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 การวจิยันี้มคีวามมุ่งหมายเพื่อ ศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของ

โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ใหบ้รกิาร , ดา้นการ

บรกิาร, ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอ

การบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแ ห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร  และความผกูพนัของ

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยันี้ไดแ้ก่ ผูท้ ีเ่คยใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง

หนึ่งในกรุงเทพมหานคร ทีม่อีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป และเป็นผูท้ ีเ่คยมาใชบ้รกิารภายใน 6 เดอืนที่

ผ่านมา จ านวน 400 คน โดยแบ่งเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูป้ว่ยในอยา่งละ 200 คน 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูของงานวจิยัเป็นแบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ส าหรบั

งานวจิยัเชงิปรมิาณ ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมตฐิานโดย

ใช้การทดสอบสถติอิยา่งง่ายเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) การ

วเิคราะหก์ารถดถอย (Simple Regression Analysis) และการทดสอบค่า t-test (One Independent 

Sample t-test) 

 ผลการวจิยัพบวา่ 

 1. การวเิคราะหข์อ้มลูขอ้มลูส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิาร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีาย ุ20 – 29 

ปี ระดบัการศกึษาปจัจุบนัปรญิญาตรี  มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน  และมรีายไดต่้อเดอืน ต ่ากวา่

หรอืเท่ากบั 20,000 บาท 

 2. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริ การ พบวา่ ส่วนใหญ่มคีวามพงึ

พอใจในดา้นพนกังานใหบ้รกิารโดยรวม  ดา้นการบรกิารโดยรวม  ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร และดา้น

กระบวนการใหบ้รกิารในระดบัมาก 

 3. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร  พบวา่ ส่วนใหญ่ มี

ความความจงรกัภกัดโีดยรวมในระดบัมาก 

 4. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร  พบวา่ ส่วนใหญ่มคีวามผกูพนั

ในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนโดยรวม  ดา้นความภมูใิจใช้



บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนโดยรวม  ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา ในการบรกิารของ

โรงพยาบาลเอกชนโดยรวมในระดบัมาก และมคีวามผกูพนัในดา้น การมตีราสนิคา้ ของโรงพยาบาล

เอกชนโดยรวมในระดบัปานกลาง 

 5. การวเิคราะหก์ารทดสอบสมมตฐิาน 

 5.1 ความพงึพอใจ ของผูใ้ชบ้รกิาร  ไดแ้ก่  ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร  ดา้นสถานที่

ใหบ้รกิาร และดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกั ภกัดทีีร่ะดบัปานกลางใน

ทศิทางเดยีวกนั  อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  และดา้นการ

บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัต ่าในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 

ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 5.2 ความจงรกัภกัดี มอีทิธพิลต่อ ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของ

โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 

0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   5.3 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน มคีวามผกูพนั ในดา้น

ความเชื่อมัน่และมศีรทัธา ในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน  ดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของ

โรงพยาบาลเอกชน ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน และ

ดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั  
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 The purpose of this research is to study customer engagement towards the 

service of a private hospital in Bangkok in the area of service level of the staff, service, 

physical environment and process of service providing, and customer loyalty.  

 The sample used in this research is 400 customers which are divided into 200 in 

patients and 200 out patients receiving service from the private hospital in Bangkok who are 

older than 20 years old and have used the service within the past 6 months. A 

questionnaire is used as a research tool. Various statistical techniques are utilized to 

analyze to data such as percentage, mean, score, standard deviation, Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient, Simple Regression Analysis and Two Independent Sample 

t-Test. 

 The results are revealed as follows: 

 1. Most of the customers who are receiving the service from this private hospital 

are women aged between 20-29 years old, holding a bachelor degree, working as a private 

company employee, and having an income between less than or equal to 20,000 Baht. 

 2. The customers’ perception toward the service quality is at a high level in all 

areas which are staff, service, physical environment, and process of service providing. 

 3. The customers’ loyalty toward the service is at a high level. 

 4. Customer engagement towards the service of the private hospital is at high 

level in the area of trust and confidence in receiving the service, pride and integrity when 

they use the service, while the customers engagement is at moderate level. 

 



 5. The hypothesis testing results are as follows: 

  5.1 Customer satisfaction in terms of staff, service, physical environment and 

process of service providing are positively correlated with customer loyalty at the moderate 

level at statistically significant level of 0.05.  

  5.2 Customer loyalty has direct influenced on customer engagement towards 

the service at the statistically significant level of 0.05. 

  5.3 Both in-patents and out-patients have no difference of engagement in 

the area of trust and confidence in receiving the service, the pride of getting the service, the 

integrity of the private hospital and having brand of the leading private hospital in Bangkok.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารนิพนธ ์

เรื่อง  

ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 

ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  

ของ  

อศิราพงศ ์พงศท์วรีวโิรฒ  

 

ไดร้บัการอนุมตัจิากบณัฑติวทิยาลยัใหน้บัเป็นส่วนหนึ่งของการศกึษาตามหลกัสตูร 

ปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการตลาด  

ของมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

 

…………..………………….คณบดบีณัฑติวทิยาลยั 

(รองศาสตราจารย ์ดร.สมชาย  สนัตวิฒันกุล) 

วนัที.่..... เดอืน พฤษภาคม พ.ศ. 2557 

 

 

อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์

 

………………………………………    

(อาจารย ์ดร. วรางคณา อดศิรประเสรฐิ) 

  

คณะกรรมการสอบปากเปล่า 

  

…………………………………….....ประธาน

(อาจารย ์ดร. วรางคณา อดศิรประเสรฐิ) 

 

   ………………………………………กรรมการ  

            (อาจารย ์ดร. ณฐัยา ประดษิฐสุวรรณ) 

 

   …………………………………...... กรรมการ 

          (ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. ปิยดา สมบตัวิฒันา) 

  



  ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ลุล่วงดว้ยด ีเนื่องจากความกรุณา และความช่วยเหลอืเป็นอยา่งยิง่

ของอาจารย ์ดร. วรางคณา อดศิรประเสรฐิ ทีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีไ่ดเ้สยีสละเวลาอนัมคี่าของท่านมา

ให้ฦค าปรกึษา  ค าแนะน า  ตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่อง ทีเ่ป็นประโยชน์ แก่งานวจิยัมา โดยตลอด 

นบัตัง้แต่เริม่ตน้จนส าเรจ็เรยีบรอ้ยสมบรูณ์เป็นสารนิพนธฉ์บบันี้ ผูว้จิยั จงึขอขอบพระคุณเป็นอยา่ง

สงูไว ้ณ โอกาสนี้ ตลอดจนอาจารยท์ุกท่านในโครงการหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ ภาคปกต ิ

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอาจารยท์ุกท่านดว้ยความเคารพอยา่งสงูไว ้ณ ทีน่ี้ดว้ย 

 ผูว้จิยัขอขอบคุณกรรมการสอบ สารนิพนธ ์อาจารย ์ดร . ณฐัยา ประดษิฐสุวรรณ , ผูช้่วย

ศาสตราจารย ์ดร. ปิยดา สมบตัวิฒันา และ อาจารย ์ดร . ศุภณิญา ญาณสมบรูณ์ ทีไ่ดเ้สยีสละเวลา

ในการใหค้ าแนะน า ตรวจสอบ และแกไ้ขสารนิพนธฉ์บบันี้จนส าเรจ็ลุล่วง  

 ผูว้จิยัขอขอบคุณผูเ้ชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม อาจารย ์ดร. ณฐัยา ประดษิฐสุวรรณ และ 

อาจารย ์ดร. ศุภณิญา ญาณสมบรูณ์ ทีไ่ดเ้สยีสละเวลาในการใหค้ าแนะน า ตรวจสอบ และแกไ้ข สาร

นิพนธฉ์บบันี้จนส าเรจ็ลุล่วง 

 ผูว้จิยัขอขอบคุณคุณพ่อ คุณแม่ และครอบครวัของผูว้จิยัทีใ่หก้ารสนบัสนุนดา้นการศกึษา

ของผูว้จิยัเสมอมา และคอยใหก้ าลงัใจ ห่วงใย และดแูลเอาใจใส่ผูว้จิ ั ยอยู่เสมอตลอดระยะเวลาทีท่ า

สารนิพนธฉ์บบันี้ พรอ้มทัง้เป็นก าลงัใจจนสามารถท าให้สารนิพนธฉ์บบันี้เสรจ็สมบรูณ์  

 ผูว้จิยัขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ทีส่ละเวลา ในการตอบแบบสอบถาม ซึง่

ขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถามนี้ เป็นประโยชน์ต่อการศกึษาคน้ควา้เป็นอยา่งมาก 

 สุดทา้ยนี้คุณประโยชน์และความดอีนัพงึมจีากการวจิยัฉบบันี้ ผูว้จิยัขอมอบคุณงานความดี

ทัง้หลายทัง้ปวงแก่บุพการ ีญาติๆ  บรูภาคณาจารยท์ุกท่าน  
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บทท่ี 1 
บทน า 

ภมิูหลงั 
 ปจัจุบนัการสรา้งความผกูพนั (Customer Engagement) ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเป็นสิง่ทีธุ่รกจิ
บรกิารตอ้งการ เนื่องจากเป็นการสรา้งโอกาสในการท าธุรกจิกบัผูใ้ชบ้รกิารในระยะยาว เพราะเมื่อ
ลกูคา้มคีวามผกูพนั (Engage)กบัธุรกจิหรอืองคก์รแลว้ จะแสดงถงึความตอ้งการทีจ่ะใชบ้รกิารอยา่ง
ต่อเนื่อง รวมไปถงึการเป็นตวัแทนในการช่วยบอกต่อหรอืหาลกูคา้ใหม่ให้  ธุรกจิกจ็ะเตบิโตอยา่ง
ย ัง่ยนืได ้ธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนกเ็ช่นกนั ในปจัจุบนัการแขง่ขนักนัของโรงพยาบาลเอกชนในการ
ชงิส่วนแบ่งตลาด ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กี าลงัซือ้บนการแขง่ขนั ทางธุรกจิทีต่อ้งอาศยัเทคโนโลยทีีท่นัสมยั
และงานดา้นการบรกิารมาเป็นจุดขายส าคญัในการดงึผูใ้ชบ้รกิารเขา้มาใชบ้รกิาร  ท าใหใ้นปจัจุบนั
โรงพยาบาลเอกชนเน้นใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั เพื่อเลอืกการบรกิารทีด่ทีีสุ่ดใหต้รง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเพื่อสรา้งความพงึพอใจและความผกูพนัระยะยาวใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร  
 โรงพยาบาลเอกชน ในปจัจุบนั มกีารพฒันาจนกลายเป็นกจิการขนาดใหญ่เจา้ของเป็น
มหาชน บรหิารแบบมอือาชพี แพทยแ์ละบุคลากรดา้นสุขภาพท างานเตม็เวลา สามารถใหบ้รกิาร
รกัษาพยาบาลโรคเฉพาะทางตลอด 24ชัว่โมงมกีารฝึกอบรมและผลติบุ คลากร มกีารวจิยัทางคลนิิก
และไดร้บัมาตรฐานนานาชาติ ประเทศไทย มโีรงพยาบาลเอกชน 321 แห่ง มเีตยีงใหบ้รกิารรวม 
32,828 เตียง โดยมกีารจา้งงานประมาณ 200,000 คน ก่อใหเ้กดิ รายไดใ้นอุตสาหกรรมประมาณ 
150,000 ลา้นบาทต่ อปี ใหก้ารบรกิาร ประมาณ 55 ลา้นครัง้ /ปี มชีาวต่างช าตทิี่ตัง้ใจมารกัษา 1.5 
ลา้นครัง้จาก 200 ประเทศทัว่โลก มสีดัส่วนของทรพั ยากรหรอืการใหบ้รกิารประมาณ 25-30%ของ
ประเทศโรงพยาบาลเอกชนจงึเป็นทางเลอืกอนัดบัตน้ๆ ของผูจ้่ายค่ารกัษาพยาบาลดว้ยตนเอง ผูม้ ี
ประกนัสุขภาพเอกชน หรอืผูป้ระกนัตนของกองทุนประกนัสงัค ม โรงพยาบาลเอกชนเ ป็นผูม้สี่วน
ส าคญัในระบบบรกิารสาธารณสุข ยิง่ในระยะ 10 ปีหลงั ผลงานและชื่อเสยีงกระจายไปทัว่โลกจนมี
ชาวต่างชาตมิาใชบ้รกิาร โรงพยาบาลเอกชนจงึกลายเป็นผูม้บีทบาทส า คญัต่อระบบบรกิารสุขภาพ
(คณะกรรมการสมาคมโรงพยาบาลเอกชนแห่งประเทศไทย. 2555) 
 ปจัจุบนัมโีรงพยาบาลเอกชนได้ รบัมาตรฐานประเทศไทย HA (Hospital Accredited) 
จ านวนมากและมาตรฐานนานาชาติ JCIAccreditedOrganizations กวา่20แห่ง การบรกิารทีส่ะดวก
รวดเรว็และมคีุณภาพของโรงพยาบาลเอกชนสามารถดงึดดูผูป้ว่ยใชบ้รกิาร ทัง้ๆที่ผูป้ว่ยมทีางเลอืก
ทีไ่ม่ตอ้งเสยีค่าใชจ้่ายถ้าเลอืกไปใชจ้ากโ รงพยาบาลของรฐั รวมทัง้กรณีกองทุนประกนัสงัคมก็
ปรากฏวา่ ผูป้ระกนัตนกเ็ลอืกโรงพยาบาลเอกชนเป็นโรงพยาบาลตน้สงักดัมากกวา่โรงพยาบาลขอ ง
รฐั ทัง้ๆทีโ่รงพยาบาลเอกชนมจี านวนน้อยกวา่ภาครฐัท าใหใ้นปจัจุบนัธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนไทย
ตอ้งมกีารเร่งปรบัปรุงดา้นบรกิาร พฒันาอาคารสถานที ่สิง่อ านวยความสะดวกและน านวตักรรมการ
รกัษาแนวใหม่มาใช ้พรอ้มแสดงศกัยภาพเพื่อสรา้งความไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร รวมไปถงึภาครฐั
มนีโยบายใหป้ระเทศไทยเป็นศนูยก์ลางการแพทย ์(Medical Hab) ของเอเชยีและเพื่อรองรบัการเปิด
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ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (Asean Economic Community: AEC) ในปี2558ซึง่เป็นการเชื่อมโยง
ทัง้ 10 ประเทศในอาเซยีนเขา้เป็นตลาดเดยีวกนั ยอ่มส่งผลกระทบต่อทัง้การเมอืง เศรษฐกจิ และ
สงัคมของประเทศไทยอยา่งหลกีเลีย่งไม่ได้ ผลจากการเปลีย่นแปลงทีก่า้วสู่ประชาคมอาเซยีน การ
พฒันาคุณภาพโรงพยาบาล เอกชนทีไ่ม่เพยีงแต่มุ่ง สู่การดแูลผู้ ปว่ยทีม่คุีณภาพและความปลอดภยั 
แต่ตอ้งค านึงถงึการพฒันาศกัยภาพของคน สู่ความเป็นเลศิทุกดา้น .ให้สามารถดแูลผูร้บับ รกิาร
ครอบคลุมการดแูลทัง้ดา้นรกัษาพยาบาล ส่งเสรมิป้องกนั และฟ้ืนฟูสภาพ นอกจากนัน้ชื่อเสยีงของ
ทมีแพทยใ์นดา้นการรกัษาเฉพาะทางไดส้รา้งคุณค่าความพงึพอใจทีร่บัรูไ้ด้ ของลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งด ี
โดยการทีโ่รงพยาบาลเอกชนบางแห่งเปิดศนูยร์กัษาเฉพาะทาง ดว้ยเทคโนโลยทีีท่นัสมยั กลายเป็น
เครื่องมอืทางการตลาดพรอ้มทีจ่ะสรา้งมาตรฐานการบรกิารใหก้บัธุรกจิ (คณะกรรมการสมาคม
โรงพยาบาลเอกชนแห่งประเทศไทย.2555) 
 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถงึความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธุรกจิบรกิาร
แห่งหนึ่งของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าในกรุงเทพมหานครโดยศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึ
พอใจกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานครรวมทัง้ระดบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร วา่เป็นอยา่งไร  อนัจะเป็นประโยชน์ในการวางแผน เพื่อพฒันา
ปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารใหม้ศีกัยภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป  
 
ความมุง่หมายของการวิจยั  

1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร, ดา้นการบรกิาร , ดา้นสถานที่
ใหบ้รกิารและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

2. เพื่อศกึษาระดบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศกึษา ระดบั ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

4. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

5. เพื่อศกึษาระดบัอทิธพิลของความจงรกัภกัดทีีม่ผีลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ที่
มต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 



3 

ความส าคญัของการวิจยั 
 การศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้ จะก่อใหเ้กดิประโยชน์ดงันี้  

1. เพื่อน าผล ในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิาร ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้น
กระบวนการใหบ้รกิาร ทีไ่ดไ้ปใชใ้นการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารเพื่อใหล้กูคา้มคีวามพงึพอใจมากขึน้ 

2. เพื่อน าผลทีไ่ดไ้ปใชใ้น การวางแผนกลยทุธ์ และจดักจิกรรมต่าง ๆ  เพื่อสรา้งให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความจงรกัภกัดแีละขยายไปสู่ความผกูพนักบัธุรกจิในอนาคตอนัใกลน้ี้ 

3. โรงพยาบาลชัน้น าอื่น ๆ สามารถน าผล ทีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร ของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งนี้ น าไปประยกุตใ์นการปรบัปรุงธุรกจิโรงพยาบาล 

4. ผลการศกึษาคน้ควา้อาจเป็นประโยชน์ต่อธุรกจิบรกิารอื่น ๆ รวมทัง้ผูว้จิยัท่ านอื่น
ซึง่สนใจจะท าการศกึษาในเรื่องการบรกิาร 

 
ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตของเนื้อหา 
ในการท า วจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัมคีวามมุ่งหมายทีจ่ะศกึษา ความสมัพนัธร์ะหวา่ง ความพงึ

พอใจ ที่กบัความจงรกัภกัดแีละ อทิธขิอง ความ จงรกัภกัดี ที่มผีลต่อความ ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

2.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 2.1ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั  

ผูท้ ีเ่คยใชบ้รกิาร ที่โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน กรุงเทพมหานคร ซึง่ มจี านวน
ประชากรทีแ่น่นอน จากเวชระเบยีน แต่ เวชระเ บยีนผูป้ว่ยนัน้เป็นความลบัของผู้ ป่วย ซึง่ทาง
โรงพยาบาลไม่สามารถเปิดเผยขอ้มลูได ้ ผูว้จิยัจงึก าหนดวา่ไม่สามารถก าหนด จ านวนประชากรที่
แน่นอน 

 2.2 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 ผูท้ ี่ เคย ใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น า แห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร คอืก ลุ่ม

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป เพรา ะเป็นผู้ ที่บรรลุนิตภิาวะ มอีายถุงึเกณฑต์ามทีก่ฎหมาย
ก าหนด และเป็นผูท้ ีเ่คยมาใชบ้รกิารภายใน 6 เดอืนทีผ่่านมา เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอนจงึก าหนดขนา ดตวัอยา่งประชากรโดยใชส้ตูรค านวณ ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95%ความ
ผดิพลาดไม่เกนิ 5% (กลัยา วานิชบญัชา . 2555:26-27) ไดข้นาดตวัอยา่งจากการค านวณ 385 
ตวัอยา่ง  ส ารองไว ้ 15 ตวัอยา่ง รวมกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง และใชเ้กณฑใ์นการเลอืก
กลุ่มตวัอยา่งดงันี้  
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 ข ัน้ตอนที ่ 1การสุ่มตวัอยา่ง แบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยแบ่งผูใ้ชบ้รกิารเป็น 2 
กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน แบ่งโควตาดงันี้ 

1. กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอก 200 ตวัอยา่ง 
2. กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน 200 ตวัอยา่ง 

 ข ัน้ตอนที ่ 2ใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มลูตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะท า
การแจกแบบสอบถามตามสถาน ทีต่่างๆ ไดแ้ก่ ศนูยอ์าหารของโรงพยาบาล ศนูยก์ารคา้ของ
โรงพยาบาล โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งทีเ่คยใชบ้รกิาร ทางการแพทยข์อง โรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร กรอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 
 
ตวัแปรท่ีศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 
1.1 ความ พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน

กรุงเทพมหานคร 
1.1.1 ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร 
1.1.2 ดา้นการบรกิาร 
1.1.3 ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร 
1.1.4 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

 1.2 ประเภทผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 
1.2.1 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอก 
1.2.2 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ 
2.1 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า

แห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร  
2.2 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง

หนึ่งในกรุงเทพมหานคร  
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นิยามศพัท์เฉพาะ 
1.  ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ บุคคลทีเ่คยมาใชบ้รกิารทางการแพทย์ จากโรงพยาบาลเอกชน

ชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 
2.  โรงพยาบาลเอกชน หมายถงึ โรงพยาบาลของบรษิทัต่างๆ โดยบุคลากรมรีวดเรว็จาก

การใหบ้รกิารอาคารสถานทีท่ีใ่ห้ บรกิารมคีวามสะดวกสบาย ยาและอุปกรณ์ ในการรกัษาพยาบาล มี
คุณภาพและทนัสมยั 

3.  ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน ทีเ่กดิจาก 
  3.1 ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร  หมายถงึ พนกังาน ทุกแผนกของโรงพยาบาล สามารถ

ตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารไดแ้ก่ ความเตม็ใจในการใหบ้รกิารความสะอาดของการแต่งกายความสุภาพใน
การใหบ้รกิารความมมีารยาทและความสุภาพความมปีระสทิธภิาพของพนกังาน ความช านาญของ
แพทยผ์ูร้กัษา ความสามารถการวนิิจฉยัโรคและอธบิายชดัเจนเขา้ใจความสามารถใหค้ าปรกึษา 
เกีย่วกบัยาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

  3.2 ดา้นการบรกิาร  หมายถงึ การกระท าต่าง ๆ ทีโ่ร งพยาบาล ไดต้อบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความสะดวกในการใชบ้รกิาร ความรวดเรว็ของการบรกิารความเป็น
มาตรฐานของการบรกิาร ความหลากหลายของการบรกิาร 

  3.3 ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร หมายถงึ สถานทีต่่าง ๆ ของโรงพยาบาล ไดแ้ก่  ความ
สะดวกในเดนิทางมาใชบ้รกิารความสะอาดของหอ้งพกัความสะอาดของหอ้งน ้าความทนัสมยัภายใน
และภายนอกของโรงพยาบาลความสะอาดบรเิวณทีน่ัง่รอพบแพทย ์

  3.4 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารหมายถงึ กระบวนการทัง้หมดตัง้แต่ผูใ้ชบ้รกิารกา้วเขา้
มาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลจนจบกระบวนการ  ไดแ้ก่ การไดร้บัความถูกตอ้งของการบรกิารที่ ไดร้บั 
ความไม่ซบัซอ้นของกระบวนการ ความง่ายในการเขา้รบับรกิาร ความเชื่อมโยงของขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร 

4.  ความจงรกัภกัด ีหมายถงึ ทศันคตทิีด่ใีนการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร มพีฤตกิรรมที่
ปฎบิตัอิยา่งสม ่าเสมอ ในการใชบ้รกิาร อยูเ่ป็นประจ าที่ โรงพยาบาลเอกชน ชัน้น าแห่งหนึ่ ง ใน
กรุงเทพมหานคร และมกีารบอกต่อบุคคลอื่น 

5.ความผกูพนัของลกูคา้ หมายถงึ การสรา้งให้ ผูใ้ชบ้รกิาร มคีวา มผกูพนัลกึซึง้กบั
โรงพยาบาลเอกช นชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นระดบัทีล่กู คา้เกดิความผกูพนั
ทางดา้นอารมณ์ ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถอืและรกัษาสญัญา (Confidence) การใหเ้กยีรตแิละช่วย
แกป้ญัหา (Integrity) ความภมูใิจทีไ่ดใ้ชส้นิคา้หรอืบรกิาร (Pride) ตราสนิคา้ (Passion) ส่งผลให้มี
แนวโน้มทีจ่ะใชต่้อไปในอนาคตจนชัว่ชวีติและหาลกูคา้เพิม่ใหโ้ดยความเตม็ใจ  
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กรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework) 
การศกึษาวจิยัเรื่อง ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน

ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร มกีรอบแนวคดิ ดงันี้ 

 ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ

การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้

น าแห่งหนึ่ง 

 ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร 

 ดา้นการบรกิาร 

 ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร 

 กระบวนการใหบ้รกิาร 

ความผกูพนัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการ

บริการโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าแห่ง

หน่ึง 

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ

การบริการของโรงพยาบาลเอกชนชั้นน า

แห่งหน่ึง 

ประเภทของผูใ้ชบ้ริการทีม่ต่ีอการ

บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า

แห่งหนึ่ง 

 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอก 

 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน 
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สมมติฐานในการวิจยั 
1. ความพงึพอใจต่อการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดี ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอ

การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 
2. ความจงรกัภกัดี มีอทิธพิลต่อ ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของ

โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 
3. ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมคีวามผกูพนัต่อการบริการ

ของการบริการโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าแห่งหน่ึง ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการท าวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และน าเสนอตามหวัขอ้

ดงัต่อไปนี้  
1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการตลาดบรกิาร 
2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
3. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความจงรกัภกัด ี
4. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความผกูพนั 
5. แนวคดิเกีย่วกบัโรงพยาบาลเอกชน 
6. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการตลาดบริการ 

1.1 ความหมายของการบริการ  
เรแกน (Regan. 1963: 57) กล่าววา่ การบรกิารเป็นผลของความพงึพอใจทีไ่ม่สามารถจบั

ตอ้งไดเ้มื่อมกีารซือ้สนิคา้หรอืบรกิารต่างๆ  
กรอนรสู (Gronroos. 1990: 27) กล่าวไวว้า่การบรกิารเป็นกจิกรรมหนึ่งหรอืหลายอยา่งที่

มลีกัษณะทีจ่บัตอ้งไม่ได ้ซึง่โดยทัว่ไปไม่จ าเป็นตอ้งเกดิขึน้จากการปฎสิมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้ชบ้รกิารกบั
พนกังาน ผูใ้ชบ้รกิารกบัธุรกจิผูผ้ลติหรอืผูใ้ชบ้รกิารกบัระบบการใหบ้รกิารเพื่อช่วยตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และบรกิารทีด่จีะส่งเสรมิใหก้ารตดิต่อมเีพิม่ขึน้ 

เมค็โคล – เคนเนดี ้ (McColl – Kennedy.2003) ไดก้ล่าวถงึการบรกิาร หมายถงึ การ
แสดงออก การกระท าหรอืเป็นสิง่ทีจ่ะท าใหเ้กดิประสบการณ์ ซึง่ผลดิผลที่ ไดม้าจากการส่งมอบการ
บรกิารเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถแบ่งแยกไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร ซึง่การ
บรกิารนัน้อาจจะมสีนิคา้รวมอยูด่ว้ย 

เลฟิลอ็ค (Lovelock.2003) ไดก้ล่าวถงึความหมายของการบรกิารหมายถงึ ปฏกิริยิาหรอื
การปฏบิตังิานทีฝ่า่ยหนึ่งเสนอใหอ้กีฝา่ยหนึ่ง แมว้า่กระบวนการนัน้อาจผกูพนักบัตวัสนิคา้หรอืไม่ก็
ตาม 

คราเลนส ์(Crarens. 1997: 312) กล่าวไวว้า่การบรกิารเป็นกจิกรรมในการเพิม่ความพงึ
พอใจหรอืการท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจสดูสุด 

คอทเลอร ์ (Kotler. 2000: 428) กล่าวไวว้า่ การบรกิาร คอื กจิ กรรมหรอืประโยชน์เชงิ
นามธรรมซึง่ฝา่ยหนึ่งไดเ้สนอเพื่อขายบรกิารใหก้บัอกีฝา่ยหนึ่ง โดยผูร้บับรกิารไม่ไดค้รอบครองการ
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บรกิารนัน้ ๆ อยา่งเป็ นรปูธรรม กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่กบัการจ าหน่ายผลติภณัฑ์
หรอืไม่กไ็ด ้

ไฮเซอร ์และเรนเดอร ์(Heizer; & Render. 1999: 12) กล่าวไวว้า่ การบรกิารเป็นกจิกรรม
ดา้นเศรษฐกจิซึง่ผลติสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตน เช่น การบรกิารดา้นสุขภาพ การประกนั การบ ารุงรกัษา 
การศกึษา เป็นตน้ 

สรุปไดว้า่ การบรกิาร หมายถงึ กระบว นการของการปฏบิตัิ ของโรงพยาบาลเอกชน 
เพื่อใหผู้้ ใชบ้รกิาร ไดร้บัความสะดวกสบาย  ซึง่เป็นการกระท าทีเ่กดิจากจติ ใจทีเ่ป่ียมไปดว้ยความ
ปรารถนาด ีช่วยเหลอืเกือ้กลู มนี ้าใจไมตร ีใหค้วามเ ป็นธรรมและเสมอภาค ถ้าเป็นการบรกิารทีด่ ี
ผูใ้ชบ้รกิารจะเกดิความประทบัใจหรอืเกดิทศันคตทิีด่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 

1.2 แนวคิดเก่ียวส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) 
 ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบรกิาร 7Ps (ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ . 2549: 

63-83) ไดแ้ก่ 
1. ผลติภณัฑ์ (Product) หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายโดยธุรกจิ เพื่อตอบสนองความจ าเป็น

หรอืความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหเ้กดิความพงึพอใจ ประกอบดว้ย สิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละสมัผสัไม่ไ ด ้
เช่น บรรจุภณัฑ ์ส ีราคา คุณภาพ ตราสนิคา้ บรกิารและชื่อเสยีงของผูข้าย ผลติภณัฑอ์าจจะเป็น
สนิคา้ บรกิาร สถานที ่บุคคล หรอืความคดิ ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายอาจจะมตีวัตนหรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้
ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ย สนิคา้ บรกิาร ความคดิ สถานที ่องคก์รหรอืบุคคล ผลติภั ณฑต์อ้งมี
อรรถประโยชน์ (Utility) มคีุณค่า (Value) ในสายตาของลกูคา้ จงึจะมผีลท าใหผ้ลติภณัฑส์ามารถ
ขายได ้

2. ราคา (Price) หมายถงึ จ านวนเงนิหรอืสิง่อื่นๆ ทีม่คีวามจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ด้
ผลติภณัฑห์รอืหมายถงึ คุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ราคาเป็น P ตวัทีส่องทีเ่ กดิขึน้ถดัจาก 
Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของผูใ้ชบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเปรยีบเทยีบระหวา่งคุณค่า 
(Value) ของผลติภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลติภณัฑน์ัน้ ถ้าคุณค่าสงูกวา่ราคา ผูใ้ชบ้รกิารกจ็ะ
ตดัสนิใจซือ้หรอืใชบ้รกิาร 

3. การจดัจ าหน่าย (Place หรอื Distribution) หมายถงึ โครงสรา้งของช่องทางซึง่ไดแ้ก่
สถานประกอบการ ทีน่ าการบรกิารออกสู่ตลาดเป้าหมาย 

4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมอืการสื่อสารเพื่อสรา้งความพงึพอใจ
ต่อตราสนิคา้หรอืบรกิารหรอืความคดิหรอืต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจงูใจ (Persuade) ใหเ้กดิความ
ต้องการ เพื่อเตอืนความทรงจ า (Remind)  โดยคาดวา่จะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ ความเชื่อ และ
พฤตกิรรมการซือ้ หรอืเป็นการตดิต่อสื่อสารเกีย่วกบัขอ้มลูระหวา่งใหบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร หรอืเป็น
การตดิต่อสื่อสารเกีย่วกบัขอ้มลูระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร เพื่อสรา้งทั ศนคตแิละพฤตกิรรม
การเลอืกใชบ้รกิาร การตดิต่อสื่อสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) ท าการขาย และการ
ตดิต่อสื่อสารโดยไม่ใชค้น (NonpersonSelling) เครื่องมอืในการตดิต่อสื่อสารมหีลายประการ 
องคก์ารอาจเลอืกใชห้นึ่งหรอืหลายเครื่องมอืซึง่ตอ้งใชห้ลกัการเลอืกใชเ้ครื่องมอืการสื่อสารการตลาด
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แบบประสมประสานกนั Integrated Marketing Communication (IMC) โดยพจิารณาถงึความ
เหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิาร  คู่แขง่ขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได้ 

