพยาบาล เพ่ือทําใหสามารถวัดคุณภาพบริการไดแมนยําและไดผล
การศึกษาท่ีถูกตองนั่นเอง 
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2.2.2 องคประกอบของคุณภาพบริการ  
องคประกอบของคุณภาพบริการท่ีมีการศึกษาและพัฒนาข้ึนมี 4 องคประกอบ ดังนี้  
2.2.2.1 การประเมินคุณภาพ (Quality Assessment) 

1) วัตถุประสงค เพ่ือประเมินคุณภาพบริการวาท่ีไหนดีหรือไมดีอยางไร 
   2) มาตรฐานท่ีใช เปนมาตรฐานท่ีใชในการประเมินข้ันตอนตาง ๆ ของการ
จัดบริการ ตั้งแต Input, Process, Output, Outcome, และ Impact 

3) ศาสตรท่ีใช คือ Health Service Research 
2.2.2.2 การเพ่ิมคุณภาพ (Quality Improvement) 

   1) วัตถุประสงค เพ่ือเพ่ิมคุณภาพของบริการในมิติตาง ๆ แลวแตวาจะ
ตองการใหมาตรฐานอะไรเพ่ิมข้ึน 

2) มาตรฐานท่ีใช เชน Practice Guideline ตาง ๆ 
   3) ศาสตรท่ีใช ข้ึนอยูกับมิติท่ีตองการพัฒนา เชน การพัฒนาคน การพัฒนา
บริการ การพัฒนาองคความรูและเทคโนโลยี เปนตน 

2.2.2.3 ระบบคุณภาพ (Quality System) 
   1) วัตถุประสงค เพ่ือพัฒนาระบบท่ีมารองรับและเปนหลักประกันของ
คุณภาพบริการท่ีตองการ เชน Information system, financial system เปนตน 

2) มาตรฐานท่ีใช เชน Hospital Accreditation (HA), ISO 9001 เปนตน 
3) ศาสตรท่ีใชเปนเรื่องของการบริหารจัดการ ( Management Science ) 

2.2.2.4 การเพ่ิมศักยภาพผูบริโภค (Consumer Empowerment) 
   1) วัตถุประสงคเปนการปฏิสัมพันธกับผูบริโภคเพ่ือหาแนวทางและวิธีการ
วาจะใหผูใชบริการเขามามีสวนรวมใหเกิดคุณภาพบริการไดอยางไร 
   2) มาตรฐานและศาสตรท่ีใชเปนเรื่องของมวลชน เชน พฤติกรรมผูบริโภค
การเสริมพลังผูบริโภค (จิรุตม ศรีรัตนบัลล ,2537)ดังนั้นจึงสรุปไดวา องคประกอบของคุณภาพบริการ 
จะประกอบดวย 4 ปจจัย ดวยการประเมินคุณภาพวาการบริการนั้นมีคุณภาพดีในระดับไหน แลวจึง
เพ่ิมคุณภาพการบริการใหดีข้ึนกวาเดิม รวมถึงยกระดับระบบท่ีทําการวัดคุณภาพใหอยูในมาตรฐาน 
รวมถึงสอบถามผูบริโภคเพ่ือหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการไดตรงตามความตองการ 
 

2.2.3 เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการ 
   2.2.3.1 การสงมอบบริการ เปนการพิจารณาท่ีจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) วา
ในการใหบริการลูกคาของบริษัทเรามีจุดสัมผัสบริการอะไรบาง เชน เคานเตอรชําระเงิน พนักงานขาย 
แผนพับ ปายประกาศ พนักงานตอบขอมูลทางโทรศัพท (Call Center)  เปนตน องคกรตองบริหาร
จุดสัมผัสบริการทุกจุดท่ีองคกรมี ใหเปนไปตามมาตรฐานท่ีองคกรตองการสงมอบใหแกลูกคา 

2.2.3.2 ความตองการของลูกคาเปาหมาย เปนการกําหนดวาลูกคาท่ีเราใหบริการใน 
ธุรกิจนั้น ลูกคากลุมใดเปนกลุมเปาหมาย และความตองการของลูกคาเปาหมายคืออะไร ซ่ึงตาม
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ก็ใหความสําคัญในการดําเนินการในเรื่อง"กําหนดลูกคา
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เปาหมาย"  ในหมวด 3 หัวขอ 3.1 ก (1) วาองคกรมีวิธีการอยางไรในการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา
และสวนตลาด โดยใหคะแนนสูงถึง 50 คะแนน 
  2.2.3.3 ธุรกิจอยูรอด คือการใหบริการมิใชเราใหบริการตามใจลูกคาไปเสียทุกอยาง 
แตตองออกแบบบริการท่ีทําใหลูกคารูสึกพอใจ และตอบโจทยธุรกิจ คือ บริษัทมีกําไรหรืออยูรอด                            
(พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล, 2557) 
 สรุปไดวา เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการจะประกอบดวย 3 ปจจัย ไดแก 1.) การสงมอบ
บริการสามารถบริการใหกับผูบริโภคในหลากหลายชองทาง  2.) ความตองการของลูกคา กําหนดกลุม
ลูกคาและพฤติกรรมของผูบริโภคได วากลุมลูกคาท่ีตองการนั้นมีพฤติกรรมการเลือกซ้ือ หรือบริโภค
สินคาและบริการอยางไร และ 3.) ธุรกิจอยูรอด คือการท่ีธุรกิจสามารถตอบโจทยการบริการใหกับ
ลูกคาไดอยางตรงจุด แตธุรกิจสามารถดําเนินธุรกิจใหอยูรอดไดดวยเชนกัน 

2.2.4 มิติของคุณภาพบริการ  (Dimensions of Service Quality)  
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1988) ไดกําหนดมิติคุณภาพบริการ ดังนี้ 

2.2.4.1 ความวางใจได (Reliability) 
   1) ความสามารถของการบริการท่ีจะปฏิบัติงานไดตรงเวลา ครบถวนและ
เปนไปตามตองการ 

2) ความสมํ่าเสมอ (Consistency) สามารถใชบริการไดตลอด 
3) ความพ่ึงพาได (Dependability) เม่ือผูใชตองการความชวยเหลือ 

2.2.4.2 ความเช่ือถือได (Assurance)  
   การท่ีผูใชบริการรูสึกวาคุมคากับเงินท่ีใชไป และรูสึกม่ันใจท่ีจะใชบริการ 
ใหบริการผูใชอยางถูกตอง เชน คา Journal impact factor  ตองมีความสามารถท่ีประกอบไปดวย 

1) ความสามารถในการใหบริการ 
        2) ความสามารถในการสื่อสาร (Communication)  
           2.1) มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
           2.2) มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
      3) ความสามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 

2.2.4.3 ความมีตัวตน (Tangibles)  
ลักษณะงานบริการ 

1) บริการเปนงานท่ีไมอาจกําหนดความตองการได 
2) งานบริการเปนงานท่ีไมสามารถกําหนดปริมาณงานลวงหนาได 
3) งานบริการเปนสิ่งท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได  (Intangibles)  จึงตองสราง 
ความมีตัวตน 
4) บริการเปนงานท่ีตองตอบสนองในทันที  
5) เตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ 

    6) เตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวก 
7) สวยงามและสะอาด 
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  ฉะนั้นความมีตัวตน หมายถึง รูปลักษณทางกายภาพ อาคาร วัสดุอุปกรณ การ
บริการท่ีดี รวมท้ังผูใหบริการ 

2.2.4.4 ความเอาใจใส (Empathy)  
  การเขาถึงงาย ใสใจความรูสึกของลูกคา บริการโดยคํานึงถึงความรูสึกของ
ผูรับบริการ เชน การบริการเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One stop service) เพ่ือชวยประหยัดเวลา การ
ตอนรับท่ีเหมาะสมและ บุคลิกภาพท่ีดีจะแสดงใหเห็นวา ผูใหบริการมีการแสดงความสุภาพตอ
ผูใชบริการ 

2.2.4.5 การตอบสนองทันที (Responsiveness)  
  ความพรอมของหนวยงานบริการ และผูปฏิบัติงานใหบริการท่ีจะตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการไดทันทีท่ีตองการโดยไมปลอยใหตองรอนาน 

1) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
2) ความพรอมท่ีจะใหบริการและการอุทิศเวลา 
3) มีการติดตออยางตอเนื่อง 
4) ปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางดี 

 กลาวโดยสรุปไดวา มิติของคุณภาพบริการ สามารถแบงไดเปน 5 มิติ ไดแก 1.ความวางใจได 
คือการบริการท่ีดีสมํ่าเสมอและสามารถใชบริการไดตลอดเวลา 2.ความเชื่อถือได คือการท่ีผูใชบริการ
รูสึกคุมคากับเงินท่ีไดสูญเสียใหกับบริการนั้นๆ 3.ความมีตัวตน กลาวไดวา การบริการไมมีตัวตน แต
ตองสรางความมีตัวตนใหกับการบริการนั้น เชน ผูใหบริการ วัสดุอุปกรณท่ีสะดวกครบครัน สามารถ
ใหบริการไดทันถวงที สิ่งเหลานี้จึงเรียกวาความมีตัวตน 4.ความเอาใจใส คือการท่ีผูใหบริการใหความ
ใสใจกับการบริการนั้นๆ เห็นใจเขาใจเรา เขาถึงการบริการไดงายและใหบริการดวยความสุภาพ และ 
5.การตอบสนองทันที คือความพรอมท่ีจะใหบริการ ไมวาจะเกิดปญหาใดกับผูใชบริการ ผูใหบริการ
สามารถแกไขปญหาเหลานั้นไดอยางรวดเร็วและมีขอผิดพลาดนอยท่ีสุด  จึงสรุปไดวา มิติคุณภาพ
บริการท้ัง 5 ขอนั้น มีความสําคัญในระดับท่ีเทาเทียมกัน หากขาดขอใดไป อาจทําใหบริการนั้นเกิด
ขอบกพรองข้ึนและไมสามรถตอบโจทยใหกับผูใชบริการไดอยางเต็มท่ีนั่นเอง 
 

2.2.5 เกณฑท่ีชวยในการออกแบบบริการอยางมีคุณภาพ  

2.2.5.1. ความถูกตอง (Accuracy) เรื่องของความถูกตองในงานบริการมิใชความ 

ถูกตองตามหลักเหตุผลเทานั้น แตตองเปนความถูกตองตามความตองการของลูกคา ตัวอยาง เชน 

ลูกคาโทรเขามาสอบถามท่ีคอลลเซ็นเตอรวามีปญหาอยู หากพนักงานคอลลเซ็นเตอรไมเขาใจปญหา

ของลูกคาไมจับประเด็นปญหา ไปใชวิธีเสนอรายละเอียดอ่ืน  ในสิ่งท่ีลูกคาไมตองการ ก็ยิ่งทําใหลูกคา

รูสึกไมดีหรืออารมณเสียข้ึนไปอีก ในการใหบริการลูกคาไมวาจะเปนธุรกิจบริการในรูปแบบใดๆ 

บริษัทและพนักงานตองคํานึงถึงเรื่องความถูกตองหรือถูกเรื่องตามท่ีลูกคาพูดถึงหรือตามท่ีลูกคา

ตองการ การใหบริการท่ีจะเกิดความถูกตองไดปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือพนักงานนั่นเอง พนักงานจะ

เปนผูตอบโจทยลูกคา แมลูกคายังมิไดพูดอะไรมาก หากพนักงานท่ีเกงมีความสามารถก็สามารถ

ใหบริการท่ีถูกตองถูกเรื่องตรงตามใจลูกคา แนวทางท่ีชวยในการใหบริการลูกคาอยางถูกตอง มีดังนี้ 
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1) ตั้งใจฟงขอมูลหรือคําถามของลูกคา เราจะไดทราบถึงหัวขอหลักๆ ท่ีลูกคา

ตองการ รวมถึงไดรับรูถึงอารมณ ความรูสึกของลูกคาวาเปนอยางไร เชน โกรธ 

อารมณดี อยากพูดคุย ตองการซ้ืออยางเรงดวน 

2) ทวนความตองการหรือถามกลับไปยังลูกคา เพ่ือสรางความชัดเจนในเรื่องท่ี

ลูกคาสอบถามและเปนการยืนยันวา พนักงานกับลูกคาเขาใจตรงกัน 

3) ใหบริการท่ีถูกตองตรงตามความตองการของลูกคา ในงานบริการอยางเชน                

คอลลเซ็นเตอร เรื่องนี้จะเปนเรื่องท่ีสําคัญมาก เพราะหากใหคําตอบแกลูกคาไม

ตรงประเด็นแลวอาจสงผลใหเกิดปญหาทําใหลูกคารูสึกไมดี รวมท้ังการทํางาน

ภายในบริษัทอาจตองเกิดความวุนวายในการแกไขงาน (Rework) ดวย 
2.2.5.2 เวลา (Time) การใหบริการของลูกคามีเวลาใน 2 ลักษณะ คือ 

   1) เวลาใหบริการ คือเวลาท่ีบริษัทใชในการใหบริการลูกคาแตละราย  
ซ่ึงนิยมเรียกวา SLA (Service Level Agreement) เปนเกณฑท่ีสําคัญท่ีลูกคาจะบอกวาบริการของ
เราดีหรือไมดี เชน ลูกคานํารถยนตมาซอมศูนยซอม ศูนยซอมสามารถแจงลูกคาไดทันทีวาใชเวลา
ซอม 1 ชั่วโมง หรือในกรณีท่ีคนไขไปพบแพทยท่ีโรงพยาบาล โรงพยาบาลสามารถแจงลูกคาไดวา
ตลอดวงจรบริการตั้งแตลงทะเบียน วัดความดัน พบแพทย ชําระเงิน รับยา ใชเวลาไมเกิน 1 ชั่วโมง 
   2) เวลารอคอย คือ เวลาท่ีลูกคาใชในการรอรับบริการ ซ่ึงสวนใหญในงาน
บริการลูกคาไมชอบการรอคอยใดๆ แตดวยขอจํากัดในการลงทุนทางธุรกิจ บริษัทไมสามารถลงทุน
อยางสูงเพ่ือลดการรอคอยของลูกคา วิธีท่ีนิยมปฏิบัติกันก็คือ ทําใหลูกคารูสึกดี รูสึกผอนคลาย ขณะ
รอคอย ยกตัวอยางเชน เคานเตอรสาขาของธนาคาร หากเปนวันสิ้นเดือนจะมีการใชบริการท่ีสาขา
หนาแนนมาก จนทําใหเกิดคิวในการรอคอยสูง บางแหงสูงมากกวา 30 คิว แนนอนวาลูกคาตองรอ
มากกวา 1 ชั่วโมง หากธนาคารจะลงทุนเพ่ิมจํานวนเคานเตอร อีก 5 ชองก็จะเปนตนทุนท่ีตองเสียท้ัง
การตกแตงสถานท่ี การจางคนเพ่ิม ธนาคารก็นิยมใชวิธีทําใหลูกคารูสึกดี ผอนคลาย ไมหงุดหงิดขณะ
รอคอยโดยการติดทีวีใหลูกคาดู มีหนังสือพิมพ นิตยสารใหอาน มีน้ําใหดื่ม สวนจะใหบริการอะไร
เพ่ิมเติมเพ่ือสรางความประทับใจท่ีแตกตางใหกับลูกคา ข้ึนอยูกับการหาความคิดแปลกๆใหมๆ ของ
แตละธนาคาร 

2.2.5.3 สมํ่าเสมอ (Consistency) 
เปนการใหบริการท่ีมีมาตรฐานและรักษาระดับมาตรฐานตลอดเวลา เม่ือลูกคามาใช 

บริการวันไหน เวลาใด ท่ีไหน บริษัทเราก็ยังใหบริการท่ีไมแตกตางกัน เพราะลูกคาตองการความ
สมํ่าเสมอ คงเสนคงวา เราตองการใหลูกคานึกภาพรูปแบบการบริการของเราไดทันทีวาเปนอยางไร มี
มาตรฐานในการใหบริการเหมือนกันทุกๆครั้ง มิใชมาวันนี้ตอบอยางหนึ่ง แตพรุงนี้ตอบอีกอยางหนึ่ง 
ท้ังท่ีเปนคนคนเดียวกัน หรือตางคนก็ตาม หากบริษัทใดใหบริการท่ีไมสมํ่าเสมอ ลูกคาจะนึกถึงภาพท่ี
ไมแนนอนในบริการ แลวแตจังหวะกับชะตา  

