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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การ 
บอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีวตัถปุระสงค์คือ (1) เพ่ือ
ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ คณุภาพการบริการ ท่ีประกอบไปด้วย ส่ิง
ท่ีสมัผสัได้ ความเช่ือถือไว้วางใจ ความรวดเร็วในการตอบสนอง การรับประกนั และการเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบคุคล (2) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ 
คณุภาพการบริการ และความไว้เนือ้เช่ือใจ (3) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การบอกต่อของ
ลกูค้า อนัได้แก ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า (4) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้ อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพึงพอใจของลกูค้า (5) เพ่ือ
ตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอุทิธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนือ้
เช่ือใจ ความพงึพอใจของลกูค้า การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาล
พระราม 2 ท่ีพฒันาขึน้ตามแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

ตวัแปรท่ีศกึษาในครัง้นี ้ได้แก่ ตวัแปรต้นอสิระ คือ คณุภาพการให้บริการท่ีประกอบด้วย (1) 
สิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (3) ความเช่ือถือและไว้วางใจ (4)การรับประกนั และ
(5)การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล ตวัแปรคัน่กลาง ได้แก่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของ
ลกูค้า ตวัแปรตามคือ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ 

ผู้วจิยัใช้ระเบียบวิธีการวจิยัเชิงปริมาณโดยทําการวจิยัเชิงประจกัษ์ ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 จํานาน 528 คน สถิติท่ีใช้ใน
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การวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก ่การหาค่าความถ่ี การหาคา่ร้อยละ การหาคา่เฉล่ีย การหาคา่
สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
 ผลการศกึษาแสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ดี 

ค่าสถิติไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 877.200 ท่ีองศาอิสระ (df) เท่ากบั 847 คา่ความน่าจะเป็น  (p–

value) เท่ากบั 0.229 ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/ df) เท่ากบั 1.035 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน 
(GFI) เท่ากบั 0.934 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ ( AGFI) เท่ากบั 0.912 ค่าดชันี
ความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากบั 1.00 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียกําลงัสองของสว่นท่ี
เหลือมาตรฐาน (SRMR) เทา่กบั 0.026 คา่ดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากบั 0.110 นอกจากนีผ้ลการวจิยัยงัพบวา่  
 1. คณุภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบอกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ  
 2. คณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบอกต่อความ
ไว้เนือ้เช่ือใจ 
 3. คณุภาพการให้บริการในมิติของการรับประกนัมีอิทธิพลทางบอกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ  
 4. คณุภาพการให้บริการในมิติของความเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบอก
ต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ  
 5. คณุภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบอกตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า  
 6. คณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบอกต่อความ
พงึพอใจของลกูค้า 
 7. คณุภาพการให้บริการในมิติของความเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบอก
ต่อความพงึพอใจของลกูค้า  
 8. ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า  
 9. ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกการบอกต่อ  
 10. ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้  
 ผลจากการวิจยัมีข้อเสนอแนะดงันีคื้อ โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุง่เน้นด้านคณุภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย (1)สิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (3) ความเช่ือถือ
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และไว้วางใจ (4)การรับประกนั และ(5)การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล  เพ่ือก่อให้เกิดความไว้
เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของลกูค้า สง่ผลให้เกิดการบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ ในท่ีสดุ 
 
คาํสาํคัญ: คณุภาพการให้บริการ, สิ่งท่ีสมัผสัได้, ความรวดเร็วในการตอบสนอง, ความเช่ือถือ
และไว้วางใจ, การรับประกนั, การเอาใจใสเ่ป็นรายบคุคล, ความไว้เนือ้เช่ือใจ, ความพงึพอใจของ
ลกูค้า, การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Thesis title The influence of service quality on trust, satisfaction and 
customer positive word of mouth and revisit of Rama II Hospital 

Author   Mr.Chaichana  Chantra-Aree 
Degree   Master of Business Administration 
Major program  Management  
Academic Year  2015 
 

ABSTRACT 
 

The objectives of this research were (1) To study the influence of the service 
quality which consisted of the dimensions of tangible, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy on customer trust; (2) To study the influence of the service 
quality and customer trust on customer satisfaction; (3) To study the influence of 
customer trust and satisfaction on the positive word of mouth; (4) To study the influence 
of customer trust and satisfaction on customer revisit and (5) To validate the causal 
relationship model of the influence of service quality on trust, customer satisfaction, 
customer positive word of mouth and revisit of Rama II Hospital with empirical data. 
 The variables in this investigation consisted of the following; service quality 
which consisted of the dimensions of (1) tangible; (2) reliability (3) responsiveness (4) 
assurance and (5) empathy as the independent variable; customer trust and 
satisfaction as mediating variables and customer positive word of mouth and revisit as 
dependent variables. 
 The researcher used quantitative method which involved empirical research. 
The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 528 
customers of Rama II Hospital. The statistics used in data analysis were frequency, 
percentage, mean, standard deviation and structural equation model analysis. 
 It was found that the model was consistent with the empirical data. Goodness 

of fit measures were found to be Chi-square (2) = 912.116; Degree of freedom = 858; 

p–value = 0.097; Relative Chi-square (2/ df) = 1.063; Goodness of Fit Index (GFI) = 
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0.931; Adjusted Goodness of Fit Index ( AGFI) = 0.910; Comparative Fit Index (CFI) = 
1.000; Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) = 0.026; and Root Mean 
Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.110. It was also found that:  

1. Service quality in the dimension of responsiveness had a positive and direct 
influence on customer trust.  

2. Service quality in the dimension of reliability had a positive and direct 
influence on customer trust. 

3. Service quality in the dimension of assurance had a positive and direct 
influence on customer trust.  

4. Service quality in the dimension of empathy had a positive and direct 
influence on customer trust. 

5. Service quality in the dimension of responsiveness had a positive and direct 
influence on customer satisfaction.  

6. Service quality in the dimension of reliability had a positive and direct 
influence on customer satisfaction.  

7. Service quality in the dimension of empathy had a positive and direct 
influence on customer satisfaction.  

8. Trust had a positive and direct influence on customer satisfaction.  
9. Customer satisfaction had a positive and direct influence on customer 

positive word of mouth.  
10. Customer satisfaction had a positive and direct influence on customer 

revisit. 
On the basis of these finding the researcher recommends that Rama II Hospital 

more fully focuses on service quality in the dimension of reliability, responsiveness and 
empathy to deepen customer trust, satisfaction, positive word of mouth and revisit. 
 
Keywords:  Service Quality, Tangibles, Responsiveness, Reliability, Assurance and 
Empathy, Trust, Customer Satisfaction, Positive Word of Mouth and Revisit 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