5. บุคคล (People) หรอื พนกังาน (Employees) ซึง่ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก (Selection) 
การฝึกอบรม (Training) การจงูใจ (Motivation) เพื่อใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร
ไดแ้ละสรา้งความแตกต่างเหนือคู่แขง่ขนั พนกังานตอ้งมคีวามสามารถ มทีศันคตทิีด่สีามารถ
ตอบสนองต่อผูม้ารบับรกิารมคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการแกป้ญัหา และสามารถสรา้ง
ค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม  Total Quality Management (TQM) เช่น โรงพยาบาลตอ้ง
พฒันาลกัษณะทางกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิาร เพื่อสรา้งคุณค่าใหก้บัลกูคา้ (Customer-
ValueProposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาดความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อื่น ๆ 

7. กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้รกิารไดร้วดเรว็และสรา้งความ
พงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร (Customer Satisfaction) ในการบรหิารการตลาดนัน้ผูบ้รหิารการตลาด
ตอ้งมคีวามเขา้ใจถงึความตอ้งการของผู้ ใชบ้รกิาร และมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร
ดว้ยเครื่องมอืส่วนผสมการตลาด 

จากแนวความคดิส่วนผสมทางการตลาด ( Marketing Mix: 7Ps ) พบวา่ 7Ps เป็นการ
วเิคราะหส์่วนผสมของตวัแปรทางการตลาดทีค่วบคุมไดซ้ึง่เราสามารถน ามาประยกุตใ์ชใ้นการศกึษา
วจิยัในครัง้นี้ได ้ โดยงานวจิยันี้มุ่งเน้นศกึษา 4 ดา้น ดงันี้  1. ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร 2. ดา้นการ
บรกิาร 3. ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร 4. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

1.3 ประเภทของการบริการ  
การบรกิารไดข้ยายตวักวา้งขวางและมคีวามหลากหลายของบรกิารมากขึน้เนื่องจากความ

เจรญิทางดา้นต่างๆ ส่งผลให้ คนมคีวามตอ้งการความเป็นอยูท่ ีด่ขี ึน้ จงึท าใหเ้กดิธุรกจิบรกิารขึน้
มากมาย ทัง้บรกิารทีไ่ม่มสีนิคา้รวมอยู ่และบรกิารทีม่สีนิคา้รวมอยูด่ว้ย ซึง่เราสามารถจ าแนก
ประเภทของธุรกจิบรกิารไดเ้ป็น 4 กลุ่มใหญ่ๆ คอื (Lovelock. 2003: 34) 

1. บรกิารทีมุ่่งเน้นตวับุคคล เป็นการบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งเขา้ร่วมอยูใ่นระบบการใหบ้รกิาร
นัน้ๆ ไดแ้ก่   

 1.1 การขนส่งผูโ้ดยสาร เช่น บรกิารรถยนตป์ระจ าทาง บรกิารรถไฟ รถไฟฟ้า รถไฟฟ้า
ใตด้นิ สายการบนิฯ 

 1.2 การดแูลสุขภาพ เช่น บรกิารนวด ธุรกจิสปา สถานออกก าลงักาย 
 1.3 ทีพ่กัอาศยั เช่น คอนโดมเินียม เซอรว์สิอพารท์เมนต ์ธุรกจิอสงัหารมิทรพัย ์
 1.4 รา้นเสรมิสวย เช่น บรกิารท าผมอยา่งเดยีว/บรกิารเสรมิสวยครบวงจร 
 1.5 การรกัษาพยาบาล ไดแ้ก่ โรงพยาบาล คลนิิก เนอรเ์ซอรี ่สถานกายภาพบ าบดั 
 1.6 ภตัตาคาร/บาร ์
 1.7 การตดัผม 
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 1.8 บรกิารฌาปนกจิศพ 
2. บรกิารทีมุ่่งความเป็นเจา้ของเป็นรปูแบบการใหบ้รกิารที่ผูซ้ ือ้เป็นเจา้ของสนิคา้ทีน่ า ไป

ขอรบับรกิารจากผูข้ายบรกิารนัน้ๆ ไดแ้ก่ 
 2.1 บรกิารขนส่งสนิคา้ 
 2.2 บรกิารซ่อมบ ารุง เช่น บรกิารซ่อมรถยนต ์บรกิารซ่อมเครื่องคอมพวิเตอร ์บรกิาร

ซ่อมเครื่องใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ 
 2.3 บรกิารคลงัสนิคา้ 
 2.4 บรกิารท าความสะอาด 
 2.5 บรกิารจดัจ าหน่ายสนิคา้ในธุรกจิคา้ปลกี 
 2.6 บรกิารซกัรดี 
 2.7 บรกิารป ัม๊น ้ามนั 
 2.8 บรกิารตกแต่งสวนหยอ่ม 
 2.9 บรกิารก าจดัขยะมลูฝอย 

3. บรกิารทีมุ่่งเน้นความคดิของบุคคลเป็นบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัปฏกิริยิาการตอบสนองต่อ
ความคดิของบุคคล ซึง่เป็นปฏกิริยิาทีม่องไม่เหน็ คุณภาพของบรกิารประเภทนี้ ขึน้อยูก่บัสิง่อ า นวย
ความสะดวกในการบรกิาร เช่น ระบบโทรคมนาคม ระบบการตดิต่อสื่อสาร บรกิารทีมุ่่งเน้นความคดิ
ของบุคคลดงักล่าว ไดแ้ก่ 

 3.1 การโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์
 3.2 ศลิปะ และการบนัเทงิ เช่น โรงภาพยนตร ์รา้นคาราโอเกะ 
 3.3 วทิย ุโทรทศัน์ โทรศพัท ์
 3.4 บรกิารใหค้ าปรกึษา 
 3.5 บรกิารการศกึษา เช่น โรงเรยีนกวดวชิา, โรงเรยีนสอนดนตร ี
 3.6 บรกิารขา่วสารขอ้มลู 
 3.7 การเล่นคอนเสริต์ 
 3.8 การรกัษาทางจติ 
 3.9 ศาสนา 

4. บรกิารทีมุ่่งเน้นทรพัยส์นิทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งไดเ้ป็นบ รกิารเกีย่วกบั ผลผลติบรกิารที่
เป็นรปูแบบขอ้มลู ขา่วสาร ไดแ้ก่ 

 4.1 บรกิารรบัท าบญัช ี
 4.2 บรกิารธนาคาร 
 4.3 บรกิารประมวลผลขอ้มลู 
 4.4 บรกิารส่งขอ้มลู 
 4.5 บรกิารประกนัภยั 
 4.6 บรกิารทางกฎหมาย 
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 4.7 บรกิารออกแบบโปรแกรม 
 4.8 บรกิารวจิยั 
 4.9 บรกิารการลงทุนในหลกัทรพัย ์
 4.10 บรกิารทีป่รกึษาดา้นซอฟแวร ์
เลฟิลอ็ค (Lovelock.1999) การบรกิารสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทใหญ่  ๆ โดยอาศยั

องคป์ระกอบ 2 ประการ 
1. ธรรมชาตขิองพฤตกิรรมการบรกิาร (Nature of the service act) สามารถจ าแนกได้

เป็น 
 1.1 พฤตกิรรมทีเ่หน็เป็นรปูธรรม (Tangible actions) 
 1.2 พฤตกิรรมทีไ่ม่เหน็เป็นรปูธรรม (Intangible actions) 

2. เป้าหมายของการบรกิาร (Direct recipients of service) สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 
 2.1 การบรกิารทีม่เีป้าหมายในการใหบ้รกิารทีต่วับุคคล (People) 
 2.2 การบรกิารทีม่เีป้าหมายในการใหบ้รกิารทีส่นิค้าหรอืสิง่ของของผู้ บรโิภค (Things) 

เมื่อน าสององค์ ประกอบนี้มาประสานเข้ าด้วยกนั ท าให้ ได้ประเภทของการบ รกิารรวม 4 ประเภท
ใหญ่ ๆ ดงันี้ 

1. บรกิารซึง่มุ่ งเน้นทีร่่างกายของผู้ บรโิภค (Service directed at people bodies) เช่น
บรกิารรกัษาสุขภาพ สถานเสรมิความงานเป็นตน้ 

2. บรกิารซึง่มุ่ งเน้นทีส่นิค้าหรอืสิง่ของของผู้ บรโิภค (Service directed at goodsand 
other physical possessions) เช่น การขนส่งสนิคา้ การซกัอบรดี เป็นตน้ 

3. บรกิารซึง่มุ่งเน้นทีค่วามคดิจิตใจของผู้ บรโิภค (Services directed at people’sminds) 
เช่น บรกิารใหก้ารศกึษา โรงภาพยนต ์เป็นตน้ 

4. บรกิารซึง่มุ่งเน้นทีส่นิทรพัยเ์ชงินามธรรมของผูบ้รโิภค (Service directed atintangible 
assets) เช่น ธนาคารพาณิชย ์บรกิารดา้นกฎหมาย เป็นตน้ 

ธุรกจิบรกิารนัน้มมีากมายหลายแขนงสามารถทีจ่ะแบ่ งออกได้ เป็น 2 ประเภท (จติวทิยา
การบรกิาร. มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 2556) คอื 

1. การบรกิารทางด้ านธุรกจิ (Business Service) หมายถงึ การบรกิารทีม่ลีกัษณะการ
ด าเนินการในเชงิธุรกจิมุ่ งแสวงหาก าไรเป็ นส าคัญ การบรกิารในลกัษณะนี้มกัจะอยู่ ภายใต้ การ
ด าเนินงานขององคก์ารบรษิทัและหา้งรา้นเอกชน 

2. การบรกิารสาธารณะ (Public Service) หมายถงึ การบรกิารทีม่ลีกัษณะการด าเนินการ
โดยระบบราชการ มุ่ งประโยชน์ สุขและสวสัดภิาพของประชาชนในสงัคมเป็ นส าคญั การบรกิาร
ลกัษณะนี้ไดแ้ก่ การบรกิารของหน่วยงานต่าง ๆ ของรฐั 

กล่าวโดยสรุป การบรกิาร เป็นกจิกรรม หรอืกระบวนการ บรกิารไดแ้ก่ ธรรมชาตขิอง
พฤตกิรรมการบรกิาร และเป้าหมายของการบรกิารโดยโรงพยาบาลทีใ่หบ้รกิารจะตอ้งใหค้วามส าคญั
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และเอาใจใส่กบัการบรกิารทุก ดา้น เพื่อให้ การบรกิารมคีุณภาพ หาก ดา้นใดบกพร่องยอ่มส่งผล
กระทบใหก้ารบรกิารไม่ประสบความส าเรจ็เท่าทีค่วร หรอือาจลม้เหลวได้ 
 
2. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.1 ความหมายความพึงพอใจ 
ไซทามอล บติเนอรแ์ละแกรนเลอร ์(Zeithaml, Bitner; & Gremler. 2006: 107) ไดอ้ธบิาย 

ความพงึพอใจกบัคุณภาพบรกิารว่ าความพงึพอใจนัน้เกดิจากปจัจยั 3 อยา่ง คอืคุณภาพบรกิาร 
คุณภาพของตวัสนิคา้และราคาซึง่ปจัจยัคุณภาพบรกิารนัน้ เกดิจากปจัจั ย 5 ดา้น คอืรปูลกัษณ์ทาง
กายภาพ ความไวว้างใจ ความเตม็ใจและรวดเรว็ในการตอบสนอง ความเชื่อถอืและมัน่ใจและความ
เขา้ใจลกูคา้รายบุคคล หากผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารกจ็ะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิ
ความจงรกัภกัดตีามมาดว้ย 

คอตเลอร์  (Kotler. 2003: 40) ไดใ้หค้วามหมา ยความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นระดบั
ความรูส้กึของบุคคลทีป็่นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหวา่งผลทีไ่ดร้บัหรอืประสทิธภิาพการท างาน
ของผลติภณัฑห์รอืบรกิารตามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจกบัความคาดหวงัของบุคคล โดยระดบัความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารจะเกดิความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากผลติภณัฑแ์ละความคาดหวงัของบุคคล 
โดยความคาดหวงัเกดิจากประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของผูซ้ือ้ ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบตัิ
ของผลติภณัฑห์รอืการท างานเกดิจากนกัการตลาดและฝา่ยอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งจะตอ้งสรา้งความพงึ
พอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร โดยพยายามสรา้งมลูค่าเพิม่ทัง้จากการผลติหรอืบรกิารจากการตลาด 

โอลเิวอร ์(Oliver. 1980: 460-469) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจ คอืการตอบสนอง
ทีแ่สดงถงึความประสงคข์องลกูคา้ เป็นวจิารณญาณของลกูคา้ทีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิาร ความพงึพอใจ
มมีุมมองทีแ่ตกต่างกนัแลว้แต่มุมมองของแต่ละคน 

สรุปไดว้า่ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรู้ สกึที่ดขีองบุคคลทีม่ต่ี อสิง่นัน้ๆ มลีกัษณะเป็น
การตอบสนองทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่งในเชงิประมาณค่า มคีวามรูส้กึไดท้ ัง้ทางดา้นบวกและทางดา้นลบ 
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล  

2.2 แนวคิดความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ 
อเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซน (Aday; & Andersen. 1978) ไดก้ล่าวถงึทฤษฎพีืน้ฐาน 6 ประเภท 

ทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจของผูป้ว่ยต่อการรกัษาพยาบาลและความรูส้กึทีผู่้ ปว่ยไดร้บัการบรกิารเป็น
สิง่ส าคญัทีจ่ะช่วยประเมนิระบบบรกิารรกัษาพยาบาล ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 6 ประเภทมดีงันี้  

1. ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร ซึง่แยกออกเป็น 
1) การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิาร 
2) การไดร้บัการดแูลเมื่อมคีวามตอ้งการ 
3) ความสะดวกสบายทีไ่ดร้บัในสถานบรกิาร 
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2. ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร ซึง่แยกออกเป็น 
1) การไดร้บับรกิารทุกประเภทในสถาน ทีห่นึ่งไดแ้ก่ ผู้ปว่ยสามารถขอรบับ รกิารตาม

ความตอ้งการของผูป้ว่ย 
2) แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทัง้หมดของผูป้ว่ย ไดแ้ก่ดา้นร่างกาย และจติใจ 
3) แพทยไ์ดม้กีารตดิตามผลการรกัษา 

3. ความพงึพอใจต่อขอ้มลูทีไ่ดร้บับรกิาร ไดแ้ก่ การใหข้อ้มลูเกีย่วกบัสาเหตุการเจบ็ปว่ย 
ไดแ้ก่ การปฎบัตัติวัในขณะเจบ็ปว่ย 

4. ความพงึพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้รกิารไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทางที่
ด ีเป็นกนัเองของการใหบ้รกิารและความสนใจห่วงใยต่อผูป้ว่ย 

5. ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบรกิาร ไดแ้ก่ คุ ณภาพของการบรกิารต่อผู้ ปว่ย ไดแ้ก่ 
คุณภาพของการดแูลทัง้หมดทีผู่ป้ว่ยไดร้บัตามทศันะของผูป้ว่ยทีม่ต่ีอบรกิารของโรงพยาบาล 

6. ความพงึพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ค่าใชจ้่าย ต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ของผู้ ปว่ย 
ไดแ้ก่ ค่าใชจ้่ายต่าง ๆ ทีผู่ป้ว่ยจ่ายไปกบัการรกัษาความเจบ็ปว่ย 

2.3การวดัความพึงพอใจในการบริการ 
มลิเลต (Millet. 1954: 357) น าเสนอเกีย่วกบัการวดัความพงึ พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ทีเ่กดิ

จากการรบับรกิาร พบวา่ มาจาก 5 องคป์ระกอบ คอื การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค (Equitable 
Service) เป็นมาตรฐานเดยีวกนั การใหบ้รกิารทีต่รงต่อเวลา (Timely Service) การใหบ้รกิารอยา่ง
เพยีงพอ (Ample Service) มคีวามหลากหลายของบรกิารและสถานทีท่ี่ เหมาะสม การบรกิารอยา่ง
ต่อเนื่อง (Continuous Service) และการบรกิารแบบกา้วหน้า (Progressive Service) มกีารปรบัปรุง
คุณภาพบรกิารอยูต่ลอดเวลา 

โอเค แบคและเชจคลนิ (Ok Back; & Shanklin.2007) กล่าววา่ ตวัชีว้ดัระดบัความพงึ
พอใจของลกูคา้ในธรุกจิบรกิาร เช่นโรงแรมและร้านอาหารจะประกอบดว้ยความสุขทีไ่ดร้บั ความพงึ
พอใจในบรกิารทีไ่ดร้บั และความพงึพอใจโดยรวมในประสบการณ์ทีไ่ดร้บั 

สตรอมเบริก์ (Stromborg. 1984: 88) การวดัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จะวดัแตกต่าง
กนัไปตามวตัถุประสงคข์องผูท้ ีศ่กึษา แต่มวีธินีิยมใชก้นัดงันี้ 

1.การสมัภาษณ์ วธินีี้ผูศ้กึษาจะมแีบบสมัภาษณ์ทีม่คี าถาม ซึง่ไดร้บัการทดสอบหาความ
เทีย่งตรงและความเชื่อมัน่แลว้ ท าการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ขอ้ดขีองวธินีี้คอื ผูส้มัภาษณ์อธบิาย
ค าถามใหผู้ต้อบเขา้ใจได ้สามารถใชก้บักลุ่มตวัอยา่งทีอ่่านเขยีนหนงัสอืไม่ได ้แต่มขีอ้เสยีคอื ก าร
สมัภาษณ์ตอ้งใชเ้วลาและอาจมขีอ้ผดิพลาดในการสื่อความหมาย 

2.การใชแ้บบสอบถามเป็นวธิทีีม่ผีูน้ิยมใชม้ากทีสุ่ด มลีกัษณะเป็นค าถามทีไ่ดท้ดสอบ
ความเทีย่งตรงและความเชื่อมัน่แลว้ กลุ่มตวัอยา่งเลอืกตอบหรอืเตมิค า ขอ้ดขีองวธินีี้ คอื ไดค้ าตอบ
ทีม่คีวามหมายแน่นอน มคีวามส ะดวก รวดเรว็ในการส ารวจ สามารถใชก้บักลุ่มตวัอยา่งทีม่ขีนาด
ใหญ่ ขอ้เสยีคอื ผูต้อบตอ้งสามารถอ่านออกเขยีนไดแ้ละมคีวามสามารถในการคดิเป็น ความพงึ
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พอใจเป็นสภาวะทีม่คีวามต่อเนื่อง ไม่สามารถบอกจุดเริม่ตน้หรอืสิน้สุดของความพงึพอใจได้
แบบสอบถามจงึนิยมสรา้งเป็นแบบมาตรอนัดบั 

2.4 การสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการ  
วาวรา (Vavra. 1992: 139) นิยามวา่การสรา้งความพงึพอใจในงานบรกิารของลกูคา้ คอื

ความยดึมัน่ และเชื่อถอืไดข้องโรงพยาบาลเอกชนผูใ้หบ้รกิารในการใหบ้รกิารทีเ่ตม็ไปดว้ยความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ ดงัแสดงตามภาพประกอบ 1 

 

 
 

ภาพประกอบ 1 Definition of Satisfaction 
 

ทีม่า: วาวรา (Vavra. 1992: 139) 
 
จากภาพประกอบ 1 หากมกีารสอบถามผูใ้ชบ้รกิารวา่ พวกเขารูส้กึไดอ้ยา่งไรบา้งค าตอบ

ส่วนใหญ่ทีไ่ดร้บัคอื การไดร้บัการบรกิารอยา่งต่อเนื่องและพอดกีบัความตอ้งการตามความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ไม่ไดเ้ป็นเรื่องของความรูส้กึเท่านัน้แต่จะรวมไปถงึเรื่องความสมัพนัธ ์และความ
เกีย่วเนื่องกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารดว้ย การทีจ่ะส่งการบรกิารใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจได ้
ตอ้งผ่านกระบวนการในการท าความเขา้ใจในความคาดหวงัของลกูคา้ก่อนเสมอ 

2.5 ประโยชน์ของการสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการ  
การบรกิารทีม่คีุณภาพจะสรา้งความพงึพอใจใหก้ั บลกูคา้และสรา้งผลก าไรทีเ่ตบิโตอยา่ง

ต่อเนื่องใหแ้ก่บรษิทั คุณภาพและบรกิารทีด่จีะก่อใหเ้กดิค วามภกัดขีอง และยงัช่วยในการลดตน้ทุน
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ค่าใชจ้่ายรวมทัง้ยงัสามารถช่ว ยเพิม่รายไดใ้หก้ั บบริษทั เนื่องจาก ลกูคา้ทีม่คีวามพงึพอใจต่อการ
ไดร้บับรกิารจะช่วยท าการประชาสมัพนัธห์รอืการบอกต่อไปยงักลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร หรอืลกูคา้ รายใหม่ 
นอกจากนี้ยงัพบอกีวา่ลกูคา้เตม็ใจทีจ่ะจ่ายค่าบรกิารทีแ่พงกวา่เพื่อใหไ้ดบ้รกิารทีม่คีุณภาพดกีวา่ ดงั
แสดงในภาพประกอบ 2 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 ประโยชน์ของการสรา้งคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของลกูคา้ 
 

ทีม่า: ครสิโตเฟอร,์แพนเตอรส์นั,พอล,วอลเกอรแ์ละแรพท ์(Christopher, H. Patterson, 
Paul G. and Walker, Rhett H.1998) 

 
จากภาพประกอบ 2 แสดงถงึประโยชน์ของการสรา้งคุณภาพการบรกิารและความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อโรงพยาบาลเอกชน โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได้
เกดิสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงัจะก่อใหเ้กดิขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนักบัคู่แขง่ เนื่องจากลกูคา้ทีม่ ี
ความพงึพอใจในการบรกิารจะเกดิความจงรกัภกัดแีละกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า นอกจากนัน้ลกูคา้ทีไ่ด้รบั
ความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารจะบอกต่อไปยงับุคคลอื่น โดยถอืเป็นการประชาสมัพนัธแ์บบบอก
ต่อไปยงับุคคลอื่น และยงัช่วยสนบัสนุนใหเ้กดิภาพลกัษณ์ดา้นบวก และในระยะยาวจะพบวา่การ
ใหบ้รกิารซึง่สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจอยา่งต่อเนื่อง จะท าใหผู้บ้รโิภ คเกดิความ
ผกูพนัต่อโรงพยาบาล 

กล่าวโดยสรุป ความพงึพอใจ ของลกูคา้ (Customer Satisfaction) เป็นสิง่ส าคญัต่อการ
ด าเนินธุรกจิโรงพยาบาลทัง้ในปจัจุบนัและในอนาคต ซึง่การสรา้งความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารนัน้มใิช่
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ไดร้บัขณะทีใ่ชบ้รกิารแต่เพยีงเท่านัน้ แต่รวมไปถงึการสรา้งความพงึพอใจในการสื่อสารการตลา ดที่
เกดิทัง้ก่อนและหลงัการใชบ้รกิาร  ความพงึพอใจในการบรกิารของโรงพยาบาลจะช่วยประเมนิผล
จากการวดัความพงึพอใจในการบรกิารของโรงพยาบาล เพื่อการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่
ตลอดเวลา  

 
3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี 

3.1 ความหมายความจงรกัภกัดี 
ฮอรค์นิและโคนีย ์ (Hawkins; & Coney. 2001: 7) กล่าววา่ ค าวา่ “ความภกัดต่ีอตรา

สนิคา้” หมายถงึ การใชบ้รกิารตราสนิคา้หนึ่งตราสนิคา้ใดอยา่งสม ่าเสมอ เนื่องจากมคีวามรูส้กึทาง
อารมณ์ต่อตราสนิคา้ร่วมอยูด่ว้ย ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ลอืกรกัษาทีโ่รงพยาบาลเอ กชนแห่งหนึ่งอยา่ง
สม ่าเสมอ 

ชฟิฟ์แมนและคานุก (Schiffman; & Kanuk. 2007: 220) กล่าววา่ ความจงรกัภกัดใีนตรา
สนิคา้ (Brand Loyalty) หมายถงึ ความพงึพอใจทีส่ม ่าเสมอและการซือ้หรอืใชบ้รกิารในตราสนิคา้
เดมิขององคก์รใดองคก์รหนึ่ง เป็นการศกึษาถงึอุปนิสยัการซือ้หรอืการใช้ บรกิารของผูบ้รโิภคและ
พบวา่ตราสนิคา้ทีม่สี่วนครองตลาดมากขึน้ เกดิจากกลุ่มของผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามจงรกัภกัดี
ต่อตราสนิคา้ 

แกมเบลิ สโตน และ วดูคอด (Gamble Stone; & Woodcock. 1999: 168) กล่าววา่ 
“ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ ” เปรยีบไดก้บัภาพพจน์ของสญัญาใ จทีไ่ม่มคี าถาม (Image of 
Unquestioning Commitment) ซึง่เป็นส่วนประกอบทีเ่กดิขึน้จากพฤตกิรรมความภกัดทีีพ่อดกีบั
ทศันคต ิความเชื่อของบุคคลผสมผสานกบัการรบัรู ้(Cognition) อื่นๆ  

ดกิและบาซ ู (Dick; & Basu. 1994: 22, 99-113) กล่าววา่ ความภกัด ีคอืความสมัพนัธ์
โดยตรงระหวา่งทศันคตทิีเ่กีย่วขอ้งของแต่ละบุคคลและการอุปถมัภห์รอืซือ้ซ ้าในสนิคา้และบรกิาร 

ก๊อก เติง้ หลวิ (Geok Theng Lau. 1999: 573-587) กล่าววา่ นกัการตลาดมคีวามสนใจ
ในแนวคดิดา้นความจงรกัภกัด ีเพราะความจงรกัภกัดเีป็นตวัวดัในการดงึดดูลกูคา้ใชบ้รกิารและตรา
สนิคา้หรอืสญัลกัษณ์เป็นสิง่ทีส่รา้งประโยชน์ใหบ้รษิทั การซือ้หรอืใชบ้รกิารซ ้าและบอกต่อไปยงั
บุคคลอื่น การบรหิารตราสนิคา้เป็นสิง่ส าคญัต่อความจงรกัภกัด ี 

กล่าวโดยสรุปความจงรกัภกัดี  หมายถงึ ขอ้ผกูมดัอยา่งลกึซึง้ของผูใ้ชบ้รกิารทีจ่ะใหก้าร
สนบัสนุนการบรกิารของโรงพยาบาล ทีผู่ใ้ชบ้รกิารพงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอ ความจงรกัภกัดนีอกจาก
จะมสี่วนเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารแลว้ ยงัเกีย่วขอ้งกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารที่
มต่ีอการบรกิาร เพราะผูใ้ชบ้รกิารจะมคีวา มสมัพนัธอ์นัดใีนระยะยาว  นกัการตลาดควรวางแผนกล
ยทุธท์างการตลาดทีมุ่่ งเน้นความส าคญัของลกูคา้ในกลุ่มทีม่คีวามจงรกัภกัดเีป็นหลกั เพราะกลุ่ม
ลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะมปีรมิาณการใชบ้รกิารทีม่ากขึน้เนื่องจากมทีศันคตทิีด่ต่ีอโรงพยาบาล  จงึส่งผล
ใหย้อดขายเพิม่ขึน้และรกัษาส่วนครองตลาดใหเ้หนือคู่แขง่ได้ 
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3.2 ความจงรกัภกัดีต่อการบริการ 
ความจงรกัภกัดต่ีอการบรกิารเป็นกระบวนการทีม่กีารพฒันาความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคคล 

คอื ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารมปีฎสิมัพนัธแ์บบตวัต่อตวั ดงันัน้ความภกัดต่ีอการบรกิาร (Service 
Loyalty) คารวัน่าและอวีงิ  (Caruana A; & Ewing M. T. 2010: 63) คอืความเตม็ใจของลกูคา้ทีจ่ะ
ยงัคงใชบ้รกิาร จากผูใ้หบ้รกิารหรอืพฤตกิรรมการซือ้ซ ้าและเป็นตวัเลอืกแรกในการตดัสนิใจเลอืก
ผูใ้หบ้รกิาร แมว้า่จะมตีวัเลอืกของผูใ้หบ้รกิารมากหรอืเมื่อตอ้งท าการเลอืกกจ็ะเลอืกแต่ผูใ้หบ้รกิาร
นัน้เพยีงรายเดยีวเท่านัน้ ซึง่ผลทีเ่กดิจากความจงรกัภกัด ีเป็นสิง่ทีเ่กดิจากทศันคตแิละพฤตกิรรมที่
เป็นแง่บวกต่อผูใ้หบ้รกิาร และเป็นสิง่ทีช่่วยไม่ใหเ้กดิการเปลีย่นไปใชก้ารบรกิารของผูใ้หบ้รกิารราย
อื่น 

ชดิตี ้ (Chitty. 2007: 563) กล่าววา่ นกัการตลาดเสนอวา่ความจงรกัภกัดจีะเกดิขึน้ เมื่อ
ลกูคา้ไดร้บับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ มากกวา่หนึ่งครัง้ โดยความพงึพอใจของลกูคา้จะเพิม่ขึน้
ตามความถี่ทีเ่ขา้รบับรกิาร 

อบอลคั แอลเนเซอร ์และฮวิซงิ (Abdullah Alnasser; & Husain. 2000) กล่าววา่ ความ
จงรกัภกัดเีป็นขอ้ผกูพนัเชงิลกึของลกูคา้ ซึง่จะใหก้ารสนบัสนุนหรอืซือ้ซ ้าสนิค้ าและบรกิารที่ พงึ
พอใจอยา่งต่อเนื่อง ถงึแมว้า่สถานการณ์จะเปลีย่นแปลงไป หรอืกลยทุธท์างการตลาดอาจจะส่งผล
ต่อการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมกต็าม แต่ความจงรกัภกัดจีะก่อใหเ้กดิการซื้อซ ้าในสนิคา้ยีห่อ้เดมิหรอื
กลุ่มยีห่อ้เดมิ และเป็นความสมัพนัธท์ีเ่กดิขึน้ต่อไปในอนาคตกบัผูใ้หบ้รกิาร ส่วนความจงรกัภกัดขีอง
การบรกิาร ลกูคา้จะปฎเิสธบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่น เนื่องจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่น มบีรกิารทีด่อ้ย
กวา่ผูใ้หบ้รกิารทีล่กูคา้เลอืก 

บสัเชอร ์เคน (Butcher Ken. 2001: 310-327) กล่าววา่ เกดิจากการทีผู่บ้รโิภคเจาะจงกบั
ผูใ้หบ้รกิารเพื่อแสดง ความตอ้งการเป็นเจา้ของบรกิารบางรปูแบบขณะเผชญิหน้าการให้บรกิารหรอื
การเขา้เป็นสมาชกิ กบัผูใ้หบ้รกิาร หรอืการมสี่วนร่วมในคณุค่าต่างๆ กบัผูใ้หบ้รกิาร  

กล่าวโดยสรุปความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ต่อการบรกิารนอกจากจะเป็นการรกัษาฐานของ
ธุรกจิไวเ้พราะจะไม่เปลีย่นใจไปใชบ้รกิารของคู่แขง่รายอื่นๆ แล้ว ยงัเป็นช่องทางในการขยายธุรกจิ
ไปยงับุคคลทีใ่กลช้ดิของลกูคา้ เพราะเมื่อลกูคา้เกดิความจงรกัภกัดแีลว้ยอ่มจะใหก้ารสนบัสนุน และ
ส่งเสรมิใหผู้อ้ื่นทีต่นเองรูจ้กัมาใชส้นิคา้และบรกิารทีต่นเองภกัดเีช่นกนั นบัวา่ส่งผลดต่ีอธุรกจิใน
ระยะยาว 

3.3 ประเภทของความจงรกัภกัดี 
แกมเบอรแ์ละวดูคอก (Gamble Stone; & Woodcock. 1999: 168) กล่าวไวว้า่ ความ

