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บทคดัยอ่ 

 
การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) เปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์ตามปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนัของผู้มารบับรกิาร

ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ และ(2) ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทีม่ตี่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล

ทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้น้ีคอื ประชาชนผู้มาบรกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ 

415 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิตทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent-Samples t-test การวเิคราะห์ความความแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะห์เชงิ

ถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า พบว่าส่วนมากผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ระหว่าง 25-35 ปี 

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ระหว่าง ไม่เกิน 10,000 บาท แผนกที่มจีํานวน

ผู้ใช้บรกิารที่สูงคอืแผนกผู้ป่วยนอก อาชีพลูกจ้าง/พนักงานเอกชน คุณภาพการบรกิารมีความสมัพนัธ์เชงิบวกกับ

ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวมของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์มนัียสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยคุณภาพการบรกิารดา้น

การเขา้ใจการรบัรู้ความต้องการของผู้มารบับรกิาร มีผลต่อภาพลกัษณ์องค์กรสูงสุด และรองลงมาคือ คุณภาพการ

บรกิารดา้นการให้ความมัน่ใจ ความน่าเชื่อถือ หรอืไวว้างใจได ้คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองความต้องการ 

และคุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามลําดบั  
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ABSTRACT 

 
 

The objectives of this research were as follows: (1) To compare the image according to different 

personal factors of those who received services at Thaimuang Chaipat Hospital; and (2) To explore the 

influence of the quality of service on the image of Thaimuang Chaipat Hospital. The samples in this research 

consisted of 415 people who received services at Thaimuang Chaipat Hospital. A questionnaire was a tool 

used to collect the data. The statistics for the analysis were percentage, mean, standard deviation, 

Independent-Samples t-test, One-way ANOVA, and multiple regression analysis. The results revealed that 

most of the service recipients were female, aged between 25-35 years old, with married marital status, and 

bachelor's degree education. The average monthly income was no more than 10,000 baht. The department 

with the highest number of service recipients was the outpatient department. Their occupation was private 

worker/employee. The quality of service was positively correlated with the overall corporate image of 

Thaimuang Chaipat Hospital with a statistical significance of 0.05. The quality of service in terms of 

understanding and perceived requirements of the service recipients had the greatest effect on the corporate 

image, followed by the quality of service in terms of assurance, credibility, or trust, the quality of service in 

terms of responses to requirements, and the quality of service in terms of the concreteness of the service, 

respectively.  

 

Keywords:  Quality of service, Image, Thaimuang Chaipat Hospital 

 

ความเป็นมา และความสาํคญัของปัญหา 

โรงพยาบาลเป็นสถานที่สําหรบัให้บรกิารด้านสุขภาพให้กับผู้ป่วยโดยมกัที่จะมุ่งเน้นการส่งเสรมิ ป้องกัน 

รกัษา และฟ้ืนฟูภาวะความเจ็บป่วย หรือโรคต่าง ๆ ทัง้ทางร่างกายและทางจิตใจ ปัจจุบนัโรงพยาบาลได้ถูกแบ่ง

ประเภทตามการดแูลควบคุมบรกิารเป็นโรงพยาบาลรฐับาลและโรงพยาบาลเอกชน (วกิพิเีดยี, 2565)  

โรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ เป็นโรงพยาบาลรฐับาล ซึ่งก่อตัง้ขึน้พุทธศกัราช 2514 เป็นศูนย์การแพทย์

และอนามยัทา้ยเหมอืง จนถงึวนัใที ่17 มนีาคม พุทธศกัราช 2554 ไดร้บัพระราชทานชื่อเป็น "โรงพยาบาลทา้ยเหมอืง

ชยัพฒัน์" ในปัจจุบนัเป็นโรงพยาบาลมขีนาด 30 เตยีง รบัผูป่้วยและใหก้ารบรกิารตรวจรกัษาผูป่้วยในเขตอําเภอทา้ย

เหมอืงและพืน้ที่ขา้งเคยีง ซึ่งการบรหิารงานในโรงพยาบาลมผีูอํ้านวยการโรงพยาบาล คณะกรรมการฝ่ายต่างๆ ดูแล

รบัผดิชอบงานการบรกิารทัง้หมดของโรงพยาบาล และมหีน่วยงานสนับสนุนต่างๆ (โรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์, 

2565)  

จากสถานการณ์ปัจจุบนัภาพลกัษณ์โรงพยาบาลท้ายเหมอืงชยัพฒัน์ที่ถูกมองจากสายตาประชาชนผู้มารบั

บรกิารมกัถูกมองแงมุ่มภาพลกัษณ์ในเชงิลบ เช่น ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ภาพรวมทัง้หมดของโรงพยาบาลทีไ่ม่มคีวาม

มัน่คงและไม่เป็นทีย่อมรบั มกีารบรหิารจดัการทีไ่ม่โปร่งใส  ภาพลกัษณ์ดา้นพนักงานในเรื่องบุคลกิภาพ กริยิามารยาท 

มมีนุษย์สมัพนัธ์ทีไ่ม่ด ีขาดความรูค้วามสารถและกระตอืรอืรน้ ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารขาดความแม่นยาํ และความ

รวดเรว็ สรา้งความไม่พงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร  ส่วนภาพลกัษณ์ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม ทางโรงพยาบาลมส่ีวน

ร่วมกบัคนในชุมชนมกีจิกรรมร่วมน้อยครัง้  
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นอกจากน้ีในแงคุ่ณภาพดา้นการบรกิารเช่น เจา้หน้าที ่บุคลากรภายในโรงพยาบาลแต่งกายไม่เรยีบรอ้ย ขาด

ความสะอาด สะอ้าน สีหน้าไม่ยิ้มแย้ม แจ่มใส ขาดความสุภาพ อ่อนโยน การให้บรกิารไม่เป็นไปตามระบบ ตาม

