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ความรักและความปรารถนาโดยตลอดมา และขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัว รวมถึงเพ่ือนทุก
ท่านที่คอยดูแลและเป็นก าลังใจจนท าให้งานวิจัยครั้งนี้ส าเร็จอย่างสมบูรณ์ได้ด้วยดี  

คุณค่าและประโยชน์ทีพึ่งได้รับจากวิทยานิพนธ์ครั้งนี้ ผู้วิจัยขอมอบให้แก่ผู้มีพระคุณทกุท่าน
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำวิจัย  
 สุขภำพที่สมบูรณแ์ข็งแรงไมม่ีโรคภัยไข้เจ็บท ำให้บุคคลสำมำรถปฏิบัติงำนหรือท ำกิจกรรม
ต่ำง ๆ ได้อย่ำงเป็นปกติ และมีประสิทธิภำพด้วยควำมคล่องแคล่วเป็นสิ่งที่บุคคลทุกคนปรำรถนำ ซึ่ง
กำรมีสุขภำพที่สมบูรณ์น้ันประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก ่1) สุขภำพทำงกำย (Physical Health) เป็น
สภำพของร่ำงกำยที่ดี ปรำศจำกโรคภัย มีควำมสมบูรณ์แข็งแรงของร่ำงกำยทั้งภำยในและภำยนอก 2) 
สุขภำพทำงจิต (Mental Health) เป็นกำรมีสภำพจิตปกติ สำมำรถปรบัตัวและควบคุมอำรมณ์ได้
เหมำะสมกับสถำนกำรณ์ต่ำง ๆ ในสังคมไดด้ี และ 3) สุขภำพทำงสังคม (Social Health) เป็นกำรมี
สภำพของควำมเป็นอยู่หรือกำรด ำเนินชีวิตอยู่ในสังคมไดอ้ย่ำงปกติสุข (อรวรรณ น้อยวัฒน,์ 2555)  

ทั้งนี้ รัฐบำลไทยได้ประกำศนโยบำยในกำรพัฒนำด้ำนสุขภำพของประเทศไทยเข้ำสู่กำรเป็น
ศูนย์กลำงกำรแพทย์แห่งเอเชีย (Medical Hub of Asia) อีกทั้งกระทรวงสำธำรณสุขร่วมมือกับ
กระทรวงกำรต่ำงประเทศ และหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องได้จัดท ำแผนพัฒนำด้ำนสุขภำพภำยใต้กรอบ
ยุทธศำสตร์สุขภำพโลกของประเทศไทย พ.ศ. 2559-2563 เพื่อบูรณำกำรกำรด ำเนินงำนด้ำนสุขภำพ
ของประเทศไทยในกำรส่งเสริมให้ประเทศไทยมีควำมมั่นคงด้ำนสุขภำพและปลอดภัยจำกภัยคุกคำม
ด้ำนสุขภำพ เป็นกำรส่งเสริมให้เศรษฐกิจและสังคมในประเทศไทยพัฒนำได้อย่ำงยั่งยืน รวมทั้งมี
บทบำทในกำรร่วมก ำหนดนโยบำยสุขภำพในประชำคมระดบัโลก และมคีวำมรับผิดชอบที่สร้ำงสรรค์
เป็นที่ยอมรับของประชำคมโลก (กระทรวงสำธำรณสุข, 2559) นอกจำกนี้ ส ำนักงำนคณะกรรมกำร
พัฒนำกำรเศรษฐกิจและสังคมแห่งชำติได้แสดงรำยงำนสัดส่วนค่ำใช้จ่ำยด้ำนสุขภำพโดยมีค่ำยำ และ
ค่ำรักษำโรคต่ำง ๆ ต่อค่ำใช้จำ่ยครัวเรือนทั้งหมด (GDP) ของประเทศไทย ปี พ.ศ. 2555 – 2559 ดัง
ตำรำงที่ 1.1  
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ตำรำงที่ 1.1: สัดส่วนค่ำใช้จ่ำยด้ำนสุขภำพ โดยมีค่ำยำ และค่ำรักษำโรคต่อค่ำใช้จ่ำยครัวเรือนทั้งหมด  
                 (GDP) ของประเทศไทยปี พ.ศ. 2555 - 2559              
 

 
      หน่วย:ล้ำนบำท 

รำยกำร ปี 2555 ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 
ค่ำยำ  120,623 135,322 144,994 153,697 162,917 
ค่ำรักษำโรค  191,781 196,381 201,395 207,373 218,470 
รวมค่ำใช้จ่ำยด้ำนสุขภำพ 312,404 331,703 346,389 361,070 381,387 
ร้อยละค่ำใช้จ่ำยด้ำนสุขภำพ 4.8 4.9 5.0 5.1 5.2 

 
ที่มำ: ส ำนักงำนคณะกรรมกำรพัฒนำกำรเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชำต.ิ (2559 ก). สัดส่วนค่าใช้จ่าย

สุขภาพต่อค่าใช้จ่ายครัวเรือนปี 2559. สืบคน้จำก http://social.nesdb.go.th. 
 
 จำกสัดส่วนค่ำใช้จ่ำยด้ำนสุขภำพในตำรำงที่ 1.1 แสดงให้เห็นว่ำ ค่ำใช้จ่ำยด้ำนสุขภำพของ
ประชำกรไทยมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นทุกปี ซึ่งเป็นค่ำยำและค่ำรักษำโรค เนื่องจำกโรคภัยในปัจจุบันมี
ลักษณะเรื้อรังและซับซ้อนต้องมีกำรรักษำที่ถูกต้อง ประชำชนในประเทศไทยจึงเข้ำรบักำรรักษำ
โรคภัยต่ำง ๆ โดยผ่ำนกำรรักษำจำกบุคลำกรทำงกำรแพทยท์ี่มีควำมเช่ียวชำญเฉพำะทำงตำม
สถำนพยำบำลทั้งภำครัฐและเอกชนเพิ่มขึ้น เช่น กำรเข้ำรับกำรรักษำโรคควำมดันโลหิตสูง 
โรคเบำหวำน โรคหลอดเลือดสมอง โรคมะเร็ง และโรคเนือ้งอกทุกชนิด ฯลฯ ซึ่งส ำนักงำน
คณะกรรมกำรพัฒนำกำรเศรษฐกิจและสังคมแห่งชำติไดแ้สดงจ ำนวนประชำกรที่เจ็บป่วยด้วยโรคที่
ส ำคัญซึ่งเป็นโรคไม่ติดต่อในประเทศไทย ตำมตำรำงที่ 1.2  
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ตำรำงที่ 1.2: จ ำนวนประชำกรที่เจ็บป่วยด้วยโรคที่ส ำคัญในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2555 – 2559 
 

  จ ำนวนประชำกร: แสนคน 

รำยกำรโรคที่ส ำคัญ 
พ.ศ. 
2555 

พ.ศ. 
2556 

พ.ศ. 
2557 

พ.ศ. 
2558 

พ.ศ. 
2559 

ผู้ป่วยจำกโรครวมทั้งหมด 298 กลุ่มโรค 124.45 179.99 164.26 191.26 197.41 
ควำมดันโลหิตสูง 10.09 10.48 11.11 12.36 13.06 
หัวใจ (รูห์มำติก ขำดเลือด โรคหัวใจฯ) 5.60 5.73 5.49 6.58 6.67 
เบำหวำน 6.75 6.99 6.71 8.02 8.40 
ปอดอักเสบ 3.30 3.92 3.87 4.57 5.15 
โรคหลอดเลือดสมอง 2.28 2.37 2.29 2.80 2.93 
มะเร็ง และเนือ้งอกทุกชนิด 5.54 5.83 5.39 6.67 7.04 
ภูมิคุ้มกันบกพร่อง (เอชไอวี) 0.70 0.75 0.65 0.71 0.69 
ควำมผิดปกติทำงจิต จิตเภท และประสำท
หลอน 

0.37 0.53 0.51 0.60 0.62 

ควำมผิดปกติทำงอำรมณ ์(สะเทือนอำรมณ์) 0.20 0.28 0.10 0.36 0.37 
ควำมผิดปกติจำกโรคประสำท ควำมเครียด 0.31 0.30 0.29 0.28 0.27 
ภำวะแปรปรวนทำงจิตและพฤติกรรม 36.53 35.23 30.09 42.80 45.37 

 
ที่มำ: ส ำนักงำนคณะกรรมกำรพัฒนำกำรเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชำต.ิ (2559 ข). จ านวนการ

เจ็บป่วย ด้วยโรคส าคัญ (ไม่ตดิต่อ) ปี 2559. สืบค้นจำก http://social.nesdb.go.th. 
 
 จำกจ ำนวนประชำกรที่เจ็บป่วยด้วยโรคที่ส ำคัญซึ่งเป็นโรคไม่ติดต่อ ในตำรำงที่ 1.2 แสดงให้
เห็นว่ำ จ ำนวนประชำกรที่เจ็บป่วยด้วยโรคต่ำง ๆ มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นทุกป ีจึงส่งผลใหป้ระชำกร
ภำยในประเทศไทยมีปริมำณกำรใช้บริกำรด้ำนสุขภำพเพิ่มมำกขึ้น กำรบริกำรจึงมีบทบำทส ำคัญใน
วงกำรธุรกิจสุขภำพในปัจจุบัน และมกีำรวำงแผนกลยุทธ์ทำงกำรตลำดเพ่ือสร้ำงควำมได้เปรียบ
ทำงกำรแข่งขันของสถำนพยำบำลทั้งภำครัฐและภำคเอกชนเพื่อเป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร จำกควำมส ำคัญของกำรบริกำรดังกล่ำว สถำนพยำบำลเอกชนในทุกจังหวัดของประเทศ
ไทยจึงมีกำรพัฒนำระบบบริกำรให้มีควำมเป็นเลิศเพื่อให้เกิดกำรบริกำรที่ดีแก่ผู้รับบรกิำร เพื่อกำร
น ำไปสู่ควำมส ำเร็จของธุรกิจและควำมมั่นคงขององค์กำรในระยำว ดังนั้น โรงพยำบำลเอกชนที่มี
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หน้ำที่ให้บริกำรด้ำนสุขภำพ จึงจ ำเป็นต้องพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรให้ได้มำกที่สุด เพื่อให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ ประทับใจ และต้องกำรกลับมำใช้
บริกำรที่โรงพยำบำลเอกชนในครั้งต่อไป (มรกต เหลืองอ ำนวยศิริ และอำรีย์วรรณ อ่วมตำนี, 2557) 

จังหวัดปทุมธำนีมคีวำมเจริญรุ่งเรืองและมีกำรเติบโตด้ำนเศรษฐกิจและสังคมอย่ำงรวดเร็ว  
โดยมีกำรเปลีย่นแปลงด้ำนสังคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งเดิมเป็นสังคมชนบทได้มีควำมเจริญในทุกด้ำนทั้ง
กำรมีหมู่บ้ำนจดัสรรเกิดขึ้นจึงมีกำรพัฒนำกลำยเป็นสังคมเมือง ส่วนกำรผลิตเดิมเป็นภำคเกษตรกรรม
เปลี่ยนเป็นกำรผลิตในภำคอตุสำหกรรม (ส ำนักงำนสถิตจิังหวัดปทุมธำนี, 2560) นอกจำกนี้ อัตรำ
ประชำกรมีจ ำนวนเพิ่มขึ้น โดยส ำนักงำนสถิติจังหวัดปทุมธำนีได้รำยงำนกำรเปลี่ยนแปลงของจ ำนวน
ประชำกรรวมทั้งสิ้นจำกทะเบียนจังหวัดประทุมธำนี ปี พ.ศ. 2554 - 2559 ตำมภำพที ่1.1 ดังนี้ 

 
ภำพที ่1.1: กำรเปลี่ยนแปลงของจ ำนวนประชำกรรวมทั้งสิ้นจำกทะเบียน จังหวัดปทุมธำนี  
               ป ีพ.ศ. 2554 – 2559 
 

                                                                                        จ ำนวนประชำกร: คน 

 
 
ที่มำ: ส ำนักงำนสถิติจังหวัดปทุมธำนี. (2560). รายงานสถติิจังหวัดปทุมธานี พ.ศ. 2560. สืบค้นจำก

http://pathumthani.nso.go.th. 
  
 จำกภำพที ่1.1 แสดงให้เห็นวำ่ ประชำกรมีแนวโน้มที่เพิ่มขึ้นในทุกปี เนื่องจำกปทุมธำนีเป็น
จังหวัดที่ก ำลังพัฒนำทำงด้ำนอุตสำหกรรม จำกควำมหนำแน่นของประชำกรที่เพิ่มขึ้นดังกล่ำว จึงท ำ
ให้เกิดปัญหำกำรเจ็บป่วยจำกสำรเคมีอันตรำย กำรปนเปื้อน มลพิษทำงอำกำศ มลพิษทำงน้ ำ และ

 1,010,898  
 1,033,837  

 1,053,158  
 1,074,058  

 1,094,249  
 1,111,376  

พ.ศ. 2554 พ.ศ. 2555 พ.ศ. 2556 พ.ศ. 2557 พ.ศ. 2558 พ.ศ. 2559 



5 
 

มลพิษทำงดิน ซึ่งมลพิษเหล่ำนี้เป็นสำเหตุหนึ่งที่ก่อให้เกิดกำรเจ็บป่วยและกำรเสียชีวิตก่อนวัยอันควร 
(โครงกำรสุขภำพคนไทย, 2560)  

จำกสำเหตุกำรเจ็บป่วยดังกล่ำวประชำชนจึงมีควำมต้องกำรเข้ำรับบริกำรด้ำนสุขภำพกับ
สถำนพยำบำลต่ำง ๆ เพิ่มขึ้นเช่นกัน ส่งผลใหโ้รงพยำบำลต่ำง ๆ ของภำครัฐมีจ ำนวนไม่เพียงพอต่อ
กำรรองรับผู้ที่มำใช้บริกำร ซึ่งประชำชนกลุ่มที่มีรำยได้ในระดับกลำงและระดับสูงไดห้ันมำเข้ำรับ
บริกำรจำกโรงพยำบำลเอกชน เนื่องจำกมีควำมต้องกำรที่จะได้รับกำรให้บริกำรที่ตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรมำกที่สุด ทั้งนีโ้รงพยำบำลของภำครัฐและเอกชนในจังหวัดปทุมธำนีใน
ปัจจุบันที่เปิดให้บริกำรมีดังนี้  
 
ตำรำงที่ 1.3: สถำนพยำบำลในจังหวัดปทุมธำนีที่มีจ ำนวนเตียงผู้ป่วยไว้ค้ำงคืนและรำยละเอียดกำร

บริกำร ปี พ.ศ. 2559 
 

โรงพยำบำล 
จ ำนวน 
(เตียง) 

รำยละเอียดกำรบริกำร 

โรงพยำบำลรัฐบำล 
จ ำนวน 9 แห่ง 

1,202 - ให้บรกิำรรักษำโรคทั่วไปและเฉพำะโรค  
- มีเครื่องมือทำงกำรแพทย์ไม่ครบวงจร และไม่ทันสมัยเมื่อเทียบ

กับโรงพยำบำลเอกชน  
- มีค่ำใช้จ่ำยในกำรรักษำถูกกว่ำโรงพยำบำลเอกชน  
- มีผู้เช่ียวชำญทำงกำรแพทย์เฉพำะทำงไม่เพียงพอ 
- ให้บรกิำรล่ำช้ำ  
- มีควำมเสี่ยงต่อควำมปลอดภัยในกำรเข้ำรบักำรรักษำ  

โรงพยำบำลส่งเสริม
สุขภำพต ำบล 
จ ำนวน 78 แหง่ 

620 - ให้บรกิำรรักษำในอำกำรเจ็บป่วยที่ไม่รุนแรงหรือไม่ใช่โรค
ร้ำยแรง 

- ให้บรกิำรเกี่ยวกับกำรรักษำและกำรปฐมพยำบำลเบ้ืองต้น 
- ให้บรกิำรกับประชำชนที่มีรำยได้น้อย  
- ไม่มีผู้เชี่ยวชำญทำงกำรแพทย์เฉพำะทำง 
- เครื่องมือที่ใช้ในกำรรักษำไม่เพียงพอ 

คลินิกทุกประเภท 
จ ำนวน 431 แห่ง 

582 - เป็นคลินิกที่ให้บริกำรรักษำเฉพำะทำง เช่น คลินิกทันตกรรม 
คลินิกควำมงำม เป็นต้น 

                                                                                                     (ตำรำงมีต่อ) 



6 
 

ตำรำงที่ 1.3 (ต่อ): สถำนพยำบำลในจังหวัดปทุมธำนีที่มีจ ำนวนเตียงผู้ป่วยไว้ค้ำงคืน และรำยละเอียด
กำรบริกำร ปี พ.ศ. 2559 

 

โรงพยำบำล 
จ ำนวน 
(เตียง) 

รำยละเอียดกำรบริกำร 

  - มีแพทย์ผู้เชี่ยวชำญเฉพำะด้ำนที่เปิดบริกำร 
- มีเครื่องมือทีใ่ช้ในกำรรักษำเฉพำะโรคที่เปิดบริกำร 
 

โรงพยำบำลเอกชน 
จ ำนวน 7 แห่ง 

1,350 - ให้บรกิำรรักษำโรคทั่วไปและเฉพำะโรค  
- มีเครื่องมือในกำรรักษำที่ควำมทันสมัย  
- มีก ำลังในกำรจัดหำผู้เชี่ยวชำญทำงกำรแพทย์ 
- ให้บรกิำรด้วยควำมรวดเร็ว 
- มีค่ำใช้จ่ำยในกำรรักษำสูงกว่ำโรงพยำบำลของภำครัฐ 

 
ที่มำ: ส ำนักงำนสถิติจังหวัดปทุมธำนี. (2560). รายงานสถติิจังหวัดปทุมธานี พ.ศ. 2560. สืบค้นจำก

http://pathumthani.nso.go.th. 
 
จำกตำรำงที่ 1.3 ในปี 2559 จังหวัดปทุมธำนี มีโรงพยำบำลของรัฐบำล 9 แห่ง โรงพยำบำล

ส่งเสริมสุขภำพต ำบล 78 แห่ง คลินิก 431 แห่ง และโรงพยำบำลเอกชน 7 แห่ง ซึ่งแสดงให้เห็นว่ำ
สถำนพยำบำลในจังหวัดปทุมธำนีมีสัดส่วนของโรงพยำบำลเอกชนที่เปิดให้บริกำรมีจ ำนวนน้อยที่สุด 
จำกปัญหำจ ำนวนประชำกรที่เจ็บป่วยเพิ่มขึ้นทุกปตีำมที่ได้กล่ำวข้ำงต้น โรงพยำลเอกชนจึงให้
ควำมส ำคัญในธุรกิจด้ำนสุขภำพมำกขึ้น มีกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำร สร้ำงควำมแตกต่ำงในกำร
ให้บริกำรเพ่ือรองรับประชำชนที่มำใช้บริกำรในจังหวัดปทุมธำนีและพื้นที่ใกล้เคียง ปัจจุบัน
โรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนีมีจ ำนวน 7 แห่ง ดังรำยละเอียดในตำรำงที่ 1.4 
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ตำรำงที่ 1.4: รำยช่ือโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี ปีพ.ศ. 2559 

(ตำรำงมีต่อ) 
 
 

โรงพยำบำล 
จ ำนวน 
(เตียง) 

รำยละเอียดกำรบริกำร ที่มำ 

โรงพยำบำลภัทรธนบุรี

 

100 - เป็นโรงพยำบำลที่มีเครื่องมือที่ทันสมัยมีควำม  
  น่ำเช่ือถือ 
- มีศูนย์กำรแพทย์ที่ด้ำนหัวใจที่มีผู้เชี่ยวชำญ 
- ให้บริกำรที่สะดวกรวดเร็ว  
- รองรับสวัสดกิำรของหน่วยงำนหรือบริษัท เช่น  
  ประกันสัมคม ประกันด้ำนสุขภำพ เป็นต้น 

โรงพยำบำล
ภัทร-ธนบุร ี
(2559) 

โรงพยำบำลบำงปะกอก 
รังสิต 2 

 

100 - เป็นโรงพยำบำลที่มีศูนย์กำรแพทยต์่ำง ๆ ทีม่ ี
  ผู้เชี่ยวชำญควบคูเ่ครื่องมือที่ทันสมัย และมี 
  คุณภำพ 
- ได้รับมำตรฐำนควำมปลอดภัยระดับสำกล 
- ให้บรกิำรด้วยควำมเอำใจใส่ลูกค้ำตำมควำม 
  ต้องกำรของลูกค้ำ 
- รองรับสวัสดกิำรของหน่วยงำนหรือบริษัท เช่น  
  ประกันสัมคม ประกันด้ำนสุขภำพ เป็นต้น 

โรงพยำบำล
บำงปะกอก 
รังสิต 2 
(2559) 

โรงพยำบำลกำรุญเวช 

 

200 - มีเครื่องมือทำงกำรแพทยท์ี่ไดม้ำตรฐำนสำกล 
- ให้บรกิำรเน้นควำมปลอดภัยของผู้ป่วย 
- ให้บริกำรที่เป็นธรรมทั้งด้ำนรำคำและคุณภำพ 
  กำรให้บริกำร 
- รองรับสวัสดกิำรของหน่วยงำนหรือบริษัท เช่น  
  ประกันสัมคม ประกันด้ำนสุขภำพ เป็นต้น 

โรงพยำบำล
กำรุญเวช 
(2559) 

โรงพยำบำลปทุมเวช 

 

200 - ให้บรกิำรทำงกำรแพทย์ที่มมีำตรฐำน  
- แพทยแ์ละพยำบำลดูแลอย่ำงใกล้ชิดและ   

ให้บริกำรที่รวดเร็ว 
- มีหน่วยบริกำรลูกค้ำสัมพันธ ์

โรงพยำบำล
ปทุมเวช 
(2559) 
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ตำรำงที่ 1.4 (ต่อ): รำยช่ือโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี ปีพ.ศ. 2559  

 
 

โรงพยำบำล 
จ ำนวน 
(เตียง) 

รำยละเอียดกำรบริกำร ที่มำ 

โรงพยำบำลแพทย์รังสิต 

 

200 - มีศูยน์บริกำรทำงกำรแพทย์รักษำโรคเฉพำะ       
  ทำงหลำยด้ำน 
- มีทีมแพทย์เฉพำะทำงส ำหรับรักษำโรคทีม่ี  
  ควำมรู้ควำมสำมำรถ 
- มีเครื่องมือทำงกำรแพทย์ที่ทันสมัย 
- ให้บรกิำรโดยกำรเน้นควำมสะดวกของลูกค้ำ 
- รองรับสวัสดกิำรของหน่วยงำนหรือบริษัท เช่น  
  ประกันสัมคม ประกันด้ำนสุขภำพ 

โรงพยำบำล
แพทย์รังสิต 
(2559) 

โรงพยำบำลเปำโล รังสิต 

 

250 - มีกำรสร้ำงควำมใกล้ชิดกับผู้รับบริกำรโดยกำร      
  ให้ค ำปรึกษำทำงกำรแพทย์ออนไลน์ 
- มีศูยน์บริกำรทำงกำรแพทย์รักษำโรคเฉพำะ  
  ทำงที่มีมำตรฐำนด้ำนบริกำร 
- รองรับสวัสดกิำรของหน่วยงำนหรือบริษัท เช่น     
  ประกันสัมคม ประกันด้ำนสุขภำพ เป็นต้น 

โรงพยำบำล
เปำโล รังสิต 
(2559) 

โรงพยำบำลกรุงสยำม
เซนต์คำร์ลอส 

 

300 - มีบุคลำกรทำงกำรแพทย์ที่มีประสบกำรณ์อยู่  
  ประจ ำโรงพยำบำลตลอด 24 ชั่วโมง  
- มีเครื่องมือทำงกำรแพทย์ที่ทันสมัย 
- กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว 
- เอำใจใส่ลูกค้ำทุกคน โดยเน้นบริกำรตำมควำม

ต้องกำรของลูกค้ำ 
- มีกำรจัดกิจกรรมด้ำนกำรตลำด เช่น ช ำระ  
  ผ่ำนบัตรเครดิตผ่อน 0% เป็นต้น 
- รองรับสวัสดกิำรของหน่วยงำนหรือบริษัท เช่น  
  ประกันสัมคม ประกันด้ำนสุขภำพ เป็นต้น 

โรงพยำบำล
กรุงสยำม 
เซนต์คำร์ลอส 
(2559) 



9 
 

 จำกตำรำงที่ 1.4 แสดงให้เหน็ว่ำ โรงพยำบำลเอกชนหรือศูนยก์ำรแพทย์ดังกล่ำว เป็นสถำนที่
ส ำหรับให้บริกำรด้ำนสุขภำพให้กับผู้ป่วย โดยมุ่งเน้นกำรส่งเสริม กำรปอ้งกัน กำรรักษำ และกำรฟืน้ฟู
ภำวะควำมเจ็บป่วย หรือโรคต่ำง ๆ ทั้งทำงร่ำงกำยและทำงจิตใจ ซึ่งมปีระเด็นส ำคัญที่ต้องศึกษำ
เกี่ยวกับโรงพยำบำลเอกชน ดังนี้ 

1. โรงพยำบำลเอกชนมีสัดส่วนของสถำนพยำบำลที่เปิดบริกำรมีจ ำนวนน้อยกว่ำโรงพยำบำล
ของรัฐบำล ส่งผลให้โรงพยำบำลเอกชนมีรำยได้น้อยตำมขนำดของโรงพยำบำล จึงเป็นสำเหตุให้
โรงพยำบำลเอกชนมุ่งเน้นในด้ำนคุณภำพกำรบริกำรที่มีควำมน่ำเชื่อถือทำงกำรแพทย์ที่มีเทคโนโลยี
ทำงกำรแพทย์ใหม่ ๆ และควำมพร้อมของอุปกรณ์ทำงกำรแพทย์ที่มคีวำมครอบคลุมและทันสมัย 
รวมถึงกลยุทธ์ทำงกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยำบำลเอกชน เช่น กำรจักกิจกรรมสร้ำง
สัมพันธ์อันดีกับผู้รับบริกำร กำรจัดโปรโมชั่น และแพ็กเกจรำคำพิเศษต่ำง ๆ เป็นต้น (มัลลิกำ สุบงกฎ, 
วิโรจน์ เจษฎำลักษณ์ และจันทนำ แสนสุข, 2559) 

2. ผูใ้ช้บริกำรมีควำมเต็มใจที่ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนมำกขึ้น เมื่อเปรียบเทียบก ำลังกำร
ให้บริกำรของบุคลำกรทำงกำรแพทย์ที่มีอย่ำงจ ำกัดของโรงพยำบำลรัฐมผีู้เข้ำรับบริกำรจ ำนวนมำก
ส่งผลให้กำรเข้ำรับบริกำรใช้เวลำนำน จึงเป็นเหตุให้ผู้มีก ำลังทรัพย์บำงส่วนหันมำเลือกใชบ้ริกำร
โรงพยำบำลเอกชน (นเรศ ล้วนไพรินทร ์และทิพมำศ รัตนพิทักษ์, 2561) 

3. กำรให้บริกำรที่มีควำมสะดวกรวดเร็วและกำรแพทย์ทีม่ีคุณภำพสู่ระดับสำกลของ
โรงพยำบำลเอกชน จึงท ำใหผู้้ที่มีก ำลังทรัพย์ที่เป็นคนไทยและคนต่ำงชำติหันมำเลือกใช้บริกำรที่
โรงพยำบำลเอกชนมำกขึ้น (ปรำรถนำ แซล่ิ้ม, 2559) 

4. โรงพยำบำลเอกชนหลำยแห่งในประเทศไทยเริ่มมีกำรมุ่งมันพัฒนำมำตรฐำนกำรดูแล
รักษำพยำบำลและกำรแพทยเ์ฉพำะทำงในระดับสำกลเป็นกำรเตรียมควำมพร้อมในกำรรองรับผู้ป่วย
ต่ำงชำติที่เข้ำมำรับกำรรักษำที่ประเทศไทย เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบำยของรัฐบำลที่มกีำรพัฒนำ
ด้ำนสุขภำพของประเทศไทยเข้ำสู่กำรเป็นศูนย์กลำงกำรแพทย์แห่งเอเชีย (Medical Hub of Asia) 
(ปุณยำภำ พวงทับทิม, 2560) 

ในขณะที่โรงพยำบำลเอกชนหลำยแห่งต่ำงปรับตัวให้เข้ำกับสถำนกำรณ์และมีกำรพฒันำ
อย่ำงต่อเนื่องเกี่ยวกับกำรสร้ำงควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรให้กลับมำใช้บรกิำรที่โรงพยำบำลเอกชนเป็น
ประจ ำและอย่ำงต่อเนื่อง โดยมีผู้ศึกษำปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำล
เอกชนเพื่อเป็นแนวทำงในกำรก ำหนดกลยุทธ์ทำงกำรตลำดด้ำนกำรบริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำร ทั้งนี้ ในควำมส ำเร็จของโรงพยำบำลเอกชนในระยะยำวไม่ได้อยู่ที่จ ำนวนของผู้ที่มำใช้
บริกำร แต่อยู่ที่จ ำนวนของผู้ที่ใช้บริกำรเป็นประจ ำและอย่ำงต่อเนื่องกับโรงพยำบำลเอกชน (Jacoby 
& Chestnut, 1978) ส่งผลใหผู้้บริหำรของโรงพยำบำลเอกชนหันมำให้ควำมส ำคัญกับควำมภักดีของ
ผู้ที่มำใช้บริกำรโรงพยำบำลดังกล่ำว กลยุทธ์ที่น่ำสนใจในกำรน ำมำใช้ในเชิงปฏิบัติ คือ กำรมุ่งเน้น
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พัฒนำด้ำนคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) โดยมีกำรด ำเนินงำนที่มีอุปกรณ์เครือ่งมือที่
ทันสมัยมีควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำรที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรที่
คำดหวังไว้หรือสูงกว่ำ ท ำให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกไว้วำงใจ (Trust) ในควำมปลอดภัยเมื่อมำใช้
บริกำร เป็นผลให้ผู้รับบริกำรที่มำใช้บริกำรเกิดควำมภักดี (Loyalty) ต่อโรงพยำบำลเอกชน (Huang, 
2017) และยังมกีำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร หรือ Customer Relationship 
Management (CRM) เนื่องจำกกลยุทธ์นี้มคีวำมส ำคัญต่อกำรสร้ำงควำมภักดีของผู้รับบริกำร (Kim, 
Morris, & Swait, 2008) ซึ่งเป็นกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ท ำให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกประทับใจและมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชน (Yoo, Arnold, & Frankwick, 2012)  นอกจำกนี้
กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริกำรมีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ที่มำใช้บริกำรและควำมภักดีต่อ
โรงพยำบำล (Sansook & Ussahawanitchakit, 2010) น ำไปสู่ผลกำรด ำเนินงำนทำงกำรตลำดเป็น
กำรจัดกิจกรรมด้ำนสุขภำพที่สร้ำงควำมสมัพันธ์กับผู้รับบริกำรให้เกิดเป็นควำมผูกพันในระยำว 
(Bahri-Ammari & Soliman, 2016) ซึ่งควำมภักดีต่อโรงพยำบำลเอกชนแบ่งออกเป็น 2 ด้ำน ได้แก่ 
ด้ำนพฤติกรรม และด้ำนทัศนคติ ซึ่งในด้ำนพฤติกรรมสำมำรถพิจำรณำจำกพฤติกรรมกำรกลับมำใช้
บริกำรซ้ ำอย่ำงต่อเนื่อง ทั้งนี้พฤติกรรมกำรใช้บริกำรเป็นผลจำกกำรที่ผู้รับบริกำรมีทัศนคติที่ดีต่อ
โรงพยำบำลเมื่อมีกำรเจ็บป่วยผู้รับบริกำรคดิถึงโรงพยำบำลเอกชนเป็นอันดับแรก (Singh & Saini, 
2016)  
 จำกควำมเป็นมำ และควำมส ำคัญของปัญหำในข้ำงต้น ผู้วิจัยมีควำมสนใจที่จะศึกษำเรือ่ง 
คุณภำพกำรบริกำรและกำรบรหิำรควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรที่ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจ ควำมพึง
พอใจ และควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี เพื่อศึกษำผลควำมสัมพันธ์
ของตัวแปรดังกล่ำวไปปรับใช้ส ำหรับกำรวำงแผนกลยุทธต์่ำง ๆ ในกำรด ำเนินงำนอย่ำงมีประสิทธิภำพ
ที่สูงสุดเพื่อสร้ำงควำมภักดีให้เกิดขึ้นและพฒันำสู่ควำมภักดีที่แท้จริงในโรงพยำบำลเอกชนอันจะส่งผล
ดีต่อโรงพยำบำลเอกชนต่อไป  
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 กำรศึกษำในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้คือ 

1.2.1 เพื่อวิเครำะหอ์ิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรและกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรที่ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี  

1.2.2 เพื่อวิเครำะห์อิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรและกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี  

1.2.3 เพื่อวิเครำะห์อิทธิพลของควำมไว้วำงใจที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
โรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี  
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1.2.4 เพื่อวิเครำะห์อิทธิพลของควำมไว้วำงใจและควำมพงึพอใจที่ส่งผลต่อควำมภักดีของ
ผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี  
 1.2.5 เพื่อวิเครำะห์อิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรและกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรส่งผลต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี 
 