1.1 ความเป็นมา และความสาํคัญของปัญหา 

 Hospital Accreditation เร่ิมต้นด้วยมาตรฐานง่ายๆ 5 ข้อในอเมริกาเม่ือ 70 ปีท่ีแล้ว เพ่ือ
ใช้ในการประเมนิคณุภาพของโรงพยาบาลท่ีจะเป็นสถานท่ีฝึกอบรมศลัยแพทย์ และค่อยๆ พฒันา
ต่อมาเป็นความร่วมมือขององค์การต่างๆท่ีเก่ียวข้องจดัตัง้ขึน้เป็น Joint Commission for 
Healthcare Organization Accreditation (JCAHO) มีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขจงูใจจากการ
รับรองเพ่ือการฝึกอบรม มาสูก่ารเป็นเง่ือนไขสําหรับโรงพยาบาลท่ีจะให้บริการผู้ ป่วยในระบบ 
Medicaid และMedicare Hospital/Healthcare Organization Accreditation ได้ขยายตวัไปสู่
ประเทศแคนาดาออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ และอีกหลายๆ ประเทศตามมา จนในปัจจบุนัมีไม่น้อย
กวา่ 70 ประเทศทัว่โลกท่ีมีระบบนีเ้กิดขึน้โดยท่ีมีความหลากหลายของลกัษณะโครงสร้างองค์การ
และแหลง่ทรัพยากรองค์การในช่วงเร่ิมต้นของระบบนีใ้นโลกจะเป็นองค์การเอกชนท่ีไม่แสวงกําไร
ขณะท่ีองค์การท่ีเกิดขึน้ในช่วงหลงัๆโดยเฉพาะในประเทศยโุรปตะวนัออกจะมีลกัษณะเป็น
องค์การของรัฐ(สถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล, 2549) 
 แนวคิดของระบบนีค้อ่ยๆเปล่ียนไปตามแนวคิดการพฒันาคณุภาพของโลกจากท่ีเร่ิมต้น
ในลกัษณะของการตรวจสอบตามมาตรฐานมาสูก่ารใช้เป็นเคร่ืองมือเพ่ือสง่เสริมการประเมนิและ
พฒันาตนเองอย่างตอ่เน่ืองใช้การเย่ียมสํารวจเป็นเสมือนการตรวจสอบจากภายนอก ซึง่การ
เร่ิมต้นนําระบบนีเ้ข้ามาทดลองใช้ในประเทศไทยเม่ือปีพ.ศ. 2540 นัน้เป็นช่วงท่ีกําลงัมีการ
ปรับเปลี่ยนแนวคิดนีอ้ยา่งขนานใหญ่ในประเทศสหรัฐอเมริกาแคนาดาและออสเตรเลียประเทศ
ไทยจงึได้รับแนวคิดท่ีมุ่งเน้นการพฒันามากกวา่การตรวจสอบเข้ามาตัง้แตต้่น “HA จงึเป็น
กระบวนการศกึษาไมใ่ช่กระบวนการตรวจสอบคณุภาพ” 
(สถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล, 2549) 
 การสง่เสริมการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาลมีมาอย่างตอ่เน่ือง ตัง้แต่การพฒันาระบบ
บริการสาธารณสขุในสว่นภมูิภาค (พ.บ.ส.) โครงการติดดาวโรงพยาบาล โครงการปรับโฉม
โรงพยาบาล ของกระทรวงสาธารณสขุ การจดัทํามาตรฐานโรงพยาบาลซึง่เร่ิมต้นโดยแพทย์สภา 
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ซึง่ต่อมาสํานกังานประกนัสงัคมได้นํามาขยายผลเป็นมาตรฐานสถานพยาบาลประกนัสงัคม โดย
สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสขุเข้าไปศกึษาและจดัทําคูมื่อการนํามาตรฐานดงักลา่วไปใช้ประเมิน
การมีคําประกาศสทิธิผู้ ป่วยโดยกระทรวงสาธารณสขุและองค์การวิชาชีพด้านสขุภาพ การจดัทํา
มาตรฐานวิชาชีพและแนวทางการดแูลผู้ ป่วยโดยองค์การและสมาคมวชิาชีพต่างๆ 
(สถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล, 2549) 
  กระบวนการพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล (HA : Hospital Accreditation) ใน
ประเทศไทยเร่ิมจากการนําแนวคิด การจดัการด้านคณุภาพโดยรวม และการพฒันาคณุภาพ
อยา่งตอ่เน่ือง (TQM/CQI)มาทดลองปฏิบตัิในโรงพยาบาลของรัฐ 8 แห่งเม่ือปี พ.ศ. 2535 การ
จดัทํามาตรฐานโรงพยาบาลเพ่ือการรับรองคณุภาพและเร่ิมนํามาปฏิบติัเพ่ือทดลองประเมินและ
รับรองคณุภาพโรงพยาบาลเม่ือปี พ.ศ.2540 ในลกัษณะโครงการวจิยัและพฒันา ซึง่สง่ผลให้เกิด
ภาคีเพ่ือการพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล รวมทัง้การปรับจากโครงการวจิยัและพฒันา
มาเป็นสถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล ภายใต้สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสขุ เม่ือ
ปี พ.ศ.2542(สถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล, 2549) 
 ในปัจจบุนัเป็นท่ีทราบดีมาหลายทศวรรษว่าการประกอบกิจการในภาคบริการสขุภาพนัน้
เกิดขึน้และดําเนินการโดยภาคเอกชนทัว่โลกเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการใน 
ด้านนีแ้ละเช่นกนัในภาคบริการของเอกชนในสหรัฐอเมริกานัน้ถือได้ว่าภาคเอกชนประสบ
ความสําเร็จและเป็นแบบอยา่งแก่ทางภาครัฐบาลแตส่ิ่งหนึง่ท่ีปฏิเสธไมไ่ด้ในมมุมองของผู้  
บริโภคคือ “คณุภาพและความปลอดภยั” ในสถานพยาบาล 
(สถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล, 2549) 
 ในประเทศไทยนัน้มีความต่ืนตวัในเร่ืองนีม้ากว่าทศวรรษและมีโรงพยาบาลแสวงหาการ
รับรองคณุภาพนีม้ากขึน้ตามลําดบัเป็นเสมือนการรับประกนัในความปลอดภยัในการรักษา 
พยาบาลในนานาประเทศก็เช่นเดียวกนัมีการรับรองคณุภาพสถานพยาบาลกนัมากขึน้เร่ือยๆทัว่
โลกโดยองค์การอิสระท่ีได้รับการรับรองจาก ISQUA (International Society for Quality 
in Health Care) และในจงัหวะเดียวกนันีท้างภมิูภาคอาเซียนก็มีความร่วมมือกนัในการกําหนด
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ( Asean Economic Community AEC) ภายในปีพ.ศ. 2558 ซึง่สิ่งท่ี
เป็นทัง้โอกาสและภาวะคกุคามอย่างมากในขณะเดียวกนัคือความพร้อมทางด้านบริการสขุภาพ
ในการพฒันาและรับรอง “มาตรฐานการรับรองสถานพยาบาลท่ีเป็นท่ียอมรับ” 
(สมพร คําผง, 2557) 
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 หากสถานพยาบาลใดให้ความสําคญักบัการตรวจประเมินเพ่ือรับรองคณุภาพ  แสดงวา่
สถานพยาบาลนัน้มีนโยบายในการพฒันาคณุภาพการบริหารจดัการ และการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง ซึง่สะท้อนให้เห็นถึงความใสใ่จในการบริการต่อประชาชน แตเ่ราจะทราบได้อยา่งไรวา่ 
การพฒันาคณุภาพบริการของสถานพยาบาลนัน้ๆ  มีมาตรฐานจริง พิจารณาจากอะไร วิธีง่ายๆ 
ในเบือ้งต้น ก็คือจากการผ่านกระบวนการรับรองคณุภาพตา่งๆ ซึง่ปัจจบุนัมีอยูด้่วยกนัหลาย
มาตรฐาน เช่น มาตรฐานการรับรองกระบวนการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาล หรือ(HA : Hospital 
Accreditation)มาตรฐาน ISO 9001 2008มาตรฐานโรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพ รวมถึง
มาตรฐานสากลอ่ืนๆ ท่ีสําคญั เช่น มาตรฐาน JCI โดยแต่ละมาตรฐานแม้จะมีรายละเอียดท่ี
ต่างกนัแตก็่มุง่เน้นท่ีการพฒันากระบวนการบริการและการรักษาพยาบาลให้สามารถยืนยนัได้ว่า
สถานพยาบาลนัน้ๆ มีคณุภาพตามมาตรฐานจริงการพฒันาจนผา่นการรับรองจากสถาบนัท่ี
น่าเช่ือถือเหลา่นีผู้้ ท่ีได้รับประโยชน์สงูสดุก็คือประชาชนหรือผู้ ป่วยท่ีมารับบริการนัน่เอง
(โรงพยาบาลเวชธานี, 2557) 
 โรงพยาบาลพระราม 2 จดัตัง้และบริหารโดยกลุม่บริษัทท่ีมีประสบการณ์สะสมถึง 30 ปี 
บริษัทได้เร่ิมต้นธรุกิจ ทางโรงพยาบาลครัง้แรก เม่ือปี 2522 ท่ีสถานพยาบาลบางขนุเทียนด้วยยดึ
วิสยัทศัน์ท่ีวา่ "รักษาดี รักษาด้วยใจ มุง่พฒันาสูท่ี่ดีกวา่" ด้วยหลกัการข้อนีทํ้าให้บริษัทนําเอา
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และบริหารจดัการท่ีดี มาใช้จนได้รับรองการเติบโตของกิจการ และการ
ขยายตวัของเมือง จงึได้จดัตัง้โรงพยาบาลพระราม 2 ในเดือนมิถนุายน ปี พ.ศ.2537 ได้ขยาย
คลินิกท่ีเป็นเครือขา่ยอย่างตอ่เน่ือง(โรงพยาบาลพระราม 2, 2557) 
 การมีสขุภาพดีเป็นเร่ืองท่ีทกุคนปรารถนา คงไม่มีใครอยากจะเจ็บป่วย แตก่ารเจ็บป่วย
เป็นเร่ืองท่ีหลีกเล่ียงไมไ่ด้ ดงันัน้ การเลือกโรงพยาบาลในการรักษานัน้ ยอ่มต้องเลือกโรงพยาบาล
ท่ีมีความพร้อม และเต็มไปด้วยบคุลากร และอปุกรณ์ด้านการแพทย์ท่ีครบครัน รวมถงึการบริการ 
ท่ีเตม็ไปด้วยความเอาใจใสเ่พราะเร่ืองของการบริการ มีความสําคญัเป็นอนัดบัแรก เพราะการท่ี
คนไข้มีความรู้สกึอยากจะมารักษา มาจากการได้ยินแบบปากตอ่ปาก มากกว่าการเห็นจากส่ือ ท่ี 
เรามุง่เน้น ขณะท่ีการประชาสมัพนัธ์จะเป็นการเสริมเพ่ือให้คนไข้ได้รับรู้วา่บริการดีอยา่งไร 
ดงันัน้ โรงพยาบาลจําเป็นต้องมีการพฒันาเทคโนโลยีอยู่ตลอด เพ่ือเพิม่ขีดความสามารถในการ
รักษา รวมถงึมีการพฒันาบคุลากร ด้านการแพทย์ให้มีความรู้ ความสามารถมากพอท่ีจะให้การ
ดแูลคนไข้อย่างเต็มท่ี(ปัทมพร บพุพะกสิกร, 2548) 
 บริการท่ีเป็นกนัเอง มีความอบอุน่ รวมถงึเข้าใจความต้องการของลกูค้า มีการสํารวจ
ความคดิเห็นของคนไข้ตลอดเวลา และนํามาปรับปรุงให้ตรงกบัความต้องการอยูต่ลอดนอกจากนี ้
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หวัใจสําคญัในการทําธุรกิจโรงพยาบาลคือเร่ืองของประสิทธิภาพ การรักษาก็เป็นส่ิงท่ีต้องให้
ความสําคญัคือคนไข้ท่ีเข้ามาต้องมีความเช่ือมัน่ในทีมแพทย์ พยาบาล คนไข้ต้องการหาย
เจ็บป่วย(ปัทมพร บพุพะกสกิร, 2548) 
 ตามปกติเม่ือผู้ ป่วยเข้าโรงพยาบาล (เว้นแตก่รณีฉกุเฉิน) คนแรกท่ีจะพบคือพนกังานใน
แผนกต้อนรับ (Reception) ซึง่ทําหน้าท่ีเป็น “ผู้ เปิดประต”ู (Gatekeeper) เข้าสูโ่รงพยาบาล 
บทบาทนีมี้ความสําคญัในการสร้างหรือทําลายความสมัพนัธ์อนัอบอุน่ (Rapport) ระหวา่งผู้ ป่วย
กบัโรงพยาบาลถ้าพนกังานต้อนรับมิได้แสดงความเป็นมิตร หรือไม่เป็นมืออาชีพ ผู้ ป่วยจะเข้าใจ
วา่ ทศันคตินี ้คงกระจายอยูท่ัว่ทัง้โรงพยาบาล ในมิติของผู้ ป่วย พนกังานผู้ นี ้จงึเป็นตวัแทนของ
ภารกิจ (Mission) และคา่นิยม (Value) ของโรงพยาบาล ดงันัน้ การว่าจ้างผู้ ท่ีจะมาดํารงตําแหน่ง
นี ้จงึมีความสําคญัย่ิงยวดบทบาทของพนกังานต้อนรับมี 2 ประการคือ (1) ให้ข้อมลูอยา่งกระชบั
แก่ผู้ เข้ามาเย่ียมโรงพยาบาล(Visitor) และ (2) สร้างความประทบัใจในการพบครัง้แรก (First 
Impression) บทบาทประการหลงัอาจดแูล้วไม่น่าจะมีความสําคญั(วิทยา มานะวาณิชเจริญ, 
2556) แตบ่ทบาทนีม้ีอิทธิพลต่อการตดัสนิใจของผู้ ป่วยว่า จะใช้บริการในโรงพยาบาลนีต้่อไปใน
อนาคตหรือไมแ่ละจะแนะนําผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการในโรงพยาบาลนีห้รือไมตํ่าแหน่งนีอ้าจไมไ่ด้รับ
การเอาใจใส ่และเป็นสาเหตขุองการขาดการฝึกฝนอบรมเท่าท่ีควร แต่หากสงัเกตภารกิจของ
พนกังานต้อนรับแล้ว จะเข้าใจดีวา่ การให้บริการท่ีดีเย่ียมแก่ลกูค้า (ไมว่า่จะเป็นผู้ ป่วยหรือผู้ เข้า
มาเย่ียมโรงพยาบาลรายอ่ืนๆ) ก็ตัง้อยูบ่นพืน้ฐานของข้อมลูท่ีถกูต้อง แมน่ยํา และทนัการณ์ (Up-
to-Date) ดงันัน้การกําหนดมาตรฐานปฏิบติัการ (Standard Practice) เพ่ือบรรลจุดุประสงค์
ดงักลา่ว จงึเป็นสิ่งจําเป็นสําหรับผู้ เป็นตวัแทนภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล 
(วิทยา มานะวาณิชเจริญ, 2556) 
 การจะพฒันาให้ประเทศเป็นศนูย์กลางทางการแพทย์ (Medical Hub) อยา่งสมบรูณ์
ไมใ่ช่เร่ืองง่ายแม้จะได้เปรียบในเร่ืองของทรัพยากร ความสามารถและฝีมือแตห่ากขาดความ
รอบคอบก็อาจสร้างความเสียหายให้กบัประเทศได้สืบเน่ืองจากการขยายตวัของการท่องเท่ียวเชิง
การแพทย์หรือเชิงสขุภาพท่ีเกิดขึน้ในหลายประเทศ บางแห่งมีการผสมผสานบริการด้านการ
รักษาพยาบาลและการพกัฟืน้ร่วมกบัการท่องเท่ียว ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีชาวตา่งชาติ
นิยมเดนิทางมาใช้บริการ ทําให้สถานพยาบาลหลายแห่งมีรายได้และประสบการณ์ในการรักษา 
อีกทัง้มีแพทย์ไทยท่ีจบการศกึษาจากต่างประเทศเป็นจํานวนมากจงึมีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะทํา
การรักษา นอกจากนีร้าคาก็ไม่แพงเม่ือเทียบกบัระดบัมาตรฐานการรักษาเดียวกนัในประเทศอ่ืนๆ 
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รวมถงึการบริการทางการต้อนรับท่ีดีของไทย จงึไม่แปลกท่ีจะทําให้ไทยเป็นศนูย์กลางทาง
การแพทย์อย่างครบวงจร(กฤษณ์ธวชั นพนาคีพงษ์, 2557) 
 รัฐบาลมีนโยบายพฒันาประเทศไทยให้เป็นศนูย์กลางทางการแพทย์ (Medical Hub) 
และประกาศใช้เม่ือปี 2556 โดยมีมตใิห้บรูณาการวงการแพทย์ระหวา่งกระทรวงสาธารณสขุและ
กระทรวงศกึษาธิการเพ่ือพฒันาวงการแพทย์ของไทยให้เป็นศนูย์กลางในการพฒันาด้านสขุภาพ
เน้นให้เกิดการทํางานร่วมกนัอยา่งบรูณาการเพ่ือวางยทุธศาสตร์ให้เป็นเอกภาพ ลดความซํา้ซ้อน 
ต่อยอดให้เกิดความสําเร็จและเกิดการเช่ือมโยงอย่างเต็มท่ี รวมทัง้เพ่ือให้การจดัสรรงบประมาณ
ลงในแตล่ะเร่ืองมีความสมบรูณ์และมีประสิทธิภาพ  ซึง่การจะดําเนินการในเร่ืองใดจําเป็นต้องมี
การสํารวจ เพ่ือหาข้อได้เปรียบและเสียเปรียบ รวมถงึผลกระทบท่ีจะเกิดขึน้ 
(สํานกังานคณะกรรมการวจิยัแห่งชาต,ิ 2557) 
 แม้ว่าประเทศไทยเป็นศนูย์กลางสขุภาพนานาชาติอนัดบัต้นๆ ของเอเชีย มีผู้ ป่วย
ชาวตา่งชาติมารับบริการรักษาพยาบาลไมต่ํ่ากวา่ปีละ 1 ล้านคนโดยเฉล่ีย ในช่วงท่ีผา่นมาซึง่มี
สว่นสร้างรายได้ และสร้างช่ือเสียงให้ประเทศ แตมี่ความจําเป็นอย่างยิ่งท่ีภาครัฐต้องสง่เสริม 
สนบัสนนุ และพฒันาระบบสขุภาพ และสง่เสริมให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณสขุท่ีมี
มาตรฐานอยา่งทัว่ถงึและมีประสทิธิภาพตลอดจนสง่เสริมให้ภาคเอกชนและชมุชน มีสว่นร่วมใน
การพฒันาสขุภาพและการจดับริการสาธารณสขุนอกเหนือจากความจําเป็นท่ีจะต้องสนบัสนนุ
ระบบบริการสาธารณสขุท่ีมุง่เน้นประโยชน์สาธารณะเป็นหลกัปัญหาท่ีเกิดขึน้คือทรัพยากรด้าน
สขุภาพของประเทศมีอยูอ่ย่างจํากดั และปัจจบุนับคุลากรสาธารณสขุโดยเฉพาะอยา่งย่ิง 
บคุลากรทางการแพทย์และพยาบาล มีความขาดแคลนในภาพรวม อีกทัง้มีการกระจายตวัทาง
ภมูิศาสตร์ท่ีไม่เหมาะสม (พชัราวลยัวงศ์บญุสนิ และคณะ, 2557) 
 นอกจากนีก้ารผลิตบคุลากรทางการแพทย์และพยาบาลเกือบทัง้หมดอยูใ่นภาครัฐ ซึง่
ได้รับงบประมาณจากเงินภาษีของแผ่นดิน บคุลากรทางการแพทย์และพยาบาลจงึมีพนัธกิจหลกั
ในการให้บริการสขุภาพเพื่อประชาชนคนไทยเป็นสําคญัอย่างไรก็ตามการเป็นศนูย์กลางสขุภาพ
นานาชาติถึงแม้อาจมีสว่นทําให้แพทย์ไทยท่ีทํางานตา่งประเทศจํานวนหนึง่กลบัเข้ามาทํางานใน
ประเทศไทย ขณะเดียวกนันโยบายนีแ้ละระบบท่ีเป็นอยูทํ่าให้เกิดการดงึแพทย์จากโรงพยาบาลรัฐ
โดยเฉพาะอย่างย่ิงโรงพยาบาลท่ีเป็นโรงเรียนแพทย์ไปสูส่ถานพยาบาลในภาคเอกชน สง่ผล
กระทบต่อการรักษาพยาบาล การเรียนการสอน และภาระงานในภาครัฐ 
(พชัราวลยัวงศ์บญุสนิ และคณะ, 2557) 
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 ในสว่นของโรงพยาบาล ได้ตระหนกัถงึความสําคญัต่อปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีสง่ผลต่อการ
กลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า นัน่หมายถึงลกูค้าท่ีใช้บริการของโรงพยาบาลซํา้บอ่ย ๆ อาจเกิดได้
จากการบอกต่อของญาติ เพ่ือนร่วมงานและครอบครัว ซึง่มีความสําคญัตอ่โรงพยาบาลเป็นอยา่ง
มากต่อการสร้างความจงรักภกัดีให้กบัลกูค้า นัน่คือ ทําให้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลดีขึน้โดย
ไมต้่องใช้ทรัพยากรใด ๆ เพ่ิมขึน้ในการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ เพราะการบอกต่อก็คือ การท่ี
ลกูค้าได้โฆษณาประชาสมัพนัธ์ให้กบั ญาติ เพ่ือน มิตรสหาย เป็นการลดต้นทนุ และได้ลกูค้าท่ีมี
คณุภาพดีเข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลเพ่ิมขึน้ซึง่ทางโรงพยาบาลได้ให้ความสําคญัเป็นอยา่ง
มากสําหรับคณุภาพการให้บริการ เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐาน HA, JCI และมาตรฐานสากล 
จากปัจจยัการกลบัมาใช้บริการซํา้ และการบอกต่อ ซึง่เป็นผลมาจากบคุลากรของโรงพยาบาล ท่ี
ได้สร้างความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ลกูค้า และความพงึพอใจของตอ่ลกูค้าวา่อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ 
และเป็นไปตามความคาดหวงั ซึง่สิง่เหลา่นีล้้วนเกิดจากคณุภาพการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน 
 ทางโรงพยาบาลพระราม 2 ได้เล็งเห็นถึงความสําคญัของการบอกตอ่ และการกลบัมาใช้
บริการซํา้วา่มีประโยชน์อยา่งย่ิง เพราะในทางธรุกิจถือเป็นการเพิ่มยอดของผู้ใช้บริการได้มากขึน้ 
โดยทางโรงพยาบาลพระราม 2 ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการทําตลาด โฆษณา ประชาสมัพนัธ์แต่
อยา่งใด และเป็นการตอกยํา้ความจงรักภกัดีของลกูค้าให้มากย่ิงขึน้ไปอีก 
 นอกจากนัน้แล้วทางโรงพยาบาลยงัได้ให้ความสําคญัต่อการบอกต่อ และการกลบัมาใช้
บริการซํา้เป็นอยา่งย่ิง ทัง้ในด้านอาคารสถานท่ี ออกแบบให้ดผูอ่นคลาย ลดความตงึเครียดของ
ผู้ ป่วยในการเข้าใช้บริการ และมีอปุกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทนัสมยั นวตักรรมการรักษาแบบใหม่ ท่ี
ครอบคลมุทกุการรักษา และยงัมีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีมีความเช่ียวชาญเป็นพิเศษ ซึง่ตรงกบั
ความคาดหวงั และความต้องการของลกูค้า อนัจะสง่ผลตอ่การสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า
เป็นอยา่งมาก เพ่ือให้ลกูค้าเกิดการบอกตอ่ และกลบัมาใช้บริการซํา้ตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 ท่ี
เพิ่มมากขึน้ต่อไป 
 จากการทบทวนวรรณกรรมในระดบัสากลพบวา่ มีนกัวจิยัจํานวนมากยงัคงให้ความ
สนใจ และดําเนินการศกึษาวิจยัในเร่ืองคณุภาพการให้บริการท่ีสง่ผลต่อความไว้เนือ้เช่ือ(Chenet, 
Dagger, & O'Sullivan, 2010; Jih, Lee, & Tsai, 2007; Shpëtim, 2012)คณุภาพการให้บริการท่ี
สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ(Markovic & Jankovic, 2013; Mbuthia, Muthoni, & Muchina, 2013; 
Michel, Ashill, Shao, & Carruthers, 2009; Salih Turan, Mehtap-Smadi, Kilinç, & Dogan, 
2012; Vinagre & Neves, 2008)ความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสง่ผลตอ่ความพอใจ (Alrubaiee & 
Alkaa'ida, 2011; Kim, Ferrin, & Rao, 2009; Lai, Kan, & Ulhas, 2013; Lu, Wang, & Hayes, 
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2012; Paille, Bourdeau, & Galois, 2010)ความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสง่ผลตอ่การบอกต่อ(Kim, Kim, 
& Kim, 2009)ความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสง่ผลตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้(Kim, Kim, et al., 2009) 
ความพงึพอใจท่ีสง่ผลต่อการบอกตอ่ (Araslı & Baradarani, 2014; Babin, Yong-Ki, Eun-Ju, & 
Griffin, 2005 ; Lymperopoulos & Chaniotakis, 2008) และความพงึพอใจท่ีสง่ผลตอ่การ
กลบัมาใช้บริการซํา้ (Choo & Petrick, 2014; Chou, 2013) 

จากเหตผุลท่ีกลา่วมาสง่ผลทําให้ผู้ วิจยัสนใจท่ีศกึษา อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการ
ต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า
โรงพยาบาลพระราม 2 โดยผู้วิจยัหวงัวา่ผลของการวิจยัในครัง้นีจ้ะเป็นประโยชน์ต่อการ
ดําเนินงานของโรงพยาบาลพระราม 2 โดยสามารถนําผลการวิจยัท่ีได้จากการศกึษาค้นคว้าไปใช้
เป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงพฒันากลยทุธ์ในการให้บริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพย่ิงขึน้
เพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจอนัจะสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจและจะนําไปสูพ่ฤติกรรมการ
บอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าต่อไป 

 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจยั 

       1.2.1 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจอนัได้แก ่คณุภาพการบริการ ท่ี
ประกอบไปด้วย (1) สิ่งท่ีสมัผสัได้(2) ความเช่ือถือไว้วางใจ(3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) 
การรับประกนั และ (5) การเอาใจใสล่กูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

       1.2.2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ คณุภาพการบริการ 
และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

       1.2.3 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การบอกต่อของลกูค้า อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และ
ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

       1.2.4 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
และความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

       1.2.5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอุิทธิพลของคณุภาพการให้บริการ
ต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่และการกลบัมาใช้บริการของลกูค้าโรงพยาบาล
พระราม 2 กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
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1.3 ขอบเขตของงานวิจยั 