ขัน้ตอน  การใหบ้รกิารไม่ตรงตามเวลาทีกํ่าหนด หรอืไดร้บัแจง้ไว ้ เจา้หน้าที ่บุคลากรภายในโรงพยาบาล ไม่สามารถ

ตอบสนองในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างทัว่ถงึ รวดเรว็ ทนัท่วงท ีใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง ไม่มคีวามชดัเจน ไม่สามารถตอบ

ขอ้สงสยัในการเขา้รบับรกิารอย่างคลุมเคลอื ไม่ชดัเจน ไม่มคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารตลอดเวลา ไม่มชี่องทางในการ

เสนอความคดิเห็นได้อย่างสะดวก เช่น กล่องรบัความคดิเห็น ทัง้เพื่อการปรบัปรุง และการชมเชย นอกจากน้ียงัขาด

ทกัษะในการใหบ้รกิารทีว่่องไว มกีารตดิต่อสื่อสารทีไ่ม่ด ีไม่มคุีณภาพ ไม่ตรงประเดน็ ไม่มชี่องทางการตดิตอ่สื่อสารที่

งา่ย สะดวก นอกจากน้ีการขา้รบับรกิารในโรงพยาบาลการตดิต่อแผนกต่างๆ ภายในโรงพยาบาลยุ่งยาก ซบัซอ้น ไม่มี

ป้ายสญัลกัษณ์แสดงใหเ้หน็อย่างชดัเจนทัง้ภายนอก และภายในของโรงพยาบาล 

จากขอ้มลูทีก่ล่าวมาขัน้ตน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะทาํการศกึษาเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์

ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ซึ่งจะเป็นประโยชน์กบัประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร และเพื่อนําไปปรบัปรุงบูรณาการ

พฒันาองค์กร โดยนําขอ้มูลที่ได้มาพฒันาปรบัปรุงในประเด็นหรอืหวัขอ้ที่ยงัเป็นจุดด้อยในสายตาประชาชนผู้มารบั

บรกิาร และพฒันาต่อยอดในประเดน็หรอืหวัขอ้ที่เป็นจุดเด่นให้เป็นทีย่อมรบัและรบัรูข้องผู้มารบับรกิารโรงพยาบาล

ทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ 

2. เพื่อเปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์ตามปัจจยัส่วนบุคคลทีต่่างกนัของผูม้ารบับรกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืง

ชยัพฒัน์ 

3. เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทีม่ตี่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ 

 

นิยามคาํศพัท ์

1. โรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ คอืโรงพยาบาล 30 เตยีง บรกิารประชาชนในอําเภอทา้ยงเหมอืงและพืน้ที่

ขา้งเคยีง  

2. คุณภาพดา้นการบรกิาร คอืความสามารถในการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์แก่ผูม้ารบั

บรกิารเพื่อให้ผูม้ารบับรกิารเกดิความประทบัใจและพงึพอในมากทีสุ่ด ในเกณฑ์การประเมนิคุณภาพดา้นการบรกิาร

เป็น 5 ด้านคอื ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได้(Reliability) การตอบสนองลูกค้า 

(Responsive) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) และการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร (Empathy) 

3. ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของบุคคลผูม้ารบัตามความรูส้กึนึกคดิทีม่ตี่อโรงพยาบาล

ท้ายเหมืองชยัพฒัน์ ภาพที่เกิดขึ้นในจติใจน้ีอาจจะเป็นผลมาจากการได้รบัประสบการณ์โดยตรงหรอืประสบการณ์

ทางอ้อมที่บุคคลนัน้รบัรูม้าซึ่งในการวจิยัน้ีจะแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คอื ดา้นองค์กร ดา้นพนักงาน ดา้นการบรกิาร และ

ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

 

ขอบเขตการวิจยั 

ขอบเขตเน้ือหา :  การศกึษาครัง้น้ีใช้แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman (1988) และภาพลกัษณ์

องคก์ร ดร.เสร ีวงษ์มณฑา (2546) และกําหนดตวัแปร ดงัน้ี 

ตวัแปรต้น ประกอบดว้ย (1) ปัจจยัส่วนบุคคล 7 ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพระดบัการศกึษา อาชพี รายได้

เฉลี่ยต่อเดอืน และแผนกที่มาใชบ้รกิาร และ(2) คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) 
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ความน่าเชื่อถอื หรอืไวว้างใจได ้(Tangibility) การตอบสนองความต้องการ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) การเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร (Empathy) และ 

ตัวแปรตาม คือ ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านองค์กร ด้านพนักงาน ด้านการบริการ และด้านความ

รบัผดิชอบต่อสงัคม  

ขอบเขตประชากร : ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลทา้ยเหมอืง

ชยัพฒัน์ ยอ้นหลงั 1 ปี จาํนวน 43,615 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา : เกบ็รวมรวมขอ้มลูในช่วง ก.พ.- เม.ย. พ.ศ.2565 เป็นระยะเวลา 2 เดอืน 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

คุณภาพการบริการ การประเมนิคุณภาพการบรกิารตามแนวความคดิ SERVQUAL เป็นแนวคดิเกี่ยวกบั 

ความพงึพอใจ และคุณภาพการบรกิาร ถูกพฒันาจาก Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) และ เป็นเครื่องมอื

สําหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิารในอุตสาหกรรมการบรกิารอย่างกวา้งขวาง อกีทัง้ยงัเป็นเครื่องมอืสําหรบัการ

ประเมนิ หรอืการทําความเขา้ใจการตดัสนิของลูกคา้ ใหก้ารบรกิาร ตรงตามความต้องการ ซึ่งแนวคดิ SERVQUAL ม ี

5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1)ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) (2)ความน่าเชื่อถือ (Reliability) (3)การ

ตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) (4) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และ (5)การเอาใจใส่ (Empathy) โดยแนวคดิ 

