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 The purposes of this research were to study the service quality has effects on 
customer satisfaction and customer loyalty, to study Japanese customer satisfaction and 
to study customer loyalty of Japanese customer of one private hospital in Bangkok. The 
questionnaire used to collect total 225 data from respondents. The statistics used in 
data analysis were percentage, mean, standard Deviation, Simple Linear Regression 
and Multiple Linear Regression at 0.05 level of significance. The result of study 
demonstrated as follows: 
 A level of service quality, Interaction, Technical, Personnel, Infrastructural and 
Procedural factors had high level While social support factor of service quality had 
medium level with mean ( X ) in 3.81, 3.80, 3.79, 3.65, 3.50 and 3.26 
 The results of hypothesis study found that service quality has affects on 
customer satisfaction and customer loyalty of Japanese customer of one private hospital 
in Bangkok. And satisfaction has affects on loyalty of Japanese customer who use the 
service at 0.01 of significance. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
สภาวะความเป็นมา แนวทางเหตผุล และปัญหา 
 การบรกิารดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสขุถอืเป็นบรกิารพืน้ฐานทีส่าํคญัและจาํเป็นต่อ
การดํารงชวีติประจําวนัของเรา เน่ืองจากการเจบ็ป่วยถอืเป็นเรื่องธรรมดาทีต่้องเกดิขึน้กบัทุก
คน การใชบ้รกิารโรงพยาบาลจงึเป็นสิง่ทีเ่ราทุกคนหลกีเลีย่งไม่ได ้ดว้ยเหตุน้ีเองจงึทําใหธุ้รกจิ
โรงพยาบาลเตบิโตขึน้เรือ่ยๆ และมแีนวโน้มทีจ่ะเพิม่มากขึน้ทุกปี ปจัจุบนัจาํนวนสถานพยาบาล
ทัว่ประเทศไทยมมีากกว่า 38,500 แหง่ ประกอบดว้ยสถานพยาบาลของรฐัคดิเป็นสดัสว่นประมาณ
รอ้ยละ 34 และสถานพยาบาลของเอกชนคดิเป็นสดัส่วนประมาณรอ้ยละ 66 (ศูนยว์จิยักรุงศร.ี 
2560 : ออนไลน์)  
 

 
 

รปูที ่1 สดัสว่นสถานพยาบาลในประเทศไทย 
 

 ทีม่า : ศนูยว์จิยักรงุศร.ี  (2560).  ธรุกิจโรงพยาบาลเอกชน.  ออนไลน์. 
 

 จากขอ้มลูดงักล่าวทาํใหท้ราบว่า ในปจัจุบนัสดัสว่นของโรงพยาบาลเอกชนมมีากกว่า
โรงพยาบาลรฐั และแสดงใหเ้หน็วา่แมส้ถานพยาบาลรฐัจะมอียูถ่งึรอ้ยละ 34 แต่เมือ่เปรยีบเทยีบ
กบัจาํนวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิารทีม่เีป็นจาํนวนมากแลว้ กย็งัไมส่ามารถรองรบัไดอ้ยา่งทัว่ถงึ ทัง้ในดา้น
สถานที ่และบุคลากรทีม่จีาํกดั การใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน จงึถอืเป็นอกีหน่ึงทางเลอืกหน่ึง 
สําหรบัผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลในปจัจุบนั ด้วยเหตุน้ีเองจงึส่งผลใหธุ้รกจิโรงพยาบาลเอกชน
เตบิโตขึน้ โดยคาดว่าในอนาคตรายไดข้องธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนจะเพิม่ขึน้ต่อเน่ือง ขณะที่
อตัรากาํไรสทุธเิตบิโตเฉลีย่อยูท่ีร่อ้ยละ 13-16 ต่อปี 
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ตารางที ่1 ผลประกอบการของโรงพยาบาลเอกชนปี 2007-2017 
 

GDP Growth (%) 
Sales Net Profit Net Profit Margin 

THB, m %YoY THB, m %YoY % 
2007 5.4 44,511 15.9 4,543 15.4 10.2 
2008 1.7 50,204 12.8 4,883 7.5 9.7 
2009 -0.7 51,724 3.0 5,261 7.7 10.2 
2010 7.5 55,376 7.1 6,304 19.8 11.4 
2011 0.8 71,374 28.9 9,127 44.8 12.8 
2012 7.2 89,570 25.5 15,098 65.4 16.9 
2013 2.7 98,995 10.5 13,330 -11.7 13.5 
2014 0.8 110,327 11.4 15,296 14.7 13.9 
2015 2.8 123,800 12.2 17,219 12.6 13.9 
2016 3.2 133,310 7.7 18,357 6.6 13.8 
1H17 3.3 66,853 4.4 10,694 23.3 16.0 

 
 ทีม่า : ศนูยว์จิยักรงุศร.ี  (2560).  ธรุกิจโรงพยาบาลเอกชน.  ออนไลน์. 
 
 ธุรกจิโรงพยาบาลเอกชน เป็นธุรกจิทีม่กีารเจรญิเตบิโตอย่างต่อเน่ือง จากผลสํารวจ
โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน พบว่าจํานวนลูกค้าคนไทยมสีดัส่วนประมาณร้อยละ 
93.5 สว่นจาํนวนลูกคา้ชาวต่างชาตมิปีระมาณรอ้ยละ 6.5 (ศูนยว์จิยักรุงศร.ี 2560 : ออนไลน์)  
และถึงแม้ว่าสดัส่วนของลูกค้าชาวต่างชาติจะมน้ีอยกว่าลูกค้าชาวไทยมาก แต่หากมองถึง
จํานวนตวัเลขที่เพิม่ขึ้นอย่างต่อเน่ืองในแต่ละปีของลูกค้าชาวต่างชาติแล้วนัน้ นับว่ามคีวาม
น่าสนใจเป็นอย่างมาก เน่ืองจากมจีํานวนเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง โดยมสีาเหตุมากจากกระแส
ความนิยมในการรกัษาสุขภาพและจํานวนผู้สูงอายุที่เพิ่มสูงขึ้น รวมถึงมีการสนับสนุนจาก
นโยบายจากภาครฐัใหไ้ทยเป็น Medical Hub ของเอเชยี (ศูนยว์จิยักรุงศร.ี 2560 : ออนไลน์) 
และสง่เสรมิใหช้าวต่างชาตเิขา้มาใชบ้รกิารท่องเทีย่วพกัผอ่นเชงิสุขภาพในประเทศไทยมากขึน้ 
และเน่ืองจาก โรงพยาบาลเอกชนของไทยเป็นทีย่อมรบัในเรือ่งของคุณภาพการรกัษา รวมถงึค่า
รกัษาพยาบาลทีถู่กกว่าประเทศอื่นๆ จงึสง่ผลใหม้ผีูใ้ชบ้รกิารชาวต่างชาตเิพิม่มากขึน้ทุกปี (ณฐัพล 
วุฒริกัขจร. 2560) ซึง่เป็นผลดต่ีอธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย รวมถงึเศรษฐกจิไทย
ดว้ย   
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รปูที ่2 คาดการณ์จาํนวนลกูคา้ชาวต่างชาตทิีเ่ขา้มาใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 
 
 ทีม่า : ศนูยว์จิยักรงุศร.ี  (2560).  ธรุกิจโรงพยาบาลเอกชน.  ออนไลน์. 
 
 ดว้ยเหตุน้ีจงึทาํใหร้ายไดข้องธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนในอนาคตอาจจะถูกขบัเคลื่อน
จากลูกคา้ชาวต่างชาตเิป็นหลกัจากการส่งเสรมิใหไ้ทยเป็น Medical Hub ตามทีไ่ดก้ล่าวไป
ขา้งตน้ โดยในตลาดของลูกคา้ชาวต่างชาตน้ีิ ตลาดลูกคา้เอเชยีจะมแีนวโน้มเพิม่สูงขึน้และเขา้
มามบีทบาทในการสรา้งรายไดใ้หก้บัธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยแทนตลาดลูกคา้
ชาวตะวนัออกกลาง โดยหน่ึงในกลุ่มลกูคา้ทีส่าํคญัคอื ตลาดลกูคา้ชาวญีปุ่น่ 
 ในแต่ละปีชาวญี่ปุ่นเดนิทางเขา้มาในประเทศไทยเป็นจํานวนมาก ทัง้เขา้มาเพื่อการ
ท่องเทีย่ว การทํางาน พํานักอาศยั และเหตุผลอื่นๆ โดยชาวญี่ปุ่นส่วนใหญ่ทีเ่ขา้มาในประเทศ
ไทยมกัจะมกีารซือ้ประกนัสขุภาพไวซ้ึง่มกัจะครอบคลุมรกัษาอาการเจบ็ปว่ยไดต้ามเงือ่นไขทีซ่ือ้
ไวใ้นวงเงนิทีค่่อนขา้งสงูมาก สง่ผลใหส้ามารถตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนไดท้นัที
โดยไมต่อ้งคาํนึงถงึคา่ใชจ้า่ยมากนกัแมจ้ะมอีาการเจบ็ปว่ยแคเ่ลก็น้อยกต็าม การใหค้วามสาํคญั
กบัลูกคา้ชาวญี่ปุ่น ซึง่มแีนวโน้มทีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในไทยมากขึน้ จงึเป็น
เรื่องทีน่่าสนใจ เพราะเป็นหน่ึงในกลุ่มลูกคา้สําคญัทีจ่ะสรา้งรายไดใ้หก้บัโรงพยาบาลเอกชนใน
อนาคต โดยในปจัจุบนัโรงพยาบาลเอกชนต่างกพ็ยายามปรบัปรงุบรกิารของตน เพื่อยกระดบัให้
กลายเป็นโรงพยาบาลนานาชาต(ิInternational Hospital) สาํหรบัรองรบักลุ่มลูกคา้ต่างชาต ิซึง่
รวมถงึลกูคา้ชาวญีปุ่น่ดว้ย  
 กองนโยบายและแผนงาน สํานักผงัเมอืง กรุงเทพมหานคร (2558) ไดส้ํารวจพบว่า 
ชาวญี่ปุ่นทีเ่ขา้มาทํางานในกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่จะมหีน้าทีก่ารงานในระดบัสูง และมรีายได ้
ต่อเดอืนประมาณ 300,000 บาท สง่ผลใหม้ศีกัยภาพทางการเงนิทีจ่ะเลอืกใชจ้่ายหรอืใชบ้รกิาร
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สิง่ต่างๆ ที่มรีาคาสูงได ้ดงันัน้นอกจากจํานวนนักท่องเที่ยวชาวญี่ปุ่นที่เขา้มาในประเทศไทย
อย่างต่อเน่ืองแล้วนัน้ ชาวญี่ปุ่นที่มกีารผลดัเปลี่ยนกนัเขา้มาทํางานในประเทศไทย ก็ถอืเป็น
กลุ่มลูกค้าหลกัที่สรา้งรายได้จํานวนมากใหแ้ก่โรงพยาบาลเอกชนด้วยเช่นกนั โดย ศูนย์วจิยั
เศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก ธนาคารออมสนิ (2559) ได้มองแนวโน้มทิศทางการ
แข่งขนัของธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนไวว้่าจะมกีารแขง่ขนักนัอย่างเขม้ขน้มากขึน้ โดยโรงพยาบาล
เอกชนต่างๆ จะมุ่งเน้นในด้านการสรา้งเครอืข่ายพนัธมติรเพื่อสรา้งความแขง็แกร่งทางธุรกจิ
เพื่อรองรบัการแขง่ขนัทีรุ่นแรงขึน้ทัง้ในประเทศ และต่างประเทศ โดยโรงพยาบาลจะตอ้งมกีาร
ปรบัปรงุกลยทุธต่์างๆ เพือ่สรา้งความน่าเชื่อถอื และสรา้งความแตกต่างใหก้บัธุรกจิ ขยายตลาด
ดงึดูดลูกคา้ดว้ยการบรกิารครบวงจรในบรกิารเพื่อสุขภาพดา้นต่างๆ เช่น ธุรกจิดูแลผูสู้งอายุ
(Nursing Home) การเพิม่การบรกิารทีต่อบโจทยเ์ทรนดส์ุขภาพ Health care กลุ่มนกัท่องเทีย่ว
เชงิสุขภาพ (Medical Tourism) และกลุ่มพนกังานชาวต่างชาตทิีอ่าศยัในประเทศไทย ซึง่ภายหลงั
จากการเปิดเสรปีระชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC) คาดว่าชาวต่างชาตทิี่มกีําลงัซื้อสูง ซึ่งรวมถงึ 
ชาวญี่ปุ่น จะเขา้มาลงทุนในไทยเพิม่มากขึน้ ซึ่งการเขา้มาของนักลงทุน อาจรวมถงึการเขา้มา
ของคู่สมรส บุตรหลาน รวมถึงผูต้ิดตาม ซึ่งถือเป็นโอกาสสําคญัที่จะสามารถขยายไปยงัฐาน
ลกูคา้กลุ่มน้ีได ้
 โรงพยาบาลทีผู่ว้จิยัทาํการศกึษา ถอืเป็นโรงพยาบาลเอกชนชัน้นําขนาดใหญ่ ในเขต
กรงุเทพมหานคร ทีใ่หบ้รกิารรองรบัลกูคา้หลายเชือ้ชาต ิพรอ้มทัง้ใหบ้รกิารชาวญีปุ่น่ในประเทศไทย
ดว้ยมาตรฐานดา้นคุณภาพและความปลอดภยัทางการแพทย ์รวมถงึไดร้บัการรบัรองมาตรฐาน
ต่างๆ เช่น มาตรฐาน HA และ มาตรฐาน JCI ซึง่เป็นมาตรฐานระดบัสากลทีท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
สามารถมัน่ใจไดถ้งึการใหก้ารรกัษาและการบรกิารทีม่คีุณภาพ และดว้ยทําเลทีต่ ัง้รวมถงึความ
พรอ้มในการใหบ้รกิารหลายๆ ดา้น สง่ผลใหล้กูคา้ชาวญีปุ่น่มาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลแหง่น้ีเป็น
จาํนวนมาก  
 ดว้ยเหตุดงักล่าว ผูว้จิยัจงึตอ้งการศกึษาคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและ
ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่มต่ีอการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งจะทําใหเ้ราสามารถรูจุ้ดที่ต้องปรบัปรุงแก้ไขเพิม่เตมิหรอืส่งเสรมิเพื่อให้
เกดิการบรกิารทีด่ขี ึน้ ซึง่จะเป็นประโยชน์ทัง้ต่อตวัลกูคา้ชาวญีปุ่น่เองทีจ่ะไดร้บับรกิารทีต่รงตาม
ความตอ้งการ เป็นประโยชน์ต่อผูบ้รหิารกจิการโรงพยาบาลคอืมฐีานลูกคา้และรายไดท้ีเ่พิม่มาก
ขึน้ เป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติในด้านการนํารายได้เขา้ประเทศ รวมทัง้ยงัสามารถใช้เป็น
แนวทางในการศกึษาต่อเพือ่พฒันาศกัยภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลใหเ้ป็นธุรกจิทีป่ระสบ
ความสาํเรจ็อยา่งมคีุณภาพและยัง่ยนื 
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ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
 1.  เพื่อศกึษาปจัจยัคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้
ชาวญีปุ่น่ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. เพื่อศกึษาความภกัดขีองลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่มต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
สมมติฐานของการวิจยั 
 1. คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 2. คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. ความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
กรอบแนวคิดการวิจยั  
 
    ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม   

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

รปูที ่3 กรอบแนวคดิการวจิยั 

ความพึงพอใจของลกูค้าชาวญ่ีปุ่ นท่ีใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง  

ในเขตกรงุเทพมหานคร 

คณุภาพการบริการ 

- ดา้นเทคนิคการรกัษา 

- ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

- ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวก    

  พืน้ฐาน 

- ดา้นปฏสิมัพนัธ ์

- ดา้นบุคลากร 

- ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 

(Swain; and Kar. 2018) 

ความภกัดีของลกูค้า 

- การบอกต่อ 

- ความตัง้ใจใชบ้รกิาร 

- ความอ่อนไหวต่อราคา 

(Parasuraman, Berry; and Zeithaml. 

1990) 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 ผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชก้ารวจิยัเชงิปรมิาณ และไดเ้ลอืกวธิกีารสาํรวจดว้ยการทาํแบบสอบถาม
โดยกาํหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 
 
 ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชศ้กึษาคอื ลูกคา้ชาวญีปุ่่นทีพ่าํนกัในประเทศไทย ทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครในช่วงเดอืนพฤศจกิายน 2561 ถงึ
มกราคม 2562 
 
 ขอบเขตดา้นตวัแปร 
 ตวัแปรทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอสิระ คอื คุณภาพการบรกิาร โดยแบ่งเป็น 6 ดา้น คอื 
      1.1 ดา้นเทคนิคการรกัษา 
     1.2  ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
      1.3  ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 
      1.4  ดา้นปฏสิมัพนัธ ์
      1.5  ดา้นบุคลากร 
      1.6  ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 
 2. ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่มต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร และความภกัดขีองลกูคา้ 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบัจากการศึกษา 
 1. ทาํใหท้ราบถงึการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของลูกคา้ชาวญี่ปุน่ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการ
ปรบัปรุงพฒันา และกําหนดกลยุทธเ์พื่อยกระดบัภาพรวมของโรงพยาบาลใหแ้ขง็แกร่งและเพิม่
ฐานลกูคา้ใหม้ากขึน้ 
 2. โรงพยาบาลสามารถนําผลที่ได้จากการศกึษาไปวเิคราะห์และปรบัปรุงคุณภาพ
บรกิารในดา้นต่างๆ ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้ รวมถงึใชเ้ป็นแนวทางใน
การนําไปพฒันากบักลุ่มลกูคา้อื่นๆ ของโรงพยาบาลต่อไป 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. ลูกค้าชาวญ่ีปุ่ น หมายถงึ คนญี่ปุ่นทีพ่ํานักในประเทศไทย ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 2.  คุณภาพการบริการ หมายถงึ การตดัสนิคุณภาพของบรกิารโดยอาศยัร่องรอย
หรอืขอ้มลูทีส่มัพนัธก์บับรกิารนัน้ๆ โดยแบ่งเป็นการรบัรูท้ ัง้ 6 ดา้น (Swain; and Kar. 2018) 
ดงัน้ี 
  - ดา้นประสทิธภิาพการรกัษา คอื มกีารรกัษาทีม่ปีระสทิธภิาพ สามารถรกัษาอาการ 
เจบ็ปว่ยไดอ้ยา่งหายขาด 
  - ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คอื ขัน้ตอนต่างๆ ตัง้แต่เริม่ลงทะเบยีนจนถงึเสรจ็สิน้
การรกัษาเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง รวดเรว็  
  - ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน คอื สภาพแวดลอ้ม บรรยากาศโดยรอบ รวมถงึสิง่อาํนวย
ความสะดวกพืน้ฐานครบถว้น สรา้งความสะดวกสบายและความมัน่ใจใหผู้เ้ขา้มาใชบ้รกิาร 
  -  ดา้นปฏสิมัพนัธ ์คอื ความใสใ่จทีจ่ะดแูลผูป้ว่ยอยา่งจรงิใจ และเป็นมติร  
  -  ดา้นบุคลากร คอื ทกัษะในการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีท่ีม่คีวามเหมาะสม 
  -  ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม คอื การแสดงออกถงึความรบัผดิชอบ และดูแลผูป้่วย
อย่างเต็มที ่รวมถงึมกีารพฒันาการรกัษาใหด้ยีิง่ขึน้ดว้ยการฝึกฝนและใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ อยู่
เสมอ 
 3.  ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึดอีนัเกดิจากการไดร้บับรกิารทีต่รงตามความ
ตอ้งการของตนเอง สง่ผลใหเ้กดิความพงึพอใจในการรบับรกิารนัน้ๆ  
   4.  ความภกัดี หมายถงึ ความรูส้กึทีเ่กดิความยดึมัน่ต่อบรกิารนัน้ๆ โดยผา่นรปูแบบ
การบอกต่อ การตัง้ใจใชบ้รกิาร โดยเลอืกใชบ้รกิารเป็นอนัดบัแรก และเลอืกใชบ้รกิารซํ้า รวม
ถงึแมจ้ะมกีารเปลีย่นแปลงราคากย็งัยดึมัน่ทีจ่ะใชบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง 
 5. มาตรฐาน Hospital Accreditation (HA) หมายถงึ มาตรฐานทีร่บัรองวา่โรงพยาบาล  
มคีวามมุ่งมัน่ต่อการพฒันาคุณภาพ มกีระบวนการทํางานที่เป็นมาตรฐาน มกีารบรหิารงานที่
เป็นระบบ มรีะบบตรวจสอบตวัเองทีน่่าเชื่อถอื รวมถงึมกีําลงัคน สถานที ่และเครื่องมอืทีเ่หมาะสม 
(สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาลองคก์ารมหาชน. 2561) 
 6. มาตรฐาน Joint Commission International (JCI) หมายถงึ มาตรฐานสถาน 
พยาบาลในระดบัสากล โดยโรงพยาบาลทีไ่ดร้บัมาตรฐานน้ี จะทําใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัการพยาบาล  
ทีม่คีุณภาพทดัเทยีมกบัสถานพยาบาลในยุโรป และสหรฐัอเมรกิาทีม่มีาตรฐานดา้นความปลอดภยั
สงูสดุ (กรมสนบัสนุนบรกิารสขุภาพ. 2559) 
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บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
หลกัการพืน้ฐาน 
 ในการศกึษาเรือ่ง คุณภาพบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ชาว
ญี่ปุ่น กรณีศกึษา โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในครัง้น้ีผูว้จิยัไดร้วบรวม
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อนํามากําหนดกรอบและแนวทางในการศึกษา ดงั 
ต่อไปน้ี 
 1. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิาร ความคาดหวงัและคุณภาพบรกิาร 
 2. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 3. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความภกัด ี
 4. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ ความคาดหวงัและคณุภาพบริการ 
 ความหมายและความสาํคญัของการบรกิาร 
 การบรกิารนับว่าเป็นส่วนทีม่บีทบาทมากในธุรกจิทุกประเภท โดยมจุีดมุ่งหมายเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารเพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจสูงสุด การที่ผูร้บับรกิารเกดิ
ความพงึพอใจ จะทําให้เกิดผลดต่ีอธุรกิจ จากการศึกษาค้นคว้าเอกสารและแนวคดิทฤษฎีที่
เกีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ ไดม้ผีูว้จิยัหลายทา่นใหค้วามหมายและคาํจาํกดัความไวด้งัน้ี 
      ครอสบ ี(Crosby. 1979) กล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิารคอืแนวคดิทีถ่อืหลกัการ
การดําเนินงานบรกิารที่ปราศจากขอ้ผดิพลาด และตอบโจทยค์วามต้องการของผูบ้รกิาร และ
สามารถทีจ่ะทราบหรอืรูใ้จลกูคา้ เขา้ถงึจติใจของลกูคา้ใหไ้ดม้ากทีส่ดุ 
 ค๊อตเลอร ์(Kotler. 1997) ใหค้วามหมายว่า การบรกิารคอืการดาํเนินกจิการขององคก์ร
หรอืหน่วยงาน โดยนําเสนอในสิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ดแ้ก่ผูร้บับรกิาร โดยการใหบ้รกิารนัน้อาจไมม่ลีกัษณะ
ทางกายภาพที่ชดัเจน แต่จะมุ่งเน้นในการเพิม่มูลค่าของผลิตภณัฑ์ให้ผู้รบับรกิารเกิดความ    
พงึพอใจ ซึง่จะสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารแยกบรกิารของตนไวเ้หนือคูแ่ขง่ในธุรกจิบรกิารเดยีวกนั 
 จติตนินัท ์นนัทไพบูลย ์ (2551 : 13) ไดใ้หค้วามหมายทัว่ไปของการบรกิาร(Service) 
ว่าคอืการใหค้วามช่วยเหลอื หรอืดําเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ้ื่น แต่ในเชงิธุรกจิ การบรกิาร
หมายถงึการทีผู่ใ้หบ้รกิารใหค้วามช่วยเหลอืหรอืทําการเพื่อประโยชน์ ความสุขกาย สุขใจ หรอื
ความสะดวกสบายแก่ผูร้บับรกิาร โดยเป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งได ้แต่สง่ผลต่อความประทบัใจ 
หรอืไมป่ระทบัใจของผูร้บับรกิาร 
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 รววีรรณ โปรยรุง่โรจน์ (2551 : 3) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของการบรกิารไวว้่า หมายถงึ 
กจิกรรม กระบวนการ หรอืการดําเนินการใดๆ ทีไ่ดอ้ํานวยความสะดวก ช่วยเหลอืและตอบสนอง
ความจําเป็นหรอืความต้องการใหก้บัผู้รบับรกิาร โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อให้ผูร้บับรกิารได้รบั
ความพงึพอใจและไดส้รปุความสาํคญัของการบรกิารต่อหน่วยงานบรกิารและผูร้บับรกิารไวด้งัน้ี 
      1.  การบรกิารถอืเป็นกลยทุธก์ารสรา้งความแตกต่างใหก้บัหน่วยงาน 
 2.  การบริการถือเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่สินค้าหลกัในหน่วยงานที่นําเสนอ
บรกิารควบคูไ่ปกบัสนิคา้หลกั เชน่ บรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนต ์ทีจ่ะมบีรกิารหลงัการขาย ซึง่
ชว่ยเพิม่มลูคา่รถยนตใ์นการรบัรูข้องลกูคา้ 
 3. ชว่ยรกัษาลกูคา้เดมิ และเพิม่ผลกําไรในระยะยาว เน่ืองจากการบรกิารทีด่จีะสง่ผล
ใหลู้กคา้เกดิความภกัด ี(Loyal Customer) ซึง่การรกัษาลูกคา้เดมินัน้ จะใชต้น้ทุนน้อยกว่าการ
หาลูกคา้ใหม่ และทําใหห้น่วยงานไดร้บักําไรต่อเน่ืองในระยะยาว โดยธรรมชาตขิองคนนัน้ เมื่อ
ไดร้บับรกิารทีพ่งึพอใจแลว้ กม็กัจะใชบ้รกิารนัน้ต่อเน่ืองในระยะยาว เน่ืองจากไม่ตอ้งการเสีย่ง 
และไมค่อ่ยยอมรบัการเปลีย่นแปลงหากไมจ่าํเป็น 
 4.  ช่วยเพิม่ลูกคา้รายใหม่ กล่าวคอื การบรกิารทีด่จีะดงึดดูใหลู้กคา้รายใหม่เขา้มาใช้
บริการ โดยอาจมาจากลูกค้าเดิมที่มีความพึงพอใจช่วยประชาสมัพนัธ์และแนะนําให้ลูกค้า     
รายใหมเ่ขา้มาใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
 5.  ช่วยสรา้งภาพลกัษณ์ที่ดใีหห้น่วยงาน กล่าวคอื เมื่อมกีารบรกิารที่ด ีจะส่งผลให้
ลูกคา้เกดิความชื่นชม และยงัทําใหลู้กคา้เกดิความภกัดรีวมถงึพดูถงึหน่วยงานในภาพรวมทีด่ี
อกีดว้ย 
 6.  การบรกิารสามารถสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารได ้โดยสง่ผลใหผู้ร้บับรกิาร
เกดิความสะดวกสบาย มคีวามสขุ และความประทบัใจ  
 เลฟิ ล๊อค; และเวทิซ์ (สุรพนัธ ์ใจมา; และเยาวภา ปฐมศริกุิล. 2559 : 39; อา้งองิจาก 
Lovelock; and Wirtz. 2011) ใหค้วามหมายของการบรกิารว่า หมายถงึ กจิกรรมทางดา้น
เศรษฐศาสตรท์ีนํ่าเสนอโดยบุคคลกลุ่มหน่ึงไปยงัผูอ้ื่น  
      พาราซุไรมานต;์ เบอรร์ี;่ และซเีทม็ส ์(Parasuraman; Berry; and Zeithaml. 1990) 
ใหค้วามหมายของการบรกิารว่า หมายถงึ การกระทําทีส่่งมอบหรอื ผลติโดยฝา่ยหน่ึงเพื่อเสนอ
ใหอ้กีฝา่ยหน่ึง โดยมลีกัษณะดงัน้ี คอื  
 1.  การบรกิารเป็นสิง่ทีไ่ม่มตีวัตนและไม่สามารถจบัต้องได ้(Intangibility) ซึ่งจะมี
ความแตกต่างจากสนิคา้ทัว่ๆ ไป   
 2.  การบรกิารเป็นสิง่ทีจ่ดัทาํมาตรฐานไดย้าก (Heterogeneous) เพราะจะขึน้อยูก่บั
บุคคลผู้ให้บรกิารและลูกค้าผู้รบับรกิารในขณะนัน้ ซึ่งแตกต่างจากการผลิตสนิค้าที่สามารถ
ควบคุมมาตรฐานไดง้า่ยกวา่  
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 3.  การบรกิารเป็นสิง่ทีก่ารผลติและการบรโิภคตอ้งเกดิขึน้พรอ้มๆ กนั โดยทีไ่มส่ามารถ
แบ่งแยกได ้(Simultaneous Production and Consumption หรอื Inseparability)  
 4.  การบรกิารเป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) เพราะจะเกดิขึน้เมื่อมผีูม้า
รบับรกิารเท่านัน้ ทําใหบ้างครัง้การบรกิารไม่เพยีงพอต่อความตอ้งการ เน่ืองจากมอุีปสงคม์ากกว่า
อุปทาน จงึสง่ผลใหเ้สยีโอกาสในการสรา้งผลกําไร ประเภทของธุรกจิบรกิารทีม่บีทบาทในระบบ
เศรษฐกจินัน้สามารถแบ่งไดห้ลากหลายประเภท เช่น ธุรกจิการบรกิารการท่องเทีย่ว ธุรกจิการ
บรกิารรกัษาพยาบาลและสุขภาพ ธุรกจิการใหบ้รกิารความงาม ธุรกจิบรกิารเกีย่วกบัการศกึษา 
ธุรกจิรา้นอาหารและบนัเทงิ ธุรกจิการใหบ้รกิารเกีย่วกบัการคมนาคมขนส่ง ธุรกจิการใหบ้รกิาร
รกัษาความปลอดภยั ธุรกจิการใหบ้รกิารทีพ่กัอาศยั ธุรกจิการใหบ้รกิารทางการเงนิ และธุรกจิ
เกีย่วกบัการสือ่สาร เป็นตน้ 
 
 ลกัษณะของการบรกิาร 
 รววีรรณ โปรยรุง่โรจน์ (2551 : 12-15) ไดอ้ธบิายถงึลกัษณะของการบรกิารทีม่คีวาม
แตกต่างจากสนิคา้ ดงัน้ี 
 1.  การบรกิารเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้(Intangibility) โดยการบรกิารเป็นสิง่ทีไ่มม่รีปูรา่ง 
ตวัตน ไม่สามารถจบัต้องหรอืทดลองใชไ้ดก่้อนจะตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้การตดัสนิใจจงึขึน้อยู่กบั
ความรูส้กึนึกคดิ รวมถงึคาํบอกเล่าและประสบการณ์เดมิทีไ่ดร้บัเป็นสาํคญั  
 2. การบรกิารไมม่คีวามคงทีแ่น่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพรวมถงึลกัษณะ
ของการบรกิารขึน้กบัมนุษย ์ซึ่งตามปกตแิล้วมกัจะมพีฤตกิรรมที่ไม่คงที่อนัเป็นผลจากปจัจยั
ต่างๆ รอบตวั เช่น บุคลกิภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม โดยถือเป็นลกัษณะเฉพาะของแต่ละ
บุคคล ดงันัน้ การใหบ้รกิารจงึมคีวามแตกต่างกนั แมจ้ะเป็นผูใ้หบ้รกิารคนเดยีวกนั แต่หากต่าง
เวลาและวาระแลว้ กอ็าจใหบ้รกิารทีต่่างกนัได ้
 3.  การบรกิารไม่สามารถเก็บรกัษาไว้ได้ (Perishability) กล่าวคอื หากไม่มผีู้มาใช้
บรกิารในระยะเวลาทีจ่ะเตรยีมไวน้ัน้ กจ็ะเกดิการสูญเปล่า ส่งผลใหห้น่วยงานสูญเสยีรายไดท้ี่
ควรรบัไป ซึง่ตรงกนัขา้มกบัสนิคา้ ทีห่ากขายไมไ่ดใ้นวนันัน้กย็งัสามารถเกบ็ไปขายในวนัอื่นได ้
 4.  การบรกิารไมส่ามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-Ownership) เน่ืองจากการ
บรกิารเป็นกจิกรรมทีเ่กดิขึน้ระหวา่งผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารในชว่งระยะเวลาหน่ึงเท่านัน้ เมื่อ
พน้ระยะบรกิารแลว้ ผูร้บับรกิารไมส่ามารถนําตดิตวัไปได ้โดยอาจกล่าวไดว้า่ การบรกิารเปรยีบ 
เสมอืนการใหเ้ชา่ ไมใ่ชก่ารขาย  
 5.  การบรกิารต้องอาศยัคนเป็นหลกั เน่ืองจากผู้รบับริการเป็นคนที่มกัจะมีความ
ตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลงและไมม่ขีดีจาํกดัอยูต่ลอดเวลา ดงันัน้ผูท้ีจ่ะเขา้ใจและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงจุดทีส่ดุกค็อื “คน” นัน่เอง 
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 6.  คุณภาพของการบรกิาร มกัจะตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ กล่าวคอื การ
จะตัดสินใจใช้บริการใดๆ มกัจะคิดถึงองค์ประกอบทางกายภาพของบริการนัน้ๆ ด้วย เมื่อ
องค์ประกอบทางกายภาพด ีก็จะช่วยเสรมิคุณภาพการบรกิารให้สูงมากขึน้ในความรู้สกึของ
ผูร้บับรกิาร 
 7.  การบริการมกัต้องให้ผู้รบับริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการบริการ หรือ
กระบวนการผลติ กล่าวคอื การใหบ้รกิารและการรบับรกิาร จะเกดิขึน้ในชว่งเวลาเดยีวกนั ทาํให้
ไม่สามารถแบ่งแยกออกจากกนัได ้การที่ผูร้บับรกิารเขา้มามสี่วนร่วมทําใหเ้ป็นเรื่องยากที่จะ
ควบคุมมาตรฐาน เน่ืองจากหากเกดิความผดิพลาด กจ็ะทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไม่พงึพอใจ
ไดใ้นทนัท ี
 
 องคป์ระกอบของการบรกิาร  
   โดยทัว่ไปองค์ประกอบที่สําคญัของการบรกิารประกอบไปด้วย 3 ส่วน (จติตินันท ์
นนัทไพบลูย.์ 2551 : 181- 182) คอื  
 1.  ผูใ้หบ้รกิาร ซึง่ในทีน้ี่ หมายถงึ ทัง้องคก์รทีป่ระกอบธุรกจิบรกิาร  และบุคคลหรอื 
พนกังานทีท่าํหน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร  
 2.  กระบวนการในการใหบ้รกิาร หรอือกีนยัหน่ึงกค็อืวธิกีารใหบ้รกิาร  
  3.  ผูร้บับรกิาร ซึ่งองค์ประกอบเหล่าน้ีก็ยงัมคีวามแตกต่างกนัไป ตามประเภทของ
การบรกิาร ยกตวัอย่างในเรื่องผูร้บับรกิาร หากเป็นการบรกิารสาธารณะ ผูร้บับรกิารกม็กัหมายถงึ 
ประชาชนโดยทัว่ไป ในขณะทีก่ารบรกิารทางดา้นธุรกจิกจ็ะหมายถงึเฉพาะผูท้ีม่าซือ้บรกิารนัน้ๆ 
 
