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บทคัดย่อ 
กระแสโลกาภิวตัน์ได้นํามาซึ่งการแข่งขนัของภาคธุรกิจรวมถึงการการแข่งขนัด้านคณุภาพการให้บริการ

เพ่ือสุขภาพ การศึกษาในครัง้นี ้มีวัตถุประสงค์เพ่ือมุ่งหาความสัมพันธ์ระหว่างระดับคุณภาพการให้บริการท่ี
ผู้บริโภคได้รับกบัความพงึพอใจและความภกัดีของคนไข้ท่ีมีตอ่สถานบริการทางการแพทย์เอกชนแห่งหนึ่งท่ีได้รับ
การยอมรับด้านมาตรฐานคณุภาพการบริการในระดบัสากล โดยศึกษาจากกลุ่มประชากรจํานวน 303 หน่วย
ตวัอยา่ง และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู ผลการศกึษา แสดงให้เห็นว่า คนไข้ท่ีเข้ารับ
บริการมีความเห็นตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านตา่งๆ ในระดบัดี มีความพงึพอใจและความภกัดีตอ่สถาน
บริการทางการแพทย์ในระดบัสูง และจากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติแสดงให้เห็นถึงระดบัความสมัพันธ์
ระหวา่งคณุภาพบริการด้านตา่งๆ มีผลตอ่ระดบัความพงึพอใจและความภกัดีของคนไข้ผู้ เข้ารับบริการ โดยเฉพาะ
คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ ในขณะท่ีคณุภาพการบริการด้าน
ภาพลกัษณ์ของสถานท่ี ด้านการสร้างความมัน่ใจและด้านการเอาใจใส่ดแูลของสถานบริการทางแพทย์จะสง่ผล
ตอ่ระดบัความภกัดีของคนไข้ท่ีเข้ามารับบริการ 

ABSTRACT 
Globalization provides numerous advantages to business and consumers around the world; 

hence, has leaded to higher competition in all businesses including the health care services. The 
main purposes of this study was to examine the relationship among perceived service quality and 
patient satisfaction and loyalty in a private and reputable health care center that rewarded as the 
World Class Hospital Accredited by the Joint Commission International (JCI). Survey data were 
obtained from 303 sampling units of patients on their day of discharge and analyzed using 
correlation, and regression analysis. Results revealed that the respondents perceived high level of 
quality of services provided by the health care center. Furthermore, they were highly satisfied and 
showed loyalty to the service provider at a high level. Statistically tests indicated that there were 
positive relationship between perceived service quality, patient’s satisfaction and loyalty. Regression 
analysis, moreover, revealed that service quality of responsiveness enhanced the level of satisfaction 
while tangibility, assurance, and empathy created the loyalty to the customers.       
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คาํนํา 

โลกาภิวตัน์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศและการส่ือสารท่ีรุดหน้า 
ตลอดจนการรวมกลุม่ทางเศรษฐกิจของประเทศตา่งๆ ในระดบัโลกและภมิูภาคอย่างกว้างขวาง ได้ส่งผลให้ระดบั
การแข่งขนัของธุรกิจเพิ่มสงูขึน้เร่ือยๆ ทัง้ในเวทีการค้าโลกและในประเทศไทย ซึ่งกระแสโลกาภิวตัน์นีไ้ด้ส่งผลต่อ
ระบบบริการสุขภาพของประเทศไทยทัง้ในด้านบวกและด้านลบ กล่าวคือ สถานบริการทางการแพทย์มีการนํา
เทคโนโลยีสมยัใหม่ราคาสงูมาใช้เพิ่มขึน้ ทําให้ค่าบริการทางการแพทย์มีราคาสงูขึน้ ในขณะท่ีผู้บริโภคมีการ
เรียกร้องเก่ียวกบัการบริการท่ีมีคณุภาพมากขึน้ การแขง่ขนัของธุรกิจตา่งๆ จงึเร่ิมมีการใช้กลยทุธ์ตา่งๆ โดยเฉพาะ
กระแสเร่ืองการพฒันาคณุภาพงานบริการในโรงพยาบาลได้เร่ิมมีการนํามาใช้เพิ่มสงูขึน้เป็นลําดบั ทัง้นีอ้าจเป็น
เพราะปัจจยัทัง้ภายนอกและภายในท่ีเป็นแรงกดดนัให้องค์กรต่างๆ ต้องมาทําการพฒันาคณุภาพ สถานบริการ
ทางการแพทย์ใดท่ียงัปรับตวัไม่ทนัจะเผชิญภาวะท่ียากลําบากเพราะในอนาคตการแข่งขนัจะสงูยิ่งขึน้ องค์กรท่ีจะ
สามารถอยูร่อดตอ่ไปได้คือองค์กรท่ีมีคณุภาพเทา่นัน้  

