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สารนิพนธ์ของผูวิ้จยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาฉบบัน้ีมุ่งเน้นเป็นการเรียนรู้ศึกษาเก่ียวกับ
ด้านของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลส่งหรือมีผลกระทบต่อระดับความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการ
แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลซ่ึงจะสามารถไปสู่เส้นทางประสบกับ
ความส าเร็จผ่านลุล่วงไปได้ด้วยดีนั้นลว้นแลว้แต่มาจากความกรุณาจากหลายๆท่านท่ีได้มอบความ
อนุเคราะห์และรวมถึงท่านๆไดใ้ห้ความเมตตากรุณาในการดูแลช่วยเหลือมาตลอดเป็นอย่างดี บุคคล
ส าคญั ท่ีผูว้ิจยัใคร่ขอกราบ ขอบพระคุณท่าน อนัดับแรกเป็นอย่างสูง คือ อาจารยช์นินทร์ อยู่เพชร 
อาจารยท่ี์ปรึกษาผูท่ี้ให้ค  าช้ีแนะแนะน าและแนวทางตลอดจนรวมถึงการตรวจทานต่างๆการแกไ้ขในท่ี
ขอ้บกพร่องต่างๆท่ีเกิดขึ้นระหว่างกระบวนการศึกษาเรียบเรียงงานวิจยัอย่างเมตตาใกลชิ้ดและคอย
ช้ีแนะให้แนวทางก าลงัใจตลอดระยะเวลาในการจดัท าจนท าให้สารนิพนธ์ในการศึกษาคร้ังน้ีเสร็จ
สมบูรณ์พร้อมกนัน้ีผูวิ้จยัมีความส านึกและรู้สึกถึงความซาบซ้ึงระลึกยิ่งในความเมตตากรุณาของท่าน
เป็นอยา่งสูงและตวัผูศึ้กษาวิจยัเรียนขอกราบขอบพระคุณทุกๆท่านเป็นอยา่งสูงดว้ยความเคารพยิง่มา ณ 
โอกาสน้ี 

ขอเรียนกราบขอบพระคุณท่านคณาจารยท์ุกๆท่านในคณะของหลักสูตรปริญญาการ
จดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการเชิงกลยุทธ์ วิทยาลยัการจดัการมหาวิทยาลยัมหิดลทุกท่านผูท่ี้ได้
กรุณาประสิทธ์ิประสาทวิชาส่งมอบความรู้ให้กับผูวิ้จยัรวมถึงเจ้าของผลงานเขียนทุกๆงานทั้ งใน
หนงัสือวารสารสารนิพนธ์บทความต่างๆในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัสารนิพนธ์ท่ีผูวิ้จยัไดศึ้กษาฉบบัน้ีทุกๆ
ท่านท่ีโดยผูวิ้จยัได้ด าเนินกระบวนการท าการวิเคราะห์ศึกษาเรียนรู้เพิ่มเติมคน้ควา้และได้อา้งอิงถึง
ผลงานทางวิชาการของท่านตามท่ีปรากฏในบรรณานุกรมซ่ึงเป็นประโยชน์ในการเรียบเรียงสารนิพนธ์
ฉบบัน้ีเป็นอยา่งยิง่ตลอดจนโรงพยาบาลของกรณีศึกษาและผูต้อบแบบสอบถามทุกๆท่านท่ีไดก้รุณาให้
ความอนุเคราะห์โดยทุกๆท่านท่ีไดส้ละเวลาให้ความเมตตาร่วมมือในการให้ขอ้มูล โดยท่านๆไดส้ละ
เวลาอนัมีคุณค่ายิง่ของท่านๆร่วมแสดงความคิดเห็นผา่นการท าแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

คุณค่ายิง่ใดอนัพึงมีมาจากงานสารนิพนธ์ในฉบบัน้ีผูวิ้จยันั้นผูวิ้จยัขอนอ้มและกราบเรียน
มอบเพื่อเป็นการแสดงซ่ึงความกตญัญูกตเวทิตาเป็นเพื่อการน้อมบูชาแด่พระคุณของบิดามารดาอีกทั้ง
เหล่าคณะท่านครูอาจารยแ์ละร่วมถึงแด่ผูมี้พระคุณทุกๆท่านทั้งในอดีตกาลและปัจจุบนักาลท่ีท าให้
ขา้พเจา้ไดเ้ป็นผูมี้การศึกษาและไดรั้บผลประสบความส าเร็จตราบจนทุกวนัน้ีและสืบไป     

ฐปนรรศฆก์มล วิมุตตท์ปิติ 
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บทคดัยอ่ 
การศึกษาท างานในวิจยัคร้ังน้ีนั้นโดยมีเป้าหมายหลกัและวตัถุประสงคเ์พ่ือท่ีจะท าการศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองของปัจจยัใน

ดา้นของประชากรศาสตร์และปัจจยัในด้านของคุณภาพบริการรวมไปถึงในด้านของปัจจยัโดยส่วนของด้านท่ีเก่ียวกบัเร่ืองส่วนประสม
ในทางการตลาดนั้นท่ีมีอิทธิพลและสามารถส่งผลมีผลท่ีสามารถกระทบท่ีมีต่อระดบัของความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มาเพ่ือรับบริการ
ภายในแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลโดยการท าการศึกษาวิจยัของนกัศึกษาในคร้ังน้ีนั้นเป็นรูปแบบการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีมีวถุัประสงคใ์นการปฏิบติัด าเนินงานเพ่ือบรรลุผลส าเร็จมุ่งเน้นท่ีจะสามารถศึกษาและเขา้ถึงเข้าอก
เขา้ใจในเนร่ืองระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการและยงัเพ่ือมุ่งเน้นการวิจยัศึกษาถึงในดา้นของปัจจยัท่ีส่งผลมีอิทธิพลกระทบต่อ
ระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลน้ีซ่ึงตวัผูวิ้จยัเองไดใ้ช้เคร่ืองมือชุด
ค าถามมาเป็นเคร่ืองมือในการท าแบบส ารวจและใช้ในการเก็บขอ้มูลต่างๆโดยกระบวนการน้ีคือวิธีการสุ่มในแบบบงัเอิญ (Accidental 
Random Sampling ) กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการโดยจากกลุ่มตวัอยา่งมีทั้งเพศชายและเพศหญิงท่ีมีช่วงวยัอายตุั้งแต่ 18 ปี ข้ึนไปจ านวนรวบรวมาได ้
ทั้งส้ิน 486 ชุดท่ีท าการตอบอนุเคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถามกลบัมา (Questionnaire) และรวมถึงท าแบบสอบถาม ในรูปแบบ ออนไลน์ 
(Online Questionnaire) เช่นกนัโดยสามารถน าผลรวบสรุปรวมมาประมวลขอ้มูลและวิเคราะห์สรุปผลของการศึกษา วิจยัในคร้ังน้ี สรุป
พบว่า ปัจจยัในด้านของความมีคุณภาพสามารถส่งมอบการบริการและการท่ีผูป้ระกอบการนั้นมุ่งเน้นด้านปัจจยั อีกส่วนด้านของส่วน
ประสมในทางการตลาดนั้นกล่าวรวมถึงดา้นของความเขา้อกเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ของการบริการ
และดา้นการส่งเสริมการตลาดเหล่าน้ีนั้นลว้นเป็นองคป์ระกอบส าคญัยิ่งเป็นหลกัแห่ง ปัจจยัท่ีส่งผลมอิทธิพลและ มีผลกระทบโดยตรงต่อ
ระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในองคก์รโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล โดยมีค่านยัส าคญัทางสถิติอยู่
ท่ีระดบั 0.01 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 
1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

จากสถานการ์ณการเปล่ียนแปลงปัจจยัท่ีเกิดข้ึนทั้งมุมมองภายในและมุมมองภายนอก
ในปัจจุบนัท่ีค่อนขา้งมีอิทธิพลต่อทิศทางการพฒันาระบบสุขภาพและเพื่อส่งผลเสริมสนบัสนุนให้มี
ความสอดคล้องกันกับบริบททางสังคม รวมถึงนโยบาย และด้านยุทธศาสตร์สูงข้ึนระดับของ
ประเทศในภาคการปฏิรูประบบของสุขภาพของส านกังานปลดั กระทรวงสาธารณะสุข ท่ีมีเป้าหมาย
ให้ประชาชนมีสุขภาพดี เจา้หนา้ท่ีมีความสุข ระบบสุขภาพยัง่ยนืนั้นเป็นเส้นทางสู่แผน ยุทธศาสตร์
ประเทศไทย4.0 ดว้ยการขบัเคล่ือนระบบโครงสร้างเศรษฐกิจใหม่จากอุตกรรมสู่นวตักรรม โดย1ใน
5 กลุ่มของ เทคโนโลยีและอุตสาหกรรม เป้าหมายคือ กลุ่มการให้บริการด้านสาธารณสุข ด้าน
สุขภาพ และส่งเสริมเทคโนโลยีในทางการแพทย ์Health, Wellness & Bio – Med (ส านกันโยบาย
และยทุธศาสตร์ส านกังาน ปลดักระทรวงสาธารณสุข, 2560) ในส่วนของ ภาพใหญ่ในระดบัโลกนั้น
ขนาด ของตลาดการบริการในรูปแบบโรงพยาบาลทัว่โลกมีมูลค่าถึง 7.8 ลา้นลา้นดอลลาร์ในปี 2018
และจากการคาดการณ์ยงัพบ วา่มีแนวโนม้จะเติบโตท่ี อตัราการเติบโตถึงต่อปี (CAGR) ท่ี 8.1% จาก
ปี 2019 ถึง 2026 อตัราค่ารักษาพยาบาลมีการปรับตวั เพิ่มข้ึนในช่วงสองสาม ทศวรรษท่ีผ่านมา
เช่นกนั ในส่วนของดา้นเทคโนโลยีและการวินิจฉยัขั้นสูงมีทิศทางมุ่งหนา้ไปสู่การตรวจหา โรคใน
ระยะเร่ิมแรกและไดดี้มีประสิทธิภาพสูงข้ึนทั้งไดรั้บความช่วยเหลือในการวิจยัเก่ียวขอ้งส าคญักบั
ดา้นมุมมองของดูแลการใหก้ารรักษาโรคในระยะช่วงสุดทา้ยตวัอยา่ง เช่น มะเร็ง ซ่ึงมีนวตักรรมทาง
การแพทยท่ี์ไดรั้บแรงสนบัสนุนหลกัมาจากผลก าไรของสถาบนัทางการแพทยท่ี์ ทนัสมยัหลายแห่ง
ดว้ยความตระหนกัถึงและความสามารถ ในการจ่ายท่ีเพิ่มข้ึนตลาด ส าหรับบริการทางการแพทยจึ์ง
คาดวา่จะเติบโต ซ่ึงปรากฏชดัแลว้ในหลายประเทศท่ีเป็นกลุ่มประเทศพฒันาแลว้ เน่ืองจากบริการ
ดา้นสุขภาพมีส่วนส าคญัต่อการเติบโตของGDPอนัเป็นผลกระทบมาจากดา้นของค่าใช้จ่ายท่ีมีใน
ดา้นของการดูแลรักษาพยาบาลท่ีเพิ่มข้ึนประเทศท่ีพฒันาแลว้ส่วนใหญ่ไดจ้ดัท าแผนประกนัสุขภาพ
แห่งชาติในอเมริกาเหนือภาคการให้หลกัประกนัสุขภาพเป็นส่วนประกอบส าคญัของภาคส่วนใน
กระบวนการของอุตสาหกรรมโดยรวมการเติบโตของกลุ่มอุตสาหกรรมการให้บริการดา้นประกนั
สุขภาพในสหรัฐอเมริกาและประเทศพฒันาแลว้อ่ืนๆ ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการในดา้นการดูแลสุขภาพราย
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ใหญ่ท่ีสุดในสหรัฐอเมริกา คาดว่าจะช่วยขบัเคล่ือนตลาดบริการในดา้นสุขภาพต่อไป บริการดา้น
สุขภาพเป็นผูถื้อหุ้นรายใหญ่ท่ีสุดของอุตสาหกรรมการดูแลสุขภาพ บริษทัยา ภาคอุปกรณ์ทาง
การแพทย ์บริการดูแลระยะยาวบริการจดัการสถานพยาบาล และอุตสาหกรรมวสัดุส้ิน เปลืองทาง
การแพทยร่์วม กนัมีส่วนต่อตลาดบริการ ในดา้นสุขภาพโรงพยาบาลยงัมีฐานผูบ้ริโภคท่ีใหญ่ ท่ีสุด
ในกลุ่มอุตสาหกรรมการดูแลสุขภาพ  โรงพยาบาลจึงเป็นส่วนส าคญั ของภาคการดูแลสุขภาพและ
เป็นแหล่งรายได้หลักส าหรับอุตสาหกรรมทั้งหมด ซ่ึงกระตุ้นการส่งเสริมเรียนรู้ค้นควา้ศึกษา
งานวจิยัและดา้นของนวตักรรม ดงันั้นหลายองคก์รจึงทุ่มความพยายามอยา่งมากทั้งในแง่ของรายได้
และในแง่มุมเชิงกลยทุธ์ในทางการตลาดเพื่อส่งเสริมผลิตภณัฑ์/บริการของตนในโรงพยาบาลดงันั้น
การตดัสินใจเชิงกลยุทธ์ภายในภาคส่วนโรงพยาบาลสามารถส่งผลมีอิทธิพลกระทบต่อภาคส่วน
อ่ืนๆในธุรกิจและอุตสาหกรรมการให้บริการดา้นงานดูแลสุขภาพท าให้พวกเขามีอ านาจมากในการ
ก าหนดเง่ือนไขของสัญญากับซัพพลายเออร์/ผูใ้ห้บริการ/ผูจ้ดัจ  าหน่ายบริการของโรงพยาบาล
รวมถึงค่าอุปกรณ์และบริการเสริม แต่ส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบัค่า บริการของบุคลากรทางการแพทย ์
นอกจากค่าบุคลากรแล้วบริการดา้นสุขภาพยงัรวมถึงรายได้จากบริการฆ่าเช้ือในโรงพยาบาล ค่า
บ ารุงรักษาทรัพยสิ์นการซ่อมแซมอุปกรณ์และโครงสร้างพื้นฐานและค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ 

 

 
ภำพที ่1.1 ภาพของส่วนแบ่งการตลาดระดบัโลกของโรงพยาบาลแบ่งตามประเภทของโรงพยาบาล 
ขอ้มูลจาก https://www.grandviewresearch.com/industry-analysis/hospital-services-market 
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ภำพที ่1.2 ภาพของส่วนแบ่งการตลาดระดบัโลกของโรงพยาบาลแบ่งตามภูมิภาค 
ขอ้มูลจาก https://www.databridgemarketresearch.com/reports/global-smart-hospital-market 

 
 

 
ภำพที ่1.3 ภาพของแนวโนม้ส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงพยาบาล 
ขอ้มูลจาก https://www.slideshare.net/Canvassco/thailand-healthcare-market-facts-figures 
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ในปี 2563  รายงานผลประกอบการของกลุ่มผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนนั้น
ไดรั้บแรงกดดนัรอบดา้นจากการ แพร่ระบาดของโรคอุบติัใหม่และอุบติัซ ้ าไวรัส COVID-19 มีผล
ท่ีมากระทบโดยตรงต่อก าลงัอ านาจในการซ้ือของผูป่้วยทั้งไทย และทั้งต่างชาติ ท าให้สัดส่วน ของ
ดา้นรายไดข้องธุรกิจโรงพยาบาลมีแนวโนม้หดตวั 10.0-12.0% ในขณะท่ีปี 2564-2565 คาดการ์ณวา่
ธุรกิจโรงพยาบาล จะกลบัมาฟ้ืนตวัโดยได้แรงสนบัสนุนจากการเปล่ียนแปลงเชิงโครงสร้างของ
สังคมไทย เช่น การเขา้สู่ทิศทางแห่งสังคม ของกลุ่มผูสู้งอายุการเพิ่มจ านวนอย่างเร็วขยายตวัของ
กลุ่มชุมชนท่ีอาศยัในเมืองและมีส่วนของการเพิ่มขยายตวัข้ึนของชนชั้นกลาง ผนวกกบักระแสของ
การดูแลใส่ใจ รักษาสุขภาพ ก าลังอยู่ในความสนใจของคนทัว่โลกอีกด้วย โอกาสของกลุ่มผูท่ี้
ประกอบการ ยงัมีแนวโนม้เร่งขยายตวัในการลงทุนหลากหลายรูปแบบต่างๆ ออกมาอยา่งต่อเน่ือง
ซ่ึงนั่นคือรวมไปถึงการเป็นคู่พ ันธมิตร กับทางกลุ่มธุรกิจ โรงพยาบาล  อ่ืนๆทั้ งภายใน และ
ต่างประเทศอีกด้วย ทั้งน้ีเพื่อจุดประสงค์ท าให้สามารถดูแลครอบคลุม กลุ่มลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพใน
ระดบัต่างๆ และขยายไป สู่ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกนัให้ธุรกิจโรงพยาบาลมีห่วงโซ่อุปทานท่ีสมบูรณ์
ยิ่งข้ึน มีศกัยภาพท่ีครบวงจรสามารถรองรับความต้องการใช้บริการท่ีหลากหลายได้โดยการท่ี
โรงพยาบาลมีเครือโรงพยาบาลท่ีสามารถส่งต่อผูป่้วยถึงกันได้มากจะมีความเป็นจุดแข็งได้เม่ือ
เปรียบเทียบกบัทั้งดา้นตน้ทุน บุคลากร และการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ผูท่ี้มาใชบ้ริการ ส่วนโรงพยาบาลท่ี
ไม่มีเครือข่ายนั้น (Stand alone) ตอ้งท าความเร็วเร่งในการตอ้งเตรียมการปรับตวัเพื่อแข่งขนัเพิ่มขีด
สามารถ ศกัยภาพความสามารถในสถานะการณ์การแข่งขนัน้ีซ่ึงรวมถึงการเขา้มาของผูท่ี้เร่ิมเขา้มา
ประกอบการรายใหม่และคู่แข่งจากต่างกลุ่มท่ีเขา้มาจากประเทศ ท่ามกลางปัจจยัทา้ทายดา้นต่างๆ
จากขอ้มูลพื้นฐานสถานพยาบาลในประเทศไทยมีจ านวน 38,512 แห่ง โดยแบ่งเป็นสถานพยาบาล
ของรัฐ 13,364 แห่ง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 34.7 อาทิเช่น สถานีอนามยั ส านกังานภาคส่วนบริการใน
ดา้นทางสาธารณสุขอ าเภอ โรงพยาบาลหน่วยงานในชุมชนและโรงพยาบาลท่ีให้บริการทัว่ๆ ไป
และรวมถึงสถานประกอบการพยาบาลเอกชน 25,148 แห่ง ซ่ึงคิดค านวณไดเ้ป็นสัดส่วนร้อยละ 65 
ไดแ้ก่ โรงพยาบาลระบบภาคเอกชน และคลีนิคเอกชน เม่ือพิจารณาตามขนาดร่วมกบัความสามารถ
ต่างๆ ในการส่งมอบและให้รูปแบบบริการดูแลทางการแพทยพ์บวา่ในสถานพยาบาลระดบัปฐมภูมิ 
มีเปิดบริการจ านวนรวมทั้งส้ิน 37,857 แห่ง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 98.3 ของสถานดูแลรักษาพยาบาล
ท่ีมีทั้งหมดรวมหน่วยงานของสถานีอนามยัและภาคของโรงพยาบาลท่ีมีการส่งเสริมด้านสุขภาพ
ระดบัต าบลอยูจ่  านวนมากกวา่ 9,800 แห่ง และระบบคลินิกเอกชนราว 24,800 แห่งท่ีเหลือเป็นระดบั
ทุติยภูมิและตติยภูมิจ านวน 664 แห่งหรือร้อยละ 1.7 ซ่ึงในจ านวนน้ี 294 แห่งคิดเป็นร้อยละ 0.7 ท่ี
เป็นโรงพยาบาลระบบในสังกัดภาครัฐ กระทรวงสาธารณสุข องค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน 
รัฐวสิาหกิจและกทม. ส่วนอีก 370 แห่งหรือ ร้อยละ 0.9 เป็นโรงพยาบาลเอกชน  
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เม่ือสถานะการณ์ของโควิดโลกท่ีเกิดข้ึนนั้นสะทอ้นผลกระทบระดบัโลกเหมือนมีไฟ
ฉายมาส่องขยายภาพชดัเจนท่ีท าให้ภาพของการมุ่งเน้นการแข่งขนัเพื่อจะเป็นบริษทัท่ีเก่งท่ีสุดและ
เป็นเลิศกวา่ใครในดา้นการสร้างผลก าไรจากโครงสร้างในระบบทุนนิยมดว้ยความผนัผวนท่ีเกิดข้ึน
ท าให้องคป์ระกอบท่ีตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อสถานะการณ์ในปัจจุบนั องคก์รตอ้งมีความสามารถท่ีจะ 
ทรานส์ฟอร์มพาองคก์รเองนั้นสู่การบูรณาการเพื่อสู่การเดินหนา้ไปเป็นผูน้ าในดา้นบุคลากร สังคม
โลก และส่ิงแวดลอ้ม การเปล่ียนแปลงองคก์รแบบองคร์วมคือการปรับมุมทั้ง4มิติทั้งดา้นการตลาด 
การเป็นผูน้ า การบริหารจดัทพัองคก์รในทิศทาง รูปแบบใหม่ และสุดทา้ยคือการจดัการและบริหาร
ระบบนิเวศน์ ความเปล่ียนแปลงไปผนัผวนของตลาดภูมิทศัน์โลกนั้นตอ้งท าการยอมรับ ว่าสังคม
ธุรกิจไม่เหมือนเดิมอีกต่อไปและปัญหาใหม่ๆกเ้ร่ิมตน้เขา้มาเม่ือโจทยเ์ปล่ียนปรับตวัให้การตอบ
โจทยจึ์งมกัตอ้งเกิดมีเส้นทางใหม่ตาม ในกลุ่มประเทศท่ีเจริญแลว้นั้นมีรายไดมี้ผลก าไรสูงในทาง
กลบักนันั้นก็เป็นแหล่งของอุตสาหกรรมเป็นธุรกิจท่ีปล่อยมวลก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์สูงสุด
เช่นกนั แนวทางในการร่วมมือในระดบัโลกนั้นแสดงออกในการรับมือเพื่อการรับมือจากความเส่ียง
ท่ีไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อนแบบร่วมกนัไม่ตอ้งรับมือแต่เพียงผูเ้ดียวเป็นแนวทางสู่ความย ัง่ยืนซ่ึงเป็น
เง่ือนไขใหม่ท่ีธุรกิจในปัจจุบนัตอ้งตระหนกั เป้าหมายท่ีทา้ทายจากการเติบโตในยอดขายจะไปไม่
ถึงตามท่ีเป้าตั้งไวอี้กต่อไปแต่เม่ือประชาชนรับรู้ลูกคา้รับรู้ มุมมองท่ีขาดหายไปในการใส่ใจต่อดา้น
บุคลากร สังคมโลก และส่ิงแวดลอ้ม ผูมี้ส่วนไดเ้สีย ไม่ใช่การลงทุนเม็ด เงินเท่าไหร่ ไดก้ าไรคืน
เม่ือไหร่เท่านั้น  

การไดล้งมือท าเร่ิมตน้จากจากเปล่ียนตั้งตน้จากจุดก าเนิดดา้นความคิด ขององคก์รการ 
เปล่ียนแปลงทางความคิดของตลาดนั้นอาจจะเป็นปัจจยัภายนอกท่ีไปจบัตอ้งหรือไปควบคุม ไดแ้ต่
เป็นหน้าท่ีของผูน้ าและ  ผูบ้ริหารองค์กรว่าจะตอบสนองต่อทิศทางน้ีผ่านการวิเคราะห์และการ
ตดัสินใจอยา่งไรให้องคก์รของคุณนั้นไม่ตกขบวนหรือหากไม่ปรับให้ทนัเท่าสถานะการณ์องค์กร
คุณอาจจะไม่ใช่แค่ตกขบวนแต่อาจจะไปถึงระดบัท่ีไม่มีรางรถไฟให้วิ่งอีกต่อไปก้เป็นได้ การท
รานสฟอร์มคือการเน้นการริเร่ิมสรรค์สร้างในตวัคุณค่ามากกว่า มูลค่าในภาคเอกชนท่ีเขม้แข็งใน
ระดบัโลกดว้ยการสร้างตลาดข้ึนมาใหม่และขอ้ดีคือลูกคา้เป็นผูเ้ลือกเราอย่างแทจ้ริงการท าความ
เขา้ใจในวงจรของการตลาดจากประวติัศาสตร์ท่ีผา่นมาเราจะสามารถเห็นการตลาดคือเส้นทางแห่ง
การแกปั้ญหา เช่น การผลิตรถยนตอุ์ตสาหกรรมน้ีตอ้งเร่งผลิตให้ มากท่ีสุดเพื่อท าการตอบสนองต่อ
ความจ าเป็นความตอ้งการซ้ือและการเขา้ถึงไดข้องผูท่ี้มีก าลงัซ้ือ เกิดค าถามใหม่ในธุรกิจคือ ทุกคน
ต้องมีรถหรือไม่คนท่ีมีรถยนต์หรือไม่มีรถยนต์แตกต่างกันอย่างไรในปัจจุบันทุกคนเข้าถึง
อินเตอร์เน็ตได ้ 
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เม่ือตลาดถูกแบ่งแยกแบบซบัซ้อนจากชุดความคิดและความเช่ือท่ีแตกต่างไปมากข้ึน
การตอบโจทยใ์นตลาดจึงเปล่ียนไปอยา่งส้ินเชิง ความรวยอาจจะไม่ใช่ส่ิงท่ีเป็นอ านาจเหนือกวา่ใน
การต่อรองกลบัมาสู่การน าซ่ึงกระแสและความคิดเห็นของคนคือส่ิงท่ีสร้างความต่ืนตวัมีผลตรงสู่
ภาคธุรกิจละลงลึกสู่การด ารงคชี์วิตในการพยากรณ์ในอนาคตกบัปัญหาดา้นสุขภาพและโรคภยัไข้
เจ็บท่ีอาจจะเกิดการระบายในระดับท่ีร้ายแรงและรักษายากมากกว่าเดิมมาอีกก็เป็นได้ องค์กร
ตอ้งการความร่วมมือจากผูบ้ริโภคมากข้ึนจากการถอดบทเรียนช่วงโควิดท่ีผา่นมาท่ีมีความตอ้งการ
ดา้นวคัซีนสูงมากคืออีกส่ิงท่ีบ่งบอกถึงศกัยภาพในการบริหารประเทศและการท าให้เกิดการเขา้ถึง
วคัซีนไดอ้ยา่งทัว่ถึงรัฐบาลของแต่ละประเทศก็มีการแทรกแซงบา้งในระบบเพื่อให้เกิดการกระจาย
วคัซีนผ่านภาครัฐจากองค์กรส่วนกลางท่ีเป็นผูจ้ดัจ  าหน่ายไม่ให้เกิดอ านาจการต่อรองจากผูผ้ลิต
ป้องกนัการเกิดปัญหาภาคเอกชนในการกระจายวคัซีนไดอ้ยา่งเท่าเทียมนัน่เอง  

วธีิการมองการทรานสฟอร์มดา้นการตลาดคือโอกาสจากการไดเ้ห็นในยคุน้ีท่ีเรามกัจะ
เห็นบุคคลธรรมดาขยบัเขา้สู่ผูน้  าทางธุรกิจไดเ้พียงคุณสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการแบบบุคคล
ไดส้ามารถแกปั้ญหาให้ผูใ้ชง้านไดไ้ม่เพียงพอแต่ลงลึกดา้นการประยกุตคุ์ณประโยชน์โดยเอาลูกคา้
เป็นศูนยก์ลางเพื่อการพฒันาผลิตภณัฑ์และการร่วมมือสู่การท าธุรกิจหรือผลิตภณัฑท่ี์ให้ความส าคญั
ต่อผูมี้ส่วนได้เสียในเชิงส่ิงแวดล้อมไม่ว่าธุรกิจของคุณจะเล็กแค่ไหนแต่การใส่โมเดลน้ีลงไปได้
หมดเทคโนโลยีของคุณอาจจะไม่ตอ้งทนัสมยัมากท่ีสุดแต่ตอบโจทยท่ี์สุดและสามารถแกปั้ญหาให้
ผูค้นกบัสังคมไดต้น้ทุนในการแข่งขนัจะเร่ิมเปล่ียนแปลงสู่การช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในมุมท่ีเรา
สามารถท าไดจ้ากการร่วมมือสู่การแบ่งปันทั้งโอกาสและองคค์วามรู้ท่ีเราเช่ียวชาญสู่สังคมตอ้งไป
ควบคู่กนัเพื่อการมีพนัธกิจท่ีดีอยูใ่นกลยทุธ์องคก์รท่ีรวมมิติเหล่าน้ีให้เห็นในภาพเดียวใหไ้ดค้วามทา้
ทาย จากการท่ีคิดแบบองคร์วมนั้นธุรกิจ ตอ้งปรับความเขา้ใจสู่การไดรั้บผลตอบแทนมาในรูปแบบ
ในมุมคิดของส่วนแบ่งในเคก้กอ้นใหม่ท่ีไม่ใช่กอ้นเดิมท่ีมีความจ ากดัในดา้นการแข่งขนักบัคู่แข่งใน
ก้อนเดิมเท่านั้นต่อสู้ด้วยตวัเองอย่างเต็มท่ีไม่มีแรงจากกลุ่มคนและสังคมสนับสนุนองค์กรตอ้งมี
ความกลา้ในการออกจากคอมฟอร์ตโซนของตวัเองและทราน์ฟอร์มมุ่งเน้นไปท่ีการส่งมอบคุณค่า 
ไม่ใช่แค่ตวัผลิตภณัฑ์แนวคิดของสามวงกลมโดยเลือกคนก่อนการท ากลยุทธ์เลือกคนท่ีถูกตอ้งมา
ท างาน คน บุคลากร คือทรัพยากรท่ีส าคญัแต่ส าคญัท่ีสุดคือการเลือกคนท่ีเหมาะสมกบังานคนคน
นั้นคือทรัพยากรท่ีมีมูลค่าท่ีสุดขององคก์รในหลายบริษทันั้นให้เห็นความส าคญัมากต่อการวางแผน
ในการท ากลยุทธ์ต่างๆ ค าถามใหม่คือองค์กรน้ีจ าเป็นมากๆ ต้องมีมั้ยในอีก 10 ปีข้างหน้าการ
ปรับเปล่ียนองคก์รใน 5 มิติ ท่ีจะท าใหค้นในองคก์รทั้งหมดท่ีเป็นก าลงัหลกัในการขบัเคล่ือนการท า
ใหทุ้กคนมีความกลา้ท่ีจะเปล่ียนแปลงและเดินไปพร้อมๆ กนั  
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ผูน้ ามีหน้าท่ีท่ีจะท าให้พนักงานจะมีความพร้อมเข้าใจทราน์ฟอร์มมีวิธีคิด ด้าน
โครงสร้างของจุดยืนทางกลยุทธ์รูปแบบพิมเขียวของกลยุทธ์การวดัผลและวฒันธรรมกบัโครงสร้าง
หลักของตัวองค์กรปัจจัยภายนอกใหม่ท่ีเข้ามาบีบคั้นให้เป้าหมายของตลาดเปล่ียนเม่ือมีการ
เปล่ียนแปลงข้ึนผูน้ าจึงจบัทิศทางไดเ้ม่ือเกิดการตดัสินใจแต่เพียงผูเ้ดียวก็ไม่เกิดการเปล่ียนแปลงท่ี
แทจ้ริงหากตอ้งการให้เกิดดอกออกผลไปตลอดตามแนวทางแห่งความย ัง่ยืนในอนาคตไดไ้ม่ยึดติด
อยู่กบัความส าเร็จเดิมกฎระเบียบในการอยู่ร่วมกนัในอุตสาหกรรมวฏัจกัรท่ีสั้ นและหมุนเร็วข้ึน
จุดยืนท่ีโลกก าลังถามหาคือคุณค่าจากภาคธุรกิจไม่เวน้แม้แต่โรงพยาบาลท่ีโดยภยัคุกคามจาก
สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนไม่ใช่แค่ข้อมูลจากแนวโน้มค่ามลพิษและทรัพยากรทางธรรมชาติท่ีถูก
ท าลายแต่หมายองคร์วมถึงสภาพการเติบโตด ารงคอ์ยูข่องชีวิตท่ามกลางความตึงเครียดดา้นการเงิน
ภาระเงินเฟ้อมากข้ึนท่ีเตือนให้ต้องปรับตัวรับบริบททางเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงทิศทางของ
การตลาดของโรงพยาบาลเอกชนในบทบาทเพื่อการรองรับการเป็นศูนย์กลางทางการแพทย์ท่ี
สอดคลอ้งกบันโยบายของประเทศยุทธศาตร์แห่งชาติน้ีถูกส่งเสริมจากรัฐบาลไดใ้ห้การสนบัสนุน
อยา่งเป็นรูปธรรมทั้งการใหค้วามส าคญักบัการพฒันาส่งเสริมศกัยภาพ  

อตัราก าลงัของตวับุคลากรทางการแพทยอุ์ปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยัด้านการส่งเสริม
สุขภาพให้ประชาชนมีสุขภาพดีในเชิงป้องกนัท่ีมีแพร่หลายการเปิดวงขยายความรู้กวา้งข้ึนส่งแรง
สนบัสนุนเสริมให้สมุนไพรไทยมาใช้ในการรักษาโรค ทางภาครัฐท่ีส่งเสริมระบบของสวสัดิการ
สุขภาพแห่งรัฐท่ีดูแลกลุ่มผูป่้วยคนไทยเป็นหลกัใหญ่โดยสัดส่วนของชาวต่างชาติกลุ่มผูรั้บบริการท่ี
เดินทางเขา้มาในประเทศท่ีเลือกการดูแลรักษาในไทยไม่ว่าจะกลุ่มท่ีเดินทางมาจากประเทศเพื่อน
บา้นท่ีมีความเช่ือมัน่ในมาตราฐานทางการแพทยใ์นไทยมากกวา่ประเทศตนเองตวัอยา่งชาวพม่าท่ีมี
จ  านวนผูป่้วยและอตัราสัดส่วนของขอ้มูลการเติบโตของผูท่ี้เขา้มาเขา้รับบริการในไทยสูงข้ึนอย่าง
ต่อเน่ืองหรือกลุ่มชาวต่างชาติจากฝ่ังกลุ่มประเทศทางตะวนัออกกลางท่ีเลือกเดินทางเขา้รับการรักษา
ในสถานท่ีหน่วยงานของประเทศไทยดว้ยความไดเ้ปรียบเร่ืองของราคาท่ีถูกกวา่ ในส่วนของจุดแข็ง
ดา้นการใหบ้ริการท่ีเขา้อกเขา้ใจใส่ใจในการใหบ้ริการผูป่้วยกลุ่มฝ่ังประเทศจากยุโรปและอเมริกาจึง
เลือกเดินทางมาเขา้รับการรักษาในไทยและแรงดึงดูดของความเช่ียวชาญ  ดา้นการแผนเฉพาะทาง
อย่างโรคกระดูกและทางเดินอาหาร มะเร็ง สมอง หรือการส่งเสริมความงามและเสริมดา้นทนัตก
รรม  

ส าหรับโรงพยาบาลขนาดเล็กอาจจะใชค้วามเช่ียวชาญดว้ยการมุ่งเนน้เป็นเร่ืองใดใดท่ี
สามารถจบักลุ่มประเทศท่ีเฉพาะเป้าหมายได ้ เช่น เร่ืองการดูแลรักษาเด็กเป็นตน้การส่ือสารและ
ความพร้อมดา้นภาษาการเรียนรู้วฒันธรรมของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างของเช้ือชาติ ศาสนา วา่มี
ขอ้จ ากดัเร่ืองอะไร เช่น อาหารมุสลิมการส่ือสารความพร้อมออกไปในเชิงของทางโรงพยาบาลจาก
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ตัวหน่วยงานของธุรกิจเองไปสู่ภาครัฐ ในต่างประเทศเพื่อส่งเสริมสนับสนุนทางด้านระบบ
สาธารณสุขของประเทศนั้นๆ ได้เพื่อให้ได้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายมาในประเทศไทยเพิ่มข้ึนซ่ึงภาค
โรงพยาบาลเอกชนไทยนั้นตอ้งไดรั้บแรงสนบัสนุนจากภาครัฐบาลเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือเพิ่มมาก
ข้ึนในเวทีโลก การบูรณาการการดูแลสุขภาพแบบองคร์วมคือเทรนดท่ี์ก าลงัเป็นท่ีไดรั้บกระแสความ
นิยมเกิดความน่าสนใจเป็นอนัดบัสูงอย่างมากไม่ใช่การเดินทางมาเพียงเพื่อจุดประสงค์แห่งการ
ท่องเท่ียวแต่การได้ฟ้ืนฟูและดูแลบ ารงสุขภาพด้วยการพกัผ่อนเชิงเสริมสร้างท่ีปรับเข้าสู่การ
ออกแบบ การนอนหลบั การทานอาหาร การดูแลกลุ่มสูงวยั หรือตวัอยา่งการลดน าหนกัเพื่อป้องกนั
การเกิดโรคท่ีมีความสามารถท าไดแ้บบเฉพาะบุคคลทั้งกายและใจ ผนวกกการออกแบบดา้นการ
ออกก าลงักายโดยผูเ้ช่ียวชาญทั้งแผนไทยและปัจจุบนักระบวนการการตรวจรายบุคคลเช่นมีการ
ตรวจเลือด สืบคน้ความเส่ียงการเกิดโรคตรวจยีนส์ก่อนการน าสู่ภาคปฏิบติัการน าการนัง่ท าสมาธิ 
ภายใตเ้ง่ือนไขของการควบคุมทุกๆวงรอบของส่ิงแวดลอ้มให้เอ้ือต่อการบ าบดัจากภายใน ต่อยอด
ภาพลกัษณ์มาตราฐานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลในไทยสู่การผนวกรวมกบัมาตราฐานดา้น
การบริการในระดบัสากลให้ไดก้ารยอมรับ ดงัจะเห็นไดจ้ากการจดัอนัดบัของสถาบนัหรือนิตยสาร
ระดบัโลกและการโหวตจากผูท่ี้มารับบริการท่ีเป็นผูใ้หค้ะแนนความพึงพอใจต่อการรักษาใหห้ายแต่
การใหบ้ริการท่ีประทบัใจในอนัดบัตน้ๆ ของโลกศูนยร์วมของการเป็นท่ีท่ีถูกเลือกให้เป็นศูนยก์ลาง
แห่งการให้บริการทางการแพทยศ์าสตร์ของการบริการดา้นการแพทยม์าสู่การบริบาลเพื่อการดูแล
และใชชี้วติใหย้าวนานข้ึน  

การตีความหมายและท าความเขา้ใจกบับริบทของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพน้ีตอ้งเขา้ใจ
ก่อนวา่การเดินทางน้ีไม่ไดห้มายความวา่คนท่ีเดินทางมาเท่ียวนั้นมีอาการเจบ็ป่วย ตรงกนัขา้มคือผูท่ี้
เดินทางนั้นมีจุดประสงคใ์หม่ในการเดินทางเพื่อการเดินทางท่ีเนน้การดูแลสุขภาพควบคู่ไปดว้ยให้
ไดรั้บมิติแห่งกายพกัผอ่นทั้งกายใจไดผ้่อนคลายท่ามกลางธรมชาติท่ีหลีกหนีจากความเครียดความ
วุน่วายในชีวิตประจ าวนัการทานอาหารท่ีไม่ครบถว้นหมู่หรือติด รสชาติ หวาน มนั เค็ม ต่างๆ การ
เดินทางพกัผอ่นคร้ังน้ี จึงมีเป้าหมายเพื่อการฟ้ืนฟูโดยประเทศไทย มีส่วนผสมของการท่องเท่ียวและ
ทางเลือกหลากหลายจากการออกแบบโปรแกรมเพื่อการผ่อนคลายเช่น การปฏิบติัธรรม นัง่สมาธิ 
ออกก าลงักายยืดเหยียด โยคะ ไทเก๊ก รวมถึงแพทยแ์ผนโบราณและสมุนไพรอย่างการนวดใช้ลูก
ประคบท าให้ได้ผ่อนคลายทั้งกายใจ ไม่เร่งรีบการสอดแทรกเร่ืองของภูมิปัญญาทอ้งถ่ินลงไปให้
นกัท่องเท่ียวมีโอกาสไดเ้รียนรู้เชิงลึกวฒันธรรมลงถึงประเพณี การใชชี้วติวถีิชาวบา้นท่ีอิงธรรมชาติ
การเกษตรเล้ียงสัตวไ์ดส้ัมผสัมิตรภาพในชนบทกลุ่มชุมชนท่ีต่างไปจากชีวติในโลกสมยัใหม่ท่ีรุมเร้า
มาเตม็พลงังานชีวติใหก้ลบัมาสดช่ืนพร้อมกลบัมาอีกคร้ัง ตวัอยา่งเช่น ความตึงเครียดและสภาพของ
จิตใจ ภายหลงัจากการเกิด ข้ึนมาโรคระบายของเช้ือไวรัสโควิด-19 สภาวะจากการควบคุมโรคการ
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จ ากัดพื้นท่ีการเดินทางเพื่อป้องกันการแพร่กระจายของโรคผูค้นต่างโหยหาการท่องเท่ียวและ
เดินทางความปลอดภยัและความเส่ียงท่ีถูกบริหารจดัการดว้ยบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญในการดูแล
สุขภาพของลูกคา้กบัความพร้อมดา้นนวตักรรมดา้นเวชศาสตร์ป้องกนัและรวมถึงดา้นการชะลอวยั
เพื่อการดูแลในระดบัเฉพาะบุคคลส่งเสริมการมีร่างท่ีกายแข็งแรงท่ีใชไ้ปไดเ้หมาะสมพร้อมกบัการ
ท่ีเดินทางเขา้มาพกัผอ่นผูรั้บบริการในปัจจุบนัเป็นผูท่ี้มีความต่ืนรู้ตระหนกัในเร่ืองของการมองวา่
สุขภาพไม่ใช่เร่ืองไกล  

ในการต่อสู้กบัโควดิท่ีผา่นมานั้นท าให้ผูค้นหนัมารักษารักตวัเองใหค้วามส าคญัต่อการ
ท าให้ตวัเองแข็งแรงสร้างภูมิคุม้กนัจากตนเองไวต่้อสู้เป็นเกราะเพื่อป้องกนัโรคปรับไลฟ์สไตล์ท่ี
ตอ้งสร้างวนิยั หาความรู้เพิ่มเติมสม ่าเสมอ เพื่อบ ารุงดูแลร่างกาย หาส่ิงแวดลอ้มท่ีดี มีอากาศบริสุทธ์ิ 
บริโภคอาหารเพื่อสุขภาพ ต่ืนตวัเรียนต่ืนรู้การรับมือ กบัโรคระบาดสามารถดูแลป้องกนัลดความ
รุนแรงของโรค หรือเช่น กลุ่มโรคท่ีไม่ติดต่อเร้ือรังในวยัรุ่นและวยัท างานอยา่ง เบาหวาน ความดนั
หวัใจ ความเครียด กลุ่มสัดส่วนของบางประเทศท่ีมีประชากรในช่วงวยัท่ีเป็นสังคมผูสู้งอายแุบบเต็ม
ตวัซ่ึงมีนยั ส าคญัต่อการประยุกต์การให้บริการให้สอดคลอ้ง ภาครัฐก็น านโยบายเขา้มาสนบัสนุน
แผนต่างๆ เช่นการขยายเวลาวีซ่า มาตราการทางภาษีเพื่อสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ืออ านวยส่งเสริม
การลงทุนอีกดว้ยถือเป็นโอกาสส าคญัของประเทศไทย ดว้ยตน้ทุนทางวฒันธรรมท่ีเป็นจุดแขง็ดึงดูด
นกัท่องเท่ียวจากสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีหลากหลายทั้งทางธรรมชาติ ศิลปวฒันธรรม อาหารไทยความ
โดดเด่นมีเอกลักษณ์และความอบอุ่นอัธยาศัยของคนไทยในการส่งมอบการบริการ อีกกลุ่ม
นกัท่องเท่ียวชาวจีนก็เป็นกลุ่มการเดินทางเชิงสุขภาพท่ีพบวา่คู่สมรสชาวจีนมกัมีปัญหาเป็นกลุ่มผูท่ี้
มีบุตรยาก ทั้งแผนการมีบุตรใหม่และบุตรคนท่ี 2 ภายหลงัจากทางรัฐบาลจีนไดเ้ปล่ียนนโยบายให้
สามารถมีบุตรคนท่ี2ได้ โดยภาครัฐของไทยท าการร่วมมือเพื่อรวบรวมกลุ่มการแพทยเ์พื่อจดัตั้ง
ศูนย์กลางการให้บริการด้านการผสมเทียมในไทยมารองรับตลาดนักท่องเท่ียวกลุ่มน้ีกับกลุ่ม
เครือข่ายอุตสาหกรรมทั้งแพทยเ์พื่อการมีบุตร การท่องเท่ียวและโรงแรม-รีสอร์ต กูรูดา้นอาหาร นกั
โภชนาการตลอดจนผูเ้ชียวชาญดา้นสุขภาวะเพื่อการมีบุตรในแบบท่ีมีความครบวงจร จากขอ้มูลการ
คาดการณ์ ของนกัท่องเท่ียวคู่สมรสท่ีเดินทางมาราวกว่า90ล้านคู่จากจีน ในปี 2561 ประเมินว่ามี
มูลค่าการใชจ่้ายเงินประมาณ 500,000-600,000 บาท หรือบางคู่อาจจะใชเ้งินสูงถึง 1.2 ลา้นบาทเลย
ทีเดียว แบบแผนการส่งเสริมการบ าบดัตลอดเส้นทางการ เตรียมพร้อมก่อนตั้งครรภก์ารดูแลโภชน
การเมนูอาหารเพื่อเตรียมการปฎิสนธิการผอ่นคลายคุณแม่ใหก้ลา้มเน้ือ ครรภพ์ร้อมระหวา่งตั้งครรภ ์
ไปจนถึงการสร้างสเปิร์ม มีผลท่ีเกิดการกระทบไปสู่การด ารงค์การใช้ชีวิตของเทรนด์การแต่งงาน 
ของคนรุ่นใหม่ท่ีแต่งงานช้าลง การใช้ชีวิตไปกบัควบคู่การเรียน การท างาน ความคร ่ าเคร่งจนมี
ความเครียดจากการใชชี้วิต และการท างานตลอดจนไลฟ์สไตล์การออกก าลงักาย การสูบบุหร่ี การ
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ด่ืมแอลกอฮออล์ลว้นแลว้แต่มีผลกระทบต่อการมีบุตร ขอ้มูลทางการส ารวจประชากรตวัอย่างใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาท่ีเปรียบเทียบอตัรการคลอดบุตรของหญิงตั้งครรภ์ในวยั35ปีข้ึนไปนั้นมี
แนวโนม้เพิ่มมากข้ึนนัเ่องจึงสอดคลอ้งการรักษาภาวะของผูมี้บุตรยากในตลาดท่ีช่วยผลกัดนัให้เกิด
นวตักรรมเทคโนโลยีเพื่อส่งเสริมความสามารถในความรู้และเสริมศกัยภาพการแพทยข์องการดูแล
ใส่ใจรักษาดา้นการเจริญพนัธ์ุร่วมถึงพร้อมไปดว้ยทั้งช่วยลดความเส่ียง ลดการสูญเสียจากการแทง้
บุตรวางแผนการตั้งครรภ์คุณภาพให้ทารกมีความปรกติในทางพนัธุกรรม แข็งแรงสมบูรณ์ บริการ
แห่งความหวงัในอุตสาหกรรมทางการแพทยจึ์งเป็นโอกาสแห่งการพฒันาไปพร้อมๆกบัการสร้าง
รายไดจ้ากกลุ่มประเทศหรือการท่องเท่ียวส าหรับผูมี้บุตรยาก 

เทรนด์กระแสของตลาดโลกดา้นการแพทยแ์ม่นย  าหรือการแพทยท่ี์เฉพาะเจาะจงถูก
กล่าวถึงในความกา้วหน้าของการแพทยส์มยัใหม่ท่ีเทคโนโลยีและนวตักรรมทางการแพทยพ์ฒันา
น าเอาการขอ้มูลทางพนัธุกรรมในระดบัโมเลกุลเพื่อการรักษา การวินิจฉยัโรค และสามารถท านาย
ผลการรักษาดูแลการเลือกใช้ยาเพื่อเป้าหมายในการป้องกันโรคและการเสริมสร้างสุขภาพท่ี
เหมาะสมเจาะจงกบัผูรั้บบริการในแต่ละรายมีแนวโน้มทัว่โลกท่ีเติบโตไดใ้นจุดยืนท่ีชัดเจนและ
อย่างต่อเน่ืองไปตลอดเช่นกัน โอกาสท่ีองค์กรนั้นน าเอาเทคโนโลยีดิจิทลัเข้ามาช่วยยกระดับ 
การแพทยแ์ม่นย  านั้นจะประสบความส าเร็จจากองคป์ระกอบของ Big Data Analysis กระบวนขั้นใน
การของการน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ ศาสตร์ดา้น ชีวสารสนเทศศาสตร์ เพื่อการจดัเก็บขอ้มูล
ทางชีววิทยาอย่างเป็นระบบ สารพนัธุกรรมเป็นการล าดับเบสและการค้นหา เพื่อช่วยให้การ
รักษาการ ใช้ยาอย่างมีประสิทธิภาพบทบาทแห่งการได้คน้พบยาแบบเฉพาะชัดเจนเจาะจงและ
สุดทา้ย คือกายจ าลองทดสอบยาเป็นรูปแบบ ระบบเพลตฟอร์มท่ีเช่ือมต่อออแกนอยด์ของอวยัวะ
ต่างๆ เสมือนร่างกายเทียมเพื่อทดสอบยาได ้ความส าคญัของการแพทยแ์ม่นย  าน้ีท่ีถูกน ามาใช้ใน
ประเทศไทยแล้วนั้ นคืออีกหน่ึงการร่วมของภาครัฐและเอกชนในการมุ่งศึกษาและพัฒนา
โครงการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาเพื่อให้เกิดองค์ความรู้ท่ีสามารถน าออกมาเผยแพร่และถ่ายทอด
หรือน าเสนอผลิตภณัฑ์ใหม่ให้กบัองคก์รเป้าหมายหลกัๆท่ีส าคญันั้น องคก์รหือผูป้ระกอบการยาน้ี
ตอ้งการได้มาซ่ึงการยอมรับและเพื่อยกระดบัมูลค่ามาตราฐานในระดบัโลกและมีความคาดหวงั
ต้องการท่ีจะเป็นหลักศูนย์กลางการผลิตยาแห่งภาคพื้นท่ีภูมิภาคเอเชียและสอดคล้องกับความ
ตอ้งการเทรนดใ์นตลาดโลกในระบบสาธารณสุขท่ีปฏิเสธการแบกรับภาระของตน้ทุนท่ีสูงไม่ไดเ้ม่ือ
ไดน้ าเอาเทคโนโลยีเขา้มาช่วยวางแผนในการรักษาให้เหมาะสมข้ึนการเพิ่มมีศกัยภาพประสิทธิภาพ
ในการดูแลรักษาท่ีมีประสิทธิภาพนั้นๆ มากข้ึนก็มีแนวโนม้ของตน้ทุนท่ีต ่าลงไดถึ้งแมก้ารน าเอามา
เปรียบเทียบราคาระหวา่งค่ารักษาพยาบาลเช่นในกลุ่มประเทศฝ่ังอเมริกาประเทศไทยก็คงมีอตัราค่า
รักษาพยาบาลท่ีต ่ากว่า หรือถูกกว่ามากก็ตามเทคโนโลยีน้ีก็คือเทรนด์ท่ีสามารถ สนบัสนุนมาช่วย



11 

 

สร้างเสริมความเช่ือมัน่ให้กบัเชิงบวกต่อผูท่ี้มาใชรั้บบริการ ตดัสินใจเลือกและเป็นอีกหน่ึงปัจจยัให้
ดึงดูดผูป่้วยต่างชาติเช่นกลุ่มผูป่้วยมะเร็ง สูตินรีเวช มารับการรักษาใน ประเทศไทย 

 

 
ภำพที ่1.4 ภาพของจ านวนสถานพยาบาลและจ านวนเตียงผูป่้วยในประเทศไทย 
ขอ้มูลจาก https://www.krungsri.com/en/research/industry/industry-outlook/Services/Private-
Hospitals/IO/io-Private-Hospitals 

 
แมจ้  านวนสถานพยาบาลในกลุ่มของรัฐจะมีอยูม่ากแต่จ านวนนั้นยงัไม่เพียงพอท่ีจะเขา้

มารองรับผูป่้วยในบางพื้นท่ีเม่ือพิจารณา จากอตัราของการครองเตียง(Bed occupancy rate) ของ
โรงพยาบาลของรัฐในบางจงัหวดัใกลเ้คียงร้อยละ100หรือสูงกว่าอตัราร้อยละในแต่ละจงัหวดัอาทิ
เช่น เลย 126 มุกดาหาร 100 กาญจนบุรี 97 ปทุมธานี 94 และสุราษฏร์ธานี 90 สะทอ้นให้เห็น ถึง
จ านวนผูป่้วยในท่ีมีมากกวา่จ านวนเตียงจริงท่ีมีอยูแ่ละเปิดเพื่อให้ไดรั้บบริการและการท่ีใชบ้ริการ
ในกรณีเป็นผูป่้วยนอกนั้นยงัมีความจ าเป็น คงตอ้งมีบา้งท่ีใช้เวลาในการเกิดการรอคอยเพื่อเขา้รับ
บริการนานมากปัจจยัขา้งตน้ไดเ้ปิดช่องให้เปิดโอกาสใหม่ทางดา้นการตลาดกวา้งมากข้ึนแก่ธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนซ่ึงเนน้กลยทุธ์ท่ีสามารถใหส่้งมอบบริการชั้นเลิศท่ีดีและดว้ยความมีคุณภาพของ
การส่งมอบการบริการท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งกระชบัความรวดเร็วและเพิ่มความสะดวกสบายน้ีจะส่งผลให้
กลุ่มลูกคา้ใหม่ระดบักลุ่มชนชั้นกลางท่ีมีก าลงั ซ้ือมากนั้นสามารถหนัมาพิจารณาและให้ความสนใจ
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ท่ีจะเลือกใชบ้ริการกบักลุ่มของโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มข้ึนเป็นล าดบัอยา่งต่อเน่ืองและถึงแมว้า่จะมี
อตัราของค่าบริการนั้นท่ีค่อนขา้งจะสูงมากกว่าของอตัราในโรงพยาบาลของรัฐก็ตามขอ้มูลพบวา่
ปัจจุบนัน้ีประเทศไทยมีสัดส่วนของกลุ่มโรงพยาบาลเอกชนจ านวน 370 แห่งแบ่งเป็นโรงพยาบาล
ในกรุงเทพฯรวมกว่า 116 แห่งโดยคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 31.4 ของจ านวนโรงพยาบาลเอกชน
ทั้งหมด และต่างจงัหวดั 254 แห่ง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 68.6 ดา้นจ านวนเตียงผูป่้วยท่ีมีอยู่ถึง 3.6 
หม่ืนเตียงในกรุงเทพฯ1.4 หม่ืนเตียงและต่างจงัหวดั 2.2 หม่ืนเตียง  

 

 
ภำพที ่1.5 ภาพของจ านวนเตียงผูป่้วยของโรงพยาบาล 
ขอ้มูลจากhttps://www.krungsri.com/en/research/industry/industry-outlook/Services/Private-
Hospitals/IO/io-Private-Hospitals 

 