SERVQUAL เป็น เครื่องมอืใช้วดัคุณภาพการบรกิารที่มคีวามน่าเชื่อถือ และความถูกต้อง ระหว่างการคาดหวงัการ 

บรกิาร และการรบัรู้ของผู้รบับรกิาร เพื่อพัฒนาการคุณภาพการบรกิารได้อย่างมีประสิทธภิาพและ ผลสําเร็จ การ

ปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารใชก้ารประเมนิทัง้หมด 5 ดา้นสาํหรบัการประเมนิคุณภาพ การบรกิารยิง่ไปกว่านัน้คุณภาพ

การบรกิารเป็น นามธรรมหรอืเข้าใจยากในการวดัมาตรฐาน แต่ต้องม ีมาตรฐานในการวดั และการรบัขอ้มูลเชิงลึก

เกี่ยวกับระดบัคุณภาพการบรกิารเพื่อเป็นมาตรฐานของ คุณภาพการบรกิาร ซึ่งผู้วจิยัจงึได้นําแนวคดิคุณภาพการ

บรกิาร ของ Parasuraman et al.,1988 มาใชใ้นการศกึษาครัง้น้ีซึ่งประกอบดว้ย 5 ด้าน ไดแ้ก่ (1)ความเป็นรปูธรรม

ของการบรกิาร (Tangibility) (2)ความน่าเชื่อถือ (Reliability) (3)การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) (4)การให้

ความมัน่ใจ (Assurance) และ (5)การเอาใจใส่ (Empathy) มาประยุกต์ใช้ในการกําหนดกรอบแนวคิด และสร้าง

แบบสอบถามของการวจิยัครัง้น้ี 

 ภาพลกัษณ์องค์กร เสร ีวงษ์มณฑา (2546 : 25-28) ได ้กล่าวถงึ ภาพลกัษณ์ที่องค์กรต่างๆนํามาใชเ้ป็น

องค์ประกอบในการบรหิารจดัการเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ที่ดใีห้กบัองค์กรซึ่งจะต้องมีความครอบคลุมในหลายๆ เรื่อง

ดว้ยกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ขององคก์รถอืเป็นผลรวมของการประสมประสานภาพลกัษณ์ของหลายสิง่หลายอย่างเขา้

ด้วยกนั องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ประกอบด้วยภาพลกัษณ์องค์กรออกเป็น (1)ภาพลกัษณ์องค์กร/ด้านผู้บรหิาร 

(Executive) ที่จะต้องเป็นทีย่อมรบัของสาธารณชนว่าเป็นคนเก่ง คนด ีมจีรยิธรรมในการทํางาน มกีารดําเนินธุรกจิที่

ตัง้อยู่บนรากฐานของความถูกต้อง ยุติธรรม เคารพกฎหมาย ซื่อสตัย ์เป็นคนทนัสมยัใจกว้าง เป็นประชาธปิไตย ให้

โอกาสแก่ลูกน้อง มคีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค์สิง่ใหม่ๆ สามารถทําใหธุ้รกิจมคีวามเจรญิก้าวหน้าด้วยความสามารถ มี

วจิารณญาณทีด่ ีและมวีสิยัทศัน์ทีก่วา้งไกล(2)ภาพลกัษณ์ดา้นพนักงาน (Employees) จะตอ้งเป็นทีป่ระจกัษ์ต่อบุคคลที่

เขา้มาเกี่ยวขอ้งดว้ยว่าเป็นคนเก่ง สามารถทํางานทีร่บัผดิชอบไดด้้วยความสามารถเป็นคนดมีคีวามซื่อสตัย์สุจรติ มี

ความจรงิใจในการตดิต่อธุรกจิ มจีรยิธรรมในการทาํงาน มมีนุษยส์มัพนัธเ์ขา้กบัคนไดด้ ีรูจ้กัการยกย่องคนอื่น ใจกวา้ง 

เคารพสทิธขิองผูอ้ื่นรบัฟังความคดิเหน็ของผูอ้ื่น พูดจาสุภาพและใหเ้กยีรตผิูอ้ื่น มจีติวญิญาณในการใหบ้รกิารทีด่แีละ

พรอ้มใหค้วามช่วยเหลอืผูอ้ื่น รวมถงึตอ้งมบีุคลกิภาพทีด่ ีและมวีฒันธรรมองคก์รทีด่ ี(Culture) หมายถงึ วธิกีารทาํงาน 

ค่านิยมของผูบ้รหิาร และพนักงาน รูปแบบการดําเนินงานและการพฒันาทรพัยากรมนุษย์ แนวทางและนโยบายของ

การทํางานประสานกบัผูอ้ื่น (3)ภาพลกัษณ์ดา้นบรกิาร (Service) จะต้องเป็นสนิคา้ทีม่คุีณภาพตรงตามคํากล่าวอ้าง มี

คุณภาพเหมาะสมกบัราคาทีลู่กคา้จ่ายไป เป็นสนิคา้ทีเ่สรมิสรา้งคุณภาพชวีติใหก้บัสาธารณชนไม่ใช่สนิคา้ทีส่รา้งความ
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เสยีหายใหก้บัสงัคมหรอืเป็นสนิคา้ทีส่รา้งความเสื่อมเสยีลธรรมใหก้บัสงัคมหรอืเป็นสนิคา้ทีม่อมเมาผูบ้รโิภคใหต้กอยู่ใน

อบายมุขด้านวธิดีําเนินธุรกิจ (Business Practice) ที่สามารถพูดได้เตม็ปากเต็มคําว่าเป็นการกระทําที่ตรงไปตรงมา 

ซื่อสัตย์สุจริต เคารพกฎหมาย เป็นการเสริมสร้างเศรษฐกิจของประเทศ เป็นธุรกิจที่เกิดจากเจตนาที่ดีของ