คณุภาพการให้บริการ นบัเป็นกลยทุธ์ท่ีสําคญัประการหนึ่งท่ีธุรกิจได้มีการนํามาใช้ในการเพิ่มระดบัขีด
ความสามารถในการแข่งขนั (Chen and Chen, 2010) โดยทัว่ไป คณุภาพการบริการมีความหมายครอบคลมุไป
ถึงการท่ีผู้บริโภคได้เกิดการรับรู้ถึงระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีดีกว่าหรือเหนือกว่าผู้ประกอบการรายอ่ืน ซึ่ง
สามารถวดัออกมาได้โดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงั (Expectations) และการรับรู้ (Perceptions) 
ของผู้บริโภคท่ีเกิดขึน้จริงในขณะท่ีรับบริการ (Parasuraman et al., 1985) ดงันัน้ คณุภาพการให้บริการจึงเป็น
การวดัระดบัคณุภาพของการให้บริการว่าจะสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้บริโภคได้มากน้อยเพียงใด สําหรับ
การบริการด้านการแพทย์ คณุภาพของการให้บริการจึงหมายถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผู้ ป่วยท่ีเข้ารับบริการทางการแพทย์ (Woodside et al., 1989) 

ในขณะท่ี ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction) โดยมากจะมีการนํามาใช้สํารวจกับ
ผู้บริโภคหรือลกูค้าของธุรกิจอยู่เป็นประจํา เน่ืองจากการรู้จกัลกูค้าเป็นสิ่งจําเป็นในกระบวนการบริหารจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพสําหรับองค์กรทกุแห่งท่ีต้องการความสําเร็จเหนือคู่แข่งขนั รวมถึงการเจริญเติบโตและการพฒันา
ของธุรกิจ โดยทัว่ไป ความพงึพอใจด้านบริการของผู้บริโภคหมายถึงความรู้สกึของผู้บริโภคภายหลงัจากการได้เข้า
รับบริการว่ามีความชอบหรือไม่ชอบในบริการท่ีได้รับมากน้อยเพียงใด (Woodside et al., 1989) สําหรับความพงึ
พอใจของธุรกิจบริการด้านการแพทย์ Kim et al. (2008) ได้ให้ความหมายว่า เป็นการท่ีผู้ ป่วยได้ให้ผลการประเมิน 
(Judgment) คณุคา่ท่ีได้รับจากบริการทัง้ก่อน ระหวา่ง และภายหลงัจากท่ีตนได้รับบริการทางการแพทย์ ความพงึ
พอใจของผู้ ป่วยท่ีเข้ารับบริการจึงมีความสําคญัต่อธุรกิจการบริการทางการแพทย์ ท่ีผู้ ให้บริการพยายามสร้าง
ความเข้าใจและพยายามท่ีจะกระทําการใดๆ ท่ีตอบสนองตอ่ความพงึพอใจของผู้ เข้ารับบริการ 