วิจยัเร่ือง อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจความพงึพอใจ การบอก
ต่อและการกลบัมาใช้บริการของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีขอบเขตของการวจิยัดงันีข้อบเขต
ด้านประชากร 

       1.3.1 ขอบเขตด้านประชากรประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้ ท่ีมาใช้บริการของ
โรงพยาบาลพระราม 2 

       1.3.2 ขอบเขตด้านตวัแปรท่ีศกึษา 
  1. ตวัแปรต้น(Independent Variables) คือ คณุภาพการให้บริการท่ีประกอบด้วย 

ส่ิงท่ีสมัผสัได้ (Tangible) 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) 
การรับประกนั (Assurance) 
ความเอาใจใส่ลกูค้า (Empathy) 

  2. ตวัแปรคัน่กลาง(Mediator/ Intervening latent Variables) ได้แก่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ(Trust) 
ความพงึพอใจของลกูค้า (Satisfaction) 

  3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ 
การบอกตอ่ (Word of Mouth) 
การกลบัมาใช้บริการซํา้ (Revisit) 

       1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาท่ีศกึษา ระยะเวลาท่ีใช้ในการศกึษาตัง้แตเ่ดือน การวจิยั
กมุภาพนัธ์ 2558 ถงึ มีนาคม 2558 เก็บรวบรวมข้อมลูเป็นระยะเวลาทัง้สิน้ จํานวน 2 เดือน 
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1.4 สมมตฐิานการวจิยั 
 ผู้วจิยักําหนดสมมติฐานในการวิจยันี ้

 สมมติฐานท่ี 1คณุภาพการให้บริการในมิตขิองสิง่ท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความ
ไว้เนือ้เช่ือใจ 

 สมมติฐานท่ี 2 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 สมมติฐานท่ี 3 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 สมมติฐานท่ี 4 คณุภาพการให้บริการในมติขิองการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 สมมติฐานท่ี 5 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 สมมติฐานท่ี 6 คณุภาพการให้บริการในมติขิองสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความ
พงึพอใจของลกูค้า 

 สมมติฐานท่ี 7 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า 

 สมมติฐานท่ี 8 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า 

 สมมติฐานท่ี 9 คณุภาพการให้บริการในมติขิองการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูค้า 

 สมมติฐานท่ี 10 คณุภาพการให้บริการในมิติของความเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

 สมมติฐานท่ี 11 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

 สมมติฐานท่ี 12 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ 

 สมมติฐานท่ี 13 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้ 
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 สมมติฐานท่ี 14 ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิทางบวกตอ่การบอกต่อ 

 สมมติฐานท่ี 15 ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้ 

 
 

1.5 กรอบแนวความคิดในการศึกษาวิจัย 

การศึกษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การ
บอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 โดยมีองค์ประกอบ 6 ด้าน 
ได้แก่ (1) คณุภาพการให้บริการ (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจ และ(3) ความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่
ปัจจยัเหลา่นีจ้ะเป็นตวัผลกัดนัให้เกิดการบอกต่อและการกลบัมาใช้บริการซํา้ ซึง่ผู้ วิจยัได้นํา
ปัจจยั ดงัท่ีได้กลา่วมาข้างต้นเป็นกรอบแนวคิดการวจิยั ดงันัน้ กรอบแนวคิดการวจิยัครัง้นี ้จงึได้
แสดงตามแผนภมูิ ตอ่ไปนี ้
 
ภาพ 1.1 : กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
โรงพยาบาลพระราม 2 

คุณภาพการให้บริการ 
1.ส่ิงที่สัมผัสได้ 
2.ความรวดเร็วใน 
การตอบสนอง 
3.ความเช่ือถือและ  
ไว้วางใจ 
4.การรับประกัน 
5.การเอาใจใส่ 
   ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 

การบอกต่อ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

การกลับมาใช้บริการซํา้ 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 ประโยชน์ทางด้านวิชาการ 

 1. เพิ่มเติมองค์ความรู้ทางวชิาการและผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ คณุภาพการให้บริการท่ีประกอบไปด้วย (1) สิ่งท่ีสมัผสัได้ (2) ความ
พงึพอใจ (3) การบอกตอ่ (4)การกลบัมาใช้บริการซํา้ และ (5) ความเอาใจใสล่กูค้า 

 2.เพ่ิมเติมองค์ความรู้ทางวิชาการและผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ คณุภาพการบริการ และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

 3. เพิ่มเติมองค์ความรู้ทางวชิาการและผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
การกลบัมาใช้บริการซํา้อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า 

 4. เพิ่มเติมองค์ความรู้ทางวชิาการและผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
การกลบัมาใช้บริการซํา้อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า 

 ประโยชน์ในการนําไปใช้ 

 1. เพ่ือเป็นแนวทางให้กบัโรงพยาบาลพระราม 2 ปรับใช้คณุภาพการให้บริการเพ่ือสร้าง
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ก่อให้เกิดความพงึพอใจ และสง่ผลทําให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการ และบอกต่อ
คนใกล้ชิดให้มาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 

 2.เพ่ือเป็นแนวทางในกลุม่โรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีดําเนินธุรกิจใกล้เคียงกบัโรงพยาบาล
พระราม 2 ปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ เพ่ือให้เกิดไว้เนือ้เช่ือใจ และนําไปสูก่ารบอกตอ่ และ
สง่ผลทําให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซํา้ 

 
 

1.7 คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 

 ลูกค้า หมายถงึ บคุคลท่ีมาใช้บริการทางการแพทย์ 

 พนักงานผู้ให้บริการ หมายถงึ เจ้าหน้าท่ี พยาบาล แพทย์ ท่ีปฏิบตังิานในโรงพยาบาล
พระราม 2  
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 คุณภาพการให้บริการ หมายถงึ ประสบการณ์ทัง้หมดท่ีถกูประเมินผลจากลกูค้าท่ีเข้า
มารับบริการ ประกอบด้วยสิ่งท่ีสมัผสัได้ ความรวดเร็วในการตอบสนองความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจการรับประกนัและการเอาใจใสค่นไข้หรือญาติคนไข้เป็นรายบคุคลParasuraman, et al., 
(1988) 

 ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถงึ ระดบัท่ีลกูค้ามีความซื่อสตัย์ และความน่าเช่ือถือตอ่
โรงพยาบาลพระราม 2Morgan and Hunt (1994) 

 ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถงึ การตดัสนิใจของลกูค้าวา่อปุกรณ์ และเคร่ืองมือ
ทางการแพทย์แพทย์ หรือพยาบาล เจ้าหน้าท่ี ก่อให้เกิดระดบัความรู้สกึท่ีดีในการรับบริการนัน้ ๆ
Oliver(1997) 

 การบอกต่อ หมายถงึ เป็นความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมท่ีผู้คนพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ี
ได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 แสดงออกโดยการแนะนํา ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน 
และบคุคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2Fomell&Wemerfelt(1987) 

 การกลับมาใช้บริการซํา้ หมายถงึ การท่ีลกูค้าท่ีใช้บริการจากผู้ให้บริการ และกลบัมา
ใช้บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้วIttner & Larcker(1996) 

 โรงพยาบาลพระราม 2 หมายถงึ บริษัท พระราม 2 เมดคิอลกรุ๊ป จํากดั หรือ 
โรงพยาบาลพระราม 2



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
 

การศึกษาเร่ือง”อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ  ความพงึพอใจ 
การบอกตอ่และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า โรงพยาบาลพระราม 2” ผู้ วิจยัได้ศกึษาแนวคิด 
และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยั ดงัตอ่ไปนี ้

2.1 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) 
2.3 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้า(Customer Satisfaction) 
2.4 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี (Loyalty) 
2.5 การพฒันากรอบแนวคิด และการกําหนดสมมติฐานการวจิยั 
2.6ประวตัคิวามเป็นมาของโรงพยาบาลพระราม 2 

 
 
2.1 แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

คณุภาพการให้บริการ(Service Quality)คือ การให้บริการท่ีสร้างความประทบัใจ และ
ความคาดหวงัให้กบัผู้ รับบริการ ซึง่มีผู้ให้ความหมายและแนวคิดทฤษฏีตา่งๆไว้มากมาย จาก
การศกึษาค้นคว้างานวจิยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

นิยามและความหมาย 

สุมนา อยู่โพธ์ิ (2525) กลา่วว่าการบริการ หมายถึง เป็นกิจกรรม ผลประโยชน�ท่ี
เสนอเพ่ือขายและสนองความพอใจแก�ลกูค้า หรือกิจกรรมท่ีจดัขึน้รวมกบัการขายสนิค�า 

 วีระพงษ์ เฉลิมจริะรัตน์ (2539) กลา่วว่า คณุภาพของบริการคือ ความสอดคล�อง
กบัความต้องการของลกูค้า ระดบัความสามารถของบริการในการบําบดัความต้องการของลกูค้า 
หรือระดบัความพงึพอใจของลกูคาหลงัจากได�รับบริการไปแล�ว 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการเป็นทศันคตท่ีิผู้ รับบริการ
สะสมข้อมลูความคาดหวงัไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึง่หากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้ (Tolerance 
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Zone) ผู้ รับบริการก็จะมีความพงึพอใจในการให้บริการ ซึง่จะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตาม
ความคาดหวงัของแตล่ะบคุคล และความพงึพอใจนี ้เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีได้รับจาก
บริการนัน้ ณ ขณะเวลาหนึง่ 

จรุิตน์ ศรีรัตนบัลล์ (2537) กลา่วว่า บริการหมายถงึ การปฏิบติัหรือการดําเนินท่ีคน
กลุม่หนึง่เสนอให้คนอีกกลุ่มหนึง่ เพ่ือตอบสนองความต้องการ 

ParasuramanZeithaml and Berry (1985) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของ
การรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ ซึง่เกิดขึน้เม่ือได้เข้ารับการบริการจริง
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัก่อนเข้ารับริการ 

 Oliver (1994) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการเป็นการมองถงึความเข้าใจของลกูค้าวา่ 
รู้สกึอยา่งไรตอ่คณุภาพของการบริการ ซึง่เป็นสิ่งท่ีสําคญัอยา่งย่ิงของการบริหารองค์การให้เกิด
ประสทิธิภาพ โดยมี 3 แนวคดิท่ีมีความสมัพนัธ์ ซึง่กนัและกนั อนัประกอบไปด้วย ความพงึพอใจ 
คณุภาพการให้บริการ คณุคา่ของลกูค้า  

Etzel (1997) กลา่ววา่ การบริการคือ สิ่งท่ีไมส่ามารถจบัต้องได้ แต่มีจดุมุง่หมายสําคญั
คือ ทําหน้าท่ีตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจของลกูค้าผา่นช่องทางการทําธรุกรรมท่ี
มีอยู ่และยงัรวมถึงงานท่ีมีสว่นสนบัสนนุการขายสินค้าและบริการอ่ืนๆขององค์การด้วย 

Kotler (2006) กลา่ววา่ คณุภาพการให้บริการหมายถงึ การกระทําหรือการปฏิบตัิการ
ของคณะบคุคลหนึง่ตอ่คณะบคุคลอ่ืน โดยถือว่า การกระทําหรือการปฏิบตัินัน้เป็นสิ่งท่ีจบัต้อง
ไมไ่ด้ และไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของได้ ซึง่กระบวนการผลติไมจํ่าเป็นต้องขึน้อยูก่บั
ผลติภณัฑ์ 

Hoffman and Bateson (1977) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการ หมายถงึ ทศันคติท่ีเกิด
จากการประเมินการปฏิบตังิานขององค์การในระยะเวลาท่ียาว สว่นความพงึพอใจของผู้ รับบริการ 
หรือลกูค้าเป็นการประเมนิการปฏิบตัิงานขององค์การในระยะเวลาท่ีสัน้ 

Schmenner (1995) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการ มาจากการได้รับบริการจริงลบด้วย
ความคาดหวงัของบริการนัน้ ๆ  เช่น ถ้าการรับรู้ในการบริการท่ีได้รับจริงนัน้มีระดบัน้อยกว่าความ
คาดหวงัของลกูค้าในการเข้ารับบริการ ก็จะทําให้คณุภาพการให้บริการติดลบ หรือการบริการนัน้
ไมมี่คณุภาพตามท่ีมุง่หวงัไว้ ในทางตรงกนัข้าม ถ้าการรับรู้บริการท่ีได้รับจริงมีระดบัมากกวา่
ความคาดหวงัของลกูค้า หรือผู้ รับบริการก็จะทําให้คณุภาพการให้บริการเป็นไปในทางบวก หรือ
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การบริการนัน้มีคณุภาพตามท่ีคาดหวงั ดงันัน้ สามารถสรุปได้ 2 ประเดน็คือการรับรู้ถงึบริการท่ี
ได้รับจริง และความคาดหวงัของลกูค้าในการเข้ารับบริการนัน้ 

Sherden (1988) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการเป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้า และ
พนกังานโดยเฉพาะอยา่งย่ิงกบัคนท่ีลกูค้ามีการซือ้ขาย และระดบัท่ีแท้จริงของการบริการท่ีมี
คณุภาพจะได้รับการพฒันาในความสมัพนัธ์ของพนกังานกบัลกูค้า อยา่งไรก็ตามฝ่ายบริหารต้อง
แน่ใจวา่ประสบการณ์ของลกูค้าจะสอดคล้องกบัความคาดหวงัของพนกังาน 

สําหรับงานวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัสรุปความหมายของคณุภาพการให้บริการวา่ คณุภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) หมายถงึ การสร้างความแตกต่างในด้านบริการ โดยมี 5 มิตคืิอ สิง่ท่ี
สมัผสัได้ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือถือและไว้วางใจ การรับประกนั การดแูลเอาใจ
ใสเ่ป็นรายบคุคล เป็นการให้บริการท่ีมีประสทิธิภาพ   

แนวคิดและทฤษฏี 

Kurtz andClow (1998) ได้กลา่ววา่ คณุภาพการให้บริการ มีหลกั 3 ประการคือ 
1.คณุภาพของการบริการเป็นสิ่งท่ีลกูค้า หรือผู้ รับบริการประเมนิได้ยากกวา่คณุภาพของ

ตวัสินค้า 
2.คณุภาพการบริการขึน้อยูก่บัการรับรู้ของลกูค้า ซึง่เก่ียวข้องกบัผลของการบริการ และ

จะประเมินจากกระบวนการบริการท่ีเกิดขึน้ 
3.คณุภาพการบริการเกิดจากการเปรียบเทียบ ระดบัการบริการท่ีได้รับจริง กบัสิ่งท่ีลกูค้า

ได้คาดหวงั 

Buzzell and Gale (1987) ได้กล่าวถึงการศกึษาเร่ืองคณุภาพการให้บริการว่า เป็นเร่ือง
ท่ี ๆ ได้รับความสนใจ และได้เห็นความสําคญัอยา่งย่ิง จึงได้ทําการศกึษาวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรม
ของผู้บริโภค และผลของความคาดหวงัของลกูค้าหลงัจากได้ใช้สินค้า หรือบริการท่ีได้รับ จาก
ผลการวจิยัสามารถอธิบายได้วา่ คณุภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีขึน้อยูก่บัมมุมอง หรือทศันคติ
ของผู้บริโภค หรือผู้ รับบริการ นัน่คือ สิง่ใดท่ีลกูค้า หรือผู้ รับบริการคดิวา่ดี หรือถกูใจ สิ่งนัน้ยอ่มมี
คณุภาพนัน่เอง ไม่ว่าจะเป็นสินค้า หรือบริการใด ๆ ก็ตาม  

