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ABSTRACT

The aim of this research is to study the factors of services marketing mix that

affect consumers loyalty towards the choosing private hospitals after Bangkok flooded crisis in

2554 for Bangkok residents by means of closed-questionnaire survey to collect information from

400 samples private hospital’s customer and then statistical analysis of data by using mean,

percentage, standard deviation and Multiple Regression Analysis. The results showed that

respondents were female aged 25 - 30 years, single, bachelor's degree holder, the professional

advertising / marketing / PR / Secretary with average revenue 20,001 – 40,000 baht per month.

The results showed that consumer loyalty is very high by factor of services

marketing mix services, pricing, place, marketing communication, staff, process and physical

environment. Considering that the level of consumer loyalty by factor of repeatedly using: even

after the flooded crisis in case of non-urgent patients are most using private hospital, factor of

word of mouth: patients were recommended of doctor and hospital, factor of brand loyalty: even

emergency patients after being informed to be admitted they request to move to their regular

private hospital.

The multiple regression analysis revealed that the services marketing mix factors

of physical environment, marketing communication and pricing affect the level of consumer

loyalty towards the choosing private hospitals are statistically significant at the 0.05 level by the

physical environment affects the most.



The findings from this study should be used to improve the factors of services

marketing mix i.e. services factor, place factor, staff factor and process factor to be used as

guidelines for planning and building consumers loyalty.
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ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงแบบสอบถามใหมี้ประสิทธิภาพÂ̈ ³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r° ¥nµ�¥·É�¡ ¦ o° ¤�́Ê�

การคาํนวณทางสถิติ

�°�°��»��¼o�°�Â��­ °��µ¤�»��nµ��̧Éกรุณาใหค้วามอนุเคราะห์ตอบ
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ตาราง�̧É4.12: �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�­ µÁ®�»�̧É�nµน

ตดัสินใจไม่เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลของรัฐ ของผูต้อบแบบสอบถาม

36

ตาราง�̧É4.13: ค่µÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

37
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สารบัญตาราง (ต่อ)

หนา้

ตาราง�̧É4.14: �nµÁ�̈Ȩ́¥ Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นบริการ จาํแนกเป็นรายขอ้

38

ตาราง�̧É4.15: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นราคา จาํแนกเป็นรายขอ้

39

ตาราง�̧É4.16: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

�oµ�­ �µ��̧É��ÎµÂ��Á�È�¦ µ¥�o°

41

ตาราง�̧É4.17: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด จาํแนกเป็นรายขอ้

42

ตาราง�̧É4.18: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นบุคลากร จาํแนกเป็นรายขอ้

44

ตาราง�̧É4.19: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการ โรงพยาบาล

เอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ จาํแนกเป็นรายขอ้

45
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สารบัญตาราง (ต่อ)

หนา้

ตาราง�̧É4.20: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดับความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้นภาพแวดลอ้มทางกายภาพ จาํแนกเป็นรายขอ้

47

ตาราง�̧É4.21: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä�

การเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยัปี 2554

ในเขตกรุงเทพมหานคร

48

ตาราง�̧É4.22: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä�

การเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยัปี 2554

ในเขตกรุงเทพมหานคร �oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��Îµแนกเป็นรายขอ้

49

ตาราง�̧É4.23: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä�

การเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยัปี 2554

ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการแนะนาํบอกต่อ จาํแนกเป็นรายขอ้

50

ตาราง�̧É4.24: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥งเบนมาตรฐาน ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคใน

การเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยัปี 2554

ในเขตกรุงเทพมหานคร �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r��ÎµÂ��Á�È�¦ µ¥�o°

51

ตาราง�̧É4.25: การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัทางการตลาดบริการ

กบัตวัแปรตาม ความจงรักภกัดี�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ ของผูบ้ริโภคในการ

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยั ปี 2554

ในเขตกรุงเทพมหานคร

53

ตาราง�̧É4.26: การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัทางการตลาดบริการ

กบัตวัแปรตาม ความจงรักภกัดีดา้นการแนะนาํบอกต่อ ของผูบ้ริโภคในการ

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยั ปี 2554

ในเขตกรุงเทพมหานคร
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สารบัญตาราง (ต่อ)

หนา้

ตาราง�̧É4.27: การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัทางการตลาดบริการ

กบัตวัแปรตาม ความจงรักภกัดีดา้นการÅ¤nÁ�̈ Ȩ́¥�Â�¦ ��rของผูบ้ริโภคใน

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหาอุทกภยั ปี 2554

ในเขตกรุงเทพมหานคร

55

ตาราง�̧É4.28: ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́�

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��°��¼o�¦ ·Ã£�Äนการเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนดว้ยสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

56

ตาราง�̧É4.29: ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́�

ความจงรักภกัดีดา้นการแนะนาํบอกต่อ ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนดว้ยสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

57

ตาราง�̧É4.30: ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́�

�ª µ¤��¦ �́£ �́�̧�oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈ Ȩ́¥�Â�¦ ��r��°��¼o�¦ ·โภคในการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนดว้ยสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ
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£µ¡ �̧É1.1 : กรอบแนวคิดในการวจิยั 4



1

���̧É�1

บทนํา

1.1 ความเป็นมาของปัญหา

ในช่วงเดือน ตุลาคม – ธนัวาคม 2554Å�oÁ�·�ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�¦ Ế�Ä®�nÄ�

ประเทศไทย ส่งผล�ª µ¤Á­ ¥̧®µ¥�́Ê��oµ��¦ ¡́ ¥r­ ·�Â̈ ³ �»¦ �·���̈°����¦ ³ ���¹�ระบบทางเศรษฐกิจ

Â̈ ³ ª ·�§��ÎÊµ�nª ¤�́Ê�¤ £̧µª ³ �ª µ¤Á�È��nª ¥Â  �¤µÄ��́Ê��oª ¥�ทาํใหค้นเกิดควา¤Á�È��nª ¥�́Ê��µ�

ร่างกายและจิตใน ทางเลือกในการเขา้รับการรักษาพยาบาลของคนมี 2 ทางเลือก คือ โรงพยาบาล

�°�¦ �́�Â̈ ³ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����Â�nÁ�ºÉ°��µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �°�¦ �́¤�̧nµÄ�o�nµ¥�¼��ª nµÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈

เอกชน จึงทาํใหค้นนิยมไปใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก เพราะวา่คนส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายในวงÁ�·��̧É

จาํกดั โรงพยาบาลเอกชนจึงมีผลกระทบดา้นรายได้ Â�n�oª ¥¤ ¸̈ ¼��oµ�µ�­ nª ��̧É¥�́��Ä�o�¦ ·�µ¦

โรงพยาบาลเอกชน เพราะวา่ไม่ชอบรอนานและไม่ชอบคนเยอะ จึงหนัมาเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชน ถึงแมว้า่ค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่โรงพยาบาลของรัฐ ก็ตาม 

�́��́Ê���¹�ทาํให้ผูว้จิยัสนใจในการศึกษาถึง “�́��́¥�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหา

อุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร” Á¡ ºÉ° �̧É�³ ª ·Á�¦ µ³ ®rÂ̈ ³ ¤ °�®µ�́��́¥ทางการตลาดบริการ

ดา้นใด�̧É���³ ¥�́����¦ �́£�́�̧�́�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°��น สามารถนาํผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางและ

วางแผนกิจกรรมทางการตลาด Á¡ ·É° �̧É�³ หาปัจจยัทางการตลาดบริการใหเ้หมาะสมในการรักษาฐาน

ลูกคา้ หรือรักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ Â̈ ³ Á¡ ºÉ° Ä®o��®�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Á¡ ·É¤

¤µ��¹Ê�ต่อไป

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย

1. ศึกษาถึงความสาํคญั�°��́��́¥�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ ร̧ะดบัต่อความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร

2. ศึกษาระดบัความจงรักภกัดี�̧É¤�̧n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร
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3. ª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä�

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนภายหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร

1.3 �¦ ³ Ã¥��r�̧É�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́

Á¡ ºÉ°�Îµ�̈�̧ÉÅดจ้ากการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงกิจกรรม

ทาง�µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ°สร้างความจงรักภกัดีให้ผูบ้ริโภคในตราสินคา้และบริการ

1.4 ขอบเขตของการวจัิย

Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�¼oª ·�́¥Å�o«¹�¬µÁ�̧É¥ª �́��“ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤตมหา

อุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยศึกษาถึงความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด (7P’s) คือ ดา้นบริการ ดา้นราคา �oµ�­ �µ��̧Éดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ ดา้นสภาพลอ้มทางกายภาพ �̧É¤�̧n° ระดบัความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภค

�¦ ³�µ�¦ Â̈ ³ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥��º°��¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���ในเขต

กรุงเทพมหานคร

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�Å�oÂ�n��¼o�̧ÉเคยÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä�Á��

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Á�ºÉ°��µ�Å¤n�¦ µ��Îµ�ª ��¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÂ�n�°��¹��Îµ®����µ��́ª ° ¥nµ��¦ ³ �µ�¦ �

โดยใชสู้ตรคาํนวณ (กลัยา วานิชบญัชา, 2546, หนา้ 26-27) �̧É¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ไดข้นาด

ตวัอยา่งจากการคาํนวณ 385 ตวัอยา่ง

การสุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling)

Ã�¥Á̈º°�Â��Â��­ °��µ¤�́��¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้

แบบสอบถามแบบปลายปิดในการเก็บขอ้มูล �¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�È��¼o�¦ ·Ã£�Ä�Á��

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �̧Éมีอายุระหวา่ง 25 – 70 �̧�¹Ê�Å��̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̈»n¤�¼o�̧É

คาดหวงัจะตอบขอ้มูล คือ ขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน เจา้ของธุรกิจ

ส่วนตวั ผูใ้ชว้ชิาชีพอิสระ แม่บา้น และกลุ่มผูสู้งอาย ุครอบคลุมในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 
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400 ชุด ใช�้µ¦ Á̈ º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Á¡ ºÉ°�°�Â��­ °��µ¤�Ã�¥ª ·�̧�µ¦ ­ »n¤Â���µ¤�ª µ¤ ­ ³ �ª ��

(Convenience Sampling)

�́ª Â�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

�́ª Â�¦ �̧É«¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê�­ µ¤µ¦ �Â�n�° °�Á�È��2 กลุ่ม คือ ตวัแปรอิสระ (Independent

Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) Â�n�Å�o�́��̧Ê

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ปัจจยัดา้นตลาดบริการ (Kotler,

2003)

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (Oliver,

1999,p. 34)
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1.5 กรอบแนวความคิดในการวจัิย

£µ¡ �̧É�1.1 : กรอบแนวความคิด

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม

(Independent Variables) (Dependent Variables)

1.6 สมมติฐานของการวจัิย

1. ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

­ �µ��̧É��́��́¥�oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���́��́¥ดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�

2. ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

­ �µ��̧É��́��́¥�oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���́��́¥�oµ��»�̈µ�¦ ��́�จยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อระดบัความจงรักภกัดีดา้นการแนะนาํบอกต่อ

3. ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

­ �µ��̧É��́��́¥�oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���́��́¥�oµ��»�̈µ�¦ ��́��́¥�oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ �ารใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อระดบัความจงรักภกัดีดา้นการÅ¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r��

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวิกฤต

มหาอุทกภยัปี 2554

1. �oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ

2. ดา้นการแนะนาํบอกต่อ

3. �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r

ปัจจยัทางการตลาดบริการ 

1. ดา้นบริการ

2. ดา้นราคา

3. �oµ�­ �µ��̧É

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด

5. ดา้นบุคลากร

6. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ

7. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
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1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หมายถึง การจดั

�·��¦ ¦ ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �ÎµÁ­ �° ­ ·É���¹É�­ µ¤µ¦ ��°�­ �°��ª µมตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค โดยทาํใหกิ้จการสามารถบรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นบริการ ดา้นราคา 

�oµ�­ �µ��̧É��oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���oµ��»�̈µ�¦ ��oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �oµ�

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Kotler, 2003)

ปัจจยัดา้นบริการ (Product) หมายถึง การใหบ้ริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล

Á°����Á�n���µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µÃ¦ ��́Éª Å���µ¦ �¦ ª �­ »�£µ¡ �Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oª ¥Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³

แพทยรั์กษาโรคเฉพาะทาง เป็นตน้

ปัจจยัดา้นราคา (Price) หมายถึง ค่ารักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเอกชน

�́��́¥�oµ�­ �µ��̧É�(Place) หมายถึง โรงพยµ�µ̈ Á°����́Ê�° ยูใ่กลแ้หล่งชุมชน¤ �̧̧É

�°�¦ �Â̈ ³ �nµ¥�n°�µ¦ Á�oµ�¹�¦ ª ¤�¹��µ¦ �́�¡ ºÊ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �̧É­ µ¤µ¦ �° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä®o

ผูรั้บบริการ เป็นตน้

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การลงโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ การจดั Package ¦ ª ¤�¹��µ¦ Ä®o­ ·��·¡ ·Á«¬�nµ��Ç��́��¼o�̧É¤µใชบ้ริการ เป็นตน้

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) ®¤µ¥�¹���¼o�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �(แพทย/์พยาบาล/Á�oµ®�oµ�̧É

ต่างๆ) ในโรงพยาบาลเอกชน

ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n̈¼��oµ�Á�n���́Ê��°���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¦ �́¬µ¡ ¥µ�µ̈ �Á�È��o�

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical) หมายถึง ลกัษณะของตวัอาคาร 

£¼¤ ·�́«�r�®o°��ÎÊµ­ ³ ° µ��¦ ³ ���nµ¥Á�° µ�µ«�­ �µ��̧É�°�¦ ��Â̈ ³ ¦ ³ ��¦ �́¬µ�ª µ¤�̈ °�£¥́�̧É¤ Å̧ª o

คอยใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เป็นตน้

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �®¤µ¥�¹���¼o�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦

โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �°�Á°����̧ÉÄ®o�µ¦ ¦ �́¬µ�¼o�nª ¥Ã�¥

­ µ¤µ¦ �¦ �́�¼o�nª ¥Åª o�oµ��º�Á�·�­ µ¤ ­ ·�Á�̧¥��¹Ê�Å���¹É�¤�̧¦ ·�µ¦ �oµ�Áª ��¦ ¦ ¤��oµ��µ¦ ¡ ¥µ�µ̈ ��oµ�
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เภสัชกรรม และดา้นเทคนิคการแพทยเ์ป็นอยา่งนอ้ย และอาจจะมีบริการดา้นทนัตกรรม หรือดา้น

�µ¦ �¦ ³ �°�Ã¦ �«·̈ �³ ° ºÉ��Ç�เป็นตน้

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°�¦ µ­ ·��oµ�®¤µ¥�¹���µ¦ �̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¥·��̧�̧É�³ �̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°�����µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��µ¦ Â�³�ÎµÂ̈ ³ �°��n°Â���µ��n°�µ�Á�·��ª��Â̈ ³ �µ¦ Å¤n

Á�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��rÅ�Ä�oÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ ° ºÉ�
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���̧É�2

Â�ª�·���§¬�̧�Â̈ ³ ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�µ�®ª́ �o° Á¦ ºÉ°��́��̈nµª �oµ��o��̧É�¼oª ·�́¥­ �Ä��̧É�³ «¹�¬µÃ�¥Å�o¤�̧§¬�̧Â̈ ³

ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°���¦ °�Â�ª�ª µ¤�·���µ¦ ª ·�́¥¤ �̧́��̧Ê

2.1 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ 

2.2 Â�ª�·�Â̈ ³ �§¬�̧Á�̧É¥วขอ้งกบัความจงรักภกัดี

2.3 แนวคิดและทฤษฎีÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä�¦ oµ��oµ®¦ º°�¦ µ¥Ȩ́®o° �́�¡ §�·�¦ รม�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ

2.4 ระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้

2.5 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

2.1 แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (Service Marketing Mix)

ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง �́ª Â�¦ �µ��µ¦ �̈µ��̧É�ª ��»¤Å�o�¹É��¦ ·¬�́

ใชร่้วมกนัตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 2003) ประกอบดว้ย

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ­ ·É�Ä�ๆ �̧É�ÎµÁ­ �° Á¡ ºÉ°�°�­ �°��ª µ¤�ÎµÁ�È�

หรือความตอ้งการของตลาดใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ �́��́Ê��µ��ª µ¤®¤µ¥�̧Ê“ผลิตภณัฑ”์จึงมี

�ª µ¤®¤µ¥�̧É�¦ °��̈»¤�¹�­ ·��oµ (Goods) Á�È��̈·�£�́�r�̧É¤ �̧́ª ���́��o°�Å�oเช่น �ÎÊµ¤�́¦ ³ Á®¥ ตวั

ยาสมุนไพร ยารักษาโรค เป็นตน้ บริการ (Service) Á�È��̈·�£�́�r�̧ÉÅ¤n¤ �̧́ª ���́��o°�Å¤nÅ�oเช่น

สปา การตดัผม การชมคอนเสิร์ตเป็นตน้

2. ราคา (Price) คือ ° �́¦ µÄ��µ¦ Â̈ �Á�̈Ȩ́¥��̈·�£�́�r¦ ³ ®ª nµ��́�Ä��̈µ�โดยใช้

Á�·�Á�È�­ ºÉ° �̈µ�Ä��́��»�́�¦ µ�µÁ�È��́��́¥�̧É¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́��n°�µ¦ �¦ ·®µ¦ �µ��µ¦ �̈µ�° ¥nµ�¤µ��¹É�

ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งกาํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาใหมี้ความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบั

สภาวการณ์ต่าง ๆ เ¡ ºÉ° Ä®o�̈·�£�́�r¤ ¦̧ ³ �́�¦ µ�µ�̧ÉÁ�È��̧É�nµ¡ ° Ä��°�°��r�¦ คือ สามารถตอบสนอง

�n° ª �́�»�¦ ³ ­ ��r�°�°��r�¦ Â̈ ³ Á®¤µ³ ­ ¤�́�¦ ³ �́��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �®¦ º°�Îµ̈ �́�ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä�

ตลาดไดเ้ป็นอยา่งดี

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นการกระจายสินคา้ไดห้ลายรูปแบบ �́��̧Ê

รูปแบบการจาํหน่ายทางตรง (Direct Channel) คือ �µ¦ �̧É�¼o�̈·��́��Îµ®�nµ¥­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ Å�¥�́

ผูบ้ริโภค �¼o�ºÊ° ­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ หรือผูใ้ชสิ้นคา้ทางอุตสาหกรรมโดยตรง โดยไม่ผา่นคนกลางทาง
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การตลาดและช่องทางการจาํหน่ายทางออ้ม (Indirect Channel) คือ �µ¦ �̧É�¼o�̈·��³ ° µ«¥́���̈µ��µ�

การตลาด หรือตวัแทนทาํการจดัจาํหน่ายสินคา้หรือบริการไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชสิ้นคา้ทาง

° »�­ µ®�¦ ¦ ¤ ° �̧�n° ®�¹É�โดยจะคาํนึงถึงความเหมาะสมดา้นค่าใชจ่้าย และการประหยดัเวลา

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �µ�

กµ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ° Â�o��nµª ­ µ¦ จูงใจตลาด ­ ¦ oµ��́«���·Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�°��̈µ�การส่งเสริม

การตลาด ประกอบดว้ย 5 ประเภท คือ การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริมการ

ขาย การประชาสัมพนัธ์ และการตลาดทางตรง �¹É�°��r�¦ Ä�oÁ¡ ºÉ° Â�o��nµª ­ µ¦ Á�̧É¥ª �́��̈·�£�́�rÂ̈ ³

�¦ ·�µ¦ �°�°��r�¦ �¹É��o°�° µ«¥́�¦ ³ �ª ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �o° ¤ ¼̈¦ ³ ®ª nµ��¼o�µ¥Â̈ ³ �¼o�ºÊ° Á¡ ºÉ°�¼�Ä�Ä®o

Á�·��́«���·�̧É�̧Â̈ ³ Á�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�µ¤¤µ

5. บุคลากร (People) หมายถึง �»�̈µ�¦ £µ¥Ä�°��r�¦ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤

สะดวกต่างๆ แก่ลูกคา้ Ã�¥�»�̈µ�¦ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �o°�¤�̧»�̈·�£µ¡ �̧มีความรู้ มีความสะอาด เรียบร้อย

สุภาพและมีมารยาท ไดรั้บการอบรมการใหบ้ริการ ¦ ª ¤�¹��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É�̧Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �

Ä��µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ Ã�¥£µ¬µ° �́�§¬

6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง �́Ê��°��nµ�Ç ของการใหบ้ริการ

�́Ê�Â�n�µ¦ Á­ �°�µ¦ �¦ ·�µ¦ ����­ ·Ê��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oª ¥ª ·�̧�µ¦ �́��µ¦ �̧É�̧Â̈ ³ มีระยะเวลาในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤

7. ภาพลกัษณ์และการนาํเสนอ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง

­ nª ��¦ ³ �°��°�°��r�¦ �̧É̈¼��oµสามารถสัมผสัได้ �oª ¥�µ¦ �ÎµÁ­ �° Â̈ ³ £µ¡ ¨ �́¬�r�̧É�̧�°�­ �µ�

บริการ เช่น ° µ�µ¦ ­ �µ��̧É��Â�n�­ ª ¥�µ¤ การใหแ้สง สี เสียง �̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤ ความสะอาดของสถาน

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �̧ÉÅ¤n­ µ¤µ¦ �­ ¤́�́­ Å�oเช่น �¦ ¦ ¥µ�µ«�̧É�¼�Ä�

ความหมายของการบริการ

คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p.428) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของการบริการ คือ กิจกรรม

®¦ º°�¦ ³ Ã¥��rÁ�·��µ¤�¦ ¦ ¤�¹É�  nµ¥®�¹É�Å�oÁ­ �° Á¡ ºÉ°�µ¥Ä®o�́�° �̧  nµ¥®�¹É�โดยผูรั้บบริการไม่ได้

คร°��¦ °��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการ

จาํหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได้

เรแกน (Regan, 1963, p.57) ไดก้ล่าววา่การบริการ แสดงถึง ผลของความพึงพอใจ

�̧ÉÅ¤n­ µ¤µ¦ ��́��o°�Å�o�̧ÉÂ­ ��° °�¤µÃ�¥�¦ �®¦ º° �̈�°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧ÉÅ¤n­ µ¤µ¦ ��́��o°�Å�oÁ¤ºÉ°

¤�̧µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ®¦ º° Ä�o�¦ ·�µ¦ �nµ�ๆ
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช 

(2546, หนา้ 431) ไดใ้หค้วามหมายบริการ (Services) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ

�̧É­ µ¤µ¦ ��°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ Ä®oÂ�n̈¼��oµÅ�oเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล

โรงแรม ฯลฯ

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 18) กล่าวถึงการบริการ หมายถึง กิจกรรม

�°��¦ ³ �ª ��µ¦ ­ n�¤°�­ ·��oµ�̧ÉÅ¤n¤ �̧́ª ��(Intangible Good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดย

­ ·��oµ�̧ÉÅ¤n¤ �̧́ª ���̧Ê�³�o°��°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจได้ �¹É�

การจดัประเภทของธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได้ 4 ประเภทคือ

1. �¼o�ºÊ° Á�È�Á�oµ�°�­ ·��oµÂ̈ ³ �Îµ­ ·��oµÅ��° ¦ �́บริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ

2. �¼o�µ¥Á�È�Á�oµ�°�­ ·��oµÂ̈ ³ �µ¥�¦ ·�µ¦ Ä®o�́��¼o�ºÊ° เช่น �¦ ·�µ¦ Á�¦ ºÉ°��nµ¥Á°�­ µ¦

บริการใชÁ้�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r

3. Á�È��µ¦ �ºÊ°�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ­ ·��oµ�ª �¤µ�oª ¥ เช่น ร้านอาหาร

4. Á�È��µ¦ �ºÊ°�¦ ·�µ¦ Ã�¥Å¤n¤ �̧́ª ­ ·��oµÁ�oµ¤µÁ�̧É¥ª �o°�เช่น ­ �µ�́�̈��ÎÊµ®�́�

สถาบนันวดแผนโบราณ คลินิกทาํฟัน จิตแพทย์ ธนาคาร

วรีะพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ

หมายถึงกระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ

(ลูกคา้) Ã�¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ Á�È�­ ·É��̧É�́�­ ¤́�́­ Â̈ ³ Â�³�o°�Å�o¥µ�Â̈ ³ Á�È�­ ·É��̧ÉÁ­ ºÉ° ¤ ­ ¼�­ ¨ µ¥Å�Å�o�nµ¥

�¦ ·�µ¦ �³ Å�o¦ �́�µ¦ �Îµ�¹Ê�Ã�¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �³ ­ n�¤°�­ ¼n�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ° Ä�o­ ° ¥�¦ ·�µ¦ �́Ê�Ç โดยทนัที

®¦ º° Áª ¨ µÁ�º°��³ �́��̧�́�Ä��̧É¤�̧µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�

กล่าวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง ­ ·��oµ�̧É¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È��µ¤�¦ ¦ ¤

ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ (Goods) โดยลกัษณะของการขาย การบริการจะเป็นไปใน

รูปแบบของกระบวนการปฏิบติังานอ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É�Ä®o�́�° �̧  nµ¥ Ã�¥�¼o�̧É¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �³ Å¤n

­ µ¤µ¦ �Á�È�Á�oµ�°��¦ ·�µ¦ �́Ê�Ç ไดเ้หมือนกบัการเป็นเจา้ของสินคา้ ทาํใหก้ารประเมินคุณค่าของ

�¦ ·�µ¦ �ÎµÅ�o¥µ��ª nµ�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»��nµ�°�­ ·��oµ�̧É¤�̧́ª ���ª µ¤Á�ºÉ°�º° ¦ ³ ®ª nµ��¼o�ºÊ° Â̈ ³ �¼o�µ¥�¹�¤¸

ความสาํคญัอยา่งมาก นอก�µ��́Ê��³ ¡ �ª nµ�µ¦ �¦ ·�µ¦ �³ ¤�̧ª µ¤Â���nµ��́�Â̈ ³ ¥µ��̧É�³�ÎµÄ®o

Á®¤º°��́�Å�o�»��¦ Ế�Á�ºÉ°��µ��µ¦ �̈·�Â̈ ³ �µ¦ �Îµ®�nµ¥�³ Á�·��¹Ê�Ä�Áª ¨ µÁ�̧¥ª �́�Â̈ ³ Å¤n­ µ¤µ¦ �

เก็บรักษาไวไ้ด้
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2.2 Â�ª�·�Â̈ ³�§¬�̧Á�̧É¥ª �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ความหมายของความจงรักภักดี

ความจงรักภกัดี คือ แนª Ã�o¤�ª µ¤�́Ê�Ä�° ¥nµ�̈¹��¹Ê��̧É�³�ºÊ°�ÎÊµÂ̈ ³ Ä®o�µ¦

­ �́�­ �»��¦ µ­ ·��oµ�̧É¡ ° Ä�Ã�¥¤�̧µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Ä�°�µ����¹É��µ¦ Á̈º°��°��¼o�¦ ·Ã£�

¤�̧́��́¥�µ��¦ ³ ­ ��µ¦ �r­ nª ��́ª ��ª µ¤Á�ºÉ°�Â̈ ³ �́«���·Â̈ ³ ° ·��·¡ ¨ �µ��µ¦ �̈µ�Á�oµ¤µÁ�̧É¥ª �o°�

โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, p.34) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือ �o°�¼�¤�́° ¥nµ�̈¹��¹Ê��̧É