ผูป้ระกอบการ เน้นเรื่องของความมจีรยิธรรม มคีุณธรรม เป็นการสรา้งประโยชน์ใหก้บัผูล้งทุน ผูบ้รโิภค พนักงานของ

บรษิทัรวมทัง้สงัคมโดยรวม และการสรา้งบรรยากาศ (Atmosphere) การตกแต่งสถานทีม่คีวามสวยงานและเหมาะสม 

พนักงานต้อนรบัต้องกริยิามารยาท บุคลกิภาพที่ด ีและมคีวามเป็นมติร โดยเริม่ตัง้แต่ความประทบัใจแรกจนถงึความ

ประทับใจสุดท้ายก่อนจากไป (4)ภาพลักษณ์ด้านกิจกรรมสังคม (Social Activities) เป็นการทํากิจกรรมพิเศษที่

นอกเหนือจากการทาํธุรกจิทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึความรบัผดิชอบต่อสงัคมถอืเป็นการคนืกําไรใหก้บัสงัคมเพื่อพฒันาสงัคม

ใหด้ขีึน้ ใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสงัคมมส่ีวนช่วยในงานของราชการใหส้ามารถดาํเนินลุล่วงไปได ้เพื่อประโยชน์ของ

ประชาชนในสงัคมทัว่ไป พฒันาสงัคม พฒันาชุมชน 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

พชัราภรณ์ เกษะประกร (2558) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นภาพทีอ่ยู่ในจติใจหรอื ความรูส้กึโดยรวม

หรอืเกี่ยวกบัด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งประกอบด้วยสินค้า การบรกิาร นโยบายการ บรหิาร เช่น สํานักงานตํารวจ

แห่งชาตพิยายามสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่โีดยการจดั โครงการฝากบา้นไวก้บัตํารวจ โดยมวีตัถุประสงคห์ลกัเพื่อสรา้งความ

ประทบัใจและความมัน่ใจในความปลอดภยัแก่ ประชาชนในช่วงเทศกาลสงกรานต์ เพื่อให้ประชาชนเกดิความรูส้กึว่า

ตํารวจเป็นบุคคลซึง่ประชาชนสามารถใหค้วามไวว้างใจมากทีสุ่ด  

     วรรธนะ เสถยีร(2559) คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัสนิคม 

พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลจําแนกตาม เพศอายุ อาชพี ประเภทผูใ้ช้น้ํา รายได้ ค่าใชจ้่าย ค่าน้ําต่อเดอืนแตกต่างกนัรบัรู้

ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัสนิคม และความสมัพนัธ์เชงิบวกระหว่างคุณภาพการใหบ้รกิาร และ

ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัสนิคม อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

ชุตมิา แก่นจนัทร(์2562) อทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิาร การรบัรูคุ้ณค่า และภาพลกัษณ์ตอ่ความเตม็ใจที่

จะจ่ายต่อ สนิคา้และบรกิารผ่านความพงึพอใจของลูกคา้ของธนาคารออมสนิ เขตภาคตะวนัตก กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการ

วจิยั ได้แก่ลูกค้าธนาคารออมสิน ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการและผลิตภัณฑ์ของธนาคารออมสนิ ในเขตภาค

ตะวนัตกจาํนวน 540 ราย ผลจากการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 41 – 50 

ปีมสีถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาปรญิญาตรมีอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อ เดอืน 25,001-35,000 

บาท ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่จงัหวดักาญจนบุร ีพบว่า คุณภาพการให้บรกิารมอีทิธพิลเชงิบวกต่อคุณค่าใน

สายตาของ ผูบ้รโิภค และภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ คุณค่าในสายตาของผูบ้รโิภคมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของ

ลูกคา้ นอกจากน้ีความพงึพอใจของลูกคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความเตม็ใจทีจ่ะจ่ายของลูกคา้ ในขณะที ่ภาพลกัษณ์ตรา

สนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกตอ่ความพงึพอใจของลูกคา้อย่างไม่มนัียสาํคญัทางสถติ 

 Assila Anis Asnawi, Zainudin Awang, Asyraf Afthanorhan (2019) ไดศ้กึษาเรื่อง อทิธพิลของภาพลกัษณ์

ของโรงพยาบาลและคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ป่วย ผลการวิจัย พบว่า แม้

ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลจะไม่มผีลกระทบต่อความภกัดขีองผูป่้วยแต่กม็ผีลกระทบอย่างมากตอ่ความพงึพอใจของ

ผู้ป่วย นอกจากน้ี ความพงึพอใจของผู้ป่วยมผีลกระทบอย่างมากต่อความภกัดขีองผู้ป่วย การศกึษาน้ียงัชี้แจงว่าคุ 

ณภาพการบรกิารที่โรงพยาบาลจดัให้มผีลโดยตรงต่อความพึงพอใจและความภักดขีองผู้ป่วย ดงันัน้ คุณภาพการ

บรกิารทีส่งูของโรงพยาบาลจะส่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองผูป่้วยและเป็นผลบวก และน่าสนใจภาพลกัษณ์

ของโรงพยาบาลเป็นปัจจยัสาํคญัในการสรา้งความพงึพอใจของผูป่้วย 
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สมมติฐานการวิจยั 

 1. ปัจจยัประชากรศาสตร์ต่างกนั จะมกีระบวนการตดัสนิใจซื้ออสงัหารมิทรพัย์ประเภทที่ดนิเปล่าในจงัหวดั

ภูเกต็แตกต่างกนั 

 2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมอีทิธพิล ต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้ออสงัหารมิทรพัยป์ระเภททีด่นิเปล่าใน

จงัหวดัภูเกต็ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

กรณีศกึษาวจิยัเรื่องคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ผูว้จิยัจงึได้

กําหนดแนวคดิในการศกึษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบยีบวิธีวิจยั 

ตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ประชาชนผู้ที่ใช้บรกิาร กบัโรงพยาบาลท้ายเหมอืงชยัพฒัน์ ยอ้นหลงั 1 ปี มี