 Parasuraman,Zeithaml and Berry (1985) ได้ศกึษาเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ
พบวา่มีปัจจยัพืน้ฐานท่ีผู้ ใช้บริการตดัสนิคณุภาพการให้บริการ โดยมี 10 ข้อ การเก็บข้อมลูจะมี 2 
ด้านคือ ด้านการรับรู้ และด้านความหวงั ดงันี ้
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 1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถงึ ความถกูต้องในการให้บริการ เช่น สามารถ
ให้บริการลกูค้าได้อยา่งถกูต้องโดยไมมี่ข้อผิดพลาด และสามารถให้บริการลกูค้าได้ตามท่ีสญัญา
ไว้ 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความตัง้ใจ และพร้อมท่ีจะให้บริการ
ลกูค้าได้เป็นอย่างดี และยงัรวมไปถงึการแก้ปัญหาในการให้บริการด้วย เช่น ในขณะท่ีพนกังาน
กําลงัให้บริการอยูน่ัน้ สามารถแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้เฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว ตรงตามความ
ต้องการของลกูค้าได้ถกูต้อง 
 3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถงึเป็นแสดงคณุสมบตัิของผู้
ให้บริการ ท่ีมีทกัษะ ความรู้ความสารถในการให้บริการต่อผู้ รับบริการ เช่น พนกังานผู้ ให้บริการ
ลกูค้า จะมีความชํานาญ และความสามารถในการให้บริการ 
 4. เข้าถึงการบริการ (Access) หมายถงึ การท่ีผู้ รับบริการมีความสะดวกในการส่ือสาร 
เช่น ผู้ใช้บริการสามารถตดิตอ่ได้ตลอดเวลา ผู้ให้บริการจะต้องอํานวยความสะดวกในด้านเวลา 
ด้านสถานท่ีให้กบัลกูค้า และไมใ่ห้ลกูค้าต้องรอคอยเป็นเวลานาน  
 5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) หมายถงึ ผู้ให้บริการจะต้องมีความเอือ้เฟือ้ มีไมตรี มี
ความสภุาพ เป็นมติรกบัลกูค้า ให้เกียรติลกูค้า รวมไปถึงการแตง่กายท่ีเหมาะสมของพนกังาน 
 6. การตดิตอ่ส่ือสาร (Communication) หมายถงึ เป็นความสามารถในการติดตอ่ส่ือสาร
ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการ โดยจะต้องใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย และรับฟังความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการ เช่น การให้ข้อมลูเก่ียวกบัการบริการ รายละเอียดอตัราคา่บริการ 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถงึ ความมีช่ือเสียงของสถานท่ีให้บริการ ความ
เช่ือถือได้จากการให้บริการด้วยความจริงใจ ความน่าไว้วางใจ ความซ่ือสตัย์ 
 8. ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ การสง่มอบบริการให้แก่ผู้ รับบริการได้อย่าง
ปลอดภยั ไมมี่ความความเส่ียง อนัตราย และปัญหาใด ๆ ได้แก่ ความปลอดภยัตอ่ร่างกาย และ
ทรัพย์สนิ 
 9. การเข้าใจ และการรู้จกัผู้ ใช้บริการ (Understanding/Knowing the Customer) 
หมายถงึ การทําความเข้าใจผู้ ใช้บริการ และเรียนรู้ความต้องการของผู้ ใช้บริการ ให้ความสนใจ
ผู้ใช้บริการเป็นพิเศษ 
 10. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพขององค์การ ท่ี
สามารถจบัต้องได้ เช่น เคร่ืองมือ อปุกรณ์ สถานท่ี พนกังาน 
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 จากปัจจยัทัง้ 10 ประการนีไ้ด้นําไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือ ประเมินคณุภาพการให้บริการ 
ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ซึง่จะประกอบไปด้วยปัจจยัในการประเมนิคณุภาพการให้บริการให้
เหลือเพียง 5 ประการ ดงันี(้Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพท่ีเห็นได้ เช่น 
สถานท่ีให้บริการมีความสวยงาม สะดวกสบาย ทนัสมยั เป็นต้น 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถงึผู้ ให้บริการสามารถทําให้ผู้ รับบริการ เกิดความ
ไว้วางใจได้วา่ การให้บริการมีความถกูต้อง 
 3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ผู้ให้บริการมีการ
ตอบสนองตอ่ผู้ ใช้บริการทนัที เม่ือผู้ ใช้บริการมีความต้องการ 
 4. การรับประกนั(Assurance) หมายถงึพนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมี
จริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้ ใช้บริการว่าจะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตาม
มาตรฐาน 

 5. การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (Empathy)หมายถงึ ความเห็นอกเห็นใจ และความ
เข้าใจถงึความต้องการของผู้ ใช้บริการหรือผู้ รับบริการเป็นรายบคุคล  

งานวจัิยที่เก่ียวข้อง 

เขมจริา พุ่มหาหลง (2553) ได้ทําการศกึษาค้นคว้าเร่ือง “ความพงึพอใจของผู้ ป่วยนอก
ต่อคณุภาพการให้บริการในโรงพยาบาลปทมุธานี” เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของผู้ ป่วยนอกท่ีเข้า
มารับบริการในโรงพยาบาลปทมุธานี โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมลู และวิเคราะห์ข้อมลู
โดยการคํานวณคา่สถิต ิได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษาพบวา่ 
ผู้ ป่วยนอกท่ีเข้ามารับบริการในโรงพยาบาลปทมุธานี สว่นใหญ่เป็นผู้หญิง มีอาย ุ51-60 ปี อาชีพ
ธรุกิจสว่นตวัหรือรับจ้าง แผนกท่ีมารับบริการมากท่ีสดุ คือ แผนกอายรุกรรม ผลการศกึษาระดบั
ความพงึพอใจทัง้ 5 ด้าน สรุปได้ว่า ผู้ ท่ีมารับบริการมีความพงึพอใจตอ่คณุภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลปทมุธานีอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่สามารถเรียงลําดบัความพงึพอใจจากมากไปน้อย
ได้ดงันี ้ด้านความน่าเช่ือถือ โดยให้ความสําคญัในเร่ืองแพทย์ และพยาบาลปกปิดข้อมลูในการ
รักษา และมีห้องตรวจร่างกายท่ีมิดชิด ด้านความน่าเช่ือมัน่ไว้วางใจ โดยให้ความสําคญัในเร่ือง
โรงพยาบาลใช้ยา และเวชภณัฑ์ท่ีมีคณุภาพดี และได้รับยาในปริมาณท่ีมาก ด้านความเข้าใจ 
และรู้จกัผู้ รับบริการ โดยให้ความสําคญัในเร่ืองการดแูล และเอาใจใสข่องแพทย์ท่ีมีต่อผู้มารับ
บริการอย่างจริงใจ และเป็นกนัเองในการตรวจรักษา ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ โดยให้
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ความสําคญัในเร่ืองทําเลท่ีตัง้ของโรงพยาบาลปทมุธานีท่ีเหมาะสมในการเดนิทาง และด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ โดยให้ความสําคญัในเร่ืองอาคาร และสถานท่ีของโรงพยาบาลมี
ความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ไมแ่ออดั และมีแสงสวา่งเพียงพอ ตามลําดบั 

กนกนาฏ หาญสิทธิพร (2553) ศกึษาเร่ือง “ความพงึพอใจของการบริการสขุภาพของ
โรงพยาบาลเชียงยืน จงัหวดัมหาสารคาม” โดยมีวตัถปุระสงค์ในการศกึษาอยู ่2 ประการ คือ เพ่ือ
ศกึษาถงึพฤติกรรมของผู้บริการสขุภาพของโรงพยาบาลเชียงยืน และเพ่ือศกึษาถงึความพอใจ
ของการบริการสขุภาพของโรงพยาบาลเชียงยืน จงัหวดัมหาสารคาม  วิธีการศกึษา เป็นการศกึษา
จากข้อมลูเชิงปริมาณ โดยกําหนดให้ประชากร คือ จํานวนประชากรท่ีมีสําเนาทะเบียนบ้านอยูใ่น
อําเภอเชียงยืน จงัหวดัมหาสารคาม มีทัง้หมด 61,974 คน เน่ืองจากมีจํานวนประชากรเป็น
จํานวนมาก ผู้ ทําการศกึษาจงึได้ทําการสุม่ตวัอยา่งจากผู้ ท่ีมารับบริการสขุภาพแผนกผู้ ป่วยนอก
ในโรงพยาบาลเชียงยืน อําเภอเชียงยืน จงัหวดัมหาสารคาม จํานวน 400 คน และได้สร้าง
แบบสอบถามขึน้เป็นเคร่ืองมือในการศกึษา โดยสอบถามถงึข้อมลูทัว่ไปของผู้ รับบริการสขุภาพ 
และความพงึพอใจของการบริการสขุภาพของโรงพยาบาลเชียงยืน จากผู้ รับบริการสขุภาพในเขต
อําเภอเชียงยืน จงัหวดัมหาสารคาม ใช้การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยโปรแกรม Microsoft Excel  
ผลการวเิคราะห์ข้อมลูพบวา่ ความพงึพอใจในการบริการสขุภาพของผู้มารับบริการใน
โรงพยาบาลเชียงยืน แบง่ได้เป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านอปุกรณ์ และสถานท่ี ผู้ รับบริการได้รับความ
พงึพอใจมาก ด้านบคุลากร ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจมากถึงมากท่ีสดุ ด้านคา่รักษาพยาบาล 
ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจมากท่ีสดุ และผู้ รับบริการได้รับความพงึพอใจมากถงึมากท่ีสดุในด้าน
คณุภาพการบริการ โดยภาพรวมผู้ รับบริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจมากถงึมากท่ีสดุ 

ปารย์ทพิย์ ธนาภคุิปตานนท์ (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการ
บริการท่ีได้รับกบัความพงึพอใจและความภกัดีของคนไข้ กรณีศกึษาโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถปุระสงค์เพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์ของระดบัคณุภาพการให้บริการท่ี
ผู้บริโภคได้รับกบัความพงึพอใจและความภกัดีของคนไข้ท่ีมีตอ่สถานบริการทางการแพทย์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีช่ือเสียงและได้รับการยอมรับด้านมาตรฐานคณุภาพการบริการ ในระดบั
สากลจากสถาบนัระหว่างประเทศ (JCI) ซึง่สํารวจจากกลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นผู้ ป่วยท่ีเข้ารับบริการ
ทัง้สิน้ 303 คน โดยเลือกตวัอยา่งตามสะดวกและรวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถามและนํามา
วิเคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์และสมการถดถอยพห ุ
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ผลการศกึษา แสดงให้เห็นว่าคนไข้ท่ีเข้ารับบริการมีความเห็นต่อคณุภาพการบริการท่ี
ได้รับในด้านตา่งๆ ในระดบัดี และมีความพงึพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการทางการแพทย์
ในระดบัสงูสว่นการทดสอบสมมตุิฐานทางสถิติแสดงให้เห็นถงึระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่ง
คณุภาพบริการด้านตา่งๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของผู้ เข้ารับบริการ โดยด้าน
การตอบสนองท่ีรวดเร็วจะสง่ตอ่ระดบัความพงึพอใจ ในขณะท่ีด้านภาพลกัษณ์ ด้านการสร้าง
ความมัน่ใจและด้านการเอาใจใสจ่ะสง่ผลต่อระดบัความภกัดีของคนไข้ท่ีเข้ามารับบริการ 

ศักดิ์ดา ศิริภทัรโสภณ และปารย์ทพิย์ ธนาคุปตานนท์ (2555) ได้ทําการศกึษาเร่ือง
โลกาภิวตัน์กบัคณุภาพการบริการท่ีผู้บริโภคได้รับในภาคบริการเพ่ือสขุภาพ โดยมีวตัถปุระสงค์
เพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัคณุภาพท่ีผู้บริโภคได้รับกบัความพงึพอใจ และความภกัดีของ
คนไข้ท่ีมีต่อสถานบริการทางการแพทย์เอกชน ผลการศกึษาแสดงให้เห็นว่าคนไข้ท่ีเข้ารับบริการมี
ความเห็นตอ่คณุภาพการให้บริการในด้านตา่งๆ ในระดบัดี มีความพงึพอใจ และความภกัดีใน
สถานบริการทางการแพทย์ในระดบัสงู โดยมีการประเมินคณุภาพการบริการในด้านภาพลกัษณ์ 
ด้านความน่าเช่ือถือด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการดแูลเอาใจใส ่พบวา่
ในภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก และยงัพบวา่การตอบสนองอยา่งรวดเร็วของสถานบริการทาง
การแพทย์เป็นปัจจยัสําคญัท่ีสง่ผลตอ่ระดบัความพงึพอใจของคนไข้ท่ีใช้บริการ ในขณะท่ี
รูปลกัษณ์ท่ีดีของสถานบริการการดแูลเอาใจใสจ่ะสง่ผลต่อความภกัดีของคนไข้ผู้ใช้บริการอีก
ด้วย 

Zehir, Şahin, Kitapçı&Özşahin (2011) ศกึษาเร่ือง อทิธิพลของตราสนิค้า คณุภาพ
การให้บริการท่ีมีต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ และความจงรักภกัดีตอ่ตราสนิค้าทัว่โลกของลกูค้าใน
ประเทศตรุกีเก็บรวบรวมข้อมลูจากลกูค้าจํานวน 258 คน ใช้วิธีเลือกตวัอย่างโดยอาศยัความ
สะดวก (Convenience Sampling) ใช้การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์ในการทดสอบสมมตุิฐาน 
ผลการวจิยัพบวา่คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวกับความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) คือ การสร้างความไว้วางใจให้กบัผู้ ใช้บริการ ซึง่เกิดได้จาก
การได้รับบริการนัน้จริง และเกิดความประทบัใจและไว้วางใจในบริการท่ีได้รับ ซึง่มีผู้ให้
ความหมายและทฤษฏีตา่งๆไว้มาก จากการศกึษาค้นคว้างานวจิยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

นิยามและความหมาย 

ดลิก ถือกล้า (2549) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจคือ สภาวะอารมณ์ความรู้สกึของ
บคุคลหรือของกลุม่บคุคลใดกลุม่บคุคลหนึง่ท่ีมีความเช่ือมัน่ต่ออีกบคุคล หรือกลุม่บคุคลวา่จะ
ดําเนินการปฏิบตัิ หรือแสดงออกในทิศทางท่ีตนเองคาดหวงั ไมทํ่าความเสื่อมเสีย หรือเสียหายให้
เกิดขึน้ 

เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ์ (2540) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจคือ การท่ีบคุคลมีความ
คาดหวงัวา่คําพดู สญัญา การกระทําของบคุคลอ่ืนจะเช่ือถือได้ หรือจะทําตามท่ีพดูวา่จะทํา และ
ความไว้วางใจนัน้เป็นความคาดหวงัวา่บคุคลอ่ืนจะทําในส่ิงท่ีเป็นคณุมากกวา่โทษ 

Rotter (1971) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจคือ ความคาดหวงัตอ่บคุคลท่ีมีความ
น่าเช่ือถือทัง้ในด้านคําพดู ด้านการกระทํา ด้านคํามัน่สญัญา หรือจากการเขียนหรือใช้ข้อความ
ของบคุคลซึง่จะสามารถทําให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจได้ 

 Golembiewski and McConkie (1975) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นการแสดงให้
เห็นถงึความพึง่พาอาศยักนั ความไว้เนือ้เช่ือใจยงัสะท้อนให้เห็นความคาดหวงัของผลลพัธ์ใน
ทางบวก 

Robbins (1996) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นความคาดหวงัในเชิงบวก ต่อบคุคลอ่ืน
ไมว่า่จะเป็นคําพดู หรือการกระทํา หรือการตดัสนิใจท่ีจะกระทําตามแตส่ถานการณ์ 

Morgan and Hunt (1994) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจมีความสําคญัอย่างมาก ซึง่เป็น
การกําหนดข้อผกูมดัเพ่ือแสดงความสมัพนัธภาพระหว่างผู้ รับบริการ และผู้ให้บริการ  

Zikmund (2003) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นความเต็มใจท่ีเกิดจากผู้ใช้บริการ ท่ีมี
ความเช่ือมัน่ตอ่องค์การ หรือสนิค้า ซึง่สามารถลดความไมแ่น่นอน หรือความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีจะ
เกิดขึน้ได้ โดยความไว้เนือ้เช่ือใจจะเป็นกระบวนการคดิการตดัสนิใจ และอาจสง่ผลต่อสินค้า หรือ
บริการได้ทนัที 
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Egan (2001) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจ เป็นการยอมรับความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้ได้ 
และเป็นสภาวะทางจิตวิทยาในการท่ีจะยอมรับความเส่ียงตามความคาดหวงัในทางบวก โดย
ผ่านความตัง้ใจ หรือพฤติกรรมของบคุคลอื่น   

Ellen and Mark (1999) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นความเช่ือมัน่ในคณุภาพ และ
ความเช่ือถือได้ของการบริการตอ่ลกูค้า 

สําหรับงานวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัสรุปความหมายของความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) หมายถงึ 
ความสมัพนัธ์ระหว่างผู้ รับบริการกบัผู้ ให้บริการ ซึง่ความไว้เนือ้เช่ือใจนี ้จะเกิดขึน้ได้ตอ่เม่ือ
ผู้ รับบริการเกิดความมัน่ใจ และความไว้วางใจตอ่บริการท่ีได้รับ 

แนวคิดและทฤษฏี 

พืน้ฐานของความสมัพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารในการให้บริการแก่ลกูค้า และองค์การ 
จําเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฏี ความสมัพนัธ์ใกล้ชิด ความคุ้ยเคย เพ่ือให้ได้มาซึง่ความไว้เนือ้เช่ือใจของ
ลกูค้า ซึง่ประกอบด้วย 5C ได้แก่ (Stern, 1997) 

1. การส่ือสาร พนกังานควรจะส่ือสารกบัลกูค้า และทําให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึอุน่ใจ 
พนกังานต้องแสดงความเปิดเผย จริงใจ และพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก่ลกูค้า เพ่ือให้ทัง้สอง
ฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สกึ และความคิดร่วมกนั 