�³�ºÊ°�ÎÊµ®¦ º° Ä®o�µ¦ ° »��́¤£ r­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧É¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Ä�°�µ����¹É�̈�́¬�³�µ¦

�ºÊ°�ÎÊµÄ��¦ µ­ ·��oµÁ�·¤�®¦ º°�»��°��¦ µ­ ·��oµÁ�·¤��µ¦ Á�̈ Ȩ́¥�¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧Ê�³ Å�o¦ �́° ·��·¡ ¨ �µ�

­ �µ��µ¦ �r�̧É¤ �̧̈�¦ ³ ��Â̈ ³ «�́¥£µ¡ �°�ความพยายามทางการตลาด

กรอนรูส (Gronroos, 2000, pp.395-419) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดี 

หมายถึง คª µ¤ ­ ¤�́¦ Ä��° �̈¼��oµ�̧É�³ ­ �́�­ �»�®¦ º° ¤ °��̈�¦ ³ Ã¥��rÄ®o�́�°��r�¦ Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª

Ã�¥¨ ¼��oµ�³�ºÊ°�ÎÊµ�®¦ º° Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�°��r�¦ ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��®¦ º° Â�³�Îµ�»��̈° ºÉ��¹��o° �̧ขององคก์ร

�¹É�­ ·É�Á®¨ nµ�̧Ê�³ Á�·��¹Ê���¡ ºÊ��µ��°��ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹��̧É̈¼��oµ�ºÉ��°�Ä�°��r�¦ �̧ÉÁ̈º°�¤µ��ª nµ°��r�¦

° ºÉ�Ç��ª µ¤£�́�̧�¹�Å¤nÁ¡ ¥̧�®¤µ¥�¹�¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É̈¼��oµÂ­ ��° °�ª nµ£�́�̧Á�nµ�́Ê��Â�¥�́®¤µ¥¦ ª ¤Å��¹�

�ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹�Ä�Â�n�ª��nµ��Ç��°�̈¼��oµ° µ�·��ª µ¤�ºÉ��°�®¦ º° Á�È¤Ä��oª ¥��¹É��ª µ¤£�́�̧�́Ê��³ ¥�́��° ¥¼n

�¦ µ�Á�nµ�̧É̈¼��oµ¦ ¼o­ ¹�ª nµÅ�o¦ �́Ä��»��nµ�̧É�̧�ª nµ�̧É�³ Å�o¦ �́�µ�°��r�¦ ° ºÉ�ๆ

หลอ (Lau, 1999, pp.573-587) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ดา้นความ

จงรักภกัดีเพราะความจงรักภกัดีในตราสินคา้ เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ และตรา

­ ·��oµÁ�È�­ ·É��̧É­ ¦ oµ��¦ ³ Ã¥��rÄ®o�¦ ·¬�́Ä��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµÂ̈ ³ �°��n°Å�¥�́�»��̈° ºÉ�การบริหารตรา

­ ·��oµÁ�È�­ ·É�­ Îµ�́��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะทาํใหเ้กิดปัญหา การศึกษา

คน้ควา้ และการปฏิบติังานได้

�ª µ¤£�́�̧�n°�¦ µ­ ·��oµ�®¤µ¥�¹���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤อ และ(หรือ) �µ¦ �ºÊ°�¦ µ

­ ·��oµÁ�·¤Ä��̈·�£�́�r�°��¦ ·¬�́Ä��¦ ·¬�́®�¹É���µ¦ «¹�¬µ�¹�° »��·­ ¥́�µ¦ �ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�¡ �ª nµ�¦ µ

­ ·��oµ�̧É¤ ­̧ nª ��¦ °��̈µ�¤µ��¹Ê��³ Á�È�­ nª �Á�̧¥ª �́��́��̈»n¤�°��¼o�ºÊ° �̧É£�́�̧�n°�¦ µ­ ·��oµ�Â̈ ³ �µ�

�µ¦ «¹�¬µ�°���·¥ª ¦ ¦ ��¡ »n¤Ã¡ �·Í�(2542,หนา้ 8) สรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง �ª µ¤�¼�¡ �́�̧É

�¼o�¦ ·Ã£�¤�̧n°�¦ µ­ ·��oµÄ��¦ µ­ ·��oµ®�¹É��Â̈ ³ ­ n��̈Á�̧É¥ª Á�ºÉ°�Ä®oÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° สินคา้ตรา
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�́Ê�Ç�ÎÊµ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�โดยวดัจากความพอใจต่อตราสินคา้ (Brand Satisfaction) และความผกูพนัต่อ

ตราสินคา้ (Brand Commitment) �¹É�­ °�คลอ้งกบัการศึกษาของ ผดุผอ่ง ตรบุบผา (2547, หนา้ 8)

สรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ­ ·É��̧ÉÁ�·��¹Ê��µ��́«���·�̧É¤�̧n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �¡ §�·�¦ ¦ ¤�Â̈ ³

�ª µ¤ ¦ ¼o��¹É��́��́¥�̧ÉÂ­ ���ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ ��¦ ³ �°��oª ¥�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �°��n°�(Words-

of-mouth Communications) ควา¤�́Ê�Ä��ºÊ°�(Purchase Intention) ความอ่อนไหวต่อราคา (Price

Seneitivity) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) ของลูกคา้จาํเป็นสาํหรับความสะดวก

Ã�¥Å¤n�°��ª µ¤Å¤n­ ³ �ª ��°�¡ ª �Á�µ�Ã�¥�µ¦ �o�®µ�ÎÊµ�Ç�­ Îµ®¦ �́�¼o�́�®µ­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ Ä®¤n�

Ç��́��́Ê�¡ ª �Á�µÂ­ ��Ä®oÁ®È�ª nามีระดบัความภกัดีสูง

ความจงรักภกัดี (Concept of Loyalty) Á�È�Â�ª Ã�o¤�ª µ¤�́Ê�Ä�° ¥nµ�̈¹��¹Ê��̧É�³�ºÊ°

�ÎÊµ�และใหก้ารสนบัสนุน�¦ µ­ ·��oµ�̧É¡ ° Ä�Ã�¥�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Ä�°�µ����́��́Ê��³ Á�È�

­ µÁ®�»�ÎµÄ®o¤�̧µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�¦ µ­ ·��oµÁ�·¤�®¦ º° �̈»n¤�¦ µ­ ·��oµÁ�·¤�ÎÊµ�Â�n° ¥nางไรก็ตามมีปัจจยั

­ �µ��µ¦ �r�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¥µ¥µ¤�µ��µ¦ �̈µ��̧É¤ «̧�́¥£µ¡ �¹É�Á�È�­ µÁ®�»Ä®oÁ�·��µ¦

Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ ­ �́�­ �»��¦ µ­ ·��oµÅ�o�(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 2546,หนา้ 157-

163)

�Îµ¦ �«�́�·Í��́¥­ �·��(2543, หนา้ 63-64) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

®¤µ¥�¹��¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É��·�́�·° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��Á­ o���ª µÄ��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�¦ µ­ ·��oµ®�¹É��ÎÊµ�Ç��́�° ¥¼n

Á�È��¦ ³ �Îµ��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��¦ µ­ ·��oµÁ�È�­ ·É�­ Îµ�́��Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤®¤µ¥° ¥nµ�¥·É���¼o�̈·�­ ·��oµ

�o°��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä®oÂ�n­ ·��oµ�°����́�Â���́Ê�­ ·Ê���¹É�Á�È�Á¦ ºÉ°�¥µ�Â̈ ³ �o°�Ä�o�́Ê�

เงินทุนและเวลา แต่ถา้ทาํไดส้าํเร็จ Â̈ ³ �ÈÁ�È�Á­ ¤º°�®¨ �́�¦ ³ �́��ª µ¤¤ É́���Ä��µ¦ �µ¥­ ·��oµÄ�

อนาคตต่อไป และยงัทาํใหเ้กิดการโฆษณาแบบปากต่อปาก หรือผูบ้ริโภคจะบอกต่อ ๆ กนัไปอีก

ดว้ย (Word-of-mouth Advertising)

Ã�¥¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÂ­ ���¹��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�Â¥�Á�È��̈»n¤Å�o�́��̧Ê�

1. ¡ §�·�¦ ¦ ¤�ºÊ°�ÎÊµ° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��̈¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧��º° �̈¼��oµ�̧É¤�̧µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�µ��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ ¦ µ¥Á�·¤Á¤ºÉ° ¤ Ã̧°�µ­ �Á�È��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµÄ��¦ µ­ ·��oµÁ�·¤®¨ �́�µ�̈¼��oµ¤�̧¦ ³ ­ ��µ¦ �rÄ��µ¦

�ºÊ° ­ ·��oµ�Á¡ ·É¤Ã°�µ­ Ä��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ° ºÉ�Ä��¦ µ­ ·��oµÁ�̧¥ª �́��Á¡ ·É¤�¦ ·¤µ��µ¦ �ºÊ°�µ�̈¼��oµ�̧É�ºÊ°�ÎÊµ

ในตราสินคา้เดิม และ¦ �́¬µ¦ ³ �́��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�̧É­ ¼�Ä��¦ µ­ ·��oµ�Á�° ¦ rÁ���r�°��µ¦ �ºÊ° �́Ê�®¤�Ä�

สินคา้เดียว Â̈ ³ ¡ ·�µ¦ �µ�¦ ·¬�́Á�È�° �́�́�Â¦ �Ä��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �

2. �µ¦ Ä®o�Îµ¤ É́�­ �́�µ° ¥nµ�®�́�Â�n��®¦ º°�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ¥³ ¥µª �́��¦ ·¬�̈́¼กคา้

�̧É��¦ �́£�́�̧�³ ¤�̧µ¦ ¥º�®¥�́Ä��¦ µ­ ·��oµ��oµ­ ·��oµ®¤�®¦ º° ¤�̧¦ µ­ ·��oµ° ºÉ��̈¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧�³ Å¤n
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�ºÊ°�¦ µ­ ·��oµ° ºÉ�Ã�¥¨ ¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧�³ Á�È�̈¼��oµ�̧É�Îµ̈ �́�Îµ�µ�° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�Ä��µ¦ ­ ¦ oµ�

�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�rÃ�¥Å¤n¤ Á̧®�»�̈��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Á�È��µ¦ Ä®o�Îµ¤ É́�­ �́�µÄ��µ¦ ชอบมากกวา่ของลูกคา้

° ¥nµ�¤Á̧���µ�n° ­ ·��oµ�°��¦ ·¬�́Ä��¦ ·¬�́®�¹É��¤�̧µ¦ Ä�o�ª µ¤ ¡ ¥µ¥µ¤ ¡ ·Á«¬Ä��µ¦ �³ Å�®µ�¦ ·¬�́�

3. �ª µ¤�́Ê�Ä�Ä��µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Å�®µ­ ·��oµ�¼nÂ�n��(ความตา้นทานต่อราคา) ¨ ¼��oµ�̧É

จงรักภกัดีจะบอกถึงตราสินคา้วา่ Á�µ�³ Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµÄ��¦ µ�̧É�ºÉ��°�Ã�¥Å¤n�Îµ�¹งถึงราคาสินคา้ 

Ã�¥�́��́¥¦ µ�µÅ¤nÄ�n�́��́¥�̧É�ÎµÄ®ö¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧Á�̈Ȩ́¥�Å�Ä�o�¼nÂ�n���³�ÎµÁ�·��»¦ �·�° ¥nµง�n° Á�ºÉ°�

�́��¦ ·¬�́��oµ�¦ ·¬�́¤�̧µ¦ �¹Ê�¦ µ�µ�Â̈ ³ ¥° ¤�nµ¥¦ µ�µ�̧É­ ¼��ª nµ�¼nÂ�n�Ä��¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��¦ ·¬�́�

4. �µ¦ Â�³�Îµ�n° Ä®ö¼��oµ��° ºÉ��̈¼��oµ�̧É��¦ �́£�́�̧Á�È����̧É¤�̧µ¦ Â�³�Îµ�¦ ·¬�́

Ä®o�́�̈¼��oµ¦ µ¥° ºÉ�ๆ ®¦ º° ¦ �́¬µ�́«���·�̧É�̧�n°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ ­ �́�­ �»��¼o�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ �Îµ

ธุรกิจกบับริษทั 

�̈nµª Ã�¥­ ¦ »���ª µ¤��¦ �́£�́�̧�®¤µ¥�¹���o° ¤¼̈�¼�¤�́° ¥nµ�̈¹��¹Ê��° �̈¼��oµ�̧É�³ Ä®o

�µ¦ ° »��́¤£ r­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧É¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥¼n° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° �́Ê���¹É��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧Ê�°��µ��³ ¤¸

­ nª �Á�̧É¥ª �o°��́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�° �̈¼��oµÂ̈ oª �¥�́Á�̧É¥ª �o°��́��́«���·�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n° ­ ·��oµ

Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ ��̈nµª �º°�®µ�̈¼��oµ¤�̧́«���·�̧É�̧�n° ­ ·��oµและบริการ และเกิดความสัมพนัธ์�̧É�̧Ä�¦ ³ ¥³

ยาวระหวา่งลูกคา้กบั°��r�¦ Â̈ oª �³ ­ n��̈Ä®oÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ

2.3 แนวคิดและทฤษฎÁี�̧É¥ª �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä�¦ oµ��oµ®¦ º°�¦ µ¥Ȩ́®o° �́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ

ไพร์ซ (Pearce, 1997) กล่าวª nµ�̈¼��oµ�̧É¤�̧nµ�n°�»¦ �·�¤µก�̧É­ »��º° ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤

�ºÉ° ­ �́¥r�n°�¦ µ¥Ȩ́®o° ° ¥nµ�¤µ�Â̈ ³ Á�È��¼o�̧ÉÄ�o­ ·��oµÄ��¦ ·¤µ��̧É¤µ��oª ¥��́��́Ê�Ã�¦ Â�¦ ¤�µ¦ �̈µ�Ä��

Ç��̧É¤»n�­ ¦ oµ��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�° �̈¼��oµ�(Loyalty) �³�o°�¤»n�Å��̧É̈¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�n°�¦ µ¥Ȩ́®o° Â̈ ³

¨ ¼��oµ�̈»n¤�̧É�ºÊ° ­ ·��oµÄ��¦ ·¤µ��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�° �̈¼��oµ�Â̈ ³ �µ¦ �̧É�́��µ¦ �̈µ��o°��µ¦

­ nª �Â�n��̈µ��¹��ÎµÄ®o®¨ µ¥��¤°�ª nµ�ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�° �̈¼��oµ�(Loyalty) Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á¡ ·É¤

¥°��µ¥Â̈ ³ ���o°�­ nª �Â�n��̈µ��Â̈ ³ �ÎµÄ®o�o°�Ä�o­ ·É��¼�Ä��nµ��Ç�Ä��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�°�

¨ ¼��oµ�° ¥nµ�Å¦ �È�µ¤��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�° �̈¼��oµÁ�È�­ ·É�Á�·��¹Ê�¥µ��ª nµ�µ¦ �̧É̈¼��oµÅ��ºÊ° ­ ·��oµ�̧É¦ oµ��́Ê�

Á�È��¦ ³ �Îµ�®¦ º° Á�·��¹Ê�¥µ��ª nµ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�°��¼o�¦ ·Ã£�

ในประเทศองักฤษ และประเทศสหรัฐอเมริกา ร้านคา้แทบทุกแห่งใชโ้ปรแกรม

�µ¦ �̈µ��̧É�nª ¥­ ¦ oµ��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�° �̈¼��oµ�(Customer Loyalty Program) �oµ¥�µ¦ Ä®o­ ·É��¼�Ä�Ä�

�µ¦ �ºÊ°�Á�n���¼�°��¦ ¼��nµ��Ç�Á�¦ �·��µ�¦ µ�µ­ ·��oµ�̧É�¼o�¦ ·Ã£�Ä��́��»�́�Á®È�ª nµ��µ¦ Ä®o­ ·É��¼�Ä�

ดงักล่าวเป็นบริการหลกั (Core offer) �°�¦ oµ��oµÅ�Â̈ oª ��́��́Ê�Ã�¦ Â�¦ ¤�µ¦ �̈µ��́Ê�Ã�¥Å¤n
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­ µ¤µ¦ �®¨ �̧Á̈Ȩ́¥�Å�o��°��µ��̧Ê�Ã�¦ Â�¦ ¤�́��̈nµª ° µ�Å¤n­ µ¤µ¦ �­ ¦ oµ��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�° �̈¼��oµÅ�o

�¦ ·�° �̧�oª ¥�Â�nÁ�È�Á¡ ¥̧�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�̧ÉÁ�·��¹Ê�Á�È��µ¦ �́Éª �¦ µª �Á¤ºÉ° Ã�¦ Â�¦ ¤�µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤

�µ¦ �µ¥®¤�Å��̈¼��oµ�È° µ�®�́Å��ºÊ° ¥Ȩ́®o° ° ºÉ��®¦ º°�ºÊ°�µ�¦ oµ��̧Ê

โมเกลอยสกี (Mogelonsky, 1997) สาํรวจพบวา่ ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกและธุรกิจการ

Á�º°��»�Â®n�Ä�­ ®¦ �́° Á¤ ¦ ·�µÄ®o­ ·É��¼�Ä�Â̈ ³ ¦ µ�ª ´̈ Á¡ ºÉ°�¦ ³ �»o�Ä®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�¦ o° ¥¨ ³ �

45 ของซูเปอร์มาร์เก็ตในสหรัฐฯ มี Loyalty Program อยา่งนอ้ย 1 โปรแกรม แสดงวา่ร้อยละ 35

ของครัวเรือนจะมีส่วนร่วมในจาํนวน 10 ���̧É¤�̧Frequent Shopper Program 8 คน จะใชป้ระโยชน์

และร้อยละ 75 �°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ�oµ¦ nª ¤�frequent Shopper Program �°�ª nµ�Á¡ ºÉ° �̧É�³ Ä�o�¦ ³ Ã¥��r�µ�

�o°Á­ �° ¡ ·Á«¬�̧É¦ oµ��nµÄ®o­ ¤µ�·��́��́Ê��̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¦ nª ¤Ã�¦ Â�¦ ¤�́��̈nµª �­ nª �Ä®�n�Á¡ ¦ µ³ �o°��µ¦ �

ขอ้เสนอพเิศษ (Specials) มิใช่เพราะมีความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ (Store Loyalty)

�̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�³ Á�È��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¡ ° Ä��́���·��°�­ ·��oµ�

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��°�¡ �́��µ��µ¥Â̈ ³ �́��́¥° ºÉ��Ç��̧É­ µ¤µ¦ ��ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤�¼�¡ �́�¹�¦ ³ �́��̧ÉÁ�È�Á�È�

�ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÅ�o��́��́Ê���·��°�­ ·��oµ�Â̈ ³ �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��°�¡ �́��µ��µ¥Ã�¥�¦ µศจากความ

ผกูพนัทางดา้นความรู้สึกและอารมณ์ (Affection) �³ ¥�́Å¤nÁ¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r�°�

ลูกคา้

Ã�¥���·��ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ��³ Á�È�¤µ�¦ �µ�®¦ º° Á���r�̧É̈¼��oµÄ�o�¦ ³ Á¤ ·�

วา่จะเป็นลูกคา้ประจาํหรือไม่ (Store patronage) ¨ ¼��oµ�³�µ�®ª �́¦ ³ �́��°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�oรับและ

�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�®¦ º°�µ¦ Å�o­ ·��oµ�·Ê�Ä®¤n�Å�oÁ­ �°Â�ª �µ�Ä��µ¦ Á­ �°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�·��ª µ¤�µ�®ª �́�°�

¨ ¼��oµÂ̈ ³ ­ µ¤µ¦ ��ÎµÄ®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÅª o�́��̧Ê��º° ¡ ¥µ¥µ¤�ÎµÄ®ö¼��oµÅ�o¦ �́�¦ ³ ­ ��µ¦ �r�̧É

�̧�Â̈ ³ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ºÉ��̧É�¼nÂ�n�Å¤nÅ�oÄ®o��́Ê��̧Ê­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ³ ­ ��µ¦ �rÄ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ¡ ºÊ��µ��nµ��Ç�

�o°��̧° ¥¼nÂ̈ oª �oª ¥��°��µ��̧Ê¦ oµ��oµ�³�o°�¡ ¥µ¥µ¤Ä®o¤�̧¦ ·�µ¦ ° ºÉ��Ç��̧ÉÅ¤n° ¥¼nÄ��Should และ will

expection ตลอดจนทาํใหลู้กคา้เกิดความแปลกใจ (Surprise) และความสนุกสนานเพลิดเพลิน (Joy)

Ä���³ �̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° �̧�oª ¥

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้มี�ª µ¤ ­ Îµ�́�¤µ��n°�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤

�ºÉ° ­ �́¥r�³ Á�È��̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¡ ° Ä��µ�­ ·É��̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́Â̈ oª Å�o¦ �́�µ¦ �°�­ �°�Â̈ ³ ¡ �́�µ��Á�·�

�ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹��¼�¡ �́�¹�¦ ³ �́��̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Á�È��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÅ�o��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��¦ µ­ ·��oµÁ�È��́ª �¹��¼�

ลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการ และสร้µ��¦ ³ Ã¥��rÄ®o�¦ ·¬�́Ä��µ¦ �̧É̈¼��oµ�ºÊ° ®¦ º° Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�Â̈ ³ �°�

�n°Å�¥�́�»��̈° ºÉ���µ¦ �¦ ·�µ¦ �¦ µ­ ·��oµÁ�È�­ ·É��̧É­ Îµ�́��n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧��¹É�° µ��̈nµª Å�oª nµ

­ £µ¡ Âª �̈o° ¤Ä��̈µ��̧É¤�̧µ¦ Â�n��́��́�° ¥nµ�­ ¼��̈¼��oµÁ�È�­ ·��¦ ¡́ ¥r�̧É¤�̧nµ�̧É�¦ ·¬�́�o°�¦ �́¬µÅª o
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2.4 ระดับความจงรักภักดีต่อตราสินค้า (Degree of Brand Familiarity)

�¦ µ­ ·��oµ¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° Ä®ö¼��oµ¥° ¤ ¦ �́Â̈ ³ ��¦ �́£�́�̧Ä��¦ µ­ ·��oµ�¦ ·¬�́

¥µª �µ��̧É­ »�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n° ­ ·��oµ¤�̧́Ê��°��́��̧Ê(มีนา เชาวลิต, 2537, หนา้ 150)

1. ไม่เคยรับรู้ตราสินคา้ (Brand Nonrecognition) ®¤µ¥�¹��¼o�ºÊ° Å¤nÁ�¥¦ �́¦ ¼oª nµ¤ ¸

­ ·��oµ�¦ µ�̧Êการไม่รับรู้ทาํให้ไม่เกิดการตอบสนองต่อการขาย นกัการตลาดควรใชว้ธีิการส่งเสริม

�µ¦ �̈µ��́Ê�Â�n�́Ê�Â�³�Îµ­ ·��oµÁ¡ ºÉ°�ÎµÄ®o�¦ µ­ ·��oµÁ�È��̧É¦ ¼o�́�

2. การรับรู้ตราสินคา้ (Brand Recognition) ผูบ้ริโภครู้จก เคยเห็น เคยไดย้นิและจาํ

�¦ µ­ ·��oµÅ�o�µ��°��́��µ¦ �̈µ��º°�µ¦ ­ ¦ oµ�£µ¡ ¡ ��r­ ·��oµÄ®oÁ�È��̧É�ºÉ°�°��°��¼o�¦ ·Ã£�

3. �µ¦ ��·Á­ ��µ¦ �ºÊ°�¦ µ­ ·��oµ (Brand Rejection) ผูบ้ริโภครู้จกัตราสินคา้แต่ยงัไม่

¥° ¤ ¦ �́�¹�Å¤n�ºÊ°�»¦ �·�° µ��o°�Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�£µ¡ ¡ ��r­ ·��oµ®¦ º° Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��́ª ­ ·นคา้ใหต้รงกบั

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคและใชก้ารส่งเสริมการตลาดช่วยสนบัสนุน

4. การยอมรับในตราสินคา้ (Brand Acceptance) �¼o�¦ ·Ã£�¥° ¤ ¦ �́ª nµ�¦ µ­ ·��oµ�̧Ê�̧¤¸

คุณค่า Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¤ Ã̧°�µ­ �³ Á̈º°��ºÊ°�¦ µ�̧Ê

5. ความชอบในตราสินคา้ (Brand Preference) ผูบ้ริโภคยอมรับและชอบมากกวา่

�¦ µ­ ·��oµ° ºÉ��̧ÉÁ�È�­ ·��oµ�¦ ³ Á£�Á�̧¥ª �́�นกัการตลาดควรใชก้ารส่งเสริมการตลาดใหเ้ขา้ถึง

�¼o�¦ ·Ã£�¤µ��̧É­ »�

6. การยนืยนัในตราสินคา้ (Brand Insistence) เป็นความจงรักภกัดีในตราสินคา้ �¹É�

ถือวา่เป็นความสาํเร็จของการตลาด

แมว้า่ผูบ้ริโภคจะเกิดการจงรักภกัดี (Brand Loyalty) ในตราสินคา้แลว้ก็ตาม แต่

�»¦ �·��ª ¦ �ÎµÄ®o�¦ µ­ ·��oµ�́Ê�¤¸̈ �́¬�³ Á�È��¦ µ­ ·��oµ�̧É¤�̧»��nµ (Brand Equity) Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·�

�ª µ¤¤ É́��oµ�³ �́�­ ·�Ä��ºÊ°�ÎÊµ เพราะประสบการณ์การใชสิ้นคา้น่าพึงพอใจ �́��́Ê��µ¦ ­ ¦ oµ��»��nµ

ในตราสินคา้จึงตอ้งใชเ้วลายาวนาน Ã�¥Ä®o­ ·É��̧É�̧�n°�¼o�¦ ·Ã£�Â̈ ³ �oµ­ ¦ oµ�Å�o�¦ ·�ๆ ธุรกิจจะมี

�ºÉ° Á­ ¥̧�­ µ¤µ¦ �¦ �́¬µ̈ ¼��oµÁ�nµÂ̈ ³ Á¡ ·É¤ ¨ ¼��oµÄ®¤nÅ�oÃ�¥�nµ¥

�Îµ¦ �«�́�·Íชยัสนิท (2543, หนา้ 106-107) กล่าววา่ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�¥��·�́�·° ¥nµ�

­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��Á­ o���ª µÄ��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�¦ µ¥Ȩ́®o° Ä�¥Ȩ́®o° ®�¹É��ÎÊµๆ กนัอยูเ่ป็นประจาํความจงรักภกัดี

Ä�¥Ȩ́®o° Á�È�­ ·É�­ Îµ�́�Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤®¤µ¥° ¥nµ�¥·É�ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการสร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่

­ ·��oµ�°����oª ¥�́��́Ê�­ ·Ê��¹É�Á�È�Á¦ ºÉ°��̧É�o°�Ä�oÁ�·��»�Â̈ ³ Áª ¨ µแต่ถา้ทาํไดส้าํเร็จแลว้ก็จะเป็น
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Á­ ¤ º°�®¨ �́�¦ ³ �́��ª µ¤¤ É́���ในการขายสินคา้ในอนาคตต่อไป และยงัทาํใหเ้กิดการโฆษณาแบบ

ปากต่อปาก หรือผูบ้ริโภคจะบอกต่อ ๆ กนัไปอีกดว้ย (Word of mouth advertisement)

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546, หนา้ 406) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีต่อตรา

สินคา้ (Brand Loyalty) หมายถึง �ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ �¹É��³ ¤�̧̈�n°�µ¦ �ºÊ°