จาํนวนทัง้สิน้ 43,615 คน กําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรยามาเน่ (1973) ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่ม รอ้ยละ 5 

ได้เท่ากับ395 ตวัอย่าง ผู้วิจยัได้เพิ่มแบบสอบถามสําหรงังานชัน้น้ีอกี 5% รวมเป็น 415 ตวัอย่าง สุ่มตวัอย่างแบบ

หลายขัน้ตอน  (Multi-stage sampling)โดยทาํการสุ่มแบบเจาะจง ตามแผนทีป่ระชาชนมาใชบ้รกิาร แลว้ทาํการสุ่มตวอ

ย่างแบบเชงิโควตาอย่างมสีดัส่วน  แลว้ทําการสุ่มอย่างมรีะบบโดยสุ่มตมรหสัใบนัด โดยขอความร่วมมอืจากประชาชน

ผูม้าใชบ้รกิารในการตอบแบบสอบถาม รวมทัง้สิน้ 415 คน  

แบบสอบถามม ี3 ส่วน ประกอบดว้ย (1)  ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายได ้แผนกทีม่าใชบ้รกิาร อาชพี เป็นแบบสาํรวจรายการ (checklist) (2) คุณภาพการ

บรกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) ของ Likert และ(3) ภาพลกัษณ์

องโรงพยาบทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) ของ Likert  

ผูว้จิยัไดต้รวจสอบแบบสอบถาม ดงัน้ี (1) ค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) ของขอ้คําถาม โดยผู้เชีย่วชาญ 3 

ท่าน ไดค้่า 0.886 และ (2) ค่าความเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม โดยทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายทีม่ลีกัษณะใกล้เคยีงกบ

คุณภาพด้านการบริการ 

(Parasuraman et al.,1988) 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

- ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(Tangibility) 

- การตอบสนองความตอ้งการ (Reliability) 

- การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 

- การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(Empathy) 

 

ภาพลักษณ์องค์กร 

(เสรี วงษ์มณฑา,2546) 

-ดา้นองคก์ร 

- ดา้นพนกังาน 

-ดา้นการบริการ 

- ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ               - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

- อาย ุ               - แผนกท่ีมาใชบ้ริการ 

- ระดบัการศึกษา   - อาชีพ 
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กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 คน ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาครอนบาคอยู่ระหว่าง 0.883 – 0.971 ซึง่แสดงว่าแบบสอบถามมค่ีา

ความเชื่อมัน่สงู 

 

ผลการวิจยั 

จากลุ่มตวัอย่างที่ศกึษาทัง้หมด 415 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25-35 ปี อาชพีรบัจา้ง/พนักงานบรษิัท 

สถานภาพสมรส การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนไม่เกนิ 10,000 บาท แผนกผู้ป่วยนอกที่มาใช้

บรกิารของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์  โดยรวมอยู่ในระดบัด ี(ค่าเฉลี่ย 3.89)  เมื่อพจิารณา

เป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคีะแนนเฉลี่ยมากที่สุดในระดบัด ีคอืความน่าเชื่อถือ หรอืไวง้างใจได ้(ค่าเฉลี่ย 3.99) รองลงมา คอื 

ความเป็นรูปธรรม ของการบรกิาร (ค่าเฉลี่ย 3.96) การให้ความมัน่ใจ (ค่าเฉลี่ย 3.87) และการเข้าใจการรบัรู้ความ

ต้องการของผูม้ารบับรกิาร (ค่าเฉลี่ย 3.83)    ขอ้ที่มคีะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดในระดบัดคีอืการตอบสนองความต้องการ 

(ค่าเฉลีย่ 3.82)     

ขณะทีภ่าพลกัษณ์องค์กรของโรงพยาบาลท้ายเหมอืงชยัพฒัน์ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัด ี(ค่าเฉลี่ย 3.97) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุดในระดบัดี คอื ด้านองค์กร(ค่าเฉลี่ย 4.03) รองลงมา คอื ด้าน

ความรบัชอบต่อสงัคม (ค่าเฉลีย่ 4.01) ดา้นพนักงาน (ค่าเฉลีย่3.9) และดา้นการบรกิาร(ค่าเฉลีย่ 3.89)  ตามลําดบั 

การทดสอบสมตฐิาน 1 : ภาพลกัษณ์องค์กรแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้มารบับรกิารของโรงพยาบาลท้าย

เหมืองชยัพฒัน์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน แผนกที่มาใช้บรกิารปัจจยั

ประชากรศาสตรต์่างกนั ดงัแสดงผลในตาราง 1 

 

ตาราง 1 การวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารบับรกิาร 

ภาพลกัษณ์

องคก์ร 

เพศ อายุ สถานะ การศกึษา อาชพี รายได ้
แผนกทีม่า

ใชบ้รกิาร 

t Sig. F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig F Sig 

1.ดา้น

องคก์ร 
1.519 0.139 0.519 0.722 0.664 0.515 0.546 0.742 1.665 0.142 0.326 0.861 1.609 0.171 

2.ดา้น

พนักงาน 
0.711 0.478 0.472 0.757 1.245 0.289 0.979 0.436 1.903 0.093 0.638 0.636 0.872 0.481 

3.ดา้นการ

บรกิาร 
-

0.004 
0.997 1.266 0.283 2.169 0.116 0.902 0.48 0.807 0.545 0.239 0.916 1.611 0.171 

4.ดา้น

ความ 

รบัผดิชอบ 

ต่อสงัคม 

1.617 0.107 0.779 0.539 1.437 0.239 1.189 0.314 1.382 0.23 1.327 0.259 0.619 0.649 

*มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากตาราง  1 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดอืน แผนกที่มาใช้บรกิารของผูม้าใช้บรกิารพบว่าแตกต่างกนัภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลท้ายเหมืองชยัพฒัน์ไม่

ต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ผลการวจิยัไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
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การทดสอบสมตฐาน 2 :  คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์  

ตาราง 2 ผลการวเิคราะหคุ์ณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ 

ตวัแปรพยากรณ์  B Beta t Sig. 