บริษัทท่ีมีมาตรฐานการใหบริการ จะทําการสรางมาตรฐานบริการและรักษาระดับ 
บริการอยางตอเนื่องเพ่ือใหลูกคาไดรับบริการตามมาตรฐานทุกครั้ง ทุกท่ี ทุกเวลา เม่ือความตองการ
ของลูกคาเปลี่ยนไป บริษัทก็ทําการยกระดับมาตรฐานใหสูงข้ึนไปอีก เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแก

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/consulting/service-standard-building.html
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ลูกคา และเปนการตอยอดการบริการทําใหคูแขงตามมาไดยากข้ึนไปอีก บริษัทท่ีใหบริการแบบไมมี
มาตรฐานบริการมีความไมแนนอนสูง ลูกคาไมไดคาดหวังอะไรกับการใหบริการ ไมนานบริษัทนี้ก็จะ
ไมมีลูกคาเพราะลูกคาไมม่ันใจในบริการจะไปหาเจาอ่ืนหมด เม่ือเรามามองท่ีตัวอยางบริการท่ีมี
มาตรฐานเชน รานอาหารท่ีมีชื่อเสียงท้ังสินคาและบริการอยางแมคโดนัลด เคเอฟซี  เอ็ม เค และ เอส 
แอนด พี ทุกครั้งท่ีเขาไปทานอาหารและใชบริการเราจะไดรับบริการท่ีไมแตกตางกันในแตละสาขา 
เราสามารถพาแขกตางประเทศไปทานอาหารท่ี4รานนี้ไดอยางสบายใจ ม่ันใจไดวาจะไมเกิดเหตุการณ
ผิดปกติระหวางทานอาหาร แตถาหากรานอาหารท่ีไมมีมาตรฐาน ลูกคาอาจไดรับอาหารท่ีผิดรสชาติ
จากท่ีเคยทาน อาจรอคอยอาหารนาน หรือบริการท่ีไมสุภาพ เปนตน(พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล,2557) 

โดยสรุปในการบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ มีเกณฑท่ีชวยใหการบริการท่ีดี ดวยปจจัย  
3 ปจจัย ไดแก 1. ความถูกตอง คือ การใหบริการ การแกปญหาท่ีถูกตองตามความตองการของลูกคา 
เปนไปตามข้ันตอนและสามารถแกปญหาไดอยางตรงจุด 2. เวลา แบงเปนสองชวงเวลา คือชวงเวลาท่ี
ลูกคาไดรับบริการและชวงเวลาท่ีลูกคารอคอย เวลาท่ีใหบริการตองอยูในชวงเวลาท่ีลูกคาสามารถรอ
ได มีกําหนด เวลาท่ีคอนขางชัดเจน และชวงเวลาท่ีลูกคารอคอย จําเปนตองหาสิ่งดึงดูด เพ่ือใหลูกคา
ทําระหวางรอ  เชน อานหนังสือพิมพ นั่งดูทีวี ทําใหลูกคาไมรูสึกวารอคอยนานเกินไป และ 3. 
สมํ่าเสมอ ตองมีการดูแลและใหบริการลูกคาดวยมาตรฐานเดียวกันในทุกๆชวงเวลาท่ีลูกคาเขามาใช
บริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพบริการใหอยูในระดับมาตรฐานสมํ่าเสมอ อีกท้ังบริษัทตองหาความ
ตองการของลูกคาเปาหมายใหได และสงมอบใหลูกคาพอใจ อันเกิดจากการทํางานภายในองคกร 
อยางมีรูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน  

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับภาพลักษณ (Image) 
2.3.1 ความหมายของภาพลักษณ  
 Frank Jefkins (1993) อธิบายวา ภาพลักษณขององคกรธุรกิจ(Corporate 

Image) หมายถึงภาพขององคกรใดองคกรหนึ่ง ซ่ึงรวมทุกสิ่งทุกอยางเก่ียวกับองคกรท่ีประชาชนรูจัก 
เขาใจ รวมท้ังมีสวนรวมในการสรางภาพลักษณขององคกรนั้น สวนหนึ่งสามารถกระทําไดโดยอาศัย
การนําเสนออัตลักษณขององคกร (Corporate Identity) เพ่ือใหคนท่ัวไปสามารถมองเห็นไดงาย เชน 
สัญลักษณ เครื่องแบบ ฯลฯ 

Philip Kotler (2000) ไดใหความหมายของคําวาภาพลักษณไววา เปนศูนยรวมของความ
เชื่อ ความคิด รวมท้ังความประทับใจท่ีคนหนึ่งมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงความคิดและการกระทําสิ่งตางๆท่ี
คนเรามีตอสิ่งนั้น จะมีความเก่ียวของกันอยางสูงกับภาพลักษณของสิ่งนั้น ๆ     

Argenti (2009) กลาวถึง ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) วาเปนสิ่งท่ีสะทอนถึง         
อัตลักษณขององคกร (Corporate Identity) โดยหมายถึงภาพขององคกรในสายตาของกลุม
ผูเก่ียวของตางๆ ซ่ึงเกิดข้ึนจากการรับรูขาวสารท่ีองคกรไดเผยแพรผานทางชื่อ ตราสัญลักษณ และ
การนําเสนอตนเอง โดยครอบคลุมถึงการแสดงออกซ่ึงวิสัยทัศนขององคกรดวย ท้ังนี้องคกรหนึ่งๆอาจ
มีภาพลักษณหลากหลายข้ึนอยูกับมุมมองของแตละกลุมเหลานั้นซ่ึงมีความเก่ียวของกับองคกร
แตกตางกันออกไป  
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วิรัช ลภิรัตนกุล (2540) ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนใน
จิตใจของประชาชนท่ีมีตอบริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่ง หมายรวมไปถึงดานการบริหาร
หรือการจัดการ (Management)  ของบริ ษัทแห งนั้ นด วย  และหมายรวมไปถึงผลิตภัณฑ 
(Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษัทนั้นจําหนาย ฉะนั้น คําวาภาพลักษณของบริษัท จึงมี
ความหมายคอนขางกวาง โดยครอบคลุมท้ังตัวหนวยงานธุรกิจ ฝายจัดการ และสินคาหรือบริการของ
บริษัทแหงนั้นดวย  

วีระวัฒน   อุทัยรัตน (2548) ใหความหมายของคําวา Image หรือภาพลักษณไววา Image 
นั้นมีท่ีมาท่ีไปท่ีสําคัญของคําตางๆดังนี้ 
 I = Institution คือ สถาบัน องคกร หมายถึง ภาพลักษณท่ีสรางไดจากการทําใหเกิดความ
นาเชื่อถือตอสถาบันหรือองคกร เชน ตองมีตึกอาคารใหญ มีโครงสรางการจัดการท่ีมีความเปน
ปกแผน มีโลโก (Logo) ขององคกรท่ีสามารถสรางความจดจําและศรัทธาไดในระยะยาว 
 M = Management คือ ผูบริหาร หรือฝายบริหาร หมายถึง ผูบริหารขององคกร ซ่ึง
เปรียบเสมือนสื่อบุคคลท่ีตองมีความฉลาด มีความดีความงาม มีผลงานและมีประสบการณท่ีเปนท่ี
รูจักและเปนท่ียอมรับแกบุคคลท่ัวไป 
 A = Action คือ การกระทําตอประชาชนหรือผูบริโภค หมายถึง มุงเนนการใหบริการท่ีดี ไม
เอาเปรียบผูบริโภค 
 G = Goodness คือ ความดี ความงาม หมายถึง การท่ีองคกรแสดงความเปนสมาชิกท่ีดีหรือ
เปนคนดีของสังคม กลาวคือ เปนองคกรท่ีมีความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social 
Responsibility) เชน มีความซ่ือสัตยในการดําเนินธุรกิจ ตรงไปตรงมา โปรงใส หรือทําประโยชน
ใหแกสังคมในดานตางๆ เปนตน ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถสะทอนภาพลักษณท่ีดีขององคกรไดในระยะยาว 
 E = Employee คือ บุคลากรขององคกร ซ่ึงเปรียบเสมือนทูตขององคกรหรือสื่อบุคคลอีก
สวนหนึ่งท่ีจะสามารถเสริมความนาเชื่อถือและไววางใจในองคกรได โดยการสรางความสัมพันธท่ีดีกับ
ลูกคากลุมเปาหมายและกับสังคม บุคลากรขององคกรนี้เปรียบเหมือนกระบอกเสียงท่ีสําคัญในการ
กระจายชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกร แตในทางตรงกันขาม ถาขาดการสื่อสารท่ีดีกับบุคลากร 
ขาดความเขาใจท่ีตรงกัน การสื่อสารภาพลักษณโดยผานสื่อ บุคคลประเภทนี้ก็จะกลับกลายเปนภาพ
ลบ และถาภาพลบถูกเผยแพรโดยบุคลากรขององคกรเองแลวก็มักจะเปนสิ่งท่ีทุกคนเชื่อมากท่ีสุด   

จิราภรณ สีขาว (2559) ภาพลักษณ (Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตาม
ความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอองคการ สถาบัน บุคคล หรือการดําเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจนี้อาจจะเปน
ผลมาจาก การไดรับประสบการณโดยตรงหรือประสบการณทางออมท่ีบุคคลนั้นรับรูมา 

จากความหมายขางตน สามารถสรุปไดวา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพหรือความรูสึกนึกคิด
ของบุคคลท่ีมีตอองคกรหรือหนวยงาน ไมวาจะเปนคําพูดหรือการกระทํา ซ่ึงมุมมองหรือความคิดนี้
เกิดข้ึนจากประสบการณท้ังทางตรงและทางออมท่ีไดรับรู และนํามาตีความเปนความรูสึกนึกคิดท่ีมี
ตอองคกรนั้น ซ่ึงอาจเปนภาพลักษณท่ีดี หรือไมดี  หากเปนภาพลักษณท่ีดีจะสรางความนาเชื่อถือ
ใหกับบุคคลนั้น และหากเปนภาพลักษณท่ีไมดีอาจสรางความไมนาเชื่อถือใหกับบุคคลนั้นไดเชนกัน 
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2.1.2 ความสําคัญของภาพลักษณองคกร  
2.1.2.1 ชวยทําใหองคกรไดรับการสนับสนุน การมีภาพลักษณท่ีดี ทําใหลูกคามีความเชื่อถือ

สินคา หรือบริการมากข้ึน ทําใหอยากเขามาซ้ือสินคา หรือบริการ หรือการสนับสนุนเรื่องอ่ืนๆ เชน 
กิจกรรมทางดานสังคม สิ่งแวดลอม เปนตน 

2.1.2.2 เปนเสมือนเกราะปองกันเม่ือมีปญหา เม่ือใดท่ีองคกรมีปญหาดานคุณภาพหรือดาน
เทคนิค ถาองคกรนั้นมีภาพลักษณท่ีดี จะมีสวนชวยใหลูกคาใหอภัย หรือไมใสใจตอขอบกพรองนั้น 
เชน ในกรณีรถไฟฟาใตดิน หากทางรถไฟฟาใตดินมีภาพลักษณเปนองคกรท่ีใสใจเรื่องคุณภาพและ
ความปลอดภัยของผูโดยสารมาโดยตลอด เหตุการณท่ีเกิดข้ึนในครั้งนี้จะกระทบตอความรูสึกของ
ผูบริโภคนอยกวานี้ เพราะภาพลักษณท่ีดีจะเปนเสมือนเกราะปองกันใหกับองคกร แตอยางไรก็ตาม 
หากเกิดปญหาบอยครั้งภาพลักษณท่ีดีอาจหายหมดไป และจะสงผลใหภาพลักษณนั้นเสียไปดวย สวน
องคกรท่ีมีภาพลักษณไมดี เม่ือเกิดปญหาข้ึนลูกคาจะมีความรูสึกท่ีไมดีและมีความโกรธมากกวาปกติ 
เพราะเชื่อวาองคกรนี้เปนคนไมดี เม่ือมีสิ่งใดเกิดข้ึนก็จะยิ่งย้ําความเชื่อเดิมของลูกคานั่นเอง 

2.1.2.3 การสรางทัศนะคติและความภูมิใจของคนในองคกร องคกรท่ีมีภาพลักษณท่ีดีทําให
พนักงานในองคกรมีความภูมิใจตั้งใจทํางาน เพ่ือใหบริการท่ีดีมีคุณภาพแกลูกคา โดยเฉพาะองคกรท่ีดี
มีสวนสงเสริมใหองคกรสามารถแขงขันในโลกธุรกิจในปจจุบันได  (อํานาจ  วัดจินดา,2559) 

ดังนั้นความสําคัญของภาพลักษณ จะชวยสงเสริมใน 3 ปจจัยหลักไดแก ชวยทําใหองคกร
ไดรับการสนับสนุน เม่ือลูกคาเห็นองคกรมีภาพลักษณท่ีดี ยอมทําใหลูกคาม่ันใจกับคุณภาพและสินคา
ขององคกรนั้น ทําใหอยากเขามาซ้ือสินคา รวมท้ังอยากสนับสนุนองคกรเม่ือจัดกิจกรรมทางสังคม, 
เปนเสมือนเกราะปองกันเม่ือมีปญหา การสรางภาพลักษณท่ีดีมาโดยตลอด เม่ือเกิดขอผิดพลาดใดๆ
ข้ึน ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกับองคกรอาจนอยกวาองคกรอ่ืน เนื่องจากองคกรมีภาพลักษณในดานท่ีดี
เสมอ การเกิดขอผิดพลาดเล็กๆนอยๆข้ึนจึงทําใหประชาชนอาจมองขามขอบกพรองเหลานั้นไป และ
ทําใหเกิดการสรางทัศนะคติและความภูมิใจของคนในองคกร เม่ือองคกรมีภาพลักษณท่ีดีอยูเสมอ คน
ในองคกรยอมภาคภูมิใจท่ีจะรวมงานกับองคกรนั้น มีความตั้งใจและพรอมท่ีจะสงเสริมและผลักดันให
องคกรมีคุณภาพท่ีดีข้ึนไปอีก 

2.1.3 องคประกอบของภาพลักษณ และการเกิดภาพลักษณ 
Kenneth E. Boulding (1975) ไดใหคําอธิบายวา “ภาพลักษณ” เปนความรูสึก และความรู

ของคนท่ีมีตอสิ่งตางๆ โดยเฉพาะความรู เปนความรูท่ีเราสรางข้ึนมาเองเฉพาะตน เปนความรูเชิงอัต
วิสัย (Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบไปดวย “ขอเท็จจริง คือสิ่งท่ีเราเปนผูกําหนด โดยแตละ
คนจะเก็บสะสมความรูดานอัตวิสัยท่ีเก่ียวของกับสิ่งตางๆ ท่ีไดพบหรือประสบมา รวมท้ังมีความเชื่อ
ดวยวาเปนเรืองจริง เพราะคนเราไมสามารถท่ีจะทําความเขาใจกับสิ่งตางๆไดอยางครบถวนเสมอ
ไป เรามักจะไดเฉพาะภาพบางสวนหรือลักษณะกวาง ๆ ของสิ่งเหลานั้น ซ่ึงอาจไมชัดเจนแนนอน
เพียงพอ แลวมักตีความหมาย (Interpret) หรือใหความหมายแกสิ่งนั้น ๆ ดวยตัวเราเอง ความรู
เชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบกันเปนภาพลักษณของสิ่งตางๆท่ีอยูในโลกตามทัศนะของเรา และพฤติกรรม
ท่ีเราแสดงออกก็จะข้ึนอยูกับภาพลักษณของสิ่งนั้น ๆ ท่ีเรามีอยูในสมองดวย เพ่ือใหงายแกการทํา
ความเขาใจ อาจแยกองคประกอบของภาพลักษณไดเปน 4 สวน แตในความเปนจริงองคประกอบ
ท้ัง 4 สวนนี้มีความเก่ียวของสัมพันธกันอยางไมอาจแบงแยกได คือ 
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2.1.3.1 องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual Component) เปนสิ่งท่ีบุคคลไดจากการ
สังเกตโดยตรงแลวนําสิ่งนั้นไปสูการรับรู สิ่งท่ีถูกรับรูนี้อาจจะเปนบุคคล สถานท่ี เหตุการณ ความคิด 
หรือสิ่งของตางๆ เราจะไดภาพของสิ่งแวดลอมตางๆ เหลานี้โดยผานการรับรูเปนเบื้องแรก 