จงรกัภกัด ีแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงันี้ 
1. ความจงรกัภกัดดีา้นอารมณ์ (Emotional Loyalty) 
สภาวะของจติใจ การมทีศันคต ิความเชื่อและความปราถนาของลกูคา้ทีม่ต่ีอองคก์รสนิคา้

และบรกิาร โดยบริ ษทัไดป้ระโยชน์จากความจงรกัภกัดขีองลกูคา้จากทศันคตแิละความเชื่อของ
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ลกูคา้เอง เมื่อเจาะจงไปทีผ่ลของความจงรกัภกัดนีัน้ ขึน้อยูก่บัการธ ารงไวซ้ึง่ความรูส้กึพเิศษทีอ่ยู่
จติใจของลกูคา้ โดยบรษิทัควรแสดงใหล้กูคา้เหน็วา่ ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้นัน้ตอ้งไดร้างวลัดว้ย
ความสมัพนัธท์ีด่อียา่งเตม็เมด็เตม็หน่วยทีร่บัรูไ้ดจ้ากการไดร้บับรกิารความจงรกัภกัด ีทีข่ ึน้อยูก่บั
สภาวะอารมณ์ของลกูคา้ทีเ่กดิขึน้ไดจ้ากความสมัพนัธ ์ถงึแมว้า่การซือ้ขายหรอืการบรกิารทีเ่กดิขึน้
จะไม่ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ไปหมดทุกสิง่ โดยพืน้ฐานของตลาดมุ่งเน้นความสมัพนัธ ์การก
บรหิารการจดัการกบัความจงรกัภกัดปีระเภทนี้ ขึน้อยูก่บัใจความส าคญั (Theme) ของบรษิทัในการ
เขา้ถงึการจดัการทางการตลาดกบัลกูคา้ 

2. ความจงรกัภกัดทีีเ่กดิจากเหตุผล (Rational Loyalty) 
ความจงรกัภกัดนีี้เกดิจากการกระท าทีม่ใีจชอบ เตม็ใจ หรอืนิยมชมชอบการไดร้บับรกิาร

ซึง่เป็นการกดีกนั ป้องกนัไม่ใหล้กูคา้เกดิการไปจงรกัภกัดบีรษิทัอื่น อยา่งไรกต็าม ลกูคา้ 1 คน อาจ
มคีวามจงรกัภกัดไีดม้ากกวา่ 1 บรษิทัหรอืสนิคา้หรอืบรกิาร ขึน้อยูก่บับางความรูส้กึของลกูคา้ 
แลว้แต่บางโอกาส หรอืบางเหตุการณ์ 

3.4 การลาํดบัความจงรกัภกัดีของลกูค้า  
เมรนิดา ไนเคม (Melinda Nykamp. 2001) กล่าววา่การวดัระดบัความจงรกัภกัดขีอง

ลกูคา้แบบทีน่ิยมใชไ้ดแ้ก่ การแบ่งลกูคา้ตามเวลาครัง้ล่าสุดทีใ่ชบ้รกิาร ความถี่ในการใชบ้รกิาร และ
ปรมิาณเงนิทีซ่ ือ้ในแต่ละครัง้ จากนัน้กน็ ามาใหค้ะแนนโดยใหน้ ้าหนกัในแต่ละขอ้ไม่เท่ากนัขึน้อยูก่บั
ความตอ้งการของแต่ละองคก์ร แต่ใชก้ารวดัแบบนี้เพยีงอยา่งเดยีวยงัไม่เพยีงพอในการจ าแนกระดบั
ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

สมมตวิา่ผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มหนึ่งมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนบ่อยๆ แต่ปรมิาณเงนิทีจ่่าย
ใหก้บัโรงพยาบาลในแต่ละครัง้ไม่มาก แต่จดัผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มนี้ใหเ้ป็นกลุ่มทีไ่ม่ส าคญั แต่ทีจ่รงิแลว้
ผูใ้ชบ้รกิารไม่ส าคญักลุ่มนี้ ทีช่ ื่นชอบการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนถงึขนาดออกปากชกัชวนให้
คนอื่นๆ รูจ้กัและแวะเวยีนมาอุดหนุนเช่นกนั ดว้ยเหตุนี้จงึตอ้งใส่ ใจรายละเอยีดกบัการจ าแนกกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเพื่อใหส้ามารถหากลยทุธก์ารตลาดทีเ่หมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิารแต่ละกลุ่ม  

นอกจากการแบ่งกลุ่มระดบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารตาม เวลาครัง้ล่าสุดทีซ่ ือ้ 
ความถี่ในการซือ้ และปรมิาณเงนิทีซ่ ือ้ในแต่ละครัง้ ดงัทีก่ล่าวมาแลว้ยงัสามารถน ามาจดัแบ่งไดอ้กี
หลายกลุ่ม เช่น 

1. ผูล้งัเล : ผูท้ ีแ่วะเวยีนเขา้มาแลว้แต่ยงัมไิดใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ผูท้ ีม่าเป็นเพื่อนผูท้ ีม่ารบั
บรกิารกบัทางโรงพยาบาลเอกชน เป็นตน้ 

2. มโีอกาส: ผูท้ ีย่งัไม่ไดใ้ชบ้รกิารแต่สอบถามถงึรายละเอยีดของการบรกิาร  
3. ซือ้ครัง้แรก: ผูท้ ีม่าใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนเป็นครัง้แรก 
4. ซือ้ซ ้า: ผูท้ ีม่าใชบ้รกิารกบัโรงพยาบาลเอกชนมากกวา่หนึ่งครัง้ 
5. ขาประจ า: ผูท้ ีม่าใชบ้รกิารหลายครัง้และมาใชบ้รกิารหลายรายการ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิาร

ทีม่าตวรจสุขภาพ ซึง่ตอ้งตรวจหรอืใชบ้รกิารในหลายรายการของทางโรงพยาบาลเอกชน 
6. ผูส้นบัสนุน: ผูใ้ชบ้รกิารขาประจ าทีแ่นะน าผูใ้ชบ้รกิารรายอื่นให้ 
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7. ผูอ้ยูน่อกกลุ่มเป้าหมาย: ผูท้ ีม่คีวามสนใจหรอืกจิกรรมทีไ่ม่เกีย่วขอ้งและไม่มแีนวโน้มที่
จะมาใชบ้รกิาร 

8. ผูอ้ยูน่อกเขต : ผูท้ ีม่าใชบ้รกิารครัง้แรกหรอืใชบ้รกิารซ ้านอกรอบระยะเวลาทีเ่ราเกบ็
ขอ้มลู 

9. ผูห้ายหน้า: ผูท้ ีไ่ม่มาใชบ้รกิารในรอบระยะเวลาเกบ็ขอ้มลู 
สรุประดบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารจะมกีารเปลีย่นแปลงขึ้ นลงอยูเ่สมอ ผูใ้ชบ้รกิาร

ทีม่าใช้บรกิารครัง้แรกอาจจะหายไปนานจนกลายเป็นผูห้ายหน้า หรอืในทางกลบักนัผูใ้ชบ้รกิารผู้
หายหน้าอาจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้ากไ็ดก้ารวดัความเ คลื่อนไหวเหล่านี้ ท าใหส้ามารถสงัเกตปฏกิรยิา
ตอบสนอง ทีม่ต่ีอการตลาดทัง้ในแง่ของตวัสนิคา้ บรกิาร หรอืการส่งเสรมิการขาย ฯลฯ ท าใหรู้ว้า่
แผนการตลาดแบบไหนทีป่ล่อยไปแลว้ผูใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า หรอืแบบไหนทีท่ าไปแลว้
แมแ้ต่ขาประจ ากห็ายหน้าไปหมด ไม่เพยีงเรื่ องการตลาดเท่านัน้ทีก่ระทบกบัความพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารกระบวนการภายในทัง้หมดกส็่งผลกระทบดว้ยเช่นกนั หากมคีวามผดิปกตเิกดิขึน้ควร
ตรวจสอบหลาย ๆ ระบบไปดว้ย 

3.5 วิธีการวดัความจงรกัภกัดี 
จาคอบแีละเชสทน์ทั (Jacoby; & Chestnut. 1978; cited in Bourdeau. 2005: 17) กล่าว

วา่ ความจงรกัภกัดนีัน้ไม่ใช่เป็นเพยีงการวดัพฤตกิรรมการซือ้ซ ้าและไม่ใช่การวดัในระยะสัน้ แต่
ความจงรกัภกัดยีงัตอ้งมกีารวดัในมติอิื่นอกี และจะตอ้งวดัในระยะยาว ดงันัน้แนวคดิดา้นความ
จงรกัภกัดมีกีารขยายขอบเขตของความหมายออกไป โดยสามารถแบ่งเป็น 2 มติ ิคอื ดา้น
พฤตกิรรม (Behavioral) และมติดิา้นทศันคต ิ(Attitudinal) ในปจัจุบนัจะพบวา่ พืน้ฐานของผูบ้รโิภค
จ านวนมากซือ้สนิคา้ดว้ยเหตุผลหลกั คอื ความสะดวกสบายหรอืความบงัเอญิเท่านัน้และทีส่ าคญัคอื
พฤตกิรรมการซือ้ดงักล่าวจะถูกปกปิดอยูภ่ายใตค้วามพงึพอใจในตราสนิคา้อยา่งแทจ้รงิ 

โอลิเวอร ์ (Oliver. 1980: 33-34) กล่าววา่การวดัระดบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารใน
แต่ละองคป์ระกอบนัน้มคีวามจ าเป็นจะตอ้งก าหนดขอบเขตตามระดบัทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีรู่ส้กึ
ต่อการบรกิารดว้ย โดยการประเมนิระดบัทศันคตนิัน้จะประกอยไปดว้ย 3 องคป์ระกอบซึง่จะ
เชื่อมโยงต่อเนื่องไปยงัการประเมนิระดบัความจงรกัภกัดอียา่งลกึซึง้ได ้ซึง่ไดแ้ก่  

1. ความพงึพอใจต่อองคป์ระกอบของตราสนิคา้ ซึง่หมายถงึความเชื่อ (Beliefs) 
2. ความรูส้กึพงึพอใจทีม่ต่ีอผลติภณัฑ ์ ซึง่หมายถงึทศันคต ิ(Attitude) 
3. ความตัง้ใจอยา่งแน่วแน่ทีจ่ะซือ้ทุกสิง่ทุกอยา่งทีเ่กี่ ยวกบัผลติภณัฑ ์ซึง่หมายถงึ

พฤตกิรรม (Conation) 
พงและย ี (ผุดผ่อง ตรบุีบผา . 2547: 47; อา้งองิจาก Pong; & Yee. 2001) กล่าววา่ ความ

ภกัดต่ีอการบรกิาร เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้จากพฤตกิรรม ทศันคต ิและความรู ้สรุปเป็นปจัจยัทีใ่ชใ้นการวดั
ความภกัดต่ีอการบรกิาร ไดด้งันี้ 
 -  พฤตกิรรมการซือ้ซ ้า (Repeat Purchase Behavior) คอืการแสดงถงึความผกูพนัที่
ผูร้บับรกิารมต่ีอผูใ้หบ้รกิาร 
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 -  ค าบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นผลการวดัความภกัดทีีด่แีละมปีระสทิธภิาพ การบอก
เล่านัน้ รวมถงึการแนะน าผูอ้ื่นดว้ยและคนทีม่คีวามจงรกัภกัดกีม็กัจะมอบผลในทา งบวกกลบัสู่ผู้
ใหบ้รกิาร 
 -  ช่วงเวลาทีผู่ใ้ชบ้รกิารเลอืกรบับรกิาร (Period of Usage) เป็นการวดัการเขา้รบับรกิารวา่
มคีวามต่อเนื่องหรอืไม่ ซึง่สามารถเป็นขอ้มลูการบรโิภควา่จะเป็นความจงรกัภกัดใีนระยะยาวหรอืไม่ 
 -  ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาทีเ่ปลีย่นแปลง (Price Tolerance) คอืการทีร่าคาสงูขึน้
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามจงรกัภกัดกีย็งัเลอืกใชบ้รกิารอยู ่ท าใหเ้หน็วา่ราคาไม่ไดส้่งผลต่อการเลอืกการ
บรกิารของผูใ้ชบ้ราร 
 -  ความตัง้ใจซือ้ซ ้าหรอืรบับรกิารซ ้า (Repeat Purchase or Service Intention) เป็นการ
เลอืกซือ้หรอืเลอืกรบับรกิารเดมิเป็นประจ า 
 -  ความชอบมากกวา่ (Preference) ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดทีีแ่ทจ้รงิจะแสดง
ความชอบมากกวา่ออกมาอยา่งเหน็ไดช้ดั 
 -  การลดตวัเลอืก (Choice Reduction Behavior) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามจงรกัภกัดจีะมกีาร
หาขอ้มลูเพื่อการตดัสนิใจทีน้่อยลง 
 -  การเป็นอนัดบัแรก ในใจ (First-in-Mind) การบรกิารนัน้จะเป็นตวัเลอืกแรกเสมอหาก
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัด ี

3.6 ประโยชน์ของความจงรกัภกัดี 
ประโยชน์ของความจงรกัภกัดมีดีงันี้ 
 1. การเพิม่ก าไร ลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะเพิม่ก าไรเนื่องจาก ลกูคา้จะซือ้สนิคา้ของ

บรษิทั และซือ้เป็นระยะเวลานาน ลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดมีแีนวโน้มทีจ่ะซือ้มากขึน้ตามวนัเวลาทีผ่่านไป 
เพราะไดเ้รยีนรูม้ากขึน้เกีย่วกบัผลติภณัฑอ์ื่นๆในสายผลติภณัฑ ์หรอืแบ่งงบประมาณมาซอ้นมาก
ขึน้ รชิเอล แลแชสเซอร ์ (Reichheld; & Sasser. 1990: 89) ศกึษาพบวา่ รา้นคา้ทีม่สีดัส่วนในการ
ซือ้สนิคา้ของลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดสีงูจะท าก าไรเพิม่ขึน้เนื่องจากจะดงึดดูการใชจ้่ายของลกูคา้ไดเ้พิม่ขึน้ 
หากอตัราการไดล้กูคา้ใหม่คงที ่แต่รกัษาลกูคา้เก่าไดม้ากขึน้ ผลลพัธก์ค็อื จ านวนลกูคา้เพิม่มากขึน้ 
ก าไรทีเ่พิม่ขึน้นี้เป็นไปตามความสมัพนัธร์ะหวา่งความจงรกัภกัด ีและก าไรต่อ หวั คอืตน้ทุนในการ
ดงึดดูลกูคา้ใหม่สงูกวา่ 5เท่าของของในการรกัษาลกูคา้ทีพ่งึพอใจ 

 2. ลดการส่งเสรมิการตลาดและท าใหคู้่แขง่เขา้ตลาดยากคอตเลอร ์ (Kotler. 2003: 
3) กล่าววา่ ความจงรกัภกัดทีีม่ากขึน้ จะท าใหส้ามารถลดค่าใชจ้่ายในการโฆษณาได ้ลกูคา้ส่วนใหญ่
จะกลบัมาอกีโดยไม่ตอ้งโฆษณา ลกูคา้ทีม่คีวามพงึพอใจสงูและจงรกัภกัดจีะท าหน้าทีใ่นการโฆษณา
แทน 

 3. ลดตน้ทุนขาย การตลาดและตน้ทุนทีจ่่ายเพื่อหาลกูคา้ใหม่ลดลง ลกูคา้ทีซ่ ือ้ซ ้าจะ
มตีน้ทุนในการบรหิารลดลง ลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดนีัน้บรกิารไดง้่ายกวา่ ตน้ทุนต ่ากวา่ เนื่องจากพวกเขา
คุน้เคยกบัสนิคา้และบรกิารอยูแ่ลว้ จงึไม่ค่อยมคี าถามมากมาย บรษิทัยอ่มมโีอกาสผดิพลาดน้อยลง 
พวกเขายงัสามารถปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมใหเ้ขา้กนัไดก้บัผูข้าย 
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 4. ป้องกนัคู่แขง่ขนัหรอืท าใหคู้่แขง่ขนัอ่อนแอความสมัพนัธร์ะหวา่งความจงรกัภกัดี
ของลกูคา้กบัคุณภาพการบรกิาร บรษิทัต้ องตดัสนิใจในการส่งสิง่ทีด่ที ีสุ่ดใหแ้ก่ลกูคา้ ความ
จงรกัภกัดขีองลกูคา้เป็นสนิคา้ทีด่เียีย่มเบือ้งตน้ และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้จะเป็นสิง่ต่อตา้นคู่
แขง่ขนัทีด่ทีีสุ่ด ท าใหบ้รษิทัไดผ้ลประโยชน์เพิม่มากขึน้ 

 5. เพิม่พลงัในการเจรจาต่อรองกบัผูจ้ดัจ าหน่ายและรา้นค้าปลกี บรษิทัสามารถบอก
กบัผูจ้ดัจ าหน่ายถงึฐานลกูคา้ทีม่อียู ่และการเพิม่ขึน้ของยอดการขายอยา่งต่อเนื่อง ท าใหส้ามารถ
เจรจาต่อรองได ้

 6. ท าใหอ้อกสนิคา้ใหม่ไดง้่ายขึน้ การมกีลุ่มลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะท าใหบ้รษิทัมัน่ใจ
ไดว้า่ลกูคา้จะซือ้สนิคา้ใหม่ทีจ่ าหน่าย เนื่องจากสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอืสงู 

 7. ลกูคา้ทีพ่งึพอใจจะมกีารอา้งองิต่อ ผูซ้ ือ้ทีจ่งรกัภกัดจีะมแีนวโน้ม ทีจ่ะบอกต่อไป
ยงัคนอื่นๆทีอ่าจกลายเป็นลกูคา้ทีด่มีากต่อในอนาคตอกีดว้ย สิง่นี้ช่วยลดตน้ทุนในการหาลกูคา้ใหม่ 
บรษิทัหลายแห่งส าเรจ็เกดิจากการบอกปากต่อปาก 

 8. ลกูคา้ทีพ่งึพอใจมคีวามสมคัรใจทีจ่ะจ่ายเงนิเพิม่ ลกูคา้ทีจ่งรกัภกัดมีแีนวโน้มที่
ลดความสนใจเรื่องราคาลงไป เพราะลกูคา้ยนิดจี่ายแพงกวา่ หากสมัพนัธภาพแขง็แกร่งขึน้ตามวนั
เวลา พวกเขายอ่มไม่ค่อยหวัน่ไหวไปกบัการจงูใจจากคู่แขง่ และเนื่องจากพวกเขารูซ้ ึง้ถงึคุณค่าที่
ไดร้บั จงึยอมจ่ายแพงกวา่ 

 9. โอกาสทีบ่รษิทัจะเสนอขายสนิคา้ในสายผลติภณัฑอ์ื่น ๆ (Cross Selling) ได้
ส าเรจ็กม็มีากขึน้ 

กล่าวโดยสรุปการวดัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารจะตอ้งค านึงถงึพฤตกิรรม ทศันคต ิ
และกระบวนการคดิของผูใ้ชบ้รกิาร ท าใหเ้กดิประโยชน์ต่อโรงพยาบาล ไดแ้ก่การท าใหผ้ลก าไรเพิม่
ผูบ้รโิภคทีพ่งึพอใจมคีวามสมคัรใจทีจ่ะจ่ายเงนิเพิม่ลดการส่งเสรมิการตลาดและท าใหคู้่แขง่เขา้ตลาด
ยากท าการตลาดและตน้ทุนทีจ่่ายเพื่อหาลกูคา้ใหม่ลดลงป้องกนัคู่แขง่ขนัหรอืท าใหคู้่แขง่ขนัอ่อนแอ
ผูบ้รโิภคทีพ่งึพอใจจะมกีารบอกต่อ 

 
4. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความผกูพนั 

4.1 ความหมายของความผกูพนั 
เอเลนและไมเยอร ์(Allen; & Meyer.1990: 1-18) ใหน้ิยามความผกูพนัต่อองคก์ารวา่เป็ น

ความรูส้กึเป็นพวกเดยีวกนั (Partisan) ความผกูพนัทีม่ต่ีอเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ารและการ
ปฏบิตังิานตามบทบาทของตนเอง เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายและค่านิยมขององคก์าร ซึง่ความผกูพนัต่อ
องคก์ารประกอบดว้ย 3 ส่วน คอื  

1. ความเป็นอนัหนึ่งอนัเดยีวกบัองคก์าร (Identification) เป็นการแสดงออกจากเป้าหมาย
และค่านิยมขององคก์ารของผูป้ฏบิตังิาน 
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2. ความเกีย่วโยงกบัองคก์าร ( Involvement) โดยการปฏบิตังิานตามบทบาท ตามหน้าที่
ของตนเองอยา่งเตม็ที ่ 

3. ความจงรกัภกัด ี( Loyalty) ความรูส้กึรกัและผกูพนัต่อองคก์าร 
สตเีฟน พ ีรอมบนิ (Stephen P. Robbins. 2005: 79-80) ใหค้วามหมาย ความผกูพนั ต่อ

องคก์ารวา่ สถานะซึง่พนกังานผกูพนัตนกบัองคก์ารและเป้าหมายขององคก์ารหนึ่งๆ และปรารถนา
ทีจ่ะรกัษาความเป็นสมาชกิในองคก์ารนัน้ ดงันัน้ การมสี่วนร่วมกบัองคก์ารสงู หมายถงึความผกูพนั
กบังานหนึ่งๆ ในขณะทีค่วามผกูพนัต่อองคก์ารสงู หมายถงึความผกูพนักบัองคก์ารซึง่วา่จา้งตน 

กรนีเบอรแ์ละบารอน (Greenberg; & Baron.1993: 185) กล่าววา่ ความผกูพนัต่อองคก์ร 
คอื ขอบเขตของแต่ละบุคคล ทีแ่สดงใหเ้หน็วา่ บุคลากรมคีวามเกีย่วพนักบัองคก์รเช่นไรและมคีวาม
ตัง้ใจทีจ่ะอยูใ่นองคก์ร 

พายและกวิมอร(์Pine; & Gilmore. 1998) ซึง่กล่าววา่ ความผกูพนัเกดิขึน้มาจากการสรา้ง
ประสบการณ์ใหแ้ก่ลกูคา้ และสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากงานวจิยัของ วเีวก (Vivek.2005) ทีร่ะบุ
วา่ หากองคก์รสามารถสรา้งประสบการณ์ใหแ้ก่ลกูคา้ผ่านทางผลติภณัฑก์ารบรกิาร หรอืกจิกรรม 
ลกูคา้กจ็ะมคีวามผกูพนักบัตราสนิคา้ได ้

บุรมิ โอทกานนท ์(2554) ลกูคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้แลว้ จะท าอยา่งไรต่อไป
เพื่อใหล้กูคา้อยูใ่หไ้ดน้านทีสุ่ด เพื่อใหธุ้รกจิเตบิโตในอนาคตและอยูร่อดไดอ้ยา่งย ัง่ยนื การสรา้งให้
ลกูคา้มคีวามผกูพนัลกึซึง้กบัตราสนิคา้ คอื การพยายามสรา้งใหเ้กดิ Customer Engagement (CE) 
ซึง่เป็นระดบัสงูสุดทีล่กูคา้จะเกดิความผกูพนัทางดา้นอารมณ์ (Emotional Attachment) มคีวามรกั
ในตราสนิคา้นัน้ มคีวามรูส้กึเป็นเจา้ขา้วเจา้ของกบัตราสนิคา้ และมแีนวโน้มทีจ่ะใชต่้อไปในอนาคต
จนชัว่ชวีติและหาลกูคา้เพิม่ใหโ้ดยความเตม็ใจ การพฒันาใหล้กูคา้เกดิความผกูพนักบัตราสนิคา้ 
(Customer Engagement: CE) ไม่ใช่เรื่องง่าย เพราะจะตอ้งเริม่จากการพฒันาสมัพนัธภาพกบัลกูคา้
ผ่านหลายๆ ระดบัดว้ยกนั และการวเิคราะหร์ะดบัต่างๆ การวจิยัลกูคา้ทีเ่กดิความผกูพนักบัตรา
สนิคา้ ในขัน้แรก คอืการสรา้งใหล้กูคา้เกดิความมัน่ใจ (Confidence) ในระดบันี้ลกูคา้มคีวาม
ไวว้างใจและเชื่อถอืในตวัองคก์ร ระดบัต่อมาคอื การสรา้งใหเ้กดิความซื่อสตัยแ์ละความจรงิ ใจ 
(Integrity) ลกูคา้รูส้กึไดว้า่องคก์รมคีวามจรงิใจ มคีวามเป็นธรรมและสามารถตดิตามแกไ้ขปญัหา
ต่างๆ ใหก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งน่าประทบัใจระดบัทีล่กูคา้เกดิความภาคภมูใิจ (Pride) เป็นระดบัทีส่ าคญั
ในล าดบัต่อมา เพราะเป็นการสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความภมูใิจทีไ่ดใ้ชส้นิคา้และบริ การทีใ่ชไ้ดส้ะทอ้น
ความเป็นตวัตนของลกูคา้ รูส้กึดทีีไ่ดใ้ชแ้ละอดไม่ไดท้ีจ่ะบอกบุคคลรอบขา้งถงึความภาคภมูใิจทีไ่ด้
ใชส้นิคา้นี้ 

กล่าวโดยสรุป พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นแปลงและแตกต่างจากเดมิอยา่งรวดเรว็ 
ใครเขา้ถงึและเขา้ใจความรูส้กึถงึความตอ้งการภายในลกึๆ ข องลกูคา้ (Customer Insight) ไดก้่อน 
ยอ่มครองใจไดด้กีวา่ แนวคดิความผกูพนัต่อการบรกิารของโรงพยาบาล จะเกดิขึน้ไดต้อ้งมาจากการ
สรา้งความจงรกัภกัด ี(Loyalty) ทีม่ต่ีอโรงพยาบาล ผนวกกบัความพงึพอใจจากการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารกบัอกีปจัจยัคอื ความผกูพนั (Engagement) จนเกดิประสบการณ์ทีน่่าจดจ า 
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เกดิความรูส้กึอยากมสี่วนร่วมเป็นส่วนหนึ่งในการสรา้ง พฒันา และ มคีวามรูส้กึเป็นเจา้ขา้วเจ้ าของ 
และมแีนวโน้มทีจ่ะใชต่้อไปในอนาคตจนชัว่ชวีติและหาลกูคา้เพิม่ใหโ้ดยความเตม็ใจ 

4.2 การสร้างให้เกิดความผกูพนั  
การสรา้งใหล้กูคา้มคีวามผกูพนัลกึซึง้กบัตราสนิคา้Customer Engagement (CE) คอื การ

พฒันาใหล้กูคา้เกดิความหลงใหล (Passion) เหน็เสน่หข์องการใชส้นิคา้และบรกิารขององคก์ร ลกูคา้
รูส้กึวา่ไม่มอีะไรทีจ่ะสามารถมาแทนทีต่ราสนิคา้ได้ วเิลศิ ภรูวิชัร (2551: 6) ดงัภาพประกอบ 

 

 
ภาพประกอบ 3The Customer Engagement Hierarchy 

 
ทีม่า: เบรซ เจมสแ์ละจมิ แอสพลนั (Blaise James; & Jim Asplund. 2011) 
 
กล่าวคอื พฒันาการของการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้นัน้ไม่ไดห้ยดุอยูเ่พยีงแค่

การสรา้งความจงรกัภกัด ีแมจ้ะวา่ลกูคา้จะมปีระสบการณ์ไดร้บัความพงึพอใจ ไดร้บัการ เสนอสนิคา้
หรอืบรกิารในเงื่อนไขทีแ่ทบจะปฎเิสธไดย้าก แต่ส าหรบัตราสนิคา้ๆ หนึ่งแลว้ลกูคา้นัน้มคีวามผกูพนั
มากน้อยเพยีงใดแค่การสรา้งใหเ้กดิความจงรกัภกัดอียา่งเดยีวคงไม่พอ  

ความผกูพนับนพืน้ฐานของอารมณ์ บุรมิ โอทกานนท ์(2554) แบ่งไดด้งันี้ 
ระดบัทีแ่รก เหตุผลของคว ามพงึพอใจ (Rational Satisfaction) ลกูคา้จะมปีระสบการณ์

ไดร้บัความพงึพอใจในระดบันี้  
ระดบัทีส่อง มคีวามน่าเชื่อถอืและรกัษาสญัญา (Confidence) ในระดบันี้ความผกู พนัจะ

เกดิขึน้เมื่อลกูคา้เริม่เกดิความเชื่อมัน่และมศีรทัธา ซึง่การทีจ่ะท าใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึศรทัธ า
เชื่อมัน่นี้ไม่ไดเ้กดิในช่วงเพยีงขา้มคนื แต่ตอ้งอาศยัเวลาและความพยายามทีจ่ะท าใหเ้ป็นไปตาม
สญัญาทีไ่ดใ้หไ้วก้บัลกูคา้ 
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ระดบัทีส่าม ใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาได ้ (Integrity) ความผกูพนัในระดบันี้ หมายถงึ
ความไวเ้นื้อเชื่อใจ ความไวว้างใจ ทีล่กูคา้ม ีองคก์รตอ้งท าใ หล้กูคา้เกดิความเชื่อมัน่และศรทัธาวา่
ตราสนิคา้ทีต่นเองใชอ้ยูน่ัน้ มคีวามซื่อสตัยจ์รงิใจ ไม่โกหกหลอกลวง และตรงไปตร งมา ซึง่ระดบั
ขดีข ัน้ของความผกูพนันี้เหนือกวา่ระดบัทีส่องคอืการท าตามสญัญา ในระดบันี้ค าสญัญาทีอ่งคก์รได้
ใหไ้วน้ัน้กค็วรจะเป็นสญัญาทีเ่กดิขึน้ไดจ้รงิและเป็นไปอยา่งเท่าเทยีมกนัและมเีหตุผลกบัลกูคา้ทุกคน 
และนอกเหนือจากการท าตามสญัญาแลว้ องคก์รยงัตอ้งเป็นองคก์รทีเ่รยีกวา่วางใจได้ 

ระดบัทีส่ ี ่ความภมูใิจทีไ่ดใ้ชส้นิคา้หรอืบรกิาร (Pride) ในระดบัข ัน้นี้ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิ
ความภมูใิจในตราสนิคา้ทีใ่ช ้มคีวาม รูส้กึทีด่ต่ีอตราสนิคา้ เกดิความผกูผนัและประสบการณ์เชงิ
อารมณ์ในระดบัทีส่งูขึน้กวา่แค่ความประทบัใจหรอืความผกูผนัทีค่ดิวา่ตราสนิคา้นัน้ท าตามสญัญา 
หรอืไวว้างใจได ้ ในระดบัของความภมูใิจนัน้อารมณ์ทีเ่กดิขึน้ทีอ่าจจะแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล 
ลกูคา้เชื่อวา่องคก์ร ทีเ่ขาใชบ้รกิารนัน้รบัฟงัสิง่ทีเ่ขาตอ้งการอยา่งใหเ้กรยีตแิละพยายามทีจ่ะ
ตอบสนองความตอ้งการเหล่านัน้  หากท าไดล้กูคา้กจ็ะเกดิความภมูใิจทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร ไม่อายทีจ่ะ
บอกคนรอบขา้งวา่ตนเองไดใ้ชบ้รกิารสนิคา้นัน้ๆ อยู ่หรอืแมก้ระทัง่กลา้ทีจ่ะบอกต่อใหผู้อ้ื่นหนัมาใช้
แบรนดท์ีต่นเองชื่นชอบและผกูผนั 

ระดบัทีห่า้ ตราสนิคา้ของฉนั (Passion) ในระดบันี้ลกูคา้มองเหน็คุณค่าของใชต้ราสนิคา้ 
และการทีไ่ดม้ตีราสนิคา้นัน้ๆ เป็นส่วนหนึ่งของการใชช้วีติ ทัง้ยงัไม่ส ามารถทดแทนดว้ยตราสนิคา้
อื่นได ้ถงึแมจ้ะเป็นสนิคา้หรอืบรกิารแบบเดยีวกนักต็ าม พดูง่ายๆ สิง่ทีเ่กดิขึน้เป็นความแตกต่างที่
เกดิขึน้ของความวา่ “ชอบ” กบัค าวา่ “รกั” นัน่เอง และคงไม่ใช่เป็นตราสนิคา้สนิคา้อนัดบัแรกที่
เลอืกใช ้แต่กลบัเป็นตราสนิคา้เดยีวทีล่กูคา้เลอืกใช้ 