1.3 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 กำรวิจัยในครั้งนี้ เป็นกำรวิจัยแบบผสมผสำน (Mixed Methods Research) โดยเลือกใช้
วิธีกำรสัมภำษณเ์ชิงลึกและส ำรวจด้วยแบบสอบถำมที่สร้ำงขึน้ โดยก ำหนดขอบเขตของกำรวิจัยไว้
ดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร  
   ผู้ให้ข้อมลูที่ส ำคัญส ำหรับกำรสัมภำษณ ์คือ ผู้บริหำรหรือตัวแทนผู้บริหำรโรงพยำบำล

เอกชนในจังหวัดปทุมธำนี และประชำกรที่ใช้ในกำรส ำรวจ คือ ผู้เข้ำรับบริกำรเป็นประจ ำที่
โรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี  

1.3.2 ขอบเขตด้ำนกำรใช้ตัวอย่ำง  
   ตัวอย่ำงที่ใช้ศึกษำผู้วิจัยได้เลือกจำกประชำกรทีเ่ป็นผู้เข้ำรับบริกำรเป็นประจ ำที่

โรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี โดยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบหลำยขั้นตอน (Multi-stage 
Sampling) และใช้โปรแกรม G*Power ในกำรก ำหนดขนำดตัวอย่ำง ได้ขนำดกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 
195 ตัวอย่ำง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจำกตัวอย่ำงส ำรองรวมทั้งสิ้นจ ำนวน 220 ตัวอย่ำง 

1.3.3 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  
  ผู้วิจัยได้ท ำกำรศึกษำประเด็นกำรสัมภำษณ์ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำร

และกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรที่ส่งผลต่อควำมไว้วำงใจ ควำมพึงพอใจ และควำมภักดี
ของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี และเก็บข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงโดยใช้
แบบสอบถำมปลำยปิด รวมถึงใชเ้ครื่องมือทำงสถิติเพื่อวิเครำะห์ข้อมูลทีเ่กี่ยวกับตัวแปรซึ่ง
ประกอบด้วย ก) ตัวแปรตำม คือ ควำมภักดี ข) ตัวแปรคัน่กลำง คือ ควำมไว้วำงใจและควำมพึงพอใจ 
และ ค) ตัวแปรอิสระ คือ คณุภำพกำรบริกำรและกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร  

1.3.4 ขอบเขตด้ำนสถำนที่  
       สถำนที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล คอื บริเวณโรงพยำบำลเอกชนและสถำนทีใ่กล้เคียง

โรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี 
 1.3.5 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำในกำรศึกษำ  

   ระยะเวลำในกำรด ำเนินงำนวิจัยเริ่มตั้งแต่เดือน สิงหำคม 2560 ถึงเดือน สิงหำคม 
2561 
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1.4 ประโยชน์ที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 ประโยชน์ที่จะได้รับจำกงำนวิจัยฉบับนี้แบ่งเป็นเนื้อหำที่เกี่ยวข้องทำงวิชำกำรและกำร
ปฏิบัติกำร ดังนี้ 

1.4.1 กำรได้รับทรำบถึงผลสรุปจำกกำรศึกษำ (Output) ได้แก ่
1.4.1.1 ผลของกำรวิจัยในครั้งนี้ท ำให้ผู้ประกอบกำรธุรกิจบริกำรสุขภำพ บุคลำกรทำง 

กำรแพทย ์หรอืผู้ให้บริกำรทำงสุขภำพทรำบถึงปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำรและกำรบริหำร
ควำมสัมพันธ์กับผู้เข้ำรับบริกำรส่งผลต่อควำมไว้วำงใจและควำมพึงพอใจ ที่สำมำรถน ำไปประยุกต์ให้
เหมำะสมกับผูร้ับบริกำรเพื่อกำรตัดสินใจเข้ำรับบริกำรที่โรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี 

    1.4.1.2 ผลของกำรวิจัยในครั้งนี้ท ำให้ผู้ประกอบกำรธุรกิจบริกำรสุขภำพ บุคลำกรทำง
กำรแพทย ์หรอืผู้ให้บริกำรทำงสุขภำพทรำบถึงปัจจัยควำมไว้วำงใจส่งผลต่อควำมพึงพอใจ ทีส่ำมำรถ
น ำไปประยุกต์ให้เหมำะสมกบัผู้รับบริกำรเพื่อกำรตัดสินใจเข้ำรับบริกำรโรงพยำบำลเอกชน รวมถึง
น ำไปปรับปรุงกลยุทธ์ของควำมภักดีของผู้รับบรกิำรให้สอดคล้องกับกำรตัดสินใจของผูร้ับบริกำรที่
ต้องกำรเข้ำรับบริกำรที่โรงพยำบำลเอกชนในจังหวัดปทุมธำนี 

1.4.2 กำรน ำผลกำรศึกษำที่ได้ไปประยุกต์ใช้กับกำรปฏิบัติงำน (Outcome) ด้ำนกำรวำง
นโยบำย และแนวทำงกำรจัดกำร ในเรื่องต่อไปน้ี คือ 

1.4.2.1 ผลของกำรวิจัยในครั้งน้ีท ำให้ผู้ประกอบกำรธุรกิจบริกำรสุขภำพ บุคลำกรทำง
กำรแพทย ์หรอืผู้ให้บริกำรทำงสุขภำพ และหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องน ำผลกำรวิจัยไปใช้เป็นแนวทำงใน
กำรก ำหนดนโยบำย วำงแผนกลยุทธ์และปรบัใช้ในกำรพัฒนำกำรบริกำรให้สอดคล้องกับควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรที่ต้องกำรเข้ำรับบริกำรที่โรงพยำบำลเอกชน 

1.4.2.2 ผลของกำรวิจัยในครั้งนี้ท ำให้ผู้ที่ต้องกำรศึกษำเป็นแนวทำงให้กับงำนวิจัยที่
เกี่ยวข้องและเป็นประโยชน์ต่อกำรศึกษำต่อไป 

 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมำยถึง คุณภำพกำรบริกำรที่เป็นไปตำมหรือสูงกว่ำ
ควำมคำดหวังของลูกค้ำ ซึ่งได้ก ำหนดมิติที่จะใช้วัดคุณภำพในกำรให้บรกิำร (Dimension of Service 
Quality) ไว ้10 มิต ิเป็นที่นยิมอย่ำงแพร่หลำยในธุรกิจด้ำนบริกำรจำกผลงำนของพำรำซุรำมำน, 
ซีแทมล์ และเบอรร์ี่ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ต่อมำได้พัฒนำปรับปรุง โดย
ซีแทมล์, พำรำซุรำมำน และเบอร์รี่ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) เป็นตัวแบบ 
SERVQUAL ได้ก ำหนดมิตใิหม่ที่จะใช้วัดคุณภำพกำรบริกำรให้เหลือเพียง 5 มิติหลัก ดังนี ้
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มิติที่ 1 สิ่งที่มองเห็นได้ (Tangibility) หมำยถึง โรงพยำบำลมีระบบกำรให้บริกำรที่มคีวำม
ทันสมัยด้วยเครื่องมือและอุปกรณ์ต่ำง ๆ กำรให้บริกำรของพนักงำนมีควำมเป็นมืออำชีพจึงบริกำรได้
สะดวกรวดเร็วและมีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกทำงกำยภำพมำกมำย 

มิติที่ 2 ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) หมำยถึง กำรรับรู้ได้เกี่ยวกับกำรให้บริกำรที่ตรงต่อ
เวลำมีควำมจริงใจในกำรแก้ปญัหำหรือข้อสงสัยให้แก่ผู้รับบริกำรโดยด ำเนินกำรให้บริกำรได้
ทันทีทันใด หำกมีควำมจ ำเป็นต้องยกเลิกนัดผู้ป่วยจะก ำหนดเวลำใหม่ได้ทันที และบุคลำกรให้กำร
บริกำรด้วยควำมระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลำดใด ๆ 

มิติที่ 3 กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) หมำยถึง โรงพยำบำลเอกชนมีกำร
ติดตำมดูแลหลังกำรเข้ำรับบริกำรซึ่งมีกำรสอบถำมผู้เข้ำรับบริกำรด้วยควำมเต็มใจโดยพรอ้มที่จะ
ให้บริกำรได้ทนัทีและตำมทีผู่้รับบริกำรต้องกำร 

มิติที่ 4 ควำมมั่นใจ (Assurance) หมำยถึง กำรรับรู้ของผูร้ับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนที่
ไดร้ับรู้ถึงควำมรู้สึกมั่นใจในกำรบริกำรที่มีควำมปลอดภัยในกำรเข้ำรับกำรรักษำที่โรงพยำบำลเอกชน 
และรู้สึกพึงพอใจกับควำมสุภำพของพนักงำนรวมถึงมั่นใจในควำมรู้ของพนักงำนในกำรตอบค ำถำม 

มิติที่ 5 ควำมเอำใจใส่ดูแลผู้รบับริกำร (Empathy) หมำยถึง ผู้รับบริกำรได้รับควำมสนใจ
จำกโรงพยำบำลเอกชนเป็นอย่ำงดีโดยกำรจัดช่วงเวลำในกำรให้กำรบริกำรที่สะดวกกับผู้รับบริกำร 
รวมถึงกำรติดตำมผลกำรบรกิำรภำยหลังกำรให้บริกำรด้วยควำมสนใจผูร้ับบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง และ
ได้ท ำควำมเข้ำใจกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรด้วยควำมตั้งใจ 

 กำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร (Customer Relationship Management: CRM) 
หมำยถึง โรงพยำบำลเอกชนมีกำรจัดกิจกรรมใด ๆ ที่เกี่ยวกับกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้รับบริกำร อนัได้แก่ กำรติดตำมอำกำรเจ็บป่วยรวมถึงแจกเอกสำรวิธีกำรดูตัวเองภำยหลังกำรรักษำ
มีกำรเพ่ิมช่องทำงในกำรติดต่อกับโรงพยำบำลเอกชนให้มีควำมหลำกหลำยโดยกำรน ำเทคโนโลยีมำใช้
ในกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวสำรและใช้ในกำรจัดกำรระบบฐำนข้อของลูกค้ำ ทั้งนี้ เพื่อเพิ่มควำมรู้ให้แก่
ผู้รับบริกำรโดยกำรจัดอบรมให้ควำมรู้เกี่ยวกับโรคภัยต่ำง ๆ เพื่อส่งเสริมด้ำนสุขภำพให้กับชุมชนและ
สังคม  ซึ่งกิจกรรมดังกล่ำวเป็นกลยุทธ์ในกำรรักษำลูกค้ำเดิมไว้โดยกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำที่
เข้ำรับบริกำรให้เกิดควำมประทับใจ ไว้วำงใจ พึงพอใจ และกลับมำใช้บริกำรครั้งต่อไปในระยะยำว 
เป็นกำรลดต้นทุนทำงกำรตลำดในกำรหำลูกค้ำใหม่หำกผูร้ับบริกำรได้มีกำรแนะน ำบอกเล่ำ
ประสบกำรณ์ที่ดีในกำรเข้ำรับบริกำรให้แก่คนใกล้ชิดและบุคคลทั่วไปใหม้ำใช้บริกำรที่โรงพยำบำล
เอกชน นอกจำกนี้ โรงพยำบำลเอกชนมีกำรให้ร้ำนค้ำเข้ำมำเปิดให้บริกำรแก่ผู้ที่มำติดต่อโรงพยำบำล 

 ควำมไว้วำงใจ (Trust) ต่อโรงพยำบำลเอกชน หมำยถึง ควำมไว้วำงใจต่อโรงพยำบำลเอกชน
ของผูร้ับบริกำรที่เกิดจำกควำมสัมพันธ์ที่ดีระหว่ำงผู้รับบริกำรและผูใ้ห้บริกำร ซึ่งมุ่งเน้นถึงควำมรู้สึก
ที่มำจำกควำมเชื่อมั่น และควำมน่ำเช่ือถือต่อควำมควำมเชี่ยวชำญของบุคลำกรทำงกำรแพทย์ ยำและ
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อุปกรณ์ที่ทันสมัย รวมถึงสถำนที่ในกำรให้บริกำรมีควำมสะดวกสบำยและทันสมัย มีกำรก ำหนด
ขั้นตอนกำรให้บริกำรของโรงพยำบำลเอกชนมีควำมรวดเร็ว และกำรก ำหนดค่ำใช้จ่ำยในกำรรักษำที่
เป็นธรรม 

ควำมพึงพอใจ (Satisfaction) ต่อโรงพยำบำลเอกชน หมำยถึง ควำมพึงพอใจต่อโรงพยำบำล
เอกชนเมื่อผู้รับบริกำรได้รับกำรตอบสนองที่ตรงตำมต้องกำรหรือสูงกว่ำที่คำดหวังไว้จึงเกิดควำมรู้สึก
พึงพอใจในกำรมำใช้บริกำรที่โรงพยำบำลเอกชนที่มีกำรให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ที่เท่ำเทียมกันโดย
มีกระบวนกำรรักษำที่เป็นแบบมืออำชีพ และมีกำรปรับปรุงพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง  

 ควำมภักด ี(Loyalty) ต่อโรงพยำบำลเอกชน หมำยถึง ควำมยึดมั่นและควำมเต็มใจของ
ผู้รับบริกำรที่ยงัคงใช้บริกำรที่โรงพยำบำลเอกชน และเป็นที่แรกในกำรตัดสินใจเข้ำรับกำรรักษำ จะ
น ำไปสู่ควำมสัมพันธ์ในระยะยำวได้ ซึ่งผลทีเ่กิดจำกควำมภักดีนั้นเป็นสิ่งที่เกิดจำกองค์ประกอบ 2 
ด้ำน อันได้แก ่1) ด้ำนพฤติกรรม (Behavior) หมำยถึง พฤติกรรมหรือกำรกระท ำที่ผู้รับบริกำรยังคง
ใช้บริกำรที่โรงพยำบำลเอกชนต่อไป และมีกำรแนะน ำคนใกล้ชิดหรือคนในหน่วยงำนที่ท ำงำนให้มำใช้
บริกำรทีโ่รงพยำบำลเอกชนโดยกำรบอกเล่ำถึงประสบกำรณ์ที่มำใช้บริกำรให้บุคคลทั่วไปได้รู้จัก และ 
2) ด้ำนทัศนคต ิ(Attitude) หมำยถึง ผู้รับบริกำรมีทัศนคติที่ดีต่อกำรให้บริกำรของโรงพยำบำลเอกชน 
เช่น เมื่อเจ็บป่วยผู้รับบริกำรมักจะนึกถึงโรงพยำบำลเอกชนเป็นที่แรกและมีควำมคิดว่ำจะไม่เปลี่ยนไป
ใช้บริกำรโรงพยำบำลของรัฐบำล เนื่องจำกมีควำมมั่นใจและรู้สึกพึงพอใจในกำรให้บรกิำรของ
โรงพยำบำลเอกชน เป็นต้น 

 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผล

ต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
ซึ่งในบทนี้เป็นการน าเสนอ แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่งผู้วิจัยได้
ท าการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อน ามาก าหนดสมมติฐาน โดย
แบ่งเนื้อหาของบทนี้เป็น 7 ส่วน ดังนี้ 

2.1 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
2.2 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับการบริหารความสัมพันธ์  
2.3 แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับความไว้วางใจ  
2.4 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2.5 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับความภักด ี 
2.6 สมมติฐานการวิจัย 
2.7 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
2.1 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 2.1.1 ความหมาย และนิยามของ คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
  คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถงึ การรับรู้ในด้านของคุณภาพการบริการ 
ด้วยความสามารถที่ดีกว่าของสินค้าหรือบริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ได้ (Lee, Lee & Yoon, 2009) 
นอกจากนีพ้าราซุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al., 1985) ได้อธิบายว่า คุณภาพการบริการ 
หมายถึง การให้บริการที่เป็นไปตามหรือสูงกว่าความคาดหวังของลูกค้า และก าหนดองค์ประกอบของ
คุณภาพการบริการ โดยมีองคป์ระกอบหลัก 10 มิต ิที่ใชว้ัดคุณภาพการบริการดังต่อไปนี ้

มิติที่ 1 สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibility) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการ
บริการ  

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรอื
การบริการ ที่เป็นไปตามค ามั่นสัญญาที่ให้กับลูกค้าอย่างตรงไปตรงมา และถูกต้องตามความต้องการ
ของลูกค้า  

มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การที่องค์การให้บริการแสดงความ
เต็มใจที่จะช่วยเหลือและพรอ้มที่จะให้บริการผู้รับบริการอย่างเต็มที่โดยทันทีทันใด  
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มิติที่ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่
รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง 
รู้จักให้เกียรติผูอ้ื่น จริงใจ มีน้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  

มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเช่ือมั่น
ด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ  

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหาต่าง ๆ  

มิติที่ 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก  

มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และการสื่อความหมาย  

มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรอืผู้รับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง การ
เอาใจใส่และท าความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจใน
ความรู้สึกของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 

การประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 มิต ิได้มีการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติ
จากเดิมให้รวมกันภายใต้ชื่อมิติใหม่ที่เรียกว่า SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติ โดย ซีแทมล ์ 
และคณะ (Zeithaml, et al., 1990) ได้อธิบายองค์ประกอบของ SERVQUAL ดังนี ้ 

มิติที่ 1 สิ่งที่สัมผัสได ้(Tangibility) หมายถึง การมองเห็นได้ถึงลักษณะสิ่งอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพ ด้านอุปกรณ์ และลักษณะของบุคลากร ได้แก ่สถานที่ อุปกรณ์เครื่องมือที่
ทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร และสัญลักษณต์่าง ๆ รวมถึง
สภาพแวดล้อมที่ให้ผู้รับบริการรูส้ึกว่าได้รับความสะดวกสบาย และมีการดูแลเอาใจใสด่้วยความต้ังใจ
จากผู้ให้บริการ ซึ่งจากสิ่งที่รบัรู้ได้ดังกล่าวนี้จะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ได้อย่างจัด
เจนเพ่ิมขึ้น 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บรกิารที่เชื่อถือได้และ
ความสามารถในการให้บริการตรงตามสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า โดยสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าที่รับบริการได้อย่างทันท่วงที   

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการ มคีวามมุ่งมั่น และมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้ารวมถึงให้บริการที่รวดเร็วตามที่ลูกคา้
ต้องการ 
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มิติที่ 4 ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถที่ผู้ให้บริการแสดงออกถึงทักษะ
ความรู้ ความอนุเคราะห์จากพนักงาน และความสามารถในการสร้างแรงบันดาลใจให้มคีวามไว้วางใจ 
และความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกบัผู้รับบริการ  

มิติที่ 5 ความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการเอาใจใส่ผู้รับบริการ
อย่างต่อเนื่อง และได้รับความสนใจจากผูใ้ห้บริการเป็นอย่างดี 

ดังนั้นการศึกษาเครื่องมือการประเมินคุณภาพของการให้บริการทั้ง 10 มิติ ที่มีการปรับปรุง
ใหม่โดยการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใต้ชื่อมิติใหม่ที่เรียกว่า SERVQUAL ประกอบด้วย 5 
มิติ จึงมีความสัมพันธ์ตามตารางที่ 2.1 ดังนี ้
 
 ตารางที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการที่ปรับปรุงจาก 10 มิติ  
                  ยุบรวมเป็น 5 มิติ 
 

 
ที่มา: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service:  

Balancing customer perceptions and expectations. Retrieved from 
https://books.google.co.th.  

ประเมินคุณภาพการบริการเดิม 10 มิต ิ
(Dimension of Service Quality) 

ประเมินคุณภาพการบริการปรับปรุงใหม่ 5 มิต ิ
(SERVQUAL) 

มิติที ่1 สิ่งทีส่ัมผัสได้ (Tangibility)  มิติที่ 1 สิ่งทีส่ัมผัสได ้(Tangibility)  
มิติที ่2 ความไว้วางใจ (Reliability)  มิติที่ 2 ความเช่ือถือได้ (Reliability) 

มิติที ่3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) 
มิติที่ 3 การตอบสนองของลูกค้า   

(Responsiveness) 
มิติที ่4 สมรรถนะ (Competence) มิติที ่4 ความมั่นใจ (Assurance)  
มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy)   
มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ  (Creditability)    
มิติที่ 7 ความปลอดภัย  (Security)   
มิติที ่8 การเข้าถึงบริการ (Access) มิติที ่5 ความเอาใจใส่ลกูค้า (Empathy) 
มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (Communication)   
มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ 

(Understanding of customer) 
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ไดม้ีผู้วิจัยศึกษาน าเครื่องมือตัวแบบ SERVQUAL ที่ปรับปรงุแล้วข้างต้น ประกอบด้วย 5 มิติ 
ซึ่งเป็นที่นิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลาย และน าแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ไปประยุกต์ใช้ในการ
วัดคุณภาพการบริการ และมผีู้กล่าวถึงนิยามความหมายคณุภาพการบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

มิติที่ 1 เรจากรูู (Rajaguru, 2016) อธิบายว่า สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibility) หมายถึง การ
ให้บริการที่มีสิง่อ านวยความสะดวกและมีอปุกรณ์ต่าง ๆ ที่ทันสมัยในการให้บริการ ส่วนคิตับซี,  
อัคดอแกน และดอร์ทียอล (Kitapci, Akdogan & Dortyol, 2014) ได้อธิบายว่า สิ่งที่ผู้รับบริการ
มองเห็นได้เมื่อเข้ารับบริการ เช่น การมีรูปแบบการให้บริการที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ
หลากหลาย มีเครื่องมือที่ทันสมัย พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว เป็น
ต้น นอกจากนี ้ซู, สวันซัน และเซน (Su, Swanson & Chen, 2016) ได้อธิบายว่า สิ่งที่ผู้รับบริการ
มองเห็นได้จากการเข้ารับบริการ คือ การมองเห็นได้ถึงลักษณะสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
ระบบการให้บริการที่มีความสะดวกรวดเร็ว และทันสมัย เป็นต้น 

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibility) มีผู้กล่าว
เหมือนกัน ประกอบด้วย ระบบการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว และมีสิ่งอ านวยความสะดวก และมี
การกล่าวไม่เหมือนกัน ประกอบด้วย พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ มีเครื่องมือและ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ทันสมัย ดังนั้น ผู้วิจัยได้สรุปว่า สิ่งที่สัมผัสได ้หมายถึง การมองเห็นถึงลักษณะของ
กระบวนการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว มีความทันสมัย มสีิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพมากมาย 
พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ มีเครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ทันสมัย 

มิติที่ 2 เรจากรูู (Rajaguru, 2016) ได้อธิบายว่า ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง การ
ให้บริการของพนักงานที่เป็นมืออาชีพ เช่น การมีความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด มีการ
ให้บริการที่ตรงต่อเวลาแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ทันทีทันใด เป็นต้น  ส่วนคิตับซี และคณะ 
(Kitapci, et al., 2014) ได้อธิบายว่า การให้บริการทีเ่ชื่อถือได้ หมายถึง การมีความจรงิใจ ให้บริการ
ที่ตรงต่อเวลา มีการให้บริการได้ทันทีทันใด นอกจากนี้ ซ ูและคณะ (Su, et al., 2016) ไดก้ล่าวถึง 
การให้บริการที่มีความเช่ือถือได้ หมายถึง ให้บริการที่ตรงต่อเวลา มีความจริงใจในการแก้ปัญหาให้แก่
ผู้รับบริการได้ทันทีทันใด และพนักงานให้บริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด 

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น ความเชื่อถือได้ (Reliability) มีผู้กล่าว
เหมือนกัน ประกอบด้วย การให้บริการที่ตรงต่อเวลา มีความจริงใจในการแก้ปัญหาหรือข้อสงสัยใหแ้ก่
ผู้รับบริการและมีการด าเนินการให้บริการได้ทันทีทันใด  ส่วนที่กล่าวไม่เหมือนกัน ประกอบด้วย ถ้า
การยกเลิกนัดลูกค้าจะก าหนดเวลาใหม่ได้ทันที และบุคลากรให้การบริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้
เกิดข้อผิดพลาด  ดังนั้น ผู้วิจยัจึงสรุปว่า ความเช่ือถือได้ หมายถึง ความสามารถเกี่ยวกับการให้บริการ
ที่เชื่อถือได้มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ มีความจริงใจในการแก้ปัญหาหรือข้อสงสัยให้แก่
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ผู้รับบริการโดยจะด าเนินการให้บริการได้ทนัทีทันใด เมื่อมีการยกเลิกนดัลูกค้าผู้ให้บรกิารสามารถที่
จะก าหนดเวลาใหม่ได้ทันที และบุคลากรให้การบริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดใด ๆ 

มิติที่ 3 เรจากรูู (Rajaguru, 2016) ไดอ้ธิบายว่า การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness)  หมายถึง การที่พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการทันทีในการให้บริการด้วย
ความเต็มใจตามความต้องการของผู้รับบริการ มีการติดตามดูแลภายหลังจากการเข้ารับบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ส่วนคิตับซี และคณะ (Kitapci, et al., 2014) ได้อธิบายว่า การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
หมายถึง การให้บริการที่ตอบสนองตามความต้องการของผู้รับบริการ เช่น พนักงานมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการด้วยความจริงใจ ให้บริการได้ทันที และพร้อมทีจ่ะให้บริการตามที่ผู้รับบริการต้องการ เป็น
ต้น นอกจากนี้ ซู และคณะ (Su, et al., 2016) ได้อธิบายว่า การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง 
พนักงานที่ให้บริการมีการตอบค าถามผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ มีความพร้อมที่จะใหบ้ริการได้ทันท ี
และให้บริการตามที่ผู้รับบริการต้องการ 

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness)   มีผู้กลา่วเหมือนกัน ประกอบด้วย บุคลากรที่ให้บริการโดยมีการสอบถามผู้เข้า
รับบริการด้วยความเต็มใจ การมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันที และมีความพร้อมที่จะให้บริการ
ตามที่ลูกค้าต้องการ ส่วนที่มผีู้กล่าวไม่เหมอืนกัน ประกอบด้วย บุคลากรมีการติดตามดูแลข้อมูลการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น ผู้วิจัยกล่าวโดยสรุปว่า การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง การที่
บุคลากรมีความพร้อมในการติดตามดูแลข้อมูลการให้บริการให้มีความทนัสมัยอยู่ตลอด มีการ
สอบถามผู้เข้ารับบริการด้วยความเต็มใจ มีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันที และตามที่ผู้รับบริการ
ต้องการ 

มิติที่ 4 เรจากรูู (Rajaguru, 2016) ไดอ้ธิบายว่า ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การที่
ผู้รับบริการรู้สกึว่าปลอดภัยทุกครั้งเมื่อเข้ารับบริการ มีความพอใจกับพนักงานที่มีความสุภาพในการ
ให้บริการ มีความเต็มใจในการตอบค าถาม และแก้ปัญหา ส่วนคิตับซี และคณะ (Kitapci, et al., 
2014) ได้อธิบายว่า การให้บริการที่ท าใหผู้้รับบริการมีความมั่นใจ หมายถึง การที่ผู้รบับริการมี
ความรู้สึกมั่นใจในการให้บรกิารที่มีความปลอดภัยเมื่อเข้ารับบริการทุกครั้ง มีความพึงพอใจกับความรู้
ของพนักงานที่ให้บริการด้วยความสุภาพในการตอบปัญหาข้อสงสัย นอกจากนี้ ซู และคณะ (Su, et 
al., 2016) ได้อธิบายว่า ความมั่นใจ หมายถึง เป็นการมั่นใจในความปลอดภัยในการเข้ารับบริการทุก
ครั้ง  

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น ความมั่นใจ (Assurance) มีผู้กล่าว
เหมือนกัน ประกอบด้วย ความรู้สึกมั่นใจว่าปลอดภัยในการเข้ารับบริการ และมีผู้กล่าวไม่เหมือนกัน 
ประกอบด้วย การรู้สึกมีความพอใจกับความสุภาพของพนักงานและความรู้ของพนักงานในการตอบ
ค าถาม ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสรุปว่า ความมั่นใจ หมายถึง ผู้รับบริการรับรู้ถึงความรู้สึกมั่นใจในความ
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ปลอดภัยเมื่อเข้ารับบริการและรู้สึกเกิดความพึงพอใจกับความสุภาพของพนักงานรวมถึงมั่นใจใน
ความรู้ของพนักงานในการตอบค าถาม 

มิติที่ 5 เรจากรูู (Rajaguru, 2016) ได้อธิบายว่า การเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการ (Empathy) 
หมายถึง การที่ผู้รับบริการได้รับความสนใจจากพนักงานเป็นอย่างดี การเลือกเวลาที่ให้บริการที่
สะดวกตามความต้องการของผู้เข้ารับบริการ และการท าความเข้าใจกับความต้องการของผู้ที่มารับ
บริการด้วยความตั้งใจ ส่วนคติับซี และคณะ (Kitapci, et al., 2014) ได้อธิบายว่า การเอาใจใส่ดูแล
ผู้รับบริการ หมายถึง การได้รับความสนใจจากผู้ให้บริการเป็นอย่างดีโดยผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้
เข้ารับบริการอย่างสม่ าเสมอใส่ใจเรื่องเวลาที่ให้บริการที่สะดวกกับความต้องการของผู้รับบริการ ผู้
ให้บริการท าความเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการด้วยความจริงใจและตั้งใจ นอกจากนี้ ซู และ
คณะ (Su, et al., 2016) ได้อธิบายว่า การเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการ หมายถึง การได้รับความสนใจ
จากพนักงานด้วยความเต็มใจในการเอาใจใสเ่รื่องการก าหนดเวลาที่ใหบ้ริการที่สะดวกแก่ผู้รับบริการ
โดยให้บริการด้วยความสนใจและเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการด้วยความตั้งใจ 

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น ความเอาใจใส่ดูแลผูร้ับบริการ 
(Empathy) มีผู้กล่าวเหมือนกัน ประกอบด้วย  การได้รับความสนใจจากบุคลากรเป็นอย่างดีในการ
ก าหนดเวลาการให้บริการทีส่ะดวกแก่ผู้รับบริการรวมทั้งยังท าความเข้าใจกับความต้องการของ
ผู้รับบริการด้วยความตั้งใจ ซึ่งมีผู้กล่าวไม่เหมือนกัน ประกอบด้วย การให้บริการด้วยความสนใจ
ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง  ดังนั้น ผู้วิจัยกล่าวโดยสรุปว่า ความเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการ หมายถึง การ
ได้รับความสนใจจากบุคลากรเป็นอย่างดใีนการก าหนดช่วงเวลาที่ให้การบริการที่สะดวกแก่
ผู้รับบริการ มกีารให้บริการด้วยความสนใจผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง และได้ท าความเข้าใจกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการด้วยความตั้งใจ ทั้งนีคุ้ณภาพการบริการยังมีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านอื่น ๆ 
เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าในระยะยาว โดยมผีลจากการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัย
ข้างต้น ดังน้ี 

จากผลการศึกษาโดย วัฒนะ เพชรสุวรรณ (2555) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยของคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักด ีพบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการจริง ส่วนการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความไว้วางใจของลูกค้าที่
ใช้บริการ โดยพบว่า คุณภาพการบริการสง่ผลในทางบวกต่อความไว้วางใจ (Park, Lee, Lee & 
Truex, 2012) ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาโดยอู, ชิ, เฉนิ และวัง (Ou, Shih, Chen & Wang, 
2011) พบว่า คุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพความสัมพันธ์ และความไว้วางใจ 
ส่วนความไว้วางใจมีผลกระทบเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า ซึ่งยังพบอีกว่าปัจจัยของคุณภาพการ
บริการยังส่งผลต่อปัจจัยด้านอ่ืน ๆ อีก โดยพบจากงานวิจัยของจิโอวานนี่ (Giovanis, 2016) เกี่ยวกับ
คุณภาพของการให้บริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และคุณค่าที่มองเห็นได้ในตราสินค้าของ
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ลูกค้าที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนมือถือ ผลวจิัยพบว่า คุณภาพของการให้บริการส่งผลโดยตรงต่อ
ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ส่วนความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และคุณค่าที่มองเห็นได้ของตรา
สินค้าส่งผลต่อความภักดขีองตราสินค้าเป็นอย่างมาก ส่วนผลการศึกษางานวิจัยของอิเตมาดิฟาร์ด, 
คะฟาส์ทพัวร์ และเซนเดเดว (Etemadifard, Kafashpoor & Zendehdel, 2013) พบว่า การสื่อ
สารตราสินค้า และส่งผลโดยตรงต่อความไว้วางใจในตราสินค้า ส่วนความสัมพันธ์ของคุณภาพการ
บริการ การสื่อสารตราสินค้า และความไว้วางใจส่งผลต่อความภักดีของตราสินค้าเป็นอย่างมาก 
นอกจากนีผ้ลการศึกษาโดยบุทที และอาฟแทบ (Butt & Aftab, 2013) และคุนดู และดทัตา (Kundu 
& Datta, 2015) พบว่า คุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ส่วน
ความไว้วางใจ และความพึงพอใจมีผลโดยตรงต่อความภักดี  

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นโดยผู้วิจัยสามารถ
สรุปได้ดังตารางที่ 2.2 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 2.2: สรุปทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
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สิ่งทีส่ัมผัสได้ (Tangibility) 
1. ระบบการให้บริการที่สะดวกรวดเร็วและทันสมัย     
2. มีสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพมากมาย     
3. พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ     
4. มีเครื่องมือและอุปกรณ์ตา่ง ๆ ที่ทันสมยั     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ): สรุปทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
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ความเช่ือถือได้ (Reliability)   
1. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา     
2. มีความจริงใจในการแก้ปัญหาหรือข้อสงสัยให้แก่ผู้รับบรกิาร     
3. ด าเนินการให้บริการได้ทันทีทันใด     
4. ในกรณีที่มมีีการยกเลิกนดัลูกค้าพนักงานจะก าหนดเวลาใหม่ได้