2.1.3.2 องคประกอบเชิงความรู (Cognitive Component) ไดแก สวนท่ีเปนความรูเก่ียวกับ
ลักษณะ ประเภท ความแตกตางของสิ่งตาง ๆ ท่ีไดจากการสังเกตและรับรู 

2.1.3.3 องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective Component) ไดแก ความรูสึกของบุคคลท่ี
มีตอสิ่งตางๆ อาจเปนความรูสึกผูกพันยอมรับหรือไมยอมรับ ชอบหรือไมชอบ 

2.1.3.4 องคประกอบเชิงการกระทํา (Cognative Component) เปนความมุงหมายหรือ
เจตนา ท่ีเปนแนวทางในการปฏิบัติเพ่ือตอบโตกับสิ่งท่ีมารบกวนนั้น ซ่ึงเปนผลมาจากปฏิสัมพันธ
ระหวางองคประกอบดานความรูและองคประกอบเก่ียวกับความรูสึก  

องคประกอบเก่ียวกับดานการรับรู ความรู  และดานความรูสึก รวมถึงการกระทําเหลานี้
สามารถผสมผสานกัน เพ่ือใหเกิดเปนภาพท่ีบุคคลไดมีประสบการณในโลก ดังนั้น ภาพลักษณท่ีเปน
เลิศของธุรกิจจึงมีความเก่ียวของโดยตรงกับพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงกวาผูบริโภคเปาหมาย (Target 
Consumer)  แต ล ะ ร า ยจะ เปลี่ ย นฐ านะมา เป น ลู กค า  ( Customer)  นั้ น จ ะผ า นก า ร รั บ รู
(Perception) จนเกิดความรู  (Knowledge) และความรูสึก (Affection) ท่ีดีตอผลิตภัณฑและ
องคการธุรกิจ จนกระท่ังเกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบริโภคในท่ีสุด (สิทธิพล เครือรัฐติกาล
,2551) 

ดังนั้น การเกิดภาพลักษณ จะประกอบดวยความรูสึกของคนเราท่ีมีตอสิ่งนั้น นํามา
ประมวลผลกับความรูเชิงอัตวิสัย สามารถแบงไดเปน 4 ประเภท ไดแก องคประกอบเชิงการรับรู 
องคประกอบเชิงความรู องคประกอบเชิงความรูสึก และองคประกอบเชิงการกระทํา เม่ือนําความรูท่ี
เรามี ประสบการณท่ีเราไดรับ มาประมวลผลรวมกันจะทําใหเกิดภาพลักษณข้ึน ซ่ึงภาพลักษณท่ี
เกิดข้ึนจะเปนภาพลักษณท่ีดีหรือไมข้ึนอยูกับประสบการณและความรูท่ีไดรับรูมากอนหนานี้ 

2.1.4 ประเภทของภาพลักษณ  

 ในเชิงการประชาสัมพันธนั้น ภาพลักษณสามารถแบงไดเปน 4 ประเภทใหญๆ ดังนี้  
2.1.4.1 ภาพลักษณขององคกรหรือภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพท่ี

เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีตอองคกรแหงใดแหงหนึ่ง รวมไปถึงดานการบริหาร การจัดการสินคา
และบริการท่ีองคกรหรือบริษัทนั้นจําหนาย 

2.1.4.2 ภาพลักษณของสถาบัน (Institution Image) เปนภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ี
มีตอสถาบันโดยมากจะเนนไปท่ีตัวสถาบันหรือองคกรเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการท่ี
จําหนาย ดังนั้นภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพท่ีสะทอนถึงการบริหารและการดําเนินงานของ
องคกร ท้ังในแงระบบการบริหารจัดการ บุคลากร (ผูบริหารและพนักงาน) ความรับผิดชอบตอสังคม 
และการทําประโยชนแกสาธารณะ เปนตน 

2.1.4.3 ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/ Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนใน
ใจของประชาชนท่ีมีตอสินคาหรือบริการขององคกรเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือบริษัท ซ่ึง
องคกรหรือบริษัทหนึ่งๆ อาจมีผลิตภัณฑหลายชนิดและหลายยี่หอจําหนายอยูในทองตลาด ดังนั้น
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ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่หอท่ีอยู
ภายใตความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 

2.1.4.4 ภาพลักษณท่ีมีตอตราสินคา (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ี
มีตอสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง ทําใหสินคาหรือบริการนั้นอยูเหนือบริษัทคูแขงอ่ืนๆ และสามารถดํารงอยู
ในความทรงจําและจิตใจของประชาชนผูบริโภคได แมสินคาหลายยี่หอจะมาจากบริษัทเดียวกัน แตก็
ไมจําเปนตองมีภาพลักษณเหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณของตรายี่หอถือวาเปนสิ่งเฉพาะตัว ข้ึนอยู
กับการกําหนดตําแหนงครองใจ (Product Positioning) ของสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่งท่ีบริษัทตองการ
ใหมีความแตกตาง (Differentiation) จากยี่หออ่ืนๆ (วิรัช ลภิรัตนกุล ,2540) 

กลาวโดยสรุปไดวา ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนได และเปลี่ยนแปลงไดเสมอ ซ่ึงอาจเปลี่ยน
จากภาพลักษณท่ีดีเปนภาพลักษณท่ีไมดี หรือเปลี่ยนจากไมดีกลายเปนดีก็ได เพราะฉะนั้น การสราง
ภาพลักษณจําเปนตองอาศัยระยะเวลา การสรางภาพลักษณท่ีดีจึงไมสามารถทําไดในระยะเวลา
อันรวดเร็ว หรือใชเวลาเพียงชวงสั้นๆ เนื่องจากภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนทีละนอย และสะสม
เพ่ิมพูนมากข้ึน จนสามารถฝงรากฐานม่ันคงแนนหนาอยูในจิตใจและทัศนคติหรือความรูสึกนึกคิดของ
ประชาชน ซ่ึงผลท่ีไดรับตามมาก็คือ ชื่อเสียง เกียรติคุณ ความนิยมชมชอบ ความเชื่อถือ ศรัทธา 
ดังนั้น ภาพลักษณจึงเปนสิ่งท่ีสามารถสรางข้ึนได ซ่ึงวิธีการประชาสัมพันธก็มีบทบาทอยางมากในการ
เสริมสรางและเปลี่ยนแปลงภาพลักษณขององคกร 

2.1.5 องคกรสามารถกําหนดภาพลักษณท่ีพึงประสงคโดยอาศัยสวนผสมการตลาดรวม
ไปถึงมิติอ่ืนๆ ของธุรกิจมาเปนแนวทางการพิจารณา ดังนี้   

2.1.5.1 ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานบริการ เชน ความนาเชื่อถือ บริการมีความทันสมัยมี
เอกลักษณโดดเดน มีความกาวหนาทางเทคโนโลยี 

2.1.5.2 ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานราคา โดยท่ัวไปผูบริโภคจะเริ่มตนจากจุดแรก คือ 
คํานึงถึงราคา คาบริการท่ีมีความเหมาะสม และยุติธรรม แตในภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงนั้น 
เปาหมายของภาพลักษณดานราคาอาจตองปรับตัวสูอีกมิติหนึ่ง นั่นคือ คาบริการท่ีเหมาะสม ดอกเบี้ย 
คาธรรมเนียมเปนตน ขณะเดียวกันราคาท่ีสูงก็สามารถกําหนดระดับของผลิตภัณฑไดเชนกัน 

2.1.5.3 ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานชองทางการบริการ มักจะมุงเนนในประเด็นเรื่อง
สถานท่ีบริการ และเวลาท่ีผูบริโภคสามารถเขาถึงไดสะดวก เชน เครือขาย จํานวนสาขา พนักงาน 
ความสวยงาม โดดเดน มีเอกลักษณท่ีชัดเจน เปนตน 

2.1.5.4 ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานการสงเสริม จําแนกออกเปนสองสวนคือ 
1) ภาพลักษณของกิจกรรมการสื่อสารองคกร เชน การสงเสริมดวยกิจกรรมผาน 

ชองทางตาง ๆ สื่อโฆษณา และประชาสัมพันธท่ีใชมีความทันสมัย มีรสนิยมท่ีดี นอกจากนี้ในแง
ขาวสารก็ตองมีความเปนเอกภาพ จริงใจ ไมโออวด สะทอนเอกลักษณได และตอบสนองไดตรงกับ
ความตองการของกลุมเปาหมาย 

2) ภาพลักษณของกิจกรรมสงเสริมการขายในแงของรูปแบบ และอรรถประโยชนตอ 
ผูบริโภค ท้ังนี้ยังครอบคลุมไปถึงกิจกรรม และอุปกรณสงเสริมการขายวามีความทันสมัย และ
เหมาะสมกับสินคา เชน ของแจก ของแถม พรีเซ็นเตอร โดยกําหนดชวงเวลาตามความเหมาะสม 
สอดคลองกับสถานการณทางสังคม 
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อยางไรก็ตาม ความประทับใจของผูบริโภคท่ีสงผลตอการตัดสินใจนั้น บางครั้งก็มิไดเกิดจาก
จุดแข็งดานการตลาดของผลิตภัณฑทางการเงินแตเพียงสวนเดียว หากยังข้ึนอยูกับสวนท่ีเปนคุณคา
เพ่ิมอีกดวย 

2.1.5.5 ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานประสิทธิภาพ ประสิทธิภาพของบริการเกิดข้ึนจาก
องคประกอบสําคัญสองสวน คือ พนักงานและระบบธุรกิจ ตองพัฒนาท้ังระบบบริการเพ่ือใหมีภาพ
ของความทันสมัย กาวหนา รวดเร็ว และถูกตองแมนยํา พรอมๆกับพนักงานบริการท่ีมีความเชี่ยวชาญ
คลองแคลว สุภาพ มีบุคลิกภาพ และอัธยาศัยไมตรีอันดี เพ่ือใหสามารถบรรลุเปาหมายดานการสราง
ภาพลักษณเก่ียวกับการบริการไดเต็มท่ี 

2.1.5.6 ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานองคกร ถือวาเปนเอกลักษณเฉพาะตัว หรืออัตลักษณ
ของแตละธุรกิจท่ีชี้ชัดคุณลักษณะ ตัวตนขององคกรวาแตกตางกันอยางไร โดยยึดแนวคิดในการเปน 
“องคกรท่ีดีของสังคม” (Good Corporate Citizen) 

2.1.5.7 ภาพลักษณท่ีเก่ียวของกับความรูความสามารถ และคุณธรรมของเจาของธุรกิจ และ
ผูบริหาร ความม่ันคงกาวหนาของกิจการ มีความกาวหนาทางเทคโนโลยี และความกาวหนาดาน
วิทยาการของธุรกิจ ดานความสามารถ อีกท้ังยังรวมไปถึงดานความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
การทํางาน รวมท้ังการมีความเอ้ือเฟอเผื่อแผของพนักงาน การมีจริยธรรมและชวยรับผิดชอบสังคม 
การทําคุณประโยชนแกสังคม เชน ในดานศิลปวัฒนธรรม การศึกษา เยาวชน สิ่งแวดลอม ฯลฯ ซ่ึงสิ่ง
เหลานี้เราจะเห็นไดวาองคกรขนาดใหญแตละแหงไดดําเนินการอยางตอเนื่อง ซ่ึงภาพลักษณเหลานั้น
จะติดตราตรึงใจกับผูใชบริการ และลูกคาท่ีทําใหนึกถึงอยูเสมอเม่ือเห็นตราสินคา (พจน ใจชาญสุขกิจ, 
2553) 

กลาวโดยสรุปคือ องคกรสามารถกําหนดภาพลักษณท่ีพึงประสงคจะใหเกิดข้ึนกับองคกรได 
โดยแบงเปนภาพลักษณในดานตางๆดังนี้ ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานบริการ ภาพลักษณท่ีพึง
ประสงคดานราคา ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานชองทางการบริการ ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานการ
สงเสริม ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานประสิทธิภาพ ภาพลักษณท่ีพึงประสงคดานองคกร และ
ภาพลักษณท่ีเก่ียวของกับความรูความสามารถ ซ่ึงหากสามารถกําหนดภาพลักษณในดานตางๆเหลานี้ 
รวมถึงสามารถพัฒนาใหภาพลักษณเหลานี้สามารถเกิดข้ึนไดจริงครบในทุกๆดาน จะทําใหเกิดเปน
องคท่ีมีความเปนเลิศได 

 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

พรพิชชา ภัทรากร (2545)  ได ศึกษาเรื่อง การรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลรัฐใน
กรุงเทพมหานครของผูใชบริการ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการโรงพยาบาลรัฐสวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุตั้งแต 61 ปข้ึนไป เปนลูกจางในธุรกิจเอกชน จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีรายไดตอเดือน 
6,000 – 10,000 บาท มาโรงพยาบาลรัฐครั้งนี้ในฐานะผูปวยนอก และใชบริการโรงพยาบาลรัฐปาน
กลาง (3-4 ครั้งตอป) ผูใชบริการรับรูขาวสารเก่ียวกับสุขภาพและโรงพยาบาลรัฐจากโทรทัศนมาก
ท่ีสุด โดยลักษณะภาพท่ีรับรูคือเปนโรงพยาบาลท่ีมีประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล การรับรู
ภาพลักษณบุคลากรในโรงพยาบาลรัฐสวนใหญผูใชบริการมีความเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของแพทย
อยูในดานบวกมากท่ีสุดคือ แพทยเปนผูท่ีมีความละเอียดรอบคอบ ในขณะท่ีภาพลักษณของพยาบาล
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อยูในดานบวกมากท่ีสุด คือ พยาบาลเปนผูมีความเมตตากรุณา สําหรับภาพลักษณของเจาหนาท่ี
แผนกตางๆ อยูในดานบวกมากท่ีสุดคือ เปนผูท่ีมีความรับผิดชอบ โดยความเห็นของผูใชบริการมี
ความแตกตางกันตามลักษณะทางเพศ ระดับรายได และมีความถ่ีในการมาโรงพยาบาลรัฐ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในขณะท่ีการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลรัฐไมแตกตางกันตาม
ลักษณะทางประชากร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ทรงพร  โพธิสมพร (2547)   ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของโรงพยาบาลชุมชน ตามการรับรู
ของผูมาใชบริการ กรณีศึกษาโรงพยาบาลเชียงคาน จังหวัดเลย ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณเชิง
บวกของโรงพยาบาลเชียงคาน จังหวัดเลย ตามการรับรูของผูมาใชบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับสูง 
เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ภาพลักษณเชิงบวกดานระบบการบริการและดานบุคลากรอยูในระดับสูง 
สวนดานสิ่งแวดลอมและอาคารมีภาพลักษณเชิงบวกในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูมาใชบริการ พบวา อายุ อาชีพ การศึกษา ท่ีอยูอาศัย ท่ีตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณเชิง
บวกของโรงพยาบาลเชียงคานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูมาใชบริการท่ีมี
รายไดและสิทธิบัตรท่ีตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณเชิงบวกไมตางกัน ผลการวิจัยสะทอนใหเห็น
วา คุณภาพการปฏิบัติงานในโรงพยาบาลเชียงคาน ยังมีความตองการพัฒนาในบางดาน โดยเฉพาะ
ดานสิ่งแวดลอมและอาคารสถานท่ี ควรมีการวิจัยอ่ืนๆ เพ่ือพัฒนาคุณภาพของการบริการและ
ยกระดับภาพลักษณของโรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดเลย 