จากทีก่ล่าวมาสรุปไดว้า่ ความพงึพอใจนัน้เป็นความรูส้กึอารมณ์ทีเ่กดิขึน้ในช่วงเวลาหนึ่ง
แต่อารมณ์นัน้อาจจะสญูหายไปไดใ้นพรบิตาหากผูใ้ชบ้รกิารทีไ่ดใ้ชห้รอืไดร้บับรกิารในครัง้ต่อไปแลว้
รูส้กึไม่ประทบัใจเหมอืนการใชบ้รกิารครัง้ก่อน ความพงึพอใจอาจจะเกดิขึน้ไดต้ัง้แต่ครัง้แรกทีร่บั
บรกิารหรอืใชส้นิคา้ ซึง่อาจจะเกดิขึน้ไดง้่าย เรว็ และใ นขณะเดยีวกนักส็ามารถจางหายไปไดง้่าย
และรวดเรว็เหมอืนกบัตอนทีเ่กดิขึน้ ส่วนความผกูผนันัน้เป็นประสบการณ์ในอารมณ์ทีแ่ตกต่างกนั
ออกไปจากความพงึพอใจ ความผกูผนัอาจเป็นสิง่ทีไ่ม่ไดเ้กดิขึน้กนัไดง้่ายๆ บ่อย หรอืถี่ แต่
จ าเป็นตอ้งใชเ้วลาและการตอบสนองร่วมกนัของทัง้สองฝ่ าย ความบ่อย ความถี่ การท ากจิกรรม
ร่วมกนัของก่อใหเ้กดิปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งกนั ซึง่จะกลายไปเป็นความเขา้ใจ ความเหน็ใจ การอยากที่
จะสนบัสนุน หรอืแมก้ระทัง่การปกป้องซึง่กนัและกนั 

 
5. แนวคิดเก่ียวกบัโรงพยาบาลเอกชน 

ข้อมลูทัว่ไปของโรงพยาบาลเอกชนชัน้นําแห่งหน่ึงในกรงุเทพมหานคร  
สถานทีใ่ชท้ีศ่กึษาวจิยัเป็นโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ปจัุจบนั

เป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาด 727 เตยีง  ก่อตัง้เมื่อวนัที ่ 26 กุมภาพนัธ ์พ .ศ. 2515 ปจัจุบนั
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โรงพยาบาลเอกชนไดจ้ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย ไดข้ยายเครอืขา่ยรวม               
13 สาขา โรงพยาบาลครอบคลุมพืน้ทีใ่หบ้รกิารแทบทุกภมูภิาคของไทย โดยเฉพาะในเมอืงใหญ่และ
แหล่งท่องเทีย่ว ใหบ้รกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัสุขภาพดว้ยเครื่องมอืทางการแพทยท์ีท่นัสมยั ใหบ้รกิาร
ดา้นรกัษาพยาบาลโดยทมีแพทยผ์ูช้ านาญในแต่ละสาขาอยา่งครบวงจร 

ปรชัญา “ณ สถานทีแ่ห่งนี้คอืสถานทีซ่ึง่ความเจรญิกา้วหน้าทางการแพทย ์และคุณธรรม
มาบรรจบกนั” 

วิสยัทศัน์ (Vision) “โรงพยาบาล จะเป็นสถานบรกิารทางการแพทยใ์นระดบัตตยิภมูทิี่
เป็นเลศิ ทีม่มีาตรฐานสงูดว้ยคุณภาพในระดบัสากล เพื่อความไวว้างใจ และพงึพอใจสงูสุดของ
ผูร้บับรกิาร” 

พนัธกิจ  (Mission) เรามุ่งมัน่ทีจ่ะเป็นผูน้ าในการใหบ้รกิารทางการแพทยท์ีไ่ดร้บัการ
ยอมรบัในระดั บมาตรฐานสากล โดยใชเ้ทคโนโลย ที่เหมาะสมและทนัสมยั การบรหิารธุรกจิทีม่ ี
เครอืขา่ยอยา่งมปีระสทิธภิาพ โดยทมีบุคลากรทีม่คีวามสามารถ ยดึมัน่เชดิชมูาตรฐาน และ
จรยิธรรมแห่งวชิาชพี มุ่งพฒันาคุณภาพบรกิารอยา่งต่อเนื่อง เพื่อประโยชน์และความพงึพอใจสงูสุด
ของผูร้บับรกิาร รวมถงึการเจรญิเตบิโตทีม่ ัน่คงขององคก์ร 

นโยบายคณุภาพ โรงพยาบาลใหบ้รกิารทางดา้นการแพทยด์ว้ยมาตรฐานสากลระดบัสงู 
เพื่อความไวว้างใจ และความพงึพอใจสงูสุดของผูร้บับรกิาร โดยมุ่งมัน่พั ฒนา ระบบการบรหิาร
จดัการ และพฒันาคุณภาพการบรกิารอยา่งต่อเนื่อง ทัว่ทัง้องคก์ร 

นโยบายความปลอดภยั โรงพยาบาลด าเนินธุรกจิดว้ยความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
ผูร้บับรกิาร ผูเ้กีย่วขอ้ง และบุคลากรขององคก์ร โดยใหค้วามส าคญัอยา่งยิง่ในการรกัษาสิง่แวดลอ้ม 
อาชวีอนามยั และความปลอดภยั ตลอดจนการพฒันาปรบัปรุงระบบอยา่งต่อเนื่อง 

แผนกบริการของโรงพยาบาล 
 ศนูยโ์รคภมูแิพ ้และหอบหดื 
 อุบตัเิหตุและฉุกเฉิน 
 - การเคลื่อนยา้ยผูป้ว่ยทางอากาศโดยเครื่องบนิ (Medical Escort Service) 
 - เรอืพยาบาลฉุกเฉิน (Hydrolance) 
 - หน่วยอภบิาลเคลื่อนที ่(Mobile CCU, ICU) 
 - บรกิารเคลื่อนยา้ยผูป้ว่ยโดยเฮลคิอปเตอร ์(Sky ICU) 
 - รถมอเตอรไ์ซคฉุ์กเฉิน (Motorlance) 
 - บรกิารรถพยาบาลฉุกเฉิน 
 ศนูยเ์วชศาสตรช์ะลอวยัสุขภาพ 
 - บรกิารดา้นเวชศาสตรช์ะลอวยั 
 - โปรแกรมการควบคุมน ้าหนกั 
 - โปรแกรมเวชศาสตรก์ารกฬีาเพื่อสุขภาพ 
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 - บรกิารตรวจ Preventive genetic testing (Royal Signature) 
 - บรกิารดา้นผวิพรรณ เลเซอร ์และความงาม 
 - บรกิารดา้นผลติภณัฑอ์าหารเสรมิ 
 ศนูยท์นัตกรรม 
 ศนูยเ์ลสกิ 
 - การเตรยีมตวัเพื่อตรวจประเมนิสภาพตาเพื่อท าเลสกิ (LASIK) 
 - เทคโนโลยลี่าสุดในการท าเลสกิโดยปราศจากใบมดี 
 - Custom LASIK เลสกิเฉพาะส าหรบัคุณ 
 - ศลัยกรรมเลเซอรใ์หม่ส าหรบัผูท้ ีอ่ายมุากกวา่ 40 
 - LASIK และ PRK 
 อายรุกรรม 
 ศนูยเ์บาหวาน และต่อมไรท้่อ 
 สถาบนัโรคกระดกูสนัหลงั 
 ศนูยส์มองและระบบประสาท 
 ศนูยส์ุขภาพสตร ี
 สถาบนัเวชศาสตรก์ารกฬีาและออกก าลงักาย 
 ศนูยจ์กัษุ 
 ศนูยก์ระดกูและขอ้ 
 ศนูยห์ ูคอ จมกู 
 ศนูยก์ุมารเวช 
 ศนูยโ์รคปอด และระบบทางเดนิหายใจ 
 ศนูยโ์รคทางเดนิปสัสาวะ 
 การแพทยท์างเลอืก 
 - ฝงัเขม็และการรกัษาโดยใชถ้้วยสญูญากาศ 
 - ฝงัเขม็และนวด 
 ศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยต่างชาต ิ
 - ศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยชาวอาหรบั 
 - ศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยชาวญี่ปุน่ 
 - กรุงเทพอนิเตอรเ์นชัน่แนลคลนิิก – รามบุตร ี

 
6. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

เปรมจติ กจินวสนิ (2553: บทคดัยอ่ )ไดท้ าการศกึษาการรบัรูแ้ละความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการแผนกผูป้ว่ยน อกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงั         
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ในกรุงเทพมหานคร ใน ดา้นการใหบ้รกิารของพยาบาล ดา้นอตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาล          
ดา้นคุณภาพแพทยผ์ูร้กัษา ดา้นอุปกรณ์การแพทย ์ดา้นเวลาในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิารของ
พนกังานตอ้นรบั ดา้นอาคารสถานทีแ่ละบรเิวณทีจ่อดรถ ของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลา
ราชการของ สถาบนัโรค ผวิหนงั ผลจากการวจิยั พบวา่ การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
โดยรวม ส่วนใหญ่เหน็วา่ ดา้นการใหบ้รกิารของพยาบาล ดา้นอตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาล 
ดา้นคุณภาพแพทยผ์ูร้กัษา ดา้นอุปกรณ์การแพทย ์ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบั มรีะดบั
การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในระดบัด ีและดา้นเวลาในการใชบ้รกิาร ดา้นอาคารสถานทีแ่ละบรเิวณที่
จอดรถ มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในระดบัปานกลาง ความพงึพอใจโดยรวมและความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงั พบวา่ส่วนใหญ่         
พงึพอใจในระดบัมาก 

รวมบุญ อาจวงษ์ (2548: บทคดัยอ่) ไดท้ าการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการ
บรกิารของบรษิทัตรวจสุขภาพเอกชน จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศกึษา 
อาชพี และรายไดแ้ละตดิตามผลความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ารบับรกิารเป็นครัง้ที ่ 2 ทีม่ต่ีอการ
บรกิารของบรษิทัตรวจสุขภาพเอกชน แหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้เป็นผูร้บับรกิารในเขต
หว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ซึง่มารบับรกิารตรวจสุขภาพเบือ้งตน้ จากบรษิทัตรวจสุขภาพเอกชน
แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร และยนิดใีหค้วามร่วมมอืในการศกึษา จ านวนทัง้สิน้ 295 คน เครื่องมอื
ทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้ คอื แบบสอบถามความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิาร
ของบรษิทัตรวจสุขภาพเอกชน และผูร้บับรกิารทีก่ลบัมาใชบ้รกิารเป็นครัง้ที ่ 2 มคีวามพงึพอใจใน
การใหบ้รกิารในระดบัทีต่่างกนั 

สุรยีพ์ง พทิกัษ์เมธา (2547: บทคดัยอ่ ) ไดท้ าการศกึษาความพึ งพอใจโดยรวม ความ
จงรกัภกัดกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช ใน
ดา้นการใหบ้รกิารของพยาบาล ดา้นอตัราค่าบรกิารใ นการรกัษาพยาบาล ดา้นคุณภาพแพทย์
ผูร้กัษา ดา้นอุปกรณ์การแพทยด์า้นเวลาในการรอเขา้พบแพทย ์ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน
ตอ้นรบั ดา้นอาคารสถานทีแ่ละบรเิวณทีจ่อดรถ ของผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลา
ของโรงพยาบาลศริริาช เพื่อศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได้
ต่อเดอืน ระยะเวลาทัง้หมดทีใ่ชบ้รกิาร ประสบการณ์ทีเ่คยใชบ้รกิารในโรงพยาบาลอื่น และแ ผนก
ผูป้ว่ยทีใ่ชบ้รกิารศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจโดยรวมและความจงรกัภกัดขีองผูป้ว่ย
ทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช ผลการวจิยัพบวา่ส่วนใหญ่เพศหญงิ
มาใชบ้รกิารในแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาล อาย ุ30-44 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี
อาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ มรีายไดร้ะหวา่ง 6,501 – 12,000 บาทระยะเวลาทัง้หมดทีเ่คยมาใช้
บรกิาร 1-5 ปี และเคยมาใชบ้รกิารโรงพยาบาลอื่นมาก่อน การวเิคราะหก์ารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
โดยรวม ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของแพทยผ์ูร้กัษา มกีารรบัรูใ้นระดบัดมีาก ดา้นการใหบ้รกิ ารของ
พยาบาล ดา้นอตัราค่าบรกิาร ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบั ดา้นอาคารสถานทีแ่ละบรเิวณ
ทีจ่อดรถ มคีวามรบัรูใ้นระดบัด ีและดา้นเวลาในการรอเขา้พบแพทยส์่วนใหญ่มคีวามรบัรูใ้นระดบั
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ปานกลาง  การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของผูป้ว่ยอยูใ่นระดบัด ีการวเิคราะหค์วามจงรกัภั กดขีอง
ผูป้ว่ย อยูใ่นระดบัดมีากในการกลบัมาใชอ้กีครัง้ และระดบัทีด่ใีนการแนะน าหรอืชกัชวนบุคคลอื่นมา
ใชบ้รกิาร 

มณฑริา สนัตภิาพมณฑล (2546: บทคดัยอ่ ) ไดท้ าการวจิยัเรื่องความพงึพอใจและ
พฤตกิรรมของลกูคา้ทีม่ต่ีอโรงพยาบาลยนัฮ ีโดยศกึษาความแตกต่างของความพงึพอใจของลกู คา้ที่
มต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลยนัฮโีดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ศกึษาความแตกต่าง
ของพฤตกิรรมของลกูคา้ของโรงพยาบาลยนัฮโีดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์รวมถงึ
การศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลยนัฮกีบั
พฤตกิรรมของลกูคา้ของโรงพยาบาลยนัฮ ี โดยมผีูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลยนัฮทีีม่อีายตุัง้แต่ 15ปี
ขึน้ไป เป็นผูต้อบแบบสอบถามและผลจากการวจิยัพบวา่ ลกูคา้ส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลยนัฮเีป็น
เพศหญงิอายรุะหวา่24-32 ปี มกีารศกึษาระดบัอนุปรญิญา หรอื ปวส .มอีาชพีเป็นพนกังานเอกชน 
และมรีายไดต้ ่ากวา่หรอืเท่ากบั 25,000 บาท ซึง่ผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลยนัฮดีงักล่าวมี ความพงึ
พอใจในการใหบ้รกิารทัง้ 7 ดา้น (7Ps) อยูใ่นเกณฑค์่อนขา้งสงูและมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมใน
การใชบ้รกิารทัง้ในดา้นการกลบัมาใชซ้ ้า และในดา้นการแนะน าบุคคลทีรู่จ้กัไปในทศิทางเดยีวกนั 
อยา่งทีน่ยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  

ศกัดิด์า ศริภิทัรโสภณ(2554: บทคดัยอ่) ไดท้ าการวจิยัเรื่องความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพ
การบรกิารทีไ่ดร้บักบัความพงึพอใจและความภกัดขีองคนไข ้: กรณีศกึษาโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครวตัถุประสงค์ ของการท าวจิยั เพื่อทดสอบความสมัพั นธร์ะหวา่งระดบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคไดร้บักบัความพงึพอใจและความภกัดขีองคนไขท้ีม่ต่ีอสถานบรกิารทาง
การแพทยเ์อกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครทีม่ชี ื่อเสยีงและไดร้บัการยอมรบัดา้นมาตรฐาน
คุณภาพการบรกิารในระดบัสากลจากสถาบนัระหวา่งประเทศ (JCI)ท าการศกึษาโดย วธิกีารส า รวจ
จากกลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นผูป้ว่ยทีเ่ขา้รบับรกิารจ าานวน303หน่วยตวัอยา่งโดยวธิกีารเลอืกตวัอยา่งตาม
สะดวกและใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรว มขอ้มลูและน า มาวเิคราะหส์ถติิ
สหสมัพนัธแ์ละสมการถดถอยพหุคุณผลของการวจิยัแสดงใหเ้หน็วา่คนไขท้ีเ่ขา้รบับรกิารมคีวามเหน็
ต่อคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัในดา้นต่างๆในระดบัดมีคีวามพงึพอใจและความภกัดต่ีอสถานบรกิาร
ทางการแพทยใ์นระดบัสงูและจากการทดสอบสมมุตฐิานทางสถติแิสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสมัพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพบรกิารดา้นต่างๆมผีลต่อระดบัความพงึพอใจและความภกัดขีองผูเ้ขา้ร ั บบรกิาร
โดยเฉพาะคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองทีร่วดเรว็จะส่งต่อระดบัความพงึพอใจในขณะที่
คุณภาพการบรกิารดา้นภาพลกัษณ์ของสถานทีด่า้นการสรา้งความมัน่ใจและดา้นการเอาใจใส่ดแูล
ของสถานบรกิารทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดขีองคนไขท้ีเ่ขา้มารบับรกิาร 

ผลจากการศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ าผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาใชใ้นการอา้งองิ
และเป็นแนวทางในการต่อยอดการวจิยั และก าหนดตวัแปรในกรอบแนวความคดิ ผูว้จิยัเชื่อวา่ความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร น่าจะเป็นตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภดัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการใช้
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บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร และส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ
ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
ซึง่จากการรวบรวมขอ้มลูจากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง จะพบวา่ คุณภาพโดยรวมของการบรกิารดา้นต่าง 
ๆ ของโรงพยาบาลมผีลต่อระดบัความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 



31 

 บทท่ี 3  
วิธีด าเนินการวิจยั  

 
การศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของ

โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการท า
การวจิยั มขี ัน้ตอนในการท าวจิยัดงันี้ 
 1. การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดักระท าขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ซึง่ทราบจ านวน

ประชากรทีแ่น่นอน ดจูากเวชระเบยีน แต่ เวชระเบยีนผูป้ว่ยนัน้เป็นความลบัของผู้ ป่วย ซึง่ทาง
โรงพยาบาลไม่สามารถเปิดเผยขอ้มลูได ้จงึก าหนดวา่ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 

การเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร คอืกลุ่ ม

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป เพราะเป็นผูท้ ีบ่รรลุนิตภิาวะ มอีายถุงึเกณฑต์ามทีก่ฎหมาย
ก าหนด และเป็นผูท้ ีเ่คยมาใชบ้รกิารภายใน 6 เดอืนทีผ่่านมา เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน จงึก าหนดขนาดตวัอยา่งประชากรโดยใชสู้ ตรค านวณ ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ความ
ผดิพลาดไม่เกนิ 5% (กลัยา วานิชบญัชา. 2555: 26-27)  

n   =   
    Z2 

           4e2 
โดยที ่    n =   จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

   e   =   ความคลาดเคลื่อนมากทีสุ่ดทีย่อมรบัได ้
                       Z   =   ความเชื่อมัน่ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ

ซึง่ Z ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% มคี่า 1.96                 
โดยแทนค่าทีร่ะดบัความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.05 ค่า z ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 

95% และมคีวามคลาดเคลื่อนที ่0.05 จะไดผ้ลดงันี้ 
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    n    =     
1.962

 
              4 × 0.052 

 =     384.16 
ผลจากการค านวณ จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 384.16 คนซึง่การวจิยัครัง้นี้จงึใชก้ลุ่ม

ตวัอยา่งจ านวน 385 คนและเกบ็เพิม่อกี15 ตวัอยา่ง ดงันัน้จะมกีลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

ขัน้ตอนที ่1การสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยแบ่งผูใ้ชบ้รกิารเป็น  2 
กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน แบ่งโควตา้ดงันี ้

  1.กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอก 200 ตวัอยา่ง 
  2.กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน 200 ตวัอยา่ง 
ข ัน้ตอนที ่ 2ใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มลูตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะท า

การแจกแบบสอบถามตามสถานทีต่่างๆ ไดแ้ก่ ศนูยอ์าหารของโรงพยาบาล ศนูยก์ารคา้ของ
โรงพยาบาล โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งทีเ่คยใชบ้รกิารทางการแพทยข์องโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร กรอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 

 
2. การสร้างเครื่องมอืท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชเ้ป็น
แบบสอบถาม(Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้จากการรวบรวมขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแนวคดิ ทฤษฎ ีและ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 

ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นค า ถามแบบม ี 2 
ค า ตอบให้ เลอืก ( Dichotomous) และเป็นค า ถามแบบมหีลายค า ตอบใหเ้ลอืก 
(Multichotomous)จ านวน 6 ขอ้ดงันี้ 

 1. เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
  2. อาย ุระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
  3. ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
  4. อาชพี ระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
  5. รายไดต่้อเดอืน ระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 

6. จ านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิาร ระดบัการวดัขอ้มลูแบบขอ้มลูระดบัอตัราส่วน (Ratio 
Scale) 

ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  โดยการวดัขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  ให้ค่าคะแนน(Rating Scale)เป็นแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) แบบสอบถามลกัษณะเป็นแบบมาตราส่ วนประเมนิค า ตอบ(Likert Scale) 
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โดยมคี าตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั คอื พงึพอใจอยา่งมาก พงึพอใจ เฉย ๆ ไม่พงึพอใจ ไม่พงึพอใจอยา่ง
มากจ านวน 20 ขอ้ ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามจะแสดงระดบัของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร5 คะแนน 
โดยมหีลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงันี้ 

 
ตาราง 1 สรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ระดบัคะแนน  คะแนนเฉลีย่   ระดบัความพงึพอใจ 
       5   4.21 - 5.00  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด 
       4   3.41 - 4.20  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก 
       3   2.61 - 3.40  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจระดบัปานกลาง 
       2   1.81 - 2.60   ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไม่พงึพอใจระดบัน้อย 
       1   1.00 - 1.80   ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจระดบัน้อยทีสุ่ด 

 
ตอนที ่ 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบั ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล

เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยการวดัขอ้มลูเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ใหค้่าคะแนน (Rating Scale) เป็นแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบบสอบถาม ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมนิค า ตอบ (Likert 
Scale) โดยมคี าตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั คอื เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เหน็ดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เหน็ดว้ย ไม่เหน็
ดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 5 ขอ้ ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามจะแสดงระดบัของความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
5 คะแนน โดยมหีลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงันี้ 

 
ตาราง 2 สรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ระดบัคะแนน  คะแนนเฉลีย่  ระดบัความคดิเหน็ความจงรกัภกัด ี
       5   4.21 - 5.00  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมากทีสุ่ด 
       4   3.41 - 4.20  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมาก 
       3   2.61 - 3.40  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัปานกลาง 
       2   1.81 - 2.60  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัน้อย 
       1   1.00 - 1.80  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัน้อยทีสุ่ง 

 
ตอนที ่4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้

น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  โดยการวดัขอ้มลูเกีย่วกบัความ ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ใหค้่าคะแนน (Rating Scale) เป็นแบบ    
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อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบบสอบถาม ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมนิค า ตอบ (Likert 
Scale)โดยมคี าตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั คอื เห็ นดว้ยอยา่งยิง่ เหน็ดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เหน็ดว้ย ไม่เหน็
ดว้ยอยา่งยิง่ จ านวน 8 ขอ้ ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามจะแสดงระดบัของความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 
5 คะแนน โดยมหีลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี้ 

 
ตาราง 3 สรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ระดบัคะแนน  คะแนนเฉลีย่   ระดบัความคดิเหน็ความผกูพนั 
      5   4.21 - 5.00  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในระดบัมากทีสุ่ด 
      4   3.41 - 4.20  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในระดบัมาก 
      3   2.61 - 3.40  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในระดบัปานกลาง 
      2   1.81 - 2.60  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในระดบัน้อย 
      1   1.00 - 1.80  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในระดบัน้อยทีสุ่ด 
    
ขัน้ตอนในการสร้างแบบสอบถาม 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูในการวจิยัตามล าดบัดงันี้ 
1. ศกึษาแนวคดิทฤษฎเีอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ งกบัการใชบ้รกิารต่างๆ รวมทัง้

ต าราและงานวจิยัต่างๆ ทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ ความจงรกัภกัด ีและความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารที่
มต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาล เอกชน เพื่อก า หนดแนวคดิในการสรา้งแบบสอบถามการสรา้ง
เครื่องมอืเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่างๆในเรื่องการสรา้งแบบสอบถาม 

2. สรา้งแบบสอบถามโดยพจิารณาจากกรอบแนวคดิ โดยแบ่งแบบสอบถามออกทัง้หมด
เป็น 4 ตอน 

ตอนที ่1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร 
ตอนที ่ 2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารขอ งโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใ น

กรุงเทพมหานคร   
ตอนที ่ 3 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน

กรุงเทพมหานคร 
ตอนที ่ 4 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน

กรุงเทพมหานคร   
3. น าแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัไดส้รา้งขึน้ไปใหก้รรมการควบคุมสารนิพนธ ์ตรวจส อบความ

เทีย่งตรงดา้นเนื้อหา (Content validity) ความถูกตอ้งของแบบสอบถาม และขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ
แลว้น ามาปรบัปรุงแกไ้ข เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ความมุ่งหมาย และกลุ่มตวัอยา่ง 
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4. น าแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรุงแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ เพื่อพจิารณา
ตรวจสอบอกีครัง้ใหส้มบรูณ์ก่อนน าไปทดลอง (Try out) 

5.น าแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรุงแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ไปทดลองใช ้ (Try out) กบัผูท้ ีเ่คยใช้
บรกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครจ านวน 30ราย แลว้น าผลทีไ่ดม้าท า
การหาค่ าความน่าเชื่อถอืไดข้องเครื่องมอื (Reliability of the test) โดยใชส้ตูรสมัประสทิธอ์ลัฟา่
(Cronbach’s Alpha)ซึง่ค่าแอลฟา่ทีไ่ดจ้ะแสดงถงึความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามโดยจะ มคี่าระหวา่ง 
0≤α≤1 ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก แสดงวา่มคีวามเชื่อถอืไดม้าก 

โดยผลการวเิคราะหข์อ้มลูหาความเชื่อมัน่ไดค่้าสมัประสทิธิอ์ลัฟา่ เท่ากบั 0.731 โดย
แบ่งเป็นแต่ละดา้นดัง้นี้   

ในตอนที ่2 เป็นขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า
แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   ดงันี้ 

 - ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.743 
 - ดา้นการบรกิารมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.799 
 - ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.696 

 - ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั0.681 
ในตอนที ่3 เป็นขอ้มลูเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้

น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.626 
ในตอนที ่4 เป็นขอ้มลูเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า

แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ดงันี้  
 - ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน  มคี่าความเชื่อมัน่
เท่ากบั 0.603 

 - ความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.896 
 - ความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนมค่ีาความ
เชื่อมัน่เท่ากบั 0.709 
 - การมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนมคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.827 

 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

แหล่งข้อมลูท่ีศึกษา 
ในการเ กบ็รวบรวมขอ้มลูนี้ผูว้จิยัไดท้ า การเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่างๆจากแหล่งขอ้มลู 

(Source of Data) ทีเ่กีย่วขอ้ง 2 ประเภท ไดแ้ก่  
3.1 แหล่งขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม

ตวัอยา่งจ า นวน 400 คนโดยผูว้จิยัจะน า แบบสอบถามไปแจกกลุ่มตวัอยา่งผูท้ ีเ่ คยใชบ้รกิารที่
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โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตวัเอง
เพื่อทีจ่ะสามารถชีแ้จงขอ้สงสยัของผู้ตอบแบบสอบถามได ้และรอรบัแบบสอบถามคนื 

3.2 แหล่งขอ้มลูทุตยิภมูิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีู้
รวบรวมไวท้ ัง้หน่วยงานของรฐัและเอกชน ไดแ้ก่ หนงัสอืทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธร์ายงาน
วจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและขอ้มลูทีเ่ผยแพร่ทางอนิเตอรเ์นต 

 
4. การจดัท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ขัน้ตอนการจดัท าขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลู โดยมขี ัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 
4.1 การจดักระท าขอ้มลู 

 4.1.1 ทดสอบแบบสอบถามทีไ่ดท้ า การออกแบบไว้ (Pretest) แลว้ด าเนินการแกไ้ข
ขอ้บกพร่องของแบบสอบถาม พรอ้มตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Validity) ของแบบสอบถาม 
 4.1.2 น าแบบสอบถามทีแ่กไ้ขขอ้บกพร่องเรยีบรอ้ยแลว้ออกเกบ็ขอ้มลูจรงิ 
 4.1.3 น าแบบสอบถามทีเ่กบ็ขอ้มลูแลว้มาตรวจสอบความสมบรูณ์ 
 4.1.4 น าแบบสอบถามทีต่รวจสอบความสมบรูณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบรหสั
ส าหรบัประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์
 4.1.5 น าขอ้มูลทีล่งรหสัแลว้ไปบนัทกึในเครื่องคอมพวิเตอรเ์พื่อประมวลผลโดย
โปรแกรม SPSS for Windows ในการประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

4.2 การวเิคราะหข์อ้มลู 
 เมื่อผูว้จิยัไดน้ าขอ้มลูต่างๆจากแบบสอบถามบนัทกึเขา้ระบบคอมพวิเตอรเ์รยีบรอ้ย

แลว้น าขอ้มลูต่างๆในระ บบคอมพวิเตอรม์าประมวลและวเิคราะหร์ายละเอยีดต่างๆของขอ้มลูโดย
ละเอยีด ตามขัน้ตอนดงันี้  
 4.2.1 การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชต้ารางแจก
แจงความถี่แสดงผลเป็น ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  
 4.2.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่ออธบิายลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลของ กลุ่ม
ตวัอยา่งซึง่ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน  
 4.2.1.2 ค่าเฉลีย่  (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
เพื่ออธบิายขอ้มลูของจ านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิาร ความพงึพอใจในความจงรกัภกัด ีและความผกูพนั 

 4.2.2 การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) 
 4.2.2.1 การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 1 การทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร กบัความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครทดสอบโดยใช้
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สถติอิยา่งง่ายเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธ์
ของตวัแปร 2 ตวัทีอ่สิระต่อกนั หรอืหาค่าความสมัพนัธร์ะหวา่ง 2 ขอ้มลู 
 4.2.2.2 การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 2 การทดสอบ ระดบัอทิธพิล ระหวา่งความ
จงรกัภกัดี ของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชั ้ นน าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ทีม่ต่ีอความ
ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ทดสอบโดยใชส้ถติิ
การทดสอบโดย การวเิคราะหก์ารถดถอย (Simple Regression Analysis) เป็นการศกึษา
ความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 2 ตวั 
 4.2.2.3 การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่ 3การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่
ของความผกูพนั ระหวา่งผู้ ปว่ยในกบัผูป้ว่ยนอกของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง
หนึ่งในกรุงเทพมหานคร ทดสอบโดยใชส้ถติกิารทดสอบ ค่า t-test (Two Independent Sample                   
t-test) ใชใ้นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
 

5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาวิจยัในคร ัง้น้ีใช้สถิติในการวิจยั ดงัน้ี 
 5.1 การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ซึง่เป็นสถติพิืน้ฐาน 

ประกอบไปดว้ย 
 5.1.1 การแจกแจงความถี่ (Frequency) เป็นการแสดงความถี่ของขอ้มลูทีเ่กบ็
มาได ้โดยแสดงเป็นจ านวนและรอ้ยละหรอืเปอรเ์ซนต์ 
 5.1.2 การหารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชว้เิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามส่วน
ที ่1โดยใชส้ตูรดงันี้  
    

   P =  
f

n
× 100  

 
  เมื่อ P แทน รอ้ยละ 
   F แทน ความถี่ทีต่อ้งการแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
   n แทน จ านวนความถี่ท ัง้หมด 
 5.1.3 การหาค่าเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของแบบสอบถามตอนที่
2, ตอนที3่ และตอนที4่ โดยใชส้ตูรดงันี้  
 

   X  = 
 X 

N
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เมื่อ X  แทน ค่าเฉลีย่ 
   X  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   N แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง   
 5.1.4สตูรความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแ้ ปล
ความหมายของแบบสอบถามตอนที ่2, ตอนที ่3 และตอนที ่4 โดยใชส้ตูรดงันี้ 
 

   S =  
  X−X  

n−1
 

  เมื่อ S  แทน  ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
      แทน  ขอ้มลูแต่ละจ านวน 
   X  แทน  ค่าเฉลีย่ (Mean) ของขอ้มลูในชุดนัน้ 
   n  แทน  จ านวนขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 5.1.5 สถติทิีใ่ชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม หาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) 
ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (- Coefficient) โดยใชส้ตูรดงันี้ 
 

 = k convariance                       variance              

1+(𝑘−1) convariance                      variance              
  

   
  เมื่อ  แทน จ านวนค าถาม 
  Convariance                   แทน  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่าง  
  Variance            แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม    

  
 5.2สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 

 5.2.1 การทดสอบโดยใชส้ถติอิยา่งง่ายของเพยีรส์นั (PearsonProduct 
Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีอ่สิระต่อกนั หรอืหาค่า
ความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลู 2 ชุด เพื่อทดสอบสมมตฐิานใชส้ตูรดงันี้ 

 

  rxy = 
𝑛  𝑋𝑌−  𝑋   𝑌 

  𝑛   𝑋2−   𝑋 2 − 𝑛  𝑌2−   𝑌 2  
  

 

เมื่อ   rxy แทน  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
  ΣX  แทน  ผลรวมของคะแนน X  
  ΣY  แทน  ผลรวมของคะแนน Y  
  ΣX2  แทน ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
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  ΣY2  แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
  ΣXY  แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y ทุกคู่ 
  n  แทน  จ านวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 
โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนั ธ์จะมคี่าระหว่าง -1≤ r ≤1 ดงันี้ (กลัยาวานิชย์ บญัชา. 