ค่าคงที ่  0.818  7.482 0.000* 

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร    0.110 0.111 2.600 0.010* 

ความน่าเชื่อถอื หรอืไวว้างใจได ้  0.149 0.154 3.396 0.001* 

การตองสนองความตอ้งการ  0.129 0.154 2.495 0.013* 

การใหค้วามมัน่ใจ  0.196 0.233 3.823 0.000* 

การเขา้ใจ การรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร  0.229 0.278 4.662 0.000* 

R2 = 0.726 Adjusted R2 = 0.723 F = 216.787 Sig =0.000*  

* มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

จากตารางที ่2 คุณภาพการบรกิาร ทัง้ 5 ดา้น มค่ีา Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า คุณภาพการบรกิาร

ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอื หรอืไวว้างใจได ้ การตอง

สนองความต้องการ การให้ความมัน่ใจ และการเขา้ใจ การรบัรูค้วามต้องการของผู้รบับรกิารมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์

องคก์รโดยรวมมนัียสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 

แทนค่าในสมมการ 

 

YT= 0.818 +0.110X1+0.149X2+0.129X3+ 0.196X4+ 0.229X5 

 

จากสมการที่ YT สรุปได้ว่า คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัภาพลกัษณ์องค์กรโดยรวมของ

โรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ 

ค่าสมัประสิทธิคุ์ณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลท้ายเหมืองชยัพฒัน์ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร ความน่าเชื่อถือ หรอืไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมัน่ใจ การเข้าใจการรบัรู้ความ

ต้องการของผู้รบับรกิารเพิม่ขึ้น0.110, 0.149, 0.129,  0.196 และ 0.22 ตามลําดบัอย่างมนัียสําคญัทางสถิติที่ 0.05 

โดยใหต้วัแปรอืน่ ๆ คงที ่

  

อภิปรายผล 

สภาพทัว่ไปของคณุภาพการบริการ และภาพลกัษณ์องคก์ร ของโรงพยาบาลท้ายเหมืองชยัพฒัน์ 

ผลการศกึษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ พบว่าผูม้าใชบ้รกิารส่วนใหญ่

เป็น เพศหญงิ อยู่ระหว่าง 25-35 ปี สถานภาพสมรส ระดบัปรญิญาตร ีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนอยูร่ะหว่าง ไม่เกนิ 10,000 

บาท แผนกผูป่้วยนอก อาชพีลูกจา้ง/พนักงานเอกชน ซึ่งสรุปไดว้่า เพศหญิงเป็นผู้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่ ซึ่งเป็นกลุ่มวยั

ทาํงานทีต่อ้งออกไปทาํงานนอกบา้น โอกาสการเจบ็ป่วยสงูกว่าเน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรควดิ-19 โรค

ประจาํตวั หรอืการเจบ็ป่วยจากการทาํงาน นอกจากน้ีรายไดเ้ฉลีย่ของผูม้ารบับรกิารต่อเดอืนอยู่ระหว่าง ไม่เกนิ 10,000 

บาท ซึง่เป็นระดบัรายไดท้ีไ่ม่สงูนัก ไม่สามารถไปใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนทีม่รีาคาค่าบรกิารแพง โรงพยาบาลทา้ย

เหมอืงเป็นโรงพยาบาลของรฐั ค่ารกัษาพยาบาลกจ็ะเป็นไปตามทีร่ฐับาลกําหนด   

ผลการศกึษาดา้นคุณภาพการบรกิารโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ พบว่าอยู่ในระดบัด ีความน่าเชื่อถอื  

หรอืไวว้างใจไดม้คีะแนนเฉลี่ยสูงสุดคอืแพทย์มคีวามสามารถ เชีย่วชาญ สามารถวนิิจฉัยไดต้รงกบัโรค น่าเชื่อถอื ผล

การตรวจทางห้องปฏิบตัิการ และผลเอกซเรย์มีความถูกต้อง แม่นยําเชื่อถือได้ มีการให้บรกิารได้ตรงตามเวลาที่

กําหนด หรอืได้รบัแจง้ไว ้และเจา้หน้าที่วชิาชพีมใีบประกอบวชิาชพีถูกต้อง ส่งผลถงึความประทบัใจในการใช้บรกิาร



 9 

ของผูม้าใชบ้รกิาร เป็นไปตามแนวคดิทีเ่กี่ยวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) หมายถงึ ความสามารถ

ในการ ตอบสนองความต้องการของธุรกจิใหบ้รกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่สําคญัทีสุ่ดทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของ

ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้การเสนอคุณภาพการให้บรกิารที่ตรงกบั ความคาดหวงั ของผู้รบับรกิารเป็นสิง่ที่ต้อง

กระทํา สอดคล้องกบัการศกึษาของชุตมิา แก่นจนัทร์(2562)ไดศ้กึษาเรื่องอทิธพิลของคุณภาพการให้บรกิาร การรบัรู้

คุณค่า และภาพลกัษณ์ต่อความเตม็ใจทีจ่ะจ่ายต่อสนิคา้และบรกิารผ่านความพงึพอใจของลูกค้าของธนาคารออมสนิ 

เขตภาคตะวนัตก โดยคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลเชงิบวกต่อคุณค่าในสายตาของผูบ้รโิภคสามารถอธบิายไดว้่า เมื่อ

คุณภาพการบริการดีขึ้นก็จะส่งผลให้คุณค่าในสายตาของผู้บริโภค เพิ่มขึ้นตาม ดังนัน้จึงกล่าวโดยสรุปคือ ใน