ธันยากร   สตางคพุฒิ (2550)   ไดศึกษาเรื่อง ภาพลักษณของโรงพยาบาลหนองบัวระเหว
ตามการรับรูของผูใหบริการ ผูรับบริการและประชาชน และชองทางการสื่อสารท่ีเหมาะสมตอการ
สรางการรับรูภาพลักษณ ผลการศึกษาพบวา ผลการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลในดานตางๆ ใน
กลุมผูใหบริการสวนใหญเปนไปในทางบวก เม่ือเปรียบเทียบการรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลระหวางผู
ใหบริการผูรับบริการและประชาชน โดยรวมทุกดานสอดคลองกันไปในทางบวก ภาพลักษณท่ีมีความ
โดดเดน ไดแก ภาพลักษณโรงพยาบาลในภาพรวม และภาพลักษณผูบริหาร ยกเวนภาพลักษณดาน
บุคลากร และดานการบริการ ซ่ึงในกลุมประชาชนจะมีการรับรูท่ีแตกตางไป และภาพลักษณดานการ
มีสวนรวมรับผิดชอบตอสังคมจะมีการรับรูในทางบวก แตกลุมตัวอยางจะมีการรับรูในรายละเอียด
และมิติของกิจกรรมท่ีแตกตางกัน ในดานรูปแบบการสื่อสารพบวาท้ัง 3 กลุมมีความแตกตางกันใน
ดานรูปแบบการสื่อสารและการใชสื่อในการสื่อภาพลักษณขององคกร โดยการเลือกสื่อและชองทางท่ี
เหมาะสม จะสงผลตอประสิทธิภาพการสื่อสารภาพลักษณองคกร ผลการวิจัยสามารถนํามา
ประยุกตใชในดานการสราง และ/หรือปรับปรุงภาพลักษณของโรงพยาบาล และการเลือกชองทางการ
สื่อสารท่ีเหมาะสมกับผูท่ีเก่ียวของแตละกลุม 

ณัฐวุฒิ  วงษสิงห (2553)   ไดศึกษาเรื่อง  คุณภาพการใหบริการของศูนยแพทยศาสตรศึกษา  
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงคจังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา 1) ผูรับบริการท่ีมาใชบริการ
ของศูนยแพทศาสตรศึกษา โรงพยาบาลสิทธิประสงค จังหวัดอุบลราชธานี โดยภาพรวมของคุณภาพ
การใหบริการศูนยแพทศาสตรศึกษา โรงพยาบาลสิทธิประสงค จังหวัดอุบลราชธานีอยูในระดับดี เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ไดแก ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 
ดานการดูแลเอาใจใส ดานความเชื่อม่ัน ดานความนาเชื่อถือและความไววางใจ และดานความรวดเร็ว
และการตอบสนอง ตามลําดับ 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของศูนยแพทยศึกษา 
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โรงพยาบาลสิทธิประสงค จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามเพศ พบวา มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ
การใหบริการในดานความนาเชื่อถือและความไววางใจ คุณภาพการใหบริการในดานสภาพแวดลอม
ทางกายภาพ ไมแตกตางกัน จําแนกตามอายุ พบวา มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการใน
ดานความเชื่อม่ันแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับ 0.5 สวนคุณภาพการใหบริการในดานความ
นาเชื่อถือ และความไววางใจ ดานความรวดเร็วและการตอบสนอง ดานการดูแลเอาใจใส และดาน
สภาพแวดลอมทางกายภาพ ไมแตกตางกัน จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการ
ในระดับการศึกษาปริญญาตรีและต่ํากวาปริญญาตรีมีความคิดเห็นในดานความนาเชื่อถือและความ
ไววางใจ ดานความเชื่อม่ัน ดานความรวดเร็วและการตอบสนอง และดานการดูแลเอาใจใสมากกวา
ระดับสูงกวาปริญญาตรี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.1 สวนคุณภาพการใหบริการ
ในดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ไมแตกตางกัน จําแนกตามประเภทของผูรับบริการ พบวา 
คุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือและความไววางใจและดานความเชื่อม่ันท่ีมีผูรับบริการท่ี
เปนแพทยเพ่ิมพูนทักษะ นักศึกษาแพทย และเจาหนาท่ีศูนยแพทยฯ เห็นวาการบริการของศูนย
แพทยศาสตรศึกษา มีความนาเชื่อถือและความไววางใจและมีความเชื่อม่ันมากกวาอาจารยแพทย  มี
ความตางกันอยางมีนัยสําคัญทาสถิติ ท่ีระดับ 0.1 สวนคุณภาพการใหบริการดานความรวดเร็วและ
การตอบสนองท่ีมีผูรับบริการท่ีเปนนักศึกษาแพทยเห็นวาการบริการของศูนยแพทยศาสตรศึกษามี
ความรวดเร็วและการตอบสนองมากกวาอาจารยแพทย และดานการดูแลเอาใจใสท่ีมีผูรับบริการท่ี
เปนแพทยเพ่ิมพูนทักษะ และนักศึกษาแพทยเห็นวาการบริการของศูนยแพทยศาสตรศึกษามีการดูแล
เอาใจใสมากกวาอาจารยแพทย มีความตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5 ตามลําดับ สวน
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพไมมีความตางกัน 
 วสิษฐ  พรหมบุตร (2554)   ไดศึกษาเรื่อง คุณลักษณะขององคการแหงการเรียนรูและผลตอ
คุณภาพบริการ การศึกษาเชิงประจักษของโรงพยาบาลในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา  โมเดลคุณ
ลักษณขององคการแหงการเรียนรูของโรงพยาบาล สามารถชี้วัดไดจาก 8 องคประกอบ คือ การ
เรียนรูของทีม สารสนเทศ การใหอํานาจแกบุคลากร ความสัมพันธของระบบภายในและระบบ
ภายนอก ภาวะผูนําของบุคลากร และการเพ่ิมระดับผลการปฏิบัติงาน โดยบุคลากรท่ีปฏิบัติงานใน
โรงพยาบาลในประเทศไทยท่ีทําการศึกษามีระดับในการปฏิบัติตามคุณลักษณะองคการแหงการเรียนรู
ในภาพรวมอยูในระดับมาก และโมเดลคุณภาพบริการ ความเหมาะสมของบริการ ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการบริการ การใหขอมูลและสารสนเทศและความประทับใจในการบริการ โดยบุคลากร
ท่ีปฏิบัติงานในโรงพยาบาลในประเทศไทยท่ีทําการศึกษามีระดับของคุณภาพการบริการในภาพ
รวมอยูในระดับดีมาก โมเดลคุณลักษณะขององคการแหงการเรียนรูและผลท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลในประเทศไทยมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยคุณลักษณะขององคการ
แหงการเรียนรูมีผลกระทบในระดับปานกลางและมีความสัมพันธเชิงสาเหตุในทางบวกตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาล นอกจากนี้ จากการเปรียบเทียบโมเดลคุณลักษณะขององคการแหงการเรียนรู
และผลท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลภาครัฐ กับโรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาล
ขนาดกลาง – ขนาดเล็ก กับโรงพยาบาลขนาดใหญ พบวามีรูปแบบของโมเดลเหมือนกัน โดย
คุณลักษณะขององคการแหงการเรียนรูมีผลกระทบและมีความสัมพันธทางบวกตอคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาล 
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2.6 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2 ภาพกรอบแนวคิดงานวิจัย

คุณภาพบริการ 

-  การดูแลและเอาใจใส  (Respect&Caring) 
-  ประสิทธิผลและการตอเนื่องในการบริการ    
    (Effectivess&Continuity) 
-  ความเหมาะสมในการใหบริการ  (Appropriateness) 
-  สารสนเทศ  (Information) 
-  ประสิทธิภาพ (Efficency) 
-  คุณภาพอาหาร  (Effectivess-Meals) 
-  การสรางความประทับใจแรกพบ  (First  Impression) 
-  ความหลากหลายของบุคลากร   (Staff  Diversity) 

 

 

ภาพลักษณองคกร 

(Images) 

 

 

ประชากรศาสตร 
-  เพศ   (Sex) 
-  อาย ุ (Age)    
-  ระดับการศึกษา (Education) 
-  อาชีพ   (Job) 
-  รายไดตอเดือน  (Salary) 
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บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAHที่มีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร มีวัตถุประสงค์        
(1)เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพตามแบบจ าลอง KQCAH ที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรใน
มุมมองของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร และ (2) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

การวิจัยในครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ ซึ่งมีระเบียบวิธีการศึกษา ดังนี้ 

 
3.1 ก ำหนดประชำกรและเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 

3.1.1 ประชำกร 
ประชากรที่ใช้ศึกษาในครั้งนี้ เป็นผู้ป่วยใน ( IPD) ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

จงัหวัดชุมพร 
3.1.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ใช้ศึกษาในครั้งนี้ เป็นผู้ป่วยใน ( IPD) ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

จังหวัดชุมพร       
ซึ่งมีจ านวนดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1 ตารางแสดงจ านวนผู้ป่วยใน (IPD) ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

พ.ศ. จ ำนวนผู้ป่วยใน (IPD) ที่นอนพักเพื่อรับกำรรักษำอย่ำงน้อย 1 วันขึ้นไป
(คน) 

2554 1,356 
2555 1,380 
2556 1,443 
2557 1,490 
2558 1,520 

ที่มา : งานวิชาการโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร,2558 
 

3.1.3 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มผู้ป่วยใน (IPD) ที่นอนพักเพ่ือรับการรักษาในโรงพยาบาลชุมพรเขตร
อุดมศักดิ์ อย่างน้อย 1 วันขึ้นไป ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ใช้กลุ่มตัวอย่างโดยค านวณจ านวนตัวอย่างตาม
แนวคิดของ Taro Tamaneซึ่งก าหนดความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ผลการค านวณกลุ่มตัวอย่างจาก
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จ านวนประชากรที่ใช้ในการวิจัยในปี พ.ศ.2558 จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 378คน และ
เพ่ือให้การศึกษาคุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAHที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพรมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น จะใช้
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 
 

3.1.4 กำรสุ่มตัวอย่ำง 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก
ศึกษาจากผู้ป่วยใน (IPD) ที่นอนพักเพ่ือรับการรักษาในโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์อย่างน้อย 1 
วันขึ้นไป 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย   

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่  1 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพร 

เขตรอุดมศักดิ์ ในด้านต่างๆ จ านวน 7 ข้อ (พรพิชชา ภัทรากร,2545) ซึ่งเกณฑ์การให้คะแนน
แบบสอบถาม มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale)ตามแนวคิดของไลเคิร์ท (Likert) 
แบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

       คะแนน            ระดับภำพลักษณ์  
  5 หมายถึง ภาพลักษณ์ อยู่ในระดับดีมาก 

   4 หมายถึง ภาพลักษณ์ อยู่ในระดับดี 
   3 หมายถึง ภาพลักษณ์ อยู่ในระดับปานกลาง 
   2 หมายถึง ภาพลักษณ์ อยู่ในระดับไม่ดี 

  1 หมายถึง ภาพลักษณ์ อยู่ในระดับควรปรับปรุง 
 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ใน

ด้านต่างๆ โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH จ านวน 75 ข้อ (Victor Sowerและคณะ,2011) ซึ่งเกณฑ์การ
ให้คะแนนแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale) ตามแนวคิดของ 
ไลเคิร์ท(Likert) แบ่งเป็น 5 ระดับดังนี้ 

       คะแนน    ระดับคุณภำพบริกำร  
   5 หมายถึง คุณภาพบริการ อยู่ในระดับดีมาก 
   4 หมายถึง คุณภาพบริการ อยู่ในระดับดี 
   3 หมายถึง คุณภาพบริการ อยู่ในระดับปานกลาง 
   2 หมายถึง คุณภาพบริการ อยู่ในระดับไม่ดี 
   1 หมายถึง คุณภาพบริการ อยู่ในระดับควรปรับปรุง 
 

โดยแบบสอบถามตอนที่ 1 และ 2 ใช้การวิเคราะห์ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่า
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ระดับความส าคัญ โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านต่างๆ
ซึ่งแบ่งการให้คะแนนเป็น 5 ช่วง (วิชิต อู่อ้น , 2548) แล้วน าเสนอข้อมูลในรูปตารางประกอบการ
อธิบาย ดังนี้ 

 
คะแนน                    ระดับควำมส ำคัญ  
4.21 – 5.00  หมายถึง  มีผลต่อการเลือกระดับมากท่ีสุด  
3.41 – 4.20  หมายถึง  มีผลต่อการเลือกระดับมาก  
2.61 – 3.40  หมายถึง  มีผลต่อการเลือกระดับปานกลาง  
1.81 – 2.60  หมายถึง  มีผลต่อการเลือกระดับน้อย  
1.00 – 1.80  หมายถึง  มีผลต่อการเลือกระดับน้อยที่สุด  

 
ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน  จ านวน  5  ข้อ 
ตอนที่ 4 เป็นปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน 1 ข้อ ลักษณะข้อค าถามเป็นแบบปลายเปิด 

ให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเขียนค าตอบลงในช่องว่างที่ก าหนดให้ 
 

3.3 กำรทดสอบเครื่องมือ 
การตรวจหาความเที่ยง (Validity) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม

ด าเนินการตามล าดับ ดังนี้ 
3.3.1น าแบบสอบถามแบบจ าลองKQCAH  ส่งให้สถาบันแปลภาษาจุฬาลงกรณ์เพ่ือให้

ผู้เชี่ยวชาญท าการแปลเนื้อหาแบบสอบถามได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน  
3.3.1.2 หาค่าความเที่ยงตรงของเนื้อหา(Validity) โดยผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สร้างข้ึนให้ไป

น าเสนอคณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพ่ือท าการตรวจสอบความถูกต้อง ความเที่ยงตรงของ
ค าถามในแต่ละข้อว่าตรงตามจุดประสงค์ของการศึกษาหรือไม่ และน าข้อเสนอแนะที่ได้ไปปรับปรุง
และแก้ไขให้ดีขึ้น 

3.3.1.3หาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้
กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างแต่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ โดยการสุ่มแบบ
เจาะจง(Purposive) คือการเลือกลุ่มตัวอย่างที่จะเป็นใครก็ได้ที่มีลักษณะตรงตามความต้องการของ
ผู้วิจัย จ านวน  30 ชุด  แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือหาความเชื่อมั่นรายข้อ โดยใช้สูตรค านวณหาค่า
สัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coeffcient) ของครอนบัค (Cronbach)  
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ตารางที่ 3.2 ตารางแสดงผลการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
 

แบบสอบถำม Cronbach’s Alpha 
คุณภำพบริกำร KQCAH  
- การดูแลเอาใจใส่ 0.921 
- ประสิทธิผลและการต่อเนื่องในการบริการ 0.896 
- ความเหมาะสมในการให้บริการ 0.897 
- สารสนเทศ 0.791 
- ประสิทธิภาพ 0.690 
- คุณภาพอาหาร   0.630 
- การสร้างความประทับใจแรกพบ   

0.66 
-ความหลากหลายของบุคลากร    
ภำพลักษณ์ 0.918 
 
 
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.4.1 ผู้วิจัยประสานงานไปยังตึกและแผนกต่างๆที่ต้องการเข้าไปเก็บแบบสอบถาม พร้อมทั้ง
ชี้แจงวัตถุประสงค์และวิธีการเก็บข้อมูล เพ่ืออนุญาตและขอความร่วมมือจากผู้ป่วยที่นอนพักเพ่ือ
รักษาตัวในโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

3.4.2 น าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างที่ มีลักษณะตามที่ต้องการ โดยชี้แจง
จุดมุ่งหมายของการศึกษาและวิธีตอบแบบสอบถาม พร้อมทั้งรอรับแบบสอบถามคืนด้วยตัวเอง
หลังจากผู้ตอบแบบสอบถามท าการตอบเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

3.4.3 รวบรวมแบบสอบถามที่ได้ทั้งหมด พร้อมทั้งตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามที่
ได้กลับมา 

3.4.4 น าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ค่าสถิติด้วยโปรแกรม SPSS 
 

3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
เมื่อรวบรวมข้อมูลที่ได้และตรวจสอบความถูกต้องแล้ว ผู้วิจัยน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปSPSS  (Statistical packages for social science PC)  
 

3.6 กำรทดสอบสมมติฐำน 
การวิ เคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH และอิทธิพลที่มีต่อ

ภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  จังหวัดชุมพรมีสมมติฐานการ
วิจัยดังนี้ 
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 สมมติฐำนงำนวิจัย ข้อที่ 1 คือ 
H1 : คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์

จงัหวัดชุมพร 
สมมติฐานนี้ เป็นการวัดความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการ KQCAH กับภาพลักษณ์ของ

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จงัหวัดชุมพร 
จากสมมติฐานการวิจัยข้างต้น สามารถน ามาเขียนในรูปแบบสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้  
H0 : คุณภาพบริการไม่มีความสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
      จังหวัดชุมพร 
H1 : คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
      จังหวัดชุมพร 
สมมติฐำนงำนวิจัยข้อ 2 คือ 
H2 : ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อภาพลักษณ์ของ

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานนี้เป็นการวัดความสัมพันธ์ด้านประชากรศาสตร์กับภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล

ชุมพรเขตรอุดมศักดิจ์ังหวัดชุมพร 
จากการสมมติฐานการวิจัยข้างต้น สามารถน ามาเขียนในรูปแบบสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
H0 : ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อภาพลักษณ์ของ

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ที่แตกต่างกัน 
H1 : ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อภาพลักษณ์ของ

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ที่แตกต่างกัน 
 

3.7 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้สถิติการวิเคราะห์ ดังนี้ 
3.7.1 ค่าสถิติความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัย

ส่วนบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการและข้อมูลภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตร
อุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร เพ่ืออธิบายความถี่และร้อยละข้อมูลของแบบสอบถามในมุมมองของ
ประชาชน 

3.7.2 ค่าเฉลี่ย (Mean : X) ใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพบริการและข้อมูลภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร เพ่ืออธิบาย
ค่าเฉลี่ยข้อมูลของแบบสอบถามในมุมมองของประชาชน 

3.7.3 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation:S.D.) ใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูล
คุณภาพบริการและข้อมูลภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร เพ่ืออธิบาย
การกระจายของข้อมูล 

3.7.4 เปรียบเทียบภาพลักษณ์จ าแนกตามเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยด้วย สถิติT-Test (Independent Sample)   
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3.7.5 เปรียบเทียบภาพลักษณ์กับปัจจัยส่วนบุคคลตามอายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพและ
รายได้ โดยเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนทางเดียวF-Test (One Way Anova) เมื่อพบว่ามีความ
แตกต่าง และจะท าการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธีการเชฟเฟ่ (Scheffe’) 

3.7.6 การวิเคราะห์ความถดถอย (Simple regression) ใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลความมี
อิทธิพลระหว่างแบบจ าลองคุณภาพบริการ KQCAH และภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดม
ศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

 
 



 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ที่มีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพตามแบบจ าลอง KQCAH และปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยมีรายละเอียดผลการศึกษา
ดังต่อไปนี้ 
 
ข้อมูลปัจจัยประชากรศาสตร์ 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของเพศของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 195 48.8 
หญิง 205 51.2 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของเพศของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ โรงพยาบาล

ชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ผลการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่เป็นผู้ใช้บริการเพศหญิง จ านวน 205 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.2 ส่วนผู้ใช้บริการเพศชายมีจ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 
 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของอายุของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ 
อายุ จ านวน ร้อยละ 

20 - 30 ปี 122 30.5 
31 - 40 ปี 103 25.7 
41 - 50 ปี 85  21.3 
51 - 60 ปี 51  12.7 
61 - 70 ปี 37  9.3 
71 ปี ขึ้นไป 2  0.5 

รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของอายุของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ชุมพรเขตร-อุดมศักดิ์ ผลการศึกษา พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุ 20-30 ปี จ านวน 122 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.5 รองลงมาได้แก่ ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 103 คน คิดเป็น 25.7 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุ  41 - 50 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 51 - 60 ปี 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.7 ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 61 - 70 ปี จ านวน 37 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.3 
และผู้ใช้บริการที่มีอายุ 71 ปีขึ้นไป มีจ านวนน้อยที่สุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 142 35.5 
ปริญญาตรี 206 51.5 
สูงกว่าปริญญาตรี 43 10.7 
อ่ืนๆ 9 2.3 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ผลการศึกษา พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญา-ตรี จ านวน 206 คน  คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาได้แก่ ผู้ใช้บริการที่มีการศึกษาอยู่ใน
ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 ,ผู้ใช้บริการที่มีการศึกษาอยู่ในระดับสูง
กว่าปริญญาตรี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7  และผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาอ่ืนๆ มี
จ านวนน้อยที่สุด จ านวน 9 คน คิดเป็น ร้อยละ 2.3 ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของอาชีพของกลุ่มตัวอย่าง 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

26 6.5 

พนักงานหน่วยงานเอกชน 126  31.3 
นักเรียน/นักศึกษา 97 23.3 
ประกอบอาชีพส่วนตัว/รับจ้าง 99 24.7 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 31 8.7 
อ่ืนๆ 22 5.5 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของอาชีพของกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ผลการศึกษา พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงาน
หน่วยงานเอกชน จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 รองลงมาคือประกอบอาชีพส่วนตัว/รับจ้าง 
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จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 
อาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 และอาชีพอ่ืนๆนอกเหนือจากที่ระบุข้างต้นมีจ านวนมีจ านวนน้อย
ที่สุด จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามล าดับ 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของรายได้ของกลุ่มตัวอย่าง 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ไม่มีรายได้ 43 10.7 
ต่ ากว่า 5,000 บาท 61  15.2 
5,001 – 10,000 บาท 186 46.5 
10,001 – 20,000 บาท 101 25.3 
20,001 บาทขึ้นไป 9 2.3 

รวม 400 100.00 
 
จากตารางที่ 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของรายได้ของกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ผลการศึกษา พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง 5,001 – 
10,000 บาท มากที่สุด มีจ านวนเท่ากับ 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมาคือผู้ใช้บริการที่มี
รายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่ า
กว่า 5,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 ผู้ใช้บริการที่ไม่มีรายได้มีจ านวน 43 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.7 และผู้ใช้บริการที่มีรายได้ 20,001 บาทขึ้นไป มีจ านวนน้อยที่สุด จ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.3 ตามล าดับ 
 
ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ 
 ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
  ชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH โดยภาพรวม 

(n = 400) 

ล าดับ 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH  โดยภาพรวม 
ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ด้านประสิทธิผลและการต่อเนื่องในการบริการ 
ด้านความเหมาะสมในการให้บริการ 
ด้านสารสนเทศ 
ด้านประสิทธิภาพ 
ด้านคุณภาพอาหาร 
ด้านการสร้างความประทับใจแรกพบ 
ด้านความหลากหลายของบุคลากร 

3.24 
3.41 
3.43 
3.39 
3.46 
3.40 
3.36 
3.51 

0.74 
0.72 
0.74 
0.78 
0.79 
0.76 
0.94 
0.93 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
 รวม 3.40 0.73 ปานกลาง 
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  จากตารางที่ 4.6 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH โดยภาพรวม ผลการศึกษาพบว่า มีระดับคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และ
เมื่อจ าแนกระดับคุณภาพบริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH เป็นรายด้าน จะพบว่ามี 1 ด้าน ที่อยู่ใน
ระดับมาก คือ ด้านความหลากหลายของบุคลากร  
 
 ตารางที่  4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 1 ด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ (Respect&Caring) 

 (n = 400) 

ล าดับ 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Respect&Caring) 

ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 

เจ้าหน้าที่รับทราบสิ่งที่ฉันร้องขอและให้บริการอย่างเป็นกันเอง 
โดยรวม เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
เจ้าหน้าที่ร่าเริงและยิ้มแย้ม 
เจ้าหน้าที่สุภาพอ่อนน้อมต่อฉัน 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อฉันด้วยความเคารพ 
เจ้าหน้าที่เป็นกันเองมาก 
เจ้าหน้าที่จัดหาสิ่งที่ฉันต้องการก่อนที่ฉันจะร้องขอ 
โดยรวม เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลปฏิบัติต่อฉันด้วยความเคารพ 
เจ้าหน้าที่ใส่ใจฉัน 
เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือฉันมากเกินกว่าหน้าที่รับผิดชอบของตน 
ดูเหมือนเจ้าหน้าที่ให้ความสนใจฉัน 
เจ้าหน้าที่มีความอดทนสูงในการดูแลฉัน 
เมื่อฉันมีเรื่องรบกวนใจ เจ้าหน้าที่เข้ามาจัดการอย่างรวดเร็ว 
เจ้าหน้าที่มีทัศนคติเป็นบวก 
เจ้าหน้าที่อธิบายให้ฉันฟังว่าสิ่งที่ฉันต้องการอยู่ที่ไหนบ้าง 
โดยรวม เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือฉันมากเกินกว่าหน้าที่รับผิดชอบของตน 
เจ้าหน้าที่ท าให้ฉันคลายกังวลลงมาก 
โดยรวม เจ้าหน้าที่เคารพสิทธิของฉันในฐานะมนุษย์ 
โดยรวม เจ้าหน้าที่รับทราบสิ่งที่ฉันร้องขอและให้บริการ 
เจ้าหน้าที่รับฟังสิ่งที่ฉันต้องการ 
เจ้าหน้าที่ดูแลสิ่งที่ฉันต้องการอย่างรวดเร็ว 
โรงพยาบาลปกป้องดูแลความเป็นส่วนตัวของฉัน 
ฉันรู้จักชื่อผู้ให้การดูแลฉัน 
ฉันไม่ต้องเสียเวลารอรับบริการที่ต้องการ 
ผู้ให้การดูแลฉันให้ขอ้มูลที่ฉันต้องการ 
ฉันไม่ต้องรอเข้ารับการรักษานาน 

3.13 
3.47 
3.13 
3.19 
3.24 
3.16 
3.11 
3.38 
3.26 
3.19 
3.19 
3.25 
3.20 
3.26 
3.30 
3.31 
3.28 
3.39 
3.42 
3.25 
3.18 
3.29 
3.20 
3.16 
3.26 
3.18 

0.89 
0.97 
0.87 
0.86 
0.87 
0.94 
0.96 
0.92 
0.91 
0.94 
0.97 
0.93 
0.95 
0.87 
0.93 
0.97 
0.91 
0.92 
0.89 
0.94 
0.97 
0.90 
0.98 
1.00 
0.95 
1.02 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.24 0.74 ปานกลาง 

  
  



 

 
 
 

33 

 

 จากตารางที่ 4.7 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 1 ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Respect&Caring) ผลการศึกษาพบว่า 
โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพบริการอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อ
อยู่ในระดับปานกลาง 
 
 ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ชุมพรเขตรศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 2 ด้านประสิทธิผลและการ
ต่อเนื่องในการบริการ (Effectivess&Continuity) 

(n = 400) 

ล าดับ 
ด้านประสิทธิผลและการต่อเนื่องในการบริการ 

(Effectivess&Continuity) 

ระดับคุณภาพบริการ 
  S.D. การแปลผล 

1 
2 
 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 

ฉันได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการดูแลรักษาที่บ้านที่จ าเป็นเมื่อออกจาก
โรงพยาบาลเมื่อได้รับอนุญาตให้กลับบ้านโรงพยาบาลพิจารณาว่าฉันท า
อะไรได้บ้าง 
โดยรวม การเดินทางจากโรงพยาบาลกลับบ้านเป็นไปด้วยดี 
โดยรวม เจา้หน้าทีโ่รงพยาบาลท าหน้าทีข่องตนอย่างดีมาก 
การเตรียมการต่างๆ เพือ่ออกจากโรงพยาบาลเป็นไปได้ด้วยดี 
มีการเตรียมการดูแลที่จ าเป็นต่างๆ ใหพ้ร้อมเมื่อข้าพเจ้ากลับถึงบ้าน 
ฉันได้รับอนุญาตให้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกบัการดูแลตวัฉัน 
เมื่อฉันกลับบ้าน ฉันไม่ถูกทอดทิ้งโดยไม่มีการดูแล 
เจ้าหน้าที่ให้ขอ้มูลที่ฉันต้องรู้ทั้งหมด 
โดยรวม ดูเหมอืนเจ้าหนา้ที่ใส่ใจความเจบ็ป่วยของฉัน 
โดยรวม เจา้หน้าทีโ่รงพยาบาลมีความเป็นมืออาชีพสูง 
เมื่อฉันเจ็บปวด เจา้หนา้ที่พยายามควบคุมความเจ็บนั้น 
ฉันสามารถติดต่อกบัโรงพยาบาลอย่างสะดวกง่ายดาย 
โดยรวม เจา้หน้าที่มีความสามารถสูง 
เจ้าหน้าที่ดูแลและปฏบิัติต่อฉันอย่างนุ่มนวล 

3.39 
3.34 

 
3.48 
3.47 
3.45 
3.41 
3.36 
3.35 
3.26 
3.45 
3.55 
3.45 
3.49 
3.49 
3.28 

0.91 
0.91 

 
0.92 
0.91 
0.88 
0.89 
0.90 
0.90 
0.95 
0.86 
0.91 
0.89 
0.91 
0.91 
1.01 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.41 0.72 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.8 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
โดยใช้ แบบจ าลอง  KQCAH ด้ านที่  2  ด้ านประสิทธิ ผลและการต่ อ เนื่ อ ง ในการบริ การ 
(Effectivess&Continuity) ผลการศึกษา พบว่า โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพบริการอยู่ในระดับปาน
กลาง  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามี 1 ข้ออยู่ในระดับมาก คือ ข้อค าถามที่ว่า โดยรวม
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลมีความเป็น มืออาชีพสูง 
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับด้านคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 3 ด้านความ
เหมาะสมในการให้บริการ (Appropriateness) 

(n = 400) 

ล าดับ ด้านความเหมาะสมในการให้บริการ (Appropriateness) 
ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 

สถานท่ีสะอาดมาก 
สถานท่ีสบาย กว้างขวาง 
โดยรวม โรงพยาบาลให้บริการที่ฉนัต้องการ 
โดยรวม สถานท่ีดมีาก 
เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม 
เมื่อเข้ารับการรักษา ฉันไม่ต้องกรอกแบบฟอร์มมากมาย 
สถานท่ีน่ามอง 
โรงพยาบาลใหค้วามเป็นส่วนตัวแก่ผู้ป่วย 
ฉันสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าทีไ่ด ้
โรงพยาบาลเงียบพอส าหรับฉัน 
โรงพยาบาลมีทุกสิ่งท่ีฉันต้องการ 
ฉันรู้สึกว่าเจา้หน้าท่ีต้องการให้ฉันหายดีจริงๆ 
ของใช้ส่วนตัวของฉันได้รับการดูแลอย่างด ี
แสงในโรงพยาบาลอยู่ในระดบัพอดี 
ฉันรู้สึกว่าความต้องการของฉันถูกรักษาเป็นความลับ 

3.38 
3.37 
3.51 
3.59 
3.46 
3.39 
3.35 
3.47 
3.51 
3.42 
3.39 
3.40 
3.37 
3.41 
3.39 

0.94 
0.92 
0.97 
0.92 
0.95 
0.90 
0.95 
0.91 
0.92 
0.92 
0.92 
0.91 
0.89 
0.90 
0.92 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.43 0.74 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.9 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 3 ด้านความเหมาะสมในการให้บริการ (Appropriateness) ผล
การศึกษาพบว่า โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า มี 3 ข้ออยู่ในระดับมาก คือ ข้อค าถามท่ีว่าโดยรวม โรงพยาบาลให้บริการที่ฉันต้องการโดยรวม
สถานที่ดีมาก และ ฉันสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้ 
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 ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับด้านคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH  ด้านที่ 4 ด้าน
สารสนเทศ  (Information) 

 (n = 400) 

ล าดับ สารสนเทศ (Information) 
ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

ฉันได้รับข้อมูลอย่างรวดเร็วจากแพทย์ 
แพทย์ให้ข้อมูลที่ฉันต้องการ 
แพทย์แจ้งให้ฉันทราบถึงผลของการรักษา 
แพทย์มีเวลาให้ฉันเมื่อฉันต้องการ 
โดยรวม ฉันได้รับข้อมูลครบถ้วนตามที่ต้องการ 
เจ้าหน้าที่แจ้งให้ครอบครัวฉันทราบในสิ่งที่ต้องรู้ 
เจ้าหน้าที่ฝ่ายการเงินให้ข้อมูลที่ฉันต้องการ 