 องคป์ระกอบของความสาํเรจ็ในการใหบ้รกิาร  
 ในเรือ่งขององคป์ระกอบของความสาํเรจ็ในการบรกิารนัน้พบว่าไดม้นีกัวชิาการหลาย
ท่านได้ให้ความเห็นถึงความสําเร็จในการให้บริการว่ามีองค์ประกอบอยู่ด้วยกนั 7 ประการ      
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2546 : 441) ดงัน้ี  
  1.  ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร การใหบ้รกิารทีด่ตีอ้งมเีป้าหมายทีผู่ร้บับรกิารหรอื
ลกูคา้เป็นหลกั โดยผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งถอืเป็นหน้าทีโ่ดยตรงทีจ่ะตอ้งพยายามกระทาํอยา่งหน่ึงให้
ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจมากทีส่ดุเทา่ทีจ่ะทาํได ้เพราะผูใ้ชบ้รกิารจะมจุีดมุง่หมายในการมา
รบับรกิารและคาดหวงัใหม้กีารตอบสนองความตอ้งการนัน้  
  2.  ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารจําเป็นจะตอ้งรบัรู ้และเรยีนรูเ้กีย่วกบั
ความคาดหวงัพืน้ฐาน ตลอดจนสาํรวจความคาดหวงัเฉพาะของผูร้บับรกิาร เพื่อสนองบรกิารที่
ตรงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ซึง่จะทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ  
 3.  ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร  ประสทิธภิาพของการใหบ้รกิารขึน้อยูก่บัความพรอ้ม
ทีจ่ะใหบ้รกิารในสิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการภายในเวลาและรปูแบบทีต่อ้งการ  
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 4.  ความมคีุณค่าของการบรกิาร  คุณภาพของการใหบ้รกิารที่ตรงไปตรงมา ไม่เอา
เปรยีบลูกคา้ รวมทัง้ความพยายามทีจ่ะทําใหลู้กคา้ชอบและพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั ย่อมแสดง
ถงึคุณคา่ของการบรกิารทีคุ่ม้คา่สาํหรบัผูร้บับรกิาร การใหบ้รกิารมลีกัษณะและวธิกีารทีแ่ตกต่างกนั 
ดงันัน้คุณคา่ของการใหบ้รกิารจงึขึน้อยูก่บัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัและเกดิความรูส้กึพงึพอใจ  
  5.  ความสนใจต่อการใหบ้รกิาร การใหค้วามสนใจอย่างจรงิใจต่อลูกคา้ทุกระดบัและ
ทุกคนอย่างยุตธิรรมหรอืเท่าเทยีมกนันับเป็นสิง่ทีส่ําคญัทีสุ่ด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างกต็้องการ
ไดร้บับรกิารทีด่ดีว้ยกนัทัง้สิน้  
  6.  ความสุภาพในการใหบ้รกิาร การตอ้นรบัและใหบ้รกิารลูกคา้ดว้ยใบหน้าทีย่ิม้แยม้
แจ่มใสและท่าททีี่สุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้รกิาร แสดงถงึความมอีธัยาศยัและบรรยากาศของ
การใหบ้รกิารทีเ่ป็นมติร อบอุ่น และเป็นกนัเอง ซึง่จะส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจต่อ
บรกิารทีไ่ดร้บั  
  7.  ความมปีระสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร ความสําเรจ็ของการใหบ้รกิารจะขึน้อยู่กบั
ความเป็นระบบทีม่ขี ัน้ตอนในการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน เน่ืองจากการใหบ้รกิารเป็นงานทีเ่กีย่วขอ้ง
ระหว่างบุคคลกับบุคคล ซึ่งการกําหนดปรชัญาหรือแผน รวมถึงการพฒันากลยุทธ์ในการ
ให้บรกิารเพื่อให้การบรกิารที่มคีุณภาพสมํ่าเสมอ ย่อมแสดงใหเ้หน็ถึงประสทิธิภาพของการ
ใหบ้รกิารดว้ยเชน่กนั 
 
 ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 
 ความคาดหวงัของผู้รบับริการเปรียบเสมือนมาตรฐานหรือข้อกําหนดที่ใช้ในการ
เปรยีบเทยีบหรอืตดัสนิการบรกิารนัน้ๆ โดยทัว่ไปผูร้บับรกิารจะมกีารตัง้ความคาดหวงัขึน้มา
จากการอาศยัประสบการณ์การซื้อหรอืใชบ้รกิารครัง้ก่อน คําแนะนําจากเพื่อนหรอืคนรอบขา้ง 
ขอ้มูลจากผูข้ายหรอืคู่แข่ง และจากคํามัน่สญัญา ถ้าลูกค้ามคีวามคาดหวงัสูง หรอืผูบ้รกิารให้
ความคาดหวงัสูง แต่ไม่สามารถทําได้ตามที่ตกลงกนัไว้ ลูกค้าก็จะเกดิความผดิหวงั แต่หาก    
ผูบ้รกิารกาํหนดความคาดหวงัทีต่ํ่าเกนิไป กอ็าจจะสง่ผลใหล้กูคา้ไมม่าซือ้หรอืใชบ้รกิารซํ้าแมจ้ะ
เกดิความพงึพอใจกต็าม ดงันัน้การรบัรูส้ ิง่ทีลู่กคา้คาดหวงัจงึเป็นสิง่สําคญัสิง่แรก และอาจเป็น
สิง่สาํคญัทีส่ดุต่อผูใ้หบ้รกิารในการสง่มอบบรกิารทีม่คีุณภาพ 
 
 องคป์ระกอบของความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 
 เลฟิ ล๊อค (Lovelock. 1996) ไดก้ล่าวถงึองคป์ระกอบของความคาดหวงัของผูร้บั 
บรกิารไว ้โดยครอบคลุมองคป์ระกอบหลายประการดว้ยกนั ดงัน้ี 
 1.  บรกิารทีลู่กคา้ปรารถนาจะไดร้บั และบรกิารทีพ่อเพยีง กล่าวคอื เป็นการบรกิารที่
ลูกคา้มคีวามเชื่อว่า จะไดร้บัการบรกิารทีต่รงตามความตอ้งการสว่นบุคคล และถงึแมลู้กคา้จะมี
ความต้องการบรกิารที่คาดหวงัในอุดมคตอิยู่แล้ว แต่กเ็ขา้ใจว่าบางครัง้ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถ
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ตอบสนองความต้องการเหล่านัน้ได ้จงึมคีวามคาดหวงัในระดบัที่ตํ่ากว่านัน้ กล่าวคอื มรีะดบั
การบรกิารตํ่าสดุทีล่กูคา้สามารถรบัไดอ้ยา่งพงึพอใจ หรอืบรกิารทีพ่อเพยีงนัน่เอง 
 2. บรกิารที่ทํานายว่าจะได้รบั เป็นระดบัการบรกิารที่ลูกค้ารอคอยว่าจะได้รบัจาก    
ผูใ้หบ้รกิาร ถา้มกีารคาดหมายว่าบรกิารนัน้จะเป็นบรกิารทีด่ ีระดบัความคาดหวงักจ็ะสงูตามไป
ด้วย โดยการทํานายหรอืคาดการณ์ของลูกค้านัน้อาจจะเกี่ยวเน่ืองกบัสถานการณ์ต่างๆ ที่มี
ลกัษณะเฉพาะดว้ย 
 3.  ขอบเขตของบริการที่ลูกค้ายอมรบัได้ โดยสภาพของการบริการส่งผลต่อการ
ยอมรบัขอบเขตการบรกิารของลูกค้า และถึงแมจ้ะเป็นพนักงานบรกิารประเภทเดยีวกนั แต่
ขอบเขตการยอมรบัของลูกคา้กม็คีวามแตกต่างกนั การบรกิารใดที่อยู่ตํ่ากว่าระดบัความพอเพยีง
ของลูกคา้ กส็ง่ผลใหลู้กคา้เกดิความไมพ่อใจ และในทางกลบักนั หากเราสามารถสรา้งบรกิารที่
เกนิระดบัความพอเพยีงของลูกคา้ได ้กจ็ะทําใหลู้กคา้พงึพอใจ กล่าวคอื เป็นความสุขใจของลูกคา้ 
ปจัจยัที่มผีลกระทบต่อการบรกิารพอเพยีง ได้แก่ การแข่งขนั ราคา หรอืลกัษณะการบรกิาร
บางอยา่งทีม่คีวามสาํคญัเฉพาะ เป็นตน้ ซึง่ปจัจยัเหล่าน้ีสามารถเปลีย่นแปลงไดเ้สมอตามสถานการณ์
ต่างๆ โดยระดบัการบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงัมกัจะขึน้ไปไดช้า้มาก ขึน้กบัประสบการณ์ทีลู่กคา้
เคยไดร้บัและสัง่สมมา 
 
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
 ความหมายของคุณภาพบรกิาร 
 เอเคอร ์(Aaker. 1991) ไดใ้หค้วามหมายเกี่ยวกบัคุณภาพที่รบัรูไ้ดว้่า หมายถงึ 
ความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิารทีรู่ส้กึว่าไดร้บัสิง่ทีเ่หนือกว่าสนิคา้และบรกิารทีจ่่ายไป โดยจะมกีารให้
ความสาํคญักบัวตัถุประสงคใ์นการใชง้าน มกีารใหคุ้ณค่ากบัสนิคา้ชิน้นัน้ คุณภาพทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
รบัรูไ้ดจ้ะไม่เปลีย่นตามความประทบัใจในสนิคา้นัน้ๆ เสมอไป กล่าวคอื การทีผู่ใ้ชบ้รกิารพงึพอใจ
ในสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ ไม่ได้หมายความว่าระดบัของสนิค้าหรอืบรกิารนัน้จะสูงตามไปด้วย 
เพราะสิง่ทีลู่กคา้ไดร้บัจากสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ เกดิจากความรูส้กึประทบัใจสว่นตวัของแต่ละ
บุคคล จงึมคีวามแตกต่างกนัในดา้นของการรบัรู ้รวมไปถงึเหตุผลในการซือ้สนิคา้นัน้ดว้ย คุณภาพ
ทีถู่กรบัรูย้งัสามารถช่วยสรา้งความแตกต่าง (Differentiation) และกําหนดตําแหน่ง (Positioning) 
ใหก้บัตราสนิคา้ อกีทัง้ยงัสามารถทาํใหเ้จา้ของตราสนิคา้ตัง้ราคาในระดบัทีส่งู (Price Premium) 
ซึง่สามารถก่อใหเ้กดิผลกําไรกบัเจา้ของตราสนิคา้ได ้นอกจากนัน้ คุณภาพทีถู่กรบัรูย้งัสามารถ
ช่วยในการสรา้งการรบัรูข้องกลุ่มช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel Member Interest) ได ้ทาํ
ใหก้ารรบัรูน้ัน้ สามารถกระจายไปสูผู่บ้รโิภคไดง้า่ยและทัว่ถงึมากขึน้ รวมถงึช่วยส่งเสรมิใหเ้กดิ
คุณค่ากบัตราสนิคา้ไดใ้นฐานะทีท่ําใหธุ้รกจิประสบความสําเรจ็ไดใ้นระยะยาว ซึ่งเมื่อผูบ้รโิภค
มองเหน็ว่าตราสนิคา้มคีุณภาพดแีล้ว จะเกดิความชื่นชอบในตราสนิคา้ และซื้อสนิคา้ดงักล่าว
มากขึน้ สง่ผลใหส้นิคา้มสีว่นแบ่งทางการตลาดมากตามไปดว้ย อกีทัง้เมื่อผูบ้รโิภคเกดิความชื่น
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ชอบในคุณภาพแลว้ บรษิทักส็ามารถลดคา่ใชจ้า่ยทีใ่ชใ้นการจดัทาํโปรโมชัน่เพื่อเกบ็รกัษาลูกคา้
กลุ่มเดมิไว ้เพราะลูกคา้ทีช่ื่นชอบในคุณภาพแล้ว กพ็รอ้มทีจ่ะใหก้ารสนับสนุนตราสนิคา้นัน้ๆ 
อยู่ และเมื่อสนิคา้หรอืบรกิารไดม้มีกีารปรบัเปลี่ยนระดบัของ คุณภาพมากยิง่ขึน้ กจ็ะเป็นการ
ยกระดบัของสนิคา้หรอืบรกิารของตนเองใหอ้ยูเ่หนือคู่แขง่ เพื่อขยายตลาดโดยใชต้ราสนิคา้เดมิ
กบัสนิคา้ประเภทใหม่ๆ  
 โอลเิวอร ์(Oliver. 1993) กล่าวถงึความหมายของคุณภาพบรกิารว่า เป็นลกัษณะของ
แนวความคดิทีม่องว่าลูกคา้คดิอย่างไรต่อคุณภาพของการบรกิาร ซึ่งถอืว่าเป็นส่วนสาํคญัของ
การบรหิารองคก์รใหเ้กดิประสทิธผิล โดยมแีนวคดิทีม่คีวามสมัพนัธก์นัอยู ่3 แนวคดิ ประกอบ 
ดว้ย ความพงึพอใจของลกูคา้ คุณภาพบรกิาร และคุณคา่ของลกูคา้ 
 เจยีง; และหวงั (Jiang; and Wang. 2006) กล่าวถงึคุณภาพการบรกิารว่า เป็นการ
ประเมนิคุณภาพการบรกิารจากความรูส้กึ หรอืความทรงจาํของลกูคา้ 
 
 การวดัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
 แวกเนอร;์ และโฮเลนแบค็ (Wagner; and Hollenbeck. 2005) กล่าวว่า การรบัรู ้คอื 
การกรองและคดัเลอืก (Select) การจดัการ (Organize) การเกบ็ (Store) และการรบัรู ้
(Retrieve) ซึ่งโดยส่วนใหญ่แลว้ คนเรามกัจะมคีวามเชื่อมัน่ในประสาทสมัผสัของตนเอง ใน
บางครัง้อาจทําใหเ้กดิความเชื่อทีว่่า สิง่ทีส่มัผสัหรอืรบัรู ้คอื ความเป็นจรงิ (Reality) ความเชื่อใน
สิง่ทีก่ล่าวมานัน้ อาจสะทอ้นถงึปญัหาได ้โดยเฉพาะกรณีทีส่ ิง่ทีร่บัรูแ้ละความเป็นจรงิของวตัถุมี
ความแตกต่างกนัมาก ซึง่จะนําไปสูโ่อกาสทีจ่ะทาํใหเ้กดิความเขา้ใจผดิ ความสบัสนและขดัแยง้ได ้
 ชฟิฟ์แมน; และคานุ๊กส ์(Schiffman; and Kanuk. 2000) กล่าวว่า การรบัรู ้คอื ขัน้ตอน
การตระหนักคดิ ประเมนิ และไตร่ตรองทุกอย่างผ่านสิง่เรา้รอบตวั ใหค้วามหมายและไดภ้าพ
ของโลกทีม่เีน้ือหาการรบัรูเ้ป็นกระบวนการซึง่แต่ละบุคคลไดร้บัการเลอืกสรร จดัระเบยีบ และ
ตคีวามหมายของขอ้มลูเพือ่ทีจ่ะสรา้งภาพทีม่คีวามหมายเป็นภาพรวมขึน้มา 
 การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร จงึสามารถกล่าวไดว้า่ หมายถงึ การรบัรูโ้ดยผา่นกระบวนการคดิ 
และประเมนิผลต่างๆ ผ่านสิง่เรา้รอบตวัทีไ่ดร้บัจากการเขา้รบับรกิาร แลว้ตคีวามหมายออกมา
เป็นภาพรวม โดยในสว่นของคุณภาพบรกิารนัน้ เราสามารถแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ ดงัน้ี  
 1. คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ทีย่ากมากในการประเมนิ เน่ืองจากไม่สามารถจบัต้อง
ได ้เมือ่ผูใ้หบ้รกิารไดร้บัทราบถงึผลการประเมนิจากลูกคา้ กจ็ะทาํใหอ้งคก์รรูถ้งึทศิทางคุณภาพ
บรกิารตามความตอ้งการของลกูคา้ 
 2.  คุณภาพบรกิารเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงักบัคุณภาพบรกิารที่
ได้รบัจรงิ โดยคุณภาพบรกิารที่จะมอบใหลู้กค้านัน้จะต้องอยู่บนมาตรฐาน เพื่อใหส้ามารถส่ง
มอบบรกิารทีด่ตีรงตามความคาดหวงัของลกูคา้ได ้
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 3. คุณภาพบรกิารแสดงค่าออกมาในรูปแบบของผลที่ได้และขัน้ตอนในการปฏิบตั ิ
โดย Gronroos (1990) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบรกิารประกอบดว้ยคุณภาพ 2 ชนิด คอื คุณภาพ
ทางเทคนิคของผลลพัธท์ีไ่ด ้และคุณภาพตามหน้าทีข่องกระบวนการ  
 กุมภ ์พริยิะจติตะ (2556 : 26-27; อา้งองิจาก เพช็รตัน์ พดัโสภา. 2551) ไดอ้ธบิายถงึ
เกณฑก์ารพจิารณาคุณภาพการใหบ้รกิารวา่สามารถแบ่งไดเ้ป็น 7 ลกัษณะดงัน้ี 
 1. คุณภาพการให้บรกิารจะถูกกําหนดโดยลูกค้าหรอืผู้รบับรกิารโดยลูกค้าจะเป็น     
ผูพ้จิารณาและตดัสนิใจว่าอะไรเป็นสิง่สําคญัและไม่สําคญัในกระบวนการบรกิารที่เกดิขึน้ ซึ่ง
คุณภาพการให้บริการที่เกิดขึ้นนัน้ ลูกค้าจะมองคุณภาพบรกิารในแต่ละตอน รวมถึงแต่ละ
เหตุการณ์แตกต่างกนัได ้
 2.  คุณภาพการให้บรกิารเป็นสิง่ที่ต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มจุีดจบโดยที่เราไม่
สามารถกําหนดคุณภาพการให้บรกิารเฉพาะเจาะจงเป็นรูปแบบตายตวัได้การให้บรกิารที่มี
คุณภาพจะตอ้งเป็นการใหบ้รกิารทีก่ระทําอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอทัง้ในช่วงทีก่จิการดําเนิน
ไปดว้ยดแีละไมด่รีวมทัง้จะตอ้งคน้หาขอ้ผดิพลาดและปรบัปรงุแกไ้ขอยูต่ลอดเวลา 
 3.  คุณภาพการใหบ้รกิารจะเกดิขึน้ไดด้ว้ยความร่วมมอืของทุกคนที่เกี่ยวขอ้งความ
รบัผดิชอบในบทบาทหน้าทีข่องผูเ้กีย่วขอ้งกบังานบรกิารและการควบคุมคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของผูร้ว่มงานแต่ละคนลว้นสง่ผลต่อความสาํเรจ็ของหน่วยงาน 
 4.  คุณภาพการให้บริการการบริหารการบริการและการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่
สามารถแยกออกจากกนัไดด้งันัน้ในการนําเสนอบรกิารทีม่คีุณภาพดผีูใ้หบ้รกิารจงึจําเป็นต้อง
ไดร้บัคําตชิมทัง้จากลูกคา้ เพื่อนร่วมงาน และหวัหน้างาน เพื่อนําไปปรบัปรุงแกไ้ขพฒันาการ
ใหบ้รกิารของตนใหด้ยีิง่ขึน้ 
 5.  คุณภาพการให้บรกิารจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นธรรมการบรกิารจะมี
คุณภาพเพยีงใดนัน้ ขึน้อยู่กบัวฒันธรรมการบรกิารภายในองคก์ร ถา้องคก์รมกีารบรหิารงานที่
เน้นความเป็นธรรมมีการปฏิบตัิต่อลูกค้าและพนักงานด้วยความเท่าเทียมกันก็จะสามารถ
สะทอ้นใหเ้หน็ถงึคุณภาพของการบรกิารทีแ่ทจ้รงิได ้
 6.  คุณภาพการใหบ้รกิารขึน้อยู่กบัความพรอ้มในการบรกิารแมว้่าคุณภาพของการ
บรกิารจะเป็นสิง่ไม่สามารถกําหนดรูปแบบเฉพาะตายตวัได้แต่การวางแผนและเตรยีมความ
พร้อมของการบริการไว้ล่วงหน้าโดยอาศัยจากระสบการณ์และสิ่งต่างๆ ที่ได้เรียนรู้จาก
พฤตกิรรมของลกูคา้วา่มกัจะมคีวามตอ้งการหรอืความคาดหวงัอะไรบา้งจากการมารบับรกิาร ก็
จะทาํใหเ้กดิการบรกิารทีม่คีุณภาพทีด่ ีสง่ผลใหล้กูคา้พงึพอใจได ้
 7.  คุณภาพการใหบ้รกิารหมายถงึการรกัษาคํามัน่สญัญาขององคก์รโดยลูกคา้มกัจะ
คาดหวงัว่าผูใ้หบ้รกิารจะกระทําในสิง่ที่องค์กรได้แสดงเจตนาหรอืคํามัน่สญัญาไวห้ากองค์กร
บรกิารหรอืผู้ใหบ้รกิารไม่รกัษาสญัญา หรอืมองว่าเป็นเรื่องไม่สําคญัคุณภาพบรกิารก็ไม่อาจ
เกดิขึน้ได ้หรอือาจจะเป็นคุณภาพบรกิารทีด่ไีมไ่ด ้
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 พาราซุไรมานต;์ เบอรร์ี;่ และซเีทม็ส ์(สมวงศ ์พงศส์ถาพร. 2546 : 54-55; อา้งองิจาก
Parasuraman; Berry; and Zeithaml. 1990) กล่าวว่า คุณภาพบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั     
มอียูด่ว้ยกนั 5 ดา้น คอื 
 1.  ความมีตัวตน หรือรูปลักษณ์ทางกายภาพของบริการที่ดี (Tangibles) โดยมี
ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ไดอ้ย่างชดัเจนของสถานที ่สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ 
เครือ่งมอือุปกรณ์ บุคคลากร รวมถงึอุปกรณ์การตดิต่อสือ่สาร 
 2.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถของหน่วยงานบรกิารและผูใ้ห ้
บรกิาร ทีส่ามารถสง่มอบบรกิารไดต้รงเวลา ครบถว้น และเป็นไปตามทีไ่ดต้กลงกนัไว ้ 
 3.  ความเชื่อถือได้ (Assurance) หมายถึง การที่ผู้บรกิารรู้สกึว่าคุ้มค่ากบัเงนิและ
เวลาทีไ่ดใ้ชไ้ป รวมถงึเกดิความมัน่ใจในการีจ่ะใชบ้รกิาร โดยความรูส้กึเหล่าน้ีนัน้ จะเกดิขึน้จาก
การทีห่น่วยงานใหบ้รกิารและผูป้ฏบิตังิานมคีวามรูค้วามเชีย่วชาญในการบรกิารนัน้ๆ อยา่งถ่องแท ้
 4.  การตอบสนองที่ทนัใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมของหน่วยงาน
บรกิาร และผูใ้หบ้รกิารทีส่ามารถจะอํานวยความสะดวก หรอืตอบสนองความตอ้งการของผูร้บั 
บรกิารไดอ้ยา่งทนัทว่งท ีไมป่ล่อยใหผู้ร้บับรกิารตอ้งรอนาน 
 5.  ความเอื้ออาทร หรอืความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความเอื้ออาทร หรือ
ความเอาใจใส่ที่หน่วยงานและผู้ปฏิบตัิงานมีต่อผู้รบับริการ โดยพยายามที่จะเข้าในความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร และจดัการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมเฉพาะบุคคลได ้
 คุณภาพบรกิารเป็นการรบัรูข้องลูกคา้ซึง่ลูกคา้จะทําการวดัระดบัความประทบัใจโดย
ทําการ เปรยีบสิง่ทีค่ดิกบัการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ และการทีอ่งคก์ารจะไดร้บัชื่อเสยีงจากบรกิาร
ตอ้งมกีาร บรกิารอยา่งคงทีอ่ยูใ่นระดบัการรบัรูข้องลูกคา้ หรอืมากกว่าสิง่ทีลู่กคา้คาดไว ้และยงั
ไดก้ล่าวถงึการ วดัระดบัความประทบัใจว่า การประเมนิความประทบัใจของลูกคา้นัน้ยากกว่า
การประเมนิคุณภาพ สนิคา้ การรบัรูผ้ลลพัธจ์ากการเปรยีบเทยีบสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงักบับรกิารที่
ไดร้บัจรงิซึ่งคุณภาพที่ถูก ประเมนินัน้ ไม่ไดเ้ป็นการประเมนิเฉพาะผลจากการบรกิารเท่านัน้ 
แต่เป็นการประเมนิทีร่วมไปถงึขัน้ตอนของการบรกิารทีไ่ดร้บั โดยสามารถแบ่งประเภทคุณภาพ
บรกิารได ้3 รปูแบบ ไดแ้ก่  
 คุณภาพบรกิารถอืว่ามคีวามยากในการประเมนิ เน่ืองจากไมอ่าจจบัตอ้งได ้ซึง่อาจจะ
เป็นการยากในการเขา้ใจว่าลูกคา้รบัรูถ้งึการบรกิารและผลลพัธท์ีไ่ดข้ององคก์รเป็นอย่างไร แต่
เมือ่ผูบ้รกิารไดท้ราบถงึผลการประเมนิดา้นบรกิารจากลูกคา้ออกมาเป็นอยา่งไรแลว้ องคก์รกจ็ะ
สามารถที ่จะรูถ้งึทศิทางของคุณภาพบรกิารตามเป้าหมายของลกูคา้  
 คุณภาพบรกิารเป็นการเปรยีบระหว่างสิง่ทีลู่กคา้ต้องการกบัคุณภาพบรกิารที่ไดร้บั
จรงิ เป็นการวดัระดบับรกิารทีไ่ดม้อบใหด้เีท่ากบัสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งการหรอืไม ่ซึง่คุณภาพบรกิารที่
องคก์ารเตม็ใจบรกิารตอ้งตรงกบัสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการและตอ้งอยูบ่นมาตรฐานทีเ่หมอืนกนัทุกครัง้  
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 คุณภาพบริการ จะปรากฏออกมาเป็นผลลัพธ์และขัน้ตอนในการปฏิบตัิ ช่องว่าง 
(Gap) ระหว่างการบรกิารทีลู่กคา้รบัรูแ้ละการบรกิารทีลู่กคา้คาดหวงับนพืน้ฐานของ 5 ปจัจยั 
คอื ความเชื่อถอืได ้(Reliability) คอื ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามคํามัน่สญัญาดว้ยความ
ถูกตอ้ง ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คอื ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืและบรกิาร
อย่างรวดเรว็ ความแน่นอน (Assurance) คอื การใหค้วามรูค้วามสุภาพและส่งมอบความไว ้
วางใจและความ เชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) คอื การดแูลลูกคา้ของกจิการ
อย่างทัว่ถงึเฉพาะราย ลกัษณะที่สมัผสัได ้(Tangible) จะปรากฏในรูปแบบสิง่อํานวยความ
สะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุ อุปกรณ์ในการตดิต่อสือ่สาร 
 การประเมนิคุณภาพการบรกิารผ่านโมเดล SERVQUAL ของพาราซุรามาน ถูก
นํามาใชใ้นงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัธุรกจิบรกิารอย่างแพร่หลายเป็นระยะเวลานาน เน่ืองจากใช้
วดัผล และเชื่อถอืไดจ้รงิ แต่กม็นีักวจิยัไดพ้ยายามคดิคน้เครื่องมอืวดัใหม่โดยยงัองิตวัแปรของ
โมเดล SERVQUAL อยู ่แต่ไดป้รบัปรงุเพิม่เตมิสว่นทีค่าดวา่จะเกีย่วขอ้งกบัธุรกจิบรกิารมากขึน้
ใหเ้ทา่ทนักบักาลเวลาทีเ่ปลีย่นไปในยคุปจัจุบนั  
 
 การวดัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารการพยาบาล 
 กุมภ ์พริยิะจติตะ (2556 : 32-34) ไดศ้กึษาและรวบรวมขอ้มลูงานวจิยัเกีย่วกบัคุณภาพ
การบรกิารพยาบาลไวด้งัน้ี 
 กุมภ ์พริยิะจติตะ (2556 : 26-27; อา้งองิจาก กองการพยาบาล. 2542) ไดใ้หเ้กณฑ์
การประเมนิคุณภาพบรกิารพยาบาลโดยเสนอแนวทางในการกําหนดคุณภาพการพยาบาลและ
จาํแนกองคป์ระกอบของคุณภาพการพยาบาลไวด้ว้ยกนั 3 ดา้น คอื 
 1.  คุณภาพดา้นความพงึพอใจในบรกิาร (Affective Quality) เป็นคุณภาพทีว่ดัไดจ้าก
ความพงึพอใจในบรกิารที่ไดร้บัของผูม้ารบับรกิารเน่ืองจากงานการพยาบาลเป็นบรกิารทีต่้อง
ปฏบิตัโิดยตรงกบัผูร้บับรกิารผูร้บับรกิารจงึสามารถทีจ่ะสมัผสัไดถ้งึความประทบัใจความพงึพอใจ
หรอืความไมพ่งึพอใจในบรกิารพยาบาลทีไ่ดร้บัไดท้นัท ี
 2. คุณภาพเชงิวชิาการ (Cognitive Quality) เป็นคุณภาพทีว่ดัไดจ้ากความรูค้วาม 
สามารถของบุคลากรทางการพยาบาลการมปีฏสิมัพนัธ์ระหว่างบุคคลดงันัน้บุคลากรทางการ
พยาบาลจึงต้องมคีวามรู้ความสามารถในสิง่ที่จะต้องปฏิบตัิอย่างถ่องแท้ซึ่งวดัได้จากการใช้
กระบวนการพยาบาลในดา้นการปฏบิตักิารพยาบาล 
 3.  คุณภาพดา้นเทคนิค (Psychomotor Quality) เป็นคุณภาพการพยาบาลทีเ่กดิจาก
การลงมอืปฏิบตัิด้วยความชํานาญมทีกัษะถูกต้องตามเทคนิคซึ่งสามารถประเมนิได้จากการ
สงัเกตการณ์ รวมทัง้การสอบถามผู้บรหิารทางการพยาบาลหรอืจากผู้รบับรกิารโดยตรงซึ่ง
สามารถวดัไดจ้ากความพงึพอใจของผูร้บับรกิารนัน่เอง 
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 ราดวล; และคณะ (กุมภ ์พริยิะจติตะ. 2556; อา้งองิจาก Raduan; et al. 2007) ได้
ศกึษาเรื่อง การประเมนิคุณภาพการบรกิารพยาบาล และใหเ้กณฑก์ารประเมนิคุณภาพบรกิาร
พยาบาลไวด้ง้น้ี 
 1.  ดา้นเทคนิคในการรกัษาพยาบาล (Technical) ประเมนิจากแพทยม์กีารใชเ้ครื่องมอื
อุปกรณ์ทีท่นัสมยัในการรกัษาพยาบาลใหก้บัผูป้่วยรวมไปถงึมวีธิกีารรกัษาทีเ่ฉพาะทางทาให้
การรกัษาพยาบาลเป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 2.  ดา้นการตดิต่อสื่อสาร (Interpersonal) โดยสามารถสื่อสารใหผู้ป้่วยเขา้ใจในลกัษณะ
อาการของโรคทีเ่ป็นอยู่หรอืขัน้ตอนการปฏบิตัตินทีถู่กต้องเหมาะสมทีจ่ะส่งผลใหอ้าการป่วยดี
ขึน้หรอืหายสนิทได ้
 3.  สิง่อาํนวยความสะดวก/สภาพแวดลอ้ม (Amenities/Environment) เช่นมทีีน่ัง่เพยีงพอ 
ต่อการใหบ้รกิารมรีา้นอาหารรวมถงึมทีีจ่อดรถไวใ้หบ้รกิารเพยีงพอเป็นตน้นอกจากน้ียงัรวมไป
ถงึความสะอาดของสถานทีแ่ละการไมม่เีสยีงดงัรบกวนดว้ย 
 4.  การเขา้ถงึบรกิาร/เวลาทีใ่ชใ้นการรอคอย (Access/Waiting Times) ผูป้ว่ยตอ้ง
สามารถเขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวกรวดเรว็และมขี ัน้ตอนในการเขา้รบับรกิารทีไ่มยุ่ง่ยากรวมไปถงึใช้
เวลาในการรอคอยทีไ่มน่านนกั 
 5.  ค่าใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาล (Costs) จะตอ้งไมแ่พงจนเกนิไปและทาํใหผู้ป้่วย
รูส้กึวา่คุม้คา่กบัการรกัษาพยาบาลทีต่นไดร้บั 
 6.  ผลการรกัษาพยาบาล (Outcomes) สามารถทําใหห้ายขาดหรอืทุเลาลงไดเ้มื่อ
ไดร้บัการรกัษาพยาบาล 
 7.  ความตอ้งการจาํเป็นทีต่อ้งใสใ่จอย่างเครง่ครดั (Religious Needs) โดยตอ้งสามารถ
ตอบสนองไดร้วดเรว็ ทนัทว่งทตีามความตอ้งการของผูป้ว่ย 
 ราหม์าน; และออสมนัการนี์ (Rahman; and Osmangani. 2015) ไดศ้กึษาโครงสรา้ง
ความพงึพอใจของคนไข ้โดยทดสอบ 5 ปจัจยัทีเ่ป็นโครงสรา้งความพงึพอใจของคนไขใ้นการรบั
การบรกิารจากโรงพยาบาลเอกชน โดยแบ่งปจัจยัทัง้ 5 ดา้นดงัน้ี 
 1.  ดา้นคุณภาพบรกิาร โดยเกี่ยวขอ้งในเรื่องการบรกิารทีถู่กต้องตัง้แต่ขัน้ตอนแรก
ของการเขา้รบับรกิาร บนัทกึขอ้ผดิพลาด ดูแลช่วยเหลอืคนไข ้แพทยส์ามารถสรา้งความมัน่ใจ
ใหค้นไขร้วมถงึทาํใหค้นไขรู้ส้กึสบายใจระหว่างกําลงัเขา้รบัการรกัษาได ้นอกจากน้ียงัเกีย่วขอ้ง
ไปถงึการรกัษาความเป็นส่วนตวัของคนไข ้ดูแลดว้ยใจ ใชส้ิง่อํานวยความสะดวกครบครนั รวมถงึ
ประสบความสาํเรจ็ในเรือ่งระบบการใหก้ารดแูลของโรงพยาบาลเอกชน 
 2.  ราคา กล่าวคอื มรีาคาแพงเกนิไปจากความเป็นจรงิ หรอืไม่สมเหตุสมผลจนเกนิไป
เมือ่นํามาเปรยีบเทยีบระหวา่งโรงพยาบาลรฐับาลกบัเอกชน 
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 3. ปจัจยัภายใน กล่าวถงึ ความแขง็แกร่งภายในองคก์ร บุคลกิภาพ การประชาสมัพนัธ์
ภายในองคก์รและคนไข ้พนกังานทีต่อ้งมปีฏสิมัพนัธก์บัคนไขโ้ดยตรงมคีวามเชีย่วชาญ ชาํนาญ
ทีม่ากพอทีจ่ะรบัมอืกบัคนไขไ้ดทุ้กสถานการณ์ 
 4. ปจัจยัภายนอก กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลที่ต้องมคีวามแขง็แกร่ง มี
ชื่อเสยีงดา้นดใีนหมูค่นไข ้มรีายงานทีเ่ป็นผลในแงด่ ีทีส่ง่ผลต่อการเขา้มาใชบ้รกิารพยาบาลของ
คนไข ้ 
 5. ภาพลกัษณ์ของบรษิทั กล่าวคอื สรา้งความน่าเชื่อถอืใหค้นไขไ้ด ้ใหก้ารรกัษาทีด่ี
เยีย่ม มกีารตดัสนิใจทีป่ระสบความสาํเรจ็ และมชีื่อเสยีงทีด่เียีย่มในหมูค่นไข ้
 ไพ; และชารี ่(Pai; and Chary. 2015) ไดศ้กึษาและพฒันาเครื่องมอืวดัคุณภาพ
บรกิารดา้นเกีย่วกบัการพยาบาลโดยใชเ้ครื่องมอื HSQ ซึง่พฒันามาจากเครื่องมอืวดัคุณภาพ
บรกิาร SERVQUAL เพื่อนํามาใชก้บัประเทศในกลุ่มเอเชยี เน่ืองจากเครื่องมอืวดั SERVQUAL 
นัน้สามารถใชป้ระเมนิผลประเทศในแถบตะวนัตกไดด้ ีแต่ยงัใชป้ระเมนิผลไดไ้มด่นีกัในประเทศ
กลุ่มเอเชยี โดยไดพ้ฒันาเครือ่งมอืวดัใหม้คีวามสอดคลอ้งกบัประเทศในกลุ่มเชยีมากขึน้ แบ่งตวั
ประเมนิออกเป็นดา้นต่างๆ ทัง้หมด 9 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นภาพรวมทัว่ไป ดา้นบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์
ของโรงพยาบาล ดา้นความไวว้างใจ ดา้นขัน้ตอนการดําเนินการรกัษา ดา้นการสื่อสาร ดา้นความ 
สมัพนัธ ์ดา้นความเป็นสว่นตวั และดา้นขัน้ตอนการจดัการบรหิาร ซึง่มคีวามแตกต่างจากโมเดล
ของ Parasuraman ตรงทีไ่ดเ้พิม่ในส่วนของความสมัพนัธ์เขา้ไป ซึ่งความสมัพนัธ์น้ีเองทีจ่ะ
สะทอ้นใหเ้หน็ถงึความเคารพกนัและกนัระหว่างเจา้หน้าที ่และผูป้ว่ย โดยตวัประเมนิทัง้ 9 ดา้น
น้ีจะเป็นตวัทีใ่ชว้ดัคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล ซึง่สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่า
ใชบ้รกิาร ทาํใหเ้กดิเจตนาเชงิพฤตกิรรม  ดงัรปูที ่4 
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     ดา้นภาพรวมทัว่ไป 
   
         ดา้นบุคลากร  
   
 ดา้นภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล 
   
    ดา้นความไวว้างใจ 
  
 ดา้นขัน้ตอนการดาํเนินการรกัษา 
 
  ดา้นการสือ่สาร 
  
  ดา้นความสมัพนัธ ์
  
  ดา้นความเป็นสว่นตวั 
  
 ดา้นขัน้ตอนการจดัการบรหิาร 
 

 
 
 

รปูที ่4 เครือ่งมอืวดัคุณภาพการบรกิาร HSQ 
 

 ทีม่า : Pai; and Chary.  (2015). Measuring Patient-Perceived Hospital Service 
Quality : A Conceptual Framework. International Journal of Healthcare Quality 
Assurance.  29(3) : 300-323.  
 