สําหรับความภกัดีของผู้บริโภค (Customer Loyalty) นบัว่าเป็นปัจจยัองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีสร้างความ
มัง่คัง่ให้แก่องค์กรธุรกิจตา่งๆ เน่ืองจากลกูค้าจะมีการซือ้หรือใช้บริการซํา้และมีการบอกตอ่ให้ผู้ อ่ืนให้มีการซือ้หรือ
ใช้บริการท่ีตนมีความภกัดีอีกด้วย ความภกัดีของผู้บริโภคจึงมีความหมายถึงการท่ีผู้บริโภคมีทศันคติท่ีดีตอ่สินค้า
หรือบริการหนึ่ง ไม่ว่าจะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และหรือตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซือ้ซํา้ตอ่เน่ืองตลอด
มา (Da Silva and Alwi, 2008) ความภกัดีของผู้บริโภคนัน้สามารถให้ความหมายได้ทัง้ในเชิงพฤติกรรมในการซือ้ 



(Purchase Behavior) และในมมุมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) อย่างไรก็ตาม Shukla (2004) ได้เสนอว่า 
พฤติกรรมการซือ้ของผู้บริโภคมกัเป็นความหมายท่ีนิยมในการนํามานํามาใช้มากท่ีสดุ เพราะสามารถวดัได้อย่าง
ง่าย โดยความภกัดีผู้บริโภคคือการท่ีผู้บริโภคมีการซือ้ซํา้ในสินค้าหรือบริการเดิมและบ่อยครัง้ จนเกิดเป็นความ
ภกัดีในสินค้าและบริการนัน้ นอกจากนี ้งานวิจยัจํานวนมากได้นําความตัง้ใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการอีก (Re-visit 
Intension) มาใช้วดัระดบัความภกัดีของผู้ รับบริการด้านการแพทย์ (Boshoff and Gray, 2004; Kim et al., 2008) 
ดงันัน้ ความภกัดีของผู้ รับบริการทางการแพทย์จึงเป็นดชันีท่ีสําคญัประการหนึ่งท่ีใช้วดัระดบัความสําเร็จหรือการ
มีประสทิธิภาพของธุรกิจด้านสถานบริการทางการแพทย์ 

การศกึษาจํานวนมากแสดงให้เห็นถึงความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บริการและความพงึพอใจของ
ผู้บริโภค ซึง่ผลการศกึษารายงานใกล้เคียงกนัวา่ ระดบัคณุภาพการให้บริการท่ีสงูขึน้จะมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั
ระดบัความพงึพอใจของผู้บริโภคในธุรกิจภาคบริการ (Cronin et al., 2000; Oyeniyi and Joachim, 2008) 
สําหรับงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจในการบริการทางแพทย์นัน้ Woodside et al. (1989) แสดงให้เห็นว่า 
ความพึงพอใจของผู้ ป่วยทําหน้าท่ีเป็นตวักลางในการคณุภาพการให้บริการและความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค นอกจากนี ้Kim et al. (2008) รายงานว่า คณุภาพการให้บริการในด้านคณุภาพของแพทย์ท่ีดี กระบวน
รักษาท่ีมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการสร้างความมัน่ใจในการรักษาให้แก่ผู้ ป่วย จะสง่เชิงบวกผลตอ่ระดบัความพึง
พอใจของผู้ รับบริการทางการแพทย์ 

การศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผู้บริโภคนัน้ จะเห็นได้
จากงานของ Cronin et al., 2000 ท่ีรายงานว่า หากระดบัคณุภาพของสินค้าหรือบริการเหนือความคาดหวงัของ
ผู้บริโภคแล้ว โอกาสหรือความตัง้ใจท่ีผู้ บริโภคจะกลับมาซือ้หรือใช้บริการซํา้อีกจะมีในระดับสูง นอกจากนี ้
Boshoff and Gray (2004) ได้แสดงให้เห็นถึงความสมัพนัธ์เชิงบวกระหว่างคณุภาพการให้บริการและความภกัดี
ของผู้ รับบริการโดยวดัจากระดบัความตัง้ใจซือ้ ดงันัน้ คณุภาพการให้บริการท่ีผู้บริโภคได้รับมีผลต่อระดบัความ
ภกัดีของผู้ รับบริการด้วยเช่นกนั  

จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น จะเห็นว่า คณุภาพการให้บริการเป็นสิ่งท่ีธุรกิจต่างๆ ตลอดจนสถาน
บริการทางการแพทย์ได้ให้ความสําคญัเพ่ือเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนัในการให้บริการท่ีเหนือกว่า
คูแ่ข่งตลอดเวลาในท่ามกลางกระแสโลกาภิวตัน์ ดัง้นัน้ การศกึษาคณุภาพการให้บริการขององค์กรท่ีเป็นเลิศด้าน
คณุภาพจึงเป็นสิ่งมีประโยชน์อย่างย่ิง เน่ืองจากผลการศึกษาสามารถนํามาใช้เป็นข้อมลูอ้างอิงในด้านคณุภาพ
บริการของสถานบริการทางการแพทย์ได้ และทําให้ทราบถึงองค์ประกอบของคณุภาพบริการด้านใดท่ีมีผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของผู้ เข้ารับบริการได้  ผู้วิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาวิจยัเร่ืองคณุภาพในการบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานด้านคุณภาพจากสถาบันระหว่างประเทศ (World 
Class Hospital Accredited by Joint Commission International (JCI)) โดยมีวตัถปุระสงค์ของการวิจยั ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาถึงระดบัคณุภาพการให้บริการในด้านตา่งๆ ระดบัความพงึพอใจและความภกัดีของคนไข้
ท่ีเข้ารับบริการในสถานพยาบาลของเอกชนท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานด้านคณุภาพในระดบัสากล 

2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัคณุภาพการให้บริการ กับความพึงพอใจและความภกัดีของ
คนไข้ท่ีเข้ารับบริการในสถานบริการด้านการแพทย์ 



วิธีการวิจัย 

เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ในการศึกษาคุณภาพการบริการของสถานบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับการ
รับรองมาตรฐานด้านคณุภาพในระดบัสากล ผู้วิจยัได้มีการดําเนินงาน ดงันี ้

1. ประชากรตัวอย่างและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ได้กําหนดขอบเขตการศกึษาเฉพาะคนไข้ท่ีมารับบริการท่ีศนูย์เวชศาสตร์ฟืน้ฟู

ของสถานบริการทางการแพทย์เอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ประเภทนี ้ผู้ ใช้บริการสามารถมีทางเลือกอ่ืนๆ จํานวนมาก การแข่งขนัธุรกิจบริการประเภทนีจ้ึงอยู่ในระดบัท่ีสงู 
โดยทําการเก็บข้อมลูจากคนไข้ท่ีมารับบริการของสถานบริการทางการแพทย์แห่งนีใ้นช่วงเดือนพฤศจิกายน 2553 
– มกราคม 2554 โดยใช้แบบสอบถามเป็นแบบผู้ตอบเป็นผู้กรอกข้อมลูเอง (Self-administrative Questionnaire) 
และได้รับแบบสอบถามท่ีสมบรูณ์กลบัมาทัง้สิน้จํานวน 303 ฉบบั  

2. การสร้างเคร่ืองมือในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ SERVQUAL ท่ี

พฒันาขึน้โดย Parasuraman et al. (1988) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวดัแบบมาตรส่วน (Likert 
Scale) ท่ีให้ผู้ตอบแสดงความเห็น 5 ระดบัตัง้แตไ่ม่เห็นด้วยอย่างย่ิง (1) จนถึงเห็นด้วยอย่างย่ิง (5) จํานวน 20 ข้อ 
ครอบคลุมปัจจัยท่ีสําคญัในการประเมินคุณภาพทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปลกัษณ์ของสถานบริการ (Tangible)  
ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการดแูลเอาใจใส ่(Empathy) ด้านความน่าเช่ือถือ(Reliability) และ
ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) และแบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจและความภกัดีของผู้ รับบริการทาง
การแพทย์ของ Kim et al. (2008) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวดัแบบมาตรสว่นเช่นกนั จํานวน 9 ข้อ   