2555:280)  
1. ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธ์ ในทศิทางตรง กนัข้ามคอืถ้ า X เพิม่ Y 

จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิม่ 
 2. ค่า r เป็นบวกแสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัคอืถ้า X เพิม่ Y จะ

เพิม่ แต่ถ้า X ลด Y จะลด 
 3. ถ้า r มคี่าเขา้ใกล1้ หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธ์ ในทศิทางเดยีวกนั และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 
 4. ถ้า r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนั ธ์ในทศิทางตรงกนัข้ าม และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 
เกณฑก์ารแปรความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์มดีงันี้ 
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.91-1.00 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก 
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.71-0.90 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู 
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.31-0.70 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.01-0.30 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่า 
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0 แสดงวา่ไม่มคีวามสมัพนัธใ์นเชงิเสน้ตรง 
 
 5.2.2 การทดสอบโดย การวเิคราะหก์ารถดถอย (RegressionAnalysis) เป็น

การศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 2 ตวัเพื่อท าใหท้ราบถงึความสมัพนัธ ์ทศิทางความสมัพนัธ ์
และลกัษณะความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรหรอืเป็นการวเิคราะหโ์ดยอาศยัค่าทีท่ราบจากตวัแปรหนึ่ง 
ตวัแปรทีจ่ะใชใ้นการวเิคราะหจ์ะเป็นตวัแปรเชงิปรมิาณ ทีม่คีวามสมัพนัธก์นัในลกัษณะเชงิเส้ น 
(Linear) โดยมสีมการถดถอยกค็อื Y = a + X 
 โดยที ่ Y เป็นตวัแปรตาม ซึง่เป็นตวัแปรเชงิปรมิาณ 
  X เป็นตวัแปรอสิระ ซึง่เป็นตวัแปรเชงิปรมิาณ 
  a เป็นค่าคงที ่
  β เป็นสมัประสทิธิค์วามถดถอย 
 

 5.2.3 ค่า t-test (One Independent Sample t-test) ใชใ้นการทดสอบความ
แตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2549:108) 
 กรณีความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากนั  2

2

2

1 SS   ใชส้ตูรดงันี้ 
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  ก าหนดใหค้่าความอสิระ (Degree of freedom: df) = n1+n2+2 

กรณีความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งไม่เท่ากนั  2

2

2

1 SS   ใชส้ตูรดงันี ้
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p

 

  t แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา t-distribution 

21
, xx  แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามล าดบั 

2

2

2

1 ,SS  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และ กลุ่มที ่2 ตามล าดบั 
n1 n2 แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2ตามล าดบั 

  ก าหนดใหค้่าความอสิระ (Degree of freedom: df) = n -1 
  โดยใชค้่า Degree of freedom (df) ดงันี้ 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวจิยัครัง้นี้มุ่งศกึษาความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดแีละความ
จงรกัภกัดมีผีลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง
หนึ่งในกรุงเทพมหานคร การวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มลู 
ผูว้จิยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์ และตวัแปรต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
  n   แทน    ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

  X   แทน  ค่าเฉลีย่ (Mean) 
S.D.   แทน  ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
r   แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
t   แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
P  แทน ความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถติ ิ
Sig. (2-tailed)  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ
Min   แทน  ค่าต ่าสุด 
Max   แทน  ค่าสงูสุด 
H0  แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1   แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
*   แทน  มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

การน าเสนอวิเคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวจิยั โดยแบ่งการ

น าเสนอ ออกเป็น 5 ตอน ดงัต่อไปนี้ 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 5 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ขอ้มลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึ กษาปจัจุบนั อาชพี 
รายไดต่้อเดอืน และจ านวนครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร โดยน าเสนอในรปูของความถี่และรอ้ยละ ดงัปรากฏใน
ตาราง 
 
ตาราง 4 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

  เพศ      ความถี่ (คน)        รอ้ยละ 
ชาย       150   37.5 
หญงิ       250   62.5 
รวม       400   100.0 

 
 จากตาราง 4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมดจ านวน 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ

แบบสอบถามเป็นเพศหญงิจ านวน 250 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.5 และเป็นเพศชาย จ านวน 150 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 37.5 

 
ตาราง 5 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
 

อาย ุ           ความถี่ (คน)          รอ้ยละ 
20–29 ปี      246       61.4 
30–39 ปี       92                23.0 
40–49 ปี       37         9.3 
50 ปีขึน้ไป       25         6.3 
 รวม      400           100.0 

 
จากตาราง 5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมดจ านวน 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ

แบบสอบถามมอีายรุะหวา่ง 20 - 29 ปี จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.4 รองลงมา เป็นผูม้ีอาย ุ
30 - 39 ปี จ านวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.0ผูม้อีาย ุ40 - 49 ปี จ านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.3 
และผูม้อีาย ุ50 ปีขึน้ไป จ านวน 25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.3 

 จากการวเิคราะหข์อ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ความถี่ของกลุ่ม ผูต้อบแบบสอบถาม มี
การกระจายอยู่ มาก ดงันัน้ในการทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัจงึด าเนินการจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่ใหม้ี
จ านวนทีเ่หมาะสม ดงันี้ 
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ตาราง 6 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถามทีจ่ดัใหม ่
 

อายทุีร่วมใหม่          ความถี่ (คน)     รอ้ยละ 
 20–29 ปี       246        61.4 
 30–39 ปี        92       23.0 
 40 ปีขึน้ไป        62       15.6 
                 รวม      400      100.0 

 
จากตาราง 6 พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบแบบสอบถาม จะมี

อายรุะหวา่ง 20 – 29 ปี จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.4 รองลงมา เป็นผูม้อีาย ุ 30 – 39 ปี 
จ านวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.0 และผูท้ ีม่อีาย ุ40 ปีขึน้ไป จ านวน 62 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.6 

 
ตาราง 7 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัระดบัการศกึษาปจัจุบนัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ระดบัการศกึษาปจัจุบนั    ความถี่ (คน)   รอ้ยละ 
ต ่ากวา่มธัยมศกึษาตอนปลาย 3    0.8 
มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 17   4.3 
อนุปรญิญา/ปวส. 21   5.3 
ปรญิญาตร ี 307                         76.6 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 52                         13.0 
                รวม 400   100.0 

  
 จากตาราง 7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมรีะดบัการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 307 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.6 รองลงมา 
คอื ระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.0 อนุปรญิญา /ปวส. จ านวน  21 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 5.3 มธัยมศกึษาตอนปลาย /ปวช. จ านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.3 และต ่ากวา่
มธัยมศกึษาตอนปลาย จ านวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.8   
 จากการวเิคราะหข์อ้มลูของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ความถี่ของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม มกีาร
กระจายอยูม่าก ดงันัน้ในการทดสอบสมมตฐิานผูว้จิยัจงึด าเนินการจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่ใหม้จี านวนที่
เหมาะสม ดงันี้ 
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ตาราง 8 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัระดบัการศกึษาปจัจุบนัของผูต้อบแบบสอบถามทีจ่ดั           
 ใหม ่
 

             ระดบัการศกึษาปจัจุบนั   ความถี่ (คน)  รอ้ยละ 
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี         41    10.4 
ปรญิญาตร ี         307                       76.6 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี         52                        13.0 
                 รวม         400     100.0 

  
 จากตาราง 8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมรีะดบัการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน  307 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.6 รองลงมา 
คอื ระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีจ านวน  52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.0 และต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน           
41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.4 
 
ตาราง 9 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัอาชพีของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

 อาชพี        ความถี่ (คน)  รอ้ยละ 
พนกังานขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ            46   11.5  
พนกังานบรษิทัเอกชน             183   45.5 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย             37    9.4 
แม่บา้น/พ่อบา้น                7    1.8 
นิสติ/นกัศกึษา               87   21.8 
อื่น ๆ ไดแ้ก่ เภสชักร/แพทย ์             40   10.0 
 รวม             400   100.0  

 
จากตาราง 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ

แบบสอบถามอาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.5 รองลงมา คอื 
อาชพี นิสติ /นกัศกึษา จ านวน 87 คน คดิเป็นรอ้ย ละ 21.8 อาชพีพนกังานขา้ราชการ /พนกังาน
รฐัวสิาหกจิจ านวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.5 อาชพีอื่น ๆ ไดแ้ก่ เภสชักร /แพทย์จ านวน 40 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 10 อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.4  และอาชพี
แม่บา้น/พ่อบา้น จ านวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.8 จากการวเิคราะหข์อ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ 
ความถี่ของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมกีารกระจายอยูม่าก ดงันัน้ในการทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัจงึ
ด าเนินการจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่ใหม้จี านวนทีเ่หมาะสม ดงันี้ 
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ตาราง 10 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัอาชพีของผูต้อบแบบสอบถามทีจ่ดัใหม ่
 

 อาชพี      ความถี่ (คน)  รอ้ยละ 
พนกังานขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ  46     11.5 
พนกังานบรษิทัเอกชน 183    45.5 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย         37     9.4 
นิสติ/นกัศกึษา           87             21.8
อื่นๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น/พ่อบา้น/เภสชักร/แพทย ์       47    11.8 
    รวม         400            100.0 

 
 จากตาราง 10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ
แบบสอบถามจะมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.5 รองลงมา
นิสติ /นกัศกึษา จ านวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.8 อาชพีอื่นๆ ไดแ้ก่พ่อบา้น ,แม่บา้น ,เภสชักร
,แพทย ์จ านวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.8 และอาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั /คา้ขาย จ านวน 37 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 9.4 
 
ตาราง 11 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัรายไดต่้อเดอืนของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

 รายไดต่้อเดอืน     ความถี่ (คน)  รอ้ยละ 
ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท 179   44.6 
20,001–30,000 บาท          93   23.3 
30,001–40,000 บาท  61     15.3 
40,001 – 50,000 บาท          34    8.5 
50,001 – 60,000 บาท          16    4.0 
สงูกวา่ 60,000 บาท                   17    4.3 
 รวม          400           100.0 

 
จากตาราง 11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ

แบบสอบถาม มรีายไดต่้อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
44.6 รองลงมา คอื มรีายไดต่้อเดอืน ระหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
23.3 มรีายไดต่้อเดอืน ระหวา่ง 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 มรีายได้
ต่อเดอืนระหวา่ง 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.5  มรีายไดต่้อเดอืนสงูกวา่ 
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60,000 บาท จ านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.3 และมรีายไดต่้อเดอืนระหวา่ง 50,001 – 60,000 
บาท จ านวน 16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.0 

จากการวเิคราะหข์อ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ความถี่ของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมกีาร
กระจายอยูม่าก ดงันัน้ในการทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัจงึด าเนินการจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่ใหม้จี านวน
ทีเ่หมาะสม ดงันี้ 

 
ตาราง 12 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัรายไดต่้อเดอืนของผูต้อบแบบสอบถามจดัใหม ่
 

            รายไดต่้อเดอืน    ความถี่ (คน)   รอ้ยละ 
ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท        179     44.6 
20,001–30,000 บาท 93     23.3 
30,001–40,000 บาท          61     15.3 
40,001 บาท ขึน้ไป           67     16.8 
 รวม          400     100.0 

 
 จากตาราง  12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมด 400 คน โดยส่วนใหญ่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมรีายไดต่้อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.6 
รองลงมา คอื มรีายไดต่้อเดอืน ระหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.3 
มรีายไดต่้อเดอืน ระหวา่ง 30,001 – 40,000 บาทจ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 และมรีายได้
ต่อเดอืน 40,001 ขึน้ไป จ านวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.8 
 
ตาราง 13 แสดงความถี่ และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัจ านวนครั ้ งทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอก ภายใน

ระยะเวลา 6 เดอืนทีผ่่านมา 

  
 จากตาราง 13 พบวา่ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัจ านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารขอ งแผนก
ผูป้ว่ยนอกภายในระยะเวลา 6 เดอืนทีผ่่านมา  โดยผูต้อบแบบสอบถามมกีารใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ย
นอกต ่าสุด 1 ครัง้และสงูสุด 8 ครัง้ โดยมคี่าเฉลีย่ประมาณ 2 ครัง้ 
 
 
 

แผนกผูป้ว่ย จ านวน (คน) ค่าต ่าสุด ค่าสงูสุด X  S.D. 
ผูป้ว่ยนอก 200 1 8 1.71 1.04 
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ตาราง 14 แสดงความถี่และค่ารอ้ยละเกีย่วกบัจ านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในภายใน   
 ระยะเวลา 6 เดอืนทีผ่่านมา 
 
แผนกผูป้ว่ย จ านวน (คน) ค่าต ่าสุด ค่าสงูสุด X  S.D. 
ผูป้ว่ยใน 200 1 4 1.09 0.38 

 
 จากตาราง 14 พบวา่ ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัจ านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารขอ งแผนก
ผูป้ว่ยในภายในระยะเวลา 6 เดอืนทีผ่่านมาโดยผูต้อบแบบสอบถามมกีารใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน
ต ่าสุด 1 ครัง้ และสงูสุด 4 ครัง้ โดยมคี่าเฉลีย่ประมาณ 1 ครัง้ 

 
 ตอนท่ี 2การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของโรงพยาบาล

เอกชนชัน้น าแห่งหน่ึงในกรงุเทพมหานคร  
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชน

ดงันี้ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิาร ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร และดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
 
ตาราง  15 แสดงค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ

โรงพยาบาลเอกชนดา้นพนกังานใหบ้รกิาร 
 

        ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร   X   S.D.       ระดบัความพงึพอใจ 
  ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร   4.13  0.63         มาก 
  ความสะอาดของการแต่งกาย   4.26  0.61        มากทีสุ่ด 
  ความสุภาพในการใหบ้รกิาร/   4.17  0.69         มาก 
 ความมมีารยาทในการใหบ้รกิาร 
  ความมปีระสทิธภิาพของพนกังาน  3.97  0.67          มาก 
  ความช านาญของแพทยใ์นการใชเ้ครื่องมอื 4.15  0.69          มาก 
  ความสามารถของแพทยใ์นการวนิิจฉยัโรค 4.14  0.68          มาก 
  ความสามารถของแพทยใ์นการอธบิาย  4.10  0.75          มาก 
 ชดัเจนเขา้ใจ  
  ความสามารถของบุคลากรทางการแพทย ์ 4.01  0.68          มาก 
 ในการใหค้ าปรกึษาเกีย่วกบัยา 
 ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน    
 รวม     4.11  0.49          มาก 
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 จากตาราง  15 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบ
แบบสอบถาม ของโรงพยาบาลเอกชนในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ทัง้หมด 400 คน พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมคี่าเฉลีย่ของความพงึพอใจในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร โดยรวมเท่ากบั 4.11 หมายถงึ 
ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึพอใจมากในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่
จากมากไปน้อยไดด้งันี้ 

ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามพงึพอใจในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร อยู่
ในระดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด ต่อความสะอาดของการแต่งกาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.26 
รองลงมาระดบัความพงึพอใจมากคอื ความสุภาพในการใหบ้รกิาร /ความมมีารยาทในการใหบ้รกิาร
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.17 ความช านาญของแพทยใ์นการใชเ้ครื่องมอืโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15 
ความสามารถของแพทยใ์นการวนิิจฉยัโรคโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.14 ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 ความสามารถของแพทยใ์นการอธบิายชดัเจนเขา้ใจโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  
4.10 ความสามารถของบุคลากรทางการแพทยใ์นการใหค้ าปรกึษาเกีย่วกบัยาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ชดัเจน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01และความมปีระสทิธภิาพของพนกังานโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97 
 
ตาราง  16 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ
 โรงพยาบาลเอกชนดา้นการบรกิาร 
 

           ดา้นการบรกิาร      X          S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
  ความสะดวกในการใชบ้รกิาร    4.17         0.65  มาก 
  ความหลากหลายของการบรกิาร   4.06         0.69  มาก 
  ความเป็นมาตรฐานของการบรกิาร   4.19         0.70  มาก 
  ความรวดเรว็ของการบรกิาร    3.97         0.75  มาก  
 รวม     4.10         0.55  มาก 

 
   จากตาราง  16 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบ
แบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนดา้นการบรกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมคี่าเฉลีย่ของความ
พงึพอใจในดา้นการบรกิาร โดยรวมเท่ากบั 4.10 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความพงึพอใจมากใน
ดา้นการบรกิาร ซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่จากมากไปน้อยไดด้งันี้  
 ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามพงึพอใจในดา้นการบรกิาร อยูใ่นระดบั
ความพงึพอใจมาก คอื ความเป็นมาตรฐานของการบรกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 ความสะดวก
ในการใชบ้รกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.17 ความหลากหลายของการบรกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.06 และความรวดเรว็ของการบรกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97  
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ตาราง 17 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตร ฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ
 โรงพยาบาลเอกชนดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร 
 

           ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร    X          S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
  ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร  3.78         0.77  มาก  
  ความสะอาดของหอ้งพกั   4.03         0.64  มาก 
  ความสะอาดของหอ้งน ้า   4.11         0.69  มาก 
  ความทนัสมยัภายในและภายนอก  4.19         0.66  มาก 
 ของโรงพยาบาล 
  ความสะอาดบรเิวณทีน่ัง่รอพบแพทย ์ 4.18         0.65  มาก 
  การมบีรรยากาศทีท่ าใหรู้ส้กึผ่อนคลาย  3.92         0.80  มาก 
  ความเพยีงพอของทีจ่อดรถ   3.60         0.88  มาก  
 รวม     3.97          0.48  มาก 

 
 จากตาราง 17 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบ
แบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมคี่าเฉลีย่ของ
จากตาราง แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ของ
โรงพยาบาลเอกชนดา้นบรกิาร โดยรวม เท่ากบั 3.97 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึ
พอใจมากในดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่จากมากไปน้อยไดด้งันี้  
 ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามพงึพอใจใน ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร อ ยู่
ในระดบัความพงึพอใจมาก ต่อความทนัสมยัภายในและภายนอกของโรงพยาบาล โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.19 ความสะอาดบรเิวณทีน่ัง่รอพบแพทย ์โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.18 ความสะอาดของ
หอ้งน ้า โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11 ความสะอาดของหอ้งพกั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 การมี
บรรยาก าศทีท่ าใหรู้ส้กึผ่อนคลาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 ความสะดวกในการเดนิทางมาใช้
บรกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78 และความเพยีงพอของทีจ่อดรถ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60  
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ตาราง 18 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ
 โรงพยาบาลเอกชนดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
 

           ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร   X           S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
การไดร้บัความถูกตอ้งของการบรกิารทีไ่ดร้บั 4.08  0.63  มาก 
ความไม่ซบัซอ้นของกระบวนการ  3.97          0.66  มาก 
ความง่ายในการเขา้รบับรกิาร   4.02         0.61  มาก 
ความเชื่อมโยงของขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  3.88  0.66  มาก  
 รวม     3.99      0.51  มาก 

 
 จากตาราง 18 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของ ผูต้อบ
แบบสอบถาม ของโรงพยาบาลเอกชนดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มี
ค่าเฉลีย่ของความพงึพอ ใจของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของโรงพยาบาลเอกชนดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิารโดยรวม เท่ากบั 3.99 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถาม มรีะดบัความพงึพอใจมากในดา้น
กระบวนการใหบ้รกิาร ซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่จากมากไปน้อยไดด้งันี้ 
 ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการให้ บรกิาร
อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมากต่อการไดร้บัความถูกตอ้งของการบรกิารทีไ่ดร้บั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.08 ความง่ายในการเขา้รบับรกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 ความไม่ซบัซอ้นของกระบวนการ
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97 และความเชื่อมโยงของขัน้ตอนการใหบ้รกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88  
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 ตอนท่ี 3 การวิ เคราะหข้์อมลูเก่ียวกบั ความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บริการของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหน่ึงในกรงุเทพมหานคร 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีอง ผูต้อบแบบสอบถาม ของโรงพยาบาล
เอกชน  
 
ตาราง 19 แสดงค่าเฉลีย่ และค่ าเบีย่งเบนมาตรฐานความจงรกัภกัดขีอง ผูต้อบแบบสอบถาม ของ
 โรงพยาบาลเอกชน 
 

             ความจงรกัภกัด ี    X           S.D.  ระดบัความจงรกัภกัด ี
 ท่านจะยงัคงมาใชบ้รกิารของ   3.94   0.70      มาก 
 โรงพยาบาลในครัง้ต่อไป 
 ท่านจะแนะน าหรอืชกัชวนบุคคลทีท่่านรูจ้กั      3.81          0.72     มาก 
 มาใชบ้รกิารของโรงพยาบาลแห่งนี้  
  ถ้ามโีรงพยาบาลในลกัษณะเดยีวกนั           3.50          0.95     มาก 
 แต่อตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาล  
 ถูกกวา่ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงมาใช ้
 บรกิารทีโ่รงพยาบาลเแห่งนี ้
 ถ้าอตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาลสงูขึน้    3.20  0.91     มาก  
 ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงทีม่าใชบ้รกิารที ่
 โรงพยาบาลแห่งนี ้
 ถ้าในอนาคตมแีผนกใหม่เปิดใหบ้รกิารและ       3.72          0.80     มาก 
 ตรงกบัความตอ้งการของท่าน  
 ท่านจะมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแห่งนี ้
 รวม              3.63          0.58     มาก   

  
 จากตาราง 19 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความจงรกัภกัดขีอง ผูต้อบ
แบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมคี่าเฉลีย่ของความจงรกัภกัดขีอง
ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนโดยรวม เท่ากบั 3.68 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถาม มี
ความจงรกัภกัดใีนระดบัมาก ซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่จากมากไปน้อยไดด้งันี้   
 ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชน มคีวามจงรกัภกัดอียูใ่นระดบัมาก ต่อท่านจะ
ยงัคงมาใชบ้รกิารของโรงพยาบาลในครัง้ต่อไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 รองลงมาท่านจะแนะน า
หรอืชกัชวนบุคคลทีท่่านรูจ้กั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 ถ้าในอนาคตมแีผนกใหม่เปิดใหบ้รกิารและ
ตรงกบัความตอ้งการของท่าน ท่านจะมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแห่งนี้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72   
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ถ้ามโีรงพยาบาลในลกัษณะเดยีวกนัแต่อตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาลถูกกวา่ท่านคดิวา่ท่านจะ
ยงัคงมาใชบ้รกิา รทีโ่รงพยาบาลเแห่งนี้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.50 และถ้าอตัราค่าบรกิารในการ
รกัษาพยาบาลสงูขึน้ ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงทีม่าใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแห่งนี้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.20 
 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัความผกูพนัของผู้ใช้บริการของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหน่ึงในกรงุเทพมหานคร  
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัเกีย่วกบัความผกูพนัของผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาล
เอกชน ดงันี้ ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนความภมูใิจใชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนการใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนและการ
มตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน 
 
ตาราง 20 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานความผกูพนัของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ

โรงพยาบาลเอกชนดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน  
 

    ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิาร  X           S.D.  ระดบัความผกูพนั 
             ของโรงพยาบาลเอกชน   
  ท่านคดิวา่การบรกิารของโรงพยาบาล  3.96          0.68  มาก 
 เหมาะสมดแีลว้ 
  ท่านเกดิความมัน่ใจ ไวว้างใจและ  4.03  0.69  มาก 
 เชื่อถอืในโรงพยาบาล 
  ท่านมกัจะพดูถงึโรงพยาบาลในดา้นบวก         3.83  0.70  มาก 
 ใหผู้อ้ื่นฟงัเสมอ 
 รวม      3.93  0.56  มาก 

 
 จากตาราง 20 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความผกูพนัของ ผูต้อบ
แบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนโดยรวม เท่ากบั 3.93 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามผกูพนัในระดบัมาก ในดา้นความ
เชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย
ไดด้งันี้ 
 ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามผกูพนัในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธา
ในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัมาก ต่อท่านเกดิความมัน่ใจไวว้างใจและเชื่ อถอืใน
โรงพยาบาล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 ท่านคดิวา่การบรกิารของโรงพยาบาลเหมาะสมดแีลว้ โดยมี
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ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 และท่านมกัจะพดูถงึโรงพยาบาลในดา้นบวกใหผู้อ้ื่นฟงัเสมอ มรีะดบัความ
ผกูพนัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 
 
ตาราง 21 แสดงค่าเฉลีย่  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความผกูพนัของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ
 โรงพยาบาลเอกชนดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
 

      ความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน   X  S.D  ระดบัความผกูพนั 
ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไปในอนาคต       3.42 0.80   มาก 
 จนชัว่ชวีติและหาลกูคา้เพิม่ใหด้ว้ยความเตม็ใจ 
  ท่านไม่รูส้กึลงัเลใจทีจ่ะท าหน้าทีใ่นฐานะเป็น  3.39 0.81  มาก 
 ตวัแทนแนะน าการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
  ท่านเกดิความรูส้กึภาคภมูใิจในการบรกิาร  3.50 0.80  มาก 
 ของโรงพยาบาล 
 รวม       3.44 0.71     มาก 

  
 จากตาราง 21 แสดงค่าเฉลี่ ย และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความผกูพนัของ ผูต้อบ
แบบสอบถาม ของโรงพยาบาลเอกชนดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน โดยรวม 
เท่ากบั 3.44 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามผกูพนัในระดบัมาก ในดา้นความภมูใิจใชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่จากมากไปน้อยได้ดงันี้ 

 ผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามผกูพนัในดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน อยูใ่นระดบัมาก ต่อท่านเกดิความรูส้กึภาคภมูใิจในการบรกิารของโรงพยาบาล 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.50 ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไปในอนาคตจนชัว่ชวีติและหาลกูคา้เพิม่
ใหด้ว้ยความเตม็ใจ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 และท่านไม่รูส้กึลงัเลใจทีจ่ะท าหน้าทีใ่นฐานะเป็น
ตวัแทนแนะน าการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39 
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ตาราง 22 แสดงค่าเฉลีย่  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความผกูพนัของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ
 โรงพยาบาลเอกชนดา้นการใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 

 
 จากตาราง 22 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความผกูพนัของ ผูต้อบ
แบบสอบถาม ของโรงพยาบาลเอกชนดา้น การ ใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา ในการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนโดยรวม เท่ากบั 3.86 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามผกูพนัในระดบัมาก
ในดา้น การใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา ในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ซึง่สามารถจ าแนก
ค่าเฉลีย่จากมากไปน้อยไดด้งันี้ ผูต้อบแบบสอบถาม ของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามผกูพนัใน ดา้น
การใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัมากต่อบุคลากรของ
โรงพยาบาลใหบ้รกิารโดย แสดงออกกบัลกูคา้อยา่งไม่เลอืกปฏบิตัิ  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 และ
ท่านรูส้กึไดว้า่บุคลากรของโรงพยาบาลมคีวามซื่อสตัยแ์ละความจรงิใจ สามารถตดิตามแกไ้ขปญัหา
ต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมเีหตุผล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.84 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน 

X  S.D ระดบัความผกูพนั 

ท่านรูส้กึไดว้า่บุคลากรของโรงพยาบาลมคีวามซื่อสตัยแ์ละ
ความจรงิใจ สามารถตดิตามแกไ้ขปญัหาต่างๆ ใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมเีหตุผล 

3.84 0.67 มาก 

บุคลากรของโรงพยาบาลใหบ้รกิารโดยแสดงออกกบัลกูคา้
อยา่งไม่เลอืกปฏบิตั ิ

3.88 0.76 มาก 

รวม 3.86 0.63 มาก 
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ตาราง 23 แสดงค่าเฉลีย่  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความผกูพนัของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของ
 โรงพยาบาลเอกชนดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน 

 
 จากตาราง 23 แสดงค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความผกูพนัของ ผูต้อบ
แบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนดา้น การมตีราสนิคา้ ของโรงพยาบาลเอกชน โดยรวม เท่ากบั 
3.02หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมี ความผกูพนั ในระดบั ปานกลาง ในดา้น การมตีราสนิคา้ ของ
โรงพยาบาลเอกชนซึง่สามารถจ าแนกค่าเฉลีย่จากมากไปน้อยไดด้งันี้ 

 ผูต้อบแบบสอบถาม ของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามผกูพนัใน ดา้นการมตีราสนิคา้ ของ
โรงพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัปานกลาง ต่อท่านมคีวามผกูพนักบัโรงพยาบาลแห่งนี้ โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.34 ท่านรูส้กึไดว้า่มตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลแห่งนี้เป็นส่วนหนึ่งข องการใชช้วีติของท่าน 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.02 และท่านไม่สามารถไปใชบ้รกิารโรงพยาบาลแห่งอื่นได ้นอกจาก
โรงพยาบาลนี้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.72 

 
ตอนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ความพงึพอใจต่อการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภั กดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ซึง่สามารถ
เขยีนสมมตฐิานยอ่ยไดด้งันี้ 

 H0 : ความพงึพอใจต่อการบรกิารไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   

 H1 : ความพงึพอใจต่อการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  

 
 

 
 

การมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน X  S.D ระดบัความผกูพนั 
ท่านมคีวามผกูพนักบัโรงพยาบาลแห่งนี ้ 3.34 0.83 ปานกลาง 
ท่านรูส้กึไดว้า่มตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลแห่งนี้เป็นส่วน

หนึ่งของการใชช้วีติของท่าน 
3.02 1.02 ปานกลาง 

ท่านไม่สามารถไปใชบ้รกิารโรงพยาบาลแห่งอื่นได ้
นอกจากโรงพยาบาลนี้ 

2.72 1.11 ปานกลาง 

รวม 3.02 0.84 ปานกลาง 
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ตาราง 24 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจต่อการบรกิารกบัความจงรกัภกัด ี   
 ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 
ความพงึพอใจต่อการบรกิาร ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 

r Sig.(2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์
ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร 0.353* 0.000 มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 

ในทศิทางเดยีวกนั 
ดา้นการบรกิาร 0.282* 0.000 มคีวามสมัพนัธร์ะดบัต ่า 

ในทศิทางเดยีวกนั 
ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร 0.355* 0.000 มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 

ในทศิทางเดยีวกนั 
ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 0.375* 0.000 มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 

ในทศิทางเดยีวกนั 
 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   
 จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจต่อการบรกิารกบัความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร  ในการทดสอบพบวา่ ความพงึพอใจ ต่อการบรกิาร ของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้น
พนกังานใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิาร ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารและ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร กบัความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ต่างกม็คี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจ ต่อการบรกิาร ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นพ นกังานใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิาร ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารและ ดา้น
กระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัส าคญั ทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) ดงันี้ 

 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร เท่ากบั 0.353 หมายถงึ ความ        
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นพนกังานใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัปาน
กลางในทศิทางเดยีวกนั  หมายความวา่ หากผูใ้ชบ้ริ การมคีวามพงึพอใจ ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร
เพิม่ขึน้ กจ็ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดเีพิม่ขึน้ดว้ย 

 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นการบรกิาร เท่ากบั 0.282 หมายถงึ ความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัต ่าในทศิทางเดี ยวกนั
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หมายความวา่ หากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นการบรกิารเพิม่ขึน้ กจ็ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวาม
จงรกัภกัดเีพิม่ขึน้ดว้ย 

 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร เท่ากบั 0.355 หมายถงึ ความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัปานกลางใน
ทศิทางเดยีวกนัหมายความวา่ หากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารเพิม่ขึน้ กจ็ะท า
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดเีพิม่ขึน้ดว้ย 

 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร เท่ากบั 0.375 หมายถงึ ความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัปาน
กลางในทศิทางเดยีวกนัหมายความวา่ หากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร
เพิม่ขึน้ กจ็ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดเีพิม่ขึน้ดว้ย 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ความจงรกัภกัดมีี อิทธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 
 สถติกิารทดสอบโดยการวเิคราะหก์ารถดถอย (Simple Regression Analysis) เป็น
การศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร 2 ตวัทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมติ ฐาน
หลกั (H0) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกวา่ 0.05 และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) เมื่อค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่ามากกวา่ 0.05 โดยจะใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 
  ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานครสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
 H0 : ความจงรกัภกัดี ไม่มอีทิธพิลต่อความผกูพนั ดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง
หนึ่งในกรุงเทพมหานคร   
 H1 : ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 25 ผลการทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อ
 ความผกูพนัดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารที่
 มต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 
 

ตวัแปรความถดถอย 
Unstandardized Standardized T Sig. 