ทันทีในการรับบริการครั้งหน้า     

5. บุคลากรใหก้ารบริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด     

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
1. บุคลากรมกีารติดตามดูแลข้อมูลการให้บริการให้มีความทันสมัย     
2. บุคลากรที่ให้บริการมีการสอบถามผู้เข้ารับบริการด้วยความเต็มใจ      
3. บุคลากรมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทนัที     
4. บุคลากรพรอ้มที่จะให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการ     
ความมั่นใจ (Assurance) 
1. รู้สึกมั่นใจในการเข้ารับบริการ     
2. รู้สึกปลอดภัยในการเข้ารับบริการ      
3. รู้สึกมีความพอใจกับความสุภาพของพนักงาน      
4. รู้สึกมีความพอใจกับความรู้ของพนักงานในการตอบค าถาม     
ความเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการ (Empathy) 
1. ได้รับความสนใจจากบุคลากรเป็นอย่างดี     
2. เวลาที่ให้การบริการที่สะดวกกับผู้รับบริการ     
3. ให้บริการด้วยความสนใจผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง      
4. ท าความเข้าใจกับความต้องการของผู้ใช้บริการด้วยความตั้งใจ     
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จากตารางที่ 2.2 ผู้วิจัยจึงได้น าแนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของคุณภาพการบริการใน
งานวิจัยของเรจากูรู (Rajaguru, 2016) มาประยุกต์ใช้ในการวัดคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานีตามกรอบแนวคดิของการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งน าทฤษฎี และเครือ่งมือตัวแบบ 
SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่โดยมีองค์ประกอบ 5 มิติ ของ ซีแทมล ์และคณะ (Zeithaml, et al., 
1990)  ตามทีไ่ด้กล่าวข้างต้น 
 
2.2 แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับการบริหารความสัมพันธ์  

2.2.1 ความหมาย และนิยามของการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Customer 
Relationship Management: CRM) 

แอมมารี และโซลิมาน (Ammari & Soliman, 2016) ไดก้ล่าวว่า การบริหารความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการ หมายถึง การจัดกิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้รับบริการในระยะยาว โดยมี
การวางแผนตามนโยบาย มีการจัดอบรมตามสถานที่ต่าง ๆ มีระบบฐานข้อมูลลูกค้า และช่องทางที่
เข้าถึงผู้รับบริการหลากหลายในการประชาสัมพันธ์กิจกรรมที่จัดขึ้น ส่วน เวลลา และคารนูา (Vella 
& Caruana, 2012) ไดน้ิยามว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ หมายถึง การแสวงหาความ
เข้าใจระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ โดยการจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการเพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์ในระยะยาวจึงมีการกระท าใด ๆ เกี่ยวกับกจิกรรมที่ส่งเสรมิให้ผู้รับบริการได้มีส่วนร่วม 
มีการรับรู้ข่าวสารได้อย่างสะดวกรวดเร็วจากช่องทางต่าง ๆ ทีผู่้ให้บริการได้จัดไว้ เพ่ือให้ทราบใน
นโยบายของกิจกรรมที่ผู้ให้บริการได้จัดขึ้น มีส่วนสอดคลอ้งกับ สาร์มานิโอติส, แอสซิมาโกปูลอส และ
ปาใบโอโน (Sarmaniotis, Assimakopoulos & Papaioannou, 2013) ไดก้ล่าวไว้ว่า การบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ หมายถึง การสร้างกิจกรรมสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้รับบริการ มีการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ แจกเอกสาร จัดอบรมต่าง ๆ ทีม่ีประโยชน์ให้กับผู้มารับบริการ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการอันยาวนานต่อไป ซึ่งมีความหมายคล้ายกับซิงห์ และเซนต ์(Singh & Saini, 2016) ได้
อธิบายว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ หมายถึง การบริหารความสัมพันธ์อันดีต่อ
ผู้รับบริการในการกระบวนการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ก่อใหเ้กิดความสนใจของผู้รับบริการจึงท าให้
ผู้รับบริการได้รับรูถ้ึงนโยบายที่สร้างความสัมพันธ์อันดีจากช่องทางประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น การ
แจกเอกสาร การจัดอบรมในรูปแบบใหม่ ๆ มีการติดตามผลภายหลัง เปน็ต้น ซึ่งความสัมพันธ์
ดังกล่าวเป็นการสร้างความผูกพันที่ยาวนานต่อไป นอกจากนีย้ังมีความหมายสอดคล้องกับเวลลา, 
 คารูนา และพิตต์ (Vella, Caruana & Pitt, 2012) ได้อธิบายว่า การบริหารความสัมพนัธ์กับ
ผู้รับบริการ หมายถึง การจัดกิจกรรมและการใช้เทคโนโลยีประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกิจกรรม การแจก
เอกสาร การจดัอบรมหลากหลายรูปแบบ และเพิ่มช่องทางโดยใชเ้ทคโนโลยีในการเขา้ถึงผู้รับบริการ 
สร้างสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงการติดตามผลภายหลังการรับบริการ เพ่ือให้มั่นใจถึงความ
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พึงพอใจของผู้รับบริการทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการใหบ้ริการ ซึ่งส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการ
ในระยะยาว 

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
(CRM) มีผู้กล่าวนิยามความหมายเหมือนกัน ประกอบด้วย การวางแผนนโยบายเกี่ยวกับการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ การสื่อสารไปยังบุคคล และสถานที่ทั่วไปเกี่ยวกับการจัดกิจกรรม
ความสัมพันธ์กับชุมชนและสังคม การจัดอบรมให้ความรู้เกีย่วกับเรื่องราวต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ และ
การท ากิจกรรมรูปแบบใหม่ ๆ มีการจัดการระบบฐานข้อมูลที่ดีสามารถจดัท าเอกสารการตรวจข้อมูล
ของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ยังมีผู้ที่กล่าวไม่เหมือนกัน ซึ่งประกอบด้วย การติดตามดูแล
ภายหลังการรับบริการ มีช่องทางที่หลากหลายที่ท าให้ผู้รบับริการสามารถติดต่อได้อย่างสะดวก
รวดเร็ว มีการสร้างสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้แก่ผูม้ารับบริการ ดังนั้น ผู้วิจัยกล่าวโดยสรุปว่า 
การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ หมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการในการบริหาร
ความสัมพันธ์โดยการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ อันเกิดจากกิจกรรมใด ๆ ที่สร้างความสนใจ
ตามความต้องการของผู้รับบริการมีการแนะน าผู้รับบริการที่มาใช้บริการให้เหมาะสมตามที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้เป็นการสร้างความสัมพันธ์กบัผู้รับบริการในระยะยาว ซึ่งการมรีะบบการจัดการ
ที่เน้นในเรื่องการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้รับบริการด้วยความเข้าใจและตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้มากขึ้นน้ันจะท าให้องค์การไม่สูญเสียตน้ทุนในการดึงลูกค้าให้กลับมาใช้บริการซ้ าได้ 
จึงสามารถลดต้นทุนในการบริหารจัดการได้ด้วย ทั้งนีก้ารบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ เป็น
ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อหลายปัจจัยที่จะตอบสนองความต้องการลูกค้า เพื่อรักษาลูกค้าไว้ในระยะยาว
จากผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 

จากผลการศึกษาโดยเวลลา และคารูนา (Vella & Caruana, 2012) เกี่ยวกับการใช้
เทคโนโลยีในระบบการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่มีความสัมพนัธ์กับ การรับรู้ ความ
ไว้วางใจ ความพึงพอใจ ผลการศึกษาพบว่า การใช้เทคโนโลยีในระบบการบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ เป็นการรับรู้ถึงความสะดวกในการใช้งานมาก จากความตั้งใจในการใช้ระบบการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีมากขึ้น ส่งผลต่อความไว้วางใจ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คล้าย
ผลการศึกษาโดยซาร์มานิโอติส และคณะ (Sarmaniotis, et al., 2013) ผลการศึกษาพบว่า ระบบ
การบรหิารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการโดยใช้กลยุทธ์การสื่อสารกับลูกค้าที่มีประสิทธภิาพมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ส่วนผลการศึกษาโดยหวัง (Wang, 2013) พบว่า การ
บรหิารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ คุณภาพการบริการ และการรับรู้คุณภาพของบริการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ นอกจากนีผ้ลจากการศึกษาของแอมมารี และโซลมิาน 
(Ammari & Soliman, 2016) ยังพบว่า การบรหิารความสัมพันธ์กับลกูค้ามีความสัมพันธ์ทางบวกต่อ
กับการรับรู้ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้า 
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ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นโดยผู้วิจัยสามารถ
สรุปการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ดังกล่าวได้ดังตารางที่ 2.3 ดังนี ้

 
ตารางที ่2.3: สรุปทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธ์ (Customer Relationship 

Management: CRM) 
 

การบริหารความสัมพันธ์ 
(Customer Relationship Management: CRM) 
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1. มีการวางแผนและนโยบายเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ที่
ดีกับผู้รับบริการ      

2. การสื่อสารไปยังบุคคลและสถานที่ทั่วไป เกี่ยวกับการจัด
กิจกรรมความสัมพันธ์กับชุมชน      

3. การติดตามอาการภายหลังการรับบริการ      
4. การแจกเอกสารให้ข้อมูลผู้เข้ารับบริการเกี่ยวกับการปฏิบัติ

ตัวภายหลังการรับบริการ      

5. การจัดอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับเรื่องราวที่เป็นประโยชน์ต่าง 
ๆ       

6. มีระบบฐานข้อมูลที่ดีสามารถจัดท าเอกสารการตรวจรับ
บริการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว      

7. ช่องทางที่หลากหลายที่ท าให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
อย่างสะดวกและรวดเร็ว      

8. มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้แก่ผูม้ารับบริการ      
9. การจัดกิจกรรมตามสถานที่และหน่วยงานต่าง ๆ      
10. การท ากิจกรรมด้านแบบใหม่ ๆ ให้กับชมุชน และสังคม      
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จากตารางที่ 2.3 การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (CRM) เป็นการจัดกิจกรรมทางการ
ตลาดที่น ามาเลือกใช้ในแตล่ะกิจกรรมให้มคีวามหลากหลายที่เหมาะสมกับธุรกิจบริการ เพ่ือให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้วิจัยได้ศึกษาระบบฐานข้อมูลที่ดีและสามารถจัดท า
เอกสารการตรวจรับบริการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วเพื่อทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการ
ได้เป็นอย่างดี จึงท าให้มีข้อมูลที่ถูกต้องแม่นย่ าเพื่อใช้ในการวางแผนและนโยบายเกี่ยวกับการบริหาร
ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการการโดยการสื่อสารไปยังบุคคลและสถานที่ทั่วไปเกี่ยวกับการจัด
กิจกรรมความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ซึ่งมชี่องทางที่หลากหลายที่ท าให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
อย่างสะดวกและรวดเร็ว เช่น การแจกเอกสารใบปลิว แผน่พับ วารสารข้อมูลเกี่ยวกับการปฏิบัติตัว
ภายหลังการรับบริการ และการจัดกิจกรรมตอบค าถามออนไลน์ เป็นต้น เป็นการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้กิจกรรมสัมพันธต์่าง ๆ ที่จัดขึ้นมีผลต่อความไว้วางใจและเกิดความ
พึงพอใจในการเข้ารับบริการเพื่อสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งผลกระทบในกระบวนการ
ดังกล่าวจึงมีผลต่อพฤติกรรมและทัศนคติของผู้รับบริการที่จะกลับมาใชบ้ริการในครั้งต่อไป (Kuester, 
2012) 

 
2.3 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวกับความไว้วางใจ  
 2.3.1 ความหมาย และนิยามของความไว้วางใจ (Trust) 

หวง (Huang, 2017) ไดอ้ธิบายว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถในการแสดงออกใน
การให้บริการที่เป็นไปตามค ามั่นสัญญาได้อย่างชัดเจนตรงไปตรงมา มีความเหมาะสม และท าอย่าง
สม่ าเสมอ จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจใน
ความเชี่ยวชาญของบุคลากรที่ให้บริการโดยมีอุปกรณใ์นการให้บริการที่ทันสมัยท าให้มชีือ่เสียงของ
คุณภาพการบริการ และมีความสะดวกสบายของสถานที่ในการให้บริการ ส่วนปาร์ค, คิม และควัน 
(Park, Kim & Kwon, 2017) ไดน้ิยามว่า ความไว้วางใจ หมายถึง เป็นความเชื่อมั่นของผู้รับบริการที่
มีความรู้สึกไวว้างใจต่อการให้บริการทีต่อบสนองความต้องการของผู้รับบริการตามที่ผู้ให้บริการได้
สัญญาไวท้ าใหผู้้รับบริการมีความรู้สึกไว้วางใจในการให้บรกิารที่มีความเช่ียวชาญของบุคลากรโดยมี
ขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเร็วเนื่องจากมีอุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัยรวมถึงการมี
สถานที่ให้บริการที่มีความสะดวกสบายท าให้มีชื่อเสียงของคุณภาพการบริการ ความหมายดังกล่าว
พบว่ามีความสอดคล้องกับเฮอร์, คัง และคิม (Hur, Kang & Kim, 2015) ได้อธิบายว่า ความไว้วางใจ 
หมายถึง เป็นค่านิยมที่มีความเชื่อมั่น ความไว้วางใจที่ผู้รับบริการได้รับ และรู้สึกว่าบรกิารที่ได้รับนั้น
เป็นไปตามค าสัญญาที่ผู้ให้บริการได้สัญญาไว้โดยการสร้างความเช่ือมัน ความไว้วางใจในความ
เชี่ยวชาญของบุคลากรด้วยการมีอุปกรณ์ใช้ในการบริการที่ทันสมัยจึงท าให้ขั้นตอนในการให้บริการ
รวดเร็วท าให้มีชื่อเสียงของคุณภาพการบริการรวมถึงการมีสิ่งอ านวยความสะดวกของสถานที่ในการ
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ให้บริการ และยังมกีารต้ังราคาค่าใช้จ่ายที่เป็นธรรมต่อผู้รับบริการ นอกจากนี้ ซูมาอีด ิ(Sumaedi, et 
al., 2014) ได้อธิบายว่า ความไว้วางใจ หมายถึง เป็นบทบาทที่ผู้รับบรกิารมีความเชื่อมั่น และมีความ
ไว้วางใจต่อความสามารถของผู้ให้บริการในการแสดงออกถึงการให้บริการที่ตรงตามสัญญาที่ได้ให้ไว้
กับผู้รับบริการในการให้บริการที่มีความเชี่ยวชาญของบุคลากรที่มีขั้นตอนหรือกระบวนการด าเนินการ
ในการให้บริการที่รวดเร็วโดยมีอุปกรณท์ี่ใชบ้ริการต่าง ๆ มีความทันสมัย มีการก าหนดราคาค่าใช้จ่าย
ที่มีความเป็นธรรมต่อผู้รับบรกิารรวมถึงการจัดสถานที่ในการให้บริการทีม่ีความสะดวกสบายส่งผลให้
มีชื่อเสียงของคุณภาพการบริการ  

การศึกษานิยามความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น มีผู้กล่าวเกี่ยวกับความไว้วางใจ ที่
(Trust) กล่าวเหมือนกัน ประกอบด้วย ผู้รับบริการมีความไว้วางใจในความเช่ียวชาญของบุคลากร 
ชือ่เสียงของคุณภาพการบริการ คุณภาพของการให้บริการ ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ และ
ขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเร็ว นอกจากนี้ยังมีผู้กล่าวไม่เหมือนกัน ประกอบด้วย ผู้รับบริการมี
ความไว้วางใจต่ออุปกรณ์ในการให้บริการที่ทันสมัย และมีการก าหนดราคาที่เป็นธรรม ดังนั้น ผู้วิจัย
กล่าวโดยสรุปว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นเช่ือถือได้หรือไว้วางใจ
ได้ ซึ่งผู้ให้บริการสามารถใหบ้ริการที่ตรงตามที่ได้สัญญาไว้กับผู้รับบริการ อย่างเหมาะสม และ
สม่ าเสมอ โดยการให้บรกิารที่มีความเช่ียวชาญของบุคลากรในขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็วด้วยการ
มีอุปกรณ์ที่ให้บริการที่มีความทันสมัย อีกทัง้มีการจัดสถานที่ให้บริการทีม่ีความสะดวกสบาย มีการ
ก าหนดราคาที่เป็นธรรมต่อผู้รับบริการจึงเป็นที่ยอมรับในดา้ยชื่อเสียงของคุณภาพการบริการ จาก
นิยามที่ใช้วัดความไว้วางใจดังกล่าวต้องมีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านอ่ืนด้วยเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บริการที่สามารถสร้างความผูกพันอันดีกับลูกค้าต่อไป จึงมผีลจากศึกษาความสัมพันธ์ดังนี้ 

จากผลการศึกษาโดยซิงห์ และเซนต์ (Singh & Saini, 2016) เกี่ยวกับการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ ความภักดี ผลการศึกษาพบว่า การบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ส่วนความไว้วางใจ และ
ความพึงพอใจส่งผลต่อความจงรักภักดใีนทัศนคติและพฤติกรรม คล้ายกับการศึกษาของแจน และอบั
ดุลลาห์ (Jan & Abdullah, 2014) พบว่า ความไว้วางใจส่งผลกระทบตอ่ความพึงพอใจของลูกค้า 

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นโดยผู้วิจัยสามารถ
สรุปความไว้วางใจดังกล่าวได้ดังตารางที ่2.4 ดังนี้ 
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ตารางที่ 2.4: สรุปทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ (Trust) 
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1. ความไว้วางใจต่อความเชี่ยวชาญของบุคลากร     
2. ความไว้วางใจต่ออุปกรณ์ในการรักษาที่ทนัสมัย     
3. ความไว้วางใจต่อราคาที่เป็นธรรม     
4. ความไว้วางใจต่อชื่อเสียงของคุณภาพการบริการ     
5. ความไว้วางใจต่อคุณภาพของการให้บริการ     
6. ความไว้วางใจต่อความสะดวกของสถานที่ และอุปกรณ ์     
7. ความไว้วางใจต่อขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเร็ว     

 
จากตารางที่ 2.4 กล่าวโดยสรุปว่า ความไว้วางใจ วัดจากการให้บริการที่มีความเช่ียวชาญ

ของบุคลากร การให้บริการที่มีขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเร็ว สถานที่ให้บริการมีความ
สะดวกสบาย มีอุปกรณ์ทีใ่ห้บริการที่มีความทันสมัย มีการก าหนดราคาที่เป็นธรรม และเป็นที่ยอมรับ
ในชื่อเสียงของคุณภาพการบริการ จึงมีความน่าเช่ือถือมีความไว้วางใจนั้น ๆ 
 
2.4 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 2.4.1 ความหมาย และนิยามของความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ยู และคณะ (Yoo, et al., 2012) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือ
พอใจทุกครั้งทีม่าใช้บริการ เนื่องจากการให้บริการนั้นตรงตามที่ผู้รับบริการมีความปรารถนาที่จะ
ได้รับจากบริการน้ัน ๆ เช่น การให้บริการที่เท่าเทียมกัน มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง  
มีการให้บริการที่มีความจริงใจในการเอาใจใส่ดแูลลูกค้าตามที่ลูกค้าต้องการด้วยความสะดวกรวดเร็ว 
และมีความเปน็มืออาชีพทุกครั้งในการให้บริการ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้สามารถท าให้เกิดความพึงพอใจ
ได ้ความหมายดังกล่าวมีส่วนคล้ายกับนิยามของจาลีแวนด,์ วู, ชมิด และซวิค (Jalilvand, Wu, 
Schmid & Zwick, 2014) ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบรกิารที่ได้รับการ
บริการทุกครั้งนั้นตรงตามที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ เช่น การให้บริการที่เทา่เทียมกันด้วยความเอาใจใส่
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ดูแลเป็นอย่างดี ให้บริการทีส่ะดวกรวดเร็ว การให้บริการที่มีความเป็นแบบมืออาชีพ เป็นต้น โดย
ปัจจัยดังกล่าวจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามทีลู่กค้าคาดหวังไว้ ซึ่งสอดคล้องกับนิยามของยีโอ, 
ทาย และโรฮ (Yeo, Thai & Roh, 2015) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติในทางบวก
ของแต่ละบุคคลที่มีต่อการเขา้รับบริการทุกครั้ง ได้แก่ การมีความพึงพอใจในการให้บรกิารที่มีความ
เป็นธรรม การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี ให้บริการที่รวดเร็ว และมีความเป็นมือ
อาชีพทุกครั้งที่ให้บริการ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เมื่อตรงตามทีผู่้เข้ารับบริการคาดหวังไว้ก็จะสามารถท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจได้ และยังสอดคล้องกับนิยามที่ปาร์ค และคณะ (Park, et al., 2017) 
ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการที่เกิดความชอบหรือความพอใจในการ
เข้ารับบริการในทุกครั้งที่ตรงตามความคาดหวังไว้ จึงสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจได้ เช่น การมี
ความพอใจในการให้บริการที่เท่าเทียบกัน การเอาใจใส่ดูแลอย่างดีด้วยความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ มีการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้บริการที่เป็นมืออาชีพ เป็นต้น นอกจากนี้ ซูมาอิด ิ
และคณะ (Sumaedi, et al., 2014) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพึง
พอใจในสิ่งที่ได้รับจากการเข้ารับบริการนั้น ๆ ที่มีความพงึพอใจ เนื่องจากตรงตามที่ผู้รับบริการได้
คาดหวังไว้หรือสูงกว่า ในความรู้สึกพึงพอใจที่ได้รับจากการให้บริการที่เท่าเทียบกันมีการเอาใจใส่ดูแล
อย่างดีในการให้บริการทีม่ีความสะดวกรวดเร็วรวมถึงการให้บริการที่เป็นแบบมืออาชีพทุกครั้ง และมี
การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 

การศกึษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น มีผู้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ที่มีความเหมอืนกัน ประกอบด้วย พึงพอใจทุกครั้งที่เข้ารับบริการ การให้บริการที่เท่า
เทียมกันของบุคลากร การใหบ้ริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี การให้บริการทีส่ะดวกรวดเร็ว 
และการให้บรกิารที่เป็นแบบมืออาชีพ นอกจากนี้ มีผู้กล่าวไม่เหมือนกัน ประกอบด้วย พึงพอใจกับ
การบริการที่มีการปรับปรุงพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น ผู้วิจัยกล่าวโดยสรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถงึ 
ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติทางบวกของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ
หรือที่คาดหวังไว้ เมื่อเข้ารับบริการจึงรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการที่มคีวามเอาใจใส่อย่างจริงใจ 
ให้บริการที่รวดเร็วตามที่ต้องการเพราะเป็นการให้บริการที่เป็นแบบมืออาชีพทุกครั้งที่ได้รับจากการ
เข้ารับบริการ ซึ่งปัจจัยที่เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการตามความคาดหวังของลูกค้าที่มีความสมัพันธ์
ของปัจจัยที่ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ตามผลการศึกษาดังนี ้

จากผลการศึกษาในอดีตโดย สับรอห์มานยัม (Subrahmanyam, 2017) พบว่า คุณภาพการ
บริการส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ ส่วนความพึงพอใจ และแรงจูงใจ ส่งผลในทางบวกต่อความ
จงรักภักดจีริง มีผลคล้ายกับผลการศึกษาของคอนดาซานิ และแพนดา (Kondasani & Panda, 
2015) พบว่า ความพึงพอใจมคีวามสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้า อีกทั้งยังสอดคล้องกับผล
การศึกษาของเรจากูรู (Rajaguru, 2016) ส ารวจลูกค้าที่มาใช้บริการของสายการบิน,  
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คิตับซี และคณะ (Kitapci, et al., 2014) เก็บข้อมูลจากผู้ป่วยที่ใช้บริการโรงพยาบาล, ฮัน และฮยอน 
(Han & Hyun, 2017) ศึกษาลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมภัตตาคารในประเทศเกาหลี, ซู และคณะ 
(Su, et al., 2016) เก็บข้อมูลจากนักท่องเที่ยวชาวจีนในประเทศจีน กะซิร,ี เซง, สัมบาไซแวน และสิ
ดิน (Kasiri, Cheng, Sambasivan & Sidin, 2017) ส ารวจลูกค้าของ 3 อุตสาหกรรมการบริการ 
ได้แก่ การดูแลสุขภาพ การต้อนรับ และการศึกษา ฮุสเซน, อัลนัสเซอร ์และฮุสเซน (Hussain, Al 
Nasser & Hussain, 2015) เก็บข้อมูลที่ส ารวจจากผู้ใช้บริการสายการในประเทศบินดูไบ และ ยีโอ 
และคณะ (Yeo, et al., 2015) มีการส ารวจสมาคมท่าเรือขนส่งเกาหลี ซึ่งผู้ศึกษาดังกล่าวได้ศึกษา
ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความพึงพอใจ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า 
ความไว้วางใจ และภาพลักษณ์ของตราสินค้ามีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจ ส่วนปัจจัยของ
ความพึงพอใจส่งผลโดยตรงต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า และการแนะน าบอกต่อปาก ซึ่งหมายถึงความ
ภักดี นอกจากนีผ้ลในการส ารวจผู้อยู่อาศัยในสถานพยาบาลในประเทศไต้หวันจากศึกษาโดยหวัง 
(Wang, 2013) พบว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ คุณภาพการบริการ และการรับรู้
คุณภาพการบริการมีผลทางบวกต่อความพึงพอใจ 

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นโดยผู้วิจัยสามารถ
สรุปความพึงพอใจ ดังกล่าวได้ดังตารางที่ 2.5 ดังนี้ 

 
ตารางที่ 2.5: สรุปทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
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1. พึงพอใจทุกครั้งที่เข้ารับบริการ       

2. พึงพอใจกับการบริการที่เท่าเทียมกันของบุคลากร       
3. พึงพอใจกับการบริการที่มกีารปรับปรุงพัฒนาอย่างต่อเนื่อง      
4. พึงพอใจต่อการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี        
5. พึงพอใจต่อการให้บริการที่รวดเร็วสะดวกไม่ต้องรอนาน        
6. พึงพอใจที่จะใช้บริการเพราะการให้บริการที่เป็นแบบมืออาชีพ        
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จากตารางที่ 2.5 กล่าวโดยสรุปว่า ปัจจัยที่แสดงความรู้สกึว่ามีความพึงพอใจทุกครั้งทีเ่ข้ารับ
บริการ คือ การให้บริการที่เทา่เทียมกันของบุคลากร มีการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการที่มีคุณภาพ
อย่างต่อเนื่องพึงพอใจในการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีด้วยความสะดวกรวดเร็ว 
และการให้บรกิารที่เป็นแบบมืออาชีพ  

 
2.5. แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับความภักด ี 
 2.5.1 ความหมาย และนิยามของความภักด ี(Loyalty) 
 ซิงห์ และเซนต ์(Singh & Saini, 2016) ได้อธิบายว่า ความภักดี หมายถึง พฤติกรรมของผู้
เข้ารับบริการที่เกิดความผูกพันในระยะยาวโดยกลับมาใช้บริการซ้ า และการมีทัศนคตทิี่ดีโดยนึกถึง
เป็นอันดับแรก เมื่อมีโอกาสจะบอกเล่าแนะน าให้คนใกล้ชิดและผู้อื่นได้ทราบเกี่ยวกับประสบการณ์
ที่มาใช้บริการ ซึ่งเป็นการสร้างความภักดีของผู้รับบริการ มสี่วนคล้ายกับนิยามของจาลีแวนด์ และ
คณะ (Jalilvand, et al., 2014) ได้อธิบายว่า ความภักด ีหมายถึง การมีพฤติกรรมยังคงใช้บริการ
ต่อไป มีการแนะน าคนใกล้ชิดมาใช้บริการ และมีทัศนคตทิี่ดีโดยมีการนึกถึงเป็นที่แรกในการเข้ารับ
บริการเนื่องจากมีความมั่นใจ พึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งน าสู่ความสัมพันธ์ในระยาวที่จะมาใช้
บริการเป็นประจ า ซึ่งสอดคล้องกับการให้นิยามของปาร์ค และคณะ (Park, et, al., 2017) ได้อธิบาย
ว่า ความภักด ีหมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรมผู้ใช้บริการ ซึ่งมีพฤติกรรมที่ยังคงใช้บริการต่อไป 
มีการแนะน าให้คนใกล้ชิดหรอืคนที่รักมาใชบ้ริการ มีการบอกเล่าประสบการณ์ที่เคยเข้ารับบริการ
ให้แก่ผู้อื่นได้รู้จัก และทัศนคตทิี่ดีของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการโดยมีการนึกถึงเป็นที่แรกในการ
เข้ารับบริการ ไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการที่อื่น มีความมั่นใจ และพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งน าสู่
ความสัมพันธ์ในระยาว ซึ่งความหมายดังกล่าวมีความสอดคล้องกับ เฮอร์ และคณะ (Hur, et, al., 
2015) ได้อธิบายว่า ความภักด ีหมายถึง ลักษณะความสัมพันธ์ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
ส่งผลต่อความสัมพันธ์ในระยาว มีพฤติกรรมที่ยังคงใช้บริการต่อไป มีการแนะน าให้คนอื่นมาใช้บริการ 
มีการบอกเล่าประสบการณ์ที่เคยเข้ารับบริการให้แก่ผู้อื่นได้รู้จัก และมทีัศนคติที่ดีโดยมีการนึกถึงเป็น
ที่แรกในการเขา้รับบริการไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการที่อื่น มีความไว้วางใจ และพึงพอใจในการ
บริการ นอกจากนี้ ซูมาอิดิ และคณะ (Sumaedi, et al., 2014) ได้อธิบายว่า ความภักด ีหมายถึง ข้อ
ผูกมัดที่ลึกซึ้งของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการน าไปสู่ความผูกพันอันยาวนาน ซึ่งมีพฤติกรรมที่
ยังคงใช้บริการเป็นประจ า มีการแนะน าให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการ มีการบอกเล่าประสบการณ์ที่เคย
เข้ารับบริการให้แก่ผู้อื่นได้รู้จกั และมทีัศนคติที่ดีโดยมีการนึกถึงเป็นที่แรกในการเข้ารับบริการ มี
ความมั่นใจ และพึงพอใจในการบรกิาร 

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการที่กล่าวข้างต้น มีผู้กล่าวเกี่ยวกับความภักดีดังกล่าวที่
นักวิชาการได้น าเสนอ ประกอบด้วย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรม (Behavior) และด้านทัศนคต ิ
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(Attitude) ซึ่งมีผู้กล่าวเกี่ยวกับความภักดีที่เหมือนกัน ดา้นพฤติกรรม ประกอบด้วย คือ ยังคงใช้
บริการต่อไป มีการแนะน าให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการ มักจะมีการบอกเล่าประสบการณ์ในการมาใช้
บริการแก่บุคคลต่าง ๆ ที่รู้จัก และเมื่อมีโอกาสจะแนะน าให้คนอื่นมาใช้บริการ ส่วนด้านทัศนคต ิ
ประกอบด้วย การมีทัศนคตทิี่ดีต่อผู้ให้บริการโดยมีการนึกถึงเป็นที่แรกในการเข้ารับบริการครั้งต่อไป
เนื่องจากมีความไว้วางใจที่สุด และพึงพอใจที่จะใช้บริการต่อไป จากการศึกษาความหมายดังกล่าวยัง
มีผู้กล่าวเกี่ยวกับความภักดีที่มีความไม่เหมือนกัน ประกอบด้วย ด้านทัศนคติ ที่มีต่อผูใ้ห้บริการโดยคิด
ว่าจะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการที่อื่นแม้จะมีการบอกเล่าว่าดีกว่า ดังนั้น ผู้วิจัยกล่าวโดยสรุปว่า ความภักด ี
หมายถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจอยู่อย่างสม่ าเสมอในการเข้ารบับริการนั้น ๆ 
ที่มีพฤติกรรมยังคงใช้บริการต่อไปเป็นประจ าอย่างต่อเนื่องรวมถึงมีการแนะน าผู้อื่นใหรู้้จักได้มาใช้
บริการ โดยผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อการบริการ ส่งผลตอ่ไปความสัมพันธ์ในระยะยาว โดย
ผู้รับบริการมีความพอใจ มีการนึกถึง และไมค่ิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการที่อื่น ซึ่งการที่ลูกค้าจะเกิดความ
ภักดีนั้นต้องมีความสัมพันธ์ของปัจจัยหลากหลายปัจจัยที่จะส่งผลต่อความภักดี จึงมีผู้ที่ศึกษาปัจจัยที่
มีอิทธิพลต่อความภักด ีโดยมีผลจากการศกึษาดังนี้ 