3. การทดสอบความน่าเช่ือถือและความเที่ยงของแบบสอบถาม 
แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ได้ผ่านการตรวจสอบและให้ความเห็นจากผู้ เช่ียวชาญในการด้าน

ความสอดคล้องเท่ียงตรง (Validity) และมีการนําไปทดสอบภาคสนามเบือ้งต้น (Pretest) กบักลุม่ตวัอย่างจํานวน 
30 หน่วย เพ่ือตรวจสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s 
Alpha-Coefficient) ซึ่งควรจะมีค่าไม่น้อยกว่า 0.70 ผลการทดสอบความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  
พบว่า คุณภาพบริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านรูปลักษณ์ของสถานท่ี (2) ด้านความน่าเช่ือถือ (3) ด้านการ
ตอบสนอง (4) ด้านการให้ความมัน่ใจ และ (5) ด้านการดแูลเอาใจใส ่ตลอดจนความพงึพอใจของผู้ รับบริการ และ
ความภกัดีของผู้ รับบริการ มีคา่ความเช่ือมัน่เทา่กบั 0.79 0.75 0.77 0.76 0.73 และ 0.83 ตามลําดบั  

4. สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) โดยใช้สถิติค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์

ของเพียร์สนั (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ในการหาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพ
ของการบริการกับความพึงพอใจและความภักดีต่อสถานบริการทางการแพทย์ของกลุ่มตัวอย่าง สําหรับการ
ทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัอิทธิพลของปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของ
ผู้ รับบริการทางการแพทย์ จะใช้สถิติการวิเคราะห์สมการถดถอยพหคุณุ (Multiple Regression Analysis) ในการ
ทดสอบท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05  



ผลการวิจัย 

ผลการศกึษา คณุภาพการบริการของสถานบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับรองคณุภาพมาตรฐานการบริการ
ในระดบัสากล สามารถสรุปเป็นประเดน็ท่ีสําคญั ได้ดงัตอ่ไปนี ้

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของคนไข้ท่ีเข้ารับบริการ พบวา่ ผู้ตอบสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง(ร้อยละ 66.5) 
มีอายรุะหวา่ง 31 - 50 ปี (ร้อยละ 45.5) มีการศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (ร้อยละ 73.2) ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั (ร้อยละ 46.1) มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท (ร้อยละ 44.2) โดยมีความถ่ีในการเข้า
รับบริการ 1 - 2 ครัง้ตอ่เดือน (ร้อยละ 56.1) และมีระยะเวลาเฉล่ียตอ่ครัง้ท่ีใช้บริการ 1 - 2 ชัว่โมง (ร้อยละ 52.3)  

 ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการที่ได้ผู้ป่วยได้รับ 
 คนไข้ท่ีเข้ารับบริการมีความเห็นต่อคณุภาพการบริการโดยรวมท่ีได้รับอยู่ในระดบัสงู และมีการรับรู้ ใน
คณุลกัษณะของคณุภาพการบริการด้านตา่งๆ  ในระดบัสงูมาก (ด้านการดแูลเอาใจใส ่(Assurance) ด้านการให้
ความมั่นใจ (Empathy)) และในระดับสูง (ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านรูปลักษณ์ของสถานบริการ 
(Tangibles) และด้านการตอบสนอง (Responsiveness)) ดงัแสดงใน Table 1  
Table 1 Means, standard deviations, and rating of patients’ perceived service quality   

Dimensions of service quality Means Standard 
deviations 

Level of 
perceptions 

1. Tangibles  4.14 0.56  High 

2. Reliability  4.19 0.54 High  

3. Responsiveness  4.05 0.59  High 

4. Assurance  4.23 0.57 Very high 

5. Empathy  4.24 0.49  Very high 

Overall 4.17 0.43 High 

ส่วนที่ 3 ระดับความพงึพอใจและความภกัดีของผู้มารับบริการ 
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ท่ีมารับบริการต่อสถานบริการทาง