 
ภำพที ่1.6 ภาพของสัดส่วนโรงพยาบาลเอกชน 3 กลุ่มแบ่งตามขนาดของกิจการ 
ขอ้มูลจากhttps://www.krungsri.com/en/research/industry/industry-outlook/Services/Private-
Hospitals/IO/io-Private-Hospitals 
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ซ่ึงตามเกณฑ์นั้นสามารถแบ่งโรงพยาบาลเอกชนออกได้เป็น 3 กลุ่ม ตามขนาดของ
กิจการ โดยใช้เกณฑ์ในการวดัด้วยจ านวนเตียง  ดังกล่าวเป็นเคร่ืองช้ีบ่งบอกความสามารถและ
ศกัยภาพในการรองรับใหก้ารบริการผูป่้วยหอพกัในของโรงพยาบาลนั้นๆดงัน้ีคือ 

▪ โรงพยาบาลขนาดใหญ่ (จ านวนเตียงผูป่้วย 250 เตียงข้ึนไป) มีจ  านวนรวม 22 แห่ง 
คิดเป็นร้อยละ 5.8 ของจ านวนโรงพยาบาลเอกชนทั้งหมด ส่วนใหญ่ตั้งอยูใ่นกรุงเทพฯและภาคกลาง
สัดส่วนร้อยละ 90 ซ่ึงเป็นพื้นท่ีท่ีมีการกระจุกตวัของประชากรท่ีมีก าลงัซ้ือปานกลาง-สูง และมี
จ านวนเตียงรวม 7,162 เตียง คิดเป็นร้อยละ 19.9 ของจ านวนเตียงทั้งหมด 

▪ โรงพยาบาลขนาดกลาง (จ านวนเตียงผูป่้วย 31 - 249 เตียง) มีจ านวนรวม 255 แห่ง 
คิดเป็นร้อยละ 67.5 ของโรงพยาบาลกลุ่มของเอกชนทั้งหมด มีจ านวนเตียงรวม 27,069 เตียงคิดเป็น
ร้อยละ 75.2 ของจ านวนเตียงทั้งหมด 

▪ โรงพยาบาลขนาดเล็ก (จ านวนเตียงผูป่้วย 1-30 เตียง) มีจ านวนรวม 101 แห่ง คิดเป็น
ร้อยละ26.7ของโรงพยาบาลเอกชนทั้งหมด มีจ านวนเตียงรวม 1,766 เตียง คิดเป็นร้อยละ 4.9 ของ
จ านวนเตียงทั้งหมด 

ในอดีตท่ีผา่นมาเส้นทางของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ืองตามความ
ตอ้งการในการเขา้ใชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึนจากผูป่้วยทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติและโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
จากกลุ่มผูป่้วยจากกลุ่มของประเทศเพื่อนบา้นและกลุ่มนกัท่องเท่ียวมุ่งเนน้ เชิงสุขภาพ อีกทั้งรวมถึง
ยงัไดรั้บแรงส่งสนบัสนุนไดจ้ากนโยบายภาครัฐ ท่ีมุ่งเนน้โดยชดัเจนเฉพาะเร่ืองของการมีมาตรการ
ยกเวน้ภาษี จึงยิง่มีอิทธิพลส่งผลท าใหผู้ป้ระกอบการนั้นตอ้งเร่งขยายการลงทุนใหเ้ท่าทนัตอบสนอง
ความตอ้งการของตลาดท่ีเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว โรงพยาบาลขนาดใหญ่ท่ีมีศกัยภาพในการผลกัดนั
ด้านศกัยภาพในการลงเงินทุนสามารถเร่งขยายกิจการผ่านการซ้ือ และควบรวมกิจการมีการเปิด
สาขาใหม่ในกรุงเทพฯและต่างจงัหวดัท่ีเป็นหัวเมืองใหญ่ส าคญัๆและเขา้มาถือครองเป็นหุ้นส่วน
ของโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆ ทั้งเพื่อลงทุนหรือสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจก็ตามดว้ยเหตุน้ีจึงเกิดการ
รวมกลุ่มของโรงพยาบาลขนาดใหญ่ข้ึนหลายกลุ่มเครือข่าย อาทิเช่น กลุ่มโรงพยาบาลกรุงเทพ กลุ่ม
โรงพยาบาลธนบุรี และกลุ่มโรงพยาบาลเกษมราษฏร์ซ่ึงการท าการจบัตัวหรือมารวมกลุ่มกัน
ดงักล่าวน้ีจะเพิ่มความเขม้แข็งและมีการขยายตวัของฐานลูกคา้กลุ่มเป้าหมายท่ีชัดเจนในขณะท่ี
โรงพยาบาลขนาดกลางและเล็กต่างก็รีบเร่งปรับตวัไปสู่การเป็นผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางเพื่อเจาะกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีความเฉพาะกลุ่ม (Niche market) ในส่วนของโครงสร้างดา้นรายไดข้องโรงพยาบาลเอกชน
ส่วนใหญ่นั้นจะมาจากค่ายาซ่ึงมีสัดส่วนระดบัสูงท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 35.2 ของรายไดท้ั้งหมด รองลงมา
ไดแ้ก่รายไดจ้ากบริการทางการแพทยร้์อยละ 20 จากการวิเคราะห์ผลจากห้องปฏิบติัการและห้อง
เอกซเรย ์คิดเป็นร้อยละ 13.7 จากหอ้งพกัผูป่้วยร้อยละ 8.5 และรายไดอ่ื้นๆ ราวร้อยละ22.6  



14 

 

ข้อมูลล่าสุดในปี 2559 จ านวนผู ้ป่วยของโรงพยาบาลเอกชนอยู่ท่ี 61.6 ล้านราย 
แบ่งเป็น ผูป่้วยนอก 58.8 ลา้นรายเป็นสัดส่วนร้อยละ 95.5ของผูป่้วยภาพรวมทั้งหมดและกลุ่มผูป่้วย
ใน 2.8 ลา้นราย คิดเป็นร้อยละ 4.5 โดยกรุงเทพฯมีจ านวนผูป่้วยมากท่ีสุดคือ 32.2 ลา้นรายหรือร้อย
ละ 52.2 ของผู ้ป่วยทั้ งหมด รองลงมาคือ ภาคกลางร้อยละ 29.1 ภาคเหนือ ร้อยละ 8 ภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือร้อยละ 5.4 และสุดทา้ยภาคใต ้ร้อยละ5.3 ทั้งน้ีเป็นผูป่้วยชาวไทยมีสัดส่วนจาก
ทั้งหมดร้อยละ 93.1ของผูป่้วยทั้งหมดแบ่งเป็นผูป่้วยนอก ร้อยละ82.6และผูป่้วยในร้อยละ 10.5 
ขณะท่ีผูป่้วยต่างชาติมีเพียงร้อยละ 6.9 แบ่งเป็นผูป่้วยนอกร้อยละ 6.6 และผูป่้วยใน ร้อยละ 0.3  ใน
ส่วนของกลุ่มทั้งนกัเดินทางปรกติท่ีมาท่องเท่ียวทัว่ไปและนกัเดินทางกลุ่มเฉพาะท่ีมาท่องเท่ียวดา้น
เชิงการแพทย ์(Tourist & medical tourist) มีสัดส่วนรวมกนัถึงร้อยละ 80 ของผูป่้วยต่างชาติทั้งหมด 
และกลุ่มชาวต่างชาติท่ีเข้ามาท างานและพ านักอยู่ในไทย (Expatriate) มีสัดส่วนร้อยละ 20 
ยุทธศาสตร์สาธารณสุขในไทยเชิงสุขภาพแห่งอนาคตนั้นอยู่ในใตบ้รรยากาศนอกจากหลงัการเกิด
โควคิ-19ในปัจจยัดา้นการเปล่ียนแปลงเกียวกบัโครงสร้างทางการเมืองก็เป็นปัจจยัท่ีท าให้ภาคธุรกิจ
โรงพยาบาลทั้งโรงพยาบาลภาครนัฐและโรงพยาบาลเอกชนรวมตวัผนึกก าลงัแนวใหม่ในการ
ร่วมมือการส่งต่อเพื่อเป็นศูนย์กลางกระจายทัว่พื้นท่ีทุก๓มิภาค มองมุมภาพการรับมือต่อภาวะ
โรคติดต่อไดอ้ยา่งมีศกัยภาพมาสู่การรองรับเพื่อกลุ่มใหม่ท่ีสนใจดา้นพฤติกรรมสุขภาพเชิงรุกเช่น
เร่ืองยีนต ์หรือนอกจากการหน่วยงานโรงพยาบาล ปัจจุบนัร้านขายยาไดรั้บการยอมรับมากข้ึนเพิ่ม
เป็นท่ีจ่ายกระจายการเขา้ถึงยารักษาโรคไดทุ้กพื้นท่ี ส่งเสริมระบบให้มีความคล่องตวัมากข้ึน ผูน้ า
และการบริหารจากกระทรวงสาธารณสุขตอ้งมุ่งเน้นกลยุทธืเชิงรุกเพื่อส่งเสริมการผลิตทั้งแพทย์
และพยาบาล แนวทางส่งเสริมดา้นLongevity ประเทศไทยท่ีมีรากฐานจุดแข็งท่ีดึงดูดก าลงัซ้ือจาก
ชาวต่างประเทศจากเส้นทางWellness Destinationใหไ้ด ้

    
ภำพที ่1.7 ภาพของโครงสร้างรายไดแ้ละจ านวนผูป่้วย 
ขอ้มูลจาก https://www.krungsri.com/en/research/industry/industry-outlook/Services/Private-
Hospitals/IO/io-Private-Hospitals 
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โดยสัดส่วนชาวต่างประเทศท่ีมีผูป่้วยมารับการรักษาในประเทศไทยมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
ประเทศเมียนมา ญ่ีปุ่น ตะวนัออกกลาง และฝ่ังทวปียโุรป ส าหรับปี 2561 ประเทศไทยมีชาวต่างชาติ
กลุ่มนกัท่องเท่ียวกลุ่มท่ีเดินทางเพื่อเขา้มาเฉพาะการรับบริการรักษารวม 3.4 ลา้นคร้ัง สร้างรายได้
รวมถึง 1.4 แสนล้านบาทซ่ึงเป็นกลุ่ม Tourist & medical tourist 2.8 ล้านคร้ัง และในกลุ่มท่ีเป็น 
Expatriate 6.2 แสนคร้ัง มุมมองสถานะภาพทางธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนโดยภาพรวมนั้นมีความ
มัน่คงสูงมากและมีความเส่ียงท่ีค่อนขา้งต ่า เน่ืองจากความเจ็บป่วยหรือเร่ืองท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
สุขภาพนั้นๆซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัมากและจ าเป็นยิ่งจนท าให้มีความอ่อนไหวต่อความผนัผวนของ
เศรษฐกิจนอ้ยกวา่ธุรกิจบริการอ่ืนๆเป็นอยา่งมากทั้งยงัมีความอ านาจต่อรองเหนือกวา่สามารถท่ีจะ
ผลกัดนัใหย้อดภาระดา้นของค่าใชจ่้ายท่ีใชไ้ปนั้นๆส่งไปยงัผูท่ี้มาใชบ้ริการไดง่้ายอยา่งสมเหตุสมผล
ยิง่ขนาดของธุรกิจของโรงพยาบาลมีขนาดใหญ่ก็เช่นกนั ยอ่มเกิดอิทธิพลมีผลท่ีกระทบต่อดา้นความ
โดดเด่นไดเ้ปรียบในการแข่งขนัจุดแข็งทางธุรกิจการคา้และความสามารถในการท าก าไรสูงมาก
โรงพยาบาลขนาดใหญ่มกัมีฐานเงินทุนท่ีแข็งแกร่ง และมีเครือข่ายมากจึงมีความไดเ้ปรียบจากการ
ประหยดัต่อขนาด เน่ืองจากสามารถใช้ทรัพยากรบางส่วนร่วมกนัได้ อาทิ การซ้ือเวชภณัฑ์และ
อุปกรณ์การแพทย ์นอกจากน้ีปัจจยัดา้นความสามารถท่ีจะการเขา้ถึงของผูใ้ช้บริการมีหลากหลาย
ระดบัท าใหว้สามารถรับแรงกดดนัจากสภาพแวดลอ้มภายนอกต่างๆท่ีเปล่ียนแปลงไดค้ล่องตวัดีกวา่
โรงพยาบาลขนาดกลางและเล็กทั่วๆไปส่งผลให้โรงพยาบาล เอกชนท่ีจดทะเบียนในตลาด
หลกัทรัพยฯ์ มีรายไดแ้ละก าไรสุทธิเติบโตต่อเน่ืองในช่วงหลายปีท่ีผ่านมานัน่เอง หากจะกล่าวถึง
บริการดา้นใหบ้ริการทางการแพทยแ์ละบริการดา้นสาธารณสุขของประเทศไทยแลว้นั้น กล่าวไดว้า่
“บริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข” นบัเป็นส่ิงท่ีมีส าคญัและมีความความจ าเป็นอย่างมากต่อ
การด ารงคชี์วิตในขั้นพื้นฐานซ่ึงในส่วนของภาครัฐเองนั้นไดมี้ตวับทบาทสูงมากและมีความส าคญั
ยิ่งต่อการจดัการสร้างรูปแบบระบบการให้บริการสาธารณสุขในระดบัขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชน
ในรูปแบบสวสัดิการโดยหน่วยงานองค์การอนามยัโลก (World Health Organization: WHO) ไดมี้
ขอ้ระบุไวว้่าระบบหลกัประกนัสุขภาพ ถว้นหน้า (Universal Health Coverage: UHC) ของไทยนั้น
เป็นหน่ึงในดงัเช่นตวัอยา่งท่ีชดัเจนของการท่ีมีระบบจดัการ หลกัในการประกนัสุขภาพท่ีดีโดยไม่
จ  าเป็นตอ้งมีจ่ายค่ารักษาแพง (Good Health at Low Cost) ซ่ึงนั่นคือระบบท่ีสามารถ มีคุณภาพใน
การได้รับรักษาท่ีดีพร้อมกับยงัมีความสอดคล้อง กับสภาวะของประเทศไทย ท่ีมีลักษณะของ
ประชากรส่วน ใหญ่ อยู่ในระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อหัวค่อนขา้งต ่าเม่ือหากเทียบกบัประเทศอ่ืนๆท่ีใช้
ระบบประกนัสุขภาพถว้นหนา้เช่นเดียวกนัน้ี 

ประเทศไทยนั้นไดมี้การประกาศเพื่อใชร้ะบบในการมีหลกัประกนัสุขภาพท่ีถว้นหนา้
เป็นคร้ังแรกในปี 2545 โดยออกเป็นพระราชบญัญติัหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ ซ่ึงในปัจจุบนันั้น
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ขอบเขตครอบคลุมและเขา้ถึงจ านวนประชากรถึงร้อยละ 99.92 ของผูท่ี้มีสิทธิในระบบหลกัประกนั
สุขภาพของประเทศ หรือเทียบราวประมาณ 66.5 ลา้นคน โดยประชากรไทยมีความสามารถท่ีจะใช้
สิทธิจะเขา้ถึงและใช้บริการทางการแพทยแ์ละรวมถึงสาธารณสุขโดยผ่านทางระบบหลกัประกนั
สุขภาพของภาครัฐน้ีได ้3 กองทุนหลกั ไดแ้ก่  

1. กองทุนหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ (The Universal Coverage Scheme: UCS) 
2. กองทุนประกนัสังคม (The Social Security Scheme: SSS) และ  
3. กองทุนสวสัดิการรักษาพยาบาลข้าราชการ (The Civil Servant Medical Benefit 

Scheme: CSMBS) 
สืบเน่ืองจากการเขา้ถึงของประชาชนในระบบหลกัประกนัสุขภาพดงัท่ีไดก้ล่าวเอาไว้

แล้วตามขอ้มูลขา้งตน้น้ี ท าให้ภาครัฐเกิดรายจ่ายมีตน้ทุนในด้านการดูแลสุขภาพประชาชนของ
ประเทศ ทิศทางเพิ่มมากข้ึนจากร้อยละ 3.2 ของ GDP ในปี 2544 เป็นร้อยละ 3.9 ในปี 2562 โดยใน
ส่วนของภาครัฐซ่ึงมีสัดส่วนรายจ่ายด้าน สุขภาพเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 77 ในปี 2562 ในขณะท่ี
ภาคเอกชนมีการใช้จ่ายในส่วนของ ด้านสุขภาพลดลงและส่งผลให้ครัว เรือนไทยท่ีเผชิญวิกฤต
สภาวะทางการเงินจากการท่ีตอ้งใช้จ่ายในค่าดูแลรักษาพยาบาล (Catastrophic health expenditure) 
ลดลงมาจากร้อยละ 5.7ของครัวเรือนทั้งหมดในปี 2546 เหลือเพียงร้อยละ 2.3 ในปี 2560 นโยบาย
ภาครัฐท่ีมุ่งส่งเสริมให้ ไทยเป็นศูนยก์ลางทางการแพทย ์(Medical Hub) ตั้งแต่ปี 2546 นบัเป็นแรง
ขับเคล่ือนส าคัญของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ส่งผลให้การท่องเท่ียวเชิงการแพทย์(Medical 
Tourism) เติบโตอย่างต่อเน่ืองเป็นเงาตามตัวโดยโรงพยาบาลเอกชน ต่างเร่งเพิ่มยกระดับด้าน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท าใหไ้ดเ้กิดการยอมรับและการยอมรับน้ีในระดบัท่ีสากลวา่เป็นอีกหน่ึง
ส่ิงในการดึงดูดเป็นจุดมุ่งหมายของการท่องเท่ียวเชิงการแพทยข์องโลกเลยทีเดียวและอีกทั้งยงัมีขอ้
ไดเ้ปรียบดา้นคุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพการรักษาท่ีสูงติดอนัดบัโลกอีกดว้ยขณะท่ีมี
อตัรายอดค่ารักษาพยาบาลถูกมากกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศในเขตภูมิภาคอ่ืนๆท่ีมีมาตรฐาน
การรักษาระดบัเดียวกนั หลกัการของหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้นั้นเป็นแนวคิดส าคญัต่อการร่วม
แบ่งทุกข์สุขของประชากรและภาครัฐซ่ึงค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึนนั้นเป็นการร่วมจ่ายผ่านระบบภาษีเพื่อ
ความย ัง่ยืนของเสถียรภาพของประเทศเพื่อการมีส่วนร่วมกนัโดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาคประชาชน
เพื่อดูแลและช่วยควบคุมค่าใช้จ่ายด้วย พ.ร.บ.ท่ีเป็นท่ีรู้จกกนัอย่างแพร่หลายในโครงการ30บาท
รักษาทุกโรคโดยประชาชนสามารถน าบตัรไปยื่นเม่ือผา่นช่วงทดลองจนมีประกาศใชใ้นปี พศ 2545
เป็น พ.ร.บหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติท่ีท าให้สิทธ์ิของการเขา้รับการรักษาพยาบาลสามารถมีผล
ใชค้รอบคลุมทัว่ประเทศไดด้ว้ยการใชบ้ตัรทองนัน่เองและสถานะการณ์ทางการเมืองไทยนั้นก็มีผล
ต่องบประมาณหลกัประกนัสุขภาพในไทยน้ีค่อนขา้งมากรายจ่ายต่อหัวของประชากรก็มีแนวโน้ม
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สูงมากข้ึนเร่ือยๆ จากขอ้มูล พ.ศ.2564 มีจ านวนของประชากรท่ีมีสิทธิในหลกัประกนัสุขภาพถ้วน
หนา้จ านวน 47.64 ลา้นคนซ่ึงมีอตัราต่อการเหมาจ่าค่ารักษาพยาบาลอยูท่ี่ 3,719.23 บาทต่อคนท่ีรวม
สิทธิประโยชน์และการคุ้มครองด้านการรักษาพยาบาลและฟ้ืนฟูสภาพตั้งแต่การตรวจวินิจฉัย 
บ าบดัรักษาและฟ้ืนฟูสภาพทางการแพทย ์บริการทางทนัตกรรม กรณีของการคลอดบุตร ค่าใชจ่้าย
บริการอาหารและห้องพกัผูป่้วยสามญั ยาเวชภณัฑ์ตามรายช่ือยาในบญัชีหลกัแห่งชาติ การส่งตวั
ผูป่้วยส่งต่อเพื่อการรักษาระหว่างสถานพยาบาล บริการการแพทย์แผนไทย บริการการฟ้ืนฟู
สมรรถภาพคนพิการ ในกรณีการรักษาพยาบาลท่ีมีค่าใช้จ่ายสูงมาก รวมทั้งกรณีของการมีอวยัวะ
เทียมและอุปกรณืต่างๆท่ีเป็นไปตามเง่ือนไขขอ้ก าหนดของการจ่ายท่ีทางคณะกรรมการก าหนด 
กรณีอุบติัเหตุหรือกรณีฉุกเฉินท่ีสามารถใชบ้ริการในสถานพยาบาลทุกแห่งท่ีใกลท่ี้สุดกบัจุดเกิดเหตุ
ได้ ทั้ งน้ียงัส่งเสริมด้านการดูแลสุขภาพเชิงป้องกันและควบคุมโรค เช่นการตรวจสุขภาพหญิง
ตั้งครรภ ์การดูแลพฒันาการเด็กและภาวะโภชนาการ การตรวจสุขภาพประชาชนทัว่ไปในกลุ่มเส่ียง 
การเยี่ยมลงพื้นท่ีดูแลผูป่้วยท่ีบา้น การให้ความรู้ในระดบับุคคล ครอบครัว แนะน าการวางแผน
ครอบครัว รวมถึงการฉีดวคัซีนในเด็กป้องกนั หดั คางทูม เยอรมนั เพิ่มการคดักรองหญิงตั้งครรภทุ์ก
กลุ่มอายุเร่ืองภาวะดาวน์ซินโดรม มีโครงการในรูปแบบการรับยาท่ีจุดบริการใกล้บ้านผนวก
เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มช่องทางการให้การปรึกษาทางโทรเวชกรรมและจดัส่งเวชภณัฑ์ ปัจจุบนัการ
บริหารจัดการงบประมาณนั้ นอ านวยความสะดวกให้แก่ผู ้ท่ีมีสัญชาติไทยถือบัตรประจ าตัว
ประชาชนไทยหมายเลข13หลกัท่ีไม่มีหลกัประกนัในสุขภาพอ่ืนใดหรือท่ีภาครัฐจดัให้โดยหยว่ยงาน
ท่ีรับผดิชอบดุแลหลกัคือส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติผูป้ระสานงานกบัทุกโรงพยาบาลทั้ง
นอกและในสังกดักระทรวงสาธารณสุขและโรงพยาบาลเอกชน หน่วยย่อยคลีนิกทั้งนอกและใน
สังกดักระทรวงสาธารณสุขและภาคเอกชน กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ินและหน่วยงาน
อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
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ภำพที ่1.8 ภาพของขอ้มูลดชันีสุขภาพ 
ขอ้มูลhttps://www.krungsri.com/en/research/industry/industry-outlook/Services/Private-
Hospitals/IO/io-Private-Hospitals 

 
นอกจากน้ีแลว้ภายในประเทศไทยนั้นยงัมีแหล่งทรัพยากรดา้นการท่องเท่ียวแบบทาง

ธรรมชาติท่ีเหมาะกบัช่วงพกัฟ้ืน และมีสถานพยาบาลท่ีไดผ้า่นเกณฑ์คดัเลือกมีการยอมรับดา้นการ
รับรองของมาตรฐานในระดับสากล “JCI” (Joint Commission International Accreditation) อีก
มากกวา่ 62 แห่งซ่ึงมีจ านวนสูงเป็นอนัดบั 4 ของโลกเลยทีเดียว รองจากสหรัฐอาหรับอิมิเรตส์ ท่ีมีถึง
195 แห่งซาอุดิอาระเบีย 93 แห่งและจีน 84 แห่งทั้งยงัมีจ  านวนสูงกวา่มากเม่ือเทียบกบัคู่แข่งส าคญั
ในภูมิภาคเช่น อินเดีย (35 แห่ง) มาเลเซีย (16 แห่ง) และสิงคโปร์ (7 แห่ง) โดยข้อมูลจาก
worldsbesthospitals.net ปี 2562ได้จดัอนัดับ ให้โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของไทยเป็น1ใน5
สถานพยาบาลดีท่ีสุดในโลกส าหรับการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ นอกจากน้ียงัมีนิตยสาร CEOWORLD 
ท่ีจดัอนัดบั ใหไ้ทยเป็นประเทศท่ีมี ระบบการรักษาพยาบาลดีท่ีสุดอนัดบั 6 ของโลก รองจากไตห้วนั 
เกาหลีใต ้ญ่ีปุ่น รัสเซียและเดนมาร์ก ในขณะท่ี Numbeo ซ่ึงเป็น website ท่ีมีฐานขอ้มูลค่าครองชีพ 
และระบบสาธารณสุขใหญ่ท่ีสุดในโลกนั้ นจัดให้ไทยอยู่อันดับ 8 ส าหรับประเทศท่ีมี ระบบ 
สาธารณสุขดีท่ีสุดในโลกเม่ือมิถุนายน 2563 ท่ีผ่านมานอกจากน้ีทางภาครัฐยงัออกมาตรการ
สนบัสนุนต่อเน่ืองเพื่อเร่งพฒันาไทย ใหเ้ป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติในปี 2560-2569 โดยเฉพาะ
บริการดา้นเสริมความงามเวชศาสตร์ชะลอวยัศลัยกรรมทนัตกรรม และการรักษาผูมี้บุตรยาก โดย
มาตรการท่ีส าคญั ไดแ้ก่  
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1. ขยายเวลาพ านกัในไทยเพื่อการรักษาพยาบาลของกลุ่ม CLMV และจีนเป็น 90 วนั
จากเดิม 30 วนั ส าหรับผูป่้วยและผูติ้ดตามรวมไม่เกิน 4 ราย ทั้งยงัเตรียมขยายเพิ่มเติมแก่ญ่ีปุ่น 
สหรัฐฯ สวเีดน เดนมาร์กและนอร์เวย ์ 

2. ขยายเวลาพ านกัระยะยาว (Long Stay Visa) แก่ชาวต่างชาติ 14 ประเทศ เป็น 10 ปี
จากเดิม 1 ปี   

3. Visa on arrival 30 วนั ส าหรับนกัท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ และ  
4. Package ดา้นทนัตกรรมและตรวจสุขภาพส าหรับชาวต่างชาติ ปัจจยัขา้งตน้หนุนให้

โรงพยาบาลเอกชนเร่งขยายตลาดไปสู่กลุ่มผูป่้วยต่างชาติ ซ่ึงส่วนใหญ่มีการใช้จ่ายด้านการดูแล
รักษาพยาบาลสูงกว่าผูป่้วยในประเทศ รายไดข้องธุรกิจจึงเติบโตต่อเน่ืองและมีอตัราการท าก าไร
ค่อนขา้งดี  
 

 
ภำพที ่1.9 ภาพของขอ้มูลกลุ่มลูกคา้ระดบักลางจากบางประเทศในเอเชียน 
ขอ้มูล https://www.krungsri.com/en/research/industry/industry-outlook/Services/Private-
Hospitals/IO/io-Private-Hospitals 

 
ปี 2562 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนแมจ้ะไดรั้บแรงกดดนัจากก าลงัซ้ือผูบ้ริโภคท่ีชะลอ

ลงตามภาวะเศรษฐกิจ แต่รายไดข้องกลุ่มโรงพยาบาลเอกชนท่ีจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยย์งั
เพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 7.2 จากระดบัเฉล่ีย ร้อยละ 10.8 ต่อปีในช่วง 2557-2561 โดยไดปั้จจยัหนุนหลกัๆ
จากจ านวนผูเ้จ็บป่วยดว้ยโรคเฝ้าระวงัโดยรวมเพิ่มข้ึนร้อยละ 35 จากการเปรียบเทียบกบัปีก่อนหนา้
และโดยเฉพาะไขห้วดัใหญ่มากกวา่ร้อยละ 114  
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ภำพที ่1.10 ภาพของจ านวนผูป่้วยติดเช้ือไขห้วดัใหญ่ 
ขอ้มูล https://www.krungsri.com/en/research/industry/industry-outlook/Services/Private-
Hospitals/IO/io-Private-Hospitals  

 
และไขเ้ลือดออกมากกว่าร้อยละ 49.5 และเม่ือมีจ านวนผูป้ระกันตนตามโครงการ

ประกนัสังคมเพิ่มข้ึนร้อยละ 3.6 นั้นก็ส่งผลให้ โรงพยาบาลท่ีมีฐานผูป่้วยประกนัสังคมจ านวนมาก
ไดป้ระโยชน์โดยมีโรงพยาบาลเอกชนท่ีเขา้ร่วมโครงการกว่า 79 แห่ง ในส่วนของ จ านวนผูป่้วย
ต่างชาติท่ีเขา้รับบริการดา้นสุขภาพนั้นก็มีจ  านวนเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองเช่นกนัสะทอ้นจากรายไดข้อง
ในกลุ่มผูป่้วยต่าง ประเทศท่ีปรับเพิ่มข้ึนของจ านวนและทางมุมของผูป้ระกอบก็จะสามารถสร้าง
รายไดโ้ดยมุ่งเนน้พฒันาบริการไปสู่การแพทยแ์บบบูรณาการท่ีผสมผสานการรักษาในแนวทางปกติ
เข้ากับการดูแลเชิงป้องกัน อาทิเช่น โรงพยาบาลกรุงเทพเปิดตัวโรงแรม Mövenpick BDMS 
Wellness Resort Bangkok โรงพยาบาล เวิล์ ด เม ดิคอล เ ปิด ศูนย์  Oasis Wellness Center และ
โรงพยาบาลพระรามเก้า เปิดศูนย์ W9 Wellness Center เป็นต้นผูป้ระกอบการบางกลุ่มยงัสร้าง
รายได ้จากการเปิด โรงพยาบาลในต่างประเทศ เช่น ธนบุรีเฮลทแ์คร์ กรุ๊ปเปิดโรงพยาบาล Ar Yu ใน
เมียนมาร์ เม่ือเดือนมีนาคม 2562 ท่ีผา่นมา 

ในช่วงคร่ึงแรกของปี 2563 จากเหตุการณ์การแพร่ระบาดของโรคไวรัสปอดอกัเสบ 
COVID-19 เป็นเหตุท าให้จ  านวน ปริมาณของผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูภ่ายในโรงพยาบาลนั้นลดลงเป็นอยา่ง
มาก ผลจากผูป่้วยในประเทศมีการชะลอ /เล่ือนการเขา้มาใชบ้ริการท่ีไม่เร่งด่วนจากความกงัวลดา้น
การติดเช้ือ อีกทั้งนโยบายภาครัฐท่ีส่ือสารให้ ประชาชนเน้นการดูแล ตวัเองและเวน้ระยะห่างทาง
กายภาพ (Physical Distancing) ท าให้ช่วงไตรมาสแรกของปี 2563 ผูป่้วยด้วยโรคเฝ้าระวงัต่างๆ มี
จ  านวนลดลงถึงร้อยละ 19.5 อาทิเช่น โรคไขเ้ลือดออกมีจ านวนลดลงถึงร้อยละ 42 และโรคไขห้วดั
ใหญ่จ านวนลดลงร้อยละ 26.6 ส่วนผูป่้วยต่างประเทศทั้งกลุ่มนกัธุรกิจและนกัท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ
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โดยเฉพาะกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเป็นชาวจีนท่ีไม่สามารถเดินทางขา้มประเทศเขา้มาไดจ้ากมาตรการ 
Lockdown นั้นจึงคาดว่าจะท าให้รายไดข้องโรงพยาบาลขนาด ใหญ่ท่ีเน้นลูกคา้ต่างประเทศลดลง 
เป็นอย่างมากเช่นกัน ขณะท่ีโรงพยาบาลขนาดกลางและเล็กจะยงัคงพอ มีรายได้จากกลุ่มลูกค้า
ประกนัสังคม ท่ีช่วยประคบัประคองธุรกิจไปไดใ้นระดบัหน่ึง อยา่งไรก็ตาม โรงพยาบาลเอกชนต่าง
ปรับตวัเร่งรับสถานะการณ์ โดยทนัที โดยหนัมาท าตลาดคนไขช้าวไทยมากข้ึนเพื่อทดแทนรายได้
ในสัดส่วนท่ีหายไป และปรับรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างรายได้ใหม่  ชดเชยรายได้ท่ีลดลง 
ตวัอย่างเช่น การให้บริการปรึกษาแพทย์ทางไกล (Telemedicine) และปรึกษาแพทย์ผ่านระบบ
ออนไลน์ ตลอด 24 ชัว่โมง บริการตรวจหาไวรัส COVID-19 ในระบบ Drive-through บริการเจาะ
เลือด/ฉีดวคัซีนท่ีบา้น และบริการท่ีพกั (Health residences) เป็นตน้ 

 
 
ภำพที ่1.11 ภาพของการพฒันาการใหบ้ริการของโรงพยาบาลในช่วง COVID-19 
ขอ้มูลจาก https://www.krungsri.com/th/research/industry/industry-outlook/Services/Private-Hospitals/IO/io-
Private-Hospitals 
 

ในแง่มุมของการด ารงค์ชีวิตระหว่างช่วงเปล่ียนผ่านจากวิกฤตโควิดท่ีลงลึกถึงระดบั
หน่วยเล็กท่ีสุดในแต่ละบุคคลการใชชี้วิตปรกติวถีิประจ าวนั การศึกษาเล่าเรียน และการท างานต่างๆ
รอบด้าน จากระดบับุคคลไปจนถึงภาพรวมขนาดใหญ่ ระดบัโลกส่วน ของอตัราการเติบโตทาง
เศรษฐกิจแบบทัว่โลก ขอ้มูลการยา้ยถ่ินฐาน อตัราการวา่งงาน ความยากจนและภาวะในความเหล่ือม
ล ้า บางประเทศท่ีก าลงัเขา้สู่หรือเผชิญกบัภาวะสังคมสูงอายุแบบเต็มรูปแบบ ทกัษะท่ีตอ้งมีในดา้น
ของการรับมือและการตอ้งสามารถปรับเปล่ียนตวัเองให้เท่าทนักบัสถานะการณ์ จึงเป็นส่ิงท่ีถูกน ามา

https://www.krungsri.com/th/research/industry/industry-outlook/Services/Private-Hospitals/IO/io-Private-Hospitals
https://www.krungsri.com/th/research/industry/industry-outlook/Services/Private-Hospitals/IO/io-Private-Hospitals
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หยิบยกเขา้สู่กระบวนการพฒันาแรงงานให้สามารถมีศกัยภาพท่ีหลากหลายจากความรู้เดิมท่ีมีอยูใ่ห้
สามารถสร้างทกัษะใหม่และเปิดรับการเขา้มาของเทคโนโลยีซ่ึงปัจจุบนัมีแพลมฟอร์มแบบออน์
ไลน์เพื่อการเขา้ถึงได้ทุกท่ีทุกเวลากลุ่มผูบ้ริโภคก็เช่นกนัพฤติกรรมท่ีปรับของอุตสาหกรรมตอ้ง
สอดคลอ้งตอบโจทยก์บัความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงให้เท่าทนัเพื่อการตอบสนองท่ีมีประสิทธิภาพ
และแต่ละองคก์รยงัวางแผนเพื่อมุ่งเนน้สู่ความย ัง่ยนืในอนาคตเช่นกนั โจทยใ์หม่ท่ีทา้ทายจากการท่ี
ผูค้นใส่ใจดา้นสุขภาพในเชิงรุกดว้ยการท าอยา่งไรเพื่อให้มีสุขภาพท่ีดีปกป้องป้องกนัสุขภาพเชิงรุก
ก่อนการเกิดโรคและการรักษาในยุคท่ีมีความกงัวลใหม่ความตอ้งการใหม่การอ านวยการเคล่ือนยา้ย
และเปล่ียนถ่ายของตวัขอ้มูลต่างๆ ท่ีมีความผนัผวนสูงความรวดเร็วน้ี หากเรามองดา้นบวกจะท าให้
เกิดการมองยอ้นถอดบทเรียนช่วงท่ีมีวิกฤติโควิดน้ีแปลผลของการต่ืนกลวัสู่การต่ืนรู้และเรียนรู้
ความเส่ียงท่ีมีอยูส่ังคมไดเ้รียนรู้ร่วมกนัว่าท่ีจริงแลว้นั้นคนรวยและคนจนมีโอกาสท่ีจะไดรั้บความ
เส่ียงเท่ากนัจากปัญหาเชิงระบบของสุขภาพ สังคม เศรษฐกิจและการเมืองเองนั้นจากวิกฤตการท่ี
เกิดข้ึนท าใหเ้ราได ้บทเรียนและเขา้ใจวา่ทุกอยา่งมีความเก่ียวขอ้งกนัไม่ใช่เร่ืองท่ีตอ้งแยกส่วนกนั 

เม่ือเกิดโรคระบาดข้ึนและได้เป็นบททดสอบความมีศกัยภาพของมาตราการต่างๆ
นโยบายดา้นสาธารณสุขในการบริหารและการรับมือกบัภยัพิบติัหรือโรคภยัในสถานะการณ์ฉุกเฉิน 
เช่น ตวัอยา่งเหตุการณ์การช่วงเร่งด่วนในการจดัหาวคัซีนท่ีมีประสิทธิภาพสูงเพื่อใหก้บับุคลากรทาง
การแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีหนา้ดา้นผูป้ฏิบติังานรวมถึงกลุ่มเปราะบางในครอบครัวท่ีเป็นผูสู้งอายแุละ
ผูท่ี้มีโรคประจ าตวัซ่ึงเป็นกลุ่มผูท่ี้มีความเส่ียงมากจากภาระหนา้ท่ีจากสถานะการณ์การแพร่ระบาด
รุนแรงให้มีขวญัและก าลงัใจให้การท าหน้าท่ีทั้งเป็นทีมผูเ้ฝ้าระวงั ป้องกนั สอบสวน ควบคุมและ
รักษาโรคให้กบัผูป่้วยโรคติดเช้ือท่ีมีสัดส่วนต่อบุคลากรต่อผลดัสูงมาก ความทา้ทาย ปัจจุบนัในการ
ท าแผนการพฒันาท่ีย ัง่ยืนดา้นแรงงาน และก าลงัคนเพื่อตอบสนองงานในอุตสากรรมดา้นการแพทย ์
และสาธารณสุขการจดัหาทุนเพื่อเพิ่มขีดของความสามารถบุคลากรในการแข่งขนัในระดบัประเทศ
ท่ามกลางความผนัผวนของ สภาพ เศรษฐกิจหลงัมรสุมท่ียงัคงไวซ่ึ้งความไม่แน่นอนทั้งเร่ืองของ
ราคาพลงังาน ค่าครองชีพ เงินเฟ้อและภาวะผลกระทบจากสงครามท าให้การเติบโตท่ีคาดการณ์ไว้
จากนกัท่องเท่ียวยงัคงเติบโตแบบช้าๆ ถึงแมจ้ะมีการเปิดประเทศแลว้ก็ตามเพราะหากรายไดเ้ฉล่ีย
ของประชากรไม่ไดสู้งข้ึนมากก็ย่อมมีผลต่อก าลงัในการซ้ือท่ีส าคญัดา้นทิศทางต่อเศรษกิจโลกก็
ยงัคงชะลอตวันโยบายช่วยเร่งกระตุน้การบริโภคเพิ่มข้ึนเพื่อให้เกิดลมหนุนจากการท่องเท่ียวเพียง
แค่อยา่งเดียวคงไม่เพียงพอ  

ดา้นการขยายการลงทุนและดา้นอุตสาหกรรมการผลิตเพื่อส่งออกกลบัมาเป็นท่ีเติบโต
ไม่นอ้ยจากการยา้ยฐานการผลิตมาจากจีนโดยไทยยงัคงมีความไดเ้ปรียบกลุ่มประเทศเพื่อนบา้นใน
ความพร้อมต่อการยา้ยฐานการผลิตและสามารถรองรับมีศกัยภาพดา้นการผลิตนั้นไดเ้ป็นอยา่งดี การ
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ชะลอตวัหรือสภาวะของความถดถอยในเศรษฐกิจอาจจะแปลได้ถึงการเติบโตท่ีมีอยู่แต่อาจจะ
เติบโตได้ในระดับแบบท่ีน้อยค่อยคล่ีคลายภายหลังโควิดในหลายๆ ประเทศท่ียงัเผชิญอยู่และ
ผลกระทบจากกลุ่มประทศมหาอ านาจอยา่งหลีกเล่ียงไม่ไดท้ั้งค่าเงินสกุลดอลล่าห์ท่ีแข็งข้ึน ตน้ทุน
การน าเขา้จึงสูงข้ึนเป็นเงาตามตวั  

การช่วยแทรกแซงช่วยเขา้มาสนับสนุนของภาครัฐบาลท่ีมีอยู่นั้นต่อภาคประชาชน
เพื่อให้มีความสามารถท่ีจะช่วยลดภาระดา้นค่าใช้จ่าย ดา้นพลงังานภาษี การสนบัสนุนเม็ดเงินตอ้ง
ของบประมาณในกลุ่มประชากรส่วนงานท่ีมีความจ าเป็นตอ้งใชจ่้ายผา่นสิทธิบตัรสวสัดิการแห่งรัฐ 
กลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเองท่ีท่ีตอ้งปรับกลยุทธ์ต่อการให้บริการทางการรักษาจุดท่ีชดัเจนเม่ือ
น ามาถูกเปรียบเทียบเสมอคืออตัราค่ารักษาพยาบาลท่ีมีอตัราท่ีสูงมากกวา่ดว้ยการคิดตน้ทุนท่ีบริหาร
จดัการแตกต่างกนัจากตน้ทุน ท่ีเกิดจากดา้นบุคลากร อุปกรณ์ต่างๆ รวมถึงเคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีท่ี
ภาครัฐเขา้มาท าการสนบัสนุนและไม่น ามาเป็นหลกัการในการคิดค่าบริการต่อจ านวนประชาชนจึง
เป็นหลกัการท่ีมุ่งเนน้ดา้นสาธารณะประโยชน์เป็นหลกัดว้ยการน าภาษีท่ีไดจ้ากประชาชนนั้นเองมา
บริหารจดัการดา้นระบบสาธารณะสุขประเทศ หากน าการเปรียบเทียบคู่คา้ระหวา่งประเทศในตลาด
การแข่งขนัโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยยงัมีความคุม้ค่า ดา้นราคาและการเขา้ถึงบริการทาง
การแพทยโ์ดยเฉพาะการแพทยเ์ฉพาะทางท่ีไม่ซบัซ้อน เขา้ถึงไดง่้ายกวา่ในการรักษารวมถึงตน้ทุน
ค่าแรงของบุคลากรในไทยไม่สูงเท่าหรือเม่ือเปรียบเทียบกบัฝ่ังยุโรปและอเมริกาหรือตวัอยา่งท่ีน ามา
หากพิจารณาเชิงลึกถึงขั้นตอนเช่นการควบคุมดูแลและเก็บรักษายาท่ีมีตน้ทุนท่ีสูงกวา่ในบางกรณีท่ี
จ าเป็นตอ้งสั่งน าเขา้จากผูผ้ลิตเท่านั้น ซ่ึงในการบริหารนั้นๆ มีหลกัการยดึหลกัการธรรมาภิบาลอยา่ง
เคร่งครัดรวมถึงมีหน่วยงานในโรงพยาบาลในการร่วม ตรวจสอบกระบวนขั้นตอนต่างๆ การ
ใดใดนั้นๆ ไดท้นัทีท่ีเม่ือเกิดมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียน  

ดา้นการสรรหาผูผ้ลิตหรือการสรรหาทรัพยากร อุปกรณ์ การแพทยต์น้ทุนจากการซ้ือ
รูปแบบการสั่งซ้ือจ านวนมากได้ราคาถูกกว่า ตวัอย่างในกรณีของความแตกต่างท่ีอาจจะเกิดใน
ตน้ทุนเช่น อุปกรณ์ช่วยขั้นตอนในการจ่ายยาดว้ยหุ่นยนต ์หรือการผา่ตดัดว้ยเทคโนโลยีท่ีน าเขา้มา
ลดความเส่ียงในการรักษาจากการใชม้นุษยท่ี์ตอ้งยอมรับวา่ไม่สามารถท่ีจะมีความแม่นย  าไดเ้ท่ากบั
การท างานดว้ยหุ่นยนต ์ในบทบาทดา้นการขบั เคล่ือนท่ีมาพร้อมกบัหรือท่ามกลางสถานะการณ์แห่ง
การเปล่ียนแปลงนั้นยอ่มน ามาซ่ึงการใชแ้รงขบัเคล่ือนท่ีเพิ่มมากข้ึนกวา่ปรกติเช่นกนั ในฐานะของ
กลุ่มบริษทัชั้นน าของโลกหาก ยอ้นหลงัไปกว่า20ปีท่ีผ่านมา เราจะสามารถเห็นการเปล่ียนแปลง
ต่างๆ ของธุรกิจกิจการกลุ่มอุตสาหกรรมในแบบดั้งเดิมท่ีมุ่งเนน้การผลิตตามจ านวนการเติบโตของ
จ านวนประชากรโลกจนมาถึงจุดเปล่ียนท่ีส าคญัในอตัราเร่งด่วนก้าวกระโดดเขา้มามีตวัหลกัการ
บทบาทท่ีมีส าคญัและมีอิทธิพลกระทบต่อวิถีในการด ารงค์ใชชี้วิตประจ าวนัของทุกคนตวัอยา่งเช่น
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แอปเปิลท่ีเติบโตอย่างรวดเร็วในช่วง7ปีท่ีผ่านมาแบบวิวฒันาการจนเปล่ียนแปลงกลบัไปใช้วิถี
พฤติกรรมเดิมไม่ไดอี้กต่อไป เราจึงเกิดการยอมรับปรับตวัและเรียนรู้อยา่งเท่าทนัสามารถประยุกต์
เอากระแสแห่งการเปล่ียนแปลงภายนอกมาปรับใชใ้หเ้หมาะสมมากท่ีสุดกบัธุรกิจและรูปแบบต่างๆ
งานในขององคก์รนั้นๆ บางธุรกิจท่ีตอ้งยอมรับกบัสภาพการท่ีมกัเปล่ียนแปลงไม่ไดจึ้งไม่แปลกท่ีจะ
ไม่สามารถอยูต่่อในตลาดและการแข่งขนัท่ีผนัผวนน้ี  

การก าหนดบริหารซ่ึงแนวทางวางแผนการจดัการในระหวา่งระยะยาว ระยะสั้นเง่ือน
เวลานั้นก็ต่างมีทฤษฏีใหม่ๆเขา้มาให้มองเห็นไดว้า่ทุกส่ิงในอนาคตขา้งหนา้นั้นสามารถท่ีจะท าการ
คาดการณ์พยากรณ์ ไดย้ากไม่ชดัเจนเจาะจงได้และการปรับตวัเปล่ียนแปลงมีวงจรท่ีเร็วและสั้ นลง
รวมถึงการแข่งขนัในธุรกิจท่ีมีอายุสั้ นลงมีโอกาสท่ีจะอยู่รอดหรือระยะเวลา ในการสร้างผลก าไร
หรือโอกาสในการคืนทุนทกัษะในตวัของผูท่ี้มีหนา้ท่ีบริหารในดา้นจากประสบการณ์แต่เพียงล าพงั
ไปอยา่งเดียวนั้นไม่สามารถตอบสนองไดเ้พียงพออีกต่อไปการเรียนรู้ วิเคราะห์ ตั้งรับปรับปรุงโดย
โอกาสของการเติบโตของผลก าไรหรือการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายนั้นไม่ตอ้งใช้เวลามากในการ
ดึงดูดจุดท่ีมีความน่าสนใจของผูใ้ช้งานหรือลูกค้าในเวลาสั้ นได้ทัว่โลกในทุกวนัน้ี ดังนั้นการ
ตระหนกัรู้และการยอมรับขอ้ผิดพลาดเพื่อเจอกบัส่ิงท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ในการรับมือมาก่อน
หรือสถานะการณ์ท่ียงัไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อนไม่ได้มีบทบาทไวเ้พื่อก าหนดไวใ้นการรับมืออย่าง
หลีกเล่ียงปฏิเสธไม่ได้รูปแบบของการบริการและผลิตภัณฑ์ท่ีเฉพาะเจาะจงและเพิ่มความ
หลากหลายให้ตอบโจทยใ์นลกัษณะของความรู้ลึกรู้ใจผูรั้บบริการผนวกกบัการน าเทคโนโลยเีขา้มา
ช่วยลดอุปสรรคในการเข้าไปได้ถึงการให้บริการได้รับให้ผูรั้บบริการมาซ่ึงความสะดวกสบาย 
รวดเร็ว ถูกตอ้งแม่นย  า และยิ่งไปกวา่นั้นคือการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลของผูรั้บบริการยอ่ม
น ามาซ่ึงความเช่ือถือภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อผูป้ระกอบการ  

การคงอยู่และครอบครองส่วนแบ่งในการตลาดในระดับโลกนั้ นไม่สามารถคิด
แบบเดิมไดอี้กต่อไปเพราะการเกิดการแข่งขนัจากสินคา้ทดแทนของตวัสินคา้ใหม่รายอ่ืนนั้นมีการ
พฒันาผลิตภณัฑ์เกิดข้ึนอยูทุ่กนาทีดงัตวัอยา่งท่ีสามารถส่ือให้เห็นไดอ้ยา่งชดัเจนของกรณีเพื่อศึกษา
ตวัอย่างบริษทัโกดกัเป็นตน้ ท่ีปัจจุบนัการถ่ายรูปประจ าวนัไม่ไดใ้ช้ฟิลม์ในการถ่ายภาพอีกต่อไป
แลว้นัน่เองเม่ือการไม่สามารถยดึติดกบัความส าเร็จเดิมไดจ้ากความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตธุรกิจ
ก็จ  าเป็นตอ้งลดขนาดการผลิต ปรับทรัพยากรท่ีมีอยูเ่ดิมน ามาจดัสรรใชป้ระโยชน์เพื่อการผลิตภณัฑ์
ใหม่ด้วยองค์ความรู้ของบุคลากรท่ีมีจุดแข็งในความเช่ียวชาญกับโอกาสจุดประกายส่งให้ก้าว
กระโดดสู่ตลาดใหม่จึงไม่แปลกท่ีธุรกิจดา้นสุขภาพหรือโรงพยาบาลสามารถต่อยอดการให้บริการ
เพื่อครอบคลุมและขยายฐานลูกค้าเป้าหมายมีความสามารถปรับตวัตระหนกัในการเปล่ียนแปลงแต่
อาจจะไม่ไดส้ามารถท ารายไดไ้ดอ้ยา่งสูงมากในระยะแรกแต่มุ่งเนน้ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์และ
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ทดสอบการปรับตวัเองให้ออกจากComfort Zone ของจุดยืนเดิมของตนเองหรือธุรกิจได ้การมุ่งเนน้
วิธีคิดท่ีมุมมองกวา้งข้ึนในรูปแบบท่ีแตกต่าง ไปจากเดิมท่ีเคยมีมานั้นได้เปิดโลกทศัน์ท่ีในและ
แตกต่างไปจากเดิม ซ่ึงผูว้ิจยัมองวา่หน่วยงานในโรงพยาบาลภาคเอกชนมีโอกาสนั้นมากกวา่ภาครัฐ 
ในการท าในส่ิงท่ีแตกต่างโครงการโมเดลใหม่ต่างๆ งบประมาณในการท าโครงการเพื่อผลกัดนัท า
ให้เกิดผลในการปรับปรุง เปล่ียนแปลงไดค้วามไวว้างใจต่อผูรั้บบริการนั้นอาจจะ สามารถท่ีจะเกิด
โอกาสในการเปล่ียนแปลง ในการตดัสินใจหรือเปล่ียนใจ ไปใชบ้ริการกบัคู่แข่งไดไ้ม่ยากหากความ
ไม่แตกต่างในการบริการนั้นไม่สามารถสร้างประสบการณ์หรือความรู้สึกไดถึ้งความคุม้ค่า ไม่ใช่
เพียงแค่ความประทบัใจหรือพึงพอใจซ่ึงเป็นความทา้ทายใหม่ในการสร้างลสนบัสนุนให้เกิดการ
สร้างประสบการณ์การใชบ้ริการและตลอดเส้นทางการใช้ไดบ้ริการในแต่ละคร้ัง คุณภาพของการ
รักษาจะมีมุมมองจากผูรั้บบริการท่ีเปล่ียนไป ไม่เพียงแต่กระบวนขั้นตอนการเร็วข้ึน การวนิิจฉยัและ
การเขา้ถึงรูปแบบออน์ไลน์ ส่วนแบ่งกลุ่มของผูป่้วยในลกัษณะ ในโรคพื้นฐานทัว่ไปจะเป็นผูป่้วย
ไทยท่ีสามารถเขา้ถึงโรงพยาบาลรัฐ ดงันั้นกลุ่มชาวต่างประเทศและกลุ่มผูป่้วยท่ีตอ้งการการดูแล
รักษาเฉพาะโรคและมีปริมาณต่อความตอ้งการในดา้นความสะดวกสบายต่างๆ ในการเขา้รับมาใช้
บริการหรือกลุ่มท่ีมีการคุม้ครองการรักษาจากการประสานงานผา่นสถานฑูตของประเทศต่างๆ กลุ่ม
ลูกคา้ของบริษทัประกนัท่ีมีสิทธิก าหนดในการใช้สถานบริการนั้นๆ ครอบคลุมถึงการดูแลด้าน
ค่าใช้จ่ายในการรักษา ดงันั้นการยอมรับหรือยกระดบัมาตราฐานโรงพยาบาลให้ผ่านมาตราฐาน
ใบรับรองระดับโลกจึงเปิดส่วนหน่ึงขององค์ประกอบท่ีสามารถดึงดูดผูรั้บบริการมีผลต้องการ
ตดัสินใจเลือกและเครือข่ายท่ีมีศกัยภาพครอบคลุมในการส่งต่อผูป่้วยด้วยการน าผูป่้วยเป็นจุด
ศูนย์กลางของการรักษาทั้งด้านร่างกายและในขณะเดียวกนัด้านจิตใจความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
บริการของผูรั้บบริการทั้งตวัผูป่้วยท่ีไดรั้บการรักษาและญาติท่ีเขา้มาดูแลร่วมด้วย ขจดัอุปสรรค
ความแตกต่างของวฒันธรรม ภาษาและส่ือสารให้ทุกจุดของการบริการมีรอยต่อท่ีราบร่ืน ครบ
กระบวนการตั้งแต่ ก่อนมาถึงโรงพยาบาล เข้าถึงโรงพยาบาลแล้วก าลังเข้าได้รับการรักษาจบ
กระบวนการรักษาเตรียมตัวเดินทางกลับ จนกระทั่งเดินทางกลับไปให้ทุกท่านท่ีเข้ามาใน
โรงพยาบาลเป็นผูแ้ทนบอกต่อถึงประสบการณ์การเขา้รับบริการในแง่มุม ท่ีดีออกไปและกลบัมา
เลือกใชบ้ริการรวมถึงแนะน าผูอ่ื้นอีกดว้ย การศึกษาและการวิจยัมีบทบาทเขา้มาช่วยทบทวน คน้หา 
ทกัษะใหม่ๆ ในการแพทยพ์ยาบาลท่ีไม่เคยมีมาก่อนในอดีตจากการถูก disrupt ในแง่บวกมีผลดีท่ีท า
ใหเ้กิดการต่ืนตวัการวดัผลท่ีแม่นย  ามากข้ึนกบัธุรกิจและอุตสาหกรรมท่ีตอ้งเอาตวัรอด เปิดใจในการ
ยอมรับขีดจ ากดัของตวับุคลากร ถอยใหเ้ทคโนโลยเีขา้มามีบทบาทควบคุมคู่ขนานกบัการพฒันาและ
เรียนรู้อยา่งเป็นขั้นล าดบัอยา่งมีระบบเพื่อการสร้างสรรคอ์งคป์ระกอบความรู้และถ่ายทอดไดต่้อไป 
องคก์รตอ้งผลกัดนัให้บุคลากร นั้นเกิดการส่งเสริมให้การต่อยอดให้เพิ่มพูนทกัษะใหม่ๆ ให้คิดเท่า
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ทนัหากไม่ไปขา้งหนา้สุดของแถวเพื่อเป็นผูน้ าสูงสุดในตลาดก็ควรมีความสามารถท่ีจะเป็นผูต้ามให้
เป็นจุดยืนท่ีชดัเจนแกนหลกัในการส่งเสริมให้คนในองคก์รและบุคลากรพร้อมท่ีจะร่วมมือให้เกิด
การขบัเคล่ือนทรานส์ฟอร์มองค์กรแบบองค์รวมได้นั้ นต้องมีความเข้าใจชัดเจนกับจุดยืนและ
ขอบเขตรูปแบบของกลยทุธ์  