2. การดแูลและการให้ (Caring and Giving) ความใสใ่จ และการให้ทัง้สองส่ิงนีเ้ป็น 
คณุสมบติัของความสมัพนัธ์ใกล้ชิดประกอบไปด้วยความเอือ้อาทร ความอบอุน่ และความรู้สกึ
ปกป้อง ซึง่จะทําให้ลกูค้ามีความรู้สกึท่ีดี นัน่หมายความวา่ องค์การควรแสดงความรู้สกึเหลา่นี ้
ซึง่สิ่งเล็กๆน้อยๆสามารถสงัเกตเห็นได้จากลกูค้า 

3. การให้สญัญาใจกบัลกูค้า (Commitment) องค์การควรยอมเสียผลประโยชน์
บางอยา่ง 
เพ่ือรักษาวามสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า ยกตวัอยา่งเช่น บริษัท A บอกลกูค้าวา่ ถ้าคณุไมพ่อใจสินค้า
ของเราไม่ว่ากรณีใด ๆ โปรดคืนสินค้านัน้ให้กบัเราทนัที เพ่ือเปล่ียนสินค้า หรือคืนเงินในราคาท่ี
คณุซือ้ไป นัน่คือ การแสดงให้ลกูค้าเห็นถึงความรับผดิชอบ ด้วยการยอมสญูเสียเพียงบางสว่น 
แตไ่ด้รับความไว้เนือ้เช่ือใจเพ่ิมขึน้มาก 

4. ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความเข้ากนัได้ หรือความตรงกนั จะทําให้ลกูค้า 
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รู้สกึสะดวกสบาย นัน่ก็คือ ลกูค้าเกิดความรู้สกึท่ีดี อบอุน่ มัน่ใจ เม่ือเข้ารับบริการ ดงันัน้อาจ
กลา่วได้วา่ ลกูค้าประเมินความสะดวกสบาย จากการได้รับการบริการท่ีดีจากองค์การ 

5. การแก้ไขสถานการณ์ขดัแย้ง (Conflict Resolution) และการให้ความไว้เนือ้เช่ือใจ  
(Trust) องค์การควรจะทําให้ลกูค้ามีความรู้สกึเหมือนอยูท่ี่บ้าน ซึง่คงจะดีกวา่การท่ีองค์การต้อง
มาแก้ไขข้อขดัแย้งกบัลกูค้า นัน่คือ องค์การควรจะแสดงความรับผิดชอบลว่งหน้า ด้วยการบอก
ต่อกบัลกูค้าก่อนวา่ ถ้าลกูค้าพบ หรือสงสยัสิง่หนึง่สิง่ใด หรือไม่ชอบใจในตวัสนิค้าและบริการ 
จนกระทัง่ลกูค้าคิดวา่ตนกําลงัถกูเอาเปรียบ ให้ลกูค้าสอบถามพนกังานได้ทนัที เพ่ือให้พนกังาน
ได้ชีแ้จงโดยเร็ว ก่อนท่ีลกูค้าจะมีความรู้สกึท่ีไมดี่ หรือไมพ่อใจ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นความเช่ือของฝ่ายหนึง่ท่ีวา่ ความต้องการของบคุคลจะบรรลผุลใน
อนาคตโดยการกระทําของอีกฝ่ายหนึง่ ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นคณุคา่เฉพาะอย่าง โดยเฉพาะ
ระดบัของความซ่ือสตัย์ และมิตรภาพท่ีฝ่ายหนึ่งมอบให้อีกฝ่ายหนึ่งในการแลกเปลี่ยนแม้ว่า
นกัวิจยัจะมีข้อสงัเกตบางประการเร่ือง ความไว้เนือ้เช่ือใจ เช่น อทิธิพลบางอยา่งท่ีมีผลตอ่การ
ตดัสนิใจ หรือระดบัคํามัน่สญัญา สว่นการศกึษาเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจเหล่านัน้มุง่เน้นไม่
เหมือนกนั ดงันัน้เราจึงเห็นวา่นกัวจิยับางคน ท่ีได้ศกึษาเร่ืองความไว้เนือ้เช่ือใจในกรอบของ
ความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล ได้เบนความสนใจไปพิจารณาความไว้เนือ้เช่ือใจ จากทศันคติของ
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตราสนิค้า และผลิตภณัฑ์ (Chaudury & Holobrook, 2001) 

Delgado and Munuera (2001) กลา่ววา่ความไว้เนือ้เช่ือใจ เป็นความเช่ือมัน่ของลกูค้า
ท่ีมีต่อความสามารถในการทํางานได้อยา่งถกูต้องเหมาะสมของตราสนิค้า ดงันัน้จงึไมจํ่าเป็นต้อง
เป็นความสมัพนัธ์ท่ีมีต่อบคุคล แตอ่าจเป็นความสมัพนัธ์ท่ีมีต่อวตัถ ุเช่น ตราสินค้า 

งานวจัิยที่เก่ียวข้อง 

ไกรฤกษ์ป่ินแก้ว และวราพร วรเนตร (2554) ศกึษาเร่ือง การรับรู้ความเส่ียง ความ
ไว้วางใจและความตัง้ใจซือ้ประกนัภยัผา่นอินเทอร์เน็ต พบว่า งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษา
อิทธิพลของการรับรู้ความเสี่ยง และความไว้วางใจในการซือ้ประกนัภยัผ่านทางอนิเทอร์เน็ตท่ีมีตอ่
ความตัง้ใจใจซือ้ของผู้บริโภค การวจิยันีเ้ป็นงานวิจยัเชิงสํารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บข้อมลูจากผู้บริโภคอาย ุ15 ปีขึน้ไปท่ีมีการใช้อินเทอร์เน็ตจํานวน400 คน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบอยา่งง่ายและแบบโควต้า สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์คือ 
ค่าเฉล่ีย คา่เบ่ียงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบของการ
วิเคราะห์ความถดถอยแบบพหคุณู(Multiple Regression Analysis) ผลการวจิยัพบวา่ ผู้บริโภคมี
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การรับรู้ความเส่ียงในระดบัปานกลางและมีความไว้วางใจในการซือ้ประกนัภยั ผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตอยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีมีความตัง้ใจซือ้ประกนัภยัผา่นทางอินเทอร์เน็ตในระดบั
ปานกลาง เม่ือพิจารณาถงึอทิธิพลของการรับรู้ความเส่ียงและความไว้วางใจท่ีมีตอ่ความตัง้ใจซือ้
ของผู้บริโภค นอกจากนีย้งัพบวา่ การรับรู้ความเส่ียง และความไว้วางใจในการซือ้ประกนัภยัผ่าน
ทางอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจซือ้ของผู้บริโภคอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
2.3แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพงึพอใจ (CustomerSatisfaction) 

ความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) คือ ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 
โดยท่ีผู้ รับบริการจะตัง้ระดบัการความคาดหวงั และเม่ือผู้ รับบริการได้รับบริการนัน้จริงก็จะเกิด
ความพงึพอใจ ซึง่มีผู้ให้ความหมายและทฤษฏีตา่งๆไว้มากมาย จากการศกึษาค้นคว้างานวิจยัท่ี
เก่ียวข้อง ดงันี ้

นิยามและความหมาย 

 อุทยั หรัิญโต (2523) กลา่วว่า ความพงึพอใจ เป็นส่ิงท่ีทําให้ทกุคนเกิดความสบาย 

ใจเน่ืองจากสามารถตอบสนองความต้องการ ทําให้เกิดความสขุ 

 กิตมิา ปรีดีดลิก (2529) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ เป็นความรู้สกึชอบ หรือพอใจท่ีมีตอ่
องค์ประกอบและสิ่งจงูใจในด้านต่างๆ และผู้ปฏิบตัิงานนัน้  ได้รับการตอบสนองตามความ
ต้องการ 

 วุฒชัิย จาํนง (2525) กลา่วว่า ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึท่ีเต็มใจและพร้อมใจ 

โดยความพงึพอใจจะเกิดขึน้จากแรงจงูใจหรือสิง่จงูใจ 

 ธงชัย สันตวิงษ์ (2530) กลา่วว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรู้สกึท่ีเกิดจาก  

การได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของตนเองอยา่งดีหรือสมบรูณ์ท่ีสดุ 

 เพ็ญแข ช่อมณี (2544) กลา่ววา่ ความพงึพอใจ หมายถึงผลของเจตคติตา่งๆ ของ
บคุคลท่ีมีตอ่องค์การ องค์ประกอบของแรงงาน และมีสว่นสมัพนัธ์กบัลกัษณะงานและ
สภาพแวดล้อมในการทํางานซึง่ความพงึพอใจนัน้ ได้แก ่ความรู้สกึมีความสําเร็จในผลงาน 
ความรู้สกึวา่ได้รับการยกยอ่งนบัถือและความรู้สกึว่ามีความก้าวหน้าในการปฏิบตัิงาน 
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 Donabedian (1980) กลา่วว่า ผู้ให้บริการจะประสบความสําเร็จได้ก็ตอ่เม่ือ ผู้ รับบริการ
ได้รับความคาดหวงัจากบริการท่ีได้รับ และเหตกุารณ์นัน้จะต้องเป็นไปตามความคาดหวงั 

 Risser (1975) กลา่ววา่ ความพงึพอใจจะเกิดขึน้กบัแตล่ะบคุคล ซึง่เกิดจากการได้รับ
ประสบการณ์ หรือบรรลใุนสิง่ท่ีคาดหวงันัน้เรียบร้อยแล้ว 

 Campbell (1976) กลา่ววา่ ความพงึพอใจเป็นความรู้สกึท่ีอยูภ่ายในของแต่ละบคุคล ซึง่
เกิดจากการเปรียบเทียบกนัระหวา่งความคิดเห็นตอ่สถานการณ์กบัความคาดหวงั หรือความรู้สกึ
ท่ีควรจะได้รับ และผลท่ีได้รับจะมีความพงึพอใจหรือไม ่ก็ขึน้อยู่กบัแตล่ะบคุคล 

Morse (1958) กลา่ววา่ ความพงึพอใจคือ สภาพจิตใจท่ีไม่มีความเครียด เพราะตาม
ธรรมชาติของมนษุย์มีความต้องการตลอดเวลา เม่ือความต้องการนัน้ได้รับการตอบสนองทัง้หมด
หรือเพียงบางสว่น ความเครียดก็จะลดลงและความพงึพอใจก็จะเพิม่ขึน้ ในทางตรงกนัข้ามถ้า
ความต้องการนัน้ๆ ไมไ่ด้รับการตอบสนอง ความเครียดก็จะเพิม่ขึน้ และความพงึพอใจก็จะลดลง 

 Wolman (1973) ได้ให้ความหมายความพงึพอใจวา่คือ ความรู้สกึท่ีมีความสขุเม่ือได้รับ
ผลสําเร็จตามความต้องการ หรือตามแรงจงูใจ  

Kotler (2000) ได้ให้ความหมายว่า ความพงึพอใจคือ ระดบัความรู้สกึของบคุคลท่ีเป็น
ผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของข้อเสนอ ตามท่ีเห็น หรือเข้าใจกบัความคาดหวงัของบคุคล 
ดงันัน้ระดบัความพงึพอใจจึงเป็นความแตกตา่งระหวา่ง การทํางานท่ีมองเห็น หรือเข้าใจกบัความ
คาดหวงั สว่นระดบัความพงึพอใจสามารถแบง่ได้ 3 ระดบัด้วยกนั ซึง่ลกูค้าบางคนอาจพบกบั
ประสบการณ์อยา่งใดอยา่งหนึง่ใน 3 ระดบัคือ  

 1. ถ้าการทํางานของข้อเสนอต่ํากวา่ความคาดหวงั ลกูค้ายอ่มเกิดความไมพ่อใจ 
 2. ถ้าการทํางานตรงกบัความคาดหวงั ลกูค้ายอ่มพอใจ 

3. ถ้าการทํางานของข้อเสนอมากกว่าความคาดหวงัลกูค้าย่ิงพอใจมากขึน้ 
สําหรับงานวิจยั 

ครัง้นีผู้้ วิจยัสรุปความหมายของความพงึพอใจของลกูค้าว่าความพงึพอใจของลกูค้า
(Customer Satisfaction)หมายถงึ เป็นความรู้สกึหรือความคิดของผู้ รับบริการ ท่ีได้รับการ
ตอบสนองทัง้ในขณะบริการและหลงับริการ ซึง่ความพงึพอใจนัน้จะเกิดขึน้มากหรือน้อย จะขึน้อยู่
กบัประสบการณ์ของแตล่ะบคุคลท่ีได้รับ 
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แนวคิดและทฤษฏี 

 ทฤษฎีท่ีได้รับการยอมรับมากท่ีสดุของความพงึพอใจคือ ทฤษฎีจงูใจ (Motivation 
Theory) ของ Maslow (1970) หรือท่ีเรียกวา่ ทฤษฏีทัว่ไปเก่ียวกบัการจงูใจ (Maslow’s General 
Theory of Human Motivation) ซึง่มาสโลว์ได้ตัง้สมมติฐานเก่ียวกบัสิง่จงูใจจากความต้องการ
ของมนษุย์ไว้ว่ามนษุย์มีความต้องการตลอดเวลา ความต้องการใดท่ีได้รับการตอบสนองแล้ว 
สิ่งจงูใจก็จะหมดลง แต่ถ้าความต้องการในสว่นท่ียงัไมไ่ด้รับการตอบสนองนัน้จะเป็นสิ่งจงูใจแทน 
โดยมาสโลว์ได้จดัลําดบัความต้องการของมนษุย์จากระดบัตํ่าจนถงึระดบัสงู แบง่เป็น 5 ขัน้ดงันี ้
 1.ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพืน้ฐานเพ่ือการ
ดํารงชีวิต เช่น ปัจจยั 4 (อาหารท่ีอยูอ่าศยัยารักษาโรคเคร่ืองนุ่มหม่) ความต้องการเหล่านีจ้ะต้อง
ได้รับการตอบสนอง จนเกิดความพงึพอใจก่อน จงึเกิดความต้องการในระดบัท่ีสงูขึน้ 
 2.ความต้องการด้านความปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความต้องการท่ีเกิดขึน้
หลงัจากความต้องการด้านร่างกายได้รับการตอบสนองจนเกิดความพงึพอใจแล้วไมรู้่สกึกงัวลกบั
ความต้องการด้านร่างกายอีกตอ่ไป หลงัจากนี ้ความต้องการทางด้านความปลอดภยัจงึเกิดขึน้ 
เช่น ความปลอดภยัจากอบุตัิเหต ุอนัตรายจากอาชญากรรมและความมัน่คงในการทํางาน 
 3.ความต้องการท่ีเป็นสว่นหนึ่งของสงัคม (Social Needs) เป็นความต้องการท่ีได้รับการ
ยอมรับและความรักจากกลุ่มตา่งๆ เช่น อยากเข้าร่วมและได้รับการยอมรับจากสงัคม การได้รับ
มติรภาพและความรักจากเพ่ือนร่วมงาน 
 4.ความต้องการให้ผู้ อ่ืนเห็นคณุคา่ของตวัเอง (Esteem Needs) เป็นความต้องการลําดบั
สงูขึน้ ซึง่ความต้องการในขัน้นี ้ถ้าได้รับจะก่อให้เกิดความภมูิใจในตวัเอง ได้แก่ ความต้องการ
อยากเดน่ เป็นท่ียอมรับ เป็นท่ียกย่องสรรเสริญของบคุคลทัว่ไปในสงัคม 

 5.ความต้องการท่ีได้รับความสําเร็จตามความนกึคิดของตนเอง (Self - Actualization 
Needs) เป็นความต้องการขัน้สงูสดุของมนษุย์ ซึง่คนสว่นมากอยากจะได้อยากจะเป็น ตาม
จินตนาการของแตล่ะคนซึง่จะไมเ่หมือนกนั 

 Millet (1954) ได้กลา่วถงึความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจของลกูค้านัน้ จะเป็นท่ีพงึ
พอใจ หรือไมน่ัน้สามารถวดัได้จากปัจจยัดงันี ้

 1. การให้บริการแบบเป็นธรรม (Equitable Service)คือ การให้บริการด้วยความเท่า
เทียมกนั ไมแ่บง่แยกระดบัลกูค้า 



26 

 

 2. การให้บริการอยา่งตรงเวลา (Timely Service)คือ เป็นให้บริการท่ีตรงตอ่เวลา และ
ตอบสนองตอ่ผู้ ใช้บริการได้ทนัที 
 3.การให้บริการแบบเพียงพอ (Ample Service) คือ ต้องมีความเพียงพอในด้านตา่ง ๆ 
เช่น ด้านอาคารสถานท่ี ด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ ด้านอปุกรณ์เคร่ืองใช้ตา่ง ๆ 
 4.การให้บริการอย่างตอ่เน่ือง (Continuous Service) คือ การดแูลผู้ใช้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
 5.การให้บริการแบบมีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพฒันาการบริการ 
พฒันาบคุลากรให้มีประสทิธิภาพท่ีสงูขึน้ไปเร่ือย ๆ 