การแพทย์ได้แสดงสรุปใน Table 2 จากข้อมลูท่ีแสดงจะเห็นว่า คนไข้มีระดบัความพงึพอใจในบริการท่ีได้รับจาก
สถานบริการทางแพทย์แห่งนีอ้ยู่ในระดบัสูง ทัง้ในด้านความพึงพอใจโดยรวม การบริการท่ีได้รับตรงกับความ
คาดหวงั คนไข้มีความพอใจตอ่การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีฯ และพอใจตอ่กระบวนการในการให้บริการของสถาน
บริการทางการแพทย์ สําหรับระดบัความภกัดีของคนไข้ท่ีมีตอ่สถานบริการทางการแพทย์นัน้ ข้อมลูใน Table 2 
แสดงให้เห็นว่า คนไข้มีความภักดีต่อสถานบริการในระดับสูง โดยจะเห็นได้จาก ผู้ ตอบแบบสอบถามได้ให้
ความเห็นด้วยตอ่คําถามท่ีเก่ียวกบัความภกัดีของผู้บริโภค เช่น คนไข้จะใช้บริการของสถานบริการทางการแพทย์
แหง่นีต้ลอดไป แม้ว่าจะมีสถานบริการแห่งอ่ืนจะมีบริการท่ีใกล้เคียงกนั นอกจากนี ้ยงัจะแนะนําเพ่ือนหรือคนรู้จกั
ให้เข้ามาใช้บริการท่ีศนูย์บริการทางการแพทย์แห่งนีด้้วยเช่นกนั นอกจากนี ้คนไข้ส่วนใหญ่ได้ตอบว่า ตนจะกลบั
เข้ามาใช้บริการท่ีสถานท่ีแหง่นีอี้กในครัง้ตอ่ไป  



Table 2 Means, standard deviations, and rating of patients’ satisfaction and loyalty 

Satisfaction/Loyalty Means 
Standard 
deviations 

Rating 

1. Satisfaction – Compare performance and 
expectations, Compare performance and ideal 
service, etc. 

4.09 0.69 Highly 
satisfied 

2. Loyalty – Likelihood of using same hospital, 
Likelihood of recommending this hospital, etc. 

 
4.17 0.58 Highly loyal 

 
ส่วนที่ 4 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการ ระดบัความพงึพอใจและความภกัดขีองผู้มารับบริการ 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพบริการของสถานบริการด้าน
การแพทย์และความพงึพอใจและความภกัดีของคนไข้ท่ีเข้ารับบริการ พบว่า ตวัแปรของคณุภาพการให้บริการของ
สถานบริการทางการแพทย์แหง่นีท้กุด้าน ได้แก่ คณุภาพด้านภาพลกัษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง 
ด้านความมัน่ใจ ด้านการเอาใจใส ่ตลอดจนคณุภาพการบริการโดยรวมมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั ระดบัความพงึ
พอใจและความภักดีของคนไข้ผู้มาใช้บริการของสถานบริการทางการแพทย์อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 นอกจากนี ้ความพึงพอใจของคนไข้ท่ีมาใช้บริการยงัมีความสมัพนัธ์ต่อระดบัความภกัดีของคนไข้ท่ีจะมาใช้
บริการทางการแพทย์ตอ่ไปอยูใ่นระดบัคอ่นข้างสงู (คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เทา่กบั 0.684) (Table 3) 
Table 3 Pearson’s correlation of service quality with patient satisfaction and loyalty 

No. Variables 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 Service quality – Tangibles 1 
2 Service quality – Reliability .707** 1 
3 Service quality – Responsiveness .460** .445** 1 
4 Service quality – Assurance .542** .580** .420** 1 
5 Service quality – Empathy .620** .605** .410** .604** 1 
6 Overall service quality .842** .837** .698** .767** .825** 1 
7 Patients’ satisfaction .305** .257** .276** .293** .314** .364** 1  
8 Patients’ loyalty .432** .415** .291** .409** .436** .498** .684** 1 