ยิ่งมีจ  านวนของบุคลากรทางแพทยม์ากให้มีมุมมองในทิศทางเดียวกบัผูบ้ริหารของ
โรงพยาบาลท่ีสามารถเขา้ใจไดว้า่ธุรกิจปัจจุบนัตอ้งท าเงินไดแ้ละตอ้งท าดีคนท่ีท าก าไรไดเ้ยอะและ
ลดตน้ทุนให้กบัองคก์รไดจ้ากการมีส่วนร่วมในการวดัผลท่ีมีเป้าหมายและวฒันธรรมขององค์กรท่ี
ทั้งคนรุ่นเก่าดั้ งเดิมและกลุ่มคนรุ่นใหม่ตามสามารถปฏิบติัจริงท างานร่วมกนัใช้ชีวิตภายใต้การ
ขบัเคล่ือน จากการได้รับการจุดประกาย ให้เกิดแรงบนัดาลใจจากการร่วมทั้งทีมแกนหลกัของ
องค์กรและทีมแกนสนับสนุนเพื่อโครงสร้างท่ีสมบูรณ์กว่าเดิมท่ีผ่านการทบทวนทดลองท ามา
ดว้ยกนัจาก Mindset ใหม่ในการด าเนินธุรกิจอยา่งแทจ้ริง Soft side skill มาก่อน Hard side skill เพื่อ
ความย ัง่ยืนองค์กรยงัคงยืนหยดัอยู่บนความเช่ียวชาญเดิมแต่ให้โอกาสองค์กรเดิมในธุรกิจเดิมแต่
บริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีการพลิกมุมคิดเช่นจากการผลิตจดการระบบมีการบริหารอย่างดีสู่ผูท่ี้
เป็นท่ีปรึกษาช่วยสร้างความเติบโตใหบ้ริษทัรายยอ่ยหรือเล็กกวา่ใหส้ามารถเติบโตข้ึนได ้หน่วยยอ่ย
การแบ่งแยกส่วนในการท างานของคนในองคก์รมาสู่พนกังานท่ีสามารถมีวิธีคิดใหม่จากการท างาน
อะไรและส่งมอบงานอะไรไปสู่บทบาทของพนกังานท่ีมีความสามารถมีบทบาทและการสนบัสนุน
อะไรคือตวัพนักงานเองตอ้งตั้งค  าถาม ให้โจทยต์วัเองในปัจจุบนัว่าตนเองมีส่ิงใดท่ีสามารถตอบ
โจทยเ์ป้าหมายขององค์กรไดทุ้กคนจะตอ้งมีส่วนร่วมของภาพต่อกบัวิธีคิดของพนกังานท่ีเป็นตวั
บอกวา่จะเกิดการขบัเคล่ือนสู่การทรานส์ฟอร์มหรือไม่มาตราฐานยงัคงอยูเ่ดิมแต่เปิดโอกาสให้ เวที
แก่บุคลากรท่ีมีความสามารถมากกวา่มาตราฐานท่ีมีมากข้ึนต่างมีหนา้ท่ีท่ีตอ้งท างานในสายงานต่อ
ความรับผิดชอบท่ี มีในสายงานดว้ยการตระหนกัถึงความมีส่วนร่วมต่อความส าเร็จขององคก์รดว้ย
ปลายทางของผลลพัธ์ในพิมพเ์ขียวท่ีองค์กรวางไวใ้นกรอบระยะเวลาท่ีสั้ นลง การเอาภาพองค์กร
ใหญ่มาประกอบเช่ือมจุดรอยต่อหน่วยงานของงานภายในของธุรกิจองค์กรในภาพรวมการ
ด าเนินงานทั้งหมดมาแสดงให้แก่พนักงานนั้นได้เห็นภาพใหญ่ชัดเจนภาพรวมเพื่อช้ีให้ทุกคน
มองเห็นจุดเช่ือมต่อมีวิธีท างาน ท่ีมีการส่งต่องานกนัมีวิธีการขั้นตอนท่ีการปฏิบติัต่อกนัและกนั
อยา่งไร ไม่ใช่แค่ตวัผลิตภณัฑ์ ท่ีเป็นภาพลกัษณ์ความเขา้ใจและความสุขท่ีมีทุกๆ วนัในการท างาน
คือความย ัง่ยนืของแผนแม่บทขององคก์รนัน่เอง 
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ประวตัิบริษทั 
บริษทั กรุงเทพดุสิตเวชการ จ ากดั (มหาชน) จดทะเบียนจดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 30 ตุลาคม 

2512 ในนาม "บริษทั กรุงเทพดุสิตเวชการ จ ากดั" ดว้ยทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 10 ลา้นบาท โดยเร่ิม
เปิดด าเนินงาน "โรงพยาบาลกรุงเทพ" เม่ือวนัท่ี 26 กุมภาพนัธ์ 2515 และน าหุ้นเขา้จดทะเบียนใน
ตลาดหลกัทรัพย ์แห่งประเทศไทยได ้เม่ือวนัท่ี 2 ตุลาคม 2534 จดทะเบียนแปรสภาพบริษทัเป็น 
บริษทัมหาชนจ ากดั ในปี 2537 จนถึงปัจจุบนับริษทัมีทุนจดทะเบียนทั้งส้ิน จ านวน 1,758.22 ลา้น
บาท โดยเป็นทุนท่ีออกและเรียกช าระแลว้ จ านวน 1,589.20 ลา้นบาท 

 

 
ภำพที ่1.12 ภาพของโรงพยาบาลในเครือข่ายBDMS 
ขอ้มูลจาก: https://investor.bangkokhospital.com/th/general/bdms-network 
 

จากกลุ่มผูร่้วมก่อตั้ งโดยทีมแพทย์ศิริราชทั้ ง 4 ท่าน น าโดยนายแพทย์ปราเสริฐ 
ปราสาททองโอสถ ด าเนินธุรกิจมาจนปัจจุบนัมานานกวา่ 52 ปี  ท่านอาจารยป์ราเสริฐ ถือครองหุ้น
บริษทัจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์ 3 แห่งดว้ยกนั คือ บมจ.กรุงเทพดุสิตเวชการ (BDMS) หรือ
โรงพยาบาลกรุงเทพ  บมจ.การบินกรุงเทพ (BA) เป็นเจา้ของสายการบินบางกอกแอร์เวยส์ และ 
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บมจ.โรงพยาบาลนนทเวช (NTV) มูลค่าหุ้นรวม 67,244.71 ลา้นบาทล่าสุดทีวีดิจิตอลมีช่องพีพีทีวี
และช่องวนัอีกดว้ย BDMS มีเครือข่ายโรงพยาบาลทั้งหมดกว่า 50 แห่งภายใตแ้บรนด์โรงพยาบาล
หลกั 5 แบรนด์ ประกอบด้วย โรงพยาบาลกรุงเทพ จ านวน 24 แห่ง โรงพยาบาลสมิติเวช 6 แห่ง 
โรงพยาบาลบีเอ็นเอช 1 แห่ง โรงพยาบาลพญาไท 5 แห่ง และโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล 6 แห่ง 
(Royal 2 แห่งในประเทศกัมพูชาด า เ นินงานภายใต้ช่ือ Royal International Hospital / local 6 
โรงพยาบาลท้องถ่ิน คือ โรงพยาบาลสนามจนัทร์ โรงพยาบาลเทพากร โรงพยาบาลเมืองเพชร 
โรงพยาบาลศรีระยอง โรงพยาบาลท่ีจอมเทียน โรงพยาบาลท่ีสุราษฎร์ธานี และโรงพยาบาลท่ี
เชียงราย)  

 

  
ภำพที ่1.13 ภาพของการลงทุน 
ขอ้มูลจาก: https://investor.bangkokhospital.com/th/general/bdms-network 

 
 

 

 
 
ภำพที ่1.14 ภาพของรางวลัและการรับรอง 
ขอ้มูลจาก https://www.bangkokhospital.com/about-us/vision-mission 
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ปรัชญำ 
ณ สถานท่ีแห่งน้ีคือสถานท่ีซ่ึงความเจริญก้าวหน้าทางการแพทย ์และคุณธรรมมา

บรรจบกนั 
 

วสัิยทศัน์ 
มุ่งสู่ความเป็นเลิศทางการแพทยข์องเอเชียแปซิฟิคดว้ยสมาร์ทเฮลทแ์คร์ 

 
พนัธกจิ 

เรามุ่งมัน่เป็นผูน้ าในการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ดว้ยเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์ล ้ าหนา้ 
ผสานเอกลกัษณ์ไทยในการดูแลเพื่อส่งมอบประสบการณ์ท่ีเป็นเลิศ 

 

นโยบำยคุณภำพ 
โรงพยาบาลกรุงเทพส านกังานใหญ่มุ่งมัน่ท่ีจะบรรลุความเป็นเลิศในการใหบ้ริการทาง

การแพทยแ์ละมาตรฐานการดูแลผูป่้วย 
 

นโยบำยควำมปลอดภัย 
โรงพยาบาลกรุงเทพส านักงานใหญ่ ด าเนินธุรกิจด้วยความรับผิดชอบท่ีมีต่อสังคม 

ผูรั้บบริการ ผูเ้ก่ียวขอ้ง และบุคลากรภายในขององคก์ร โดยใหมุ้่งเนน้ใหค้วามส าคญัมากเป็นอยา่งยิ่ง
ในการรักษาส่ิงแวดล้อม อาชีวอนามยั และความปลอดภยั ตลอดจนมีการน าไปพฒันาปรับปรุง
ระบบได้อย่างต่อเน่ืองลกัษณะธุรกิจการให้บริการทางการแพทยบ์ริษทัฯให้บริการด้านการดูแล
รักษาพยาบาลโรคทั่วไปและเป็นศูนย์รวมแพทย์เฉพาะทางในสาขาต่างๆ โดยมีคณะแพทย์
ผูเ้ช่ียวชาญ ท่ีผ่านการเข้าอบรมความรู้และเทคโนโลยีในการรักษาอย่างสม ่าเสมอ พร้อมการ
ให้บริการดว้ยเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ส่งผลให้โรงพยาบาลฯภายใตเ้ครือข่าย มี
การให้บริการท่ีได้ผ่านมาตราฐานและผ่านการยอมรับแล้วในระดับท่ีได้รับการยอมรับจาก
มาตรฐานสากล JCI (Joint Commission International) มีการจดัระบบงานท่ีดีง่ายเอ้ือต่อการให้ท าได้
จริงบริการอย่างมีคุณภาพและปลอดภยั เปิดให้ท าการบริการทั้งผูป่้วยนอกและผูป่้วยในตลอด 24 
ชั่วโมงโดยมีแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะโรค ได้แก่ ศูนย์สมองและระบบประสาท กระดูกและขอ้ 
กระดูกสันหลงั และการดูแลรักษาแบบบูรณาการองค์รวม ภาพรวมธุรกิจของอาณาจกัรBDMSใน
ฐานะการเป็นผูป้ระกอบการธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนแบบครบวงจรในรูปแบบการให้บริการดา้น
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สุขภาพ(Healthcare Services)ซ่ึงประกอบไปด้วยกลุ่มโรงพยาบาลชั้นน าในเครือข่าย ได้แก่ กลุ่ม
โรงพยาบาลกรุงเทพ กลุ่มโรงพยาบาลสมิติเวช กลุ่มโรงพยาบาลบีเอ็นเอช กลุ่มโรงพยาบาลพญาไท 
กลุ่มโรงพยาบาลเปาโล กลุ่มโรงพยาบาลทอ้งถ่ิน และกลุ่มโรงพยาบาลรอยลั รวมถึงการมีศูนย์
การแพทยแ์ห่งความเป็นเลิศอีกทั้งส้ิน10 แห่ง (BDMS Center of Excellence) โดยท่ีบริษทัในสาย
งานดา้นการสนบัสนุนเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการรักษาพยาบาลอีกในเครือ ไดแ้ก่ การมีบริษทัผลิต
และจ าหน่ายยา น ้ าเกลือ และวสัดุภณัฑ์ทางการแพทย ์มีห้องปฏิบติัการทางแพทย ์มีบริการดา้นการ
ขนส่งผูป่้วยทางอากาศและบริษทัท่ีใหบ้ริการอ่ืนๆ  

เส้นทางจากตน้น ้ าสู่ปลายน ้ าเพื่อการสนบัสนุนธุรกิจหลกัอยา่งโรงพยาบาลท่ีเป็นศูนย์
การบริการทางการแพทยท่ี์เป็นเลิศและมีระดบัมาตราฐานตามกรอบศกัยภาพท่ีสูงท่ีสุดดว้ยการการัย
ตรีไดจ้ากการผา่นมาตราฐาน JCI Joint Commission International ศูนยก์ารแพทยแ์ห่งความเป็นเลิศ
น้ีคือการใหบ้ริการการรักษาในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นโรคหวัใจ ดา้นโรคกระดูกและขอ้ ดา้นอุบติัเหตุ 
ด้านสมองและระบบประสาท ด้านโรคมะเร็ง มีกระบวนการในการให้บริการด้านสุขภาพท่ี
ครอบคลุมทั้งการป้องกนัก่อนการรักษา ช่วงการท าการรักษา และจดัให้มีสถานรองรับในการบ าบดั
หลงัการรักษาอยา่งต่อเน่ืองสามารถรองรับจ านวนผูป่้วยไดทุ้กระดบัและสามารถรองรับลูกคา้ท่ีเป็น
ทั้งไทยและชาวต่างชาติได ้การรักษาพยาบาลท่ีดูแลไดทุ้กระดบัตั้งแต่ในระดบัทุติยภูมิ ระดบัตติยภูมิ 
และสูงสุดขั้นของตติยภูมิขั้นสูงน้ี มีการวางแผนงานยึดโยงกบัการด าเนินงานและการจดัการอยาก
เป็นระบบ การจดัการภายในของระบบการจดัซ้ือจดัหาสินคา้และการจดัสรรหาบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การแพทย ์ถือวา่เป็นส่วนสนบัสนุนงานทั้งเครือข่ายในห่วงโซอุปทานBDMSซ่ึงมีฝ่ายดา้นการจดัซ้ือ
ของบริษทัเองมีช่ือวา่ เนชัน่แนล ซิสเท็มส์ จ  ากดัหรือN Healthก ากบัควบคุมดูแลภายในเครือข่ายเอง
ทั้งหมดตามโครงสร้างของคณะกรรมการและผูบ้ริหารท่ีวางแนวการบริหารไวแ้ละปฏิบัติให้
กระบวนการนั้นๆ กิจกรรมในกิจการมีประสิทธิภาพและสามารถเขา้ตรวจลอบไดทุ้กเม่ือรวมทั้งมี
ความสามารถท่ีจะประเมินถึงความเส่ียงในธุรกิจ ตั้งแต่การรวบรวมประเมินประเด็นดา้นความเส่ียง 
ก าหนดแนวทาง บูรณาการ จัดการกับความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนและรายงานผลการด าเนินงานต่อ
คณะกรรมการได้ทั้งรายไตรมาสเพื่อให้เท่าทนัสถานะการณ์โลก(Global Trends)ท่ีเปล่ียนแปลง
ดงัเช่นโครงสร้างประชากรหรือความกา้วดา้นวิทยาการท่ีจะน าเขา้มาประยุกตใ์ช้ภายในธุรกิจ ดงัท่ี
ได้กล่าวเอาไวใ้นขอ้มูลขา้งตน้เก่ียวการจดัหาซ้ือการจดัจา้งของBDMS N และHealthนั้นต่างตอ้ง
ก าหนดนโยบายและแนวทางท่ีชดัเจนร่วมกนัเพื่อให้กระบวนการการจดัซ้ือจดัจา้งนั้นเป็นไปอย่าง
โปร่งใสถูกตอ้งและมีความสมบูรณ์สามารถรักษาความลบัของคู่คา้ทางการคา้ได ้มุ่งเน้นภาพแห่ง
การส่งเสริมให้เกิดการจดัหาทั้งสินคา้รวมถึงและบริการดว้ยความท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มเกิดการ
ตระหนักเพื่ออนุรักษ์จดัการบริหารในจดัสรรทรัพยากรใช้สอยอย่างมีประสิทธิภาพคุม้ค่า มีการ
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คดัเลือกคู่คา้ด้วยระบบการจดัจา้งแบบบูรณาการเพื่อให้มีเวทีแห่งการท าการจดัการประมูลและ
แข่งขนัราคาสินคา้และบริการใดใดนั้นๆ ต่อคณะกรรมการคดัเลือกและผูเ้ช่ียวชาญอยา่งโปร่งใสเม่ือ
กระบวนการคดัเลือกเสร็จส้ินจะตอ้งมีระบบการลงทะเบียนข้ึนทะเบียนคู่คา้ใหม่ท่ีได้รับการจด
ทะเบียนและมีการรับรองอนุมติัเพื่อให้เกิดความควบคุมไดต่้อความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนจะตอ้งมีการ
วดัผลมีการประเมินผลของภาพรวมในการปฏิบติังานไดเ้สมอของคู่คา้วา่เดิมนั้นสรุปผลการท างาน
ใดใดวา่เป็นไปตามมาตราการของคู่คา้ตลอดขั้นตอนกระบวนการนั้นๆ หรือไม่โดยเกณฑ์ท่ีใช้ดา้น
ความย ัง่ยืนน ามาพิจารณาก่อนการจดัจ้าง การคดัเลือกมีน ้ าหนักในการใช้คะแนนการประเมิน
ครอบคลุมถึงดา้นมาตราฐานคู่คา้ทั้งในดา้นมาตราฐานในการผลิต มาตราฐานดา้นชีวอนามยัและ
ความปลอดภยั มาตราฐานดา้นส่ิงแวดลอ้ม และมาตราฐานในดา้นสังคมท่ีมีน าหนกัในการท าการเขา้
ตรวจเยีย่มประเมินคู่คา้ในปัจจุบนัเพื่อมุ่งหวงัจรรยาบรรณคู่คา้BDMSท่ีการร่วมมือตอ้งเกิดและมีการ
บงัคบัใช้รายละเอียดร่วมกนัน้ีทั้งมิติแห่ง เศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอ้ม พฒันาร่วมกนักบัคู่คา้อยา่ง
ต่อเน่ืองมาตั้งแต่ปี2563 กฏระเบียบและกฏหมายเคร่งครัด ไม่ทุจริต ไม่กีดกันทางการค้า การ
ค านึงถึงและแสดงถึงการรักษาขอ้มูลเก็บความลบัทางธุรกิจ เคารพในสิทธิทางทรัพยสิ์นทางปัญญา
ไม่แทรกแซงหรือท าการเอ้ือผลประโยชน์ต่อกนัท่ีซบัซ้อน บริษทัคู่คา้ตอ้งมีการดูแลและมีแรงงานท่ี
สอดคลอ้งกบัหลกัการและกฏหมายในระดบัสากลไม่มีการเลือกปฏิบติัขู่ข่มเหงบงัคบัใช้แรงงาน
รักษาสภาพการจา้งแรงงานและสิทธิมนุษยชน ให้ความปลอดภยัของส่ิงแวดลอ้มในสถานท างานมี
การจดัเตรียมอุปกรณ์ท่ีพร้อมใช้รวมถึงอุปกรณ์เฉพาะต่างๆ เพื่อการป้องกนัอนัตรายท่ีสามารถเกิด
จากการท างานไดอ้ย่างเหมาะสม กระบวนการต่างๆ ตลอดสายการผลิตท่ีมีระบบการจดัเก็บ จดัส่ง 
ทั้ งตัวผลิตภัณฑ์และบริการต้องมีประสิทธิและลดผลท่ีอาจจะเกิดและกระทบต่อด้านของ
ส่ิงแวดลอ้ม แสดงถึงเจตนาและความรับผดิชอบต่อชุมชนกบัสังคม มีส่วนร่วมกบัการพฒันาทอ้งถ่ิน 
วฒันธรรมเพื่อสร้างงานและแถลงความเป็นจรรยาบรรณน้ีแก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียได ้ 

การแบ่งกลุ่มของบริษทัคู่คา้ของ BDMS สามารถแบ่งไดด้งัน้ีตามกลุ่มของหมวดสินคา้
และบริการ ไดแ้ก่ กลุ่มยา กลุ่มเวชภณัฑ์ กลุ่มอุปกรณ์ทางการแพทย ์กลุ่มของสินคา้ทัว่ไป กลุ่มของ
สินคา้เทคโนโลยี กลุ่มของงานดา้นการบริการ และกลุ่มดา้นของงานก่อสร้างในมุมมองเชิงกลยุทธ์
จะมองคู่คา้ตามกลุ่มลกัษณะของความส าคญัทางธุรกรรมของคู่คา้3ดา้นหลกัคือ ดา้นStrategy ดา้น
Critical และด้าน Important Level ซ่ึงพิจารณาล าดบัตั้งแต่ส่วนของผลิตภณัฑ์ท่ีมีเน้ือหาหลักเป็น
ความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจในระยะยาวโดยเฉพาะกลุ่มยาควบคุม กลุ่มประเด็นท่ีมีความเส่ียง
โดยตรงต่อความปลอดภยัของผูป่้วย เช่นกลุ่มเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทย ์หากพิจารณาด้าน
ความจ าเป็นของกลุ่มผลิตภณัฑเ์ฉพาะก็จะเป้นเร่ืองของยาและเวชภณัฑ ์ส่วนสุดทา้ยคือองคป์ระกอบ
ท่ีพิจารณาดา้นการสนบัสนุนหลกัและผลิตภณัฑ์สามารถตอบโจทยก์ารปฏิบติังานของบุคลากรทาง
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การแพทย ์เช่น อุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยแีละหรือสนบัสนุนกลุ่มงานก่อสร้าง กระบวนการคู่คา้ท่ีมีต่อ
BDMS น้ีจะถูกประเมินตรวจสอบแบบรายปีทั้ งรูปแบบของ Questionnaire การไปonsite audit 
รวมถึงการส่งแบบPre-Qualification ซ่ึงเป็นกระบวนขั้นตอนของการจดัเก็บขอ้มูลไวแ้บบเป็นลาย
ลกัษณ์อกัษรหากตรวจสอบพบคะแนนการประเมินท่ีมีความเส่ียงและอาจจะเกิดขอ้ประเด็นส าคญั
ตอ้งนโยบายหรือไม่มีความสอดคลอ้งกบัการพฒันาตามแนวทางท่ีย ัง่ยืนจะตอ้งมีความสามารถใน
การท่ีคู่คา้ระบุการแกไ้ขเป็นวาระเวลาในการแกไ้ขทนัทีหรือภายในแผนระยะเวลาท่ีก าหนด การท่ี
จะเป็นองคก์รท่ีอยูใ่นการแข่งขนัไดผ้ลก าไรไดเ้พียงอยา่งเดียวในปัจจุบนัอาจจะไม่ใช่เป้าหมายท่ีทา้
ทายอีกต่อไป  

การไดรั้บซ่ึงความเช่ือมัน่และความไวว้างใจจากผูรั้บบริการเพื่อให้โรงพยาบาลมีความ
น่าเช่ือถือในภาพลกัษณ์ขององค์กรท่ีมีประสิทธิภาพสูงในการดูแลและเก็บรักษาขอ้มูลความเป็น
ส่วนตวัและบอกถึงมาตราฐานท่ีมีเพื่อสะทอ้นความมัน่คงของขอ้มูลการให้บริการทางการแพทย์
ตอ้งอาศยัเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทในกระบวนการซ่ึงตอ้งมีความพร้อมทางดา้นความ
ปลอดภยัทางไซเบอร์และความปลอดภยัในข้อมูลส่วนบุคคลทั้งการละเมิดหรือการร่ัวไหลของ
ขอ้มูลลว้นแลว้แต่เป็นผลกระทบในเชิงลบต่อช่ือเสียงความมัน่คงของโรงพยาบาลและมีผลกระทบ
ต่อดา้นความน่าเช่ือถือของผูรั้บบริการ การมีนโยบายและการก าหนดโครงสร้างคณะกรรมเพื่อดูแล
และบริหารจดัการการใชง้านดา้นสารสนเทศและระบบจึงมีบทบาทเขา้มาป้องกนัการเกิดความเส่ียง
ดงักล่าวท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบัทางบริษทั ช่ือเสียงอนัยาวนานกวา่50ปีและการเป็นท่ียอมรับในวงกวา้ง
ของการเป็นสถานพยาบาลท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการและความปลอดภยัของผูป่้วยพิสูจน์ในประจกัษ์
จากขอ้มูลการรับรองมาตราฐานสถานพยาบาลในระดบัสากล หรือ JCI ท่ีมีวตัถุประสงค์ต่อความ
ปลอดภยัในกระบวนการรักษาผูป่้วยและเพื่อการพฒันาเชิงคุณภาพ การผ่านการตรวจประเมิน
มาตราฐานรับรองคุณภาพน้ีสามารถการัยตรีและเป็นตวัช้ีวดัองค์รวมทั้งโรงพยาบาลไดค้รอบคลุม
มิติด้านการบริการจดัการองค์กร ภาวะและทิศทางแห่งการเป็นองค์กรชั้นน า ระบบโครงสร้างท่ี
แข็งแกร่งในด้านความปลอดภยัทางกายภาพ ความพร้อมปฏิบติัการมีระบบรองรับภาวะเร่งด่วน
ฉุกเฉิน มีระบบในดา้นการควบคุมและป้องกนัการติดเช้ือ ระบบดูแลดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศล ้ า
สมยั ระบบดา้นคุณภาพและการดูแลความปลอดภยัผูป่้วย หรือรวมทั้งส้ินถึงการบริหารจดัการดา้น
ทรัพยากรบุคคลอย่างเป็นระบบ ซ่ึง JCI คือเคร่ืองมือท่ีบ่งช้ีระดบัมาตราฐานการจดัการและการ
รักษาพยาบาลท่ีมีมาตราฐานเทียมเท่ากับสถานดูแลรักษาพยาบาลในประเทศ ยุโรปและ
สหรัฐอเมริกา การให้บริการท่ีมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีมาตราฐานท่ีเน้นผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง(Patient-
Centered Standards) คือหวัใจส าคญัยิ่งนโยบายการด าเนินกิจกรรมภายในโรงพยาบาลท่ีมีเป้าหมาย
มุ่งเนน้ความปลอดภยัผูป่้วยสากล (International Patient Safety Goals: IPSG) ก าหนดขั้นตอนในการ
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เข้าถึงการดูแลและความสามารถท่ีด าเนินการอย่างต่อเน่ืองของการดูแล (Access to Care and 
Continuity of Care: ACC) ตระหนกัถึงสิทธิผูป่้วยและครอบครัว (Patient and Family Rights: PFR) 
มีมาตราฐานในการประเมินผูป่้วย (Assessment of Patients: AOP) การดูแลผูป่้วย (Care of Patients: 
COP) การดูแลด้านวิสัญญีและศลัยกรรม (Anesthesia and Surgical Care: ASC) การจดัการด้านยา
และการใช้ยา (Medication Management and Use: MMU) การให้ความรู้แก่ผูป่้วยและครอบครัว 
(Patient and Family Education: PFE) หากน ามากล่าวรวบรวมผลการรับรองมาตรฐานของ BDMS 
นั้นด าเนินการธุรกิจตามแนวทางนโยบายและมาตราฐานในการให้บริการดา้นสุขภาพท่ีครอบคลุม
การปะเมินผลกระทบท่ีอาจมีต่อสุขภาพและมุ่งเน้นการพฒันาศกัยภาพด้านความปลอดภยัอย่าง
ต่อเน่ือง สามารถสรุปผลการรับรองขอ้มูลล่าสุดในปี 2562 มาไดด้งัน้ี คือ 14 โรงพยาบาลทั้งหมดใน
เครือข่ายในเครือBDMSเขา้ร่วมการประเมินและไดรั้บรองผา่นการประเมินคุณภาพ JCI  มี 13 โรง
พยาลท่ีมีศูนยก์ารแพทยฉุ์กเฉินในเครือ BDMS ท่ีไดรั้บรองจาก CAMTS Global (US&EU) รวมถึง
อีก 29 โรงพยาบาลในเครือข่าย BDMS ท่ีมีการรับรองมาตราฐาน HA และ 1โรงพยาบาลไดรั้บการ
รับรองมาตราฐาน Advanced HA ตามเป้าประสงค์คาดหมายท่ีองค์กรตั้งไว ้แนวหลกัการเส้นทาง
ของการเน้นดา้นคุณภพน้ี มีหนา้ท่ีในการขบัเคล่ือนในทิศทางท่ีตอ้งการจะบรรลุวตัถุประสงค์ด้าน
ความเป็นเลิศดีงามในการส่งมอบการให้บริการทางการแพทยแ์ละมาตราฐานในการใหบ้ริการผูป่้วย 
ความมุ่งมัน่น้ีจะน าองคก์รไปสู่การปฏิบติัท่ีสอดคลอ้งตามกฎหมาย ขอ้ก าหนดท่ีมีความสอดคล้อง
กบัมาตราฐานในการไดรั้บรองคุณภาพของโรงพยาบาลทั้งภายในประเทศและระดบัสากล ควบคุม
คู่ขนานไปกบัประสบการณ์ในการด าเนินธุรกิจมาอย่างยาวนานหล่อหลอมให้เกิดวฒันธรรมแนว
ปฏิบติัการคิดแบบแนวคิดคุณภาพต่อการดูแลคนไข้ผนวกการใส่นวตักรรมใหม่ๆเสริมให้เกิด
คุณภาพและคุณค่าร่วมกนัทั้งผลลพัธ์ทางการรักษาเนน้หลกัการความปลอดภยัและในส่วนพฒันาใน
มุมคุณภาพท่ีสร้างส่งเสริมความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการ การบริการท่ีมีหลักการและให้
ความส าคญักบัการจดัการความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพจะส่งเสริมดา้นความ
พึงพอใจและเอ้ือต่อการท าให้เกิดความผูกพนัจงรักภกัดีต่อการมาใช้บริการ องค์กรนอกจากต้อง
รักษาไวซ่ึ้งฐานลูกคา้แลว้ยงัตอ้งมีความสามารถในการขยายฐานเพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้ใหม่ให้เพิ่ม
คุณค่าไดใ้นระยะยาว โอกาสในการสร้างและขยายธุรกิจผา่นช่องทางการรับฟังเสียงสะทอ้นจากการ
ให้บริการ คือการได้มาซ่ึงขอ้มูลท่ีส าคญัเป็นความคิดเห็นและการบอกถึงความตอ้งการหลกัๆท่ี
ผูรั้บบริการนั้นมีความตอ้งการการตอบสนองนั้นๆ จึงให้ตรงตามความคาดหวงัหรือความตอ้งการ
นั้นๆ ด้วย ตวัอย่างระบบบในการบริหารจดัการกบัความสัมพนัธ์ลุกคา้ของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ส านกังานใหญ่ เช่น การจดัตั้งคณะท างานเพื่อดูแลและปรับปรุงการให้บริการและประสบของผูป่้วย 
(Patient Experience Management Working Team)โดยมีการขับเคล่ือนด้วยกลยุทธ์หลักจากการ
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ด าเนินงานเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ยโมเดลดา้นคุณภาพการให้คุณภาพในการบริการทั้ง6ดา้น
คือ ด้านการตอบสนอง ด้วยการแสดงออกซ่ึงกริยามารยาทท่ีสุภาพ มีความเคารพทั้งความเป็น
ส่วนตวั สร้างความเข้าใจเข้าถึงความต้องการของผูป่้วย แสดงถึงความจริงใจในการช่วยเหลือ 
สามารถอธิบายส่ือสารรายละเอียดให้สามารถเขา้ใจได้ง่าย ส่วนต่อไปคือด้านการช้ีแจง โดยการ
ช้ีแจงน้ีตอ้งมีความถูกต้องแม่นย  า สมบูรณ์ด้วยขอ้มูลท่ีส่ือสารเขา้ใจง่าย ถดัมาคือ การให้ค  ามัน่
สัญญา คือการสัญญาว่าจะท าการรักษาและให้บริการอย่างดีท่ีสุด เต็มศกัยภาพด้วยบุคลกรท่ีมี
ความสามารถและปลอดภยั ในดา้นกายภาพนั้นคือการจดัการกบัพื้นท่ีใหบ้ริการใหส้ภาพแวดลอ้มท่ี
อ านวยความสะดวก ดา้นความย ัง่ยนืคือการมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์ของการส่งมอบการใหบ้ริการดว้ยความ
มีเสถียรภาพ สุดทา้ยกล่าวถึงการมีความสุขสบายคือการให้บริการอยา่งตั้งใจ ให้บริการแบบไม่ขาด
ตอน สม ่าเสมอและสามารถท่ีจะมีขอ้ยืดหยุน่ได ้ BDMS มีการตรวจและติดตามผลการประมวลงาน
ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการผลของการบริหารจดัการและพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้พบประเด็น
ส าคญัเพื่อติดตามพฤติกรรมตามการรับรู้ของผูป่้วยในตวัอย่างของปี 2562 พบว่าผูป่้วยนอกและ
ผูป่้วยในท าการประเมินภาพรวมให้กบัโรงพยาบาลกรุงเทพในเร่ืองของการส่ือสารของแพทยแ์ละ
พยาบาลไปในทิศทางท่ีสอดคลอ้งกนัคือ การส่ือสารของทั้งแพทยแ์ละพยาบาลนั้นมีการส่ือสาร และ
ปฏิบติัอย่างให้เกียรติและเคารพ ให้การดูแลด้วยความสุภาพ อ่อนโยน ใส่ใจ ในประเด็นท่ีท าให้
สะทอ้นถึงโอกาสในการพฒันา คือแพทยใ์ห้เวลาอยา่งเพียงพอ แพทยแ์ละพยาบาลอธิบายส่ิงต่างๆ
ไดง่้ายต่อความเขา้ใจ และการรับฟังผูรั้บบริการอยา่งตั้งใจ โดยช่องทางของการรับฟังขอ้คิดเห็นและ
เสียงสะทอ้นจากผูรั้บบริการนั้นมาจากทั้งการรับขอ้ร้องเรียน ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซดข์องโรงพยาบาล 
จดหมายและการแสดงความคิดเห็นผ่านแบบฟอร์มของโรงพยาบาลท่ีทางโรงพยาบาลจดัตั้ งไว้
ดา้นหนา้ของแต่ละหน่วยท่ีใหบ้ริการซ่ึงผูรั้บบริการเองนั้นสามารถท่ีจะแจง้แสดงความซ่ึงคิดเห็นต่อ
การบริการไดท้นัที เม่ือเจา้หน้าท่ีรับทราบถึงขอ้ร้องเรียนจะท าการรับหน้าท่ีในการเขา้ด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าและรวมถึงท ารายงานขอ้มูลดงักล่าวทงัหมดลงในระบบของโรงพยาบาล
เป็นฐานขอ้มูลให้เกิดการพฒันาการให้บริการและความพึงพอใจสูงสุด การเป็นองคก์รท่ีสนบัสนุน
งานดา้นเก่ียวกบังานวจิยัดา้นสุขภาพ  

ศูนย์วิจัยสุขภาพกรุงเทพ คือ ศูนย์กลางท าหน้าท่ีสนับสนุนงานวิจัยและรวมถึง
ให้บริการขอ้มูลแก่การแพทยโ์รงพยาบาลกรุงเทพและโรงพยาบาลเครือข่ายให้ขอ้มูลบุคลากรทาง
การแพทย์และรวมไปถึงประชาชนทั่วไปเช่น นักวิจัยทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติเพื่อบรรลุ
วตัถุประสงค์ด้านการให้ความรู้ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลด้านการแพทยน์ าปต่อยอดงานวิจยัได้ ด้วย
วิสัยทศัน์การเป็นผูน้ าดา้นการวิจยัสุขภาพในเอเชียตะวนัออกเฉียงใตด้ว้ยกระบวนการและผลงาน
ภายใตม้าตราฐานวิชาการและจริยธรรม และพนัธกิจแห่งการมุ่งมัน่สนบัสนุนใหเ้กิดงานวิจยัทั้งดา้น
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การวิจยัทางคลินิกและการวิจยัดา้นวิทยาศาตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแพทยอ์ยา่งมีคุณภาพไดม้าตราฐาน
สากลเพื่อสามารถน าไปใช้ให้สามารถเกิดประโยชน์ดา้นของการพฒันาศกัยภาพบุคลากรทั้งด้าน
วิชาการทกัษะและจริยธรรมการวิจยัอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นการตอบสนองต่อความต้องการด้าน
งานวิจยัและการพฒันาของโรงพยาบาลกรุงเทพและโรงพยาบาลเครือข่ายรวมถึงพนัธมิตรทั้งใน
ประเทศไทยและต่างประเทศดว้ยยุทธศาสตร์การท างานกบัภาคีและเครือข่ายท่ีร่วมงานวิจยั มีการ
จดัการความรู้และวิทยาศาสตร์ทางการแพทย ์การเสริมสร้างและพฒันาความรู้ความสามารถ และ
การปฏิบติังานงานร่วมกนัอยา่งมีความสุข การเผยแพร่และตีพิมพแ์จกจ่ายวารสารวิชาการทางการ
แพทย ์The Bangkok Medical Journal ปีละ 2 คร้ังเป็นการสนบัสนุนการศึกษาความรู้ดา้นการแพทย์
และบุคลากรทางการแพทย์ การพยาบาลวิชาชีพต่างๆ ในโรงพยาบาลและผูท่ี้สนใจในสาขาท่ี
เก่ียวขอ้งจดัใหมี้กระบวนการการคดัเลือกบทความท่ีตีพิมจะกลัน่กรองโดยผูเ้ช่ียวชาญโดยวารสารน้ี
ไดรั้บการรับรองเช่นกนัจากการัยรองคุณภาพฐานขอ้มูลดชันีการอา้งอิงวารสารไทย (Thai-Journal 
Citation Index - TCI) และการไดรั้บการพิจารณาคดัเลือกเขา้สู่ฐานขอ้มูล (ASEAN Citation Index - 
ACI) อีกดว้ย 

โรงพยาบาลกรุงเทพส านกังานใหญ่มีการจดัการดา้นส่ิงแวดล้อมด้วยการดูแลระบบ
การจกัการน ้ าและน ้ าเสียท่ีบ าบดัแลว้ติดตามผลและระบุมาตรการเพื่อให้แน่ใจวา่น ้ าท่ีปล่อยออกสู่
ภายนอกร้ัวไปนั้นไดรั้บการบ าบดัและควบคุมคุณภาพอยา่งเหมาะสมก่อนสู่รรมชาติดว้ยการสร้าง
ระบบบ าบดัน ้ าเสียแยกของแต่ละอาคารจดัการตามประเภทของการใชง้านการก าหนดหมายหลกัให้
มีบ่อส าหรับพกัหน่วงน ้ าเพื่อการใชรั้งสีกบัผูป่้วยมีการพกัหน่วงให้รังสีหมดความเป็นอนัตรายตาม
อาคารท่ีมีการใชส้ารเคมีและส่งต่อสู่บ่อระบบบ าบดั มีการตรวจวดัรังสีอีกคร้ังก่อนทิ้งให้แน่ใจวา่น ้ า
ผา่นการบ าบดันั้นไม่มีสารป่นเป้ือน จดัจา้งการดูแลโดยบริษทัผูรั้บเหมาท่ีมีความรู้ช านาญเช่ียวชาญ
ในการให้บริการดูแลระบบ ติดตามผลการตรวจของระบบบ าบดัน ้ าเสียทุกวนั ทุกอาคาร จดัการกบั
การส ารองอุปกรณ์ท่ีตอ้งมีการเปล่ียนทดแทนหรือกรณีเคร่ืองจกัรของระบบน ้ าเสียเกิดมีปัญหาให้
สามารถท างานต่อเน่ืองไดไ้ม่มีอุปสรรค มีระบบบ าบดัน ้ าทิ้งท่ีมีการติดตั้งระบบฆ่าเช้ือก่อนปล่อยสู่
สาธาราณะ มีเคร่ืองผลิตน ้ าท่ีใชใ้นการแพทยเ์พื่อผลิตน ้ า RO Reserve Osmosis ท่ีมีมาตราฐานระดบั
สากลส าหรับใชผ้ลิตน ้ าลา้งเคร่ืองมือแพทย ์หรือ ผลิตน ้ าอ่อน Soft Water เพื่อใชใ้นดา้นทนัตกรรม 
และลดกระบวนการการใช้สารเคมีด้วยวิธีปรับปรุงระบบฆ่าเช้ือในน ้ าของหอผึ่งเย็นด้วยการใช้
โอโซนร่วมกบัการใชค้ลอรีน 
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ภำพที ่1.15 ภาพของงบการเงินและผลประกอบการ 
ขอ้มูลจาก https://www.set.or.th 

 

   
ภำพที ่1.16 ภาพของอาคารและวนัเปิดใหบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่แนล 
ขอ้มูลจาก https://www.sanook.com/health/18745/ 
 

ในปี 2562 บริษทัเปิดให้บริการ “โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่แนล” (Bangkok 
International Hospital) ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลขนาด 172 เตียง ตั้งอยู่ท่ีซอยศูนยว์ิจยั ถนนเพชรบุรีตดั
ใหม่ นบัเป็นโรงพยาบาลแห่งท่ี 48 ของเครือ BDMS โดยเป็ดใหบ้ริการการ รักษาดา้นโรคสมองและ
ระบบประสาท โรคกระดูกและขอ้ และโรคกระดูกสันหลงั โดยทีมแพทยแ์ละสหสาขาวิชาชีพท่ีมี
ประสบการณ์สูงและมีความช านาญ ภายใตแ้นวคิด Rediscovering Your Life ท่ีไดน้ าดา้นศิลปะและ
ดา้นวิทยาศาสตร์มาใช้ผนวกร่วมกนักบัดา้นของการดูแลรักษา เป็นการดูแลแบบองค์รวมท่ีเขา้มา
ช่วยเติมเต็มความตอ้งการของผูป่้วยและญาติอยา่งสมบูรณ์ รวมถึงสร้างประสบการณ์และความพึง
พอใจอีกระดบัของการดูแลสุขภาพแบบองคร์วมสร้างสุขจากภายในสู่ภายนอก ขบัเคล่ือนองค์กรให้
ก้าวสู่การเป็นศูนย์กลางทางการรักษา และให้การบริการทางการแพทย์ชั้ นน าระดับภูมิภาค ชู
ศกัยภาพด้านPeople หรือบุคลากรสหสาขาวิชาชีพ เป็นตวัน าขบัเคล่ือนองค์กรให้แข็งแกร่ง และ
ย ัง่ยืน เน้นความช านาญในสาขาวิชาชีพเฉพาะทางโดยยึด "ความพึงพอใจสูงสุดของผู้ ป่วย" เป็น
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หวัใจส าคญั ตอบโจทยก์ารดูแลรักษาแบบองคร์วมโดยแนวคิดและส่งมอบการให้บริการซ่ึงมีผูป่้วย
เป็นศูนยก์ลาง มีการออกแบบการบริการแบบเฉพาะรายให้ผู ้รับบริการสามารถเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุด
ให้กบัตนเองได ้ในราคาท่ีสมเหตุสมผล พร้อมมุ่งมัน่กา้วสู่โรงพยาบาล Smart Hospital ชั้นน าใน
ภูมิภาคเอเชียตอบโจทยย์คุสมยัโลกดิจิทลัอยา่งแทจ้ริง 
 

 
ภำพที ่1.17 ภาพของบรรยากาศผูร่้วมงานวนัเปิดใหบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่แนล 
ขอ้มูลจาก https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/health-articles/news-events/grand-opening-
ceremony-of-bangkok-international-hospital 
 

จากจุดเร่ิมตน้แนวความคิดการดีไซน์รูปแบบของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนลนั้นตอ้งการให้มีการผสมผสานศิลปะเขา้ให้กบัเทคโนโลยีในการรักษาท่ีทนัสมยั โดยมีการ

https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/health-articles/news-events/grand-opening-ceremony-of-bangkok-international-hospital
https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/health-articles/news-events/grand-opening-ceremony-of-bangkok-international-hospital
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ออกแบบตกแต่งภายนอกและภายในอย่างสวยงามลงตวั พร้อมความบรรยากาศท่ีหรูหรามีระดบั 
ประกอบไปดว้ยภาพวาดให้เสมือนมีการจดัแสดงงานศิลปะ ภาพงานศิลปะบนผนงัในทุกมุมของ
โรงพยาบาล และเพิ่มเติมพื้นท่ีสีเขียวท่ีท าให้ผูเ้ขา้มารับบริการทุกท่านรู้สึกสงบ สบาย ผ่อนคลาย 
เปรียบไดว้า่เป็นโรงพยาบาลท่ีผสมผสานความหรูหราระดบัโรงแรมชั้นน าระดบั 5 ดาวเขา้ไวด้ว้ยกนั
อย่างลงตวั โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล มีจ านวนเตียงผูป่้วยรวม 172 เตียง 5 ห้องผ่าตดั
และ 1 ห้อง Intervention Suite  โดยภายในห้องพกัผู ้ป่วยในทุกๆห้องจะมีหน้าต่างบานใหญ่ท่ี
สามารถเปิดรับแสงธรรมชาติและสร้างบรรยากาศสภาพแวดลอ้มแห่งการรักษาท่ีผูป่้วยในทุกท่าน
สามารถเขา้ถึงบริการทางการแพทยแ์ละบริการท่ีมีการออกแบบมาเพื่อน าเสนอใหม่ล่าสุดน้ี คือ บัต

เลอร์ Butler หรือ ผู้ดูแลส่วนตัว จากห้องพกัและบริเวณต่าง ๆ ทัว่ทัง้โรงพยาบาลได้ตลอด 24 ช่ัวโมง
อีกด้วย 

 

 
ภำพที ่1.18 ภาพของหอผูป่้วยใน 
ขอ้มูลจาก https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/plan-your-visit/room-rates 

 

 
ภำพที ่1.19 ภาพของราคาหอ้งพกัผูป่้วยใน 
ขอ้มูลจาก https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/plan-your-visit/room-rates 
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ภำพที ่1.20 ภาพของส่ิงอ านวยความสะดวกและการบริการ 
ขอ้มูลจาก https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/health-articles/news-events/grand-opening-
ceremony-of-bangkok-international-hospital 
 

นอกจากน้ีโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลยงับูรณาการการรักษาดว้ยนวตักรรม
ใหม่ใชเ้ทคโนโลยขีั้นสูงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการรักษาผูป่้วยและมุ่งเนน้เพื่อการลดอตัราการเกิดผล
ขา้งเคียงจากการรักษา อาทิเช่น  

1. การน าหุ่นยนตเ์อกซเรยแ์ขนกล ARTIS Pheno มาเป็นหน่ึงในกระบวนการการผา่ตดั
ด้วยการใช้ระบบหุ่นยนต์คอมพิวเตอร์ ท่ีสามารถประมวลผลและให้ภาพ 3 มิติท่ีมีคุณภาพความ
ละเอียด คมชดัสูง เพื่อประสิทธิผลให้การผา่ตดัมีแผลท่ีเล็กส าหรับโรคกระดูกและขอ้นั้นเป็นไปได้
อยา่งแม่นย  า ถูกตอ้ง และป้องกนัผลขา้งเคียงจากการรักษาขา้งตน้ ในส่วนของหอ้งผา่ตดันั้น  

2. ยงัมีนวตักรรมห้องผ่าตัดอัจฉริยะไฮบริด (Hybrid OR) – เป็นระบบห้องผ่าตัด
อจัฉริยะไฮบริดซ่ึงนวตักรรมหอ้งผา่ตดัน้ีผสมผสาน imaging system อาทิเช่น เคร่ืองซีทีสแกน (CT) 
และ เคร่ืองสแกนสนามแม่เหล็กไฟฟ้า (MRI) เขา้กบัระบบน าวถีิ (Navigation system) และเคร่ืองมือ
ผา่ตดัอ่ืนๆ รวมไวใ้นหอ้งผา่ตดัหอ้งน้ีในหอ้งเดียวกนั  

3. อีกทั้งนวตักรรม Biplane Interventional Suite – ซ่ึงเป็นห้องผา่ตดัส าหรับผูป่้วยโรค
สมองและหลอดเลือด ท่ีมีการติดตั้ง angiogram เพื่อช่วยให้เห็นภาพของระบบประสาทและหลอด
เลือดไดแ้บบ 3 มิติ นอกจากน้ียงัมีเคร่ืองมือติดตามการท างานของระบบประสาทขณะผา่ตดัอีกดว้ย  

4. เคร่ืองสแกนสนามแม่เหล็กไฟฟ้า 3 เทสลา (3-Tesla MRI scan) – เป็นเทคโนโลยี
กา้วหนา้ท่ีสุดของเคร่ืองสแกนสนามแม่เหล็กไฟฟ้าท่ีมีความเขม้ของสนามแม่เหล็กระดบั 3 เทสลา 
สามารถให้ภาพท่ีมีคุณภาพสูง ช่วยเพิ่มการมองเห็นของอวยัวะต่างๆ รวมถึงเน้ือเยื่อ กระดูกและ
โครงสร้างภายในร่างกายอยา่งละเอียด  

https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/health-articles/news-events/grand-opening-ceremony-of-bangkok-international-hospital
https://www.bangkokinternationalhospital.com/th/health-articles/news-events/grand-opening-ceremony-of-bangkok-international-hospital
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5. กายภาพบ าบดัดว้ยเคร่ืองหุ่นยนตฝึ์กเดิน (Robot-assisted gait training: RAGT) เนน้
การฝึกเคล่ือนไหวและควบคุมกลา้มเน้ือ ส าหรับผูป่้วยโรคหลอดเลือดสมองหรือระบบความผิดปกติ
ทางระบบประสาทอ่ืน ๆ เป็นตน้ 

 

ศูนย์กำรรักษำ 
1. ศูนย์กำรดูแลสมองและระบบประสำท (Neuroscience Center) 
พร้อมดูแลรักษาทุกปัญหาท่ีเก่ียวกบัสมอง และ ระบบประสาท โดยบริการครอบคลุม

ถึงโรคหลอดเลือดสมอง โรคพาร์กินสัน โรคลมชกั โรคนอนหลบัผิดปกติ โรคอลัไซเมอร์ เน้ืองอก 
มะเร็งของสมอง รวมถึงศลัยกรรมประสาท และ โรคทางระบบประสาทอ่ืน ๆ  

2. ศูนย์กำรดูแลกระดูกและข้อ (Orthopedic Center) 
ภายใตก้ารดูแลดว้ยทีมแพทยผ์ูช้  านาญการเฉพาะทาง ตลอดจนเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 

และ มีประสิทธิภาพสูง ครอบคลุมการรักษาทั้งโรคกระดูกและข้อ สะโพก เข่า มะเร็งกระดูก 
อุบติัเหตุกระดูกหกั รวมถึงเวชศาสตร์การกีฬารับรองโดย FIFA 

3. ศูนย์กำรดูแลกระดูกสันหลัง (Spine Center) ให้การดูแลดว้ยทีมแพทยเ์ฉพาะทาง
ร่วมกบัทีมสหสาขา ภายใตก้ารรับรองมาตรฐาน JCI ประเทศสหรัฐอเมริกา ในการดูแลผูป่้วยปวด
หลงั (Low Back Pain) ดว้ยการใชน้วตักรรม และ เคร่ืองมือท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการรักษา การรักษา
อาการปวดแบบอินเตอร์เวนชัน่ และ การผา่ตดัรักษาโรคท่ีซบัซอ้น 

4. ศูน ย์กำรดูแลกำร รักษำแบบบูรณำกำรอง ค์รวม  ( INTEGRATED CARE 
SERVICES) การดูแลโดยให้มุ่งเน้นท่ีผูป่้วยเป็นจุดศูนยก์ลางนอกเหนือจากมุมมองการรักษาของ
แพทย์แล้ว แนวทางการวางแผนของผูป่้วยแต่ละรายยงัข้ึนอยู่กับด้านของความต้องการของ
ผูรั้บบริการและดา้นของความพึงพอใจของผูป่้วยเป็นหลกัใหญ่ส าคญั เพื่อเป็นการให้บริการดูแล
รักษาท่ีสมบูรณ์แบบและอ านวยความสะดวกโดยยึดผูป่้วยเป็นศูนย์กลางโดยเฉพาะในผูป่้วยท่ี
เคล่ือนไหวหรือเคล่ือนท่ีได้ล าบาก การให้บริการดูแลผูป่้วยแบบบูรณาการองค์รวมจะเป็นการ
บริการดูแลรักษาผูป่้วยถึงห้องพกัในขณะท่ีรักษาตวั หรือท านดัเฉพาะทางกบัแพทยส์าขาท่ีเก่ียวขอ้ง
ในขณะท่ีผูป่้วยเขา้รับการรักษาแบบผูป่้วยนอก โดยผูป่้วยไม่ตอ้งมีการเดินทางไปพบแพทยท่ี์ศูนย์
ต่าง ๆ ซ่ึงอาจเสียเวลาและเกิดความไม่สะดวก ยกเวน้ในบางกรณีท่ีต้องมีการใช้เคร่ืองมือหรือ
อุปกรณ์ทางการแพทยพ์ิเศษเพิ่มเติมท่ีไม่สามารถเคล่ือนยา้ยไดจ้ะมีบริการท านดัพร้อมน าส่งไปยงั
ศูนยน์ั้น ๆ จากการรักษาโดยยึดผูป่้วยเป็นศูนยก์ลางเพิ่มการมีส่วนร่วมในการวางแผนการรักษาและ
เพิ่มความพึงพอใจระดบัสูง ส่งผลท าให้เกิดความยินดีร่วมมือในการรักษาท าให้ผูป่้วยนั้นไดค้ลาย
ความกงัวลและทั้งยงัสามารถเพิ่มคุณภาพชีวิตของผูป่้วยไดเ้ป็นอยา่งดีอีกดว้ย นบัวา่เป็นอีกกา้วของ
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การบริการในโรงพยาบาลท่ีเป็นมากกวา่การรักษาโรค แต่ยงัค านึงถึงคุณภาพชีวิต ทั้งก่อน ระหวา่ง 
และหลงัการรักษา เพื่อมอบทั้งสุขภาพร่างกายท่ีแขง็แรงทั้งใจ และกายอยา่งแทจ้ริง 