จากผลการศึกษาโดยยีโอ และคณะ (Yeo, et al., 2015) พบว่า ความพึงพอใจส่งผลโดยตรง
ต่อความภักดีจริง ส่วนผลการศึกษาโดยเฮอร์ และคณะ (Hur, et al., 2015) และนิวแซท, แอมกา,  
ทาโนวา และอเมกา (Nevzat,, Amca, Tanova,. & Amca, 2016) พบว่า ปัจจัยของค่านิยม และ
ความไว้วางใจในตราสินค้ามีผลกระทบในทางบวกต่อความภักดีของตราสินค้า ซึ่งความภักดีมี 2 
องค์ประกอบ ได้แก ่ด้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติ มีผลคล้ายกับผลการศึกษาโดยหวง (Huang, 
2017) พบว่า ความไว้วางใจ และความรักตราสินค้าส่งผลต่อความภักดีในเชิงพฤติกรรม และทัศนคติ
ของลูกค้า นอกจากนี ้มีผลการศึกษาโดยจาลีแวนด์ และคณะ (Jalilvand, et al., 2014), มุนเฮอร์รนั, 
ซีบาลักค์ และไนดู (Munhurrun, Seebaluck & Naidoo, 2015) และซูมาอิดิ และคณะ (Sumaedi, 
et al., 2014) พบว่า อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพ และการรับรู้คุณค่าส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ 
ส่วนความพึงพอใจส่งผลโดยตรงต่อความภักดี และความไว้วางใจมีผลดีต่อความภักดีเป็นอย่างมาก  

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นโดยผู้วิจัยสามารถ
สรุปความภักดดีังกล่าวได้ดังตารางที ่2.6 ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 



33 
 

ตารางที่ 2.6: สรุปทฤษฎเีกี่ยวกับความภักดี (Loyalty) 
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ด้านพฤติกรรม (Behavior) 
1. ลูกค้ายังคงใช้บริการต่อไป      
2. แนะน าให้คนใกล้ชิดมาใชบ้ริการ      
3. มักจะมีการบอกเล่าประสบการณ์ในการมาใช้บริการแกบุ่คคล

ต่างๆ ที่รู้จัก       

4. เมื่อมีโอกาสจะแนะน าให้หน่วยงานของท่านท าสัญญาการใช้
บริการ      

ด้านทัศนคต ิ(Attitude) 
1. มีการนึกถึงบริษัทหรือหนว่ยงานที่เคยเข้ารับบริการก่อนเมื่อ

ต้องการใช้บริการ      

2. คิดว่าจะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการที่บริษัทอืน่แม้จะมีการบอกเล่า
ว่าดีกว่า       

3. มั่นใจว่าบริษัทหรือหน่วยงานนี้ดีที่สุด      
4. พอใจที่จะใช้บริการของบริษัทหรือหน่วยงานนี้ต่อไป      

 
จากตารางที่ 2.6 กล่าวโดยสรุปว่า องค์ประกอบในการใช้วัดความภักดีของนักวิชาการแต่ละ

ท่านดังกล่าวข้างต้น ซึ่งแบ่งความภักดีออกเป็น 2 ด้าน ไดแ้ก่ ด้านพฤติกรรม (Behavior) คือ ลูกค้า
ยังคงใช้บริการต่อไป มีการแนะน าให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการโดยการบอกเล่าประสบการณ์ในการมาใช้
บริการแก่บุคคลต่างๆ ที่รู้จัก ส่วนด้านทัศนคต ิ(Attitude) คือ มีการนึกถงึบริษัทหรือหน่วยงานที่เคย
เข้ารับบริการก่อนเมื่อต้องการใช้บริการ ไมค่ิดเปลี่ยนไปใช้บริการที่บริษัทอื่นแม้จะมีการบอกเล่าว่า
ดีกว่า เนื่องจากมีความมั่นใจ และมีความพึงพอใจที่จะใช้บริการต่อไป 
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2.6 สมมติฐานการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผล

ต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
โดยสรุปสมมติฐานดังต่อไปน้ี 

สมมติฐานที ่1 คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี  
 สมมติฐานที ่2 คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

สมมติฐานที ่3 ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี 

สมมติฐานที ่4 ความไว้วางใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดขีองผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

สมมติฐานที ่5 คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความ
ภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
  
2.7 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ
ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี มี
กรอบแนวคิดการวิจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพการบริการ ภายใต้
แนวคิดของเรจากูรู (Rajaguru, 2016) และการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ภายใต้แนวคิด
ของแอมมารี และโซลมิาน (Ammari & Soliman, 2016) มีความสัมพันธ์กับตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ 
ความไว้วางใจ ภายใต้แนวคิดของหวง (Huang, 2017) และความพึงพอใจ ภายใต้แนวคิดของยู และ
คณะ (Yoo, et al., 2012) ส่งผลต่อตัวแปรตาม คือ ความภักดี ภายใต้แนวคิดของซิงห์ และเซนต์ 
(Singh & Saini, 2016) ดังแสดงในภาพที่ 2.1 
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ภาพที ่2.1: กรอบแนวความคิดงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการทีส่่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
             ตัวแปรอิสระ                         ตัวแปรคัน่กลาง              ตัวแปรตาม 
                     

 
 

 
  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ความภักด ี(Loyalty) 
- ด้านพฤติกรรม 
   (Behavior)     
- ด้านทัศนคต ิ
   (Attitude) 

 

ความไว้วางใจ           
(Trust) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
- สิ่งทีส่ัมผัสได้ (Tangibility) 
- ความเช่ือถือได้ (Reliability) 
- การตอบสนอง (Responsiveness) 
- ความมั่นใจ (Assurance) 
- ความเอาใจใส่ (Empathy) 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ  

(Customer Relationship 
Management) 

ความพึงพอใจ                
 (Satisfaction) 



  

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

  
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผล

ต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
เนื้อหาของบทนี้เป็นการอธิบายถึงวิธีการด าเนินการวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซึ่งใช้รูปแบบของ
การวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) โดยใช้แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อน าผลการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณมาสรุปรวมกันให้
ได้ผลการศึกษาสมบูรณ์ที่สุด และเป็นที่น่าเชื่อถือ (Creswell, 2015) ไดด้ าเนินการศึกษาค้นคว้าแบ่ง
ออกเป็น 2 ระยะ คือ ระยะที ่1 การวิจัยเชิงคุณภาพเป็นการ วิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
ซึ่งใช้แบบสัมภาษณเ์ป็นเครื่องมือในการสัมภาษณผ์ู้ให้ข้อมูล เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาพัฒนากรอบแนวคิด
การวิจัย และข้อค าถามในแบบสอบถามของการวิจัยเชิงปริมาณ และระยะที่ 2 การวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยท าการส ารวจเก็บรวมรวบข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 220 ตวัอย่าง 
ตามล าดับ ดังนี้ 

3.1 งานวิจัยเชิงคุณภาพ 
3.2 งานวิจัยเชิงปริมาณ 
3.3 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 งานวิจัยเชิงคุณภาพ 
 การวิจัยในครั้งนี ้ผู้วิจัยได้ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัยและข้อค าถามใน
แบบสอบถามของการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีรายละเดียดดังนี้ 
 3.1.1 ผู้ให้ข้อมูลหลักในการสัมภาษณ ์
 ผู้ให้ข้อมูลหลักในการสัมภาษณ์ คือ ผู้บริหารหรือตัวแทนผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี โดยโรงพยาบาลโรงพยาบาลเอกชนที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้เป็นโรงพยาบาลที่มี
นโยบายในด้านของคุณภาพบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและมบีุคลากรดูแล
รับผิดชอบนโยบายดังกล่าวอย่างชัดเจน จากการสืบค้นทางเว็บไซต์ของแต่ละโรงพยาบาล มี 5 
โรงพยาบาลที่มีนโยบายดังกล่าว ได้แก่ โรงพยาบาลปทุมเวช โรงพยาบาลการุญเวช โรงพยาบาล
เปาโลรังสิต โรงพยาบาลแพทย์รังสิต และโรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอส  
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3.1.2 เครื่องมือที่ใช้ในการสัมภาษณ ์
ผู้วิจัยได้ใชแ้บบสัมภาษณท์ี่มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด  (Open-ended 

Questionnaire)  เป็นเครื่องมือในการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้  
ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ ์ ได้แก ่ชื่อผู้ให้ข้อมูล เพศ อาย ุต าแหน่งงานที่

เกี่ยวข้อง ประสบการณ์ท างาน ชื่อโรงพยาบาลที่สังกัดอยู่  
ส่วนที่ 2 ข้อค าถามถามปลายเปิด เป็นแนวทางในการสัมภาษณ์เชิงลึกในรายละเอียดของตัว

แปร ได้แก ่คณุภาพการบริการ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ 
และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี โดยผู้วิจัยได้สัมภาษณผ์ู้บริหาร
หรือตัวแทนผู้บริหารของโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีตามข้อค าถามในแบบสัมภาษณ์ ดังนี ้

- ท่านคิดว่า คุณภาพการบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

- ท่านคิดว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผูร้ับบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความ
ไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

- ท่านคิดว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการส่งผลท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนอย่างไร 

- ท่านคิดว่า ความไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการส่งผลท าให้ผู้ใช้บริการเกดิความ
ภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชนอย่างไร 

- ท่านคิดว่า คุณภาพการบริการมีความส าคัญและส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน
ของผู้ใช้บริการอย่างไร 

- ท่านคิดว่า การบรหิารความสัมพันธ์กับผูร้ับบริการมีความส าคัญและส่งผลต่อความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชนของผู้ใช้บริการอย่างไร 

3.1.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วจิัยไดส้ืบค้นข้อมูลรายช่ือและต าแหน่งของผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี

ที่ดูแลรับผิดชอบนโยบายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการจาก
เว็บไซต์ของแต่ละโรงพยาบาล เพื่อจัดท าจดหมายขอความอนุเคราะห์ในการเป็นผู้ใหข้้อมูลในการ
สัมภาษณเ์ชิงลึก โดยสามารถสรุปรายละเอียดข้อมูลของผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี ดังนี ้
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ตารางที่ 3.1: ต าแหน่งผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
โดยผู้วิจัยท าการสัมภาษณผ์ู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีตามตารางที่ 3.1 

เป็นเวลา 20-30 นาที ต่อ 1 ท่าน ซึ่งได้ด าเนินการเก็บรวมรวบข้อมูลตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 
1. ขั้นแนะน าตวั ผู้วิจัยไดต้ิดต่อเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ ์และย่ืนหนังสือขออนุญาตเข้า

สัมภาษณถ์ึงผูอ้ านวยการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี เพื่อขอความอนุเคราะห์นัดหมาย
สัมภาษณข์้อมลู พร้อมแจ้งผู้อ านวยการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ให้ทราบถึง
วัตถุประสงค์ของการสัมภาษณแ์ละการวิจัยในครั้งนี้  

2. ขั้นสัมภาษณ ์ผู้วิจัยได้ด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหาร โดยใช้แบบสัมภาษณ์ซึง่ได้
จัดเตรียมไว้ ซึ่งในขณะสัมภาษณผ์ู้วิจัยได้ขออนุญาตท าการบันทึกเสียงลงโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระหวา่ง
การท าการสัมภาษณ์ทุกครั้ง 

3. ขั้นเสร็จสิ้นการสัมภาษณ์ หลังจากเสร็จสิ้นการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยท าการถอดค าสัมภาษณ์ที่
บันทึกไว้และท าการบันทึกข้อมูลเป็นลายลักษณ์อักษร 

จากการสัมภาษณเ์ชิงลึกผู้ให้ข้อมูลเป็นผู้บรหิารหรือตัวแทนผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานีดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลในการสัมภาษณ์ได้ ดังนี ้
 
 

ต าแหน่งผู้บริหาร นโยบายที่เกี่ยวกับงานวิจัย ที่มา 
- ผู้อ านวยการโรงพยาบาลการุญเวช 
 

- คุณภาพการบริการ 
- การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลการุญ
เวช (2559) 

- ผู้อ านวยการโรงพยาบาลปทุมเวช 
 

- คุณภาพการบริการ 
- การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลปทุม
เวช (2559) 

- ผู้อ านวยการโรงพยาบาลแพทย์
รงัสิต 

- คุณภาพการบริการ 
- การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลแพทย์
รังสิต (2559) 

- ผู้อ านวยการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต 
 

- คุณภาพการบริการ 
- การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลเปาโล 
รังสิต (2559) 

- ผู้อ านวยการโรงพยาบาลกรุงสยาม
เซนต์คาร์ลอส 

 

- คุณภาพการบริการ 
- การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลกรุง
สยาม เซนต์
คาร์ลอส (2559) 
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ตารางที่ 3.2: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ข้อมูลในครั้งนี ้ผู้ให้ข้อมูลทั้ง 5 ท่าน เป็นผู้บริหารโรงพยาบาล

เอกชนในจังหวัดปทุมธานี และเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ท างานมาเป็นระยะเวลานานในด้านการบริหาร
คุณภาพการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ และการบริหารความสัมพันธก์ับผู้รับบริการที่จะส่งผลให้
ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนอย่างต่อเนื่อง โดยสามารถสรุปประเด็นค าตอบจาก
การสัมภาษณ์ได้ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ท่านที ่ ชื่อผู้บริหารและต าแหน่ง เพศ อายุ (ปี) ประสบการณ์ (ปี) 
1 นายแพทย์ยิ่งเกียรติ ไพศาลอัชพงษ์ 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลการุญเวช 
ชาย 66 40 

2 นายแพทย์สุธีร ์สทุมถิระ 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลปทุมเวช 

ชาย 56 30 

3 นายแพทย์กฤชรัตน์ ตระกูลช่าง 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลแพทย์รงัสิต 

ชาย 55 30 

4 นายแพทย์สยาม พิเชฐสินธุ ์
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต 

ชาย 59 34 

5 นายแพทย์สุชัย หยองอนุกูล 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอส 

ชาย 61 35 
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ตารางที่ 3.3: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นคุณภาพ
การบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้
บริการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 1 

 

คุณภาพการบริการ 
- โรงพยาบาลการุญเวชมุ่งเน้นการให้บริการผู้ป่วยให้เป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพ 
- มีการจัดอบรมการบริการที่เป็นเลิศให้แก่พนักงาน  
- มุ่งเน้นส่งเสรมิกิจกรรมการล้างมือ 6 ขั้นตอนให้กับพนักงานก่อนสัมผัสผู้ป่วย หลัง

สัมผัสผู้ป่วย และหลังสัมผัสเลือดหรือสารหลั่งของผู้ป่วย เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือใน
ความปลอดภัยจากการติดเช้ือ 

- ปรับปรุงสถานที่ของโรงพยาบาลเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้ที่มาใช้บริการ 
- มีบริการห้องพักพร้อมสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เชน่ ห้องพักพิเศษ และห้องพัก

พิเศษส าหรับผูป้่วยที่เป็นสมาชิกพิเศษกับโรงพยาบาล 
- สร้างความมั่นใจให้กับผู้ใชบ้ริการจากการได้รับรางวัลมาตรฐานโรงพยาบาลและ

บริการสุขภาพ HA Re-Accreditation Thailand ขั้นที่ 3 โดย สถาบันรับรอง
คุณภาพแห่งประเทศไทย (สรพ.) ซึ่งมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพการดูแลผู้ป่วย และ
ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 ซึ่งได้รับการรับรองระบบคุณภาพด้าน
บริการสุขภาพและการป้องกันโรคจากการตรวจประเมินของส านักงานประกันสุขภาพ
แห่งชาติ 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลให้ความส าคัญกับวินิจฉัยโรคที่ถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อให้การรักษาผู้ป่วย

ที่มีความปลอดภัยและเน้นผลลัพธ์จากการรักษาเป็นหลักจึงท าให้เกิดความไว้วางใจใน
การเข้ารับการรักษา 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลมีความมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยมุ่งเน้นผู้ป่วยเป็น

ศูนย์กลางในด้านการรักษา พร้อมทั้งมีนวัตกรรมอุปกรณท์างการแพทย์ที่มีเครื่องมือที่
ทันสมัย การแต่งกายและพฤติกรรมการแสดงออกของเจ้าหน้าที่รวมถึงการรักษาของ
แพทย์ที่มีความเช่ียวชาญการรักษาเฉพาะด้าน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็น
คุณภาพการบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์

ท่านที่ 1 (ต่อ) 

 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลมีคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเป็นเลิศด้วยความเอาใจใส่

ผู้ใช้บริการโดยมีคณะแพทยท์ีช่ านาญการสามารถวินิจฉัยโรคได้ถูกต้องและมี
ผลการรักษาทีม่ีประสิทธิภาพ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจเมื่อเข้ารับการ
รักษาจึงเป็นผลให้ผู้ป่วยมีความยินดีที่จะกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

ท่านที่ 2 

 

คุณภาพการบริการ 
- โรงพยาบาลปทุมเวชมีมาตรฐานการพยาบาลและบริการสุขภาพ Hospital 

Accreditation (HA) เป็นการสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใชบ้ริการในการรกัษา 
- ได้รับรางวัล Excellent Check Up Award (Group B) ของบริษัท อลอิันซ์อยุธยา

ประกันชีวิต จ ากัด เพื่อแสดงให้เห็นถงึมาตรฐานการบริการตรวจสุขภาพแกผู่้ปว่ย
อย่างมปีระสิทธิภาพ 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลให้บริการด้านสุขภาพที่มุ่งเน้นความต้องการของผู้ป่วยและมีขั้นตอน

การรักษาที่มีประสิทธิภาพด้วยความเป็นมืออาชีพของพนักงานเป็นการสร้างความ
ไว้วางใจในการเข้ารับบริการทุกครั้ง 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลมีนโยบายให้ความส าคัญด้านคุณภาพการบริการที่เป็นเลศโดยมุ่งเน้น

ในกระบวนการรักษาให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเน่ือง จึงมีผลใหผู้้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการสูงสุด 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลให้บริการที่มีประสิทธิภาพด้วยทีมแพทย์ผู้เช่ียวชาญในการรักษามุ่น

เน้นความปลอดภัยของผู้ใช้บริการในการรักษา ท าให้เกิดความไว้วางใจในการใช้
บริการจึงมีผลให้ผู้ป่วยกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็น
คุณภาพการบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 3 

 

คุณภาพการบริการ 
- โรงพยาบาลแพทย์รังสิต มีบุคคลากรทางการแพทย์ที่มีความช านาญด้านบริการทาง

การแพทย์เฉพาะทางเพียงพอต่อความต้องการรักษาของผู้ป่วย 
- มีคลินิกเฉพาะทางที่ได้มาตรฐานและมีจ านวนมากที่สุดในจังหวัดปทุมธานี จ านวน 

31 คลินิก เช่น คลินิกศัลยกรรมทางเดินปัสสาวะ คลินิกศัลยกรรมระบบประสาท 
คลินิกศัลยกรรมกระดูกและขอ้ คลินิกสูติ นารีเวชกรรม คลินิกกุมารระบบประสาท 
คลินิกอายุรกรรมโรคไตเด็ก เป็นต้น 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลได้ตั้งเป้าหมายที่จะท าให้ประชาชนศรัทธาต่อบริการที่มีคณุภาพ และ

เจ้าหน้าที่ร่วมมือกันท างานอย่างมีความสุข โดยส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมีความไว้วางใจ
ต่อการใช้บริการที่โรงพยาบาล 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลสร้างคุณค่าการบริการ โดยมุ่งเน้นความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นหลัก

จึงเปิดบริการคลินิกรักษาโรคเฉพาะทางหลากหลาย มีความสะดวกรวดเร็วใน
ขั้นตอนการรักษา จึงท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ 

ความภักดี 
- หลังจากทีผู่้ใช้บริการได้เกิดความไว้วางใจต่อคุณภาพการบริการที่มีบุคคลากรทาง

การแพทย์และมีคลินิกเปิดใหบ้ริการที่มีความหลากหลายตรงตามที่ผู้ใช้บริการ
ต้องการที่จะเข้ารับการรักษาด้วยโรคเฉพาะทาง จึงมีผลใหผู้้ใช้บริการกลบัมาใช้
บริการที่โรงพยาบาลอย่างต่อเนื่อง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็น
คุณภาพการบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 4 

 

คุณภาพการบริการ 
- โรงพยาบาลเปาโลรังสิตมีความพร้อมให้บริการโดยทีมแพทย์ พยาบาล ผู้เชี่ยวชาญ

เฉพาะทางด้วยโรคหัวใจ ระบบประสาทและสมอง กระดูกและข้อ ระบบทางเดิน
อาหาร โรคตับ ผู้หญิง เด็ก และผู้สูงอาย ุเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

- โรงพยาบาลใช้เทคโนโลยีในการบริการออนไลน์เกี่ยวกับการปรึกษาแพทย์ ปรึกษา
การใช้สิทธิประกันต่าง ๆ ตรวจสอบตารางการออกตรวจของแพทย์เพื่อนัดหมาย
ตรวจสุขภาพ และสอบถามเรื่องอื่น ๆ เป็นการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ
ของกลุ่มผู้ป่วยที่ชอบใช้เทคโนโลย ี

- มีห้องพักผู้ปว่ยที่สะอาดและมีความทันสมยั ซึ่งอ านวยความสะดวกสบายให้กับ
ผู้ใช้บริการ 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลมีคณะแพทย์ทีใ่ห้บริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้เกิดความผิดพลาดใน

การรักษา โดยค านึงถึงความปลอดภัยของผูป้่วยเป็นสิ่งส าคัญ จึงท าให้ผู้ใช้บริการ
รู้สึกไว้วางใจในการใช้บริการทุกครั้ง 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลมีระบบสารสนเทศในการสื่อสารกับผู้ใช้บรกิารเพ่ือขอค าปรึกษาและนัด

หมายตรวจกับโรงพยาบาลเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพเบื้องต้นของผู้ป่วย จนถึงการ
เข้ารับการรักษาและการฟื้นฟูร่างกาย จึงท าให้ผู้ใช้บริการรูส้ึกประทับและเกิดความ
พึงพอใจทุกครั้งเมื่อใช้บริการ 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลมีคณะแพทย์ทีใ่ห้การรักษาด้วยความเอาใจใส่ผู้ป่วยเป็นอย่างดี เพื่อ

ตอบสนองความต้องของผู้ป่วย จึงมีความส าคัญต่อความไว้วางใจและความพึงพอใจ
ของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ และมผีลท าให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการที่โรงพยาบาล
ในครั้งต่อไปอย่างต่อเนื่อง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็น
คุณภาพการบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 5 

 

คุณภาพการบริการ 
- โรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอส มีบคุคลากรที่มีความเช่ียวชาญด้านการแพทย์

และโรงพยาบาลได้ให้บริการควบคู่ไปกับการให้บริการด้านธรรมชาติบ าบัดใน
รูปแบบของเมดิคัลสปา 

- มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบาย และความ
ปลอดภัยสูงสุด ได้แก่ ห้องพักผู้ป่วยในที่มีอุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ มีความทันสมัยได้
มาตรฐานการแพทย์และสะอาด มีห้องละหมาดเป็นพ้ืนที่ส าหรับผู้ป่วยที่ต้องการ
ประกอบพิธีกรรมทางศาสนา ห้องอาหารเบญจรงค ์ศูนย์วทิยาศาสตร์ธรรมชาติ
บ าบัด ฟิตเนสคลับ สระว่ายน้ า อ่างจากุซซี่ และยังมห้ีองซาวน่าไว้ให้ใช้บริการ ฯลฯ 

- มีศูนยร์ักษาโรคและคลินิกเฉพาะทางที่มีทมีแพทย์ผู้เชี่ยวชาญคอยให้ค าปรึกษาโดย
ให้บริการด้วยความจริงใจเอาใจใสผู่้ป่วย ตั้งแต่เริ่มวินิจฉัยโรครักษาด้วยวิธีการต่าง 
ๆ จนถึงการพกัฟื้นที่บ้าน ได้แก่ ศูนย์กมุารเวช ศูนย์สุขภาพสตรี ศูนย์ความงาม 
ศูนย์ไตเทียม ศูนย์อุบัติเหตุและฉุกเฉิน ศูนย์สมองและระบบประสาท ศนูย์ตรวจ
สุขภาพ ศูนย์ทันตกรรม ศูนยต์าหูคอและจมูก คลินิกศลัยกรรมทั่วไป คลินิก
ศัลยกรรมกระดูกและข้อ คลินิกกายภาพบ าบัด และแผนผู้สูงวัย เป็นต้น 

- ผู้ใช้บริการสามารถก าหนดวันเวลานัดหมายออนไลน์ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว เพื่อเข้า
รับการรักษาได้ตามเวลาที่สะดวก โดยมีตารางการท างานของคณะแพทย์ที่ระบุไว้ใน
เว็บไซต์ของโรงพยาบาล 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง ด้านความรู้ความสามารถ

ของคณะแพทย์ที่สามารถวินจิฉัยโรคได้อย่างถูกต้อง 
- มีเทคโนโลยเีครื่องมือทางการแพทย์ที่ทันสมัยใช้ในการรกัษา เพื่อให้ผู้ป่วยมีความ

ปลอดภัยในการรักษาและท าให้ผู้ป่วยเกิดความไว้วางใจในการเข้ารับการรักษา 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็น
คุณภาพการบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์

ท่านที่ 5 (ต่อ) 

 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลมีการสร้างสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการ เช่น ฟิตเนสคลับ 

สระว่ายน้ า และสิ่งอ านวยความสะดวกอีกมากมายทีท่ าใหผู้้ป่วยรู้สึกผ่อนคลาย
และเป็นการฟื้นฟูทั้งทางร่างกายและจิตใจของผู้ป่วย จึงมีผลให้ผูใ้ช้บริการมีความ
พึงพอใจในสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงพยาบาล 

ความภักดี 
- ผู้ใช้บริการมคีวามไว้วางใจในความปลอดภัยในการเข้ารับการรักษาและเกิดความ 

    พึงพอใจในด้านสถานที่ของโรงพยาบาลที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก จึงท าให้
ผู้ใช้บริการกลบัมาใช้บริการที่โรงพยาบาลเป็นประจ า 

 
ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญค่ิดเห็นว่า โรงพยาบาลเอกชนมีทีม

แพทย์ที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้านในการให้บริการตรวจ วินิจฉัยและให้การรักษาผู้ปว่ย โดยใช้
เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่มคีวามทันสมัยในการรักษา มีสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพมากมาย รวมถึงมีพนักงานที่ให้บริการมุ่งเน้นการบริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ จึงท าให้ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกมั่นใจและเกิดความพึงพอใจในการเข้ารับ
บริการ ซึ่งมีความส าคัญต่อการกลับมาใช้บรกิารที่โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีเป็นประจ า
และอย่างต่อเนื่อง 
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ตารางที่ 3.4: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและ
ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 1 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
- โรงพยาบาลการุญเวชใช้เทคโนโลยใีนการประชาสัมพันธ์ข่าวสารเกี่ยวกับความรู้ด้าน

สุขภาพ เช่น วิธีป้องกันโรคอุจจาระร่วงจากไวรัสโรต้า วิธีป้องกันไข้หวัดใหญ่
ประโยชน์ของการวิ่ง การป้องกันวัณโรคโดยทั่วไป และค าแนะน าการปฏิบัติตัว
ส าหรับหญิงต้ังครรภ์ผ่านทางเว็บไซต์ของโรงพยาบาล เป็นต้น 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลได้น าเทคโนโลยีมาในใชบ้รกิารให้ค าปรึกษาด้านสุขภาพออนไลน์โดย

มุ่งเน้นให้ผู้ป่วยได้รับข่าวสารที่ถูกต้องและรวดเร็ว  
- มีผู้ป่วยสนใจปรึกษาเรื่องสุขภาพผ่านระบบออนไลน์มากขึ้นจึงท าให้ผู้ปว่ยเชื่อมั่นใน

ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ 
ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลได้มีการพัฒนาการจัดกิจกรรมส่งเสริมการบริหารความสัมพันธ์ใน

รูปแบบใหมมุ่่งเน้นให้ผู้ป่วยเกิดความประทับใจเมื่อร่วมท ากจิกรรมกับทาง
โรงพยาบาล เช่น กิจกรรมการออกก าลังกายเบา ๆ กิจกรรมบ าบัดผู้ป่วยด้วย
เสียงเพลง จัดอบรมให้ความรูคุ้ณแม่หลังคลอดเกี่ยวกับการดูแลตัวเองและลูก เป็น
ต้น 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลจัดกิจกรรมสัมพันธ์เพื่อให้ผู้ป่วยมีความเช่ือมั่นและมีความไว้วางใจกับ

ข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพ จึงท าให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความพึงพอใจกับความรู้ที่ได้รับ
จากการเข้าร่วมท ากิจกรรมตา่ง ๆ ของโรงพยาบาล จึงมีผลท าให้ผู้ที่มาใช้บริการมี
ความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการที่โรงพยาบาลเป็นประจ า 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความ
ไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 2 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
- โรงพยาบาลปทุมเวชจัดกิจกรรมวันเด็กแห่งชาต ิโดยพนักงานมีการแต่งตัวในชุด

แฟนซีการ์ตูนต่าง ๆ และมอบของขวัญส าหรับผู้ป่วยเด็ก การมอบของขวัญส าหรับ
คุณแม่ที่คลอดภายในวันที่ 11 - 13 สิงหาคม เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วย 

- มีการจัดกิจกรรมสร้างเสริมสุขภาพให้กับผู้ป่วย เช่น ให้ความรู้เกี่ยวกับการดูแล
สุขภาพเบื้องต้น การตรวจสุขภาพเบื้องต้น เป็นต้น เพื่อให้ผู้ป่วยทีเ่ข้าร่วมกิจกรรม
ตระหนักถึงประโยชน์จากการมีสุขภาพที่สมบูรณ์แข็งแรง  

- มีการจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการดูแลผู้ป่วยและการป้องกันโรคที่จะ
เกิดขึ้นในช่วงฤดรู้อน เช่น โรคอุจจาระร่วง โรคความดันที่เกิดจากอุณหภูมิใน
ร่างกายสูง เป็นต้น และเป็นการสืบสานประเพณวีันสงกรานต์พนักงานร่วมใจกัน
แต่งตัวด้วยผ้าไทยเดินแจกแผ่นพับและพูดคุยให้ค าแนะน าผู้ป่วยที่มาใช้บริการใน
โรงพยาบาล 

ความไว้วางใจและความพึงพอใจ 
- กิจกรรมต่าง ๆ ที่โรงพยาบาลได้จัดขึ้นเป็นการรักษาแบบธรรมชาติบ าบัด การให้

ก าลังใจผู้ป่วยด้วยความจริงใจเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับผูร้ับบริการ จึงท าให้ผู้ป่วย
ที่ร่วมท ากิจกรรมเกิดความประทับใจและไว้วางใจในประโยชน์ที่จะได้รับจาก
กิจกรรมที่โรงพยาบาลที่จัดขึ้น 

- โรงพยาบาลจัดกิจกรรมมอบของขวัญในวันส าคัญให้กับผู้ป่วย ซึ่งมีความส าคัญต่อ
การสร้างความประทับใจและความรู้สึกพึงพอใจในการใช้บริการที่โรงพยาบาลของ
ผู้ป่วย 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลให้ความส าคัญกิจกรรมสัมพันธท์ี่จัดขึ้น โดยมุ่งเน้นกิจกรรมที่สามารถ

สร้างความประทับใจให้กับผูป้่วยที่ใช้บริการของโรงพยาบาลเพื่อดึงดูดให้กลับมาใช้
บริการที่โรงพยาบาลเป็นประจ า 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความ
ไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 3 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
- โรงพยาบาลแพทย์รังสิตมีโปรโมชั่นพิเศษส าหรับผู้ป่วยทีม่ีบัตรสมาชิกไดร้ับส่วนลด

ร้อยละ 10 ส าหรับค่ายา ค่าห้องพัก และค่าอาหาร เพื่อกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการสนใจ
สมัครสมาชิกเพื่อที่จะไดร้ับส่วนลดส าหรับการตรวจสุขภาพกับโรงพยาบาล 

- มีการจัดกิจกรรมให้ความรูก้ับการรักษาโรคเฉพาะทาง เช่น การฟอกฟันขาว ตรวจ
สุขภาพก่อนสมรส กายภาพบ าบัด โปรแกรมคลอดเหมาจ่าย ฉีดน้ าหลอ่ลื่นข้อเข่า 
เป็นต้น โดยมีการติดป้ายประชาสัมพันธ์ การแจกเอกสาร ซึ่งในคลินิกเฉพาะทางจะ
มีผู้ใหค้ าแนะน าให้กับผู้ที่มาใช้บริการด้วยความเอาใจใส่ในความต้องการของผู้ป่วย 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลจัดกิจกรรมใหข้้อมูลที่ถูกต้องและเป็นประโยชน์ด้านสุขภาพให้กับผู้ป่วย

ที่มาใช้บริการไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น สื่อออนไลน์ แผน่พับ ป้ายประชาสัมพันธ์ 
และการโทรแจ้งผู้ป่วยโดยตรงกรณีเร่งด่วน เป็นต้น จึงท าให้ผู้ป่วยที่มาใช้บริการเกิด
ความไว้วามใจในข้อมูลที่ได้รับ 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลมีการจัดกิจกรรมพิเศษส าหรบัผู้ป่วยที่มีบัตรสมาชิกได้รับส่วนลดร้อยละ 

10 เกี่ยวกับค่ายา ค่าห้องพัก และค่าอาหาร ท าให้ผู้ป่วยที่มาใช้บริการรู้สึกคลาย
ความกังวลเรื่องค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นในระหว่างเข้ารับการรักษา และได้รับข้อมูล
ข่าวสารเรื่องสุขภาพได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากมีหลากหลายช่องทางในการรับข้อมูล 
จึงเกิดความพึงพอใจในการเขา้รับการรักษาที่โรงพยาบาล 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลจัดกิจกรรมให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิก เพื่อได้รับส่วนลดพิเศษของ