** Correlation is statistically significant at the 0.01 level  

สําหรับการทดสอบสมมตฐิานเพ่ือใช้ศกึษาอิทธิพลของปัจจยัด้านคณุภาพบริการท่ีมีผลตอ่ระดบัความพงึ
พอใจและความภกัดีของคนไข้ท่ีเข้ารับบริการ โดยการใช้สถิตกิารวิเคราะห์สมการถดถอยพหคุณุทดสอบนัน้ พบวา่ 
ท่ีระดบันัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 มีเพียงปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองเท่านัน้ท่ีส่งผลในทิศทาง
เดียวกบัระดบัความพึงพอใจของคนไข้ท่ีใช้บริการ (p-value = .037) ในขณะท่ี ปัจจยัคณุภาพการบริการด้าน
ภาพลกัษณ์ (p-value = .041)  ด้านการสร้างความมัน่ใจ  (p-value = .036) และด้านการเอาใจใสด่แูลของสถาน
บริการทางแพทย์ (p-value = .014) จะสง่ผลทางบวกตอ่ระดบัความภกัดีของคนไข้ท่ีเข้ามารับบริการ 



วิจารณ์ 
 ผลจากการศึกษาแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างคนไข้ท่ีเข้ารับบริการได้ประเมินคณุภาพการบริการทัง้ 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านภาพลกัษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการดแูลเอา
ใจใส่ ท่ีได้รับจากสถานบริการการแพทย์แห่งนีใ้นภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17) ซึ่งสอดคล้อง
กบัผลการรับรองมาตรฐานด้านคณุภาพจากสถาบนัระหว่างประเทศ (World Class Hospital Accredited by 
Joint Commission International, JCI) ของสถานบริการด้านการแพทย์แห่งนี ้ผลการศกึษานี ้จึงยืนยนัคณุภาพ
และมาตรฐานของการบริการท่ีเป็นจดุแข็งและมีความโดดเดน่แตกตา่งของสถานบริการทางการแพทย์นี ้ท่ีจะช่วย
เสริมสร้างขีดความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกิจได้ดี และสามารถนําคา่เฉล่ียคณุภาพบริการท่ีได้นี ้มาใช้อ้างอิง
สําหรับสถานบริการทางแพทย์อ่ืนๆ ท่ีต้องการพฒันาคณุภาพบริการของตนให้เทียบเทา่มาตรฐานสากล  

ผลการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจและความภกัดีท่ีมีต่อสถาน
บริการทางการแพทย์พบว่า คณุภาพการให้บริการทุกด้านมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับระดบัความพึงพอใจและ
ความภักดีของคนไข้ท่ีเข้ารับบริการในระดับปานกลาง (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ .364 และ .498 
ตามลําดบั) ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Bloemer et al. (1998) ในขณะท่ีระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึ
พอใจกบัระดบัความภกัดีของผู้ รับบริการจะมีความใกล้ชิดกนัมากกว่า (คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั .684 ซึง่
สอดคล้องกบัการศกึษาของ Woodside et al. (1989) และ Kim et al. (2008))   ผลการศกึษานี ้แสดงให้เห็นว่า 
คณุภาพบริการท่ีดีของสถานประกอบการมีสว่นสนบัสนนุให้ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจและมีความภกัดีในระดบัท่ี
สงูขึน้ คณุภาพบริการจึงเป็นปัจจัยท่ีสําคญัประการหนึ่งท่ีสถานบริการทางการแพทย์ควรให้ความสนใจในการ
นํามาปรับปรุงคณุภาพการบริการ นอกจากนี ้การท่ีความพงึพอใจมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีของคนไข้
ท่ีรับบริการ จึงเป็นการยืนยนัแนวคิดทางทฤษฎีว่า หากผู้บริโภคมีความพึงพอใจในบริการแล้ว จะเกิดความภกัดี
และเกิดการใช้บริการซํา้บอ่ยครัง้หรือมีการบอกตอ่ให้ผู้ อ่ืนให้มีการบริการท่ีตนมีความภกัดีอีกด้วย  