(B) Std.Error (β)   
(Constant) 2.253 0.157  14.343 0.000 
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชน 
 

0.464 0.043 0.478 10.860 0.000 

 
* ระดบัความมนียัส าคญัทางสถติทิี0่.05 

.  

R              
R square                                    
Adjusted R square                        
Std. Error of the Estimate (SE)  
F  
Sig 

0.478 
0.229 
0.227 
0.495 

117.946 
0.000 

   

 จากตาราง 25 ผลวเิคราะหค์วามถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดี
มอีทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพ ยาบาลเอกชน ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน โดยใชส้ถติกิารทดสอบความถดถอย (Simple regression 
Analysis) พบวา่มคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกวา่  0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรมอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความเชื่อมัน่และ
มศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน  อยา่งมี
นยัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
 เมื่อพจิารณาค่า  Sig. ของความตวัแปร ทีม่ีอทิธพิล ต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ของ
โรงพยาบาลเอกชนดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเ อกชน พบวา่ความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่า น้อยกวา่ 0.05 
แสดงวา่ ความจงรกัภกัดมีีอทิธพิลต่อความผกูพนั ดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน โดยความจงรกัภกัดขีอง ผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ((β) = 0.478) 



59 

 เมื่อพจิารณาค่า Adjusted R square พบวา่ ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้น
ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนมคี่าเท่ากบั 0.227นัน่คอืมคี่าสมัประสทิธิข์องความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชน ทีส่ามารถอธบิายความผกูพนัดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนไดร้อ้ยละ 22.7 
 ความผกูพนั ดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของ โรงพยาบาลเอกชน ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน  = 2.253 + 0.464 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 
 ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร สามารถ
เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
  H0 : ความจงรกัภกัดี ไม่มอีทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานคร   
  H1 : ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 26 ผลการทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อ
 ความผกูพนัดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร
 ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 

ตวัแปรความถดถอย 
Unstandardized Standardized T Sig. 

(B) Std.Error (β)   
(Constant) 1.053 0.191  5.523 0.000 
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชน 

0.656 0.052 0.535 12.648 0.000 

 
* ระดบัความมนียัส าคญัทางสถติทิี0่.05 

.  

R              
R square                                    
Adjusted R square                        
Std. Error of the Estimate (SE)  
F  
Sig 

0.535 
0.287 
0.285 
0.601 

159.965 
0.000 

   

 จากตาราง 26 ผลวเิคราะหค์วามถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดี
มอีทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของ
โรงพยาบาลเอกชนโดยใชส้ถติกิารทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) พบวา่มคี่า  
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกวา่  0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง  (H1) หมายความวา่ ตวัแปร มีอทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
 เมื่อพจิารณาค่า  Sig. ของความตวัแปร ทีม่ีอทิธพิล ต่อความผกูพนั ดา้นความภมูใิจใช้
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนพบวา่ความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่า น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความ
จงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนโดยความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนั ((β) = 0.535) 
 เมื่อพจิารณาค่า Adjusted R square พบวา่ ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้น
ความภมูใิจใชบ้ รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอก ชนมคี่าเท่ากบั  
0.285นัน่คอืมคี่าสมัประสทิธิข์องความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ทีส่ามารถ
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อธบิายความผกูพนัดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชนไดร้อ้ยละ 28.5 
 ความผกูพนัดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของ
โรงพยาบาลเอกชน = 1.053 + 0.656 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
 
 ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ช้ บรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนทีม่ต่ีอการบรกิาร ของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
  H0 : ความจงรกัภกัดี ไม่มอีทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วย
แกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ีต่อการบรกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   
  H1 : ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา
ในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า
แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



62 

ตาราง 27 ผลการทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อ
 ความผกูพนั ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของ
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 

ตวัแปรความถดถอย 
Unstandardized Standardized T Sig. 

(B) Std.Error (β)   
(Constant) 2.127 0.180  11.849 0.000 
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชน 

0.478 0.049 0.441 9.789 0.000 

 
* ระดบัความมนียัส าคญัทางสถติทิี0่.05 

.  

R              
R square                                    
Adjusted R square                        
Std. Error of the Estimate (SE)  
F  
Sig 

0.441 
0.194 
0.192 
0.566 
95.826 
0.000 

   

 
 จากตาราง 27 ผลวเิคราะหค์วามถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดี
มอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน โดยใชส้ถติกิารทดสอบความถดถอย (Simple regression 
Analysis) พบวา่มคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกวา่  0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรมอีทิธพิลต่อความผกูพนั ดา้นความใหเ้กยีรติ
และช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน อยา่ง
มนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
 เมื่อพจิารณาค่า Sig. ของความตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความใหเ้กยีรตแิละ
ช่วยแกป้ญัหาในกา รบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน  พบวา่
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่า น้อยกวา่ 
0.05 แสดงวา่ ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการ
บรกิารของโรงพยาบาล เอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน โดยความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ((β) = 0.441) 
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 เมื่อพจิารณาค่า Adjusted R square พบวา่ ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้น
ความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโ รงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของ
โรงพยาบาลเอกชนมคี่าเท่ากบั 0.192 นัน่คอืมคี่าสมัประสทิธิข์องความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน ทีส่ามารถอธบิาย ความผกูพนั ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนไดร้อ้ยละ 19.2 
 ความผกูพนัดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน  = 2.127 + 0.478 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 
 ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานครสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
  H0 : ความจงรกัภกัดี ไม่ มีอทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นการมตีราสนิคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรง พยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานคร  
  H1 : ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาล
เอกชนของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 28 ผลการทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อ
 ความผกูพนั ดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของ
 โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
 

ตวัแปรความถดถอย 
Unstandardized 

 
Standardized T Sig. 

(B) Std.Error (β)   
(Constant) 0.780 0.243  3.211 0.001 
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชน 

0.618 0.066 0.424 9.353 0.000 

 
* ระดบัความมนียัส าคญัทางสถติทิี0่.05 

. 

R 
R square 
Adjusted R square 
Std. Error of the Estimate (SE) 
F 
Sig 

0.424 
0.180 
0.178 
0.765 
87.482 
0.000 

 
 
 

  

  
 จากตาราง 28 ผลวเิคราะหค์วามถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดี
มอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชนโดยใชส้ถติกิารทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) พบวา่มคี่า  Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึง่มคี่าน้อยกวา่  0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) 
หมายความวา่ ตวัแปร มีอทิธพิลต่อ ความผกูพนั ดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ของ
ผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
 เมื่อพจิารณาค่า Sig. ของความตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นการมตีราสนิคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนมคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่า น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความจงรกัภกัดมีี
อทิธพิลต่อความผกูพนัดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนโดยความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั  
((β) = 0.424) 
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 เมื่อพจิารณาค่า Adjusted R square พบวา่ ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัดา้น
การมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคี่าเท่ากบั  0.178นัน่
คอืมคี่าสมัประสทิธิ ์ ของความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ทีส่ามารถอธบิาย
ความผกูพนัดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน ได้
รอ้ยละ17.8 
 ความผกูพนัดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชน = 0.780 + 0.618 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
  
 ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร สามารถเขยีน เป็นสมมตฐิานทาง
สถติไิดด้งันี้ 
  H0 : ความจงรกัภกัดี ไม่มอีทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   
  H1 : ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 29 ผลการทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อ
 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
 กรุงเทพมหานคร 
 

ตวัแปรความถดถอย 
Unstandardized 

 
Standardized 

 
T Sig. 

(B) Std.Error (β)   
(Constant) 1.142 0.156  7.311 0.000 
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชน 

0.704 0.044 0.628 16.107 0.000 

 
* ระดบัความมนียัส าคญัทางสถติทิี0่.05 

.  

R              
R square                                    
Adjusted R square                        
Std. Error of the Estimate (SE)  
F  
Sig 

0.628 
0.395 
0.393 
0.452 

259.450 
0.000 

   

 
 จากตาราง 29 ผลวเิคราะหค์วามถดถอย (Simple regression Analysis) ความจงรกัภกัดี
มอีทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานคร  โดยใชส้ถติกิารทดสอบความถดถอย (Simple regression Analysis) พบวา่มคี่า  
Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกวา่  0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรมอีทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
 เมื่อพจิารณาค่า  Sig. ของความตวัแปร ทีม่ีอทิธพิล ต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร พบวา่ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนมคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่า น้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความจงรกัภกัดมีี
อทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิาร ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานคร โดยความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางเดยีวกนั ((β) = 0.628) 
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 เมื่อพจิารณาค่า Adjusted R square พบวา่ ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร มคี่าเท่ากบั  
0.393 นัน่คอืมคี่าสมัประสทิธิข์องความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ทีส่ามารถ
อธบิายความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครไดร้อ้ย
ละ 39.3 ดงันัน้จะสามารถเขยีนสมการไดด้งันี้  
 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน= 1.142 + 0.704 ความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
  
 สมมติฐานข้อท่ี 3 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมคีวาม
ผกูพนัต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ซึง่
สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

 H0 : ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ย ในมคีวามผกูพนัต่อการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

 H1 : ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมคีวามผกูพนัต่อการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิค ราะหส์มมตฐิาน จะใชก้ารทดสอบค่าโดยใชส้ถติ ิ (Two 
Independent Samples t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0)       
กต่็อเมื่อ 2-tailed Prob. (p) มคี่าน้อยกวา่ 0.05  
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้ Levene’s test โดย
มสีมมตฐิานดงันี้ 
  H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม ไม่แตกต่างกนั 
  H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม แตกต่างกนั 
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ตาราง 30 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
 ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามประเภทของผูป้ว่ย 

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 30 ผลการทดสอบค่า Levene’s test พบวา่ ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของ

โรงพยาบาลเอกชนในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน มคี่า Sig. 
เท่ากบั  0.038 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
และส าหรบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนในดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน ความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน และการ
มตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน มคี่า Sig. เท่ากบั 0.129, 0.088 และ 0.060 ซึง่มากกวา่ 0.05 
คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
Levene’s test 

F Sig. 

ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 4.351* 0.038 
ความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 2.312 0.129 
ความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชน 

2.928 0.088 

การมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน 3.570 0.060 
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ตาราง 31 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน 
 ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามประเภทของผูป้ว่ย 

 

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง  31 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่าง ของความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของ

โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเ ทพมหานคร โดยจ าแนกตามประเภทของผูป้ว่ย  พบวา่
 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาใน
การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.496 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ย
ในมคีวามผกูพนัในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนต่อการบรกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้   

 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบา ลเอกชน ในดา้น ความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.215 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมคีวามผกูพนัใน
ดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนต่อ การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง
หนึ่งในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ในดา้น ความใหเ้กยีรตแิละช่วย
แกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนมคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.526 ซึง่มากกวา่ 0.05 
นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนก
ผูป้ว่ยในมคีวามผกูพนัในดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน

ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน 

ประเภทของ
ผูป้ว่ย 

t-test for Equality of Means 

X  S.D t P 
ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 

ผูป้ว่ยนอก 
ผูป้ว่ยใน 

3.96 
3.92 

0.52 
0.61 

0.681 0.496 

ความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชน 

ผูป้ว่ยนอก 
ผูป้ว่ยใน 

3.48 
3.40 

0.66 
0.75 

1.150 0.251 

ความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาใน
การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 

ผูป้ว่ยนอก 
ผูป้ว่ยใน 

3.84 
3.88 

0.58 
0.67 

-0.635 0.526 

การมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาล
เอกชน 

ผูป้ว่ยนอก 
ผูป้ว่ยใน 

3.06 
2.99 

0.76 
0.92 

0.790 0.430 
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ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั  ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ในดา้น การมตีราสนิคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชน มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.430 ซึง่มากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมคีวามผกูพนัใน
ดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
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ตาราง 32 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ความพึงพอใจต่อการบริการมีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหน่ึง ในกรงุเทพมหานคร 

1.1 ความพงึพอใจ ต่อการบรกิาร ดา้น
พนกังานใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง
หนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.2 ความพงึพอใจต่อการบรกิารดา้นการ
บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการบรกิาร ขอ ง
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ใน
กรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.3 ความพงึพอใจ ต่อการบรกิาร ดา้น
สถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง
หนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

1.4 ความพงึพอใจ ต่อการบรกิาร ดา้น
กระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บั
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่ง
หนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 32 (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานข้อท่ี 2 ความจงรกัภกัดีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหน่ึง ในกรงุเทพมหานคร 

2.1 ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อ ความ
ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาใน
การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.2 ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อ ความ
ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาล
เอก ชนดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.3 ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อ ความ
ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วย
แกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชน 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.4 ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อ ความ
ผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนดา้นการมตีราสนิคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชน 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

      
 
 
 

 
 
 
 

  
 
 



73 

ตาราง 32 (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานข้อท่ี 3 ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกและผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยในมีความผูกพนั ต่อ
การบริการของการบริการโรงพยาบาลเอกชนช้ันน าแห่งหนึ่ง ในกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

3.1 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและ
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมี ความผกูพนั
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ใน
ดา้น ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน แตกต่าง
กนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

3.2 ผูใ้ช้ บรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและ
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมี ความผกูพนั
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ใน
ดา้น ความภมูใิจใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

3.3 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและ
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมี ความผกูพนั
ต่อการบรกิารของโรงพย าบาลเอกชน ใน
ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาใน
การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

3.4 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและ
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมี ความผกูพนั
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ใน
ดา้น การมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาล
เอกชนแตกต่างกนั  

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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บทท่ี 5 
สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
งานวจิยัในครัง้นี้มุ่งศกึษาถงึความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธุรกจิบรกิารแห่งหนึ่งของ

โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าในกรุงเทพมหานคร ไดน้ าขอ้มลูไปใชเ้พื่อใหท้ราบถงึความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อนัจะก่อใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนัทางธุรกจิต่อไป 

 
ความมุง่หมายของการวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้
1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาล

เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร ในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร, ดา้นการบรกิาร, ดา้นสถานที่
ใหบ้รกิารและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

2. เพื่อศกึษาระดบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของ โรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศกึษาระดบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

4. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

5. เพื่อศกึษาระดบัอทิธพิลของความจงรกัภกัดทีีม่ผีลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
ต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐานในการวิจยั 

1. ความพงึพอใจต่อการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ
การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

2. ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

3. ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมคีวามผกูพนัต่อการ
บรกิารของการ บรกิารโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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วิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
1.  ขอบเขตของเนื้อหา  
 ในการท าวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัมคีวามมุ่งหมายทีจ่ะศกึษาความพงึพอใจทีม่ี

ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดแีละความจงรกัภกัดมีผีลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  

2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 2.1 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั  
  ผูท้ ีเ่คยใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร ซึง่มี

จ านวนประชากรทีแ่น่นอนจากเวชระเบยีน แต่เวชระเบยีนผูป้ว่ยนัน้เป็นความลบัของผูป้ว่ย ซึง่ทาง
โรงพยาบาลไม่สามารถเปิดเผยขอ้มลูได ้ผูว้จิยัจงึก าหนดวา่ไม่สามารถก าหนดจ านวนประชากรที่
แน่นอน 

 2.2 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
  ผูท้ ีเ่คยใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร คอื

กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป เพราะเป็นผูท้ ีบ่รรลุนิตภิาวะ มอีายถุงึเกณฑต์ามที่
กฎหมายก าหนด และเป็นผูท้ ีเ่คยมาใชบ้รกิารภายใน 6 เดอืนทีผ่่านมา เนื่องจากไม่ทราบจ านวน
ประชากรทีแ่น่นอน จงึก าหนดขนาดตวัอยา่งประชากรโดยใชส้ตูรค านวณ ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% 
ความผดิพลาดไม่เกนิ 5% (กลัยา วานิชบญัชา . 2555: 26-27) ไดข้นาดตวัอยา่งจากการค านวณ 
385 ตวัอยา่ง ส ารองไว ้ 15 ตวัอยา่ง รวมกลุ่มตวัอยา่งทั ้ งหมด 400 ตวัอยา่ง และใชเ้กณฑใ์นการ
เลอืกกลุ่มตวัอยา่งดงันี้  

 ข ัน้ตอนที ่ 1 การสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยแบ่งผูใ้ชบ้รกิารเป็น        
2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน แบ่งโควตา้ดงันี้ 

 1. กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอก 200 ตวัอยา่ง 
 2. กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน 200 ตวัอยา่ง 

 ข ัน้ตอนที ่2 ใชว้ธิกีารเกบ็ขอ้มลูตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะท า
การแจกแบบสอบถามตามสถานทีต่่างๆ ไดแ้ก่ ศนูยอ์าหารของโรงพยาบาล ศนูยก์ารคา้ของ
โรงพยาบาล โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งทีเ่คยใชบ้รกิารทางการแพทยข์องโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร กรอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 
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2. เครื่องมอืท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวม

ขอ้มลูซึง่แบบสอบถามทีส่รา้งขึน้แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงันี้ 
ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นค าถามแบบม ี         

2 ค าตอบให้ เลอืก (Dichotomous) และเป็นค าถามแบบมหีลายค าตอบใหเ้ลอืก (Multichotomous) 
โดยค าถามมทีัง้หมด 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน จ านวนครัง้ทีม่า
ใชบ้รกิาร  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครใหค้่าคะแนน (Rating Scale) เป็นแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval 
Scale) แบบสอบถามลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมนิค าตอบ (Likert Scale) โดยมคี าตอบให้
เลอืก 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยการวดัขอ้มลูเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ใหค้่าคะแนน (Rating Scale) เป็นแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบบสอบถามลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมนิค าตอบ (Likert 
Scale) โดยมคี าตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  โดยการวดัขอ้มลูเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ใหค้่าคะแนน (Rating Scale) เป็นแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) แบบสอบถามลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมนิค าตอบ (Likert Scale) 
โดยมคี าตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั 

 
3.การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ขอ้มลูประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
1. ขอ้มลูทุตยิภมู ิเป็นการคน้ควา้ขอ้มลูจากเอกสารทีส่ามารถอา้งองิได ้ผลงานวจิยัต่าง 

ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 
2. ขอ้มลูปฐมภมู ิเป็นการน าขอ้มลูจากผูต้อบแบบสอบถามมาวดั ความผกูพนัของ

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธุรกจิบรกิารแห่งหนึ่งของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 



77 

4.การจดัท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การจดัท าข้อมลู 
การศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดจ้ดัท าขอ้มลูโดยด าเนินการตามล าดบัดงันี้ 
  1.1 รวบรวมแบบสอบถามทีไ่ดร้บักลบัมาแลว้ ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและ

สมบรูณ์ของแบบสอบถาม 
 1.2 ด าเนินการลงรหสั (Coding) เพื่อเปลีย่นสภาพขอ้มลู (Data) เป็นขอ้มลู 

(Information) แลว้น าขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอรเ์พื่อประมวลผล 
 1.3 ประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติดิว้ยโปรแกรม SPSS (Statistical 

Package for the Social Science) 
2. การวิเคราะหข้์อมลู 
 2.1 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อ

อธบิายขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกบักลุ่มตวัอยา่งดงันี้ 
 2.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ส าหรบัแบบสอบถามเพื่ออธบิายลกัษณะขอ้มลูส่วน

บุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ขอ้ 1-5 
 2.1.2 ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation: S.D.) 

ส าหรบัแบบสอบถาม 
  ตอนที ่1 ขอ้มลูของจ านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารขอ้ 6   
  ตอนที ่2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ขอ้ 1-23 

 ตอนที ่3 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ขอ้ 1-5 
 ตอนที ่4 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ขอ้ 1-11 

2.2 สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ดงันี้ 
สมมตฐิานขอ้ที ่ 1ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล

เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ทดสอบโดยใชส้ถติอิยา่งง่ายเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีอ่สิระต่อกนั หรอืหาค่า
ความสมัพนัธร์ะหวา่ง 2 ขอ้มลู 

สมมตฐิานขอ้ที ่ 2ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อ ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร ทดสอบโดยใชส้ถติกิารทดสอบ
โดยการวเิคราะหก์ารถดถอย (Simple RegressionAnalysis) เป็นการศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวั
แปร 2 ตวั 

สมมตฐิานขอ้ที ่3ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมีความผกูพนั
ต่อการบริการของ การบริ การโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าแห่งหน่ี ง ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั
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ทดสอบโดยใชส้ถติกิารทดสอบค่า t-test (Two Independent Sample t-test) ใชใ้นการทดสอบความ
แตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 

   
สรปุผลการวิจยั 

ผลจากการศกึษาความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดแีละความจงรกัภกัดมีี
ผลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร สรุปผลไดด้งันี้ 

 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การวเิคราะหข์อ้มลูขอ้มลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน 400 คนพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 250 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.5 มอีาย ุ20 – 29 ปี จ านวน 
246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.4 ระดบัการศกึษาปจัจุบนัปรญิญาตร ีจ านวน 307 คน คดิเป็นรอ้ยละ  
76.6 อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชนจ านวน 183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.5 และมรีายไดต่้อเดอืน ต ่ากวา่
หรอืเท่ากบั20,000 บาท จ านวน 179 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.6 

 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของ ผูต้อบแบบสอบถาม ของโรงพยาบาล
เอกชนดงันี้ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ดา้น การบรกิาร ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร และดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิารจ านวน 400 คน พบวา่ 

 ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามพงึพอใจในดา้นพนกังาน
ใหบ้รกิารโดยรวมในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11 เมื่อพจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ดต่อความ
สะอาดของการแต่งกาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.26 รองลงมาระดบัความ พงึพอใจมากคอื ความ
สุภาพในการใหบ้รกิาร/ความมมีารยาทในการใหบ้รกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.17 ความช านาญของ
แพทยใ์นการใชเ้ครื่องมอืโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15 ความสามารถของแพทยใ์นการวนิิจฉยัโรคโดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั  4.14 ความเตม็ใจในการใหบ้รกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่า กบั 4.13 ความสามารถของ
แพทยใ์นการอธบิายชดัเจนเขา้ใจโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.10 ความสามารถของบุคลากรทาง
การแพทยใ์นการใหค้ าปรกึษาเกีย่วกบัยาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01  
และความมปีระสทิธภิาพของพนกังานโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97 

 ดา้นการบรกิารพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในดา้นการบรกิารโดยรวมใน
ระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 เมื่อพจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามพงึ
พอใจในดา้นบรกิาร อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก คอื ความเป็นมาตรฐานของการบรกิาร โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 ความสะดวกในการใชบ้รกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.17 ความหลากหลายของ
การบรกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06 และความรวดเรว็ของการบรกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97  
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 ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามพงึพอใจในดา้น สถานที่
ใหบ้รกิาร โดยรวมในระดบัมาก มคี่า เฉลีย่เท่ากบั 3.97 เมื่อพจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถาม มคีวามพงึพอใจ ในดา้น สถานทีใ่หบ้รกิาร อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมากต่อความ
ทนัสมยัภายในและภายนอกของโรงพยาบาล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 ความสะอาดบรเิวณทีน่ัง่รอ
พบแพทย ์โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.18 ความสะอาดของหอ้งน ้า โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11  ความ
สะอาดของหอ้งพกั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 การมบีรรยากาศทีท่ าใหรู้ส้กึผ่อนคลาย โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.92 ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78และความเพยีงพอ
ของทีจ่อดรถ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60  

 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามพงึพอใจในดา้น
กระบวนการใหบ้รกิาร ร โดยรวมในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99 เมื่อพจิารณารายขอ้ความ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัความพงึพอใจ
มากต่อการไดร้บัความถูกตอ้งของการบรกิารทีไ่ดร้บั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 ความง่ายในการเขา้
รบับรกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 ความไม่ซบัซอ้นของกระบวนการโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.97 
และความเชื่อมโยงของขัน้ตอนการใหบ้รกิารโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88  

 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั ความจงรกัภกัดี ของผูต้อบแบบสอบถาม ของโรงพยาบาล
เอกชนจ านวน 400 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามความจงรกัภกัดี โดยรวมในระดบัมาก มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 เมื่อพจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามความจงรกัภกัดี
อยูใ่นระดบัมากต่อท่านจะยงัคงมาใชบ้รกิารของโรงพยาบาลในครัง้ต่อไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94 
รองลงมาท่านจะแนะน าหรอืชกัชวนบุคคลทีท่่าน รูจ้กั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.81 ถ้าในอนาคตมี
แผนกใหม่เปิดใหบ้รกิารและตรงกบัความตอ้งการของท่าน ท่านจะมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแห่งนี้
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 ถ้ามโีรงพยาบาลในลกัษณะเดยีวกนัแต่อตัราค่าบรกิารในการ
รกัษาพยาบาลถูกกวา่ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเแห่งนี้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.50 และถ้าอตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาลสงูขึน้ ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงทีม่าใชบ้รกิารที่
โรงพยาบาลแห่งนี้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.20 

 ตอนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน
ชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความผกูพนัของผูต้อบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชน
ดงันี้ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน และความภมูใิจใชบ้รกิารขอ ง
โรงพยาบาลเอกชน จ านวน 400 คน พบวา่ 

 ดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามผกูพนัในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน
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โดยรวมในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 เมื่อพจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มี
ความผกูพนัในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน อยูใ่นระดบัมาก
ต่อท่านเกดิความมัน่ใจไวว้างใจและเชื่อถอืในโรงพยาบาล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 ท่านคดิวา่การ
บรกิารของโรงพยาบาลเหมาะสมดแีลว้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 และท่านมกัจะพดูถงึโรงพยาบาล
ในดา้นบวกใหผู้อ้ื่นฟงัเสมอ มรีะดบัความผกูพนัอยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 3.83 

 ดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวาม
ผกูพนัในดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนโดยรวมในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ ากบั 
3.44 เมื่อพจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามผกูพนั ในดา้นความภมูใิจใช้
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน อยูใ่นระดบัมากต่อท่านเกดิความรูส้กึภาคภมูใิจในการบรกิารของ
โรงพยาบาล โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.50 ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไปในอนาคตจนชัว่ชวีติแล ะ
หาลกูคา้เพิม่ใหด้ว้ยความเตม็ใจ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 และท่านไม่รูส้กึลงัเลใจทีจ่ะท าหน้าทีใ่น
ฐานะเป็นตวัแทนแนะน าการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39 

 ดา้นการใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน  พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถาม มคีวามผกูพนัในดา้น การใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา ในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชน โดยรวมในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86เมื่อ พจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามผกูพนัในดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา ในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนอยูใ่นระดบัมาก ต่อบุคลากรของโรงพยาบาลใหบ้รกิารโดย แสดงออกกบัลกูคา้อยา่งไม่เลอืก
ปฏบิตัิ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88และท่านรูส้กึไดว้่ าบุคลากรของ โรงพยาบาลมคีวามซื่อสตัยแ์ละ
ความจรงิใจ สามารถตดิตามแกไ้ขปญัหาต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร ไดอ้ยา่งมเีหตุผล  โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.84 

 ดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามผกูพนั
ในดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนโดยรวมในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.02เมื่อ
พจิารณารายขอ้ความ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มคีวามผกูพนัใน ดา้น การมตีราสนิคา้ ของ
โรงพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัปานกลาง ต่อท่านมคีวามผกูพนักบัโรงพยาบาลแห่งนี้ โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.34ท่านรูส้กึไดว้า่มตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลแห่งนี้เป็นส่วนหนึ่งของการใชช้วีติของท่าน 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.02 และท่านไม่สามารถไปใชบ้รกิารโรงพยาบาลแห่งอื่นได ้นอกจาก
โรงพยาบาลนี้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.72 

 ตอนท่ี 5 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน  
 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานจ านวน 3 ขอ้ ดงันี้ 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ความพงึพอใจต่อการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  
 จากการวเิคราะหข์อ้มลู พบวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นพนกังานใหบ้รกิาร

ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารและดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัปาน
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กลางในทศิทางเดยีวกนัอยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  และความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัต ่าในทศิทาง
เดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานข้อท่ี 2 ความจงรกัภกัดมีี อทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร 

 จากการวเิคราะหข์อ้มลู พบวา่ ความจงรกัภกัดมีอีทิธพิลต่อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารที่
มต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 สมมติฐานข้อท่ี 3 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมคีวาม
ผกูพนัต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

 จากการวเิคราะหข์อ้มลู พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน
มคีวามผกูพนัในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนดา้นความภมูใิจ
ใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนดา้นการใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชน และดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า
แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้   

 
อภิปรายผล 

 จากการศกึษาความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า
แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร มปีระเดน็ส าคญัทีส่ามารถน ามาอภปิรายผลไดด้งันี้ 

 1. ผลการศกึษาขอ้มลูส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน ใหญ่เป็น
เพศหญงิ มอีายุ อยูใ่นช่วง 20 – 29 ปี มีระดบัการศกึษาปจัจุบนัปรญิญาตร ี มีอาชพีพนกังาน
บรษิทัเอกชนและมรีายไดต่้อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากผูใ้ช้ บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนนัน้ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ ประกอบ อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมีระดบั
การศกึษาปจัจุบนัปรญิญาตรี ส่วนใหญ่พนกังานบรษิทั เอกชนใชส้ทิธปิระกนัสงัคม เพื่อแลกกบัการ
ไดร้บัสทิธปิระโยชน์ทางการแพทย์  โดยเลอืกโรงพยาบาลเอกชนนี้ทีจ่ะ ไปเขา้ รบัการรกัษา                  
ซึง่โรงพยาบาลเอกชนมคีวามสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มณฑริา
สนัตภิาพมณฑล (2546: บทคดัยอ่) ไดท้าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจและพฤตกิรรมของลกูคา้ทีม่ ี
ต่อโรงพยาบาลยนัฮพีบวา่ก ลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลยนัฮเีป็นเพศหญงิอายรุะหวา่ง          
24 – 32 ปีมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน 

 2. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้
น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