­ ·��oµ�́Ê��ÎÊµถา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้สูงเรียกวา่ ¤ �̧́«���·�̧É�̧�n°�¦ µ­ ·��oµ

ส่วนคุณค่าตราสินคา้ (Brand Loyalty หรือ Brand Value) หมายถึง �µ¦ �̧É�¦ µ­ ·��oµ

�°��¦ ·¬�́¤�̧ª µ¤®¤µ¥Á�È�Á�·��ª�Ä�­ µ¥�µ�°��¼o�ºÊ° Á�È��»��nµ�̈·�£�́�r�̧É¦ บ́รู้ (Perceived

Value) ในสายตาลูกคา้

2.5 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�·¥¡ ¦ ¦ ���̈É́��̈·É��(2542) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�oµ�­ nª ��¦ ³ ­ ¤�µ��µ¦ �̈µ�

�¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����Ä�Á��° ÎµÁ£° Á¤º°���́�®ª �́

เชียงใหม่ พบวา่

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��́Ê�®¤ด 178 ���Á�È��¼o�̧ÉÁ�¥Á�oµ¡ �́¦ �́¬µ�́ª Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ��Îµ�ª ��

127 ���Â̈ ³�¼o�̧ÉÅ¤nÁ�¥¡ �́¦ �́¬µ�́ª Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ��Îµ�ª ��51 คน

�̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ��́��́¥�oµ�­ nª ��¦ ³ ­ ¤�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�

�́Ê��̧ÉÁ�¥Á�oµ¡ �́¦ �́¬µ�́ª Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Â̈ ³ Å¤nÁ�¥Á�oµ¡ �́¦ �́¬µ�́ª Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �ในระดบัมาก มี 5

�́��́¥�Å�oÂ�n��́��́¥�oµ��»�̈µ�¦ ��oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��oµ�­ �µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �n°��µ��µ¦

�́��Îµ®�nµ¥��oµ��̈·�£�́�rÂ̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �oµ�­ ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �­ nª ��́��́¥�̧É¤�̧̈�n°

ผูบ้ริโภคในระดบัปานกลาง มี 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วน

�́��́¥¥° ¥�̧É¤�̧n° Á�̈Ȩ́¥­ ¼�­ »�Ä�Â�n̈³ �oµ�¤�̧́��̧Ê

�́��́¥�oµ��»�̈µ�¦ ��́��́¥¥n° ¥�̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥­ ¼�­ »���º°��»�̈µ�¦ �°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä®o

�ª µ¤�¼Â̈ Á° µÄ�Ä­ n�oª ¥�ª µ¤Á�È��́�Á°��¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä­ �­ »£µ¡ �»n¤�ª ¨ �Â̈ ³ �¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o���́��́¥�oµ�

กระบวนการการใหบ้ริกµ¦ ��́��́¥¥n° ¥�̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥­ ¼�­ »���º°�¤ °̧ »��¦ �r�Á�¦ ºÉ°�¤º°�Á�¦ ºÉ°�Ä�o�µ�

�µ¦ Â¡ �¥r�̧É�́�­ ¤ ¥́Ä��µ¦ �¦ ª ���́��́¥�oµ�­ �µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥��́��́¥¥n° ¥

�̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥­ ¼�­ »���º°�¤Â̧¡ �¥r�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧É¤�̧ºÉ° Á­ ¥̧��¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤�Îµ�µ�Ä��µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ�

ปัจ�́¥�oµ�­ ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ��́��́¥¥n° ¥�̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥­ ¼�­ »���º°�° µ�µ¦ ­ �µ��̧É­ ³ ° µ���́��́¥�oµ�

¦ µ�µ��́��́¥¥n° ¥�̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥­ ¼�­ »���º°��nµ�¦ ·�µ¦ Ä��µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µÅ¤nÂ¡ ���́��́¥�oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤

�µ¦ �̈µ���́��́¥¥n° ¥�̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥­ ¼�­ »���º°��µ¦ �°��̈nµª ��µ��n°�µ�
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วรัญญา Á̈Ȩ̂¥�̈�́¬�rÁ̈·«�(2545) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�oµ�­ nª ��¦ ³ ­ ¤�µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

�̈�n°�µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧ÉÁ�oµ¦ nª ¤Ã�¦ ��µ¦ �¦ ³ �́�­ »�£µ¡ �oª �®�oµ�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä�

เขตเทศบาลนครเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ

ระหวา่ง 15 – 49 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขายและอาชีพรับจา้ง มีรายไดต่้อเดือน 

5,000 – 10,000 บาท การใชจ่้ายของค่ารักษาพยาบาล 1 �̧�̧É�nµ�¤µ�Ä�o�Îµ�ª �Á�·��ÎÉµ�ª nµ�5,000 บาท 

ไดรั้บสิทธิคุม้ครองการรักษาพยาบาลจากบตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) ส่วนใหญ่

รักษาพยาบาลเป็นแบบผู�้nª ¥�°��Â̈ ³ ¦ �́�µ¦ ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧ÉÅ�o¦ �́­ ·��·�́�¦ �°�Ä��̧�

2547 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเลือกใชสิ้ทธิโครงการ 30 บาท (บตัรทอง) ของโรงพยาบาล

รัฐบาล

Ä��oµ��́��́¥­ nª ��¦ ³ ­ ¤�µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°�µ¦ Á̈ º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧ÉÁ�oµ

ร่วมโครงการประกนัสุขภาพถว้นห�oµ�°��¼o�¦ ·Ã£��n°��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ �¡ �ª nµ�¼o�°�Â��­ °��µ¤�̧É

เคยใชบ้ริการและไม่เคยใชบ้ริการจากโครงการประกนัสุขภาพถว้นหนา้ให้ระดบัความสาํคญัอยูใ่น

¦ ³ �́�¤µ���°��́��́¥�oµ��̈·�£�́�r��́��́¥�oµ��»�̈µ�¦ ��́��́¥�oµ�­ �µ��̧É��́��́¥�oµ�¦ µ�µ��́��́¥

ดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจ�́¥�oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �¥�Áª o��¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�Ã�¦ ��µ¦

�¦ ³ �́�­ »�£µ¡ �oª �®�oµ��³ Ä®o¦ ³ �́��ª µ¤ ­ Îµ�́���́��́¥�oµ�­ �µ��̧ÉÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ�

พรพิมล ศุภชยัสมานพนัธ์ (2547) �Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°���́«���·�oµ�­ nª ��¦ ³ ­ ¤�µ�

�µ¦ �̈µ�Â̈ ³ �ª µ¤��¦ �́£�́�̧�n°�¦ µ­ ·��oµ�̧É¤ �̧̈�n° Â�ª Ã�o¤�µ¦ �¦ ·Ã£��ÎÊµÅ° «�¦ ¤̧Â�¦ Ȩ́�ª �̧�°�

�¼o�¦ ·Ã£�Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��µ��̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµ��¼o�¦ ·Ã£�¤�̧ª µ¤�̧ÉÄ��µ¦ �¦ ·Ã£��3 �¦ Ế��n°

Á�º°��Ã�¥�Îµ�ª �Á�·��̧ÉÄ�oÄ�Â�n̈³ �¦ Ế��¦ ³ ¤µ��27 บาท เหตุจูงใจในการมารับประทานไอศกรีมแด

¦ Ȩ́�ª �̧�µ��oµ�¦ ­ �µ��¼�Ä���oµ��¼�°�¦ µ�µ̈ �¦ µ�µ�Â̈ ³ �³ Â���oµ�° ºÉ��Ç��¼o�¦ ·Ã£�­ nª �Ä®�nÄ®o

คะแนนเท่ากบั 65, 32 และ 28 �³ Â���µ¤¨ Îµ�́��nª �ª �́Ä��µ¦ �ºÊ° Å° «�¦ ¤̧Â�¦ Ȩ́�ª �̧¤µ��̧É­ »���º°�

ª �́«»�¦ r�ª �́Á­ µ¦ r�ª �́° µ�·�¥r��nª �Áª ¨ µÄ��µ¦ �ºÊ° ¤µ��̧É­ »���º°�Å¤n¤ Á̧ª ¨ µ�̧ÉÂ�n�°�Ä��µ¦ �ºÊ°��»��̈�̧É¤¸

° ·��·¡ ¨ Ä��µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�¤µ��̧É­ »��º°���Á°��Å° «�¦ ¤̧Â�¦ Ȩ́�ª �̧�̧É�¼o�¦ ·Ã£��·¥¤

¦ �́�¦ ³ �µ�¤µ��̧É­ »���º°�Å° «�¦ ¤̧�̈ ·��µ¦ r��Â̈ ³ �È°��·Ê��̧É�·¥¤ ¦ �́�¦ ³ �µ�¤µ��̧É­ »��º°�Ã° ¦ ·Ã°�

­ nª ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��oµ��́«���·�°��¼o�¦ ·Ã£�Á�̧É¥ª �́�­ nª ��¦ ³ ­ ¤�µ��µ¦ �̈µ�¡ �ª nµ�̈»n¤

ตวัอยา่งมีทศันคติส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูÄ่�¦ ³ �́��̧�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ®¨ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�̈»n¤

�́ª ° ¥nµ�¤�̧́«��·�oµ��̈·�£�́�rÂ̈ ³ �oµ��¦ ·�µ¦ ��oµ�¦ µ�µ��oµ��ÎµÁ̈�̧É�́Ê��Â̈ ³ �oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦

ขาย และการโฆษณาโดยรวมอยูใ่นระดบัดี สาํหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความจงรักภกัดีต่อตรา
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­ ·��oµÂ�¦ Ȩ́�ª �̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ã�¥¦ ª ¤��̈»n¤�́ª ° ยา่งมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัปานกลาง 

Â̈ ³ Â�ª Ã�o¤�µ¦ �¦ ·Ã£��ÎÊµ¤ Â̧�ª Ã�o¤�¦ ·Ã£�Á¡ ·É¤�¹Ê�¤µ�

ศศิวมิล สนัติเวชกุล (2540) «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ �̧̈�n°�µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

เอกชน ผลการศึกษาพบวา่ �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n° Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �́Ê�ผูใ้ชบ้ริการจะให้

�ª µ¤ ­ µ�́�Ä��oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º° ° »��¦ �r�µ��µ¦ Â¡ �¥rÁ�È�° �́�́�Â¦ �รองลงมาเป็นดา้นการใหบ้ริการ

�́Éª Å��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ คุณภาพของแพทย์ £µ¡ ¡ ��r�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧É¤�̧n°�ª µ¤Á�oµÄ��°�

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �́Ê��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �³ Ä®o�µ¦ ¥° ¤ ¦ �́Á�̧É¥ª �́��́��́¥�oµ��µ¦ �́�¦ ³ Á�̧¥��°�®o°��¦ ª �และ

ควµ¤ ¡ ¦ o° ¤�°�­ �µ��̧É£µ¥Ä�®o°��¦ ª �Ã�¥�́��́¥�́Ê�­ °��̧Ê¤�̧ª µ¤ ­ Îµคญัในการสร้างภาพพจน์ของ

ทางโรงพยาบาลเอกชนต่อผูม้าใชบ้ริการ ขอ้เสนอแนะ 1. โรงพยาบาลเอกชนควรมีการปรับปรุงการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o­ °��̈o°��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä®o¤µ�¥·É��¹Ê�โดยควรใหค้วามสาํคญัใน 3

ประเด็น คือ 1. Á�¦ ºÉ°�¤º° ° »��¦ �r�µ��µ¦ Â¡ �¥r¤ Â̧¡ �¥r�̧É¤�̧ª µ¤�Îµนาญประจาํโรงพยาบาลและการ

�¦ ·�µ¦ �́Éª Å�2. ควรใหค้วามสาํ�́�Ä��µ¦ �¦ ·®µ¦ �µ��µ��µ¦ �̈µ��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧ÉÁ�̧É¥ª �́��µ¦

­ ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Ä��µ¦ Ä®o�µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Á�̧É¥ª �́�Á�¦ ºÉ°�¤º° ° »��¦ �r�µ�

การแพทย์ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Á�̧É¥ª �́��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Éª Å��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �°�Â¡ �¥rÂ̈ ³

พยาบาลของโรงพยาบาล 3. ควรใหค้วามสาํคญักบัการกาํหนดกลุ่มลูกคา้กลุ่มเล็ก ๆ ในหลาย ๆ

�̈»n¤ ¨ ¼��oµÁ¡ ºÉ° �̧É�µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �³ ­ µ¤µ¦ �Á¡ ·É¤�̈»n¤ ¨ ¼��oµ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o¤µ�¥·É��¹Ê�
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���̧É�3

วธีิดําเนินงานวจัิย

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o�ÎµÁ�·��µ¦ �µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

3.1 การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

3.2 �µ¦ ­ ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈

3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.4 การจดักระทาํขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล

3.5 สถิติใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล

3.1 การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥��º°��¼o�̧Éเคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�Å�oÂ�n��¼o�̧Éเคยใชบ้ริ�µ¦ �̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä�Á��

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Á�ºÉ°��µ�Å¤n�¦ µ��Îµ�ª ��¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÂ�n�°��¹��Îµ®����µ��́ª ° ¥nµ��¦ ³ �µ�¦ �

โดยใชสู้ตรคาํนวณ (กลัยา วานิชบญัชา, 2546, หนา้ 26-27) �̧É¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ไดข้นาด

ตวัอยา่งจากการคาํนวณ 385 ตวัอยา่ง

จากสูตร n = P(1 – P) Z2

e2

Á¤ºÉ°� n แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง

P แทน �nµ¦ ³ �́��ª µ¤�nµ�³ Á�È��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�¼oª ·�́¥�Îµ®���³ ­ »n¤

Z แทน �nµ­ �·�·�̧É¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% �́��́Ê��Z มีค่าเท่ากบั 1.96

E แทน �ª µ¤�µ�Á�̈ºÉ°��̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o�5% �́��́Ê��e มีค่าเท่ากบั 0.05
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วธีิคาํนวณ

n = P(1 – P) Z2

e2

n = 0.50(1 – 0.50)1.962

(0.05)2

n = 385 ตวัอยา่ง

�̧É¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ไดข้นาดตวัอยา่งจากการคาํนวณ 385 ตวัอยา่ง

�́��́Ê��³ Å�o�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�Á�nµ�́��385 ตวัอยา่ง และสาํรองไว ้4%

หรือเท่ากบัจาํนวน 15 �́ª ° ¥nµ��¦ ª ¤��µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��́Ê�®¤��400 ตวัอยา่ง

วธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง

�µ¦ Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ���¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ Á̈ º°��́ª ° ¥nµ�Ã�¥¤�̧́Ê��°�Ä��µ¦ Á̈º°�

�́ª ° ¥nµ���́��̧Ê

�́Ê��̧É�1 การสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Sample Random Sampling) Á¡ ºÉ° Á̈º°�­ �µ��̧É�̧É

�³ Ä�oÁ�È�¡ ºÊ��̧ÉÁ�È��o° ¤ ¼̈�µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��Îµ�ª ��20 แห่ง โดยจบั

­ ¨ µ��¹Ê�¤µ�8 แห่ง

�́Ê��̧É�2 การเลือกตวัอยา่งโดยการกาํหนดโควตา (Quota Sampling) ตามจาํนวน

�°�­ �µ��̧É�̧É�́��̈µ�Å�o�́Ê��̧É�1 ดว้ยการกาํหนดสัดส่วนของกลุ่มตวัอ¥nµ��́Ê�®¤��400 คน จะได้

สดัส่วนของกลุ่มตวัอยา่ง 50 ����n° ­ �µ��̧Éจาํนวนเท่า ๆ กนั

�́Ê��̧É�3 การเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือกเก็บ

¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Â��­ °��µ¤�̧É�́�Á�¦ ¥̧¤Åª oÄ®o�¦ ��µ¤�Îµ�ª ��̧É�o°��µ¦ Â�n̈³ ­ �µ��̧É�̧É�́��̈µ�Å�o

Ä��́Ê��̧É�1 �¹É�Á�È�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧É�́Ê��Îµ�̧Éมีระดบัการแข่งขนัอยูใ่นระดบัสูงและระดบั

¦ ° �̈�¤µ�Â̈ ³ ¥�́Á�È�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧Éผูบ้ริโภครู้จกัและนิยมใชบ้ริการ ไดแ้ก่

1.โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ 5. เครือโรงพยาบาลพญาไท

2. เครือโรงพยาบาลสมิติเวช 6. เครือโรงพยาบาลรามคาํแหง

3. เครือโรงพยาบาลกรุงเทพ 7. เครือโรงพยาบาลธนบุรี

4.โรงพยาบาลและศูนยก์ารแพทยว์ชิยัยทุธ 8. เครือโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล
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�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ �Îµ�ª �Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤�̧Îµ�ª ��400 �́ª ° ¥nµ��Á¡ ºÉ° Ä®o¤¸

�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�Â̈ ³ �nµ¥�n°�µ¦ �¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�¹�Å�o�Îµ®����µ��́ª ° ¥nµ��̧ÉÁ®¤µะสมกบั 400 ตวัอยา่ง โดย

ใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกแจกแบบสอบถามกบัผู ้

�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦

3.2 การสร้างÁ�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�¼oª ·�́¥Ä�oÂ��­ °��µ¤�(Questionnaire) เป็นÁ�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�

¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈��¹É�­ ¦ oµ��¹Ê�Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹��́��́¥ทางการตลาด�¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧

ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 3 ­ nª ���́��̧Ê

­ nª ��̧É�1 ­ °��µ¤Á�̧É¥ª กบัปัจจยัทางการตลาดบริการ�̧Éมีผลต่อผูบ้ริโภคในการ

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 53 �o°��́Ê�Â�n�o°�1 – 53 �¹É�

แบ่งเป็น 7 �oµ���́��̧Ê

1. ดา้นบริการ จาํนวน 9 ขอ้

2. ดา้นราคา จาํนวน 5 ขอ้

3. �oµ�­ �µ��̧É จาํนวน 6 ขอ้

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด จาํนวน 7 ขอ้

5. ดา้นบุคลากร จาํนวน 8 ขอ้

6. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ จาํนวน 9 ขอ้

7. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ จาํนวน 9 ขอ้

Á���r�µ¦ Ä®o�³ Â����¼oª ·�́¥�Îµ®��Åª o�́��n°Å��̧Ê

ระดับความสําคัญปัจจัยทางการตลาดบริการ ค่าประเมิน

�o° ¥�̧É­ »� 1

นอ้ย 2

ปานกลาง 3

มาก 4

¤µ��̧É­ »� 5
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Ã�¥�̧ÉÂ�n̈³ �Îµ�µ¤Â�n�ระดบัความสาํคญัปัจจยัทางการตลาดบริการออกเป็น 5

¦ ³ �́���¹É�Á�È�¦ ³ �́��µ¦ ª �́�o° ¤ ¼̈Â��° �́�¦ £µ��́Ê��(Interval Scale) และโดยการคาํนวณช่วงกวา้ง

¦ ³ ®ª nµ��́Ê��µ¤®¨ �́�µ¦ ®µ�nµ�°��́Ê���́��̧Ê�(บุญชม ศรีสะอาด, 2542, หนา้ 82)

­ nª ��̧É�2 ­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 9 �o°��́Ê�Â�n�o°�54 – 62 �¹É�Â�n�Á�È��3 ดา้น 

�́��̧Ê

1. �oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ จาํนวน 3 ขอ้

2. ดา้นการแนะนาํบอกต่อ จาํนวน 3 ขอ้

3. �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r จาํนวน 3 ขอ้

Á���r�µ¦ Ä®o�³ Â����¼oª ·�́¥�Îµ®��Åª o�́��n°Å��̧Ê

ระดับความจงรักภักดี ค่าประเมิน

�o° ¥�̧É­ »� 1

นอ้ย 2

ปานกลาง 3

มาก 4

¤µ��̧É­ »� 5

Ã�¥�̧ÉÂ�n̈³ �Îµ�µ¤แบ่งระดบัความจงรักภกัดีออกเป็น 5 ¦ ³ �́���¹É�Á�È�¦ ³ �́��µ¦ ª �́

�o° ¤ ¼̈Â��° �́�¦ £µ��́Ê��(Interval Scale) Â̈ ³ Ã�¥�µ¦ �Îµ�ª ��nª ��ª oµ�¦ ³ ®ª nµ��́Ê��µ¤®¨ �́�µ¦ ®µ

�nµ�°��́Ê���́��̧Ê�(บุญชม ศรีสะอาด, 2542, หนา้ 82)

­ nª ��̧É�3 ­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈­ nª ��́Éª Å��°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÄ�o�¦ ·การโรงพยาบาล

Á°����Å�oÂ�n�Á¡ «�° µ¥»�­ �µ�£µ¡ ­ ¤ ¦ ­ �¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ­ ¼�­ »��° µ�̧¡ �¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°���nµ�Á�oµ

รับบริการดา้นใดของโรงพยาบาล ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใดอยู ่ท่านเขา้รับ

�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧̈ ³ �̧É�¦ Ế���nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Ä��oµ�Ä��µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �µกโรงพยาบาล 

­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧ÉÄ�o° ¥¼nÄ��́��»�́��Â̈ ³ ­ µÁ®�»�̧É�nµ�

�́�­ ·�Ä�Å¤nÁ̈º°�Ä�oÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �°�¦ �́��¹É�¤¸̈ �́¬�³ Á�È��Checklist �̧ÉÁ�È�Â��­ °��µ¤�̈µ¥�·��

(Close – end Questions) จาํนวน 12 ขอ้
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Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÄ�o�Îµ�µ¤�̧É¤®̧¨ µ¥�Îµ�°�Ä®o

Á̈º°�Å�o�Îµ�°�Á�̧¥ª �Â̈ ³ Ä��µ��o° ­ µ¤µ¦ �Á̈º°�Å�o¤µ��ª nµ®�¹É��Îµ�°��(Multiple Choice

Question) มีจาํนวน 12 ขอ้

Ã�¥�Îµ�µ¤Â�n̈³ �o° Â­ ���¦ ³ Á£��°��o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)

อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale)

สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)

ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale)

อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)

¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�� เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale)

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�°�Â��­ °��µ¤Ä�­ nª ��̧É�1 และ 2 จาํนวน 62 ขอ้ 

�́��̈nµª �³ Ä�oÁ���rÄ��µ¦ Ä®o�³ Â��Á�̈Ȩ́¥Ä�Â�n̈³ ¦ ³ �́��́Ê�Ã�¥Ä�o­ ¼�¦ �µรคาํนวณหาช่วงกวา้ง

�°��́Ê���́��̧Ê(บุญชม ศรีสะอาด, 2542, หนา้ 82)

�ª µ¤�ª oµ��°�° �́¦ £µ��́Ê� = (คะแนนสูงสุด – �³ Â���ÎÉµ­ »�)

�Îµ�ª ��́Ê�

= (5 – 1)

5

= 0.8

�́��́Ê���¹�­ µ¤µ¦ ��Îµ®��Á���rÁ�̈Ȩ́¥�°�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o

�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����Å�o�́��̧Ê

Á���rÁ�̈Ȩ́¥�°�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́ภักดีในการเลือกใช้บริการ

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ� 1.00 – 1.80 หมายถึง ��¦ �́£�́�̧�o° ¥�̧É­ »�

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ� 1.81 – 2.60 หมายถึง จงรักภกัดีนอ้ย

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ� 2.61 – 3.40 หมายถึง จงรักภกัดีปานกลาง

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ� 3.41 – 4.20 หมายถึง จงรักภกัดีมาก

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ� 4.21 – 5.00 หมายถึง ��¦ �́£�́�̧¤µ��̧É­ »�

Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Á�È�Â��­ °��µ¤�(Questionnaire) �̧É­ ¦ oµ�

�¹Ê��µ¤ª �́�»�¦ ³ ­ ��rÂ̈ ³ �¦ °�Â�ª�µ¤�·�Ä��µ¦ ª ·�́¥�Ã�¥«¹�¬µ�µ�Á°�­ µ¦ �®�́�­ º°�ª µ¦ ­ µ¦ �Â̈ ³

�µ�ª ·�́¥�̧É«¹�¬µÁ�̧É¥ª �́�ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �¡ ¦ o° ¤�́Ê��°�ÎµÂ�³�Îµ�µ�° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µÂ̈ ³

�¼oÁ�̧É¥ª �µ�Ä��oµ��µ¦ ª ·�́¥�Á¡ ºÉ°�Îµ¤µÄ�oÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ ­ ¦ oµ��Á¤ºÉ° ° °�Â��­ °��µ¤Á¦ ¥̧�¦ o° ¥
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Â̈ oª ��¼oª ·�́¥Å�o�ÎµÂ��­ °��µ¤�̧É­ ¦ oµ��¹Ê�Å��Îµ�µ¦ ��­ °��(Pre-test) �́��̈»n¤���̧É¤�̧»�­ ¤�́�·

ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวนร้อยละ 5 ของกลุ่มตวัอยา่ง หรือประมาณ 30 ชุด แลว้นาํมาหาค่า

�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��(Reliability) Ã�¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ�(α-Coefficient) �̧É¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��

0.05 ของ Cronbach’s Alpha (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546, หนา้ 449) �¹É��nµÂ° ¨ ¢ µ�̧ÉÅ�o���³ Â­ ���¹�

ความ���̧É�°�Â��­ °��µ¤Ã�¥�³ ¤�̧nµ¦ ³ ®ª nµ��0 ≤ α ≤ 1 �nµ�̧ÉÄ�̈oÁ�̧¥��́��1 มาก แสดงวา่มี

�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�­ ¼���¹É�¤ ­̧ ¼�¦ Ä��µ¦ �Îµ�ª ��́��̧Ê

โดย α คือ �nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�

k คือ จาํนวนขอ้
2
is คือ ค่าความแปรปรวนของคะแนนของขอ้สอบแต่ละขอ้
2
is คือ �nµ�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°��³ Â���°��o° ­ °��́Ê���́�

­ Îµ®¦ �́�̈�µ¦ ��­ °��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��°�Â��­ °��µ¤�¦ µ��ª nµ�Å�o�nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�

�°�Â��­ °��µ¤�́Ê���́��­ Îµ®¦ �́�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥ทางการตลาดบริการ และระดบัความ

��¦ �́£�́�̧�̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥าบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 

2554 Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��¦ µ���̈Ä��µ¦ µ��́��̧Ê
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ตาราง�̧É�3.1 : �nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��Îµ�µ¤®¤ ª ��nµ��Ç�Ä�Â��­ °��µ¤

หมวดคําถามตัวแปร ค่า Cronbach’s Alpha

ปัจจยัทางการตลาดบริการ

ดา้นบริการ 0.841

ดา้นราคา 0.804

ดา้น­ �µ��̧É 0.891

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.781

ดา้นบุคลากร 0.842

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 0.907

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.906

ระดบัความจงรักภกัดี

�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ 0.923

ดา้นการแนะนาํบอกต่อ 0.892

�oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r 0.898

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล

แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดม้าจากการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 400 ����¹É�Á�È��¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยั

ไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ณ โรงพยาบาลเอกชนต่าง ๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยัได้

ทาํควµ¤Á�oµÄ�Á�̧É¥ª �́��Îµ�µ¤Â̈ ³ �́Ê��°��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈�Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈�ÎµÅ�o�¦ ��oª �

­ ¤�¼¦ �r¤µ��̧É­ »��®¨ �́�µ��́Ê��ÎµÂ��­ °��µ¤�̧É­ ¦ oµ��¹Ê�Â��Ä®oÂ�n�¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ �́Ê��8

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��µ¤�Îµ�ª ��̧É�Îµ®��Åª o�Ã�¥Ä®o�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Á�È��¼o

กรอกแบบสอบถา¤�oª ¥�́ª Á°��¡ ¦ o° ¤�́Ê��° ¥°�·�µ¥�Ä®o�ÎµÂ�³�ÎµÄ��µ¦ �°�Â̈ ³ Á¤ºÉ°�°��Îµ�µ¤

Á¦ ¥̧�¦ o° ¥Â̈ oª �³ ¦ ° Á�È�Â��­ °��µ¤�́��̧�Á¡ ºÉ°�Îµ�µ¦ ­ Îµ¦ ª ��ª µ¤�¼��o°�­ ¤�¼¦ �r�°�

แบบสอบถาม

แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารทาง

ª ·�µ�µ¦ �­ µ¦ �·¡ ��r��µ�ª ·�́¥�nµ��Ç��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°���Îµ¦ µ�§¬�̧Â̈ ³ ­ ·É��̧¡ ·¤ ¡ rÁ�¥Â¡ ¦ n�µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�
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การจัดทาํข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล

Á¤ºÉ° Å�oÂ��­ °��µ¤�º�Â̈ oª ��¼oª ·�́¥�ÎµÂ��­ °��µ¤�̧É¦ ª �¦ ª ¤Å�o¤µ�ÎµÁ�·��µ¦

�́��̧Ê

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามแยกแบบสอบถµ¤�̧ÉÅ¤n­ ¤�¼¦ �r° °�

2. การลงรหสั (Coding) �ÎµÂ��­ °��µ¤�̧É�¼��o°�Á¦ ¥̧�¦ o° ¥Â̈ oª ¤ µ̈ �¦ ®­́ �µ¤�̧É

ไดก้าํหนดรหสัไวล่้วงหนา้

3. �µ¦ �¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�o° ¤ ¼̈��o° ¤ ¼̈�̧É̈�¦ ®­́ Â̈ oª Å�o�Îµ¤µ�́��¹�Ã�¥Ä�oÁ�¦ ºÉ°�

Å¤Ã�¦ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ rÁ¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�o° ¤ ¼̈��¹É�Ä�oÃ�¦ Â�¦ ¤ ­ �·�·­ ÎµÁ¦ È�¦ ¼�Á¡ ºÉ°�ารวิจยัทาง

สงัคมศาสตร์ (Statistic Package for Social Sciences)

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล

�µ¦ «¹�¬µ�o��ª oµÄ��¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥Å�oª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�Ã�¥�ÎµÁ�·��µ¦ �µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic)

1.1 วเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่ว��̧É�1 Á�̧É¥ª �́��́��́¥ทางการตลาดบริการ�̧Éมี

ผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Ã�¥Ä�o�nµÁ�̈Ȩ́¥�(Mean) Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��(S.D.)