งานวจัิยที่เก่ียวข้อง 

ถนัด วันมณี (2553) ได้ศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าต่อคณุภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม ่กลุม่ตวัอยา่งคือ 
ลกูค้าของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จงัหวดัเชียงใหม่ จํานวน 
323 ราย ผลการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 25-35 ปี 
สถานภาพสมรส การศกึษาสงูสดุระดบัอนปุริญญา/ปวส. อาชีพเกษตรกร รายได้ตอ่เดือนต่ํากวา่ 
10,000 บาท ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าของธนาคาร ธ.ก.ส. 1-3 ปี ใช้บริการในวนัจนัทร์ 8.30-
10.30 น. โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในระดบัมากทกุด้าน ได้แก ่ด้วนความเช่ือมัน่
ไว้วางใจได้ ด้านความสามารถในการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมีอธัยาศยัไมตรี
หรือความสภุาพหรือความเป็นมติร ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ ด้านความเข้าใจ และรู้จกัลกูค้า ด้านการติดตอ่ส่ือสาร ด้านความปลอดภยั ด้านการ
สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และด้านการเข้าถึงลกูค้า เรียงลําดบั 

ลัคนา ฤกษ์ศุภผล (2554) ได้ศกึษาความพงึพอใจของผู้ รับบริการต่อคลนิิกสง่เสริม
สขุภาพโรงพยาบาลศนูย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสดุาฯ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความ
พงึพอใจของผู้ รับบริการ และปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการให้บริการเป็นรายด้านของ
ศนูย์สง่เสริมสขุภาพ โดยศกึษาความพงึพอใจใน 4 ด้านคือ ความพงึพอใจตอ่เจ้าหน้าท่ีท่ี
ให้บริการ กระบวนการให้บริการตรวจรักษา ความพงึพอใจต่อผลการรักษา และความพงึพอใจตอ่
สิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศกึษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจในภาพรวม ร้อยละ 80 
ในขณะท่ีด้านอํานวยความสะดวกทัง้ความสะอาด ท่ีจอดรถ ห้องนํา้ อยูใ่นระดบัน้อย 
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สรานันท์ อนุชน (2556) ได้ทําการศกึษาระดบัความพงึพอใจ และปัจจยัท่ีมีผลกระทบ
ต่อความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีห้องอบุตัิเหตฉุกุฉินโรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า มีวตัถปุระสงค์
การวิจยัคือ ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการห้องอบุตัิเหตฉุกุเฉิน และปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการห้องฉกุเฉินโรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า ผลการศกึษาพบวา่ 
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่คณุภาพ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือศกึษารายด้าน พบว่า ทัง้ด้านการ
ดแูลจิตใจ การให้ข้อมลูขา่วสาร ด้านความสามารถในการปฏิบตัิงานอยูใ่นระดบัมาก 
 
 
2.4 แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวกับการความจงรักภกัด ี(Loyalty) 

ความจงรักภกัดี (Loyalty) คือ การท่ีลกูค้าเกิดความเช่ือมัน่ในสินค้า หรือบริการท่ีได้รับ
ไมว่า่จะมีสนิค้าใด ๆ มาทดแทนก็ตามก็ยงัคงใช้เหมือนเดิม ซึง่เกิดได้จาก 2 องค์ประกอบคือ การ
บอกต่อของเพ่ือน ญาต ิครอบครัว คนรอบข้าง และการซือ้ซํา้เป็นการท่ีผู้ ซือ้กลบัไปซือ้สินค้าตวั
เดิมถงึแม้วา่จะมีสนิค้าใหมม่าทดแทนก็ตามซึง่มีผู้ ให้ความหมายและทฤษฏีต่างๆไว้มากมาย จาก
การศกึษาค้นคว้างานวจิยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

การบอกต่อ  

นิยามและความหมาย 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2546) กลา่วว่า การบอกตอ่คือ การแนะนําโดยตรงจากลกูค้าราย
หนึง่ไปสูล่กูค้ารายอื่น ๆ ซึง่โดยสว่นใหญ่ลกูค้าผู้แนะนํามกัจะเป็นผู้ ท่ีเคยมีประสบการณ์ในการใช้
ผลติภณัฑ์ และมีความรู้สกึประทบัใจ แนะนําแก่ลกูค้ารายอ่ืน เป็นรูปแบบการสื่อสารท่ีมีอทิธิพล
ต่อการตดัสินใจของลกูค้าสงู 

ณัฐพร พันธ์ุงาม (2549) กลา่วว่า การบอกตอ่คือการส่ือสารด้วยคําพดูระหวา่งบคุคล
หนึง่บอกตอ่ไปยงัอีกบคุคลหนึง่ เก่ียวกบัความประทบัใจ หรือความไมป่ระทบัใจในตวัสินค้า หรือ
บริการ ท่ีบคุคลท่ีบอกตอ่เคยมีประสบการณ์ตรงเก่ียวกบัสินค้า หรือบริการนัน้ และบคุคลท่ีได้รับ
การบอกตอ่ก็อาจจะบอกตอ่ข้อความดงักลา่วท่ีตนได้รับมาให้กบับคุคลอ่ืนท่ีตนรู้จกัตอ่ไปเร่ือย ๆ 
ทําให้ข้อความนัน้มีการเผยแพร่ออกไปเป็นวงกว้าง ซึง่เป็นการเผยแพร่ท่ีควบคมุได้ยาก แตเ่ป็นกล
ยทุธ์การตลาดท่ีไมส่ิน้เปลืองคา่ใช้จ่ายในการโฆษณา 
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Chung andDarke (2006) ได้ให้ความหมายวา่การบอกตอ่คือ การส่ือสารระหวา่งบคุคล 
หรือกลุม่บคุคลท่ีเก่ียวข้องกบัการประเมินคณุค่าของสินค้า และบริการ 

Bone (1992) ได้ให้ความหมายว่าการบอกต่อคือ การแลกเปล่ียนความคดิเห็นระหว่าง
บคุคลสองคนหรือมากกวา่ ซึง่ไมมี่บคุคลท่ีเป็นตวัแทนของแหล่งท่ีมาทางการตลาด 

Arndt (1967) ได้ให้ความหมายของการบอกต่อคือ การเผชิญหน้ากนัของบคุคล 

ระหวา่งการส่ือสารท่ีเก่ียวข้องกบัตราสนิค้า หรือบริการระหว่างบคุลท่ีกําลงัมองวา่ไม่ได้
ตดิตอ่สื่อสารในเชิงพาณิชย์ 

 Assael (1995) ได้ให้ความหมายการบอกต่อคือการส่ือสารตัง้แต่บคุคล 2 คนขึน้ไป และ
กลุม่คนเหลา่นีก็้จะได้รับอิทธิพลในการเลือกซือ้สินค้า หรือบริการจากการติดต่อสื่อสารแบบการ
บอกต่อ 

สําหรับงานวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัสรุปความหมายว่าการบอกต่อ (Word of Mouth)หมายถงึ
ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมท่ีผู้คนพดูถงึประสบการณ์ท่ีดี ๆท่ีได้รับจากบคุคลอื่นแสดงออกโดยการ
แนะนําให้แก่ ครอบครัว ญาติสนิท มติรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคลอื่น ๆ ให้มาใช้บริการ
โดยเฉพาะธุรกิจด้านการรักษาพยาบาล 

แนวคิดและทฤษฎี 

Duncan and Moriarty (1998) ได้นําเสนอรูปแบบความสมัพนัธ์พืน้ฐานทางด้านการ
ส่ือสารทางการตลาด รูปแบบของพวกเขาได้ถกูนํามาประยกุต์ใช้ในการศกึษาด้านการตลาดเป็น
จํานวนมาก  
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ภาพ 2.1 : A modified communication model based on Duncan and Moriarty’s (1998) 
Communication model. 

 
  
 
              Black Box 
 
 
 
 

ท่ีมา:A communication-based marketing model for managing relationships.  
Journal of Marketing, 62, 1-13. 
 
 
รูปแบบของการสื่อสารของสององค์ประกอบหลกัๆ ของ Duncan and Moriarty (1998)  

คือ ผู้สง่ (จดุเร่ิมต้น) และผู้ รับขา่วสาร เม่ือรูปแบบได้ถกูนําไปประยกุต์กบัการส่ือสารการบอกตอ่
กบัผู้บริโภค องค์ประกอบเหล่านี ้ถกูตีความเหมือนผู้สง่และผู้ รับข้อมลูการบอกตอ่ ข้อมลูข่าวสาร
การบอกตอ่ สง่จากผู้สง่ไปถึงผู้ รับ สิง่ท่ีตามมาคือ การตดัสินใจสัง่ซือ้ของลกูค้า (ผู้ รับ)ว่าจะซือ้
หรือไมซื่อ้ แตก่อ่นท่ีผู้ ซือ้ (ผู้ รับ) ตดัสนิใจสัง่ซือ้ กระบวนการกลัน่กรองก็จะเกิดขึน้เพ่ือช่วยประเมิน
ค่าของการบอกตอ่ กระบวนการกลัน่กรองเกิดขึน้ใน “กลอ่งดํา” กลอ่งดํานีแ้ทน รูปแบบของ
ความคดิของอิทธิพลของการบอกตอ่ ภายในกลอ่งดําจะมีปัจจยัต่างๆ จํานวนมากซึง่ พิจารณา
อิทธิพลของการบอกต่อ ซึง่ปัจจยัเหลา่นีมี้การตรวจสอบผา่นสว่นท่ีเหลือของการศกึษานี ้

Bansal andVoyer (2000) ได้อธิบายวา่การบอกตอ่เป็นกระบวนการท่ีมุง่เน้นในการให้
การบริการต่อการตดัสนิใจซือ้พวกเขาได้ศกึษาผลกระทบของความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคลและ
ความไมส่มัพนัธ์ระหว่างบคุคลในการซือ้สนิค้าซึง่ความผกูพนัใกล้ชิดระหวา่งผู้สง่สาร กบัผู้ รับสาร  
 
 
 

Source 

Feedback 

Information 

Receiver 

Noise 
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ภาพ 2.2 : Bansal and Voyer model. 
 
        Non-Interpersonal Forces 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
        Interpersonal Forces  

 
ท่ีมา : Adopted and modified from “Word-of-mouth processes within a services  
purchasedecision context”, by HarvirBansal and Peter Voyer (2000),  
Journal of ServiceResearch, 3(2), p. 168 

 
 
 ในรูปแบบของโมเดลของความเช่ียวชาญของผู้สง่สาร และความเช่ียวชาญของผู้ รับสาร 
การรับรู้ความเส่ียงมีการแบง่ประเภทภายใต้ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล และสร้างความผกูพนั
ใกล้ชิดระหวา่งการบอกต่อ ผู้สง่สารและผู้ รับสาร และการบอกต่อของผู้ รับกิจกรรมจะเรียงลําดบั
ภายใต้ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคลภายใต้รูปแบบนีส้ามความสมัพนัธ์ท่ีจะนําเสนอ 
ผลกระทบของความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล และความไมส่มัพนัธ์ระหวา่งบคุคลในการตดัสนิใจซือ้
บริการ และผลกระทบของความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคลท่ีไมเ่ก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล 

Influence of Sender’s WOM 

on the Receiver’s Purchase 

Decision 

 
WOM Actively 

Sought by Receiver 

Tie 

Strength 
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ทฤษฏีการไหลของข่าวสารหลายขัน้ตอน (Multi-Step Flow Theory) 

 Assael (1995) กลา่วว่า ทฤษฏีการไหลของขา่วสารสองขัน้ตอน (Two Step Flow 
Theory) อาจจะมีสว่นสําคญัท่ีช่วยให้เข้าใจถึงอิทธิพลสื่อหรือบคุคล แต่ในบางกรณีแนวคิด หรือ
ทฤษฏีท่ีวา่นีอ้าจไม่ถกูต้องเสมอไปด้วยเหตผุล 3 ประการคือ 

1. กลุม่ผู้ตามอาจไมใ่ช่กลุม่บคุคลท่ีคอยรับข้อมลูแต่เพียงอย่างเดียว แตใ่นอีกด้าน 
หนึง่กลุม่บคุคลกลุม่นีอ้าจเป็นผู้แสวงหาค้นคว้าหาข้อมลูด้วยตวัเอง 

2. ผู้ให้ข้อมลูขา่วสารมิใช่เป็นผู้สง่ข้อมลูขา่วสารแตเ่พียงอยา่งเดียว ในทางตรงกนัข้ามยงั 
ยงัเป็นผู้ รับข้อมลูขา่วสารด้วย นัน่คือในบางครัง้ผู้ นําทางความคิดอาจจะเป็นผู้ รับข้อมลูได้
เช่นเดียวกนั 

3. ผู้ นําทางความคิด ไมใ่ช่ผู้ ท่ีได้รับข้อมลูขา่วสารจากส่ือมวลชนเพียงผู้ เดียว ในขณะ 
เดียวกนักลุม่ผู้ตาม ก็ได้รับข้อมลูข่าวสารจากส่ือมวลชนด้วยเหมือนกนั นอกเหนือจากนัน้ ผู้ นํา
ทางความคิดก็ไมไ่ด้ควบคมุการไหลของขา่วสาร จากสื่อมวลชนไปยงักลุม่ผู้ตามได้ทัง้หมดเสมอ
ไป เพราะยงัมีกลุม่บคุคลอีกกลุม่หนึ่ง ท่ีเรียกว่า ผู้รวบรวมข้อมลู (Gatekeeper or Information 
Gatherer)โดยคนกลุม่นี ้(Gatekeeper) จะมีความเช่ียวชาญเก่ียวกบัผลติภณัฑ์เป็นอย่างดี ทัง้ใน
เร่ืองของผลิตภณัฑ์ ราคา และข้อมลูทางการตลาด โดยบคุคลกลุม่นีจ้ะคอยทําหน้าท่ี แนะนํา  
ความคดิ และให้ข้อมลูตา่ง ๆ กบักลุม่ผู้ตาม นอกจากนัน้ ผู้รวบรวมข้อมลู (Gatekeeper) ยงัเป็น
ผู้ตดัสินใจอีกด้วยวา่ ข้อมลูจากส่ือมวลชน ควรสง่ตอ่ไปยงักลุม่ผู้ตามหรือไมอี่กด้วย อนึ่งอิทธิพล
ของผู้ รวบรวมข้อมลู (Gatekeeper) ยงัน้อยกว่าอิทธิพลของผู้ นําทางความคดิ 
 จากข้อจํากดัทางความคิดของทฤษฎีการไหลของข่าวสารสองขัน้ตอน (Two-Step Flow 
Theory) ดงัท่ีได้กลา่วมาแล้ว จงึเกิดมีทฤษฎีการไหลของข่าวสารหลายขัน้ตอน (Multi-Step Flow 
Theory) ซึง่ทฤษฏีนีส้ามารถนํามาประยกุต์ใช้กบัทิศทางการไหลของข้อมลูทัง้หมด (ทกุทิศทาง) 
ได้ใกล้เคียงท่ีสดุกบัการส่ือสารแบบบอกตอ่ กลา่วได้โดยละเอียดก็คือ สื่อมวลชน (Mass media) 
สามารถสง่ต่อข้อมลูข่าวสารไปยงัทัง้สามกลุม่ได้โดยตรง(Gatekeeperกลุม่ผู้ นําทางความคิดและ
กลุม่ผู้ตามโดยตรง) เพียงแต่วา่อาจจะไปถงึกลุม่ผู้ตามได้ยากกว่ากลุ่มอ่ืน สว่นทิศทางการไหล
ของข้อมลูข่าวสารแบบบอกตอ่ระหว่างผู้ นําทางความคิด และกลุม่ผู้ตามจะมีการไหลของข้อมลู
แบบย้อนกลบั กลา่วคือ ผู้ นําตามความคิดสามารถหาข้อมลูจากผู้ตามได้ และในทางตรงกนัข้าม
กลุม่ผู้ตามก็สามารถหาข้อมลูจากกลุม่ผู้ นําทางความคดิได้ เชน่เดียวกนั ดงัภาพ 
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ภาพ 2.3: โมเดลการไหลของขา่วสารหลายขัน้ตอน (Multi-Step Flow Theory) 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : Consumer behavior and marketing action (p.637), by Assael,H.,1995,  
Cincinati, OH: South-Western Collage. 