ค่าใช้จ่ายในการรักษาและการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้ด้านสุขภาพท าใหผู้้ที่มาใช้
บริการประทับใจในข้อมลูข่าวสารต่าง ๆ ทีไ่ด้รับ จึงส่งผลให้กลับมาใช้บริการที่
โรงพยาบาลเป็นประจ า 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความ
ไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 4 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
- โรงพยาบาลเปาโลรังสิต ได้จัดงานเสวนาเรื่อง สุขภาพลูกรักกับนมแม่หลังคลอด 

เพื่อให้ความรู้ทุกปัญหาด้านสุขภาพของผู้ป่วยเด็กหลังคลอด  
- โรงพยาบาลมีการจัดกิจกรรมค่ายเบาหวาน ส าหรับผู้ป่วยโรคเบาหวานโดยให้

ความรูเ้กี่ยวกับโรคเบาหวาน และวิธีดูแลตัวเองเพื่อชะลอความเสื่อมถอยของ
ร่างกาย 

- โรงพยาบาลโครงการจัดกิจกรรมส าหรับเด็กเป็นกิจกรรมกระตุ้นและส่งเสริมทักษะ
สังคมของเด็กอายุ 3 - 7 ป ีที่มีเวลาว่างช่วงปิดเทอมมาท ากิจกรรมกลุ่มร่วมกัน 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลให้ความส าคัญกับกิจกรรมสัมพันธ์กับผู้ป่วยโรคเบาหวานเพื่อให้ผู้ป่วย

สามารถดูแลตวัเองได้อย่างถูกวิธี จะมีผลท าให้ผู้ป่วยเกิดความไว้วางใจในข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ในกิจกรรมที่โรงพยาบาลจัดขึ้น 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วยมีความส าคัญต่อความพึงพอใจ

ของผู้ป่วยเกี่ยวกับการได้รับความรู้ด้านสุขภาพและได้ถ่ายทอดความรู้ที่ได้รับให้คน
ต่อไป 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลมีการบริหารจัดการระบบการจัดกิจกรรมสัมพันธก์ับผู้ป่วยเพื่อสร้าง

ความไว้วางใจและเกิดความพึงพอใจในประโยชน์ทีผู่้ใช้บริการได้รับจากการร่วม
กิจกรรมของโรงพยาบาล จึงมีผลให้ผู้ป่วยที่มาใช้บริการกลับมาใช้บริการที่
โรงพยาบาลเป็นประจ า 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความ
ไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชน 

 
ผู้ให้ข้อมูล ประเด็นค าตอบที่มาจากการสัมภาษณ ์
ท่านที่ 5 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
- โรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอส มีการจัดกิจกรรมเพื่อให้ผู้ป่วยได้มีส่วนร่วมใน

วันส าคัญต่าง ๆ เช่น งานวันเด็กแห่งชาติ งานสืบสารประเพณีสงกรานต์ และงาน
วันปีใหม่ เป็นต้น เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ที่มาใช้บริการ 

- มีการจัดอบรมให้ความรูแ้ละสร้างเสริมด้านสุขภาพให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น สัมมนา
เปิดโลกสเต็มเซลล์ และงานโรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอสร่วมสานสัมพันธ์
สร้างสุขภาพดีเพื่อผู้ถือกรมธรรม์กับโครงการอุ่นใจกับไทยประกัน เป็นต้น เป็นการ
สร้างความเช่ือมั่นในข้อมลูความรู้ด้านสุขภาพให้กับผู้ที่มาใช้บริการ 

ความไว้วางใจ 
- โรงพยาบาลจัดกิจกรรมสัมพันธ์กับผู้ป่วยด้านสุขภาพเพื่อให้ได้รับข้อมูลข่าวสารที่

ถูกต้องและตรงตามความต้องการของผู้ป่วยใส่ใจในการรกัษาสุขภาพของตัวเองให้
สมบูรณ์แข็งแรงอยู่เสมอ จึงน าความรูท้ี่ไดไ้ปดูแลตัวเองในช่วงพักฟ้ืนอีกทั้งยัง
สามารถแนะน าคนอื่นไดอ้ย่างถูกต้อง ซึ่งมีความส าคัญต่อความไวว้างใจของผูป้่วย
ที่มาใช้บริการโรงพยาบาลเป็นอย่างมาก 

ความพึงพอใจ 
- โรงพยาบาลมีการบริกหารความสัมพันธ์กับผู้ที่มาใช้บริการด้วยการจัดกิจกรรมที่ให้

ผู้ป่วยมีส่วนร่วมในกิจกรรมทีโ่รงพยาบาลจัดขึ้น โดยมีโปรโมช่ันส่วนลดพิเศษในการ
ตรวจรักษาโรคเฉพาะทาง เช่น โปรแกรมตรวจก่อนแต่งงาน โปรแกรมคลอดเหมา
จ่าย วัคซีนเด็กแรกเกิด เป็นต้น จึงมีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ความภักดี 
- โรงพยาบาลใช้กลยุทธ์ในการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รบับริการโดยจัดกิจกรรมสาย

สัมพันธ์ในงานวันส าคัญของประเทศไทยและการมอบสิทธิพิเศษในเข้ารับการรักษา
การแพทย์เฉพาะทางให้กับผู้ใช้บริการ จึงมีผลท าให้ผู้ใช้บรกิารมีความไว้วางใจและ
พึงพอใจในกิจกรรมที่โรงพยาบาลจัดขึ้น ซึ่งมีผลท าใหผู้้ใช้บริการกลับมาใช้บริการที่
โรงพยาบาลเป็นประจ าตอ่ไป 
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ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลทีก่ล่าวข้างต้น พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่คิดเห็นว่า 
โรงพยาบาลเอกชนเอกชนมกีารจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ โดยให้ความรู้ด้าน
สุขภาพ มีกิจกรรมมอบของขวัญในโอกาสวันพิเศษเพ่ือให้ก าลังใจผู้ป่วยในช่วงพักฟื้น อีกทั้งยังมี
โปรโมชั่นส่วนลดพิเศษค่าใช้จ่ายในการรักษาส าหรับผู้ป่วยที่เป็นสมาชิก และให้สิทธิประโยชน์ในการ
เข้ารับการรักษาอื่น ๆ ที่เหนือความคาดหวังเป็นการสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ จึงมีผลให้
ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีเป็นประจ าและอย่างต่อเนื่อง 
  
3.2 งานวิจัยเชิงปริมาณ 

ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการวิจัยในครั้งนีป้ระกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล การแปลผลข้อมูล วิธกีารทางสถิติส าหรับใช้ในการ
วิเคราะห์ และการทดสอบสมมติฐานเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ก าหนดขึ้น โดยมีล าดับดังนี้ 

3.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้เขา้รับบริการเป็นประจ าทีโ่รงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี  

โดยโรงพยาบาลที่ศึกษาในครัง้นี้เป็นโรงพยาบาลที่มีจัดท านโยบายเกี่ยวกับคุณภาพบริการและการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและมีบคุลากรดูแลเกีย่วกับนโยบายดังกล่าวอย่างชัดเจน จ านวน 
5 โรงพยาบาล ได้แก ่ โรงพยาบาลปทุมเวช โรงพยาบาลการุญเวช โรงพยาบาลเปาโลรังสิต 
โรงพยาบาลแพทย์รังสิต และโรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอส เนื่องจากประชากรในกลุ่มดังกลา่ว
เป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในการเข้ารับการรับบริการทางด้านการแพทย์จากโรงพยาบาลดังกล่าวเป็น
ประจ าจึงสามารถแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของโรงพยาบาลดังกล่าวได้เป็นอย่างดี 

3.2.2 ขนาดตัวอย่าง 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบจากการเก็บ
ข้อมูลจากแบบสอบถามกับตัวอย่างจ านวน 40 ชุด และค านวณหาค่า Partial R2 เพื่อน าค่าไป
ตรวจสอบขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป G*Power เป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ  
โคเฮน (Cohen, 1977) โดยผ่านการตรวจสอบ และเป็นที่ยอมรับจากนักวิจัยจ านวนมากในการ
ก าหนดขนาดตัวอย่างที่ถูกต้องและทันสมัย (Howell, 2010 และนงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการ
ประมาณค่าตัวอย่างได้ค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.0858 โดยค านวณจากค่าตัวอย่าง 40 
ชุด ความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อนในการทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท่ากับ 0.1 จ านวนตัวแปร
ท านายเท่ากับ 8 อ านาจการทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.9 (Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 195 ตวัอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างส ารองเพิ่มรวมทั้งสิ้นจ านวน 220 ตัวอย่าง 
เพื่อส ารองข้อมูล 
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3.2.3 การสุ่มตวัอย่าง 
ผู้วิจัยเลือกใช้วิธกีารสุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน (Proportional  Sampling) เป็นการแบ่ง

สัดส่วนจ านวนตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูลในแต่ละโรงพยาบาล โดยแบ่งตามขนาดของโรงพยาบาลซึ่งใช้
เกณฑ์จ านวนเตียงผู้ป่วยค้างคืนในแต่ละโรงพยาบาลที่เป็นเกณฑใ์นการก าหนดสัดส่วนตัวอย่างของแต่
โรงพยาบาล จากจ านวนตัวอย่างทั้งสิ้น 220 ตัวอย่าง ดังน้ี 

วิธีการค านวณ   จ านวนตัวอย่าง      X จ านวนเตียงแต่ละโรงพยาบาล 
                                                  จ านวนเตียงทั้งหมด 
   แทนค่าได้เท่ากับ   220 X จ านวนเตียงแต่ละโรงพยาบาล 
       1,150                         
 
ตารางที่ 3.5: พื้นที่ในการลงสนามเก็บแบบสอบถาม และจ านวนตัวอย่างในแต่ละพื้นที ่
 

 
ที่มา: 1โรงพยาบาลปทุมเวช. (2560).  จ ำนวนเตียงผู้ป่วยรับไว้ค้ำงคืน.  สืบค้นจาก

http://www.pathumvech.com.  
2โรงพยาบาลการุญเวช. (2560).  จ ำนวนเตียงผู้ป่วยรับไว้ค้ำงคืน.  สืบค้นจาก 
http://www.karunvej.com/rattanatibeth/th/site/home. 
3โรงพยาบาลแพทย์รังสิต. (2560).  จ ำนวนเตียงผู้ป่วยรับไว้ค้ำงคืน.  สืบค้นจาก 
http://www.patrangsit.com/content/about.aspx?lang=en. 
4โรงพยาบาลเปาโลรังสิต. (2560).  จ ำนวนเตียงผู้ป่วยรับไว้ค้ำงคืน.  สืบค้นจาก 
http://www.paolohospital.com/phahol/about-us. 
5โรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอส. (2560).  สถำนพยำบำลที่มีเตียงผู้ป่วยรับไว้ค้ำงคืนจ ำนวน
เตียง.  สืบค้นจาก http://www.stcarlos.com/About-us/factsheet.php. 

โรงพยาบาลที่เก็บแบบสอบสถาม 
จ านวน 
(เตียง) 

จ านวนตัวอย่าง (ชุด) 

1. โรงพยาบาลปทุมเวช1 200 (200 x 220) ÷ 1,150 = 38 
2. โรงพยาบาลการุญเวช2  200 (200 x 220) ÷ 1,150 = 38 
3. โรงพยาบาลแพทย์รังสิต3 200 (200 x 220) ÷ 1,150 = 38 
4. โรงพยาบาลเปาโลรังสิต4 250 (250 x 220) ÷ 1,150 = 48 
5. โรงพยาบาลกรุงสยามเซนต์คาร์ลอส5 300 (300 x 220) ÷ 1,150 = 58 

รวม 1,150 220 
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หลังจากนั้นจึงใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือก
เก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจากผู้เข้ารับบริการเป็นประจ าที่โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี โดย
น าแบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้ไปท าการจัดเก็บข้อมูลตามโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี
และจ านวนข้อมูลที่จัดเก็บตามการแบ่งสัดสว่นที่ค านวณได้ ทั้งนี ้ผู้วิจัยได้คัดกรองตัวอย่างโดยการ
สอบถามด้วยค าถามคัดกรอง (Screening Question) เพื่อให้แน่ใจว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีคุณสมบัติตามที่ก าหนดไว้อย่างเฉพาะเจาะจงแล้ว โดยการสอบถามตัวอย่างเบ้ืองต้นว่า 
“ท่านเป็นผู้เขา้รับบริการเป็นประจ าที่โรงพยาบาลเอกชนหรือไม่” หากได้รับค าตอบว่า “ใช่” ผู้วิจยัจึง
แจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง และขอความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่างในการกรอกข้อมูลใน
แบบสอบถามจนครบจ านวน 220 ตัวอย่าง ตามที่ก าหนดไว ้

3.2.4 ประเภทของข้อมูล 
        ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษา ผู้วิจัยท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลดังต่อไปน้ี 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเครื่องมือที่มี
ความเหมาะสมส าหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่นี้ คือ แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
Questionnaire) ได้แก ่ค าถามเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีต่อผู้ใช้บริการ  

2. ข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งข้อมลู 
ต่าง ๆ ที่สามารถอ้างอิงได้และมีความน่าเชื่อถือได ้เช่น ต ารา หนังสือ เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผ่าน
มาแต่มีความเก่ียวข้องกับงานวิจัยในครั้งน้ี วารสาร และสิ่งพิมพ์ทางวิชาการทั้งที่ใช้ระบบเอกสารและ
ระบบออนไลน์ เป็นต้น ทั้งนี้ข้อมูลประเภทนี้เป็นข้อมูลที่น ามาใช้ในการอธิบายตัวแปรที่ศึกษา การ
ตั้งสมมติฐาน การพิจารณาเลือกใช้ค่าสถิต ิการก าหนดประชากรและตัวอย่าง การก าหนดขนาด
ตัวอย่างการสร้างเครื่องมือในการวิจัย การอภิปรายผลการศึกษา และการเสนอแนะเพ่ือน าผล
การศึกษาไปใช้ประโยชน์ 

3.2.5 เครื่องมือที่ใช้ในการศกึษา 
  3.2.5.1 การสร้างแบบสอบถาม 

ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามปลายปิดเป็นเครื่องมือเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง 
โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 

1. ทบทวนวัตถุประสงค์ของการศึกษา และตัวแปรที่ศึกษา 
2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกีย่วข้อง 
3. สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่อไปนี้ คือ ข้อมูลทั่วไป

เกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชน การบริหารความสัมพันธ์กับ
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ผู้รับบริการที่มาใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน ความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลเอกชน ความพึงพอใจต่อ
โรงพยาบาลเอกชน และความภักดีของผู้ใช้บริการต่อโรงพยาบาลเอกชน 

4. น าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเนื้อหา 
และเสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข 

5. ท าการปรับปรุงแก้ไข และน าเสนอผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 
6. ท าการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะให้ถูกต้อง 
7. น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจ านวน 40 ราย เพื่อหาค่าความเชื่อมั่น 

และน าผลที่ได้เข้าปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษา 
  8. ท าการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบรูณ์ และน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษา
อนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 

9. แจกแบบสอบถามไปยังตัวอย่าง 
3.2.5.2 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 

  แบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ ประกอบด้วย 2 ส่วน ดังต่อไปนี้  
  ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชพีรายได้ต่อเดือน โรคที่เจ็บป่วยและเข้ารับการรักษา ระยะเวลาที่ใช้บริการ ณ 
โรงพยาบาลเอกชน เหตุผลที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน เมื่อนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนจะนึกถึง
อะไรบ้าง ความพึงพอใจโดยภาพรวมจากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน และความคิดที่จะแนะน า
ให้ผู้อื่นมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน โดยลักษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดที่ใช้มาตรวัด
นามบัญญัติ (Nominal Scale ) และมาตรวัดจัดล าดับ (Ordinal Scale) ผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือก
ค าตอบที่ตรงกับตนเองมากที่สุด มีจ านวนทัง้หมด 11 ข้อ 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  การบรหิารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดขีองผู้ใช้บริการ โดยลักษณะของค าถามเป็น
ค าถามแบบปลายปิด ที่ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) มีตัวเลือกที่แบ่งเป็นระดับและได้
ให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ระดับ 1 หมายถึง ค่าที่น้อยทีสุ่ด และระดับ 5 คือ ค่าที่มากที่สุด มีจ านวน
ทั้งสิ้น 52 ข้อ  
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3.2.6 มาตรวัดข้อมูล 
ในขั้นตอนน้ีเป็นการก าหนดประเภทของมาตรวัดและลักษณะของการวัดข้อมูลที่เกี่ยวขอ้งกับ

ตัวแปรทั้งหมด เพื่อก าหนดค่าสถิติที่เหมาะสมส าหรับการประมวลผล การตีความ การสรุปผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน และผลการศึกษาของงานวิจัย โดยมาตรวัดของแต่ละตัวแปรแบ่งเป็นข้อมูลมีดังนี้  

ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมีประเภทของมาตรวัดและลักษณะของ
การวัดข้อมูลของแบบสอบถามประกอบด้วยค าถาม 11 ข้อ ดังตารางที่ 3.6 
 
ตารางที ่3.6: ตัวแปร ประเภทของมาตรวัดและลักษณะของการวัดข้อมูลของแบบสอบถามเกี่ยวกับ

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ค าถามของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด      ลักษณะของการวัด 
1) เพศ นามบัญญัต ิ 1 = เพศชาย 

2 = เพศหญิง 

2) อายุ จัดอันอับ 1 = ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20  ปี 
2 = 21 - 30  ปี 
3 = 31 - 40   ปี 
4 = 41 - 50   ปี 
5 = 51 - 60   ปี 
6 = มากกว่า 61 ปี 

3) ระดับการศกึษา จัดอันอับ 1 = ต่ ากว่าปริญญาตร ี
2 = ปริญญาตร ี
3 =  สูงกว่าปริญญาตร ี

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.6 (ต่อ): ตัวแปร ประเภทของมาตรวัดและลักษณะของการวัดข้อมูลของแบบสอบถาม
เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ค าถามของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

4) อาชีพ นามบัญญัต ิ 1 = นักเรียน/นักศึกษา 
2 = ข้าราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
3 = พนักงาน/ลูกจ้าง

บริษัทเอกชน 
4 = ประกอบธุรกิจส่วนตัว/

ค้าขาย 
5 = อื่น ๆ โปรดระบุ............... 

5) ระดับรายได ้(บาท) จัดอันอับ 1 = ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000  
2 = 15,001 - 25,000  
3 = 25,001 – 35,000 
4 = 35,001 – 45,000  
5 = มากกว่า 45,000  

6) โรคที่เจ็บป่วย และเข้ารับการรักษา นามบัญญัต ิ 1 = โรคประจ าตัว  
2 = โรคทั่วไป 
3 = ทั้งสองประเภทข้างต้น 

7) ระยะเวลาที่ใช้บริการ ณ 
โรงพยาบาลเอกชนที่ท่านใช้เป็น
ประจ า 

จัดอันอับ 1 = ต่ ากว่า 6 เดือน 
2 = 6 เดือน – 2 ปี 
3 = 3 ปี – 5 ปี 
4 = 6 ปี – 10 ปี 
5 = มากกว่า 10 ปี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.6 (ต่อ): ตัวแปร ประเภทของมาตรวัดและลักษณะของการวัดข้อมูลของแบบสอบถาม
เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ค าถามของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

8) เหตุผลที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน
เป็นประจ า (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

นามบัญญัต ิ 1 = กรณีเจ็บป่วยฉุกเฉิน 
2 = อุปกรณ ์และเครื่องมือ 
3 = กรณีเจ็บป่วยท่ัวไป 
4 = ความสะอาดของ

สภาพแวดล้อม 
5 = ใกล้ที่อยู่อาศัย 
6 = ความเหมาะสมกับฐานะ

ทางสังคม 
7 = การบริการที่รวดเร็ว 
8 = ชื่อเสียงของโรงพยาบาล 
9 = ความช านาญของแพทย์

และบุคลากร 
10 = ร้านค้าในโรงพยาบาล 

9) เมื่อนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนจะนึก
ถึงอะไรบ้าง 
9.1 ราคาค่าบริการที่สูง 
9.2 ความเช่ียวชาญของแพทย์และ

บุคลากร 
9.3 การบริการที่รวดเร็ว 
9.4 สภาพแวดล้อมสะอาด 
9.5 อุปกรณแ์ละเครื่องมือทันสมัย 
9.6 ร้านค้าต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาล 

จัดอันอับ 1 = มากที่สุด 
2 = มาก 
3 = น้อย 
4 = น้อยที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.6 (ต่อ): ตัวแปร ประเภทของมาตรวัดและลักษณะของการวัดข้อมูลของแบบสอบถาม
เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ค าถามของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

10) ความพึงพอใจโดยภาพรวมจากการ
ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

จัดอันอับ 1 = พอใจมากที่สุด 
2 = พอใจค่อนข้างมาก 
3 = พอใจค่อนข้างน้อย 
4 = พอใจน้อยที่สุด 

11) ความคิดทีจ่ะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน 

นามบัญญัต ิ 1 = มักจะแนะน าให้มาใช้
บริการ 

2 = ไม่แนะน า 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมลูการสอบถามของแต่ละตัวแปร ประกอบด้วย 5 ตัวแปร เป็นลักษณะของ

ค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) ของลิเคอร์ท (Likert) 5 ระดับ โดยแสดงไดใ้นตารางที่ 3.4 
 
ตารางที่ 3.7: ตัวแปร ประเภทมาตรวัดและลักษณะของการวัดข้อมูลของแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูล

ของแต่ละตัวแปร 
 

ตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 
1. คุณภาพการบริการที่โรงพยาบาลเอกชนควร

จะต้องจัดให้ผู้รับบริการ 
    1.1 สิ่งทีส่ัมผัสได้  
    1.2 ความเชื่อถือได้  
    1.3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ   
    1.4 ความมั่นใจ  
    1.5 ความเอาใจใส่  

อันตรภาค 1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = มาก 
4 = มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.7 (ต่อ): ตัวแปร ประเภทมาตรวัดและลักษณะของการวัดข้อมูลของแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ข้อมูลของแต่ละตัวแปร 

 
ตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2. การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่มาใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน  

อันตรภาค 1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = มาก 
4 = มากที่สุด 

3. ความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลเอกชนทีเ่ข้ารับ
บริการ  

อันตรภาค 1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = มาก 
4 = มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลเอกชนที่เข้ารับ
บริการ  

อันตรภาค 1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = มาก 
4 = มากที่สุด 

5. ความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชนทีเ่ข้ารับ
บริการ 

    5.1 ด้านพฤติกรรม 
    5.2 ด้านทศันคต ิ

อันตรภาค 1 = น้อยที่สุด 
2 = น้อย 
3 = มาก 
4 = มากที่สุด 

 
3.2.7 การทดสอบเครื่องมือ 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการตรวจสอบความตรงของเนื้อหาและความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ดังนี้ 

  3.2.7.1 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อตรวจสอบความ
ครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหา (Content validity) ของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะ
ศึกษา ซึ่งมีผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่านที่พจิารณาแบบสอบถาม ได้แก ่
  - ดร. ชุติมาวดี ทองจีน ต าแหน่ง อาจารย์ประจ าภาควิชาการจัดการ คณะ
บริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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- ผศ. ดร. รวิพรรณ สุภาวรรณ์ ต าแหน่ง ผู้ช่วยคณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

- ผศ. ดร. ศศปิระภา พันธนาเสวี ต าแหน่ง รองคณบดคีณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 โดยผู้วิจัยได้กระท าการน านิยามเชิงปฏิบัติการและข้อค าถามให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน 
พิจารณาความสอดคล้องระหว่างค าถามและวัตถุประสงค์ของการวิจัย และกรอกผลการพิจารณา ซึ่ง
ดัชนีที่ใช้แสดงค่าความสอดคล้อง เรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ 
(Item-Objective Congruence Index: IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญประเมินคะแนน 3 ระดับ คือ 

ให้คะแนน +1 หากแน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด  
ให้คะแนน  0 หากไม่แน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด  
ให้คะแนน -1 หากแน่ใจว่า ข้อค าถามนัน้ไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด  
ทั้งนี้ ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถาม และวัตถุประสงค์ ที่ยอมรับได้ต้องมี

ค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป (Polit & Beck, 2006) โดยมีสูตรในการค านวณ ดังนี้ 
  สูตรในการค านวณ 

IOC =   
 

  
 

IOC  คือ ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์  
R  คือ คะแนนของผู้ทรงคุณวุฒิ  
∑R  คือ ผลรวมของคะแนนผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละคน  
N  คือ จ านวนผู้ทรงคุณวุฒ ิ

 
โดยสรุปผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา ตามที่ผู้วิจัยได้น าเสนอให้ผู้ทรงคุณวุฒิ

จ านวน 3 ท่าน เพื่อให้ลงความเห็นปรากฏดังนี ้
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ตารางที่ 3.8: ผลการประเมนิความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านคุณภาพการบริการ 
 

 
ข้อค าถาม 

ผลการประเมนิ
ของผู้ทรงคุณวุฒิ 

IOC 
=  
 

 
 

 
สรุปผล 

1 2 3 
สิ่งทีส่ัมผัสได้ (Tangibility)      
1. โรงพยาบาลมีระบบการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว

และทันสมัย 
1 -1 -1 -0.33 ไม่ยอมรับ 

2. โรงพยาบาลมีสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ
มากมาย 

1 1 0 0.67 ยอมรับ 

3. พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ 1 -1 -1 -0.33 ไม่ยอมรับ 
4. โรงพยาบาลมีเครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆทีท่ันสมัย 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
ความเช่ือถือได้ (Reliability)      
1. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา 1 1 0 0.67 ยอมรับ 
2. มีความจริงใจในการแก้ปญัหาหรือข้อสงสัยให้แก่

ผู้รับบริการ 
1 -1 -1 -0.33 ไม่ยอมรับ 

3. ด าเนินการให้บริการได้ทันทีทันใด 1 -1 -1 -0.33 ไม่ยอมรับ 
4. ถ้าการยกเลกินัดผู้ป่วยจะก าหนดเวลาใหม่ได้ทันท ี 1 -1 -1 -0.33 ไม่ยอมรับ 
5. บุคลากรให้การบริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้เกิด

ข้อผิดพลาด 
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

การตอบสนอง (Responsiveness)      
1. บุคลากรมกีารติดตามดูแลข้อมูลการให้บริการให้มี

ความทันสมัย 
0 0 1 0.33 ไม่ยอมรับ 

2. บุคลากรที่ให้บริการมีการสอบถามผู้เข้ารับบริการ
ด้วยความเต็มใจ  

1 -1 -1 -0.33 ไม่ยอมรับ 

3. บุคลากรมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทนัที 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
4. บุคลากรพรอ้มที่จะให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการ 1 1 1 1.00 ยอมรับ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.8 (ต่อ): ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านคุณภาพการบริการ 
                     

 
ข้อค าถาม 

ผลการประเมนิ
ของผู้ทรงคุณวุฒิ 

IOC 
=  
 

 
 

สรุปผล 
1 2 3 

ความมั่นใจ (Assurance)      
1. รู้สึกมั่นใจในการรักษาที่โรงพยาบาลเอกชน 1 1 0 0.67 ยอมรับ 
2. รู้สึกปลอดภัยในการเข้ารับบริการ  1 1 0 0.67 ยอมรับ 
3. รู้สึกมีความพอใจกับความสุภาพของพนักงาน  1 -1 -1 -0.33 ไม่ยอมรับ 
4. รู้สึกมีความพอใจกับความรู้ของพนักงานในการตอบ

ค าถาม 
1 0 0 0.33 ไม่ยอมรับ 

ความเอาใจใส่ (Empathy)      
1. ได้รับความสนใจจากบุคลากรเป็นอย่างดี 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
2. เวลาที่ให้การบริการที่สะดวกกับผู้รับบริการ 1 0 1 0.67 ยอมรับ 
3. ให้บริการด้วยความสนใจผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  1 1 1 1.00 ยอมรับ 
4. ท าความเข้าใจกับความต้องการของผู้ใช้บริการด้วย

ความต้ังใจ 
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

รวมค่า (IOC) ด้านคุณภาพการบริการ     0.41  
 

จากตารางที่ 3.8 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านคุณภาพการบริการได้
คะแนน 0.41 คะแนน มีค่านอ้ยกว่า 0.50 คะแนน ไมส่ามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
งานวิจัยได ้(Polit & Beck, 2006) ดังนั้น ผู้วิจัยได้น าผลไปเสนอเพื่อขอค าปรึกษาจากอาจารย์ที่
ปรึกษาและได้ปรับแก้ไขเนื้อหาให้สอดคล้องถูกต้อง ต่อจากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปด าเนินการต่อใน
การทดสอบเนื้อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ต่อไป  
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ตารางที่ 3.9: ผลการประเมนิความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  
         

 
ข้อค าถาม 

ผลการประเมนิ
ของ

ผู้ทรงคุณวุฒ ิ

IOC 
=  
 

 
 

สรุปผล 

1 2 3 

1. โรงพยาบาลควรมีการวางแผนและนโยบายเกี่ยวกับ
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ 

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

2. โรงพยาบาลควรมีการสื่อสารไปยังบุคคลและสถานที่
ทั่วไปเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมด้านสุขภาพที่สร้าง
ความสัมพันธ์กับชุมชน 

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

3. โรงพยาบาลมีการติดตามอาการภายหลังการรักษา 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
4. โรงพยาบาลมีการแจกเอกสารให้ข้อมลูผู้เข้ารับบริการ

เกี่ยวกับการปฏิบัติตัวภายหลังการรักษา 
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

5. โรงพยาบาลมีการจัดอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับโรคภัย
ต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาล  

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

6. โรงพยาบาลมีระบบฐานขอ้มูลที่ดีสามารถจัดท า
เอกสารการตรวจรับบริการของผู้รับบริการได้อย่าง
รวดเร็ว 

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

7. โรงพยาบาลมีช่องทางที่หลากหลายที่ท าให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

8. โรงพยาบาลมีร้านค้าประเภทต่าง ๆ เพื่ออ านวยความ
สะดวกให้แก่ผูม้ารับบริการ 

1 0 0 0.33 ไม่ยอมรับ 

9. โรงพยาบาลมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพและการ
ป้องกันโรคตามสถานทีแ่ละหน่วยงานต่าง ๆ 

0 1 1 0.67 ยอมรับ 

10. โรงพยาบาลควรมีการท ากิจกรรมด้านสขุภาพแบบ
ใหม่ ๆ ให้กับชมุชนและสังคม 

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

รวมค่า (IOC) ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ    0.90  
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 จากตารางที่ 3.9 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านการบริหารความสัมพนัธ์กับ
ผู้รับบริการได้คะแนน 0.90 คะแนน มีค่ามากกว่า 0.50 คะแนน สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลงานวิจัยได้ (Polit & Beck, 2006) 
 
ตารางที่ 3.10: ผลการประเมนิความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านความไว้วางใจ 
 

 
ข้อค าถาม 

ผลการประเมนิ
ของผู้ทรงคุณวุฒิ 

IOC 
=  
 

 
 

สรุปผล 

1 2 3  
1. ท่านไว้วางใจต่อความเช่ียวชาญของบุคลากรทาง

การแพทย ์
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

2. ท่านไว้วางใจต่ออุปกรณ์ในการรักษาที่ทนัสมัย 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
3. ท่านไว้วางใจต่อค่ารักษาที่เป็นธรรม 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
4. ท่านไว้วางใจต่อช่ือเสียงของคุณภาพการรักษา 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
5. ท่านไว้วางใจต่อคุณภาพของยาที่ใช้รักษา 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
6. ท่านไว้วางใจต่อความสะดวกของสถานที่และ

อุปกรณ ์
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

7. ท่านไว้วางใจต่อขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเร็ว 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
รวมค่า (IOC) ด้านความไว้วางใจ    1.00  

 
จากตารางที่ 3.10 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านความไว้วางใจได้คะแนน 

1.00 คะแนน มีค่ามากกว่า 0.50 คะแนน สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยได้ (Polit 
& Beck, 2006) 
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ตารางที่ 3.11: ผลการประเมนิความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านความพึงพอใจ 
 

 
ข้อค าถาม 

ผลการประเมนิ
ของผู้ทรงคุณวุฒิ 

IOC 
=  
 

 
 

สรุปผล 

1 2 3 
1. ท่านพึงพอใจทุกครั้งที่เข้ารับบริการ  1 1 1 1.00 ยอมรับ 
2. ท่านพึงพอใจกับการบริการที่เท่าเทียมกนัของ

บุคลากร  
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

3. ท่านพึงพอใจกับการบริการที่มีการปรับปรุงพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

4. ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล
เป็นอย่างดี   

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

5. ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการที่รวดเร็วสะดวกไม่
ต้องรอนาน   

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

6. ท่านพึงพอใจที่จะรักษาเพราะการให้บริการที่เป็น
แบบมืออาชีพ   

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

รวมค่า (IOC) ด้านความพึงพอใจ    1.00  
 

จากตารางที่ 3.11 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านความพึงพอใจได้คะแนน 
1.00 คะแนน มีค่ามากกว่า 0.50 คะแนนสามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยได้ (Polit 
& Beck, 2006) 
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ตารางที่ 3.12: ผลการประเมนิความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านความภักดี 
 

 
ข้อค าถาม 

ผลการประเมนิ
ของผู้ทรงคุณวุฒิ 

IOC 
=
  

 
 