ความมีช่ือเสียงและจากการท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพนั้ นได้รับซ่ึงการยอมรับถึง
มาตราฐานในการรักษาระดบัสากล เป็นศูนยก์ลางเครือข่ายทางการแพทยใ์นระดบัภูมิภาคเอเชียแป
ซิฟิคจนถึงปัจจุบนัน้ีและศกัยภาพสูงดว้ยเครือข่ายโรงพยาบาลเอกชนท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย 
ยอ้นความอดีตไปในรัชสมยัของพระบาสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจา้อยู่หัวหรือราวปี พ.ศ. 2465 มี
ต านานไดก้ล่าวถึงตน้ก าเนิดภูมิปัญญาดา้นการแพทยแ์ผนโบราณซ่ึงไดคิ้ดคน้และรวบรวมต ารับยา
ต่างๆดว้ยประสบการณ์ท่ีใช้สมุนไพรมานานในการรักษาโรคในสมยันั้นตน้ตระกูลสกุลปราสาท
ทองโอสถซ่ึงเป็นท่ีรู้จกัอย่างแพร่หลายในปัจจุบนัน้ีมีท่ีมาท่ีไปจากแก่นรากจุดเร่ิมตน้ของอดีตกาล
นานมาสู่การสร้างและขยายอาณาจกัรบริษทักรุงเทพดุสิตเวขการไดอ้ยา่งไร มีเร่ืองเล่าขานสืบต่อกนั
มาว่ามีหมอหลวงอยู่ 2 ท่านท่ีมีช่ือเสียงมากนามว่าหมอทองค า ช้างบุญชูและหมอกานต์ พัว่วงศ์
แพทย ์เม่ือกล่าวถึงหมอทองค าบรรดาเหล่าขา้ราชบริพารต่างการยอมรับและเป็นท่ีช่ืนชอบจากการ
ปรุงยาหอมสูตรปราสาททองท่ีมีคุณสมบติัในการแกป้วดหวั วงิเวยีน แกอ้าเจียน ทอ้งอืด ทอ้งเฟ้อได้
ดี ต่อมาต ารับยาหอมสูตรน้ีไดถู้กถ่ายทอดจากรุ่นสู่รุ่นคือหลานของท่านคือหมอทองอยู่ ช้างบุญชู 
โดยหลานชายท่านไดน้ าสูตรยาหอมน้ีมาเปิดเป็นร้านขายยาปรุงยาหอมขายร้านเล็กๆของท่านมีช่ือ
วา่ห้างขายยาตราปราสาททองในปี พ.ศ. 2473 และต่อมาหมอทองอยู ่ชา้งบุญชู ไดเ้ปล่ียนนามสกุล
ของท่านจากเดิม ชา้งบุญชู เป็น ปราสาททองโอสถ ในปี พ.ศ. 2495 ซ่ึงหมอทองอยูแ่ละคุณบุญรอดคู่
สมรสของท่านมีบุตรด้วยกันรวมทั้งหมด 10 คนโดยมี นพ. ปราเสริฐ ปราสาททองโอสถ เป็น
บุตรชายคนท่ี4ของท่านนัน่เอง นพ. ปราเสริฐ ท่านจบการศึกษาชั้นประถมและมธัยมจากโรงเรียน
อสัสัมชญับางรักและเตรียมอุมศึกษา เตรียมแพทย ์คณะวิทยาศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จบ
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี แพทยศ์าสตร์บณัฑิต คณะแพทยศ์าสตร์ ศิริราชพยาบาล ถึงแมจ้ะจบ
มาด้านการแพทย์และท างานเป็นหมอแผนกศลัยกรรมท่ีโรงพยาบาลศิริราชมากว่า 5 ปีแต่ด้วย
วิสัยทศัน์มุมมองความคิดเชิงธุรกิจไดผ้ลกัดนัให้ท่านกา้วเขา้สู่จุดเร่ิมตน้แรกดว้ยการท าธุรกิจเปิด
บริษทัรับเหมาก่อสร้างช่ือวา่ บริษทักรุงเทพสหกล รับเหมาท าสนามบินโดยสมยันั้นคือรับเหมางาน
ก่อสร้างสนามบินอู่ตะเภาและเป็นท่ีปรึกษาการประสานงาในแง่ของการขุดเจาะส ารวจน ้ ามนัใน
ประเทศไทยใหก้บับริษทัยเูน่ียนออยส์อีกดว้ย  

ต่อเน่ืองมาด้วยการเปิดอีกบริษทัด้านสายการบินคือ บริษทักรุงเทพสหกลแอร์ ท่ี
ให้บริการเคร่ืองบินเช่าเหมาล าท่ีมีเส้นทางจากตามประเทศเดินทางเขา้มาท่ีประเทศไทยลงจอดท่ี
สนามบินอู่ตะเภา คร้ังหน่ึงในช่วงวยัเยาวข์อง นพ. ปราเสริฐ เป็นขณะท่ีท่านอาศยัอยูท่ี่จงัหวดัอยุธยา
ซ่ึงเป็นยุคของสงครามคร้ังท่ี 2 ท่านเคยเห็นเคร่ืองบินรบท่ีเขา้มาในประเทศและทิ้งระเบิดแถวบา้น
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ท่านจึงเป็นภาพจ าในวยัเด็กจุดประกายให้ท่านคิดว่าสักวนันึงจะเป็นเจ้าของเคร่ืองบินจาก
ประสบการณ์ดา้นการบริหารธุรกิจและการผนวกการมีวิชาชีพดา้นการแพทยม์าสู่การจดทะเบียน
จดัตั้งบริษทั กรุงเทพดุสิตเวชการ จ ากดั ในวนัท่ี 30 ตุลาคม พ.ศ. 2512 และเร่ิมเปิดด าเนินกิจการ
โรงพยาบาลกรุงเทพวนัแรกเม่ือวนัท่ี 26 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2515 จนสามารถจดทะเบียนและแปร
สภาพบริษทัเป็นบริษทัมหาชนจ ากดัน าหุน้เข่าจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยไดใ้น
วนัท่ี 2 ตุลาคม ปี พ.ศ. 2534 จากอดีตจนถึงปัจจุบนับริษทัเติบโตและมีกา้วยา่งบนเส้นทางท่ีส าคญัมา
โดยตลอดการวางกลยทุธ์และเป้าหมายของบริษทัและเครือข่ายเพื่อการเป็นเลิศทางการแพทยแ์ละกา
รักษามีการน าเอาเทคโนโลยพีฒันานวตักรรมร่วมกบัสตาร์ทอพัในไทยเพื่อคิดคน้ส่ิงใหม่ส าหรับการ
รักษาพยาบาลโดยมีหลกั5ดา้นทั้ง การให้บริการรักษาทางไกล การจดัการและบริหารขอ้มูลเพื่อการ
ดูแลสุขภาพเชิงรุก การน าเอาปัญญาประดิษฐ์มาใช้ การปรับรูปแบบการออกแบบและส่งมอบการ
บริการ การใช้เทคโนโลยีท่ีไม่มีหรือลดผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมตระหนักถึงความรับผิดชอบ
ตระหนกัระลึกถึงต่อสังคมและผูมี้ส่วนไดเ้สีย มุ่งทิศทางสู่การเป็นผูน้ าดา้นกลางแพทยข์องไทยให้
เป็นศูนยเ์ป็นองค์กรแห่งความย ัง่ยืน เครือข่ายท่ีขยายกวา้งขวางครอบคลุมพื้นท่ีภายในและนอก
ประเทศปัจจุบนัมีถึงกวา่ 53 โรงพยาบาลและกลุ่มงานดา้นสายการสนบัสนุนบริการทางการแพทย ์
เช่น ร้านขายยา งานด้าน Lab ห้องปฏิบติัการ โรงงานผลิตน ้ าเกลือและเวชภณัฑ์ทางการแพทย ์
รวมถึงบริการดา้นการขนส่งผูป่้วยทางอากาศและบริการดา้นอ่ืนๆ 

BDMS มีการวางวิสัยทัศน์และพันกิจอย่างชัดเจนเสมอมาโดยการด าเนินเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความย ัง่ยืนดว้ยความเช่ือมัน่ความรับผิดชอบต่อทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มบนหลกัธรร
มาภิบาลจะส่งเสริมให้เกิดการเติบโตแลมี้ความสามารถในการสร้างคุณค่าในอนาคตให้แก่ผูมี้ส่วน
ไดเ้สียทุกๆ กลุ่มอย่างไม่เหล่ือมล ้ าแนวทางน้ีเป็นหลกัปฏิบติัสากลเพื่อความย ัง่ยืนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
การพัฒนาท่ีย ัง่ยืนของสหประชาชาติ Sustainable Development Goals-SDGs เป็นตัวท่ีก าหนด
เส้นทางการด าเนินกิจการของธุรกิจท่ีดีท่ีเป็นเลิศและหมายรวมครอบคลุมส่งเสริมด้านการดูแล
สุขภาพและความเป็นอยูดี่กินดีของบุคลากรในองคก์รรวมถึงสังคมชุมชนในสังคม การรักษาสมดุล 
ลดผลกระทบท่ีจะเกิดดา้นเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้มอยา่งแทจ้ริง มีจดัตั้งคณะกรรมการมีการ
แบ่งหน้าท่ีมอบหมายภายในองค์ให้มีหน่วยงานเพื่อการดูแลพิจารณา ทบวน นโยบายในเร่ืองของ
การจดัการและบริหารดา้นความย ัง่ยืน รวมถึงการดูแลการด าเนินนโยบายดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การมี
ส่วนร่วมกบัผูมี้ส่วนไดเ้สีย การจดัการเม่ือประเมินแลว้พบวา่มีประเด็นสาระส าคญั การตอบสนอง 
การจดัการต่อผลกระทบ และท าหน้าท่ีในการส่ือสารต่อสาธารณะ ในส่วนของด้านการพฒันา
บุคลากรเพื่อให้เขา้ถึงและเขา้ใจมีความรู้ด้านความย ัง่ยืนตระหนักถึงหน้าท่ีท่ีมีต่อเป้าหมายของ
องคก์รทางBDMSสนบัสนุนกิจกรรมทั้งดา้นการฝึกอบรมเช่นกนัซ่ึงทั้งแบบห้องเรียนและออนไลน์
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ซ่ึงบริษทัมีจ านวนพนกังานภายใตก้ารดูแลอยู่มากว่า 33,000 คนทัง่เครือข่ายทั้งหมดน้ี ดา้นความ
ย ัง่ยืนดว้ยการมีกระบวนการสร้างการเน้นให้มีส่วนร่วมใส่ใจและการตอบสนองขององคก์รท่ีมีต่อ
พนกังานเพื่อให้เกิดการรับฟังและเขา้ใจถึงความตอ้งการของพนกังานผ่านเคร่ืองมือช่องทางการ
ส่ือสารทั้ งการส ารวจความพึงพอใจพนักงานแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ มีการท า
แบบสอบถามเพื่อส ารวจความผกูพนัท่ีพนกังานมีต่อบริษทัและองคก์รเป็นประจ าปีละ1คร้ัง เพื่อเพิ่ม
ความผูกพนักบัพนกังานมีการจดักิจกรรมการพูดคุยระหวา่งพนกังานระดบัปฏิบติังานกบัผูบ้ริหาร
ระดบัสูงสุดจากกิจกรรม Staff Meet CEO และส่งเสริมวฒันธรรมแห่งการช่ืนชมและการใหก้ าลงัใจ
ดว้ยการก าหนดแอปพลิเคชนัเขา้ใชแ้ละอ านวยการส่ือสารเรียนรู้แบบออนไลน์โดยพนกังานสามารถ
เขา้ถึงการพฒันาศกัยภาพดา้นภาษา ทกัษะการส่ือสารไดทุ้กท่ีทุกเวลา รวมถึงการวางแผนเส้นทาง
ความวิวฒันาการกา้วหน้าพฒันาการในอาชีพ หรือการเลือกปรับเพิ่มลดก าหนดสวสัดิการให้อยู่ใน
รูปแบบท่ีเหมาะสมทั้งดา้นสุขภาพและอาชีวอนามยัในแบบของแต่ละคน เพิ่มช่องทางติดต่อด่วน
หรือกลุ่มส่ือสารโดยตรงได้ทันท่ีกับ Line group HR Channel ได้แบบ real time ด้านบุคลากรน้ี
นอกจากการพฒันาและฝึกอบรมแลว้นั้นยงัมีประเด็นท่ีลว้นเป็นประเด็นสาระส าคญัท่ีตอ้งน ามาท า
การทบทวนทงัการจูงใจและรักษาคงไวข้องบุคลากร การวางรากฐานแนวการปฏิบติัดา้นแรงงาน
และสิทธิมนุษยชน ครอบคลุมไปถึงดา้นสุขภาพและความปลอดภยั  บุคลากร ในส่วนของการต่ืนรู้
ตระหนกัถึงความมัน่คงปลอดภยัของขอ้มูลดา้นสารสนเทศองค์ส่งเสริมให้พนกังานทุกคนมีส่วน
ร่วมในการส านึกรับผดิชอบท่ีมีต่อการป้องกนัไม่ใหเ้กิดเหตุหรือขอ้ร้องเรียนจากผูรั้บบริการเก่ียวกบั
การร่ัวไหลของขอ้มูลความเป็นส่วนตวัจากการร่วมมือภายในท่ีก ากบัดูแล จากส่ิงแวดลอ้มภายนอก
และการป้องกนัภยัระดบัร้ายแรงเช่นการถูกโจรกรรมหรือสูญหายเพื่อเป้าหมายการร้อยละ0กรณีจาก
ความเส่ียงในทุกช่องทางและดา้นสารสนเทศก็มีคณะกรรมการในการบริหาร ดุแลการประกาศและ
อนุมติันโยบายวางแผนระเบียบการปฏิบติัให้ความปลอดภยัดา้นสารสนเทศโดยพนกังานผูไ้ด้รับ
มอบหมายใหมี้หนา้ท่ีดูแลก ากบัการมีหนา้ท่ีหลกัในการจดัเก็บขอ้มูลใหไ้ดต้ามมาตราฐานดา้นความ
ปลอดภยั มีหน้าท่ีตรวจสอบการจดัเก็บ ตรวจสอบการใช้งาน รายงานผูบ้งัคบับญัชาหากตรวจพบ
สถานะการณ์หรือเหตุการณ์ท่ีมีผลมีอิทธิพลกระทบต่อความมัน่คงของข้อมูลส่วนบุคคล และ
สามารถประสานงานกบัหน่วยงานทั้งในและนอกบริษทัเพื่อติดตามขอ้มูลข่าวสาร เผยแพร่ขอ้มูล
ด้านความปลอดภยัด้านสารสนเทศได้ มีหน้าท่ีให้การอบรมวิธีการใช้ วิธีการปกป้องขอ้มูลส่วน
บุคคลกบัพนกังานภายในองคก์ร พร้อมทั้งจะตอ้งศึกษาและเตรียมความพร้อม ปรับปรุงเคร่ืองมืออุป
กรณืให้มีความพร้อมใช้เป็นปัจจุบนัเพื่อการใชท้รัพยากรสารสนเทศอยา่งมีประสิทธิภาพในทุกมิติ 
ทั้ งการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลเพื่อความมัน่คงปลอดภยัและเช่ือถือได้ การรักษาความมัน่คง
ปลอดภยัไซเบอร์ให้มีความสามารถรับมือได้ทนัท่วงที การบริหารบญัชีของผูใ้ช้งานระบบ การ
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รับมือและก าหนดแผนการฟ้ืนฟูกรณีเหตุร้ายแรง ซ่ึงทาง BDMS ให้ความส าคญัในโครงการการ
ฝึกอบรมบุคลากรให้มีความตระหนักถึงความส าคัญดังกล่าวด้วยการเรียนรู้แบบออนไลน์ใน
หลากหลายหวัขอ้ท่ีเป็นเป็นส าคญั เช่น เล่นโซเซ่ียลอยา่งไรให้ปลอดภยั การตั้งพาสเวิดให้ยากแต่จ า
ได ้การรักษาความปลอดภยัดา้นไซเบอร์เพื่อรู้ทนั Randomware และ Phishing Email เป็นตน้ 

หากกล่าวถึงเสียงสะท้อนจากประสบการณ์การเขา้รับบริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
ส านกังานใหญ่ซ่ึงมีการเก็บขอ้มูลส ารวจโดยใชเ้กณฑก์ารประเมินจากความสม ่าเสมอในการใหก้าร
บริการของบุคลากรในโรงพยาบาลท่ีมีผลต่อดา้นของการท่ีจะเกิดรับรู้ของผูป่้วยหรือผูรั้บบริการ
และหยิบน าเอาคะแนนท่ีพนักงานมีการปฏิบัติงานหรือแสดงออกในด้านการให้บริการอย่าง
สม ่าเสมอท่ีเรียกว่า Top Box Score เพื่อน าผลการวิเคราะห์มาสรุปและรายงานทั้งรายเดือนและราย
ไตรมาสต่อคณะผูบ้ริหารเพื่อให้ได้ทราบถึงคะแนนพฤติกรรมบริการท่ีเป็นจุดแข็งท่ีท าได้ดีและ
ประเด็นท่ีตอ้งน ามาพฒันา ตวัอยา่งประเด็น ทกัษะดา้นการส่ือสารของพยาบาลและประเด็นในดา้น
ของสภาพแวดลอ้มของพื้นท่ีท่ีใหบ้ริการแน่นอนวา่ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพยาบาลยอ่มเป็นหลกั
ใหญ่เพราะพยาบาลทุกท่านเป็นผูมี้หน้าท่ีหลักในการส่ือสารกับผูป่้วย ผูรั้บบริการย่อมมีความ
คาดหวงัด้านคุณภาพของตวัทีมงานบุคลากรท่ีต้องมีทั้งความรู้และมีความสามารถด้านการปฎิ
สัมพนัธ์ ความมีบุคลิกภาพ ทศันคติและการตอบสนองในการให้ส่งมอบบริการท่ีเป็นเลิศเพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผ่านกระบวนการจดัท าโครงการและพฒันาการส่ือสารของ
พยาบาลให้กิจกรรมน าพยาบาลมามีพื้นท่ีในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นประสบการณ์การดูแล
ผูป่้วยจากต่างแผนกกัน อบรมวิธีการกล่าวค าทกัทาย วิธีส่ือสารและให้ข้อมูลผูป่้วยเชิงรุก ให้
กระบวนการภาพใหญ่ของการส่งมอบการบริการไดเ้ช่ือมต่อและส่งต่อกนัอยา่งมีประสิทธิภาพจาก
การร่วมกนัทบทวนและออกแบบแนวทางเส้นทางในการให้บริการใรรูปแบบจุดสัมผสั Customer 
Touch Point เพื่อครอบคลุมในทุกจุดของเส้นทางตั้ งแต่เ ร่ิมต้นก่อนเข้าถึงโรงพยาบาลมาถึง
กระบวนการจากจุดบริการต่างๆ ภายในโรงพยาบาลจนเสร็จส้ินกระบวนการเพื่อให้เป็นท่ียอมรับ
ร่วมกนัในแนวทางการพฒันาการให้บริการแบบไร้รอยต่อจากการสร้างความประทบัใจในแรกพบ
เร่ิมตน้จากสนามบิน ดว้ยเจา้หนา้ท่ีขบัรถลีมูซีน หรือบริการแปลภาษาจากล่ามเจา้หนา้ท่ีตอ้นรับ เป็น
ตน้ เพื่อสร้างการดูแลและเขา้ถึงระบบในการลงทะเบียนการรักษา การส่ือสารของแพทยใ์นการ
อธิบายผลท่ีเขา้ใจง่ายและเคารพความเป็นส่วนตวัของขอ้มูลและผูรั้บฟัง มีการอธิบายกระบวนการท่ี
เกิดข้ึนอย่างแม่นย  า แจ้งข้อมูลยาและผลจากการใช้ครบถ้วน จนเกิดหรือสร้างความพึงพอใจ
ประทบัใจเม่ือส้ินสุดการให้บริการของทั้งกระบวนการท่ีเดินทางมาในคร้ังนั้นๆ อย่างราบร่ืนไม่
ติดขดัรวมถึงกระบวนการการเก็บรักษาขอ้มูลในฐานข้อมูลท่ีปลอดภยัและมีคุณภาพสูง ตวัอย่าง
ประเด็นในการพัฒนาด้านส่ิงแวดล้อมและสถานท่ีให้บริการจะเห็นการปรับปรุงพื้นท่ีท่ีให้
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บรรยากาศใหม่ชดัเจนไดจ้ากพื้นท่ีส่วนของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลท่ีอาคารถุกออก
แบบมาเพื่อให้มีความเป็นส่วนตวัมีบรรยากาศในการต้อนรับผูรั้บบริการให้สามารถเข้าถึงการ
ให้บริการไดง่้ายมีการเช่ือมต่อกบัอาคารหรือแผนกอ่ืนๆ ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง จุดของการจดัวางอุปกรณ์
ท่ีเป็นสัดส่วนเป็นระเบียบ มีการติดป้ายบ่งช้ี ป้ายแสดงการใช้งาน ซ่ึงลว้นแลว้มาจากเสียงสะทอ้น
ในประเด็นส าคญัท่ีผูรั้บบริการได้ท าการตอบกลบัแบบฟอร์มส ารวจความพึงพอใจนั่นเอง การ
ติดตามผลของการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแต่ละจุดสัมผสัคือผล
จากการมีการบริหารและจดัการความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ BDMS ยงัมุ่งเนน้การเป็นศูนยก์ลางท่ีดูแล
ร่วมกนักบัชุมชนและสังคมเพื่อให้ชุมชนสามารถเขา้ถึงบริการทางการแพทยไ์ดก้ารท าความเขา้ใจ
กบัชุมชนและสังคมซ่ึงมีความกงัวลถึงผลกระทบจากธุรกิจองค์ไดมี้การส่ือสารและสนบัสนุบดา้น
ขอ้มูลเผยแพร่แก่ชุมชนทอ้งถ่ินและรัฐให้รับทราบถึงความร่วมมือผา่โครงการและกิจกรรมท่ีจดัข้ึน
อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ชุมชนมีความพึงพอใจและสามารถเสนอแนะประเด็นทางสังคมและรวมถึง
ประเด็นดา้นส่ิงแวดลอ้มชุมชนได ้การประชาสัมพนัธ์มีการส่งเสริมจดัการให้ความรู้ดา้นการรักษา
และดูแลสุขภาพให้แก่ชุมชนอย่างต่อเน่ือง ส่งเสริมให้เกิดการรักษาความสะอาดสะอา้น ความ
ปลอดภยัแสงสวา่งการสัญจรเส้นทางถนนในพื้นท่ีชุมชน ขอ้เสนอพิเศษเฉพาะชุมชนในการเขา้รับ
การตรวจและการป้องกนัสุขภาพ การให้ความรู้เร่ืองวคัซีน หรือการเล้ียงดูเด็กเล็กและสุขภาพ
ปฐมวยั การปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น รวมถึงการจดัการสวนสาธารณะเพิ่มพื้นท่ีสีเขียวและอากาศ
บริสุทธ์ิใหแ้กชุมชน เป็นตน้ 

ทรัพยากรดา้นบุคลากร BDMS เล็งเห็นถึงปัจจยัดา้นสุขภาพของบุคลาเป็นปัจจยัส าคญั
ต่อการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจต่อไปธุรกิจนั้นๆ เพื่อให้ประสบความส าเร็จไดจ้ากการขบัเคล่ือน
ดว้ยตวับุคลากร ธุรกิจโรงพยาบาลนั้นตอ้งอาศยัความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย ์รวมถึง
เจา้หน้าฝ่ายสนับสนุนทุกส่วนท่ีส่งมอบการบริการให้แก่ผูรั้บบริการให้ได้รับประสบการณ์การ
ให้บริการท่ีดี การบริหารจดัการทรัพยากรบุคคลน้ีมีแนวทางครอบคลุมถึงการจูงใจและรักษา
บุคลากร การพฒันาความสามารถและศกัยภาพสมรรถนะ การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียม แสดงออกอยา่ง
เคารพในสิทธิมนุษยชน มีเร่ืองการดูแลคุม้ครองสิทธิตามกฎหมายแรงงาน การพิจารณาและทบทวน
ค่าตอบแทนและสวสัดิการของบุคลากร การจดัระบบของการประเมินผลงานในการปฏิบติังาน การ
เติบโตในสายงานอาชีพเพื่อพฒันาขีดความสามารถของพนักงานทั่วทั้ งองค์กร (Performance 
Management System) ซ่ึงประเมินประจ าราย ปี ปีละ2คร้ัง สว ัสดิการท่ีพนักงานประจ าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพนั้นไดรั้บนอกจากการเขา้รักษาพยาบาลเม่ือเจ็บป่วยแลว้นั้นยงัดูแลการคลอด
บุตร การตรวจสุขภาพประจ าปี การรับวคัซีนสร้างภูมิคุม้กนั อ านวยความสะดวกสถานท่ีออกก าลงั
กาย กองทุนส ารองเล้ียงชีพ เบ้ียขยนั สิทธิการลา เงินช่วยเหลือเคร่ืองแบบพนกังาน เงินช่วยเหลืองาน
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ศพ หอพกัพนักงาน ศูนย์บริบาลบุตรพนักงาน เงินช่วยเหลือในกรณีติดเช้ือไวรัส HIV จากการ
ท างาน ห้องอาหารพนกังานและส่วนลดภายในโรงพยาบาล การสร้างบรรยากาศในการท างานใน
โรงพยาบาลใหส้นุก อาจจะกล่าวแลว้ค่อนขา้งสวนทางกบัการติดอนัดบัอาชีพท่ีมีความเครียดอนัดบั
ตน้ๆอยา่งอาชีพในดา้นการแพทย ์การใส่ใจและให้ความส าคญัเคารพในความเป็นปัจเจกบุคคลเป็น
ส่ิงท่ีผูบ้ริหารทรัพยากรบุคคลควรเล็งเห็นแนวทางท่ีเปล่ียนถ่ายจากคนรุ่นใหม่ท่ีไม่ไดใ้ส่ใจเพียงแค่
การใชเ้วลาในท่ีท างานทุกๆ วนัให้มีความสุขแค่นั้น ตวัอยา่งการท างานของคนในองคก์รใหญ่อยา่ง
BDMS ท่ีปรับตวัเขา้หาคนรุ่นใหม่อยา่งกลุ่มสตาร์ทอพัเพื่อส่ือสารใหต้รงกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายและ
ความตอ้งการในปัจจุบนัท่ีการติดต่อส่ือสารทุกอยา่งผา่นเทคโนโลยีและผา่นแอปพลิเคชัน่ หรือการ
กลยุทธ์ดา้นการพฒันาทรัพยากรบุคคลให้มีคุณลกัษณะ BDMS Values ส าหรับพนกังานทุกคนทุก
ระดบัองคก์รเช่ือว่าคือกลไกหลกัผลกัดนัให้บุคลากรสามารถสร้างคุณค่าให้กบัธุรกิจเฮลธ์แคร์ตาม
แนวทางการน าพาประโยชน์จากธุรกิจสู่ชุมชน สังคม เพื่อความย ัง่ยนืขององคก์ร ความสอดคลอ้งใน
กระแสของเทรนด์โลกในปัจจุบนัคือส่ิงท่ีทั้งองค์กรและบุคลากรตอ้งเรียนรู้และท าการปรับตวัให้
เท่าทนัการสร้างและปลูกฝ่ังmindsetความเป็นผูน้ าให้บุคลากรมีแนวคิดของผูป้ระกอบการอยูภ่ายใน
ตวั Entrepreneurship สาระส าคญัของการพฒันาบุคลากรให้เป็นผูน้ าคือการน าเอาไปใชจ้ริงจากการ
ท่ีเราสามารถบ่งบอกถึงความแตกต่างให้ได้ว่าระหว่างการอบรม Training และการพัฒนา 
Development มีความแตกต่างกนัท่ีการน าไปประยุกตใ์ชใ้นสถานะการณ์จริง เช่ียวชาญ และท าไดดี้
ยิง่ข้ึน เพื่อใหมี้ศกัยภาพในการขบัเคล่ือนและน าพาองคก์รไปในทิศทางของความเป็นผูป้ระกอบการ
ซ่ึงแสดงออกผ่านแนวความคิดและการกระท าท่ีแสดงออกมาของแต่ละบุคคล ด้วยทกัษะและ
ลกัษณะของการมีmindsetแบบผูป้ระกอบการได้ดว้ยการส่งเสริมให้บุคลากรมีความเป็นผูน้ ากล้า
ตดัสินใจได้มีประสิทธิภาพ มีความสามารถในการมองภาพรวมธุรกิจได้รอบด้าน มีการวางแผน
รองรับความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน มีความคิดสร้างสรรคก์ลา้น าเสนอนวตักรรม มีมุมมองต่อโอกาส
ในการต่อยอดและสร้างส่วนร่วมในธุรกิจ การวางแนวทางการพฒันาบุคลากรฝึกให้มองให้เห็น
โอกาสท่ีมีและอยู่รอบๆ ตวัใช้ทกัษะการสังเกตุจากการเห็นปัญหา การปรับปรุงแกไ้ขดึงศกัยภาพ
จากโอกาสเล็กๆ ท่ีมองเห็ฯส่ิงท่ีซุกซ่อนอยูใ่นปัญหานั้น การคิดต่างไปคือนอกจากการสังเกตุแลว้เรา
ตอ้งสามารถตั้งค  าถามกบัโจทยใ์หม่ๆไดด้ว้ยจากคนรอบๆ ตวัและคอยดูเสียงสะทอ้นวา่คนส่วนใหญ่
คิดหรือตอบค าถามนั้นๆ อยา่งไรสร้างนิสัยใหเ้กิดการคิดต่าง และเม่ือเกิดอุปสรรคข้ึนคนขององคก์ร
บุคลากรนั้ นไม่ควรท่ีจะหนีปัญหาควรกล้าท่ีจะเผชิญหาทางท่ีจะแก้ไขหาวิธีการรับมืออย่าง
สร้างสรรคใ์ห้เวทีส าหรับฝึกการแกไ้ขปัญหาไปในตวั เพื่อให้สร้างทวนสอบไดว้า่เป้าหมายท่ีตั้งไว้
เป็นเส้นทางท่ีมัน่ใจไดว้า่มาถูกทิศทางแลว้จากการติดตามผลเล็กๆ ตลอดเส้นทางไปเร่ือยๆ จนท าให้
เส้นทางนั้นบ่งช้ีเป้าหมายไดช้ดัเจนมากข้ึน การฝึกท่ีจะให้บุคลากรสามารถตดัสินใจกลา้ท่ีจะแสดง
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ความคิดเห็นในการมีส่วนร่วมเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัทางเลือกนั้นๆ พร้อมท่ีจะยอมรับไดถึ้ง
การตดัสินใจท่ีผิดไดด้ว้ยมีแต่การเดินหน้าต่อเพื่อแกไ้ขถึงแมผ้ิดพลาดไปก็ตาม เม่ือมีการส่งเสริม
mindset ให้เกิดการตดัสินใจจากทางเลือกท่ีดีแลว้ในสถานการณ์ท่ีทุกทางเลือกนั้นก็ลว้นแต่เลวร้าย
นัน่เอง การปลูกฝ่ัง entrepreneurship เป็นแกนแห่งทกัษะภายในในตวับุคลากรเป็นแรงจูงใจภายใน
ทั้งคนท่ีมีธุรกิจหรือไม่มีก็ตามความแตกต่างจากคู่แข่งในตวัความสามารถในการมีทรัพยากรบุคคลท่ี
สามารถมีส่ิงน้ีอยูใ่นmindsetไดค้นคนนั้นในองคก์รก็จะกลายเป็นบุคลากรท่ีส าคญันัน่เอง ศกัยภาพ
ของพนกังานท่ีมีความเป็นนกัประกอบการในองค์กรนั้นจะมีความเป็นส่วนร่วม จะมีความเขา้อก
เขา้ใจ และน าไปปฏิบติัไดโ้ดยใช้หลกัการในการตดัสินใจในขั้นพื้นฐานเสมือนเป็นน าตวับุคลากร
ลงไปมีบทบาทเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียกบัองค์กร มีมุมมองท่ีเขา้ใจในโครงสร้างเพื่อบรรลุเป้าหมายใน
แผนองคก์รทั้งระยะสั้นและยาว การฝึกจ าลองเหตุการณ์เพื่อให้มีทกัษะในการแกส้ถานะการณ์หรือ
โจทยใ์หม่ท่ีทา้ทายในทุกๆ วนัให้บุคลากรมีทนัศนะคติต่อการไม่กลวัท่ีจะผิดพลาด กลา้เผชิญหน้า 
ไม่กลวัการลม้เหลวแลว้เห็นความทา้ทายนัน่ไม่ไดน่้ากลวัอยา่งท่ีคิดในทางกลบักนันัน่คือจุดเร่ิมตน้
ของเส้นทางแห่งความส าเร็จถา้ไม่ลองไม่รู้ เพราะส่ิงท่ีปฏิบติัอยูห่รือท าเป็นประจ าในทุกๆ วนัอาจจะ
ไม่ใช่ส่ิงท่ีดีท่ีสุดก็ไดซ่ึ้งมุมมองใหม่ๆนั้นสามารถน ามาปรับใช้กบัธุรกิจไดห้รือเกิดธุรกิจแตกลาย
ออกไปใหม่จากกรอบเดิมๆ และเป็นคุณค่าต่อตวัของบุคลากรคนนั้นๆ เองพูดง่ายๆคือฝึกคิดลงมือ
ท าแบบเป็นเถ้าแก่ ซ่ึงย่อมตอ้งมีวินัยรับผิดชอบสูง เปิดใจเพื่อการเรียนรู้เคร่ืองมือใหม่ๆในการ
ท างาน เขา้ใจธุรกิจกวา้งข้ึน บริหารคนและบริหารความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นรอบขา้ง ทุกคนในองคล์ว้น
แต่มีความเช่ือมโยงกนัใน value chain  

การท่ีองคก์รนั้นท าการส่งเสริมและสร้างโอกาสแห่งการมีบรรยากาศในการท างานท่ี
ส่งเสริมด้านการกล้าคิดกล้าท าเป็นวฒันธรรมท่ีสามารถเรียนรู้ได้จากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
นอกจากการท่ีองค์กรนั้นจะมีบุคลากรท่ีมีพื้นฐานสายอาชีพหรือความเช่ียวชาญเฉพะทางของ
บุคลากรทางการแพทยแ์ละเก่ียวขอ้งแลว้นั้น อาจจะขาดการเขา้ใจต่อแกนของการด าเนินธุรกิจของ
โรงพยาบาบาลเพื่อให้อยู่รอด ยืนหยดั ย ัง่ยืน การเรียนรู้จากวิกฤติโควิดอาจจะไม่ใช่สถานะการณ์
วิกฤติสุดทา้ยท่ีธุรกิจนั้นตอ้งเจอ มีค ากว่าถึงค าว่า Resilience เม่ือความยืดหยุ่นร่วมกนัทั้งองค์กร
เพื่อให้องค์กรและบุคลากรใช้ความสารถท่ีมีมาช่วยในการคาดการณ์สถานะการณื เตรียมความ
พร้อม วางแผนในการตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีสามารถจะเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาแบบไม่ทนัตั้ง
ตวัดงัเช่นสถานะการณ์เศรษฐกิจท่ีถดถอย สภาพภูมิอากาศ ความขดัแยง้ทางการเมืองทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศหรือความเส่ียงการเกิดโรคระบาดในอนาคตจึงเป็นความสามารถขององค์กรใน
ปัจจุบนัท่ีต้องฝึกตวัเองให้มีทั้ งความยืดหยุ่น หรือหากล้มแล้วต้องลุกให้ได้ลุกให้เร็ว ซ่ึงคงจะ
หลีกเล่ียงในผลกระทบไดย้าก การแข่งขนัดั้งเดิมกลบัวกมาสู่การมุ่งเนน้ในการป้องกนัและสามารถ
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ตดัสินใจเชิงรุกไดเ้พราะมีแผนรองรับเรียนรู้วิถีการอยูร่อดถอดบทเรียนหลงัผา่นวิกฤตนั้นต่อไปได้
ในสถานะการณ์ท่ีผนัผวนความยืดหยุ่นจะตอบสนองกับอนาคตท่ีเคยผ่านได้ท าอย่างไรให้การ
ตดัสินใจของผูบ้ริหารนั้นไม่ลม้เหลว ไม่เหลือช่องวา่งใหส่ิ้งท าท่ีอยูมี่อุปสรรคกบัส่ิงท่ีก าลงัจะท านั้น
ไม่ถนดัไม่ช านาญหรือความเช่ือใจต่อทีมท่ีมีต่อสภาวะของการเป็นผูน้ าท่ีดีในทกัษะท่ีไม่สามารถ
ขาดได้คือการมีภาวะผูน้ า น าบุคลากรในหน่วยงานหรือการมีความเป็นผูน้ าในตวัของตวัเองใน
สภาวะวกิฤติท่ีเคยผา่นพน้มา ความสามารถในการเป็นผูน้ าจะมีการก าหนดเพดานของความสามารถ
ท่ีชัดเจนจึงเป็นตวัก าหนดเส้นทางหลักเพื่อดันเพดานของการพฒันาศกัยภาพด้วยการทุ่มเทไป
พร้อมๆ กบัความสามารถในการเป็นผูน้ าและมีระยะเวลาในการด าเนินส่ิงนั้นจะเกิดศกัยภาพจากการ
ประสบความส าเร็จของทั้ งบุคคลและองค์กรได้ มีค  ากล่าวว่าหากต้องเปล่ียนให้องค์กรเกิด
ความส าเร็จได้นั้นจุดเร่ิมตน้มาจากการเปล่ียนผูน้ าซ่ึงผูว้ิจยัมองว่าการเป็นผูน้ าสามารถเป็นและ
พฒันาได้ในตวัของบุคลากรทุกๆ คนไม่ใช่แค่เกิดจากขอ้จ ากดัในต าแหน่งของงานเท่านั้นท่ีบ่งช้ี
ขอบเขตหน้าท่ีและความรับผิดชอบ การสร้างผูน้ าใหม่ให้เกิดคืออีกหน้าท่ีนึงของผูน้ าหัวใจส าคญั
เม่ือการพยายามสร้างความส าเร็จเพียงเพื่อการสร้างผลงานให้กบัตนเองมีส่วนน้อยมากๆ ท่ีจะเกิด
การเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเองแต่ผูน้ าท่ีแทจ้ริงตอ้งสามารถมอบหมายงานได ้กลา้ท่ีจะขอความช่วยเหลือ
จากผูบ้ริหารระดบัสูงได ้มีบุคลิกภาพท่ีสร้างความมัน่ใจ มีความคิดเชิงรุกมุ่งความสนใจในภาพรวม 
และการท่ีสามารถท่ีจะให้ขอ้มูลป้อนกลบัfeedbackในแง่มุมท่ีเป็นประโยชน์ต่อทีมหรือองคก์ร เม่ือ
การลงมือท าอย่างแบ่งแยกส่วนงานแผนกใครแผนกมนัไม่เช่ือใจเช่ือมต่อประสานงานกนัเป็นทีม
ขาดการไวว้างใจในองคก์รการท างานจึงผกูมดัตึงเครียดเพราะเช่ือวา่งานนั้นหากท าเองดว้ยตวัเองคือ
ดีท่ีสุด  

การปลูกฝังการเป็นผูน้ าในตวัของบุคลากรนั้นเป็นการมุ่งเนน้ในการจดัการมอบหมาย
และบริหารดา้นทรัพยากรบุคคลเป็นหลกัการพฒันาศกัยภาพของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเกิดความส าเร็จใน
งานไดเ้ติบโตไดใ้หอ้ านาจในการตดัสินใจมีความรู้พฒันาตนเองดว้ยการเรียนรู้ท่ีตอ้งอยา่งนอ้ยไดรั้บ
มอบหมายในบทบาทท่ีทั้งเคยท าและงานใหม่ท่ีมีความทา้ทายเป็นล าดบัข้ึนซบัซ้อนหรืองานท่ียาก
ข้ึนให้ไดท้  า ตามแนวทางท่ีหัวหน้าสามารถติดตามผลงานเพราะงานท่ีพนกังานท าอยู่นั้นไม่ใช่การ
สร้างความส าเร็จใหก้บัตนเองหรือตวัพนกัเองเพียงอยา่งเดียวแต่คือmindsetแห่งการสนบัสนุนกนัใน
งานของคนอ่ืนดว้ย การเป็นผูน้ าท่ีดีตอ้งสร้างผูต้ามแต่ผูน้ าท่ียิ่งใหญ่นั้นตอ้งสร้าผูน้ า การสร้างภาวะ
ผูน้ าใหเ้กิดข้ึนไดจ้ากการทา้ทายใหม่ในองคก์รท่ีตอ้งการใหบุ้คลากรมีความตระหนกัถึงการเป็นผูน้ า
ในตวัเองโดยการเรียนรู้โดยตรงจากการเร่ิมตน้ท่ีตวัตนเองดว้ย mindset แห่งการเป็นผูน้ า ท่ีตอ้งมีผู ้
ตามท่ีสามารถมีผูต้ามท่ีมีความสามารถไดเ้ท่าเทียมและท างานไดเ้หมือนกบัตวัผูน้ า การเปล่ียนแปลง
ท่ีรวดเร็วองค์กรมีความจ าเป็นของการยกระดบัในการเป็นผูน้ าในองค์กรท่ามกลางความเร็วของ
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อตัราการเปล่ียนแปลง ความเร่ง ความเร็ว และก้าวให้สั้ นลงกว่าเดิมเพื่อให้เกิดรอบในการท า
ความเร่งเร็วครบรอบไดสู้งสุด หมายถึงความยดืหยุน่ คล่องตวั ปรับตวั ความช านาญในการใชท้กัษะ
ท่ีพร้อมจะสามารถปรับได้ตลอดเวลา กรอบเวลาท่ีสั้ นลงในปัจจุบนัการวางแผนงานผูน้ าต้องมี
ความสามารถและความเต็มใจยกระดับเพื่อส่งเสริมความก้าวหน้าในด้านดีขอองค์กรด้วยการ
เปล่ียนแปลงสถานะของผูน้ า ความกลา้ท่ีจะเปล่ียนแปลง 3 อยา่งท่ี 1. สร้างแรงจูงใจให้กบัพนกังาน
ได้ 2. สามารถท างานในวฒันธรรมท่ีหลากหลาย 3. มีความสามารถในการเอ้ืออ านวยให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง ทกัษะทั้งการท าหน้าท่ีท่ีเป็นผูน้ าและผูต้ามทีดี องค์กรท่ีมีคนในองค์กรท่ีต่างคนต่าง
ท างานไม่เช่ือมต่อกนัจะไดรั้บความน่าเช่ือถือจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งไรเพราะการรับรู้ภาพลกัษณ์
ขององค์กรเป็นการสะทอ้นออกมาจากวฒันธรรมในองค์กรนัน่เอง ดว้ยเทคโนโลยีและนวตักรรม
ใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนอยู่ตลอดเวลาท าให้สังคมและโลกในปัจจุบนัน้ีก้าวไปขา้งหน้าตลอดเวลาอย่าง
รวดเร็ว การจดัการเวลาการจดัสรรเวลาของบุคลากรในองค์ท่ีตอ้งเ รียนรู้ท่ีตอ้งแบ่งปันเวลาให้กบั
การเรียนรู้ ทกัษะน้ีก็เป็นส่ิงท่ีส าคญัมากๆ วิธีคิด และลงไปถึงอุปนิสัยในการใช้เวลาไปกบัอะไร
สร้างสมดุลยงัไงไม่ใหท้  างานมากเกินไป เวลาก็คือหน่ึงในทรัพยากรท่ีไม่สามารถใชเ้งินมาซ้ือหากนั
ได ้เป็นอีทรัพยากรท่ีบุคลากรขององค์กรทุกคนมีเท่ากนัมนัจึงข้ึนอยูก่บัการบริหารมีความสามารถ
ในการจัดสรรอย่างไร ท างานอย่างไร การล าดับก่อนหลัง เพื่อสร้างคุณค่าให้เกิดระหว่าง
ความสัมพนัธ์ของทรัพยากรท่ีมีอยู่อยา่งจ ากดั(เวลา)กบัผลลพัธ์ของงานท่ีตอ้งการจะให้ออกมาโดย
ให้เกิดศกัยภาพท่ีสูงท่ีสุดเกิดคุณค่ามากท่ีสุด เร่ืองส าคญัและเร่ืองท่ีเร่งด่วนมกัจะไม่ใช่เร่ืองเดียวกนั
ตอ้งให้บุคลากรนั้นมีความสามารถท่ีจะแบ่งจดัวางล าดบัให้ถูกตอ้งให้ไดว้่างานประเภทไหนด่วน
งานไหนท่ีส าคญั องค์กรท่ีเน้นความย ัง่ยืนให้ความส าคญักบัเร่ืองงานท่ีส าคญัก่อนเร่งด่วนเสมอมี
มุมมองตอ้งผลกระทบท่ีจะเกิดจากผลลพัธ์เพื่อการจดัล าดบัเพื่อให้ตอบโจทยต่์อจุดมุ่งหมาย ปัญหา
บางอยา่งอาจจะเกิดข้ึนกบับุคลากรท่ีประสบความส าเร็จแต่งานเพิ่มข้ึนและตอ้งใชเ้วลลากบังานมาก
เป็นเท่าตวั ทกัษะในการท่ีตอ้งมีในผูน้ าคือความสามารถในการมอบหมายงานกระจายงานท่ีสามารถ
แจกจ่ายไปเพื่อใหป้ริมาณงานท่ีเพิ่มข้ึนนั้นถูกโอนถ่ายเพื่อใหเ้กิดการผลิตหรือผูท่ี้ช่วยเราผลิตงานใน
กรอบเวลาของงานท่ีเท่าเดิม งานตดัสินใจ การระดมความคิดในท่ีประชุม และใจกวา้งพอท่ีจะถ่าย
กองของงานออกเป็น จดัตารางในการบริหารเวลาให้สอดคลอ้งกบัปริมาณเวลาให้เพียงพอต่องานท่ี
ไดรั้บไปโดยช่องว่างของช่วงเวลาท่ีเกิดจากการบริหารจดัการเวลานั้นคือ การปลูกฝ่ังให้บุคลากร
รู้จกัการให้สมดุลต่องานและเวลาว่างในการออกก าลงักาย งานอดิเรกท่องเท่ียว และพกัผ่อนอย่าง
เต็มท่ี รวมถึงการให้เวลานั้นกบัการลาพกัร้อนยาวๆ ใชเ้วลากบัครอบครัว สมดุลท่ีเกิดข้ึนพร้อมกบั
เปิดรับส่ิงใหม่ๆขา้งหนา้ไดต้ลอดเวลาใส่ passion ผนวกกบั purpose ลงไปกบัการเรียนรู้เพื่อพฒันา
ตวัของบุคลากรเองเพื่อเป็นแนวทางเพื่อความส าเร็จร่วมกนัไปกบัองคก์ร กลยุทธืท่ีลงลึกทั้งแนวลึก
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แนวกวา้งเพื่อไปลงมือปฏิบติัและท างานจริงท่ีจะเป็นการเรียนรู้แง่มุมในการใชชี้วิต ท างาน ความสุข 
จนกระทัง่เรียนรู้ความตายในกรอบเวลาท่ีทุกคนตามมีเท่าๆ กนัในแต่ละวนั พนกังาน บุคลากรท่ีไม่
สามารถบริหารเวลาไดดี้จะเอาเวลาท่ีไหนไปดูแลสุขภาพและสมดุลชีวติ องคก์รตอ้งการทีมท่ีมีความ
พร้อมท่ีจะมีศกัยภาพเต็มร้อยเพื่อส่งมอบการบริการและดูแลรักษาผูป่้วย เวลาอาจจะเป็นตวักรอบท่ี
อาจจะอยู่ในเง่ือนไขท่ีควบคุมไดไ้ม่เท่ากบัการบริหารงานเพื่อการสร้างงานให้เกิดคุณค่าท่ีสูงท่ีสุด
ออกมาในผลลพัธ์ การลดับความส าคญัให้ได้จาความส าคญัก่อนเร่ืองของความเร่งด่วนเสมอให้
บุคลากรมีความตระหนกัรู้ไดถึ้งการล าดบัท่ีถูกตอ้งจากผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนหากไม่บริหารจดัการ
กบัส่ิงนั้นๆ หรือปล่อยให้ดินพอกหางหมูผลดัวนัประกนัพรุ่งว่าเกิดผลกระทบอย่างไรต่อตนเอง 
ทีมงาน หน่วยงาน และองคก์ร แน่นอนบุคลากรแต่ละคนยอ่มมีความแตกต่างมีระดบัความคิดและมี 
mindset มุมมองท่ีแตกต่างความแข็งแรงทั้งกายใจจะสามารถเติบโตต่อไปไดท้่ามกลางวิกฤต ผนั
ผวน ไม่แน่นอน ซบัซ้อนตวัอยา่งวิกฤตทางสาธารณสุขไปจนกระทบถึงเศรษฐกิจและสงครามเยน็
ในดา้นเทคโนโลยเีลยก็วา่ได ้ความเปราะบางขององคก์รท่ีอาจจะไม่เคยเจอหรือประสบการณ์ในการ
รับมือต่อปัญหามาก่อนเม่ือเจอปัญหาข้ึนมาอาจจะไม่สามารถรับมืออไดแ้ละไม่มีแผนในการรองรับ
ต่อแรงกระแทกนั้นไดจ้นลม้ลงในท่ีสุด ต่างกบัองคก์รท่ีเคยเรียนรู้ยืดหยุน่ไดก้ลบักลายเป็นสามารถ
พลิกตวัเองไดอ้ยา่งรวดเร็วและบางองคก์รสามารถสร้างโอกาสไดเ้พราะฟ้ืนตวัไดเ้ร็วกวา่เสมือนกบั
ผูใ้หญ่ท่ีมีประสบการณ์  

การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วผ ันผวนในอนาคต ท่ีไม่สามารถพยากรณ์ได้แต่การ
เตรียมพร้อมใหแ้ขง็แกร่งทั้ง3ส่ิงดา้น ESG คือ ส่ิงแวดลอ้ม (Environment) ความรับผดิชอบต่อสังคม
(Social) และการก ากบักิจการดูลท่ีดี (Governance) มุมมองอาจกล่าวไดว้า่เราท างานท าหนา้ท่ีเดิมท่ี
เราท ากนัประจ าอยูแ่ลว้คือการดูแลรักษาพยาบาลคนไขแ้ต่ธุรกิจไม่ใช่เร่ืองของการแข่งขนัในดา้นผล
ก าไรอีกต่อไปหรือเป็นหนา้ท่ีของใครแต่เพียงแค่คนใดคนหน่ึงเท่านั้น การรับฟังและรับรู้ก็เช่นกนั
องค์กรต้องเปิดรับไม่ใช่แค่ฟังแต่เสียงสะท้อนหรือประเด็นท่ีมีการร้องเรียนจากลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการเพียงเท่านั้นแต่จากชุมชนรอบขา้งองคก์รของเราเช่นกนัท่ีตอ้งดูแลซ่ึงแต่ละองคก์รอาจจะ
มีบริบทท่ีแตกต่างกนัออกไปตามสายทางของแต่ละอุตสาหกรรมเพื่อปรับปรุงปรับตวัให้สอดคลอ้ง
กบัวิถีนอกร้ัว ความทา้ทายใหม่น้ีสร้างการตระหนกัรู้ต่ืนตวัในทั้งองคก์รระดบัยอ่ม ระดบักลางและ
แน่นอนในระดบัธุรกิจขนาดใหญ่เพราะตอ้งอาศยัการร่วมมือกนัถือเป็นกา้วแห่งการพฒันาท่ีส าคญั
ในปัจจุบนัเป็นโอกาสแบ่งปันประสบการณ์และความเป็นผูน้ าในการกา้วเขา้สู่องค์กรท่ีย ัง่ยืนใน
อนาคตร่วมกนัได ้
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1.2 ค ำถำมงำนวจิยั   
1.2.1 ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ

อินเตอร์เนชัน่เนลอยูใ่นระดบัใด      
1.2.2 ปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน

ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1.3.1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล

กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
1.3.2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน

ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
 

 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
การศึกษาเร่ืองของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน

ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ดงัต่อไปน้ี 
1.4.1 ประชากรท่ีศึกษา 
ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
1.4.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
ในท่ีน้ีคือผูรั้บบริการท่ีมีอายุตั้ งแต่ 18 ปีข้ึนไป ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายใน

โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จ านวน 400คน เป็นชาวไทย เพศชายหรือเพศหญิงท่ีมีเวลา
และความเตม็ใจตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

1.4.3 พื้นท่ีศึกษา  
พื้นท่ีในการด าเนินการวจิยั คือ โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
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1.5 ประโยชน์ของกำรวจิัย 
1.5.1 เพื่อใหส้ามารถไดรั้บทราบถึงระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนก

ผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
1.5.2 เพื่อน าผลจากการศึกษาวจิยัท่ีไดไ้ปพฒันาการใหบ้ริการภายในแผนกผูป่้วยใน

ของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลใหมี้ความเหมาะสมสอดคลอ้ง ยกระดบัความพึงพอใจ
ของกลุ่มผูรั้บบริการ      
 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
จากการทบทวนวรรณกรรม นิยามค าศพัทเ์ฉพาะท่ีน ามาใชส้ าหรับในการศึกษาท างาน

วจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 
1. โรงพยาบาลเอกชน หมายความถึง สถานท่ีท่ีมีไวเ้พื่อส าหรับการให้บริการใน

ทางดา้นสุขภาพ โดยมีการมุ่งเนน้ในทิศทางทางดา้นของการส่งเสริม การป้องกนั การรักษาและการ
ฟ้ืนฟูภาวะต่างๆในความเจ็บป่วย หรือโรคภยัต่างๆ ทั้งท่ีเกิดข้ึนทางร่างกายและเกิดข้ึนทางจิตใจซ่ึง
ภายในสถานที่ีท่ีน้ีเป็นการจดัตั้งโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีไม่ใช่รัฐบาล 

2. ผูป่้วยใน คือ ผูป่้วยผูท่ี้ได้เขา้รับการเขา้มารักษาโดยท่ีผูป่้วยนั้นตอ้งนอนพกัผ่อน
ร่างกายในการรักษาตวัภายในโรงพยาบาลโดยท่ีผูป่้วยเองไม่สามารถท่ีจะเดินทางกลบับา้นไปไดใ้น
วันเดียวกันกับว ันท่ีผู ้ป่วยนั้ นได้เข้ามารับการรักษาพยาบาลและเพื่อ ท่ีผู ้ป่วยจะได้รับการ
รักษาพยาบาลอยา่งต่อเน่ือง 

3. โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล หมายถึง สถานท่ีใหก้ารบริการตรวจรักษา มี
จ านวนเตียงผูป่้วยรวม 172 เตียง 5 ห้องผา่ตดัและ 1 ห้อง Intervention Suite  ตั้งอยูท่ี่ 2 ซอยศูนยว์จิยั 
7 ถนนเพชรบุรีตดัใหม่ แขวงบางกะปิเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 10310 

4. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542 : น.775) ไดใ้ห้นิยามและความหมายของ

ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจชอบใจพฤติกรรมต่างๆท่ีเก่ียวกบัดา้นความพึงพอใจของมนุษยห์รือ
ภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกายเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัปัดเป่าบรรเทาส่ิงต่างๆ ดงักล่าวนั้นๆได้แลว้
มนุษยน์ั้นก็ยอ่มท่ีจะไดรั้บความรู้สึกท่ีเกิดความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ 

ช่อดาว เมืองพรหม (2562) ผูท่ี้ศึกษาในดา้นของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีผลส่ง
ต่อในดา้นของมุมมองเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรี โดยกล่าววา่ ในส่วนของ
ความพึงพอใจนั้นมีหมายถึง เร่ืองของความรู้สึก หรือในแง่มุมของทศันคติในทางท่ีดี และยงัรวมถึง
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มีความสัมพนัธ์ความสามารถกบัการตอบโตต้อบสนองกลบัต่อส่ิงท่ีตอ้งการของบุคคลนั้นได ้ซ่ึง
ลว้นเป็นในเร่ืองท่ีละเอียดอ่อนและสามารถท่ีจะเกิดจากท่ีมีการปรับเปล่ียนแปลงไดต้ลอดผนัผวนไม่
จ  ากดัเวลา การน าวธีิการเคร่ืองมือต่างๆท่ีจะมาท าการประเมินดา้นของความพึงพอใจโดยผูใ้ชบ้ริการ
นั้นจึงนบัเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัท่ีสุดเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บนั้นมาปรับปรุงคุณภาพการในให้การบริการ
และยงัส่งเสริมเป็นการสร้างสัมพนัธภาพอนัดีระหวา่งผูใ้ห้บริการเองและผูรั้บบริการและส่งผลท า
ใหเ้กิดความจงรักภกัดีอีกดว้ย 

กาญจนี แสนสุข (2561) ผูท่ี้ศึกษาในดา้นของปัจจยัท่ีมีผลและมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงเป็นกรณีศึกษาของโรงพยาบาลนครธนไดก้ล่าวไวใ้น
งานวิจยัคร้ังน้ีว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) นั้นคือ ระดบัของความรู้สึกท่ีมี
ของลูกคา้ท่ีไดแ้สดงออกมาถึงความยินดีหรือแสดงออกมาถึงความผิดหวงัอนัเป็นผลสืบเน่ืองมาจาก
ในการไดน้ าเอาผลลพัท์มาเปรียบเทียบกนักบัดา้นผลประโยชน์หรือ ผลลพัธ์ของผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้
ไดรั้บจริงๆจากการไดใ้หบ้ริการแลว้จริงๆออกมาเทียบกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีอยูน่ัน่เอง  