1.2 ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Â��­ °��µ¤­ nª ��̧É2 Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ �̧̈�n°

ผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Ã�¥Ä�o�nµÁ�̈Ȩ́¥�(Mean) Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��(S.D.)

1.3 ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Â��­ °��µ¤­ nª ��̧É3 Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�

Â��­ °��µ¤�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �พยาบาลเอกชน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา

­ ¼�­ »��° µ�̧¡ �¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°���nµ�Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �oµ�Ä��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ��́��»�́��nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä�° ¥¼n��nµ�Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧̈ ³ �̧É�¦ Ế���nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Ä��oµ�Ä�

การเขา้รับบริการจากโรงพยา�µ̈ �­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧ÉÄ�o° ¥¼n

Ä��́��»�́��Â̈ ³ ­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Å¤nÁ̈º°�Ä�oÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �°�¦ �́

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา จะใชค้่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบาย

¨ �́¬�³�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�Ã�¥�Îµ¤µÂ��Â���ª µ¤�̧É�(Frequency) และนาํเสนอ

เป็นร้อยละ (Percentage)
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2. การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�·�­ �·�·��³�Îµ�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o�Îµ¤µª ·Á�¦ µ³ ®r�µ�­ �·�·�oª ¥Á�¦ ºÉ°�

คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ�Â�n̈³ �o°�Ã�¥Ä�o�nµ­ �·�·�nาง ๆ ใน

การวเิคราะห์

­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ��­ °�คือ การวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple

Regression Analysis)



27

บ��̧É�4

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการทาํวิจยั “ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

ผลต่อระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ Â̈ ³ ° �́¬ ¦ ¥n° �̧ÉÄ�o

ในการวเิคราะห์ขอ้มูล �́��n° Å��̧Ê

n แทน จาํนวนผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่ง

x แทน �nµÁ�̈Ȩ́¥�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�(Mean)

S.D. แทน �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�(Standard Deviation)

Sig. แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติจากการทดสอบ

Beta แทน �nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í�µ¦ ���° ¥�°��́ª ¡ ¥µ�¦ �rÄ�¦ ¼��³ Â��¤µ�¦ �µ�

* แทน �ª µ¤¤ �̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́�.05

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล

Ä��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê�¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈�µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÁ�È��¼o�¦ ·Ã£��̧Éเคย

ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 จาํนวน 400 ราย โดยแบ่งผล

การศึกษาออกเป็น 4 ส่วน �́��̧Ê

4.1 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

4.2 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ ต่̧อระดบัความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 

2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

4.3 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ Á̈ º°�Ä�o

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

4.4 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ�Ä��µ¦ ª ·�́¥

4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
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4.1 การวเิคราะห์Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่

เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ ¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°���nµ�Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �oµ�

ใดของโรงพยาบาล ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใดอยู ่ท่านเขา้รับบริการใน

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧̈ ³ ��̧É�¦ Ế���nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Ä��oµ�Ä��µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �­ µÁ®�»�̧É�nµ�

�́�­ ·�Ä�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧ÉÄ�o° ¥¼nÄ��́��»�́��º°�Â̈ ³ ­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Å¤n

เลือกใชโ้รงพยาบาลของรัฐ โดยแจกแจงเป็นค่าจาํนวน และค่าร้อยละ �́��̧Ê

�µ¦ µ��̧É4.1 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��oµ�Á¡ «�°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

เพศ จาํนวน ร้อยละ

ชาย 184 46.00

หญิง 216 54.00

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ­ nª �Ä®�nÁ�È�Á¡ «®�·���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��

216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 และเพศชาย �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É4.2 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��oµ�° µ¥»�°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

อายุ จาํนวน ร้อยละ

25 – 30 ปี 137 34.30

31 – 35 ปี 93 23.30

36 – 40 ปี 61 15.30

41 – 45 ปี 61 15.30

46 – 50 ปี 23 5.80

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É4.2 (ต่อ) : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��oµ�° µ¥»�°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

อายุ จาํนวน ร้อยละ

51 – 55 ปี 15 3.80

56 – 60 ปี 5 1.30

61 – 65 ปี 5 1.30

66 – 70 ปี 0 0.00

70 �̧��¹Ê�Å� 0 0.00

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี อาย ุ25 – 30 ปี จาํนวน

�́Ê�­ ·Ê��137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30 รองลงมาคืออาย ุ 31 – 35 ปี �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��93 คน คิดเป็นร้อย

ละ 23.30 Â̈ ³ Ä���³ �̧É�° µ¥»�56 – 60 ปี และอาย ุ61 – 65 ปี ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́บ

�µ¦ µ��̧É4.3: จาํนวนและร้อยละของขอ้มู¨ �́Éª Å��oµ�­ �µ�£µ¡ ­ ¤ ¦ ­ �°��¼o�°บแบบสอบถาม

สถานภาพสมรส จาํนวน ร้อยละ

โสด 240 60.00

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 136 34.00

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ 24 6.00

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่­ �µ�£µ¡ Ã­ ��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��

240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส/° ¥¼n�oª ¥�́���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��136 คน

คิดเป็นร้อยละ 34.00 Â̈ ³ Ä���³ �̧É­ �µ�£µ¡ ®¤ oµ¥/หยา่ร้าง/Â¥��́�° ¥¼n��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��24 คน 

คิดเป็นร้อยละ 6.00 มีสัดส่วนนอ้ย�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�
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�µ¦ µ��̧É4.4 : จาํนวนและร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุดของ

ผูต้อบแบบสอบถาม

ระดบัการศึกษาสูงสุด จาํนวน ร้อยละ

ปริญญาตรี 290 72.50

ปริญญาโท 105 26.30

ปริญญาเอก 5 1.30

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

�Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.50 ¦ ° �̈�¤µ�º°�¦ ·��µÃ���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��105 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.30 Â̈ ³ Ä���³ �̧É�¦ ·��µÁ°���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��5 คน คิดเป็นร้อยละ1.30 มีสัดส่วนนอ้ย

�̧É­ »��µ¤¨ Îµ�́�

�µ¦ µ��̧É4.5 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��oµ�° µ�̧¡ �°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ

แพทย/์พยาบาล/เทคนิคการแพทย์ 6 1.50

โฆษณา/ตลาด/ประชาสัมพนัธ์/เลขานุการ 125 31.30

วศิวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร 59 14.80

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 105 26.30

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 93 23.30

เกษียณอาย/ุแม่บา้น/วา่งงาน 12 3.00

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ โฆษณา/

ตลาด/ประชาสัมพนัธ์/เลขานุการ�Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 รองลงมาคืออาชีพ

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.30 อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
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ส่วนตวั �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 Â̈ ³ Ä���³ �̧É�¦ ³ �°�° µ�̧¡ แพทย/์พยาบาล/

เทคนิคการแพทย์ �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê�6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�

�µ¦ µ��̧É4.6 : จาํนวนและร้° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��oµ�¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°� จาํนวน ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20,000 บาท 60 15.00

20,001 – 40,000 บาท 158 39.50

40,001 – 60,000 บาท 96 24.00

60,001 – 80,000 บาท 60 15.00

80,001 – 100,000 บาท 16 4.00

100,001 – 120,000 บาท 8 2.00

120,001 – 140,000 บาท 1 0.30

140,001 – 160,000 บาท 0 0.00

160,001 – 180,000 บาท 0 0.00

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20,000 บาท 60 15.00

180,001 – 200,000 บาท �¹Ê�Å� 1 0.30

รวม 400 100.0

�µ��µ¦ µ��̧É4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 – 40,000

�µ���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมาคือรายได ้40,001 – 60,000 บาท จาํนวน

�́Ê�­ ·Ê��96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 รายได ้60,001 – 80,000 บาท �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��60 คน คิดเป็นร้อย

ละ 15.00 Â̈ ³ Ä���³ �̧Éรายไดคื้อ 180,001 – 200,000 บาท �¹Ê�Å���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��1 คน คิดเป็นร้อย

ละ 0.30 ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�
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�µ¦ µ��̧É4.7 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��¼o�°�Â��­ °��µ¤Ä��µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �oµ�ใด

ของโรงพยาบาล

ท่านเขา้รับบริการดา้นใดของโรงพยาบาล จาํนวน ร้อยละ

ผูป่้วยนอก 314 78.50

ผูป่้วยใน 72 18.00

ฉุกเฉิน 14 3.50

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้รับบริการดา้น ผูป่้วยนอก 

�Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��314 คน คิดเป็นร้อยละ 78.50 ¦ ° �̈�¤µ�º°�¼o�nª ¥Ä���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��72 คน คิดเป็นร้อย

ละ 18.00 Â̈ ³ Ä���³ �̧É�»�Á�·���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »�ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É4.8 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�́��»�́��nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦

โรงพยาบาลเอกชนใดอยู ่

ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใดอยู่ จาํนวน ร้อยละ

เครือโรงพยาบาลสมิติเวช 37 9.30

เครือโรงพยาบาลกรุงเทพ 54 13.50

เครือโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล 46 11.50

เครือโรงพยาบาลรามคาํแหง 31 7.80

เครือโรงพยาบาลธนบุรี 32 8.00

เครือโรงพยาบาลนวมินทร์ 10 2.50

เครือโรงพยาบาลพญาไท 59 14.80

โรงพยาบาลและศูนยก์ารแพทยว์ชิยัยทุธ 23 5.80

โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ 31 7.80

โรงพยาบาลพระรามเกา้ 34 8.50

โรงพยาบาลยนัฮี 21 5.30

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É4.8 (ต่อ) : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�́��»�́��nµ�Ä�o

บริการโรงพยาบาลเอกชนใดอยู ่

ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใดอยู่ จาํนวน ร้อยละ

โรงพยาบาลวภิาวดี 21 5.30

โรงพยาบาลศูนยม์ะเร็ง 1 0.30

° ºÉ��Ç 0 0.00

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้รับบริการเครือ

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¡ �µÅ���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 รองลงมาคือเครือโรงพยาบาล

�¦ »�Á�¡ ��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 เครือโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล จาํนวน

�́Ê�­ ·Ê��46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 Á�¦ º° Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ ¤ ·�·Áª ���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��37 คน คิดเป็นร้อยละ 

9.30 Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¡ ¦ ³ ¦ µ¤Á�oµ��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 แ¨ ³ Ä���³ �̧É�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

«¼�¥r¤ ³ Á¦ È���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�

�µ¦ µ��̧É4.9 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤��nµ�Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦

Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧̈ ³ �̧É�¦ Ế��

ท่านเขา้รับบริการในโรงพยาบาล�̧̈ ³ �̧É�¦ Ế� จาํนวน ร้อยละ

1 – 2 �¦ Ế�/ปี 206 51.50

2 – 3 �¦ Ế�/ปี 118 29.50

3 – 4 �¦ Ế�/ปี 41 10.30

5 – 6 �¦ Ế�/ปี 35 8.80

รวม 400 100.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้รับบริการในโรงพยาบาล

จาํนวน 1 – 2 �¦ Ế�/ปี �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 รองลงมาคือจาํนวน 2 – 3 �¦ Ế�/ปี

�Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 จาํนวน 3 – 4 �¦ Ế�/ปี �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��41 คน คิดเป็นร้อย
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ละ 10.30 Â̈ ³ Ä���³ �̧É��Îµ�ª ��5 – 6 �¦ Ế�/ปี �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 มีสัดส่วน

�o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�

�µ¦ µ��̧É4.10 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�ใด

บา้งในการเขา้รับบริการจากโรงพยาบาล 

ท่านใชบ้ริการดา้นใดบา้งในการเขา้รับบริการจากโรงพยาบาล จาํนวน ร้อยละ

�¦ ª �¦ �́¬µÃ¦ ��́Éª Å� 356 89.00

ตรวจ/สมองและประสาท/หวัใจ 43 10.80

ตรวจ/ศลัยกรรมและความงาม 23 5.80

ตรวจ/มะเร็ง/ระบบทางเดินอาหาร 37 9.30

ตรวจ/ทนัตกรรม/ฝากครรภ์ 43 10.80

ตรวจโรคไต/ไขสันหลงั 9 2.30

ตรวจ/�̈oµ¤Á�ºÊ° /กระดูก/ขอ้ 57 14.30

ตรวจ/กายภาพบาํบดั/ฝังเขม็ 17 4.30

ตรวจ/สูตินรีเวช/ภาวะมีบุตรยาก 21 5.30

ตรวจ/หู/ตา/คอ/จมูก 113 28.30

ตรวจ/ฉุกเฉิน/รถพยาบาล 24 ชม. 68 17.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ ตรวจรักษา

Ã¦ ��́Éª Å���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��356 คน คิดเป็นร้อยละ 89.00 รองลงมาคือ ตรวจ/หู/ตา/คอ/จมูก จาํนวน

�́Ê�­ ·Ê��113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.30 ตรวจ/ฉุกเฉิน/รถพยาบาล 24 ชม. �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��68 คน คิดเป็น

ร้อยละ 17.00 ตรวจ/�̈oµ¤Á�ºÊ° /กระดูก/�o°�Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.30 ตรวจ/สมอง

และประสาท/®ª́ Ä���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 ตรวจ/ทนัตกรรม/ฝากครรภ์ จาํนวน

�́Ê�­ ·Ê��43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 ตรวจ/มะเร็ง/¦ ³ ���µ�Á�·�° µ®µ¦ ��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��37 คน คิดเป็น

ร้อยละ 9.30 ตรวจ/ศลัยกรรมและความงาม �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 ตรวจ/สูตินรี

เวช/ภาวะมีบุตรยาก �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 ตรวจ/กายภาพบาํบดั/ฝังเขม็ จาํนวน

�́Ê�­ ·Ê��17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.30 Â̈ ³ Ä���³ �̧É��¦ ª �Ã¦ �Å�/ไขสันหลงั �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��9 คน คิด

เป็นร้อยละ 2.30 ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�
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�µ¦ µ��̧É4.11 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�­ µÁ®�»�̧É�nµ�ตดัสินใจ

เลือกใชบ้¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧ÉÄ�o° ¥¼nÄ��́��»�́��º°�

­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧ÉÄ�o° ¥¼n

ปัจจุบนัคือ
จาํนวน ร้อยละ

บริการดี เอาใจใส่ดูแลดี 283 70.80

Á�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r¤�̧ª µ¤�́�­ ¤ ¥́ 225 56.30

แพทยรั์กษาดี และเก่ง 216 54.00

มีคุณภาพและไดม้าตรฐาน 181 45.30

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª 198 49.50

¤ Â̧¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ� 178 44.50

­ �µ��̧É¤�̧ª µ¤ ­ ³ ° µ� 146 36.50

มีโรงพยาบาลใหเ้ลือกจาํนวนมาก 66 16.50

มีแพทยส์าํหรับการรักษาตลอด 24 �́Éª Ã¤� 93 23.30

มีโรงพยาบาลใกลบ้า้น 145 36.30

�µ��µ¦ µ��̧É4.11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ บริการดี เอา

ใจใส่ดูแลดี �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��283 คน คิดเป็นร้อยละ 70.80 ¦ ° �̈�¤µ�º° Á�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r¤�̧ª µ¤

ทนัสมยั �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.30 แพทยรั์กษาดี และเก่ง �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��216 คน 

คิดเป็นร้อยละ 54 �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 มีคุณภาพ

และไดม้าตรฐาน �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.30 ¤ Â̧¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��178

คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 ­ �µ��̧É¤�̧ª µ¤ ­ ³ ° µ��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 มี

โรงพยาบาลใกลบ้า้น �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 มีแพทยส์าํหรับการรักษาตลอด 

24 �́Éª Ã¤���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 Â̈ ³ Ä���³ �̧É�¤Ã̧¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä®oÁ̈ º°��Îµ�ª �

มาก �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�
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ตารา��̧É4.12 : �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�­ µÁ®�»�̧É�nµ�ตดัสินใจ

ไม่เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลของรัฐ ของผูต้อบแบบสอบถาม

­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Å¤nÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �°�¦ �́ จาํนวน ร้อยละ

�¼o�̧ÉÅ�Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ จ̧าํนวนมากทาํใหช้า้และรอนาน 299 74.80

�¦ ·�µ¦ Å¤n�̧�Å¤n�n° ¥�¼Â̈ ��Å�oÁ�nµ�̧É�ª ¦ 201 50.30

Á�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�Å¤n�́�­ ¤ ¥́ 135 33.80

ตอ้งรอคิวนาน 270 67.50

­ �µ��̧ÉÁ�nµ��¼° ¹¤�¦ ¹¤ 133 33.30

หมอในโรงพยาบาลมีจาํนวนนอ้ย 101 25.30

พยาบาลพดูจาไม่สุภาพ 138 34.50

จะตอ้งนดัล่วงหนา้ 116 29.00

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤nÁ�nµÁ�̧¥¤�́� 113 28.30

­ �µ��̧É�́�Â�� 85 21.30

¤ �̧̧É�°�¦ ��o° ¥ 94 23.50

¦ ³ ��Â̈ ³ �́Ê��°�¥»n�¥µ�Ä�oÁª ¨ µ�µ� 170 42.50

�µ��µ¦ µ��̧É4.12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจไม่เลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลของรัฐ �º°��¼o�̧ÉÅ�Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤�̧Îµ�ª �¤µ��ÎµÄ®o�oµÂ̈ ³ ¦ °�µ���Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��299 คน 

คิดเป็นร้อยละ 74.80 รองลงมาคือ ตอ้งรอคิวนาน �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50

�¦ ·�µ¦ Å¤n�̧�Å¤n�n° ¥�¼Â̈ ��Å�oÁ�nµ�̧É�ª ¦ �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.30 ระบบและ

�́Ê��°�¥»n�ยากใชเ้วลานาน �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 พยาบาลพดูจาไม่สุภาพ

�Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 Á�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�Å¤n�́�­ ¤ ¥́ �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��135 คน 

คิดเป็นร้อยละ 33.80 ­ �µ��̧ÉÁ�nµ��¼° ¹¤�¦ ¹¤ �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.30 จะตอ้งนดั

ล่วงหนา้ �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤nÁ�nµÁ�̧¥¤�́��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��

113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.30 หมอในโรงพยาบาลมีจาํนวนนอ้ย �Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��101 คน คิดเป็นร้อย

ละ 25.30 ¤ �̧̧É�°�¦ ��o° ¥��Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 และในขณะ�̧É�­ �µ��̧É�́�Â���

�Îµ�ª ��́Ê�­ ·Ê��85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 ¤ ­̧ �́­ nª ��o° ¥�̧É­ »���µ¤¨ Îµ�́�
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4.2 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผู้บริโภคในการเลอืกใช้บริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��́��́ยทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 

2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 7 ดา้น �º°��oµ��¦ ·�µ¦ ��oµ�¦ µ�µ��oµ�­ �µ��̧É��oµ��µ¦

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

�µ¥£µ¡ �Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ µ����́��̧Ê�

�µ¦ µ��̧É4.13 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยทางการตลาดบริการ
ระดับความสําคัญ

S.D. ระดับ

ดา้นบริการ 3.980 0.536 มาก

ดา้นราคา 3.799 0.625 มาก

�oµ�­ �µ��̧É 3.913 0.579 มาก

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.648 0.652 มาก

ดา้นบุคลากร 4.073 0.585 มาก

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 3.891 0.568 มาก

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 3.882 0.565 มาก

รวม 3.884 0.441 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.884)

x
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�µ¦ µ��̧É�4.14 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบริการ จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นบริการ

1.) �ºÉ° Á­ ¥̧��̧É¥µª �µ�Â̈ ³ £µ¡ ¨ �́¬�r�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧ÉÅ�o¦ �́�ª µ¤

ไวว้างใจ 

3.988 0.784 มาก

2.) �»�£µ¡ �°�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ Â¡ �¥rÂ̈ ³ ° »��¦ �rÁ�¡ µ³ �µ��̧É

ทนัสมยั

4.175 0.749 มาก

3.) �»�£µ¡ �°�¥µÂ̈ ³ ¥µÁ�¡ µ³ �µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä�oÄ��µ¦ ¦ �́¬µ�

เช่น มีผลขา้งเคียงนอ้ยในการใชย้า ตวัยารักษาโรคไดต้รงจุด เป็น

ตน้ 

4.100 0.788 มาก

4.) การรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล เช่น HA-CCP, HA-JCI, ISO

ของโรงพยาบาล 

3.895 0.875 มาก

5.) การบริการดว้ยแ¡ �¥r�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ Â¡ �¥r¦ �́¬µÃ¦ �Á�¡ µ³ �µ�� 4.135 0.773 มาก

6.) คาํแนะนาํการบริการจากพนกังานของโรงพยาบาล 3.885 0.854 มาก

7.) �µ¦ �¦ ·�µ¦ Á­ ¦ ·¤ ° ºÉ��Ç�Ä®oÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ�Â̈ ³

หลากหลาย เช่น Call center หอ้งฉุกเฉิน 24 ชม. การนวด ทนัตก

รรม เลเซอร์รักษาผวิ เป็นตน้ 

3.743 0.907 มาก

8.) การบริการห้องพกัผูป่้วย (จาํนวนเตียง) และประเภทของหอ้งพกั

�¼o�nª ¥�̧É­ ³ �ª �­ �µ¥Â̈ ³ Á¡ ¥̧�¡ °�Á�n���Á�̧¥��¼o�nª ¥¡ ·Á«¬�Á�̧¥��¼o�nª ¥

�»�Á�·��Á�È��o���̧É®¨ µ�®¨ µ¥

3.910 0.815 มาก

9.) �ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥�µ��µ¦ ¦ �́¬µ�¹Ê��ºÉ°�oµ�Á�¡ µ³ �µ��̧É

โรงพยาบาลมีไวบ้ริการ เช่น ศูนยโ์รคภูมิแพ ้ศูนยว์คัซีน ศูนยร์ะบบ

ทางเดินหายใจ ศูนยก์ระดูก ขอ้ และการแพทยกี์ฬา เป็นตน้ 

3.993 0.821 มาก

รวม 3.980 0.536 มาก

x
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�µ��µ¦ µ��̧É�4.14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการ ดา้นบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.980) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ�

�o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° �»�£µ¡ �°�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ Â¡ �¥rÂ̈ ³ ° »��¦ �rÁ�¡ µ³ �µ��̧É�́�­ ¤ ¥́�

( x = 4.175) รองลงมาคือ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oª ¥Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ Â¡ �¥r¦ �́¬µÃ¦ �Á�¡ µ³ �µ��( x =

4.135) �»�£µ¡ �°�¥µÂ̈ ³ ¥µÁ�¡ µ³ �µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä�oÄ��µ¦ ¦ �́¬µ�Á�n��¤�̧̈�oµ�Á�̧¥��o° ¥Ä��µ¦

ใชย้า ตวัยารักษาโรคไดต้รงจุด เป็นตน้ ( x = 4.100) �ºÉ° Á­ ¥̧��̧É¥µª �µ�Â̈ ³ £µ¡ ¨ �́¬�r�°�

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧ÉÅ�o¦ �́�ª µ¤Åª oª µ�Ä��( x = 3.988) �ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥�µ��µ¦ ¦ �́¬µ�¹Ê��ºÉ°�oµ�Á�¡ µ³

�µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¤ Å̧ª o�¦ ·�µ¦ �Á�n��«¼�¥rÃ¦ �£¼¤ ·Â¡ o�«¼�¥rª �́�̧��«¼�¥r¦ ³ ���µ�Á�·�®µ¥Ä��«¼�¥r

กระดูก ขอ้ และการแพทยกี์ฬา เป็นตน้ ( x = 3.993) การบริการหอ้งพกัผูป่้วย (จาํนวนเตียง) และ

ประเภทของ®o°�¡ �́�¼o�nª ¥�̧É­ ³ �ª �­ �µ¥Â̈ ³ Á¡ ¥̧�¡ °�Á�n���Á�̧¥��¼o�nª ¥¡ ·Á«¬�Á�̧¥��¼o�nª ¥�»�Á�·��Á�È�

�o���̧É®¨ µ�®¨ µ¥ ( x = 3.910) การรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล เช่น HA-CCP, HA-JCI, ISO

ของโรงพยาบาล ( x =3.895) คาํแนะนาํการบริการจากพนกังานของโรงพยาบาล ( x = 3.885) และ

�o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »���º°��ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥�µ��µ¦ ¦ �́¬µ�¹Ê��ºÉ°�oµ�Á�¡ µ³ �µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¤ Å̧ª o

บริการ เช่น ศูนยโ์รคภูมิแพ ้ศูนยว์คัซีน ศูนยร์ะบบทางเดินหายใจ ศูนยก์ระดูก ขอ้ และการแพทย์

กีฬา เป็นตน้ ( x = 3.743) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.15 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥�oµ��̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นราคา

1.) �nµ��·�ª nµ° �́¦ µ�nµ¥µÂ̈ ³ Áª �£�́�r�̧É° µ�¤�̧µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�� 3.790 0.760 มาก

2.) �nµ��·�ª nµ° �́¦ µ�nµ�¦ ª �¦ �́¬µ�°�Â¡ �¥r�̧É° µ�¤�̧µ¦ Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈�� 3.783 0.817 มาก