3.35 
3.42 
3.44 
3.33 
3.47 
3.39 
3.33 

 

0.98 
0.92 
0.93 
0.90 
0.91 
0.90 
0.93 

 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.39 0.78 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.10 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 4 ด้านสารสนเทศ (Information) ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
มีระดับคุณภาพบริการอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับ
ปานกลาง 
 
 ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับด้านคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 5 ด้าน
ประสิทธิภาพ  (Efficency) 

(n = 400) 

ล าดับ ด้านประสิทธิภาพ (Efficency) 
ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

 

โดยรวม เจ้าหน้าที่จดัการใบแจ้งคา่รักษาพยาบาลอย่างดี 
ใบแจ้งค่ารักษาพยาบาลตรงกับบรกิารที่ฉันไดร้ับ 
ฉันสามารถเข้าใจรายละเอียดในใบแจ้งค่ารักษาพยาบาล 
มีเจ้าหน้าที่คอยอธิบายใบแจ้งค่ารกัษาพยาบาลแก่ฉัน 
เจ้าหน้าท่ีดูแลค าร้องเรียนใดๆ ที่ฉันมีเกี่ยวกับใบแจ้ง- 
ค่ารักษาพยาบาลอย่างด ี

3.58 
3.47 
3.48 
3.37 
3.40 
3.36 

0.91 
0.90 
0.93 
0.95 
0.92 
0.79 

มาก 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.46 0.79 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 4.11 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 5 ด้านประสิทธิภาพ (Efficency) ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มี1ข้ออยู่ในระดับมาก คือ ข้อค าถามที่ว่า 
โดยรวมเจ้าหน้าที่จัดการใบแจ้งค่ารักษาพยาบาลอย่างดี 

 
 ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับด้านคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 6 ด้าน
คุณภาพอาหาร  (Effectivess-Meals) 

(n = 400) 

ล าดับ คุณภาพอาหาร (Effectivess-Meals) ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

 

โดยรวม บริการอาหารดีมาก 
เจ้าหน้าที่น าอาหารมาบริการในอณุหภมูิที่เหมาะสม 
อาหารรสชาติด ี
เจ้าหน้าท่ีน าอาหารมาบริการตรงเวลา 
เจ้าหน้าท่ีจัดเก็บจานอาหารที่สกปรกโดยทันที 

3.47 
3.40 
3.31 
3.49 
3.33 

 

0.95 
0.88 
0.91 
0.91 
0.89 

 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 รวม 3.40 0.76 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.12 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 6 ด้านคุณภาพอาหาร (Effectivess-Meals) ผล
การศึกษาพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าทุกข้ออยู่ใน
ระดับปานกลาง 

 
 ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับด้านคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 7 ด้านการ
สร้างความประทับใจแรกพบ (First Impression) 

 (n = 400) 

ล าดับ 
การสร้างความประทับใจแรกพบ 

(First Impression) 
ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 

1 ฉันรู้สึกสบายใจเมื่อพบหน้าเจ้าหน้าที่ครั้งแรก 3.36 0.94 ปานกลาง 

 รวม 3.36 0.94 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 4.13 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่7 ด้านการสร้างความประทับใจแรกพบ (First 
Impression) ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมอยู่ ในระดับปานกลาง   

 
 ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับด้านคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 8 ด้านความ
หลากหลายของบุคลากร (Staff Diversity) 

 (n = 400) 

ล าดับ 
ความหลากหลายของบุคลากร 

(Staff Diversity) 
ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 
1 เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลมีหลายประเภท 3.51 0.93 มาก 

 รวม 3.51 0.93 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.14 ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านที่ 8 ด้านความหลากหลายของบุคลากร (Staff 
Diversity) ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก   

 
 ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล
ชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

 (n = 400) 

ล าดับ ระดับภาพลักษณ์ 
ระดับคุณภาพบริการ 

  S.D. การแปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

ความทั่วถึงของการให้บริการประสานตามจุดต่างๆ 
ความสามารถเป็นที่ยอมรับของคนทั่วไป 
ความน่าเชื่อถือในด้านความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค 
องค์กรมุ่งแก้ปัญหาด้านสุขภาพของประชาชน 
คุณภาพด้านการบริการ 
ความมั่นคง เจริญก้าวหน้าขององค์กร 
ชื่อเสียงองค์กรในความคิดของท่าน 

3.34 
3.40 
3.54 
3.56 
3.30 
3.61 
3.60 

1.03 
0.87 
0.85 
0.83 
0.91 
0.89 
0.83 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 

 รวม 3.48 0.73 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 4.15 ระดับภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ผล
การศึกษาพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อจ าแนกภาพลักษณ์ เป็นรายด้าน พบว่ามี 
4 ด้าน อยู่ในระดับมาก คือ ด้านความน่าเชื่อถือในด้านความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค ด้านองค์กรมุ่ง
แก้ปัญหาด้านสุขภาพของประชาชน ด้านความมั่นคง เจริญก้าวหน้าขององค์กร และ ด้านชื่อเสียง
องค์กรในความคิดของท่าน 
 
ข้อมูลด้านภาพลักษณ์ 

 ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด    
ชุมพรจ าแนกตามเพศ 

(n = 400) 

ภาพลักษณ์โรงพยาบาลชุมพร 
เขตรอุดมศักดิ์ 

เพศ 
 
t 

 
Sig. ชาย หญิง 

  S.D.   S.D. 
1. ความท่ัวถึงของการให้บริการประสานตามจุด
ต่างๆ 
2. ความสามารถเป็นท่ียอมรับ 
3. ความน่าเชื่อถือในด้านความเชี่ยวชาญในการ
รักษาโรค 
4. องค์กรมุ่งแก้ปัญหาด้านสุขภาพของประชาชน 
5. คุณภาพด้านบริการ 
6.ความมั่งคง เจริญก้าวหน้าขององค์กร 
7.ชื่อเสียงองค์กรในความติดของท่าน 

3.30 
 

3.38 
3.57 

 
3.56 
3.29 
3.58 
3.60 

1.10 
 

0.89 
0.78 

 
0.78 
0.88 
0.83 
0.78 

3.37 
 

3.42 
3.50 

 
3.56 
3.30 
3.63 
3.59 

0.96 
 

0.86 
0.91 

 
0.87 
0.94 
0.95 
0.88 

0.65 
 

0.55 
0.82 

 
0.01 
0.09 
0.58 
0.09 

0.07 
 

0.71 
0.12 

 
0.22 
0.24 
0.18 
0.09 

รวม 3.47 0.70 3.48 0.76 0.19 0.30 

 
 จากตารางที่ 4.16 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพร จ าแนกตามเพศ ผลการศึกษาพบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่ตรงตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคิดเห็นของเพศชายและเพศหญิง มีความเห็นด้าน
ภาพลักษณ์ ทั้ง 7 ด้าน ทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
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 ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร จ าแนกตามอาย ุ
(n = 400) 

ภาพลักษณ์โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

อายุ 
 
F 

 
Sig. 

20=30 ปี 31=40 ปี 41=50 ปี 51=60 ปี 61=70 ปี 71 ปีขึ้นไป 

  S.D.   S.D.   S.D.   
S.D
.   S.D.   S.D. 

1. ความทั่วถึงของการให้บริการประสานตามจุดต่างๆ 
2. ความสามารถเป็นท่ียอมรับ 
3. ความน่าเชื่อถือในด้านความเช่ียวชาญในการรักษา
โรค 
4. องค์กรมุ่งแก้ปัญหาด้านสุขภาพของประชาชน 
5. คุณภาพด้านบริการ 
6.ความมั่งคง เจริญกา้วหน้าขององค์กร 
7.ช่ือเสียงองค์กรในความคิดของท่าน 

3.29 
3.46 
3.65 

 
3.64 
3.33 
3.64 
3.61 

1.01 
0.81 
0.79 

 
0.78 
0.99 
0.8 
0.83 

3.46 
3.42 
3.51 

 
3.56 
3.35 
3.61 
3.61 

0.97 
0.87 
0.86 

 
0.82 
0.81 
0.91 
0.85 

3.32 
3.33 
3.40 

 
3.46 
3.20 
3.59 
3.62 

0.95 
0.84 
0.82 

 
0.78 
0.81 
0.82 
0.76 

3.22 
3.42 
3.41 

 
3.45 
3.33 
3.59 
3.61 

1.30 
1.04 
0.98 

 
0.94 
0.99 
0.98 
0.85 

3.46 
3.38 
3.78 

 
3.57 
3.32 
3.65 
3.57 

0.96 
0.80 
0.71 

 
0.81 
0.97 
0.92 
0.87 

2.50 
3.38 
2.50 

 
2.50 
2.00 
2.50 
2.50 

2.12 
2.12 
2.12 

 
2.12 
1.41 
2.12 
2.12 

0.85 
1.14 
2.35 

 
1.54 
1.12 
0.67 
0.75 

0.51 
0.33 
0.04 

 
0.17 
0.35 
0.65 
0.58 

รวม 3.52 0.70 3.50 0.73 3.42 0.65 3.41 0.86 3.58 0.70 2.43 20.0 1.26 0.28 
  
 จากตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร จ าแนกตามอายุ ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยรวมแตกต่างกัน ซึ่งตรงตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตร
อุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในด้านความน่าเชื่อถือในด้านความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค  ซึ่งตรงตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ได้ผลวิเคราะห์ดังตารางที่ 4.18          
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 ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบรายคู่ของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ 
ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร จ าแนกตามอายุ ด้านความน่าเชื่อถือในด้านความ
เชี่ยวชาญในการรักษาโรค 

(n=400 ) 

อายุ (ปี) 
 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61-70 ปี 71 ขึ้นไป 

  3.65 3.51 3.40 3.41 3.78 2.50 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 
61-70 ปี 
71 ขึ้นไป 

3.65 
3.51 
3.40 
3.41 
3.78 
2.50 

- 0.24 
- 

0.04* 
0.35 

- 

0.09 
0.48 
0.94 

- 
 

0.39 
0.10 
0.02* 
0.04* 

- 

0.06 
0.09 
0.14 
0.13 
0.04* 

- 
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางที่  4.18 การเปรียบเทียบรายคู่ของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร จ าแนกตามอายุ ด้านความน่าเชื่อถือใน
ด้านความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 20-30 ปี กับ              
41-50 ปี, 41-50 ปี กับ 61-70 ปี, 51-60 ปี กับ 61-70 ปี และ 61-70 ปี กับ 71 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็น
ต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตร-อุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ด้านความน่าเชื่อถือในด้านความ
เชี่ยวชาญในการรักษาโรค แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อายุต่างกันคู่อ่ืนๆ มีระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน 
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 ตารางที่ 4.19 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพรจ าแนกตามระดับการศึกษา 

(n = 400) 

 
ภาพลักษณ์โรงพยาบาล

ชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

ระดับการศึกษา  
F 

 
Sig. ต่ ากว่าปริญญา

ตร ี
ต่ ากว่าปริญญา

ตร ี
สูงกว่าปรญิญา

ตร ี
อิ่นๆ 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 

1. ความท่ัวถึงของการให้บริการ
ประสานตามจุดต่างๆ 
2. ความสามารถเป็นท่ียอมรับ 
3.  ความน่าเชื่อถือในด้านความ
เชี่ยวชาญในการรักษาโรค 
4. องค์กรมุ่งแก้ปัญหาด้านสุขภาพ
ของประชาชน 
5. คุณภาพด้านบริการ 
6.ความมั่งคง เจริญก้าวหน้าของ
องค์กร 
7.ชื่อเสียงองค์กรในความติดของ
ท่าน 
 

3.23 
 

3.38 
3.54 

 
3.53 

 
3.19 
3.62 

 
3.61 

 

1.03 
 

0.83 
0.77 

 
0.79 

 
0.92 
0.83 

 
0.81 

3.42 
 

3.44 
3.54 

 
3.61 

 
3.37 
3.64 

 
3.61 

0.98 
 

0.86 
0.87 

 
0.83 

 
0.86 
0.88 

 
0.80 

3.40 
 

3.33 
3.56 

 
3.49 

 
3.37 
3.51 

 
3.56 

 

1.24 
 

1.04 
0.96 

 
0.91 

 
1.02 
1.12 

 
0.98 

3.11 
 

3.22 
3.44 

 
3.22 

 
3.00 
3.33 

 
3.22 

0.93 
 

0.97 
1.13 

 
0.97 

 
1.22 
1.12 

 
0.83 

1.17 
 

0.40 
0.04 

 
0.89 

 
1.55 
0.52 

 
0.66 

0.32 
 

0.75 
0.99 

 
0.44 

 
0.20 
0.67 

 
0.57 

รวม 3.44 0.68 3.52 0.71 3.46 0.89 3.22 1.03 0.71 0.55 

 
 จากตารางที่ 4.19 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
จ าแนกตามระดับการศึกษา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่ตรง
ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน 
มีความเห็นด้านภาพลักษณ์ทั้ง 7 ด้าน ทุกด้านไม่แตกต่างกัน  
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 ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพรจ าแนกตามอาชีพ 

(n = 400) 

 
ภาพลักษณ์

โรงพยาบาลชุมพร
เขตรอุดมศักดิ ์

อาชีพ 
 
F 

 
Sig 

รับราชการ พนักงาน 
บริษัท 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับจ้าง/
พ่อค้าแม่ค้า 

แม่บ้าน/
พ่อบ้าน 

อื่นๆ 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 

1.  ค ว ามทั่ ว ถึ ง ขอ งก า ร
ให้บริการประสานตามจุด
ต่างๆ 
2.  ค ว ามสามา รถ เป็ นที่
ยอมรับ 
3. ความน่าเชื่อถือในด้าน
ความเชี่ยวชาญในการรักษา
โรค 
4. องค์กรมุ่งแก้ปัญหาด้าน
สุขภาพของประชาชน 
5. คุณภาพด้านบริการ 
6.ความมั่งคง เจริญก้าวหน้า
ขององค์กร 
7.ชื่อเสียงองค์กรในความติด
ของท่าน 
 

2.88 
 
 

2.96 
 

3.31 
 
 

3.23 
 

2.88 
3.23 

 
3.31 

 

0.99 
 
 

0.77 
 

0.74 
 
 

0.65 
 

0.95 
0.86 

 
0.70 

3.46 
 
 

3.55 
 

3.59 
 
 

3.63 
 

3.35 
3.64 

 
3.70 

 

0.96 
 
 

0.75 
 

0.80 
 
 

0.79 
 

0.85 
0.86 

 
0.75 

3.26 
 
 

3.28 
 

3.41 
 
 

3.51 
 

3.36 
3.58 

 
3.54 

1.19 
 
 

0.99 
 

1.00 
 
 

0.87 
 

0.91 
1.04 

 
0.89 

3.27 
 
 

3.41 
 

3.64 
 
 

3.61 
 

3.25 
3.65 

 
3.54 

0.98 
 
 

0.83 
 

0.76 
 
 

0.83 
 

0.98 
0.81 

 
0.81 

3.45 
 
 

3.39 
 

3.55 
 
 

3.48 
 

3.29 
3.61 

 
3.68 

 

1.06 
 
 

0.99 
 
0.85 

 
 

0.93 
 

0.97 
0.95 

 
0.94 

3.68 
 
 

3.59 
 

3.59 
 
 

3.68 
 

3.45 
3.91 

 
3.73 

 

0.65 
 
 

0.91 
 

0.91 
 
 

0.84 
 

0.74 
0.61 

 
0.88 

2.15 
 
 

2.69 
 

1.18 
 
 

1.29 
 

1.43 
1.51 

 
1.41 

 

0.06 
 
 

0.02 
 

0.32 
 
 

0.26 
 

0.21 
0.18 

 
0.22 

 

รวม 3.12 0.68 3.56 0.64 3.42 0.83 3.48 0.70 3.49 0.82 3.66 0.67 2.03 0.07 

  
 จากตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพร จ าแนกตามอาชีพ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยรวมแตกต่างกัน ซึ่งตรงตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ในด้านความสามารถเป็นที่ยอมรับ ซึ่งตรงตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงเปรียบเทียบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ โดยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ได้ผลวิเคราะห์ดังตารางที่ 4.21 
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 ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบรายคู่ของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์
ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร จ าแนกตามอาชีพ ด้านความสามารถเป็นที่
ยอมรับ                                                                                                                          