 สเวน; และคาร ์(Swain; and Kar. 2018) ไดศ้กึษาขอบเขตการรบัรูคุ้ณภาพการ
บรกิารพยาบาล และพฒันาปรบัปรุงเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิาร (6-Q Framework) ซึง่แสดง
ความ สมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารพยาบาล ความพงึพอใจของคนไข ้และเจตนาเชงิ
พฤตกิรรมไวด้งัน้ี 

คณุภาพการบริการ 

ความพึงพอใจของลกูค้า 

เจตนาเชิงพฤติกรรม 
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 1. คุณภาพดา้นเทคนิคการรกัษา (Technical Quality) โดยแบ่งเป็น 2 ดา้น คอื คุณภาพ
ดา้นการทาํหตัถการทีม่ปีระสทิธภิาพ (Clinical Procedure) และผลการรกัษาพยาบาล (Quality 
of Outcome) ทีส่ามารถรกัษาอาการเจบ็ปว่ย และควบคุมการตดิเชือ้ของโรคต่างๆ ทีม่คีวามซบัซอ้น
ได ้
 2.  คุณภาพดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (Procedural Quality) ตัง้แต่ขัน้ตอนการรบั
ผูป้่วยเขา้รบัการรกัษาในแผนกต่างๆ เช่น แผนกฉุกเฉิน แผนกผูป้่วยนอก หรอืแผนกผูป้่วยใน 
ขัน้ตอนการเสรจ็สิน้การรกัษา ระยะเวลาในการรอคอยตัง้แต่เริม่เขา้มารบับรกิารจนถงึเสรจ็สิน้
การใหบ้รกิาร ความปลอดภยัและความเป็นสว่นตวัของผูป้ว่ย คา่ใชจ้่ายสมเหตุสมผลและเป็นไป
อย่างถูกต้อง รวมถงึมกีารตดิตามอาการผูป้่วยแมว้่าจะเสรจ็สิน้การรกัษาในวนันัน้ๆ ไปเรยีบรอ้ย
แลว้ 
 3. คุณภาพดา้นสิง่อํานวยความสะดวกพืน้ฐาน (Infrastructural Quality) ไดแ้ก่ สภาพ 
แวดล้อม กล่าวคอืบรรยากาศโดยรอบมคีวามสะอาด สะดวกสบาย ไม่มเีสยีงรบกวน และจดั
ตกแต่งอย่างสวยงาม มอุีปกรณ์ เครื่องมอื รวมถงึบุคคลากรทีเ่กีย่วขอ้งทางการแพทยเ์พยีงพอ 
สถานที่ตัง้สะดวกสบาย เขา้ถงึไดง้่าย และทนัเวลา รวมถึงการใหบ้รกิารด้านอาหารที่มคีวาม
สะอาด ปลอดภยั สามารถสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารได ้
 4. คุณภาพดา้นปฏสิมัพนัธ์ (Interactional Quality) หมายถงึ บุคลกิภาพของบุคลากร  
ในโรงพยาบาลทีม่คีวามเป็นมติร ใส่ใจและช่วยเหลอืผูป้่วยดว้ยความจรงิใจ รวมถงึใหก้ารดูแล
ผูป้่วยเป็นรายบุคคลอย่างเคารพ และมกีารแจง้เกี่ยวกบัการรกัษา ขัน้ตอนต่างๆ ในการรกัษา 
รวมถงึทาํตามขอ้ปฏบิตัทิีโ่รงพยาบาลกาํหนดไวอ้ยา่งเครง่ครดั  
 5. คุณภาพดา้นบุคลากร (Personnel Quality) กล่าวคอื บุคลากรในโรงพยาบาล ไม่
ว่าจะเป็น แพทย ์พยาบาล หรอืเจา้หน้าทีใ่นแต่ละส่วนงานต่างๆ มทีกัษะในการปฏบิตังิานที่มี
ประสทิธภิาพ สง่ผลใหผู้ป้ว่ยสามารถเชื่อมัน่ในการเขา้รบัการรกัษาได ้ 
 6.  คุณภาพดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (Social Support Quality) กล่าวคอืดูไดจ้าก
ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลที่มกีารฝึกฝนและพฒันาเทคโนโลย ีและนวตักรรมต่างๆ อย่าง
ต่อเน่ือง รวมถงึมคีวามรบัผดิชอบต่อผูป้่วยและสงัคม โดยใหก้ารรกัษาที่ถูกต้อง แม่นยํา และ
เป็นธรรมกบัผูป้ว่ยทีเ่ขา้รบัการรกัษา 
 คุณภาพในดา้นต่างๆ ทัง้หมด 6 ดา้นนัน้ไดส้ง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ความพงึพอใจ
ของผูป้ว่ย และเจตนาเชงิพฤตกิรรม โดยสามารถสรปุเป็นแผนภาพไดต้ามรปูที ่5 
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การทาํหตัถการ

ผลการรกัษาพยาบาล

คณุภาพด้านเทคนิค
การรกัษา

การรบัผูป้ว่ยเขา้มารกัษา

การเสรจ็สิน้การรกัษา

เวลาในการรอคอย

ความปลอดภยัและเความ
เป็นสว่นตวั

การชาํระเงนิและราคา

การตดิตามอาการ

คณุภาพด้านขัน้ตอน
การให้บริการ

สภาพแวดลอ้ม

ทรพัยากรทีใ่ชไ้ด้

การเขา้ถงึได้

อาหาร

คณุภาพด้านโครงสร้างพืน้ฐาน

ทศันคตขิองพนกังาน

ความสนใจสว่นบุคคล

ขอ้มลูทีใ่ชไ้ด้

คณุภาพด้านปฏิสมัพนัธ์

ความสามารถของพนกังาน

ความเชือ่ถอืไวว้างใจ

ความหลากหลาย

คณุภาพด้านบคุลากร

ภาพลกัษณ์โรงพยาบาล

ความรบัผดิชอบต่อสงัคม

คณุภาพด้านการช่วยเหลือ
สงัคม

การรบัรู้
คณุภาพบรกิาร

ความพงึพอใจ
ของคนไข้

เจตนาเชงิ
พฤตกิรรม

 
 

รปูที ่5 แผนผงัเครือ่งมอืวดัคุณภาพการบรกิารพยาบาล 6-Q Framework 
 
         ทีม่า : Swain; and Kar. (2018).  Hospital Service Quality as Antecedent of 
Patient Satisfaction-a Conceptual Framework.  p. 262. 
 
 คุณภาพการบรกิารในโรงพยาบาล เป็นเรื่องทีม่กีารทําวจิยักนัอย่างกวา้งขวาง และมี
การใชเ้ครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิารอย่างหลากหลาย โดยในอดตีมกัจะใชเ้ครื่องมอืวดั SERVQUAL 
และเครื่องมอืวดัที่องิจาก SERVQUAL เป็นส่วนใหญ่ แต่ในปจัจุบนัเริม่มกีารคดิค้นเครื่องมอื
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ต่างๆ มากขึน้ แมเ้น้ือหาการวดัจะคลา้ยคลงึกบัเครื่องมอืเดมิแต่กม็กีารเปลี่ยนแปลงใหส้อดคลอ้ง
กบัปจัจุบนัมากขึน้  จากการคน้ควา้สามารถแยกงานวจิยัทีใ่ชเ้ครือ่งมอืการวดัทีต่่างกนัได ้ดงัน้ี 
 
ตารางที ่2 สรปุงานวจิยัทีใ่ชแ้ละไมใ่ชเ้ครือ่งมอื SERVQUAL 

ผูแ้ต่ง ช่ือเร่ือง SERVQUAL/Related  Non SERVQUAL 
Amin; and 
Nasharudin (2013) 

Hospital service quality and 
its effects on patient 
satisfaction and behavioural 
intention 

  

Kitapci Akdogan; 
and Dortypl (2014) 

The Impact of Service Quality 
Dimension on Patient 
Satisfaction, Repurchase 
Intention and Word-of-Mouth 
Communication in the Public 
Healthcare Industry 

  

Ghosh (2014) Measuring patient satisfaction 
An empirical study in India 

  

Russel Johnson; 
and White (2014) 

Patient perceptions of quality: 
analyzing patient satisfaction 
surveys 

  

Deshwal Ranjan; 
and Mittal (2014) 

College clinic service quality 
and patient satisfaction 

  

Pai; and Chary 
(2015) 

Measuring patient-perceived 
hospital service quality : a 
conceptual framework 

  

Turan; and 
Bozaykut-Buk 
(2016) 

Analyzing perceived 
healthcare service quality on 
patient related outcomes 

  

Russel Johnson; 
and White (2016) 

Perceptions of care quality 
and the effect on patient 
satisfaction 

  

Ahmed Tarique; 
and Arif (2017) 

Service quality, patient 
satisfaction and loyalty in the 
Bangladesh healthcare sector 
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ตารางที ่2 สรปุงานวจิยัทีใ่ชแ้ละไมใ่ชเ้ครือ่งมอื SERVQUAL (ต่อ) 
ผูแ้ต่ง ช่ือเร่ือง SERVQUAL/Related  Non SERVQUAL 

Silva Ferreira; and 
Daniel (2017) 

Portuguese university hospital 
patient satisfaction and 
service quality 

  

Swain; and Kar 
(2018) 

Hospital service quality as 
antecedent of patient 
satisfaction-a conceptual 
framework 

  

 
 การศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชโ้มเดล 6-Q Framework ในการศกึษาเน่ืองจากเป็น
โมเดลทีเ่พิง่คน้พบใหม่จากการศกึษาและรวบรวมงานวจิยัต่างๆ ยอ้นหลงัหลายปี และนํามาเพิม่เตมิ
รวมถงึจดัหมวดใหมใ่หก้ระชบั และเขา้ใจงา่ย แต่ครบถว้น และสอดคลอ้งกบัสภาพสงัคมปจัจุบนั
ทีเ่ปลีย่นแปลงไปไดม้ากทีสุ่ด เพื่อศกึษาอทิธพิลของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารโรงพยาบาลทีม่ต่ีอ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของผูป้่วย และความภกัดใีนรปูแบบของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
และการสือ่สารบอกต่อแบบปากต่อปาก 
 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ความหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ค๊อตเลอร ์(Kotler. 1997) ไดอ้ธบิายความหมายของความพงึพอใจไวว้่า เป็นระดบั
ความรูส้กึของบุคคลทีม่คีวามสบืเน่ืองมาจากการเทยีบเคยีงการรบัรูผ้ลงานจากสนิคา้ หรอืบรกิาร 
กบัความคาดหวงัของบุคคลทีม่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ ระดบัความพงึพอใจจะมคีวามสมัพนัธ์
ที่ชดัเจนระหว่างผลงานที่ได้รบัรูก้บัความคาดหวงั โดยผู้บรโิภคสามารรบัรูถ้ึงระดบัความพงึ
พอใจได ้3 ระดบั ดงัน้ี 
 1.  ความรูส้กึไมพ่อใจ โดยมสีาเหตุเน่ืองมาจากผลงานหรอืบรกิารทีล่กูคา้รบัรูต้ํ่า กว่า
ทีค่าดหวงัไว ้
 2. ความรูส้กึพอใจ โดยมสีาเหตุเน่ืองมาจากผลงานหรอืบรกิารทีลู่กคา้รบัรูเ้ท่ากบัสิง่
ทีค่าดหวงัไว ้
 3. ความรูส้กึยนิดหีรอืพอใจมาก โดยมสีาเหตุเน่ืองมาจากผลงานหรอืบรกิารทีลู่กคา้
รบัรูส้งูกวา่ทีค่าดหวงัไว ้
 จติตนินัท ์นนัทไพบูลย ์(2551 : 64-65) ไดใ้หค้วามหมายของ “ความพงึพอใจ” ไวว้่า
เป็นระดบัความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง และไดส้รุปความหมายของความพงึ
พอใจลกูคา้ตามแนวคดินกัการตลาดเป็น 2 นยั ดงัน้ี 
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 1.  ความหมายที่ยดึสถานการณ์การซื้อเป็นหลกั โดยเป็นผลที่เกดิขึน้เน่ืองจากการ
ประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัภายหลงัการซือ้ มกัพบในการงานวจิยัทีเ่น้นแนวคดิทางพฤตกิรรมศาสตร ์
 2. ความหมายทีย่ดึประสบการณ์เกี่ยวกบัเครื่องหมายการคา้เป็นหลกั เกดิขึน้เน่ือง 
จากการประมวลภาพรวมของประสบการณ์หลายๆ ดา้นทีเ่กีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑน์ัน้ๆ ในระยะ 
เวลาหน่ึง โดยการประเมนิความพงึพอใจ คอืการประเมนิความสามารถในการนําเสนอผลติภณัฑ ์  
ทีต่อบสนองตามความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ จงึสามารถสรุปความหมายของความพงึพอใจในการบรกิารได้
ว่า หมายถงึภาวะแสดงออกถงึความรูส้กึทางบวกของบุคคล โดยเกดิจากการเปรยีบเทยีบการ
รบัรูห้ลงัจากไดร้บับรกิาร โดยมกีารใหบ้รกิารทีต่รงกบัสิง่ทีค่าดหวงัเกีย่วกบับรกิารนัน้ 
 กุมภ ์พริยิะจติตะ (2556 : 36)ไดส้รุปคาํจาํกดัความของ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคว่า 
เป็นความรูส้กึหรอืทศันคตทิางดา้นบวกของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงและสิง่นัน้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและตรงกบัความคาดหวงัทีบุ่คคลนัน้ๆไดก้ําหนดไวโ้ดยจะแสดงออกมาในรปูแบบ
ของระดบัความรูส้กึชอบมากชอบน้อยหรอืพงึพอใจมากพงึพอใจน้อยแต่ทัง้น้ีระดบัความพงึพอใจ
ของแต่ละบุคคลทีแ่สดงออกมานัน้ยอ่มมคีวามแตกต่างกนัไปขึน้อยู่กบัค่านิยมและประสบการณ์
ที่ได้รบัในช่วงเวลานัน้ๆ ซึ่งความพงึพอใจที่เกดิขึน้น้ีจะส่งผลทางบวกต่อทศันคตแิละนําไปสู่
ความภกัด ี(การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า) ซึ่งถอืเป็นเป้าหมายสําคญัที่ทุกธุรกจิต้องการแต่ในทาง
กลบักนัหากผูบ้รโิภคเกดิความไม่พงึพอใจกจ็ะทําใหเ้กดิทศันคตทิางลบและส่งผลใหผู้บ้รโิภค
เกดิความรูส้กึทีไ่มด่แีละไมซ่ือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารนัน้ซํ้าอกี 
 มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ ์(2556 : 7) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า เป็นความรูส้กึ   
ทีไ่ดร้บัจากการตอบกลบัของสนิคา้หรอืองคก์ารทีต่รงตามสิง่ทีค่าดหวงัไวก่้อนการเขา้รบับรกิาร 
โดยความพอใจเป็นสิง่ทีแ่ต่ละบุคคลรูส้กึไดไ้ม่เท่ากนั แตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคลทีม่เีรื่องที่
ประสบมาในชวีติแตกต่างกนั 
 เลฟิล๊อค (รุง่โรจน์ สงสระบุญ. 2557 : 158-159; อา้งองิจาก Lovelock. 1996) ไดก้ล่าวว่า 
ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคตทิีป่ระเมนิหลงัการซื้อสนิคา้หรอืมปีฏสิมัพนัธ์กบัการรบั
บรกิาร โดยประเมนิความพงึพอใจจากคุณค่าของคุณภาพบรกิารที่ลูกค้าได้รบักบัสิง่ที่ลูกค้า
คาดหวงั ความพงึพอใจทีย่ ัง่ยนืจะทาํใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจซึง่เรยีกว่า Customer Delight 
เกดิจากความประทบัใจทีไ่ดร้บับรกิารทีเ่กนิความคาดหวงัของผูป้ว่ย ความประทบัใจดว้ยความ
ตื้นตนัหรอืประหลาดใจ และประทบัใจดว้ยความรูส้กึทางบวก และจากงานวจิยัยงัพบว่า ความ
พงึพอใจของลูกคา้ สง่ผลใหลู้กคา้เกดิการใชบ้รกิารซํ้า (Repeat) และเกดิการบอกต่อ (Word of 
Mouth) 
 ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอเรื่องใดเรื่องหน่ึงในเชงิการประเมนิค่า 
ซึ่งจะ เหน็ว่าแนวคดิเกี่ยวกบัความพงึพอใจน้ี จะมคีวามเกี่ยวขอ้งสมัพนัธ์กนักบัทศันคตอิย่าง
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แยกไม่ออก สําหรบัแนวความคดิ เกีย่วกบัทศันคตนิัน้ค่อนขา้งจะมผีูศ้กึษากนัอย่างกวา้งขวาง
ในองคป์ระกอบดา้นต่างๆ ดงัน้ี  
 1.  องคป์ระกอบดา้นความรูส้กึ (Affective Component) เป็นลกัษณะทาง ความรูส้กึ 
หรอือารมณ์ของบุคคล ม ี2 ลกัษณะ คอื ความรูส้กึทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ พอใจ เหน็ใจ และ
ความรูส้กึทางลบ ไดแ้ก่ ไมช่อบ ไมพ่อใจ เป็นตน้     
 2.  องคป์ระกอบดา้นความคดิ (Cognitive Component) คอื การทีส่มองของบุคคล 
รบัรูแ้ละวนิิจฉยัขอ้มลูต่างๆ ทีไ่ดร้บัเกดิความรูค้วามคดิเกีย่วกบัวตัถุบุคคลหรอืสภาพต่างๆ ซึง่
องคป์ระกอบทางความคดิ มกัจะเกีย่วขอ้งกบัการพจิารณาทีม่าของทศันคตอิอกมาว่าถูกหรอืผดิ
ดหีรอืไมด่ ี    
 3.  องคป์ระกอบดา้นพฤตกิรรม (Behavior Component) เป็นความพรอ้มทีจ่ะ กระทาํ
หรอืพรอ้มทีจ่ะตอบสนองต่อทีม่าของทศันคต ิ   
 
 ความสาํคญัของความพงึพอใจในการบรกิาร  
  เป้าหมายสูงสุดของความสําเรจ็ในการดําเนินงานบรกิารขึน้อยู่กบักลยุทธ์การสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกดิความรูส้กึทีด่แีละประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บัจนตดิใจ
และกลบัมาใชบ้รกิารเป็นประจาํ การศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏบิตังิานบรกิาร
จงึถอืเป็นเรื่องสําคญั เพราะความรูค้วามเขา้ใจในเรื่องน้ีจะนํามาซึ่งความไดเ้ปรยีบในเชงิการ
แข่งขนัทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้าและการเตบิโตของธุรกจิบรกิารอย่างไม่หยุดยัง้ และ
สง่ผลใหส้งัคมสว่นรวมมคีุณภาพชวีติทีด่ขี ึน้ จงึสามารถกล่าวไดว้่า ความพงึพอใจมคีวามสาํคญั
ต่อผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร  
  ในสว่นของความสาํคญัต่อผูใ้หบ้รกิารนัน้ องคก์รงานบรกิารจาํเป็นตอ้งคาํนึงถงึความ
พงึพอใจต่อการบรกิาร (จติตนินัท ์นนัทไพบลูย.์ 2551 : 21-22) ดงัน้ี  
 1.  ความพงึพอใจของลูกคา้เป็นตวักําหนดคุณลกัษณะของการบรกิาร ผูบ้รหิารการ
บรกิาร และผูป้ฏบิตัิงานบรกิารจําเป็นต้องสํารวจความพงึพอใจของลูกคา้เกี่ยวกบัผลติภณัฑ์
บรกิารและลกัษณะของการนําเสนอการบรกิารทีลู่กคา้ชื่นชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอก
ถงึความรูส้กึและความคดิเหน็ของลูกคา้ต่อคุณสมบตัขิองการบรกิารทีลู่กคา้ตอ้งการ และวธิกีาร
ตอบสนองความตอ้งการแต่ละอย่างในลกัษณะทีลู่กคา้ปรารถนา ซึง่จะส่งผลดต่ีอผูใ้หบ้รกิารใน
สว่นทีจ่ะสามารถตระหนกัถงึความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร และสามารถสนองตอบบรกิารทีต่รง
กบัลกัษณะและรปูแบบทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัไวไ้ดจ้รงิ 
 2.  ความพงึพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรสําคญัในการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร 
หากกจิการใดนําเสนอบรกิารทีด่มีคีุณภาพตรงกบัความต้องการและเป็นไปตามความคาดหวงั
ของลูกคา้ กย็อ่มสง่ผลใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้และมแีนวโน้มจะใชบ้รกิารซํ้าอกี 
คุณภาพของการบรกิารที่จะทําใหลู้กคา้พงึพอใจขึน้อยู่กบัลกัษณะการบรกิารที่ปรากฏใหเ้หน็ 



27 

ไดแ้ก่ สถานที ่อุปกรณ์ เครื่องใช ้บุคลกิลกัษณะของพนักงานบรกิาร ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ
ของการบรกิาร ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ตลอดจนความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิารดว้ย
ความเชื่อมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ้ื่น  
 3.  ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตัิงานบรกิารเป็นตวัชี้คุณภาพและความสําเรจ็ของงาน
บรกิาร การใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ฏบิตังิานบรกิารเป็นเรื่อง
จําเป็นไม่ยิง่หย่อนไปกว่าการให้ความสําคญักบัลูกค้า การสร้างความพงึพอใจในงานให้กบั
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมทําให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รบัมอบหมายและตัง้ใจ
ปฏิบตัิงานอย่างเต็มความสามารถ อนัจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบรกิารที่จะสร้างความพงึ
พอใจใหก้บัลกูคา้และ สง่ผลใหก้จิการบรกิารประสบความสาํเรจ็ในทีส่ดุ 
 จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ จงึสามารถสรุปไดว้่าความพงึพอใจทีเ่กดิจากการรบับรกิารนัน้ 
จะเกดิขึน้เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีต่อบสนองตรงตามความตอ้งการและรวดเรว็ และเมื่อ
ไดร้บัการบรกิารที่ตนพงึพอใจแล้ว กจ็ะเกดิเป็นความรูส้กึด ีและหากไดร้บับรกิารที่เกนิความ
คาดหวงักจ็ะสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจในการบรกิารของธุรกจินัน้ๆ 
 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
 สุรพนัธ ์ใจมา; และเยาวภา ปฐมศริกุิล (2559) ไดท้บทวนงานวจิยัและกล่าวถงึความ
ภกัดขีองลูกคา้ (Customer Loyalty) ว่าถอืเป็นปจัจยัสาํคญัทีเ่กีย่วขอ้งในการดาํเนินธุรกจิ เพราะ
เมื่อลูกคา้มคีวามไวว้างใจ (Trust) และความเชื่อมัน่ (Confidence) ต่อตราผลติภณัฑ ์หรอืเกดิ
ความความภกัดต่ีอตราผลติภณัฑ ์(brand loyalty) แลว้นัน้ กจ็ะทาํใหลู้กคา้ซือ้ผลติภณัฑห์รอืใช้
บรกิารนัน้ซํ้าอยา่งสมํ่าเสมอและยาวนาน จงึเรยีกวา่เป็นความภกัดขีองลกูคา้  
 คูซกิส ์(Kuusik. 2007) พบว่าปจัจยัสําคญัอื่นๆ ทีส่่งผลต่อความภกัด ีไดแ้ก่ ความ 
สมัพนัธ ์(Relationship) ระหว่างลูกคา้กบัองคก์าร  ความพงึพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) ความ
ไวว้างใจ ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองตราผลติภณัฑ ์(Brand Image)  และความภกัดต่ีอตราผลติภณัฑ ์เป็น
ตน้ การแข่งขนัทีรุ่นแรงในตลาดทําใหผู้ป้ระกอบการต้องพยายามหาวธิกีารต่างๆ เพื่อสรา้งให้
ลูกคา้เกดิความภกัดต่ีอองคก์าร โดยในการสรา้งความภกัดนีัน้มอีงคป์ระกอบหลายปจัจยั และ
ปจัจยัหน่ึงทีม่คีวามสาํคญั คอื สว่นประสมการตลาดบรกิาร (Service Marketing Mix) ทีจ่ะสรา้ง
ความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิาร จนทําใหเ้กดิความภกัดใีนทีสุ่ด และลูกคา้ทีเ่กดิความ
ภกัดแีลว้ จะมพีฤตกิรรมแนะนําตราผลติภณัฑน์ัน้ใหแ้ก่ผูอ้ื่นต่อไป  
 เอเคอร ์(Aaker. 1991) ไดก้ล่าวถงึความภกัดต่ีอตราสนิคา้ว่าเป็นสิง่ทีแ่สดงถงึความ
ยดึมัน่ทีผู่บ้รโิภคมต่ีอตราสนิคา้ ซึง่เป็นองคป์ระกอบทีส่าํคญัทีสุ่ดของคุณค่าตราสนิคา้ (Brand 
Equity) เพราะหากผูบ้รโิภคไมเ่หน็ความแตกต่างระหวา่งสนิคา้เรากบัสนิคา้อื่น กอ็าจจะสง่ผลให้
ผูบ้รโิภคเลอืกสนิค้าอื่นได้ แต่หากผูบ้รโิภคมคีวามภกัดต่ีอสนิค้านัน้ในระดบัสูง ก็จะส่งผลให้
เลอืกซือ้สนิคา้นัน้อยา่งต่อเน่ือง   
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 สุรพนัธ ์ใจมา; และเยาวภา ปฐมศริกุิล (2559) ไดก้ล่าวไวว้่า ความภกัดขีองลูกคา้
เป็นปจัจยัสําคญัในการดําเนินธุรกจิ เพราะเมื่อลูกคา้มคีวามไวว้างใจและเชื่อมัน่ในผลติภณัฑ์
หรอืบรกิาร จนเกดิเป็นความภกัดแีล้ว จะทําใหลู้กค้าซื้อผลติภณัฑ์หรอืใช้บรกิารนัน้ซํ้าอย่าง
สมํ่าเสมอ และจากการทบทวนวรรณกรรม ไดม้นีักวชิาการหลายท่านใหค้วามหมายของคําว่า
ความภกัดไีวห้ลายทา่น ดงัน้ี 
 โอลเิวอร ์(Oliver. 1993) กล่าวว่า ความภกัดขีองลูกคา้คอื ขอ้ผกูพนัทีจ่ะซือ้หรอืใช้
บรกิารนัน้ซํ้า และมคีวามพงึพอใจอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต ซึ่งการใชบ้รกิารหรอืซื้อซํ้านัน้ จะ
เกดิไดโ้ดยรบัอทิธพิลจากกจิกรรมหรอืปจัจยัการตลาด 
 เรชเฮลด;์ และแซสเซอร ์(Reichheid; and Sasser. 1990) กล่าวว่า ลูกคา้ทีม่คีวาม
ภกัดนีัน้ จะมคีวามตัง้ใจแสดงออก 4 ประการคอื มกีารซื้อซํ้าทัง้ที่มตีวัเลอืกอื่นดกีว่า ยอม
จ่ายเงนิทดลองซื้อผลติภณัฑอ์ื่นๆ ของบรษิทั แนะนําบอกต่อผลติภณัฑห์รอืบรกิารใหแ้ก่ผูอ้ื่น 
ใหค้าํแนะนําในสิง่ทีต่นตอ้งการแก่องคก์รไดอ้ยา่งจรงิใจ ดงันัน้การรกัษาฐานลูกคา้เดมิทีม่คีวาม
ภกัดอียูแ่ลว้นัน้ จะทาํใหบ้รษิทัประหยดัตน้ทุนไดม้ากกวา่การหาลกูคา้รายใหม ่
 เลฟิลอ็ค; และวทิซ ์(Lovelock; and Wirtz. 2011) กล่าวว่า ในอดตี ความภกัด ี
หมายถึง ความซื่อสตัย์และกระตือรอืร้นของบุคคลที่ศรทัธาและอุทศิตวัเพื่อประเทศชาติ แต่
ความหมายปจัจุบันในแง่ของธุรกิจนัน้ ความภักดี หมายถึงความตัง้ใจจริงของลูกค้าที่จะ
สนบัสนุนธุรกจินัน้ๆ อยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน และมคีวามตัง้ใจจะซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิาร
กบัผูใ้หบ้รกิารรายนัน้เพยีงผูเ้ดยีว รวมถงึแนะนําบอกต่อใหก้บัผูอ้ื่นดว้ย นอกจากจะแสดงออก
ถงึความภกัดดีา้นพฤตกิรรม เช่น การใชบ้รกิารซํ้า และการบอกต่อแลว้ ยงัแสดงความภกัดใีน
ดา้นความชอบและทศันคตอิกีดว้ย 
 แกมเบลิ, สโตน; และวูด้คอ็ก (มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ.์ 2556 : 21; อา้งองิจาก Gamble, 
Stone; and Woodcock. 1995) ไดแ้บ่งความภกัดอีอกเป็น 2 ประเภทประกอบดว้ย ความภกัดี
ดา้นอารมณ์ (Emotional Loyalty) หมายถงึสภาวะจติใจทศันคตคิวามเชื่อรวมถงึความปรารถนา
ของลูกคา้ที่มต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารของหน่วยงานโดยหน่วยงานจะได้ประโยชน์จากความภกัดี
ของลกูคา้ทศันคตแิละความเชื่อของตวัลูกคา้เองและเมื่อพจิารณาลกึลงไปจะพบว่าความรูส้กึทีด่ี
และพเิศษจะอยูภ่ายในจติใจของลกูคา้ดงันัน้หน่วยงานจงึควรตอ้งแสดงความจรงิใจโดยการตอบ
แทนความภกัดทีี่ลูกค้ามต่ีอหน่วยงานด้วยความสมัพนัธ์อนัดอีย่างเต็มประสทิธภิาพผ่านการ
ใหบ้รกิาร ส่วนความภกัดอีกีประเภทหน่ึงคอื ความภกัดทีีเ่กดิจากเหตุผล (Rational Loyalty) 
ความภกัดีด้านน้ี เกิดจากการกระทําด้วยความชอบใจเต็มใจหรอืชื่นชอบจากการได้รบัการ
บรกิารจากสนิคา้หรอืบรกิารทีด่กีล่าวคอื มกีารไดร้บัการตอบสนองทีต่รงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ซึง่จะเป็นเกราะป้องกนัไม่ใหลู้กคา้หนัไปบรโิภคสนิคา้หรอืใชบ้รกิารจนเกดิความภกัดกีบั
หน่วยงานอื่นถงึแมว้า่ลกูคา้คนหน่ึงอาจจะมคีวามภกัดไีดม้ากกว่าหน่ึงสนิคา้หรอืบรกิารมากกว่า
หน่ึงหน่วยงานกต็าม 
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 พาราซุไรมานต;์ เบอรร์ี;่ และซเีทม็ส ์(Parasuraman; Berry; and Zeithaml. 1990) 
ได้เสนอกรอบแนวคดิเกี่ยวกบัการวดัความตัง้ใจของลูกค้าที่จะมพีฤติกรรมต่างๆ ซึ่งสามารถ
นําไปใช้รวมกบัการวดัได้ว่าลูกค้ามคีวามภกัดกีบัองค์กรที่ใช้บรกิารอยู่มากน้อยเพยีงใด ซึ่ง
ประกอบดว้ยความตัง้ใจ 4 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  พฤตกิรรมการบอกต่อ (Word-of-Mouth Communication) โดยลกูคา้จะพดูในสิง่ที่
ดเีกีย่วกบัองคก์ร แนะนําองคก์รใหก้บัผูท้ีม่าขอคาํปรกึษา และสนบัสนุนใหค้นรูจ้กัใชบ้รกิารของ
องคก์ร 
 2. ความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) โดยจะแสดงออกผ่านพฤตกิรรมเช่น ลูกคา้
จะพจิารณาสนิคา้ขององคก์รเป็นรายแรก และลูกคา้มแีนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารขององคก์รเพิม่มาก
ขึน้ในปีถดัมา 
 3. ความออ่นไหวต่อราคา (Price Sensitive) โดยแสดงออกผา่นพฤตกิรรมต่างๆ เช่น 
ลูกคา้หนัไปใชบ้รกิารบางส่วนขององคก์รอื่นทีใ่หร้าคาน่าสนใจกว่า หรอือาจจะเปลี่ยนไปใชบ้รกิาร
ทัง้หมดขององคก์รอื่นทีใ่หร้าคาทีน่่าสนใจกว่า หรอืในอกีกรณีหน่ึงคอื ถงึแมร้าคาขององคก์รที่
ใช้บรกิารจะเปลี่ยนแปลงไปเช่นไร แต่ลูกค้าก็ยงัยนืยนัที่จะใช้บรกิารองค์กรเดมิ ถึงแม้จะว่า
จะตอ้งจา่ยมากกวา่เมือ่เทยีบกบัการใชบ้รกิารขององคก์รอื่นกต็าม 
 4. พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน (Complaining Behavior) โดยลูกคา้จะเปลีย่นไปใชบ้รกิาร
ขององคก์รอื่นทนัททีีป่ระสบปญัหา หรอืพดูตเิตยีนการบรกิารขององคก์รแก่ลกูคา้ท่านอื่นทนัทีท่ี่
เกดิปญัหา รวมถงึตเิตยีนกบัพนกังานขององคก์รโดยตรงเมือ่มปีญัหาเกดิขึน้ 
 จากแนวคดิขา้งตน้ เน่ืองจากเป็นการศกึษาความภกัดขีองลูกคา้ชาวญีปุ่น่ในโรงพยาบาล 
ผูว้จิยัจงึไดนํ้าแนวคดิดา้นการวดัความภกัดขีองลูกคา้ในเรื่องพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจ
ซือ้ และความอ่อนไหวต่อราคา มาใชใ้นการวจิยัเรื่องคุณภาพบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจและ
ความภกัดขีองลูกคา้ชาวญี่ปุน่ กรณีศกึษา โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยไม่นําเรื่องพฤติกรรมการร้องเรยีนมาสํารวจด้วยเน่ืองจากต้องการทราบถึงความภกัดใีน
ทางบวกของผูใ้ชบ้รกิารเทา่นัน้ 
 