 
สรุปผล 

1 2 3 
ด้านพฤติกรรม (Behavior)      
1. ท่านยังคงใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชนต่อไป 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
2. ท่านแนะน าให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการที่โรงพยาบาล

เอกชน 
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

3. ท่านมักจะบอกเล่าประสบการณ์ในการมาใช้บริการ
โรงพยาบาลของโรงพยาบาลเอกชนแก่บุคคลต่าง ๆ 
ที่รู้จัก  

1 1 1 1.00 ยอมรับ 

4. ถ้าท่านมีโอกาสท่านจะแนะน าให้หน่วยงานของท่าน
ท าสัญญาการรกัษากับโรงพยาบาลเอกชน 

1 0 -1 0.00 ไม่ยอมรับ 

ด้านทัศนคต ิ(Attitude)      
1. ท่านนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนก่อนเมื่อเจ็บป่วย 1 1 1 1.00 ยอมรับ 
2. ท่านคิดว่าจะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการที่โรงพยาบาลของ

รัฐบาลแม้จะมกีารบอกเล่าว่าดีกว่า  
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

3. ท่านมั่นใจว่าโรงพยาบาลเอกชนดีที่สุดส าหรับท่าน  1 1 1 1.00 ยอมรับ 
4. ท่านพอใจที่จะใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน

ต่อไป 
1 1 1 1.00 ยอมรับ 

รวมค่า (IOC) ด้านความภักดี    0.88  
รวมค่า (IOC) ทั้งสิ้น    0.73  

 
จากตารางที่ 3.12 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ด้านความภักดไีด้คะแนน 0.88 

คะแนน มีค่ามากกว่า 0.50 คะแนน ถือว่าน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยได ้(Polit & 
Beck, 2006) 

สรุปผลการประเมินข้อค าถามในแบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 52 ข้อ โดยผู้เช่ียวชาญทั้ง 3 
ท่าน พบว่า ค่าของดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ แต่ละข้อค าถามมีค่า 
(IOC) ระหว่าง -0.33 ถึง 1.00 คะแนน และมีค่าคะแนนโดยรวมเท่ากับ 0.73 ซึ่งมมีากกว่า 0.5 ซึ่ง
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แสดงว่า ค าถามเหล่านี้มีความสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรก าหนดและวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยได ้(Polit & Beck, 2006) อย่างไรก็ตามผู้วิจัยได้น า
ผลดังกล่าวเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อขอข้อแนะน าในการแก้ไขส าหรบัค าถามที่ได้ค่า (IOC) ต่ ากว่า 
0.50 คะแนน ภายหลังแก้ไขสมบูรณ์แล้ว จงึน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความ
เชื่อมั่น (Reliability)  
  3.2.7.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 

ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาของผู้ทรงคุณวุฒิไปทดสอบ (Pilot 
Test) เพื่อให้แน่ใจว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจตรงกันและตอบค าถามได้ตามความเป็นจริง
ทุกข้อ รวมทั้งข้อค าถามมีความเที่ยงตรงทางสถิติ วิธีการทดสอบกระท าโดยการทดลองน า
แบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากผู้ที่ใช้บริการเป็นประจ าที่โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
จ านวน 40 ตัวอย่าง หลังจากนั้นน ามาวิเคราะห์ความเช่ือมั่นแบบสอบถามโดยใช้สถิติ และพิจารณา
จากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของค าถามในแต่ละ
ด้าน และก่อนที่จะน าข้อมูลที่เก็บจากตัวอย่างในภาคสนามจ านวน 220 ตัวอย่าง ไปวิเคราะห์เพ่ือ
ทดสอบสมมตฐิาน ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยมีผลการวิเคราะห์ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.13: ค่าสัมประสทิธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร 

ค่าสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค 

จ านวน 
(ข้อ) 

กลุ่ม
ทดลอง 

(n = 40) 

จ านวน 
(ข้อ) 

กลุ่มตัวอย่าง 
(n = 220) 

1. คุณภาพการให้บริการ 21 0.944 21 0.876 

   1.1 สิ่งทีส่ัมผัสได้  4 0.847 4 0.792 
   1.2 ความเช่ือถือ 5 0.802 5 0.832 
   1.3 การตอบสนอง  4 0.787 4 0.843 
   1.4 ความมัน่ใจ  4 0.851 4 0.826 
   1.5 ความเอาใจใส ่ 4 0.886 4 0.813 
2. การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 10 0.850 10 0.903 

                                                                                               (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.13 (ต่อ): ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร 

ค่าสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค 

จ านวน 
(ข้อ) 

กลุ่ม
ทดลอง 

(n = 40) 

จ านวน 
(ข้อ) 

กลุ่มตัวอย่าง 
(n = 220) 

3. ความไว้วางใจ 7 0.888 7 0.862 
4. ความพึงพอใจ 6 0.892 6 0.862 
5. ความภักด ี 8 0.887 8 0.896 
   5.1 ด้านพฤติกรรม  4 0.751 4 0.833 
   5.2 ด้านทัศนคติ  4 0.860 4 0.844 

ค่าความเชื่อมั่นรวม 52 0.958 52 0.962 
  

เกณฑ์การพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (α) มีค่าระหว่าง  

0 < α < 1 คา่ความเที่ยงส าหรับงานวิจัยประเภทต่าง ๆ ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาคที่นันนอลลี (Nunnally, 1978) เสนอดังนี ้

ค่า (α) มากกว่าและเท่ากับ 0.7 ส าหรับงานวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory 
Research) 

ค่า (α) มากกว่าและเท่ากับ 0.8 ส าหรับงานวิจัยพ้ืนฐาน (Basic Research) 
ค่า (α) มากกว่าและเท่ากับ 0.9 ส าหรับการตัดสินในงานวิจัยที่ส าคัญ (Important 

Research) 
จากผลการทดสอบค่าความเชื่อมั่นในตารางที่ 3.10 พบว่า ความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามเมื่อน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างทดลอง (Pilot Test) จ านวน 40 ตัวอย่าง มีค่าความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.958 โดยค าถามในแตล่ะด้านมีระดับความเช่ือมั่นอยู่ระหว่าง 
0.751 ถึง 0.944 ซึ่งเมื่อน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงในการศึกษาจ านวน 220 ชุด มีค่าความเช่ือมั่น
ของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.962 โดยค าถามในแตล่ะตัวแปรมีระดับความเช่ือมั่นระหว่าง 
0.792 ถึง 0.903 ซึ่งผลของค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของทั้งสองกลุ่มตัวอย่าง เป็นไปตาม
เกณฑ์ (Nunnally, 1978) สามารถน าไปใช้ในงานวิจัยได้ 
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3.3 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดสถิติส าหรบัการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้ดังนี้  
3.3.1 สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจยัได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

ต่อไปนี ้ 
 1) ตัวแปรด้านคุณสมบัติทั่วไปของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

รายได้ต่อเดือน โรคที่เจ็บป่วย และเข้ารับการรักษา ระยะเวลาที่ใช้บริการ ณ โรงพยาบาลเอกชน 
เหตุผลที่ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน เมื่อนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนจะนึกถึงอะไรบ้าง ความพึงพอใจ
โดยภาพรวมจากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน และความคิดที่จะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ และมาตรวัดแบบจัดอันดับ เนื่องจาก
ไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้ และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพื่อให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่างจ าแนกตาม
คุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้น สถิติที่เหมาะสม ได้แก ่ค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ เป็นต้น 
(Zikmund, et al., 2013)   

 2) ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ การบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดี ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัด
อันตรภาค เนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนใหแ้ต่ละระดับ และผู้วิจยัต้องการทราบจ านวน
ตัวอย่าง และค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นต้น (Zikmund, et al., 2013) โดยผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่า 
อันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น เพื่อก าหนดช่วงช้ัน ด้วยการใช้
สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงช้ัน ตามที่ซิคมูนด ์และคณะ (Zikmund, et al., 2013)  
เสนอดังนี้ 
 
อันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด      = 5 – 1     = 0.80  
                       จ านวนชั้น                        5 
                 

        ช่วงช้ันของค่าคะแนน             ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
  1.00 – 1.80    หมายถึง ระดับน้อยที่สุด 
  1.81 – 2.61    หมายถึง ระดับน้อย 
  2.62 – 3.42    หมายถึง ระดับปานกลาง 
  3.43 – 4.23    หมายถึง ระดับค่อนข้างมากมาก 

 4.24 – 5.00    หมายถึง ระดับมากที่สุด 
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3.3.2 สถิติเชิงอ้างอิงส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอย่าง คือ การวิเคราะห์เพื่อ
ทดสอบความสัมพันธ์ในลกัษณะที่ส่งผลตอ่กันระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม โดยใช้มาตรวัด
อันตรภาค เพื่อทดสอบถึงความแตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระดังที่กล่าวข้างต้นในแต่ละตัวที่ส่งผลต่อ
ตัวแปรตาม ดังนั้น สถิติวิเคราะหท์ี่ใช้ คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) เป็น
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว (ต้ังแต่ 2ตัวขึ้นไป) กับตัวแปรตาม 1 ตัว 
(Zikmund, et al., 2013) และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุอย่างง่าย (Simple Linear Regression) 
ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระตัวเดียวกับตัวแปรตาม 1 ตัว มีรายละเอียด
ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.14: สมมติฐานการวิจัยและสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห ์
 

สมมติฐานการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห ์
1. คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผล

ต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี 

Multiple Regression 

2. คุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ และ
ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

Multiple Regression 

3. คุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ และ
ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

Simple Linear 
Regression 

4. ความไว้วางใจ และความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

Multiple Regression 

5. คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

Multiple Regression 

 



 
 

บทที่ 4 
 การวิเคราะห์ข้อมูล  

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับ

ผู้รับบริการทีส่่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน
ในจังหวัดปทุมธานี เนื้อหาของบทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้วิธีเก็บรวบรวมจาก
แบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ ์จ านวนทั้งสิ้น 220 ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวน
แบบสอบถามทั้งหมด 220 ชุด โดยมีค่าความเที่ยงของตัวแปรแต่ละด้าน มีค่าเท่ากับ 0.751- 0.944 
ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ (Nunnally, 1978) จึงสามารถน าผลลัพธ์ไปวิเคราะห์ในขั้นต่อไป สถิติเชิง
พรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ คา่ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Means) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถติิเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linear 
Regression) ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐาน และน าเสนอผลการวิเคราะห์ 
ดังนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม  
4.2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเกีย่วกับคุณภาพการบริการ  
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการบรหิารความสัมพันธ ์
4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจ 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความภักด ี
4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และความ
คิดเห็นเบื้องต้น ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โรคที่เจ็บป่วย 
และเข้ารับการรักษา ระยะเวลาที่ใช้บริการ ณ โรงพยาบาลเอกชนที่ใช้เป็นประจ า เหตุผลที่ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนเป็นประจ า เมื่อนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนจะนึกถึงอะไรบ้าง ความพึงพอใจโดย
ภาพรวมจากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ความคิดที่จะแนะน าให้ผูอ้ื่นมาใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน สถิติทีน่ ามาใช้ อันได้แก่ ค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและ
ค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.1: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 85 38.6 
หญิง 135 61.4 

รวม 220 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่ง
มีจ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 61.4 และเป็นเพศชาย จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 38.6 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20  ป ี 4 1.8 
21 - 30  ป ี 53 24.1 
31 - 40   ป ี 93 42.3 
41 - 50   ป ี 54 24.5 
51 - 60   ป ี 14 6.4 
มากกว่า 61 ป ี 2 0.9 

รวม 220 100.0 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นอายุ ปี 31 - 
40 ปี ซึ่งมีจ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 รองลงมา ได้แก่ อายุ 41 – 50 ปี จ านวน 54 คน คิด
เป็นร้อยละ 24.5  อายุ 21 – 30 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 24.1 อายุ 51 – 60 ปี จ านวน 14 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.4 อายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20  ปีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8  และมากกว่า 
61 ปีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.3: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตร ี 40 18.2 
ปริญญาตร ี 158 71.8 
สูงกว่าปริญญาตร ี 22 10.0 

รวม 220 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ซึ่งมีจ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 71.8 รองลงมา ได้แก่ ระดับต่ ากว่าปริญญาตร ี
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 และระดับสูงกว่าปริญญาตร ีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 
ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.4: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน/นักศกึษา 9 4.1 
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 21 9.5 
พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 173 78.6 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 16 7.3 
อื่น ๆ 1 0.5 

รวม 220 100.0 
  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน ซึ่งมีจ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 78.6 รองลงมา ได้แก่ อาชีพ
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 อาชีพนักเรียน/นักศกึษา จ านวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 4.1 
และอาชีพอื่น ๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.5: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท) จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 24 10.9 
15,001 - 25,000 68 30.9 
25,001 – 35,000 90 40.9 
35,001 – 45,000 22 10.0 
มากกว่า 45,000 16 7.3 

รวม 220 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท ซึ่งมจี านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 40.9 รองลงมา ได้แก ่
รายได้ 15,001 - 25,000 บาท จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 รายไดต้่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 
บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9 รายได้ 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.0 และรายได้มากกว่า 45,000 บาท จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทโรคที่เจ็บป่วย และเข้า

รับการรักษา 
 

ประเภทโรคที่เจ็บป่วย และเข้ารับการรักษา จ านวน ร้อยละ 
โรคประจ าตัว 23 10.5 
โรคทั่วไป 187 85.0 
ทั้งสองประเภทข้างต้น 10 4.5 

รวม 220 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการเข้ารกัษา
ด้วยโรคทั่วไป ซึ่งมีจ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 85.0 รองลงมา ได้แก่ โรคประจ าตัว มีจ านวน 23 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และเข้ารักษาทั้งสองประเภทดังกล่าวข้างต้น มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.5 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.7: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามใช้บริการ ณ โรงพยาบาลเอกชนทีใ่ช้เป็นประจ า 

 
ระยะเวลาที่ใช้บริการ ณ โรงพยาบาลเอกชน จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 6 เดือน 33 15.0 
6 เดือน – 2 ปี 79 35.9 
3 ปี – 5 ปี 85 38.6 
6 ปี – 10 ปี 13 5.9 
มากกว่า 10 ปี 10 4.6 

รวม 220 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ ณ 
โรงพยาบาลเอกชนระยะเวลาระหว่าง 3 ถึง 5 ปี ซึ่งมีจ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 38.6 รองลงมา 
ได้แก่ ระยะเวลาระหว่าง 6 เดือน ถึง 2 ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 35.9 ระยะเวลาต่ ากว่า 6 
เดือน จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 ระยะเวลา 6 ปี ถึง 10 ป ีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.9 และระยะเวลามากกว่า 10 ปีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.6 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.8: จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 
เหตุผลที่เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน จ านวน ร้อยละ 
1. ใกล้ที่อยู่อาศัย 135 61.4 
2. กรณีเจ็บป่วยท่ัวไป 133 60.5 
3. กรณีเจ็บป่วยฉุกเฉิน 111 50.5 
4. การบริการที่รวดเร็ว 105 47.7 
5. อุปกรณ ์และเครื่องมือ 103 46.8 
6. ความช านาญของแพทย์และบุคลากร 55 25.0 
7. ความสะอาดของสภาพแวดล้อม 20 18.2 
8. ชื่อเสียงของโรงพยาบาล 24 10.9 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ): จ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลที่ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 
เหตุผลที่เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน จ านวน ร้อยละ 
9. ความเหมาะสมกับฐานะทางสังคม 20 9.1 
10. ร้านค้าในโรงพยาบาล 1 0.5 

รวม 200 100.0 
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลที่

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเนื่องจากใกล้ที่อยู่อาศัย ซึ่งมีจ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 61.4 
รองลงมา ได้แก่ เหตุผลกรณเีจ็บป่วยทั่วไป มีจ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 เหตผุลกรณี
เจ็บป่วยฉุกเฉิน มีจ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 เหตุผลการบริการที่รวดเร็ว มีจ านวน 105 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.7 เหตผุลของอุปกรณ ์และเครื่องมือที่ใช้บริการ มีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อย
ละ 46.8 เหตุผลด้านความช านาญของแพทย์และบุคลากร มีจ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 
เหตุผลของความสะอาดของสภาพแวดล้อม มีจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2  เหตุผลในชื่อเสียง
ของโรงพยาบาล มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9 เหตผุลในความเหมาะสมกับฐานะทางสังคม มี
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 และเหตผุลการมีร้านคา้ในโรงพยาบาล มีจ านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามเรื่องที่นึกถึงโรงพยาบาล

เอกชน 
 
เรื่องที่นึกถึงโรงพยาบาลเอกชน  ̅ S.D. การแปลผล 
1. ราคาค่าบริการที่สูง 3.58 0.547 มาก 
2. ความเช่ียวชาญของแพทย์ และ

บุคลากร 
3.38 0.549 ปานกลาง 

3. การบริการที่รวดเร็ว 3.36 0.568 ปานกลาง 
4. มีสภาพแวดล้อมสะอาด 3.11 0.634 ปานกลาง 
5. อุปกรณ ์และเครื่องมือทันสมัย 3.36 0.615 ปานกลาง 
6. ร้านค้าต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาล 2.62 0.891 ปานกลาง 



77 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเหน็ด้วย
ในระดับปานกลาง โดยเมื่อนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนจะนึกถึงในเรื่องของราคาค่าบริการที่มีระดับมาก 

( ̅ = 3.58, S.D. = 0.547) รองลงมามีความเห็นด้วยในระดับปานกลาง ได้แก่ เมื่อนึกถึงเรื่องความ

เชี่ยวชาญของแพทย์ และบุคลากร ( ̅ = 3.38, S.D. = 0.549) อุปกรณ์ และเครื่องมือทันสมัย ( ̅ = 

3.36, S.D. = 0.615) การบริการที่รวดเร็ว ( ̅ = 3.36, S.D. = 0.568) การมีสภาพแวดล้อมที่สะอาด 

( ̅ = 3.11, S.D. = 0.634) และการมรี้านค้าต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาล ( ̅ = 2.62, S.D. = 0.891) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.10: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความพึงพอใจโดยภาพรวม

จากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมจากการใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน 

จ านวน ร้อยละ 

พอใจมากที่สุด 73 33.2 
พอใจค่อนข้างมาก 138 62.7 
พอใจค่อนข้างน้อย 9 4.1 
พอใจน้อยที่สุด 0 0.0 

รวม 220 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงให้เหน็ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
โดยภาพรวมจากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในระดับความพอใจค่อนข้างมาก ซึ่งมีจ านวน 138 
คน คิดเป็นร้อยละ 62.7 รองลงมา ได้แก่ ระดับความพอใจมากที่สุด มีจ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.2 และระดบัความพอใจค่อนข้างน้อย มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.1 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.11: จ านวน และรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความคิดที่จะแนะน าให้ผู้อื่น
มาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

 
ความคิดที่จะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน 
จ านวน ร้อยละ 

มักจะแนะน าให้มาใช้บริการ 207 94.1 
ไม่แนะน า 13 5.9 

รวม 220 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงให้เหน็ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดที่จะ
แนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนโดยมักจะแนะน าให้มาใช้บริการ ซึ่งมีจ านวน 207 คน 
คิดเป็นร้อยละ 94.1 และไม่แนะน าผู้อื่นมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.9 ตามล าดับ 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ในการศึกษาในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการที่โรงพยาบาลเอกชน
ในจังหวัดปทุมธานีควรจะต้องจัดให้ผู้รับบรกิาร สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ คา่เฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผลดังกล่าวปรากฏในตาราง และค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยคณุภาพการบริการที่โรงพยาบาลเอกชนใน

จังหวัดปทุมธานีควรจะต้องจัดให้ผู้รับบริการ 

 

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชน  ̅ S.D. การแปลผล 
สิ่งทีส่ัมผัสได้  
1. มีสถานที่ที่ให้บริการที่สะดวกรวดเร็วและทันสมัย 4.32 0.661 มากที่สุด 
2. มีสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพมากมาย 4.06 0.656 มาก 
3. พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ 4.01 0.682 มาก 
4. มีเครื่องมือและอุปกรณต์า่ง ๆ ที่ทันสมยั 4.08 0.795 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยคุณภาพการบริการที่โรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานีควรจะต้องจัดให้ผู้รับบริการ 

 
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชน  ̅ S.D. การแปลผล 

ความเช่ือถือได้  
1. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา 4.11 0.744 มาก 
2. มีความจริงใจในการแก้ปัญหาหรือข้อสงสัยให้แก่ผู้รับบรกิาร 4.02 0.682 มาก 
3. ด าเนินการให้บริการได้ทันทีทันใด 4.00 0.715 มาก 
4. ในกรณีที่มมีีการยกเลิกนดัลูกค้าพนักงานจะก าหนดเวลาใหม่ได้

ทันทีในการรับบริการครั้งหน้า 
3.95 0.757 มาก 

5. บุคลากรใหก้ารบริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้เกิด
ข้อผิดพลาด 

4.02 0.755 มาก 

การตอบสนอง     
1. บุคลากรสามารถให้ข้อมลูการให้บริการให้กับผู้มารับบรกิารได้

ทันท ี
4.14 0.723 มาก 

2. บุคลากรที่ให้บริการมีการสอบถามผู้เข้ารับบริการด้วยความเต็ม
ใจ  

4.14 0.698 มาก 

3. บุคลากรมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทนัที 4.05 0.701 มาก 
4. บุคลากรพรอ้มที่จะให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการ 4.03 0.749 มาก 
ความมั่นใจ  
1. รู้สึกมั่นใจในการเข้ารับบริการ 4.30 0.702 มาก 
2. รู้สึกปลอดภัยในการเข้ารับบริการ  4.07 0.622 มาก 
3. รู้สึกมีความพอใจกับความสุภาพของพนักงาน  4.00 0.672 มาก 
4. รู้สึกมีความมั่นใจกับความรู้ของพนักงานในการตอบค าถาม 3.98 0.740 มาก 
ความเอาใจใส่  
1. ได้รับความสนใจจากบุคลากรเป็นอย่างดี 4.20 0.684 มาก 
2. เวลาที่ให้การบริการที่สะดวกกับผู้รับบริการ 4.09 0.639 มาก 

3. ให้บริการด้วยความสนใจผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  4.09 0.707 มาก 

4. ท าความเข้าใจกับความต้องการของผู้รับบริการด้วยความตั้งใจ 4.07 0.702 มาก 

รวม 4.08 0.490 มาก 
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 จากตารางที่ 4.12 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยในระดับมาก โดย
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในมิติของสิ่งที่สัมผัสไดท้ี่มีระดับมากที่สุด คือ มีสถานที่ทีใ่ห้บริการที่

สะดวกรวดเร็วและทันสมัย ( ̅ = 4.32, S.D. = 0.661 ) ส่วนพนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการ

ให้บริการมีระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ( ̅ = 4.01, S.D. = 0.682) มิติของความเช่ือถือได้ส่วนใหญ่

มีระดับมาก ได้แก่ การให้บรกิารที่ตรงต่อเวลามีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( ̅ = 4.11, S.D. = 0.744 ) ส่วนใน
กรณีที่มีมีการยกเลิกนัดลูกคา้พนักงานจะก าหนดเวลาใหม่ได้ทันทีในการรับบริการครั้งหน้ามีค่าเฉลี่ย

ต่ าสุด ( ̅ = 3.95, S.D. = 0.757 ) มิติของการตอบสนองส่วนใหญ่มีระดบัมาก ได้แก่ บคุลากรมีการ

ติดตามดูแลข้อมูลการให้บริการให้มีความทนัสมัย ( ̅ = 4.14, S.D. = 0.723) และบุคลากรที่

ให้บริการมีการสอบถามผู้เขา้รับบริการด้วยความเต็มใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( ̅ = 4.14, S.D. = 0.698) 

ส่วนบุคลากรพร้อมที่จะให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ( ̅ = 3.03, S.D. = 0.749 ) 

มิติของความมั่นใจส่วนใหญ่มีระดับมาก ได้แก่ ความรู้สึกมั่นใจในการเข้ารับบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( ̅ 
= 4.30, S.D. = 0.702 ) ส่วนความรู้สึกมีความพอใจกับความรู้ของพนักงานในการตอบค าถามมี

ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ( ̅ = 3.98, S.D. = 0.740) และมิตคิวามเอาใจใส่ส่วนใหญม่ีระดับมาก ได้แก่ การ

ได้รับความสนใจจากบุคลากรเป็นอย่างดีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( ̅ = 4.20, S.D. = 0.684) ส่วนการท าความ

เข้าใจกับความต้องการของผู้ใช้บริการด้วยความตั้งใจมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ( ̅ = 4.07, S.D. = 0.702) 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธ์ 
 การศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่มาใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ผลปรากฏในตาราง และค าอธิบายต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยด้านการบรหิารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ
ที่มาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
การบรหิารความสัมพันธ์กับใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด

ปทุมธานี  ̅ S.D. 
การแปลผล 

1. มีการวางแผนและนโยบายเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้รับบริการ 

4.20 0.756 มาก 

2. มีการสื่อสารไปยังบุคคลและสถานที่ทั่วไป เกี่ยวกับการจัดกิจกรรม
ด้านสุขภาพที่สร้างความสัมพันธ์กับชุมชน 

4.00 0.699 มาก 

3. การติดตามอาการภายหลังการรับบริการ 3.99 0.767 มาก 
4. การแจกเอกสารให้ข้อมูลผู้เข้ารับบริการเกี่ยวกับการปฏิบัติตัว

ภายหลังการรับบริการ 
4.01 0.749 มาก 

5. การจัดอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับเรื่องราวที่เป็นประโยชน์ต่าง ๆ  
ภายในโรงพยาบาล  

3.93 0.802 มาก 

6. มีระบบฐานข้อมูลที่ดีสามารถจัดท าเอกสารการตรวจรับบริการของ
ผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว 

4.19 0.719 มาก 

7. ช่องทางที่หลากหลายที่ท าให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 

4.03 0.640 มาก 

8. มีร้านค้าประเภทต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มารับบริการ 3.91 0.726 มาก 
9. การจัดกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพและการป้องกันโรคตามสถานที ่
    และหน่วยงานต่าง ๆ 

3.93 0.773 มาก 

10. การท ากิจกรรมด้านสุขภาพแบบใหม่ ๆ ให้กับชุมชนและสังคม 3.95 0.804 มาก 
รวม 4.01 0.544 มาก 

  
จากตารางที่ 4.13 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในระดับมาก ซึ่ง

การวางแผนและนโยบายเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( ̅ = 4.20, 
S.D. = 0.756) และในส่วนของมีสิ่งอ านวยความต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มารับบริการมี

ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ( ̅ = 3.91, S.D. = 0.726) 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจ 
ในการศึกษาในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลเอกชนใน

จังหวัดปทุมธานี สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลดังกล่าวปรากฏใน
ตาราง และค าอธิบายต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยด้านความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลเอกชนใน

จังหวัดปทุมธานี 
 

ความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลเอกชน  ̅ S.D. การแปลผล 
1. ไว้วางใจต่อความเชี่ยวชาญของบุคลากรทางการแพทย์ 4.27 0.725 มากที่สุด 
2. ไว้วางใจต่ออุปกรณ์ในการรักษาที่ทันสมัย 4.14 0.664 มาก 
3. ไว้วางใจต่อราคาที่เป็นธรรม 3.89 0.732 มาก 
4. ไว้วางใจต่อชื่อเสียงของคุณภาพการให้บริการ 4.10 0.704 มาก 
5. ไว้วางใจต่อคุณภาพของยาที่ใช้รักษา 4.08 0.720 มาก 
6. ไว้วางใจต่อความสะดวกของสถานที่และอุปกรณ์ 4.11 0.716 มาก 
7. ไว้วางใจต่อขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเร็ว 4.01 0.773 มาก 

รวม 4.09 0.532 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.14 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมต่อความไว้วางใจต่อ
โรงพยาบาลเอกชนในระดับมาก ซึ่งปัจจัยความไว้วางใจต่อความเชี่ยวชาญของบุคลากรที่มีระดับมาก

ที่สุด ( ̅ = 4.27, S.D. = 0.725) ส่วนไว้วางใจต่อราคาที่เป็นธรรมมีระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ( ̅ 
= 3.89, S.D. =0.732) 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ในการศึกษาในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลดังกล่าวปรากฏใน
ตาราง และค าอธิบายต่อไปนี้ 

 
 
 



83 
 

ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี 

 
ความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลเอกชน  ̅ S.D. การแปลผล 

1. พึงพอใจทุกครั้งที่เข้ารับบริการ  4.22 0.771 มากที่สุด 
2. พึงพอใจกับการบริการที่เท่าเทียมกันของบุคลากร  4.02 0.712 มาก 
3. พึงพอใจกับการบริการที่มกีารปรับปรุงพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 3.95 0.717 มาก 

4. พึงพอใจต่อการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี   4.02 0.695 มาก 

5. พึงพอใจต่อการให้บริการที่รวดเร็วสะดวกไม่ต้องรอนาน   4.00 0.743 มาก 

6. พึงพอใจที่จะใช้บริการเพราะการให้บริการที่เป็นแบบมืออาชีพ   4.05 0.751 มาก 

รวม 4.04 0.562 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.15 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมต่อความพึงพอใจต่อ

โรงพยาบาลเอกชนในระดับมาก ซึ่งปัจจัยความพึงพอใจทุกครั้งที่เข้ารับบริการที่มีระดับมากที่สุด ( ̅ 
= 4.22, S.D. = 0.771) ส่วนพึงพอใจที่จะใช้บริการเพราะการให้บริการที่เป็นแบบมืออาชีพต่อ

โรงพยาบาลเอกชนมีระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( ̅ = 4.05, S.D. = 0.751) และความพึงพอใจกับ
การบริการที่มีการปรับปรุงพัฒนาอย่างต่อเนื่องระดับมาก มีค่าเฉลี่ยต่ าสดุ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95) 
 
4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดี 
 ในการศึกษาในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลดังกล่าวปรากฏในตาราง และ
ค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความภักดตี่อโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี 

 
ความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชน  ̅ S.D. การแปลผล 

ด้านพฤติกรรม 
1. ลูกค้ายังคงใช้บริการต่อไป 4.19 0.833 มาก 
2. แนะน าให้คนใกล้ชิดมาใชบ้ริการ 3.97 0.790 มาก 
3. มักจะมีการบอกเล่าประสบการณ์ในการมาใช้บริการแก่บุคคล 

ต่าง ๆ ที่รู้จัก  
3.95 0.809 มาก 

4. เมื่อมีโอกาสจะแนะน าให้หน่วยงานของท่านท าสัญญาการใช้บริการ 3.90 0.808 มาก 
ด้านทัศนคต ิ
1. มีการนึกถึงบริษัทหรือหนว่ยงานที่เคยเข้ารับบริการก่อนเมื่อ

ต้องการใช้บริการ 
4.25 0.752 มากที่สุด 

2. คิดว่าจะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการที่โรงพยาบาลของรัฐบาลแม้จะมกีาร
บอกเล่าว่าดีกว่า  

3.88 0.865 มาก 

3. มั่นใจว่าบริษัทหรือหน่วยงานนี้ดีที่สุด 3.90 0.790 มาก 
4. พอใจที่จะใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนต่อไป 3.96 0.784 มาก 

รวม 4.00 0.612 มาก 

จากตารางที่ 4.16 สรุปได้ว่า โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชนในในจังหวัดปทุมธานีในระดับมาก และเมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัยแล้ว พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านทัศนคติที่มีการนึกถึงบริษัทหรือหน่วยงานที่เคยเข้ารับบริการก่อนเมื่อต้องการใช้

บริการในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.25, S.D. = 0.752) ซึ่งด้านทัศนคติในระดบัมาก ได้แก่ พอใจที่จะใช้

บริการของบริษัทหรือหน่วยงานนี้ต่อไป ( ̅ = 3.96, S.D. = 0.784) มั่นใจว่าบริษัทหรือหน่วยงานนี้ดี

ที่สุด ( ̅ = 3.90, S.D. = 0.790) และคิดว่าจะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการที่บริษัทอื่นแม้จะมีการบอกเล่าว่า

ดีกว่า ( ̅ = 3.88, S.D. = 0.865)  ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยต่อด้านพฤติกรรมมีระดับมาก ซึ่ง

ลูกค้าที่ยังคงใช้บริการต่อไปมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ( ̅ = 4.19, S.D. = 0.833)  รองลงมา ได้แก่ แนะน า

ให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการ ( ̅ = 3.97, S.D. = 0.790) มักจะมีการบอกเล่าประสบการณ์ในการมาใช้

บริการแก่บุคคลต่าง ๆ ที่รู้จัก ( ̅ = 3.95, S.D. = 0.809)  และเมื่อมีโอกาสจะแนะน าให้หน่วยงาน

ของท่านท าสัญญาการใช้บรกิาร ( ̅ = 3.90, S.D. = 0.808)  
 



85 
 

4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ คุณภาพการ
บริการ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ การถดถอยเชิงพหุ ผลดังกล่าวปรากฏใน
ตาราง และค าอธิบายต่อไปนี้ 

Sig.        หมายถึง ระดับนัยส าคัญ 
Beta (ß)      หมายถึง ค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
R2         หมายถึง ค่าสมัประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
b        หมายถึง ค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรปู 

คะแนนดิบ  
t  หมายถึง ค่าสถิติที่ใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของสมการแต่

ละค่าที่อยู่ในสมการ 
Tolerance   หมายถึง ค่าทีส่ภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
VIF   หมายถึง ค่าทีส่ภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน  