 
 

ภาพ 2.3 แสดงให้เห็นวา่ ส่ือมวลชนสามารถส่งข้อมลูถงึบคุคลทัง้ 3 กลุม่ได้โดยตรง แต่
เข้าถึงกลุม่ผู้ตามได้ยากกวา่ Gatekeeper และกลุม่ผู้ นําทางความคิด 

Assael (1995) จงึได้อธิบายทฤษฏีการไหลของขา่วสารหลายขัน้ตอน (Multi-Step Flow 
Theory)วา่ เป็นการส่ือสารแบบบอกตอ่ เน่ืองจากกลุม่ผู้ตาม (Follower) สามารถรับรู้ขา่วสารได้
จากกลุม่ผู้ นําทางความคิด และกลุม่สื่อมวลชนโดยตรง แตอ่ยา่งไรก็ตาม กลุม่ผู้ นําทางความคิด
จะมีอิทธิพลตอ่กลุม่ผู้ตามมากกวา่ส่ือมวลชน ดงันัน้การส่ือสารแบบบอกต่อ จากกลุ่มผู้ นําทาง
ความคดิไปยงักลุม่ผู้ตามเป็นการส่ือสารด้วยคําพดู ภายใต้กลุม่ตา่ง ๆ ของผู้บริโภค อาทิเช่น กลุม่
ครอบครัว กลุม่เพ่ือน กลุม่ผู้ เช่ียวชาญในตวัสินค้า หรือบคุคลท่ีผู้บริโภคให้ความเช่ือถือ ซึง่บคุคล
ท่ีทําการบอกตอ่เหลา่นีก็้คือผู้ นําทางความคดินัน่เอง 
 

ทฤษฏีการไหลของข่าวสารสองขัน้ตอน (Two-Step Flow Theory) 

Assael (1995) ได้อธิบายวา่ การส่ือสารแบบบอกตอ่เป็นการไหลของข่าวสาร 2 ขัน้ตอน 
กลา่วคือขา่วสารจะเร่ิมจากส่ือมวลชน (Mass Media) แล้วสง่ไปยงักลุ่มผู้ นําทางความคดิ 
(Opinion leaders)จากนัน้ข่าวสารจะถกูสง่ตอ่ไปยงักลุม่ผู้ตาม (Follower) เพราะเช่ือวา่กลุม่ผู้ นํา
ทางความคิดจะเปิดรับขอมลูจากสื่ออย่างใกล้ชิดมากกวา่กลุม่ผู้ตาม (Follower) ในขณะเดียวกนั
กลุม่ผู้ นําทางความคิดอาจจะเพ่ิมเตมิความคิดเห็นของตนเองเข้าไปในข้อมลูขา่วสารนัน้ด้วย
เหมือนกนั ซึง่กลุม่ผู้ นําทางความคิดจะทําหน้าท่ีกระจายขา่วสาร และรับบทบาทเป็นคนกลาง 

Gatekeeper 

ส่ือมวลชน  ผู้ นําทาง ผู้ตาม 
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ระหวา่งส่ือมวลชน และกลุม่ผู้ตามสว่นกลุม่ผู้ตามจะเป็นกลุม่ท่ีคอยรับข้อมลูขา่วสารเพียงอยา่ง
เดียว หรือเป็นผู้ รับข้อมลูขา่วสารแล้วไมมี่ปฏิกิริยาอะไรเลยกบัข้อมลูขา่วสารนัน้ดงัภาพ 2.4 
 
ภาพ 2.4: โมเดลการไหลของข้อมลูแบบ 2 ขัน้ตอน (Two-Step Flow Model) 

 
 
 

 
ท่ีมา :Consumer behavior and marketing action (p.637), by Assael,H.,1995,  
Cincinati, OH: South-Western Collage. 

 
 

การกลับมาใช้บริการซํา้  

นิยามและความหมาย 

ภานุ ลิมมานนท์ (2548) กลา่ววา่ การกลบัมาใช้บริการซํา้คือ พนัธกิจท่ีลกึซึง้ในการ
กลบัมาซือ้สินค้า หรือให้การสนบัสนนุอยา่งตอ่เน่ืองในสนิค้า และบริการท่ีช่ืนชอบ โดยไมส่นใจ
ต่ออิทธิพลทางสถานการณ์และความพยายามทางการตลาดท่ีมีแนวโน้มในการทําให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 

ณัฐพัชร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์ (2549) กลา่ววา่ การกลบัมาใช้บริการซํา้คือ ทศันคติของ
ลกูค้าท่ีมีตอ่สนิค้า และบริการซึง่ต้องนําไปสูค่วามสมัพนัธ์ในระยะยาวเป็นการเหน่ียวรัง้ลกูค้าไว้
กบัองค์การ 

Kotler (1997) กลา่วว่า การกลบัมาใช้บริการซํา้คือ ความพงึพอใจของผู้บริโภค และ
ความตัง้ใจซือ้ซํา้ของผู้บริโภคจะเกิดขึน้ก็ตอ่เม่ือสินค้า หรือบริการมีคณุลกัษณะตามท่ีต้องการ  

Kotler and Keller (2006) กลา่วว่า การกลบัมาใช้บริการซํา้คือความพงึพอใจ หรือไมพ่งึ
พอใจตอ่สินค้าและบริการ จะมีผลต่อเม่ือได้รับบริการเหล่านัน้มาแล้ว ถ้าลกูค้าเกิดความพงึพอใจ
ก็จะมีโอกาสอย่างมากในการกลบัมาซือ้สนิค้า หรือบริการนัน้ ๆ ซํา้อีก 

ส่ือมวลชน  ผู้ นําทางความคดิ  ผู้ตาม 
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Oliver (1999) กลา่วว่า การกลบัมาใช้บริการซํา้คือ ข้อผกูมดัอยา่งลกึซึง่ท่ีจะซือ้สนิค้าซํา้ 
หรือใช้บริการซํา้ และเป็นบริการท่ีพงึพอใจอย่างสม่ําเสมอตลอด ซึง่พฤติกรรมการเลือกซือ้จะซือ้
สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ ซํา้ภายใต้ตราสินค้าเดิม  

Schiffman and Kanuk (2007) กลา่ววา่ การกลบัมาใช้บริการซํา้คือ ความพงึพอใจท่ี
เกิดขึน้อยา่งสม่ําเสมอมา และ/หรือในการซือ้สินค้าเดิม ๆ ภายใต้ตราสินค้านัน้ ๆ ซึง่เกิดจากกลุม่
ของผู้ ใช้สินสินค้ามีความจงรักภกัดีเสมอมา 

สําหรับงานวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัสรุปความหมายของการกลบัมาใช้บริการซํา้วา่ การกลบัมาใช้
บริการซํา้ (Revisit) หมายถึง การท่ีผู้ ใช้บริการได้รับบริการท่ีดีจากผู้ให้บริการ และกลบัมาใช้
บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้ว 

แนวคิดและทฤษฏี 

  Ehrenberg (1972) ได้ประยกุต์การนําทฤษฎีทางคณิตศาสตร์ The NDB Theory และ 
The LSD Theory มาใช้ในการคํานวณออกมาเป็นตวัเลขทางสถิติท่ีเก่ียวข้องกบัอตัรา (จํานวนท่ี) 
ซือ้ซํา้อย่างสม่ําเสมอในสินค้าอปุโภคบริโภคในอตุสาหกรรมต่าง ๆ ท่ีหลากหลายอาทิ เช่น อาหาร 
เคร่ืองด่ืม ผลิตภณัฑ์ทําความสะอาด สบู ่ยาสีฟัน ทิชช ูท่ีสามารถหาซือ้ได้ตามร้านสะดวกซือ้
ทัว่ไป 

Ehrenberg (1972) ยงักลา่วต่อว่า พฤติกรรมของผู้บริโภคมีความสลบัซบัซ้อนมาก โดย
ก่อนการซือ้สินค้าผู้บริโภคจะต้องมีทศันคติท่ีดีตอ่ตวัสนิค้า และประสบการณ์ท่ีดีจากการทดลอง
ใช้สนิค้ามาก่อนหน้านี ้และอทิธิพลภายนอกอ่ืน ๆ เช่นการโฆษณา การสง่เสริมการขาย (การลด
แลกแจกแถม) การโน้มน้าวของพนกังานขาย การตัง้ราคาท่ีจงูใจ การบรรจภุณัฑ์ท่ีสวยงาม
เรียบร้อย รวมทัง้การบอกตอ่ (Word of mouth) ซึง่ปัจจยัทัง้หมดนีจ้ะสง่ผลให้ไปถงึการตดัสนิใจ
ซือ้สินค้า การใช้สนิค้า และความพงึพอใจหลงัจากท่ีได้ใช้สินค้า จนกระทัง่แปรเปลี่ยนเป็นทศันคติ
ท่ีดีตอ่ตราสนิค้า 

 การซือ้ซํา้คือ การท่ีผู้บริโภคซือ้สนิค้ามากกวา่หนึง่ครัง้โดยการซือ้ซํา้จะมีความ
หลากหลาย ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่อตัราการซือ้ซํา้ เช่น การจดักิจกรรมทางการตลาด เช่น การโฆษณา 
การสนบัสนนุการขาย การจดัสง่สนิค้า การตัง้ราคา ปัจจยัด้านธรรมชาติของผลิตภณัฑ์ ตรา
สินค้า ปัจจยัด้านสว่นแบง่ทางการตลาด และระดบัการกระจายตวัของผลติภณัฑ์(Penetration 
Level) ปัจจยัด้านการซือ้ในแตล่ะครัง้ของลกูค้า ระยะเวลาในการกลบัมาซือ้อีกครัง้ ปัจจยัการซือ้
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สินค้าของคูแ่ขง่ ปัจจยัด้านต้นทนุจากการเปล่ียนใจ(Switching Cost) ในตราสินค้าระดบัเดียวกนั 
และปัจจยัด้านอ่ืน ๆ เช่น ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นต้น 

จากข้อมลูทางสถิติพบว่า สินค้าชนิดหนึง่ไมส่ามารถตอบสนองความต้องการ และความ
พงึพอใจของผู้บริโภคได้ครบทัง้หมด จากสถิติพบวา่ผู้บริโภค 60% ท่ีซือ้สินค้าในเดือนกอ่นจะ
กลบัมาซือ้สินค้าในเดือนต่อมา สว่นอีก 36% จะซือ้สนิค้าเดิมอีกต่อมาในเดือนถดัไป ซึง่อตัรา
ดงักลา่วนีมี้แนวโน้มว่าจะไมแ่ตกต่างกนั และลกูค้ารายเกา่จะค่อย ๆ หายไป และอาจจะกลบัมา
อีกในเวลาตอ่มา 

Ehrenberg (1972) ได้สรุปลกัษณะของลกูค้าท่ีมาจากการทําโปรโมชัน่ ออกเป็น 3 
ประเภทคือ 

1. ลกูค้าใหมท่ี่ถกูชกัจงูใจให้เข้ามาซือ้สนิค้าด้วยโปรโมชัน่ด้านราคาจะดงึดดูให้ลกูค้า
รายใหมท่ี่ไมเ่คยซือ้สินค้าเข้ามาซือ้สินค้า ซึง่ในระยะต่อมาจะเสมือนไม่มีลกูค้าใหมเ่กิดขึน้ เพราะ
จะเป็นการเข้ามาซือ้สนิค้า เพ่ือเป็นสนิค้าทดแทนเท่านัน้ 

2. ลกูค้าท่ีเคยซือ้สินค้าอยูแ่ล้วในจํานวนไมม่าก โดยราคาจะเป็นตวัชกัจงูให้ผู้บริโภค 
กลบัมาซือ้สินค้าเพ่ิมขึน้ ลกูค้ากลุม่นีจ้ะมีลกัษณะการซือ้ใกล้เคียงกบักลุม่ใหม ่เพียงเพ่ือต้องการ
ซือ้สินค้าไว้ทดแทน 

3. กลุม่ลกูค้าท่ีซือ้สนิค้ามาก และซือ้อย่างตอ่เน่ือง โดยการทําโปรโมชัน่ด้านราคาจะไมมี่
ผลต่อการซือ้ของผู้บริโภค ของลกูค้ากลุม่นีแ้ตอ่ยา่งใด และลกูค้ากลุม่นีย้งัซือ้สินค้าได้ตามปกติ 
ทัง้ก่อน และหลงั และไมไ่ด้ซือ้สินค้าเพ่ือทดแทน 
 
 

2.5 ประวัตคิวามเป็นมาของโรงพยาบาลพระราม 2 

 โรงพยาบาลพระราม 2 จดัตัง้และบริหารโดยกลุม่บริษัทท่ีมีประสบการณ์สะสมถึง 29 ปี 
บริษัทได้เร่ิมต้นธรุกิจทางโรงพยาบาลครัง้แรกเม่ือปี พ.ศ.2522 ท่ีสถานพยาบาลบางขนุเทียนด้วย
ยดึวิสยัทศัน์ท่ีวา่ รักษาดี รักษาด้วยใจ มุง่พฒันาสูส่ิ่งท่ีดีกวา่ ด้วยหลกัการข้อนีทํ้าให้บริษัทนําเอา
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และบริหารจดัการท่ีดีมาใช้จนได้รับการยอมรับและให้ความไว้วางใจจาก
ประชาชน จนกิจการเจริญขึน้รองรับการเติบโตของกิจการขยายของเมือง จงึได้จดัตัง้โรงพยาบาล
พระราม 2 ในเดือนมิถนุายน ปี พ.ศ.2537 ได้ขยายคลินิกท่ีเป็นเครือขา่ยอย่างตอ่เน่ือง 
โรงพยาบาลพระราม  2ตัง้ อยูเ่ลขท่ี 280 ถนนพระราม 2 แขวงแสมดํา เขตบางขนุเทียน กรุงเทพ 
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ฯ 10150 เป็นโรงพยาบาลขนาด 109 เตียงเป็นโรงพยาบาลท่ีขยายงานมาจากผลประกอบการท่ี
เจริญขึน้ของสถานพยาบาล บางขนุเทียน ซึง่มีขนาดเลก็ มีเตียงรองรับผู้ ป่วยได้แค ่26  เตียง โดย 
นายแพทย์วิทรูวิโรจน์สกลุชยั และแพทย์หญิงมะลวิิโรจน์สกลุชยัเพ่ือรองรับกบัความเจริญและ
การขยายตวัของชมุชนรอบๆ ถนนพระราม 2 (โรงพยาบาลพระราม 2, 2557) 

ซึง่เป็นถนนเศรษฐกิจสายสําคญัท่ีเช่ือมตอ่ลงสูภ่าคใต้ โดยเฉพาะในช่วงระหวา่งทางลง
ทางดว่นดาวคะนอง – ดินแดงถึงวงแหวนรอบนอกถือเป็นพืน้ท่ีท่ีมีศกัยภาพและมีแนวโน้มท่ีจะ
เจริญขึน้มากท่ีสดุอีกท่ีหนึง่ของฝ่ังธนบรีุ โรงพยาบาลพระราม 2 ตัง้อยูบ่นถนนพระราม2 ท่ีใกล้กบั
วงแหวนรอบนอก โรงพยาบาลพระราม 2 ขยายงานมาจากสถานพยาบาลบางขนุเทียนโดยมี
วตัถปุระสงค์เพ่ือช่วยเหลือ และแบ่งเบาภาระของภาครัฐบาลในการรักษาพยาบาลผู้ ท่ีเจ็บป่วย
และให้ประชาชนในละแวกดงักลา่วมีสขุภาพพลานามยัท่ีดี ซึง่สามารถรับบริการผู้ ป่วย
ประกนัสงัคมผู้ ป่วยกองทนุ ผู้ ป่วยพ.ร.บ.ผู้ ป่วยโครงการหลกัประกนัสขุภาพถ้วนหน้า ในการ
ดําเนินกิจการของโรงพยาบาลได้มีการพฒันา และปรับปรุงประสทิธิภาพในการให้บริการผู้ ป่วย
อยา่งตอ่เน่ืองตลอดมาใน การให้บริการได้มีความตัง้ใจท่ีจะให้การรักษาพยาบาลแก่ผู้ ป่วยให้หาย
โดยเร็ว ด้วยแพทย์ พยาบาล และบคุคลากรท่ีมีความรู้ ความชํานาญ รวมทัง้เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยั ทีมงานท่ีประสานงาน กลมเกลียว ในราคาท่ีสมเหตผุลบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็วและ
เป็นท่ีพอใจแก่ผู้ ใช้บริการมีสถานพยาบาลเครือข่าย 7 เครือขา่ยคือ 

1.สถานพยาบาลบางขนุเทียน ตัง้อยูเ่ลขท่ี 124/74-75 ถนนจอมทอง แขวงบางค้อ เขต
จอมทอง กรุงเทพฯ 10150  

2.บางขนุเทียน 2 คลินิกเวชกรรม ตัง้อยูเ่ลขท่ี 125/39-42 ถนนเอกชยั แขวงบางบอน เขต 
บางบอน กรุงเทพฯ 10150 

3.เทียนทะเลคลนิิกเวชกรรม ตัง้อยูเ่ลยท่ี 63/48 หมู ่1 แขวงแสมดํา เขตบางขนุเทียน 
กรุงเทพฯ 10150 

4.เพชรทองคําคลินิกเวชกรรม ตัง้อยูเ่ลขท่ี 77/380 หมู ่5 แขวงแสมดํา เขตบางขนุเทียน 
กรุงเทพฯ 10150 

5.บางขนุเทียน 5 คลินิกเวชกรรม ตัง้อยูเ่ลขท่ี 133/75 ถนนเอกชยั แขวงบางบอน เขต
บางบอน กรุงเทพฯ 10150 

