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                ประเทศไทยตองประสบปญหาหลายปจจัยทั้งภายนอกและภายใน สงกระทบตอการดําเนินธุรกิจใน
ปจจุบัน ซึ่งภาวะเศรษฐกิจขณะนี้ทําใหผูประกอบการธุรกิจโรงพยาบาลตัดสินใจลดตนทุน ปรับระบบการจายเงิน
คืน พัฒนาการบริหารจัดการ ฯลฯ ดังนั้นการบริการที่มีประสิทธิภาพจึงเปนแนวทางหนึ่ง ที่ตองมีการพัฒนาอยาง
ตอเนื่องทั้งทางดานการดูแลคนไขและบริการทั่วไปทั้งองคกร 
 วัตถุประสงคของงานวิจัยนี้ นําดัชนีช้ีวัดความพึงพอใจลูกคาของโรงพยาบาลเอกชน มาศึกษาพฤติกรรม
หลัก ที่ผูใหบริการพึงปฏิบัติตอผูรับบริการหาประเภทคือ การทักทายตอนรับ การเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ 
การตอบสนองตอผูรับบริการ การจดจําและสรางความประทับใจ ความนาเชื่อมั่นของการใหบริการ และ ความพึง
พอใจโดยรวม กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูปวยชาวตางชาติที่เคยใชบริการโรงพยาบาลเอกชนแหง
หนึ่ง จํานวน 4,704 คน ต้ังแตชวงเดือนกุมภาพันธ ถึง ธันวาคม พ.ศ. 2551 ผลลัพธในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไม
เพียงแตเปนประโยชนในการเอาใจใสและเขาใจความตองการของคนไขตางชาติเทานั้น แตยังสามารถใชเปน
แนวทางในการวางแผนการพัฒนาการบริการของโรงพยาบาลเอกชนในอนาคต 

จากการศึกษาในครั้งนี้แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของคนไขตางชาติตอพฤติกรรมของผูใหบริการทั้ง
หาประเภทอยูในระดับสูง โดยมีระดับความพึงพอใจสูงสุด อยูในประเภทของการทักทายตอนรับ 73.4% ความนา
เช่ือมั่นของการใหบริการ 73.2% การเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ 69.6% และมีความพึงพอใจเฉลี่ยตํ่าลงมา ใน
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 64.8% การจดจําและสรางความประทับใจ 66.3% และมีความพึงพอใจโดยรวม
ที่ระดับ  72.1% 

ความพึงพอใจของคนไขจะมีระดับที่แตกตางกันออกไปในแตละครั้งของการเขารับบริการ ขึ้นกับ
ความสามารถและประสบการณของผูใหบริการ ซึ่งสงผลตอการพัฒนาการใหบริการและปรับปรุงภาพลักษณของ
โรงพยาบาล ดังนั้นทางหนึ่งในการพัฒนาคุณภาพของการใหบริการคือ การจัดการอบรมเพื่อปรับเปลี่ยนทัศนคติ 
และวัฒนธรรมของผูใหบริการในโรงพยาบาล ใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน รวมถึงการใหรางวัลเพื่อเปนกําลังใจ
แกแผนกที่ไดรับความพึงพอใจจากคนไขในระดับสูง และยังเปนแรงจูงใจใหกับแผนกที่ยังไดรับความพึงพอใจ
จากคนไขในระดับที่ตํ่ากวา เพื่อการพัฒนาศักยภาพในการบริการใหดีขึ้น นอกจากนี้ยังพบวาคนไขที่มีพ้ืนฐาน 
เช้ือชาติ วัฒนธรรมและประสบการณที่แตกตางกัน จะสงผลใหความพึงพอใจในการรับบริการมีระดับที่แตกตาง
กันดวย  ดังนั้นงานวิจัยตอไปเห็นควรศึกษาเพิ่มเติม ในระดับความพึงพอใจของคนไขในแตละชาติ 
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Thailand has faced problems from numerous unfavorable factors from both external and 

internal fronts which affected overall business. The economic contribution of the hospitalist is 

determined by the reduction in cost, the impact on hospital reimbursement, and improvements in 

patient throughput. Therefore, the service arm intends to continue its improvement process of the 

patient cares and general services throughout organization. 

This research focuses on the customer satisfaction of foreign patients in regards to Customer 

Satisfaction Index (CSI) at one private hospital to categorize five behaviors of service standards: 

Hearty, Empathy, Attention, Relationship, Trust and Overall Satisfaction. The data were collected from 

February to December 2008. The objectives of the research are to study foreign patients customer 

satisfaction with private hospital services in one private hospital and to identify factor criteria influence 

customer satisfaction. The result would be used as guidelines to improve the quality of service in 

behavior of all staff levels in the hospital and to increase customer satisfaction by using five main 

behaviors of service standards. Calculation determined a sample size of 4704. 

From the study, the level of customer satisfaction rated high in all categories: Hearty, 

Empathy, Attention, Relationship, Trust and Overall Satisfaction. The highest rank in overall 

performance from “Excellent” was in the category, Hearty with a rate of 73.4%. The next highest were 

Trust (73.2%) and Empathy (69.6%). Low ranks from customer satisfaction were Attention (64.8%) 

and Relationship (66.3%). Overall satisfaction was at 72.1% in this study. 

Patients will generally form an impression of the level of competence of the staff as they 

experience various services during their hospital visit. One way of achieving this is through training 

programs that must be designed to reinforce the need to incorporate this mode of thinking among all 

the hospital staff. Moreover, hospital management should reward those units with higher patient 

satisfaction so that the units with less satisfied patients have some incentives to work better for higher 

patient satisfaction. The customer satisfaction is upon the background, culture and experience. Further 

analysis and researches are needed to study the customer satisfaction of each nation to customize the 

customer expectation to get better analysis of patient satisfaction among different nationality. 
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