สุมิตตา ทองมิตร(2562) ผูท่ี้ศึกษาดา้นของปัจจยัท่ีมีผลและมีอิทธิพลต่อความรู้สึกพึง
พอใจของผูรั้บบริการในคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ซ่ึง
ได้กล่าวเอาไวใ้นงานวิจยัพบว่าความรู้สึกท่ีเกิดความพึงพอใจในส่วนของผูรั้บบริการนั้นมีความ
หมายถึงช่วงระดบัของความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บการบริการในทางการแพทยท่ี์มีผลต่อการ
ให้บริการนั้นๆ โดยเม่ือน าอาผลลัพท์ดังกล่าวเม่ือน ามาเปรียบและเทียบอยู่ระหว่างด้านของ
ประสบการณ์จริงท่ีไดรั้บไปจากการใหบ้ริการทางการแพทยไ์ปแลว้กบัการน ามาเทียบกนักบัดา้นมุม
ของความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีจะได้รับจากการ  บริการทางการแพทย์นั้นๆ โดยหากถ้า
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริงนั้นมีผลลพัท์ออกมามีผลค่าความพึงพอใจต ่ากว่าดา้นความคาดหวงัท่ีจะ
ได้รับไปจากการบริการทางการแพทย์นั่นมักจะเกิดหรือสร้างความไม่พึงพอใจ แต่หากถ้า
ประสบการณ์การบริการท่ีไดรั้บนั้นๆไปตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการนั้นมีความคาดหวงัไวท่ี้จะไดรั้บไป
จากการบริการทางการแพทยส่์วนน้ีก็จึงมกัจะเกิดความพึงพอใจข้ึนมาไดน้ัน่เองโดยหากถา้ผลลพัท์
ของประสบการณ์ท่ีไดรั้บมีค่าสูงกวา่ดา้นของความคาดหวงันั้นๆท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บไปจากการ
ใหบ้ริการทางการแพทยแ์ลว้นั้นก็มกัจะท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีประทบัใจและพึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ 

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือการเปรียบเทียบ
ระดบัความรู้สึกยินดีหรือทศันะคติในทางท่ีดีของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการไดรั้บประสบการณ์จากการ
บริการจริงท่ีเกินกวา่หรือมกัจะมีสูงมากกวา่ความคาดหวงัวา่จะไดรั้บซ่ึงจะส่งผลลพัธ์ท าใหเ้กิดความ
ประทบัใจและพึงพอใจ และส่งผลลพัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มหากเกิดความผดิหวงัต่อการบริการอนั
เกิดจากการเปรียบเทียบจากประโยขน์ท่ีไดรั้บหากมีระดบัต ่ากวา่ท่ีผูรั้บบริการนั้นคาดหวงัไว ้
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5. คุณภาพบริการ  
ช่อดาว เมืองพรหม(2562) ผูท่ี้ศึกษาดา้นความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอิทธิพลส่งผล

ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรี ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพของการบริการนั้นคือ การ
ประมวลผลตอบรับของผูรั้บบริการจากการท่ีผูรั้บบริการนั้นได้รับให้บริการ โดยท าการน ามา
เปรียบเทียบกนัระหว่างส่ิงท่ีผูรั้บบริการนั้นไดมี้ความคาดหวงัไวก้บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการนั้นไดรั้บรู้ได้
ประสบจริงจากการให้บริการรวมทั้ งหมดใน5ด้าน (ทฤษฎีแบบจ าลอง SERVQUALของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดแ้ก่  

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายความถึง ภาพรวมสถานะของส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากรและการใชป้้ายส่ือสารสัญลกัษณ์หรือรวมถึง
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการได ้สามารถสัมผสัและการบริการนั้นๆจะตอ้งมีความ
เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ไดช้ดัเจน  

2. ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ หมายความถึง ความสามารถในด้านต่างๆในการ
ให้บริการนั้นถูกตอ้งตรงกบัดงัท่ีผูใ้ห้บริการนั้นไดส้ัญญาให้ไวก้บัทางผูรั้บบริการเอาไว ้การบริการ
ท่ีผูใ้หบ้ริการนั้นใหทุ้กๆคร้ังนั้นมีความถูกตอ้งแม่นย  า มีความเหมาะสมและตอ้งมีความสม ่าเสมอใน
ทุกๆคร้ังของการบริการท่ีส่งผลมกัอิทธิพลจะท าให้ผูรั้บบริการนั้นรู้สึกไดเ้ลยวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นๆ
มีความน่าเช่ือถือมากนอ้ยเพียงใดและสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายความถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีผูท่ี้
เป็นผูใ้ห้บริการนั้นมีความพร้อมท่ีจะส่งมอบการให้บริการโดยท่ีการบริการท่ีส่งมอบไปแล้วนั้น
สามารถท่ีโดยตรงท่ีจะตอบสนองตรงตามความตอ้งการนั้นๆของผูรั้บบริการไปไดอ้ยา่งทนัท่วงที
โดยท่ีจะต้องมีการกระจายเกล่ียหน้างานการให้บริการไปได้อย่างครอบคลุมทัว่ถึงและมีความ
กระตือรือร้นรวดเร็วโดยไม่ตอ้งมีระยะในการรอนาน  

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ หมายความถึง การท่ีผู ้ให้บริการนั้ นมี
ความสามารถ มีทกัษะท่ีดี มีความรู้แม่นย  า มีความสามารถจริงในดา้นการให้บริการและสามารถ
แสดงออกดา้นการตอบสนองถึงความตอ้งการใดใดของผูรั้บบริการดว้ยการแสดงออกมาในรูปแบบ
ท่ีมีการแสดงถึงความสุภาพ มีกริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในระหวา่งการส่งมอบการให้บริการดา้น
ต่างๆ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเป็นมืออาชีพสามารถท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการนั้นเกิดความไวว้างใจได้
และรวมถึงสามารถสร้างให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกถึงความมัน่ใจไดว้่าจะไดก้ารบริการแบบท่ีดี
ท่ีสุดสม ่าเสมอ  
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5. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายความถึง ความสามารถใน
ดา้นการท่ีผูใ้ห้บริการนั้นจะดูแลให้ความรู้สึกท่ีเอ้ืออาทร มีความเอาใจใส่ ใส่ใจในผูรั้บบริการท าได้
ตรงถูกตอ้งตามความตอ้งการนั้นๆท่ีอาจจะมีความแตกต่างกนัไดข้องผูรั้บบริการในแต่ละคนได ้

ปรียานุช แกว้บริสุทธ์ิ (2562) ผูท่ี้ไดก้ล่าวไวใ้นการศึกษาในเร่ืองของปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บผา่นระบบมาตรฐาน
คุณภาพระดบัโลกหรือ JCI ของแผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดก้ล่าวเอา
ว่า คุณภาพบริการนั้นหมายถึง คุณสมบติั รวมไปถึงคุณลกัษณะของการบริการนั้นๆด้วยเพื่อท่ีจะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการใดใดของผูรั้บบริการได้นั่นเอง ซ่ึงจะตอ้งเป็นการให้บริการท่ี
สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไวแ้ละผูรั้บบริการก็สามารถรับรู้ไดว้า่การบริการนั้นๆ มี
ความโดดเด่นในระดบัท่ีเกินกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีตั้งไวจึ้งจะเป็นท่ีน่าประทบัใจต่อ
บริการและส่งผลท าใหผู้รั้บบริการนั้นไดเ้กิดความรู้สึกท่ีพึงพอใจจนเกิดความรู้สึกท่ีประทบัใจ  

สุมิตตา ทองมิตร (2562) เป็นการศึกษาในดา้นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการภายในคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
ซ่ึงได้กล่าวว่า คุณภาพบริการนั้นหมายถึง ระดบัของความคิดเห็นของผูท่ี้มาเขา้รับบริการในทาง
การแพทยท่ี์มีต่อคุณลกัษณะของการรับบริการทางการแพทย ์โดยเม่ือน าเอาผลลพัทไ์ปเปรียบเทียบ
กนัระหว่างการบริการทางการแพทยท่ี์ได้มีการคาดหวงัไวก้บัประสบการณ์ท่ีได้รับจริงจากการ
บริการนั้นไปแลว้ในทางการแพทยจ์ากผูใ้หบ้ริการทางการแพทย ์โดยหากผูใ้หบ้ริการทางการแพทย์
นั้นๆสามารถท่ีจะใหก้ารตอบสนองการบริการในทางดา้นการแพทยท่ี์ไดรั้บตรงตามระดบัของความ
คาดหวงัของท่ีผูรั้บบริการมีอยู่ หรืออยู่ข ั้นและในระดับสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการทางการแพทย์ได้
คาดหวงัเอาไว ้นัน่จึงจะส่งผลท าให้การให้บริการนั้นไดเ้กิดคุณค่าเกิดคุณภาพในการบริการและท า
ให้ตวัของผูรั้บบริการในทางการแพทยน์ั้นเกิดมีความรู้สึกต่อความพึงพอใจข้ึนมาไดจ้ากการได้รับ
บริการทางการแพทยท่ี์ไดรั้บไปนัน่เอง 

ปุณยภา พวงทบัทิม (2560) ผูท่ี้ศึกษาเร่ืองของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี กล่าววา่ คุณภาพ (Quality) ไดก้ล่าวไวว้า่ คือ ส่ิงใด 
ๆ ก็ตามท่ีลูกคา้รับรู้และพึงพอใจและจนสามารถท าให้เกิดการพูดถึงอยู่เสมอและเม่ือได้รับการ
บริการนั้นๆ แลว้ไดรั้บการบริการไปตามท่ีคาดหวงัไว ้รวมถึงดว้ยการไดรั้บการรักษาอยา่งถูกตอ้ง
ถูกวธีิโดยบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความช านาญ 

ผูว้ิจยักล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการนั้นมีความหมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีท าให้ผูรั้บบริการ
สามารถท่ีจะรับรู้สัมผสัรู้สึกได้จากการให้บริการตอบสนองได้ครบถ้วนทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ 3. ด้านการตอบสนองต่อ
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ผูรั้บบริการ 4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 5. ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ โดยการตอบสนองนั้นมีควาสามารถในการให้บริการทางการแพทยแ์ละให้การดูแล
รักษานั้นๆไดอ้ย่างตรงถูกตอ้งแม่นย  าตามระดบัของความคาดหวงัท่ีมีหรืออยู่ในระดบัท่ีสูงกว่าท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บจริง หรือกล่าวคือ คุณภาพของการบริการนั้นเป็นความตอ้งการของลูกคา้ในระดบั
สูงสุดโดยผูมี้หนา้ท่ีให้บริการนั้นๆ ตอ้งมีความสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งดีเลิศ
เป็นท่ีน่าพึงพอใจอยา่งยิง่โดยท่ีลูกคา้มิไดร้้องขอในการบริการนั้น 

6. ส่วนประสมทางการตลาด  
Philip Kotler (2000) ผูท่ี้กล่าวไวว้่า ในการท าธุรกิจหน่ึงๆนั้นจะต้องมีองค์ประกอบ

ครบถว้นของส่วนในประสมทางดา้นการตลาดเป็นองคป์ระกอบอยูด่ว้ยทั้งส้ิน หากเพียงแต่ในอดีตท่ี
ผา่นมานั้นเราอาจจะนิยมท่ีจะใชส่้วนท่ีประสมในทางการตลาด 4P น้ีในส่วนเร่ืองของกระบวนการ
การช่วยเหลือในการจดัท าธุรกิจด าเนินกิจกรรมต่างๆให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ซ่ึงใน
มุมแห่งความเป็นจริงและรวมถึงสินคา้ต่างๆหรือบริการจริงท่ีน ามาบริการมอบให้กบัผูบ้ริโภคจริง
นั้นสามารถแบ่งออกได้เป็นกลุ่มของสินคา้ท่ีมกัจะมีรูปแบบท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible Product) และ
หรือกลุ่มของสินคา้ท่ีไม่สามารถหรือจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) นั้น ซ่ึงธุรกิจบริการเองนั้น
จะไม่เหมือนกนักบัรูปแบบของในธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ เพราะสินคา้ในภาพรวมแลว้นั้นส่วนใหญ่ท่ี
ผูบ้ริโภคจะไดรั้บไปลว้นแต่เป็นส่ิงเป็นรูปแบบท่ีจบัตอ้งไม่ไดน้ัน่เอง ดงันั้น Philip Kotler จึงไดมี้
การน าเอาทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 4P มาปรับเปล่ียนใช้เป็นส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 7P’s (Marketing Mix) ทั้งน้ีเพื่อวตัถุประสงคใ์ห้มีความเหมาะสมกบัธุรกิจท่ีมุ่งเนน้ดา้นการ
บริการนัน่เอง ซ่ึงเคร่ืองมือส่วนประสมทางการตลาดน้ีเรียกวา่ 7P’s มีองคป์ระกอบไปดว้ยผลิตภณัฑ์
(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนกังาน 
(People) กระบวนการใหบ้ริการ(Process) และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence)  

ผูว้ิจ ัยกล่าวสรุปได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) หมายถึง เคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีหน่วยงานโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลน้ีน ามาใชเ้พื่อใหก้ารด าเนินงานสามารถ
บรรลุวตัถุประสงค์ทางดา้นการตลาดคือ การมีความสามารถในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจแก่
ผูใ้ช้บริการซ่ึงเคร่ืองมือส่วนประสมทางการตลาดน้ีเรียกว่า 7P’s โดยมีองค์ประกอบรวมได้แก่ 
ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
พนักงาน (People) กระบวนการ  ให้บริการ(Process) และส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
evidence) และมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
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1. ด้านผลิตภณัฑ์(Product) หมายความถึง ส่ิงใดๆ ก็ตามท่ีทางโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนลไดน้ าเสนอให้แก่ผูใ้ช้บริการ โดยโรงพยาบาลมุ่งเนน้ไปเพื่อการตอบสนองความ
ตอ้งการ มีวตัถุประสงคใ์นการสร้างใหเ้กิดความพึงพอใจสูงท่ีสุด  

2. ด้านราคา (Price) หมายความถึง จ านวนเงินท่ีผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนล ไดใ้ช้จ่ายเพื่อแลกเปล่ียนกบัผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากทางโรงพยาบาล ซ่ึงราคา
เป็นตวัสร้างใหเ้กิดรายไดจ้ากการบริการและผลก าไร  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place) หมายความถึงกิจกรรมท่ีท าใหเ้กิดการเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑ์จากผูใ้ห้บริการไปสู่ผูใ้ชบ้ริการ โดยกิจกรรมนั้นๆ สามารถสร้างความพึงพอใจดา้นความ
สะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล  

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายความถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั
ข้อมูลโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลกับผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเพื่อสร้างทศันคติและ
พฤติกรรมการซ้ือโดยเคร่ืองมือท่ีใชติ้ดต่อส่ือสารมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ชกัชวนจูงใจ 
และเตือนความทรงจ าผูใ้ชบ้ริการ  

5. ดา้นพนกังาน (People) หมายความถึง บุคคลากรทั้งหมดท่ีมีผลต่อคุณภาพของการ
ให้บริการ ตั้ งแต่เจ้าของธุรกิจผูบ้ริหารและพนักงานภายในทุกระดับของโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนล  

6.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายความถึง ขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ
ท่ีต้องอาศยั พนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ี
สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้

7. ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) หมายความถึง สภาพแวดล้อม
ต่างๆ ของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล ได้แก่ อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การตกแต่ง
สถานท่ี ป้ายประชาสัมพนธ์ั เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงต่างๆ แวดลอ้มเหล่าน้ีนั้นลว้นแต่เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการได้
น ามาร่วมประเมินคุณภาพในการให้บริการและเป็นปัจจยัท่ีเลือกใช้บริการท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนล 
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บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
การศึกษาถึงดา้นปัจจยัท่ีส่งผลมีอิทธิพลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาเอกสารและ
งานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและสามารถน าเสนอตามล าดบัโดยแบ่งออกเป็นประเด็นต่างๆ ไดด้งัน้ี 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร  
พนิดา เพชรรัตน (2556) ไดก้ล่าวเอาไวว้า่ความพึงพอใจนั้นคือเร่ืองของความรู้สึกท่ีอยู่

ภายในจิตใจของมนุษยท่ี์แตกต่างไม่เหมือนกนัมุมมองในความแตกต่างกนัซ่ึงนัน่เป็นความรู้สึกท่ี
สามารถเกิดข้ึนโดยอยูท่ี่เก่ียวกบัตวัของแต่ละบุคคลดว้ยวา่บุคคลนั้นๆ จะมีระดบัของความคาดหมาย
เก่ียวกบัส่ิงหน่ึงหรือส่ิงใดอย่างไรและถ้าหากบุคคลนั้นได้เกิดมีความรู้สึกท่ีคาดหวงัหรือมีความ
ตั้งใจอยูม่ากนอ้ยอยา่งไรรวมไปถึงหากไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีแลว้ดว้ยดงันั้นผลจึงจะผลลพัธ์มี
ความพึงพอใจออกมาระดบัท่ีมาก แต่ผลลพัธ์ในทางท่ีออกมาตรงกนัขา้มกนันั้นก็อาจจะผิดหวงัไป
เลยหรือไม่มีความรู้สึกท่ีพึงพอใจเป็นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการดูแลการปฏิบติัตอบสนองตามเป็นไป
ท่ีคาดหวงัเอาไวแ้ต่แรกเร่ิม ทั้งน้ีก็ข้ึนอยูก่บัส่ิงส่ิงท่ีตนนั้นไดต้ั้งใจไวว้า่จะมีค่ามากหรือมีค่านอ้ยดว้ย
และในความพึงพอใจน้ีจะเป็นการแสดงออกมาทางพฤติกรรมท่ีเป็นแบบนามธรรมหรือไม่ก็
สามารถท่ีจะมองเห็นเป็นรูปร่างไดซ่ึ้งการท่ีเราจะทราบว่าไดบุ้คคลนั้นๆ มีความพึงพอใจหรือไม่
สามารถและเราสามารถท่ีจะสังเกตไดโ้ดยการแสดงออกต่อส่ิงท่ีตรงต่อความตอ้งการของบุคคลล
นั้น 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) ผูท่ี้ได้กล่าวไวใ้นงานวิจยัว่าความรู้สึกท่ีพึงพอใจ 
(Satisfaction) คือ ความสามารถในดา้นของการท่ีจะตอบสนองไดดี้ตรงต่อความปรารถนาตอ้งการ
ของลูกคา้ซ่ึงอาจจะประเมินได้จากตวัผลิตภณัฑ์หรือองค์กรของผูใ้ห้บริการเองโดยสามารถแบ่ง
ความพึงพอใจออกมาได้หากลูกคา้ได้รับหรือเกิดการบริการท่ีซ่ึงไม่เป็นไปไม่ตรงตามท่ีมีความ
คาดหวงัก็จะท าให้รู้สึกท่ีถึงความไม่พึงพอใจแต่ถา้ผูรั้บบริการนั้นรู้สึกวา่ไดรั้บการให้บริการไดแ้ละ
เป็นไปตามความคาดหวงัไว้หรือเกินกว่าท่ีความคาดหวงัไวก้็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ 
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ผูใ้ช้บริการอาจมีความคาดหวงัท่ีน าเอามาเปรียบเทียบได้จากภายหลงัท่ีจบการใช้บริการและถ้าผู ้
ใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการจนท าให้ผูใ้ชบ้ริการนั้นรู้สึกวา่เกิดความพึงพอใจไดก้็จะส่งผลท าให้เกิด
อิทธิพลในเชิงบวกต่อการด าเนินงานในอนาคตขององคก์รเพิ่มข้ึนอีกดว้ย ซ่ึงสามารถวดัระบุระดบั
ในค่าของความท่ีพึงพอใจน้ี ของผูใ้ช้บริการโดยแบบประเมินหาขอ้มูลใช้วิธีการขอสัมภาษณ์ การ
สังเกตหรือใช้แบบสอบถาม เพื่อให้องค์กรได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการนั้น
สะทอ้นความคิดเห็นจากการใชบ้ริการจริง 

ทฤษฎีของ มาสโลว ์(Maslow. 1970) สรุปน ามาอธิบายตามความหมายของความพึง
พอใจในชีวิตและอธิบายตามแนวความคิดของทฤษฎีความตอ้งการของมนุษยแ์ละทฤษฎีแรงจูงใจ 
(Maslow’s Hierarchy of Needs Theory and Motivation Theory) ไดว้า่เป็นความตอ้งการ (Needs) ซ่ึง
เป็นแรงจูงใจท าให้บุคคลแสวงหาการตอบสนองจนเป็นท่ีพอใจมาจากความตอ้งการท่ีอยู่ในขั้น
พื้นฐาน (Basic Needs) เร่ิมจากระดบัต ่าจนข้ึนไปสู่ระดบัท่ีสูงข้ึนไปเร่ือยๆ จนเม่ือความตอ้งการ
นั้นๆ ไดรั้บการตอบสนองมากบุคคลนั้นย่อมจะเกิดความพอใจมากแต่ถา้ความตอ้งการท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองนอ้ยหรือไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย บุคคลนั้นจะเกิดความพอใจนอ้ยหรือไม่พอใจและ
Maslow เช่ือวา่เป็นเร่ืองยากท่ีมนุษยมี์ความพอใจในชีวิตสูงสุด ยกเวน้ในช่วงเวลาสั้นๆ เพราะมนุษย์
มีความปรารถนาอยางอ่ืนเขา้มาแทนท่ีตลอดเวลา  

 

 
ภำพที ่2.1 ภาพของแนวความคิดของทฤษฎีความตอ้งการของมนุษยแ์ละทฤษฎีแรงจูงใจ 
ท่ีมารูปภาพจาก https://www.brandage.com/article/4591/Maslow-Hierarchy-of-Needs 

https://www.brandage.com/article/4591/Maslow-Hierarchy-of-Needs
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จากการทบทวนสรุปแนวคิดขา้งตน้ท่ีกล่าวมานั้นผูท้  าการศึกษาและวิจยัน ามารวบรวม
สามารถพอสรุปสังเขปได้ว่า ความรู้สึกท่ีพึงพอใจนั้นเป็นในส่วนของกระบวนการทางความคิด 
ทศันคติท่ีเป็นนามธรรมของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเกิดการเปรียบเทียบประสบการณ์จุดสัมพนัธ์
ก่อนและหลงัไดรั้บบริการดว้ยความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกท่ีพึงพอใจเป็นปัจจยัหลกัส าคญัท่ีท าให้
กิจการใดใดประสบผลส าเร็จได ้ผูป้ระกอบการและผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถจ าเป็นตอ้งศึกษาความ
ปรารถนาตอ้งการใดใดของลูกคา้หรือผูรั้บท่ีเขา้มาบริการเพื่อท่ีจะสามารถสร้างความรู้สึกท่ีดีพึง
พอใจใหเ้กิดในเชิงบวกกบัสินคา้หรือการบริการนั้นๆ  
 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภำพบริกำร  
ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ผูท่ี้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์

ตามการรับรู้ของประชาชน กล่าววา่ 
คุณภาพการในการให้บริการ คือ การระดบัของการรับรู้ของผูรั้บบริการซ่ึงผูรั้บบริการ

จะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตอ้งการ หรือ มีความคาดหวงักบัการบริการนั้นๆท่ี
จะไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะสามารถไดก้ารยอมรับมีช่ือเสียงจากดา้นคุณภาพบริการไดน้ั้นตอ้ง
มีมาตราฐานในการให้บริการท่ีอยู่ในระดบัส่งเสริมดา้นของการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือสามารถ
รับรู้ไดม้ากกว่าผลลพัท์ของความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยการรับรู้ถึงคุณภาพบริการนั้นเป็น
ผลลัพธ์ท่ีมาจากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของท่ีผู ้รับบริการนั้ นรู้สึกมีกับบริการท่ี
ผูรั้บบริการนั้นไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินน้ีจะไม่ไดน้ ามาเป็นการประเมินออกมาจากเฉพาะ
ผลของการบริการเพียงเท่านั้นแต่เป็นการประเมินท่ีภาพรวมท่ีผูรั้บบริการหมายความจะรวมไปถึง
กระบวนการของการใหบ้ริการครอบคลุมทั้งหมดท่ีไดรั้บ 

โสภิต มนตฉ์นัทะ (2560) เป็นการศึกษาในแง่มุมดา้นของโมเดลเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพล
ต่อคุณภาพของการให้บริการท่ีส่งผลมีอิทธิพลต่อระดบัของความพึงพอใจ ระดบัของความไวเ้น้ือ
เช่ือใจและในระดบัท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยสาขา
กาญจนบุรี โดยผูว้ิจยัท่านน้ีไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพของการให้บริการนั้น หมายถึง ความสามารถของ
ผูท่ี้ให้บริการโดยท่ีสามารถท่ีจะท าการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท าให้ลูกคา้สมหวงั
เป็นไปใหไ้ดต้ามท่ีความคาดหวงัเอาไว ้และเม่ือลูกคา้นั้นไดรั้บการตอบกลบัการบริการตามคาดหวงั
แลว้ก็จะสามารถท่ีจะรับรู้รู้สึกไดถึ้งระดบัของความมีคุณภาพการในการใหบ้ริการนัน่เอง 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) ผูท่ี้ท  าการศึกษาดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลมี
อิทธิพลต่อดา้นความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน)
กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการ นั้นหมายถึง 
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ความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการเป็นผูท่ี้จะสามารถรับรู้ไดถึ้งการให้บริการท่ีมีระดบัการรับรู้มาก สูงกวา่หรือ
จะต้องตรงกับความคาดหวงัของผูท่ี้ใช้บริการนั้นมี ตรงตามมาตรฐานและคุณภาพท่ีได้อย่าง
เหมาะสม โดยจากการประเมินแลว้หรือการไดแ้สดงออกความคิดเห็นท่ีมีเก่ียวกบัดา้นความเป็นเลิศ
ของการบริการนั้นๆในลกัษณะของภาพรวม รวมไปถึงคุณลกัษณะต่างๆท่ีปราศจากขอ้ผิดพลาดใด
ใดจะส่งผลท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดีท่ามกลางการแข่งขนัของธุรกิจเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกถึงความประทบัใจ 

พนิดา เพชรรัตน (2556) เป็นการศึกษาในดา้นของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 โดยได้กล่าวไวว้่า 
คุณภาพการของการให้บริการนั้นหมายถึง การมีความสามารถในดา้นการท่ีจะท าการตอบสนองใน
ความตอ้งการของธุรกิจนั้นๆให้มีบริการคุณภาพของการบริการซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสามารถ
น ามาสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหอ้ยูเ่หนือยิง่กวา่คู่แข่งขนัได ้ 

รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ผูท่ี้ศึกษาดา้นคุณภาพการให้บริการและดา้นความพึงพอใจท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชซ้ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล กล่าววา่ คุณภาพบริการ เป็น
การประเมินเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของการบริการอนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั
ในปัจจุบนัของผูน้บับริการและประสบการณ์ท่ีไดรั้บนบัเป็นส่วนหน่ึงของส่วนผสมทางการตลาด
ของธุรกิจบริการอนัมี7องค์ประกอบท่ีนักกการตลาดน ามาจดัการทางด้านการตลาดของสินคา้
บริการนัน่เอง 

ทฤษฎีของ  Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ผู ้พ ัฒนาผลงานในการใช้
เคร่ืองมือเป็นมาตรวดัท่ีแพร่หลายส าหรับใช้ในการวดัประเมินการรับรู้ด้านของคุณภาพในการ
บริการ SERVQUAL ท่ีประกอบดว้ย5มิติหลกัคือ  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) 
หมายความถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏท าให้สามารถเห็นถึงส่ิงตรงหนา้ท่ีอ านวย

ความสะดวกต่างๆ อนัประกอบไปดว้ย สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีน ามาใช้ใน
กระบวนการติดต่อส่ือสารและใช้สัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพโดยรวมส่ิงแวดลอ้มต่างๆรอบๆท่ีท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกถึงว่าไดรั้บการดูแล ห่วงใย และลงลึกถึงระดบัของความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ โดย
เม่ือการบริการนั้นๆท่ีถูกน ามาเสนอออกมาชดัเจนไดอ้ยา่งเป็นรูปธร รมจะส่งผลท าให้ผูรั้บบริการ
สามารถรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิง่ข้ึน 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) 
หมายความถึง การท่ีมีความสามารถในการท่ีจะให้บริการให้ได้ตรงตามกบัท่ีไดใ้ห้

สัญญาโดยท่ีไดใ้หไ้วก้บัผูรั้บบริการแลว้ การบริการท่ีใหไ้ปในทุกๆคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า
ครบถว้นเหมาะสมและไดผ้ลลพัทก์ารบริการออกมาเป็นเช่นเดิมในทุกจุดของการให้บริการจากการ
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เกิดความสม ่าเสมอน้ีข้ึนนั้นจึงจะท าให้ผูรั้บบริการนั้นรับรู้รู้สึกไดว้า่รูปแบบของการบริการท่ีไดรั้บ
ไปแลว้นั้นมีความน่าเช่ือถือและตอ้งมีความสามารถท่ีจะมอบหมายและให้ความรู้สึกท่ีไวว้างใจใน
การมาใชบ้ริการได ้

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) 
หมายความถึง การท่ีมีความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยมีความสามารถท่ี

จะตอบสนองในความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที และหากผูรั้บบริการก็สามารถท่ีจะ
เขา้ถึงการรับบริการนั้นไดอ้ย่างง่าย และสามารถไดรั้บทั้งดา้นของความสะดวกจากการใช้บริการ
นั้นๆ รวมทั้งสามารถจะตอ้งการกระจายการใหบ้ริการก็ท าไปไดอ้ยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) 
หมายความถึง ขีดศักยภาพความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับ

ผูรั้บบริการ ผูท่ี้ให้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการท่ีจะให้บริการและ
สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดด้ว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
มีการใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและท าให้ความมัน่ใจไดว้่าผูรั้บบริการนั้นจะไดรั้บการ
บริการท่ีดีท่ีสุด 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) 
หมายความถึง ประสิทธิภาพจากความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ รู้ลึก รู้ใจ เขา้ถึง

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแมจ้ะแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละบุคคลโดยให้ผลลพัท์ท่ี
ออกมานั้นด้านของคุณภาพบริการไวว้่า คือ การท่ีให้บริการท่ีเป็นไปตรงตามหรือได้รับไปใน
ระดบัสูงกวา่ระดบัของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคแสดงวา่การบริการนั้นๆมีคุณภาพแต่หากคะแนน
ของความคาดหวงัสูงกวา่หมายความวา่การบริการนั้นๆขาดคุณภาพ 

จากขอ้มูลขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า คุณภาพบริการคือการประเมินลกัษณะการบริการ
ภาพรวมท่ีไดรั้บบริการจากการประสบการณ์จริงเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผู ้
บริการจะรับรู้ถึงความเป็นเลิศ รู้สึกประทบัใจ และความมีคุณภาพบริการไดเ้ม่ือผูใ้ห้บริการสามารถ
ตอบสนองการบริการไดต้ามความคาดหวงั หรือเกินคาดความหวงัในเชิงบวกครบทั้ง5มิติซ่ึงจะท า
ให้สามารถน าไปวิเคราะห์ หาสาเหตุและแก้ปัญหาได้อย่างตรงจุดและพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลต่อไป 
 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทำงกำรตลำด  
ทฤษฎีของ (Kotler, 1997) ส่วนประสมทาง  การตลาด (The Marketing Mix) เป็น

แนวคิดท่ีส าคญัอย่างยิ่งทางการตลาดสมยัใหม่โดยแนวความคิดเร่ืองส่วนผสมทางการตลาดน้ีมี
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บทบาทขบัเคล่ือนกิจกรรมทางการตลาดเป็นส าคญัเพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาด
ทั้งหมดเข้าไวด้้วยกนั เพื่อน ามาใช้ในการด าเนินงาน ส่งผลให้ธุรกิจมีความสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของตลาดเป้าหมายจึงเรียก ส่วนผสมทางการตลาดน้ีวา่7Ps ซ่ึงมีองคป์ระกอบทั้ง 7 กลุ่มดงัน้ี 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) คือ สินค้าหรือบริการท่ีตอบสนองความต้องการของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 

2. ดา้นราคา (Price) คือ การก าหนดราคา การตั้งราคาของสินคา้หรือบริการ 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) นั้นคือ ช่องทางการขายหรือบริการ เป็น

ช่องทางท่ีลูกคา้จะสามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการของเราได ้
4. ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) นั้นคือ การส่ือสารการตลาดเพื่อท าให้ธุรกิจ

สามารถส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมาย และน าไปสู่การโนน้นา้วใหก้ลุ่มเป้าหมายตดัสินใจซ้ือสินคา้และ
บริการ 

5. ดา้นบุคคลากร (People) นั้นคือ การจดัการบุคลากรหรือคน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้
โดยตรง ตลอดจนการคดัเลือกคนท่ีเหมาะสมและฝึกอบรมอย่างดีเป็นส่ิงท่ีส าคญัอย่างมากในการ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  

6. ดา้นกระบวนการ (Process) นั้นคือ ขั้นตอนการให้บริการตอ้งมีมาตรฐานท่ีชดัเจน 
เพื่อพนกังานจะไดเ้ขา้ใจขั้นตอนการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน วา่ตอ้งท าอะไร อยา่งไร ท่ีจะมี
ความสามารถในการตอบสนองซ่ึงความตอ้งการนั้นๆของลูกคา้ไดท้นัทีทนัใดอยา่งรวดเร็ว 

7. ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ (Physical Evidence) ของธุรกิจบริการ น้ีจะเทียบได้
กบั Packaging ของสินคา้ สามารถสร้างความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และความประทบัใจให้กบั
ลูกคา้  

ศิริวรรณ อุดมเวชภัณฑ์ (2558) ผูท่ี้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมในทางการตลาด คือ
เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นกบัทุกๆ องค์กรท่ีจะช่วยให้องคก์รนั้นนสามารถท าการตอบสนองความตอ้งการ
และมีความสามารถในการสร้างความรู้สึกท่ีพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้เป็นอย่างดีเพื่อท าให้องค์กร
บรรลุเป้าหมายทางการตลาดและท าใหอ้งคก์รสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในอุตสาหกรรมนั้นๆ ได ้

สิรวุฒิ สว่างนพ (2561) ผูท่ี้กล่าวไวว้่า  ในการท าธุรกิจนั้นจะมีส่วน ประสมทางการ
ตลาดประกอบอยูด่ว้ยทั้งนั้น เพียงแต่ในอดีตเรานิยมอาจจะใชส่้วนประสมทางการตลาด 4P ในการ
ช่วยการท าธุรกิจตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ในความเป็นจริงสินคา้หรือบริการท่ีน ามา 
ให้กับผู ้บ ริโภคแบ่งออก เป็น สินค้า ท่ีจับต้องได้  (Tangible Product) และสินค้า ท่ีจับต้อง
ไม่ได(้Intangible Product) ซ่ึงธุรกิจบริการไม่เหมือนธุรกิจอ่ืนๆ เพราะสินคา้ส่วนใหญ่ท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บจะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้Philip Kotler จึงไดน้ าเอาทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 4P มาปรับ
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เปล่ียนเป็น ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps (Marketing Mix) เพื่่อใหมี้ความเหมาะสมกบัธุรกิจ
บริการกล่าววา่  

บัณฑิต มั่งมีทรัพย์(2554) ผูท่ี้กล่าวไวว้่า ส่วนผสมทางการตลาด เป็นตัวก าหนด
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อต่อการวางกลยทธ์ทางธุรกิจของผูบ้ริหารดงันั้นถา้ธุรกิจสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ สร้างความพึงพอใจ รักษาลูกคา้เก่าไวไ้ดแ้ละมีการหาลูกคา้ใหม่เพิ่มเติม 
ธุรกิจก็จะสามารถด าเนินไปไดใ้นระยะยาวท าก าไรได ้ธุรกิจจึงตอ้งมีความรู้เพื่อก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้

ดงันั้นผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาด คือ เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาด
ท่ีควบคุมไดท่ี้ธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนัทั้ง7ส่วนประกอบเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึง
พอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมายหรือผูรั้บบริการ หรือเพื่อกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความ
ตอ้งการสินคา้และบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
 
 

2.2 งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
ในประเทศไทยมีผูศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
ปุณยภา พวงทบัทิม (2560) ผูท่ี้ไดศึ้กษาวิจยัถึงคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ

โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี กลุ่มผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญัและพึง
พอใจต่อสถานท่ีของโรงพยาบาลท่ีค่อนข้างมีขนาดใหญ่ สะอาด สวยงาม ปลอดภยั เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ในการรักษาต่างๆ ท่ีทนัสมยัและคุณภาพในการบริการจากบุคคลากรทั้งดา้นความสามารถ
ในการส่ือสารภาษากับลูกค้ากลุ่มAEC ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ี เน่ืองจากผูรั้บบริการด้าน
สุขภาพในปัจจุบนัทุกวนัน้ีมีความรู้มากข้ึนและมีการศึกษาท่ีสูงข้ึนเช่นกนั ดงันั้นเร่ืองของคุณภาพ
การบริการของธุรกิจในโรงพยาบาลมีความจ าเป็นตอ้งพฒันาเร่งด่วนให้ดียิ่งข้ึนไปเพื่อตอบสนอง
ความซ่ึงคาดหวงัของผูม้าใช้บริการดา้นสุขภาพท่ีสูงมากข้ึนและท่ีส าคญัคือการสร้างความรู้สึกท่ีพึง
พอใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการดา้นสุขภาพนัน่เอง 

ช่อดาว เมืองพรหม (2562) ผูท่ี้ไดศึ้กษาวิจยัในเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี ระดบัของความพึงพอใจของกลุ่มผูม้ารับบริการมี
ระดบัท่ีสูงเม่ือการบริการท่ีมีมาตรฐานของโรงพยาบาลท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไดว้า่การให้บริการแก่
ผูป่้วยทุกคนไม่มีขอ้จ ากดัดา้นอายุและจะได้รับการใส่ใจให้เกียรติและเห็นความส าคญัให้บริการ
ตรวจรักษาโดยไม่เลือกปฏิบติัแพทยพ์ยาบาลดูแลรักษาผูป่้วยอยา่งเต็มก าลงัความสามารถผูป่้วยหาย
หรืออาการเจ็บป่วยดีข้ึน ตลอดจนช้ีแจงค่าใช้จ่ายระหว่างท าการรักษาผูป่้วยไม่รู้สึกเป็นกงัวลผอ่น
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คลายและให้ความร่วมมือในการรักษาเป็นอย่างดี หากตอ้งการปรับปรุงหรือพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการควรเน้นไปท่ีกระบวนการให้บริการในทุกขั้นตอน เพื่อสร้างความภกัดีของลูกค้าให้
สามารถรักษารายไดใ้นระยะยาวและสามารถสร้างกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆและเป็นแนวทางสร้างศกัยภาพ
ทางการแข่งขนัใหก้บัธุรกิจของโรงพยาบาล 

กาญจนี แสนสุข (2561) ผูท่ี้ไดศึ้กษาเรียนรู้เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน: กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน พบว่าปัจจยัส่วนประสมในทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อดา้นความรู้สึกท่ีพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธนมากท่ีสุด คือ 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
evidence) โดยผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลจะประเมินคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์จากส่ิงท่ี
สามารถสัมผสัรับรู้ได้เม่ือได้ใช้บริการนั้นโดยตรง ได้แก่ ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ กระบวนการ
ใหบ้ริการ ความช านาญของพนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 

ปรียานุช แก้วบริสุทธ์ิ (2562) ผูท่ี้ได้ศึกษาในด้านของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI ภายในแผนกอายุรกรรม
กลุ่มผูป่้วยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่ามีปัจจยัในด้านคุณภาพการบริการในส่วนของด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangible) และในด้านการเข้าถึงจิตใจของผู ้รับบริการ 
(Empathy) ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีการมุ่งเนน้ในเร่ืองของการแสดงออกดดยมุ่งเนน้ให้สามารถเห็น
ได้ถึงลักษณะของทางกายภาพท่ีชัดจนจะท าให้ผูรั้บบริการนั้นได้รับเกิดความสะดวก ได้แก่ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในกระบวนการการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงจะรวมประกอบไปด้วย 
บริเวณพื้นท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถเขา้ใชส้อยไดส้ะดวกมากๆต่อผูใ้ชง้าน เคร่ืองมือต่างๆและอุปกรณ์
ทุกอย่างนั้นต้องมีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ต่างๆต้องอยู่ในสภาพท่ีพร้อมใช้งานเสมอ ผู ้
ใหบ้ริการเองดว้ยนั้นก็ตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี และส่วนในเร่ืองของการแสดงออกใหเ้ห็นถึงความสนใจ
เป็นห่วงและใส่ใจต่อผูรั้บบริการในแต่ละคน และตอ้งมีความตั้งอกตั้งใจท่ีจะคอยหมัน่จดัหาส่ิงท่ี
ผูใ้ชต้อ้งการเพื่อมาตอบสนองผูรั้บบริการได ้ซ่ึงลว้นจะประกอบดว้ย ผูใ้หบ้ริการนั้นมีความเอาใจใส่
ในผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเต็มอกเต็มใจในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการนั้นควรมีความเป็น
กนัเองกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการโดยควรค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั ผูใ้หบ้ริการ
นั้นสามารถท่ีจะเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ และโดยสรุปคือทางแผนกอายุรกรรม
ผูป่้วยนอกนั้น ควรมีเร่ืองของการรักษามาตรฐานในการท่ีจะให้บริการครบถว้นในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการอยา่งชดัเจน และในดา้นของการเขา้ถึงหย ัง่ลึกจิตใจในตวัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ โดยจะตอ้งมีการดูแลองคร์วมทั้งสภาพของดา้นร่างกายภายนอกและภายในถึงดา้นของ
จิตใจของผูรั้บบริการดว้ยการมุ่งเน้นให้มีการฝึกอบรมแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีต่าง ๆ ของโรงพยาบาล
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ตระหนักเก่ียวกบังานคุณภาพการให้บริการ มีการปลูกฝังให้ทิศทางแนวคิด service mind ของผู ้
ให้บริการ ส่งเสริมเพิ่มการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ในส่วนของด้านปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7Ps นั้น พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 
ในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) และในดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
มีค่าเฉล่ียรวมอยู่สูงสุดท่ีท าให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดเช่นกัน โดยการเน้นให้
ความส าคญัต่อการพฒันาบุคลากรของโรงพยาบาลในทุกต าแหน่งหน้าท่ีให้มีความรู้ท่ีจะสามารถ
อธิบาย หรือตอบค าถามของผูรั้บบริการได้ นั้นเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดตามมา เพราะการพฒันาคนจะ
เสริมสร้างพฤติกรรมท่ีดีและก่อใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการไดน้ัน่เอง 

สุมิตตา ทองมิตร (2562) ผูท่ี้ได้ศึกษาด้านปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น สามอนัดบัแรก คือมิติปัจจยั ดา้นราคา ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ี และดา้นภาพลกัษณ์การบริการ ในส่วนของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
อนัดบัสุดทา้ย คือ มิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นมิติปัจจยัหน่ึงในปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการ โดยมิติปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการท่ีงานวิจยัน้ีไดท้  าการศึกษามี 5 
หัวขอ้ เรียงล าดบัจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุดท่ีควรให้ความส าคญั คือ การท่ีบุคลากรทางการแพทย์
หรือเจา้หน้าท่ีมีความเต็มใจในการให้บริการ การท่ีบุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีเขา้ใจถึง
ความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ บุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีดูแลเอาใจใส่ และสอง
หวัขอ้ท่ีมีความส าคญัเท่าๆ กนั คือ บุคลากรทางการแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ีมีความเป็นกนัเอง บุคลากร
ทางการแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชน์ ตามล าดบั 

พชัรมน เช้ือนาคะ (2560) ผูท่ี้ได้ศึกษาในด้านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบวา่คุณภาพการบริการ
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
โดยทั้ง2ดา้นนั้นมีความสัมพนัธ์กนักบัดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีอยูใ่นระดบัสูง ในส่วน
ของด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการ
เขา้ถึงในดา้นจิตใจของผูรั้บบริการนั้นก็พบว่าทั้ง 3 ปัจจยัน้ีท่ีส่งผลมาโดยตรงในและอยู่ระดบัท่ีสูง
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการเช่นกนั 

จากการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท าให้ ผูว้ิจยัทราบถึงทิศทางและแนวทางท่ีใช้
ประเมินคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดน้ ามาปรับใชใ้นการออกแบบงานวิจยัคร้ังน้ี รวมถึง
ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยเม่ือจะศึกษาดา้น
คุณภาพการบริการในด้านต่างๆทั้ง 5 ปัจจยั(ทฤษฎีแบบจ าลอง SERVQUALของ Parasuraman, 
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Zeithaml & Berry (1988) เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์หาปัญหาและโอกาส ตลอดจนใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์ร คือ แผนกผูป่้วยนอกและในของโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล เพื่อให้โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลมีความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้ตรงจุด ท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความมั่นใจในการ
ให้บริการและมีความเช่ือมัน่ในองคก์ร เป็นการขยายฐานลูกคา้ พฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ
แผนกผูป่้วยนอกและแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล สร้างช่ือเสียงให้
เป็นท่ียอมรับทั้งในและต่างประเทศ สอดคล้องกับแผนการพฒันางานด้านบริการสุขภาพของ
ประเทศไทยสู่การเป็นศูนยก์ลางทางการแพทย ์(Medical Hub) ในอนาคต 
 
 

2.3 กรอบแนวควำมคดิงำนวจิัย 
กรอบแนวความคิด 
ตวัแปรอิสระ                   ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
5. ระดับการศึกษา 
 

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 7Ps 
1. ด้านการบริการ 
2. ด้านราคา 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
5. ด้านบุคลากร 
6. ด้านกระบวนการให้บริการ 
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยด้านคณุภาพการบริการSERVQUAL (Service Quality) 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได ้
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
5. ด้านความเข้าใจและเห็นอกเหน็ใจในผู้รับบริการ 

       ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
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บทที ่3 
ระเบียบวธิีกำรวจิัย 

 
 

3.1 วธิีกำรวจิัยและประเภทงำนวจิัย 
การเรียนรู้ศึกษาคร้ังน้ีเป็นรูปแบบการวิจยัแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยการวจิยัส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงเป็นการศึกษาดา้นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมีส่วนผลกระทบที
มีต่อความรู้สึกพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาและไดเ้รียนรู้เพื่อด าเนินการเป็นไปตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรท่ีท าการศึกษาเรียนรู้วจิยัและกลุ่มของส ารวจท่ีตวัอยา่ง  
2. สมมติฐานแบบงานวจิยั 
3. เคร่ืองมือท่ีใชข้องการศึกษาวจิยั 
4. วธีิเก็บผลสรุปรวบรวมขอ้มูล 
5. วธีิการในการวเิคราะห์ขอ้มูลและรวบรวมทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 
 

3.2 ประชำกรกลุ่มทีท่ ำกำรส ำรวจศึกษำวจิัยและกลุ่มตัวอย่ำง  
ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ทั้งเพศชาย

และผูรั้บบริการหญิงท่ีมีเวลาและเมตตาอนุเคราะห์เต็มใจให้ข้อมูลของทุกท่านผ่านการตอบ
แบบสอบถามดว้ยตนเอง จ านวน 400 คนข้ึนไป 
 
 

3.3 สมมติฐำน 
3.3.1 ปัจจัยด้ำนข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมรู้สึกพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนลแตกต่ำงกนั ได้แก่ 
1. ผูท่ี้รับบริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันส่งผลท่ีกระทบต่อด้านความพึง

พอใจท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลท่ีแตกต่างกนั  
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2. ผูท่ี้รับบริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันส่งผลท่ีกระทบต่อด้านความพึง
พอใจท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลท่ีแตกต่างกนั 

3. ผู ้ท่ี รับบริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลและกระทบต่อด้าน
ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลท่ีแตกต่าง
กนั 

4. ผูท่ี้รับบริการท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผลท่ีกระทบต่อดา้นความรู้สึก
พึงพอใจท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลท่ีแตกต่างกนั 

5. ผูท่ี้รับบริการท่ีมีการศึกษาท่ีมีความแตกต่างกนัส่งผลมีอิทธิพลต่อดา้น
ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลท่ีแตกต่าง
กนั 
 

3.3.2 ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) มีอิทธิพลต่อควำมรู้สึกพึงพอใจ
ของผู้รับบริกำรแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล ได้แก่ 

1. ปัจจยัดา้นของการบริการ (Product) มีอิทธิพลกระทบและมีผลต่อดา้น
ความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์
เนชัน่เนล 

2. ปัจจัยด้านของราคา  (Price) มี อิทธิพลกระทบและมีผลต่อด้าน
ความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์
เนชัน่เนล 

3. ปัจจยัดา้นของช่องทางการให้บริการ (Place) มีอิทธิพลกระทบและมี
ผลต่อดา้นความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนล 

4. ปัจจยัด้านของการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีอิทธิพลกระทบ
และมีผลต่อดา้นความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

5. ปัจจยัด้านของบุคลากร (People) มีอิทธิพลกระทบและมีผลต่อด้าน
ความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์
เนชัน่เนล 
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6. ปัจจยัดา้นของกระบวนการใหบ้ริการ (Process) มีอิทธิพลกระทบและ
มีผลต่อด้านความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้เข้ามารับบริการแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

7. ปัจจัยด้านของลักษณะทางกายภาพ  (Physical evidence) มีอิทธิพล
กระทบและมีผลต่อด้านความรู้สึกพึงพอใจของผู ้ท่ีเข้ามารับบริการแผนกผูป่้วยในภายในของ
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
 

3.3.3 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร (SERVQUAL Service Quality Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1985) มีอิทธิพลมีผลกระทบต่อด้ำนควำมรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริกำรแผนก
ผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนล ได้แก่ 

1. ปัจจยัดา้นของความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
2. ปัจจยัดา้นของความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
3. ปัจจยัดา้นของการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. ปัจจยัดา้นของการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. ปัจจยัดา้นของความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

 
 
3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ของกำรศึกษำวจิัย  

ผูศึ้กษาวิจยัใช้เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และ
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยในแบบสอบถามจะแบ่งออกจ าแนกรายการเป็น 
4 ส่วนไดด้งัต่อไปน้ี  

ส่วนที ่1 เป็นขอ้มูลการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งแบบโดยทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเพื่อ
ใช้สรุปผลการวิจัยเชิงพรรณนาซ่ึงเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านการส ารวจกลุ่มของ
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และการศึกษา โดยลกัษณะแบบสอบถามในส่วนน้ีจะ
มีเพียงหน่ึงค าตอบ (Single Choice Question) 

ส่วนที่ 2 เป็นขอ้มูลการส ารวจปัจจยัส่วนประสมในทางการตลาดบริการ (7P’s) แบ่ง
สามารถออกแยกเป็นรายขอ้ตามหลกัทั้ง 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมดา้นการตลาด ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัด้าน
กระบวนการให้บริการ และปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ โดยใช้มาตรประมาณค่า (Rating 
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scale) ซ่ึงมี 5 ตวัเลือก ดงัน้ี คือ 5) มากท่ีสุด 4) มาก 3) ปานกลาง 2) นอ้ย 1) นอ้ยท่ีสุด  (กาญจนี แสน
สุข, 2561) 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน
ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลต่อคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Service Quality 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) จ านวน 5 ดา้น คือ 

1. ปัจจยัดา้นของความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ปัจจยัดา้นของความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3. ปัจจยัดา้นของการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. ปัจจยัดา้นของการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. ปัจจยัดา้นของความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท 

(Likert’s Scale) ท่ีมีผลสรุปค าตอบตามล าดบัรายการท่ีสามารถให้เลือกได ้5 ระดบั มีการให้คะแนน 
ดงัน้ี (ช่อดาว เมืองพรหม, 2562) 
ระดับ     คะแนน   ควำมหมำยของระดับค่ำควำมคิดเห็น 
ระดบัท่ี 5    5   มากท่ีสุด 
ระดบัท่ี 4    4   มาก 
ระดบัท่ี 3    3   ปานกลาง 
ระดบัท่ี 2    2   นอ้ย 
ระดบัท่ี 1    1   นอ้ยท่ีสุด 
โดยก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
ผลค่าเฉล่ีย 4.21-5.00   หมายความถึง   ระดบัท่ีเห็นดว้ยอยางยิง่ 
ผลค่าเฉล่ีย 3.41-4.20   หมายความถึง   ระดบัท่ีเห็นดว้ย 
ผลค่าเฉล่ีย 2.61-3.40   หมายความถึง  ระดบัท่ีไม่แน่ใจ 
ผลค่าเฉล่ีย 1.81-2.60   หมายความถึง   ระดบัท่ีไม่เห็นดว้ย 
ผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.80   หมายความถึง   ระดบัท่ีไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
ส่วนที ่4  ระดับควำมคิดเห็นต่อตัวแปรตำม 
เป็นชุดค าถามเพื่อวดัระดับของความคิดเห็นต่อตัวแปรตาม นั่นคือความรู้สึกท่ีพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จ านวน 5 ขอ้ ผูว้ิจยัศึกษา
ไดท้  าการทบทวนและเลือกท่ีจะใช้มาตรวดัคร้ังน้ีส่วนของการเก็บส ารวจขอ้มูลประเภทอนัตรภาค
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ชั้น (Interval scale) ซ่ึงเป็น การวดัแบบเชิงปริมาณท่ีสามารถบ่งบอกถึงได้ความแตกต่างระหว่าง
กลุ่มเป็นตวัเลขท่ีแน่นอนวา่กลุ่มไหนมากกวา่กลุ่มไหน แต่เพียงยงัไม่ระบุหรือสามารถเจาะจงบอก
อตัราส่วนได ้ส าหรับรายละเอียดรูปแบบในรายการแต่ละขอ้ของลกัษณะชุดค าถาม ผูศึ้กษาวจิยัไดใ้ช้
รูปแบบขอ้มูลชุดค าถามส ารวจแบบปลายปิด (Close-ended response question) แบบการจดัล าดบั
ของลิเคอร์ท (Likert scale) เพื่อน ามาทบทวนประเมินวิเคราะห์ผลท่ีได้รับมาจากความคิดเห็น
ทศันคติของท่ีอนุเคราะห์ผูต้อบกลบัแบบสอบถาม อาศยัเทคนิคการเลือกตอบ(Choice technique) 
เพื่อแสดงระดบัความรู้สึกท่ีพึงพอใจดดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยแต่ละช่วงระหวา่งของผลคะแนน
นั้นมีระดบัมีเกณฑแ์บ่งระดบัคะแนน ดงัสรุปไดด้งัต่อไปน้ี (สุมิตตา ทองมิตร, 2562) 
 
ระดับ     คะแนน   ควำมหมำยของระดับควำมพงึพอใจ 
ระดบัท่ี 5    5   มากท่ีสุด 
ระดบัท่ี 4    4   มาก 
ระดบัท่ี 3    3   ปานกลาง 
ระดบัท่ี 2    2   นอ้ย 
ระดบัท่ี 1    1   นอ้ยท่ีสุด 

โดยส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) ใช้ส าหรับเพื่ออธิบายระดบั
ความคิดเห็นท่ีมีของกลุ่มผูท่ี้ท  าการตอบกลับแบบสอบถาม แนวทางก าหนดหลักเกณฑ์ในการ
ทบทวนวเิคราะห์แปลความหมายขอ้มูลของผลค่าเฉล่ีย ดงัต่อไปน้ี 
ผลค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายความถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ผลค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายความถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก  
ผลค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายความถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
ผลค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายความถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  
ผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายความถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
 

3.5 วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ในการศึกษาวิจยัผูว้ิจยัไดด้ าเนินการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากขนาด ประชากร

ทั้งหมด โดยใชรู้ปแบบวธีิค านวณในการน าเอาสูตรของ Taro Yamane (ช่อดาว เมืองพรหม, 2562) ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงรูปแบบสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ  
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n  =  N  
1+Ne2  
n  = แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
N  = แทนขนาดของประชากร  
e  = แทนระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ 
ส าหรับการศึกษาวจิยัขมู้ลในคร้ังน้ีตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% นัน่

คือ ยอมใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่งได ้±5% ดงันั้นจึงแทนค่าไดข้นาดตวัอยา่งดงัน้ี 
โดย  

n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
N  =  124,100 คน  
e  =  0.05  
แทนค่าในสูตร  

          
n =  124,100  
1+ 124,100 (0.05)2  
=  399.996 ≈ 400 คน 
ดังนั้ น การสุ่มตัวอย่างผูว้ิจ ัยจึงใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental 