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการซือ้ซํ้า 
  มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ ์(2556) ไดค้น้ควา้เกีย่วกบัแนวคดิและทฤษฎกีารซือ้ซํ้าไว ้โดยได้
รวบรวมนิยามต่างๆ ของการซือ้ซํ้าของนกัวจิยัต่างๆ ไวด้งัน้ี 
 เฮนรี,่ เกลิเซ่น, คาร;์ และรชิารต์ (มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ.์ 2556; อา้งองิจาก Hellier, 
Geursen, Carr; and Richard. 2003) ไดนิ้ยามของการตัง้ใจซือ้ซํ้าไวว้่า เป็นลกัษณะของการ
ตดัสนิใจโดยส่วนบุคคลเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอืใช้บรกิารซํ้าอกีครัง้ โดยทําการซื้อ
สนิคา้หรอืใชบ้รกิารจากบรษิทัเดมิ และในการตดัสนิใจซือ้ครัง้แรกมกัจะเป็นตวัชีห้รอืคาดการณ์
พฤตกิรรมในการซือ้ซํ้าต่อมาได ้
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 แอนเดอสนั (มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ.์ 2556; อา้งองิจาก Anderson. 2006) ไดอ้ธบิายถงึ
ความสําเรจ็ในการขาย กล่าวคอื การขายที่จะ ประสบความสําเรจ็ไดน้ัน้ อาจพจิารณาไดจ้าก
การทีลู่กคา้มกีารซือ้ซํ้า ซึง่การซือ้ซํ้าจะเกดิขึน้ไดจ้ากการทีล่กูคา้มคีวามเชื่อมัน่ในตวัสนิคา้หรอื
บรกิารเป็นพืน้ฐาน ความเชื่อถอืไวว้างใจไดเ้ป็นปจัจยัสาํคญัมากในการทีลู่กคา้จะเลอืกตดิต่อกบั
พนกังานขายคนใด โดยทัว่ไปผลติภณัฑท์ีข่ายและสง่มอบใหแ้ก่ลกูคา้ไมจ่าํเป็นตอ้งมคีุณภาพสงู
สุดหรอืมมีาตรฐานสงูสุดตราบเท่าทีผ่ลติภณัฑเ์ป็นไปตามสิง่ทีพ่นักงานขายกล่าวไว ้ในทํานอง
เดยีวกนั การบรกิารขนส่งไม่จําเป็นต้องเรว็ทีสุ่ดตราบเท่าทีลู่กคา้ไดร้บัของทีจ่ดัส่งตามเวลาที่
กาํหนด ดงันัน้จงอยา่งสญัญาอะไรทีย่งัไมส่ามารถยนืยนัวา่ทาํได ้
 คอทเลอร;์ และเคลเลอร ์(มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ.์ 2556; อา้งองิจาก Kotler; and Keller. 
2006) กล่าวว่า ความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจต่อสนิคา้จะมผีลต่อพฤตกิรรมทีต่ามมา ถา้ลูกคา้
เกดิความพงึพอใจ กจ็ะมโีอกาสอยา่งมากทีล่กูคา้จะซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารซํ้าอกี  
 กลูนารสิ, ดมิเทรดยี;์ และสตารโ์กลพลูโร ่ (มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ.์ 2556; อา้งองิจาก 
Gounaris, Dimitriadis; and Stathakopoulos. 2010) ไดก้ล่าวถงึการตัง้ใจซือ้ซํ้าว่า คอืการที่
ผูบ้รโิภคพจิารณาตดัสนิใจซือ้ในสนิคา้หรอืบรกิารหน่ึงๆ มาเป็นระยะเวลาหน่ึงแลว้ โดยทําการ
ซือ้หรอืใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายเดมิอยา่งต่อเน่ือง 
  แกลลเิย ่ชาย แฮน; และคมิ (มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ.์ 2556; อา้งองิจาก Galliers, Shin, 
Han; and Kim. 2012) ไดอ้ธบิายการซือ้ซํ้าไวว้่า เป็นการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑห์รอืการรบั
บรกิารกบัผูผ้ลติรายเดมิที่มผีลมาจากความพงึพอใจในตวัผลติภณัฑ์และการบรกิารดงักล่าว
สบืเน่ืองจากการตดัสนิใจในครัง้แรกที่อาจเกดิได้จากปจัจยัทัง้ภายในและภายนอกในตวัของ
ผูบ้รโิภคเองเป็นหลกั    
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ภาษาไทย 
 สะคราญ บุรพงศบ์ณัฑติ (2549) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ชาวญี่ปุ่นที่มต่ีอการบรกิารของเจ้าหน้าที่ล่ามภาษาญี่ปุ่น โรงพยาบาลบํารุงราษฎร์ อนิเตอร์
เนชัน่แนล โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารชาวญี่ปุ่น และไดท้ํา 
การศกึษาจากผูใ้ชบ้รกิารชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารเจา้หน้าทีล่่ามภาษาญี่ปุ่น โรงพยาบาลบํารุงราษฎร ์
อนิเตอรเ์นชัน่แนลจํานวน 349 คน ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารชาวญี่ปุ่นมคีวามคาดหวงัต่อ
การบรกิารของเจา้หน้าทีล่่ามภาษาญี่ปุ่นในระดบัมาก ส่วนความพงึพอใจทีม่ต่ีอการบรกิารของ
เจา้หน้าทีล่่ามภาษาญี่ปุ่นของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นอยู่ในระดบัมากดว้ยเช่นกนั และนอกจากน้ี ความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารชาวญี่ปุ่นมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารชาวญี่ปุ่นทีม่ี
การบรกิารของเจา้หน้าทีล่่ามภาษาญี่ปุน่ อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.1 ส่วนปจัจยัสว่น
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บุคคลอื่นๆ เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา รายได ้และอาชพีที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึ
พอใจต่อการบรกิารของเจา้หน้าทีล่่ามภาษาญีปุ่น่ไมแ่ตกต่างกนั    
 วีรวฒัน์ จิตจูง (2556) ได้ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพตามความคาดหวงัที่มีความ 
สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในคลนิิกโรคเบาหวาน โรงพยาบาลวเิชยีรบุร ีอําเภอ
วเิชยีรบุร ีจงัหวดัเพชรบูรณ์ ซึง่เป็นโรงพยาบาลทีผ่า่นการรบัรองคุณภาพมาตรฐาน HA โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพตามความคาดหวงัที่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารในคลนิิกโรคเบาหวาน โรงพยาบาลวเิชยีรบุร ีอาํเภอวเิชยีรบุร ีจงัหวดัเพชรบูรณ์ ซึง่
เป็นโรงพยาบาลทีผ่า่นการรบัรองคุณภาพมาตรฐาน HA และไดท้าํการศกึษาจากผูร้บับรกิารใน
คลนิิกโรคเบาหวาน โรงพยาบาลวเิชยีรบุร ีผลการวจิยัพบว่า ผูร้บับรกิารสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
มคีวามคาดหวงัดา้นบุคลากรรวมอยู่ในระดบัมาก ความคาดหวงัดา้นคุณภาพบรกิารรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ความคาดหวงัดา้นอุปกรณ์ เครื่องมอื สถานที ่ความปลอดภยั เทคโนโลยรีวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง และมีความพงึพอใจรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ผลการศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างคุณภาพตามความคาดหวงักบัความพึงพอใจของผู้รบับริการทัง้ด้านบุคลากร ด้าน
คุณภาพบริการและด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ สถานที่ ความปลอดภัย เทคโนโลยี พบว่ามี
ความสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ   
 กุมภ ์พริยิะจติตะ (2556) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง คุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลใน
มุมมองการรบัรองคุณภาพและความพงึพอใจของโรงพยาบาลรามาธบิด ีโดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัประวตัิการรกัษาพยาบาลของผู้ป่วย ศึกษา
ความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล ศกึษาความ
แตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลที่มผีลต่อการพฒันาและรบัรองคุณภาพของโรงพยาบาลศกึษา
ความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ป่วยที่มีผลต่อระดบัความพงึพอใจที่ต่างกนัศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารกบัการพฒันาและรบัรองคุณภาพของโรงพยาบาล
ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาลกบัความพงึพอใจของ
โรงพยาบาลและศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของโรงพยาบาล 
โดยทาํการศกึษาจากผูป้ว่ยนอกทีเ่ขา้ทาํการรกัษาทีโ่รงพยาบาลรามาธบิด ี447 คน ผลการวจิยั
พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลด้านการศึกษาและอาชีพสมัพนัธ์กบัประวตัิการรกัษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลมากทีส่ดุปจัจยัสว่นบุคคลดา้นการศกึษาและสถานภาพสมรส มผีลต่อระดบัคุณภาพ
การบรกิารของโรงพยาบาลมากที่สุด ส่วนปจัจยัด้านเพศไม่มผีลต่อระดบัคุณภาพบรกิารของ
โรงพยาบาล ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ การศกึษา มผีลต่อการพฒันารบัรองคุณภาพโรงพยาบาล 
การพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาลกบัคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบั
ปานกลาง และสมัพนัธก์บัการใหค้วามมัน่ใจผูป้ว่ย ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ การตอบสนอง
ต่อผูป้ว่ย ความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ และดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆ ในระดบัปานกลาง 
สว่นความพงึพอใจต่อการพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาลมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
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 พรชยั ดีไพศาลสกุล (2556) ได้ทําการศึกษาเรื่องความคาดหวงั และการรบัรูของ
ผูร้บับรกิารต่อคุณภาพบรกิารโรงพยาบาล โดยทําการศกึษาจากผูร้บัการบรกิาร 7 คนดว้ย
วธิกีารสมัภาษณ์เชงิลกึ ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัทีส่าํคญัของคุณภาพการบรกิารโรงพยาบาลคอื 
แพทยม์คีวามรูค้วามสามารถ มจีรรยาบรรณ มคีวามดูแลเอาใจใส่ ใหค้วามเขา้ใจในเรื่องการ
รกัษา ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ของเจา้หน้าทีอ่ื่นๆ ในโรงพยาบาล และความต้องการเฉพาะ
สําคญัของผูร้บับรกิารต่อคุณภาพบรกิารตามฐานะทางการเงนิและระดบัชนชัน้ทางสงัคม คอื  
ความต้องการความหรูเลศิ สิง่อํานวยความสะดวกทีค่รบครนั ความมชีื่อเสยีงของโรงพยาบาล 
และมมีาตรฐานการรบัรองระดบัสากล  
 รุง่โรจน์ สงสระบุญ (2557) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง รปูแบบการบรกิารสุขภาพทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูป้่วยในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน โดยทําการศกึษาจากผูป้่วย
นอกที่ใช้บรกิารแผนกอายุรกรรม โรงพยาบาลเอกชนที่จดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัย์แห่ง
ประเทศไทยในระยะ 3 เดอืนทีผ่่านมา จํานวน 880 ราย ผลการวจิยัพบว่า รูปแบบบรกิาร
สุขภาพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ป่วย ได้แก่ ปจัจยัการต้อนรบัของแผนกอายุรกรรม
โรงพยาบาลเอกชน และปจัจยัการบรกิารทางการแพทยต์ามลาํดบั สว่นปจัจยัความพงึพอใจของ
ผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมกลุ่มโรงพยาบาลเอกชนในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารซํ้ามมีากสดุ รองลงมา
คอื ดา้นการบอกต่อแนะนําลูกคา้รายอื่น ดงันัน้ โรงพยาบาลเอกชนจงึจาํเป็นตอ้งมุง่เน้นและให้
ความสาํคญักบัการพฒันาพนกังานตอ้นรบัซึง่จะเป็นบุคคลทีไ่ดพ้บและพดูคุยกบัลูกคา้เป็นกลุ่ม
แรก การพฒันาบรกิารการต้อนรบัใหด้ ีจะส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า ทําให้ลูกค้าเกิด
ความประทบัใจในบรกิารตัง้แต่ครัง้แรก ทําให้สามารถสร้างการได้เปรียบในการแข่งขนักบั
โรงพยาบาลอื่นๆ ได ้
 ธญัญารตัน์ สุขนิมติ; และสุทธพีร มลูศาสตร ์(2558) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิารในแผนกผูป้่วยนอก โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเดจ็พระเทพรตันราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมาร ีโดยทําการเกบ็ขอ้มูลจากผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วยนอก โรงพยาบาลศูนย์
การแพทยส์มเดจ็พระเทพรตันราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมาร ีจํานวน 430 คน ผลการศกึษา
พบว่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นขอ้มูลทีไ่ดร้บั ดา้นอธัยาศยั 
และความสนใจของผูใ้หบ้รกิาร ดา้นค่าใชจ้่าย อยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นการประสานงาน และ
ดา้นความสะดวกจากการไดร้บับรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง ผูร้บับรกิารที่มอีาชพี จุดประสงค์
ของการมา บุคคลที่ให้ข้อมูลข่าวสาร และแผนกที่รบับรกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
บรกิารแตกต่างกนั ส่วนผูร้บับรกิารที่มสีถานภาพสมรส การศกึษา สทิธใินการรกัษา ความถี่
ของการรบับรกิาร และแหล่งขอ้มูลข่าวสารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อบรกิารไม่แตกต่างกนั 
รายได ้ความรุนแรงของการเจบ็ป่วย ประสบการณ์การมารบับรกิาร การแนะนําใหม้ารบับรกิาร 
จํานวนผูม้าใหบ้รกิาร เวลาที่ใช ้ณ จุดคดักรองและจุดรบับตัรนัด มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ
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พอใจของผูร้บับรกิาร สว่นอาย ุจาํนวนครัง้ของการมารบับรกิาร เวลาทีใ่ช ้ณ จุดเขา้รบัการตรวจ
และจุดรบัยาทีห่อ้งยา ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
 วาปิ ครองวริยิะภาพ (2556) ได้ทําการศกึษาเรื่องคุณภาพบรกิารแผนกผูป้่วยนอก
โรงพยาบาลเอกชนกรุงเทพมหานคร โดยศกึษาจากผูม้ารบับรกิารแผนกผูป้่วยนอก และกลุ่ม
พยาบาลวชิาชพีที่ปฏบิตัิงานในแผนกผูป้่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร
อยา่งละ 200 คน รวมทัง้หมด 400 คน ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพบรกิารของแผนกผูป้ว่ยนอก
ตามการรบัรูข้องผูร้บับรกิารและตามการรบัรูข้องพยาบาลวชิาชพีอยู่ในระดบัมาก โดยคุณภาพ
บริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ตามการรบัรู้
ระหวา่งพยาบาลวชิาชพี และผูร้บับรกิารโดยรวมมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั .05 
 ปรียาวดี ผลเอนก (2559) ได้ทําการศึกษาเรื่องการพัฒนาแบบจําลองสมการ
โครงสร้างการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าและความพงึพอใจของลูกค้าที่มผีลต่อการสร้าง
ความจงรักภักดีต่อโรงพยาบาลเอกชนไทยในภาคตะวันออก โดยศึกษาจากผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนไทยทีไ่ดม้าตรฐาน HA และ JCI ในภาคตะวนัออก ไดแ้ก่ จงัหวดัชลบุร ี
ระยอง จนัทบุร ีตราด และฉะเชงิเทรา จาํนวน 432 คน ผลการศกึษาพบว่า ความจงรกัภกัดทีีม่ ี
ต่อโรงพยาบาลเอกชนในไทยอยู่ในระดบัสงู และการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มอีทิธพิลใน
ทางออ้มต่อความพงึพอใจของลูกคา้ สว่นความพงึพอใจของลูกคา้มอีทิธพิลในทางตรงต่อความ
จงรกัภกัดทีีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนไทยในภาคตะวนัออก โดยมขีนาดอทิธพิลคอ่นขา้งมาก 
 วทิยา จารุพงศโ์สภณ; สุชาต ิไตรภพสกุล; และวเิลศิ ภูรวิชัร (2559) ไดท้าํการศกึษา
เรื่องอิทธิพลของคุณภาพการบริการร้านค้าปลีกต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกค้า  
กรณีศกึษากลุ่มธุรกจิหา้งสรรพสนิคา้ลกัชวัรี ่โดยศกึษาจากลูกคา้ทีเ่ขา้มาเลอืกซือ้สนิคา้และใช้
บรกิารของกลุ่มธุรกจิหา้งสรรพสนิคา้ลกัชวัรี ่จาํนวน 528 คน ผลการศกึษาพบว่า คุณภาพการ
บรกิารรา้นคา้ปลกีมอีทิธพิลเชงิบวกทัง้ทางตรงและทางออ้มต่อปจัจยัดา้นความภกัดขีองลูกคา้ 
สว่นปจัจยัดา้นความพงึพอใจของลกูคา้มอีทิธพิลเชงิบวกทางตรงต่อปจัจยัดา้นความภกัด ี
 จารุณี ดาวงัปา; และมณีรตัน์ ภาคธูป (2560) ไดท้ําการศกึษาเรื่องคุณภาพบรกิาร
ตามความคาดหวงัและการรบัรู้ของผู้ป่วยประกนัสงัคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร และ
เปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารพยาบาล โดยศกึษาจากผู้ป่วยประกนั 
สงัคมทีเ่ขา้รกัษาเป็นผูป้ว่ยในจาํนวน 360 คน ผลการศกึษาพบว่าคุณภาพบรกิารพยาบาลตาม
ความคาดหวงัและการรบัรู้โดยรวมของผู้ป่วยอยู่ในระดบัมาก และเมื่อเปรยีบเทียบคุณภาพ
บรกิารพยาบาลตามความคาดหวงัและการรบัรู ้พบว่าคุณภาพการบรกิารพยาบาลโดยรวมว่า
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ในรายดา้นพบว่า ดา้นความเป็นรปูธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิารแตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   
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 โสภติ มนตฉ์นัทะ; และวงศล์ดัดา วรีะไพบูลย ์(2561) ไดท้าํการศกึษาเรื่องโมเดลเชงิ
สาเหตุอทิธพิลคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ ความไวเ้น้ือเชื่อใจ และความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุร ีโดยศกึษาจากลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย 
สาขากาญจนบุร ีจาํนวน 296 คน ผลการศกึษาพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลเชงิบวก
กบัความพงึพอใจ ความไวเ้น้ือเชื่อใจ และความภกัดขีองลูกคา้ ส่วนความพงึพอใจของลูกคา้มี
อทิธิพลเชงิบวกกบัความไว้เน้ือเชื่อใจ และความภกัดีของลูกค้า และความไว้เน้ือเชื่อใจของ
ลกูคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 
 
 ภาษาองักฤษ 
 กทิปัซ ีแอ๊คโดแกน; และดอรท์ลี ์(Kitapci Akdogan; and Dortypl. 2014) ไดท้ํา 
การศกึษาเรือ่ง ผลกระทบของปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของคนไข ้การ
กลบัมาใชบ้รกิารซํ้า และการบอกต่อแบบปากต่อปากในธุรกจิอุตสาหกรรมเชงิสุขภาพ (The Impact 
of Service Quality Dimension on Patient Satisfaction, Repurchase Intentions and Word-
of-Mouth Communication in the Public Healthcare Industry) โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อคน้หา
คุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของคนไข้ให้เกิดการบอกต่อแบบปากต่อปาก และ
กลบัมาใชบ้รกิารซํ้า โดยทาํการศกึษาจากผูป้ว่ยจาํนวน 369 คน ใชเ้ครื่องมอื SERVQUAL ใน
การทดสอบ ผลการวจิยัพบว่าความเหน็อกเหน็ใจ และความเชื่อมัน่ไวว้างใจ ส่งผลเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจของคนไข ้และความพงึพอใจของคนไข ้ส่งผลต่อการบอกต่อการบอกต่อปากต่อ
ปาก และการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าในระดบัสงู 
 ราหม์าน; และออสมนัการนี์ (Rahman; and Osmangani. 2015) ไดท้าํการศกึษา
เรื่อง Patient Satisfaction Constructs โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาโครงสรา้งความพงึพอใจ
ของคนไข ้โดยทดสอบ 5 ปจัจยัทีเ่ป็นโครงสรา้งความพงึพอใจของคนไขใ้นการรบัการบรกิาร
จากโรงพยาบาลเอกชนไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิาร ราคา ปจัจยัภายในทีส่่งผล ปจัจยัภายนอกที่
สง่ผล และภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยไดท้าํการศกึษาจากผูป้ว่ยชาวบงักลาเทศทีก่ําลงัรกัษาอยู่
ปจัจุบนัและใชบ้รกิารก่อนหน้าน้ีจํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า ความน่าเชื่อถอืและความ
ถูกตอ้ง เป็นตวัวดัทีม่คีวามแขง็แกรง่ในการประเมนิในแต่ละปจัจยั เช่น คุณภาพทางเทคนิคและ
การทํางาน ปจัจยัทีส่่งผลทัง้ภายในและภายนอก ราคา และภาพลกัษณ์ขอองคก์ร โดยสะทอ้น
ใหเ้หน็ว่าคนไขช้าวบงักลาเทศใหค้วามสําคญัในเรื่องคุณภาพการการดําเนินการ ราคา และ
ปจัจยัที่มอีทิธพิลภายใน ซึ่งส่งผลต่อความพงึพอใจและคุณภาพการบรกิารโดยพจิารณาจาก
คุณลกัษณะดา้นเทคนิคและการปฏบิตัิงาน ปจัจยัภายนอกที่มอีทิธพิล ราคา และภาพลกัษณ์
ขององคก์ร 
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 ซลิวา เฟอรเ์รรา่; และดาเนียล (Silva Ferreira; and Daniel. 2017) ไดท้าํการศกึษา
เรื่อง Portuguese University Hospital Patient Satisfaction and Service Quality โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความพงึพอใจของผูป้่วยในชาวโปรตุเกสในโรงพยาบาล และไดท้ําการ 
ศกึษาจากผูป้ว่ยในชาวโปรตุเกสทัง้หมด 434 คน ผลการวจิยัพบว่า ผูป้ว่ยมคีวามพงึพอใจดา้น
การตดิตามอาการและใหค้าํปรกึษามากทีสุ่ด และมคีวามพงึพอใจรวมอยูใ่นระดบัสงูมาก การสง่
ต่อขอ้มลูใหท้นัเวลาถอืวา่มคีวามเกีย่วขอ้งสาํคญักบัการสือ่สาร เป็นเรือ่งทีผู่บ้รหิารไมค่วรละเลย 
นอกจากน้ี การศกึษา และการรบัรูเ้กีย่วกบัเรื่องสุขภาพในปจัจุบนัถอืเป็นปจัจยัความพงึพอใจที่
มคีวามสาํคญัทัว่โลก   
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 การศกึษาเรือ่ง คุณภาพบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้ชาวญีปุ่น่ 
กรณีศกึษา โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ในการศกึษาครัง้น้ี ใชว้ธิกีาร
วจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) เกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่
ผูว้จิยัไดก้าํหนดแนวทางในการดาํเนินการวจิยัโดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรในการวจิยัครัง้น้ี คอื ลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีพ่าํนกัในประเทศไทย ทีเ่ขา้รบัการรกัษา 
พยาบาลทีโ่รงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
 กลุ่มตวัอยา่ง 
 ลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่เข้ารบัการรกัษาพยาบาลที่โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแจกแบบสอบถามจํานวน 225 คน เกบ็ขอ้มลูระหว่างเดอืนพฤศจกิายน 
2561 ถงึเดอืนมกราคม 2562      
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวบรวมขอ้มูลการวจิยัในครัง้น้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใชค้าํถามแบบ Ordinal Scale 
 ตอนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคล เป็นคาํถามเพือ่สอบถามขอ้มลูทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ยคาํถามเกีย่วกบั เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และเหตุผลทีม่าประเทศไทย ซึง่มลีกัษณะคาํถามเป็นแบบเลอืกตอบ (Multiple Choice) 
จาํนวน 6 ขอ้ 
 ตอนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล โดยผูว้จิยัไดใ้ช้
แบบสอบถามตามแนวคดิทฤษฎขีองสเวน; และคาร ์(Swain; and Kar. 2018) และอา้งองิเน้ือหา
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แบบสอบถามบางส่วนของกุมภ์ พริยิะจิตตะ (2556) โดยได้นํามาสร้างข้อคําถามให้มคีวาม
เหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชศ้กึษาวจิยัในครัง้น้ี มขีอ้คาํถามทัง้สิน้ 36 ขอ้ ซึง่มลีกัษณะคาํถาม
เป็นแบบมาตราเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 
 
  ขอ้ที ่7-10 เกีย่วกบัคุณภาพดา้นเทคนิคการรกัษา 
  ขอ้ที ่11-14 เกีย่วกบัคุณภาพดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
  ขอ้ที ่15-19 เกีย่วกบัคุณภาพดา้นโครงสรา้งสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 
  ขอ้ที ่20-22 เกีย่วกบัคุณภาพดา้นปฏสิมัพนัธ ์
  ขอ้ที ่23-26 เกีย่วกบัคุณภาพดา้นบุคลากร 
  ขอ้ที ่27-30 เกีย่วกบัคุณภาพดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 
  
 แบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิด (Close-End Response Question) เป็นมาตรา
สว่นแบบวดัประเมนิคา่ ตามแนวคดิ Likert's Scale 5 ระดบั โดยกาํหนดคา่คะแนน ดงัต่อไปน้ี 
 
  5 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ มากสดุ   
  4 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ มาก 
  3 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
  2 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็  น้อย 
  1 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็  น้อยทีส่ดุ 
 
 ตอนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อ โดยไดท้บทวนแนวคดิทฤษฎเีกีย่ว 
กบัการบรกิารและความพงึพอใจตามแนวคิดและทฤษฎีของจิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) 
นํามาสรา้งขอ้คําถามใหม้คีวามเหมาะสม โดยมคีําถามทัง้สิน้ 3 ขอ้ ไดแ้ก่ขอ้ 31-33 ซึ่งมลีกัษณะ
คาํถามเป็นแบบมาตราเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale)  
 แบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิด (Close-End Response Question) เป็นมาตรา
สว่นแบบวดัประเมนิคา่ ตามแนวคดิ Likert's Scale 5 ระดบั โดยกาํหนดคา่คะแนน ดงัต่อไปน้ี 
 
  5 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ มากสดุ   
  4 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ มาก 
  3 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
  2 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็  น้อย 
  1 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็  น้อยทีส่ดุ 
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 ตอนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัการวดัความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการพยาบาล โดยผูว้จิยั
อ้างองิมาจากแบบสอบถามของเสาวคนธ์ ศรทีองกุล (2556) โดยมคีําถามทัง้สิ้น 6 ขอ้ ซึ่งมี
ลกัษณะคาํถามเป็นแบบมาตราเรยีงอนัดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 
 
  ขอ้ที ่34-35 เกีย่วกบัดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 
  ขอ้ที ่36-37 เกีย่วกบัดา้นความตัง้ใจซือ้ 
  ขอ้ที ่38-39 เกีย่วกบัดา้นความออ่นไหวต่อราคา 
 
 แบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิด (Close-End Response Question) เป็นมาตรา
สว่นแบบวดัประเมนิคา่ ตามแนวคดิ Likert's Scale 5 ระดบั โดยกาํหนดคา่คะแนน ดงัต่อไปน้ี 
 
  5 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ มากสดุ   
  4 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ มาก 
  3 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
  2 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็  น้อย 
  1 หมายถงึ  ระดบัความคดิเหน็  น้อยทีส่ดุ 
 
 ผูว้จิยัได้กําหนดเกณฑ์การประเมนิผลเฉลี่ยของแบบสอบถามโดยแบ่งเป็นคะแนน
ออกเป็น 5 ชว่ง ผูว้จิยัใชเ้กณฑก์ารแปลความหมาย ดงัน้ี 
 

  สตูรความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

     = 
5

15 
  

     = 0.8 
 
 หลงัจากการคํานวณช่วงระดบัคะแนนดงักล่าวแล้วนําค่าที่ได้จากการคํานวณมา
แบ่งเป็นระดบัความคดิเหน็ 5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารแปลความหมายคุณภาพการบรกิารของ
โรงพยาบาล ความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล และความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการรกัษาพยาบาลดงัน้ี 
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   คะแนน  ความหมาย 
   4.21 - 5.00 อยูใ่นระดบั สงูทีส่ดุ 
   3.41 - 4.20 อยูใ่นระดบั สงู 
   2.61 - 3.40 อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
   1.81 - 2.60 อยูใ่นระดบั ตํ่า 
   1.00 - 1.80 อยูใ่นระดบั ตํ่าทีส่ดุ 
 
 การทดสอบคณุภาพแบบสอบถาม 
 ผูว้จิยัจะทําการทดสอบคุณภาพแบบสอบถามเพื่อใหเ้กดิความเทีย่งตรงทางดา้นเน้ือหา 
(Content Validity) และ ความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 1. ทําการทดสอบค่าความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจยัจะนําแบบสอบถามที่ได้จาก
การศกึษาเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาใหอ้าจารยท์ีป่รกึษาพจิารณา และใหผู้ท้รงคุณวุฒ ิ ผูร้อบรู้
หรือผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเรื่องพิจารณาตรวจสอบความเหมาะสมของเน้ือหาความถูกต้องตาม
องคป์ระกอบทีต่อ้งการศกึษารวมถงึความเหมาะสมของภาษา จาํนวน 3 ทา่น คอื 
  1. ผูช้ว่ยศาสตราจารยร์งัสรรค ์เลศิในสตัย ์ 
   (คณบดคีณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่) 
  2. อาจารยบุ์ญช ูตนัตริตันสนุทร   
   (อาจารยป์ระจาํหลกัสตูรบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่) 
  3. คุณทาคายาส ุอมิาอ ิ
   (เจา้หน้าทีล่่ามภาษาญีปุ่น่ประจาํโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร)  
 จากนัน้ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากผูเ้ชีย่วชาญมาวเิคราะหห์าดชันีความสอดคลอ้ง
ระหว่างขอ้คาํถามกบันิยามศพัท ์(Index of Item-Objective Congruence : IOC) โดยผูว้จิยัใช้
แบบสอบถามทีส่รา้งขึน้และกําหนดใหม้แีบบเลอืกตอบ โดยใหม้กีารกําหนดคะแนนแทนค่าคําตอบ 
ดงัน้ี 
   
  1 หมายถงึ แน่ใจวา่คาํถามขอ้นัน้สามารถวดัวตัถุประสงคท์ีร่ะบุไวไ้ดจ้รงิ 
  0 หมายถงึ ไมแ่น่ใจวา่คาํถามขอ้นัน้สามารถวดัวตัถุประสงคท์ีร่ะบุไวไ้ดจ้รงิ 
  -1 หมายถงึ แน่ใจวา่คาํถามขอ้นัน้ไมส่ามารถวดัวตัถุประสงคท์ีร่ะบุไวไ้ดจ้รงิ 
  
 เมื่อไดร้บัแบบประเมนิความสอดคลอ้งคนืจากผูเ้ชีย่วชาญแลว้ ผูว้จิยันํามาหาค่าอตัราสว่น
ความเทีย่งตรงตามเน้ือหา (Index of Consistency : IOC) โดยใชด้งัน้ี 
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 สตูร    IOC  =  
N
R  

 
 เมือ่ IOC แทน ดชันีความสอดคลอ้ง 
   R  แทน  ผลรวมจากคะแนนของผูเ้ชีย่วชาญทัง้หมด 
   N  แทน  จาํนวนผูเ้ชีย่วชาญ 
 
 โดยกาํหนดใหค้า่ดชันีความสอดคลอ้งทีย่อมรบัไดต้อ้งมคี่าตัง้แต่ 0.50 ขึน้ไป จงึจะถอืว่า 
ขอ้คาํถามนัน้มคีวามเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา (ศริชิยั พงษ์วชิยั. 2556 : 140) 
 ขอ้คําถามทีผู่เ้ชีย่วชาญประเมนิและตรวจสอบเกีย่วกบัการใชภ้าษาและความสอดคลอ้ง
ระหว่างขอ้คําถามกบันิยามศพัท์ในแต่ละดา้นเป็นรายขอ้ และตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเน้ือหา
โดยใชค้่าดชันีความสอดคลอ้งนัน้ (อา้งองิตามเอกสารแนบภาคผนวก ข.)  ผลการตรวจสอบสรุป
ไดด้งัน้ี 
 
  ขอ้คาํถาม คา่ดชันีความสอดคลอ้ง 
 คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล 
  ดา้นเทคนิคการรกัษา 1.00 
  ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 1.00  
  ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 1.00 
  ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ 1.00 
  ดา้นบุคลากร 1.00 
  ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 0.75   
 ความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 1.00 
 ความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการพยาบาล   
  ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 1.00 
  ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 1.00 
  ดา้นความออ่นไหวต่อราคา 1.00 
 
 จากขอ้มลูขา้งตน้ ค่าดชันีความสอดคลอ้งมคี่าระหว่าง 0.75 ถงึ 1.00 หมายถงึแบบสอบถาม  
มคีวามเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา ผูว้จิยัจงึนําแบบสอบถามไปทดสอบคา่ความเชื่อมัน่ในขัน้ตอนต่อไป 
 2. การทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยผูว้จิยัจะนําแบบสอบถาม
ทีส่รา้งขึน้และผา่นการทดสอบจากผูเ้ชีย่วชาญซึง่ไดท้าํการปรบัปรุงแกไ้ขเรยีบรอ้ยไปทดลองใช ้
(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม การหาคุณภาพ
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แบบสอบถามใช้โปรแกรมสําเรจ็รูปทางคอมพวิเตอร์หาค่าสมัประสทิธิแ์สดงความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถามครอนบคั (Cronbach. 1990 : 204) (Cronbach's Alpha Coefficient) โดยการ
ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามตอ้งไดค้่าสมัประสทิธิแ์สดงความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม
ไม่ตํ่ากว่า 0.70 ซนัโตส (Santos. 1999) หลงัจากการทดสอบไดค้่าสมัประสทิธิอ์ยู่ระหว่าง 0.716  
ถึง 0.940 จากนัน้ผู้วิจยัจึงได้นําแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างจรงิ และเมื่อนํา
ขอ้มลูทัง้หมดมาทดสอบค่าสมัประสทิธิก์บักลุ่มตวัอย่างทัง้หมดจํานวน 225 คน อกีครัง้ ไดค้่า
สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ดงัน้ี 
 
 ผลการวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
 
              ขอ้คาํถาม คา่สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ 
 คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล  
       ดา้นเทคนิคการรกัษา 0.850 
              ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 0.816 
       ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 0.716 
       ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ 0.782 
       ดา้นบุคลากร 0.867 
       ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 0.724 
 ดา้นความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 0.884 
 ดา้นความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการพยาบาล 
       ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 0.940 
       ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 0.886 
       ดา้นความออ่นไหวต่อราคา 0.755 
 
 3.  การทดสอบความปกตขิองขอ้มลู (Normality) สามารถวดัไดจ้ากค่าสถติ ิSkewness 
(SK : การกระจายทีส่มมาตร) และค่า Kurtosis (KU : ความสงูของการกระจาย) (กรชิ แรงสงูเนิน.
2554 : 101) ได้กล่าวว่าช่วงค่าตวัเลข -3.0 ถึง + 3.0 จะแสดงถึงการกระจายของขอ้มูลแบบ
ปกต ิ
  1) การแจกแจงแบบปกตหิรอืโคง้ปกต ิจะเกดิขึน้เมื่อขอ้มลูชุดนัน้ม ีค่าเฉลีย่ (Mean) 
คา่มธัยฐาน (Median) และคา่ฐานนิยม (Mode) เทา่กนัพอด ี
  2) การแจกแจงแบบเบท้างบวกหรอืโคง้เบข้วา จะเกดิขึน้เมือ่ขอ้มลูชุดนัน้ม ีคา่ฐาน
นิยม (Mode) น้อยกว่าค่ามธัยฐาน (Median) และค่ามธัยฐาน (Median) มคี่าน้อยกว่าค่าเฉลีย่
(Mean) 
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  3) การแจกแจงแบบเบท้างลบหรอืโคง้เบซ้า้ย จะเกดิขึน้เมือ่ขอ้มลูชุดนัน้ม ีคา่เฉลีย่ 
(Mean) น้อยกว่าค่ามธัยฐาน (Median) และค่ามธัยฐาน (Median) มคี่าน้อยกว่าค่าฐานนิยม
(Mode) 
 
ตารางที ่3 คา่การแจกแจงของขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ตวัแปร Mean Median Mode S.D. Variance SK KU 
1. คุณภาพบรกิารของโรงพยาบาล 
  1.1 ดา้นเทคนิคการรกัษา 

 
3.80 4.00 4.00 

 
.567 

 
.321 

 
-1.298 

 
.973 

  1.2 ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 3.50 3.25 3.25 .343 .118 1.180 .140 
  1.3 ดา้นโครงสรา้งสิง่อาํนวยความ
สะดวกพืน้ฐาน 3.64 3.60 3.60 .594 .353 .360 -1.103 
  1.4 ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ 3.81 3.67 3.67 .396 .157 -.609 -1.56 
  1.5 ดา้นบุคลากร 3.80 3.81 4.19 .368 .136 .413 -1.024 
  1.6 ดา้นชว่ยเหลอืสงัคม 3.26 3.25 3.50 .483 .233 -.288 -1.112 
2. ดา้นความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 3.74 3.67 3.67 .206 .042 1.420 2.340 
3. ดา้นความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการ
พยาบาล 
   3.1 ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 4.00 4.00 4.00 .520 .271 -.189 .562 
   3.2 ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 3.92 4.00 4.00 .567 .321 .273 -.052 
   3.3 ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 3.58 4.00 4.00 .771 .595 .295 -.849 

 
 จากตารางที่ 3 แสดงผลการทดสอบการแจกแจงของขอ้มูล ตวัแปรคุณภาพบรกิารของ
โรงพยาบาล จาํนวน 6 ตวัแปร ตวัแปรความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล ตวัแปรความภกัดขีองผูเ้ขา้
รบัการพยาบาล จํานวน 3 ตวัแปร รวมทัง้สิน้ 10 ตวัแปร โดยนําเสนอค่าเฉลีย่ (Mean) ค่ามธัยฐาน 
(Median) ค่าฐานนิยม (Mode) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ความแปรปรวน (Variance) การ
กระจายที่สมมาตร (Skewness) และความสูงของการกระจาย (Kurtosis) พบว่า การแจกแจง
ขอ้มลูทัง้ 10 ตวัแปร มกีารแจกแจงแบบปกต ิเพื่อใหเ้กดิความเชื่อมัน่ในการทดสอบความปกตขิอง
ขอ้มลู ผูว้จิยัไดท้ําการทดสอบทางสถติโิดยใชส้ถติ ิKolmogorov-Smirnov Test (K-S Test) 
พบวา่ขอ้มลูทัง้ 10 ตวัแปรมกีารแจกแจงปกต ิ  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ในการดาํเนินการดา้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม ผูว้จิยัดาํเนินการดงัน้ี 
 1. ผูว้จิยัขอหนังสอืจากสํานักงานบณัฑติวทิยาลยั ส่งถึงผู้อํานวยการโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่ขอความอนุเคราะหก์ารเกบ็ขอ้มลูกบัลูกคา้ชาวญีปุ่น่
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ในโรงพยาบาล จากการแจกแบบสอบถามจํานวน 225 คน โดยจะใชเ้วลาในการเกบ็รวมรวบ
ขอ้มลูตัง้แต่เดอืนพฤศจกิายน 2561 ถงึเดอืนมกราคม 2562  
 2. ผูว้จิยันําแบบสอบถามแจกใหลู้กคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง 
ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยแจกในชว่งเวลาทีล่กูคา้ชาวญีปุ่น่กาํลงัรอรบัยาหลงัจากเขา้รบัการตรวจ
กบัแพทยเ์สรจ็ และช่วงทีลู่กคา้ชาวญี่ปุ่นเสรจ็สิน้กระบวนการใหบ้รกิารแล้ว โดยบางกรณีอาจจะ
ไม่ไดแ้จกแบบสอบถามใหก้บัผูเ้ขา้รบัการรกัษาโดยตรง แต่จะแจกใหก้บัญาต ิบุคคลในครอบครวั 
หรอืบุคคลที่มาด้วยกนัที่สะดวกในการตอบแบบสอบถามใหม้ากกว่า โดยใหค้ําแนะนําในการทํา
แบบสอบถามอยา่งใกลช้ดิ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีถู่กตอ้งและตรงตามความเป็นจรงิมากทีส่ดุ  
 3. ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม พรอ้มทัง้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
ก่อนนําแบบสอบถามไปวเิคราะหผ์ลทางสถติ ิและสรปุผล   
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 หลงัจากการรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดเรยีบรอ้ยแลว้ ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามมา
ดาํเนินการตามรายละเอยีด ดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม
และทาํการแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) เป็นการนําแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบความถูกตอ้ง
เรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ดก้าํหนดไว ้
 3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) เป็นการนําขอ้มูลที่ไดจ้ากการลงรหสัมา
บนัทกึในเครือ่งคอมพวิเตอร ์ดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS for Windows (Statistical Package 
for the Social Sciences for Windows) และทาํการคาํนวณทางสถติ ิ
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 1. สถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี่
(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่ามธัยฐาน (Median) ค่าฐานนิยม
(Mode) คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) และคา่ความแปรปรวน (Variance) 
 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inference Statistics) ไดแ้ก่ การวเิคราะหถ์ดถอยเชงิเสน้ตรง
อย่างงา่ย (Simple Linear Regression) และการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิเสน้แบบพหุ (Multiple 
Linear Regression) 
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 บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การนําเสนอผลการศกึษาเรื่อง คุณภาพบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัดี
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ กรณศีกึษา โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผูว้จิยั
ไดท้ําการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่างคอื ลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีพ่าํนักในประเทศไทย ทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครเป็นจํานวนทัง้สิน้ 225 ชุด และไดร้บั
กลบัคนืมาทัง้สิน้ 225 ชุด พบว่า แบบสอบถามมคีวามครบถว้นสมบูรณ์ทัง้หมด คดิเป็นรอ้ยละ 
100 จงึนําขอ้มลูดงักล่าวทีร่วบรวมไดไ้ปทาํการวเิคราะหโ์ดยวธิกีารทางสถติแิละทดสอบสมมตฐิาน
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัทีก่ําหนด โดยจะไดนํ้าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูและผลการทดสอบ
สมมตฐิานในรปูแบบตารางประกอบคําบรรยายและอภปิรายผลตามลําดบั แบ่งออกเป็น 7 ส่วน 
ดงัน้ี 
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และเหตุผลที่มาประเทศไทย โดยใชส้ถติแิบบความถี่
(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 
 สว่นที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ประกอบดว้ยดา้นเทคนิคการรกัษา ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นโครงสรา้งสิง่อาํนวยความสะดวก 
พืน้ฐาน ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ดา้นบุคลากร และดา้นการช่วยเหลอืสงัคม โดยใชค้่าความถี ่(Frequency) 
ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
การแปลผล และจดัลาํดบั 
 สว่นที ่3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 
โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และจดัลาํดบั 
 สว่นที ่4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของความภักดีของผู้เข้ารับการรักษา 
พยาบาล ประกอบดว้ยดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร และดา้นความอ่อนไหว
ต่อราคาโดยใชค้่าความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และจดัลาํดบั  
 สว่นที ่5 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 
 คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการวเิคราะหร์ะดบัอทิธพิลระหวา่งตวัแปรอสิระ คอื คุณภาพการบรกิารกบัตวัแปรตาม 
คอื ความพงึพอใจของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโดยใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบพห ุ
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(Multiple Linear Regression) ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 เพื่ออธบิายระดบัอทิธพิลคุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่ใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สว่นที ่6 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 
 คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการวเิคราะหร์ะดบัอทิธพิลระหวา่งตวัแปรอสิระ คอื คุณภาพการบรกิารกบัตวัแปรตาม 
คอื ความภกัดขีองลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารโดยใช้การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบพห ุ
(Multiple Linear Regression) ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 เพื่ออธบิายระดบัอทิธพิลคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สว่นที ่7 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 
 ความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการวเิคราะหร์ะดบัอทิธพิลระหว่างตวัแปรอสิระ คอื ความพงึพอใจ กบัตวัแปรตาม 
คอื ความภกัดขีองลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโดยใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้ตรงอย่างง่าย 
(Simple Linear Regression) ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 
เพือ่อธบิายระดบัอทิธพิลคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 เพื่อการแปลความหมายผลการวเิคราะหข์อ้มูลที่มคีวามเขา้ใจถูกต้องตรงกนัในการ
แสดงผลการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัจงึกาํหนดความหมายของสญัลกัษณ์ต่างๆ ในงานศกึษาไวด้งัน้ี 
 X   หมายถงึ คา่เฉลีย่ (Mean) 
 S.D.  หมายถงึ  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 r  หมายถงึ คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย 
 F  หมายถงึ คา่แจกแจงแบบ F (F-Distribution) 
 t  หมายถงึ คา่การแจกแจงแบบ T (t-Distribution)   
 R  หมายถงึ คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธพ์หคุณู 
 R2  หมายถงึ กาํลงัของของสมัประสทิธสิหสมัพนัธพ์หคุณูหรอืรอ้ยละของค่าความ

แปรผนัรว่มกนัของตวัแปรพยากรณ์กบัตวัแปรเกณฑ ์
 SEb หมายถงึ ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของค่าน้ําหนักความสาํคญัของตวัแปร

พยากรณ์ 
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 SEEst หมายถงึ คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์ 
   หมายถงึ  ค่าน้ําหนักความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ในรปูคะแนนมาตรฐาน

(Beta Weight) 
 Sig.  หมายถงึ  ระดบัความมนียัสาํคญั (Significant) 
 **   หมายถงึ  ความมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 
 *   หมายถงึ  ความมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 H0  หมายถงึ  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  หมายถงึ  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู  
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหภ์าพรวมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และเหตุผลทีม่าประเทศไทย 
โดยใชส้ถติแิบบความถี ่(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) แสดงผลได ้ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน )คน(  ร้อยละ 
1. ชาย 103 45.80 
2. หญงิ 122 54.20 

รวม 225 100 
 
 จากตารางที ่4 แสดงจํานวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างจําแนกตามเพศ โดยส่วนใหญ่เป็น
เพศหญงิ จาํนวน 122 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.20 รองลงมาเป็นเพศชาย จาํนวน 103 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 45.80 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่5 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ จาํนวน )คน(  ร้อยละ 
1. ตํ่ากวา่ 20 ปี 2 0.90 
2. 20-30 ปี 31 13.80 
3. 31-40 ปี 89 39.60 
4. 41-50 ปี 84 37.30 
5. 51-60 ปี 13 5.80 
6. มากกวา่ 61 ปี 6 2.70 

รวม 225 100 
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 จากตารางที ่5 แสดงจํานวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างจําแนกตามอายุ โดยส่วนใหญ่มี
อายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.60 รองลงมามอีายุระหว่าง 41-50 ปี 
จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.30 อายุ 20-30 ปี จํานวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.80 อายุ
มากกว่า 61 ปี จาํนวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.70 และอายุตํ่ากว่า 20 ปี จาํนวน 2 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 0.90 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่6 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพ 

สถานะ จาํนวน )คน(  ร้อยละ 
1. โสด 69 30.70 
2. สมรส 147 65.30 
3. หยา่รา้ง/หมา้ย 9 4.00 

รวม 225 100 
 
 จากตารางที ่6 แสดงจาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพ โดยสว่นใหญ่
มสีถานะสมรส จํานวน 147 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.30 รองลงมาคอืสถานะโสด จํานวน 69 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 30.70 และสถานะหยา่รา้ง/หมา้ย จาํนวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.00 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่7 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศึกษา จาํนวน )คน(  ร้อยละ 
1. มธัยมปลาย 6 2.70 
2. โรงเรยีนวชิาชพีเฉพาะทาง 97 43.10 
3. ปรญิญาตร ี 113 50.20 
4. สงูกวา่ปรญิญาตร ี 9 4.00 

รวม 225 100 
 
 จากตารางที ่7 แสดงจาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศกึษา โดย
ส่วนใหญ่จบการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.20 รองลงมาคอื
จบจากโรงเรยีนวชิาชพีเฉพาะทาง จาํนวน 97 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.10 ระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ี
จาํนวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.00 ระดบัมธัยมปลาย จาํนวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.70 ตาม 
ลาํดบั 
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ตารางที ่8 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชพี 
อาชีพ จาํนวน )คน(  ร้อยละ 

1. แมบ่า้น/พอ่บา้น 60 26.70 
2. นกัเรยีน/นกัศกึษา 5 2.20 
3. พนกังานบรษิทั 156 69.30 
4. ธุรกจิสว่นตวั/คา้ขาย 4 1.80 

รวม 225 100 
 
 จากตารางที ่8 แสดงจํานวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจําแนกตามอาชพี โดยส่วนใหญ่
เป็นพนักงานบรษิทั จํานวน 156 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.30 รองลงมาเป็นแม่บ้าน/พ่อบ้าน 
จาํนวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 นกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.20 และ
ธุรกจิสว่นตวั/คา้ขาย จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.80 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่9 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเหตุผลทีม่าประเทศไทย 

เหตผุล จาํนวน )คน(  ร้อยละ 
1. ทาํงาน 109 48.40 
2. ทอ่งเทีย่ว 64 28.40 
3. ยา้ยตามสาม/ีภรรยา 30 13.30 
4. เยีย่มเพือ่น/ญาต ิ 22 9.70 

รวม 225 100 
 
 จากตารางที ่9 แสดงจาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเหตุผลทีม่าประเทศไทย 
โดยสว่นใหญ่มาทาํงาน มจีาํนวน 109 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.40 รองลงมาคอื ท่องเทีย่ว จาํนวน 
64 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.40 ยา้ยตามสาม/ีภรรยา จํานวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.30 และ
เยีย่มเพือ่น/ญาต ิจาํนวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.70 ตามลาํดบั 
 
 สว่นที ่2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล 
 ประกอบดว้ยดา้นเทคนิคการรกัษา ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นโครงสรา้งสิง่อํานวย
ความสะดวกพืน้ฐาน ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ดา้นบุคลากร และดา้นการช่วยเหลอืสงัคม โดยใชค้่าความถี ่
(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การแปลผล และจดัลาํดบั แสดงผลได ้ดงัน้ี 
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ตารางที ่10 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล 
คณุภาพการบริการ X  S.D. แปลผล อนัดบั 

ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ 3.81 0.396 สงู 1 
ดา้นเทคนิคการรกัษา 3.80 0.566 สงู 2 
ดา้นบุคลากร 3.79 0.368 สงู 3 
ดา้นโครงสรา้งสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 3.65 0.594 สงู 4 
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 3.50 0.343 สงู 5 
ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 3.26 0.483 ปานกลาง 6 

รวม 3.64 0.458 สงู  
 
 จากตารางที ่10 ลกูคา้ชาวญีปุ่น่มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล
อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 (S.D.= 0.458) โดยพจิารณาในรายละเอยีดเป็นรายดา้น
พบว่า ดา้นปฏสิมัพนัธ์ ดา้นเทคนิคการรกัษา ดา้นบุคลากร ดา้นโครงสรา้งสิง่อํานวยความสะดวก 
พืน้ฐาน และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81, 3.80, 3.79, 3.65, 
3.50 ตามลาํดบั สว่นดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.26  
 
ตารางที ่11 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุภาพบรกิารของโรงพยาบาลดา้นเทคนิคการรกัษา 

คณุภาพการบริการ
ด้านเทคนิคการรกัษา 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

แพทยม์กีารตรวจโรค
โดยละเอยีด 

36 
14.70% 

156 
69.30% 

33 
14.70% 

0 
0% 

0 
0% 

4.01 0.555 สงู 1 

ทา่นไดร้บัการอธบิาย
รายละเอยีดขัน้ตอน
ต่างๆ ทัง้ก่อนและหลงั
ทาํหตัถการ 

29 
12.90% 

147 
65.30% 

49 
21.80% 

0 
0% 

0 
0% 

3.91 0.583 สงู 2 

แพทยส์ามารถ
วนิิจฉยัโรคไดถู้กตอ้ง 

13 
5.80% 

178 
79.10% 

4 
1.80% 

30 
13.30% 

0 
0% 

3.77 0.748 สงู 3 

แพทยส์ามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของ
คนไขไ้ดอ้ยา่งตรงจุด 

14 
6.20% 

113 
50.20% 

67 
29.80% 

31 
13.80% 

0 
0% 

3.49 0.808 สงู 4 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.80 0.566 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
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 จากตารางที่ 11 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาล
ดา้นเทคนิคการรกัษามคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงูมคีา่เฉลีย่ 3.80 (S.D.=0.566) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่าอนัดบั 1 คอื แพทยม์ี
การตรวจโรคโดยละเอยีด มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 4.01 (S.D.= 0.555) 
อนัดบั 2 คอื ท่านได้รบัการอธิบายรายละเอยีดขัน้ตอนต่างๆ ทัง้ก่อนและหลงัทําหตัถการ มี
ค่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่ในระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.91 (S.D.= 0.583) อนัดบั 3 คอื แพทยส์ามารถ
วนิิจฉยัโรคไดถู้กตอ้ง มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่ในระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.77 (S.D.= 0.748) 
อนัดบั 4 คอื แพทย์สามารถตอบสนองต่อความต้องการของคนไขไ้ด้อย่างตรงจุด มคี่าเฉลี่ย
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.49 (S.D.= 0.808) 
 
ตารางที ่12 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

คณุภาพการบริการ
ด้านขัน้ตอน 
การให้บริการ 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

การใหบ้รกิารในทุก
ขัน้ตอนมคีวามสะอาด
ปลอดภยั 

54 
24% 

143 
63.60% 

28 
12.4% 

0 
0% 

0 
0% 

4.12 0.594 สงู 1 

ทา่นไดร้บัการรกัษาอยา่ง
ทนัทว่งทกีรณีทีเ่จบ็ปว่ย
ฉุกเฉิน 

0 
0% 

152 
67.60% 

73 
32.40% 

0 
0% 

0 
0% 

3.68 0.469 สงู 2 

ขัน้ตอนใหบ้รกิารใน
โรงพยาบาลเป็นไปอยา่ง
สะดวกรวดเรว็และเรยีบ
งา่ย 

0 
0% 

64 
28.40% 

161 
71.60% 

0 
0% 

0 
0% 

3.28 0.452 
ปาน
กลาง 

3 

ระยะเวลาในการรอคอย
เพือ่พบแพทยม์คีวาม
เหมาะสม 

0 
0% 

52 
23.10% 

108 
48% 

65 
28.90% 

0 
0% 

2.94 0.720 
ปาน
กลาง 

4 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.50 0.343 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่12 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารดา้นขัน้ตอน
การใหบ้รกิารมคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.50 (S.D.=0.343) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื การบรกิาร
ในทุกขัน้ตอนมคีวามสะอาดปลอดภยั มคี่าเฉลี่ยความคิดเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 4.12 
(S.D.= 0.594) อนัดบั 2 คอื ท่านไดร้บัการรกัษาอย่างทนัท่วงทกีรณีทีเ่จบ็ป่วยฉุกเฉิน มคี่าเฉลี่ย
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.68 (S.D.= 0.469) อนัดบั 3 คอื ขัน้ตอนใหบ้รกิารใน
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โรงพยาบาลเป็นไปอย่างสะดวกรวดเรว็และเรยีบงา่ย มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่ในระดบั ปานกลาง 
มคี่าเฉลีย่ 3.28 (S.D.= 0.452) อนัดบั 4 คอื ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อพบแพทยม์คีวามเหมาะสม 
มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั ปานกลาง มคีา่เฉลีย่ 2.94 (S.D.= 0.720)  
 
ตารางที ่13 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นโครงสรา้งสิง่อํานวยความสะดวก

พืน้ฐาน 
คณุภาพบริการด้าน
โครงสร้างส่ิงอาํนวย
ความสะดวกพืน้ฐาน 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

โรงพยาบาลมอุีปกรณ์
ต่างๆ ทางการแพทยท์ี่
ทนัสมยั 

42 
18.70% 

151 
67.10% 

32 
14.20% 

0 
0% 

0 
0% 

4.04 0.573 สงู 1 

มเีกา้อีส้าํหรบันัง่รอตรวจ
หรอืรอรบัยาอยา่ง
เพยีงพอ 

59 
26.20% 

71 
31.60% 

65 
28.90% 

30 
13.30% 

0 
0% 

3.71 1.001 สงู 2 

อาหารสะอาด และมี
ความหลากหลาย 

62 
27.60% 

57 
25.30% 

54 
24.00% 

52 
23.10% 

0 
0% 

3.57 1.124 สงู 3 

สถานทีต่ัง้ของ
โรงพยาบาลสะดวก 
เดนิทางไดง้า่ย 

31 
13.80% 

56 
24.90% 

124 
55.10% 

14 
6.20% 

0 
0% 

3.46 0.807 สงู 4 

โรงพยาบาลมป้ีายบอก
ตาํแหน่งคลนิิกต่างๆ 
อยา่งชดัเจนและเขา้ใจ 
ไดง้า่ย 

31 
13.80% 

37 
16.4% 

157 
69.8% 

0 
0% 

0 
0% 

3.44 0.724 สงู 5 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.65 0.594 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่13 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นโครงสรา้ง
สิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐานมคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.65 (S.D.= 0.594) 
 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื โรงพยาบาล
มอุีปกรณ์ต่างๆ ทางการแพทย์ที่ทนัสมยั มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 4.04 
(S.D.= 0.573) อนัดบั 2 คอื มเีกา้อีส้ําหรบันัง่รอตรวจหรอืรอรบัยาอย่างเพยีงพอ มคี่าเฉลี่ยความ
คดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.71 (S.D.= 1.001) อนัดบั 3 คอื อาหารสะอาดและมคีวามหลาก 
หลาย มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.57 (S.D.= 1.124) อนัดบั 4 คอื สถาน
ทีต่ัง้ของโรงพยาบาลสะดวก เดนิทางไดง้่าย มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 
3.46 (S.D.= 0.807) อนัดบัที ่5 คอื โรงพยาบาลมป้ีายบอกตําแหน่งคลนิิคต่างๆ อยา่งชดัเจน
และเขา้ใจไดง้า่ย มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัสงู มคีา่เฉลีย่ 3.44 (S.D. = 0.724) 
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ตารางที ่14 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ ์

คณุภาพบริการ 
ด้านปฏิสมัพนัธ ์

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

แพทยแ์สดงออกถงึความ
ใสใ่จในการรกัษา 

46 
20.40% 

108 
48.0% 

71 
31.60% 

0 
0% 

0 
0% 

3.89 0.714 สงู 1 

พยาบาลและเจา้หน้าที ่
ใหก้ารบรกิารอยา่งเขา้ถงึ
เป็นรายบุคคล 

0 
0% 

182 
80.90% 

43 
19.10% 

0 
0% 

0 
0% 

3.81 0.394 สงู 2 

พยาบาลและเจา้หน้าที่
อื่นๆ มคีวามใสใ่จในการ
ปฏบิตังิาน 

0 
0% 

163 
72.40% 

62 
27.60% 

0 
0% 

0 
0% 

3.72 0.448 สงู 3 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.81 0.396 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่14 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ ์
มคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.81 (S.D.= 0.396) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื แพทย์
แสดงออกถึงความใส่ใจในการรกัษา มคี่าเฉลี่ยความคดิเห็นอยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 3.89 
(S.D.= 0.714) อนัดบั 2 คอื พยาบาลและเจา้หน้าทีใ่หก้ารบรกิารอย่างเขา้ถงึเป็นรายบุคคล มี
ค่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.81 (S.D.= 0.394) อนัดบั 3 คอื พยาบาลและ
เจา้หน้าทีอ่ื่นๆ มคีวามใส่ใจในการปฏบิตังิาน มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่ในระดบั สงู มคี่าเฉลี่ย 
3.72 (S.D.= 0.448)  
 
ตารางที ่15 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากร โดยรวม 

คณุภาพการบริการด้านบคุลากร X  S.D. แปลผล อนัดบั 
ล่าม 3.94 0.642 สงู 1 
พยาบาลและผูช้ว่ย 3.81 0.448 สงู 2 
แพทย ์ 3.80 0.726 สงู 3 
เจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ 3.62 0.458 สงู 4 

รวม 3.79 0.368 สงู  
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 จากตารางที ่15 ลูกคา้ชาวญี่ปุ่นมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารดา้นบุคคล โดยรวม 
อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.79 (S.D.= 0.368) โดยพจิารณาในรายละเอยีดเป็นรายดา้น
พบว่า มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารดา้นบุคคลต่างๆ ไดแ้ก่ ล่าม พยาบาลและผูช้่วยแพทย ์
และเจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ อยูใ่นระดบัสงู มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.94, 3.81, 3.80, 3.62 ตามลาํดบั  
 
ตารางที ่16 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากรแพทย ์

คณุภาพบริการด้าน
บคุลากรแพทย ์

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

กริยิามารยาทขณะ
ปฏบิตังิาน 

68 
30.20% 

116 
51.60% 

39 
17.3% 

2 
0.90% 

0 
0% 

4.11 0.708 สงู 1 

ความรูค้วามสามารถใน
เน้ืองาน 

68 
30.20% 

90 
40.00% 

37 
16.40% 

30 
13.30% 

0 
0% 

3.87 0.994 สงู 2 

ความเชือ่มัน่และ
ไวว้างใจในการใหบ้รกิาร 

26 
11.60% 

120 
53.30% 

79 
35.10% 

0 
0% 

0 
0% 

3.76 0.643 สงู 3 

ความคลอ่งแคลว่ในการ
ปฏบิตังิาน 

20 
8.90% 

96 
42.70% 

77 
34.20% 

32 
14.20% 

0 
0% 

3.46 0.845 สงู 4 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.80 0.726 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่16 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากรแพทย ์ 
มคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.80 (S.D.= 0.726) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื กริยิา 
มารยาทขณะปฏบิตังิาน มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 4.11 (S.D.= 0.708) 
อนัดบั 2 คอื ความรูค้วามสามารถในเน้ืองาน มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 
3.87 (S.D.= 0.994) อนัดบั 3 คอื ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็
อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.76 (S.D.= 0.643) และอนัดบั 4 คอื ความคล่องแคล่วในการปฏบิตังิาน 
มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.46 (S.D.= 0.845)  
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ตารางที ่17 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากรพยาบาลและผูช้ว่ย 
คณุภาพบริการด้าน
บคุลากรพยาบาล 

และผูช่้วย 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

กริยิามารยาทขณะ
ปฏบิตังิาน 

45 
20.00% 

133 
59.10% 

47 
20.90% 

0 
0% 

0 
0% 

3.99 0.641 สงู 1 

ความรูค้วามสามารถใน
เน้ืองาน 

4 
1.80% 

173 
76.9% 

48 
21.30% 

0 
0% 

0 
0% 

3.80 0.440 สงู 2 

ความคลอ่งแคลว่ในการ
ปฏบิตังิาน 

0 
0% 

165 
73.30% 

60 
26.70% 

0 
0% 

0 
0% 

3.74 0.443 สงู 3 

ความเชือ่มัน่และ
ไวว้างใจในการใหบ้รกิาร 

0 
0% 

164 
72.90% 

61 
27.10% 

0 
0% 

0 
0% 

3.73 0.446 สงู 4 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.81 0.448 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที่ 17 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารด้านบุคลากร
พยาบาลและผูช้ว่ยมคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.81 (S.D.= 0.448) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื กริยิา 
มารยาทขณะปฏบิตังิาน มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.99 (S.D.= 0.641) 
อนัดบั 2 คอื ความรูค้วามสามารถในเน้ืองาน มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 
3.80 (S.D.= 0.440) อนัดบั 3 คอื ความคล่องแคล่วในการปฏบิตังิาน มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่
ในระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.74 (S.D.= 0.443) และอนัดบั 4 คอื ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการ
ใหบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.73 (S.D.= 0.446)  
 

ตารางที ่18 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากรเจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ 
คณุภาพบริการด้าน

บคุลากรเจ้าหน้าท่ีส่วน
อ่ืนๆ 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

ความเชือ่มัน่และ
ไวว้างใจในการใหบ้รกิาร 

0 
0% 

151 
67.10% 

74 
32.90% 

0 
0% 

0 
0% 

3.68 0.471 สงู 1 

กริยิามารยาทขณะ
ปฏบิตังิาน 

0 
0% 

150 
66.70% 

75 
33.30% 

0 
0% 

0 
0% 

3.66 0.472 สงู 2 

ความคลอ่งแคลว่ในการ
ปฏบิตังิาน 

0 
0% 

130 
57.80% 

95 
42.20% 

0 
0% 

0 
0% 

3.58 0.495 สงู 3 

ความรูค้วามสามารถใน
เน้ืองาน 

0 
0% 

129 
57.30% 

96 
42.70% 

0 
0% 

0 
0% 

3.57 0.496 สงู 4 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.62 0.458 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
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 จากตารางที ่18 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากร
เจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ มคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.62 (S.D.= 0.458) 
 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามคา่เฉลีย่มากไปหาน้อยพบวา่ อนัดบั 1 คอื ความเชื่อมัน่
และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.68 (S.D.= 0.471) 
อนัดบั 2 คอื กริยิามารยาทขณะปฏบิตัิงาน มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 
3.66 (S.D.= 0.472) อนัดบั 3 คอื ความคล่องแคล่วในการปฏบิตังิาน มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่
ในระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.58 (S.D.= 0.495) และอนัดบั 4 คอื ความรูค้วามสามารถในเน้ืองาน มี
คา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.57 (S.D.= 0.496) 
 
ตารางที ่19 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากรล่าม 

คณุภาพบริการด้าน
บคุลากรล่าม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

- ความรูค้วามสามารถใน
เน้ืองาน 

65 
28.90% 

100 
44.40% 

60 
26.70% 

0 
0% 

0 
0% 

4.02 0.747 สงู 1 

- กริยิามารยาทขณะ
ปฏบิตังิาน 

56 
24.90% 

106 
47.10% 

63 
28.00% 

0 
0% 

0 
0% 

3.97 0.728 สงู 2 

- ความเชือ่มัน่และ
ไวว้างใจในการใหบ้รกิาร 

55 
24.40% 

107 
47.60% 

63 
28.00% 

0 
0% 

0 
0% 

3.96 0.721 สงู 3 

- ความคลอ่งแคลว่ในการ
ปฏบิตังิาน 

20 
8.90% 

143 
63.60% 

62 
27.60% 

0 
0% 

0 
0% 

3.81 0.575 สงู 4 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.94 0.642 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่19 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นบุคลากรล่าม 
มคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.94 (S.D.= 0.642) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื ความรู้
ความสามารถในเน้ืองาน มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 4.02 (S.D.= 0.747) 
อนัดบั 2 คอื กริยิามารยาทขณะปฏบิตัิงาน มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 
3.97 (S.D.= 0.728) อนัดบั 3 คอื ความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็
อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.96 (S.D.= 0.721) และอนัดบั 4 คอื ความคล่องแคล่วในการปฏบิตังิาน 
มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.81 (S.D.= 0.575) 
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ตารางที ่20 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 

คณุภาพบริการด้าน
การช่วยเหลือสงัคม 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

โรงพยาบาลมกีารนํา
เทคโนโลยสีมยัใหมม่าใช้
เพือ่พฒันาการบรกิารให้
ดยีิง่ขึน้ 

55 
24.40% 

81 
36.00% 

89 
39.60% 

0 
0% 

0 
0% 

3.85 0.787 สงู 1 

โรงพยาบาลมกีารรกัษา
ความเป็นสว่นตวัและ
ความลบัของคนไขอ้ยา่ง
เครง่ครดั 

21 
9.30% 

114 
50.70% 

88 
39.10% 

2 
0.90% 

0 
0% 

3.68 0.650 สงู 2 

มกีารเกบ็คา่
รกัษาพยาบาลที่
สมเหตุสมผล 

0 
0% 

1 
0.40% 

194 
86.20% 

30 
13.30% 

0 
0% 

2.87 0.349 
ปาน
กลาง 

3 

คา่รกัษาพยาบาลยดืหยุน่
ตามความตอ้งการของ
คนไข ้

0 
0% 

29 
12.90% 

120 
53.30% 

39 
17.30% 

37 
16.40% 

2.63 0.908 
ปาน
กลาง 

4 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.26 0.483 
ปาน
กลาง 

 

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่20 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพบรกิารดา้นการช่วยเหลอื
สงัคมมคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง มคีา่เฉลีย่ 3.26 (S.D.= 0.483) 
 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื โรงพยาบาล
มกีารนําเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชเ้พื่อพฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยู่ใน
ระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.85 (S.D.= 0.787) อนัดบั 2 คอื โรงพยาบาลมกีารรกัษาความเป็นสว่นตวั
และความลบัของคนไขอ้ย่างเคร่งครดั มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 3.68 
(S.D.= 0.650) อนัดบั 3 คอื มกีารเกบ็ค่ารกัษาพยาบาลทีส่มเหตุสมผล มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็
อยูใ่นระดบั ปานกลาง มคี่าเฉลีย่ 2.87 (S.D.= 0.349) อนัดบั 4 คอื ค่ารกัษาพยาบาลยดืหยุ่น
ตามความต้องการของคนไข้ มคี่าเฉลี่ยความคิดเห็นอยู่ในระดบั ปานกลาง มคี่าเฉลี่ย 2.63 
(S.D.= 0.908) 
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 สว่นที ่3 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 
 โดยใชค้่าความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และจดัลาํดบั แสดงไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่21 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 