3.) ค่าบ¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Â¡ �¥r�̧É° µ�¤�̧µ¦ �¦ �́¦ µ�µ�¹Ê��Á�n���nµ�¦ ·�µ¦

รถเขน็ ค่าห้อง Lab �nµÁ�¦ ºÉ°�¤º° Â¡ �¥r��nµ®o°�¡ �́�¼o�nª ¥�Á�È��o��

3.790 0.844 มาก

x

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.15 (ต่อ) : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥�oµ��̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะ

วกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นราคา

4.) การใหบ้ริการรักษาแบบเหมารวมแพค็เกจ (โปรแกรมการรักษา)

เช่น โปรแกรมคลอดบุตร โปรแกรมตรวจสุขภาพประจาํปี 

โปรแกรมผา่ตดัผา่นกลอ้ง เป็นตน้

3.813 0.827 มาก

5.) �µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Á�·��̧É®¨ µ�®¨ µ¥�Á�n���Îµ¦ ³ Á�·�­ �/บตัร

เครดิต/เช็ค มีผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการ

3.818 0.819 มาก

รวม 3.799 0.625 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.15 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการ ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.799) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ��o°

�̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° �µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Á�·��̧É®¨ µ�®¨ µ¥�Á�n���Îµ¦ ³ Á�·�­ �/บตัรเครดิต/เช็ค ( x

= 3.818) รองลงมา คือ การใหบ้ริการรักษาแบบเหมารวมแพค็เกจ (โปรแกรมการรักษา) เช่น 

โปรแกรมคลอดบุตร โปรแกรมตรวจสุขภาพประจาํปี โปรแกรมผา่ตดัผา่นกลอ้ง เป็นตน้ ( x =

3.813) �nµ�¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Â¡ �¥r�̧É° µ�¤�̧µ¦ �¦ �́¦ µ�µ�¹Ê��Á�n���nµ�¦ ·�µ¦ ¦ �Á�È���nµ®o°��Lab ค่า

Á�¦ ºÉ°�¤º° Â¡ �¥r��nµ®o°�¡ �́�¼o�nª ¥�Á�È��o��( x = 3.790) �nµ��·�ª nµ° �́¦ µ�nµ¥µÂ̈ ³ Áª �£�́�r�̧É° µ�¤¸

�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��( x = 3.790) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ ท่านคิดวา่อตัราค่าตรวจรักษาของ

Â¡ �¥r�̧É° µ�¤�̧µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�( x = 3.783) ตามลาํดบั

x
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�µ¦ µ��̧É�4.16 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��oµ�­ �µ��̧É��ÎµÂ��Á�È�¦ µ¥�o°�

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

�oµ�­ �µ��̧É

1.) ­ �µ��̧É�́Ê��̧É�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �́Ê�° ¥¼nÄ�Á���»¤��«¼�¥r�̈µ��µ¦

เดินทางคมนาคมสะดวก 

3.988 0.751 มาก

2.) ­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ µ�µÄ�̈o�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ �̧É�oµ�� 3.993 0.790 มาก

3.) ­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¤�̧ª µ¤�́�­ ¤ ¥́Å�o¤µ�¦ �µ�¤�̧ª µ¤

�nµÁ�ºÉ°�º°�

3.913 0.844 มาก

4.) การจดัระบบจราจรภายในโรงพยาบาลใหมี้ความสะดวกและ

เขา้ใจง่ายในการรับ – ส่งผูป่้วย 

3.898 0.824 มาก

5.) �µ¦ �́�¡ ºÊ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �̧É­ µ¤µ¦ �° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä®o

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.790 0.753 มาก

6.) ­ �µ��̧É�́Ê�¤ ­̧ £µ¡ Âª �̈o° ¤�̧É�̧��¦ �́�¦ »�£¼¤·�́«�rÄ®o�¼�

­ »�̈�́¬�³�®¨ �́�¦ ³ ­ ��́�ª ·�§��ÎÊµ�nª ¤

3.898 0.747 มาก

รวม 3.913 0.579 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.16 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การ�̈µ��¦ ·�µ¦ ��oµ�­ �µ��̧É�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��( x = 3.913) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ�

�o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° ­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ µ�µÄ�̈o�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ �̧É�oµ��( x = 3.993)

รองลงมาคือ ­ �µ��̧É�́Ê��̧É�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �́Ê�° ¥¼nÄ�Á���»¤��«¼�¥r�̈µ��µ¦ Á�·��µ��¤�µ�¤­ ³ �ª ��

( x = 3.988) ­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¤�̧ª µ¤�́�­ ¤ ¥́Å�o¤µ�¦ �µ�¤�̧ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�( x = 3.913)

การจดัระบบจราจรภายในโรงพยาบาลใหมี้ความสะดวกและเขา้ใจง่ายในการรับ – ส่งผูป่้วย ( x =

3.898) ­ �µ��̧É�́Ê�¤ ­̧ £µ¡ Âª �̈o° ¤�̧É�̧��¦ �́�¦ »�£¼¤·�́«�rÄ®o�¼�­ »�̈�́¬�³�®¨ �́�¦ ³ ­ ��́�ª ·�§��ÎÊµ

x
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ท่วม ( x = 3.898) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ การจดั¡ ºÊ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �̧É­ µ¤µ¦ �° Îµ�ª ¥�ª µ¤

สะดวกใหผู้รั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ( x = 3.790) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.17 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทาง�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤จงรัก

ภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหา

อุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นการส่งเสริมการตลาด

1.) การโฆษณาโดยมีแพทยเ์ฉพาะทางเป็นพรีเซนเตอร์ทางโทรทศัน์

วทิย ุอินเตอร์เน็ต และการออกบูธ 

3.528 0.898 มาก

2.) การประชาสัมพนัธ์การส่งเสริมการตลาดของพนกังานการตลาด

เช่น โปรแกรมการตรวจสุขภาพประจาํปี สาํหรับทุกวยั และราคา

แพค็เกจของแต่ละโปรแกรมของโรงพยาบาล 

3.670 0.799 มาก

3.) เคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์มีความรู้ในการใหบ้ริการ One Stop

Service ในการติดป้ายราคาและรายละเอียดของแต่ละโปรแกรม

(แพค็เกจ) พร้อมตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดช้ดัเจน 

3.720 0.764 มาก

4.) การร่วม Promotion และบตัรเครดิตร่วม (Co-Branded Credit

Card) ระหวา่งธนาคารกบัทางโรงพยาบาลสาํหรับลูกคา้ในสิทธิ

ประโยชน์ต่าง Ç��̧É̈¼��oµ�³ Å�o¦ �́

3.688 0.844 มาก

5.) การผอ่นชาํระค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อความจงรักภกัดีในการ

เลือกใชบ้ริการ

3.735 0.926 มาก

6.) �µ¦ ¦ nª ¤ ° °��¼��¦ ª �­ »�£µ¡ Á�ºÊ°��o�Â̈ ³ Ä®o�Îµ�¦ ¹�¬µ�oµ�

­ »�£µ¡ �°�­ �µ��̧É�Á�n��«¼�¥r�µ¦ �oµ�¤�̧̈�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��µ¦

เลือกใชบ้ริการ

3.568 0.887 มาก

x

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É4.17 (ต่อ) : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́�

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงั

ภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริม

การตลาด จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นการส่งเสริมการตลาด

7.) การแจง้ข่าวสารต่าง ๆ ใหส้มาชิกของทางโรงพยาบาลทราบทาง

วารสารโรงพยาบาล โบร์ชวัร์ ไปรษณีย ์และ E-mail ขอ้มูลอยา่ง

�n° Á�ºÉ°��¤�̧̈�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦

3.630 0.957 มาก

รวม 3.648 0.652 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.17 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.648) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ��o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° การผอ่นชาํระค่ารักษาพยาบาล ( x = 3.735) รองลงมา

คือ เคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์มีความรู้ในการใหบ้ริการ One Stop Service ในการติดป้ายราคาและ

รายละเอียดของแต่ละโปรแกรม (แพค็เกจ) พร้อมตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดช้ดัเจน ( x = 3.720)

การร่วม Promotion และบตัรเครดิตร่วม (Co-Branded Credit Card) ระหวา่งธนาคารกบัทาง

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ Îµ®¦ �̈́¼��oµÄ�­ ·��·�¦ ³ Ã¥��r�nµ���Ç��̧É̈¼��oµ�³ Å�o¦ �́�( x = 3.688) การประชาสัมพนัธ์

การส่งเสริมการตลาดของพนกังานการตลาดเช่น โปรแกรมการตรวจสุขภาพประจาํปี สาํหรับทุกวยั 

และราคาแพค็เกจของแต่ละโปรแกรมของโรงพยาบาล ( x = 3.670) การแจง้ข่าวสารต่าง ๆ ให้

สมาชิกของทางโรงพยาบาลทราบทางวารสารโรงพยาบาล โบร์ชวัร์ ไปรษณีย์ และ E-mail ขอ้มูล

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��( x = 3.630) �µ¦ ¦ nª ¤ ° °��¼��¦ ª �­ »�£µ¡ Á�ºÊ°��o�Â̈ ³ Ä®o�Îµ�¦ ¹�¬µ�oµ�­ »�£µ¡ �°�

­ �µ��̧É�Á�n��«¼�¥r�µ¦ �oµ�( x = 3.568) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ การโฆษณาโดยมีแพทย์

เฉพาะทางเป็นพรีเซนเตอร์ทางโทรทศัน์ วทิย ุอินเตอร์เน็ต และการออกบูธ ( x = 3.528) ตามลาํดบั

x
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�µ¦ µ��̧É�4.18 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคลากร จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นบุคลากร

1.) �ºÉ° Á­ ¥̧��°�Â¡ �¥r�¼o¦ �́¬µÃ¦ �� 4.080 0.762 มาก

2.) ความรู้และทกัษะของแพทยใ์นการวเิคราะห์โรคของผูป่้วยและ

�µ¦ Á̈º°�Ä�o¥µ�̧É�¦ ��́�Ã¦ ��¼o�nª ¥Á�È�

4.133 0.766 มาก

3.) การดูแลเอาใจใส่ของแพทยแ์ละพยาบาล 4.155 0.811 มาก

4.) การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของแพทยแ์ละพยาบาลในการรับ

ผูป่้วยแผนกฉุกเฉิน 24 ชม. ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.083 0.786 มาก

5.) ความรู้และทกัษะในการให�้¦ ·�µ¦ �°�Â¡ �¥r�¡ ¥µ�µ̈ �¦ ª ¤�́Ê�

Á�oµ®�oµ�̧É�¦ ³ �Îµ�»��¦ ª ¤�́Ê�Ä�®o°���·�́�·�µ¦ �nµ��Ç��̧É¤�̧·��¦ ·�µ¦

(Service Mind)

4.118 0.806 มาก

6.) Á¤ºÉ°�nµ��ÎµÁ�È��³�o°�Á�̈Ȩ́¥�Â¡ �¥r�̧ÉÁ�¥¦ �́¬µ�nµ��Â̈ ³ Â¡ �¥r

ท่านใหม่สามารถรักษาดูแล Case ของท่านได้ (�µ¦ ¦ �́¬µ�n° Á�ºÉ°�)

4.000 0.816 มาก

7.) การใหบ้ริการของเภสัชกรผูจ้่ายยา มีความรู้และความชาํนาญ 3.985 0.822 มาก

8.) Â¡ �¥r�Â̈ ³ ¡ ¥µ�µ̈ �̧É¤�̧µ¦ Â�³�Îµª ·�̧�µ¦ �̈�́Å�¦ �́¬µ�́ª �̧É�oµ��

โดยใหร้ายละเอียดชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.035 0.843 มาก

รวม 4.073 0.585 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการ ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.073) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ�

�o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° ความรู้และทกัษะของแพทยใ์นการวเิคราะห์โรคของผูป่้วยและการ

Á̈º°�Ä�o¥µ�̧É�¦ ��́�Ã¦ ��¼o�nวยเป็น ( x = 4.133) รองลงมาคือ การดูแลเอาใจใส่ของแพทยแ์ละ

x
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พยาบาล ( x = 4.155) �ª µ¤ ¦ ¼oÂ̈ ³ �́�¬³ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�Â¡ �¥r�¡ ¥µ�µ̈ �¦ ª ¤�́Ê�Á�oµ®�oµ�̧É

�¦ ³ �Îµ�»��¦ ª ¤�́Ê�Ä�®o°���·�́�·�µ¦ �nµ��Ç��̧É¤�̧·��¦ ·�µ¦ (Service Mind) ( x = 4.118) การแกไ้ข

ปัญหาเฉพาะหนา้ของแพทย์ และพยาบาลในการรับผูป่้วยแผนกฉุกเฉิน 24 ชม. ไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ ( x = 4.083) �ºÉ° Á­ ¥̧��°�Â¡ �¥r�¼o¦ �́¬µÃ¦ �� ( x = 4.080) Â¡ �¥r�Â̈ ³ ¡ ¥µ�µ̈ �̧É¤¸

การแนะนาํว�̧ิ�µ¦ �̈�́Å�¦ �́¬µ�́ª �̧É�oµ��Ã�¥Ä®o¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́�Á��Â̈ ³ Á�oµÄ��nµ¥�( x = 4.035) Á¤ºÉ°

�nµ��ÎµÁ�È��³�o°�Á�̈Ȩ́¥�Â¡ �¥r�̧ÉÁ�¥¦ �́¬µ�nµ��Â̈ ³ Â¡ �¥r�nµ�Ä®¤n­ µ¤µ¦ �¦ �́¬µ�¼Â̈ �Case ของ

ท่านได้ (�µ¦ ¦ �́¬µ�n° Á�ºÉ°�) ( x = 4.000) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ การใหบ้ริการของเภสัช

กรผูจ่้ายยา มีความรู้และความชาํนาญ ( x = 3.985) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.19 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µม

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ

1.) ระยะเวลาการใหบ้ริการทาํบตัรและแฟ้มประวติัในการเขา้รับ

การรักษาพยาบาลอยา่งรวดเร็ว 

3.808 0.804 มาก

2.) ระยะเวลาการเขา้ถึงระบบฐานขอ้มูลเวชระเบียนของผูป่้วย ใน

การเขา้รับบริการการรักษาพยาบาลอยา่งรวดเร็ว

3.773 0.770 มาก

3.) การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น การลงทะเบียน จองคิวก่อน

Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �°��́�®µÁ¦ ºÉ°�­ »�£µ¡ ¡ ¦ o° ¤Â�ª �µ��µ¦ Â�oÅ�

�µ�Â¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ��°��µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �

3.715 0.846 มาก

4.) �¦ ³ �ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µÁ�ºÊ°��o��̧É­ ³ �ª �Â̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª � 3.908 0.781 มาก

5.) ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ ¦ ° Á¡ ºÉ° Á�oµ¡ �Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ¦ ¦ �́¬µ¤�̧ª µ¤

รวดเร็ว 

3.973 0.799 มาก

x

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.19 (ต่อ) : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́�

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงั

ภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการ จาํแนกเป็นรายขอ้

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ

6.) �́Ê��°�Ä��µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ�Â̈ ³ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¦ �¤�̧ª µ¤Â¤n�¥Îµ° ¥nµ�

­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��µ¤¤µ�¦ �µ�­ µ�̈�

4.098 0.764 มาก

7.) �́Ê��°��¦ ³ �ª ��µ¦ Â�³ นาํการใชย้าก่อนจ่ายยาของเภสัชกร 3.938 0.800 มาก

8.) ¦ ³ ���µ¦ ¦ �́�Îµ¦ ³ Á�·��̧É�¼��o°�Â¤n�¥ÎµÂ̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª � 3.838 0.808 มาก

9.) กระบวนการในเขา้การรักษา เช่น ทาํบตัร รอคิว พบแพทย ์ชาํระ

เงิน รับยา เป็นตน้  มีความรวดเร็ว 

3.970 0.819 มาก

รวม 3.891 0.568 มาก

จากตาราง�̧É�4.19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการ ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.891) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ��o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° �́Ê��°�Ä��µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ�Â̈ ³ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¦ �¤�̧ª µ¤

แม่�¥Îµ° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��µ¤¤µ�¦ �µ�­ µ�ล ( x = 4.098) รองลงมาคือ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ ¦ ° Á¡ ºÉ° Á�oµ

¡ �Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ¦ ¦ �́¬µ¤�̧ª µ¤ ¦ ª �Áร็ว ( x = 3.973) กระบวนการในเขา้การรักษา เช่น ทาํบตัร รอ

คิว พบแพทย ์ชาํระเงิน รับยา เป็นตน้  มีความรวดเร็ว ( x = 3.970) �́Ê��°��¦ ³ �ª ��µ¦ Â�³�Îµ�µ¦

ใชย้าก่อนจ่ายยาของเภสัชกร ( x = 3.938) �¦ ³ �ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µÁ�ºÊ°��o��̧É­ ³ �ª �Â̈ ³

รวดเร็ว ( x = 3.908) ¦ ³ ���µ¦ ¦ �́�Îµ¦ ³ Á�·��̧É�¼��o°�Â¤n�¥ÎµÂ̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª �( x = 3.838) ระยะเวลาการ

ใหบ้ริการทาํบตัรและแฟ้มประวติัในการเขา้รับการรักษาพยาบาลอยา่งรวดเร็ว ( x = 3.808)

ระยะเวลาการเขา้ถึงระบบฐานขอ้มูลเวชระเบียนของผูป่้วย ในการเขา้รับบริการการรักษาพยาบาล

อยา่งรวดเร็ว ( x = 3.773) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น การ

x
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¨ ��³ Á�̧¥���°��·ª �n°�Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �°��́�®µÁ¦ ºÉ°�­ »�£µ¡ ¡ ¦ o° ¤Â�ª �µ��µ¦ Â�oÅ��µ�

Â¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ��°��µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �( x = 3.715) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.20 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤต

มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความสาํคญั

S.D. ระดบั

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

1.) ° µ�µ¦ Â̈ ³ ­ �µ��̧É¤ °̧ µ�µ�¦ ·Áª ���ª oµ��ª µ��­ ³ �ª �­ �µ¥�

สะอาด ปรับปรุงภูมิทศัน์ทางกายภาพใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

3.783 0.804 มาก

2.) �µ¦ ��Â�n�° µ�µ¦ Â̈ ³ ­ �µ��̧É®¦ ¼®¦ µ�Ã° nÃ����¦ ��¦ น́ เสมือน

เป็นโรงแรม 

3.795 0.851 มาก

3.) ®o°��ÎÊµ­ ³ ° µ�Â̈ ³ Á¡ ¥̧�¡ ° �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ � 3.918 0.729 มาก

4.) ¦ ³ ���nµ¥Á�° µ�µ«£µ¥Ä�° µ�µ¦ �̧É­ ³ ° µ�� 3.918 0.770 มาก

5.) ­ ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª ��¦ �ª ��¦ �Á�n��¦ oµ�° µ®µ¦ �Â̈ ³ Ã�¦ «¡́ �r�

ไวค้อยใหบ้ริการ

3.855 0.788 มาก

6.) ­ �µ��̧ÉÄ®o�́É�¡ �́Â̈ ³ ¦ ° ¦ �́�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ° ¥nµ�Á¡ ¥̧�¡ ° 3.980 0.752 มาก

7.) Â���́�Â̈ ³ �oµ¥­ �̈́ �́¬�r�µ�Á�·�Â̈ ³ ­ �µ��̧É�nµ��Ç�¦ ª ¤�́Ê��µ�

หนีไฟ เพียงพอต่อการอพยบผูป่้วย หากเกิดเหตุร้าย 

3.845 0.829 มาก

8.) ­ �µ��̧É�°�¦ �¤Á̧¡ ¥̧�¡ ° ­ Îµ®¦ �́�¼oÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä�

โรงพยาบาล 

3.915 0.787 มาก

9.) ระบบรักษาความปลอดภยัภายในโรงพยาบาล เช่น กลอ้งวงจร

ปิด รปภ.เดินตรวจลานจอดรถ 

3.928 0.833 มาก

รวม 3.882 0.565 มาก

x
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�µ��µ¦ µ��̧É�4.20 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.882) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ��o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° ­ �µ��̧ÉÄ®o�́É�¡ �́Â̈ ³ ¦ ° ¦ �́�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ° ¥nµ�

เพียงพอ ( x = 3.980) รองลงมาคือ ระบบรักษาความปลอดภยัภายในโรงพยาบาล เช่น กลอ้งวงจร

ปิด รปภ.เดินตรวจลานจอดรถ ( x = 3.928) ¦ ³ ���nµ¥Á�° µ�µ«£µ¥Ä�° µ�µ¦ �̧É­ ³ ° µ��( x = 3.918)

®o°��ÎÊµ­ ³ ° µ�Â̈ ³ Á¡ ¥̧�¡ ° �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �( x = 3.918) ­ �µ��̧É�°�¦ �¤Á̧¡ ¥̧�¡ °

สาํหรับผูเ้ขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาล ( x = 3.915) ­ �µ��̧ÉÄ®o�́É�¡ �́Â̈ ³ ¦ ° ¦ �́�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ

อยา่งเพียงพอ ( x = 3.855) Â���́�Â̈ ³ �oµ¥­ �̈́ �́¬�r�µ�Á�·�Â̈ ³ ­ �µ��̧É�nµ��Ç�¦ ª ¤�́Ê��µ�®�̧Å¢�

เพียงพอต่อการอพยบผูป่้วย หากเกิดเหตุร้าย ( x = 3.845) การตบแ�n�° µ�µ¦ Â̈ ³ ­ �µ��̧É®¦ ¼®¦ µ�

โอ่โถง ครบครัน เสมือนเป็นโรงแรม ( x = 3.795) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ อาคารและ

­ �µ��̧É¤ °̧ µ�µ�¦ ·Áª ���ª oµ��ª µ��­ ³ �ª �­ �µ¥�­ ³ ° µ���¦ �́�¦ »�£¼¤·�́«�r�µ��µ¥£µ¡ Ä®o�́�­ ¤ ¥́° ¥¼n

เสมอ ( x = 3.783)

4.3 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ Á̈ º°�Ä�o�¦ ·�µ¦

โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �

โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 3

ดา้น �º°��oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��oµ��µ¦ Â�³�Îµ�°��n°�Â̈ ³ �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r�Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�

Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ µ����́��̧Ê

�µ¦ µ��̧É�4.21 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��¦ ³ �́��ª µ¤��รักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

ความจงรักภกัดี
ระดบัความจงรักภกัดี

S.D. ระดบั

ดา้นการใชบ้ริการ�ÎÊµ 3.803 0.668 มาก

ดา้นการแนะนาํบอกต่อ 3.730 0.752 มาก

�oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥นแบรนด์ 3.754 0.810 มาก

รวม 3.763 0.630 มาก

x
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�µ��µ¦ µ��̧É�4.21 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความจงรักภกัดีในการ

เลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

�µ¦ µ��̧É�4.22 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µตรฐาน ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร �oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��ÎµÂ��Á�È�¦ µ¥�o°

ความจงรักภกัดี
ระดบัความจงรักภกัดี

S.D. ระดบั

ดา้นการใชบ้ริกา¦ �ÎÊµ

1.) Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤�Á¤ºÉ°�nµ�¤�̧́�®µ�oµ�

­ »�£µ¡ ®¦ º°�nª ¥��nµ�¤�́�³ �̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���

Ä��¦ Ế��n°Å�

3.735 0.732 มาก

2.) Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤�Á¤ºÉ°�nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä��µ¦

¦ �́¬µÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Â̈ ³ Á¤ºÉ°�nµ�¤�̧́�®µ­ »�£µ¡ ��nµ�จะยงันึกถึง

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế��n° Å�

3.805 0.730 มาก

3.) Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤��oµ�nµ��nª ¥Â̈ ³ Ã¦ ��̧É

�nµ��nª ¥­ µ¤µ¦ �¦ ° ¦ �́�µ¦ ¦ �́¬µÅ�o��nµ�¥�́��Á�·��µ�Å�Á¡ ºÉ° �̧É�³

Á�oµ¦ �́�µ¦ ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế��n°Å�

3.870 0.768 มาก

รวม 3.803 0.668 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.22 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความจงรักภกัดีในการ

Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ��oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��( x = 3.803) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�

¡ �ª nµ��o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤��oµ�nµ��nª ¥Â̈ ³ Ã¦ ��̧É

�nµ��nª ¥­ µ¤µ¦ �¦ ° ¦ �́�µ¦ ¦ �́¬µÅ�o��nµ�¥�́��Á�·��µ�Å�Á¡ ºÉ° �̧É�³ Á�oµ¦ �́�µ¦ ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈

Á°���Ä��¦ Ế��n°Å� ( x = 3.870) รองลงมา คือ Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤�Á¤ºÉ°

�nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä��µ¦ ¦ �́¬µÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Â̈ ³ Á¤ºÉ°�nµ�¤ปั̧ญหาสุขภาพ ท่านจะยงันึกถึงโรงพยาบาล

x
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Á°���Ä��¦ Ế��n°Å��( x = 3.805) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ

�nª ¤�Á¤ºÉ°�nµ�¤�̧́�®µ�oµ�­ »�£µ¡ ®¦ º°�nª ¥��nµ�¤�́�³ �̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế�

ต่อไป ( x = 3.735) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.23 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o

บริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร ดา้นการแนะนาํบอกต่อ จาํแนกเป็นรายขอ้

ความจงรักภกัดี
ระดบัความจงรักภกัดี

S.D. ระดบั

ดา้นการแนะนาํบอกต่อ

1.) ท่านมกัจะแนะนาํการใชบ้ริการจากโรงพยาบาลเอกชนใหแ้ก่

Á¡ ºÉ°��Ç�®¦ º°��¦ ¼o�́�

3.688 0.816 มาก

2.) �nµ�¡ ¼�­ ·É��̧�Ç�Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ �°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä®o�¼o° ºÉ�¢ �́ 3.738 0.855 มาก

3.) Á¤ºÉ°�nานสนบัสนุนอาํนวยความสะดวก เช่น แนะนาํแพทย ์

�o° ¤ ¼̈�oµ��nµ��Ç�¦ ª ¤�¹�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Ä®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°��¦ ¼o�́�Ä®oÅ�Ä�o

บริการโรงพยาบาลเอกชน

3.765 0.835 มาก

รวม 3.730 0.752 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.23 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความจงรักภกัดีในการ

เลือกใชบ้ริการ ดา้นการแนะนาํบอกต่อ อยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.730) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ��o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° Á¤ºÉ°�nµ�­ �́�­ �»�° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª ��Á�n��Â�³�Îµ

Â¡ �¥r��o° ¤ ¼̈�oµ��nµ��Ç�¦ ª ¤�¹�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Ä®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°��¦ ¼o�́�Ä®oÅ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

เอกชน ( x = 3.765) รองลงมา คือ �nµ�¡ ¼�­ ·É��̧�Ç�Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ �°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä®o�¼o° ºÉ�¢ �́( x =

3.738) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ ท่านมกัจะแนะนาํการใชบ้ริการจากโรงพยาบาลเอกชน

Ä®oÂ�nÁ¡ ºÉ°��Ç�®¦ º°��¦ ¼o�́�( x = 3.688) ตามลาํดบั

x
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�µ¦ µ��̧É�4.24 : �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o

บริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r��ÎµÂ��Á�È�¦ µ¥�oอ

ความจงรักภกัดี
ระดบัความจงรักภกัดี

S.D. ระดบั

�oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r

1.)ท่านคิดวา่จะเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนต่อไปถึงแมว้า่

¦ µ�µÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �³�¦ �́­ ¼��¹Ê�

3.713 0.915 มาก

2.)ท่านคิดวา่คงจะเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนต่อไปใน

°�µ����¹�Â¤ o�³ ¤�̧»��̈° ºÉ�¤µÂ�³�ÎµÄ®oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ° ºÉ�

3.735 0.870 มาก

3.) หากท่านจะตอ้งเขา้รับการรักษาแผนกฉุกเฉิน และจาํเป็นตอ้ง 

Admit �nµ��³ ¥�́¥oµ¥�̈�́¤µ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Á�·¤

3.815 0.910 มาก

รวม 3.754 0.810 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É�4.24 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความจงรักภกัดีในการ

Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ��oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈ Ȩ́¥�Â�¦ ��r�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��( x = 3.754) Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�¡ �ª nµ��o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É­ »���º° หากท่านจะตอ้งเขา้รับการรักษาแผนกฉุกเฉิน และ

จาํเป็นตอ้ง Admit �nµ��³ ¥�́¥oµ¥�̈�́¤µ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µลเอกชนเดิม ( x = 3.815) รองลงมาคือ 

�nµ��·�ª nµ���³ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����n°Å�Ä�°�µ����¹�Â¤ o�³ ¤�̧»��̈° ºÉ�¤µÂ�³�Îµ

Ä®oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ° ºÉ�( x = 3.735) Â̈ ³ �o° �̧É¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�o° ¥�̧É­ »�คือ ท่านคิดวา่จะเลือกใช้

บริการÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����n° Å��¹�Â¤ oª nµ¦ µ�µÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �³�¦ �́­ ¼��¹Ê�( x = 3.713)

x
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4.4 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤ ¤�·�µ�Ä��µ¦ ª ·�́¥

�µ��¼oª ·�́¥Å�o¤»n�Á�o�«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 

2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร Ã�¥Ä�­ nª ��̧É�4 จะเป็นการรายงานผลการทดสอบสมมติฐานตาม

ª �́�»�¦ ³ ­ ��r�Â̈ ³ ­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��̈¤�̧́��̧Ê

1. ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

­ �µ��̧É��́จจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ¤�̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�

2. ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

­ �µ��̧É��́��́¥�oµ��µ¦ ­ n�Áสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อระดบัความจงรักภกัดีดา้นการแนะนาํบอกต่อ

3. ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น

­ �µ��̧É��́��́¥�oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���́��́ยดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อระดบัความจงรักภกัดีดา้นการÅ¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r��

�̈�µ¦ ��­ °��̧ÉÅ�o�́Ê�­ ¤¤�·�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �́��́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°

ระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยา�µ̈ Á°����́Ê��3 ขอ้ และไดว้ดั

�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�°��́ª Â�¦ ¥n° ¥° �̧�¦ Ế�®�¹É�Ã�¥¤�̧̈�̧É�nµ­ �Ä��́��̧Ê�
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�µ¦ µ��̧É4.25 : การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระปัจจยัทางการตลาดบริการกบัตวัแปร

ตาม�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈ºอกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยั ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความจงรักภกัดีต่อโรงพยาบาลเอกชน �oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ

b B t Sig.