 2.1 ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ผลการศกึษาพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด
ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ความสะอาดของการแต่งกาย เนื่องจากการแต่งกายของพนกังานเอกชนเป็น
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สิง่แรกทีส่ะดุดตาผูใ้ชบ้รกิารทีพ่บเหน็ เพราะผูใ้ชบ้รกิารไม่ตอ้งการใหม้คีวามสกปรก เพราะจะท าให้
รูส้กึตดิเชือ้โรคได้ เสือ้ผา้หน้าผม กต็อ้งมดิชดิ ถ้าแต่งกายเหมาะสมกจ็ะก่อใหเ้กดิความประทบัใจ
ในทางทีด่ต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร หากพนกังานของโรงพยาบาลเอกชน แต่งตวัไม่เหมาะสมผูอ้ื่นกจ็ะมองใน
ลกัษณะทีไ่ม่ ดต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร  ดัง้นัน้ การแต่งกาย ของพนกังานโรงพยาบาลเอกชน จงึเป็นสิง่ทีค่วร
ค านึงถงึเป็นอนัดบัแรก และ หลกัส าคญัเกีย่วกบัการแต่งกาย ของพนกังานโรงพยาบาลเอกชน  คอื 
แต่งกายสะอาด แต่งกายสุภาพเรยีบ รอ้ย  แต่เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ความเตม็ใจในการ
ใหบ้รกิาร ความสุภาพในการใหบ้รกิาร /ความมมีารยาทในการใหบ้รกิาร ความมปีระสทิธภิ าพของ
พนกังาน ความช านาญของแพทยใ์นการใชเ้ครื่องมอื ความสามารถของแพทยใ์นการวนิิจฉยัโรค 
ความสามารถของแพทยใ์นการอธบิายชดัเจนเขา้ใจ พบวา่ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก             
ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง เปรมจติ กจินวสนิ (2553) กล่าวไวว้า่ การศกึษาการรบัรูแ้ละความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรค
ผวิหนงั ในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพแพทยผ์ูร้กัษา ดา้นอุปกรณ์การแพทย ์ดา้นเวลาในการใช้
บรกิาร ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบั ผลจากการวจิยัพบวา่ การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม ส่วนใหญ่เหน็วา่ ดา้นการใหบ้รกิารของพยาบาล ดา้นอตัราค่าบรกิารในการ
รกัษาพยาบาล ดา้นคุณภาพแพทยผ์ูร้กัษา ดา้นอุปกรณ์การแพทย ์ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน
ตอ้นรบั มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในระดบัด ีและดา้นเวลาในการใชบ้รกิาร ความพงึพอใจ
โดยรวมและคว ามจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงั 
พบวา่ส่วนใหญ่พงึพอใจในระดบัมาก  

 2.2 ดา้นการบรกิาร ผลการศกึษาพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารดา้นการบรกิาร ไดแ้ก่ ความ
สะดวกในการใชบ้รกิาร ความหลากหลายของการบรกิาร ความเป็นมาตรฐานของการบรกิาร ความ
รวดเร็ วของการบรกิาร พบวา่ความพงึพอใจในระดบัมาก เนื่องจากการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนเป็นสิง่ส าคญัในการแขง่ขนักบัโรงพยาบาลรฐับาลและโรงพยาบาลเอกชนดว้ยกนัเอง ดงันัน้
การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนตอ้ง ด าเนินไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ ซึง่โรงพยาบาลเอกชนตอ้ง
สามารถส รา้ง ความพงึพอใจในการบรกิาร ซึง่ไดแ้ก่ ความสะดวกในการใชบ้รกิาร เช่น จดัให้
ผูใ้ชบ้รกิารขอรบับรกิารตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อลดระยะการรอคอยในโรงพยาบาล
เอกชน ความหลากหลายของการบรกิาร เช่น เปิดแผนกการรกัษาเพิม่มากขึน้หรอืการมลี่ าม
ภาษาต่างประเทศเพื่ออ านวยควา มสะดวกในสื่อสาร ความเป็นมาตรฐานของการบรกิาร เช่น         
มนีโยบายทีจ่ะน าระบบการบรหิารคุณภาพทัง้โรงพยาบาล หรอื Total Quality Management - TQM 
มาปรบัปรุงการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความพงึพอมากทีสุ่ด ความ
รวดเรว็ของการบรกิาร ไดแ้ก่  การใหบ้รกิารจากการตดิต่อ ประสานงานภายในโรงพยาบาลเอกชน
ตอ้งวางโครงขา่ยเป็นระบบกนั ทุกแผนกเพื่อเป็น การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็จงึเป็น การสรา้งความ ที่
ประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร เพราะไม่ตอ้งเสยีเวลารอคอยทีจ่ะรบับรกิารจากโรงพยาบาลเอกชน และ
ใชเ้วลาไดคุ้ม้ค่า ในช่วงเวลาสั ้น ๆ ซึง่สามารถ ใหบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารรายอื่นต่อไดท้นัท ี ส่งผลให้
ท า งานไดป้รมิาณมากขึน้และคุณภาพของงานดยีิง่ขึน้ ท า ให้ ผูใ้ชบ้รกิาร กบัการบรกิาร ของ
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โรงพยาบาลเอกชน มคีวามรู้ สกึในทางบวก ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองอเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซน 
(Aday; &Andersen. 1978) กล่าวไวว้า่ทฤษฎพีืน้ฐาน 6 ประเภท ทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจของผูป้ว่ย
ต่อการรกัษาพยาบาล และความรูส้กึทีผู่้ ปว่ยไดร้บัการบรกิารเป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะช่วยประเมนิระบบ
บรกิารรกัษาพยาบาล ทีเ่กีย่วขอ้งกบั ความพงึพอใจ 6 ประเภทมดีงันี้  1. ความพงึพอใจต่อความ
สะดวกทีไ่ดร้บัจาก การบรกิาร  ไดแ้ก่ การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิาร  การไดร้บัการดแูลเมื่อมี
ความตอ้งการ ความสะดวกสบายทีไ่ดร้บัในสถานบรกิาร 2. ความพงึพอใจต่อการประส านงานของ
การบรกิาร ไดแ้ก่ การไดร้บับรกิารทุกประเภทในสถานทีห่นึ่ง แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทัง้หมด
ของผูป้ว่ย แพทยไ์ดม้กีารตดิตามผลการรกัษา 

 2.3 ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ผลการศกึษาพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก
ต่อความทนัสมยัภายในและภายนอกของโรงพยาบาล ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 
ความสะอาดของหอ้งน ้า ความสะอาดบรเิวณทีน่ัง่รอพบแพทย ์การมบีรรยากาศทีท่ าใหรู้ส้กึผ่อน
คลาย ความเพยีงพอของทีจ่อดรถ เพราะ ผูใ้ชบ้รกิารสามารถมองเหน็ไดด้ว้ยตาเปล่า ซึง่แสดงถงึ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใน การบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน เป็นสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถ
สมัผสัจบัตอ้งไดใ้นขณะใชบ้รกิารอยู ่ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ทีม่าใช้ บรกิารทีโ่รงพยาบาลเอกช นไดม้ี
ความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ในการใชบ้รกิาร ซึง่กม็าจากความทนัสมยัภายในและภายนอกของ
โรงพยาบาลเอกชน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เปรมจติ กจินวสนิ (2553: บทคดัยอ่ ) กล่าวไวว้า่ 
ดา้นอาคารสถานทีแ่ละบรเิวณทีจ่อดรถ ของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรค
ผวิหนงั ผลการวจิยัพบวา่ดา้นอาคารสถานทีแ่ละบรเิวณทีจ่อดรถ มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
ในระดบัปานกลาง 

 2.4 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ผลการศกึษาพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมากต่อการไดร้บัความถูกตอ้งของการบรกิารทีไ่ดร้บั ความไม่ซบัซอ้นของกระบวนการ ความ
ง่ายในการเขา้รบับรกิาร ความเชื่อมโยงของขัน้ตอนการใหบ้รกิาร เพราะกระบวน การให้บรกิาร  
โรงพยาบาลเอกชนมวีธิกีารน าเสนอกระบวนการใหบ้รกิารทีส่ร้ างความพงึพอใจ ให้กบัลกูคา้มคีวาม
คล่องตวัไม่ซบัซอ้น และสนอง ต่อความต้ องการของ ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มคีุณภาพ ซึง่
สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2549) กล่าวไวว้า่ กระบวนการ (Process) เพื่อส่ง
มอบคุณภาพในการใหบ้รกิารไดร้วดเรว็และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร (Customer 
Satisfaction) ในการบรหิารการตลาดนัน้ผูบ้รหิารการตลาดตอ้งมคีวามเขา้ใจถงึความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร และมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารดว้ยเครื่องมอืส่วนผสมการตลาด 

 3. ผูต้อบแบบสอบถาม มรีะดบัความจงรกัภกัดใีนระดบัมาก ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารจะยงัคงมา
ใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนในครัง้ต่อไป ผูบ้รโิภคจะแนะน าหรอืชกัชวนบุคคลทีท่่านรูจ้กั มาใช้
บรกิารของโรงพยาบาลแห่งนี้ถ้ามโีรงพยาบาลในลกัษณะเดยีวกนัแต่ อตัราค่าบรกิารในการ
รกัษาพยาบาล ถูกกว่ าผูบ้รโิภค คดิวา่ผูบ้รโิภค จะยงัคงมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเแห่งนี้ถ้าอตัรา
ค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาลสงูขึน้ผูบ้รโิภคคดิวา่ผูบ้รโิภคจะยงัคงทีม่าใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแห่ง
นี้ถ้าในอนาคตมแีผนกใหม่เปิดใหบ้รกิารและ ตรงกบัความตอ้งการของ ผูใ้ชบ้รกิาร จะมาใชบ้รกิารที่
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โรงพยาบาลแห่งนี้ เพราะการทีผู่ใ้ชบ้รกิารมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนครัง้ต่อไปอกี แสดงให้
เหน็ถงึความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารซึง่ความจงรกัภกัดนีัน้ มาจากความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ซึง่จะเหน็ไดจ้ากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก จงึท าใหม้คีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมากตาม
ไปดว้ย ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองคารวัน่าและอวีงิ (Caruana A; & Ewing M. T. 2010) กล่าวไวว้า่ 
ความจงรกัภกัดต่ีอการบรกิารเป็นกระบวนการทีม่กีารพฒันาความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคคล คอื                  
ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารมปีฎสิมัพนัธแ์บบตวัต่อตวั ดงันัน้ความภกัดต่ีอการบรกิาร (Service 
Loyalty) คอืความเตม็ใจของลกูคา้ทีจ่ะยงัคงใชบ้รกิาร จากผูใ้หบ้รกิารหรอืพฤตกิรรมการซือ้ซ ้าและ
เป็นตวัเลอืกแรกในการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร แมว้า่จะมตีวัเลอืกของผูใ้หบ้รกิารมากหรอืเมื่อตอ้ง
ท าการเลอืกกจ็ะเลอืกแต่ผูใ้หบ้รกิารนัน้เพยีงรายเดยีวเท่านัน้ ซึ่ งผลทีเ่กดิจากความจงรกัภกัด ีเป็น
สิง่ทีเ่กดิจากทศันคตแิละพฤตกิรรมทีเ่ป็นแง่บวกต่อผูใ้หบ้รกิาร และเป็นสิง่ทีช่่วยไม่ใหเ้กดิการ
เปลีย่นไปใชก้ารบรกิารของผูใ้หบ้รกิารรายอื่น  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุรยีพ์งพทิกัษ์เมธา  
(2547) ไดท้ าการศกึษาความพงึพอใจโดยรวม ควา มจงรกัภกัดกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของ
แผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช ในดา้นการใหบ้รกิารของพยาบาล ความ
จงรกัภกัดขีองผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช  ผลการวจิยั
พบวา่ ความจงรกัภกัดขีองผูป้ว่ย อยูใ่นระดบัดมีากในการกลบัมา ใชอ้กีครัง้ และระดบัทีด่ใีนการ
แนะน าหรอืชกัชวนบุคคลอื่นมาใชบ้รกิาร 

 4. การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น า
แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

 4.1 ดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ผลการศกึษา
พบวา่มรีะดบัความผกูพนัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคคดิวา่การบรกิารของโรงพยาบาลเหมาะสม
ดแีลว้ ผูบ้รโิภคเกดิความมัน่ใจ ไวว้างใจและเชื่อถอืในโรงพยาบาลเอกชน ท่านมกัจะพดูถงึ
โรงพยาบาลในดา้นบวกใหผู้อ้ื่นฟงัเสมอ เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารมเีชื่อมัน่ในการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชน ทัง้เรื่องของความสามารถของแพทยแ์ละเครื่องมอืทีท่นัสมยัเพื่อความถูกตอ้งในการรกัษา 
เพราะความสามารถของแพทย ์ความพรอ้มในดา้นเครื่องไมเ้ครื่องมอื เป็นสิง่ทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ
ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ซึง่สอดคลอ้งกบั แนวความคดิ ของ         
บุรมิ โอทกานนท ์(2554) ความผกูพนับนพืน้ฐานของอารมณ์  ระดบัทีส่อง คอื มคีวามน่าเชื่อถอืและ
รกัษาสญัญา (Confidence) ในระดบันี้ความผกู ผนัจะเกดิขึน้เมื่อลกูคา้เริม่  เกดิความเชื่อมัน่และมี
ศรทัธา ซึง่การทีจ่ะท าใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึศรทัธาเชื่อมัน่นี้ไม่ไดเ้กดิ ในช่วงเพยีงขา้มคนื แต่ตอ้ง
อาศยัเวลาและความพยายามทีจ่ะท าใหเ้ป็นไปตามสญัญาทีไ่ดใ้หไ้วก้บัลกูคา้ 

 4.2 ดา้นความภมูใิจในการใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน ผลการศกึษาพบวา่มี
ระดบัความผกูพนัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไปในอนาคตจนชัว่
ชวีติและหาลกูคา้เพิม่ใหด้ว้ยความเตม็ใจ ผูใ้ชบ้รกิารไม่รูส้กึลงัเลใจทีจ่ะท าหน้าทีใ่นฐานะเป็นตวัแทน
แนะน าการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ผูบ้รโิภคเกดิความรูส้กึภาคภมูใิจในการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน เนื่องจากการใหป้ระสบการณ์แก่ผูใ้ชบ้รกิารในดา้นบวกและ การใหบ้รกิารดว้ย
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ความเตม็ใจของโรงพยาบาลเอกชน การทีไ่ด้ ใชบ้รกิาร ในโรงพยาบาล เอกชนทีม่คีุณภาพมาตรฐาน 
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ ไวว้างใจได ้ซึง่สอดคลอ้งกบั
แนวความคดิของบุรมิ โอทกานนท์ (2554) ความผกูพนับนพืน้ฐานของอารมณ์ ระดบัทีส่ ี่  คอืความ
ภมูใิจทีไ่ดใ้ชส้นิคา้หรอืบรกิาร (Pride) ในระดบัข ัน้นี้ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความภมูใิจในตราสนิคา้ที่
ใช ้มคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอตราสนิคา้ เกดิความผกูผนัและประสบการณ์เชงิอารมณ์ในระดบัทีส่งูขึน้กวา่แค่
ความประทบัใจหรอืความผกูผนัทีค่ดิวา่ตราสนิคา้นัน้ท าตามสญัญา หรอืไวว้างใจได ้ ในระดบัของ
ความภมูใิจนัน้อารมณ์ทีเ่กดิขึน้ทีอ่าจจะแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ลกูคา้เชื่อวา่องคก์ร ทีเ่ขาใช้
บรกิารนัน้รบัฟงัสิง่ทีเ่ขาตอ้งการอยา่งใหเ้กรยีตแิละพยายามทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการเหล่านัน้  
หากท าไดล้กูคา้กจ็ะเกดิความภมูใิจทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร ไม่อายทีจ่ะบอกคนรอบขา้งวา่ตนเองไดใ้ ช้
บรกิารสนิคา้นัน้ๆ อยู ่หรอืแมก้ระทัง่กลา้ทีจ่ะบอกต่อใหผู้อ้ื่นหนัมาใชแ้บรนดท์ีต่นเองชื่นชอบและผกู
ผนั 

 4.3 ดา้นความใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน ผล
การศกึษาพบวา่มรีะดบัความผกูพนัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึไดว้า่บุคลากรข อง
โรงพยาบาลเอกชนมคีวามซื่อสตัยแ์ละความจรงิใจ สามารถตดิตามแกไ้ขปญัหาต่างๆ ใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมเีหตุผล บุคลากรของโรงพยาบาลใหบ้รกิารโดยแสดงออกกบัลกูคา้อยา่งไม่เลอืก
ปฏบิตั ิเนื่องจากพนกังานใหบ้รกิารมคีวาม มุ่งมัน่กระท าในสิง่ทีถู่กตอ้ง ปฏบิตังิานและตดัสนิ ใจ
ภายใตค้วามซื่อสตัยส์ุจรติ ตรงไปตรงมาและระเบยีบปฏบิตัขิองโรงพยาบาลเอกชน ซึง่สอดคลอ้งกบั
แนวความคดิของบุรมิ โอทกานนท ์(2554) ความผกูพนับนพืน้ฐานของอารมณ์ ระดบัทีส่าม คอืการ
ใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาได ้(Integrity) ความผกูผนัในระดบันี้ หมายถงึความไวเ้นื้อเชื่อใจ ความ
ไวว้างใจ ทีล่กูคา้ม ีองคก์รตอ้งท าใหล้กูคา้เกดิความเชื่อมัน่และศรทัธาวา่ตราสนิคา้ทีต่นเองใชอ้ยูน่ัน้ 
มคีวามซื่อสตัยจ์รงิใจ ไม่โกหกหลอกลวง และตรงไปตรงมา ซึง่ระดบัขดีข ัน้ของความผกูผนันี้
เหนือกวา่ระดบัทีส่อง คอืการท าตามสญัญา ในระดบันี้ค าสญัญาทีอ่งคก์รไดใ้หไ้วน้ัน้กค็วรจะเป็น
สญัญาทีเ่กดิขึน้ไดจ้รงิและเป็นไปอยา่งเท่าเทยีมกนัและมเีหตุผลกบัลกูคา้ทุกคน และนอกเหนือจาก
การท าตามสญัญาแลว้ องคก์รยงัตอ้งเป็นองคก์รทีเ่รยีกวา่วางใจได้ 

 4.4 ดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชน การศกึษาพบวา่มรีะดบัความผกูพนั
อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนักบัโรงพยาบาลเอกชนแห่งนี้ ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึ
ไดว้า่มตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลแห่งนี้เป็นส่วนหนึ่งของการใชช้วีติของผูใ้ชบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารไม่
สามารถไปใชบ้รกิารโรงพยาบาลแห่งอื่นได้  นอกจากโรงพยาบาลนี้ เนื่องจาก การบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนจ าเป็นตอ้งมตีราสนิคา้ทีม่คีวามแขง็แรงและไดร้บัการไวว้างใจ ร่วมไปถงึ ไดร้บั
ความเชื่อถอื จากผูใ้ชบ้รกิาร  เพื่อทีผู่ใ้ชบ้รกิาร จะเกดิการยากทีจ่ะถูกทดแทนดว้ยตราสนิคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชน  อื่น ๆ ดงันัน้ ตราสนิคา้ของโรงพยาบาล เอกชน ทีม่คีวามแขง็แรงสงู ความ
น่าเชื่อถอื ถอืเป็นตราสนิคา้ทีม่ตี าแหน่งตราสนิคา้ และภาพลกัษณ์ทีช่ดัเจน ซึง่สอดค ลอ้งกบั
แนวความคดิ ของบุรมิ โอทกานนท์  (2554) ความผกูพนับนพืน้ฐานของอารมณ์ ระดบัที่หา้ คอืตรา
สนิคา้ของฉนั (Passion) ในระดบันี้ลกูคา้มองเหน็คุณค่าของใชต้ราสนิคา้ และการทีไ่ดม้ตีราสนิคา้
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นัน้ๆ เป็นส่วนหนึ่งของการใชช้วีติ ทัง้ยงัไม่สามารถทดแทนดว้ยตราสนิคา้อื่นได ้ ถงึแมจ้ะเป็นสนิคา้
หรอืบรกิารแบบเดยีวกนักต็าม พดูง่ายๆ สิง่ทีเ่กดิขึน้เป็นความแตกต่างทีเ่กดิขึน้ของความวา่ “ชอบ” 
กบัค าวา่ “รกั” นัน่เอง และคงไม่ใช่เป็นตราสนิคา้สนิคา้อนัดบัแรกทีเ่ลอืกใช ้แต่กลบัเป็นตราสนิคา้
เดยีวทีล่กูคา้เลอืกใช ้

 5. จากสมมตฐิานขอ้ที ่1 ความพงึพอใจต่อการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครพบวา่ 

 5.1 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นพนกังานใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดทีีร่ะดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ทัง้นี้เนื่องมาจาก งาน
ดา้นบรกิารทีม่ี พนกังานใหบ้รกิาร เป็นกลยทุธส์ าคญัของการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและสามารถ
ก าหนดอ านาจต่อรองในการแขง่ขนัทางธุรกจิปจัจุบนัได ้ขึน้อยูก่บัคุณภาพของพนกังานใหบ้รกิาร 
ซึง่โรงพยาบาลเอกชนสามารถสรา้งความแตกต่างของธุรกจิบรกิารได ้ตอ้งเขา้ถงึความตอ้งการลกูคา้
และเสนอบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งของผูใ้ชบ้รกิาร ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจในการบรกิาร
ของพนกังานและการบรกิาร ของพนกังาน ทีด่จีะก่อใหเ้กดิ แรงจงูใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนอกีในโอกาสต่อๆ ไป นัน่คอืผูใ้ชบ้รกิารเกดิ ความจงรกัภกัด ีซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของเปรมจติ กจินวสนิ (2553) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องการรบัรูแ้ละความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
แผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงัใน
กรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุรยี์
พงพทิกัษ์เมธา (2547) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องความพงึพอใจโดยรวม ความจงรกัภกัดกีารรบัรูใ้นคุณภาพ
การบรกิารของแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช โดยพบวา่ ความพงึพอใจโดยรวม
มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาของโรงพยาบาลศริิ
ราช และยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองครสิโตเฟอร์ ,แพนเตอรส์นั ,พอล ,วอลเกอรแ์ละแรพท ์
(Christopher, H. Patterson; Paul G; & Walker, Rhett H.1998) ทีก่ล่าววา่ ลกูคา้ทีม่คีวามพงึ
พอใจในการบรกิารจะเกดิความจงรกัภกัดแีละกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า นอกจากนัน้ลกูคา้ทีไ่ดร้บัความพงึ
พอใจจากการใชบ้รกิารจะบอกต่อไปยงับุคคลอื่น โดยถอืเป็นการประชาสมัพนัธแ์บบบอกต่อไปยงั
บุคคลอื่น และยงัช่วยสนบัสนุนใหเ้กดิภาพลกัษณ์ดา้นบวก 

  5.2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดทีีร่ะดบัต ่าในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05ทัง้นี้เนื่อง จากการบริการของ
โรงพยาบา ลเอกชน สามารถสรา้งความพงึพอใจแก่ ผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัความ
สะดวกสบาย ความหลากหลาย ความเป็นมาตรฐาน ความรวดเรว็ของการบรกิารถ้าเป็นการบรกิาร
ทีด่ ีผูใ้ชบ้รกิารจะเกดิความจงรกัภกัดี  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เปรมจติ กจินวสนิ (2553) ได้
ศกึษาวจิยัเรื่องการรบัรูแ้ละความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการแผนกผูป้ว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงัในกรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ ความพงึพอใจโดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรค
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ผวิหนงัและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุรยีพ์งพทิกัษ์เมธา  (2547) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องความพงึพอใจ
โดยรวม ความจงรกัภั กดกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของ
โรงพยาบาลศริริาช โดยพบวา่ ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูป้ว่ย
ทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช และยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองครสิโต
เฟอร์,แพนเตอรส์นั ,พอล,วอลเกอรแ์ละ แรพท ์ (Christopher, H. Patterson; Paul G; & Walker, 
Rhett H.1998) ทีก่ล่าววา่ ลกูคา้ทีม่คีวามพงึพอใจในการบรกิารจะเกดิความจงรกัภกัดแีละกลบัมาใช้
บรกิารซ ้า นอกจากนัน้ลกูคา้ทีไ่ดร้บัความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารจะบอกต่อไปยงับุคคลอื่น โดย
ถอืเป็นการประชาสมัพนัธแ์บบบอกต่อไปยงับุคคลอื่น และยงัช่ว ยสนบัสนุนใหเ้กดิภาพลกัษณ์ดา้น
บวก 

  5.3 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดทีีร่ะดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนัอยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05ทัง้นี้เนื่องมาจากสถานที่
ใหบ้รกิารเป็นลกัษณะทางกายภาพ เพื่อสรา้งคุณค่าใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร  ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายใน
การเดนิทางมาใชบ้รกิาร ความสะอาดของหอ้งพกั ความสะอาดหอ้งน ้า ความทนัสมยัภายในและ
ภายนอก ความสะอาดบรเิวณทีน่ัง่รอพบแพทย ์ความเพยีงพอของทีจ่อดรถ เป็นสิง่ทีต่อบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มอีรรถประโยชน์และมคีุณค่าในสายตาลกูคา้และท าใหล้กูคา้เกดิความ
พงึพอใจ ซึง่สอดคลอ้งกบั ทฤษฎขีอง ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2549) ซึง่กล่าวไวว้า่ การสรา้งและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยพยายามสรา้งคุณภาพ
โดยรวม Total Quality Management (TQM) เช่น โรงพยาบาลตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพและ
รปูแบบการใหบ้รกิาร เพื่อสรา้งคุณค่าใหก้บัลกูคา้ (Customer-ValueProposition) ไม่วา่จะเป็นดา้น
ความสะอาดความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อื่น ๆ  และยงัสอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ เปรมจติ              
กจินวสนิ (2553) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องการรบัรูแ้ละความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลา
ราชการแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงัในกรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ ความ
พงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการ
ของสถ าบนัโรคผวิหนงัและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุรยีพ์งพทิกัษ์เมธา  (2547: บทคดัยอ่ )                 
ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องความพงึพอใจโดยรวม ความจงรกัภกัดกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของแผนก
ผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช โดยพบวา่ ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บั
ความจงรกัภกัดขีองผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช และยงั
สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองครสิโตเฟอร์ ,แพนเตอรส์นั ,พอล,วอลเกอรแ์ละแรพท ์ (Christopher, H. 
Patterson; Paul G; &Walker, Rhett H.1998) ทีก่ล่าววา่ ลกูคา้ทีม่คีวามพงึพอใจในการบรกิารจะ
เกดิความจงรกัภกัดแีละกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า นอกจากนัน้ลกูคา้ทีไ่ดร้บัความพงึพอใจจากการใช้
บรกิารจะบอกต่อไปยงับุคคลอื่น โดยถอืเป็นการประชาสมัพนัธแ์บบบอกต่อไปยงับุคคลอื่น และยงั
ช่วยสนบัสนุนใหเ้กดิภาพลกัษณ์ดา้นบวก  

  5.4 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บั
ความจงรกัภกัดทีีร่ะดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05ทัง้นี้เนื่องมาจาก
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กระบวนการใหบ้รกิารเป็นการส่งมอบคุณภาพในการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และสรา้งความพงึพอใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเปรมจติ กจินวสนิ (2553) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องการรบัรู้
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของ
สถาบนัโรคผวิหนงัในกรุงเทพมหานคร โดยพบวา่ ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนงัและสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของสุรยีพ์งพทิกัษ์เมธา (2547: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องความพงึพอใจโดยรวม ความ
จงรกัภกัดกีารรบัรูใ้นคุณภาพการบรกิารของแผนกผูป้ว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช โดย
พบวา่ ความพงึพอใจโด ยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิารแผนก
ผูป้ว่ยนอกเวลาของโรงพยาบาลศริริาช และยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองครสิโตเฟอร์ ,แพนเตอรส์นั
,พอล,วอลเกอรแ์ละแรพท ์ (Christopher, H. Patterson, Paul G; &Walker, Rhett H.1998) ทีก่ล่าว
วา่ ลกูคา้ทีม่คีวามพงึพอใจในการบรกิารจะเกดิความจงรกัภกัดแีละกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า นอกจากนัน้
ลกูคา้ทีไ่ดร้บัความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารจะบอกต่อไปยงับุคคลอื่น โดยถอืเป็นการ
ประชาสมัพนัธแ์บบบอกต่อไปยงับุคคลอื่น และยงัช่วยสนบัสนุนใหเ้กดิภาพลกัษณ์ดา้นบวก 

 6. จากสมมตฐิานขอ้ที ่ 2 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิา รของโรงพยาบาลเอกชนมี
อทิธพิลกบัความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิา รของโรงพยาบาลเอกชนมี อทิธพิลกบัความผกูพนั ในทศิทาง
เดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 ทัง้นี้ เนื่องมาจากความผกูพั นของผูใ้ชบ้รกิาร มี ผลต่อการ
ตอบสนองของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ความจงรกัภกัด ีซึง่ความผกูพนัต่อการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชน จะเกดิขึน้ไดต้อ้งมาจากการสรา้งความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชน เพราะผูใ้ชบ้รกิาร
จะเกดิประสบการณ์ทีน่่าจดจ า เกดิความ รูส้กึอยากมสี่วนร่วมเป็นส่วนหนึ่งของโรงพยาบาลเอกชน 
และมแีนวโน้มทีจ่ะใชไ้ปในอนาคตชัว่ชวีติพรอ้มทัง้หาลกูคา้เพิม่ใหโ้ดยความเตม็ใจ ซึง่สอดคลอ้งกบั
ทฤษฎขีองคารวัน่าและอวีงิ (Caruana A; & Ewing M. T.2010. 63) ทีก่ล่าววา่ ความภกัดต่ีอก าร
บรกิาร คอื ความเตม็ใจของลกูคา้ทีจ่ะยงัคงใชบ้รกิาร จากผูใ้หบ้รกิารหรอืพฤตกิรรมการซือ้ซ ้าและ
เป็นตวัเลอืกแรกในการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร ซึง่ผลทีเ่กดิจากความจงรกัภกัดจีะเป็นสิง่ทีช่่วย
ไม่ใหเ้กดิการเปลีย่นไปใชก้ารบรกิารของผูใ้หบ้รกิารรายอื่นและท าใหล้กูคา้เกดิความผกูพนักบัผูใ้ห้
บรกิารเพยีงรายเดยีว 

 7. จากสมมตฐิานขอ้ที ่ 3 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยในมี
ความผกูพนัต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
   7.1 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน มคีวามผกูพนัในดา้น
ความเชื่อมัน่และมศีรทัธาต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร
ไม่แตกต่างกนัทัง้นี้เนื่องมาจากผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน สามารถ
เกดิการรบัรูไ้ดถ้งึความเชื่อมัน่และศรทัธาต่อการบรกิารทีเ่หมอืนกนั ได้ ซึง่การท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ
ความเชื่อมัน่ในการบรกิารและศรทัธาต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน โดยตอ้งอาศยัระยะเวลา
และความพยายาม ของโรงพยาบาลเอกชน ทีจ่ะท าใหเ้ป็นไปตามสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูใ้ชบ้รกิารของ
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โรงพยาบาลเอกชน ซึง่สอดคลอ้งกบั แนวความคดิ ของบุรมิ โอท กานนท์ (2554) กล่าวไวว้า่ ความ
ผกูพนับนพืน้ฐานของอารมณ์ จะมคีวามน่าเชื่อถอืและรกัษาสญัญา (Confidence) และความผกูพนั
จะเกดิขึน้เมื่อลกูคา้เริม่ เกดิความเชื่อมัน่และมศีรทัธา ซึง่การทีจ่ะท าใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึศรทัธา
เชื่อมัน่นี้ไม่ไดเ้กดิในช่วงเพยีงขา้มคนื แต่ตอ้งอาศยัเวลาและความพยายามทีจ่ะท าใหเ้ป็นไปตาม
สญัญาทีไ่ดใ้หไ้วก้บัลกูคา้ 
   7.2 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน มคีวามผกูพนัในดา้น
ความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัทัง้นี้เนื่องมาจากความภมูใิจทีไ่ดใ้ชบ้รกิาร ของโรงพยาบาลเอกชน  
สามารถเกดิขึน้ไดก้บัผูใ้ชบ้รกิาร แผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน เพราะเป็น
ประสบการณ์เชงิอารมณ์ ซึง่อารมณ์ทีเ่กดิขึน้อาจจะแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล โรงพยาบาล
เอกชนตอ้งมกีารรบัฟงั สิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการอยา่งใหเ้กยีรติ  และพยายามทีจ่ะตอบสนองความ
ตอ้งการต่อผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวความคดิของบุรมิ โอทกานนท ์(2554) กล่าวไวว้า่ ความ
ภมูใิจทีไ่ดใ้ชส้นิคา้หรอืบรกิาร (Pride) ในระดบัข ัน้นี้ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความภมูใิจในตราสนิคา้ที่
ใช ้มคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอตราสนิคา้ เกดิความผกูพนัและประสบการณ์เชงิอารมณ์ในระดบัทีส่งูขึน้กวา่แค่
ความประทบัใจหรอืความผกูผนัทีค่ดิวา่ตราสนิคา้นัน้ท าตามสญัญา หรอืไวว้างใจได ้ ในระดบัของ
ความภมูใิจนัน้อารมณ์ทีเ่กดิขึน้ทีอ่าจจะแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ลกูคา้เชื่อวา่องคก์ร ทีเ่ขาใช้
บรกิารนัน้รบัฟงัสิง่ทีเ่ขาตอ้งการอยา่งใหเ้กรยีตแิละพยายามทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการเหล่านัน้  
หากท าไดล้กูคา้กจ็ะเกดิความภมูใิจทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร ไม่อายทีจ่ะบอกคนรอบขา้งวา่ตนเองไดใ้ช้
บรกิารสนิคา้นัน้ๆ อยู ่หรอืแมก้ระทัง่กลา้ทีจ่ะบอกต่อใหผู้อ้ื่นหนัมา ใชแ้บรนดท์ีต่นเองชื่นชอบและ
ผกูพนั 