(n =400 ) 

อาชีพ 
 รับราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน 
บริษัท 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับจ้าง/ธุรกิจ
ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/
แม่บา้น 

อ่ืนๆ 

  2.96 3.55 3.28 3.41 3.39 3.59 
รับราชรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 
พนง.บริษัท 
นักเรียน/นักศึกษา 
รับจ้าง/ธุรกิจส่วนตัว 
พ่อบ้าน/แมบ่้าน 
อ่ืนๆ 

2.96 
3.55 
3.28 
3.41 
3.39 
3.59 

- 0.00* 
- 

0.10 
0.02 

- 

0.02* 
0.25 
0.27 

- 
 

0.06 
0.35 
0.54 
0.88 

- 

0.01* 
0.83 
0.13 
0.38 
0.40 

- 
 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.21  การเปรียบเทียบรายคู่ของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร จ าแนกตามอาชีพ ด้านความสามารถเป็นที่
ยอมรับ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ พนักงานบริษัท, รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ รับจ้าง/ธุรกิจส่วนตัว และ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ อาชีพอ่ืนๆ มีความคิดเห็น
ต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ด้านความความสามารถเป็นที่ยอมรับ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันคู่อ่ืนๆ มีระดับ
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน 
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 ตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพรจ าแนกตามรายได้ 

(n = 400) 

 
ภาพลักษณ์โรงพยาบาล

ชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

รายได้  
F 

 
Sig. ไม่มีรายได ้ ต่ ากว่า 5,000 

บาท 
5,000 -

10,000 บาท 
10,001 -

20,000 บาท 
20,001 บาท

ขึ้นไป 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 

1. ความท่ัวถึงของการให้บริการ
ประสานตามจุดต่างๆ 
2. ความสามารถเป็นท่ียอมรับ 
3. ความน่าเชื่อถือในด้านความ
เชี่ยวชาญในการรักษาโรค 
4.  อง ค์กรมุ่ งแก้ปัญหาด้ าน
สุขภาพของประชาชน 
5. คุณภาพด้านบริการ 
6.ความมั่งคง เจริญก้าวหน้าของ
องค์กร 
7.ชื่อเสียงองค์กรในความติด
ของท่าน 
 

3.26 
 

3.21 
3.49 

 
3.51 

 
3.28 
3.51 

 
3.60 

 

1.18 
 

1.01 
0.88 

 
0.83 

 
0.98 
1.01 

 
0.93 

3.34 
 

3.46 
3.57 

 
3.59 

 
3.18 
3.66 

 
3.52 

1.00 
 

0.92 
0.76 

 
0.82 

 
0.83 
0.73 

 
0.77 

3.35 
 

3.44 
3.53 

 
3.53 

 
3.32 
3.65 

 
3.65 

 

0.98 
 

0.77 
0.82 
 
0.83 

 
0.88 
0.85 

 
0.80 

3.38 
 

3.44 
3.56 

 
3.64 

 
3.40 
3.57 

 
3.56 

1.11 
 

0.95 
0.95 

 
0.84 

 
0.96 
1.01 

 
0.89 

3.11 
 

2.89 
3.33 

 
3.11 

 
2.67 
3.33 

 
3.33 

 

0.33 
 

0.60 
0.71 

 
0.60 

 
1.00 
0.87 

 
0.71 

0.21 
 

1.48 
0.21 

 
1.03 

 
1.67 
0.51 

 
0.53 

0.93 
 

0.20 
0.93 

 
0.39 

 
0.16 
0.72 

 
0.71 

 

รวม 3.41 0.84 3.48 0.66 3.50 0.68 3.51 0.82 3.11 0.58 0.73 0.57 

 
 จากตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพร จ าแนกตามรายได้ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่ตรงตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่างกัน มีความเห็น
ด้านภาพลักษณ์ ทั้ง 7 ด้าน ทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.23 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างแบบจ าลองคุณภาพบริการ KQCAH และภาพลักษณ์
ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

(n = 400) 

ภาพลักษณ์ 
ภาพลักษณ์ 

R R Square 
Adjusted  
R Square 

Sig 

แบบจ าลองคุณภาพบริการ KQCAH  0.735 0.541 0.539 0.000 

รวม 0.735 0.541 0.539 0.000 

 
จากตารางที่ 4.23 เป็นการเปรียบเทียบความมีอิทธิพลระหว่างแบบจ าลองคุณภาพบริการ 

KQCAH และภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ผลการวิเคราะห์พบว่า
คุณภาพบริการ KQCAH มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร             
ในระดับท่ี R Square = .541  
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บทที่ 5 
 

อภิปรายผล  
 

5.1 สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 
 งานวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ที่มีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร: กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  จังหวัดชุมพร มีวัตุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพ ตามแบบจ าลอง KQCAH ต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในมุมมอง
ของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  และเ พ่ือศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยด้ าน
ประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ โดยสอบถามจากผู้มาใช้
บริการในโรงพยาบาลที่เป็นกลุ่มตัวอย่างตามที่ก าหนดทั้งหมด 400 คน มีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน
ทั้งสิ้น 400 คน คิดเป็น ร้อยละ 100 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  โดยมีรูปแบบ
การส ารวจ (Survey Method) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการส ารวจข้อมูล และใช้การเก็บ
ข้อมูลครั้งเดียว (One-shot case study) วิธีสุ่มตัวอย่างเลือกใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean : X) และ ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)  โดยแสดงใน
รูปตาราง เพ่ือใช้ส าหรับการอธิบายข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการและ
ข้อมูลภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ส าหรับการทดสอบสมมุติฐาน การทดสอบ
แบบ T-test Independent และการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เมื่อ
พบว่ามีความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการทดสอบด้วยวิธีการ
ของเชฟเฟ่ (Scheffe’) ผู้วิจัยได้สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 1.ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายุ
ระหว่าง 20 – 30 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานหน่วยงานเอกชน และมี
รายได้อยู่ที่ประมาณ 5,000 – 10,000 บาท 
 2.ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง 
KQCAH โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจะพบว่า ระดับคุณภาพบริการ
โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ทั้ง 8 ด้าน มี1ด้าน ที่อยู่ในระดับมาก คือ ด้านความหลากหลายของ
บุคลากร ส่วนอีก 7 ด้านอยู่ในระดับปานกลาง คือด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านประสิทธิผลและการ
ต่อเนื่องในการบริการ ด้านความเหมาะสมในการให้บริการ ด้านสารสนเทศ ด้านประสิทธิภาพ ด้าน
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คุณภาพอาหาร และด้านการสร้างความประทับใจแรกพบ สามารถแยกสรุปในแต่ละด้านได้ดังนี้  
1) ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Respect&Caring) พบว่า ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตร
อุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH  ด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมมีระดับ
คุณภาพบริการอยู่ ในระดับปานกลาง  2) ด้านประสิทธิผลและการต่อเนื่องในการบริการ 
(Effectivess&Continuity) พบว่า ข้อค าถามที่ว่า โดยรวมเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลมีความเป็นมืออาชีพ
สูงมีระดับคุณภาพบริการในระดับมาก 3) ด้านความเหมาะสมในการให้บริการ (Appropriateness) 
พบว่า มี 3 ข้ออยู่ในระดับมาก คือ ข้อค าถามที่ว่าโดยรวม โรงพยาบาลให้บริการที่ฉันต้องการ, 
โดยรวมสถานที่ดีมาก และ ฉันสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได ้4) ด้านสารสนเทศ (Information พบว่า 
ระดับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH 
ด้านสารสนเทศ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพบริการอยู่ในระดับปานกลาง 5 ) ด้านประสิทธิภาพ 
(Efficency) พบว่า ข้อค าถามที่ว่า โดยรวมเจ้าหน้าที่จัดการใบแจ้งค่ารักษาพยาบาลอย่างดีมีระดับ
คุณภาพบริการในระดับมาก 6) ด้านคุณภาพอาหาร (Effectivess-Meals) พบว่าโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง 7) ด้านการสร้างความประทับใจแรกพบ (First Impression) พบว่า โดยภาพรวมอยู่
ในระดับปานกลาง  8) ด้านความหลากหลายของบุคลากร (Staff Diversity) พบว่า ระดับคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ด้านความ
หลากหลายของบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก   
 3. ระดับภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามี 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก คือ ด้านความ
น่าเชื่อถือในด้านความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค ด้านองค์กรมุ่งแก้ปัญหาด้านสุขภาพของประชาชน 
ด้านความมั่นคง เจริญก้าวหน้าขององค์กร และ ด้านชื่อเสียงองค์กรในความคิดของท่าน 
 4. การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดย
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 4.1 ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นเพศชายและเพศหญิง ระดับการศึกษาและรายได้ที่
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ โดยรวมไม่แตกต่างกัน 
ซึ่งไม่ตรงตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความคิดเห็นของเพศชายและ
เพศหญิงและระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความเห็นด้านภาพลักษณ์ ทั้ง 7 ด้าน ทุกด้านไม่แตกต่าง
กัน   
  4.2 ผู้ตอบแบบสอบที่อายุแตกต่างกัน และมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดยรวมแตกต่างกัน ซึ่งตรงตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ในด้านความน่าเชื่อถือในด้านความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค  และผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
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จังหวัดชุมพร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ในด้านความสามารถเป็นที่ยอมรับ 
ซึ่งตรงตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  
 จากการเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร โดย
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล น าไปสู่การตอบสมมติฐานของงานวิจัยที่ตั้งไว้ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ 
ระดับการศึกษาและรายได้ทีต่่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
จังหวัดชุมพร ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่ตรงตามสมมติฐานที่ได้ตั้งไว้ ส่วนผู้ใช้บริการที่มีอายุ และอาชีพที่
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร แตกต่างกัน 
ซ่ึงตรงตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

5. จากการเปรียบเทียบความมีอิทธิพลระหว่างแบบจ าลองคุณภาพบริการ KQCAH และ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ผลการวิเคราะห์พบว่าคุณภาพบริการ 
KQCAH มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ในระดับที่  
R Square = .541 หมายถึง แบบจ าลองคุณภาพบริการ KQCAH มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพรในระดับมาก  

 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ในการอภิปรายผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ผู้วิจัย
จะน าผลการศึกษาที่ได้กล่าวถึงในข้างต้นมาอภิปรายผล ได้ดงันี้ 
 1.ปัจจัยด้านคุณภาพและอิทธิผลที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในมุมมองของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพรมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีระดับใน
การให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วสิษฐ์  พรหมบุตร (2554) ได้
ท าการศึกษา คุณลักษณะขององค์การแห่งการเรียนรู้และผลต่อคุณภาพบริการ ผลการศึกษาพบว่า 
การเรียนรู้ของทีม สารสนเทศ การให้อ านาจแก่บุคลากร ความสัมพันธ์ของระบบภายในและระบบ
ภายนอก ภาวะผู้น าของบุคลากร และการเพ่ิมระดับผลการปฏิบัติงาน โดยบุคลากรที่ปฏิบัติงานใน
โรงพยาบาลในประเทศไทยที่ท าการศึกษามีระดับในการปฏิบัติตามคุณลักษณะองค์การแห่งการเรียนรู้
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และโมเดลคุณภาพบริการ ความเหมาะสมของบริการ ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการบริการ การให้ข้อมูลและสารสนเทศและความประทับใจในการบริการ โดยบุคลากร
ที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลในประเทศไทยที่ท าการศึกษามีระดับของคุณภาพการบริการในภาพ
รวมอยู่ในระดับดีมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัศมี สุขประเสริฐ (2551) ได้ท าการศึกษา
ผลกระทบค่านิยมขององค์กรและคุณภาพการให้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ในเรื่องคุณภาพการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ด้านข้อมูลจากการ
ให้บริการ และด้านประสานงานการให้บริการมีความสัมพันธ์แผลกระทบเชิงบวกกับภาพลักษณ์
องค์กรโดยรวม  
 2.ปัจจัยด้านอายุ และอาชีพมีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด 
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ชุมพร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 ซึ่งตรงตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ทรงพร  โพธิสมพร (2547) ได้ท าการศึกษาภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมชน ตามการรับรู้ของผู้
มาใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า  อายุ  อาชีพ ที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์เชิงบวกของ
โรงพยาบาลเชียงคานแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

1. ปัจจัยด้านเพศ ระดับการศึกษา และรายได้ ไม่มีผลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพร 
เขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 ซึ่ง ไม่ตรงตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
ซึ่งงานวิจัยในครั้งนี้ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรพิชชา ภัทรากร (2545) ศึกษาเรื่อง การรับรู้
ภาพลักษณ์โรงพยาบาลรัฐในกรุงเทพมหานครของผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการมีความ
แตกต่างกันตามลักษณะทางเพศ ระดับรายได้ และมีความถี่ในการมาโรงพยาบาลรัฐ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05     

4. จากการเปรียบเทียบความมีอิทธิพลระหว่างแบบจ าลองคุณภาพบริการ KQCAH และ
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร  ผลการวิเคราะห์พบว่า แบบจ าลอง
คุณภาพบริการ KQCAH มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร
ในระดับมาก   

 
ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 ผู้ใช้บริการได้เสนอปัญหาและเสนอแนะแนวทางแก้ไข ดังนี้ 

 1.ปัญหาส าหรับภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
พบว่า เป็นเรื่องสถานที่จอดรถภายในโรงพยาบาลไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 
เนื่องจากในแต่ละวันมีผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลจ านวนมาก แต่มีพ้ืนที่ส าหรับจอดรถปริมาณจ ากัด 
ท าให้ผู้ใช้บริการต้องใช้เวลาหาที่จอดเป็นเวลานานและในระยะทางไกลจากโรงพยาบาล หรือต้องเสีย
ค่าใช้จ่ายส าหรับจอดรถในพื้นที่ใกล้โรงพยาบาล 

 2. ข้อเสนอแนะส าหรับภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพร พบว่า เป็นเรื่องการให้บริการ ควรปรับปรุงเรื่องความรับผิดชอบในหน้าที่ของตนเอง และความ
เต็มใจในการให้บริการ เนื่องจากในแต่ละวันมีผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลเป็นจ านวนมาก ผู้ให้บริการ
อาจตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ไม่ตรงจุด ท าให้เกิดความล่าช้าในการรักษา และต้องใช้
เวลาในการเดินเอกสารในแต่ละจุดค่อนข้างนาน 

ซึ่งผลการวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH และ
อิทธิพลที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร: กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  

2.1 ผู้สนใจสามารถน าโมเดลคุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH และ 
อิทธิพลที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ไป
ใช้กับโรงพยาบาลแห่งอ่ืนหรืออาจท าการศึกษากับองค์กรที่มีลักษณะการให้บริการได้ 
  2.2 ผู้สนใจสามารถน าโมเดลคุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH และ 
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อิทธิพลที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ไป
ท าการศึกษาเพ่ือทดสอบความแตกต่างของโมเดลในงานส่วนรับผิดชอบอ่ืน ๆ หรือบุคลากรใน
ต าแหน่งอื่น   
  2.3 ผู้ที่สนใจสามารถน าผลจากการศึกษาครั้งนี้ไปพัฒนาโมเดล โดยอาจเพ่ิมหรือลด
ตัวแปรอื่น ๆ เพ่ือให้ครอบคลุมคุณภาพบริการให้มากยิ่งขึ้น  
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แบบสอบถาม 

การวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ที่มอิีทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 

………………………………………………………………………………………………………. 
ค าชี้แจง 

 แบบสอบถามชุดนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ
โดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ที่มอิีทธิพลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร : กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตร
อุดมศักดิ์เพ่ือประกอบการศึกษาระดับปริญญาโทของผู้วิจัย หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ข้าพเจ้าใคร่ขอความอนุเคราะห์และขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามจากท่าน โดยอ่านค าชี้แจงก่อนตอบแบบสอบถามในแต่ละส่วน และตอบให้ตรงกับความ
คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  และโปรดให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกค าถาม  