ดา้นบริการ .294 .079 1.238 .217

ดา้นราคา .447 .139 2.749 .006*

ดา้นสถµ��̧É -.076 -.022 -.368 .713

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .473 .154 2.865 .004*

ดา้นบุคลากร .001 .000 .003 .997

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ .150 .043 .605 .546

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 1.082 .305 5.317 .000*

R2 = 0.298 ; adjR2 = 0.285 ; F 23.743 P < 0.05

* มี�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05

�µ¦ µ��̧É4.25 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression

Analysis) ดว้ยวธีิ Enter พบวา่ ตวัแปรปัจจยัทางการตลาดบริการ �̧Éส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดี

Ä��oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµเรียงลาํดบัตามขนาดของความสัมพนัธ์จากมากไปนอ้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา Ã�¥�̧É��́��́¥�oµ�

­ £µ¡ Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ­ n��̈¤µ��̧É­ »��° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05
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�µ¦ µ��̧É4.26 : การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระปัจจยัทางการตลาดบริการกบัตวัแปร

ตามความจงรักภกัดีดา้นการแนะนาํบอกต่อ ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยั ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความจงรักภกัดีต่อโรงพยาบาลเอกชน ดา้นการแนะนาํบอกต่อ

b B t Sig.

ดา้นบริการ .135 .032 .514 .608

ดา้นราคา .133 .037 .737 .462

�oµ�­ �µ��̧É -.008 -.002 -.036 .971

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .885 .256 4.836 .000*

ดา้นบุคลากร -.276 -.072 -1.104 .270

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ .013 .003 .048 .962

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 1.589 .398 7.043 .000*

R2 = 0.318 ; adjR2 = 0.306 ; F 26.160 P < 0.05

* ¤ �̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05

�µ¦ µ��̧É4.26 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression

Analysis) ดว้ยวธีิ Enter พบวา่ ตวัแปรปัจจยัทางการตลาดบริการ �̧Éส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดี

ในดา้นการแนะนาํบอกต่อ เรียงลาํดบัตามขนาดของความสัมพนัธ์จากมากไปนอ้ย 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นการส่งเสริมการตลาด Ã�¥�̧É��́��́¥�oµ�­ £µ¡ Âª �̈o° ¤�µ�

�µ¥£µ¡ ­ n��̈¤µ��̧É­ »��° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05
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�µ¦ µ��̧É4.27 : การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระปัจจยัทางการตลาดบริการกบัตวัแปร

ตาม�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r��°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�oบริการ

โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยั ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

ปัจจยัทางการตลาดบริการ
ระดบัความจงรักภกัดีต่อโรงพยาบาลเอกชน �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r

b B t Sig.

ดา้นบริการ -.035 -.008 -.124 .902

ดา้นราคา .225 .058 1.149 .251

�oµ�­ �µ��̧É .357 .085 1.431 .153

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 1.066 .286 5.360 .000*

ดา้นบุคลากร -.544 -.131 -2.001 .046

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ .192 .45 .642 .522

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 1.292 .300 5.269 .000*

R2 = 0.305 ; adjR2 = 0.293 ; F 24.629 P < 0.05

* ¤ �̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05

�µ¦ µ��̧É4.27 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression

Analysis) ดว้ยวธีิ Enter พบวา่ ตวัแปรปัจจยัทางการตลาดบริการ �̧Éส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดี

ในดา้นการÅ¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��rเรียงลาํดบัตามขนาดของความสัมพนัธ์จากมากไปนอ้ย 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นการส่งเสริมการตลาด Ã�¥�̧É��́��́¥�oµ�­ £µ¡ Âª �̈o° ¤�µ�

กายภาพส่งผล¤µ��̧É­ »��° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05
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4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

�µ��µ¦ �̧É�́Ê�ª �́�»�¦ ³ ­ ��rÄ��µ¦ ª �́�́��́¥�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́�

ความจงรักภกัดี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดบริการมีผลต่อระดบัความ

��¦ �́£�́�̧�́��̧Ê�

1. ดµ้��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ¤ �̧̈�n°�oµ�¦ µ�µ��oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��Â̈ ³ �oµ�

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

2. ดา้นการแนะนาํบอกต่อมีผลต่อ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

3. �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r¤�̧̈�n°��oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��Â̈ ³ �oµ�

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

ตารา��̧É4.28 : �̈­ ¦ »��µ¦ ��­ °�­ ¤¤�·�µ��́��́¥�oµ��̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤จงรักภกัดี

�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���

ดว้ยสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

ตวัแปร

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧ใน

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน �oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ

ดา้นบริการ ปฏิเสธ

ดา้นราคา ยอมรับ

�oµ�­ �µ��̧É ปฏิเสธ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ยอมรับ

ดา้นบุคลากร ปฏิเสธ

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปฏิเสธ

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ยอมรับ
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�µ¦ µ��̧É4.29 : �̈­ ¦ »��µ¦ ��­ °�­ ¤¤�·�µ��́��́¥�oµ��̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤จงรักภกัดี

ดา้นการแนะนาํบอกต่อ ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล เอกชน

ดว้ยสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

ตวัแปร

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧ใน

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ดา้นการแนะนาํบอกต่อ

ดา้นบริการ ปฏิเสธ

ดา้นราคา ปฏิเสธ

�oµ�­ �µ��̧É ปฏิเสธ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ยอมรับ

ดา้นบุคลากร ปฏิเสธ

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปฏิเสธ

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ยอมรับ

�µ¦ µ��̧É4.30 : �̈­ ¦ »��µ¦ ��­ °�­ ¤¤�·�µ��́��́¥�oµ��̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤จงรักภกัดี

�oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r��°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ เอกชน

ดว้ยสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

ตวัแปร

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧ใน

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦��r

ดา้นบริการ ปฏิเสธ

ดา้นราคา ปฏิเสธ

�oµ�­ �µ��̧É ปฏิเสธ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ยอมรับ

ดา้นบุคลากร ปฏิเสธ

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปฏิเสธ

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ยอมรับ
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���̧É�5

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

�µ��µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��“ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร” Ã�¥¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µ­ �µ�£µ¡ ­ nª ��»��̈�¡ §�·�รรมการใชบ้ริการ

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����Â̈ ³ Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร �¹É�Á�È��µ¦ ª ·�́¥Á�·�­ Îµ¦ ª ��(Survey Research) โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบ 

(Convenience Sampling) Ã�¥Á�È��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��µ��¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê��º°��¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o

�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��́Ê�Á¡ «�µ¥Â̈ ³ ®�·��° µ¥»¦ ³ ®ª nµ��25 – 70 �̧�¹Ê�

ไป จาํนวน 400 ���Ã�¥Ä�oÂ��­ °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈��́Ê��°��µร

วเิคราะห์ขอ้มูลเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูป (SPSS version 17.0) ­ �·�·�̧ÉÄ�o­ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈­ �·�·Á�·�พรรณนา Å�oÂ�n�Â��Â���ª µ¤�̧É�

(Frequency) ร้อยละ (Percentage) �nµ�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�(Mean) Â̈ ³ �nµ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�(Standard

Deviation: S.D.) Â̈ ³ ­ �·�·�̧ÉÄ�o­ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈­ �·�·Á�·�°�»¤µ��Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ��Å�oÂ�n�­ �·�·

การทดสอบค่าที (Independent Sample T–test) และสถิติการวเิคราะห์สมการถดถอย (Regression

Analysis) �¹É��̈�µ¦ ª ·�́¥­ ¦ »�Å�o�́��̧Ê

­ nª ��̧É�1 Á�È�Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�

ในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร แบ่งเป็น 7 �oµ��Å�oÂ�n��oµ��¦ ·�µ¦ ��oµ�¦ µ�µ��oµ�­ �µ��̧É��oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ สร้าง

�¹Ê�Ã�¥Ä�oÂ��¤µ�¦ µ­ nª ��(Likert Scale) Ã�¥�̧ÉÂ�n̈³ �Îµ�µ¤Â�n�¦ ³ �́��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ° °�Á�È��

5 ¦ ³ �́���¹É�Á�È�¦ ³ �́��µ¦ ª �́�o° ¤ ¼̈Â��° �́�¦ £µ��́Ê��(Interval Scale) Ä®oÁ̈º°���º°��o° ¥�̧É­ »���o° ¥�

�µ��̈µ��¤µ��¤µ��̧É­ »���Îµ�ª ��53 ขอ้

­ nª ��̧É�2 เป็นแบบสอบถµ¤Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบ่งเป็น 3 �oµ��Å�oÂ�n��oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��oµ��µ¦ Â�³�Îµ�°��n°�Â̈ ³ �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈ Ȩ́¥�Â�¦ ��r�

­ ¦ oµ��¹Ê�Ã�¥Ä�oÂ��¤µ�¦ µ­ nª ��(Likert Scale) ใหเ้ลือก ระดบัความจงรักภกัดี 5 ระดบั คือ นอ้ย

�̧É­ »���o° ¥��µ��̈µ��¤µ��¤µ��̧É­ »���Îµ�ª ��53 ขอ้ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน 
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(Likert Scale) Ã�¥�̧ÉÂ�n̈³ �Îµ�µ¤Â�n�¦ ³ �́��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ° °�Á�È��5 ¦ ³ �́���¹É�Á�È�¦ ³ �́��µ¦

ª �́�o° ¤ ¼̈Â��° �́�¦ £µ��́Ê��(Interval Scale) Ä®oÁ̈º°���º°��o° ¥�̧É­ »���o° ¥��µ��̈µ��¤µ��¤µ��̧É­ »��

จาํนวน 9 ขอ้

­ nª ��̧É�3 Á�È�Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

Á°����Å�oÂ�n�Á¡ «�° µ¥»�­ �µ�£µ¡ ­ ¤ ¦ ­ �¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ­ ¼�­ »��° µ�̧¡ �¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°���nµ�Á�oµ

รับบริการดา้นใดของโรงพยาบาล ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใดอยู ่ท่านเขา้รับ

�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧̈ ³ �̧É�¦ Ế���nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Ä��oµ�Ä��µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �

­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����̧ÉÄ�o° ¥¼nÄ��́��»�́��Â̈ ³ ­ µÁ®�»�̧É�nµ�

ตดัสินใจไม่เลือกใชโ้รงพยาบาล�°�¦ �́��¹É�¤¸̈ �́¬�³ Á�È��Checklist �̧ÉÁ�È�Â��­ °��µ¤�̈µ¥�·��

(Close – end Questions) จาํนวน 12 ขอ้

®¨ �́�µ��́Ê��ÎµÂ��­ °��µ¤�̧É�¦ �́�¦ »�Â̈ oª �µ¤�ÎµÂ�³�Îµ�°�° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µ

Å���̈°��́��̈»n¤�¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�̧�2554 ในเขต

กรุงเทพมหานค¦ ��̧ÉÅ¤nÄ�n�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��(try out) จาํนวน 30 �»��Á¡ ºÉ°�Îµ�ª �®µ�nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��°�

Â��­ °��µ¤ ¦ µ¥�oµ��Ã�¥¦ ª ¤�Â̈ ³ �́Ê���́��Ã�¥�µ¦ �Îµ�ª �®µ�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ��µ¤ ª ·�̧�µ¦

ของครอนบาค (Cronbach) ผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้นบริการ และความจงรักภกัดีต่อ

โรงพยาบาลเอกชนรายดµ้��¤�̧nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼n¦ ³ ®ª nµ��0.781 – 0.923

Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈��¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦ Â��Â��­ °��µ¤Ä®o�́��̈»n¤�¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400

คน ปรากฏวา่สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลไดก้ลบัมาจาํนวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ100.00 �µ��́Ê�Å�o

นาํแบบสอบถามดงักล่าวมาลงรหสั ป้อนขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS

­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈��º°��µ¦ Â��Â���ª µ¤�̧É��nµ¦ o° ¥¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐาน สาํหรับผลการทดสอบสมมติฐานใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple

Regression Analysis) ดว้ยวธีิ Enter Ã�¥�Îµ®���nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·Åª o�̧É¦ ³ �́��0.05 สําหรับ

�̈�µ¦ ª ·�́¥��¼oª ·�́¥Å�o�ÎµÁ­ �°�µ¤�́Ê��°��́��̧Ê

5.1 สรุปผลการวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��“ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร” Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º°
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1. ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈̈ �́¬�³�µ��¦ ³ �µ�¦ «µ­ �¦ r�°��¼o�°�Â��­ °��µ¤�̧ÉÄช้

Á�È��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Ä��¦ Ế��̧Ê¤�̧Îµ�ª ��400 รายพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด

เป็นร้อยละ 54 มีอาย ุ25 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.30 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 60.00 มีระดบั

การศึกษาปริญญา คิดเป็นร้อยละ 72.50 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ โฆษณา/ตลาด/ประชาสัมพนัธ์/

เลขานุการ คิดเป็นร้อยละ 31.30 รายไดÁ้�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�20,001 – 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.50

2. พฤติกรรมในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม

พฤติกรรมการใชโ้รงพยาบาลเอกชนของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน เขา้รับบริการจาํนวน 1 – 2 �¦ Ế�/ปี เครือโรงพยาบาลพญาไท

เครือโรงพยาบาลกรุงเทพ เครือโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล เครือโรงพยาบาลสมิติเวช และ

โรงพยาบาลพระรามเกา้ และโดยส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดา้น�¦ ª �¦ �́¬µÃ¦ ��́Éª Å��รองลงมา คือ 

ตรวจ/หู/ตา/คอ/จมูก Á�ºÉ°��µ��¦ ·�µ¦ �̧�Á° µÄ�Ä­ n�¼Â̈ �̧รองลงมาคื° Á�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r¤�̧ª µ¤

ทนัสมยั Â̈ ³ ° �̧­ µÁ®�»�̧É�¼o�°�Â��­ °��µ¤­ nª �Ä®�n�́�­ ·�Ä�Å¤nÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �°�

รัฐ คือ �¼o�̧ÉÅ�Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤�Îµ�ª �¤µ��ÎµÄ®o�oµÂ̈ ³ ¦ °�µ��รองลงมาคือ ตอ้งรอคิวนาน

3. �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª ามจงรักภักดี

ของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวกิฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ปัจจยัทางการตลาดบริการ 7 �oµ��̧É¤�̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�o

Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê��º°��¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���หลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ใน

เขตกรุงเทพมหานคร อยา่งนอ้ย 1 �¦ Ế���Îµ�ª ��400 ตวัอยา่ง โดยมีระดบัความจงรักภกัดีในปัจจยัแต่

ละดา้น�́�¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

3.1 ดา้นบริการ

โดยรวมผูบ้ริโภค�̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ��¼oÁ�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦

เลือก �»�£µ¡ �°�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ Â¡ �¥rÂ̈ ³ ° »��¦ �rÁ�¡ µ³ �µ��̧É�́�­ ¤ ¥́�และรองลงมาคือ การ

�¦ ·�µ¦ �oª ¥Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ Â¡ �¥r¦ �́¬µÃ¦ �Á�¡ µ³ �µ��¤�̧̈�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o

บริการ

3.2 ดา้นราคา

โดยรวมผูบ้ริโภค�̧Éเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยั

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ��¼oÁ�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦
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เลือก ชาํระเงินสด/บตัรเครดิต/เช็ค และรองลงมา คือ การใหบ้ริการรักษาแบบเหมารวมแพค็เกจ 

(โปรแกรมการรักษา) เช่น โปรแกรมคลอดบุตร โปรแกรมตรวจสุขภาพประจาํปี โปรแกรมผา่ตดั

ผา่นกลอ้ง เป็นตน้ มีผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการ

3.3 �oµ�­ �µ��̧É

โดยรวมผูบ้ริโภค�̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o° พบวา่ ผูเ้ขา้รับบริการ

เลือก ­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ µ�µÄ�̈o�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ �̧É�oµ��และรองลงมาคือ ­ �µ��̧É�́Ê��̧É�°�

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �́Ê�° ¥¼nÄ�Á���»¤��«¼�¥r�̈µ��µ¦ Á�·��µ��¤�µ�¤­ ³ �ª ��¤�̧̈�n°�ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä�

การเลือกใชบ้ริการ

3.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด

โดยรวมผูบ้ริโภค�̧ÉÁ̈ºอกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยั

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ��¼oÁ�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦

เลือก การผอ่นชาํระค่ารักษาพยาบาล รองลงมาคือ เคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์มีความรู้ในการ

ใหบ้ริการ One Stop Service ในการติดป้ายราคาและรายละเอียดของแต่ละโปรแกรม (แพค็เกจ)

พร้อมตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดช้ดัเจน มีผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการ

3.5 ดา้นบุคลากร

โดยรวมผูบ้ริโภค�̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก และเ¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ��¼oÁ�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦

เลือก �ª µ¤ ¦ ¼oÂ̈ ³ �́�¬³ �°�Â¡ �¥rÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¦ ��°��¼o�nª ¥Â̈ ³ �µ¦ Á̈ º°�Ä�o¥µ�̧É�¦ ��́�Ã¦ �

ผูป่้วยเป็น รองลงมาคือ การดูแลเอาใจใส่ของแพทยแ์ละพยาบาล มีผลต่อความจงรักภกัดีในการ

เลือกใชบ้ริการ

3.6 ดา้นกระบวนการการให้บริการ

โดยรวมผูบ้ริโภค�̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ��¼oÁ�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦

Á̈ º°���́Ê��°�Ä��µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ�Â̈ ³ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¦ �¤�̧ª µ¤Â¤n�¥Îµ° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��µ¤

มาตรฐานสากล รองลงมาคือ ระยะÁª ¨ µÄ��µ¦ ¦ ° Á¡ ºÉ° Á�oµ¡ �Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ¦ ¦ �́¬µ¤�̧ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �¤¸

ผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการ

3.7 ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

โดยรวมผูบ้ริโภค�̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄนรายขอ้ พบวา่ ผูเ้ขา้รับบริการ
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Á̈ º°��­ �µ��̧ÉÄ®o�́É�¡ �́Â̈ ³ ¦ ° ¦ �́�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ° ¥nµ�Á¡ ¥̧�¡ °�รองลงมาคือ ระบบรักษาความ

ปลอดภยัภายในโรงพยาบาล เช่น กลอ้งวงจรปิด รปภ.เดินตรวจลานจอดรถ มีผลต่อความจงรักภกัดี

ในการเลือกใชบ้ริการ

4. �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ Á̈ º°�Ä�o�¦ ·�µ¦

โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

ระดบัความจงรักภกัดี 3 �oµ��°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�o

Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê��º°��¼o�̧ÉÁ�¥Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »ทกภยัปี 2554 ใน

เขตกรุงเทพมหานครอยา่งนอ้ย 1 �¦ Ế���Îµ�ª ��400 ตวัอยา่ง โดยมีระดบัความจงรักภกัดีในปัจจยัแต่

ละดา้น�́�¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

4.1 �oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ

โดยรวม�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ��¼oÁ�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦

เลือก แมห้ลงัภาª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤��oµ�nª ¥Â̈ ³ Ã¦ ��̧Éสามารถรอรับการรักษาไดจ้ะยงัคง

Á�·��µ�Å�Á¡ ºÉ° �̧É�³ Á�oµ¦ �́�µ¦ ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế��n°Å�รองลงมา คือ แมห้ลงัภาวะ

ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤ Á¤ºÉ°�nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä��µ¦ ¦ �́¬µÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Â̈ ³ Á¤ºÉ° มีปัญหาสุขภาพ ท่าน

�³ ¥�́�¹��¹�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế��n°Å��และ�³ �̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế�

ต่อไป

4.2 ดา้นการแนะนาํบอกต่อ

โดยรวม�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ�การสนบัสนุน

° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª ��Á�n��Â�³�ÎµÂ¡ �¥r��o° ¤ ¼̈�oµ��nµ��Ç�¦ ª ¤�¹�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Ä®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°��¦ ¼o�́�

ใหไ้ปใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน รองลงมา คือ �nµ�¡ ¼�­ ·É��̧�Ç�Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ �°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä®o

�¼o° ºÉ�¢ ง́ และ¤�́�³ Â�³�Îµ�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä®oÂ�nÁ¡ ºÉ°��Ç�®¦ º°��¦ ¼o�́�

4.3 �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r

โดยรวม�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́

ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÄ�¦ µ¥�o°�¡ �ª nµ��¼oÁ�oµ¦ �́�ริการ

เลือก หากจะตอ้งเขา้รับการรักษาแผนกฉุกเฉิน และจาํเป็นตอ้ง Admit �nµ��³ ¥�́¥oµ¥�̈�́¤µ¦ �́¬µ�̧É

โรงพยาบาลเอกชนเดิม รองลงมาคือ ท่านคิดวา่คงจะเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนต่อไปใน

°�µ����¹�Â¤ o�³ ¤�̧»��̈° ºÉ�¤µÂ�³�ÎµÄ®oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ° ºÉ��และจะเลือกใชบ้ริการ

โรงพยา�µ̈ Á°����n°Å��¹�Â¤ oª nµ¦ µ�µÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �³�¦ �́­ ¼��¹Ê�
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5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

�µ��µ¦ �̧É�́Ê�ª �́�»�¦ ³ ­ ��rÅª o��º°��́��́¥�µ��µ¦ �̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�̧�2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดบริการมีผลต่อระดบัความ

��¦ �́£�́�̧�́��̧Ê

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ��µ��µ¦ �Îµ�o° ¤ ¼̈�°��¼o�°�

แบบสอบถามจาํนวน 400 ���Å�o�̈­ ¦ »��́��n°Å��̧Ê

­ ¤¤�·�µ��̧É�1 ผลการทดสอบพบวา่ ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

ราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ �̧É¤ �̧̈�n° ระดบั

ความจงรักภกัดี�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�Â̈ ³ �́��́¥�oµ��¦ ·�µ¦ ��́��́¥�oµ�­ �µ��̧É��́��́¥�oµ��»�̈µ�¦ �

ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในดา้นการใช้

�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ

­ ¤¤�·�µ��̧É�2 ผลการทดสอบพบวา่ ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ �̧É¤ �̧̈�n° ระดบัความจงรักภกัดี

ดา้นการแนะนาํบอกต่อ Â̈ ³ ��́��́¥�oµ��¦ ·�µ¦ ��́��́¥�oµ�¦ µ�µ��́��́¥�oµ�­ �µ��̧É��́��́¥�oµ�

บุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในดา้น

การแนะนาํบอกต่อ

­ ¤¤�·�µ��̧É�3 ผลการทดสอบพบวา่ ปัจจยัทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ �̧É¤ �̧̈�n° ระดบัความจงรักภกัดี

ดา้นการÅ¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r Â̈ ³ ��́��́¥�oµ��¦ ·�µ¦ ��́��́¥�oµ�¦ µ�µ��́��́¥�oµ�­ �µ��̧É��́��́¥�oµ�

บุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีในดา้น

การÅ¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r

5.3 อภิปรายผลการวจัิย

° £ ·�¦ µ¥�̈�µ¦ ª ·�́¥�Ã�¥�µ¦ �ÎµÁ­ �° �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÅ�o¤µ�µ��µ¦ ��­ °��µ�­ �·�·�

Á¡ ºÉ°�Îµ¤µÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�­ ¤¤�·�µ��µ¦ ª ·�́¥�̧É�Îµ®��Åª o�́Ê�Â�n�o��¡ ¦ o° ¤�́Ê�ª ·Á�¦ µ³ ®rÂ̈ ³ ° £ ·�¦ µ¥

Á®�»�̈�¦ ³ �°��¹��ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �o�Â̈ ³ �́ª Â�¦ �µ¤�̧ÉÅ�o�µ��̈�µ¦ ª ·�́¥ª nµ¤ ¸

ความสัมพนัธ์กนัเช่นไ¦ �Â̈ ³ °�·�µ¥�¹��́��́¥�oµ��̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�
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ผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �ª nµ�́��́¥�́ª Å®��̧É¤�̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧¤µ��̧É­ »��

การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวเิคราะห์ขอ้มู̈ �́�Á°�­ µ¦ Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧É

Á�̧É¥ª �o°�Ã�¥�³ °�·�µ¥�µ¤­ ¤¤�·�µ��́��̧Ê

สมมติฐาน �́��́¥�oµ�¦ µ�µ�nµ¦ �́¬µ¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÄ�o

บริการโรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 Ä�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��́��̧Ê

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธีิ Enter พบวา่ ปัจจยัดา้นราคาค่ารักษาส่งผลต่อระดบัความ

��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 �¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ�

�̧É�́Ê�Åª o�́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ�ª nµ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ­ nª �Ä®�nÄ®o�ª µ¤ ­ Îµ�́��́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Á�·��̧É®¨ µ�®¨ µ¥�

เช่น ชาํระเงินสด/บตัรเครดิต/เช็ค และการใหบ้ริการรักษาแบบเหมารวมแพค็เกจ (โปรแกรมการ

รักษา) เช่น โปรแกรมคลอดบุตร โปรแกรมตรวจสุขภาพประจาํปี โปรแกรมผา่ตดัผา่นกลอ้ง เป็น

�o��Â̈ ³ Á¡ ºÉ° Á�·��ª µ¤ ­ ³ �ª �Â̈ ³ �̈n°��́ª Ä��µ¦ Á�oµ¦ �́�µ¦ ¦ ก́ษาในโรงพยาบาลเอกชน �¹É�

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2544, หนา้ 74) กล่าววา่ “ทฤษฎีส่วน

ประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา �º°�­ nª ��̧É�ÎµÄ®oÁ�·�¦ µ¥¦ �́��µ¦ �́Ê�¦ µ�µ¤�̧̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã�¥�®µ��µ¦ �́Ê�¦ µ�µÁ®¤µ³ ­ ¤�́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ก็จะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ

พึงพอใจ” และ­ °��̈o°��́��µ�ª ·�́¥�°����µ£ ¦ �r�Á°��¦ ¦ ¤ ­ »��·Í(2548) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°���ª µ¤ ¡ ¹�

¡ ° Ä��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦ ���«¼�¥r°�»¦ �́¬ r£¼¤ ·�́��µÅ�¥�ª ·�¥µ̈ ¥́¡ ¥µ�µ̈ �¦ ¤ ¦ µ����̧

กรุงเทพ ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งคิดวา่อตัราค่าบริการเหมาะสมทาํใหมี้ความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัค่อนขา้งมาก และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (Oliver, 1999, p. 34)

สมมติฐาน ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อระดบัความจงรักภกัดีของ

�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�̧�2554 ในเขต

กรุงเทพมหานคร �́��̧Ê

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธีิ Enter พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อระดบั

�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��oµ��µ¦ Â�³�Îµ�°��n°�Â̈ ³ �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r�° ¥nµ�¤¸

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧Éระดบั 0.05 �¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o�́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ�ª nµ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัการผอ่นชาํระค่ารักษาพยาบาล เพราะวา่มีการร่วม Promotion และบตัร

เครดิตร่วม (Co-Branded Credit Card) ระหวา่งธนาคารกบัทางโรงพยาบาลสาํหรับลูกคา้ในสิทธิ

ประโยชน์ต่µ���Ç��̧É̈¼��oµ�³ Å�o¦ �́��µ�การประชาสมัพนัธ์การส่งเสริมการตลาดของพนกังาน
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การตลาดเช่น โปรแกรมการตรวจสุขภาพประจาํปี สาํหรับทุกวยั และราคาแพค็เกจของแต่ละ

โปรแกรมของโรงพยาบาล ¡ ¦ o° ¤�oª ¥��µ¦ ¦ nª ¤ ° °��¼��¦ ª �­ »�£µ¡ Á�ºÊ°��o�Â̈ ³ Ä®o�Îµ�¦ ¹�¬µ�oµ�

­ »�£µ¡ �°�­ �µ��̧É�Á�n��«¼�¥r�µ¦ คา้ และยงัมีเคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์มีความรู้ในการใหบ้ริการ 

One Stop Service ในการติดป้ายราคาและรายละเอียดของแต่ละโปรแกรม(แพค็เกจ) พร้อมตอบขอ้

สงสัยของลูกคา้ไดช้ดัเจนอีกดว้ย �¹É�สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หนา้ 

71-73) กล่าววา่ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ

การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํไดใ้นทุกรูปแบบไม่วา่จะเป็นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 

�µ¦ Ä®o�nµª ��µ¦ ¨ �Â̈ �Â��Â�¤��µ¦ �̈µ��µ��¦ ��nµ�­ ºÉ°�nµ�Ç��¹É��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�o°�° µ«¥́Á�µ³ ¨ ¼��oµ

ระดบัสูงตอ้งอาศยัการป¦ ³ �µ­ ¤́ ¡ �́�r�nª ¥­ ¦ oµ�£µ¡ ¨ �́¬�r�­ nª ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�o°��µ¦ Á�µ³ ¨ ¼��oµ

¦ ³ �́�̈nµ���¹É�Á�o�¦ µ�µ�n°��oµ��ÎÉµ�o°�° µ«¥́�̈¥»��r�µ¦ ¨ �Â̈ �Â��Â�¤ และสอดคลอ้งกบัแนวคิด

ของ โมเกลอยสกี (Mogelonsky, 1997)

สมมติฐาน ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อระดบัความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริÃ£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�̧�2554 ในเขต

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��́��̧Ê

ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธีิ Enter ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อระดบัความ

จงรักภกัดีดา้นการÄ�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��oµ��µ¦ Â�³�Îµ�°��n°�Â̈ ³ �oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r�° ¥nµ�¤¸

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05 �¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ�ª nµ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

­ nª �Ä®�nÄ®o�ª µ¤ ­ Îµ�́��́�­ �µ��̧ÉÄ®o�́É�¡ �́Â̈ ³ ¦ ° ¦ �́�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ�̧É¤ °̧ ¥¼n° ¥nµ�Á¡ ¥̧�¡ °�¦ ³ ��

ถ่ายเทอา�µ«£µ¥Ä�° µ�µ¦ �Â̈ ³ ®o°��ÎÊµ�̧É­ ³ ° µ�Á¡ ¥̧�¡ ° �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �­ �µ��̧É�°�¦ ��

และระบบรักษาความปลอดภยัภายในโรงพยาบาล เช่น กลอ้งวงจรปิด รปภ.เดินตรวจลานจอดรถ 

¦ ª ¤�¹�Â���́�Â̈ ³ �oµ¥­ �̈́ �́¬�r�µ�Á�·�Â̈ ³ ­ �µ��̧É�nµ��Ç�¦ ª ¤�́Ê��µ�®�̧Å¢�Á¡ ¥̧�¡ °�n°�µ

รอพยบผูป่้วย หากเกิดเห�»¦ oµ¥�¹Ê�£µ¥Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Â̈ ³ ° �̧° ¥nµ�®�¹É��º°��µ¦ ��Â�n�° µ�µ¦ Â̈ ³

­ �µ��̧É®¦ ¼®¦ µ�Ã° nÃ���­ ³ �ª �­ �µ¥��¦ ��¦ �́�Á­ ¤ º°�Á�È�Ã¦ �Â¦ ¤�Â̈ ³ �¦ �́�¦ »�£¼¤·�́«�r�µ�

กายภาพใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ �¹É�สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เพียงใจ เบญจาพุทธารักษ์ (2552) กล่าววา่ 

�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́�­ ·�Ä�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ­ ·�Á�ºÉ° ° Á���¦ ³ ­ ��r�° �̈¼��oµ­ ·�Á�ºÉ°

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) Ä�Á��° ÎµÁ£° Á¤º°���́�®ª �́Á�̧¥�Ä®¤n��̧É¡ �ª nµ�° µ�µ¦ ­ �µ��̧É­ ³ ° µ��

�ª oµ��ª µ���́�­ ¤ ¥́�¤�̧µ¦ Â¥��»��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�È�­ �́­ nª �¤�̧̧É�°�¦ ��Á�È��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริ�µ¦ ­ ·�Á�ºÉ° ° Á���¦ ³ ­ ��r�° �̈¼��oµ­ ·�Á�ºÉ°��µ�µ¦ �¦ »�Å�¥��Îµ�́��(มหาชน) ใน
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Á��° ÎµÁ£° Á¤º°���́�®ª �́Á�̧¥�Ä®¤n��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ���̧É¤ ¦̧ ³ �́��́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 และ

­ °��̈o°��́�Â�ª�·��°���Îµ¦ �«�́�·Í��́¥­ �·��(2543, หนา้ 63-64)

5.5 ข้อเสนอแนะ

การนําผลวจัิยไปใช้

โรงพยาบาลเอกชนควรนาํผลวจิยั�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Êใชเ้ป็นฐานขอ้มูลทาง

การตลาดบริการในแต่ละดา้น Á¡ ºÉ° �̧É�³�¦ �́�¦ »�Â̈ ³ ¡ �́�µให�้¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

เอกชนเกิดความจงรักภกัดีต่อไป ­ µ¤µ¦ �Â��Â��Å�o�́��̧Ê

1. ดา้นบริการ พบวา่ ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล

Á°�����oµ��¦ ·�µ¦ �Ã�¥¦ ª ¤ ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��Ã�¥�»�£µ¡ �°�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ Â¡ �¥rÂ̈ ³ ° »��¦ �r

Á�¡ µ³ �µ��̧É�́�­ ¤ ¥́�Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oª ¥Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ Â¡ �¥r¦ �́¬µÃ¦ �Á�¡ µ³ �µ���¹É�Â­ ��Ä®o

เห็นวา่โรงพยาบาลเอกชนมีการบริการ เอาใจใส่ดูแลดีกวา่ และมีการรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล 

¦ ª ¤Å��¹��»�£µ¡ �°�¥µÂ̈ ³ ¥µÁ�¡ µ³ �µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä�oÄ��µ¦ ¦ �́¬µ�­ µ¤µ¦ �¦ �́¬µÅ�o

�¦ ��»�Â̈ ³ ¤ �̧̈�oµ�Á�̧¥�Ä��µ¦ Ä�o¥µ�̧É�o° ¥�ª nµ��¼oª ·�́¥�¹��°Á­ �° ª nµ�Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��ª µ¤

จงรักภกัดีทาง โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ก็น่าจะยงัให้ความสาํคญักบัการใหบ้ริการแบบครบ

วงจร อยา่งเช่น �µ¦ �́�®µ�̈·�£�́�r®¦ º°�¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Â¡ �¥r�̧É¤�̧ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥ และเนน้ความ

Á�̧É¥ª �µ��°�Â¡ �¥r�¹É�¥�́��Á�È��̈¥»��r®¨ �́�̧ÉÂ�n̈³ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Å¤n­ µ¤µ¦ �¤°��oµ¤Å�o¥·É�¤�̧¦ ·�µ¦

�µ��µ¦ Â¡ �¥r�ª ��́�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧̧É¥°�Á¥Ȩ́¥¤ Â̈ ³ Â¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ�¤µ�Á�nµÅ®¦ n��È�³ ¥·É�Á¡ ·É¤�ª µ¤

�nµ­ �Ä�Ä��µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ ¤µ��¹Ê�Á�nµ�́Ê��°��µ��̧Ê�ª ¦ ¤�̧¦ ·�µ¦ Á­ ¦ ·¤ ° ºÉ�Ç เช่น การดูแลดา้น

ความงาม Â̈ ³ ­ �µ�̧É�ª ��¼nÅ��́��µ¦ �¼Â̈ ­ »�£µ¡ เป็นตน้โรงพยาบาลเอกชนสามารถรักษาความ

Á�È��¼o�Îµ�oµ��¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �¦ °�Ä��¼o�¦ ·Ã£�Ä®o�̈�́¤µÄ�o�ÎÊµ�Â�³�Îµ�°��n°�Â̈ ³ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�

โร�¡ ¥µ�µ̈ ° ºÉ�Å�o° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��̈°�Å���

2. �oµ�­ �µ��̧É�¡ �ª nµ��¼o�¦ ·Ã£�¤�̧ª µ¤��¦ �́£�́�̧Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

Á°�����oµ�­ �µ��̧É�Ã�¥¦ ª ¤ ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��Ã�¥­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ µ�µÄ�̈o�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³

�̧É�oµ�และ�́Ê�° ¥¼nÄ�Á���»¤��«¼�¥r�̈µ��µ¦ Á�·��µ��¤�µ�¤­ ³ �ª �Â̈ ³ Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�oµ�­ �µ��̧É�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����¼oª ·�́¥�¹��°Á­ �° ª nµ�Á�ºÉ°��µ�Ä��́��»�́�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

�³ Ä�o¡ ºÊ��̧ÉÄ�­ nª ��nµ��Ç�Ä®oÁ�·��¦ ³ Ã¥��r­ ¼�­ »��Â̈ ³ �µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �ª ¦ �̧É�³�¦ �́�¦ »�£¼¤·�́«�rÄ®o

�¼�­ »�̈�́¬�³�¤ ­̧ £µ¡ Âª �̈o° ¤�̧É�̧�Á¡ ºÉ° ° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª กใหผู้รั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสมมาก

กวา่เดิม
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3. ดา้นบุคลากร ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชน ดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัดา้นความรู้และทกัษะ

�°�Â¡ �¥rÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¦ ��°��¼o�nª ¥Â̈ ³ �µ¦ Á̈ º°�Ä�o¥µ�̧É�¦ ��́�Ã¦ คผูป่้วยเป็น และการดูแลเอา

Ä�Ä­ n�°�Â¡ �¥rÂ̈ ³ ¡ ¥µ�µ̈ ��¼oª ·�́¥�¹��°Á­ �° ª nµ��µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �ª ¦ �̧É�³ Á�o�Ä�Á¦ ºÉ°��µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�Â¡ �¥r�¡ ¥µ�µ̈ �Â̈ ³ Á£­ �́�¦ �¼o�nµ¥¥µ�¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÂ̈ ³ �ª µ¤�Îµ�µ�Ä®oÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê��Á¡ ºÉ° Ä®o

ผูบ้ริโภคเกิดความเขา้ใจง่ายในการรักษาโรค และใชย้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

4. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีในการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชน ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยผูบ้ริโภค

Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́�Á¦ ºÉ°��́Ê��°�Ä��µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ�Â̈ ³ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ ¦ ° Á¡ ºÉ° Á�oµ¡ �Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ¦

รักษามีความรวดเร็ว  แล³ Â¡ �¥r­ µ¤µ¦ �ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¦ �¤�̧ª µ¤Â¤n�¥Îµ° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��µ¤

มาตรฐานสากล ผูว้จิยัจึงขอเสนอวา่ การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น การลงทะเบียน จองคิวก่อน

Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �°��́�®µÁ¦ ºÉ°�­ »�£µ¡ ¡ ¦ o° ¤Â�ª �µ��µ¦ Â�oÅ��µ�Â¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ��°��µ�

โรงพยาบาล การนาํเอาระบบเทคโนโลยเี�oµ¤µ�nª ¥�Á¡ ºÉ° Á�·��ª µ¤ ­ ³ �ª �­ �µ¥�Â̈ ³ ¥�̈́��́Ê��°�

�nµ��Ç��̧É¥»n�¥µ���ÎµÄ®o�¼o�¦ ·Ã£�Á�·��ª µ¤ ­ �µ¥Â̈ ³ ¦ ¼o­ ¹�Á�·��µ¦ ��¦ �́£�́�̧�Â̈ ³ Â�³�Îµ�°��n°Ä®o

�µ�·�®¦ º° Á¡ ºÉ°���̧ÉÄ�oÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �°�¦ �́®�́¤ µ̈ °�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����¡ °�¼o�¦ ·Ã£�Á¦ ·É¤

Á�·��µ¦ �°�®¨ �́�µ��́Ê��³ �̈µ¥Á�È�̈¼��oาประจาํของโรงพยาบาลเอกชนตลอดไป

�o°Á­ �°Â�³ ­ Îµ®¦ �́�µ¦ �Îµª ·�́¥�¦ Ế��n°Å�

Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����ª ¦ �Îµ�̈�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ ª µ��̈¥»��r�µ�

�µ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��ª µ¤Å�oÁ�¦ ¥̧�Ä��µ¦ Â�n��́��Â̈ ³ Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¦ µ¥Å�oÄ®o�́�°��r�¦ ��¹É��̈�µ¦ ª ·�́¥

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ¡ �ª nµ�́��́¥�̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°�

ผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบริการ ปัจจยัดา้น

¦ µ�µ��́��́¥�oµ�­ �µ��̧É��́��́¥�oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���́��́¥�oµ��»�̈µ�¦ ��́��́¥�oµ��¦ ³ �ª ��µ¦

การใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นสภาพแวด¨ o° ¤�µ��µ¥£µ¡ ��́��́Ê��Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����ª ¦ ¤�̧µ¦

¡ �́�µ�́��́¥�́��̈nµª �̧Ê�Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ ��¦ �́£�́�̧Ä�¦ ³ �́�¤µ�

�̧É­ »��¡ ¦ o° ¤�́Ê��ª ¦ ¤�̧µ¦ �ÎµÂ�ª �µ�Ä��µ¦ ª µ�Â���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Ã�¥¡ ·�µ¦ �µ�¹�Á®�»�̈Ä��µ¦ Á�oµ

รับบริการในโรงพยาบาล และศูนยก์ารแพ�¥r�̧ÉÁ�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ°�ÎµÅ��¦ �́Ä®o�¦ ��́��ª µ¤

ตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการอยา่งถูกจุด และควรมีมุ่งเนน้พฒันาในดา้นการ�¦ ·�µ¦ ��oµ�­ �µ��̧É��oµ�

บุคลากร และดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ Á¡ ºÉ°�¹��¼�̈¼��oµ¦ µ¥Ä®¤n�̧É¥�́Å¤nÁ�¥Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦

โรงพยาบาลเอกชนใหเ้ขา้มารับบริการ และใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อไป โดย�́Ê��oµ�¦ µ�µ�ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ �̧É�³�o°�Á��·��́��µ¦ Â�n��́��̧É
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รุนแรงระหวา่งโรงพยาบาลเอกชนดว้ยกนัเอง ¦ ª ¤�́Ê��µ¦ Â�n��́��́�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¦ �́�µ̈ �̧É®�́¤µ

¡ �́�µ�́ª Á°�Á¡ ºÉ° Â�n��́�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���¤µ��¹Êน เช่น การใหบ้ริการคลินิกพิเศษในช่วงหลงัเวลา

ทาํงานปกติ ส่งผลใหธุ้รกิจโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่มีการปรับกลยทุธ์ในการแข่งขนั Á¡ ºÉ°�¹�

��Å�o�́Ê��µª Å�¥Â̈ ³ �nµ��µ�·เช่น การลดราคาค่าหอ้งพกั และการจดัแพค็เกจรักษาในราคา

ประหยดั หรือแบบเหมาจ่ายในราคาพเิศษ รวมถึงการสร้างธุรกิจในรูปของเครือข่ายพนัธมิตรทาง

ธุรกิจ Ã�¥�nµ��µ¦ �ºÊ° ®¦ º°�ª �¦ ª ¤�·��µ¦ Á¡ ºÉ° ¨ ��o��»��µ¦ �ÎµÁ�·��µ�̈ ��nµÄ�o�nµ¥�̧É�ÎÊµ�o°�และ

Á¡ ·É¤Ã°�µ­ Ä��µ¦ Á�oµ�¹��̈»n¤ ¨ ¼��oµÁ�oµ®¤µ¥Å�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �́Ê�¦ ³ ®ª nµ��¼o�¦ ³ �°��µ¦

ภายในประเทศดว้ยกนัเอง และการแข่งขนักบัผูป้ระกอ��µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°����nµ��¦ ³ Á�«�̧ÉÁ�È�

คู่แข่ง �¹É�¤Á̧�oµ®¤µ¥�̧É�³ ¡ �́�µ��Á°�Á¡ ºÉ° Á�È�«¼�¥r�̈µ��µ¦ ¦ �́¬µ¡ ¥µ�µ̈ Ä�£¼¤·£µ�Á° Á�̧¥

เช่นเดียวกบัไทย ¦ ª ¤�¹��́�®µ�µ��oµ��µ¦ Á¤º°�Ä��¦ ³ Á�«�̧É¥�́���o°�Á oµ¦ ³ ª �́° ¥nµ�Ä�̈o�·�เพราะ

° µ��³ ­ n��̈�¦ ³ ���n°�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��°��́��n°�Á�̧É¥ª �nµ��µ�·�̧É�³ Á�oµ¤µ�Îµ�µ¦ ¦ �́¬µ¡ ¥µ�µ̈ Ä�

ประเทศได้ �¼o�¦ ³ �°��µ¦ �»¦ �·�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°�����µ�Ä®�n�̧É�o°��µ¦ ­ nª �Â�n��̈µ��̧ÉÁ¡ ·É¤�¹Ê�

อยา่งมีเสถียรภาพ และอาจจะตอ้งอาศยัการสร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจ และหนัมาทาํการตลาด

เจาะกลุ่มเป้าหมายโดยเลือกไลฟ์สไตลส์อดคลอ้งกบัลูกคา้มา��¹Ê��°��µ��̧Ê�¼o�¦ ³ �°��µ¦ �̧É¤¸

ความพร้อมและมีศกัยภาพในการแข่งขนัก็ควรจะพิจารณาทาํตลาดในเชิงรุกดว้ยการขยายตลาดใน

�nµ��¦ ³ Á�«Ä®oÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê�Å�° �̧รวมถึงอาศยัจุดแขง็ในแง่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เช่น การปรับ

£µ¡ ¨ �́¬�r�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä®o�́�­ ¤ ¥́�Â̈ ³ ¡ �́�µ�¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ° Á¡ ·Éมความสะดวกสบายแก่

ลูกคา้ดว้ยวธีิต่าง ๆ เช่น เปิดหอ้งรับรองพิเศษ Platinum Club Á¡ ºÉ° ¦ °�¦ �́�¼o�nª ¥�Platinum Card �̧É

ยอมจ่ายค่าสมาชิกปีละ 1 ¨ oµ��µ��Á¡ ºÉ°�µ¦ �o°�¦ �́Ä�¦ ³ �́��̧ÉÅ¤n�¦ ¦ ¤�µ��¦ �́�¦ »��oµ�° µ�µ¦

­ �µ��̧ÉÄ®oÁ�È�­ �́­ nª ��́�Á����µ�­ nª ��́�Â��̈È°��̧ÊÃ¦ �Â¦ ¤��¦ �́Ã�¤®o°���Å�oÄ®o�¼�́�­ ¤ ¥́�¹Ê��

และ เปิด Exclusive Club Á¡ ·É¤�¦ ·�µ¦ �̧É­ ³ �ª �­ �µ¥­ Îµ®¦ �̈́¼��oµ¡ ·Á«¬��Â̈ ³ Á¡ ·É¤�ª µ¤®¦ ¼®¦ µ�oª ¥

�µ¦ ¤ ­̧ �µ�Â̈ ³ Á�·�¡ n°�¦ ª́   ¤̧ º° Á¥Ȩ́¥¤�µ�Ã¦ �Â¦ ¤�Â̈ ³ £�́�µ�µ¦ �́Ê��Îµ�¤µÁ�È��¼o�¦ ³ Á�¦ ¥̧¤ ° µ®µ¦ Ä®o

แทนอาหารโรงพยาบาลรสชาดเดิม Ç�Á¡ ºÉ°�¹�̈¼��oµ�µª Å�¥�และชาวต่างชาติ Á�ºÉ°��µ�Á�È��̈»n¤�̧É¤¸

�Îµ̈ �́�ºÊ° ­ ¼�Â̈ ³ ¤�̧nµ¦ �́¬µ¡ ¥µ�µ̈ Á�̈Ȩ́¥�n°��­ ¼��ª nµ��Å�oÄ��¦ ³ Á�«° �̧�oª ¥
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Â��­ °��µ¤�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥
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แบบสอบถาม

Á¦ ºÉ°���́��́¥ทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈ º°�Ä�o�¦ ·�µ¦

โรงพยาบาลเอกชนหลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

�Îµ�̧ÊÂ��Ä��ารตอบแบบสอบถาม

Â��­ °��µ¤�»��̧Ê�́��Îµ�¹Ê�Á¡ ºÉ° Á�È�­ nª ��¦ ³ �°�Ä��µ¦ �Îµ­ µ¦ �·¡ ��r��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ

โทหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �Ã�¥¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ°�µ¦ «¹�¬µ��¹�Ä�¦ n

ขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง �o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o�³�º° Á�È��ª µ¤ ¨ �́และ

�ÎµÅ�Ä�oÁ¡ ºÉ°�µ¦ ª ·�́¥Â̈ ³ �µ¦ «¹�¬µÁ�nµ�́Ê������¹É��¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧É�¦ »�µÄ®o�ª µ¤

°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°��Îµ�µ¤Â̈ ³ Â­ ���ª µ¤Á®È�° �́Á�È��¦ ³ Ã¥��r¤µ���Ã°�µ­ �̧Ê

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ­ nª ��́��̧Ê

­ nª ��̧É�1 ปัจจยัทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�oบริการโรงพยาบาลเอกชนหลงั

ภาวะวกิฤตมหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

­ nª ��̧É�2 �́��́¥¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���

หลงัภาวะวกิฤต มหาอุทกภยัปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

­ nª ��̧É�3 Â��­ °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼oตอบแบบสอบถาม

­ nª ��̧É�1 ปัจจัยทางการ�̈µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈ º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���

หลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภัยปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

�Îµ�̧ÊÂ�� Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ¨ �Ä��n°��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É­ »�Á¡ ¥̧��Îµ�°�

เดยีว โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือ 

1 หมายถึง �o° ¥�̧É­ »�

2 หมายถึง นอ้ย

3 หมายถึง ปานกลาง

4 หมายถึง มาก

5 หมายถึง ¤µ��̧É­ »�
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ปัจจัยทางด้านตลาดบริการ

ระดับความสําคัญ

�o° ¥�̧É­ »�

(1)

น้อย   

(2)

ปานกลาง

(3)

มาก   

(4)

¤µ��̧É­ »�

(5)

ด้านบริการ

1.) �ºÉ° Á­ ¥̧��̧É¥µª �µ�Â̈ ³ £µ¡ ¨ �́¬�r�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧ÉÅ�o¦ �́�ª µ¤Åª oª µ�Ä�

2.) �»�£µ¡ �°�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ��µ¦ Â¡ �¥rÂ̈ ³ ° »��¦ �rÁ�¡ µ³ �µ��̧É�́�­ ¤ ¥́

3.) �»�£µ¡ �°�¥µÂ̈ ³ ¥µÁ�¡ µ³ �µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä�oÄ��µ¦ ¦ �́¬µ�Á�n��¤�̧̈�oµ�Á�̧¥�

นอ้ยในการใชย้า ตวัยารักษาโรคไดต้รงจุด เป็นตน้

4.) การรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล เช่น HA-CCP, HA-JCI, ISO ของ

โรงพยาบาล 

5.) �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oª ¥Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ Â¡ �¥r¦ �́¬µÃ¦ �Á�¡ µ³ �µ�

6.) คาํแนะนาํการบริการจากพนกังานของโรงพยาบาล 

7.) �µ¦ �¦ ·�µ¦ Á­ ¦ ·¤ ° ºÉ��Ç�Ä®oÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ�และหลากหลาย เช่น Call

center หอ้งฉุกเฉิน 24 ชม. การนวด ทนัตกรรม เลเซอร์รักษาผิว เป็นตน้

8.) การบริการหอ้งพกัผูป่้วย (จาํนวนเตียง) Â̈ ³ �¦ ³ Á£��°�®o°�¡ �́�¼o�nª ¥�̧É

สะดวกสบายและเพียงพอ เช่น  เตียงผูป่้วยพิเศษ เตียงผูป่้วยฉุกเฉิน เป็นตน้ 

9.) ความหลากห¨ µ¥�µ��µ¦ ¦ �́¬µ�¹Ê��ºÉ°�oµ�Á�¡ µ³�µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¤ Å̧ª o�¦ ·�µ¦ �

เช่น ศูนยโ์รคภูมิแพ ้ศูนยว์คัซีน ศูนยร์ะบบทางเดินหายใจ ศูนยก์ระดูก ขอ้ และ

การแพทยกี์ฬา เป็นตน้

ด้านราคา

1.) �nµ��·�ª nµ° �́¦ µ�nµ¥µÂ̈ ³ Áª �£�́�r�̧É° µ�¤�̧µ¦ Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈�