Random Sampling) กบัผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล 
จ านวนทั้งส้ิน 400 คนข้ึนไป 
 
 

3.6 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ 
การศึกษาคร้ังน้ีท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยรูปแบบท่ีเป็นระบบ

โปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ท่ีส าเร็จรูป SPSS โดยวิธีทางสถิติท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผู ้
ศึกษาวิจยัเลือกใช้สถิติในการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้เกิดความสอดคลอ้งในผลลพัธ์กบั
ลกัษณะของระดบัค่าของขอ้มูลและตอบโจทยไ์ดต้รงตามวตัถุประสงคห์ลกัเป้าหมายดงัน้ี  

1. การวเิคราะห์ประมวลผลขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน และการศึกษาของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
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อินเตอร์เนชัน่เนล โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าเสนอ
ในรูปตารางประกอบค าบรรยาย  

2. การวิเคราะห์ประมวลผลการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพือ่ทดสอบหาค่าอิทธิพลของตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ท่ี
มีอิทธิพลมีผลกระทบต่อตวัแปรตามคือความรู้สึกท่ีพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

3. การวิเคราะห์ประมวลผลขอ้มูลเพื่อทดสอบหาค่าอิทธิพลของตวัแปร
อิสระ คือ คุณภาพการบริการSERVQUALทั้ง5ดา้นต่อระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วย
ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูลของทั้งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  

4. การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบความ
แตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามโดยใช้สถิติ F-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่มตวัอย่างจากการส ารวจและใช้สถิติ One-way ANOVA และหาก
พบว่ามีค่าผลของความแตกต่างออกมาอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least Significant Difference) 
 
 

3.7 กำรทดสอบควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม (Reliability) 
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบส ารวจมาท าการแบบส ารวจในการใชส้อบถามท่ีสร้างข้ึนมานั้นไปท า

การทดสอบ (Try-out) โดยการน าเสนอแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ
และจากการไดมี้การทบทวนในวรรณกรรมจากผลงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ ไปทดลองใช้กบั
กลุ่มประชากรจริง ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยในภายในพื้นท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์
เนชัน่เนลเป็นจ านวน 30 รายมาวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability-Test) โดย
วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha Coefficient) ใช้โปรแกรมระบบรูปแบบส าเร็จรูป SPSS 
PASW Statistics Data Editor และค่า Cronbach’s Alpha ของขอ้มูลแต่ละชุดเกณฑ์ท่ียอมรับไดอ้ยูท่ี่
มากกวา่หรือเท่ากบั 0.70 (Nunnally, 1978)   
 

ควำมคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด (7 P’s) 
• ด้านของผลิตภัณฑ์  ซ่ึ ง มีจ านวนของข้อค าถาม 5  ข้อ  มีผลค่า 

Cronbach’s Alpha ท่ี 0.858 ผลแสดงวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
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• ด้านของราคา ซ่ึงมีจ านวนของขอ้ค าถาม 5 ข้อ มีผลค่า Cronbach’s 
Alpha ท่ี 0.807 ผลแสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

• ดา้นของช่องทางการจดัจ าหน่าย ซ่ึงมีจ านวนของขอ้ค าถาม 4 ขอ้ มีผล
ค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.713 ผลแสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

• ดา้นของการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงมีจ านวนของขอ้ค าถาม 5 ขอ้ มีผล
ค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.765 ผลแสดงวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

• ดา้นของบุคลากร ซ่ึงมีจ านวนของขอ้ค าถาม 5 ขอ้ มีผลค่า Cronbach’s 
Alpha ท่ี 0.812 ผลแสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

• ดา้นของกระบวนการให้บริการ ซ่ึงมีจ านวนของขอ้ค าถาม 5 ขอ้ มีผล
ค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.805 แสดงวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

• ดา้นของลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงมีจ านวนของขอ้ค าถาม 5 ขอ้ มีผลค่า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.850 ผลแสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 

ควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรบริกำร (SERVQUAL) 

• ดา้นของความเป็นรูปธรรมของการบริการซ่ึงมีจ านวนของขอ้ค าถาม 5 ขอ้ มีผลค่า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.856 ผลแสดงวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 

• ด้านของความเช่ือถือไว้วางใจได้ ซ่ึงมีจ านวนของข้อค าถาม 5 ข้อ มีผลค่า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.795 ผลแสดงวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 

• ด้านของการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงมีจ  านวนข้อของค าถาม 5 ข้อ มีผลค่า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.814 ผลแสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 

• ดา้นของการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีจ  านวนขอ้ของค าถาม 5 ขอ้ มีผลค่า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.830 ผลแสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 

• ดา้นของความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ซ่ึงมีจ านวนขอ้ของค าถาม 5 
ขอ้ มีผลค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.873 ผลแสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 

ผูศึ้กษาวจิยัจึงด าเนินกระบวนการต่อไปเพื่อท าการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามการสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบัง เ อิญ (Accidental Random Sampling) กับผู ้ใช้บริการแผนกผู ้ป่วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลต่อไปจนครบตามจ านวนเป้าหมาย 
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บทที ่4 

ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 

การเรียนรู้และได้ส ารวจศึกษาในเร่ืองของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลและส่งผลต่อระดับ
ความรู้สึกพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลมี
วตัถุประสงคมุ์่งหมายให้การวิจยัเพื่อเรียนรู้ศึกษาระดบัของความรู้สึกพึงพอใจและเพื่อศึกษาปัจจยั
ในส่วนท่ีส่งผลกระทบต่อระดบัของความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล โดยเก็บขอ้มูลแบบการสุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาวิจยัใช้รูปแบบ
วิธีการท าการสุ่มในแบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling) กับผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยใน
ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จ านวนทั้งส้ิน 486 ชุดซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวิเคา
ระห์เป็น 5 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1  ผลของการวเิคราะห์รวบรวมขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ผลของการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ 7Ps  
ส่วนท่ี 3  ผลของการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ

การบริการ(SERVQUAL)  
ส่วนท่ี 4  ผลของการวเิคราะห์รวบรวมขอ้มูลความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ส่วนท่ี 5  ผลของการสรุปทดสอบสมมติฐาน 
และแสดงผลการวิเคราะห์ประมวลผลของขอ้มูลจากการวิเคราะห์ในขอ้มูลเชิงพรรณา 

วิเคราะห์ขอ้มูลสถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (�̅�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน (S.D.) ใช้การวิเคราะห์
การถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อท าการเรียนรู้และศึกษาเร่ืองอิทธิพลของกลุ่ม
ตวัแปรตน้ท่ีมีต่อตวัแปรตามซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ในรูปแบบเชิงเส้นตรงท่ีระดบัค่านยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 และเสริมสร้างส่งเสริมการท านายเชิงเส้นตรงเพื่อน ามาใชใ้นช่วยการพยากรณ์ตวัแปรตาม
โดยมีสัญลกัณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์รวบรวมขอ้มูลมาทั้งหมด ดงัต่อไปน้ี  

N  การแทนค่าของจ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง (Population size) 
�̅�  การแทนค่าของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
S.D.  การแทนค่าของส่วนเบียงเบนมาตราฐาน (Standard deviation) 
Sig  การแทนค่าของระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
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F  การแทนค่าของอตัราส่วนความแปรปรวน 
df  การแทนค่าของระดบัชั้นของความเป็นอิสระ 
t   การแทนค่าของค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงแบบที 
*              การแทนค่าของค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**      การแทน ค่าของค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

ส่วนที ่1  ผลวเิครำะห์ข้อมูลข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ตำรำงที ่4.1 แสดงควำมถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของข้อมูล เพศ 
 

        ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม                                    จ านวน (คน)                       ร้อยละ 
เพศ 
       ชาย                                                                                       189                           38.90 
       หญิง                                                                                      297                           61.10 
                                          รวม                                                 486                          100.00 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.1 ผลของการการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูท่ี้ได้ตอบกลบั

แบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในคร้ังน้ีเป็นจ านวนรวมทั้งส้ิน 486 คน พบว่า เพศหญิงเป็นส่วน
ใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถาม มีจ านวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 61 และเพศชายจ านวน 189 คน คิด
เป็นร้อยละ 38.9 
 
ตำรำงที ่4.2 แสดงควำมถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของข้อมูล อำยุ 
 

        ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม                                    จ านวน (คน)                       ร้อยละ 
อาย ุ
       20-29 ปี                                                                               23                              4.70 
       30-39 ปี                                                                               42                              8.60 
       40-49 ปี                                                                              194                            39.90 
       50 ปีข้ึนไป                                                                           227                             46.70 
                                          รวม                                           486                          100.00 
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จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.2 อายุ พบวา่ส่วนใหญ่ของผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามเป็นผู ้
มีอาย ุ50 ปีข้ึนไป จ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 รองอนัดบัลงมา อาย ุ40-49 ปี จ  านวน 194 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.90 อาย3ุ0-39ปี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60 และอายุ 20-29 ปี จ  านวน 23คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.70 

 
ตำรำงที ่4.3 แสดงควำมถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของข้อมูล อำชีพ 
 

        ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม                                    จ านวน (คน)                       ร้อยละ 
อาชีพ 
       ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ                                                            67                                  13.80 
       พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง                                                          189                                  38.90 
       ธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ                                                            98                                   20.20 
       นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ                                                             132                                   27.20 
                                          รวม                                           486                                100.00 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.3 อาชีพ พบวา่ส่วนใหญ่ของผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามเป็น

ผูมี้อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 38.9 รองอนัดบัลงมาอาชีพนิสิต/
นกัศึกษาและอ่ืนๆ จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 27.2 อาชีพธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ จ านวน 98 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.2 และอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 
 
ตำรำงที ่4.4 แสดงควำมถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของข้อมูล รำยได้ 
 

        ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม                                    จ านวน (คน)                       ร้อยละ 
รายได ้
       ต  ่ากวา่ 30,000  บาท                                                               68                                 14.00 
       30,001-40,000 บาท                                                              102                                21.00 
       40,001-50,000 บาท                                                              133                                27.40 
       50,001-60,000 บาท                                                               78                                 16.00 
       มากกวา่ 60,000 บาท                                                             105                                 21.60 
                                          รวม                                            486                                100.00 
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จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.4 รายได ้พบวา่ส่วนใหญ่ของผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามเป็น
ผูมี้รายได ้40,001-50,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 27.4 รองอนัดบัลงมามีรายไดม้ากกวา่ 
60,000บาท จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 21.6 30,001-40,000 บาท จ านวน 102คน คิดเป็นร้อยละ 
21  50,001-60,000 บาท จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 14 และรายไดต้ ่ากวา่ 30,000 บาท จ านวน 68
คน คิดเป็นร้อยละ 14 
 
ตำรำงที ่4.5 แสดงควำมถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของข้อมูล ระดับกำรศึกษำ 
 

        ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม                                    จ านวน (คน)                       ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา 
       ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                                                                   23                                 4.7 
       ปริญญาตรี                                                                          356                             73.30 
       ปริญญาโทและสูงกวา่                                                             107                             22.00 
                                          รวม                                            486                           100.00 

 
จากข้อมูลในตารางท่ี  4.5 ระดับการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่ของผู ้ท่ีได้ตอบกลับ

แบบสอบถามเป็นผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 356 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 รองอนัดบัลง
มาคือระดบัปริญญาโทและสูงกวา่ จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 22 และต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 
23 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 
 

ส่วนที่ 2  ผลวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยในส่วนประสมทำง
กำรตลำด 7Ps  

ได้แก่ ปัจจยัด้านของผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านของราคา ปัจจยัด้านของช่องทางการจัด
จ าหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านของพนักงาน ปัจจยัด้านของกระบวนการ
ใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นของส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

ผลค่าเฉล่ีย 4.21-5.00   หมายความถึง   ระดบัท่ีเห็นดว้ยอยางยิง่ 
ผลค่าเฉล่ีย 3.41-4.20   หมายความถึง   ระดบัท่ีเห็นดว้ย 
ผลค่าเฉล่ีย 2.61-3.40   หมาความยถึง  ระดบัท่ีไม่แน่ใจ 
ผลค่าเฉล่ีย 1.81-2.60   หมายความถึง   ระดบัท่ีไม่เห็นดว้ย 
ผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.80   หมายความถึง   ระดบัท่ีไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตำรำงที ่4.6 แสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ของควำมคิดเห็นต่อด้ำนผลติภัณฑ์ (Product) 
 

 

ด้ำนผลติภณัฑ์ (Product) 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1. มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษา
โรคเฉพาะทาง 

4.06 0.446 เห็นดว้ย 5 

2. การให้บริการโดยเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการ
แพทยท่ี์เฉพาะทาง 

4.09 0.468 เห็นดว้ย 4 

3. มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อ
ใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคไดอ้ยางถูกตอ้ง 

4.17 0.548 เห็นดว้ย 3 

4. โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 4.31 0.540 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 

5. ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล 4.30 0.549 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 2 

รวม 4.18 0.409 เห็นด้วย 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.6 ดา้นของผลิตภณัฑ(์Product) ผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามมี

ระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัอยูท่ี่เห็นดว้ยโดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.18 และเม่ือพิจารณา
แจกแจงเป็นแยกรายข้อ พบว่า มีระดับอยู่ท่ีเห็นด้วยอย่างยิ่ง คือ โรงพยาบาลได้รับการรับรอง
มาตราฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ีย 4.30 ในส่วนของระดบั
เห็นดว้ย คือ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการวินิจฉยัโรคไดอ้ยาง
ถูกตอ้ง มีผลค่าเฉล่ีย 4.17 การให้บริการโดยเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง มีผล
ค่าเฉล่ีย 4.09 และมีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.06 
 
ตำรำงที ่4.7 ค่ำเฉลีย่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ด้ำนรำคำ (Price) 
 

 

ด้ำนรำคำ (Price) 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1. ราคานั้นมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความรวดเร็วในการบริการ 3.60 0.611 เห็นดว้ย 4 

2. ราคานั้นมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 3.65 0.626 เห็นดว้ย 3 

3. มีความน่าเช่ือถือ และสามารถตรวจสอบได ้ 4.00 0.611 เห็นดว้ย 1 

4. มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ 3.83 0.672 เห็นดว้ย 2 
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5. ราคารักษาพยาบาลถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอ่ืนเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ และการบริการท่ีไดรั้บ 

3.48 0.737 เห็นดว้ย 5 

รวม 3.71 0.490 เห็นด้วย 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.7 ดา้นราคา (Price) ผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามมีระดบัความ

คิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 และเม่ือพิจารณาแจกแจงเป็นแยกราย
ขอ้ พบว่า มีผลออกมาท่ีระดบัเห็นดว้ย คือ มีความน่าเช่ือถือ และสามารถตรวจสอบได ้มีผลของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีได้รับ มีผลค่าเฉล่ีย 3.83 ราคามีความ
เหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ มีผลของค่าเฉล่ีย 3.65 ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับความ
รวดเร็วในการบริการ มีผลของค่าเฉล่ีย 3.60 และราคารักษาพยาบาลถูกกวา่โรงพยาบาลเอกชนแห่ง
อ่ืนเม่ือเทียบกบัคุณภาพ และการบริการท่ีไดรั้บ มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 
 
ตำรำงที ่4.8 ค่ำเฉลีย่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร (Place) 
 

 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร (Place) 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1 .  มี ช่ อ งทางการ ติดต่อกับโรงพยาบาลสะดวก
หลากหลายรูปแบบ 

3.94 0.553 เห็นดว้ย 1 

2. มีบริการรับ-ส่งผูใ้ชบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 3.92 0.532 เห็นดว้ย 2 

3. โรงพยาบาลอยูใ่กลท่ี้ท างาน เดินทางสะดวก 3.27 0.733 ไม่แน่ใจ 4 

4. โรงพยาบาลอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน เดินทางสะดวก 3.37 0.670 ไม่แน่ใจ 3 

รวม 3.62 0.459 เห็นด้วย 

 
จากการศึกษาขอ้มูลในตารางท่ี4.8 ดา้นของช่องทางการให้บริการ (Place) ผูท่ี้ไดต้อบ

กลบัแบบสอบถามมีระดบัผลของความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ย โดยมีผลของค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.62 และเม่ือพิจารณาแจกแจงเป็นแยกรายข้อ พบว่า มีผลออกมาท่ีระดับเห็นด้วย คือ มี
ช่องทางการติดต่อกบัโรงพยาบาลสะดวกหลากหลายรูปแบบ มีผลค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 มีบริการรับ-
ส่งผูใ้ช้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว มีผลค่าเฉล่ีย 3.92 ในส่วนของระดับความคิดเห็นไม่แน่ใจ คือ 
โรงพยาบาลอยู่ใกลแ้หล่งชุมชน เดินทางสะดวก มีผลของค่าเฉล่ีย 3.37 และโรงพยาบาลอยู่ใกลท่ี้
ท างาน เดินทางสะดวก มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.27 
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ตำรำงที ่4.9 ค่ำเฉลีย่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) 
 

 

ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1. มีการติดต่อส่ือสารทางตรงกบัผูใ้ชบ้ริการหลากหลายรูปแบบอย่าง
สม ่าเสมอ 

3.71 0.619 เห็นดว้ย 1 

2. มีรายการแถมหรือส่วนลดตามช่วงวนัและเวลาท่ีก าหนด 3.48 0.688 เห็นดว้ย 3 

3. มีรายการแถมหรือส่วนลดส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ 3.47 0.684 เห็นดว้ย 4 

4. มีบตัรก านลั Gift Voucher หรือส่วนลดพิเศษส าหรับสมาชิก 3.30 0.668 ไม่แน่ใจ 5 

5. มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ทางเวป็ไซตแ์ละSocial Media 3.49 0.691 เห็นดว้ย 2 

รวม 3.49 0.481 เห็นด้วย 

 
จากการศึกษาขอ้มูลในตารางท่ี 4.9 ดา้นของการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผูท่ี้ได้

ตอบกลบัแบบสอบถามผลออกมามีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ย โดยมีผลของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 และเม่ือพิจารณาแจกแจงเป็นแยกรายขอ้ พบว่า มีระดบัท่ีเห็นด้วย คือ มีการ
ติดต่อส่ือสารทางตรงกบัผูใ้ชบ้ริการหลากหลายรูปแบบอยา่งสม ่าเสมอ มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 
มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางเวป็ไซตแ์ละSocial Media มีผลของค่าเฉล่ีย 3.49 มีรายการแถมหรือ
ส่วนลดส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ มีผลของค่าเฉล่ีย 3.47 ในส่วนของระดบัความคิดเห็นไม่แน่ใจ 
คือ มีบตัรก านลั Gift Voucher หรือส่วนลดพิเศษส าหรับสมาชิก มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 
 
ตำรำงที ่4.10 ค่ำเฉลีย่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ด้ำนบุคลำกร (People) 
 

 

ด้ำนบุคลำกร (People) 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1. แพทยมี์ความรู้ ความสามารถอธิบายแนวทางในการ
รักษาชดัเจน 

4.20 0.468 เห็นดว้ย 1 

2. บุคลากรมีความรู้ ความเขา้ใจ สามารถบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี 

4.15 0.510 เห็นดว้ย 2 

3. จ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.58 0.671 เห็นดว้ย 5 

4. บุคลากรมีบุคลิกภาพ และมารยาทท่ีเหมาะสม 3.95 0.625 เห็นดว้ย 4 
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5. บุคลากรมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมีช่ือเสียงไดรั้บรางวลั 3.96 0.604 เห็นดว้ย 3 

รวม 3.96 0.438 เห็นด้วย 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.10 ดา้นของบุคลากร (People) ผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามมี

ผลออกมาท่ีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ย โดยมีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 และ
เม่ือพิจารณาแจกแจงเป็นแยกรายขอ้ พบวา่ มีระดบัเห็นดว้ย คือ แพทยมี์ความรู้ ความสามารถอธิบาย
แนวทางในการรักษาชดัเจน มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 มีบุคลากรมีความรู้ ความเขา้ใจ สามารถ
บริการไดเ้ป็นอยา่งดี มีผลของค่าเฉล่ีย 4.15 บุคลากรมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมีช่ือเสียงไดรั้บรางวลั มีผลของ
ค่าเฉล่ีย 3.96 บุคลากรมีบุคลิกภาพ และมารยาทท่ีเหมาะสม มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 จ านวน
บุคลากรเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีผลของค่าเฉล่ีย 3.58 ตามล าดบั 
 
ตำรำงที ่4.11 ค่ำเฉลีย่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร (Process) 
 

 

ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร (Process) 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1. การประสานงานระหวา่งแผนกมีประสิทธิภาพ 4.05 0.550 เห็นดว้ย 1 

2. มีการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงั 3.89 0.580 เห็นดว้ย 2 

3. ระยะเวลาการรอรับบริการในแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม 

3.61 0.663 เห็นดว้ย 5 

4. ขั้นตอนการช าระเงิน การรับยา กลับบ้านสะดวก
รวดเร็ว 

3.66 0.717 เห็นดว้ย 4 

5. มีระบบการนดัหมายหรือเล่ือนนดัผา่น Application ท่ี
สะดวก 

3.74 0.669 เห็นดว้ย 3 

รวม 3.79 0.478 เห็นด้วย 

 
จากการศึกษาขอ้มูลในตารางท่ี 4.11 ดา้นของกระบวนการให้บริการ (Process) ผูท่ี้ได้

ตอบกลบัแบบสอบถามผลออกมามีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ย โดยมีผลของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัเห็นดว้ย คือ การประสานงานระหวา่ง
แผนกมีประสิทธิภาพ  มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05 มีการให้บริการอย่างเสมอภาคตามล าดับ
ก่อนหลงั มีผลของค่าเฉล่ีย 3.89 มีระบบการนดัหมายหรือเล่ือนนดัผา่น Application ท่ีสะดวก มีผล
ของค่าเฉล่ีย 3.74 ขั้นตอนการช าระเงิน การรับยา กลบับา้นสะดวกรวดเร็ว มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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3.66 และระยะเวลาการรอรับบริการในแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม มีผลของค่าเฉล่ีย 3.61 
ตามล าดบั 
 
ตำรำงที ่4.12 ค่ำเฉลีย่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ (Physical evidence) 
 

 

ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ (Physical evidence) 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1. ความสะดวกบริเวณท่ีจอดรถเช่น มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีลิฟทบ์ริการ มีความสะอาด 
ปลอดภยั มีพนกังานบริการ มีแสงส่องสวา่งเหมาะสม สภาพโดยรอบเหมาะสม 

4.06 0.502 เห็น

ดว้ย 

4 

2. บริเวณภายในโรงพยาบาลตกแต่งสวยงาม สะอาดบรรยากาศดีน่าใชบ้ริการ 4.19 0.521 เห็น

ดว้ย 

1 

3. มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆไวบ้ริการอยา่งครบครันเพียงพอในห้องพกัผูป่้วย 4.14 0.612 เห็น

ดว้ย 

2 

4. ภายในโรงพยาบาลมีความปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความปลอดภยั 4.09 0.611 เห็น

ดว้ย 

3 

5. มีแผนผงัหรือสญัลกัษณ์แสดงทางเดินไปแผนกภายในโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน 4.06 0.635 เห็น

ดว้ย 

4 

รวม 4.10 0.457 เห็นด้วย 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.12 ด้านของลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ผูท่ี้ได้

ตอบกลบัแบบสอบถามผลออกมามีระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ย โดยมีผลของ
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีระดับเห็นด้วย คือ บริเวณภายใน
โรงพยาบาลตกแต่งสวยงาม สะอาดบรรยากาศดีน่าใช้บริการ มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 มีส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆไวบ้ริการอย่างครบครันเพียงพอในห้องพกัผูป่้วย มีผลของค่าเฉล่ีย 4.14 
ภายในโรงพยาบาลมีความปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความปลอดภยั มีผลของค่าเฉล่ีย 4.09 และ
ความสะดวกบริเวณท่ีจอดรถเช่น มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีลิฟท์บริการ มีความสะอาด ปลอดภยั มี
พนกังานบริการ มีแสงส่องสวา่งเหมาะสม สภาพโดยรอบเหมาะสม มีแผนผงัหรือสัญลกัษณ์แสดง
ทางเดินไปแผนกภายในโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน มีผลของค่าเฉล่ีย 4.06 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3  ผลวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยด้ำนคุณภำพกำร
บริกำร 

ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ โดยเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

ผลค่าเฉล่ีย 4.21-5.00   หมายความถึง   ระดบัท่ีเห็นดว้ยอยางยิง่ 
ผลค่าเฉล่ีย 3.41-4.20   หมายความถึง   ระดบัท่ีเห็นดว้ย 
ผลค่าเฉล่ีย 2.61-3.40   หมายความถึง  ระดบัท่ีไม่แน่ใจ 
ผลค่าเฉล่ีย 1.81-2.60   หมายความถึง   ระดบัท่ีไม่เห็นดว้ย 
ผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.80   หมายความถึง   ระดบัท่ีไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ตำรำงที ่4.12 แสดงค่ำเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ของควำมคิดเห็นต่อปัจจัยด้ำนคุณภำพกำร
บริกำร 
 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ                                                                                ระดบัความคิดเห็น 

                                                                                                                  �̅�        S.D.             แปลผล 
ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด                                                                           4.24    0.467   เห็นดว้ยอยางยิง่ 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั                                                              4.22     0.466   เห็นดว้ยอยางยิง่ 
มีป้ายแนะน าขั้นตอนและมีจุดบริการท่ีชดัเจน สะดวก                                                3.99    0.602   เห็นดว้ย 
วสัดุ อุปกรณ์ อยูใ่นสภาพพร้อมใช ้                                                                      4.17    0.517   เห็นดว้ย 
บุคคลากรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย                                                                      4.23     0.487   เห็นดว้ยอยางยิง่ 
                                          รวม                                                            4.17     .417  เห็นด้วย 

ด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ 
มีการบนัทึกขอ้มูลของท่านอยา่งถูกตอ้ง                                                                4.26     0.480   เห็นดว้ยอยางยิง่ 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีสนใจในการช่วยเหลือท่านอยา่งจริงจงั                                      4.08      0.491   เห็นดว้ย 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถและบริการอยา่งมืออาชีพ                         4.17      0.588   เห็นดว้ย 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดต้รงความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก                               3.87      0.648   เห็นดว้ย 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามวนัท่ีแจง้ในใบนดัพบแพทย ์                3.95      0.650   เห็นดว้ย 

                                          รวม                                                          4.06     0.442   เห็นด้วย 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ตรงต่อเวลา                                         4.00         0.537   เห็นดว้ย 
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บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น                                            4.04        0.524   เห็นดว้ย 
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว                                               
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือท่านไดต้รงตามท่ีตอ้งการ                 3.90        0.631    เห็นดว้ย 
แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ใหบ้ริการดว้ย                
ขั้นตอนและระยะเวลาท่ีรวดเร็ว                                                                       3.84        0.649    เห็นดว้ย 
 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ                                                                                ระดบัความคิดเห็น 

 (ต่อ)                                                                                                        �̅�           S.D.         แปลผล 
แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล มีการแจง้ใหท่้าน 

ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ                                                                   3.97        0.624            เห็นดว้ย 

                                         รวม                                                          3.94        0.441         เห็นด้วย 

ด้ำนกำรให้ควำมมัน่ใจแก่ผู้รับบริกำร 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามของท่านได ้                          4.20       0..464          เห็นดว้ย 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสยัต่างๆ                     4.16        0..502          เห็นดว้ย 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ           4.08        0.607          เห็นดว้ย 

บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร                           4.04        0.623          เห็นดว้ย 

บุคคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ี ค านึงสิทธิของผูป่้วย                                           4.16        0.502          เห็นดว้ย 

                                          รวม                                                          4.12        0.432        เห็นด้วย 

ด้ำนควำมเข้ำใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริกำร     
บุคลากรของทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน                                            4.10       0.430          เห็นดว้ย 
บุคลากรของทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ                              4.07       0.490         เห็นดว้ย 
บุคลากรของทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองกบัท่าน                                           3.85       0.637         เห็นดว้ย 
บุคลากรของทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ของท่าน                              4.01       0.692         เห็นดว้ย 
บุคลากรของทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ              4.07       0.490         เห็นดว้ย 

                                          รวม                                                            4.01       0.460       เห็นด้วย 

                                          รวมปัจจยัด้ำนคุณภำพกำรบริกำร                         4.06       0.382       เห็นด้วย 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.12 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามมีความ

คิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียท่ี 4.06 ซ่ึงสามารถ
จ าแนกปัจจยัไดด้งัน้ี 
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการซ่ึงพบวา่ มีระดบัความคิดเห็นภาพรวมในระดบั
เห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 เม่ือพิจารณารายขอ้กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ยอยา่งยิ่งกบั สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 บุคคลากรแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 
รองลงมาท่ีระดบัความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ย คือ วสัดุ อุปกรณ์ อยูใ่นสภาพพร้อมใช ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.147 และมีป้ายแนะน าขั้นตอนและมีจุดบริการท่ีชดัเจน สะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 ตามล าดบั  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดซ่ึ้งพบว่า มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมในระดบัเห็น
ดว้ย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.06 เม่ือพิจารณารายขอ้กลุ่มตวัอย่างพบว่ามีระดบัของความคิดเห็นใน
ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งกับการมีการบันทึกข้อมูลของท่านอย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 
รองลงมาคือระดบัเห็นดว้ย โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถและบริการอยา่งมืออาชีพ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17  โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีสนใจในการช่วยเหลือท่านอยา่งจริงจงั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.08  บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีให้บริการตรงตามวนัท่ีแจง้ในใบนัดพบแพทย ์มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.95 และโรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้บริการได้ตรงความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.87                                                                                                      

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการซ่ึงพบวา่ ในกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นรวมใน
ระดบัเห็นด้วย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.94 เม่ือพิจารณารายขอ้บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีมี
ความกระตือรือร้น มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 บุคลากรทาง
การแพทย/์เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ตรงต่อเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลมีการแจง้ให้ท่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.97 บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือท่านไดต้รงตามท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.90 และ  แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ให้บริการดว้ยขั้นตอนและ
ระยะเวลาท่ีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84                                                                                                                            

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการซ่ึงพบว่า ในกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็น
ภาพรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณารายขอ้ บุคลากรทางการแพทย/์
เจา้หน้าท่ีมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามของท่านได ้มีระดบัความคิดเห็นอยู่ท่ีระดบัเห็นด้วย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.20 บุคลากรทางการแพทย์/เจ้าหน้าท่ีสามารถอธิบายให้เข้าใจในข้อสงสัยต่างๆ และ
บุคคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ี ค  านึงสิทธิของผูป่้วย มีคะแนนเฉล่ียเท่ากนัโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.16 บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.08 และบุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.04                                                  
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ด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการซ่ึงพบว่า ในกลุ่มตวัอย่างมีระดับ
ความคิดเห็นภาพรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.01 เม่ือพิจารณารายขอ้บุคลากรทาง
การแพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน อยูใ่นระดบัความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 
บุคลากรทางการแพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจในการให้บริการและบุคลากรทางการแพทย์/
เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากนัโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07  
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชน์ของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และบุคลากร
ทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองกบัท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85                                                                     
 

ส่วนที่ 4  ผลวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรระดบัความคิดเห็นต่อตวั
แปรตามคือความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนลก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

ผลค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายความถึง  ระดบัท่ีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ผลค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายความถึง  ระดบัท่ีความพึงพอใจมาก  
ผลค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายความถึง  ระดบัท่ีความพึงพอใจปานกลาง 
ผลค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายความถึง  ระดบัท่ีความพึงพอใจนอ้ย  
ผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายความถึง  ระดบัท่ีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุ 

 
ตำรำงที ่4.13 ค่ำเฉลีย่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรำฐำน ด้ำนควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 
 

 

ด้ำนควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 

ระดบัควำมคดิเห็น 

�̅� S.D. แปลผล อนัดบั 

1.ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.20 0.508 พึงพอใจ

มาก 

1 

2.ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.17 0.477 พึงพอใจ

มาก 

2 

3.ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.03 0.661 พึงพอใจ

มาก 

4 

4.ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4.13 0.536 พึงพอใจ

มาก 

3 
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5.ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ 

4.03 0.589 พึงพอใจ
มาก 

4 

รวม 4.11 0.454 พงึพอใจมำก 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.13 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามมีความพึง

พอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ
มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.11 และเม่ือพิจารณารายขอ้มีระดบัความพึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก
ต่อการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 พึงพอใจมากต่อการ
บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 พึงพอใจมากต่อการบริการดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และพึงพอใจมากต่อการบริการดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ รวมถึงดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีคะแนนเท่ากนัโดยค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.03 ตามล าดบั 
 

4.14 วเิครำะห์ควำมคิดเห็นในปัจจัยต่ำงๆเปรียบเทียบกบัข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์ 
ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูท่ี้ไดต้อบกลบัแบบสอบถามความพึงพอใจ

ต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล น ามาเปรียบเทียบกบัขอ้มูลด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ และระดบัการศึกษา โดยสถิติท่ีเลือกใช้เป็นสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) ดว้ยวิธี One way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวั
แปรและก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกเฉพาะผลลพัทท่ี์ตวัแปรดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญักบัปัจจยัดา้นต่างๆเปรียบเทียบกบัขอ้มูลดงัน้ี 
 
ตำรำงที่ 4.14 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนผลิตภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมอำยุ และแสดงผลเฉพำะปัจจัยที่มี
ควำมสัมพนัธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 
                                                                                       N            �̅�        S.D.        F          Sig. 

มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่น                          20-29ปี        23          4.39        0.656        7.978   0.000** 

ศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง                                      30-39ปี        42          4.24       0.576                                                                       

                                                                     40-49ปี       194         4.04       0.399 
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                                                                        50 ปีข้ึนไป     227         4.01       0.410                                                                 

                                รวม                                                 486         4.06      0.446 

                                                                                       N            �̅�      S.D.           F          Sig. 

การให้บริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์     20-29ปี       23          4.65        0.573       21.994   

0.000** 

ท่ีเฉพาะทาง                                                         30-39ปี       42         4.38       0.492 

                                                                       40-49ปี       194         4.07       0.433 

                                                                       50ปีข้ึนไป     227         4.00      0.421                                                               

                                รวม                                                486        4.09      0.468 

                                                                                       N            �̅�       S.D.        F          Sig. 

มีเคร่ืองมือ และอปุกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั              20-29ปี          23          4.61       0.656     8.826    

0.000** 

เพื่อใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคไดอ้ยางถูกตอ้ง                 30-39ปี          42          4.40       0.544 

                                                                       40-49ปี         194         4.12       0.520 

                                                                       50ปีข้ึนไป       227         4.13      0.532 

                                รวม                                                 486         4.17      0.548 

                                                                                      N            �̅�        S.D.        F          Sig. 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน                      20-29ปี           23         4.61       0.583      5.418      0.001**                                                      

                                                                  30-39ปี           42         4.50       0.552    

                                         40-49ปี         194         4.30       0.534 

                                       50ปีข้ึนไป        227        4.24        0.522 

                                รวม                                              486         4.31       0.540 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.14 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 

วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชั่นเนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ โดยจ าแนกตามอายุ มีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่น ศูนยก์าร
รักษาโรคเฉพาะทาง การใหบ้ริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง  มีเคร่ืองมือ
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และอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัย  เพื่อใช้ประกอบการวินิจฉัยโรคได้อย่างถูกต้อง และ 
โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน                    
 
ตำรำงที่  4.15 แสดงผลกำรเปรียบเทียบระหว่ำงอำยุกับควำมคิดเห็นของผู้ที่ได้ตอบกลับ
แบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล
ในปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนผลติภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมอำยุ ด้วยวธีิ Bonferroni 
 

Dependent Variable                               (I)อาย ุ         (J)อาย ุ                 Mean Difference                Sig. 

มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่น              20-29ปี        40-49ปี                     0.355                         0.001** 

ศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง                                         50ปีข้ึนไป                   0.382                         0.000** 

                                                          30-39ปี        40-49ปี                     0.202                         0.041* 

                                                                           50ปีข้ึนไป                   0.229                         0.011* 

การใหบ้ริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทาง       20-29ปี       40-49ปี                     0.585                          0.000** 

การแพทยท่ี์เฉพาะทาง                                                50ปีข้ึนไป                   0.652                         0.000**                                                                

                                                        30-39ปี       40-49ปี                     0.314                         0.000** 

                                                                           50ปีข้ึนไป                   0.381                         0.000**  

มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทย ์            20-29ปี       40-49ปี                     0.490                         0.000** 

ท่ีทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรค                           50ปีข้ึนไป                   0.477                          0.000** 

ไดอ้ยางถูกตอ้ง 

                                                           30-39ปี       40-49ปี                    0.286                          0.011* 

                                                                           50ปีข้ึนไป                  0.273                          0.015* 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน              20-29ปี      50ปีข้ึนไป                  0.366                          0.011* 

 

                                                            30-39ปี     50ปีข้ึนไป                  0.258                         0.025* 

 

 
จากข้อมูลในตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 20-29 ปี มี

คะแนนของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษาโรค
เฉพาะทางมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40-49 ปีและกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ50 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีคะแนนของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
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การมีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทางมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 
40-49 ปีและกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 50 ปีข้ึนไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ถดัมาคือการ
ให้บริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีอายุ 20-29ปี 
และอายุ 30-39 ปี มีคะแนนของระดบัความคิดเห็นมากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 40-49 ปีและ 50 ปี
ข้ึนไปอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในส่วนของมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการวินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 20-29 ปี และ30-
39 ปีมีคะแนนของระดบัความคิดเห็นมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 40-49 ปีและ 50 ปีข้ึนไปอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ0.05 ตามล าดบั นอกจากน้ียงัพบวา่โรงพยาบาลไดรั้บการรับรอง
มาตรฐานกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 20-29 ปีและ30-39 ปี มีคะแนนของระดบัความคิดเห็นมากกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ50 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตำรำงที่ 4.16 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนรำคำ โดยจ ำแนกตำมอำยุ และแสดงผลเฉพำะปัจจัยที่มีควำมสัมพันธ์
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 

                                                                     N            �̅�        S.D.        F          Sig. 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ             20-29ปี        23          4.04        0.878        8.073   0.000**                                                                                       

30-39ปี                                                       30-39ปี       42           3.93       0.808 

                                                              40-49ปี       194         3.66       0.563 

                                                                 50ปีข้ึนไป     227         3.55       0.581                                                                 

                                รวม                                         486         3.65      0.626 

 
                                                                     N            �̅�        S.D.        F          Sig. 

มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ             20-29ปี        23          4.22        0.795       6.199   0.000**                                                                                       

30-39ปี                                                       30-39ปี        42           4.12       0.739 

                                                              40-49ปี       194          3.79       0.635 

                                                                 50ปีข้ึนไป     227         3.77       0.654                                                                 

                                รวม                                         486         3.83      0.626 
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จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.16 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 
วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชั่นเนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดด้านราคา โดยจ าแนกตามอายุ มีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ และมีความ
คุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ                         
 
ตำรำงที ่4.17 แสดงผลกำรเปรียบเทยีบระหว่ำงอำยุกบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมเกี่ยวกับ
ควำมพงึพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัยส่วนผสมทำง
กำรตลำดด้ำนรำคำ โดยจ ำแนกตำมอำยุ ด้วยวธีิ Bonferroni 
 

Dependent Variable                                   (I)อาย ุ         (J)อาย ุ                  Mean Difference           Sig. 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ           20-29ปี        40-49ปี                  0.379                      0.032* 

                                                                                50ปีข้ึนไป                0.493                     0.002** 

                                                              30-39ปี        50ปีข้ึนไป                0.378                     0.002** 

มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ          20-29ปี         40-49ปี                 0.424                     0.023* 

                                                                               50ปีข้ึนไป                0.451                      0.012*                                                                

 
จากข้อมูลในตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 20-29 ปี 

มีคะแนนของระดับความคิด เ ห็น เ ก่ียวกับราคามีความ เหมาะสมเ ม่ือ เ ทียบกับ คุณภาพ
มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 40-49 ปี และ 50 ปีข้ึนไปอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 
0.01 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 30-39 ปี พบว่ามีคะแนนของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 50 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ20-29 ปีมีคะแนนระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40-49 ปี และ 50 ปีข้ึนไป
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05              
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ตำรำงที่ 4.18 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนผลิตภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมอำชีพ และแสดงผลเฉพำะปัจจัยที่มี
ควำมสัมพนัธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
                                                                                          N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย           ข้้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ                 67        4.04       0.442      3.661   

0.012* 

เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง          พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง                189       4.11       0.465                                                                       

                                               ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ       98        4.10       0.393 

                                                 นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ                    132       3.95       0.443                                                                 

                                รวม                                                 486         4.06      0.446 

                                                                                       N            �̅�      S.D.           F          Sig. 

การใหบ้ริการโดยเคร่ืองมือและ          ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ                  67        4.01       0.444      7.762   

0.000** อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง      พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง                189       4.19       0.479                                                                                                                                    

                                             ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ       98        4.13        0.422 

                                               นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ                   132       3.95       0.460                                                                 

                                รวม                                                486        4.09       0.468 

                                                                                       N            �̅�       S.D.        F          Sig. 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์                 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ                  67          4.01       0.444     5.055    0.002** 

ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อ           พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง                189          4.19       0.479 

ใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคได ้         ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ        98           4.13       0.422 

อย้่างถูกตอ้ง                             นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ                    132           3.95       0.460 

                                รวม                                                 486         4.09      0.468 

                                                                                           N            �̅�       S.D.        F          Sig. 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน      ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ               67          4.22     0.487     3.599    

0.014* 

                                                    พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง             189         4.38     0.566  

                                                    ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ    98          4.37      0.505 

                                                    นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ                 132        4.20       0.535 
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                                รวม                                                    486         4.31     0.540 

จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.18 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 
วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชั่นเนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ โดยจ าแนกตามอาชีพ มีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ได้แก่ การให้บริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง   

และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคได้
อย่างถูกตอ้ง ในส่วนของความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ มีบริการทาง
แพทยท่ี์หลากหลาย เช่น ศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง และโรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน  
 
ตำรำงที ่4.19 แสดงผลกำรเปรียบเทยีบระหว่ำงอำยุกบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมเกีย่วกบั
ควำมพงึพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัยส่วนผสมทำง
กำรตลำดด้ำนผลติภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมอำชีพด้วยวธีิ Bonferroni 
 

Dependent Variable                            (I)อาชีพ                  (J)อาชีพ                   Mean Difference           Sig. 

 
มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย         พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง      นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ           

0.157                   0.011* 
เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง           

 
การให้บริการโดยเคร่ืองมือและ           พนักงานเอกชน/ลูกจ้าง     ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ           0.176                  

0.044* 

อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง                                       นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ            0.236                  0.000**                         

                                             ธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ       นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ            0.178                  0.022* 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์                 ธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ       นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ            0.263                   0.002** 

ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อ            

ใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง                                                                                                       

  Dependent Variable                           (I)อาชีพ                   (J)อาชีพ                   Mean Difference           Sig.                                           

โรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐาน      พนักงานเอกชน/ลูกจ้าง      นิสิต/นักศึกษา/อ่ืนๆ           0.171                

0.030* 
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จากข้อมูลในตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงาน
เอกชน/ลูกจา้ง มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัมีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษาโรค
เฉพาะทางมากกวา่อาชีพนิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ในส่วนของการให้บริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีเฉพาะทาง
พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน/ลูกจ้าง มีระดับความคิดเห็นมากกว่าข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีระดบัความคิดเห็นมากกวา่นิสิต/นกัศึกษา/
อ่ืนๆ ท่ีระดบั0.01 ถดัมากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจมีระดบัความคิดเห็นมากกว่า
นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/นักธุรกิจมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับมี
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใช้ประกอบการวินิจฉัยโรคไดอ้ย้่างถูกตอ้งมี
ระดบัความคิดเห็นมากกวา่นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้งมีระดบัความคิดเห็นมากกว่านิสิต/
นักศึกษา/อ่ืนๆ โดยมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับโรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐานอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 
ตำรำงที่ 4.20 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนรำคำ โดยจ ำแนกตำมอำชีพ และแสดงผลเฉพำะปัจจัยที่มีควำมสัมพนัธ์
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 
                                                                                            N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

 
ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ      ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ               67       

3.70      0.523     4.575   0.004**      
                                                         พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง              189       3.74      0.655 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ      98         3.68     0.619 
นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ                 132        3.48     0.611 

 
                                รวม                                                       486        3.65    0.626 
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                                                                                             N            �̅�      S.D.           F          Sig. 

มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีได้รับ    ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ              67        
3.67      0.587    4.879     0.002** 
                                                        พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง             189        3.90      0.677 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ    98          3.96      0.641 
นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ                 132         3.70      0.696    

 
                                รวม                                                      486         3.83     0.586 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.20 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 

วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดดา้นราคา โดยจ าแนกตามอาชีพ มีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ และ มีความ
คุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ     
 
ตำรำงที่  4.21 แสดงผลกำรเปรียบเทียบระหว่ำงอำยุกับควำมคิดเห็นของผู้ที่ได้ตอบกลับ
แบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล
ในปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนรำคำ โดยจ ำแนกตำมอำชีพด้วยวธีิ Bonferroni 
 

Dependent Variable                               (I)อาชีพ                     (J)อาชีพ             Mean Difference           Sig. 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ     พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง     นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ            0.251       

0.002** 

         

มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ    ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ      ธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ         0.288        

0.039* 

       

 
จากข้อมูลในตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพพนักงาน

เอกชน/ลูกจา้ง มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพมากกวา่อาชีพ
นิสิต/นกัศึกษา/อ่ืนๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/
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รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัมีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บมากกวา่อาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                 
 
ตำรำงที่ 4.22 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนผลิตภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมรำยได้ และแสดงผลเฉพำะปัจจัยที่มี
ควำมสัมพนัธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 
                                                                                            N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

 
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั     ต ่ากวา่ 30,000 บาท          68        4.13       

0.644     5.735    0.000** 
เพื่อใช้ประกอบการวินิจฉัยโรคได้อย้่างถูกต้อง       30,001 – 40,000 บาท       102        

4.06       0.560 
40,001 – 50,000 บาท       133        4.11       0.481 
50,001 – 60,000 บาท        78         4.19       0.485 
มากกวา่ 60, 000 บาท        105        4.38       0.544 

 
                                รวม                                                       486      4.17      0.548 

                                                                                            N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

โรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐาน                ต ่ากว่า 30,000 บาท            
68         4.29      0.624     2.256  0.062 

30,001 – 40,000 บาท        102        4.23      0.486 
40,001 – 50,000 บาท        133        4.29      0.530 
50,001 – 60,000 บาท        78        4.28        0.481 
มากกวา่ 60, 000 บาท       105        4.44       0.570 

 
                                รวม                                                     486     4.31           0.626 
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   N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล                       ต ่ากวา่ 30,000 บาท           68         
4.28      0.624      3.437   0.009** 

30,001 – 40,000 บาท       102        4.21      0.486 
40,001 – 50,000 บาท       133        4.28      0.530 
50,001 – 60,000 บาท        78         4.26      0.481 
มากกวา่ 60, 000 บาท         105       4.47      0.570 

 
                                รวม                                                      486      4.30     0.626 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.22 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 

วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชั่นเนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ โดยจ าแนกตามรายได้ มีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ได้แก่ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ี
ทันสมัยเพื่อใช้ประกอบการวินิจฉัยโรคได้อย่างถูกต้อง และความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล  
ในส่วนของโรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05                                       
 
ตำรำงที่  4.23 แสดงผลกำรเปรียบเทียบระหว่ำงอำยุกับควำมคิดเห็นของผู้ที่ได้ตอบกลับ
แบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล
ในปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนผลติภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมรำยได้ด้วยวธีิ Bonferroni 
 

Dependent Variable                                 (I)รายได ้                     (J)รายได ้                         M.D           Sig. 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั   มากกวา่ 60, 000 บาท      ต  ่ากวา่ 30,000 บาท           0.084     

0.031* 

เพ่ือใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง                                     30,001 – 40,000 บาท        0.075     

0.000** 

                                                                                            40,001 – 50,000 บาท        0.070    0.001** 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน            มากกวา่ 60, 000 บาท       30,001 – 40,000 บาท       0.075     

0.046* 



100 

 

 

ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล                    มากกวา่ 60, 000 บาท       30,001 – 40,000 บาท       0.076      

0.006** 

        

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดม้ากกว่า 60, 

000 บาทมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัยเพื่อใช้
ประกอบการวินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งมากกวา่รายไดต้  ่ากวา่ 30,000 บาทอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  ถดัมาคือกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดร้ายได ้30,001 – 40,000 บาทและ40,001 – 50,000 บาท
ท่ีระดบั 0.01 ตามล าดบั 

ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้มากกว่า 60, 000 บาทมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐานมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได3้0,001 – 40,000 บาทอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดม้ากกว่า 60, 000 บาทมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาลมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได3้0,001 – 40,000 บาทอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
ตำรำงที่ 4.24 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนผลติภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ และแสดงผลเฉพำะปัจจัยที่มี
ควำมสัมพนัธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 
                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

 
มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย                 ต ่ากวา่ปริญญาตรี                23           4.00       

0.426     3.631   0.027*     เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง                 ปริญญาตรี                       356          
4.03       0.420 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่          107         4.16        0.517 
 
                                รวม                                                 486         4.06       0.446 
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                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

การให้บริการโดยเคร่ืองมือ                        ต ่ากว่าปริญญาตรี               23           4.00        
0.426     5.888   0.003**     และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง         ปริญญาตรี                       356          
4.06       0.453 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่          107          4.22       0.501 
 
                                รวม                                                 486         4.09       0.468 

                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั   ต ่ากวา่ปริญญาตรี           23           3.83       
0.576     14.225   0.000**     เพื่อใช้ประกอบการวินิจฉัยโรคได้อยางถูกต้อง       ปริญญาตรี                   
356         4.13       0.517 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่       107        4.38       0.577 
 
                                รวม                                                 486         4.17       0.548 

                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน             ต ่ากวา่ปริญญาตรี               23          4.13       
0.458     6.276   0.002**      
                                                          ปริญญาตรี                       356         4.27      0.522 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่          107         4.46      0.587 
 
                                รวม                                                 486          4.31      0.540 

                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล                 ต ่ากวา่ปริญญาตรี               23             4.04      
0.562      6.457   0.002**                                                            ปริญญาตรี                       356           4.28       
0.528 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่          107           4.44       0.586 
 
                                รวม                                                 486         4.30       0.549 
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จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.24 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 
วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีมี
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ การให้บริการโดยเคร่ืองมือ และอุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใช้ประกอบการ
วินิจฉัยโรคได้อยางถูกต้อง  โรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐานและความมีช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล ในส่วนของความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ การมีบริการทาง
แพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง 
 
ตำรำงที่  4.25 แสดงผลกำรเปรียบเทียบระหว่ำงอำยุกับควำมคิดเห็นของผู้ที่ได้ตอบกลับ
แบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล
ในปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนผลติภัณฑ์ โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำด้วยวธีิ Bonferroni 
 

Dependent Variable                         (I)ระดบัการศึกษา               (J)ระดบัการศึกษา               M.D           Sig. 

 
มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย             ปริญญาโทหรือสูงกวา่                ปริญญาตรี                   

0.128        0.027* 
เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง                  

 
การใหบ้ริการโดยเคร่ืองมือ                  ปริญญาโทหรือสูงกวา่                ปริญญาตรี                   0.168        

0.003** 

และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง                                  

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์      ปริญญาตรี                         ต ่ากวา่ปริญญาตรี             0.306        

0.024* 

ท่ีทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรค    ปริญญาโทหรือสูงกวา่            ต ่ากวา่ปริญญาตรี             0.557        

0.000** 

ไดอ้ย้่างถูกตอ้ง                                                                        ปริญญาตรี                     0.251        0.000** 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน      ปริญญาโทหรือสูงกวา่            ต  ่ากวา่ปริญญาตรี             0.328        

0.024* 

                                                                                         ปริญญาตรี                     0.185        0.005**                                           
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ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล              ปริญญาโทหรือสูงกวา่            ต  ่ากวา่ปริญญาตรี             0.396        

0.005** 

                                                                                         ปริญญาตรี                     0.164        0.019*                                                 

 
จากข้อมูลในตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษา

ปริญญาโทหรือสูงกว่ามีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัมีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์าร
รักษาโรคเฉพาะทางมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ในส่วนของการให้บริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง  พบว่า
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความคิดเห็นมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อ
ใชป้ระกอบการวินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีระดบั
ความคิดเห็นมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ถดัมากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความคิดเห็นมากกวา่
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 

นอกจากน้ีพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่ามีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัโรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐานมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั                            

สุดทา้ยเม่ือพิจารณาเก่ียวกบัความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาลพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความคิดเห็นมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีและต ่ากวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั               
 
ตำรำงที่ 4.26 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนรำคำ โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ และแสดงผลเฉพำะปัจจัยที่มี
ควำมสัมพนัธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 
                                                                                          N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบั               ต ่ากวา่ปริญญาตรี               23          3.35       0.573     3.962   0.020*      
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ความรวดเร็วในการบริการ                         ปริญญาตรี                      356         3.58      0.583 

                                                         ปริญญาโทหรือสูงกวา่        107          3.71      0.687 

                                          รวม                                          486         3.60      0.611 

                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบ                    ต ่ากวา่ปริญญาตรี             23          3.43       0.662     9.298   0.000**      

กบัคุณภาพ                                            ปริญญาตรี                     356         3.60      0.613 

                                                          ปริญญาโทหรือสูงกวา่        107         3.87      0.616 

                                         รวม                                           486         3.65       0.626 

                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

มีความน่าเช่ือถือ และสามารถตรวจสอบได้       ต ่ากว่าปริญญาตรี            23          3.65       0.573     7.798   

0.000**      

                                                          ปริญญาตรี                     356         3.98      0.600 

                                                          ปริญญาโทหรือสูงกวา่        107         4.16      0.617 

                                         รวม                                                 486         4.00       0.611 

                                                                                        N            �̅�      S.D.         F          Sig. 