7.3 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน มคีวามผกูพนัในดา้ น
การใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหาในการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนต่อการบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ทัง้นี้เนื่องมาจากดา้นการใหเ้กยีรตแิละช่วย
แกป้ญัหา คอืความไวเ้นื้อเชื่อใจ ความไวว้างใจ ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมต่ีอโรงพยาบาลเอก ชน โรงพยาบาล
เอกชนตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารทัง้แผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน เกดิความเชื่อมัน่และ
ศรทัธา รวมไปถงึการปฏบิตัต่ิอผู้ ใชบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกนัทัง้แผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิาร
แผนกผูป้ว่ยในซึง่สอดคลอ้งกบัแนวความคดิของบุรมิ โอทกานนท ์ (2554) กล่าวไวว้า่ การใหเ้กยีรติ
และช่วยแกป้ญัหาได ้(Integrity) ความผกูพนัในระดบันี้ หมายถงึ ความไวเ้นื้อเชื่อใจ  ความไวว้างใจ
ทีล่กูคา้ม ีองคก์รตอ้งท าใหล้กูคา้เกดิความเชื่อมัน่และศรทัธาวา่ตราสนิคา้ทีต่นเองใชอ้ยูน่ัน้ มคีวาม
ซื่อสตัยจ์รงิใจ ไม่โกหกหลอกลวง และตรงไปตร งมา ซึง่ระดบัขดีข ัน้ของความผกู พนันี้เหนือกวา่
ระดบัทีส่องคอืการท าตามสญัญา ในระดบันี้ค าสญัญาทีอ่งคก์รไดใ้หไ้วน้ัน้กค็วรจะเป็นสญัญาที่
เกดิขึน้ไดจ้รงิและเป็นไปอยา่งเท่าเทยีมกนัและมเีหตุผลกบัลกูคา้ทุกคน และนอกเหนือจากการท า
ตามสญัญาแลว้ องคก์รยงัตอ้งเป็นองคก์รทีเ่รยีกวา่วางใจได ้
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7.4 ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน มคีวามผกูพนัในดา้น
การมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานครไม่ แตกต่างกนั ทัง้นี้เนื่องมาจากโรงพยาบาลเอกชนตอ้งท าให้ ผูใ้ชบ้รกิารแผนก
ผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน เหน็คุณค่าของการใชบ้รกิารตราสนิคา้ ของโรงพยาบาล
เอกชนทีเ่หมอืนกนัโรงพยาบาลเอกชนตอ้งท าใหต้ราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนเป็นส่วนหนึ่งของ
การใชช้วีติ ของผูใ้ชบ้รกิาร แผนกผูป้ว่ยนอกและผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยใน ใหไ้ด้ซึง่สอดคลอ้งกบั
แนวความคดิของบุรมิ โอทกานนท ์(2554) กล่าวไวว้า่ตราสนิคา้ของฉนั (Passion) ในระดบันี้ลกูคา้
มองเหน็คุณค่าของใชต้ราสนิคา้ และการทีไ่ดม้ตีราสนิคา้นัน้ๆ เป็นส่วนหนึ่งของการใชช้วีติ ทัง้ยงัไม่
สามารถทดแทนดว้ยตราสนิคา้อื่นได ้ ถงึแมจ้ะเป็นสนิคา้หรอืบรกิารแบบเดยีวกนักต็าม พดูง่ายๆ 
สิง่ทีเ่กดิขึน้เป็นความแตกต่างทีเ่กดิขึน้ของความวา่ “ชอบ” กบัค าวา่ “รกั” นัน่เอง และคงไม่ใช่เป็น
ตราสนิคา้สนิคา้อนัดบัแรกทีเ่ลอืกใช ้แต่กลบัเป็นตราสนิคา้เดยีวทีล่กูคา้เลอืกใช้ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

 จากผลการศกึษาความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้
น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้คดิเหน็และขอ้เสนอแนะดงันี้ 

 1. จากการศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี 
รายไดต่้อเดอืน และจ านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มี
อายอุยูใ่นช่วง20 – 29 ปี มรีะดบัการศกึษาปจัจุบนัปรญิญาตร ี มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมี
รายไดต่้อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท ซึง่ขอ้มลูส่วนบุคคลเป็นขอ้มลูเชงิลกึทีส่ าคญัที่
โรงพยาบาลเอกชนควรทราบ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มลูในการศกึษาวางแผนพฒันาการบรกิารใหเ้หมาะสม
กบัผูป้ว่ยทีม่ขีอ้มลูส่วน บุคคลทีแ่ตกต่างกนั เพื่อใหเ้กดิความผกูพนัต่อโรงพยาบาล เอกชนมากขึน้  
โดยจะมกีารน าเสนอโปรแกรมตรวจสุขภาพของผูห้ญงิ เช่น การตรวจคดักรองมะเรง็ทีเ่กีย่วกบั
ผูห้ญงิ เพราะในปจัจุบนัโรคมะเรง็เป็นโรคทีอ่นัตรายและทุกคนกใ็หค้วามส าคญัเป็นอยา่งยิง่ 

 2. จากการศกึษา ความพงึพอใจดา้นพนกังานใหบ้รกิาร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริ การมคีวามพงึ
พอใจในระดบัมากต่อความมปีระสทิธภิาพของพนกังาน ความสามารถของบุคลากรทางการแพทยใ์น
การใหค้ าปรกึษาเกีย่วกบัยาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน ความสามารถของแพทยใ์นการอธบิาย
ชดัเจนเขา้ใจ และความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารควรมกีารจดัอบรมพนกังานในเรื่อง
ของการใหบ้รกิารเช่น พนกังานใหบ้รกิารตอ้งมคีุณสมบตัขิองผูใ้หบ้รกิารคอืความเป็นคนรกัในงาน
บรกิารและควรเป็นผูรู้จ้กัแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดด้ ีรวมไปถงึอากปักริยิาทีแ่สดงออก เทคนิคการ
สนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลางระหวา่งผูใ้ชบ้รกิารกบัพนกังาน ใหบ้รกิาร สรา้งใหเ้กดิความ
ประทบัใจ เช่น สรา้งความเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความอุ่นใจ แสดงความ
เป็นมติรโดยอาจแสดงออกทางสหีน้า แววตา กริยิาท่าทางหรอืน ้าเสยีงทีสุ่ภาพ มหีางเสยีง ซึง่แสดง
ถงึการมปีระสทิธภิาพของพนกังานทีด่รีวมถงึดา้นทางการแพทยบ์รกิาร อาจมกีารใหค้วามรูแ้พทย์
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และบุคลากรทางการแพทยส์ าหรบัเครื่องมอืและยารกัษาโรคทีต่อ้งใชค้วามช านาญในกา รรกัษาเพื่อ
สรา้งความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใหม้รีะดบัทีด่มีากขึน้ 

 3. จากการศกึษา ความพงึพอใจดา้นการบรกิาร พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมากต่อความ รวดเรว็ของการบรกิาร และความหลากหลายของการบรกิาร  ดงันัน้ ควรให้
ความส าคญัในเรื่องของ ความรวดเรว็ของ การบรกิาร ซึง่จะท าใหผู้้ ใชบ้รกิารรูส้กึวา่เขาไดร้บัความ
สะดวกรวดเรว็ เป็นผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ เช่น มกีารปรบัปรุงในเรื่องของการบรกิารให้
มคีวามรวดเรว็มากขึน้ โดยอาจลดขัน้ตอนในการรบับรกิารใหม้คีวามสะดวกมากขึน้ รวมถงึ จดัใหม้ี
นโยบายจดัล าดบัการบรกิาร ส าหรบัผูป้ว่ยสงูอาย ุเดก็เลก็ สตรมีคีรรภแ์ละผูท้ ีเ่คลื่อนไหวไม่สะดวก 
และอาจมกีารใหบ้รกิารทีม่คีวามหลากหลายมากกวา่โรงพยาบาลเอกชนรายอื่น เช่น การจองควิเขา้
รบัการรกัษาโดยสามารถนดัเวลาไดต้ามทีต่อ้งการ 
 4. จากการศกึษาความพงึพอใจดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ
ในระดบัมากต่อความเพยีงพอของทีจ่อดรถ ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร และการมี
บรรยากาศทีท่ าใหรู้ส้กึผ่อนคลาย  ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารควรใหค้วามส าคญัในเรื่องการอ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ในส่วนของทีจ่อดรถมากทีสุ่ด โดย มกีารจดัใหม้พีนกังานรบัจอดรถ (Valet 

Parking)หรอืการส ารองทีจ่อดรถใหเ้พยีงพอส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร และ ความสะดวกในการเดิ นทางมา
ใชบ้รกิาร โดยทางโรงพยาบาลเอกชนมกีารให้บรกิารรถตูร้บั -ส่งตามบรเิวณจุดทีส่ าคญั เช่น สถานี
รถไฟฟ้าและรถไฟฟ้าใตด้นิ ส าหรบัในเรื่องของบรรยากาศภายในโรงพยาบาล ผูใ้หบ้รกิาร อาจมกีาร
สรา้งบรรยากาศใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึผ่อนคลาย เช่น มกีารเล่นดนตรภีายในโรงพยาบาล มสีวนขนาด
เลก็ใกลก้บับรเิวณทีร่อพบแพทย ์และมกีารใชก้ลิน่อโรมา เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึผ่อนคลาย ไม่ได้
รูส้กึถงึการมาโรงพยาบาล เป็นตน้ 

 5. จากการศกึษาความพงึพอใจดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึ
พอใจในระดบัมากต่อความไม่ซบัซอ้นของกระบวนการ และความเชื่อมโยงของขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารควรมกีารปรบัปรุงและพฒันากระบวนการใหบ้รกิ ารใหม้คีวามสะดวก ลดความ
ซบัซอ้น รวมถงึมกีารเชื่อมโยงในแต่ละขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร เพื่อใหก้ระบวนการใหบ้รกิารนี้
สรา้งความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด  
 6. จากการศกึษาความจงรกัภกัด ีพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมากต่อถ้า
อตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาลสงูขึน้ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงทีม่าใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชน
แห่งนี้ และถ้ามโีรงพยาบาล เอกชนในลกัษณะเดยีวกนั แต่อตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาล ถูก
กวา่ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาล เอกชนเแห่งนี้ ซึง่ถ้าพจิารณาความจงรกัภกัดี
โดยรวมจะเหน็ไดว้า่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมาก ดงันัน้โรงพยาบาลเอกชน ควรมกีาร
สรา้งความพงึพอใจ ทีด่เีกีย่วกบั พนกังานใหบ้รกิาร  ดา้นการบรกิาร ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้น
กระบวนการใหบ้รกิาร และสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัผูใ้ชบ้รกิาร เนื่องจากความจงรกัภกัดเีป็นสิง่ที่
เกดิจากการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน อาจมกีารใหข้องขวญัพเิศษใน
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วนัส าคญัของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึถงึความแตกต่างของการบรกิารและไม่มกีารเปลีย่น
โรงพยาบาลในการกัษา 
 7. จากการศกึษา ความผกูพนัดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในดา้นความเชื่อมัน่และมศีรทัธาในการบรกิาร
ของโรงพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัมากต่อท่านมกัจะพดูถงึโรงพยาบาลเอกชนในดา้นบวกใหผู้อ้ื่นฟงั
เสมอ ดงันัน้ โรงพยาบาลเอกชน ควรสรา้ งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร โดย เมื่อมปีญัหากบั
ผูใ้ชบ้รกิาร ตอ้งมกีารเขา้ไปแกป้ญัหาทนัทเีมื่อเกดิวกิฤต ซึง่ในการบรกิารอยูท่่ามกลางวกิฤต ของ
ความศรทัธา อยา่ปล่อยใหเ้วลาท าลายความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชน จาก
เหตุการณ์นัน้ๆ  ควรเขา้ไปแกไ้ ขปญัหา แสดงความรบัผดิชอบอยา่งรวดเรว็ทีสุ่ดโดยแสดงให้
ผูใ้ชบ้รกิารเหน็วา่โรงพยาบาลเอกชนมบีรกิารทีเ่ชื่อถอืได้ และทัง้ในเรื่องการวนิิจฉยัโรคทีถู่กตอ้งและ
ความสะดวกในการเขา้รบัการบรกิาร เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความมัน่ใจและ มศีรทัธาในการบรกิาร  
และมกีารบอกต่อเกีย่วกบัขอ้ดขีองโรงพยาบาลเอกชนไปยงัคนใกลช้ดิหรอืคนรูจ้กั โดยอาจมกีาร
จดัเป็นกจิกรรมการตรวจสุขภาพฟรเีมื่อผูใ้ชบ้รกิารพาคนรูจ้กัมาท าการตรวจสุขภาพเบือ้งตน้ ซึง่จะ
ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความผกูพนักบัโรงพยาบาลเอกชน  

 8. จากการศกึษา ความผกูพนัดา้นควา มภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ 
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในดา้นความภมูใิจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัมาก ต่อท่าน
มแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไปในอนาคตจนชัว่ชวีติและหาลกูคา้เพิม่ใหด้ว้ยความเตม็ใจ โดย
โรงพยาบาลเอกชน จ าเป็น จะตอ้งรูเ้ท่าทนัธรรมชาตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายหลกั วา่
ผูใ้ชบ้รกิารเหล่านี้ตอ้งการอะไร และพงึพอใจในการบรกิารอยา่งไรของโรงพยาบาล ดงันัน้ ถ้าทาง
โรงพยาบาล เอกชนสามารถสรา้งประสบการณ์ทีน่่าประทบัใจ  กจ็ะสามารถครอบครองจติใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารได ้แต่ตอ้งอยา่ลมืวา่ปจัจุบนันี้เทคโนโลยสีมยัใหม่นัน้ท าใหก้ารรบัรูจ้ากสื่อต่าง ๆ นัน้ง่าย
ขึน้ ส่งผลท าใหม้กีารแขง่ขนักนัสงูขึน้ และไม่มทีีใ่ดสามารถครอบครองใจผูใ้ชบ้รกิารไดน้าน เพราะ
เมื่อใดกต็ามทีคู่่แขง่ขนัสามารถคดิคน้สถานการณ์หรอืความหลากหลายในการบรกิารใหม่ ๆ ทีท่ าให้
โรงพยาบาลเอกชนนัน้มคีวามพเิศษและโดดเด่นขึน้มา ยอ่มท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงไดอ้ยูเ่สมอ ๆ 
ดงันัน้โรงพยาบาลเอกชนอาจมกีารใหข้องขวญัพเิศษหรอืส่วนลดพเิศษผ่านช่องทางสื่อในออนไลน์ที่
แตกต่างจากโรงพยาบาล เอกชนอื่นๆ หรอืการน าเทคโนโลย ี GPS ระบบน าทางอจัฉรยิะ ท างาน
ร่วมกบั Application บนมอืถอืในการแจง้รบัผูป้ว่ยฉุกเฉิน ทีส่ามารถระบุพกิดัผูป้ว่ยทัง้ทีบ่า้นและที่
อื่นๆ เพื่อใหก้ารช่วยชวีติเคลื่อนยา้ยผูป้ว่ยรวดเรว็ ฉบัไว มากขึน้ เพื่อสรา้งความแตกต่างและท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึภาคภมูใิจเมื่อมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนและอาจมกีารพั ฒนาการบรกิารใหม้ี
ความแตกต่าง เช่น ในเรื่องของเทคโนโลยใีนการรกัษาทีม่คีวามทนัสมยัและมคีวามถูกตอ้งแม่นย า 
ซึง่จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึภาคภมูใิจทีไ่ดร้บับรกิารดว้ยเทคโนโลยทีีม่คีวามทนัสมยันี้ และเมื่อ
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามภาคถูมใิจแลว้กจ็ะมกีารหาลกูคา้เพิม่ใหก้ ั บโรงพยาบาล เอกชนอกีดว้ย โดย
โรงพยาบาลอาจจะมกีารจดัโปรโมชัน่มาเป็นคู่รบัส่วนลด ในการเขา้รบัการตรวจสุขภาพ เมื่อมกีาร
แนะน าคนอื่นมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนแห่งนี้ 
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 9. จากการศกึษา ความผกูพนัดา้น การใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา ในการบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัใน ดา้นการใหเ้กยีรตแิละช่วยแกป้ญัหา ในการ
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน อยูใ่นระดบัมาก ต่อท่านรู้สกึไดว้่ าบุคลากรของ โรงพยาบาลมคีวาม
ซื่อสตัยแ์ละความจรงิใจ สามารถตดิตามแกไ้ขปญัหาต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมเีหตุผล ซึง่ผล
จากการไดร้บัความไวว้างใจจากผูใ้ชบ้รกิาร นอกจากจะสามารถท าการขายบรกิาร ของโรงพยาบาล
เอกชนไดแ้ลว้ ยงัสามารถสรา้งความผกูพนัต่อการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนใหเ้กดิขึน้กบัตวั
ผูใ้ชบ้รกิารได ้โรงพยาบาลเอกชนสามารถใชว้ธิดีงันี้ ในการสรา้งความผกูพนัในดา้น การใหเ้กยีรติ
และช่วยแกป้ญัหาในการบรกิาร ไดแ้ก่ ใชก้ารรบัรองจากผูใ้ชบ้รกิารทีเ่คยใชบ้รกิารแลว้มคีวามพงึ
พอใจ ประทบัใจใหเ้ป็นประโยชน์ เพราะโดยปกตแิลว้ผูใ้ชบ้รกิารมกัจะเชื่อในสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารดว้ยกนั
เองบอก หรอืใหค้วามเหน็เกีย่วกบัการบรกิารมากกวา่ทีจ่ะเชื่อค าโฆษณาของโรงพ ยาบาลเอกชน
หรอืโรงพยาบาลเอกชนเองเขา้ไปสรา้งความสมัพนัธก์บักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารหรอืกลุ่มเป้าหมายผ่านทาง 
Social Media เช่น Facebook Twitter ซึง่สิง่เหล่านี้สามารถทีจ่ะสรา้งความน่าเชื่อถอืไดใ้นระยะยาว
อยา่งค่อยๆ เป็นค่อย ๆ ไปไดอ้กีทาง และอาจมกีารจดัอบรมบุคลากรเกีย่วกบัการปฎบิตัตินต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้ในเรื่องของการเตม็ใ จใหบ้รกิาร มคีวามจรงิใจในการตดิต ามการแกป้ญัหา เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึถงึการใส่ใจของบุคลากรของโรงพยาบาล และมกีารตดิตามผลแกไ้ขปญัหาของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

 10. จากการศกึษา ความผกูพนั ดา้นการมตีราสนิคา้ ของโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ 
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามผกูพนัในดา้นการมตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัปานกลางต่อท่าน
ไม่สามารถไปใชบ้รกิารโรงพยาบาลแห่งอื่นไดน้อกจากโรงพยาบาลนี้ ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมกีาร
ใหบ้รกิารทีม่คีวามแตกต่างและไม่สามารถหาไดจ้ากโรงพยาบาลอื่นความสามารถและประสทิธภิาพ
ของการบรกิารก่อนหรอืหลงั โรงพยาบาลเอกชนควรใหค้วามสนใจในขอ้นี้เป็นพเิศษเพราะสามารถ
ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า และมกีารบอกต่อ ซึง่เป็ นสิง่ทีโ่รงพยาบาลเอกชน
ตอ้งการมากทีสุ่ด และการมภีาพลกัษณ์โดยรวมของการบรกิารโรงพยาบาลเอกชนตอ้งดดู ีพจิารณา
และพฒันาการบรกิารโดยรวม ผูบ้รโิภคสามารถมองออกไดเ้ลยวา่ การบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนนัน้มคีุณภาพทีด่ ีเชื่อถอืได ้มคีวามถูกตอ้ง โปร่งใส สรา้งความภมูใิจใหก้ั บผูบ้รโิภคได ้ร่วม
ทัง้หากเกดิความผดิพลาดเกดิขึน้กบัการบรกิาร ทางโรงพยาบาลเอกชนตอ้งรบัผดิชอบในการ
ใหบ้รกิารทนัทโีดยไม่รรีอหรอืมขีอ้แม ้ซึง่ถ้าปล่อยใหผ้่านไปจะเป็นการยากทีจ่ะกูค้วามไวว้างใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารใหก้บัมาเช่นเดมิได ้และในเรื่องของบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร เช่น แพทย ์เภสชักร พนกังาน
ตอ้นรบั เป็นตน้ หรอืแมแ้ต่การน าเทคโนโลยทีีท่นัสมยั เพื่อความสะดวกในการเขา้รบับรกิาร เช่น 
การน าเทคโนโลย ี GPS ระบบน าทางอจัฉรยิะ ใหล้งทะเบยีน GPS เกีย่วกบัพกิดัของบา้นของ
ผูใ้ชบ้รกิาร เพราะเมื่อเกดิเหตุการณ์ทีไ่ม่คาดคดิกจ็ะท าใหร้ถพยาบาลสามารถไปยงัสถานที่
ปลายทางไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเรว็ ซึง่จะช่วยลดอตัราการเสยีชวีติเนื่องจาก การท างานทีล่่าชา้
ของโรงพยาบาลเอกชน ซึง่จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึพงึพอใจเกีย่วกบับรกิารนี้และยงัท าใหผู้้ใชบ้รกิาร
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จะยงัคงใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งนี้ต่อไป และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึไดว้า่มคีวามผกูพนักบั
ตราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนนี้  

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาตวัแปรตน้อื่นๆ เพิม่เตมิ เช่น ตวัแปรดา้นการรบัรู้
ในคุณภาพการบรกิาร วา่มคีวามสมัพนัธต่์อความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธุรกจิบรกิารแห่งหนึ่ง
ของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าในกรุงเทพมหานครหรอืไม่ 
  2. ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรท าการศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ทีผู่บ้รโิภคไดร้บักบัความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองผูใ้ ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน ชัน้น าใน
กรุงเทพมหานคร 
 3. ผูว้จิยัเหน็วา่ธุรกจิบรกิารทางการแพทยใ์นปจัจุบนัมกีารแขง่ขนัทีส่งูขึน้ ในอนาคตจะมี
คู่แขง่ขนัทีเ่พิม่ขึน้ จงึควรมกีารศกึษางานวจิยัทีเ่พิม่มากขึน้และลกึซึง้มากขึน้ เช่น การศกึษา
พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร เป็นตน้  
  4. ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาจากกลุ่มตวัอยา่งทีเ่พิม่มากขึน้  
 5. ควรมกีารศกึษาดา้นการบรกิารเพิม่มากขึน้ เพื่อใหส้ามารถน าผลทีไ่ด้ เป็นโมเดลธุรกจิ
บรกิารใหก้บัธุรกจิบรกิารดา้นอื่น ๆ  
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เลขทีแ่บบสอบถาม……… 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

เรื่อง 

ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร            

แบบสอบถามนี้ ผูว้จิยัมวีตัถุประสงคท์ีจ่ะน าขอ้มลูไปวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดใ้ชป้ระโยชน์ในการปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนต่อไป จงึขอใหท้่านกรุณาตอบแบบสอบถามตามความคดิเหน็ของท่าน 

และผูว้จิยัขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่หค้วามร่วมมอืมา ณ โอกาสนี ้

ค าชีแ้จง แบบสอบถามม ี4 ตอน คอื 

ตอนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร 

ตอนท่ี 2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   

ตอนท่ี 3 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   

ตอนท่ี 4 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   

 

ตอนท่ี1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  หรอืกรอกขอ้ความในช่องวา่งใหต้รงกบัขอ้มลูของท่าน 

1. เพศ   

  [  ]  ชาย     [  ]  หญงิ 

2. อายุ 

  [  ]  20 – 29     [  ]  30 – 39 

  [  ]  40 – 49    [  ]  50 ปีขึน้ไป  
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3. ระดบัการศกึษา 

  [  ]  ต ่ากวา่มธัยมศกึษาตอนปลาย [  ]  มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 

  [  ]  อนุปรญิญา/ปวส.   [  ]  ปรญิญาตร ี

  [  ]  สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 

4. อาชพี  

  [  ]  พนกังานขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ [  ]  พนกังานบรษิทัเอกชน 

  [  ]  ประกอบธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย [  ]  แม่บา้น/พ่อบา้น 

  [  ]  นิสติ/นกัศกึษา   [  ]  อื่นๆ โปรดระบุ…………… 

5. รายไดต่้อเดอืน 

  [  ]  ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาทต่อเดอืน [  ]  20,001 – 30,000 บาทต่อเดอืน 

  [  ]  30,001 – 40,000 บาทต่อเดอืน  [  ]   40,001 – 50,000 บาทต่อเดอืน 

  [  ]  50,001 – 60,000 บาทต่อเดอืน  [  ]  สงูกวา่ 60,000 บาทต่อเดอืน  

6. ในระยะเวลา 6 เดอืนทีผ่่านมา ท่านมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร จ านวนกีค่ร ัง้ 

 แผนกผูป้ว่ยนอก ……………....ครัง้    

 แผนกผูป้ว่ยใน …………….......ครัง้    
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ตอนท่ี 2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   

   กรุณาท าเครื่องหมาย  ในขอ้ทีต่รงกบัความพงึพอใจของท่านทีสุ่ดเพยีงตวัเลอืกเดยีว ( 
กรุณาตอบทุกขอ้ ) 

พงึพอใจอยา่งมาก พงึพอใจ เฉย ๆ  ไม่พงึพอใจ ไม่พงึพอใจอยา่ง
มาก 

5 4 3 2 1 
 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1. ด้านพนักงานให้บริการ (พนักงงานต้อนรบั,บคุลากรทางการแพทย,์ฯลฯ) 
1.1 ความเตม็ใจในการใหบ้รกิาร      
1.2 ความสะอาดของการแต่งกาย      
1.3 ความสุภาพในการใหบ้รกิาร/ความมมีารยาทในการ
ใหบ้รกิาร 

     

1.4 ความมปีระสทิธภิาพของพนกังาน      
1.5 ความช านาญของแพทยใ์นการใชเ้ครื่องมอื      
1.6 ความสามารถของแพทยใ์นการวนิิจฉยัโรค      
1.7 ความสามารถของแพทยใ์นการอธบิายชดัเจนเขา้ใจ      
1.8 ความสามารถของบุคลากรทางการแพทยใ์นการให้
ค าปรกึษา เกีย่วกบัยาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

     

2. ด้านการบริการ 
2.1 ความสะดวกในการใชบ้รกิาร      
2.2 ความหลากหลายของการบรกิาร      
2.3 ความเป็นมาตรฐานของการบรกิาร      
2.4 ความรวดเรว็ของการบรกิาร      
 

 



103 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

3. ด้านสถานท่ีให้บริการ 
3.1 ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร      
3.2 ความสะอาดของหอ้งพกั 
(ส าหรบัผูป้ว่ยใน) 

     

3.3 ความสะอาดของหอ้งน ้า      
3.4 ความทนัสมยัภายในและภายนอกของโรงพยาบาล      
3.5 ความสะอาดบรเิวณทีน่ัง่รอพบแพทย ์      
3.6 การมบีรรยากาศทีท่ าใหรู้ส้กึผ่อนคลาย      
3.7 ความเพยีงพอของทีจ่อดรถ      
4. กระบวนการให้บริการ 
4.1 การไดร้บัความถูกตอ้งของการบรกิารทีไ่ดร้บั      
4.2 ความไม่ซบัซอ้นของกระบวนการ      
4.3 ความง่ายในการเขา้รบับรกิาร      
4.4 ความเชื่อมโยงของขัน้ตอนการใหบ้รกิาร      
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ตอนท่ี 3 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   

   กรุณาท าเครื่องหมาย ในขอ้ทีต่รงกบัความคดิเหน็ท่านทีสุ่ดเพยีงตวัเลอืกเดยีว ( กรุณาตอบ
ทุกขอ้ ) 

เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ เหน็ดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เหน็ดว้ย ไม่เหน็ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

5 4 3 2 1 
 

ความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
1. ท่านจะยงัคงมาใชบ้รกิารของโรงพยาบาลในครัง้ต่อไป      
2. ท่านจะแนะน าหรอืชกัชวนบุคคลทีท่า่นรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลแห่งนี ้

     

3. ถ้ามโีรงพยาบาลในลกัษณะเดยีวกนัแต่อตัราค่าบรกิารใน
การรกัษาพยาบาลถูกกวา่ ท่านคดิวา่ท่านจะยงัคงมาใช้
บรกิารทีโ่รงพยาบาลเแห่งนี้ 

     

4. ถ้าอตัราค่าบรกิารในการรกัษาพยาบาลสงูขึน้ ท่านคดิวา่
ท่านจะยงัคงทีม่าใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแห่งนี้ 

     

5. ถ้าในอนาคตมแีผนกใหม่เปิดใหบ้รกิารและตรงกบัความ
ตอ้งการของท่าน ท่านจะมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแห่งนี้ 
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ตอนท่ี 4 ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนชัน้น าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร   

   กรุณาท าเครื่องหมาย ในขอ้ทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านทีสุ่ดเพยีงตวัเลอืกเดยีว ( กรุณา
ตอบทุกขอ้ ) 

เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ เหน็ดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เหน็ดว้ย ไม่เหน็ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

5 4 3 2 1 
 

ความผกูพนัของผู้ใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

1. ความเช่ือมัน่และมีศรทัธาในการบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
1.1 ท่านคดิวา่การบรกิารของโรงพยาบาลเหมาะสมดแีลว้      
1.2 ท่านเกดิความมัน่ใจ ไวว้างใจและเชื่อถอืในโรงพยาบาล      
1.3 ท่านมกัจะพดูถงึโรงพยาบาลในดา้นบวกใหผู้อ้ื่นฟงัเสมอ      
2.ความภมิูใจใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน 
2.1 ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไปในอนาคตจนชัว่ชวีติ
และหาลกูคา้เพิม่ใหด้ว้ยความเตม็ใจ       

2.2 ท่านไม่รูส้กึลงัเลใจทีจ่ะท าหน้าทีใ่นฐานะเป็นตวัแทน
แนะน าการบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน      

2.3 ท่านเกดิความรูส้กึภาคภมูใิจในการบรกิารของ
โรงพยาบาล      
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ความผกูพนัของผู้ใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน ระดบัความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

3. ความให้เกียรติและช่วยแก้ปัญหาในการบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
3.1 ท่านรูส้กึไดว้า่บุคลากรของโรงพยาบาลมคีวามซื่อสตัย์
และความจรงิใจ สามารถตดิตามแกไ้ขปญัหาต่างๆ ใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมเีหตุผล 

     

3.2 บุคลากรของโรงพยาบาลใหบ้รกิารโดยแสดงออกกบั
ลกูคา้อยา่งไม่เลอืกปฏบิตั ิ

     

4. การมีตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน 
4.1 ท่านมคีวามผกูพนักบัโรงพยาบาลแห่งนี ้      
4.2 ท่านรูส้กึไดว้า่มตีราสนิคา้ของโรงพยาบาลแห่งนี้เป็นส่วน
หนึ่งของการใชช้วีติของท่าน 

     

4.3 ท่านไม่สามารถไปใชบ้รกิารโรงพยาบาลแห่งอื่นได ้
นอกจากโรงพยาบาลนี้ 
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