แบบสอบถามข้อมูลชุดนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลด้านภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  จ านวน 7 ข้อ 
ตอนที่ 2 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ โดยใช้แบบจ าลอง   

KQCAH  จ านวน 75 ข้อ 
ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์ของผู้มารับบริการ จ านวน 5 ข้อ 
ตอนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะในด้านต่างๆ มีลักษณะค าถามเป็นค าถาม 

ปลายเปิดให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเขียนค าตอบลงไปได้เลย จ านวน 1 ข้อ 
ข้าพเจ้าขอขอบพระคุณท่ีท่านได้สละเวลาตอบค าถามทุกข้ออย่างถูกต้องครบถ้วน ซึ่งข้อมูลที่

ท่านกรุณาตอบให้ จะถือว่าเป็นความลับ โดยจะน าเสนอในเชิงวิชาการและการศึกษาเท่านั้น และจะ
ไม่เปิดเผยให้เกิดความเสียหายแก่ท่านทั้งในด้านหน้าที่การงานและเรื่องส่วนตัว 

ข้าพเจ้าหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านและขอขอบพระคุณที่ท่านได้
เสียสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้มา ณ ที่นี้ด้วย 

 
ขอแสดงความนับถือ 

นางสาวรสสุคนธ์   ทองกระจาย 
นักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยใช้แบบจ าลอง KQCAH ที่มอิีทธิพลต่อภาพลักษณ์ 

ขององค์กร:กรณีศึกษาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน □ หน้าค าตอบที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่านที่สุด
เพียงค าตอบเดียว 

5 หมายถึง  อยู่ในระดับดีมาก 
    4 หมายถึง  อยู่ในระดับดี 
    3 หมายถึง  อยู่ในระดับปานกลาง 
    2 หมายถึง  อยู่ในระดับไม่ดี 
    1 หมายถึง  อยู่ในระดับควรปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1  ความรู้สึกของท่านที่มีต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร                   

  ในด้านต่างๆ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล 

ระดับความคิดเห็น 
ดีมาก 

5 
ดี 
4 

ปานกลาง 
3 

ไม่ด ี
2 

ควร
ปรับปรุง 

1 
1. ความทั่วถึงของการให้บริการประสานงานตามจุดต่างๆ □ □ □ □ □ 
2. ความสามารถเป็นทีย่อมรับของคนทั่วไป □ □ □ □ □ 
3. ความน่าเช่ือถือในดา้นความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค □ □ □ □ □ 
4. องค์กรมุ่งแก้ปัญหาด้านสุขภาพของประชาชน □ □ □ □ □ 
5. คุณภาพด้านการบริการ □ □ □ □ □ 
6. ความมั่นคง เจริญก้าวหน้าขององค์กร □ □ □ □ □ 
7. ชื่อเสียงองค์กรในความคิดของท่าน □ □ □ □ □ 
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ตอนที่ 2  การรับรู้ของท่านที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ โดยใช้
แบบจ าลอง KQCAH   
 

คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

ระดับความคิดเห็น 
ดีมาก 

 
5 

ดี 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

ไม่ด ี
 
2 

ควร
ปรับปรุง 

1 
1. เจ้าหน้าที่รับทราบสิ่งที่ฉันร้องขอและใหบ้ริการอยา่ง

เป็นกันเอง 
□ □ □ □ □ 

2. เจ้าหน้าที่ร่าเริงและยิ้มแย้ม □ □ □ □ □ 
3. เจ้าหน้าที่สุภาพออ่นน้อมต่อฉัน □ □ □ □ □ 
4. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อฉันดว้ยความเคารพ □ □ □ □ □ 
5. เจ้าหน้าที่เป็นกันเองมาก □ □ □ □ □ 
6. เจ้าหน้าที่จัดหาสิ่งที่ฉันต้องการ โดยทีฉ่นัไม่ต้องร้อง

ขอ 
□ □ □ □ □ 

7. เจ้าหน้าที่ใส่ใจฉัน □ □ □ □ □ 
8. เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือฉันมากเกินกว่าหน้าที่

รับผิดชอบของตน 
□ □ □ □ □ 

9. เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจฉัน □ □ □ □ □ 
10. เจ้าหน้าที่มีความอดทนสูงในการดูแลฉนั □ □ □ □ □ 
11. เมื่อฉันมีเรื่องรบกวนใจ เจ้าหน้าที่เข้ามาจัดการอย่าง

รวดเร็ว  
□ □ □ □ □ 

12. เจ้าหน้าที่มีทัศนคติที่เป็นบวก □ □ □ □ □ 
13. เจ้าหน้าที่อธิบายให้ฉันฟังว่าสิ่งที่ฉันต้องการอยู่

ตรงไหนบ้าง 
□ □ □ □ □ 

14. เจ้าหน้าที่ท าให้ฉันคลายกังวลลงมาก □ □ □ □ □ 
15. เจ้าหน้าที่รับฟังสิ่งที่ฉันต้องการ □ □ □ □ □ 
16. เจ้าหน้าที่ดูแลสิ่งที่ฉันต้องการอยา่งรวดเร็ว □ □ □ □ □ 
17. เจ้าหน้าที่ให้ขอ้มูลที่ฉันต้องรู้ทั้งหมด □ □ □ □ □ 
18. เจ้าหน้าที่ดูแลและปฏบิัติต่อฉันอย่างนุ่มนวล □ □ □ □ □ 
19. โรงพยาบาลปกป้องดูแลความเป็นส่วนตวัของฉัน □ □ □ □ □ 
20. ฉันรู้จักชื่อผู้ให้การดูแลฉัน □ □ □ □ □ 
21. ฉันไม่ต้องเสียเวลารอรับบริการที่ต้องการ □ □ □ □ □ 
22. ผู้ให้การดูแลฉันให้ขอ้มูลที่ฉันต้องการ □ □ □ □ □ 
23. ฉันไม่ต้องรอเข้ารับการรักษานาน □ □ □ □ □ 
24. ฉันได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการดูแลรักษาทีบ่้านที่จ าเป็น

เมื่อออกจากโรงพยาบาล 
□ □ □ □ □ 
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คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

ระดับความคิดเห็น 
ดีมาก 

 
5 

ดี 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

ไม่ด ี
 
2 

ควร
ปรับปรุง 

1 

25. เมื่อได้รับอนุญาตให้กลับบ้าน  โรงพยาบาลแจ้งวา่ฉัน
ท าอะไรได้บ้าง 

□ □ □ □ □ 

26. การเตรียมการต่างๆเพื่อออกจากโรงพยาบาลเป็นไปได้
ด้วยด ี

□ □ □ □ □ 

27. มีการเตรียมการดูแลที่จ าเป็นต่างๆให้พร้อมเมื่อ
ข้าพเจ้ากลับถึงบ้าน 

□ □ □ □ □ 

28. ฉันได้รับอนุญาตให้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกบั
การดูแลตัวฉัน 

□ □ □ □ □ 

29. เมื่อฉันกลับบ้าน ฉันไม่ถูกทอดทิ้งโดยไม่มีการดูแล □ □ □ □ □ 
30. เมื่อฉันเจ็บปวด เจา้หนา้ที่พยายามควบคุมความเจ็บ

นั้น 
□ □ □ □ □ 

31. ฉันสามารถติดต่อกบัโรงพยาบาลอย่างสะดวกง่ายดาย □ □ □ □ □ 
32. สถานที่สะอาดมาก □ □ □ □ □ 
33. สถานที่สบาย กว้างขวาง □ □ □ □ □ 
34. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม □ □ □ □ □ 
35. เมื่อเข้ารับการรักษา ฉันไม่ต้องกรอกแบบฟอร์ม

มากมาย 
□ □ □ □ □ 

36. สถานที่น่ามอง □ □ □ □ □ 
37. โรงพยาบาลให้ความเป็นส่วนตวัแก่ผูป้่วย □ □ □ □ □ 
38. ฉันสามารถติดต่อกบัเจ้าหนา้ที่ได้ □ □ □ □ □ 
39. โรงพยาบาลเงียบพอส าหรับฉัน □ □ □ □ □ 
40. โรงพยาบาลมีทกุสิ่งที่ฉันต้องการ □ □ □ □ □ 
41. ฉันรู้สึกว่าเจา้หน้าที่ตอ้งการให้ฉันหายดจีริงๆ □ □ □ □ □ 
42. ของใช้ส่วนตัวของฉันได้รับการดูแลอย่างดี □ □ □ □ □ 
43. แสงในโรงพยาบาลอยู่ในระดับพอดี □ □ □ □ □ 
44. ฉันรู้สึกว่าความต้องการของฉันถูกรักษาเป็นความลับ □ □ □ □ □ 
45. ฉันได้รับข้อมูลอย่างรวดเร็วจากแพทย์ □ □ □ □ □ 
46. แพทย์ให้ขอ้มูลที่ฉันต้องการ □ □ □ □ □ 
47. แพทย์แจ้งให้ฉันทราบถึงผลของการรักษา □ □ □ □ □ 
48. แพทย์มีเวลาให้ฉันเม่ือฉันต้องการ □ □ □ □ □ 
49. เจ้าหน้าที่แจ้งให้ครอบครัวฉันทราบในสิง่ที่ต้องรู้ □ □ □ □ □ 
50. เจ้าหน้าที่ฝ่ายการเงินให้ข้อมูลที่ฉันต้องการ □ □ □ □ □ 
51. ใบแจ้งค่ารักษาพยาบาลตรงกับบริการทีฉ่ันได้รับ □ □ □ □ □ 
52. ฉันสามารถเข้าใจรายละเอยีดในใบแจ้งค่า

รักษาพยาบาล 
 
 
 
 
 
 

□ □ □ □ □ 
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คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

ระดับความคิดเห็น 
ดีมาก 

 
5 

ดี 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

ไม่ด ี
 
2 

ควร
ปรับปรุง 

1 

53. มีเจ้าหน้าที่คอยอธบิายใบแจ้งค่ารักษาพยาบาลแก่ฉัน □ □ □ □ □ 
54. เจ้าหน้าที่ดูแลค าร้องเรียนใดๆที่ฉันมีเกีย่วกบัใบแจ้งค่า

รักษาพยาบาลอยา่งดี 
□ □ □ □ □ 

55. เจ้าหน้าที่น าอาหารมาบริการในอุณหภมูิที่เหมาะสม □ □ □ □ □ 
56. อาหารรสชาติดี  □ □ □ □ □ 
57. เจ้าหน้าที่น าอาหารมาบริการตรงเวลา □ □ □ □ □ 
58. เจ้าหน้าที่จัดเกบ็จานอาหารที่สกปรกโดยทันที □ □ □ □ □ 
59. ฉันรู้สึกสบายใจเมื่อพบเจ้าหน้าที่ครั้งแรก □ □ □ □ □ 
60. เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลมีหลายประเภท □ □ □ □ □ 
61. โดยรวม เจา้หน้าที่ให้บริการดว้ยความสภุาพ □ □ □ □ □ 
62. โดยรวม เจา้หน้าทีโ่รงพยาบาลปฏิบัติตอ่ฉันด้วยความ

เคารพ 
□ □ □ □ □ 

63. โดยรวม เจา้หน้าที่ให้ความชว่ยเหลือฉันมากเกินกว่า
หน้าที่รับผิดชอบของตน 

□ □ □ □ □ 

64. โดยรวม เจา้หน้าที่เคารพสิทธิของฉันในฐานะมนุษย์ □ □ □ □ □ 
65. โดยรวม เจา้หน้าที่รับทราบสิ่งที่ฉันร้องขอและ

ให้บริการ 
□ □ □ □ □ 

66. โดยรวม การเดินทางจากโรงพยาบาลกลับบ้านเป็นไป
ด้วยด ี

□ □ □ □ □ 

67. โดยรวม เจา้หน้าทีโ่รงพยาบาลท าหน้าทีข่องตนอย่างดี
มาก 

□ □ □ □ □ 

68. โดยรวม ฉันได้รับข้อมูลครบถ้วนตามที่ตอ้งการ □ □ □ □ □ 
69. โดยรวม ดูเหมอืนเจ้าหนา้ที่ใส่ใจความเจบ็ป่วยของฉัน □ □ □ □ □ 
70. โดยรวม เจา้หน้าทีโ่รงพยาบาลมีความเป็นมืออาชีพสูง □ □ □ □ □ 
71. โดยรวม เจา้หน้าที่มีความสามารถสูง □ □ □ □ □ 
72. โดยรวม โรงพยาบาลให้บริการที่ฉันต้องการ □ □ □ □ □ 
73. โดยรวม ฉันได้รับข้อมูลครบถ้วนตามที่ตอ้งการ □ □ □ □ □ 
74. โดยรวม เจา้หน้าทีจ่ัดการใบแจ้งค่ารักษาพยาบาล

อย่างด ี
□ □ □ □ □ 

75. โดยรวม บริการอาหารดีมาก □ □ □ □ □ 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์ของผู้มารับบริการ 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน       หน้าค าตอบที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่านที่สุด 
และกรุณากรอกรายละเอียดลงในช่องว่างที่ก าหนดถ้าเลือกตัวเลือกข้อนั้นๆ 
 

1. เพศ 
         ชาย       หญิง 
 

2. อายุ 
        20 -30 ปี      31 - 40  ปี 
        41 – 50  ปี     51 – 60 ปี 
        61-70 ปี      71 ปีขึน้ไป 
 
 

3. ระดับการศึกษา 
        ต่ ากว่าปริญญาตรี     ปริญญาตรี 
        สูงกว่าปริญญาตรี      อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ).......................... 

4. อาชีพ 
        นักเรียน/นักศึกษา     พนักงานหน่วยงานเอกชน 
        รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ประกอบอาชีพส่วนตัว/รับจ้าง 
        แม่บ้าน/พ่อบ้าน     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 
....................... 

5. รายได้ต่อเดือน 
 ไม่มีรายได้      ต่ ากว่า 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท    10,001 – 20,000 บาท             
20,001 บาทข้ึนไป 

 
ตอนที่ 4  ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะในด้านต่างๆ 
ค าชี้แจง  ให้ผู้ตอบแบบสอบถามเขียนปัญหาและข้อเสนอแนะลงในช่องว่างด้านล่าง 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................ ................................................................
............................................................................................................................. ...................................
..........................................................................................................................................  

***  ขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสนี้ *** 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ สกุล    นางสาวรสสุคนธ์ ทองกระจาย  
รหัสประจ าตัวนักศึกษา   5610521141 
วุฒกิารศึกษา  

วุฒิ      ชื่อสถาบัน   ปีท่ีส าเร็จการศึกษา  
มัธยมศึกษาตอนต้น    โรงเรียนสอาดเผดิมวิทยา    2546 
มัธยมศึกษาตอนปลาย    โรงเรียนสอาดเผดิมวิทยา   2549  
ปริญญาตรีรัฐประศาสนศาสตร์บัณฑิต  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  2553 
(สาขาการเมืองและการปกครองท้องถิ่น) 
 
ต าแหน่งงานและสถานที่ท างาน  

ปี พ.ศ. 2554-2555   เจ้าหน้าที่สโตร์บริษัทเรือเร็วลมพระยา 
ปี พ.ศ. 2556-2557 พนักงานจ้างทั่วไป เทศบาลต าบลบางหมาก จ.ชุมพร  
ปี พ.ศ. 2557-ปัจจุบัน  พนักงานผู้ช่วยนักเทคนิค ห้องเอกซเรย์คอมพิวเตอร์

บริษัทสีมาเฮลแคร์ สาขาโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
จังหวัดชุมพร  

การตีพิมพ์เผยแพร่ผลงานวิจัย 
 รสสุคนธ์ ทองกระจาย ,นฤบาล ยมะคุปต์.(2561).อิทธิพลของคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลด้วยแบบจ าลอง KQCAH ที่มีต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จังหวัด
ชุมพร การประชุมวิชาการระดับชาติทางการจัดการ ครั้งที่ ๑ (The 1ST Nation Conference on 
Management:NCOM 2018) 29 มิถุนายน 2561 ณ โรงแรมนิว ซีซัน สแควร์ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา 
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