ความพึงพอใจต่อ
โรงพยาบาล 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

ทา่นไดร้บัการบรกิารที่
ตอบสนองตรงตามความ
ตอ้งการ 

0 
0% 

223 
99.10% 

2 
0.90% 

0 
0% 

0 
0% 

3.99 0.094 สงู 1 

ทา่นไดร้บัการตอบสนอง
ความตอ้งการอยา่ง
รวดเรว็ 

0 
0% 

146 
64.90% 

79 
35.10% 

0 
0% 

0 
0% 

3.65 0.478 สงู 2 

ทา่นรูส้กึประทบัใจในการ
ใหบ้รกิารของ
โรงพยาบาล 

14 
6.20% 

104 
46.20% 

107 
47.60% 

0 
0% 

0 
0% 

3.59 0.607 สงู 3 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.74 0.205 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่21 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล
มคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.74 (S.D.= 0.205) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อเรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื ท่าน
ได้รบัการบรกิารที่ตอบสนองตรงตามความต้องการ มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มี
ค่าเฉลีย่ 3.99 (S.D.= 0.094) อนัดบั 2 คอื ท่านไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเรว็ 
มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.65 (S.D.= 0.478) อนัดบั 3 คอื ท่านรูส้กึ
ประทบัใจในการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก มคี่าเฉลี่ย 
3.59 (S.D.= 0.607)  
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 สว่นที ่4 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการรกัษาพยาบาล  
 ประกอบดว้ยดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร และดา้นความอ่อนไหว
ต่อราคา โดยใชค้่าความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และจดัลาํดบั 
 
ตารางที ่22 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการพยาบาล 

ความภกัดีของ 
ผูเ้ข้ารบัการพยาบาล X  S.D. แปลผล อนัดบั 

ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 3.99 0.520 สงู 1 
ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 3.92 0.567 สงู 2 
ดา้นความออ่นไหวต่อราคา 3.58 0.772 สงู 3 

รวม 3.83 0.620 สงู  
 
 จากตารางที ่22 พนกังานมรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการพยาบาล
อยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 (S.D.= 0.620) โดยพจิารณาในรายละเอยีดเป็นรายดา้น
พบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจใช้บรกิาร และด้านความอ่อนไหวต่อราคา 
ทัง้หมดอยูใ่นระดบั สงู และมคีา่เฉลีย่แต่ละดา้นเทา่กบั 3.99, 3.92 และ 3.57 ตามลาํดบั 
 
ตารางที ่23 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 

ความภกัดีต่อ
โรงพยาบาลด้าน

พฤติกรรมการบอกต่อ 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

ทา่นจะแนะนําบุคคลอื่น
ใหเ้ลอืกใชก้ารบรกิาร
ของโรงพยาบาล 

37 
16.40% 

155 
68.90% 

33 
14.70% 

0 
0% 

0 
0% 

4.02 0.559 สงู 1 

ทา่นจะพดูในทางบวก
เกีย่วกบัการบรกิารของ
โรงพยาบาลน้ีกบับุคคล
อื่น 

26 
11.60% 

166 
73.80% 

33 
14.70% 

0 
0% 

0 
0% 

3.97 0.512 สงู 2 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.99 0.520 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
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 จากตารางที ่23 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้น
พฤตกิรรมการบอกต่อมคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงูมคีา่เฉลีย่ 3.99 (S.D.=0.520) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่าอนัดบั 1 คอื ท่านจะ
แนะนําบุคคลอื่นใหเ้ลอืกใชก้ารบรกิารของโรงพยาบาล มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มี
ค่าเฉลีย่ 4.02 (S.D.= 0.559) อนัดบั 2 คอื ท่านจะพดูในทางบวกเกีย่วกบัการบรกิารของโรงพยาบาล
กบับุคคลอื่น มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.97 (S.D.= 0.512) 
 
ตารางที ่24 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 

ความภกัดีต่อ
โรงพยาบาลด้านความ

ตัง้ใจใช้บริการ 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

ทา่นจะใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลน้ีต่อไปใน
อนาคต 

33 
14.70% 

157 
69.80% 

35 
15.60% 

0 
0% 

0 
0% 

3.99 0.551 สงู 1 

ทา่นจะเลอืกใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่น้ี
เป็นตวัเลอืกแรกเสมอ 

32 
14.20% 

128 
56.90% 

65 
28.90% 

0 
0% 

0 
0% 

3.85 0.641 สงู 2 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.92 0.567 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่24 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้น
ความตัง้ใจใชบ้รกิารมคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.92 (S.D.=0.557) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื ท่านจะ
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครต่อไปในอนาคต มคี่าเฉลีย่ความ
คดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 3.99 (S.D.= 0.551) อนัดบั 2 คอื ท่านจะเลอืกใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นตวัเลอืกแรกเสมอ มคี่าเฉลี่ยความ
คดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.85 (S.D.= 0.641)  
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ตารางที ่25 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความออ่นไหวต่อราคา 
ความภกัดีต่อ

โรงพยาบาลด้านความ
ตัง้ใจใช้บริการ 

ระดบัความคิดเหน็ 

X  S.D. 
แปล 
ผล 

อนั 
ดบั 

มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

ทา่นไมค่าํนึงถงึราคา 
เมือ่รูส้กึพอใจกบับรกิาร
ทีไ่ดร้บั 

62 
27.60% 

56 
24.90% 

104 
46.20% 

3 
1.30% 

0 
0% 

3.79 0.865 สงู 1 

ทา่นยนืยนัจะใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลต่อแมจ้ะมี
คา่ใชจ้า่ยสงูกวา่
โรงพยาบาลอื่นกต็าม 

27 
12.00% 

58 
25.80% 

111 
49.30% 

29 
12.90% 

0 
0% 

3.37 0.857 
ปาน
กลาง 

2 

ค่าเฉล่ียความคิดเหน็รวม 3.58 0.772 สงู  

หมายเหต ุ: *ตวัเลขบน คอื จาํนวน ตวัเลขล่าง คอื รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่25 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้น
ความออ่นไหวต่อราคามคีา่เฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคีา่เฉลีย่ 3.58 (S.D.= 0.772) 
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า อนัดบั 1 คอื ท่านไม่
คํานึงถงึราคา เมื่อรูส้กึพอใจกบับรกิารที่ได้รบั มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็อยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 
3.79 (S.D.= 0.865) อนัดบั 2 คอื ท่านยนืยนัจะใชบ้รกิารโรงพยาบาลต่อแมจ้ะมคี่าใชจ้่ายสูงกว่า
โรงพยาบาลอื่นกต็าม มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั ปานกลาง มคีา่เฉลีย่ 3.37 (S.D.= 0.857)  
 
 สว่นที ่5 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 
 ในการทดสอบสมมตฐิานครัง้น้ีเป็นการหาอทิธพิล ผูว้จิยัไดท้ําการวเิคราะหท์างสถติ ิ
โดยการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบพหุ (Multiple Linear Regression) ระหว่างตวัแปร
อสิระ คอื คุณภาพการบรกิาร กบัตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยวธิ ีForward Selection คอื การคดัเลอืก
ตวัแปรอสิระเขา้สูส่มการทลีะ 1 ตวัแปร ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืทีร่ะดบัความเชื่อมัน่
รอ้ยละ 95 เพื่ออธบิายระดบัอทิธพิลของคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาว
ญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยักําหนดสญัลกัษณ์
แทนแต่ละตวัแปรทีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ดงัมรีายละเอยีดต่อไปน้ี 
  X1 แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นเทคนิคการรกัษา 
  X2 แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
  X3 แทน  คุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 
  X4   แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นปฏสิมัพนัธ ์
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  X5   แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นบุคลากร 
  X6   แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 
  Y แทน  ความพงึพอใจของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร 
   
 สมมตฐิานขอ้ที ่1  
 คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : คุณภาพการบรกิารไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตางรางที ่26 คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัระหว่างตวัแปรคุณภาพบรกิาร กบัตวัแปรความ

พงึพอใจของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร 
ตวัแปร X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y 

คณุภาพการบริการ 
- ดา้นเทคนิคการรกัษา (x1) 

 
1 

 
-.702** 

 
-.522** 

 
0.034 

 
.152* 

 
.135* 

 
.183** 

- ดา้นขัน้ตอนการให ้
บรกิาร (x2) 

  1 .491** -.278** -.479** -.318** 0.053 

- ดา้นสิง่อาํนวยความ
สะดวกพืน้ฐาน (x3) 

    1 -.493** -.311** -.199** .230** 

- ดา้นปฏสิมัพนัธ ์(x4)       1 .375** -.210** -.471** 
- ดา้นบุคลากร (x5)         1 .743** .115** 
- ดา้นชว่ยเหลอืสงัคม (x6)           1 .218** 
ความพึงพอใจรวม (Y)             1 

หมายเหต ุ: **มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.1 
 
 การตรวจสอบตวัแปร 
 ในการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบเสน้ตรงพหุคูณนัน้ จะต้องตรวจสอบว่าตวัแปรทีนํ่า 
มาใชท้ดสอบต้องมคีวามสมัพนัธ์กนัเองไม่เกนิ 0.9 หากเกนิกว่าน้ีหมายความว่าตวัแปรที่
นํามาใชท้ดสอบมคีวามสมัพนัธก์นัมาก ซึง่จะทาํใหเ้กดิปญัหา Multicollinearity จากตารางที ่26 
เป็นการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรคุณภาพการบรกิาร กบัตวัแปรความพงึพอใจ 
พบว่าตวัแปรทุกตวัมคี่าความสมัพนัธไ์ม่เกนิ 0.9 ดงันัน้ตวัแปรอสิระทุกตวัไม่มคีวามสมัพนัธ์
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กนัเอง และตวัแปรทุกตวัมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 จงึสรุปไดว้่าตวัแปร
ทุกตวัสามารถนํามาใชพ้ยากรณ์ได ้
 
ตารางที ่27 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจ

ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ชดุของตวัแปร 
พยากรณ์ท่ีดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

X4 0.471 0.222 0.219 0.182 63.643 0.000** 
X4 , X5 0.567 0.321 0.315 0.170 52.522 0.000** 

X4 , X5 , X6 0.686 0.470 0.463 0.151 65.450 0.000** 
X4 , X5 , X6 , X3  0.708 0.502 0.493 0.147 55.401 0.000** 

X4 , X5 , X6 , X3 , X2  0.720 0.518 0.507 0.145 47.068 0.000** 
X4 , X5 , X6 , X3 , X2 , X1 0.745 0.556 0.543 0.139 45.446 0.000** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่27 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่  
 ในขัน้ที ่1 คุณภาพการบริการ ด้านปฏิสมัพนัธ์ (X4) เป็นตัวแปรที่มีค่าอํานาจการ
พยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 22.20 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 
0.182 ในขัน้ที ่2 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร (X5) เขา้ไปในสมการ มคี่า
อํานาจการพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 32.10 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 9.90 ค่าความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.170 ลดลงจากเดมิ 0.012 ในขัน้ที ่3 เมื่อเพิม่ตวัแปร
คุณภาพการบรกิารดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6) เขา้ไปในสมการ มคี่าอํานาจพยากรณ์ (R2) 
เท่ากบัรอ้ยละ 47.00 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 14.90 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการ
พยากรณ์เทา่กบั 0.151 ลดลงจากเดมิ 0.019 ในขัน้ที ่4 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้น
สิง่อํานวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) เขา้ไปในสมการ มคี่าอํานาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 
50.20 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 3.20 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 
0.147 ลดลงจากเดมิ 0.004 ในขัน้ที ่5 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร (X2) เขา้ไปในสมการ มคีา่อาํนาจพยากรณ์ (R2) เทา่กบัรอ้ยละ 51.80 เพิม่ขึน้จากเดมิ
รอ้ยละ 1.60 คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.145 ลดลงจากเดมิ 0.002 
และในขัน้ที ่6 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) เขา้ไปในสมการ มี
ค่าอํานาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 55.60 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 3.80 ค่าความคลาด
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เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.139 ลดลงจากเดมิ 0.006 และเมื่อทดสอบความ
แตกต่างระหวา่งคา่อาํนาจการพยากรณ์เดมิกบัค่าอาํนาจการพยากรณ์ทีเ่พิม่ขึน้ในแต่ละขัน้ตอน
พบว่า ลกัษณะการเพิม่ของอํานาจการพยากรณ์และการลดลงของค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
ในการพยากรณ์ จากเดมิในแต่ละขัน้ตอนมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01    
 นอกจากนัน้เมือ่พจิารณาความแตกต่างในแต่ละขัน้ตอน กพ็บว่า มคี่าลดลงทุกขัน้ตอน
แสดงว่าตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ(์X4) , ดา้นบุคลากร (X5) , ดา้นการช่วยเหลอื
สงัคม (X6), ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3), ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) และดา้น
เทคนิคการรกัษา (X1) ทุกตวัทีเ่ขา้สูส่มการ รว่มกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ที่
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครได ้ และจากผลของการวเิคราะห์
เพื่อคน้หาตวัแปรพยากรณ์ที่ดใีนการพยาการณ์ความพงึพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่น ที่ใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแห่งน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัได้วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาค่าน้ําหนัก
ความสาํคญัหรอืคา่สมัประสทิธิข์องตวัแปรพยากรณ์ (b, ) คุณภาพการบรกิาร (X4 , X5 , X6 , X3 , 

X2 , X1) และคา่คงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ ดงัแสดงผลในตารางที ่28 
 
ตารางที ่28 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการ

บรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน แห่งหน่ึง 
ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SEb  Tolerance VIF 
(คา่คงที)่ 3.431 0.453  7.576 0.000**   

ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ -0.626 0.061 1.206 9.278 0.000** 0.248 6.756 
ดา้นบุคลากร 0.806 0.077 1.442 9.412 0.000** 0.216 8.407 
ดา้นการชว่ย 
เหลอืสงัคม  

-0.451 0.059 -1.058 -7.630 0.000** 0.206 8.436 

ดา้นสิง่อาํนวยความ
สะดวกพืน้ฐาน 

-0.046 0.028 -0.134 -1.652 0.010* 0.310 3.225 

ดา้นขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร 

0.228 0.046 0.380 4.954 0.000** 0.317 2.880 

ดา้นเทคนิคการ
รกัษา 

0.125 0.029 0.345 4.303 0.000** 0.347 3.150 

R = 0.745     R2 = 0.566     SEest = 0.139     F = 45.446 
หมายเหต ุ: *  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
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 จากตารางที่ 28 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนักความสําคญัของตวัแปรพยากรณ์ที่ดี
ของคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ค่า Variance Inflation Factor (VIF) มคี่าไม่
มากกว่า 10 และค่า Tolerance ไมน้่อยกว่า 0.15 แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ไมม่คีวามสมัพนัธ์
กนัเองระหวา่งคูต่วัแปร (Multicollinearity) (ธวชัชยั วรพงศธร. 2561 : 15) 
 และพบว่า Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์มคี่าเท่ากบั 0.000 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั(H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความ   
พงึพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยคุณภาพการบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ ์(X4), ดา้นบุคลากร (X5), ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6), 
ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3), ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) และดา้นเทคนิคการ
รกัษา (X1) สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครได ้อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 โดยมี
น้ําหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์แต่ละตวัในรปูคะแนนดบิ ตามลาํดบัความสาํคญั ดงัน้ี 
  1. คุณภาพการบรกิาร ดา้นปฏสิมัพนัธ ์(X4) 
  2. คุณภาพการบรกิาร ดา้นบุคลากร (X5) 
  3. คุณภาพการบรกิาร ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม (X6) 
  4. คุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) 
  5. คุณภาพการบรกิาร ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) 
  6. คุณภาพการบรกิาร ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) 
 โดยตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 6 ตวัแปร มอีํานาจในการพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกคา้
ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครทีร่อ้ยละ 56.60 มคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุเท่ากบั 0.745 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 
0.139 ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิเท่ากบั 3.431 และถ้าทราบค่าของตวัแปร
พยากรณ์ทัง้ 6 ตวัแปร จะสามารถคาดคะเนความพงึพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี  
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Y = 3.431 - 0.626(X4) + 0.806(X5) - 0.451(X6) - 0.046(X3) + 0.228(X2) + 0.125(X1) 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Y = 1.206((X4) + 1.442((X5)) - 1.058(X6)  - 0.134(X3)  + 0.380(X2)  + 0.345(X1) 
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 สว่นที ่6 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 
 ในการทดสอบสมมตฐิานครัง้น้ีเป็นการหาอทิธพิล ผูว้จิยัไดท้ําการวเิคราะหท์างสถติ ิ
โดยการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบพหุ (Multiple Linear Regression) ระหว่างตวัแปร
อสิระ คอื คุณภาพการบรกิาร กบัตวัแปรตาม คอื ความภกัดขีองลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยวธิ ีForward Selection คอื การคดัเลอืก
ตวัแปรอสิระเขา้สูส่มการทลีะ 1 ตวัแปร ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืทีร่ะดบัความเชื่อมัน่
รอ้ยละ 95 เพือ่อธบิายระดบัอทิธพิลของคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความภกัดขีองลกูคา้ชาวญีปุ่น่
ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยักําหนดสญัลกัษณ์
แทนแต่ละตวัแปรทีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ดงัมรีายละเอยีดต่อไปน้ี 
  X1 แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นเทคนิคการรกัษา 
  X2 แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
  X3 แทน  คุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 
  X4   แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นปฏสิมัพนัธ ์
  X5   แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นบุคลากร 
  X6   แทน คุณภาพการบรกิาร ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม 
  Z1 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลโดยรวม 
  Z2 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 
  Z3 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 
  Z4 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความออ่นไหวต่อราคา 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2.1  
 คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีโดยรวมของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : คุณภาพการบรกิารไมส่ง่ผลต่อความภกัดโีดยรวมของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ตารางที ่29 คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัระหวา่งตวัแปรคุณภาพการบรกิาร กบัความภกัดขีองลกูคา้ชาวญีปุ่น่ 
ตวัแปร X1 X2 X3 X4 X5 X6 Z1 Z2 Z3 Z4 

คณุภาพการบริการ 
- ดา้นเทคนิคการรกัษา (x1) 

 
1 

 
-.702** 

 
-.522** 

 
0.034 

 
.152* 

 
.135* 

 
.664** 

 
.724** 

 
.538** 

 
.479** 

- ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (x2)  1 .491** -.278** -.479** -.318** -.662** -.603** -.581** -.524** 
- ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (x3)   1 -.493** -.311** -.199** -.349** -.198** -.277** -.378** 
- ดา้นปฏสิมัพนัธ ์(x4)    1 .375** -.210** .193** -.345** .165* .506** 
- ดา้นบุคลากร (x5)     1 .743** .635** .331** .616** .626** 
- ดา้นชว่ยเหลอืสงัคม (x6)      1 .434** .519** .447** .212** 
ความภกัดีในการใช้บริการรวม (Z1)       1 .680** .596** .890** 
ความภกัดีในการใช้บริการ 
- ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ (Z2) 

        
1 

 
.566** 

 
.304** 

- ดา้นความตัง้ใจซือ้ (Z3)         1 .844** 
- ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา (Z4)          1 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 การตรวจสอบตวัแปร 
 ในการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบเสน้ตรงพหุคูณนัน้ ตอ้งตรวจสอบว่าตวัแปรทีนํ่า มา
ใชท้ดสอบตอ้งมคีวามสมัพนัธก์นัเองไมเ่กนิ 0.9 หากเกนิกว่าน้ีจะหมายความว่าตวัแปรทีนํ่า มา
ใชท้ดสอบมคีวามสมัพนัธก์นัมาก ซึง่จะทาํใหเ้กดิปญัหา Multicollinearity และจากตารางที ่29 
เป็นการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่าง ตวัแปรคุณภาพการบรกิาร กบัตวัแปรความภกัด ีพบว่า
ตวัแปรทุกตวัมคี่าความสมัพนัธไ์ม่เกนิ 0.9 ดงันัน้ตวัแปรอสิระทุกตวัไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเอง 
และตวัแปรทุกตวัมคีวามสมัพนัธ์กนัอย่างมนีัยสําคญัทีร่ะดบั 0.01 จงึสรุปไดว้่าตวัแปรทุกตวั
สามารถนํามาใชพ้ยากรณ์ได ้
 
ตารางที ่30 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดี

โดยรวมของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ชดุของตวัแปรพยากรณ์

ท่ีดี 
R 

R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

X1 0.664 0.441 0.438 0.395 175.892 0.000** 
X1 , X5 0.856 0.733 0.731 0.274 304.910 0.000** 

X1 , X5 , X3 0.870 0.756 0.753 0.262 228.477 0.000** 
X1 , X5 , X3 , X6  0.874 0.764 0.760 0.259 177.923 0.000** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่30 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อ
ความภกัดโีดยรวมของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่  
 ในขัน้ที่ 1 คุณภาพการบรกิารด้านเทคนิคการรกัษา (X1) เป็นตวัแปรที่มคี่าอํานาจ
การพยากรณ์ (R2) เทา่กบัรอ้ยละ 44.10 คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 
0.395 ในขัน้ที ่2 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร (X5) เขา้ไปในสมการ มคี่า
อํานาจการพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 73.30 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 29.20 ค่าความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.274 ลดลงจากเดมิ 0.121 ในขัน้ที ่3 เมื่อเพิม่ตวัแปร
คุณภาพการบรกิารดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) เขา้ไปในสมการ มคี่าอาํนาจพยากรณ์ 
(R2) เท่ากบัรอ้ยละ 75.60 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 2.30 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการ
พยากรณ์เท่ากบั 0.262 ลดลงจากเดมิ 0.012 และในขัน้ที ่4 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิาร
ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6) เขา้ไปในสมการ มคี่าอํานาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 76.40 
เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 0.80 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.259 
ลดลงจากเดมิ 0.003 และเมื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าอํานาจการพยากรณ์เดมิกบัค่า
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อํานาจการพยากรณ์ทีเ่พิม่ขึน้ในแต่ละขัน้ตอนพบว่า ลกัษณะการเพิม่ของอํานาจการพยากรณ์
และการลดลงของค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ จากเดมิในแต่ละขัน้ตอนมี
ความแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 นอกจากนัน้เมือ่พจิารณาความแตกต่างในแต่ละขัน้ตอน กพ็บว่า มคี่าลดลงทุกขัน้ตอน
แสดงว่าตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1), ดา้นบุคลากร (X5), ดา้นสิง่อาํนวย
ความสะดวกพืน้ฐาน (X3), และดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6) ทีเ่ขา้สู่สมการ ร่วมกนัพยากรณ์
ความภกัดโีดยรวมของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมคี่าน้ําหนักความสําคญัหรอืสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ (b, ) คุณภาพ
การบรกิาร (X1 , X5 , X3 , X6) และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ ดงัแสดงผลใน
ตารางที ่31 
 
ตารางที ่31 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการ

บรกิารส่งผลต่อความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง 
ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปร
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

b SEb  Tolerance VIF 
(คา่คงที)่ -2.476 0.323  -7.663 0.000**   

ดา้นเทคนิคการ
รกัษา 

0.631 0.036 0.678 17.617 0.000** 0.724 1.380 

ดา้นบุคลากร 0.989 0.073 0.690 13.630 0.000** 0.419 2.388 
ดา้นสิง่อาํนวย
ความสะดวก
พืน้ฐาน 

0.172 0.036 0.194 4.831 0.000** 0.669 1.495 

ดา้นการ
ชว่ยเหลอืสงัคม 

-0.143 0.054 -0.131 -2.676 0.008* 0.445 2.249 

R = 0.874     R2 = 0.764     SEest = 0.259     F = 177.923 

หมายเหต ุ: *  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
 จากตารางที่ 31 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนักความสําคญัของตวัแปรพยากรณ์ที่ดี
ของคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ค่า Variance Inflation Factor (VIF) มคี่าไม่
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มากกว่า 10 และค่า Tolerance ไมน้่อยกว่า 0.15 แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ไมม่คีวามสมัพนัธ์
กนัเองระหวา่งคูต่วัแปร (Multicollinearity) (ธวชัชยั วรพงศธร. 2561 : 15) 
 และพบวา่ Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์มคีา่เทา่กบั 0.000 นัน่คอื ปฏเิสธ 
สมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดี
โดยรวมของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1), ดา้นบุคลากร (X5), ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวก
พืน้ฐาน (X3) และดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม (X6) สามารถรว่มกนัพยากรณ์ความภกัดโีดยรวมของ
ลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครได ้อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมน้ํีาหนักความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ ตามลําดบั
ความสาํคญั ดงัน้ี 
  1. คุณภาพการบรกิาร ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) 
  2. คุณภาพการบรกิาร ดา้นบุคลากร (X5) 
  3. คุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) 
  4. คุณภาพการบรกิาร ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม (X6) 
 โดยตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 4 ตวัแปร มอีํานาจในการพยากรณ์ความภกัดโีดยรวมของ
ลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีร่อ้ยละ 76.40 
มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุเท่ากบั 0.874 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์
เท่ากบั 0.259 ค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิเท่ากบั -2.476 และถ้าทราบค่าของ
ตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 4 ตวัแปร จะสามารถคาดคะเนความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญีปุ่่นทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี  
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Z1 = -2.476 + 0.631(X1) + 0.989(X5) + 0.172(X3) - 0.143(X6) 

 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z1 = 0.678(X1) + 0.690(X5)+ 0.194(X3) - 0.131(X6) 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2.2 คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรม
การบอกต่อของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : คุณภาพการบรกิารไมส่ง่ผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ตารางที ่32 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดี
ต่อโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ชดุของตวัแปรพยากรณ์
ท่ีดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

X1 0.724 0.524 0.522 0.360 245.220 0.000** 
X1 , X6 0.839 0.705 0.702 0.284 264.663 0.000** 

X1 , X6 , X4 0.886 0.785 0.782 0.243 269.510 0.000** 
X1 , X6 , X4 , X5  0.902 0.813 0.810 0.227 239.339 0.000** 

X1 , X6 , X4 , X5 , X2 0.910 0.827 0.823 0.219 209.700 0.000** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่32 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อ
ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
สมติเิวช สขุมุวทิ พบวา่  
 ในขัน้ที่ 1 คุณภาพการบรกิารด้านเทคนิคการรกัษา (X1) เป็นตวัแปรที่มคี่าอํานาจ
การพยากรณ์ (R2) เทา่กบัรอ้ยละ 52.40 คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 
0.360 ในขัน้ที ่2 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6) เขา้ไปใน
สมการ มคี่าอํานาจการพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 70.50 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 18.10 ค่า
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.284 ลดลงจากเดมิ 0.076 ในขัน้ที ่3 เมื่อ
เพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ ์(X4) เขา้ไปในสมการ มคี่าอาํนาจพยากรณ์ (R2) 
เท่ากบัรอ้ยละ 78.50 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 8.00 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์
เทา่กบั 0.243 ลดลงจากเดมิ 0.041 ในขัน้ที ่4 เมื่อเพิม่ตวัแปร คุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร 
(X5) เขา้ไปในสมการ มคี่าอํานาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 81.30 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 
2.80 คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.227 ลดลงจากเดมิ 0.016 และใน
ขัน้ที ่5 เมื่อเพิม่ตวัแปร คุณภาพการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) เขา้ไปในสมการ มี
ค่าอาํนาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 82.70 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 1.40 ค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.219 ลดลงจากเดมิ 0.008 และเมื่อทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าอํานาจการพยากรณ์เดมิกบัค่าอํานาจการพยากรณ์ที่เพิม่ขึน้ในแต่ละขัน้ตอนพบว่า 
ลกัษณะการเพิม่ของอํานาจการพยากรณ์และการลดลงของค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานใน
การพยากรณ์ จากเดมิในแต่ละขัน้ตอนมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
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 นอกจากนัน้เมือ่พจิารณาความแตกต่างในแต่ละขัน้ตอน กพ็บว่า มคี่าลดลงทุกขัน้ตอน
แสดงว่าตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1)  ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6), 
ดา้นปฏสิมัพนัธ์ (X4) ดา้นบุคลากร (X5) และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) ทีเ่ขา้สู่สมการร่วมกนั
พยากรณ์ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมคี่าน้ําหนักความสาํคญัหรอืสมัประสทิธิ ์
การถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ (b, ) คุณภาพการบรกิาร (X1 , X6 , X4 , X5 , X2) และค่าคงที่
ของสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ ดงัแสดงผลในตารางที ่33 
 
ตารางที ่33 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการ

บรกิารส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปร
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

b SEb  Tolerance VIF 
(คา่คงที)่ 4.007 0.524  7.654 0.000**   

ดา้นเทคนิคการ
รกัษา 

0.503 0.038 0.547 13.075 0.000** 0.451 2.219 

ดา้นการ
ชว่ยเหลอืสงัคม 

-0.015 0.073 -0.014 -2.207 0.008* 0.210 5.888 

ดา้นปฏสิมัพนัธ ์ -0.738 0.065 -0.562 -11.288 0.000** 0.318 3.145 
ดา้นบุคลากร 0.528 0.103 0.374 5.121 0.000** 0.208 6.744 
ดา้นขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร 

-0.305 0.072 -0.201 -4.224 0.000** 0.350 2.860 

R = 0.910     R2 = 0.827     SEest = 0.219     F = 209.700 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
  
 จากตารางที่ 33 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนักความสําคญัของตวัแปรพยากรณ์ที่ดี
ของคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ค่า Variance Inflation Factor (VIF) มคี่าไม่
มากกว่า 10 และค่า Tolerance ไมน้่อยกว่า 0.15 แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ไมม่คีวามสมัพนัธ์
กนัเองระหวา่งคูต่วัแปร (Multicollinearity) (ธวชัชยั วรพงศธร. 2561 : 15) 
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 และพบว่า Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์มคี่าเท่ากบั 0.000 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั(H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดี
ต่อโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลสมติเิวช 
สุขมุวทิ โดยคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1), ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6), ดา้น
ปฏสิมัพนัธ์ (X4) ดา้นบุคลากร (X5) และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) สามารถร่วมกนัพยากรณ์
ความภกัดโีดยรวมของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร
ได ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมน้ํีาหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ในรปู
คะแนนดบิ ตามลาํดบัความสาํคญั ดงัน้ี 
  1. คุณภาพการบรกิาร ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) 
  2. คุณภาพการบรกิาร ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม (X6) 
  3. คุณภาพการบรกิาร ดา้นปฏสิมัพนัธ ์(X4) 
  4. คุณภาพการบรกิาร ดา้นบุคลากร (X5) 
  5. คุณภาพการบรกิาร ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) 
 โดยตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 5 ตวัแปร มอีาํนาจในการพยากรณ์ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล
ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรุงเทพมหานครทีร่อ้ยละ 82.70 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุเท่ากบั 0.910 ค่าความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.219 ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ
เท่ากบั 4.007 และถ้าทราบค่าของตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 5 ตวัแปร จะสามารถคาดคะเนความภกัด ี 
ต่อโรงพยาบาลด้านพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี 
 
  สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Z2 = 4.007 + 0.503(X1) - 0.015(X6) - 0.738(X4) + 0.528(X5) - 0.305(X2) 
 
  สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 

 Z2 = 0.547(X1)  - 0.014(X6) - 0.562(X4)  + 0.374(X5) - 0.201(X2) 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2.3  
 คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 H0 : คุณภาพการบรกิารไม่ส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตารางที ่34 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดี

ต่อโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้ชาวญี่ปุน่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ชดุของตวัแปรพยากรณ์
ท่ีดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

X5 0.616 0.379 0.376 0.447 136.168 0.000** 
X5 , X1 0.762 0.580 0.576 0.368 153.348 0.000** 

X5 , X1 , X3 0.778 0.605 0.600 0.358 112.846 0.000** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่34 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อ
ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
สมติเิวช สขุมุวทิ พบวา่  
 ในขัน้ที่ 1 คุณภาพการบริการด้านบุคลากร (X5)  เป็นตัวแปรที่มีค่าอํานาจการ
พยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 37.90 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 
0.447 ในขัน้ที ่2 เมือ่เพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) เขา้ไปในสมการ 
มคี่าอํานาจการพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 57.60 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 19.70 ค่าความ 
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.368 ลดลงจากเดมิ 0.079 และในขัน้ที ่3 เมื่อ
เพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นสิง่อํานวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) เขา้ไปในสมการ มคี่า
อาํนาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 60.50 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 2.50 ค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.358 ลดลงจากเดมิ 0.010 และเมื่อทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าอํานาจการพยากรณ์เดมิกบัค่าอํานาจการพยากรณ์ที่เพิม่ขึน้ในแต่ละขัน้ตอนพบว่า 
ลกัษณะการเพิม่ของอํานาจการพยากรณ์และการลดลงของค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานใน
การพยากรณ์ จากเดมิในแต่ละขัน้ตอนมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 นอกจากนัน้เมือ่พจิารณาความแตกต่างในแต่ละขัน้ตอน กพ็บว่า มคี่าลดลงทุกขัน้ตอน
แสดงว่าตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร (X5), ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) และดา้นสิง่
อํานวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) ทีเ่ขา้สู่สมการ สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล  
ในดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร ของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
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กรุงเทพมหานคร โดยมคี่าน้ําหนกัความสาํคญัหรอืสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ 
(b, ) คุณภาพการบรกิาร (X5 , X1 ,X3) และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ ดงั
แสดงผลในตารางที ่35 
 
ตารางที ่35 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการ

บรกิารส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปร
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

b SEb  Tolerance VIF 
(คา่คงที)่ -2.285 0.443  -5.155 0.000**   

ดา้นบุคลากร 0.912 0.068 0.593 13.322 0.000** 0.903 1.107 
ดา้นเทคนิคการ
รกัษา 

0.547 0.050 0.547 11.039 0.008** 0.728 1.374 

ดา้นสิง่อาํนวย
ความสะดวก
พืน้ฐาน 

0.184 0.049 0.192 3.735 0.000** 0.673 1.486 

R = 0.778     R2 = 0.605     SEest = 0.358     F = 112.846 

หมายเหต ุ: **  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
  
 จากตารางที่ 35 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนักความสําคญัของตวัแปรพยากรณ์ที่ดี
ของคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้
ชาวญีปุ่่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ค่า Variance 
Inflation Factor (VIF) มคีา่ไมม่ากกวา่ 10 และคา่ Tolerance ไมน้่อยกว่า 0.15 แสดงว่าตวัแปร
พยากรณ์ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเองระหว่างคู่ตวัแปร (Multicollinearity) (ธวชัชยั วรพงศธร. 2561 : 
15) 
 และพบว่า Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์มคี่าเท่ากบั 0.000 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความ
ภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร โดยคุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร (X5), ดา้นเทคนิคการรกัษา 
(X1) และดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน(X3) สามารถรว่มกนัพยากรณ์ความภกัดดีา้นความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้ชาวญีปุ่่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครได ้
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อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมน้ํีาหนักความสําคญัของตวัแปรพยากรณ์ในรูป
คะแนนดบิ ตามลาํดบัความสาํคญั ดงัน้ี 
  1. คุณภาพการบรกิาร ดา้นบุคลากร (X5) 
  2. คุณภาพการบรกิาร ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) 
  3. คุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) 
 โดยตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 3 ตวัแปร มอีาํนาจในการพยากรณ์ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล
ด้านความตัง้ใจใช้บรกิารของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทีร่อ้ยละ 60.50 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุเท่ากบั 0.778 ค่าความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.358 ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ
เท่ากบั -2.285 และถา้ทราบค่าของตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 3 ตวัแปร จะสามารถคาดคะเนความ
ภกัดดีา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Z3 = -2.285 + 0.912(X5) + 0.547(X1) + 0.184(X3) 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z3 = 0.593(X5)  + 0.547(X1)  + 0.192(X3) 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2.4  
 คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความออ่นไหวต่อราคาของ
ลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : คุณภาพการบรกิารไม่ส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคาของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดีต่อโรงพยาบาลด้านความอ่อนไหวต่อ
ราคาของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ตารางที ่36 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดี
ต่อโรงพยาบาลด้านความอ่อนไหวต่อราคาของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ชดุของตวัแปรพยากรณ์
ท่ีดี 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