โรงพยาบาลการใหค้วามสาํคญัต่อ คุณภาพการบรกิารในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง ความต้องการอย่างรวดเรว็

ฉบัไว ผูร้บับรกิาร สามารถเขา้รบับรกิารไดง้า่ย รวมถงึดา้นลกัษณะทางกายภาพ ทําใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัความสะดวก 

และรบัรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารไดช้ดัเจนขึน้ ย่อมจะส่งผลทางบวกต่อคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล  

ผลการศกึษาภาพลกัษณ์องค์กรโดยรวมของโรงพยาบาลท้ายเหมอืงชยัพฒัน์ พบว่าอยู่ในระดบัด ี โดยดา้น

องค์กรเป็นด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือเป็นโรงพยาบาลที่ผ่านการรบัรองมาตรฐานHospital Accreditation (HA) 

รองลงมา คอื เป็นโรงพยาบาลทีผู่ร้บับรกิารไวว้างใจและนึกถงึทุกครัง้ยามเจบ็ป่วย และเปิดใหบ้รกิารรกัษามายาวนาน 

สามารถครองใจผู้รบับรกิารได้ตามลําดบั สามารถอธบิายไดว้่า จากการปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงภาพลกัษณ์องค์กรของ

โรงพยาบาลท้ายเหมืองชยัพัฒน์ ผู้มาใช้บรกิาร สามารถรบัรู้ ถึงได้ถึงภาพลกัษณ์ด้านต่างๆโรงพยาบาลได้นําไป

ปรบัปรุงและพฒันามาโดยตลอด เพื่อให้ผู้มารบับรกิารเกิดความประทบัใจ และเกิดภาพลกัษณ์ที่ดใีนสายตาผู้มาใช้

บรกิาร โดยทางโรงพยาบาลไดค้าํนึงถงึผูม้าใชบ้รกิารเป็นสาํคญัจงึไดม้พีฒันาและการปรบัปรุงทัง้ภายนอกและภายใน

องค์กร มสีวยงาม ทนัสมยั และเหมาะสม เพื่อใหลู้กคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารเกดิความประทบัใจและเกดิภาพลกัษณ์ทีด่ใีน

สายตาผูม้าใช้บรกิาร สอดคล้องกบัแนวคดิของ เสรวีงษ์มณฑา (2542) ที่กล่าวไว้ว่า การสร้างภาพลกัษณ์ทดีใีห้แก่

หน่วยงานหรอืองค์กรนัน้ ถ้าสามารถทําให้ผูบ้รโิภคหรอืผู้รบับรกิารเกดิการรบัรูท้ี่ดตี่อสนิคา้ หรอืบรกิารนัน้ได้กย็่อม

ส่งผลดตี่อองค์กรทัง้ในด้านความเชื่อมัน่ และความน่าเชื่อถือ ตลอดจนถึง การให้ความไว้วางใจ ซึ่งจะช่วยให้ธุรกิจ 

หน่วยงาน หรือองค์กร มีชื่อเสียงและเป็นที่ยอมรบัต่อไป และสอดคล้องกับแนวคิด ของ พัชราภรณ์ เกษะประกร 

(2558) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นภาพทีอ่ยู่ในจติใจหรอื ความรูส้กึโดยรวมหรอืเกีย่วกบัดา้นต่างๆ ขององคก์ร 

ซึง่ประกอบดว้ยสนิคา้ การบรกิาร นโยบายการ บรหิาร เช่น สาํนักงานตํารวจแห่งชาตพิยายามสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่โีดย

การจดั โครงการฝากบ้านไว้กับตํารวจ โดยมีวตัถุประสงค์หลกัเพื่อสร้างความประทับใจและความมัน่ใจในความ

ปลอดภัยแก่ ประชาชนในช่วงเทศกาลสงกรานต์ เพื่อให้ประชาชนเกิดความรู้สึกว่าตํารวจเป็นบุคคลซึ่งประชาชน

สามารถให้ความไว้วางใจมากที่สุด ดงันัน้ หากโรงพยาบาลท้ายเหมอืงชยัพฒัน์มีภาพลกัษณ์องค์กรที่ด ีและมีการ

ปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการบรกิารในด้านต่างๆให้ดีขึ้นอย่างสมํ่าเสมอ ก็จะส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ของโรงพยาลท้าย

เหมอืงชยัพฒัน์ในสายตาผูม้าใชบ้รกิารเพิม่ขึน้ตามไปดว้ย  

การทดสอบสมมติฐาน ภาพลกัษณ์องคก์รแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้มารบับริการของโรงพยาบาล 

ท้ายเหมืองชยัพฒัน์ 

ภาพลกัษณ์องค์กร ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 

แผนกที่มาใช้บรกิารของผู้มารบับรกิารของโรงพยาบาลท้ายเหมอืงชยัพฒัน์ ไม่มคีวามแตกต่างกนัที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05   ซึ่งสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์การใหบ้รกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ซึ่งเป็นโรงพยาบาลรฐับาล ซึ่ง

ก่อตัง้ขึน้พุทธศกัราช 2514 รองรบัผูป่้วยและใหก้ารบรกิารตรวจรกัษาผูป่้วยในเขตอําเภอทา้ยเหมอืงและพืน้ทีข่า้งเคยีง

มายาวนาน ใหบ้รกิารผูป่้วยดว้ยความเสมอภาค เท่าเทยีม และเป็นธรรมในการเขา้รบับรกิารทางสุขภาพ ซึง่นัน่คอืการ

ที่บุคคลที่มีความแตกต่างกนัในด้านสงัคม ฐานะ ชนชัน้ เศรษฐานะ ได้รบัการบรกิารสุขภาพจากโรงพยาบาลท้าย

เหมืองชยัพฒัน์โดยความเสมอภาคกัน นอกจากน้ีค่ารกัษาพยาบาลก็จะเป็นไปตามที่รฐับาลกําหนด สอดคล้องกับ 