 
ตารางที่ 4.17: คุณภาพการบริการส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด

ปทุมธานี 
 

ตัวแปร 
ความไว้วางใจ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ        
- สิ่งทีส่ัมผัสได้  0.140 0.145 2.053 0.041* 0.367 2.725 
- ความเช่ือถือได้  0.102 0.108 1.357 0.176 0.288 3.473 
- การตอบสนอง -0.019 -0.021 -0.288 0.774 0.329 3.041 
- ความมั่นใจ  0.056 0.058 0.829 0.408 0.371 2.696 
- ความเอาใจใส ่ 0.262 0.268 3.667 0.000* 0.341 2.931 

R2 = 0.613; AR2 = 0.602, F= 55.893, *p<0.05            

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง

เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธาน ีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก ่ด้านสิ่งที่สัมผัสได ้(Sig. = 
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0.041) ด้านความเอาใจใส่ (Sig. = 0.000) ในขณะที่มีปัจจัยคุณภาพการบริการที่ไม่ส่งผลต่อความ
ไว้วางใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนดังกล่าว ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ การตอบสนอง และ
ความมั่นใจ 
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ 
(ß = 0.268) มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมาก
ที่สุด รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้(ß = 0.145) ด้านความเชื่อถือได ้(ß = 0.108) ดา้นความ
มั่นใจ (ß = 0.058) และด้านการตอบสนอง (ß = -0.021) ตามล าดับ 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.613) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ  
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือได้ การตอบสนอง ความมัน่ใจ และด้านความเอาใจใส่ส่งผลต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี คิดเป็นร้อยละ 61.3 ที่เหลืออีกร้อยละ 
38.7 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครัง้นี ้ 

เมื่อตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันจะท าให้เงื่อนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยที่ว่า ตัว
แปรอิสระทุกตวัต้องเป็นอิสระกันไม่เป็นจริง จึงท าให้เกิดปัญหาที่เรียกว่า Multicollinearity ซึ่งการ
เกิดปัญหา Multicollinearity จะท าใหส้ัมประสิทธิ์ความถดถอยเปลี่ยนไป เมื่อมีตัวแปรอิสระใน
สมการเพิ่มขึ้น และท าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยมีเครื่องหมายตรงกันข้ามกับที่ควรจะเป็น (กัลยา 
วานิชย์บัญชา, 2546) ดังนั้น ก่อนน าตัวแปรอิสระใดๆ เข้าสู่สมการถดถอยควรพิจารณารายละเอียด
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระก่อนว่าแต่ละตัวมีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ  
0.288 – 0.371 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2014) ส่วนค่า Variance 
Inflation Factor (VIF) ซึ่งคา่ VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธก์ันเอง ซึ่งผล
การวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 2.696 – 3.473 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า  
ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กัน (Zikmund, Babin, Carr, & Griffin, 2013: 590)  
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ตารางที่ 4.18: คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี 

 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ       
- สิ่งทีส่ัมผัสได้  -0.043 -0.043 -0.686 0.493 0.360 2.779 
- ความเช่ือถือได้  0.070 0.070 1.007 0.315 0.285 3.504 
- การตอบสนอง 0.134 0.142 2.184 0.030* 0.329 3.042 
- ความมั่นใจ  0.149 0.148 2.409 0.017* 0.370 2.705 
- ความเอาใจใส ่ 0.096 0.093 1.415 0.158 0.321 3.116 

R2 = 0.707; AR2 = 0.697, F= 72.596, *p<0.05            
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก ่ด้านการตอบสนอง (Sig. = 
0.030) ด้านความมั่นใจ (Sig. = 0.017) ในขณะที่มีปัจจัยคุณภาพการบริการที่ไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนดังกล่าว ได้แก่ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้าน
ความเอาใจใส่  
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความมั่นใจ (ß 
= 0.148) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด 
รองลงมา ได้แก่ ด้านการตอบสนอง (ß = 0.142) ด้านความเอาใจใส่ (ß = 0.093) ด้านความเชื่อถือ
ได้ (ß = 0.070) และด้านสิ่งทีส่ัมผัสได้ (ß = -0.043) ตามล าดับ 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.707) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ  
ด้านสิ่งทีส่ัมผัสได้ ความเชื่อถือได้ การตอบสนอง ความมัน่ใจ และด้านความเอาใจใสส่่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี คิดเป็นร้อยละ 70.7 ที่เหลืออีกร้อยละ 
29.3 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครัง้นี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ  
0.285– 0.370 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) 
ซึ่งค่า VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า 



88 
 

VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 2.705 – 3.504 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มี
ความสัมพันธ์กัน (Zikmund, et al., 2013) ซึ่งสรุปผลการวิเคราะห์สถิตถิดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ
สมมติฐานสามารถสรุป ดังภาพที่ 4.1 

 
ภาพที่ 4.1: ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับ ปัจจัยคุณภาพ

การบริการส่งผลต่อความไว้วางใจและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี 

 
 
 
          
 
             

                
                                                                                          
                                                                              

 
          
  
 
 
 

 
 
 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ตามภาพที่ 4.1 
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก ่ด้านสิ่งที่สัมผสัได้ (Sig. = 0.041) ด้านความ
เอาใจใส่ (Sig. = 0.000) ส่วนปัจจัยคุณภาพการบริการที่สง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

คุณภาพการบริการ 

ความไว้วางใจ  

สิ่งทีส่ัมผัสได้  
ß = 0.145, sig. = 0.041* 

 
ความเช่ือถือได้  

ß = 0.070, sig. = 0.315 

ความเอาใจใส ่
ß = 0.268, sig. = 0.000* 

ความมั่นใจ  
ß = 0.148, sig. = 0.017* 

การตอบสนอง  

ß = 0.142, sig. = 0.030* 

 

      *    หมายถึง มีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 หมายถึง มีอทิธิพล/ มีผล 

 หมายถึง ไม่มอีิทธิพล/ ไม่มีผล 
 

ความพึงพอใจ  
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โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก ่ด้านการ
ตอบสนอง (Sig. = 0.030) ด้านความมั่นใจ (Sig. = 0.017) 

 
ตารางที่ 4.19: คุณภาพการบริการ และการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความไว้วางใจ

ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
 

ตัวแปร 
ความไว้วางใจ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ  0.488 0.449 6.016 0.000* 0.343 2.913 
การบริหารความสัมพันธ์  0.347 0.355 4.752 0.000* 0.343 2.913 
R2 = 0.585; AR2 = 0.581, F= 153.094, *p<0.05            

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง

เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Sig. = 0.000) และ
การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Sig. = 0.000)  
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ (ß = 0.449) มี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจของผู้รับบรกิารโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา คือ 
การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (ß = 0.355)  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.343 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.913 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว ซึ่งสามารถสรุปผลการวิเคราะห์สถิตถิดถอยเชิงพหุ 
เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังภาพที่ 4.2 
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ภาพที่ 4.2: ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับ ปัจจัยคุณภาพ
การบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้บริการส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ตามภาพที่ 4.2 
พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยคณุภาพการบริการ (Sig. = 0.000) และการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Sig. = 0.000) 
                         
 
 
 
 
 

 
 

ความไว้วางใจ 

คุณภาพการบริการ  
(ß = 0.449, sig. = 0.000*) 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ 

(ß = 0.355, sig. = 0.000*) 
      *    หมายถึง มีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 หมายถึง มีอทิธิพล/ มีผล 

 หมายถึง ไม่มอีิทธิพล/ ไม่มีผล 
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ตารางที่ 4.20: คุณภาพการบริการ และการบรหิารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ 0.560 0.488 6.601 0.000* 0.343 2.913 
การบริหารความสัมพันธ์  0.330 0.319 4.316 0.000* 0.343 2.913 

R2 = 0.593; AR2 = 0.589, F= 157.815, *p<0.05            
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง

เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Sig. = 0.000) และ
การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Sig. = 0.000)  
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ (ß = 0.488) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา 
คือ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (ß = 0.319)  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.343 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.913 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  

ดังนั้นผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบสมมติฐานสามารถสรุป ดังภาพที่ 4.3 
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ภาพที่ 4.3: ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับ ปัจจัยคุณภาพ
การบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลสรุปการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ เพื่อทดสอบสมมติฐาน ตามภาพที่ 4.3 
พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยคณุภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ นอกจากนี้ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา คือ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

 
 
 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจ                

คุณภาพการบริการ  
(ß = 0.488, sig. = 0.000*) 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ 

(ß = 0.319, sig. = 0.000*) 
      *    หมายถึง มีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 หมายถึง มีอทิธิพล/ มีผล 

 หมายถึง ไม่มอีิทธิพล/ ไม่มีผล 
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ตารางที่ 4.21: ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี 

 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
ความไว้วางใจ 0.826 0.781 18.475 0.000* 1.000 1.000 

R2 = 0.610; AR2 = 0.608, F= 341.342, *p<0.05            
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง

เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05   

เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยความไว้วางใจ (ß = 0.781) มีอทิธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีในระดับมาก 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.610) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยความไว้วางใจส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี คิดเป็นร้อยละ 60.1 ที่เหลือ
อีกร้อยละ 39.9 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ  
1.000 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 1.000 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ
สมมติฐานสามารถสรุป ดังภาพที่ 4.4 
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ภาพที่ 4.4: ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับ ปัจจัยความ
ไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ผลจากการสรปุทดสอบสมมติฐานตามภาพที่ 4.4 โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ

พหุ พบว่า ปัจจัยความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และปัจจัยความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีเป็นอย่างมาก 
 
ตารางที่ 4.22: ความไว้วางใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
 

ตัวแปร 
ความภักดีด้านพฤติกรรม 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
ความไว้วางใจ 0.463 0.372 5.138 0.000* 0.390 2.566 
ความพึงพอใจ 0.491 0.418 5.767 0.000* 0.390 2.566 

R2 = 0.556; AR2 = 0.552, F= 135.942, *p<0.05            
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนใน

ความพึงพอใจ                

ความไว้วางใจ 
(ß = 0.781, sig. = 0.000*) 

 

      *    หมายถึง มีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 หมายถึง มีอทิธิพล/ มีผล 

 หมายถึง ไม่มีอิทธิพล/ ไม่มผีล 
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จังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยความไว้วางใจ (Sig. = 0.000) และ
ปัจจัยด้านความพึงพอใจ (Sig. = 0.000)   
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจ (ß = 0.418) มี
อิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด 
รองลงมา คือ ปัจจัยด้านความไว้วางใจ (ß = 0.372)  

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.556) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยความไว้วางใจและ
ความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 55.6 ที่เหลืออีกร้อยละ 44.4 เปน็ผลเนื่องมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษา
ในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.390 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.566 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  
 
ตารางที่ 4.23: ความไว้วางใจ และความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
 

ตัวแปร 
ความภักดีด้านทัศนคติ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
ความไว้วางใจ 0.429 0.346 4.637 0.000* 0.390 2.566 
ความพึงพอใจ 0.496 0.423 5.668 0.000* 0.390 2.566 

R2 = 0.528; AR2 = 0.524, F= 121.470, *p<0.05 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคตขิองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยความไว้วางใจ (Sig. = 0.000) และ
ปัจจัยด้านความพึงพอใจ (Sig. = 0.000)   
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติ
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจ (ß = 0.423) มี
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อิทธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติของผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด 
รองลงมา คือ ปัจจัยด้านความไว้วางใจ (ß = 0.423)  

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.528) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยความไว้วางใจและ
ความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคตขิองผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 52.8 ที่เหลืออีกร้อยละ 47.2 เปน็ผลเนื่องมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษา
ในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.390 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.566 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  
 
ตารางที่ 4.24: ความไว้วางใจ และความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
 

ตัวแปร 
ความภักดี 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
ความไว้วางใจ 0.446 0.388 5.877 0.000 0.390 2.566 
ความพึงพอใจ 0.494 0.454 6.879 0.000 0.390 2.566 

R2 = 0.632; AR2 = 0.628, F= 186.039, *p<0.05 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยความไว้วางใจ (Sig. = 0.000) และปจัจัยด้านความ
พึงพอใจ (Sig. = 0.000)   
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจ (ß = 0.454) มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจัยด้าน
ความไว้วางใจ (ß = 0.388)  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอสิระ มีค่าเท่ากับ 
0.390 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
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VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.566 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ
สมมติฐานสามารถสรุป ดังภาพที่ 4.5 
 
ภาพที่ 4.5: ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับ ปัจจัยความ

ไว้วางใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดขีองผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ผลจากการสรปุทดสอบสมมติฐานตามภาพที่ 4.5 โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ

พหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยความไว้วางใจ และปัจจัยด้านความพึงพอใจและปัจจัย
ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด 
รองลงมาเป็นปัจจัยความไว้วางใจ 

 
 
 
 

ความภักดี 

ความไว้วางใจ 
 (ß = 0.388, sig. = 0.000*) 

 

ความพึงพอใจ 
 (ß = 0.454, sig. = 0.000*) 

      *    หมายถึง มีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 หมายถึง มีอทิธิพล/ มีผล 

 หมายถึง ไม่มอีิทธิพล/ ไม่มีผล 
 



98 
 

ตารางที่ 4.25: คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 

ตัวแปร 
ความภักดีด้านพฤติกรรม 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ       
- สิ่งทีส่ัมผัสได ้ 0.100 0.083 1.126 0.262 0.367 2.725 
- ความเช่ือถือได้ 0.064 0.054 0.652 0.515 0.288 3.473 
- การตอบสนอง 0.007 0.006 0.076 0.940 0.329 3.041 
- ความมั่นใจ 0.251 0.210 2.853 0.005* 0.371 2.696 
- ความเอาใจใส ่ 0.050 0.041 0.534 0.594 0.341 2.931 

R2 = 0.575; AR2 = 0.563, F= 47.857, *p<0.05    
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.25 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยคุภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ในดา้นความมั่นใจ 
(Sig. = 0.005) ในขณะที่มปีัจจัยคุณภาพการบริการที่ไม่ส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนดังกล่าว ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได ้ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง และด้านความเอาใจใส่ 
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความมั่นใจ 
(ß = 0.210) มีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผสัได้ (ß = 0.083) ด้านความเช่ือถือได้ (ß = 0.054) 
ด้านความเอาใจใส่ (ß = 0.041) และด้านการตอบสนอง (ß = 0.006) ตามล าดับ 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.575) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ  
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ และด้านความเอาใจใส่
ส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 57.5 ที่เหลืออีกรอ้ยละ 42.5 เปน็ผลเนื่องมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.288 - 0.371 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor 
(VIF) ซึ่งค่า VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ 
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พบว่า ค่า VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.696 - 3.473 ซึ่งมคี่าไม่เกนิ 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระ
ไม่มีความสัมพนัธ์กัน (Zikmund, et al., 2013)  
 
ตารางที่ 4.26: คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน

ในจังหวัดปทุมธานี 
 

ตัวแปร 
ความภักดีด้านทัศนคติ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ        
- สิ่งทีส่ัมผัสได้  0.133 0.112 1.556 0.121 0.367 2.725 
- ความเช่ือถือได้  0.145 0.125 1.533 0.127 0.288 3.473 
- การตอบสนอง 0.048 0.044 0.575 0.566 0.329 3.041 
- ความมั่นใจ  0.162 0.137 1.915 0.057 0.371 2.696 
- ความเอาใจใส ่ 0.126 0.105 1.409 0.160 0.341 2.931 

R2 = 0.595; AR2 = 0.584, F= 51.944, *p<0.05    
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการไม่ส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคตขิอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได ้ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้าน
ความมั่นใจ และด้านความเอาใจใส่ 
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติ
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความมั่นใจ 
(ß = 0.137) มีอิทธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี
มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ดา้นความเช่ือถือได้ (ß = 0.125) ด้านสิ่งที่สมัผัสได้ (ß = 0.112) ด้าน
ความเอาใจใส่ (ß = 0.105) และด้านการตอบสนอง (ß = 0.044) ตามล าดับ 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.595) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ
ด้านความมั่นใจ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง
ส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคตขิองผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 59.5 ที่เหลืออีกรอ้ยละ 40.5 เปน็ผลเนื่องมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.288 - 0.371 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor 
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(VIF) ซึ่งค่า VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ 
พบว่า ค่า VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.696 - 3.473 ซึ่งมคี่าไม่เกนิ 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระ
ไม่มีความสัมพนัธ์กัน (Zikmund, et al., 2013)   

 
ตารางที่ 4.27: การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธาน ี
 

ตัวแปร 
ความภักดีด้านพฤติกรรม 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
การบริหารความสัมพันธ ์ 0.545 0.449 5.661 0.000* 0.319 3.134 

R2 = 0.575; AR2 = 0.563, F= 47.857, *p<0.05    
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รบับริการ (Sig. = 0.000) ส่งผลต่อความภักดี
ด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.575) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยการบรหิาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 57.5 ที่เหลืออีกรอ้ยละ 42.5 เปน็ผลเนื่องมาจากตัวแปรที่
ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.319 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 3.134 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  
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ตารางที่ 4.28: การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 

ตัวแปร 
ความภักดีด้านทัศนคติ 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
การบริหารความสัมพันธ์  0.424 0.354 4.573 0.000* 0.319 3.134 

R2 = 0.595; AR2 = 0.584, F= 51.944, *p<0.05    
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.28 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Sig. = 0.000) ส่งผลต่อ
ความภักดีด้านทัศนคติของผู้รบับริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.595) แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคตขิองผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.5 ที่เหลืออีกรอ้ยละ 40.5 เปน็ผลเนื่องมาจากตัวแปรที่
ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.319 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 3.134 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  
   
ตารางที่ 4.29: คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความภักดีของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธาน ี
 

ตัวแปร 
ความภักดี 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 
คุณภาพการบริการ  0.465 0.372 5.427 0.000* 0.343 2.913 
การบริหารความสัมพันธ์  0.533 0.474 6.915 0.000* 0.343 2.913 

R2 = 0.650; AR2 = 0.646, F= 201.116, *p<0.05 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Sig. = 0.000) และการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Sig. = 0.000)  
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีอทิธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (ß = 0.474) มี
อิทธิพลต่อความภักดีของผูร้ับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา คือ 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ (ß = 0.372)  

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.650) แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
และปัจจัยการบรหิารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานมีากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 65.0 ที่เหลืออีกร้อยละ 35.0 เป็นผลเนื่องมาจาก
ตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนี้  

การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 
0.343 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, et al., 2014) ส่วนค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าเท่ากับ 2.913 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน 
(Zikmund, et al., 2013)  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ
สมมติฐานสามารถสรุป ดังภาพที่ 4.5 
 
ภาพที่ 4.6: ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับ ปัจจัยคุณภาพ

การบริการ และการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลต่อความภักดขีองผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
 

 
 
 
 
 

 

ความภักด ี 
 

คุณภาพการบริการ  
(ß = 0.372, sig. = 0.000*) 

 
การบริหารความสัมพันธ์ 

 (ß = 0.474, sig. = 
0.000*) 

      *    หมายถึง มีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 หมายถึง มีอทิธิพล/ มีผล 
 หมายถึง ไม่มอีิทธิพล/ ไม่มีผล 
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ผลจากการสรปุทดสอบสมมติฐานตามภาพที่ 4.6 โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ปัจจัยคณุภาพการบริการ และการบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ และการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้รับบริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจัยคุณภาพการบริการ  
 
4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สรุปผลการวิเคราะห์สถิตถิดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบสมมติฐานดังกล่าวข้างเกี่ยวกับ คุณภาพ
การบริการ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีต่อ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี สามารถสรุป ดังภาพที่ 4.7                                                                                          

                                                                                    
ภาพที่ 4.7: สรุปผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการ

บริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รบับริการที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึง
พอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ß = 0.474 

ß = 0.372 

ß 
= 

0.7
81

 

ความไว้วางใจ           

คุณภาพการบริการ  

การบริหารความสัมพันธ์  

ความพึงพอใจ                
  

      *    หมายถึง มีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 หมายถึง มีอทิธิพล/ มีผล 
 หมายถึง ไม่มอีิทธิพล/ ไม่มีผล 
 

 

 
 
 

 
 

ความภักดี 
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ผลจากการสรปุทดสอบสมมติฐานตามภาพที่ 4.7 ข้างต้นพบว่า ตัวแปรอิสระบางตัวไม่
สามารถส่งผลไปยังตัวแปรตามได้ แต่ส่งผลผา่นตัวแปรคั่นกลางไปยังตัวแปรตาม คือ คุณภาพการ
บริการด้านสิ่งที่สัมผัสได ้ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง และความเอาใจใส่ ไม่ส่งผลโดยตรงต่อตัว
แปรตาม คือ ความภักดี เนื่องจากตัวแปรดังกล่าวส่งผลต่อตัวแปรคั่นกลางก่อน คือ ความไว้วางใจ
และความพึงพอใจจึงส่งผลตอ่ตัวแปรตาม คือ ความภักดี ส่วนตัวแปรอิสระด้านคุณภาพการบริการ 
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ นอกจากจะส่งผลต่อตัวแปรคั่นกลาง คือ ความไว้วางใจและความพึง
พอใจแล้วยังสง่ผลโดยตรงต่อตัวแปรตาม คือ ความภักด ีสามารถสรุปผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยเชิง
พหุ เพื่อทดสอบสมมติฐาน ตามตารางที่ 4.30 

 
ตารางที่ 4.30: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหาร

ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการทีส่่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดี
ของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธาน ี

 
สมมติฐาน ตัวแปร ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1: คุณภาพการบริการและการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความ
ไว้วางใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธาน ี

คุณภาพการบริการ  มีอิทธิพล 
   - สิ่งที่สัมผัสได้  มีอิทธิพล 
   - ความเช่ือถือได้  ไม่มีอิทธิพล 
   - การตอบสนอง ไม่มีอิทธิพล 
   - ความมั่นใจ  ไม่มีอิทธิพล 
   - ความเอาใจใส ่ มีอิทธิพล 
การบริหารความสัมพันธ์  มีอิทธิพล 

สมมติฐานที่ 2: คุณภาพการบริการและการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธาน ี

คุณภาพการบริการ มีอิทธิพล 
   - สิ่งที่สัมผัสได้  ไม่มีอิทธิพล 
   - ความเช่ือถือได้  ไม่มีอิทธิพล 
   - การตอบสนอง มีอิทธิพล 
   - ความมั่นใจ  มีอิทธิพล 
   - ความเอาใจใส ่ ไม่มีอิทธิพล 
การบริหารความสัมพันธ์  ไม่มีอิทธิพล 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการทีส่่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความ
ภักดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 
สมมติฐานที่ 3: ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี 

ความไว้วางใจ มีอิทธิพล 

สมมติฐานที่ 4: ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ
ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

ความไว้วางใจ มีอิทธิพล 
ความพึงพอใจ มีอิทธิพล 
  

สมมติฐานที่ 5: คุณภาพการบริการและการ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความ
ภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี 

คุณภาพการบริการ มีอิทธิพล 
   - สิ่งที่สัมผัสได้  ไม่มีอิทธิพล 
   - ความเช่ือถือได้  ไม่มีอิทธิพล 
   - การตอบสนอง ไม่มีอิทธิพล 
   - ความมั่นใจ  มีอิทธิพล 
   - ความเอาใจใส ่ ไม่มีอิทธิพล 
การบริหารความสัมพันธ์  มีอิทธิพล 

 
ดังนั้น สรุปผลการทดสอบสมมติฐานโดยภาพรวมข้างต้น พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ

ไว้วางใจและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด ได้แก ่
คุณภาพการบริการ รองลงมาเป็นการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ส่วนปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด ได้แก่ ความพึงพอใจ 
รองลงมาเป็นความไว้วางใจ นอกจากนี้ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดขีองผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด ได้แก ่การบริหารความสัมพันธ์กับผูร้ับบริการ รองลงมาเป็น
คุณภาพการบริการ 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผล

ต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธาน ี
เป็นการวิจัยเชิงผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งเป็นการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึกจากผู้ให้
ข้อมูลส าคญั คอื ผู้บริหารหรอืตัวแทนผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี เครื่องมือที่ใช้ใน
การเก็บข้อมูล คือ แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง เพื่อน าข้อมูลมาพัฒนาข้อค าถามในแบบสอบของการ
วิจัยเชิงปริมาณ และการวิจยัเชิงปริมาณ ซึ่งใช้แบบสอบถามปลายปิดเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คอื ผู้เข้ารับบริการเป็นประจ าที่โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษา จ านวน 220 คน ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS Statistics Version 20.0 สถิติที่ใช้ส าหรับข้อมูล
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ความถี่ ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใช้ส าหรับข้อมูล
เชิงอ้างอิงเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ เนื้อหาบทนี้เป็นการสรุปผล
การศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษาเปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นและน าเสนอไว้ในบทที่ 2 การน าผลการศึกษาไปใช้
ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไปสามารถสรุปการวิจัยได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการศึกษา  
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมตุิฐาน 
5.3 การอภิปรายผล 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช ้
5.5 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา    
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ
ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
สามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 5.1.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุม่ตัวอย่าง 220 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ระหว่าง อายุ 30 – 40 ปี การศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานหรือลูกจ้างบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท 
เข้ารับการรักษาด้วยโรคทั่วไป ซึ่งใช้บริการ ณ โรงพยาบาลเอกชนเป็นระยะเวลาระหว่าง 3 ถึง 5 ปี 
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โดยมีเหตุผลที่เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเนื่องจากใกล้ที่อยู่อาศัย เมื่อนึกถึงโรงพยาบาลเอกชน
จะนึกถึงในเรื่องของราคาค่าบริการที่สูง โดยภาพรวมจากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนมีความ
พอใจค่อนข้างมาก และมีความคิดที่จะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเป็นส่วนใหญ่  
      5.1.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้รับบริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมของคุณภาพ
การบริการ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รบับริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีใน
ระดับเห็นด้วยมาก 
   5.1.3 ผลการวิเคราะห์โดยรวมเกี่ยวกับอิทธิพลของคุณภาพการบริการ การบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ความไว้วางใจ และความพึงพอใจ ทีส่่งผลตอ่ความภักดีของผู้รับบริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ (ß = 0.449) มอีิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจของผู้รับบริการที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา 
คือ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (ß = 0.355) ส่วนปัจจัยคุณภาพการบริการ (ß = 0.488) 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด 
รองลงมา คือ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (ß = 0.319) ยังพบว่าปัจจัยความไว้วางใจ (ß 
= 0.781) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีในระดับ
มากที่สุด และพบว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจ (ß = 0.454) มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้รับบริการที่ใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจัยความไว้วางใจ (ß = 
0.388) นอกจากนี้ยังพบว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (ß = 0.474) มีอทิธิพลต่อความ
ภักดีของผู้รับบริการที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจัย
คุณภาพการบริการ (ß = 0.372) 
 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ จากข้อมูลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 220 คน สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รบับริการส่งผลต่อ
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพการบริการด้านสิ่งที่สัมผสัได้ ด้านความเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการ และการบรหิารความสัมพันธ์
กับผู้รับบริการ ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการและการบรหิารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      

สมมติฐานที่ 3 ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานที่ 4 ความไว้วางใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไว้วางใจและความพึง
พอใจส่งผลต่อความภักดดี้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติของผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
ปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลตอ่ความ
ภักดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธาน ีผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพ
การบริการด้านความมั่นใจสง่ผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรม และการบรหิารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติของผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
5.3 การอภิปรายผล 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ
ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
ผู้วิจัยได้น าผลสรุปการวิเคราะห์มาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยสามารถ
น ามาอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังนี ้

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า การบริหารความสัมพนัธ์กับผู้รับบริการมีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมาเป็นคุณภาพ
การบริการด้านความเอาใจใส่ และด้านสิ่งทีส่ัมผัสได ้ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย
ที่ตั้งไว้ ทั้งนี้เน่ืองจากโรงพยาบาลเอกชนมีระบบการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่มี
ประสิทธิภาพ เช่น การจัดกิจกรรมใหค้วามรู้ด้านสุขภาพ การจัดโปรโมชั่นส่วนลดพิเศษส าหรับผู้ป่วย
ที่เป็นสมาชิก การน าเทคโนโลยีมาใช้ในระบบฐานข้อมูลผู้ป่วยที่เพื่อส่งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้ผู้ป่วย
ที่มาใช้บริการได้รับข่าวสารอย่างรวดเร็ว ผู้ใช้บริการได้รับความเอาใจใส่จากผู้ให้บริการเป็นอย่างดี 
การที่โรงพยาบาลเอกชนมีสถานที่ที่ที่อ านวยความสะดวกและมีอุปกรณ์ทางการแพทย์ต่าง ๆ ที่
ทันสมัยในการบริการ จึงมีผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
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ปทุมธานี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปาร์ค และคณะ (Park, et al., 2012) ทีศ่ึกษาเกี่ยวกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความไว้วางใจของลูกค้า โดยพบว่า คุณภาพการบริการมี
ความส าคัญต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ และการก าหนดนโยบายที่สร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการด้วยการจัดกิจกรรมต่าง ๆ เกิดความผูกพันอันยาวนานซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสาร์มา
นิโอติส และคณะ (Sarmaniotis, et al., 2013) ที่พบว่า ระบบการบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการโดยใช้กลยุทธ์การสื่อสารกับลูกค้าที่มีประสิทธภิาพมีอิทธิพลโดยตรงต่อความไว้วางใจ  

ในขณะที่ผลการทดสอบสมมติฐานโดยรวมของปัจจัยคุณภาพการบริการ พบว่า คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีเป็นอย่าง
มาก และยังมผีลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ ให้ข้อมูลว่า โรงพยาบาลเอกชนให้
การบริการด้วยเครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความทันสมัยที่สร้างความมั่นใจและเชื่อถือได้ใน
การให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการรวมถึงการได้รับการเอาใจใส่จากผู้ให้บริการ
เป็นอย่างดีมีความส าคัญต่อการความไว้วางใจผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี และ
จากูรู (Rajaguru, 2016) ไดศ้ึกษาคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน พบว่า คุณภาพการบริการ
ส่งผลต่อไว้วางใจและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า คุณภาพการบริการด้านความมั่นใจมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านการตอบสนอง 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ เนื่องจากโรงพยาบาลเอกชนมีพนักงานทีพ่ร้อมให้บริการแก่
ผู้รับบริการได้ทันทีรวมถึงมีความความเต็มใจในการให้บรกิารตามความต้องการของผู้รับบริการและ
สร้างความมั่นใจในการให้บรกิารที่เป็นไปตามค ามั่นสัญญา จึงมีผลให้ผู้รบับริการเกิดความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจิโอวานนี่ 
(Giovanis, 2016) ที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ ความไว้วางใจ และคุณค่าที่มองเห็นได้
ในตราสินค้าทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนมือถือ พบว่า คุณภาพของ
การให้บริการส่งผลต่อโดยตรงความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนมือถือ  