นอกจากนี ้การศึกษายงัพบว่า การตอบสนองอย่างรวดเร็วของสถานบริการทางการแพทย์เป็นปัจจัย
สําคญัท่ีสง่ผลตอ่ระดบัความพงึพอใจของคนไข้ท่ีรับบริการ ในขณะท่ีการรูปลกัษณ์ท่ีดีของสถานบริการ การสร้าง
ความมัน่ใจ ตลอดจนการดแูลเอาใจใส่เป็นอย่างดี จะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไข้ท่ีเข้ารับการบริการทาง
การแพทย์ ซึง่สอดคล้องกบัการศกึษาของ Bloemer et al. (1998) ท่ีรายงานถึงความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการ
บริการและความพงึพอใจวา่มีผลตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์กรและความภกัดีของผู้บริโภค และสอดคล้องกบังานของ 
Merrilees and Fry (2002) ท่ีพบว่า ภาพลกัษณ์ขององค์กรมีผลทางบวกอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติตอ่ระดบัความ
ภกัดีของผู้บริโภคเช่นกนั  ผลการศกึษาในครัง้นี ้จึงเป็นการยืนยนัว่า คณุภาพการให้บริการท่ีดีจะช่วยเสริมสร้าง
ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการและสง่ผลตอ่ระดบัความภกัดีของผู้บริโภคท่ีเพิ่มสงูขึน้ได้อีกด้วย 

สรุป 

โลกาภิวตัน์ได้สง่ผลตอ่ระดบัการแข่งขนัของธุรกิจให้เพิ่มสงูขึน้ ซึง่รวมถึงธุรกิจบริการด้านสขุภาพท่ีมีการ
แข่งขนักันรุนแรงด้านคณุภาพการให้บริการ เพ่ือให้คนไข้ท่ีมาใช้บริการเกิดความพึงพอใจและเกิดความภกัดีต่อ
การบริการท่ีได้รับ ผลการศกึษาเก่ียวกบัคณุภาพการบริการท่ีผู้บริโภคได้รับในสถานบริการเพ่ือสขุภาพท่ีได้รับการ
รับรองด้านมาตรฐานคณุภาพบริการในระดบัสากล (JCI) แสดงให้เห็นว่า ระดบัคณุภาพการให้บริการท่ีดีจะสง่ผล



เชิงบวกต่อทัง้ระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข้ท่ีใช้บริการทางการแพทย์ ดงันัน้ ในสภาพการแข่งขนั
ทางธุรกิจด้านบริการทางการแพทย์ท่ีเพิ่มสงูขึน้จากการเปล่ียนแปลงของโลกาภิวตัน์ สถานบริการทางการแพทย์
จึงควรให้ความสําคญัต่อคุณภาพบริการ โดยเฉพาะอย่างย่ิง การตอบสนองอย่างรวดเร็วของสถานบริการทาง
การแพทย์อนัเป็นปัจจยัสําคญัท่ีสร้างความพงึพอใจให้แก่คนไข้ท่ีรับบริการ ในขณะท่ีการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
สถานท่ีบริการ การสร้างความมัน่ใจให้แก่คนไข้ท่ีเข้ารับบริการ ตลอดจนการดแูลเอาใจใส่คนไข้ท่ีใช้บริการเป็น
อยา่งดีจะมีสว่นสําคญัในการเพิ่มระดบัความภกัดีของผู้บริโภคท่ีจะเข้ามาใช้บริการอีกและบอกตอ่กนัตอ่ไป ดงันัน้ 
หากธุรกิจสามารถพฒันาคณุภาพการบริการในด้านตา่งๆ ดงักลา่วข้างต้นแล้ว จะก่อให้เกิดความภกัดีของคนไข้ท่ี
เคยใช้บริการท่ีจะกลบัมาใช้บริการตอ่ไปมากตามไปด้วย ซึง่ในท่ีสดุจะผลตอ่การเพิ่มระดบัขีดความสามารถในการ
แขง่ขนัของผู้ประกอบการในยคุโลกาภิวตัน์ได้ดียิ่งขึน้ตอ่ไป 
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