X5 0.626 0.392 0.390 0.603 143.956 0.000** 
X5 , X1 0.737 0.543 0.539 0.524 132.140 0.000** 

X5 , X1 , X6 0.835 0.697 0.693 0.428 169.268 0.000** 
X5 , X1 , X6 , X2 0.840 0.705 0.700 0.423 131.407 0.014** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่36 ผลการวเิคราะหห์าตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผล
ต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ของลูกคา้ชาวญี่ปุน่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
สมติเิวช สขุมุวทิ พบวา่  
 ในขัน้ที ่1 คุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร (X5) เป็นตวัแปรทีม่คี่าอํานาจการพยากรณ์ 
(R2) เท่ากบัรอ้ยละ 39.20 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.603 ในขัน้
ที ่2 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) เขา้ไปในสมการ มคี่าอาํนาจ
การพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 54.30 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 15.10 ค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.524 ลดลงจากเดมิ 0.079 ในขัน้ที ่3 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพ
การบรกิารดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6) เขา้ไปในสมการ มคี่าอาํนาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 
69.70 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 15.40 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.428 
ลดลงจากเดมิ 0.096 และในขัน้ที ่4 เมื่อเพิม่ตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
(X2) เขา้ไปในสมการ มคี่าอาํนาจพยากรณ์ (R2) เท่ากบัรอ้ยละ 70.50 เพิม่ขึน้จากเดมิรอ้ยละ 0.80 
ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.423 ลดลงจากเดมิ 0.005 และเมื่อทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างค่าอํานาจการพยากรณ์เดมิกบัค่าอํานาจการพยากรณ์ทีเ่พิม่ขึน้ในแต่ละ
ขัน้ตอนพบว่า ลกัษณะการเพิม่ของอาํนาจการพยากรณ์และการลดลงของค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์ จากเดมิในแต่ละขัน้ตอนมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.01    
 นอกจากนัน้เมือ่พจิารณาความแตกต่างในแต่ละขัน้ตอน กพ็บว่า มคี่าลดลงทุกขัน้ตอน
แสดงว่าตวัแปรคุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร (X5), ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1), ดา้นการ
ช่วยเหลอืสงัคม (X6) และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) ทีเ่ขา้สู่สมการ สามารถร่วมกนัพยากรณ์
ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลในดา้นความออ่อนไหวต่อราคา ของลูกคา้ชาวญี่ปุน่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมคี่าน้ําหนักความสําคญัหรอืสมัประสทิธิก์ารถดถอย
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ของตวัแปรพยากรณ์ (b, ) คุณภาพการบรกิาร (X5 , X1 ,X6 , X2) และค่าคงทีข่องสมการ
พยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ ดงัแสดงผลในตารางที ่37 
 
ตารางที ่37 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ทีด่ขีองคุณภาพการ

บรกิารสง่ผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความอ่อนไหวต่อราคาของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ที่
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปร
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

b SEb  Tolerance VIF 
(คา่คงที)่ -5.597 0.936  -5.978 0.000**   

ดา้นบุคลากร 2.243 0.130 1.070 17.292 0.000** 0.350 2.856 
ดา้นเทคนิคการ
รกัษา 

0.687 0.074 0.504 9.313 0.000** 0.457 2.188 

ดา้นการ
ชว่ยเหลอืสงัคม 

-0.963 0.088 -0.603 -10.921 0.000** 0.440 2.273 

ดา้นขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร 

0.339 0.137 0.151 2.470 0.014** 0.359 2.783 

R = 0.840     R2 = 0.705     SEest = 0.423     F = 131.407 

หมายเหต ุ: *  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
 จากตารางที่ 37 ผลการวเิคราะหห์าค่าน้ําหนักความสําคญัของตวัแปรพยากรณ์ที่ดี
ของคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความอ่อนไหวต่อราคาของลูกคา้
ชาวญีปุ่่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ค่า Variance 
Inflation Factor (VIF) มคีา่ไมม่ากกวา่ 10 และคา่ Tolerance ไมน้่อยกว่า 0.15 แสดงว่าตวัแปร
พยากรณ์ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเองระหว่างคู่ตวัแปร (Multicollinearity) (ธวชัชยั วรพงศธร. 2561 : 
15) 
 และพบว่า Sig. (2-tailed) ของทุกตวัแปรพยากรณ์มคี่าเท่ากบั 0.000 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดี
ต่อโรงพยาบาล ดา้นความอ่อนไหวต่อราคาของลูกคา้ชาวญี่ปุน่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลสมติเิวช
สุขุมวทิ โดยคุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร (X5), ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) ดา้นการช่วยเหลอื
สงัคม (X6) และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) ร่วมกนัพยากรณ์ความภกัดดีา้นความตัง้ใจซือ้
ของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลสมติเิวชสุขมุวทิได ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 โดยมน้ํีาหนกัความสาํคญัของตวัแปรพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ ตามลาํดบัความสาํคญัดงัน้ี 
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  1. คุณภาพการบรกิาร ดา้นบุคลากร (X5) 
  2. คุณภาพการบรกิาร ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) 
  3. คุณภาพการบรกิาร ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม (X6) 
  4. คุณภาพการบรกิาร ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) 
 โดยตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 4 ตวัแปร มอีาํนาจในการพยากรณ์ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล
ดา้นความอ่อนไหวต่อราคาของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทีร่อ้ยละ 70.50 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุเท่ากบั 0.840 ค่าความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.423 ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ
เท่ากบั -5.597 และถา้ทราบค่าของตวัแปรพยากรณ์ทัง้ 4 ตวัแปร จะสามารถคาดคะเนความภกัดี
ดา้นความอ่อนไหวต่อราคาของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Z4 = -5.597 + 2.243(X5) + 0.687(X1) - 0.963(X6) + 0.339(X2) 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z4 = 1.070(X5) + 0.504(X1) - 0.603(X6) + 0.151(X2) 
 
 สว่นที ่7 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 
 ในการทดสอบสมมตฐิานครัง้น้ีเป็นการหาอทิธพิล ผูว้จิยัไดท้ําการวเิคราะหท์างสถติ ิ
โดยการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้อย่างงา่ย (Simple Linear Regression) ระหว่างตวัแปรอสิระ 
คอื ความพงึพอใจ กบัตวัแปรตาม คอื ความภกัดขีองลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 หรอืทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 
95 เพื่ออธบิายระดบัอทิธพิลของความพงึพอใจที่ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยักําหนดสญัลกัษณ์แทน
แต่ละตวัแปรทีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ดงัมรีายละเอยีดต่อไปน้ี 
  Y แทน  ความพงึพอใจของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร 
  Z1 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลโดยรวม 
  Z2 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 
  Z3 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 
  Z4 แทน ความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความออ่นไหวต่อราคา 
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 สมมตฐิานขอ้ที ่3.1  
 ความพงึพอใจสง่ผลต่อความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : ความพงึพอใจไม่ส่งผลต่อความภกัดีโดยรวมของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : ความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีโดยรวมของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตารางที ่38 ค่าความสมัพนัธข์องความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุ่น

ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

ความพงึพอใจ 0.367 0.135 0.131 0.492 34.721 0.000** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
  
 จากตารางที่ 38 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกกับความภักดี
โดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.367 และสามารถทํานายค่าสมการของการวเิคราะหไ์ดเ้ท่ากบั
รอ้ยละ 13.50 
 
ตารางที ่39 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพงึพอใจกบัความภกัดี

โดยรวมของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ 

ตวัแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

b SEb  
(คา่คงที)่ 0.312 0.598  0.522 0.602** 

ความพงึพอใจ 0.940 0.160 0.367 5.892 0.000** 
R = 0.367     R2 = 0.135     SEest = 0.492     F = 34.721 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
 จากตารางที ่39 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถติ ิF-test ดว้ยวธิกีารวดัความแปรปรวน ที่
ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่าตวัแปรความพงึพอใจ มอีทิธพิลกบัความภกัดโีดยรวม (Sig. = 0.000) 
โดยตวัแปรมอีํานาจในการพยากรณ์ความภกัดโีดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
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เอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครทีร่อ้ยละ 13.50 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.367 
คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.429 ค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปู
คะแนนดบิเท่ากบั 0.312 และถ้าทราบค่าของตวัแปรพยากรณ์ จะสามารถคาดคะเนความภกัดี
โดยรวมของลูกคา้ชาวญี่ปุน่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครได้
จากสมการถดถอย ดงัน้ี 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
  Z1 = 0.312 + 0.940Y  
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z1 = 0.367Y 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3.2  
 ความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีต่อโรงพยาบาลด้านพฤติกรรมการบอกต่อของ
ลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : ความพงึพอใจไม่ส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : ความพงึพอใจสง่ผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของ
ลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตารางที ่40 ค่าความสมัพนัธข์องความพงึพอใจสง่ผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นพฤตกิรรม

การบอกต่อของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

ความพงึพอใจ 0.518 0.269 0.265 0.446 81.922 0.000** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
  
 จากตารางที่ 40 สรุปไดว้่า ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธ์ในเชงิบวกกบัความภกัดดีา้น
พฤตกิรรมการบอกต่อของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.518 และสามารถทํานายค่าสมการของการวเิคราะหไ์ด้
เทา่กบัรอ้ยละ 26.90 
 
 



81 

ตารางที ่41 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยเพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่าง ความพงึพอใจกบัความภกัดดีา้น
พฤติกรรมการบอกต่อของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต              
กรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

b SEb  
(คา่คงที)่ -0.913 0.543  -1.682 0.094** 

ความพงึพอใจ 1.311 0.145 0.518 9.051 0.000** 
R = 0.518     R2 = 0.269     SEest = 0.446     F = 81.922 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
 จากตารางที ่41 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถติ ิF-test ดว้ยวธิกีารวดัความแปรปรวน ที่
ระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่าตวัแปรความพงึพอใจ มอีทิธพิลกบัความภกัดดีา้นพฤตกิรรมการ
บอกต่อ (Sig. = 0.000) โดยตวัแปรมอีาํนาจในการพยากรณ์ความภกัดดีา้นพฤตกิรรมการบอก
ต่อของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครทีร่อ้ยละ 
26.90 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ทา่กบั 0.518 คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์
เท่ากบั 0.446 ค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิเท่ากบั -0.913 และถ้าทราบค่าของ
ตวัแปรพยากรณ์ จะสามารถคาดคะเนความภกัดดีา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกคา้ชาวญีปุ่่น
ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Z2 = -0.913 + 1.311Y 

      
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z2 = 0.518Y 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3.3  
 ความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้
ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : ความพงึพอใจไม่ส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลด้านความตัง้ใจใช้บรกิาร
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : ความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ตารางที ่42 ค่าความสมัพนัธ์ของความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

ความพงึพอใจ 0.338 0.114 0.110 0.534 28.706 0.000** 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
  
 จากตารางที่ 42 สรุปไดว้่า ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธ์ในเชงิบวกกบัความภกัดดีา้น
ความตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.338 และสามารถทํานายค่าสมการของการวเิคราะหไ์ด้
เทา่กบัรอ้ยละ 11.40 
 
ตารางที ่43 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยเพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่าง ความพงึพอใจกบัความภกัดดีา้น

ความตัง้ใจใช้บริการของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

b SEb  
(คา่คงที)่ 0.445 0.650  0.684 0.495** 

ความพงึพอใจ 0.929 0.173 0.338 5.358 0.000** 
R = 0.338     R2 = 0.114     SEest = 0.534     F = 28.706 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
  
 จากตารางที ่43 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถติ ิF-test ดว้ยวธิกีารวดัความแปรปรวน ที่
ระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่าตวัแปรความพงึพอใจ มอีทิธพิลกบัความภกัดดีา้นความตัง้ใจใช้
บรกิาร (Sig. = 0.000) โดยตวัแปรมอีาํนาจในการพยากรณ์ความภกัดดีา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครที่รอ้ยละ 
11.40 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ทา่กบั 0.338 คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์
เท่ากบั 0.534 ค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิเท่ากบั 0.445 และถ้าทราบค่าของ
ตวัแปรพยากรณ์ จะสามารถคาดคะเนความภกัดดีา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลูกคา้ชาวญีปุ่่นที่
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี 
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 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื 
 Z3 = 0.445 + 0.929Y  
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z3 = 0.338Y 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3.4  
 ความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดีต่อโรงพยาบาลด้านความอ่อนไหวต่อราคาของ
ลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H0 : ความพงึพอใจไม่ส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความอ่อนไหวต่อราคา
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 : ความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาลด้านความอ่อนไหวต่อราคา
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตารางที ่44 ค่าความสมัพนัธ์ของความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความ

ออ่นไหวต่อราคาของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

F Sig. 

ความพงึพอใจ 0.489 0.240 0.020 0.764 5.480 0.020* 

หมายเหต ุ: * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  
 จากตารางที่ 44 สรุปไดว้่า ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธ์ในเชงิบวกกบัความภกัดดีา้น
ความออ่นไหวต่อราคาของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.489 และสามารถทํานายค่าสมการของการวเิคราะหไ์ด้
เทา่กบัรอ้ยละ 24.0 
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ตารางที ่45 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยเพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่าง ความพงึพอใจกบัความภกัดดีา้น
ความอ่อนไหวต่อราคาของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต             
กรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

b SEb  
(คา่คงที)่ 1.405 0.929  1.512 0.132* 

ความพงึพอใจ 0.581 0.248 0.155 2.341 0.020* 
R = 0.489     R2 = 0.240     SEest = 0.764     F = 5.480 

หมายเหต ุ: * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที ่45 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถติ ิF-test ดว้ยวธิกีารวดัความแปรปรวน ที่
ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่าตวัแปรความพงึพอใจ มอีทิธพิลกบัความภกัดดีา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคา (Sig. = 0.020) โดยตวัแปรมอีาํนาจในการพยากรณ์ความภกัดดีา้นความอ่อนไหวต่อราคา
ของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครที่รอ้ยละ 
24.0 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.489 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์
เท่ากบั 0.764 ค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิเท่ากบั 1.405 และถ้าทราบค่าของ
ตวัแปรพยากรณ์ จะสามารถคาดคะเนความภกัดดีา้นความอ่อนไหวต่อราคาของลูกคา้ชาวญีปุ่น่
ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครไดจ้ากสมการถดถอย โดยใช้
คะแนนดบิ ดงัน้ี 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนดบิ คอื  
 Z4 = 1.405 + 0.581Y 
 
 สมการถดถอยทีค่าํนวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คอื 
 Z4 = 0.155Y 
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 จากการทดสอบ 9 สมมตฐิาน ซึง่แบ่งเป็นการทดสอบสมมตฐิานหลกั 3 สมมตฐิาน 
และการทดสอบสมมตฐิานยอ่ย 6 สมมตฐิาน เป็นไปตามการตัง้สมมตฐิานทุกสมมตฐิาน ดงัน้ี  
 
ตารางที ่46 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานทางการวจิยั 

สมมติฐานการวิจยั 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ค่านัยสาํคญั 
ทางสถิติ 

H1 : คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 

H2.1 : คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดี
โดยรวมของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 

H2.2 : คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดี
ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ที่
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 

H2.3 : คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดี
ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 

H2.4 : คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดี
ดา้นความออ่นไหวต่อราคาของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ที่
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 

H3.1 : ความพงึพอใจสง่ผลต่อความภกัดโีดยรวม
ของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 

H3.2 : ความพงึพอใจสง่ผลต่อความภกัดดีา้น
พฤตกิรรมการบอกต่อของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 



86 

ตารางที ่46 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานทางการวจิยั (ต่อ) 

สมมติฐานการวิจยั 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

ค่านัยสาํคญั 
ทางสถิติ 

H3.3 : ความพงึพอใจสง่ผลต่อความภกัดดีา้น
ความตัง้ใจใชบ้รกิารของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 

H3.3 : ความพงึพอใจสง่ผลต่อความภกัดดีา้น
ความออ่นไหวต่อราคาของลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ยอมรบั 0.01 
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บทท่ี 5 
บทสรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
สรปุผลการวิจยั  
 การศกึษาเรื่อง คุณภาพบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกค้าชาว
ญีปุ่น่ กรณีศกึษา โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา 
1) ปจัจยัคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ชาวญีปุ่น่ทีม่ต่ีอการใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้
ชาวญี่ปุน่ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 3) ความภกัดี
ของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นที่มต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีพ่าํนกัในประเทศไทย ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร จาํนวน 225 คน สามารถสรุปผลการวจิยัโดยแบ่งออกเป็น 7 สว่น 
ตามลาํดบัไดด้งัน้ี 
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 54.20 มอีายุ
ระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.60 มสีถานภาพสมรส จาํนวน 147 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 65.30 จบการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.20 มอีาชพี
เป็นพนกังานบรษิทั จาํนวน 156 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.30 และมาประเทศไทยเพื่อทาํงาน มี
จาํนวน 109 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.40 
 สว่นที ่2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลโดยรวมอยู่
ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.64 (S.D. = 0.458) โดยคุณภาพการบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ์ มี
ค่าเฉลีย่ความคดิเหน็สูงทีสุ่ด รองลงมาเป็นดา้นเทคนิคการรกัษา ดา้นบุคลากร ดา้นโครงสรา้ง
สิง่อํานวยความสะดวกพืน้ฐาน ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และดา้นการช่วยเหลอืสงัคมตามลําดบั 
โดยมรีายละเอยีดจาํแนกรายดา้นเป็นดงัน้ี 
  2.1  ดา้นปฏสิมัพนัธ ์พบว่า มคี่าเฉลีย่โดยรวมอยูใ่นระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.81 (S.D.= 
0.396) โดยดา้นแพทยแ์สดงออกถงึความใสใ่จในการรกัษา ( X = 3.89 , S.D.= 0.714), พยาบาล
และเจา้หน้าทีใ่หก้ารบรกิารอยา่งเขา้ถงึเป็นรายบุคคล ( X =  3.81 , S.D.= 0.394), และพยาบาล
และเจา้หน้าทีอ่ื่นๆ มคีวามใสใ่จในการปฏบิตังิาน ( X = 3.72 , S.D.= 0.448)  มคีวามคดิเหน็อยู่
ในระดบั สงู ตามลาํดบั 
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  2.2  ดา้นเทคนิคการรกัษา มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.80 (S.D. = 0.566) โดยดา้นแพทยม์กีารตรวจโรคโดยละเอยีด ( X = 4.01 , S.D.= 0.555), 
ท่านไดร้บัการอธบิายรายละเอยีดขัน้ตอนต่างๆ ทัง้ก่อนและหลงัทาํหตัถการ ( X = 3.91 , S.D.= 
0.583), แพทยส์ามารถวนิิจฉยัโรคไดถู้กตอ้ง ( X = 3.77 ,S.D.= 0.748) และแพทยส์ามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของคนไขไ้ดอ้ยา่งตรงจุด ( X = 3.49 , S.D.= 0.808) มคีวามคดิเหน็
อยูใ่นระดบัสงู ตามลาํดบั  
  2.3  ดา้นบุคลากร มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 
(S.D. = 0.368) โดยบุคลากรล่าม ( X = 3.94, S.D. = 0.642), พยาบาลและผูช้่วย ( X = 3.81, 
S.D. = 0.448), แพทย ์( X = 3.80, S.D. = 0.726), และเจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ ( X = 3.62, S.D. = 
0.458) มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัสงู ตามลาํดบั 
  2.4 ด้านโครงสร้างสิง่อํานวยความสะดวกพื้นฐาน มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ใน
ระดบั สงู มคี่าเฉลีย่ 3.65 (S.D.= 0.594) โดยดา้นโรงพยาบาลมอุีปกรณ์ต่างๆ ทางการแพทยท์ี่
ทนัสมยั ( X = 4.04 , S.D.= 0.573), มเีกา้อีส้าํหรบันัง่รอตรวจหรอืรอรบัยาอยา่งเพยีงพอ ( X = 
3.71, S.D.= 1.001), อาหารสะอาดและมคีวามหลากหลาย ( X = 3.57 , S.D.= 1.124), สถาน
ทีต่ัง้ของโรงพยาบาลสะดวก เดนิทางไดง้า่ย ( X = 3.46 , S.D.= 0.807) และโรงพยาบาลมป้ีาย
บอกตําแหน่งคลนิีคต่างๆ อยา่งชดัเจนและเขา้ใจไดง้า่ย ( X =  3.44 , S.D. = 0.724) มคีวาม
คดิเหน็อยูใ่นระดบัสงู ตามลาํดบั 
  2.5  ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร มคีวามคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย        
( X = 3.50 , S.D.= 0.343) โดยดา้นการบรกิารในทุกขัน้ตอนมคีวามสะอาดปลอดภยั ( X = 4.12 , 
S.D.= 0.594) และทา่นไดร้บัการรกัษาอยา่งทนัทว่งทกีรณีทีเ่จบ็ปว่ยฉุกเฉิน ( X = 3.68 , S.D. = 
0.469) มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัสูง ในขณะที่ ขัน้ตอนใหบ้รกิารในโรงพยาบาลเป็นไปอย่าง
สะดวกรวดเรว็และเรยีบงา่ย ( X = 3.28 , S.D.= 0.452) และระยะเวลาในการรอคอยเพื่อพบแพทย์
มคีวามเหมาะสม ( X = 2.94 , S.D.= 0.720) มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบั ปานกลาง ตามลาํดบั 
  2.6  ด้านการช่วยเหลือสงัคม มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั ปานกลาง มี
ค่าเฉลีย่ ( X = 3.26 , S.D.= 0.483) โดยดา้นโรงพยาบาลมกีารนําเทคโนโลยสีมยัใหมม่าใชเ้พื่อ
พฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ ( X = 3.85 , S.D.= 0.787) และโรงพยาบาลมกีารรกัษาความเป็น
สว่นตวัและความลบัของคนไขอ้ยา่งเครง่ครดั ( X = 3.68 , S.D.= 0.650) มคีวามคดิเหน็อยูใ่น
ระดบัสงู ในขณะที ่มกีารเกบ็ค่ารกัษาพยาบาลทีส่มเหตุสมผล ( X = 2.87 , S.D.= 0.349) และ   
ค่ารกัษาพยาบาลยดืหยุน่ตามความตอ้งการของคนไข ้( X = 2.63 , S.D.= 0.908) มคีวามคดิเหน็
อยูใ่นระดบั ปานกลาง ตามลาํดบั 
 สว่นที ่3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อโรงพยาบาลโดยรวมอยู่ใน
ระดบัสูง มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็เท่ากบั 3.74 (S.D. = 0.205) โดยด้านท่านได้รบัการบรกิารที่
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ตอบสนองตรงตามความตอ้งการ ( X = 3.99, S.D. = 0.094), ดา้นท่านไดร้บัการตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งรวดเรว็ ( X = 3.65, S.D. = 0.478) และดา้นท่านรูส้กึประทบัใจในการใหบ้รกิารของ
โรงพยาบาล ( X = 3.59, S.D. = 0.607) มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัสงู  
 สว่นที ่4 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการพยาบาล พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัความภกัดขีองผู้เขา้รบัการพยาบาลโดยรวมอยู่ใน
ระดบัสูง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.83 (S.D. = 0.620) โดยความภกัดอีงผู้เขา้รบัการพยาบาลด้าน
พฤตกิรรมการบอกต่อ มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็สูงที่สุด รองลงมาเป็นดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร 
และดา้นความออ่นไหวต่อราคา โดยมรีายละเอยีดจาํแนกเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
  4.1 ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ พบว่า มคี่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดบั สูง มคี่าเฉลี่ย 
3.99 (S.D.= 0.520) โดยดา้นท่านจะแนะนําบุคคลอื่นใหเ้ลอืกใชก้ารบรกิารของโรงพยาบาล ( X = 
4.02 , S.D.= 0.559) และดา้นท่านจะพดูในทางบวกเกีย่วกบัการบรกิารของโรงพยาบาลกบั
บุคคลอื่น ( X = 3.97 , S.D.= 0.512)  มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบั สงู ตามลาํดบั 
  4.2 ด้านความตัง้ใจใช้บรกิาร มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.92 (S.D. = 0.567) โดยด้านท่านจะใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรุงเทพมหานครต่อไปในอนาคต ( X = 3.99 , S.D.= 0.551) และท่านจะเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นตวัเลอืกแรกเสมอ ( X = 3.85 , S.D.= 0.641) มี
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัสงู ตามลาํดบั  
  4.3 ด้านความอ่อนไหวต่อราคา มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.58 (S.D. = 0.772) โดยดา้นท่านไมค่าํนึงถงึราคา เมื่อรูส้กึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั ( X = 3.79 , 
S.D. = 0.865), และทา่นยนืยนัจะใชบ้รกิารโรงพยาบาลต่อแมจ้ะมคีา่ใชจ้า่ยสงูกวา่โรงพยาบาลอื่น
กต็าม ( X = 3.37, S.D. = 0.857)  มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัสงู ตามลาํดบั 
 สว่นที ่5 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 เป็นการทดสอบอทิธพิลระหว่างตวัแปร
อสิระ คอื คุณภาพการบรกิาร ทีส่ง่ผลต่อตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ โดย
การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบพหุ (Multiple Linear Regression) ดว้ยวธิ ีForward Selection 
ที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 หรอืที่ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 สามารถแสดงผลการ
ทดสอบสมมตฐิานได ้ดงัน้ี  
 ความพงึพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y) พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ ์(X4) , ดา้นบุคลากร (X5) , ดา้น
การช่วยเหลอืสงัคม (X6) , ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) , ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
(X2) และดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปร () = -1.206 , 1.442 ,-1.058 , -0.134 , 0.380 และ 
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0.345 ตามลําดบั โดยมอีํานาจในการพยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 56.60 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
พหุ (R) เท่ากบั 0.745 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.139 
และค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิเท่ากบั 3.431 สามารถนํามาสรา้งสมการ
พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

Y = 3.431 - 0.626(X4) + 0.806(X5) - 0.451(X6) - 0.046(X3) + 0.228(X2) + 0.125(X1) 
 สว่นที ่6 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 เป็นการทดสอบอทิธพิลระหว่างตวัแปรอสิระ 
คอื คุณภาพการบรกิาร ที่ส่งผลต่อตวัแปรตาม คอื ความภกัดขีองลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้แบบ
พหุ (Multiple Linear Regression) ดว้ยวธิ ีForward Selection ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 
หรอืทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 สามารถแสดงผลการทดสอบสมมตฐิานได ้ดงัน้ี  
  6.1 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลโดยรวม (Z1) พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิค
การรกัษา (X1) , ดา้นบุคลากร (X5) , ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน (X3) และดา้นการช่วยเหลอื
สงัคม (X6) มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองลูกคา้ชาวญีปุ่น่โดยรวม (Z1) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปร () = 0.678, 0.690, 0.194 และ  -0.131 
ตามลําดบั โดยมอีํานาจในการพยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 76.40 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุ (R) 
เท่ากบั 0.874 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.259 และค่าคงที่
ของสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิเทา่กบั -2.476 สามารถนํามาสรา้งสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  
   Z1 = -2.476 + 0.631(X1) + 0.989(X5) + 0.172(X3) - 0.143(X6) 