นอกจากนีผ้ลการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ ่พบว่า โรงพยาบาลเอกชนที่ให้การ
บริการโดยใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทยใ์นการตรวจรักษาทีม่ีความทันสมัยและได้รับ
มาตรฐานสากล รวมถึงการมสีิ่งอ านวยความสะดวกด้านสถานที่และการให้บริการด้วยความเอาใจใส่
ดูแลผู้ใช้บริการจึงตอบสนองโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี นอกจากนีโ้รงพยาบาลเอกชน
เอกชนมีการจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ โดยให้ความรูด้้านสุขภาพแก่ผู้ป่วย มี
กิจกรรมมอบของขวัญให้ผู้ป่วยในโอกาสวันพิเศษเพ่ือให้ก าลังใจผู้ป่วยในช่วงพักฟื้น อกีทั้งยังมี
โปรโมชั่นส่วนลดพิเศษค่าใช้จ่ายในการรักษาส าหรับผู้ป่วยที่เป็นสมาชิก และมีการน าเทคโนโลยีมา
สนับสนุนช่องทางการติดต่อสื่อสารกับผู้ใชบ้ริการ ซึ่งท าให้การติดต่อสื่อสารมีความสะดวกรวดเร็วเป็น
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การสร้างความประทับใจให้ผูใ้ช้บริการ และมีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี มีงานวิจัยของซู และคณะ (Su, et al., 2016) ที่ไดศ้ึกษามาตรฐานของ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในอุสาหกรรมการบริการ พบว่า 
คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ รวมถึงงานวิจัยของแอมมารี 
และโซลิมาน (Ammari & Soliman, 2016) ได้ศึกษาผลกระทบของการใช้ระบบการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในธุรกจิบริการด้านอุสาหกรรมยา พบว่า การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า
ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า ปัจจัยความไว้วางใจมีอิทธิพลเป็นอย่างมากต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 
เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจในความรู้ความสามารถของพนักงานที่พร้อมให้บริการแก่
ผู้รับบริการได้ทันทีเป็นการสร้างความมั่นใจในการให้บริการจึงเกิดความรู้สึกพึงพอใจในการเข้ารับการ
รักษาที่โรงพยาบาลเอกชล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจิโอวานนี่ (Giovanis, 2016) ทีศ่ึกษาเกี่ยวกับ
คุณภาพของการให้บริการ ความไว้วางใจ และคุณค่าที่มองเห็นได้ในตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนมือถือและสอดคล้องกับงานวิจัยของแจน และอับดุลลาห์ 
(Jan & Abdullah, 2014) ทีพ่บว่า ความไว้วางใจส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้านอกจากนี้
ผลการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า โรงพยาบาลเอกชนที่ให้การบริการโดยใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการ
แพทย์ในการตรวจรักษาทีม่ีความทันสมัยและได้รับมาตรฐานสากล รวมถึงการมสีิ่งอ านวยความ
สะดวกด้านสถานที่และการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลผู้ใช้บริการจึงตอบสนองโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดปทุมธานี  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบว่า ความไว้วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลโดยตรง
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ เนื่องจากผู้รับบริการมีความไว้วางใจในความเชี่ยวชาญของ
บุคลากรที่ให้บริการ โดยมีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการที่ทันสมยั ท าให้มีชื่อเสยีงด้าน
คุณภาพการบริการ จึงท าใหผู้้รับบริการยังคงใช้บริการเป็นประจ าและอย่างต่อเนื่อง รวมถึงเกิด
ทัศนคติที่ดีต่อโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของหวง (Huang, 2017) ทีไ่ด้ศึกษา
ผลกระทบเกี่ยวกับความภักดีของตราสินค้าในธุรกิจบริการ พบว่า ความไว้วางใจและความพึงพอใจ
ส่งผลต่อความภักดีในเชิงพฤติกรรมและทัศนคติของลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของจิโอวานน่ี 
(Giovanis, 2016) ที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และ
คุณค่าที่มองเห็นได้ในตราสินค้าของลูกค้าที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนมือถือ ผลวิจัยพบว่า ความ
ไว้วางใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีของตราสินค้าเป็นอย่างมาก นอกจากนี ้ยังสอดคล้อง
กับงานวิจัยของฮัน และ ฮยอน (Han & Hyun, 2017) ที่ศึกษาความไว้วางใจและความพึงพอใจที่
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ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรม พบว่า ความไว้วางใจและความพึงพอใจส่งผลโดยตรง
ต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการ โดยมีทัศนคติที่ดีต่อโรงแรมจึงเกิดพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าอย่างต่อเนื่อง  รวมทั้งมีผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า โรงพยาบาลเอกชนเอกชนส่วนใหญใ่ช้
กลยุทธ์ด้านบุคลกรทางการแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญด้านการแพทย์เฉพาะทาง เช่น โรคหัวใจ ระบบ
ประสาทและสมอง กระดูกและข้อ ระบบทางเดินอาหาร โรคตับ และโรคมะเร็ง เป็นต้น ซึ่ง
โรงพยาบาลแพทย์รังสิตมีบริการคลินิกการแพทย์เฉพาะทางจ านวนมาก ซึ่งมีอุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ใน
การรักษาผู้ป่วยที่ได้มาตรฐานเพื่อความปลอดภัยในการรักษา และพนักงานให้บริการรวดเร็ว อีกทั้ง
โรงพยาบาลอื่น ๆ ยังมสีิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพหลากหลาย เช่น ห้องพักผู้ป่วยพิเศษ 
ร้านค้าห้องอาหาร ห้องละหมาด ฟิตเนสคลับ และสระว่ายน้ า เป็นต้น จึงท าใหผู้้ใช้บรกิารมคีวาม
ประทับใจและมีความไว้วางใจในบริการทีไ่ด้รบั จึงมีความส าคัญต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนได้กลับมาใช้บริการเป็นประจ าและต่อเนื่อง  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 พบว่า การบริหารความสัมพนัธ์กับผู้รับบริการมีอิทธิพลเป็น
อย่างมากต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี รองลงมาเป็นคุณภาพ
การบริการด้านความมั่นใจ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ เนื่องจาก กิจกรรมสัมพันธ์ที่
โรงพยาบาลจัดขึ้นตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นประจ าที่โรงพยาบาลเอกชน ซึ่งสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของซิงห์ และไซนิ (Singh & Saini, 2016) ที่ได้ศึกษาผลกระทบเกีย่วกับการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการในธุรกิจบริการ
บ้านพักคนชรา พบว่า การบริหารความสัมพนัธ์กับผู้รับบริการส่งผลโดยตรงต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ และผู้ใช้บริการมีความรู้สึกมั่นใจในการเข้ารับการรักษาที่โรงพยาบาลเอกชนทุกครั้ง จึงท า
ให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชนเป็นประจ าและอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามผลการ
ทดสอบสมมตฐิานโดยรวมของคุณภาพการบริการมีอิทธิพลมากต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี นอกจากนี้ ผลจากการสัมภาษณ์เชงิลึก ยังพบว่า โรงพยาบาล
เอกชนมีการอบรมพัฒนาพนักงานเพื่อให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกผู้ป่วยตลอดเวลา
ตั้งแต่เริ่มเข้ามารับการรักษาจนผู้ป่วยกลับบ้าน มีการน าเทคโนโลยีมาสนับสนุนช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการสามารถติดต่อได้หลายช่องทางสะดวกรวดเร็ว เป็นการได้รับบริการที่เหนือ
ความคาดหวังและเป็นการสร้างความประทับใจใหผู้้ใช้บริการ และโรงพยาบาลมีระบบฐานข้อมูลของ
ผู้ใช้บริการที่ดีสามารถลงทะเบียนตรวจรับบริการผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็วจึงมีผลต่อการกลับมาใช้
บริการเป็นประจ าและอย่างต่อเนื่องของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี และมี
งานวิจัยของซีแทมล์ และคณะ (Zeithaml, et al., 1990) พบว่า การให้บริการที่มีคณุภาพการ
บริการอย่างมีประสิทธิภาพส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารกลับมาใชบ้ริการในครั้งต่อไป 
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของตัวแปร พบว่า ตัวแปรอิสระบางตัวไม่
สามารถส่งผลไปยังตัวแปรตามได้ แต่ส่งผลผา่นตัวแปรคั่นกลางไปยังตัวแปรตาม คือ คุณภาพการ
บริการด้านสิ่งที่สัมผัสได ้ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง และความเอาใจใส่ ไม่ส่งผลโดยตรงต่อตัว
แปรตาม คือ ความภักดี เนื่องจากตัวแปรดังกล่าวส่งผลต่อตัวแปรคั่นกลางก่อน คือ ความไว้วางใจ
และความพึงพอใจจึงส่งผลตอ่ตัวแปรตาม คือ ความภักดี ส่วนตัวแปรอิสระด้านคุณภาพการบริการ 
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ นอกจากจะส่งผลต่อตัวแปรคั่นกลาง คือ ความไว้วางใจและความพึง
พอใจแล้วยังสง่ผลโดยตรงต่อตัวแปรตาม คือ ความภักด ีและสรุปผลการทดสอบสมมติฐานโดยรวม
ของตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ นอกจากจะ
ส่งผลต่อตัวแปรคั่นกลาง คือ ความไว้วางใจและความพึงพอใจแล้วยังส่งผลโดยตรงต่อตัวแปรตาม คือ 
ความภักดี 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช ้  

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ
ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
เพื่อให้ผลการศึกษาในครั้งนี้เป็นประโยชน์ส าหรับผู้ประกอบการ หน่วยงาน องค์การที่ด าเนินการ
ธุรกิจบริการสุขภาพ โดยสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ดังนี ้
 จากการศึกษาพบว่า การบริหารความสัมพนัธ์กับผู้รับบริการมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีมากที่สุด รองลงมาเป็นคุณภาพการบริการด้านสิ่งที่
สัมผัสได้ และด้านความเอาใจใส่ ดังนั้น ผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนควรมกีารวางแผนและนโยบาย
เกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ โดยมีการจัดสื่อประชาสัมพันธ์ไปยังบุคคลและ
สถานที่ทั่วไป เช่น การแจกเอกสาร หรือการน าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือเพ่ิมช่องทางที่หลากหลายในการ
ประชาสัมพันธ์ให้แก่ผู้รับบริการได้ทราบถึงการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ในการให้ความรู้เกี่ยวกับสุขภาพ
และโรคภัยต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน ์การน าเทคโนโลยีมาใชใ้นระบบฐานขอ้มูลผู้ป่วยเป็นการทราบถึง
ความต้องการของผู้ป่วยในแต่ละราย ซึ่งจะเป็นผลดีในจัดกิจกรรมให้ตรงกับความต้องของกลุ่ม
ผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ยังมีการจัดโปรโมชั่นให้ส่วนลดกับผู้ใช้บริการที่สมัครสมาชิกเป็นสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีจึงท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจเมื่อเข้ารับบริการโรงพยาบาลเอกชน 
นอกจากนี้ผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรมุ่งเน้นพัฒนาคุณภาพการบริการด้วยการสร้างความ
แตกต่างการให้บริการ ได้แก ่การจัดสถานที่ในการให้บรกิารที่สะดวกสบาย มีความทนัสมัยและมี
ความแตกต่าง เพื่อให้ผู้ที่มาใช้บริการมีความประทับใจในสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่โรงพยาบาล
ได้จัดสร้างขึ้น มีเครื่องมือและอุปกรณท์างการแพทย์ที่ทันสมัย มุ่งเน้นที่พนักงานให้บริการด้วยความ
เอาใจใส่ดูแลผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี โดยผู้ใช้บริการสามารถก าหนดเวลาในการเข้ารับการรักษาที่
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สะดวกและตรงตามความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ทันที และมุ่งเน้นพัฒนาบุคลากรใหม้ีความรูค้วาม
เชี่ยวชาญเพื่อไม่ให้มีความผิดพลาดในการรักษาแสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น 
จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลเอกชน  
 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการด้านความมั่นใจและด้านการตอบสนองมีอิทธิพล
มากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีตามล าดับ ดังนั้น ผู้บริหาร
โรงพยาบาลเอกชนควรมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านศักยภาพของบุคลากรให้มี
ความสามารถในการตอบข้อสงสัยของผู้รับบริการโดยให้ข้อมูลที่ถูกต้องแก่ผู้รับบริการได้ทันที และ
พร้อมที่จะให้บริการตามที่ผู้รับบริการต้องการได้ตรงเวลา รวมถึงควรมุ่งเน้นเกี่ยวกับคุณภาพของ
อุปกรณ์ทางการแพทย์ คุณภาพของยารักษา สร้างช่ือเสียงการให้บริการที่มีคุณภาพและรวดเร็ว เพ่ือ
ท าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกมั่นใจและรู้สึกประทับใจในความรู้ความสามารถของบุคลากรทาง
การแพทย์ อีกทั้งยังรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัยเมื่อเข้ารับบริการ ซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึก
พึงพอใจเมื่อเข้ารับบริการที่โรงพยาบาลเอกชน  

จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยความไว้วางใจมีอิทธิพลมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ดังนั้น ผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนควรมุ่งเน้นการพัฒนา
คุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ได้แก่ พัฒนาบุคลากรและผูเ้ชี่ยวชาญทางการแพทย์ 
จัดหาเครื่องมือทางการแพทย์ให้ความทันสมัยได้มาตรฐานเพื่อให้ผลการรักษามีประสทิธิภาพมากขึ้น 
สร้างสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความแตกต่าง เป็นต้น จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจในด้านต่างๆ 
ดังกล่าวเมื่อเข้ารับบริการที่โรงพยาบาลเอกชน ซึ่งจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการเข้ารับบริการที่
โรงพยาบาลเอกชน 
 จากการศึกษาพบว่า ความไว้วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดีด้าน
พฤติกรรมและด้านทัศนคติของผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ดังนั้น 
ผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรมุ่งสร้างความรู้สึกไว้วางใจและรู้สึกพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการเมื่อ
เข้ารับบริการที่โรงพยาบาลเอกชน ได้แก่ ฝกึอบรมพัฒนาศักยภาพบุคลากรให้มีใจรักในการบริการ 
โดยมีการให้บริการที่มีความเอาใจใส่ดูแลผู้รบับริการเป็นอย่างดี เน้นการให้บริการที่เท่าเทียมกัน และ
ให้บริการที่ตรงต่อตรงเวลา และมีเครื่องมืออุปกรณ์ในการรักษาที่ทันสมัย เพื่อให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ
ที่ดีตอ่โรงพยาบาลเอกชนและยังคงใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเป็นประจ าต่อไป  
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการด้านความมั่นใจมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดีด้าน
พฤติกรรม และการบรหิารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการอิทธิพลโดยต่อความภักดีด้านพฤติกรรมและ
ด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ดังนั้น ผู้ประกอบการโรงพยาบาล
ควรมุ่งเน้นพัฒนาคุณภาพการบริการและสร้างความแตกต่างในการให้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความมั่นใจเมือ่เข้ารับบริการ โดยการให้การรักษาที่มีคุณภาพทั้งเครื่องมือทางการแพทย์และบุคลากร
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ทางการแพทย์ การมุ่งเน้นพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการตอบค าถาม
หรือข้อสงสัยของผู้ใช้บริการได้ทันที รวมทั้งควรมุ่งเน้นการพัฒนาปรับปรุงนโยบายการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการให้มีความแตกต่างและเป็นที่น่าสนใจมากขึ้น โดยการจัดกิจกรรมสาย
สัมพันธ์ระหว่างโรงพยาบาลเอกชนกับผู้ป่วยแม่และเด็ก กิจกรรมเกี่ยวกับผู้ป่วยสูงอายุ เพื่อให้
ผู้ใช้บริการรู้สกึไว้วางใจและพึงพอใจในการจัดกิจกรรมสัมพันธ์ต่าง ๆ จึงท าให้ผู้ใช้บรกิารกลับมาใช้
บริการที่โรงพยาบาลเอกชนเป็นประจ าและอย่างต่อเนื่อง 
 
5.5 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป    

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ
ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
เพื่อให้ผลการศึกษาในครั้งนี้เป็นประโยชน์และสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากขึ้น ผู้ท าวิจัยจงึ
ขอเสนอแนะเพื่อการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 

ผู้วิจัยได้ศึกษากลุ่มตัวอย่างเฉพาะผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีเท่านั้น 
ข้อมูลที่ได้จึงอ้างอิงเฉพาะความคิดเห็นและทัศนคติของผู้ใช้บริการในจังหวัดปทุมธานีเท่านั้นซึ่งไม่
สะท้อนถึงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดอื่น ๆ ของประเทศไทย 
ผลการวิจัยจึงสามารถใช้อ้างอิงผลการวิจัยจากกลุ่มตัวอย่างไปยังประชากรได้เพียงจังหวัดเดียวเท่านั้น 
ดังนั้น ในการศึกษางานวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างในจังหวัดอื่น ๆ ของประเทศไทย 
และควรขยายกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มผู้ป่วยต่างชาติที่เดินทางมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
ประเทศไทย เช่น กลุ่มผู้ป่วยจากประเทศในแถบภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้และตะวันออกกลาง 
เป็นต้น โดยน าข้อมูลจากผลการศึกษามาเปรียบเทียบกับผู้ใช้บริการชาวไทย และน าผลการศึกษามา
ปรับปรุงคุณภาพการบริการและการบริการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อ
ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ให้มกีารเดินทางเข้ามารับบริการทางการแพทย์ในประเทศไทยมาขึ้นใน
อนาคต 

การศึกษาครั้งต่อไปควรใช้สถิติตัวอื่นมาวิเคราะห์ในแง่มุม่อื่นๆ เช่น การวิเคราะหโ์มเดล
สมการโครงสรา้ง (Structural Equation Model: SEM) เพื่อวิเคราะห์ว่าโมเดลสมการโครงสร้างที่
พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่ และการวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสร้าง
เป็นวิธีที่ใช้ยืนยันความสอดคล้องของทฤษฎีกับข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาได้ โดยผลการวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสรา้งที่พัฒนาขึ้นน้ีจะมีความสมเหตุสมผลหรือไม่ขึ้นอยู่กับทฤษฎีที่น ามาใช้ในการอ้างอิง 

ผลการวิจัย พบว่า Adjusted R Square (AR2 = 0.581) ซึ่งมีค่าไมม่าก แสดงให้เห็นวา่ 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ และการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมอีิทธิพลต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีค่อนข้างน้อย คิดเป็นร้อยละ 58.1 ส่วนที่เหลือเป็น
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ผลมาจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนีซ้ึ่งอาจจะมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ แนะน าให้การวิจัย
ครั้งต่อไปควรศึกษาตัวแปรอื่นเพ่ือน ามาวิเคราะห์อิทธิพลที่มีต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะ
ส่งผลให้เกิดความส าเร็จในการด าเนินกิจการต่อไป 

ผลการวิจัย พบว่า Adjusted R Square (AR2 = 0.589) ซึ่งมีค่าไมสู่งมาก แสดงให้เหน็ว่า 
ปัจจัยคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมอีิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานีได้ไม่มาก คิดเป็นร้อยละ 58.9 ส่วนที่เหลือเป็นผล
จากตัวแปรที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนีซ้ึ่งอาจจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ จึงแนะน าให้การวิจัยครั้ง
ต่อไปควรศึกษาตัวแปรอื่นเพื่อน ามาวิเคราะห์อิทธิพลที่มีตอ่ความพึงใจของผู้ใช้บริการ และน า
ผลการวิจัยมาพัฒนานโยบายให้เกิดความส าเร็จในการด าเนินกิจการต่อไป 

ผลการวจิัย พบว่า Adjusted R Square (AR2 = 0.628) แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรคั่นกลาง คือ 
ปัจจัยความไว้วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดปทุมธานีซึ่งมคี่าไม่มาก คิดเป็นร้อยละ 62.8 อีกที่เหลือเป็นผลเนือ่งจากตัวแปรที่ไม่ได้น ามา
ศึกษาในครั้งนีซ้ึ่งอาจจะมีอิทธิพลต่อความภักดี นอกจากนี้ยังมีตัวแปรอิสระอ่ืนที่จะส่งผลผ่านตัวแปร
คั่นกลางไปยังตัวแปรตามแล้วยังมีอิทธิพลโดยตรงต่อตัวแปรตาม คือ ความภักดี จึงขอแนะน าให้การ
วิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาตัวแปรอ่ืนเพื่อน ามาวิเคราะห์อิทธิพลที่มีต่อความไว้วางใจและความพึงพอใจ
อีกทั้งยังมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ เพือ่ให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการเป็นประจ า
และอย่างต่อเนื่อง 

ผลการวิจัย พบว่า ค่า Adjusted R Square (AR2 = 0.646) ซึ่งค่ายังไม่สูงมาก แสดงให้เห็น
ว่า คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผูร้ับบริการมีอิทธิพลต่อความภักดไีม่มาก เป็น
ผลเนื่องจากอาจจะมีตัวแปรอิสระตัวอื่นที่ไม่ได้น ามาศึกษาในครั้งนีซ้ึ่งอาจจะมีอิทธิพลต่อความภักดี 
ในการวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาตัวแปรอื่นที่อาจจะมีอิทธิพลต่อความภักดขีองผู้ใช้บริการ เพื่อน าผลมา
เปรียบเทียบและพัฒนานโยบายขององค์การให้มีคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศและมีการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการทีด่ีท าให้ผู้ใช้บรกิารกลับมาใชบ้ริการต่อไป 
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ภาคผนวก ก แบบสัมภาษณแ์บบกึ่งโครงสร้าง 
 

แบบสัมภาษณแ์บบกึ่งโครงสร้าง 
เรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการทีส่่งผลต่อความไว้วางใจ  

ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
ในจังหวัดปทุมธานี              

 
สัมภาษณผ์ู้บรหิารหรือตัวแทนผู้บริหารที่เกีย่วข้องกับโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ ์
1. ชื่อ-นามสกุล.....................................................  ต าแหน่ง..............................................................     
2. โรงพยาบาล.......................................................  ประสบการท างาน...........................................ปี 
3. เพศ..................................................................    
4. อายุ.................................................................   
ตอนที่ 2 แบบสัมภาษณ์ปลายเปิดเกี่ยวกับการบริหารของโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 
1. ท่านคิดว่า คุณภาพการบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจและความพึงพอใจ

ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน
...........................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 

2. ท่านคิดว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีความส าคัญอย่างไรต่อการสร้างความไว้วางใจ
และความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน
...........................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 

3. ท่านคิดว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการส่งผลท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนอย่างไร
........................................................................................................................................................... 

    .......................................................................................................................................................... 
4. ท่านคิดว่า ความไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการส่งผลท าให้ผู้ใช้บริการเกดิความภักดี

ต่อโรงพยาบาลเอกชนอย่างไร 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
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5. ท่านคิดว่า คุณภาพการบริการมีความส าคัญและส่งผลต่อความภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชนของ
ผู้ใช้บริการอย่างไร 

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 
6. ท่านคิดว่า การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการมีความส าคัญและส่งผลต่อความภักดีต่อ

โรงพยาบาลเอกชนของผู้ใช้บริการอย่างไร 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
 
 

*** ขอขอบพระคุณท่านที่กรณุาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ในครั้งนี้ *** 
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ภาคผนวก ข แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม 
เรื่อง คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการทีส่่งผลต่อความไว้วางใจ  

ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
ในจังหวัดปทุมธานี 

 
แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและการ

บริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวิชา บธ. 700 Thesis ของ
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทางผู้วิจัยใคร่ขอความ
ร่วมมือจากผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูล
ทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาเท่าน้ัน   
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรณุาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์มา ณ โอกาสนี้   

             นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 
ค าถามคัดกรองคุณสมบัต ิ
1. ท่านเป็นผู้เข้ารับบริการเป็นประจ าที่โรงพยาบาลเอกชนหรือไม่ 
 1) ใช่         2) ไม่ใช่ (จบการตอบแบบสอบถาม) 
2. โปรดระบุช่ือโรงพยาบาลเอกชนที่ใช้บริการเป็นประจ า………………………………………………… 
3. ประเภทของการเข้าใช้บริการ 
 1) ผู้ป่วยนอก        2) ผู้ป่วยใน    

 
ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าขอ้ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด
เพียงค าตอบเดียว 
1. เพศ  
 1) ชาย         2) หญิง    
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2. อายุ    
1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี  2) 21-30 ปี   
3) 31-40 ปี    4) 41-50 ปี     
5) 51-60 ปี    6) 61 ปีขึ้นไป  

3.ระดับการศึกษา 
 1) ต่ ากว่าปริญญาตร ี                      2) ปริญญาตรี              
 3) สูงกว่าปริญญาตร ี  
4. อาชีพ 
 1) นักเรียน/นักศึกษา   2) ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 3) พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 4) ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย  
 5) อื่น ๆ โปรดระบุ............................ 
5. รายได้ต่อเดือน 
 1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 2) 15,001-25,000 บาท  
 3) 25,001-35,000 บาท  4) 35,001-45,000 บาท  

5) มากกว่า 45,000 บาท 
6. โรคที่เจ็บป่วยและเข้ารับการรักษา 
 1) โรคประจ าตัว   
 2) โรคทั่วไป    
   3) ทั้งสองประเภทข้างต้น 
7. ระยะเวลาที่ใช้บริการ ณ โรงพยาบาลเอกชนที่ท่านใช้เป็นประจ า 
 1) ต่ ากว่า 6 เดือน   2) 6 เดือน – 2 ปี 

3) 3 ปี – 5 ปี    4) 6 ปี – 10 ปี  
   5) มากกว่า 10 ปี 
8. เหตุผลที่ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเป็นประจ า (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  
 1) กรณีเจบ็ป่วยฉุกเฉิน   2) อุปกรณ์และเครื่องมือ  

3) กรณีเจ็บป่วยท่ัวไป    4) ความสะอาดของสภาพแวดล้อม  
   5) ใกล้ที่อยู่อาศัย     6) ความเหมาะสมกับฐานะทางสังคม  

7) การบริการที่รวดเร็ว   8) ชื่อเสียงของโรงพยาบาล  
9) ความช านาญของแพทย์และบุคลากร 10) ร้านคา้ในโรงพยาบาล 
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9. เมื่อนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนจะนึกถึงอะไรบ้าง (ท าเครื่องหมาย √ ตอบระดับความคิดเห็นของท่าน
มากที่สุดในแต่ละข้อเพียงค าตอบเดียว)  
 9.1 ราคาค่าบริการที่สูง   1) มากที่สุด2) มาก3) น้อย4) น้อยที่สุด 

9.2 ความเช่ียวชาญของแพทย ์
     และบุคลากร    1) มากที่สุด2) มาก3) น้อย4) น้อยที่สุด 
9.3 การบริการที่รวดเร็ว   1) มากที่สุด2) มาก3) น้อย4) น้อยที่สุด 
9.4 สภาพแวดล้อมสะอาด  1) มากที่สุด2) มาก3) น้อย4) น้อยที่สุด 
9.5 อุปกรณ์และเครื่องมือทันสมัย  1) มากที่สุด2) มาก3) น้อย4) น้อยที่สุด 
9.6 ร้านค้าต่าง ๆ ภายใน 

โรงพยาบาล    1) มากที่สุด2) มาก3) น้อย4) น้อยที่สุด 
10. ความพึงพอใจโดยภาพรวมจากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
 1) พอใจมากที่สุด   
 2) พอใจค่อนข้างมาก   
 3) พอใจคอ่นข้างน้อย  
   4) พอใจน้อยที่สุด 
11. ความคิดที่จะแนะน าให้ผูอ้ื่นมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
 1) มักจะแนะน าให้มาใช้บริการ   

2) ไม่แนะน า 
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ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่โรงพยาบาลเอกชนควรจะต้องจัดให้ผู้ใช้บริการ 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด

เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด   
4 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง   
2 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่โรงพยาบาลเอกชนควร
จะต้องจัดให้ผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                เห็นด้วย                                         
มากที่สุด              น้อยที่สดุ                                          

สิ่งทีส่ัมผัสได้ (Tangibility) 

1. โรงพยาบาลมีสถานทีท่ี่ให้บริการที่สะดวกรวดเร็วและทันสมัย (5) (4) (3) (2) (1) 

2. โรงพยาบาลมีสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพมากมาย (5) (4) (3) (2) (1) 

3. พนักงานส่วนใหญม่ีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

4. โรงพยาบาลมีเครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่ทันสมัย  (5) (4) (3) (2) (1) 

ความเช่ือถือได้ (Reliability) 

1. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (5) (4) (3) (2) (1) 

2. มีความสามารถในการแกป้ัญหาหรือตอบข้อสงสัยให้แก่
ผู้รับบริการอย่างถูกต้อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. พนักงานทุกฝ่ายมีความเชี่ยวชาญในการด าเนินการให้บริการ
ได้ทันทีทันใด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ในกรณีทีม่ีการยกเลิกนัดผู้ป่วยพนักงานจะก าหนดเวลาใหม่ได้
ทันทีในการรับบริการครั้งหน้า 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. บุคลากรใหก้ารบริการด้วยความระมัดระวังไม่ให้เกิด
ข้อผิดพลาด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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คุณภาพการให้บริการ (Service  Quality) ที่โรงพยาบาลเอกชน
ควรจะต้องจัดให้ผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                เห็นด้วย                                         
มากที่สุด              น้อยที่สดุ                                          

การตอบสนอง (Responsiveness) 

1. บุคลากรสามารถให้ข้อมลูการให้บริการให้กับผู้มารบับรกิารได้
ทันท ี

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. บุคลากรที่ให้บริการมีการสอบถามผู้เข้ารับบริการด้วยความ
เต็มใจ  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. บุคลากรมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทนัที (5) (4) (3) (2) (1) 

4. บุคลากรพรอ้มที่จะให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการได้ตรงเวลา (5) (4) (3) (2) (1) 

ความมั่นใจ (Assurance) 

1. รู้สึกมั่นใจในการรักษาที่โรงพยาบาลเอกชน (5) (4) (3) (2) (1) 

2. รู้สึกปลอดภัยในการเข้ารับบริการ  (5) (4) (3) (2) (1) 

3. รู้สึกมีความมั่นใจกับความสุภาพของพนักงาน  (5) (4) (3) (2) (1) 

4. รู้สึกมีความมั่นใจกับความรู้ของพนักงานในการตอบค าถาม (5) (4) (3) (2) (1) 

ความเอาใจใส่ (Empathy) 

1. ได้รับความสนใจจากบุคลากรเป็นอย่างดี (5) (4) (3) (2) (1) 

2. เวลาที่ให้การบริการที่สะดวกกับผู้รับบริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

3. ให้บริการด้วยความสนใจผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  (5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท าความเข้าใจกับความต้องการของผู้ใช้บริการด้วยความตั้งใจ (5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 3 การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Customer Relationship Management: CRM)  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  

เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด   
4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง   
2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Customer 
Relationship Management: CRM) ของโรงพยาบาลเอกชน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย              เห็นด้วย                                         
มากที่สุด             น้อยที่สุด                                          

1. โรงพยาบาลควรมีการวางแผนและนโยบายเกี่ยวกับการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. โรงพยาบาลควรมีการสื่อสารไปยังบุคคล และสถานทีท่ั่วไป 
เกีย่วกับการจัดกิจกรรมด้านสุขภาพที่สร้างความสัมพันธ์กับ
ชุมชน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. โรงพยาบาลมีการติดตามอาการภายหลังการรักษา (5) (4) (3) (2) (1) 

4. โรงพยาบาลมีการแจกเอกสารให้ข้อมลูผู้เข้ารับบริการ
เกี่ยวกับการปฏิบัติตัวภายหลังการรักษา 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. โรงพยาบาลมีการจัดอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับโรคภัยต่าง ๆ
ภายในโรงพยาบาล  

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. โรงพยาบาลมีระบบฐานขอ้มูลที่ดีสามารถจัดท าเอกสารการ
ตรวจรับบริการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. โรงพยาบาลมีช่องทางที่หลากหลายที่ท าให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. โรงพยาบาลมีร้านค้าประเภทต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้มารับบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Customer 
Relationship Management: CRM) ที่มาใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย               เห็นด้วย                                         
มากที่สุด              น้อยที่สดุ                                          

9. โรงพยาบาลมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ และการป้องกัน
โรคตามสถานที่และหน่วยงานต่าง ๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

10. โรงพยาบาลควรมีการท ากิจกรรมด้านสขุภาพแบบใหม่ ๆ
ให้กับชุมชนและสังคม 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 4 ความไว้วางใจ (Trust) ต่อโรงพยาบาลเอกชน 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
            เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งช้ีในการเลือกดังนี้ 

 5 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด   
 4 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
 3 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง   
 2 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

ความไว้วางใจ (Trust) ต่อโรงพยาบาลเอกชน 
ระดับความไว้วางใจ 

เห็นด้วย               เห็นด้วย                                         
มากที่สุด              น้อยที่สดุ                                          

1. ท่านไว้วางใจต่อความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย์ (5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านไว้วางใจต่ออุปกรณ์ในการรักษาที่ทนัสมัย (5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านไว้วางใจต่อค่ารักษาที่เป็นธรรม (5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านไว้วางใจต่อช่ือเสียงของคุณภาพการรักษา (5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท่านไว้วางใจต่อคุณภาพของยาที่ใช้รักษา (5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท่านไว้วางใจต่อความสะดวกของสถานที่และอุปกรณ ์ (5) (4) (3) (2) (1) 

7. ท่านไว้วางใจต่อขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเร็ว (5) (4) (3) (2) (1) 

 



133 
 

ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ต่อโรงพยาบาลเอกชน 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
            เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งช้ีในการเลือกดังนี้ 
    5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด   
    4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
    3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง   
    2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
    1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ต่อโรงพยาบาลเอกชน 
ระดับความพึงพอใจ 

เห็นด้วย               เห็นด้วย                                         
มากที่สุด              น้อยที่สดุ                                          

1. ท่านพึงพอใจทุกครั้งที่เข้ารับบริการ  (5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านพงึพอใจกับการบริการที่เท่าเทียมกนัของบุคลากร  (5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านพึงพอใจกับการบริการที่มีการปรับปรุงพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี   (5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท่านพึงพอใจต่อการใหบ้ริการที่รวดเร็วสะดวกไม่ต้องรอนาน   (5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท่านพึงพอใจที่จะรักษาเพราะการให้บริการที่เป็นแบบมอื
อาชีพ   

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 6 ความภักดี (Loyalty) ต่อโรงพยาบาลเอกชน  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
            เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งช้ีในการเลือกดังนี้ 
    5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด   
    4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
    3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง   
    2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
   1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ความภักด ี(Loyalty) ต่อโรงพยาบาลเอกชน 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย              เห็นด้วย                                         
มากที่สุด              น้อยที่สดุ                                          

ด้านพฤติกรรม (Behavior)     

1. ท่านยังคงใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชนต่อไป (5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านแนะน าให้คนใกล้ชิดมาใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชน (5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านมักจะบอกเล่าประสบการณ์ในการมาใช้บริการ
โรงพยาบาลของโรงพยาบาลเอกชนแก่บุคคลต่าง ๆ ที่รู้จัก  

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ถ้าท่านมีโอกาสท่านจะแนะน าให้หน่วยงานของท่านท าสัญญา
การรักษากับโรงพยาบาลเอกชน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้านทัศนคต ิ(Attitude) 

1. ท่านนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนก่อนเมื่อเจ็บป่วย (5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่าจะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการที่โรงพยาบาลของรัฐบาลแม้
จะมีการบอกเล่าว่าดีกว่า  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านมั่นใจว่าโรงพยาบาลเอกชนดีที่สุดส าหรับท่าน  (5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านพอใจที่จะใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนต่อไป (5) (4) (3) (2) (1) 

 
*** ขอขอบพระคุณท่านที่ใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม *** 
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