วรรธนะ เสถยีร(2559) คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัสนิคม พบว่า 
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ปัจจัยส่วนบุคคลจําแนกตาม เพศอายุ อาชีพ ประเภทผู้ใช้น้ํา รายได้ ค่าใช้จ่าย ค่าน้ําต่อเดือนแตกต่างกันรับรู้

ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัส นิคม แตกต่างกนัอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

การทดสอบสมมติฐานคณุภาพการบริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลท้ายเหมืองชยัพฒัน์   

คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์  อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 

0.05  โดยคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัภาพลกัษณ์องค์กร ซึง่ผูว้จิยัคาดว่าคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น

ความน่าเชื่อถอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใน ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งเป็นส่วนสาํคญัในการใหบ้รกิารทีม่คุีณภาพ และส่งผล

ถงึภาพลกัษณ์องค์กรในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นองค์กร ดา้นพนักงาน ดา้นการบรกิาร และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

ซึ่งสิง่เหล่าน้ีหากโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงพฒันาในการใหบ้รกิาร

ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ใหม้คีวามสอดคล้องกบัความต้องการของผูม้ารบับรกิารเพื่อมุง้เน้นความเป็นเลศิ

ดา้นการบรกิาร อนัจะส่งผลต่อการเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ตี่อโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ สอดคล้องกบัวรรธนะ 

เสถยีร(2559) ไดศ้กึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อภาพลกษัณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัสนิคมโดย

พบว่ามคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกระหว่างคุณภาพการใหบ้รกิาร และภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาพนัสนิคม 

อยา่งมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวจิยัเรื่องคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์รพ.ทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยั

ครัง้ต่อไปดงัน้ี 

1. จากผลการศกึษา ผูม้าใชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 25-35 ปี ม ี

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ระหว่าง ไม่เกนิ 10,000 บาท แผนกผู้ป่วยนอก 

อาชีพลูกจ้าง/พนักงานเอกชน ดังนัน้ผู้วิจ ัยจึงขอเสนอแนะให้ผู้บริหารของโรงพยาบาลท้ายเหมืองชัยพัฒน์ ควรให้

ความสาํคญักบัผูม้าใชบ้รกิารกลุ่มน้ีเน่ืองจากเป็นกลุ่มทีม่าใชบ้รกิารสงูกว่ากลุ่มอื่นๆ 

2. จากการศกึษาพบว่า คุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ทีน้่อยทีสุ่ดคอืดา้นการตอบสนอความ 

ต้องการ ดงันัน้ ผูว้จิยัขอเสนอแนะใหผู้้บรหิารโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ควรให้เจา้หน้าที่ บุคลากรในโรงพยาบาลใน

การตอบสนองการให้บริการได้อย่างทัว่ถึง รวดเร็วทันท่วงที โดยการส่งเสริมและสนับสนุนเจ้าหน้าที่บุคลากรของ

โรงพยาบาล ในการอบรมสัมมนาเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการของเจ้าหน้าที่บุคลากร

โรงพยาบาลท้ายเหมอืงชยัพฒัน์ เพื่อยกระดบัคุณภาพการบรกิาร นอกจากน้ีควรจดักิจกรรมการยกย่องชมเชยบุคลากร

หรอืเพิม่ช่องทางการยกย่องชมเชยบุคลากรใหม้ากขึน้ เช่น จดัใหม้กีารมอบประกาศนียบตัรหรอืรางวลัใหก้บับุคลากรที่

ปฏบิตังิานดหีรอืทําความดสีรา้งชื่อเสยีงใหก้บัโรงพยาบาล รวมถงึส่งเสรมิทกัษะการชื่นชมใหก้บัหวัหน้างานเพื่อเป็น

การสรา้งขวญัและกําลงัใจใหก้บับุคลากร 

3. จากการศกึษาพบว่า ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ น้อยทีสุ่ดคอืดา้นพนักงาน ดงันัน้ 

ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะใหเ้ร่งสรา้งภาพลกัษณ์ดา้นพนักงานในดา้นต่างๆใหม้ากขึน้ เพื่อใหป้ระชาชนผูม้ารบับรกิารจดจํา 

และเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ 

 

4. จากการศกึษาพบว่า คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วาม 

ต้องการของผู้มารับบริการมีผลต่อภาพลักษณ์องค์กร สูงสุด ดังนัน้จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการมี

ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัภาพลกัษณ์องค์กรโดยรวมของโรงพยาบาลทา้ยเหมอืงชยัพฒัน์ ดงันัน้ ผูว้จิยัขอเสนอแนะให้

ทมีผู้บรหิารของโรงพยาบาลส่งเสรมิ และสนับสนุนเจ้าหน้าที่บุคลากรของโรงพยาบาล เช่น สํานักงานสาธารณสุข

จงัหวดั ใหม้กีารสรา้งแรงจงูใจส่งเสรมิภาพลกัษณ์ โดยจดัทําหลกัสตูรการอบรม และจดักจิกรรมการสมัมนา นอกจากน้ี

ควรจดักิจกรรมไปดูงาน ให้กบัเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล ทําให้เจ้าหน้าบุคคลากรของโรงพยาบาลเห็นความสําคญัของ
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คุณภาพการบรกิาร ควรมกีารดําเนินการพฒันาอย่างต่อเน่ือง โดยมหีลกัสูตรหวัขอ้ต่างๆ เช่น ความสุขในการบรกิาร 

ความสุขในทีท่าํงาน เพื่อสรา้งสมัพนัธภาพของบุคลากรในหน่วยงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อใหบุ้คลากรเกดิความรกัใคร่และ

ช่วยเหลอืส่งเสรมิสนับสนุนการทาํงานซึง่กนัและกนั เพือ่เป็นการส่งเสรมิใหอ้งคก์รมภีาพลกัษณ์ทีด่ ี 
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