2.) ท่านคิดวา่อตัราค่า�¦ ª �¦ �́¬µ�°�Â¡ �¥r�̧É° µ�¤�̧µ¦ Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈��
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ปัจจัยทางการตลาดบริการ

ระดบัความสําคญั

�o° ¥�̧É­ »�

(1)

น้อย   

(2)

ปานกลาง

(3)

มาก   

(4)

¤µ��̧É­ »�

(5)

3.) �nµ�¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Â¡ �¥r�̧É° µ�¤�̧µ¦ �¦ �́¦ µ�µ�¹Ê��Á�n���nµ�¦ ·�µ¦ ¦ �Á�È���nµ®o°��

Lab �nµÁ�¦ ºÉ°�¤º° Â¡ �¥r��nาหอ้งพกัผูป่้วย เป็นตน้ 

4.) การใหบ้ริการรักษาแบบเหมารวมแพค็เกจ (โปรแกรมการรักษา) เช่น โปรแกรม

คลอดบุตร โปรแกรมตรวจสุขภาพประจาํปี โปรแกรมผา่ตดัผา่นกลอ้ง เป็นตน้

5.) �µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ��µ¦ Á�·��̧É®¨ µ�®¨ µ¥�Á�n���Îµ¦ ³ Á�·�­ �/บตัรเครดิต/เช็ค 

�oµ�­ �µ��̧É

1.) ­ �µ��̧É�́Ê��̧É�°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ° ¥¼nÄ�Á���»¤��Á�·��µ��¤�µ�¤­ ³ �ª ��

2.) ­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ µ�µÄ�̈o�̧É�Îµ�µ�Â̈ ³ �̧Éบา้น

3.) ­ �µ��̧É�́Ê��°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ¤�̧ª µ¤�́�­ ¤ ¥́Å�o¤µ�¦ �µ�¤�̧ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�

4.) การจดัระบบจราจรภายในโรงพยาบาลใหมี้ความสะดวกและเขา้ใจง่ายในการ

รับ – ส่งผูป่้วย 

5.) �µ¦ �́�¡ ºÊ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �̧É­ µ¤µ¦ �° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Å�o° ¥nµ�

เหมาะสม 

6.) ­ �µ��̧É�́Ê�¤ ­̧ £µ¡ Âª �̈o° ¤�̧É�̧��¦ �́�¦ »�£¼¤·�́«�rÄ®o�¼�­ »�̈�́¬�³�®¨ �́�¦ ³ ­ �

�́�ª ·�§��ÎÊµ�nª ¤

ด้านการส่งเสริมการตลาด

1.) การโฆษณาโดยมีแพทยเ์ฉพาะทางเป็นพรีเซนเตอร์ทางโทรทศัน์ วทิย ุ

อินเตอร์เน็ต และการออกบูธ

2.) การประชาสมัพนัธ์การส่งเสริมการตลาดของพนกังานการตลาดเช่น โปรแกรม

การตรวจสุขภาพประจาํปี สาํหรับทุกวยั และราคาแพค็เกจของแตล่ะโปรแกรม
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ปัจจัยทางการตลาดบริการ

ระดับความสําคัญ

�o° ¥�̧É­ »�

(1)

น้อย   

(2)

ปานกลาง

(3)

มาก   

(4)

¤µ��̧É­ »�

(5)

3.) เคานเ์ตอร์ประชาสมัพนัธ์มีความรู้ในการใหบ้ริการ One Stop Service ในการติด

ป้ายราคาและรายละเอียดของแตล่ะโปรแกรม(แพค็เกจ) พร้อมตอบขอ้สงสยัของ

ลูกคา้ไดช้ดัเจน 

4.) การร่วม Promotion และบตัรเครดิตร่วม (Co-Branded Credit Card) ระหวา่ง

��µ�µ¦ �́��µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ­ Îµ®¦ �̈́¼��oµÄ�­ ·��·�¦ ³ Ã¥��r�nµ���Ç��̧É̈¼��oµ�³ Å�o¦ �́�

5.) การผอ่นชาํระค่ารักษาพยาบาล

6.) �µ¦ ¦ nª ¤ ° °��¼��¦ ª �­ »�£µ¡ Á�ºÊ°��o�Â̈ ³ Ä®o�Îµ�¦ ¹�¬µ�oµ�­ »�£µ¡ �°�­ �µ��̧É�

7.) การแจง้ข่าวสารต่าง ๆ ใหส้มาชิกของทางโรงพยาบาลทราบทางวารสาร

โรงพยาบาล โบร์ชวัร์ ไปรษณีย ์และ E-mail �o° ¤¼̈° ¥nµ��n° Á�ºÉ°��

ด้านบุคลากร

1.) �ºÉ° Á­ ¥̧��°�Â¡ �¥r�¼o¦ �́¬µÃ¦ ��

2.) ความรู้และทกัษะของแพทยใ์นการวเิคราะห์โรคของผูป่้วยและการเลือกใ�o¥µ�̧É

ตรงกบัโรคผูป่้วยเป็น 

3.) การดูแลเอาใจใส่ของแพทยแ์ละพยาบาล 

4.) การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของแพทยแ์ละพยาบาลในการรับผูป่้วยแผนกฉุกเฉิน 

24 ชม. ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5.) �ª µ¤ ¦ ¼oÂ̈ ³ �́�¬³ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�Â¡ �¥r�¡ ¥µ�µ̈ �¦ ª ¤�́Ê�Á�oµ®�oµ�̧É�¦ ะจาํ

�»��¦ ª ¤�́Ê�Ä�®o°���·�́�·�µ¦ �nµ��Ç��̧É¤�̧·��¦ ·�µ¦ (Service Mind)

6.) Á¤ºÉ°�nµ��ÎµÁ�È��³�o°�Á�̈Ȩ́¥�Â¡ �¥r�̧ÉÁ�¥¦ �́¬µ�nµ��Â̈ ³ Â¡ �¥r�nµ�Ä®¤n­ µ¤µ¦ �

รักษาดูแล Case ของท่านได ้(�µ¦ ¦ �́¬µ�n° Á�ºÉ°�)
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ปัจจัยทางการตลาดบริการ

ระดับความสําคัญ

�o° ¥�̧É­ »�

(1)

น้อย   

(2)

ปานกลาง

(3)

มาก   

(4)

¤µ��̧É­ »�

(5)

7.) การใหบ้ริการของเภสชักรผูจ่้ายยา มีความรู้และความชาํนาญ 

8.) Â¡ �¥r�Â̈ ³ ¡ ¥µ�µ̈ �̧É¤�̧µ¦ Â�³�Îµª ·�̧�µ¦ �̈�́Å�¦ �́¬µ�́ª �̧É�oµ��Ã�¥Ä®o

รายละเอียดชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

ด้านกระบวนการการให้บริการ

1.) ระยะเวลาการใหบ้ริการทาํบตัรและแฟ้มประวติัในการเขา้รับการรักษาพยาบาล

อยา่งรวดเร็ว 

2.) ระยะเวลาการเขา้ถึงระบบฐานขอ้มูลเวชระเบียนของผูป่้วย ในการเขา้รับบริการ

การรักษาพยาบาลอยา่งรวดเร็ว 

3.) การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น การลงทะเบียน จองคิวก่อนเขา้รับบริการ 

Â̈ ³ �°��́�®µÁ¦ ºÉ°�­ »�£µ¡ ¡ ¦ o° ¤Â�ª �µ��µ¦ Â�oÅ��µ�Â¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ�

โรงพยาบาล 

4.) �¦ ³ �ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µÁ�ºÊ°��o��̧É­ ³ �ª �Â̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª �

5.) ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ ¦ ° Á¡ ºÉ° Á�oµ¡ �Â¡ �¥r�̧É�Îµ�µ¦ ¦ �́¬µ¤�̧ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �

6.) �́Ê��°�Ä��µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ�Â̈ ³ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¦ �¤�̧ª µ¤Â¤n�¥Îµ° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��µ¤

มาตรฐานสากล 

7.) �́Ê��°��¦ ³ �ª ��µ¦ Â�³�Îµ�µ¦ Ä�o¥µ�n°��nµ¥¥µ�°�Á£­ �́�¦

8.) ¦ ³ ���µ¦ ¦ �́�Îµ¦ ³ Á�·��̧É�¼��o°�Â¤n�¥ÎµÂ̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª �

9.) กระบวนการในเขา้การรักษามีความรวดเร็ว เช่น ทาํบตัร รอคิว พบแพทย ์ชาํระ

เงิน รับยา เป็นตน้  
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ปัจจัยทางการตลาดบริการ

ระดับความสําคัญ

�o° ¥�̧É­ »�

(1)

น้อย   

(2)

ปานกลาง

(3) มาก   (4)

¤µ��̧É­ »�

(5)

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ

1.) ° µ�µ¦ Â̈ ³ ­ �µ��̧É¤ °̧ µ�µ�¦ ·Áª ���ª oµ��ª µ��­ ³ �ª �­ �µ¥�­ ³ ° µ���¦ �́�¦ »�£¼¤·

ทศันท์างกายภาพใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

2.) �µ¦ ��Â�n�° µ�µ¦ Â̈ ³ ­ �µ��̧É®¦ ¼®¦ µ�Ã° nÃ����¦ ��¦ �́�Á­ ¤º°�Á�È�Ã¦ �Â¦ ¤

3.) ®o°��ÎÊµ­ ³ ° µ�Â̈ ³ Á¡ ¥̧�¡ ° �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈

4.) ¦ ³ ���nµ¥Á�° µ�µ«£µ¥Ä�° µ�µ¦ �̧É­ ³ ° µ��

5.) ­ ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª ��¦ �ª ��¦ �Á�n��¦ oµ�° µ®µ¦ �Â̈ ³ Ã�¦ «¡́ �r�Åª o�° ¥Ä®o�¦ ·�µ¦ �

6.) ­ �µ��̧ÉÄ®o�́É�¡ �́Â̈ ³ ¦ ° ¦ �́�µ¦ �¦ ª �¦ �́¬µ° ¥nµ�Á¡ ¥̧�¡ °�

7.) Â���́�Â̈ ³ �oµ¥­ �̈́ �́¬�r�µ�Á�·�Â̈ ³ ­ �µ��̧É�nµ��Ç�¦ ª ¤�́Ê��µ�®�̧Å¢�Á¡ ¥̧�¡ °

ต่อการอพยบผูป่้วย หากเกิดเหตุร้าย 

8.) ­ �µ��̧É�°�¦ �¤Á̧¡ ¥̧�¡ ° ­ Îµ®¦ �́�¼oÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �

9.) ระบบรักษาความปลอดภยัภายในโรงพยาบาล เช่น กลอ้งวงจรปิด รปภ.เดินตรวจ

ลานจอดรถ 
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­ nª ��̧É�2 �́��́¥¦ ³ �́��ª µ¤��¦ �́£�́�̧�̧É¤ �̧̈�n°�¼o�¦ ·Ã£�Ä��µ¦ Á̈ º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���

หลงัภาวะวกิฤตมหาอุทกภัย ปี 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร

�Îµ�̧ÊÂ���¦ »�µ�ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°��³ Âนน  �̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É­ »�

ปัจจัยด้านความจงรักภกัดี

ระดบัความจงรักภักดี

�o° ¥�̧É­ »�

(1)

น้อย   

(2)

ปานกลาง

(3)

มาก   

(4)

มาก

�̧É­ »�(5)

�oµ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ

1.) Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤�Á¤ºÉ°�nµ�¤�̧́�®µ�oµ�­ »�£µ¡ ®¦ º°�nª ¥��nµ�

มกัจะกล�ั¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế��n° Å�

2.) Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤�Á¤ºÉ°�nµ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä��µ¦ ¦ �́¬µÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �

Â̈ ³ Á¤ºÉ°�nµ�¤�̧́�®µ­ »�£µ¡ ��nµ��³ ¥�́�¹��¹�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế��n° Å�

3.) Â¤ o®¨ �́£µª ³ ª ·�§�¤®µ° »��£¥́�ÎÊµ�nª ¤��oµ�nµ��nª ¥Â̈ ³ Ã¦ ��̧Éท่านป่วยสามารถรอ

รับการรักษาได ้ท่านยงัคงเดินทางไปÁ¡ ºÉ°�̧É�³Á�oµ¦ �́�µ¦ ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦�¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä��¦ Ế��n° Å�

ด้านการแนะนําบอกต่อ

1.) �nµ�¤�́�³ Â�³�Îµ�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Ä®oÂ�nÁ¡ ºÉ°��Ç�®¦ º°��¦ ¼o�́�

2.) �nµ�¡ ¼�­ ·É��̧�Ç�Á�̧É¥ª �́��¦ ·�µ¦ �°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä®o�¼o° ºÉ�¢ �́

3.) Á¤ºÉ°�nµ�­ �́�­ �»�° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª ��Á�n��Â�³�ÎµÂ¡ �¥r��o° ¤¼̈�oµ��nµ��Ç�

¦ ª ¤�¹�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Ä®oÁ¡ ºÉ°�®¦ º°��¦ ¼o�́�Ä®oÅ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���

�oµ��µ¦ Å¤nÁ�̈Ȩ́¥�Â�¦ ��r

1.)ท่านคิดวา่จะเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนต่อไปถึงแมว้า่ราคาและบริการจะ

�¦ �́­ ¼��¹Ê�

2.)ท่านคิดวา่คงจะเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนต่อไปในอนาคต ถึงแมจ้ะมี

�»��̈° ºÉ�¤µÂ�³�ÎµÄ®oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ ° ºÉ�
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­ nª ��̧É�3 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́��¼o�°�Â��­ °��µ¤

�Îµ�̧ÊÂ���¦ »�µ�ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°�� �̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É­ »�

1. เพศ 1. ชาย 2. หญิง

2. อายุ 1. 25 – 30 ปี 2. 31 – 35 ปี

3. 36 – 40 ปี 4. 41 – 45 ปี

5. 46 – 50 ปี 6. 51 – 55 ปี

7. 56 – 60 ปี 8. 61 – 65 ปี

9. 66 – 70 ปี 10. 70 �̧�¹Ê�Å�

3. สถานภาพสมรส

1. โสด 2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั

3. หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ 4. ° ºÉ��Ç�Ã�¦ �¦ ³ �»....................

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด

1. มธัยมปลาย/ปวช./ปวส. 2. ปริญญาตรี

3. ปริญญาโท 4. ปริญญาเอก

ปัจจัยด้านความจงรักภกัดี

ระดบัความจงรักภักดี

�o° ¥�̧É­ »�

(1)

น้อย   

(2)

ปานกลาง

(3)

มาก   

(4)

มาก

�̧É­ »�(5)

3.) หากท่านจะตอ้งเขา้รับการรักษาแผนกฉุกเฉิน และจาํเป็นตอ้ง Admit ท่านจะยงัยา้ย

�̈�́¤µ¦ �́¬µ�̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ Á°���Á�·¤
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5. อาชีพ

1. แพทย/์พยาบาล/เทคนิคการแพทย์ 2. โฆษณา/ตลาด/ประชาสมัพนัธ์/เลขานุการ

3. วศิวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร 4. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ

5. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 6. เกษียณอาย/ุแม่บา้น/วา่งงาน

( 7. ° ºÉ��Ç�Ã�¦ �¦ ³�».........................

6. ¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�

1. �ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��20,000 บาท 2. 20,001 – 40,000 บาท

3. 40,001 – 60,000 บาท 4. 60,001 – 80,000 บาท

5. 81,000 – 100,000 บาท 6. 100,001 – 120,000 บาท 

7. 120,001 – 140,000 บาท 8. 140,001 – 160,000 บาท 

9. 160,001 – 180,000 บาท 10. 180,001 – 200,000 �µ���¹Ê�Å�

7. ท่านเขา้รับบริการดา้นใดของโรงพยาบาล

1. ผูป่้วยนอก 2. ผูป่้วยใน 3. ฉุกเฉิน

8. ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใดอยู่

1. เครือโรงพยาบาลสมิติเวช 2. เครือโรงพยาบาลกรุงเทพ

3.โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ 4. เครือโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล

5. เครือโรงพยาบาลธนบุรี 6. เครือโรงพยาบาลนวมินทร์

7. เครือโรงพยาบาลพญาไท 8. โรงพยาบาลและศูนยก์ารแพทยว์ชิยัยทุธ

9.เครือโรงพยาบาลรามคาํแหง 10.โรงพยาบาลพระรามเกา้

11.โรงพยาบาลยนัฮี 12.โรงพยาบาลวภิาวดี

13.โรงพยาบาลศูนยม์ะเร็ง 14. ° ºÉ��Ç�Ã�¦ �¦ ³�».......................

9. �nµ�Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �̧̈ ³ �̧É�¦ Ế�

1. 1 – 2 �¦ Ế�/ปี 2. 2 – 3 �¦ Ế�/ปี

3. 3 – 4 �¦ Ế�/ปี 4. 5 – 6 �¦ Ế�/ปี
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10. ท่านใชบ้ริการดา้นใดบา้งในการเขา้รับบริการจากโรงพยาบาล (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)

1. �¦ ª �¦ �́¬µÃ¦ ��́Éª Å� 2. ตรวจ/สมองและประสาท/หวัใจ

3. ตรวจ/ศลัยกรรมและความงาม 4. ตรวจ/มะเร็ง/ระบบทางเดินอาหาร

5. ตรวจ/ทนัตกรรม/ฝากครรภ์ 6. โรคไต/ไขสนัหลงั

7. �̈oµ¤Á�ºÊ° /กระดูก/ขอ้ 8. กายภาพบาํบดั/ฝังเขม็

9. สูตินรีเวช/ภาวะมีบุตรยาก 10. หู/ตา/คอ/จมูก

11. ฉุกเฉิน/รถพยาบาล 24 ชม. 12. ° ºÉ��Ç�Ã�¦ �¦ ³�».......................

11. ­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ โรงพยาบาลเอกชน�̧ÉÄ�o° ¥¼nÄ��́��»�́���º°�(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)

1. บริการดี เอาใจใส่ดูแลดี 2. Á�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��รณ์มีความทนัสมยั

3. แพทยรั์กษาดี และเก่ง 4. มีคุณภาพและไดม้าตรฐาน

5. �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª 6. ¤ Â̧¡ �¥r�¼oÁ�̧É¥ª �µ�

7. ­ �µ��̧É¤�̧ª µ¤ ­ ³ ° µ� 8. มีโรงพยาบาลใหเ้ลือกจาํนวนมาก

9. มีแพทยส์าํหรับการรักษาตลอด 24 �́Éª Ã¤� 10. มีโรงพยาบาลใกลบ้า้น

12. ­ µÁ®�»�̧É�nµ��́�­ ·�Ä�Å¤nÁ̈ º°�Ä�oโรงพยาบาลของรัฐ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)

1. �¼o�̧Éไปใชบ้ริการมีจาํนวนมากทาํใหช้า้รอนาน 2. �¦ ·�µ¦ Å¤n�̧�Å¤n�n° ¥�¼Â̈ ��Å�oÁ�nµ�̧É�ª ¦

3. Á�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�Å¤n�́�­ ¤ ¥́ 4. ตอ้งรอคิวนาน

5. ­ �µ��̧ÉÁ�nµ��¼° ¹¤�¦ ¹¤� 6. หมอในโรงพยาบาลมีนอ้ย

7. พยาบาลพดูจาไม่สุภาพ 8. จะตอ้งนดัล่วงหนา้

9. �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤nÁ�nµÁ�̧¥¤�́�� 10. ­ �µ��̧É�́�Â��

11. ¤ �̧̧É�°�¦ ��o° ¥ 12. ¦ ³ ��Â̈ ³ �́Ê��°�¥»n�¥µ�Ä�oÁª ¨ µ�µ�

�°�°�¡ ¦ ³ �»���̧É�nµ�Ä®o�ª µ¤ ¦ nª ¤ ¤ º° Ä��µ¦ �°�Â��­ °��µ¤
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ภาคผนวก ข.

­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈
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­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈

1. ­ �·�·¡ ºÊ��µ�

1.1 อตัราส่วนร้อยละโดยใชสู้ตร (เตือนจิตต ์จิตตอ์ารี. 1999 : 236)

P = 








n

fx x 100

โดย P แทนค่าสถิติร้อยละ

f Â���ª µ¤�̧ÉÄ��µ¦ ปรากฎของขอ้มูล

x ค่าของขอ้มูล หรือคะแนน

n ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

1.2 �nµ�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�(Mean) โดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546 : 39)

x =
N

x

โดย x Â���nµ�³ Â��Á�̈Ȩ́¥

 x Â����̈¦ ª ¤�°��³ Â��Á�̈Ȩ́¥

n ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

1.3 ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��(Standard Deviation) โดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชย์

บญัชา.2546 : 48)

S.D.=
 

 

22

1

 
nn

xn x
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โดย S.D. Â����nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 2x แทนผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง

 2 x Â���̈¦ ª ¤�°��³ Â���́Ê�®¤�¥��Îµ̈ �́­ °�

n ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

2. สถิติสําหรับวเิคราะห์คุณภาพ

2.1 ®µ�nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�­ °��µ¤Â��¤µ�¦ �µ�­ nª ��¦ ³ �°��nµÃ�¥Ä�o­ ¼�¦ �

­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·ÍÂ° ¨ ¢nµ�( α- Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546 : 449)

Cronbach’s alpha = K

โดย K แทนจาํนวนคาํถาม

ariancecov �nµÁ�̈Ȩ́¥�°��nµÂ�¦ �¦ ª �¦ nª ¤ ¦ ³ ®ª nµ��Îµ�µ¤

iancevar �nµÁ�̈Ȩ́¥�°��nµÂ�¦ �¦ ª ��° งคาํถาม

3. สถิติใช้ในการทดสอบสมมติฐาน

3.1 ค่า t-test (Independent t-test) ใชใ้นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนน

Á�̈Ȩ́¥�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��2 �̈»n¤�Ä�o­ ¼�¦ �́��̧Ê�(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2542 : 360)

โดย t Â���nµ­ �·�·�̧ÉÄ�o¡ ·�µ¦ �µ

1X Â���nµÁ�̈Ȩ́¥�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�1

iancevar

ariancecov iancevar

)1(1  K ariancecov
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2X Â���nµÁ�̈Ȩ́¥�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�2

S
2

1
แทนค่าความแปรปรวนของกลุ่ม�́ª ° ¥nµ��̧É�1

S
2

2
แทนค่าความแปรปรวนของกลุ่ม�́ª ° ¥nµ��̧É�2

n1
Â����µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�1

n2
Â����µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�1

3.2 «¹�¬µ�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ ��nµ�̧ÉÁ¦ µÄ�oª �́�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�¦ ³ ®ª nµ��́ª

Â�¦ Á¦ ¥̧�ª nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�rÂ���Pearson Product Moment Correlation Coefficient เป็น

ค่µ�̧ÉÄ�oª �́�o° ¤ ¼̈��·�° �́¦ µ­ nª ��(Ratio data) �̧ÉÁ�È�Å��µ¤�o°��̈��̧Éª nµ��o° ¤ ¼̈�³ �o°�Å�o¤µ�µ�

�o° ¤ ¼̈�̧É¤�̧µ¦ Â��Â��Â��Ã�o����·�(Normality assumption) ­ ¼�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�ª �คือ (กลัยา วา

นิชยบ์ญัชา.2546 : 258; ชูศรี วงศรั์ตนะ.2545 : 314)

=

Error! Bookmark not defined.

Á¤ºÉ° r xy
คือ ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�rÂ���Pearson Product Moment Correlation Coefficient

x คือ �nµ�°��́ª Â�¦ �»��̧É�1

y คือ �nµ�°��́ª Â�¦ �»��̧É�2

n คือ จาํนวนคู่ของขอ้มูล

Ã�¥�̧É�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�r�(Correlation coefficient, r ) จะมีค่าระหวา่ง -1 r 1

ความหมายของค่า r คือ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2546 : 280)

- ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม

- ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั

- ถา้ r เป็นค่าเขา้ใกล ้1 หมายถึง x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี

ความสัมพนัธ์กนัมาก

 




  

22
xn x

    yxxyn

r xy
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- ถา้ r เป็นค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

และมีความสัมพนัธ์กนัมาก

- ถา้ r = 0 แสดงวา่ x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย

- ถา้ r เป็นค่าเขา้ใกล ้0 หมายถึง x และ y มีความสัมพนัธ์กนันอ้ย

สรุปโดยสังเขป

Á¤ºÉ°�r > 0 Á¦ ¥̧�ª nµ��́ª Â�¦ �́Ê�­ °��¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�µ��ª���º° ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�rÅ�

Ä��µ�Á�̧¥ª �́���̈nµª �º°��oµ�́ª Â�¦ ®�¹É�¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê��(หรือลดลง) ° �̧�́ª ®�¹É��È�³ Á¡ ·É¤�¹Ê��(หรือลดลง)

ตาม

Á¤ºÉ°�r > 0 Á¦ ¥̧�ª nµ��́ª Â�¦ �́Ê�­ °��¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�µ�̈���º° ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�rÅ�

Ä��µ��¦ ��́��oµ¤��̈nµª �º°��oµ�́ª Â�¦ ®�¹É�¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê��(หรือลดลง) ° �̧�́ª ®�¹É��È�³ ¨ �̈��(หรือ

Á¡ ·É¤�¹Ê�) ตาม

Á¤ºÉ°�r = 0 Á¦ ¥̧�ª nµ��́ª Â�¦ �́Ê�­ °��Å¤¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ น́ธ์แบบเชิงเส้นตรงต่อกนั

�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�r��¹É�¤Á̧���r�µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�́��̧Ê�(พวงรัตน์.2540 : 144)

�nµ�°�­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�r�(r) ระดับความสัมพนัธ์

0.80 �¹Ê�Å�

0.60 – 0.79

0.40 – 0.59

0.20 – 0.39

�ÎÉµ�ª nµ�0.20

สูงมาก

สูง

ปานกลาง

�ÎÉµ

�ÎÉµ¤ าก

�°��µ��̧Ê�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í�r จะบอกถึงระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรมีมาก

�o° ¥Á¡ ¥̧�Ä���̈nµª �º°�oµ�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í�r มีค่าใกลเ้คียง 1 หรือ -1 Â­ ��ª nµ�́ª Â�¦ �́Ê�­ °��¤¸

ความสัมพนัธ์กนัสูงและถา้คา่ r = 1 หรือ -1 Â­ ��ª nµ�́ª Â�¦ �́Ê�­ °�¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�Â��­ ¤�¼¦ �r�

Ã�¥­ µ¤µ¦ ��Îµ�́ª Â�¦ ®�¹É�Å�°�·�µ¥�́ª Â�¦ ° �̧�́ª Â�¦ ®�¹É�Å�o�̧�Â�nÄ��¦ �̧�nµ�r = 0 ไม่ได้

®¤µ¥�ª µ¤ ª nµ�́ª Â�¦ �́Ê�­ °��Å¤n¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��Á¡ ¥̧�Â�n�°�Å�oª nµ�́Ê�­ °�Å¤n¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�

Â��Á­ o��¦ �Á�nµ�́Ê��Â�n° µ��³ ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�rÄ�¦ ¼�Â��° ºÉ�Ç�Á�n��Â��Á­ o�Ã�o��ª��̈¤��¹É�ª ·�̧�̧Ê¥�́

ไม่สามารถบอกไดว้า่เป็นความสัมพนัธ์ในรูปแบบใด จะตอ้งใชว้ธีิพิจารณาจากลกัษณะของกราฟวา่

ใกลเ้คียงกบัรูปแบบใด
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