  6.2 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ (Z2) พบว่า คุณภาพการ
บรกิารดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) , ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6) , ดา้นปฏสิมัพนัธ์ (X4) ดา้น
บุคลากร (X5) และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) มอีทิธพิลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้น
พฤตกิรรมการบอกต่อ (Z2) อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย
ของตวัแปร () = 0.547, 0.014 , -0.562, 0.374 และ -0.201 ตามลําดบั โดยมอีาํนาจในการ
พยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 82.70 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุ (R) เท่ากบั 0.910 ค่าความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.219 และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรูป
คะแนนดบิเทา่กบั 4.007 สามารถนํามาสรา้งสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
   Z2 = 4.007 + 0.503(X1) - 0.015(X6) - 0.738(X4) + 0.528(X5) - 0.305(X2) 
  6.3 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร (Z3) พบว่า คุณภาพการ
บรกิารดา้นบุคลากร (X5) , ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1) และดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน(X3) 
มอีทิธพิลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร (Z3) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปร () = 0.593 , 0.547 และ 0.192 ตามลําดบั 
โดยมอีาํนาจในการพยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 60.50 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์ห ุ(R) เทา่กบั 0.778 
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ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.358 และค่าคงที่ของสมการ
พยากรณ์ในรปูคะแนนดบิเทา่กบั -2.285 สามารถนํามาสรา้งสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  
   Z3 = -2.285 + 0.912(X5) + 0.547(X1) + 0.184(X3)   
  6.4 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความอ่อนไหวต่อราคา (Z4) พบว่า คุณภาพการ
บรกิารดา้นบุคลากร (X5) , ดา้นเทคนิคการรกัษา (X1)  ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม (X6) และดา้น
ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (X2) มอีทิธพิลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความออ่นไหวต่อราคา (Z4) 
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปร () = 1.070 , 
0.504 , -0.603 และ 0.151 ตามลําดบั โดยมอีาํนาจในการพยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 70.50 มคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุ (R) เท่ากบั 0.840 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
(SEest) เท่ากบั 0.423 และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ เท่ากบั -5.597 สามารถ
นํามาสรา้งสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  
   Z4 = -5.597 + 2.243(X5) + 0.687(X1) - 0.963(X6) + 0.339(X2) 
 สว่นที ่7 ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 เป็นการทดสอบอทิธพิลระหว่างตวัแปรอสิระ 
คอื ความพงึพอใจ ทีส่ง่ผลต่อตวัแปรตาม คอื ความภกัดขีองลูกคา้ชาวญีปุ่น่ทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้อยา่งงา่ย (Simple 
Linear Regression) ที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 หรอืที่ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 
สามารถแสดงผลการทดสอบสมมตฐิานได ้ดงัน้ี  
  7.1 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลโดยรวม (Z1) พบว่า ความพงึพอใจ(Y) มอีทิธพิลต่อ
ความภกัดขีองลูกคา้ชาวญีปุ่น่โดยรวม (Z1) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิ ์
การถดถอยของตวัแปร () = 0.367 โดยมอีํานาจในการพยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 13.50 มคี่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(R) เทา่กบั 0.367 คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest) 
เท่ากบั 0.492 และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิเท่ากบั 0.312 สามารถนํามาสรา้ง
สมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  
   Z1 = 0.312 + 0.940Y 
  7.2 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ (Z2) พบว่า ความพงึพอใจ 
(Y) มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูคา้ชาวญีปุ่น่ ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ (Z2) อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปร () = 0.518 โดยมอีาํนาจในการ
พยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 26.90 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(R) เท่ากบั 0.518 ค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.446 และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ
เทา่กบั -0.913 สามารถนํามาสรา้งสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี    
   Z2 = -0.913 + 1.311Y 
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  7.3 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร (Z3) พบว่า ความพงึพอใจ
(Y) มอีทิธพิลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร (Z3) อย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปร () = 0.338 โดยมอีาํนาจในการพยากรณ์ 
(R2) รอ้ยละ 11.40 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(R) เท่ากบั 0.338 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน
ในการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.534 และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ เท่ากบั 
0.445 สามารถนํามาสรา้งสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี    
   Z3 = 0.445 + 0.929Y 
  7.4 ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความอ่อนไหวต่อราคา (Z4) พบว่า ความพงึ
พอใจ(Y) มอีทิธพิลต่อความภกัดต่ีอโรงพยาบาล ดา้นความออ่นไหวต่อราคา (Z4) อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปร () = 0.155 โดยมอีาํนาจในการ
พยากรณ์ (R2) รอ้ยละ 24.0 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(R) เท่ากบั 0.489 ค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest) เท่ากบั 0.764 และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ 
เทา่กบั 1.405 สามารถนํามาสรา้งสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  
   Z4 = 1.405 + 0.581Y 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัเรื่องคุณภาพบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ
และความภกัดขีองลกูคา้ชาวญีปุ่น่ กรณศีกึษา โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่  
 สมมตฐิานขอ้ที ่1 คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้บัอทิธพิลจากคุณภาพการบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ์
สงูสุด รองลงมาเป็นดา้นบุคลากร ดา้นการช่วยเหลอืสงัคม ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และดา้นเทคนิคการรกัษา ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะการสื่อสารและมารยาท
ในการใหบ้รกิารถอืเป็นเรื่องทีส่ําคญัมากของชาวญี่ปุ่น ซึ่งมกัจะมคีุณลกัษณะนิสยัเฉพาะตวัที่
แตกต่างจากชาตอิื่นๆ และเน่ืองจากยา้ยมาพาํนักทีต่่างประเทศ จงึอาจคาดหวงัในเรื่องปฏสิมัพนัธ์
ระหว่างบุคลากรในโรงพยาบาลเอกชนชัน้นํา ว่าจะตอ้งมมีาตรฐานคลา้ยคลงึกบัประเทศของตน
มากทีส่ดุ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรชยั ดไีพศาลสกุล (2556) พบว่า ปจัจยัทีส่าํคญัของคุณภาพ
การบรกิารโรงพยาบาล คอื แพทยม์คีวามรูค้วามสามารถ มจีรรยาบรรณ มคีวามดูแลเอาใจใส ่
ใหค้วามเขา้ใจในเรื่องการรกัษา ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ของเจา้หน้าทีอ่ื่นๆ ในโรงพยาบาล 
และความต้องการเฉพาะสําคญัของผู้รบับรกิารต่อคุณภาพบรกิารตามฐานะทางการเงนิและ
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ระดบัชนชัน้ทางสงัคม คอื  ความตอ้งการความหรเูลศิ สิง่อํานวยความสะดวกทีค่รบครนั ความ
มชีื่อเสยีงของโรงพยาบาล และมมีาตรฐานการรบัรองระดบัสากล สอดคล้องกบังานวจิยัของ 
รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2557) พบว่า รูปแบบบรกิารสุขภาพทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูป้่วย 
ไดแ้ก่ ปจัจยัการต้อนรบัของแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน และปจัจยัการบรกิารทาง
การแพทยต์ามลําดบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ โสภติ มนตฉ์นัทะ; และวงศล์ดัดา วรีะไพบูลย์
(2561) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลเชงิบวกกบัความพงึพอใจของลูกคา้ และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ราหม์าน; และออสมนัการนี์ (Rahman; and Osmangani. 2015) พบว่า 5 ปจัจยั   
ทีเ่ป็นโครงสรา้งความพงึพอใจของคนไขใ้นการรบัการบรกิารจากโรงพยาบาลเอกชนไดแ้ก่ คุณภาพ
การบรกิาร ราคา ปจัจยัภายในทีส่ง่ผล ปจัจยัภายนอกทีส่ง่ผล และภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
 สมมตฐิานขอ้ที ่2 คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าความภกัดต่ีอโรงพยาบาลโดยรวมไดร้บัอทิธพิลจาก
คุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการรกัษาสงูสุด รองลงมาเป็นดา้นบุคลากร ดา้นสิง่อาํนวยความ
สะดวกพืน้ฐาน และดา้นการช่วยเหลอืสงัคม โดยความภกัดต่ีอโรงพยาบาลในรายดา้นไดร้บั
อิทธิพลจากคุณภาพการบริการในระดับที่แตกต่างกัน โดยความภักดีต่อโรงพยาบาลด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ ได้รบัอิทธิพลจากคุณภาพการบริการด้านเทคนิคการรกัษามากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านการช่วยเหลือสงัคม ด้านปฏิสมัพนัธ์ ด้านบุคลากร และด้านขัน้ตอนการให ้
บรกิาร ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร ไดร้บัอทิธพิลจากคุณภาพการบรกิาร
ดา้นบุคลากรมากสุด รองลงมาคอื ดา้นเทคนิคการรกัษา และดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 
และความภกัดต่ีอโรงพยาบาลดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ไดร้บัอทิธพิลจากคุณภาพการบรกิาร
ดา้นบุคลากรมากสดุ รองลงมาคอื ดา้นเทคนิคการรกัษา ดา้นการชว่ยเหลอืสงัคม และดา้นขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร ซึ่งการที่ความภกัดโีดยรวม ไดร้บัอทิธพิลจากคุณภาพการบรกิารดา้นเทคนิคการ
รกัษามากสุดนัน้ อาจเป็นเพราะการรกัษาถือเป็นเรื่องสําคญัอย่างยิง่ในการใหบ้รกิารด้านธุรกจิ
สถานพยาบาล การรกัษาทีม่ปีระสทิธภิาพจะทาํใหล้กูคา้ชาวญีปุ่น่ทีม่าใชบ้รกิารเกดิความภกัด ีซึง่
นําไปสูก่ารใชบ้รกิารซํ้าและการบอกต่อไปยงับุคคลอื่น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วทิยา จารุพงศ์
โสภณ; สุชาต ิไตรภพสกุล; และวเิลศิ ภูรวิชัร (2559) พบว่า คุณภาพการบรกิารรา้นคา้ปลกีมี
อทิธพิลเชงิบวกทัง้ทางตรง และทางออ้มต่อความภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ โสภติ มนต์ฉนัทะ; และวงศล์ดัดา วรีะไพบูลย ์(2561) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร   
มอีทิธพิลเชงิบวกกบัภกัดขีองลกูคา้ 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3 ความพงึพอใจส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้าชาวญี่ปุ่นที่ใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความภกัดต่ีอโรงพยาบาลโดยรวมไดร้บัอทิธพิลจาก
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาล โดยความภกัดต่ีอโรงพยาบาลในรายดา้นทัง้ 3 ดา้น 
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คอื ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ดา้นความตัง้ใจใชบ้รกิาร และดา้นความอ่อนไหวต่อราคาไดร้บั
อทิธพิลจากคุณภาพการบรกิารในระดบัทีแ่ตกต่างกนั แสดงใหเ้หน็ว่าความพงึพอใจถอืเป็นสว่น
สาํคญัทีท่าํใหลู้กคา้ชาวญีปุ่น่เกดิความภกัด ีโดยโรงพยาบาลจาํเป็นตอ้งใสใ่จความพงึพอใจของ
ลูกค้าชาวญี่ปุ่นเพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ ซึ่งจะกลายเป็นความภกัดีต่อไปในอนาคต 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2557) พบว่า ส่วนปจัจยัความพงึพอใจของผูป้่วย  
ในแผนกอายุรกรรมกลุ่มโรงพยาบาลเอกชนในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารซํ้ามมีากสุด รองลงมาคอื 
ดา้นการบอกต่อแนะนําลูกค้ารายอื่น สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปรยีาวด ีผลอเนก (2559) พบว่า
ความพงึพอใจของลูกคา้มอีทิธพิลในทางตรงต่อความจงรกัภกัดทีีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนไทย
ในภาคตะวนัออก โดยมขีนาดอทิธพิลค่อนขา้งมาก วทิยา จารุพงศโ์สภณ; สุชาต ิไตรภพสกุล; 
และวเิลศิ ภรูวิชัร (2559) พบว่าปจัจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้มอีทิธพิลเชงิบวกทางตรงต่อ
ปจัจยัดา้นความภกัด ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ โสภติ มนต์ฉนัทะ; และวงศ์ลดัดา วรีะไพบูลย์
(2561) พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้มอีทิธพิลเชงิบวกกบัความไวเ้น้ือเชื่อใจ และความภกัดี
ของลูกคา้ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กทิปัซ ีแอ๊คโดแกน; และดอรท์ลี ์(Kitapci Akdogan; 
and Dortypl. 2014) พบว่าความพงึพอใจของคนไข ้สง่ผลต่อการบอกต่อการบอกต่อแบบปาก
ต่อปาก และการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าในระดบัสงู 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีอง
ลูกคา้ชาวญี่ปุ่นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้
ค้นพบจากงานวิจยัมาอธิบายเพื่อให้เกิดข้อเสนอแนะ และนําไปปรบัปรุงพฒันาองค์กรให้เกิด
ประโยชน์สงูสดุในอนาคต ดงัน้ี 
 1. จากผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล 
ซึง่พบว่าคุณภาพดา้นปฏสิมัพนัธม์คี่าเฉลีย่สงูสุดนัน้ แสดงใหเ้หน็ว่าผูป้ระกอบการโรงพยาบาล
เอกชนควรจะใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบรกิารดา้นปฏสิมัพนัธ ์ซึง่มคีวามสมัพนัธต่์อระดบั
คุณภาพการบรกิารเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากลกูคา้ชาวญีปุ่น่พจิารณาในเรือ่งความมมีารยาท เป็น
มิตร รวมถึงการดูแลใส่ใจและช่วยเหลือผู้ป่วยอย่างจริงใจของบุคลากรเป็นประเด็นสําคญั
โรงพยาบาลจงึควรหนัมาใส่ใจในเรื่องการจดัการบุคลากรในโรงพยาบาลให้มทีกัษะทางด้าน
ปฏิสมัพนัธ์เพิม่มากขึ้น และเน่ืองจากความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ส่งผลต่อความภกัดีต่อ
โรงพยาบาลอนัไดแ้ก่ ความภกัดดีา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ การใชบ้รกิารซํ้า และความอ่อนไหว
ต่อราคา ดงันัน้ หากโรงพยาบาลต้องการยกระดบัการใหบ้รกิารใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการ
ของลูกคา้ชาวญี่ปุ่น เพื่อใหจ้ํานวนลูกคา้ชาวญี่ปุ่นเพิม่ขึน้นัน้ โรงพยาบาลควรทีจ่ะใหค้วามสําคญั
กบัการจดัฝึกอบรมพนกังานในโรงพยาบาลในเรือ่งการใหบ้รกิารลกูคา้ชาวญีปุ่น่ใหม้ากขึน้  
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 2. จากผลระดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารดา้นบุคลากร พบว่า ล่าม มคีะแนน
ระดบัความคดิเหน็สงูทีส่ดุ แสดงใหเ้หน็วา่โรงพยาบาลควรใหค้วามสาํคญักบัล่ามเป็นลําดบัตน้ๆ 
เน่ืองจากเป็นบุคลากรทีม่บีทบาทสําคญัและเกี่ยวขอ้งกบัทุกขัน้ตอนในการรบับรกิารของลูกคา้
ชาวญีปุ่น่มากทีส่ดุ การคดัเลอืกล่ามจงึตอ้งมกีารพจิารณาอยา่งรอบคอบ และควรมกีารฝึกอบรม
อย่างเคร่งครดัก่อนปฏบิตังิานจรงิ เน่ืองจากวชิาชพีทางดา้นการแพทยเ์ป็นเทคนิคเฉพาะ จงึ
สมควรทีจ่ะฝึกฝนทัง้ดา้นคําศพัทแ์ละดา้นความรูท้างการแพทยเ์บือ้งตน้ เพื่อเพิม่ทกัษะใหล้่าม
สามารถนําไปใช้ในการทํางานกบัลูกค้าชาวญี่ปุ่นไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งจะส่งผลใหลู้กค้า
เกดิความเชื่อมัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
 3. จากผลระดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารในดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร จะเหน็
ไดว้่า ระยะเวลาการรอคอยเพื่อพบแพทยม์รีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัปานกลาง แสดงให้
เหน็ว่าลูกคา้ชาวญี่ปุ่นยงัต้องการการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็มากขึน้กว่าน้ี ทางโรงพยาบาลจงึควร
ปรบัปรุงแก้ไขในเรื่องระยะเวลาในการรอเพื่อพบแพทย์ให้รวดเร็วมากยิง่ขึ้น โดยอาจจะนํา
เทคโนโลยต่ีางๆ ในปจัจุบนัเขา้มาช่วย เพื่อใหลู้กคา้ชาวญี่ปุ่นเกดิความพงึพอใจ ซึ่งจะนําไปสู่
การบอกต่อและใชบ้รกิารซํ้าต่อไปในอนาคต 
 4. จากผลระดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารด้านการช่วยเหลอืสงัคม พบว่ามี
ระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัปานกลาง โดยระดบัความคดิเหน็ในเรื่องของค่ารกัษาพยาบาลมี
คา่น้อยทีส่ดุ แต่เน่ืองจากโรงพยาบาลเอกชนทีท่าํการศกึษา ถอืเป็นโรงพยาบาลเอกชนชัน้นํา ที่
ใชอุ้ปกรณ์และเครื่องมอืแพทยท์ีท่นัสมยัครบวงจร รวมทัง้มกีารใหบ้รกิารทีด่มีคีุณภาพสอดคลอ้ง
กบัค่ารกัษาพยาบาลทีค่่อนขา้งสูง ดงันัน้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึคุม้ค่าทุกครัง้ในการเขา้
รบัการรกัษา โรงพยาบาลควรจะเน้นเพิม่การใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ ใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ 
ซึง่จะสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความเขา้ใจในเรือ่งคุณภาพและราคาทีม่คีวามสมเหตุสมผลกนั 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.  ทําการศึกษาคุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกค้า
ต่างชาตอิื่นๆ ในโรงพยาบาลเพิม่ขึน้ดว้ย เพื่อจะไดดู้ความแตกต่างระหว่างคนชาตญิี่ปุ่น และ
ชาตอิื่นๆ สง่ผลใหโ้รงพยาบาลสามารถพฒันาปรบัปรงุไดอ้ยา่งถูกตอ้งมากขึน้ 
 2.  ศกึษาเพิม่เตมิเกีย่วกบัทศันคต ิแนวคดิ และค่านิยมของคนญี่ปุ่น เพื่อใหไ้ดป้จัจยั
แวดลอ้มทีเ่กีย่วขอ้งทีส่อดคลอ้งกบัความเป็นญีปุ่่นมากขึน้ ซึง่จะช่วยใหส้ามารถวเิคราะหข์อ้มลู
ไดแ้มน่ยาํ ตรงจุดมากยิง่ขึน้  
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เรื่อง คณุภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลกูค้าชาวญ่ีปุ่ น 

กรณีศึกษา : โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
เรยีน  ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัทําขึน้เพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการทําวทิยานิพนธข์องนักศกึษา
ปรญิญาโท คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ขอ้มูลทัง้หมดจะถูกเกบ็เป็นความลบั 
และใชเ้พื่อทําการวจิยักรณีน้ีเท่านัน้ ผูจ้ดัทําจงึใคร่ขอความอนุเคราะหจ์ากท่านโปรดสละเวลา
ตอบแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ และขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
โดยแบบสอบถามไดแ้บ่งออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 คาํถามดา้นขอ้มลูสว่นบุคคล 
 ตอนที ่2 คาํถามเกีย่วกบัคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาล  
 ตอนที ่3 คาํถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 
 ตอนที ่4 คาํถามเกีย่วกบัการวดัความภกัดขีองผูเ้ขา้รบัการรกัษาพยาบาล 
 
 

ธมนวรรณ บรรพสทุธิ ์
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 คาํถามด้านข้อมลูส่วนบคุคล 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง ทีต่รงกบัขอ้มลูสว่นตวัของทา่นเพยีงคาํตอบเดยีว 
 
1. เพศ 
  1.1) ชาย  1.2) หญงิ 
 
2. อาย ุ
  2.1) ตํ่ากวา่ 20 ปี  2.2) 20-30 ปี 
  2.3) 31-40 ปี   2.4) 41-50 ปี 
  2.5) 51-60 ปี  2.6) มากกวา่ 61 ปี 
 
3. สถานภาพ 
  3.1) โสด                    3.2) สมรส  3.3) หยา่รา้ง/หมา้ย 
 
4. ระดบัการศกึษา 
  4.1) มธัยมปลาย  4.2) โรงเรยีนวชิาชพีเฉพาะทาง 
  4.3) ปรญิญาตร ี  4.4) สงูกวา่ปรญิญาตร ี  
 
5. อาชพี 
  5.1) แมบ่า้น/พอ่บา้น  5.2) นกัเรยีน/นกัศกึษา 
  5.3) พนกังานบรษิทั  5.4) ธุรกจิสว่นตวั/คา้ขาย  
 
6. เหตุผลทีม่าประเทศไทย 
  6.1) ทาํงาน  6.2) ทอ่งเทีย่ว 
  6.3) ยา้ยตามสาม/ีภรรยา  6.4) ศกึษาต่อ 
  6.5) เยีย่มเพือ่น/ญาต ิ
  6.6) อื่นๆ (โปรดระบุ...............................................................................) 
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ตอนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัคณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
คาํช้ีแจง  พจิารณาคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และทาํเครื่องหมาย ลงในช่องระดบัความคดิเหน็ โดยกําหนดช่วงการใหค้ะแนนไว ้
ดงัน้ี 

 
    5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มากสดุ 
    4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มาก 
    3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
    2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อย 
    1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อยทีส่ดุ 
 

คณุภาพการบริการ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
คณุภาพด้านเทคนิคการรกัษา 
7. แพทยม์กีารตรวจโรคโดยละเอยีด      
8. ทา่นไดร้บัการอธบิายรายละเอยีดขัน้ตอนต่างๆ ทัง้ก่อน
และหลงัทาํหตัถการ 

     

9. แพทยส์ามารถวนิิจฉยัโรคไดถู้กตอ้ง      
10. แพทยส์ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของคนไขไ้ด้
อยา่งตรงจุด 

     

คณุภาพด้านขัน้ตอนการให้บริการ 
11. ระยะเวลาในการรอคอยเพือ่พบแพทยม์คีวามเหมาะสม      
12. ขัน้ตอนใหบ้รกิารในโรงพยาบาลเป็นไปอยา่งสะดวก
รวดเรว็และเรยีบงา่ย 

     

13. ทา่นไดร้บัการรกัษาอยา่งทนัทว่งทกีรณทีีเ่จบ็ปว่ย
ฉุกเฉิน 

     

14. การใหบ้รกิารในทุกขัน้ตอนมคีวามสะอาด ปลอดภยั      
คณุภาพด้านโครงสร้างส่ิงอาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 
15.โรงพยาบาลมป้ีายบอกตาํแหน่งคลนิิกต่างๆ อยา่ง
ชดัเจนและเขา้ใจไดง้า่ย 

     

16. มเีกา้อีส้าํหรบันัง่รอตรวจหรอืรอรบัยาอยา่งเพยีงพอ      
17. โรงพยาบาลมอุีปกรณ์ต่างๆ ทางการแพทยท์ีท่นัสมยั      
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คณุภาพการบริการ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
18. สถานทีต่ัง้ของโรงพยาบาลสะดวก เดนิทางไดง้า่ย      
19. อาหารสะอาด และมคีวามหลากหลาย      
คณุภาพด้านปฏิสมัพนัธ ์
20. แพทยแ์สดงออกถงึความใสใ่จในการรกัษา      
21. พยาบาลและเจา้หน้าทีอ่ื่นๆ มคีวามใสใ่จในการ
ปฏบิตังิาน 

     

22.พยาบาลและเจา้หน้าทีใ่หก้ารบรกิารอยา่งเขา้ถงึเป็น
รายบุคคล 

     

คณุภาพด้านบคุลากร 
23. แพทย ์
     - ความรูค้วามสามารถในเน้ืองาน 

     

     - ความคลอ่งแคลว่รวดเรว็ในการปฏบิตังิาน      
     - กริยิามารยาทขณะปฏบิตังิาน      
     - ความเชือ่มัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร      
24. พยาบาลและผูช้ว่ย 
     - ความรูค้วามสามารถในเน้ืองาน 

     

     - ความคลอ่งแคลว่รวดเรว็ในการปฏบิตังิาน      
     - กริยิามารยาทขณะปฏบิตังิาน      
     - ความเชือ่มัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร      
25. เจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ 
     - ความรูค้วามสามารถในเน้ืองาน 

     

     - ความคลอ่งแคลว่รวดเรว็ในการปฏบิตังิาน      
     - กริยิามารยาทขณะปฏบิตังิาน      
     - ความเชือ่มัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร      
26. ลา่ม 
     - ความรูค้วามสามารถในเน้ืองาน 

     

     - ความคลอ่งแคลว่รวดเรว็ในการปฏบิตังิาน      
- กริยิามารยาทขณะปฏบิตังิาน      
- ความเชือ่มัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร      
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คณุภาพการบริการ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
คณุภาพด้านการช่วยเหลือสงัคม 
27. มกีารเกบ็คา่รกัษาพยาบาลทีส่มเหตุสมผล       
28. คา่รกัษาพยาบาลยดืหยุน่ตามความตอ้งการของคนไข ้      
29. โรงพยาบาลมกีารรกัษาความเป็นสว่นตวัและความลบั
ของคนไขอ้ยา่งเครง่ครดั 

     

30. โรงพยาบาลมกีารนําเทคโนโลยสีมยัใหมม่าใชเ้พือ่
พฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 

     

 
ตอนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อโรงพยาบาล 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย ลงในชอ่งระดบัความคดิเหน็ทีต่รงกบัความรูส้กึทา่นทีส่ดุ โดย

กาํหนดชว่งการใหค้ะแนนไว ้ดงัน้ี 
 
    5 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มากสดุ 
    4 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ มาก 
    3 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ ปานกลาง 
    2 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อย 
    1 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ น้อยทีส่ดุ 
 

ความพึงพอใจ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
31. ทา่นไดร้บัการบรกิารทีต่อบสนองตรงตามความตอ้งการ      
32. ทา่นไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเรว็      
33. ทา่นรูส้กึประทบัใจในการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล      
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ตอนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัการวดัความภกัดีของผูเ้ข้ารบัการรกัษาพยาบาล 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย ลงในชอ่งระดบัความคดิเหน็ทีต่รงกบัความรูส้กึทา่นทีส่ดุ โดย

กาํหนดชว่งการใหค้ะแนนไว ้ดงัน้ี 
 
   5  หมายถงึ  ตรงกบัสิง่ทีท่า่นเหน็ดว้ยหรอืปฏบิตัใินระดบั มากทีส่ดุ 
   4  หมายถงึ  ตรงกบัสิง่ทีท่า่นเหน็ดว้ยหรอืปฏบิตัใินระดบั มาก 
   3  หมายถงึ  ตรงกบัสิง่ทีท่า่นเหน็ดว้ยหรอืปฏบิตัใินระดบั ปานกลาง 
   2 หมายถงึ  ตรงกบัสิง่ทีท่า่นเหน็ดว้ยหรอืปฏบิตัใินระดบั น้อย 
   1 หมายถงึ  ตรงกบัสิง่ทีท่า่นเหน็ดว้ยหรอืปฏบิตัใินระดบั น้อยทีส่ดุ 
 

ความภกัดีต่อโรงพยาบาล 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
34. ทา่นจะพดูในทางบวกเกีย่วกบัการบรกิารของ
โรงพยาบาลกบับุคคลอื่น 

     

35. ทา่นจะแนะนําบุคคลอื่นใหเ้ลอืกใชก้ารบรกิารของ
โรงพยาบาลเอกชนแหง่น้ี 

     

ด้านความตัง้ใจใช้บริการ 
36. ทา่นจะเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่น้ีเป็น
ตวัเลอืกแรกเสมอ 

     

37. ทา่นจะใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่น้ีต่อไปใน
อนาคต 

     

ด้านความอ่อนไหวต่อราคา 
38. ทา่นยนืยนัจะใชบ้รกิารโรงพยาบาลต่อแมจ้ะมคีา่ใชจ้า่ย
สงูกวา่โรงพยาบาลอื่นกต็าม 

     

39. ทา่นไมค่าํนึงถงึราคา เมือ่รูส้กึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั      
 

ขอขอบพระคณุทีก่รณุาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
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アンケート 

 
回答者の皆様へ   

 

説明  

 このアンケートは泰日工業大学の経営学部の大学院生の論文の一部と

して作成されました。あるバンコクの私立病院に通う日本人の患者様が病院

への満足度、サービスの質からなる心的影響について研究します。  

 実際の情報を得るために、アンケートのご記入をお願いいたします。

今回のアンケートでの回答及び情報事項は論文以外での目的では使用いたし

ません。ご協力ありがとうございます。 

 アンケートは全部で 4 パートあります。 

 パート１ 回答者の個人情報 

 パート２ 病院のサービスの質について 

 パート３ 病院に対しての満足の質問 

 パート４ 日本人の患者様の総合的な満足度について 

   

 
タモンワン バンパスット 

経営管理修士号 

日本経営管理 

泰日工業大学 

携帯電話番号：087-012-8848 

Email : th.bunpasoot@gmail.com 
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パート１回答者の個人情報 

説明 該当するものに ✓ を記入してください。 

 

1. 性別 

  1.1) 男性  1.2) 女性 

  

2. 年齢 

  2.1) 20 才以下  2.2) 20-30 才  

  2.3) 31-40 才  2.4) 41-50 才 

  2.5) 51-60 才  2.6) 60 才以上 

  

3. 婚姻状況 

  3.1) 独身  3.2) 既婚  3.3) 離婚 

    

  

4. 学歴 

  4.1) 高校卒  4.2) 専門学校卒  

  4.3) 大学卒  4.4) 大学院卒 

  4.5) その他 (…………………………………) 
 

5. 職業 

  5.1) 主婦/主夫  5.2) 学生 

  5.3) 会社員  5.4) 自営業  

  5.5) その他 (…………………………………)    

 

  

7. タイに来た理由 

  7.1) 仕事    7.2) 旅行 

  7.3) 帯同（配偶者などの仕事の都合による同伴）  

  7.4) 留学   

  7.5) 友達／親戚を訪問 

  7.6) その他 (…………………………………)  
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パート２ 病院のサービスの質について 

説明 該当するものに○を記入してください。  

 意見のレベルを 5つにわけています。 

 

 5 … 最も当てはまる。 

 4  … とても当てはまる。 

 3 … 普通。 

 2 … 少し当てはまる。 

 1 … 全然当てはまらない。 

 

病院のサービスの質 
レベル 

5 4 3 2 1 
診察の質 

8. 医者は丁寧に詳しく診察をしている。      

9. 処置の前後に処置内容について説明がある。       

10. 医者は適切な診断をしている。      

11. 医者は患者様の希望に沿った対応をしてい

る。 
     

サービスのプロセスの質 

12. 診察までの待ち時間は適切である。      

13. 受付からお会計までの行程は効率的である。      

14. 救急の場合、診察まで迅速に対応をしてい

る。 
     

15. 病院内のスタッフ全員が清潔に保てるよう意

識をしている。 
     

公共サービスの質 

16. 案内板の表示は分かりやすい。      

17. 病院内の椅子の数は適正である（診察前、会

計、薬局など）。 
     

18. 最新の医療技術を導入している。      

19. 病院までのアクセスが良い。      

20. 病院内のお店は清潔で色々な種類がある。      
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病院のサービスの質 
レベル 

5 4 3 2 1 
コミュニケーションの質 

21. 親身に診察に取り組んでいる。      

22. 看護師やその他のスタッフが真剣に仕事して

いる。 
     

23. 看護婦やその他のスタッフのサービスや対応

が全ての人に対して平等。 
     

スタッフの質 

24. 医者 

     -  スキル 
     

     -  要領の良さ      

     -  マナー・性格      

     -安心感      

25. 看護婦／クリーニングのスタッフ 

     -  スキル 
     

     -  要領の良さ      

     -  マナー・性格      

     -安心感      

26. 他のスタッフ 

     -  スキル 
     

     -  要領の良さ      

     -  マナー・性格      

     -安心感      

27. 通訳 

     -  スキル 
     

     -  要領の良さ      

     -  マナー・性格      

     -安心感      

サポートの質 

28. 医療費は適切な価格。       

29. 医療費を臨機応変に変更してくれる。      

30. 病院は患者様の個人情報を厳重に管理してい

る。 
     

31. サービス向上のため、新しい技術を活用して

いる。 
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パート 3  病院に対しての満足度の質問 
説明 該当するものに○を記入してください。  
 意見のレベルを 5つにわけています。 
 

 5 … 最も当てはまる。 

 4 … とても当てはまる。 

 3  … 普通。 

 2 … 少し当てはまる。 

 1 … 全然当てはまらない。 

 

満足 
レベル 

5 4 3 2 1 
32. スタッフがあなたの希望通りの対応をした。      

33. スタッフがあなたの希望に対して迅速に対応

した。 
     

34. あなたは病院のサービスに感動した。      

 
パート 4  日本人の患者様の総合的な満足度の質問 
説明 該当するものに○を記入してください。  
 意見のレベルを 5つにわけています。 
 

 5 … 最も当てはまる。 

 4 … とても当てはまる。 

 3  … 普通。 

 2 … 少し当てはまる。 

 1 … 全然当てはまらない。 

 

病院への評価 
レベル 

5 4 3 2 1 
35. 病院へ良いイメージがあり、そのことを知人

へ伝えられる。 
     

36. 知人へ自信をもってお勧めができる。      

37. この病院を第一に選ぶ。      

38. 今後もこの病院を利用する。      

39. 医療費が他の病院より高くてもこの病院を利

用する。 
     

40. 処置、対応に満足できれば医療費は気になら

ない。  
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจคณุภาพเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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ผลการตรวจคณุภาพเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดม้กีารตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืก่อนดําเนินการวจิยั
โดยการตรวจสอบความตรง (Validity) ซึง่ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
  
ผลการประเมินความตรง (Validity)  
 ผูว้จิยัไดท้าํการตรวจสอบการประเมนิเชงิเน้ือหาจากการคาํนวณค่า IOC (Indexes of 
Item Objective Congruence) จากผูท้รงคุณวุฒทิีเ่ป็นผูเ้ชีย่วชาญในแต่ละดา้นรวมทัง้หมด 3 ท่าน 
ใหค้วามคดิเหน็ โดยกําหนดระดบัความคดิเหน็แบ่งเป็น 3 ระดบั และนําผลความคดิเหน็จาก
ผูเ้ชีย่วชาญมาวเิคราะหเ์พือ่หาความตรง(Validity) โดยกาํหนดคา่แทนความคดิเหน็ดงัต่อไปน้ี 
 - ให้ค่าเป็น 1 ถ้าผู้เชี่ยวชาญเหน็ว่า ขอ้คําถามมคีวามสอดคล้องกบัจุดมุ่งหมายที่
ตอ้งการวดั 
 - ใหค้า่เป็น 0 ถา้ผูเ้ชีย่วชาญเหน็วา่ ไมแ่น่ใจว่าขอ้คาํถามมคีวามสอดคลอ้งกบัจุดมุง่หมาย
ทีต่อ้งการวดั 
 - ใหค้่าเป็น -1 ถา้ผูเ้ชีย่วชาญเหน็ว่า ขอ้คําถามมคีวามไม่สอดคลอ้งกบัจุดมุง่หมายที่
ตอ้งการวดั 
 ผลความคดิเหน็จากผูเ้ชีย่วชาญทัง้ 3 ทา่น สรปุไดด้งัน้ี 
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คาํถามส่วนท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัคณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
 

ข้อคาํถาม 
ค่าคะแนนความสอดคล้องของ

ผูท้รงคณุวฒิุ 
ผลการ

คาํนวณค่า 
IOC ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

คณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
คณุภาพด้านเทคนิคการรกัษา 

1.00 

7. แพทยม์กีารตรวจโรคโดยละเอยีด 1 1 1 1.00 
8. ทา่นไดร้บัการอธบิายรายละเอยีดขัน้ตอน
ต่างๆ ทัง้ก่อนและหลงัทาํหตัถการ 

1 1 1 1.00 

9. แพทยส์ามารถวนิิจฉยัโรคไดถู้กตอ้ง 1 1 1 1.00 
10. แพทยส์ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของคนไขไ้ดอ้ยา่งตรงจุด 

1 1 1 1.00 

คณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
คณุภาพด้านขัน้ตอนการให้บริการ 

1.00 

11. ระยะเวลาในการรอคอยเพือ่พบแพทยม์ี
ความเหมาะสม 

1 1 1 1.00 

12. ขัน้ตอนใหบ้รกิารในโรงพยาบาลเป็นไป
อยา่งสะดวกรวดเรว็และเรยีบงา่ย 

1 1 1 1.00 

13. ทา่นไดร้บัการรกัษาอยา่งทนัทว่งทกีรณทีี่
เจบ็ปว่ยฉุกเฉิน 

1 1 1 1.00 

14. การใหบ้รกิารในทุกขัน้ตอนมคีวามสะอาด 1 1 1 1.00 
คณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
คณุภาพด้านโครงสร้างส่ิงอาํนวยความสะดวกพืน้ฐาน 

1.00 

15.โรงพยาบาลมป้ีายบอกตาํแหน่งคลนิิกต่างๆ 
อยา่งชดัเจนและเขา้ใจไดง้า่ย 

1 1 1 1.00 

16. มเีกา้อีส้าํหรบันัง่รอตรวจหรอืรอรบัยาอยา่ง
เพยีงพอ 

1 1 1 1.00 

17. โรงพยาบาลมอุีปกรณ์ต่างๆ ทางการแพทย์
ทีท่นัสมยั 

1 1 1 1.00 

18. สถานทีต่ัง้ของโรงพยาบาลสะดวก เดนิทาง
ไดง้า่ย 

1 1 1 1.00 

19. อาหารสะอาด และมคีวามหลากหลาย 1 1 1 1.00 
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ข้อคาํถาม 
ค่าคะแนนความสอดคล้องของ

ผูท้รงคณุวฒิุ 
ผลการ

คาํนวณค่า 
IOC ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

คณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
คณุภาพด้านปฏิสมัพนัธ ์

1.00 

20. แพทยแ์สดงออกถงึความใสใ่จในการรกัษา 1 1 1 1.00 
21. พยาบาลและเจา้หน้าทีอ่ื่นๆ มคีวามใสใ่จใน
การปฏบิตังิาน 

1 1 1 1.00 

22.พยาบาลและเจา้หน้าทีใ่หก้ารบรกิารอยา่ง
เขา้ถงึเป็นรายบุคคล 

1 1 1 1.00 

คณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
คณุภาพด้านบคุลากร 

1.00 

23. ความรูค้วามสามารถในเนื้องาน 
     - แพทย ์

1 1 1 1.00 

     - พยาบาลและผูช้ว่ย 1 1 1 1.00 
     - เจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ 1 1 1 1.00 
     - ลา่ม 1 1 1 1.00 
24. ความคลอ่งแคลว่รวดเรว็ในการปฏบิตังิาน 
     - แพทย ์

1 1 1 1.00 

     - พยาบาลและผูช้ว่ย 1 1 1 1.00 
     - เจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ 1 1 1 1.00 
     - ลา่ม 1 1 1 1.00 
25. กริยิามารยาทขณะปฏบิตังิาน 
     - แพทย ์

1 1 1 1.00 

     - พยาบาลและผูช้ว่ย 1 1 1 1.00 
     - เจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ 1 1 1 1.00 
     - ลา่ม 1 1 1 1.00 
26. ความเชือ่มัน่และไวว้างใจในการใหบ้รกิาร 
     - แพทย ์

1 1 1 1.00 

     - พยาบาลและผูช้ว่ย 1 1 1 1.00 
     - เจา้หน้าทีส่ว่นอื่นๆ 1 1 1 1.00 
     - ลา่ม 1 1 1 1.00 
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ข้อคาํถาม 
ค่าคะแนนความสอดคล้อง

ของผูท้รงคณุวฒิุ 
ผลการ

คาํนวณค่า 
IOC ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

คณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
คณุภาพด้านการช่วยเหลือสงัคม 

0.75 

27. มกีารเกบ็คา่รกัษาพยาบาลทีส่มเหตุสมผล  1 1 1 1.00 
28. คา่รกัษาพยาบาลยดืหยุน่ตามความ
ตอ้งการของคนไข ้

0 1 1 0.67 

29. โรงพยาบาลมกีารรกัษาความเป็นสว่นตวั
และความลบัของคนไขอ้ยา่งเครง่ครดั 

 
0 

 
1 

 
1 

 
0.67 

30. โรงพยาบาลมกีารนําเทคโนโลยสีมยัใหมม่า
ใชเ้พือ่พฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 

0 1 1 0.67 

 
คาํถามส่วนท่ี 3 เก่ียวกบัความพึงพอใจต่อโรงพยาบาล 
 

ข้อคาํถาม 
ค่าคะแนนความสอดคล้องของ

ผูท้รงคณุวฒิุ 
ผลการ

คาํนวณค่า 
IOC ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

ความพึงพอใจต่อโรงพยาบาล 1.00 
31. ทา่นไดร้บัการบรกิารทีต่อบสนองตรงตาม
ความตอ้งการ 

1 1 1 1.00 

32. ทา่นไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ
อยา่งรวดเรว็ 

1 1 1 1.00 

33. ทา่นรูส้กึประทบัใจในการใหบ้รกิารของ
โรงพยาบาล 

1 1 1 1.00 
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คาํถามส่วนท่ี 4 เก่ียวกบัความภกัดีของผูเ้ข้ารบัการรกัษาพยาบาล 
 

ข้อคาํถาม 
ค่าคะแนนความสอดคล้องของ

ผูท้รงคณุวฒิุ 
ผลการ

คาํนวณค่า 
IOC ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

ความภกัดีต่อโรงพยาบาล 
ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 

1.00 

34. ทา่นจะพดูในทางบวกเกีย่วกบัการบรกิาร
ของโรงพยาบาลกบับุคคลอื่น 

1 1 1 1.00 

35. ทา่นจะแนะนําบุคคลอื่นใหเ้ลอืกใชก้าร
บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนแหง่น้ี 

1 1 1 1.00 

ความภกัดีต่อโรงพยาบาล 
ด้านความตัง้ใจใช้บริการ 

1.00 

36. ทา่นจะเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
แหง่น้ีเป็นตวัเลอืกแรกเสมอ 

1 1 1 1.00 

37. ทา่นจะใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนแหง่น้ี
ต่อไปในอนาคต 

1 1 1 1.00 

ความภกัดีต่อโรงพยาบาล 
ด้านความอ่อนไหวต่อราคา 

1.00 

38. ทา่นยนืยนัจะใชบ้รกิารโรงพยาบาลต่อแม้
จะมคีา่ใชจ้า่ยสงูกวา่โรงพยาบาลอื่นกต็าม 

1 1 1 1.00 

39. ทา่นไมค่าํนึงถงึราคา เมือ่รูส้กึพอใจกบั
บรกิารทีไ่ดร้บั 

1 1 1 1.00 
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