มีความคุม้ค่าเหมาะสมกับการบริการท่ีไดรั้บ      ต ่ากว่าปริญญาตรี             23          3.74       0.689     4.548   

0.011*      

                                                          ปริญญาตรี                     356         3.78      0.668 

                                                          ปริญญาโทหรือสูงกวา่        107         4.00      0.659 

                                        รวม                                           486        3.83      0.672 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.26 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 

วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดดา้นราคา โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีมีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ มี
ความน่าเช่ือถือและสามารถตรวจสอบได้  ในส่วนของราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความ
รวดเร็วในการบริการและมีความคุ้มค่าเหมาะสมกับการบริการท่ีได้รับมีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05     
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ตำรำงที่  4 .27 แสดงผลกำรเปรียบเทียบระหว่ำงอำยุกับควำมคิดเห็นของผู้ที่ได้ตอบกลับ
แบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล
ในปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนรำคำ โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำด้วยวธีิ Bonferroni 
 

Dependent Variable                         (I)ระดบัการศึกษา               (J)ระดบัการศึกษา               M.D           Sig. 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบ            ปริญญาโทหรือสูงกวา่            ต  ่ากวา่ปริญญาตรี             0.362          

0.029* 

กบัความรวดเร็วในการบริการ 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบ            ปริญญาโทหรือสูงกวา่            ต  ่ากวา่ปริญญาตรี             0.434          

0.007** 

กบัคุณภาพ                                                                          ปริญญาตรี                     0.268          0.000** 

มีความน่าเช่ือถือและ ปริญญาโทหรือสูงกวา่            ต  ่ากวา่ปริญญาตรี             0.507          

0.001** 

กบัคุณภาพ                                                                          ปริญญาตรี                     0.181          0.020* 

สามารถตรวจสอบได ้                         ปริญญาตรี ต ่ากวา่ปริญญาตรี            0.325          

0.037* 

มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบั                   ปริญญาโทหรือสูงกวา่             ปริญญาตรี                    0.216          

0.010** 

การบริการท่ีไดรั้บ       

 
จากข้อมูลในตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษา

ปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความรวดเร็ว
ในการบริการมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ในส่วนของความคิดเห็นเก่ียวกบัราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพพบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความคิดเห็นมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบั
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีและปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

และเม่ือพิจารณากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัราคามีความน่าเช่ือถือและสามารถตรวจสอบไดมี้ระดบัความคิดเห็นมากกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีและปริญญาตรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 



106 

 

และ0.05 ตามล าดบั ถัดมากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีระดบัความคิดเห็นมากกวา่
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

นอกจากน้ีระดับความคิดเห็นเก่ียวกบัราคามีความคุ้มค่าเหมาะสมกับการบริการท่ี
ได้รับเม่ือพิจารณากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่ามีระดับความคิดเห็น
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
ตำรำงที่ 4.28 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ และแสดงผล
เฉพำะปัจจัยทีม่ีควำมสัมพนัธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 
                                                                                          N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

มีช่องทางการติดต่อกบั                                  ต ่ากวา่ปริญญาตรี          23          3.57       0.590     8.826  0.000** 

โรงพยาบาลสะดวกหลากหลายรูปแบบ                ปริญญาตรี                 356         3.93       0.520 

                                                              ปริญญาโทหรือสูงกวา่    107         4.07       0.610 

                                          รวม                                           486       3.94      0.553 

                                                                                          N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

มีบริการรับ-ส่งผูใ้ช้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว             ต ่ากว่าปริญญาตรี          23        3.70       0.470    4.471    

0.012* 

                                                            ปริญญาตรี                  356       3.90       0.538 

                                                               ปริญญาโทหรือสูงกวา่    107        4.03       0.504 

                                          รวม                                           486       3.92      0.532 

                                                                                          N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

โรงพยาบาลอยู่ใกลท่ี้ท างาน เดินทางสะดวก          ต ่ากว่าปริญญาตรี          23        3.13       0.815    4.957    

0.007** 

                                                               ปริญญาตรี                 356       3.22       0.697 

                                                               ปริญญาโทหรือสูงกวา่    107       3.46        0.804 

                                          รวม                                           486      3.27      0.733 

                                                                                          N                 S.D.         F          Sig. 
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โรงพยาบาลอยู่ใกลแ้หล่งชุมชน เดินทางสะดวก      ต ่ากว่าปริญญาตรี          23        3.26       0.810    3.653   

0.027* 

                                                              ปริญญาตรี                  356       3.33       0.653 

                                                              ปริญญาโทหรือสูงกวา่     107       3.52       0.678  

                                          รวม                                           486        3.37      0.670 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.28 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานด้วยวิธี One-Way ANOVA 

วิเคราะห์เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชั่นเนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาท่ีมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ มีช่องทางการติดต่อ
กับโรงพยาบาลสะดวกหลากหลายรูปแบบ และโรงพยาบาลอยู่ใกล้ท่ีท  างานเดินทางสะดวก  
ในส่วนของระดบัการศึกษาท่ีมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ มีบริการ
รับ-ส่งผูใ้ชบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และโรงพยาบาลอยูใ่กลแ้หล่งชุมชนเดินทางสะดวก                  
 
ตำรำงที่  4.29 แสดงผลกำรเปรียบเทียบระหว่ำงอำยุกับควำมคิดเห็นของผู้ที่ได้ตอบกลับ
แบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล
ในปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำด้วยวิธี 
Bonferroni 
 

Dependent Variable                  (I)ระดบัการศึกษา               (J)ระดบัการศึกษา           M.D                    Sig. 

มีช่องทางการติดต่อกบั    ปริญญาตรี                  ต ่ากวา่ปริญญาตรี                    0.362 0.006** 

โรงพยาบาลสะดวกหลาก           ปริญญาโทหรือสูงกวา่     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                    0.510                  

0.000** 

หลายรูปแบบ                                                        ปริญญาตรี                            0.148                   0.042* 

มีบริการรับ-ส่งผูใ้ชบ้ริการ          ปริญญาโทหรือสูงกวา่     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                     0.332                  

0.019* 

ท่ีสะดวกรวดเร็ว              

โรงพยาบาลอยูใ่กลท่ี้ท างาน        ปริญญาโทหรือสูงกวา่     ปริญญาตรี                            0.242                  

0.008** 

เดินทางสะดวก            
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โรงพยาบาลอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน     ปริญญาโทหรือสูงกวา่     ปริญญาตรี                            0.189                  

0.031* 

เดินทางสะดวก        

 
จากข้อมูลในตารางท่ี 4.29 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษา

ปริญญาโทหรือสูงกว่าและปริญญาตรีมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการมีช่องทางการติดต่อกบั
โรงพยาบาลสะดวกหลากหลายรูปแบบมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และเม่ือพิจราณากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท
หรือสูงกว่าพบว่ามีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการมีช่องทางการติดต่อกับโรงพยาบาลสะดวก
หลากหลายรูปแบบมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ในส่วนของมีบริการรับ-ส่งผูใ้ช้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความคิดเห็นมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัโรงพยาบาลอยูใ่กล้
ท่ีท างาน เดินทางสะดวกพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความ
คิดเห็นมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัโรงพยาบาลอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน เดินทางสะดวกพบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ี
มีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่มีระดบัความคิดเห็นมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตำรำงที่ 4.30 แสดงผลทำงสถิติเชิงอนุมำนด้วยวิธี One-Way ANOVA วิเครำะห์เกี่ยวกับควำม
คิดเห็นเร่ืองควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนลในปัจจัย
ส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ และแสดงผล
เฉพำะปัจจัยทีม่ีควำมสัมพนัธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
 
                                                                                          N            �̅�     S.D.         F          Sig. 

มีรายการแถมหรือส่วนลด                   ต ่ากวา่ปริญญาตรี                     23          3.13      0.869      3.587    0.028* 

ตามช่วงวนัและเวลาท่ีก าหนด               ปริญญาตรี                             356         3.48      0.660 

                                                  ปริญญาโทหรือสูงกวา่                107         3.55      0.717 

                                        รวม                                           486        3.48      0.688 
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มีรายการแถมหรือส่วนลด                  ต ่ากวา่ปริญญาตรี                    23          3.04       0.767       5.949   0.003** 

ส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ                ปริญญาตรี                            356         3.47       0.660 

                                                   ปริญญาโทหรือสูงกวา่               107         3.58       0.714 

                                       รวม                                           486         3.47      0.684 

 
จากตารางท่ี 4.30 แสดงผลทางสถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี One-Way ANOVA วิเคราะห์

เก่ียวกบัความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนลในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีมี
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ มีรายการแถมหรือส่วนลดตามช่วงวนั
และเวลาท่ีก าหนด และระดบัการศึกษาท่ีมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ 
มีรายการแถมหรือส่วนลดส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ 
 
ตำรำงที่  4.31 แสดงผลกำรเปรียบเทียบระหว่ำงอำยุกับควำมคิดเห็นของผู้ที่ได้ตอบกลับ
แบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล
ในปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด โดยจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำด้วยวิธี 
Bonferroni 
 

Dependent Variable                  (I)ระดบัการศึกษา               (J)ระดบัการศึกษา                 M.D                  Sig. 

มีรายการแถมหรือส่วนลด                ปริญญาโทหรือสูงกวา่         ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                 0.421              

0.023* 

ตามช่วงวนัและเวลาท่ีก าหนด 

มีรายการแถมหรือส่วนลด                 ปริญญาตรี                     ต ่ากวา่ปริญญาตรี                 0.426              0.011* 

ส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ 

 
จากข้อมูลในตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะห์พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษา

ปริญญาโทหรือสูงกวา่และระดบัปริญญาตรีนั้นมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีรายการแถมหรือ
ส่วนลดตามช่วงวนัและเวลาท่ีก าหนดและมีรายการแถมหรือส่วนลดส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ 
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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4.15 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลด้ำนปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยใน
ภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอินเตอร์เนช่ันเนล โดยใช้สถิติวิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อแผนก
ผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ผูว้จิยัไดท้  าการ
เลือกใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วิธีวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามและมีการก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตำรำงที่ 4.32 กำรวิเครำะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำล
กรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนล ด้วยวธีิกำรถดถอยพหุคู 

Model Summary  
 

      R                           R Square                  Adjusted R Square                       Std. Error of the Estimate 

      0.834a                     0.696                                0.688                                         0.253 

 
ANOVA 

 
                               Sum of Squares                 df                  Mean Square              F                 Sig. 

Regression                       69.623                       12                    5.802                   90.079           0.000a          

Residual                          30.466                      473                    0.064 

Total                             100.089                      485 

 
Coefficients 

 
                                                               Unstandardized                      Standardized 

                                                               Coefficients                            Coefficients                                                             

                                                               B               Std. Error               Beta             t              Sig. 

(Constant)                                             0.022              0.143                                    0.158         0.875   

ดา้นผลิตภณัฑ ์                                         0.027              0.037                   0.024          0.730        0.466 

ดา้นราคา                                               0.048              0.034                    0.052         1.419         0.157 
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ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย                         0.004              0.033                    0.005         0.134         0.894 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด                            0.098              0.032                    0.104         3.046         0.002** 

ดา้นพนกังาน                                           0.013              0.040                    0.012         0.318         0.751 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ                           0.018              0.036                    0.019         0.514         0.607 

 
Coefficients 

 
                                                                      Unstandardized                  Standardized 

                                                                      Coefficients                        Coefficients                                                             

                                                                       B             Std. Error            Beta             t              Sig. 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ                                    0.056         0.041              0.057         1.375        0.170 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                          0.171         0.051              0.154         3.364        0.001** 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้                                     0.094         0.052              0.092         1.822        0.069 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ                               0.039         0.044              0.038         0.898        0.370 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ                           0.079         0.049              0.075         1.604        0.109 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ              0.375         0.046              0.380         8.234       

0.000** 

 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.32 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วย

ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล ด้วยวิธีการถดถอยพหุคูณพบว่า R Square มีค่า
เท่ากบั 0.696 แสดงไดว้า่ตวัแปรตน้สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวัแปรตามในดา้นความพึง
พอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ไดร้้อยละ 69.60 โดยพิจารณา
ในตาราง Coefficients พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอยูท่ี่ระดบั 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากับ 0.104 
หมายความวา่มีอิทธิพลร้อยละ 10.40  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.154  หมายความวา่มีอิทธิพลร้อยละ 15.40  ดา้น
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients 
Beta) เท่ากบั 0.380  หมายความวา่มีอิทธิพลร้อยละ 38.0                                        
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ดงันั้นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนลมากท่ีสุด คือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และสุดทา้ย คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ในส่วนของ
ปัจจยัอ่ืนๆท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์
เนชัน่เนล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นพนกังาน  ดา้น
กระบวนการให้บริการ ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้  ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ                                                                                                                                                                                                
 

ส่วนที ่5  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลในกำรทดสอบสมมติฐำน 
5.1 สมมติฐำนที่ 1 ปัจจัยด้ำนประชำกำรศำสตร์ที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมพึงพอใจ

ต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนล 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือนและระดบัการศึกษา โดย

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานเพื่อการทดสอบได ้ดงัน้ี  
5.1.1 ปัจจัยด้ำนอำยุทีแ่ตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมพงึพอใจต่อแผนกผู้ป่วย

ในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนล  
จากตารางตารางท่ี 4.15 และตารางท่ี 4.17 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 

One way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ไดแ้ก่ มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่น ศูนยก์ารรักษา
โรคเฉพาะทาง การให้บริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใช้ประกอบการวินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โรงพยาบาลไดรั้บ
การรับรองมาตรฐาน ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ และมีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการ
บริการท่ีได้รับ แปลได้ว่า ปัจจัยด้านอายุส่งผลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผู ้ป่วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล              

5.1.2 ปัจจัยด้ำนด้ำนอำชีพที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อ
แผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพ 

อินเตอร์เนช่ันเนล จากตารางตารางท่ี 4.19 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 
One way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ไดแ้ก่ การให้บริการโดยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการ
แพทยท่ี์เฉพาะทาง มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใช้ประกอบการวินิจฉัยโรค
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง และท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่น ศูนยก์ารรักษาโรค
เฉพาะทาง และโรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐาน และตารางท่ี 4.21 ผลวิเคราะห์สถิติเชิง
อนุมาน One way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 
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และ มีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ แปลไดว้า่ ปัจจยัดา้นอาชีพส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล              

5.1.3 ปัจจัยด้ำนรำยได้ต่อเดือนที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อ
แผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพ 

อินเตอร์เนช่ันเนล จากตารางตารางท่ี 4.23 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 
One way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ไดแ้ก่ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อ
ใช้ประกอบการวินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล และท่ีระดบั 0.05 
ไดแ้ก่ โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน แปลไดว้า่ ปัจจยัดา้นรายไดต่้อเดือนส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล              

5.1.4 ปัจจัยด้ำนระดับกำรศึกษำที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อ
แผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพ 

อินเตอร์เนช่ันเนล จากตารางตารางท่ี 4.25 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 
One way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ไดแ้ก่ การให้บริการโดยเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการ
แพทยท่ี์เฉพาะทาง มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใช้ประกอบการวินิจฉัยโรค
ไดอ้ยางถูกตอ้ง โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐานและความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล และท่ี
ระดบั 0.05 คือ การมีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง 

จากขอ้มูลในตารางตารางท่ี 4.27 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน One way 
ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ มีความน่าเช่ือถือ
และสามารถตรวจสอบ และท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความรวดเร็วใน
การบริการและมีความคุม้ค่าเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ  

จากขอ้มูลในตารางตารางท่ี 4.29 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน One way 
ANOVA ท่ีระดับนัยส าคญั  0.01 ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อกับโรงพยาบาลสะดวกหลากหลาย
รูปแบบ และโรงพยาบาลอยู่ใกล้ท่ีท  างานเดินทางสะดวก และท่ีระดบั 0.05 คือ มีบริการรับ-ส่ง
ผูใ้ชบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และโรงพยาบาลอยูใ่กลแ้หล่งชุมชนเดินทางสะดวก                  

จากขอ้มูลในตารางตารางท่ี 4.31 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน One way 
ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ไดแ้ก่ มีรายการแถมหรือส่วนลดส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ และ
ท่ีระดบั 0.05 คือ มีรายการแถมหรือส่วนลดตามช่วงวนัและเวลาท่ีก าหนด 

ดังนั้นจึงแปลสรุปได้ว่า ปัจจยัด้านระดับการศึกษาส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล              
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5.2 สมมติฐำนที ่2 ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) มีอิทธิพลต่อควำมพงึ
พอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนล  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ประกอบไปดว้ย 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดย
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานเพื่อการทดสอบได ้ดงัน้ี 

5.2.1 ปัจจยัเร่ืองในส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตารางท่ี 14.34 
ผลของการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบว่ามีค่าระดบั
นัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.466 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แปลได้ว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ผลิตภณัฑไ์ม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนล 

5.2.2 ปัจจยัเร่ืองในส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคามีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตารางท่ี 14.34 ผลของ
การทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่มีค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.157 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แปลได้ว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

5.2.3 ปัจจัยเร่ืองส่วนในประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
จากตารางท่ี 14.34 ผลของการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
พบว่ามีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.894 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แปลไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

5.2.4 ปัจจยัเร่ืองส่วนในประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตาราง
ท่ี 14.34 ผลการของทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่มีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.002 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แปลไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนล 
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5.2.5 ปัจจยัเร่ืองในส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังานมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตารางท่ี 14.34 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 พบว่ามีค่าระดับ
นัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.751 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แปลได้ว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
พนกังานไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนล 

5.2.6 ปัจจยัเร่ืองในส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล จาก
ตารางท่ี 14.34 ผลของการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 
พบว่ามีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.607 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แปลไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านกระบวนการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

5.2.7 ปัจจัยเร่ืองในส่วนประสมทางการตลาดด้านส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
จากตารางท่ี 14.34 ผลของการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
พบว่ามีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.170 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แปลไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

 
5.3 สมมติฐำนที่ 3 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร (SERVQUAL Service Quality) มี

อทิธิพลต่อควำมพงึพอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนล  
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Service Quality) ประกอบไปดว้ย5ปัจจยั 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานเพื่อการทดสอบได ้ดงัน้ี 

5.3.1 ปัจจยัในคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตาราง
ท่ี 14.34 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 พบว่ามีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แปลไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความ
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เป็นรูปธรรมของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

5.3.2 ปัจจยัในคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้อิทธิพล
ต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตารางท่ี 14.34 
ผลของการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบว่ามีค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.069 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 แปลไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดไ้ม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์
เนชัน่เนล 

5.3.3 ปัจจยัในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตาราง
ท่ี 14.34 ผลของการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่มีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.370 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 แปลไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

5.3.4 ปัจจยัในคุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล จากตาราง
ท่ี 14.34 ผลของการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่มีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.109 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 แปลไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

5.3.5 ปัจจยัในคุณภาพการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนล จากตารางท่ี 14.34 ผลของการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 พบวา่มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แปลไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการ
บริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วย
ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
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บทที ่5 

สรุปผลกำรวจิัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

จากท่ีไดท้  าการเรียนรู้ศึกษาและท าการวิจยัของผูว้ิจยัในคร้ังน้ีซ่ึงผูว้ิจยัใช้รูปแบบเป็น
การวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) ศึกษาเร่ืองของปัจจัยในด้านท่ีมีอิทธิพลส่งผลต่อ
ความรู้สึกพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล เพื่อท าการศึกษา
เรียนรู้ให้ทราบถึงระดบัผลลพัท์โดยสรุปของความพึงพอใจของในกลุ่มผูท่ี้ไดเ้ขา้มารับบริการและ
เพื่อเขา้ใจทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลและส่งผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของกลุ่มผูท่ี้เขา้มารับ
บริการในแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลซ่ึงเป็นการเก็บตวัอย่าง
วิเคราะห์รวบรวมขอ้มูลโดยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling) กบัผูใ้ช้บริการ
แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล ให้กลุ่มตวัอย่างซ่ึงส ารวจทั้งกลุ่ม
ผูรั้บบริการเพศชายและกลุ่มของผูรั้บบริการหญิงท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไปจ านวน 400 คนข้ึนไปผูท่ี้ให้
ความร่วมมือเมตตาอนุเคราะห์ขอ้มูลและตอบกลบัแบบขอ้ค าถามในการสอบถาม (Questionnaire) 
โดยผูว้ิจยัได้ใช้เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ (Online Questionnaire) ท่ีสร้าง
ข้ึนมาจากการได้ท าการทบทวนศึกษาเอกสารงานด้านการวิจยัต่างๆท่ีมีความเก่ียวขอ้งเพื่อน ามา
ประยุกต์ใช้เป็นเคร่ืองมือหลกัส าหรับการท าการศึกษาและท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยั
มุ่งมัน่และตั้งเป้าหมายท่ีจะศึกษาโดยมีวตัถุประสงคห์ลกัดงัน้ี 

1. เพื่อท าการศึกษาถึงระดบัของด้านความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน
ภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

2. เพื่อท าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัของดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
แผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability)ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาน้ี
ไปท าการทดสอบ (Try-out) ไปทดลองใชก้บักลุ่มประชากรจริง ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วย
ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลเป็นจ านวนเร่ิมตน้จากขอ้มูล 30 ชุดก่อนแล้วน า
ขอ้มูลชุดแรกน้ีมาวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability-Test) โดยวิธีการหาค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha  Coefficient) ใช้โปรแกรมแบบระบบส าเร็จรูป SPSS PASW Statistics 
Data Editor และค่า Cronbach’s Alpha ของขอ้มูลแต่ละชุดเกณฑท่ี์สามารถยอมรับไดอ้ยูท่ี่ค่ามากกวา่
หรือมีค่าออกมาเท่ากบั 0.70 จากนั้นน าผลความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
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พิจารณาอีกคร้ังก่อนน าไปท าการเก็บรวบรวมเพิ่มเติมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างผูไ้ด้เขา้มาใช้บริการ
แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลรวมจ านวนทั้งหมด 400 คน ซ่ึงการ
วิเคราะห์ขอ้มูลคิดเป็นร้อยละ 100 ผูว้ิจ ัยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป (SPSS) โดยมีสถิติท่ีเลือกใช้ 
ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายแจกแจงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน 
ในส่วนของสถิติเชิงอนุมานดว้ยวิธี One way ANOVA เพื่อเป็นตวัก าหนดมาตราฐานการวดัระดบั
นยัส าคญัทางผลสถิติท่ีมีระดบั 0.05 เพื่อน ามาวิเคราะห์และท าการเปรียบเทียบในความแตกต่างท่ี
เกิดข้ึนมาระหว่างตวัแปรท่ีใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณดว้ยค่าสัมประสิทธ์ท่ีก าหนด
ในระดบัของนัยท่ีมีความส าคญัในทางด้านสถิติอยู่ท่ีระดบั 0.05 เพื่อเป็นขั้นตอนของการท าการ
ทดสอบซ่ึงการความมีอิทธิพลและผลกระทบท่ีส่งกนัระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีมีผลส่ง
ต่อถึงในระดบัของความพึงพอใจของกลุ่มผูรั้บบริการกลุ่มน้ีในแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล โดยสามารถน ามาสรุปในส่วนของผลการศึกษาวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 

สรุปผลกำรวจิัย 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
ผลของการน ามาวิเคราะห์ในภาพรวมขอ้มูลทัว่ไปนั้นไดพ้บว่ากลุ่มของผูท่ี้ไดท้  าการ

ตอบแบบสอบถามของแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 61.1 เป็นผูท่ี้มีอายุ 50 ปีข้ึนไปเป็นสัดส่วนมากท่ีสุด คิดค านวณเป็น
ร้อยละท่ี 46.7 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง คิดเป็นผลท่ีร้อยละ 38.9 ซ่ึงเป็นผู ้
ท่ีมีเงินประจ ารายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 40,001- 50,000 บาท โดยคิดเป็นตวัเลขร้อยละ 27.4 และมีระดบั
ของการศึกษาอยูท่ี่ระดบัปริญญาตรีท่ีสูงท่ีสุด ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 73.3 
 

ส่วนที่ 2 ระดับของควำมคิดเห็นที่มีผลกระทบต่อปัจจัยของส่วนประสมในทำง
กำรตลำดบริกำร 7Ps  

จากกลุ่มตวัอย่างของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์
เนชัน่เนล มีระดบัของดา้นความคิดเห็นซ่ึงแสดงท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps 
ของแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล โดยภาพรวมอยูท่ี่ระดบัอยู่ท่ี
เห็นดว้ย โดยมีระดบัผลของค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.83 ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 
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ด้ำนผลิตภัณฑ์ ภาพรวมของกลุ่มท่ีส ารวจตวัอย่างนั้นมีระดบัในดา้นความคิดเห็นต่อ
ผลิตภณัฑอ์ยูท่ี่ระดบัเห็นดว้ย โดยมี 

ค่าเฉล่ียรวมออกมาเท่ากบั 4.18 และเม่ือน ามาพิจารณาแยกออกเป็นแต่ละรายขอ้ พบวา่ 
โรงพยาบาลไดผ้า่นมาตราฐานรับการรับรองมาตราฐาน มีผลลพัทข์องระดบัของดา้นความคิดเห็น
อยูท่ี่ระดบัท่ีเห็นดว้ยอยา่งยิ่งและมีผลของค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.31 รองอนัดบัลงมา คือ ความมี
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ีย 4.30 ในขอ้มูลอีกส่วนของระดบัค่าความเห็นดว้ย คือ การท่ีมี
เคร่ืองมือและมีอุปกรณ์ต่างๆทางการแพทยท่ี์มีความทนัสมยัพร้อมเพื่อสามารถไปใช้น ามาร่วม
ประกอบการในการวินิจฉัยวิเคราะห์โรคต่างๆได้อย่างถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 4.17 การให้บริการโดย
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง มีค่าเฉล่ีย 4.09 และมีบริการทางแพทยท่ี์มีความ
หลากหลาย ตวัอย่างเช่น หน่วยงานศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง โดยผลลพัท์ท่ีมีค่าเฉล่ียออกมา
เท่ากบั 4.06 
 

ด้ำนรำคำ ภาพรวมของการส ารวจในกลุ่มของการส ารวจตวัอยา่งนั้นมีผลค่าระดบัของ
ความคิดเห็นในดา้นราคาอยู่ท่ีระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าท่ีเฉล่ียภาพรวมน้ีเท่ากบั 3.71 และเม่ือมีการ
น ามาพิจารณาแยกต่างๆเป็นรายแต่ละขอ้นั้น จึงพบว่า มีระดบัของความน่าเช่ือถือและระดับของ
ความสามารถตรวจสอบได ้มีผลของค่าเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุดเท่ากบั 4.00 และระดบัท่ีรองอนัดบัลงมานั้น
คือ มีความคุม้ค่าท่ีเหมาะสมกบังานท่ีส่งมอบไปหรือการบริการท่ีไดรั้บไปนั้น มีผลของค่าเฉล่ีย 3.83 
ราคานั้นตอ้งมีความเหมาะสมเม่ือน ามาเทียบเปรียบกนักบัคุณภาพ ซ่ึงผลลพัทมี์ค่าเฉล่ีย 3.65 ราคามี
ความเหมาะสมเม่ือเทียบกับในด้านของความรวดเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.60 และราคา
รักษาพยาบาลถูกกวา่โรงพยาบาลเอกชนแห่งอ่ืนๆเม่ือน ามาเปรีนยเทียบกนักบัดา้นคุณภาพและการ
ใหก้ารบริการท่ีคาดหวงัเอาไวว้า่จะตอ้งไดรั้บ มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ภาพรวมในการท าการลงไปเก็บขอ้มูลและไดส้ ารวจจาก
กลุ่มตวัอย่างโดยผลมีของระดบัความคิดเห็นดา้นช่องทางในการท่ีจะส่งมอบนั้นบริการอยูท่ี่ระดบั
เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียผลรวมออกมาเท่ากบั 3.62 และเม่ือน ามาพิจารณาเป็นกรณีแบบรายขอ้นั้น จึง
ได้พบว่า มีช่องทางท่ีสามารถเข้าถึงการติดต่อประสานเร่ืองต่างๆกับโรงพยาบาลได้อย่าง
สะดวกสบายมีความหลากหลายในรูปแบบ รวมถึงมีค่าเฉล่ียผลออกมาสูงสุดเท่ากับ 3.94  ผล
รองลงมา คือ มีการให้บริการรับ-ส่งผูท่ี้จะเดินทางเขา้มาใช้บริการโรงพยาบาลท่ีสะดวกรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ีย 3.92 ในส่วนของระดบัความคิดเห็นไม่แน่ใจ คือ โรงพยาบาลอยู่ใกล้แหล่งชุมชน การ
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เดินทางท่ีง่ายสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.37 และโรงพยาบาลอยู่ใกลท่ี้ท างาน เดินทางท่ีสะดวกสบาย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.27  
 

ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ภาพรวมของการส ารวจจากกลุ่มตวัอย่างโดยผลลัพท์มี
ระดบัของด้านความแสดงคิดเห็นในด้านการส่งเสริมด้านการตลาดอยู่ท่ีระดบัเห็นด้วย โดยมีผล
ค่าเฉล่ียออกมารวมแลว้เท่ากบั 3.49 และเม่ือน ามาเพื่อพิจารณาแยกออกมาเป็นรายหวัขอ้ต่างๆ ผูว้จิยั
จึงไดพ้บวา่ มีการติดต่อส่ือสารทางตรงกบัผูใ้ชบ้ริการหลากหลายรูปแบบอยา่งสม ่าเสมอ มีผลของ
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับท่ีมากท่ีสุดคือเท่ากับ 3.71 และในระดับรองลงมานั้ นคือ มีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ทางเวป็ไซตแ์ละSocial Media มีผลลพัทข์องค่าเฉล่ีย 3.49 มีรายการแถมหรือส่วนลด
ส าหรับแพค็เกจการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.47 และในส่วนของผลส ารวจระดบัในดา้นความคิดเห็นท่ี
ยงัไม่แน่ใจนั้นคือซ่ึงมีบตัรก านลั Gift Voucher หรือว่าส่วนลดพิเศษส าหรับสมาชิก โดยมีผลลพัท์
ของค่าเฉล่ียออกมาเท่ากบั 3.30 
 

ด้ำนบุคลำกร ภาพรวมของการส ารวจจากกลุ่มท่ีผูว้ิจยันั้นได้ท าการศึกษาจากขอ้มูล
ตวัอย่างน้ีมีผลของระดับความคิดเห็นด้านบุคลากรผลออกมาอยู่ท่ีระดับเห็นด้วย โดยมีผลของ
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.96 และเม่ือผูว้ิจยัไดน้ ามาเรียบเรียงพิจารณาออกเป็นประเด็นในรายขอ้นั้นจึง
พบวา่ แพทยผ์ูมี้ความรู้ความสามารถอธิบายแนวทางในการรักษาชดัเจน มีระดบัของผลลพัทค์วาม
คิดเห็นนั้นอยู่ท่ีระดับเห็นด้วย โดยมีผลของค่าเฉล่ียออกมาซ่ึงมีค่ามากท่ีสุดเท่ากบั 4.20 ผลรอง
อันดับลงมานั้ น คือ การมีบุคลากรท่ีมีหลักการความรู้ต่างๆและรวมถึงความเข้าใจมีทักษะ
ความสามารถให้บริการไดเ้ป็นอย่างดีเยี่ยมโดยมีค่าเฉล่ีย 4.15 บุคลากรท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมีช่ือเสียง
ได้รับรางวลั มีค่าเฉล่ีย 3.96 บุคลากรมีบุคลิกภาพและมารยาทท่ีเหมาะสม มีผลของค่าเฉล่ียอยู่ท่ี
เท่ากบั 3.95 และในผลลพัท์ท่ีออกมาในล าดบัสุดทา้ยนั้นคือ เร่ืองของจ านวนของบุคลากรท่ีตอ้ง
เพียงพอเม่ือเทียบกนักบังานหรือต่อการใหบ้ริการท่ีมีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58  
 

ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ภาพรวมของการศึกษาเรียนรู้ขอ้มูลต่างๆท่ีไดม้าจากกลุ่ม
ส ารวจของตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีนั้นมีผลกระทบต่อดา้นระดบัของความคิดเห็นในดา้นของ
กระบวนการการให้บริการผลออกมาอยู่ท่ีระดบัเห็นดว้ย โดยมีผลค่าเฉล่ียรวมออกมาเท่ากบั 3.79 
และเม่ือน ามาเรียบเรียงทบทวนพิจารณาออกมาเป็นรายขอ้ จึงไดพ้บวา่ การติดต่อประสานงานกนั
ระหว่างแผนกมีประสิทธิภาพนั้นมีผลของค่าเฉล่ียออกมาอยู่ในระดบัท่ีผลลพัท์นั้นมากท่ีสุดคือ
เท่ากบั 4.05 ผลในอนัดบัท่ีรองอนัดบัลงมานั้นคือ มีบริการในการใหบ้ริการนั้นๆอยา่งท่ีเสมอภาคกนั
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ตามล าดบัก่อนหลงั มีค่าเฉล่ีย 3.89 มีการใชร้ะบบวิธีการท่ีจะท านดัหมายหรือสามารถท าการเล่ือน
นดัผา่น Application ท่ีสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.74 ขั้นตอนในการช าระเงิน การไปติดต่อรับยา กลบับา้น
สะดวกราบร่ืนรวดเร็ว โดยมีผลของค่าเฉล่ียออกมาเท่ากบั 3.66 และระยะเวลาการรอในการเขา้รับ
บริการในแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.61 เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 

ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ ภาพรวมจากการไดศึ้กษากลุ่มตวัอย่างน้ีผลออกมามีผลของ
ระดับของความคิดเห็นในด้านของลักษณะทางกายภาพผลออกมาอยู่ท่ีระดับท่ีเห็นด้วย โดยมี
ผลลพัท์เป็นผลค่าเฉล่ียท่ีรวมแลว้เท่ากบั 4.10 และเม่ือผูว้ิจยัน าเอาขอ้มูลมาเรียบเรียงพิจารณาเป็น
แยกรายขอ้ จึงไดพ้บวา่ บริเวณภายในโรงพยาบาลมีการตกแต่งใหเ้กิดความสวยงาม สะอาดสะอา้นมี
ส่ิงแวดลอ้มบรรยากาศท่ีดีเหมาะสมน่าเขา้มาใชบ้ริการ มีผลของค่าเฉล่ียท่ีระดบัมากท่ีสุดคือเท่ากบั 
4.19 รองอนัดบัลงมานั้นคือ การมีส่ิงท่ีอ านวยซ่ึงความสะดวกต่างๆเอาไวใ้หบ้ริการไดอ้ยา่งครบครัน
และเพียงพอในหอ้งพกัผูป่้วย มีค่าเฉล่ีย 4.14 ภายในสถานท่ีของโรงพยาบาลเนน้ใหมี้ความปลอดภยั 
ยกตวัอยา่งเช่น การมีพนกังาน รปภ. ผูมี้หนา้ท่ีดูแลและคอยรักษาความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 4.09 และ
ทา้ยสุด คือ ความสะดวกบริเวณท่ีจอดรถเช่น มีท่ีลานจอดรถปริมาณมากเพียงพอ มีลิฟท์โดยสาร
บริการ มีความเรียบร้อยดูแลใหส้ะอาดและมีความปลอดภยั โดยมีพนกังานบุคลากรใหบ้ริการ มีแสง
ส่องชดัเจนให้ความสวา่งเพียงพอเหมาะสม สภาพโดยรอบเหมาะสม มีแผนผงัหรือสัญลกัษณ์แสดง
ทางเดินไปแผนกภายในโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 4.06  
 

ส่วนที่ 3 ระดับของควำมคิดเห็นที่มีผลกระทบส่งผลต่อปัจจัยในด้ำนคุณภำพกำร
บริกำร(SERVQUAL)  

จากการวเิคราะห์และศึกษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีจากผูรั้บบริการแผนกผูป่้วย
ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล โดยผลท่ีออกมานั้นแสดงว่ามีระดับของการ
แสดงผลค่าคิดเห็นท่ีมีอิทธิพลมีผลกระทบและส่งผลต่อปัจจยัในด้านคุณภาพของการบริการนั้น 
(SERVQUAL) มีผลลพัท์โดยภาพรวมออกมาอยู่ท่ีระดบัอยู่ท่ีเห็นด้วย และมีผลของค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.06 ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณารายดา้นจึงจะสามารถเห็นไดว้า่ 
 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร มีผลของระดับค่าความคิดเห็นภาพรวมใน
ระดับอยู่ท่ีเห็นด้วยและมีผลของค่าเฉล่ียข้อมูลน้ีรวมอยู่ท่ีเท่ากับ 4.17 เม่ือพิจารณารายข้อกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยมีการศึกษาระดบัท่ีมีอิทธิพลผลกระทบส่งผลต่อความคิดเห็นอยูใ่นระดบัอยูท่ี่เห็นดว้ย
เป็นอย่างยิ่งกบัเร่ืองของสภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด โดยผลมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ีเท่ากบั 4.24 ในส่วน
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ของตวับุคคลากรท่ีแต่งกายอยา่งสุภาพเรียบร้อย มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
อาคารสถานท่ีทนัสมยั นั้นมีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 รองอนัดบัลงมาท่ีระดบัของความคิดเห็น
จากกลุ่มตวัอย่างคร้ังน้ีในระดบัอยู่ท่ีเห็นดว้ยนั้นคือ วสัดุ อุปกรณ์ซ่ึงตอ้งอยู่ในสภาพท่ีมีพร้อมใช้ 
โดยผลออกมามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.147 และรวมถึงมีป้ายบ่งช้ีท่ีสามารถแนะน าขั้นตอนต่างๆและซ่ึงยงั
มีจุดท่ีบริการท่ีสถานท่ีต่างๆท่ีชดัเจนมากๆ สะดวกสบาย ผลส ารวจมีของค่าเฉล่ียออกมาเท่ากบั 3.99 
ตามล าดบั 
 

ด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ จากผลขอ้มูลส ารวจมีของระดบัของความคิดเห็นท่ีมีอยูใ่น
ภาพรวมท่ีระดบัเห็นดว้ยนั้น มีค่าผลของค่าเฉล่ียรวมออกมาเท่ากบั 4.06 เม่ือพจารณารายขอ้กลุ่มของ
ขอ้มูลในตวัอย่างน้ีมีระดบัของความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัท่ีเห็นดว้ยเป็นอย่างยิ่งกบัการท่ีมีการท าการ
บนัทึกขอ้มูลของทุกๆท่านอยา่งไดถู้กตอ้ง มีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 รองอนัดบัลงมานั้นคือระดบั
ท่ีเห็นด้วย โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ี ผูท่ี้มีความรู้และมีความสามารถและรวมถึงการให้บริการ
แบบอย่างมืออาชีพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีสนใจใสใจในการให้ความ
ช่วยเหลือทุกๆ ท่านอย่างจริงจัง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08  บุคลากรทางการแพทย์/เจ้าหน้าท่ีผูท่ี้
ให้บริการไดต้รงตามวนัท่ีมีการแจง้อยู่ในใบนดัพบแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 และโรงพยาบาล/
เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่ีไดผ้ลลพัทอ์อกมาตรงตามความตอ้งการในตั้งแต่ละคร้ังหรือเม่ือแรกเร่ิม ซ่ึงมี
ผลค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 เป็นล าดบัสุดทา้ย                                                                                                    
 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร ผลส ารวจมีระดบัของความคิดเห็นในภาพรวมนั้น
อยู่ท่ีในระดบัท่ีเห็นด้วย โดยท่ีมีผลของค่าผลของเฉล่ียภาพรวมน้ีเท่ากบั 3.94 เม่ือน ามาพิจารณา
ออกเป็นรายขอ้ จึงพบวา่ เจา้หนา้ท่ีบุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น ผลส ารวจมี
ระดบัของดา้นความคิดเห็นท่ีมีอยูใ่นผลการส ารวจออกมาในระดบัท่ีเห็นดว้ย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 
4.04 บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีให้บริการ ตรงต่อเวลา มีผลของค่าเฉล่ียออกมาเท่ากบั 4.00 
แผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลมีการแจง้ให้ท่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบั
เร่ืองของการให้บริการต่างๆ โดยมีผลของค่าเฉล่ียออกมาเท่ากบั 3.97 รองล าดบัผลค่าเฉล่ียลงมานั้น
คือ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้ประสานความช่วยเหลือท่านนั้นๆ ไดต้รงไปตามท่ีมีความ
ตอ้งการ มีผลของค่าเฉล่ียอยู่ท่ีเท่ากบั 3.90 และสุดทา้ยแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนล ให้บริการดว้ยขั้นตอนและระยะเวลาท่ีรวดเร็ว ผลลพัท์มีผลค่าเฉล่ียอยู่ท่ีเท่ากบั 
3.84                                                                                                                            
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ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร มีผลระดบัของการส ารวจผลต่อความคิดเห็น
ภาพรวมท่ีอยู่ในระดบัค่าความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยโดยมีผลของค่าเฉล่ียรวมท่ีเท่ากบั 4.12 เม่ือน ามา
พิจารณาคิดวิเคราะห์จ าแนกเป็นประเด็นในรายข้อ จึงพบว่า เจ้าหน้าทีบุคลากรทางการแพทย/์
เจา้หนา้ท่ีผูท่ี้ซ่ึงมีความรู้ทกัษะและรวมถึงมีความสามารถดว้ยเช่นกนัในการท่ีจะสามารถให้ขอ้มูล
และมีความสามารถในการตอบค าถามต่างๆของท่านนั้นๆได ้มีผลของระดบัค่าความคิดเห็นออกมา
อยูท่ี่ระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่เท่ากบั 4.20 รองอนัดบัลงมา คือ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ี
สามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ และบุคคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ี ค  านึงสิทธิของ
ผูป่้วย มีคะแนนเฉล่ียเท่ากนัโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ในส่วนของ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมี
พฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความรู้สึกท่ีมัน่ใจไดใ้นการบริการนั้นมีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 และใน
ล าดบัทา้ยสุดนั้นคือ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ผูท่ี้มีกริยาอิริยาบถแสดงออกกริยาและมารยาท
นั้นอยา่งท่ีสุภาพและอยา่งเป็นมิตร มีผลของค่าเฉล่ียออกมาเท่ากบั 4.04           
 

ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริกำร โดยมีผลระดบัของค่าความ
คิดเห็นภาพรวมท่ีระดบัท่ีเห็นดว้ยนั้นมีผลลพัทข์องผลลพัท์ค่าเฉล่ียออกมารวมท่ีเท่ากบั 4.01 และ
เม่ือน ามาพิจารณารายขอ้ จึงพบวา่ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน อยูท่ี่ในระดบั
ท่ีมีความคิดเห็นระดับท่ีเห็นด้วย มีผลระดับของค่าเฉล่ียได้เท่ากบั 4.10 รองอนัดับลงมาอีก คือ 
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีมีความเต็มใจแสดงออกมาต่อการให้บริการและบุคลากรทางการ
แพทย/์เจา้หน้าท่ีท่ีมีความเขา้ใจเขา้ถึงในดา้นของความจ าเป็นในการท่ีผูรั้บบริการมาขอรับหรือท า
การใชบ้ริการนั้นๆมีผลของคะแนนผลเฉล่ียออกมาเท่ากนัโดยมีผลค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07  ในส่วนของ
บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชน์ของทุกท่าน ผลมีค่าระดบัเฉล่ียออกมาเท่ากบั 
4.01 และล าดบัสุดทา้ย คือ บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีมีความเป็นกนัเองกบัท่าน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.85                                                                     
 

ส่วนที ่4 ระดับของควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร  
สรุปในส่วนของผลการวิเคราะห์เพื่อตอบค าถามงานวิจัยน้ีจากกลุ่มตัวอย่างของ

ผูรั้บบริการ พบว่า มีผลของค่าระดบัดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาล
กรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล โดยมีภาพรวมผลออกมาอยูท่ี่ระดบัท่ีมีความพึงพอใจมาก โดยมีผลของ
ค่าเฉล่ียนั้นรวมอยู่ท่ีเท่ากบั 4.11 และเม่ือน าขอ้มูลออกมาพิจารณาเป็นรายขอ้ตามล าดบัค่าเฉล่ีย
สูงสุดจนถึงล าดบัทา้ยสุด จึงไดพ้บวา่มีผลของระดบัในดา้นความพึงพอใจนั้นออกมาอยูใ่นระดบัท่ีมี
ผลลพัทค์วามพึงพอใจมากต่อการบริการดา้นความชดัเจนเป็นรูปธรรมชดัเจนของการบริการโดยมี
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ผลค่าเฉล่ียออกมาสูงท่ีสุดท่ีเท่ากบั 4.20 ในล าดบัต่อมาของผลค่าค่าระดบัความพึงพอใจมีมากนั้นคือ 
การมุ่งเนน้ในเร่ืองของการบริการดา้นใหค้วามเช่ือถือและสามารถให้ความไวว้างใจได ้มีผลค่าเฉล่ีย
ออกมาเท่ากบั 4.17 อนัดบัรองลงมาอีกคือ ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจมากท่ีมีต่อการบริการในของ
ดา้นการมีให้ความมัน่ใจไดแ้ก่ผูรั้บบริการนั้นๆได ้ผลมีค่าเฉล่ียออกมาเท่ากบั 4.13 และในอนัดบั
สุดทา้ย มีผลของระดบัดา้นความพึงพอใจมีมากต่อการให้บริการในของการดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ รวมไปถึงด้านของความเขา้อกเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ซ่ึงมีคะแนน
เท่ากนัท่ีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  
 

ส่วนที ่5  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
สมมติฐำนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร

แผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนลแตกต่ำงกนั 
จากผลของการศึกษาและท าการทดสอบสมมติฐานท่ี  1 ในเร่ืองปัจจัยด้านของ

ประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือนและระดบัของการศึกษาโดยพบว่ามีผลของ
ความสัมพนัธ์และรวมถึงส่งผลไปกบัดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในของ
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล อย่างมีนัยส าคญัอยู่ท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ซ่ึงผลออกมา
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ยกเวน้ เพศท่ีแตกต่างนั้นไม่มีอิทธิพลหรือผลกระทบท่ีมีต่อความพึง
พอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 
 

สมมติฐำนที่ 2 และ 3 ปัจจัยในส่วนของส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7Ps) และ
ส่วนของปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร (SERVQUAL Service Quality) ที่มีอิทธิพลต่อควำมพึง
พอใจต่อแผนกผู้ป่วยในภำยในโรงพยำบำลกรุงเทพอนิเตอร์เนช่ันเนล 

จากผลของการศึกษาและท าการทดสอบในสมมติฐานท่ี  2 และในสมมติฐานท่ี 3 น้ี 
ผูว้ิจยัจึงไดพ้บวา่ ในส่วนประสมทางการตลาดและพิจารณาคุณภาพของดา้นการให้บริการนั้นจะมี
ความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ร่วมกนัไปกบัดา้นของความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการภายในแผนก
ผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลและผูว้ิจยัก็ยงัพบวา่ การท่ีมีปัจจยัดา้นในของ
คุณภาพการน้ีท่ีท าให้การบริการต่างๆซ่ึงก็มีอิทธิพลส่งผลไปต่อด้านความพึงพอใจในระดบัมาก
ท่ีสุด นัน่ก็คือ ดา้นของความเขา้อกเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ และรองอนัดบัลงมาคือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในส่วนของปัจจยัของส่วนประสมทางการตลาดนั้นก็ยงัมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจนัน่คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีอยูเ่ป็นล าดบัทา้ยท่ีสุดอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.01  ซ่ึงสอดคลอ้งกนักบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนผลของการท าการวิเคราะห์ถึงปัจจยัแต่ละ
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รายแยกออกมาเป็นขอ้อ่ืนๆนั้นไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นพนกังาน  ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการนั้น แต่ผลการศึกษา
ท่ีสรุปได้นั้นกลบัพบว่าปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ไม่มีอิทธิพลใดต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยใน
ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล  
 
 

อภิปรำยผล 
ผลของการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน 

กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล มีประเด็นสาระส าคญัท่ีผูว้ิจยันั้นสามารถน าเอามา
อภิปรายผลของการศึกษาออกมาได ้ดงัน้ี 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์  
จากผลการศึกษาวิเคราะห์ทางสถิติเชิงอนุมาน One way ANOVA ท่ีระดบันัยส าคญั 

0.05 และ 0.01 ผลการเปรียบเทียบในปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนันั้นไม่มีผลไม่พบวา่มีผล
ท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่น
เนล ในส่วนของปัจจยัดา้นอายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือนและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั พบวา่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ซ่ึงผลใน
ภาพรวมของการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลน้ีพบว่า ไม่มีความสอดคลอ้งกนัเม่ือเทียบกบัผลงานวิจยั
ส ารวจของคุณ ปรียานุช แกว้บริสุทธ์ิ (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลของการศึกษานั้นได ้พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน
และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาด
ใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร  จากความไม่
สอดคล้องทั้งน้ีอาจเป็นเพราะในช่วงเวลาท่ีผูว้ิจยัได้ท าการส ารวจขอ้มูลเป็นช่วงท่ีเกิดภาวะการ
ระบายของโรคโควิด 19 ซ่ึงกลุ่มของผูป่้วยในขณะนั้นเป็นกลุ่มผูป่้วยท่ีมีอาการPUI Patient Under 
Investigationหรือกลุ่มผูป่้วย 608 หมายถึงผูสู้งอายุและผูป่้วยท่ีมีโรคเร้ือรังท่ีมีความเฉพาะเจาะจง
ของโรค (Diagnosis Criteria) แต่อย่างไรนั้น ผลงานของผูว้ิจยัในคร้ังน้ีมีแนวโน้มท่ีสอดคล้องกบั
สมมติฐานในขอ้ 3.3.1 ท่ีวา่ ดา้นปัจจยัของส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลแตกต่างกนั ดงันั้นจึง
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สามารถสรุปและอภิปรายผลของการศึกษาวิจยัของผูว้ิจยัในคร้ังน้ีไดว้า่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
พบว่าส่วนใหญ่ผูป่้วยอายุ 50 ปีข้ึนไป มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและมีรายได้อยู่ท่ี 40,001-
50,000 บาท เป็นผู ้ท่ีจบส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีเป็นกลุ่มผู ้เข้ามารับบริการท่ีให้
ความส าคญัมากต่อการรับบริการจากบุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้นั้นนอกจากจะ
ปฏิบติังานในกระบวนการทางการแพทยเ์พื่อให้รักษาโรคไดแ้ล้วนั้น ยงัเป็นผูท่ี้ให้ความส าคญัมาก
ในมิติด้านความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ การส่งมอบการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม 
รวมถึงเป็นกลุ่มผูรั้บบริการท่ีให้ความส าคญัอย่างมากกบัการส่ือสารดา้นการส่งเสริมการตลาดจาก
การติดต่อส่ือสารทางตรงกบัผูใ้ช้บริการดว้ยรูปแบบท่ีหลากหลายซ่ึงจะส่งเสริมการเสริมสร้างซ่ึง
ดา้นของความพึงพอใจมีผลให้กบัผูม้ารับบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนลมากยิง่ข้ึน 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 7Ps 
ผลจากการได้รวบรวมสรุปความคิดเห็นของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในของ

โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) พบวา่ 
ปัจจยัในด้านของการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 
Coefficients Beta) เท่ากบั 0.104 หมายความวา่ปัจจยัในดา้นของการส่งเสริมการตลาดน้ีมีอิทธิพลถึง
ร้อยละ 10.40 ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดกับการ
ส่ือสารท่ีมีการติดต่อส่ือสารทางตรงกบัผูใ้ช้บริการท่ีมีหลากหลายรูปแบบอย่างสม ่าเสมอ มีการ
ส่ือสารโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางเวป็ไซต์และ  Social Media  มีรายการแถมหรือส่วนลดส าหรับ
แพ็คเกจการใช้บริการ และมีบตัรก านลั Gift Voucher หรือส่วนลดพิเศษส าหรับสมาชิก ตามล าดบั 
ซ่ึงภาพรวมนั้นพบวา่ไม่สอดคลอ้งกบั กาญจนี แสนสุข (2561) ผูท่ี้ท  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน: กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน โดยพบวา่ ดา้น
ของปัจจยัในส่วนประสมทางการตลาดนั้นท่ีมีอิทธิพลมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลนครธนมากท่ีสุด คือ ปัจจยัของในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และปัจจยัดา้น
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) โดยผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลจะประเมินคุณภาพการ
บริการและภาพลกษัณ์จากส่ิงท่ีสามารถสัมผสัรับรู้ไดเ้ม่ือไดใ้ชบ้ริการนั้นโดยตรง ไดแ้ก่ ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ กระบวนการให้บริการ ความช านาญของพนกังานท่ีให้บริการ  และไม่สอดคลอ้งกบั 
สุมิตตา ทองมิตร (2562) ผูท่ี้ท  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ซ่ึงปัจจยัในส่วนประสมของ
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น มาเป็นอนัดบัแรก คือ ดา้นราคา และ 
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ดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี รวมถึงไม่สอดคลอ้งกบั ปรียานุช แกว้บริสุทธ์ิ (2562) ผูท่ี้ไดศึ้กษา
เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับ
มาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร โดยขอ้มูลสรุปผลของการศึกษา
นั้นได้พบว่า ปัจจยัในส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ผูท่ี้ได้ให้ความร่วมมือขอ้มูลได้ตอบ
แบบสอบถามมีแสดงความคิดเห็นโดยภาพรวมออกมาอยู่ในระดบัท่ีเห็นด้วย ในด้านผลิตภณัฑ์ 
(Product) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) มีผลลพัธ์ระดบัของ
ค่าเฉล่ียภาพรวมสูงท่ีสุดท่ีซ่ึงนั่นท าให้กลุ่มของผูท่ี้เขา้มารับบริการนั้นเกิดความรู้สึกพึงพอใจได้
อย่างสูงสุด โดยเม่ือน าเอามาเปรียบเทียบกนักบัผลสรุประดบัค่าความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ี
กล่าวมาขา้งตน้ทั้งหมดพบวา่ไม่สอดคลอ้งทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนโยบายการบริหารของแต่ละองคก์ร
หรือการวางแผนทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้ในมิติและกลยทุธ์ท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงยงัคงใหค้วามส าคญัใน
ทิศทางท่ีสอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ทฤษฎีของ (Kotler, 
1997) ซ่ึงส่วนประสมในทางการตลาด (The Marketing Mix) น้ีเป็นแนวคิดท่ีส าคญัอย่างยิ่งทาง
การตลาดสมยัใหม่โดยแนวความคิดเร่ืองส่วนผสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทหลกัในการขบัเคล่ือน
กิจกรรมทางการตลาดให้เป็นไปตามแผนและเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมดเขา้ไว้
ดว้ยกนัส่งผลให้ธุรกิจมีความสอดคลอ้งตอบสนองกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมายของแต่ละ
องคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสามารถอภิปรายผลของการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพ
อินเตอร์เนชัน่เนล ไดว้า่ ผูรั้บบริการให้ความส าคญักบัการส่ือสารท่ีมีการติดต่อส่ือสารทางตรงกบั
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีหลากหลายรูปแบบอยา่งสม ่าเสมอมากท่ีสุดในภาคการบริหารจดัการของโรงพยาบาล 
ควรมีการผลกัดนัใหเ้กิดกลยทุธ์ในเชิงรุกในกลุ่มลูกคา้ผูสู้งอายท่ีุมีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึนท่ีเปล่ียนแปลง
ไปตามโครงสร้างการสูงวยัของประชากร จดัรวบรวมขอ้มูลสถิติและศึกษาพฤติกรรมการใชส่ื้อของ
ผูสู้งอายุ เช่น ลกัษณะเน้ือหาในส่ือท่ีผูสู้งอายุตอ้งการ บทบาทของอินเตอร์เน็ตและโทรศพัท์มือถือ
เน่ืองด้วยเทคโนโลยีท่ีก้าวหน้า รวมถึงกลุ่มท่ีเก่ียวข้อง/บุคคลท่ีช่วยเหลือผูสู้งอายุในการใช้
เทคโนโลย ีเป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อน ามาเป็นแนวทางให้เกิดการพฒันาและมีความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงในการ
เปิดรับขอ้มูลทั้งบริการเครือข่ายสังคมออนไลน์หรือแรงจูงใจจากปัญหาดา้นสุขภาพ เช่น สิทธิการ
รักษาพยาบาลและสวสัดิการต่างๆ ท่ีจ  าเป็น รวมถึงออกแบบกิจกรรมเวร์ิคชอป การสร้างกลุ่มสมาชิก
ผูสู้งวยัต่างๆ ท่ีน าความช่ืนชอบเดียวกันมีโอกาสได้มีพบปะแลกเปล่ียนพูดคุยกัน เป็นต้น ซ่ึง
กิจกกรรมส่งเสริมและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งองคก์รและลูกคา้คือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
(CRM)น้ีสามารถตอบสนองการใช้ประโยชน์ท่ีสอดคลอ้งกบัชีวิตประจ าวนัของผูรั้บบริการกลุ่ม
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ผูสู้งอายุได้ดีและเตรียมความพร้อมธุรกิจโรงพยาบาลจากศกัยภาพทางการแพทยช์ั้นน ามาสู่การ
มุ่งเนน้ดา้นการดูแลสุขภาพครบวงจรใหชี้วติยนืยาวอยา่งย ัง่ยนื(Longevity) 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร (SERVQUAL Service Quality) 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายในของโรงพยาบาลกรุงเทพ

อินเตอร์เนชัน่เนล มีผลออกมาอยูใ่นระดบัท่ีมีความคิดเห็นมุมมองโดยภาพรวมอยูท่ี่ระดบัเห็นดว้ย 
ในดา้นความเขา้อกเขา้ใจและรวมถึงการแสดงออกดว้ยความเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการและดา้น
ความเป็นแบบรูปธรรมในการปฏิบติังานส่งมอบการบริการแสดงให้เห็นว่าแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลมีความสามารถท่ีดีเลิศในการท่ีจะท าการตอบสนองต่อการ
บริการและต่อความคาดหวงัของผูป่้วยได้เป็นอย่างดีทั้ งยงัมีความโดดเด่นในการส่งมอบการ
ให้บริการท่ีมาจากตวัของบุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีมีความรู้ท่ีมีความสามารถในการ ท่ีจะ
สามารถตอบค าถามของผูรั้บบริการได ้บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถท่ีจะท าการ
อธิบายรายละเอียดต่างๆให้ผูรั้บบริการนั้นเขา้ใจในขอ้สงสัยไดเ้ป็นอยา่งดี และค านึงสิทธิของผูป่้วย
รวมถึงบุคลากรทางการแพทย/์เจา้หน้าท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้กลุ่มผูท่ี้เขา้มารับบริการนั้นเกิดมีซ่ึง
ความรู้สึกมัน่ใจในการบริการนั้นๆไดแ้ละมีการแสดงออกดว้ยกริยาและมีมารยาทท่ีสุภาพอ่อนโยน
เป็นมิตร และให้ความส าคญักบัภาพรวมของสภาพแวดลอ้ม สถานท่ีท่ีสะอาด บุคคลากรแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย อุปกรณ์ เคร่ืองมือและอาคารสถานท่ีทนัสมยั ซ่ึงวสัดุ อุปกรณ์ ท่ีมีอยูน่ั้นอยูใ่นสภาพ
พร้อมใช้ รวมถึงมีบ่งช้ีป้ายชัดเจนแจ้งแนะน าในกระบวนการขั้นตอนต่างๆและมีช้ีจุดท่ีเปิด
ใหบ้ริการท่ีชดัเจน สะดวกอีกดว้ย สอดคลอ้งกบั พชัรมน เช้ือนาคะ (2560) ศึกษาคุณภาพการบริการ
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบวา่ 
ดา้นของคุณภาพในการให้บริการดา้นการเขา้ถึงเขา้ใจรู้ลึกถึงจิตใจของผูรั้บบริการนั้นเป็นปัจจยัท่ี
ส่งผลโดยตรงในระดบัสูงต่อความรู้สึกท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ และสอดคลอ้งกบั ปุณยภา พวง
ทบัทิม (2560) ศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรี พบวา่กลุ่มผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญัและพึงพอใจต่อสถานท่ีของโรงพยาบาลท่ี
ค่อนขา้งมีขนาดใหญ่ สะอาด สวยงาม ปลอดภยั เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการรักษาต่างๆท่ีทนัสมยัและ
คุณภาพในการบริการจากบุคคลากร และสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman Zeithaml & 
Berry (1985) โดยกล่าวสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ คือ การประเมินลกัษณะการบริการภาพรวมท่ี
ไดรั้บบริการจากการประสบการณ์จริงท่ีเม่ือน ามาเปรียบเทียบไปกบัดา้นของความคาดหวงัท่ีมีมา
ของผูท่ี้ไดเ้ขา้รับบริการ ผูบ้ริการจะสามารถรับรู้ถึงความเป็นเลิศ รู้สึกประทบัใจ และความมีคุณภาพ
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บริการไดเ้ม่ือผูท่ี้มีหนา้ท่ีใหบ้ริการสามารถตอบสนองการบริการไดแ้ละเป็นไปตามท่ีความคาดหวงั 
หรือเกินคาดความหวงัในเชิงบวก 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร (Satisfaction) 
จากการศึกษาเรียนรู้สรุปวิเคราะห์ขอ้มูลแล้วจึงพบว่า ผูท่ี้ได้ท  าการตอบกลบัขอ้มูล

แบบสอบถามนั้น มีระดบัความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่
เนล โดยรวมอยู่ท่ีระดบัพึงพอใจมาก ผลลพัท์มีค่าเฉล่ียออกมารวมเท่ากบั 4.11 และเม่ือพิจารณา
ออกมาเป็นไดร้ายขอ้ค าถามตามล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุดจนถึงล าดบัทา้ยสุด จึงไดพ้บวา่ ผลลพัทข์องการ
ส ารวจนั้นมีระดบัในดา้นความพึงพอใจอยูใ่นระดบัท่ีพึงพอใจอยา่งมากต่อการให้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมกบัการบริการท่ีมีผลลพัทค์่าเฉล่ียท่ีสูงสุดเท่ากบั 4.20 ในล าดบัต่อมาของระดบัในส่วน
ล าดบัต่อมาของความพึงพอใจมาก นัน่คือ การบริการในดา้นท่ีมีความเช่ือถือไดแ้ละสามารถใหค้วาม
ไวว้างใจได ้โดยผลออกมามีระดบัของผลค่าเฉล่ียน้ีอยูท่ี่เท่ากบั 4.17 รองอนัดบัลงมา คือ ระดบัความ
พึงพอใจมากต่อการบริการในส่วนของด้านการให้ความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการนั่นเอง มีระดบั
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และอนัดบัรายการสุดทา้ยนั้น คือระดบัของค่าความพึงพอใจมากท่ีมีต่อการ
บริการในดา้นของการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และยงัหมายรวมไปถึงดา้นความเขา้อกเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ซ่ึงมีผลลพัธ์คะแนนท่ีออกมาเท่ากนัท่ีผลของค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 โดย
โรงพยาบาลนั้นจะท าให้ส่งเสริมเพิ่มเติมหรือสามารถท่ีจะยกระดบัคะแนนดา้นความพึงพอใจให้
สูงข้ึนอีก หรือ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดไดน้ั้นโรงพยาบาลนั้นสามารถพิจารณาไดจ้ากปัจจยัคุณภาพ
การบริการ (SERVQUAL Service Quality) มุ่งเนน้ในดา้นความเขา้อกเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในตวั
ผูรั้บบริการ และรวมไปถึง ดา้นของความเป็นรูปธรรมสามารถปฏิบติัส่งมอบการบริการ ควบคู่กนั
ไปกับด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ในด้านของการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ซ่ึงจะส่งผลมีอิทธิพลต่อระดบัของความพึงพอใจในภาพรวม เพื่อให้โรงพยาบาลนั้น
สามารถท่ีจะตอบโจทยไ์ดต้รงเป้าหมายตามท่ีมีความคาดหวงั และยงัตอ้งตรงกบัความตอ้งการของ
ทางผูรั้บบริการและยงัสามารถเป็นตวับ่งช้ีวดัผลลพัธ์ของทางการใหบ้ริการสุขภาพโดยเหล่ากลุ่มคน
บุคลากรทางการแพทยท่ี์มีบทบาทส าคญัยิง่ท่ีขบัเคล่ือนองคก์รท าให้เกิดการสร้างความพอใจต่อการ
บริการ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั สุมิตตา ทองมิตร (2562) ผูท่ี้ไดท้  าการศึกษาในดา้นของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลกระทบต่อความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้รับบริการจากคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ได้กล่าวเอาไวว้่าความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นมีความ หมายถึง 
ระดบัของความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อทางการแพทยแ์ละท่ีมีผลต่อการให้บริการนั้นๆ โดยเม่ือ
น ามาเอาผลมาเปรียบเทียบกนัระหวา่งประสบการณ์จริงท่ีไดรั้บนั้นจากการบริการในทางการแพทย์
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น าเอาไปเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการให้บริการของทีมทางการแพทยจ์ริง โดยถา้
หากว่าประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริงนั้นมีผลออกท่ีมาอยู่ในระดบัท่ีต ่ากว่าความคาดหวงัท่ีมีก็จะไดรั้บ
จากการให้บริการทางการแพทย ์และจะไม่พึงพอใจถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัท่ี
จะไดรั้บจากการบริการทางการแพทยจึ์งจะเกิดความพึงพอใจ หากถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บสูงกวา่
ความคาดหวงัท่ีจะได้รับจากการบริการทางการแพทย์ จะท าให้เกิดผลกระทบมีผลต่อความ
ประทบัใจและรวมถึงความพึงพอใจเป็นอยา่งยิง่   
 
 

ข้อเสนอแนะ 
1.1 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรน ำผลกำรวจัิยไปใช้ 
จากผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วย

ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล” ผูว้ิจยัพบว่าการวิจยัในคร้ังน้ีท าให้ทราบถึง
สัดส่วนจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีส่วนใหญ่คือเพศหญิง เป็นกลุ่มท่ีมีอายุ 50 ปีข้ึนไปมาก
ท่ีสุดและมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้งท่ีมีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ระหวา่ง 40,001- 50,000 บาท 
ในระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะจากการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ีเพื่อส าหรับท่ีจะ
สามารถน าเอาผลของการวจิยัไปใชไ้ดน้ั้น ไดแ้ก่ 

ดา้นความเขา้อกเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ผลการศึกษาในดา้นคุณภาพ
การบริการ พบว่า มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.380 มี
หมายความไดด้งัน้ีวา่มีอิทธิพลร้อยละ 38.0 ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลมากท่ีสุด อนัประกอบไปดว้ยภาพรวมทั้งหมดในดา้นของการ
ให้บริการของทีมงานในบุคลากรทางการแพทย/์ทีมงานเจา้หน้าท่ีมีความรู้ผูท่ี้จะตอบค าถามของ
ผูรั้บบริการได ้บุคลากรทางการแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการอธิบายใหส้ามารถเขา้ใจตอบ
ค าถามในข้อสงสัยต่างๆ และค านึงสิทธิของผูป่้วย รวมถึงบุคลากรทางการแพทย์/เจ้าหน้าท่ีมี
พฤติกรรมท่ีจะสามารถสร้างสรรค์ให้เกิดความรู้สึกท่ีมัน่ใจในการปฏิบติัและบริการนั้นและมีการ
แสดงออกกริยามารยาทนุ่มนวล ท่ีสุภาพเป็นมิตร ซ่ึงผูป้ระกอบการสามารถสร้างจุดท่ีโดดเด่น หรือ
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัโรงพยาบาลอ่ืนๆ โดยการมุ่งเน้นพฒันาบุคคลากรให้มีศกัยภาพ
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการน้ี นอกจากน้ียงัสามารถน าไปใชว้างแผนการสรร
หาพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีสอดคลอ้งกนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการอีกด้วย การ
สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งในกลุ่มโรงพยาบาลชั้นเลิศนอกเหนือจากมาตราฐานในการรักษาและ
การสร้าง Patient Safety Culture ภายในองคก์รแลว้นั้นคือการมุ่งเนน้ท่ีจะส่งมอบการบริการจากตวั
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บุคคลากรท่ีสามารถเขา้ใจ ใส่ใจ และเขา้ถึงอารมณ์ความรู้สึกของผูป่้วยและญาติได้จนท าให้เกิด
ความประทบัใจในการมารับบริการแต่ละคร้ัง มีกระบวนในการบริหารแผนการรักษาควบคู่ไปกบั
การกระบวนขั้นตอนของการออกแบบ Patient Journey  ใส่ใจตลอดเส้นทางการเขา้มารักษาเร่ิมตน้
ตั้งแต่ก่อนมาถึงโรงพยาบาล เช่น เม่ือผูป่้วยเดินทางมาจากบา้นมีความต่ืนเตน้ กงัวลหรือกลวั เป็นตน้ 
การประสานส่งต่อขอ้มูลแต่ละหน่วยงานภายในโรงพยาบาลท่ีอยู่ห่างกนัจากอาคารท่ีมีขนาดใหญ่
เพื่อท าใหผู้ป่้วยไดรั้บบริการท่ีล่ืนไหลอยา่งต่อเน่ืองไปไดจ้ากการสร้างระบบการท างานโดยมองจาก
ผูป่้วยเป็นตวัตั้งใช้ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ เช่น ผูป่้วยท่ีใชร้ถเข็น ผูสู้งอายุ ลด
และขจดัช่องวา่งไม่ตอ้งมีการรอคอย (Lean Process) จนจบกระบวนการส่งกลบับา้น โดยภาพรวม
ตลอดเส้นทางสามารถติดตามผลรายงานสรุปขอ้มูลการประเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการได ้
และเม่ือเกิดประเด็นปัญหาจากรอยต่อการบริการภายในส่วนงานใดจากการไดรั้บรู้ประสบการณ์จริง 
บุคคลากรสามารถร่วมกนัวิเคราะห์ขอ้มูลใชค้วามรู้ลึก เขา้ถึง เขา้ใจและมีความรู้สึกท่ีเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ มีส่วนร่วมแกไ้ขปรับปรุงกระบวนการไดต้รงจุดจากการเขา้ใจ pain point ของผูป่้วย
มาออกแบบจ าเพาะ (Tailor Made) ใหบ้รรลุความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการศึกษาในด้านของคุณภาพการบริการ 
พบว่า มีระดบัของค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.154  นัน่
หมายความวา่มีอิทธิพลร้อยละ 15.40 และมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการภายในแผนกผูป่้วย
ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลซ่ึงเป็นอนัดบัรองลงมาจากดา้นความเขา้อกเขา้ใจ
และมีความเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการขา้งตน้ อนัมีรายละเอียดคือ ภาพรวมของสภาพแวดล้อม 
สถานท่ีสะอาด บุคคลากรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อุปกรณ์ เคร่ืองมือและอาคารสถานท่ีทนัสมยั ซ่ึง
วสัดุ อุปกรณ์ ท่ีมีอยูน่ั้นอยูใ่นสภาพพร้อมใช ้รวมถึงมีป้ายแจง้แนะน าขั้นตอนต่างๆและมีจุดบริการ
ท่ีชดัเจน สะดวก เหล่าน้ีถือเป็นภาพลกัษณ์ของธุรกิจบริการซ่ึงควรใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งยิ่งเพราะ
ผูรั้บบริการสามารถสัมผสัไดต้ั้งแต่แรกใชบ้ริการ รวมถึงน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงให้การ
บริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการมากข้ึน นอกจากน้ียงัก่อให้เกิด
ความปลอดภยัสูงสุดแก่ผูรั้บบริการเช่นกนั จากความทา้ทายในสถานะการณ์โรคติดเช้ืออุบติัใหม่
ไวรัสโคโรนา2019 โรงพยาบาลตอ้งรับมือกบัความเปล่ียนแปลงท่ีผนัผวนดงักล่าวอยา่งรวดเร็วเพื่อ
รับมือกบัภาวะต่างๆมาอย่างต่อเน่ืองเพื่อการควบคุมและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคอีกทั้ง
เคร่งครัดในแนวทางการปฏิบติัท่ีเป็นมาตราฐานเดียวกนัสอดคล้องกบัมาตราการของหน่วยงาน
ส านกัโรคติดต่ออุบติัใหม่ กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข ถึงแมย้งัไม่พบวธีิการป้องไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพสูงสุดแต่เพื่อการลดการสัมผสัเช้ือในทุกช่องทางดว้ยการก าหนดจุดเขา้-ออกอาคาร
ภายในโรงพยาบาลอย่างเป็นระบบผ่านการคดักรองประวติัการเดินทางจากพื้นท่ีเส่ียง ลงทะเบียน
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ผ่านแอพลิเคชั่น และตรวจวดัอุณหภูมิ สวมหน้ากากอนามยัตลอดเวลาและล้างมืออย่างถูกวิธี 
สถานท่ีรองรับบริเวณพกัคอยต่างๆ ตอ้งจดัวางโดยก าหนดระยะห่างระหว่างบุคคล มีการจ ากัด
จ านวนคนในการใชลิ้ฟตโ์ดยสารต่อคร้ัง จดัเวรเจา้หนา้ท่ีแม่บา้นคอยดูแลท าความสะอาดดว้ยน ้ ายา
ฆ่าเช้ือทุกคร้ังท่ีผูรั้บบริการลุกจากท่ีนัง่ หรือออกจากลิฟตโ์ดยสาร บุคลากรสุขภาพตอ้งยึดหลกัการ
ตามประกาศของโรงพยาบาลอย่างเคร่งครัด อาจจัดตั้ งกลุ่มท างานผูมี้บทบาทหน้าท่ีจากคณะ
ผูบ้ริหาร คณะกรรมการเฝ้าระวงั คณะกรรมการส่ิงแวดลอ้ม บุคลากรด้านความปลอดภยัและชีว 
อนามยัซ่ึงถือนโยบายท่ีชดัเจนเพื่อปฏิบติัร่วมกนัในการปรับและจดัสรรพื้นท่ี เช่น มาตราการการ
ควบคุมการแพร่กระจายเช้ือหรือปนเป้ือนของเช้ือบริเวณห้องกกักนั (Isolation room) มีระบบอากาศ
และการไหลเวียนอากาศในห้องควบคุมแบบ (AIIR) เป็นตน้ อีกทั้งการติดป้ายประกาศจดัท าการ
ส่ือสารและท าการประชาสัมพนัธ์รณรงค์เพื่อให้เกิดการสร้างความร่วมมือและสร้างเสริมความ
เช่ือมัน่ใหก้บัทางผูรั้บบริการสามารถรับรู้ทราบถึงแนวทางและมาตราการท่ีก าหนดไดท้นัท่วงที อนั
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อโรงพยาบาลและก่อใหเ้กิดความปลอดภยัสูงสุดแก่ผูรั้บบริการเช่นกนั 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลจากการส ารวจและไดท้  าการศึกษาในดา้นส่วนประสม
ในทางการตลาด พบว่ามีผลค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 
0.104 หมายความถึงว่ามีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 10.40 ต่อดา้นของความพึงพอใจของผูรั้บท่ีมารับ
บริการแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล ผูป้ระกอบการโรงพยาบาลควร
ใช้กลยุทธ์ในการส่ือสารท่ีมีการติดต่อส่ือสารทางตรงกบัผูใ้ช้บริการท่ีมีหลากหลายรูปแบบอย่าง
สม ่าเสมอ มีการใชส่ื้อเพื่อโฆษณาประชาสัมพนัธ์ช่องทางเวป็ไซตแ์ละ Social Media  มีรายการแถม
หรือส่วนลดส าหรับแพก็เกจการใชบ้ริการ และมีบตัรก านลั Gift Voucher หรือส่วนลดพิเศษส าหรับ
สมาชิก รวมทั้งการรวมกลุ่มกบัพนัธมิตรทางธุรกิจโรงพยาบาลท่ีจะส่งผลให้มีความเขม้แข็งและ
ขยายฐานลูกคา้ ขยายขอบเขตการให้บริการกบักลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจน เพื่อส่งเสริมให้เกิดการเพิ่ม
จ านวนลูกคา้และผลก าไรให้โรงพยาบาล เช่น เม่ือผูรั้บบริการมีการปรับตวัในการเดินทางเพื่อเขา้มา
รับบริการท่ีโรงพยาบาลเฉพาะเวลาท่ีมีความจ าเป็นเร่งด่วนเท่านั้นในช่วงการระบาดของโรคติดเช้ือ
อุบติัใหม่ไวรัสโคโรนา 2019 ท่ีผา่นมาโรงพยาบาลจึงใชแ้นวทางส่งเสริมการตลาดดว้ยความพร้อม
ให้บริการสุขภาพแบบส่งตรงถึงบา้น ตั้งแต่การให้ค  าปรึกษาผา่นระบบ online มีบริการอ านวยความ
สะดวกให้ผู ้ป่วยด้วยการจัดส่งยาเวชภัณฑ์ และอาหารเฉพาะโรคแบบ Delivery การติดตาม
ผลการรักษาและนัดหมายผ่านการลงทะเบียนในระบบแอพลิเคชั่น อีกทั้ งมีส่งทีมพยาบาล
ผูช้  านาญการออกหน่วยเคล่ือนท่ีใหบ้ริการสุขภาพ ท าแผล/เจาะเลือด/ฉีดวคัซีน เพื่อตอบโจทยใ์นทุก
ความตอ้งการท่ีครอบคลุมผูป่้วยทัว่ไป ผูป่้วยโควดิ 19 จนถึงการฟ้ืนฟูดูแลร่างกายหลงัการติดเช้ือโค
วดิ 19 เป็นตน้ 
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ผลการวิจยัท่ีไดจ้ากการเรียนรู้ศึกษาในคร้ังน้ีมีประเด็นท่ีน่าสนใจสามารถน าไปพฒันา
และออกแบบการให้บริการภายในแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลให้มี
ความเหมาะสมสอดคล้อง ยกระดบัดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการยิ่งข้ึน ทั้งน้ีหน่วยงานด้าน
สุขภาพและโรงพยาบาลอ่ืนๆทั้งในและนอกเครือข่ายสามารถน าผลการวิจยัท่ีไดน้ าไปประยุกตเ์พื่อ
สร้างความพึงพอใจให้กับผูม้ารับบริการซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีทุกโรงพยาบาลมุ่งหวงัมุ่งเน้นให้
ความส าคัญสามารถวางแผนพัฒนาธุรกิจโรงพยาบาลได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดตรงต่อ
ตอบสนองตามความคาดหวงันั้นๆของผูรั้บบริการไปไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 

1.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือกำรวจัิยคร้ังต่อไป 
เพื่อให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายทศันะต่อไปในทิศทางท่ีกวา้งมากข้ึนและ

เป็นประโยชน์ต่อธุรกิจดา้นสุขภาพและโรงพยาบาลหรือต่อฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีจะส่งเสริมใหไ้ด้
สามารถทราบถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ โดยทางผูว้ิจยัเองนั้นมี
ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัในคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

1. ในการเรียนรู้ศึกษาคร้ังต่อไปนอกจากในกลุ่มผูรั้บบริการแผนกผูป่้วย
ในภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนล ควรศึกษากลุ่มผูป่้วยนอกแผนกต่างๆ ภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลร่วมดว้ยเพื่อเก็บขอ้มูลเปรียบเทียบ 

2. ในการเรียนรู้ศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นชาวต่างชาติ
ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชั่นเนลเพิ่มเติมซ่ึงอาจจะมีผลลพัท์ท่ีแตกต่างจากการเก็บ
ขอ้มูลท่ีผูว้จิยัไดเ้ลือกคนไทยเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการทดลองในคร้ังน้ี 

3. ในการเรียนรู้ศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาตวัแปรอิสระในปัจจยัอ่ืนๆ 
เพิ่มเติม นอกเหนือจากท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการวจิยัในคร้ังน้ีเพื่อประโยชน์ในการศึกษาท่ีกวา้งข้ึนและสร้าง
ความสมบูรณ์มากยิง่ขิ้น 
 
 

ข้อจ ำกดัของงำนวจิัย 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างของการศึกษาในคร้ังน้ีคือผูรั้บบริการภายในแผนกหอพกัฟ้ืน

ผูป่้วยในท่ีมีการก าหนดแนวทางตามนโยบายของโรงพยาบาลอยา่งเขม้งวดช่วงสถานะการณ์ระบาด
ของโควิด 19 มีมาตราการในการงดเขา้เยี่ยมผูป่้วยเพื่อลดและป้องกนัการแพร่ระบาดส่งผลกระทบ
ท าใหผู้ว้จิยัมีช่วงเวลาท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลหรือการเขา้ถึงผูรั้บบริการไดใ้นช่วงเวลาท่ีค่อนขา้งจ ากดั
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และไดจ้  านวนผูท่ี้ตอบแบบสอบถามกลบัมาต่อวนัเป็นจ านวนท่ีน้อยมาก จึงตอ้งใชเ้วลาในการเก็บ
แบบสอบถาม ติดตามกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นล่าชา้กวา่ท่ีก าหนดไว ้ 
 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกงำนวจิัย  
ด้านผูศึ้กษาวิจยั ในส่วนของประโยชน์ท่ีได้รับได้เรียนรู้จากงานศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี

ส าหรับตวัผูว้จิยัเองนั้น ผูว้จิยัมีโอกาสน าเอาความรู้ท่ีไดศึ้กษาจากภาคทฤษฎีในชั้นเรียน น าไปลงมือ
ปฏิบติัจริงพร้อมทั้งคน้ควา้หาขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อต่อยอดให้ได้เรียนรู้ความรู้ใหม่ๆ นอกเหนือจาก
ต าราเรียนซ่ึงสามารถสร้างเสริมให้ตวัผูว้ิจ ัยมีความเขา้ใจในเน้ือหาจากบทเรียนท่ีเรียนมาและได้
มุมมองเชิงวิเคราะห์ประกอบให้เห็นภาพท่ีชัดเจนมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงท่ีได้ลงมือ
ปฏิบติัท าการส ารวจและเก็บขอ้มูลนั้น ผูว้จิยัไดมี้โอกาสเรียนรู้ภาพรวมจากขั้นตอนและกระบวนการ
การท างานของแผนกหรือหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในโรงพยาบาล รวมทั้งได้มีโอกาสส ารวจสภาพ
ส่ิงแวดลอ้มในพื้นท่ีต่างๆของสถานประกอบการท่ีเปิดให้บริการและไดท้ราบถึงหลกัการ เหตุผล 
ขอ้เท็จจริงจากการไปขอศึกษาดูงานน้ีซ่ึงช่วยให้ผูว้ิจยัไดเ้รียนรู้พฤติกรรมใหม่ๆในการให้บริการ
และมีมุมมองทศันะคติท่ีเปิดกวา้งขวางมากข้ึน ในอนัดบัสุดทา้ยของประโยชน์ท่ีไดรั้บจากงานวิจยั
ในคร้ังน้ีคือ เ ม่ือพบข้อจ ากัดหรืออุปสรรคผู ้วิจ ัยได้เ รียนรู้และใช้การแก้ไขปัญหาอย่างมี
ประสิทธิภาพจนผา่นพน้ไปได ้จึงสามารถรวบรวมประสบการณ์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ทั้งหมดน้ีไดว้่ามี
ผลท าให้ผูว้ิจยัมีความเขา้ใจในส่ิงหรือหัวขอ้ท่ีก าลงัศึกษาอยู่อย่างแทจ้ริงจนสามารถน ามาบรรยาย
สรุปผลงานวิจยัในคร้ังน้ีไดต้รงตามแผนเป้าหมายและบรรลุตามวตัถุประสงค์งานวิจยัท่ีตั้งไวท้ั้ง 2 
ประการ คือ  

1. ไดรั้บทราบถึงระดบัของความพึงพอใจของผูท่ี้มารับบริการแผนกผูป่้วยในภายใน
โรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนล 

2. เพื่อสามารถน าผลของการวิจยัท่ีได้ไปพฒันาการให้ด้านการบริการภายในแผนก
ผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพอินเตอร์เนชัน่เนลให้มีความเหมาะสมสอดคล้อง ยกระดบัด้าน
ความพึงพอใจส่วนของผูรั้บบริการ นัน่เอง       

ดา้นองค์กรและธุรกิจ ในส่วนของมุมมองประโยชน์ท่ีมีและไดรั้บจากงานศึกษาวิจยั
เรียนรู้ในคร้ังน้ี เม่ือน ามาพิจารณารายขอ้จากวตัถุประสงคง์านวจิยัแลว้นั้น องคก์รและธุรกิจสามารถ
น าเอาขอ้สรุป ผลการวเิคราะห์ ขอ้เสนอแนะ หรือภาพรวมของการวิจยัในคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางร่วม
ประกอบกบัการพฒันาดา้นต่างๆ ในการให้บริการภายในแผนกผูป่้วยในขององคก์รโรงพยาบาลได้
ดียิ่งข้ึน โดยสามารถน าไปประยกุตห์รือท าการก าหนดนโยบายขององคก์รให้มุ่งเนน้หลกัการส าคญั
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ในแต่ละหัวขอ้และประเด็นจากการศึกษาเรียนรู้ปัจจยัส่วนท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจเพื่อให้
องคก์รหรือธุรกิจมีการตอบสนองในการใหบ้ริการแบบเชิงรุก อีกทั้งมีความเหมาะสมสอดคลอ้งตรง
ตามความต้องการของกลุ่มเป้าหมายจากอายุ เพศ อาชีพ รายได้และพร้อมกับช่วยส่งเสริมการ
ยกระดบัส่งเสริมความพึงพอใจน้ีของผูท่ี้เขา้มารับบริการได้อย่างแทจ้ริง ซ่ึงเม่ือวิเคราะห์ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยในภายในโรงพยาบาลตามล าดบัในแต่ละดา้นแลว้นั้น จาก
การวิจยัในคร้ังน้ีองคก์รและธุรกิจจะพบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามในงานวิจยัน้ีเป็นกลุ่มท่ี
ใหค้วามส าคญัและมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการในดา้นการใหค้วามเขา้ใจและมีความเห็นอก
เห็นใจในผูท่ี้เขา้มารับบริการมาเป็นอนัดบัแรก รองอนัดบัลงมาคือในดา้นความของเป็นรูปธรรม
ของการบริการ และทา้ยสุดคือดา้นการส่งเสริมการตลาด  

ซ่ึงองค์กรและธุรกิจสามารถใช้ขอ้มูลน้ีเพื่อประกอบการวางแผนกลยุทธ์และจดัสรร
การใช้ทรัพยากรทั้งด้านการลงทุน บุคลากร เทคโนโลยี ใช้เป็นฐานของข้อมูลท่ีสามารถน าไป
ประกอบช่วยพิจารณาและการตดัสินใจทิศทางท่ีผูบ้ริหารสามารถลงทุนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
สามารถช่วยเสริมสร้างรายไดใ้ห้โรงพยาบาลเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ืองในขณะท่ีสถานะการณ์ท่ีมีการ
แข่งขนักนัให้บริการอยา่งสูงในกลุ่มธุรกิจเดียวกนัอย่างโรงพยาบาลเอกชน ปัจจุบนัคนไขต่้างชาติ
เร่ิมฟ้ืนตวัมีการเปิดเส้นทางการเดินทางจนเกือบจะเขา้สู่ภาวะปรกติซ่ึงแนวโน้มว่าจ านวนคนไข้
ชาวต่างชาติท่ีก าลงัเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ผนวกกบัการเรียนรู้พฤติกรรมใหม่ๆของผูค้นกบันวตักรรม
ดา้นสุขภาพ ความกา้วหนา้นวตักรรมดา้นเทคโนโลยท่ีีไดเ้ร่ิมเขา้มามีบทบาทมากข้ึนกวา่เดิมเช่นกนั 
รวมถึงการต่ืนตวัเร่ืองของการดูแลสุขภาพท่ีท าให้ผูค้นใหค้วามส าคญัของการซ้ือประกนัสุขภาพเพื่อ
ลดความเส่ียงจากการแบกรับภาระค่ารักษาพยาบาลและความตอ้งการการบริการท่ีสะดวกสบายจาก
การใช้โรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน ซ่ึงหากองค์กรและธุรกิจมีความพร้อมในการบริการให้ทุก ใน
ทุกๆ Touchpoint ของการส่งมอบให้บริการมุ่งเน้นความเขา้อกเขา้ใจและเขา้ถึงเห็นอกรู้เห็นใจใน
ผูรั้บบริการมาเป็นอนัดบัแรก ยอ่มสร้างความไดเ้ปรียบคู่แข่งมีความแขง็แกร่งกวา่และสามารถครอง
ส่วนแบ่งตลาดมากท่ีสุดอยา่งย ัง่ยนืไดใ้นระยะยาว ในสถานะการณ์ปัจจุบนัการรับมือขององคก์รต่อ
การเปล่ียนแปลงท่ีธุรกิจนั้นมีความสามารถในการรับมือจากการทรานส์ฟอร์มในองค์รวม การ
ปรับตวั เปล่ียนแปลงอย่างแท้จริง ซ่ึงถ้าจะเปล่ียนนั้นต้องมีการส ารวจตัวเองให้ชัดเจนว่าอยู่ท่ี
ต  าแหน่ง จุดยืนคือจุดไหนของการเติบโตผลกระทบในภาคธุรกิจภยัคุกคามภายนอกท่ีเร่งใหเ้กิดการ
เผชิญหนา้เพื่อเอาตวัรอดใหไ้ดจ้ากวกิฤต  

ตวัอย่างในช่วงของการเกิดการระบายของเช้ือไวรัสโควิด-19 ท่ีผ่านมาถอดบทเรียน
เพื่ออยู่ต่อให้ไดห้ลงัจากวิกฤตนั้นบรรเทาเบาลงแต่ผลกระทบยงัคงเป็นโจทยใ์หม่อยู่และความทา้
ทายใหม่ท่ีใช้เวลาอีกช้านานแค่ไหนไม่สามารถระบุไดท้ั้งสภาวะเศรษกิจท่ีถดถอย เงินเฟ้อ ความ
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เหล่ือมล ้าในสังคม ธุรกิจตอ้งปรับตวัทนัทีมีความจ าเป็นมากอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งอยูร่อดต่อไปและสร้าง
สามารถอยู่มีความย ัง่ยืนให้ได ้ความย ัง่ยืนนัน่คือการท่ีมีความสามารถท่ีจะท าการส่งมอบส่ิงดีต่อ
สังคมท่ีดีงาม ทรัพยากรส่ิงแวดลอ้มท่ีดีเกิดส่งต่อจากคนจากบุคลากรในปัจจุบนัไปสู่คนบุคลากรใน
รุ่นถดัไปรวมถึงโอกาสทสางเศรษฐกิจในภาวะท่ียากล าบากน้ีในการสร้างสมดุลในระยะสั้นทั้งการ
สร้างผลก าไรให้ไดแ้ละลดรายจ่ายบริหารจดัการทรัพยากรขององค์กรท่ีมีและเลือกใช้มนัให้เกิด
ความเส่ียงให้นอ้ยท่ีสุดดว้ย Mindset ท่ีเป็นกระบวนการส าคญัจากการคน้หาประเด็นท่ีเป็นจุดหลกั
และเหมาะสมกบัธุรกิจนั้นๆ วตัถุประสงคข์องการมีอยูข่ององคก์รคืออะไร น าแนวคิดในการวดัผล
การส าเร็จ 3 ดา้นอย่างสมดุลทั้ง ก าไร คน และโลกแสดงออกถึงความค านึงต่อผลประโยชน์อ่ืนๆ
ร่วมด้วยนอกจากเดิมท่ีมุ่งเน้นแต่เพียงการสร้างผลก าไรสู่องค์กร สถานประกอบการธุรกิจ
โรงพยาบาลท่ีเนน้การตอบแทนสังคมผา่นดว้ยกระบวนการในการด าเนินงานของธุรกิจนัน่เอง การมี
ส่วนร่วมการไดรั้บซ่ึงความร่วมมือของจากทั้งคนในองคก์รเองและหรือจากผูท่ี้มีส่วนไดเ้สียทุกกลุ่ม
อยา่งสมดุล ความสามารถในการส่งมอบการใหบ้ริการในรูปแบบท่ีควบคู่ไปดว้ยการสร้างคุณค่า  

ผูรั้บบริการท่ีสามารถสัมผสัได้รับรู้ถึงคุณค่าแล้วนั้นจะรู้สึกผูกพนัธ์รัก จนลุกข้ึนมา
ปกป้องหากองค์กรเราถูกโจมตีหรือเกิดความเสียหายจากขอ้มูลท่ีบิดเบือน เสมือนเป้าหมายท่ีจะมี
ความย ัง่ยืนน้ีคือการสร้างเกราะสร้างภูมิคุม้กันให้กบัองค์กร ทศันคติของบุคลากรและการปลูก
แนวคิดแบบยืดหยุน่ การรวบรวมทกัษะและความรู้จากจุดแข็งในศกัยภาพท่ีสามารถหรือมีความเช่ือ
ว่าความสามารถนั้นๆ เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาต่อการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆไม่มองว่าอุปสรรคแต่เห็น
เป็นความท้าทายใส่ใจคนรอบๆ ตัวมากข้ึนได้ช่วยเหลือได้ค  ้ าจุนหาวิธีอยู่ร่วมกันด้วยส านึก
รับผิดชอบ มุมมองของเปิดใจเปิดรับเทคโนโลยีให้เขา้มามีบทบาทในการบูรณาการผนวกการรักษา
และลดความเส่ียงหรือขอ้ผิดพลาดในขีดจ ากดับางท่ีมนุษยไ์ม่สามารถมีความแม่นย  าเท่าหุ่นยนต์ได้
ความเช่ือมัน่และภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลท่ีเช่ียวชาญและท าการลอกเลียนแบบไดย้ากจะสามารถ
ชนะใจผูรั้บบริการ การท่ีผูรั้บบริการต่างเป็นผูไ้ดรั้บผลกระทบจากปัญหาส่ิงแวดลอ้มไม่ว่าจะมาก
หรือนอ้ยก็ตามไม่วา่ทางตรงหรือทางออ้มสะทอ้นการแสดงออกและพฤติกรรมของการอยากมีส่วน
ร่วมในการลดหรือไม่ต้องการท่ีจะสนับสนุนการใช้ทรัพยากรอย่างไม่เห็นคุณค่าการพิจารณา
เลือกใช้และบริโภคสินคา้และผลิตภณัฑ์จากธุรกิจองค์กรท่ีมีการด าเนินงานเพื่อลดผลกระทบต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มมากข้ึน การใชชี้วิตประจ าวนัทั้ง อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม เคร่ืองด่ืม 
สินคา้ทั้งอุปโภคและบริโภคในทิศทางแนวทางใหม่ท่ีสามารถเกิดทางเลือกดา้นพลงังาน หรือพึ่งพา
สินคา้น าเขา้น้อยลงกลุ่มผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อองคก์รเปล่ียนไปเช่นกนั จากความตอ้งการ
สินคา้และบริการท่ีมาจากขั้นตอนกระบวนการท่ีค านึงถึงผลท่ีจะสามารถมากระทบดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
สังคม และธรรมภิบาล การตระหนกัและลุกข้ึนมาเป็นผูน้ าในการดูแลและมีส่วนร่วมน้ีคือแนวทาง
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แห่งความส าเร็จเป็นเป้าหมายของการด าเนินธุรกิจการส่ือสารใหป้ระชาชนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทราบ
ขอ้มูล  

ไม่เพียงแค่ตวัเลขของผลประกอบการแต่ตอ้งมีการแถลงให้เห็นถึงความรับผิดชอบ
ของสถานพยาบาลท่ีมีต่อสังคมความรับผิดชอบ ความเห็นอกเห็นใจต่อผูอ่ื้น สร้างคุณค่าให้เกิดใน
เชิงบวก ยิ่งไปกว่านั้นการลงทุนด้านขอ้มูลเพื่อความเข้าใจการสามารถรู้ลึก เข้าถึง เข้าถึงความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการในเชิงลึกจะส่งเสริมการออกแบบประสบการณ์และการส่งมอบการบริการ
และการรักษาท่ีแตกต่างและสามารถท่ีจะตอบสนองได้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการได้ 
ความทา้ทายใหม่ท่ีองคก์รตอ้งต่ืนตวัและตั้งค  าถามในการด าเนินการธุรกิจวา่วฒันธรรมในองคก์รทุก
วนัน้ีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายในอนาคตหรือยงั  

การเตรียมพร้อมในคนในองคก์รมีความมุ่งมัน่ต่ืนตวัต่ืนรู้ปลูกฝังให้ทุกคนในองคก์ร
เช่ือวา่ทุกคนไม่วา่อยูใ่นต าแหน่งใด ไม่ยึดติดกบัต าแหน่งหวัหนา้ ลูกนอ้ง ทุกคนในองคก์รสามารถ
เป็นผูน้ าใหก้บัองคก์รน้ีได ้เพื่อใหเ้กิดเอกลกัษณ์แบบไทยในการใหบ้ริการ การดูแลรักษามุ่งเนน้การ
สร้างประสบการณ์ในการให้บริการในระดบัท่ีเป็นได ้การตอบสนองและการสร้างประสบการณ์
และความพึงพอใจท่ีจะเกิดบนโลกธุรกิจในปัจจุบันท่ีเส้นทางของมุมฉากทัศน์ท่ีเปล่ียนไป 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ รอบตวัไดม้ากข้ึน เกิดการแลกเปล่ียนขอ้มูลกนัมากข้ึน การฟัง
การส่ือสารทางการตลาดหรือการบอกเล่าในประสบการณ์ในการเขา้รับบริการจากคนสู่คนมากข้ึน 
การบอกต่อ การเล่าเร่ืองราว การแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น ค าถามท่ีเปล่ียนแปลงตลอดผูน้ าองคก์ร
จึงมีหน้าท่ีเลือกและตดัสินใจท่ีจะตอบค าถามในความหลากหลายการหาค าตอบเฉพาะโจทยท่ี์
เหมาะสมกบัองค์กรของตนเอง เช่น ยุคก่อนผูน้ านั้นแข่งขนักนัเพื่อการไดค้ะแนนสูงสุด ผิดพลาด
นอ้ยกวา่ ใชเ้วลาไดเ้ร็วท่ีสุด บทบาทผูน้ าองคก์รในปัจจุบนันอกจากตอ้งสร้างโจทยแ์ละหาค าตอบให้
เหมาะสมกบัองคก์รตนเองแลว้นั้นเพื่อน ามาประยุกตใ์ห้ใชไ้ดจ้ริงตอ้งวดัผลได ้เพราะพื้นท่ีในตลาด
หรือผลิตภณัฑ์มีการถูกจบัจองพื้นท่ีไปเกือบหมดแลว้โดยการให้ความส าคญักบัการกินดีอยู่ดีของ
ผูค้นและตอบสนองกวา้งข้ึนไปสู่การสร้างสมดุลของโลก  

การเป็นผูน้ าให้โดนเด่นออกมาในการแข่งขนัไดไ้ม่ใช่แค่ดา้นผลประการและการท า
ก าไร บุคลากรในองค์กรนั้นหากเรียนรู้ท่ีจะเร่ิมปรับจากการคลายพฤติกรรมให้ยืดหยุ่นมากข้ึน
เปิดรับส่ิงใหม่และขยบัปรับปรุงจนเกิดเป็นตวัตนของบุคลากรในรูปแบบใหม่เป็นการเตรียมพร้อม
ในการเปล่ียนตวัเกินขีดจ ากดัท่ีคิดเอาไวว้า่ท าไม่ไดอ้าจจะไม่ไดท้  าไดอ้ยา่ง100เปอร์เซ็นตใ์นคร้ังแรก
แต่จะสามารถท าไดดี้ข้ึนในท่ีสุด เทคนิคการท าใหบุ้คลากรเปิดใจเรียนรู้ในทกัษะใหม่อาจกล่าวไดว้า่
ผูบ้ริหารสามารถสนบัสนุนให้เกิดการแบ่งย่อยหลกัสูตรนั้นๆ ในเป้าหมายเล็กๆ ไปเร่ือยๆ เพื่อให้
เกิดการเรียนรู้ท่ีเร่ิมตน้จากเป้าหมายในการไดแ้ค่เรียนรู้ไปเพื่อปรับใชแ้กไ้ขภายในตวัของบุคลากร
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นั้นเองและช่วยเหลือเพื่อช่วยขจดัอุปสรรคท่ีมีต่อการเรียนรู้และระบุกรอบเวลาท่ีชดัเจนเพื่อให้ทาง
หัวหน้างานท่ีดูแลหน่วยงานสามารถตรวจสอบตรวจสรุปผลของชั่วโมงท่ีเกิดการเรียนรู้ได้ ใน
อนาคตท่ีองคก์รจะตอ้งเจอกบัพนกังานกลุ่มท่ีเพิ่งจบการศึกษาเรียกภาษาพูดอยา่งไม่เป็นทางการได้
วา่เป็นเด็กท่ีจบใหม่นั้นเอง ทรัพยากรบุคคลกลุ่มน้ีมีคุณสมบติัติดตวัมาเต็มท่ีดา้น hard skill มาจาก
ร้ัวมหาลยัความทา้ทายจึงเกิดใหม่ในการท่ีจะให้บุคลากรท่ีเขา้มาใหม่น้ีสามารถท่ีจะตอ้งมี soft skill 
ท่ีมีความจ าเป็นมากต่อการท างานกับองค์ใหญ่ในปัจจุบันโลกศตวรรษท่ี 21 น้ีในทางกลับกัน
หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีในการสรรหาบุคคลเขา้มาร่วมงานกบัองคก์รจึงตอ้งมีมุมมองต่อตลาดแรงงานท่ี
ตอ้งการคุณสมบติัต่อผูส้มคัรท่ีมีความสามารถต่อการแกไ้ขปัญหาไดใ้นเชิงสร้างสรรค ์ตอ้งมีทกัษะ
ในการส่ือสารท่ีดี เป็นผูฟั้งเชิงรุก มีความฉลาดทางอารมณ์ การจดัการเวลาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
เป็นผู ้มี  growth mindset และลักษณะของทักษะการท างานร่วมกับผู ้อ่ืนได้มีความยืดหยุ่นต่อ
สถานะการณ์ท่ีผนัผวน บุคลากรใหม่ท่ีตอ้งการสร้างประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีอาจจะไม่ไดม้า
จากการท่ีมีกายสมบูรณ์ ความรู้การศึกษาท่ีอยูใ่นระดบัสูงเพียงเทา้นั้นแต่ทกัษะดา้นของจิตใจท่ีเป็น
ตวัขบัเคล่ือนพลงังานในใจให้ท างานไดก้ าหนดส่ิงท่ีตอ้งการผลกัดนัให้เกิดข้ึนจริงไดใ้นองคก์รนั้น
คือเสาหลักท่ีส าคัญจากด้านทรัพยากรบุคคลทุกๆ  คนจากผลการปฏิบัติงาน performance ของ
บุคลากรคือแก่นความส าเร็จขององคก์ร การท าธุรกิจใน1แบรนดท่ี์มีความเขา้ใจในพื้นท่ีพื้นฐานปรับ
มุมการตอบสนองของการส่งมอบการบริการในการมองกวา้งแตกความหลากหลายใหเ้กิดข้ึน  

การปรับตวัภายหลงัโควิด-19 อุตสาหกรรมดา้นการแพทยแ์ละการพยาบาล การเติบโต
โอกาสในดา้นธุรกิจประกนัภยั การทรานส์ฟอร์มโรงพยาบาลกรุงเทพนั้นมีกลยทุธ์หลกั 3 ดา้น ปรับ
จากโครงสร้างส่ิงแวดลอ้มตึกภูมิทศัน์ อาคารท่ีจบัตอ้งไดต่้างๆ บุคลากรท่ีมีการปลูกฝัง Mindset ใน
ดา้นการใส่ใจกบักระบวนการให้เกิดการตรวจสอบ ทบทวน ปรับตวัเท่าทนักบัสถานะการณ์ให้เท่า
ทนั การบริการท่ีเป็นหวัใจส าคญัของโรงพยาบาลเอกชนมาตราฐานท่ีสูง การมีวฒันธรรมองค์กรท่ี
สั่งสมระยะเวลามาเสมือนการลงในหนา้งานปฎิบติังานดัง่นกัแสดงท่ีไดรั้บบทบาทของแต่ละคนเพื่อ
สวมบทบาทนั้นๆ ได้แนบเนียน แม่นย  า จนสามารถใช้ชีวิตจริงๆ ออกมาอย่างธรรมชาติ การ
เช่ียวชาญจากการท าซ ้ าๆ หรือฝึกฝนจนท าไดอ้ย่างราบร่ืน บุคลากรในรุ่นใหม่กลุ่มคนท่ีเกิดมายุค
ใหม่น้ีรวมถึงผูรั้บบริการมีอ านาจมากข้ึนในการต่อรองอ านาจกบัองค์กรได้มากข้ึนการโอนยา้ย
ถ่ายเทอ านาจไปสู่ผูมี้ส่วนได้เสีย คนรุ่นใหม่น้ีมีการเช่ือมต่อกันและข้อมูลท่ีไม่จ  ากัดท่ีมองหา
ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีเป็นทางเลือกท่ีถูกท่ีสุด เทรนด์สุขภาพในระดบัโลกจากการเช่ือมต่อกัน
ระหวา่ง Payer Provider Patient ดว้ยเทคโนโลยีล าดบัในการเช่ือมโยงของประชากรกลุ่มท่ีตอ้งการ
ดูแลสุขภาพปกป้องกนัตนเอง รักษาสุขภาพ หรือตรวจพบไดก่้อนซ่ึงความเส่ียงอาจจะเกิดโรค กลุ่ม
ผูรั้บบริการท่ีเร่ิมมีอาการป่วยแบบเบ้ืองตน้ กลุ่มการเจ็บป่วยในระดบัโรคท่ีตอ้งเขา้รับการรักษา
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เฉพาะทาง กลุ่มเขา้รับการรักษาโรคฉุกเฉิน กลุ่มการรักษาท่ีเป็นโรคติดต่อ ซ่ึง 2 กลุ่มแรกในประเทศ
บางประเทศอาจจะไม่เขา้รับการรักษาแบบเป็นผูป่้วยในหรือไม่มีความจ าเป็นตอ้งไดรั้บเขา้เพราะ
สามารถซ้ือยาเองบรรเทาอาการหายไดห้ากมุมมองเชิงธุรกิจในไทยอาจจะพบไดว้า่อตัราการครอง
เตียงของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีอาการป่วยแบบเบ้ืองตน้ค่อนขา้งมาก โรงพยาบาลกรุงเทพมองต่างท่ี
โฟกสัในสัดส่วนของกลุ่มผูป่้วยท่ีตอ้งการการรักษาของ 3 กลุ่มหลงัมากกวา่เพื่อสร้างความแตกต่าง
และสามารถสร้างส่วนแบ่งการตลาดสูง คู่แข่งนอ้ยกวา่ในผลตอบแทนท่ีมีมูลค่าสูง แต่กลุ่มของการมี
ความเจบ็ป่วยเบ้ืองตน้ในโรคท่ีไม่หนกัมากจะเกิดการเช่ือมโยงดว้ยเทคโนโลยกีบัร้านยา กบัประกนั
สุขภาพ กบัการท่ีผูป่้วยเบ้ืองตน้น้ีไม่มีความจ าเป็นท่ีตอ้งเดินทางมาท่ีโรงพยาบาลดว้ยซ ้ าสามารถ
ติดต่อโรงพยาบาลผ่านแอฟพลิเคชั่นหรือพูดคุยปรึกษาแพทย์ออนไลน์ได้ การแพทยก์ลุ่มท่ีดูแล
สุขภาพในระยะฟ้ืนฟูตลาดในกลุ่มของโรงพยาบาลกรุงเทพ หรือผูป่้วยกลุ่มสูงอายุ ผูป่้วยหลงัผา่ตดั 
และกายภาพบ าบดัท่ีตอ้งการเขา้รับการรักษาฟ้ืนฟูแบบใชร้ะยะเวลานาน การรองรับและใหท้างเลือก
ของสถานบริการในรูปแบบก่ึงโรงพยาบาลและโรงแรมเขา้ดว้ยกนัเพื่อตอบสนองกลุ่มผูรั้บบริการ
อยา่งครบวงจรให้ผูป่้วยไดรั้บทั้งการรักษาและฟ้ืนฟูร่างกายจิตใจ มีความสะดวกสบายในการพกัฟ้ืน 
กลุ่มการดูแลและป้องกนัฟ้ืนฟูเพื่อสุขภาพท่ีดีช่วงวยัของกลุ่มคนท่ีการใชชี้วติในตอนตน้มาอยา่งเร่ง
รีบ เคร่งเครียด การนอนนอ้ย ขาดการออกก าลงักาย จากการผา่นวยัเรียนสู่วยัท างานเม่ืออาย ุ30-40 ปี 
จึงมารู้วา่เกิดการเป็นโรคติดต่อไม่เร้ือรังมีอตัราสูงข้ึนจากการใชชี้วิตผิดเกิดโรคเบาหวาน ความดนั
โลหิต โรคไขมนัในเลือด โรคอว้น การลงลึกถึงขั้นการรักษาเฉพาะแบบคนใดคนหน่ึงเท่านั้นจากผล
เลือดท่ีน ามาวิเคราะห์วิจยัเพื่อออกแบบการป้องกนัและน ามาก าหนดการใช้ชีวิต กินดีถูกหลกัทาง
การแพทย ์โรงพยาบาลกรุงเทพเขา้มาท าหน้าท่ีเหมือนไลฟ์โคช้ในการออกแบบไลฟ์สไตล์ให้น า
หลกัการรากฐานในการวิเคราะห์จากขั้น Growth Hormone จากช่วงอายุวยัท่ีเปล่ียนแปลงระดบัท่ี
ลดลงของฮอร์โมนก็สามารถวางแผนอยา่ไรออกแบบเพื่อการชะลอวยั รหสัพนัธุกรรมท่ีบ่งบอกถึง
แผนการนอนหลบัให้ชัว่โมงนั้นยาวนานข้ึนหลบัไดลึ้กข้ึน การเจาะเลือดเพื่อตรวจระดบัความอ่อน
ล้าและความเครียดของร่างกายเพื่อปรับสมดุลภายในสุขภาพจิตอยู่ในระดับดีแค่ไหนตามแนว
ทางการป้องกนัของเวชศาสตร์ชะลอวยั กินดี นอนดี ออกก าลงักายดี ไม่เครียดจึงอยู่รอดปลอดภยั
จากโรคภยัหรือลดอตัราความเส่ียงรุนแรงท่ีเป็นสาเหตุใหเ้กิดโอกาสเสียชีวติได ้ 

การตรวจสุขภาพเชิงรุกในปัจจุบนัตอ้งตอบสนองเชิงลึกมากข้ึนเทรนดก์ารดูแลสุขภาพ
น้ีใหส่้งเสริมการมีชีวติท่ียนืยาวข้ึนไม่เหมือนยคุเดิมท่ีคน้หาการรักษาโรคแค่นั้น ประตูบานใหม่ของ
องค์กรและธุรกิจจากเร่ืองของสุขภาพในอนาคตนั้นไม่มีค  าว่าแก่อีกต่อไปแต่ข้ึนอยู่กบัโครงสร้าง
ของร่างกายแต่ละบุคคลนั้นหมายความถึงความไม่เจ็บไม่ป่วย สุขภาพกายดี สุขภาพสมองดี 
สุขภาพจิตดี ถึงอยู่ในช่วงท่ีอายุมากแต่อาจจะแข็งแรงไดม้ากกว่าคนท่ีอายุน้อยกว่าแต่เป็นโรคจาก
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การใชชี้วติท่ีไม่มีสมดุลเกิดโรคติดต่อไม่เร้ือรัง โควดิ-19 ท าใหก้ารตระหนกัรู้ถึงความเส่ียงจากอตัรา
การเสียชีวิตจากโรคแทรกซ้อนและโรคประจ าตวั ประชากรผูสู้งอายุในอนาคตท่ีเร่งเร้าเขา้มาให้รู้
รักษาสุขภาพใหน้อกจากยนืยาวแก่ไดต้อ้งปลอดโรค โรงพยาบาลกรุงเทพเร่ิมเขา้มามีบทบาทในการ
บริหารโรงแรมทรานส์ฟอร์มการเขา้พกัในโรงแรมท่ีมุ่งเนน้ความหรูหราสู่ความปลอดภยัสอดคลอ้ง
กับการมีการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ดังนั้ นการพฒันาองค์กรจึงควรท่ีจะมุ่งเน้นไปสู่ความย ัง่ยืน 
(Sustainability) และเตรียมพร้อมในศักยภาพของบุคลากรควบคู่กันไปเพื่อรองรับกับการ
เปล่ียนแปลงใด ๆ ก็ตามท่ีอาจจะเกิดข้ึนและส่งผลกระทบต่อองคก์รในทุกระดบั และในการพฒันา
นั้นการน าเอาหลกัความคิดแบบ ESG ซ่ึงประกอบไปดว้ย ส่ิงแวดลอ้ม (Environment) สังคม (Social) 
และธรรมาภิบาล (Governance) มาประยุกตใ์ชค้วบคู่ในการปรับกลยุทธ์และวางแผนในการพฒันา
องคก์รจะท าให้การพฒันานั้นเป็นไปอยา่งมัน่คงและเกิดขอ้ไดเ้ปรียบทางธุรกิจให้แก่องคก์รดงันั้น
องค์กรควรท าความเข้าใจกับความหมายของแนวคิด ESG อย่างแท้จริงและน าเอาวิธีการไป
ประยกุตใ์ชเ้พื่อใหเ้กิดประโยชน์ทางธุรกิจและความย ัง่ยนืขององคก์ร  
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