6.ลภาราม 1 คลินิกเวชกรรม ตัง้อยูเ่ลขท่ี 892,894,896 เพชรเกษม 116/1 แขวงหนอง
ค้างพล ูเขตหนองแขม กรุงเทพฯ 10160 
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7.ลภาราม 2 คลินิกเวชกรรม ตัง้อยูเ่ลขท่ี 500,502 ถนนหมูบ้่านเศรษฐกิจ  
แขวงบางแคเหนือ เขตบางแค กรุงเทพฯ 10160(โรงพยาบาลพระราม 2, 2557) 

วิสัยทัศน์ 
“รักษาดี รักษาด้วยใจ ห่วงใยสงัคม” 

พันธกิจ 
รักษาผู้ ป่วยด้วยคณุภาพแบบองค์รวมตามมาตรฐานวิชาชีพ เคารพในสิทธิผู้ ป่วย 

ปรัชญา 
1.เพ่ือให้บคุลากรในองค์กรมีงานประจําท่ีมัน่คง 
2.คา่ของคนอยูท่ี่ผลของงาน 

      3.โรงพยาบาลเน้นการสง่เสริมสขุภาพแก่ผู้ รับบริการและเป็นท่ียอมรับของชมุชนและ
ท้องถ่ิน 
      4.การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ทําให้ระบบการทํางานขององค์กรมีประสิทธิภาพ 
ค่านิยม 
      1.ตนเป็นท่ีพึง่แหง่ตน 
      2.ความเป็นอยูอ่ย่างพอเพียง 
      3.มุง่สูค่วามสําเร็จในชีวิต 
      4.การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
      5.ความปรารถนาดีต่อกนั 
      6.การทํางานเป็นทีม 
      7.มุง่เน้นลกูค้า / ผู้ ป่วยเป็นศนูย์กลาง  
 
เป้าหมาย  
ด้านองค์กร 
      สามารถจดับริการสขุภาพได้อย่างมีคณุภาพภายใต้ข้อจํากดัของทรัพยากร 
      มีระบบบริหารท่ีมีคณุภาพและได้มาตรฐาน 
      ได้รับความรักเช่ือมัน่ศรัทธาจากประชาชน 
      เป็นองค์กรแหง่การเรียนรู้ 
ด้านผู้รับบริการ 
      ผู้ รับบริการมีสขุภาพดีและเช่ือมัน่ศรัทธาตอ่โรงพยาบาล 
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      ไมมี่คําร้องเรียนจากผู้ รับบริการ 
ด้านชุมชน 
      เป็นชมุชนเข้มแข็งด้านการสร้างสขุภาพและประชาชนมีสขุภาพแข็งแรง 
ด้านผู้ให้บริการ 
      บคุลากรมีจํานวนเพียงพอและมีความรู้และทกัษะสามารถปฏิบตัิงานได้อยา่งมีคณุภาพ 
      บคุลากรมีการพฒันาความรู้อยา่งตอ่เน่ืองและมีสขุภาพดี 
นโยบายคุณภาพ 
ด้านบริการ 
      1. เน้นการบริการจดัการท่ีโปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ 
      2. สร้างขวญัและกําลงัใจแก่บคุลากรและเสริมสร้างบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน 
      3. พฒันาบคุลากรโดยอาศยัหลกัการกระจายอํานาจ ดงันี ้
            3.1 จดัสรรทรัพยากรสนบัสนนุในการพฒันาคนอยา่งสม่ําเสมอ 
            3.2 จดัระบบคดัเลือกบคุลากรให้เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ 
            3.3 จดัระบบการกระจายบคุคลให้เป็นไปอยา่งสม่ําเสมอ 
           3.4 มีแผนการพฒันาบคุลากรอย่างชดัเจน 
            3.5 สนบัสนนุองค์กรวิชาชีพให้มีการพฒันาทัง้ด้านวิชาการคณุภาพและ
จริยธรรม 
      4. สร้างระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจดัการพฒันาคณุภาพ 
ด้านบริการ 
      1. ผู้ รับบริการทกุคนสามารถเข้าถงึบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
      2. ระบบสง่ตอ่ ( Refer System ) มีประสทิธิภาพ 
      3. การให้บริการมีคณุภาพ ปลอดภยั ผู้ รับบริการพงึพอใจ 
      4. เน้นการสง่เสริมสขุภาพ ป้องกนัโรคแกผู่้ รับบริการและประชาชนโดยชมุชนมีสว่นร่วม 
      5. จดัส่ิงแวดล้อมท่ีดี เหมาะสมและปลอดภยั 
ด้านพัฒนาคุณภาพ 
      1. พฒันาคณุภาพทกุจดุบริการ 
      2. ทกุคนมีสว่นร่วมในการพฒันา 
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2.6 การพฒันากรอบแนวคดิ และการกาํหนดสมมตฐิานการวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ผู้ วิจยัได้พฒันากรอบแนวคิดในการวิจยัในครัง้นี ้ตาม
แนวคิด และทฤษฏีคณุภาพการให้บริการ ซึง่เป็นทฤษฏีท่ีผู้วจิยัใช้ในการประเมินคณุภาพการ
ให้บริการของลกูค้าท่ีมาใช้บริการของโรงพยาบาลพระราม 2 ทฤษฏีท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้
เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้าทัง้ 4 สว่นนัน้เป็นทฤษฎีท่ีผู้วจิยันํามาใช้ในการประเมินผล
ของการบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า 

กรอบแนวความคิดในการศึกษาวิจัย 

การศึกษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การ
บอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 โดยมีองค์ประกอบ 6 ด้าน 
ได้แก่ (1) คณุภาพการให้บริการ (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจ และ(3) ความพงึพอใจของลกูค้า ซึง่
ปัจจยัเหลา่นีจ้ะเป็นตวัผลกัดนัให้เกิดการบอกต่อและการกลบัมาใช้บริการซํา้ ซึง่ผู้ วิจยัได้นํา
ปัจจยั ดงัท่ีได้กลา่วมาข้างต้นเป็นกรอบแนวคิดการวจิยั ดงันัน้ กรอบแนวคิดการวจิยัครัง้นี ้จงึได้
แสดงตามแผนภมูิ ตอ่ไปนี ้
 
ภาพ 2.5 : กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
โรงพยาบาลพระราม 2 

คุณภาพการให้บริการ 
1.ส่ิงที่สัมผัสได้ 
2.ความรวดเร็วใน 
การตอบสนอง 
3.ความเช่ือถือและ  
ไว้วางใจ 
4.การรับประกัน 
5.การเอาใจใส่ 
   ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 

การบอกต่อ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

การกลับมาใช้บริการซํา้ 
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เพ่ือความสะดวกในการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยักําหนดอกัษรยอ่ของแตล่ะตวัแปรดงันี ้
 
 
ตาราง 2.1: ช่ือตวัแปร และอกัษรย่อของตวัแปร 
 

ช่ือตัวแปรภาษาไทย  ช่ือตัวแปรภาษาอังกฤษ  อักษรย่อ 
สิ่งท่ีสมัผสัได้   Tangible    TGB 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง   Responsiveness   RPS 
ความเช่ือถือและไว้วางใจ   Reliability    RAT 
การรับประกนั   Assurance    ASR 
การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล   Empathy    EPT 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ   Trust     TRU 
ความพงึพอใจของลกูค้า   Satisfaction    STF 
การบอกตอ่   Word of Mouth    WOM 
การกลบัมาใช้บริการซํา้   Revisit     RVS 
 

จากกรอบแนวคดิเชิงทฤษฎี ผู้วจิยัพฒันาโมเดลสมการ หรือโมเดลความสมัพนัธ์
โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or linear structural relationship model) แบบมีตวัแปรแฝง (latent 
variables) โดยนําเสนอโมเดลลิสเรลแสดงโมเดลเชิงเส้นอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาล
พระราม 2 โดยสญัลกัษณ์ท่ีใช้ในภาพ มีความหมายดงันี ้
 

 
 หมายถงึ  ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการท่ีมุง่เน้นสิง่ 

  ท่ีสมัผสัได้ 
 

หมายถงึ  ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการท่ีมุง่เน้น 
    ความน่าเช่ือถือ และไว้วางใจ   
 

TGB 

RAT 
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 หมายถงึ  ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการท่ีมุง่เน้น 
    ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการท่ีมุง่เน้นการ 
    รับประกนั 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการท่ีมุง่เน้นการ 
    เอาใจใสผู่้ ใช้บริการเป็นรายบคุคล 

 
หมายถงึ  ตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจ 

  
 หมายถงึ  ตวัแปรแฝงความพงึพอใจของลกูค้าในการใช้ 
    บริการโรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรแฝงการบอกตอ่ 
 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรแฝงการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มี 

    อปุกรณ์ และเคร่ืองมืออํานวยความสะดวก 
    ทนัสมยัอยา่งเช่นมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ี 
    ทนัสมยั 

 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มี 
    การตกแตง่ทัง้ภายใน และภายนอกท่ีมีความ 
    สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 
 
 

TAN1 

TAN2 

ASR 

RPS 

TRU 

EPT 

SAT 

RVS 

WOM 
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 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถ 
    เตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ีให้บริการอยูใ่นสภาพ 
    พร้อมใช้งาน 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาล 
    พระราม 2 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บริเวณหน้าโรงพยาบาล 
    พระราม 2 มีป้ายของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ โรงพยาบาลพระราม 2 มี 

    บคุลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อการ 
    ให้บริการ 

 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 
    ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์แสดง 
    ความจริงใจในการรักษาโรคให้แก่ท่าน 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 
    ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาท่ี 
    เหมาะสม 

 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 

แสดงออกถึงความซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการ
รักษาข้อมลูสว่นตวัของท่านไว้เป็นความลบั 

 
 

TAN3 

TAN4 

TAN5 

RAT1 

RAT2 

RAT3 

RAT4 

RAT5 
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 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้พนกังานตอนรับกลุีกจุอให้ 
    การต้อนรับเม่ือท่านมาถงึ 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ให้ 
    คําแนะนําเก่ียวกบัการรักษาได้อยา่งรวดเร็ว 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์มี 
    ความพร้อมในการให้คําปรึกษาแก่ท่าน 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 
    ตอบสนองได้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 

  ตอบสนองการร้องขอของทา่นในเร่ืองตา่ง ๆ  
  ได้อยา่งรวดเร็ว 

 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 
    สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และ 

    การให้คําปรึกษาของบคุลากรทางการแพทย์ 
    เป็นไปตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 
 

 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านมัน่ใจวา่ บคุลากรทาง 
    การแพทย์สามารถวนิิจฉยัโรคได้อยา่งแมน่ยํา  
    ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 
    โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธีขัน้ตอนการ 
    บริการ  และวธีิการบริการท่ีถกูต้อง ตาม 

RPS1 

RPS2 

RPS3 

RPS6 

ASR1 

ASR2 

ASR3 

RPS4 

RPS5 
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    มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ มี 
    ความรู้ ความสามารถในการวินิจฉยัโรค และ 
    การรักษาโรคตามมาตรฐานสากลของ 
    โรงพยาบาล 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้โรงพยาบาลพระราม  2 ได้ 
    รับรองมาตรฐาน  HA 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 
    โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจเอาใจใสท่่าน 
    เป็นรายบคุคล 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้โรงพยาบาลพระราม 2 มี 
    ช่องทางให้ผู้ ใช้บริการเสนอแนะ ความคดิเห็น 
    เพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์แสดง 
    ความเห็นอกเห็นใจ เม่ือท่านต้องรอคอยเพ่ือ 
    รับบริการ 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ 
    สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของท่าน 
    ได้อยา่งชดัเจน 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้บคุลากรทางการแพทย์ใช้ 
    เวลาในการสอบถาม ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์ 
    โทรศพัท์ท่ีสามารถติดตอ่ทา่นกลบัได้ 

ASR4 

ASR5 

EMP1 

EMP2 

EMP3 

EMP4 

EMP5 
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 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้โรงพยาบาลพระราม 2  
    ดําเนินธรุกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านให้ความไว้วางใจตอ่ 
    บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาล 
    พระราม 2 เสมอมา 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้โรงพยาบาลพระราม 2 ทําใน 
    สิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจต่อ 
    โรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  หมายถงึ ตวัแปรสงัเกตได้โรงพยาบาลพระราม 2  

ให้บริการทางการแพทย์ด้วยความซ่ือตรงและ
จริงใจ 

 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านมีความมัน่ใจอย่างมาก 
    ต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อ 
    ความสามารถในการวนิิจฉยัปัญหาของโรค 

โดยบคุลากรทางการแพทย์ผู้ ชํานาญการ  
ของโรงพยาบาลพระราม 2 

 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อการ 
    ให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว ของ 
    โรงพยาบาลพระราม 2 

TRU1 

TRU2 

TRU3 

TRU4 

TRU5 

TRU6 

SAT1 

SAT2 
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 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อระยะเวลา 
    ในการรักษาโรคของโรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อความสภุาพ 
    ของบคุลากรทางการแพทย์ ของโรงพยาบาล 
    พระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อระดบัการให้ 
    การช่วยเหลือของบคุลากรทางการแพทย์ ของ 
    โรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อสถานท่ี ของ 
    โรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อท่ีจอดรถ  
    ของโรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านพงึพอใจต่อการรักษา 
    ความปลอดภยั ของโรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อ 
    บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม  
    2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านจะแนะนําคนรู้จกั ให้มา 
    ใช้บริการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาล 
    พระราม 2  
 
 

SAT3 

SAT4 

SAT5 

SAT6 

SAT7 

SAT8 

SAT9 

WOM1 
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 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านจะพดูถึงประสบการณ์ 
    การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2 ให้กบัคนรู้จกัฟัง 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านจะพดูถึงประสบการณ์ 
    การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัญาติฟัง 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านจะพดูถึงประสบการณ์ 
    การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัเพ่ือนร่วมงานฟัง 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้หากท่านได้ยนิคนอ่ืนพดูถึง 
    โรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ ท่านยนิดีท่ี 
    จะช่วยแก้ต่างให้ 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านจะกลบัมาใช้บริการทาง 
    การแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 อีกครัง้ถ้า 
    หากท่านเจ็บป่วย 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้หากท่านจะรักษาพยาบาล 
    ครัง้ตอ่ไป ท่านจะกลบัมาใช้บริการท่ี 
    โรงพยาบาลพระราม 2 
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้ 
    บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม  
    2  อีกถงึแม้วา่ราคาค่าห้องพกั หรือคา่ 
    รักษาพยาบาลจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ 
 

WOM2 

WOM3 

WOM4 

WOM5 

RVS1 

RVS2 

RVS3 
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 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้หากท่านต้องการตรวจ 
    สขุภาพประจําปี ท่านจะกลบัมาใช้บริการครัง้ 
    ต่อไปท่ีโรงพยาบาลพระราม 2  
 
 หมายถงึ  ตวัแปรสงัเกตได้ท่านจะยงัคงใช้บริการทาง 

การแพทย์จากโรงพยาบาลพระราม 2 
ถงึแม้วา่จะมีโรงโรงพยาบาลใหม ่อื่น ๆ เป็น
ตวัเลือกก็ตาม 
 

 หมายถงึ  สมัประสทิธ์ิถดถอยจากตวัแปรสาเหตท่ีุมีตอ่ 
    ตวัแปร 
 

หมายถงึ ความสมัพนัธ์ระหว่างความคลาดเคล่ือนของ 
  ตวัแปรสงัเกตได้ 

 
 

การกาํหนดสมมตฐิาน 

อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้า 

คณุภาพการให้บริการในมิตสิิ่งท่ีสมัผสัได้เก่ียวข้องกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มี
เคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีทนัสมยั อนัได้แก ่เคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทนัสมยัสง่ผลให้ลกูค้า
เกิดความมัน่ใจในศกัยภาพของโรงพยาบาล เกิดความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ สง่ผลให้
เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีเคร่ืองมืออปุกรณ์อยูใ่นสภาพท่ี
พร้อมใช้งานตลอดเวลา อนัได้แก่ รถเข็นผู้ ป่วย รถพยาบาล รถเตียงนอน เก้าอีน้ัง่ เป็นต้น ทําให้
ลกูค้ารับรู้ถงึความพร้อมในการได้รับบริการของโรงพยาบาลพระราม 2 ตลอด 24 ชม. ดงันัน้หาก
ลกูค้ารับรู้ถงึคณุภาพการให้บริการในมิติสิง่ท่ีสมัผสัได้มากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความไว้เนือ้
เช่ือใจท่ีเพ่ิมขึน้ตามไปด้วย  

RVS4 

RVS5 
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ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอทิธิพลทางบวกต่อ
ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Chenet, Dagger, & O'Sullivan, 2010; Jih, Lee, & Tsai, 2007; Shpëtim, 
2012)จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 1 (H1) คณุภาพการให้บริการในมิติของส่ิงท่ีสมัผสัได้มีอทิธิพลทางบวกต่อ
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองความรวดเร็วในการตอบสนอง เก่ียวข้องกบับคุลากร
ทางการแพทย์ท่ีให้คําแนะนําการรักษาได้อยา่งรวดเร็ว เช่น แพทย์ได้ให้คําแนะนําเก่ียวกบัการ
รักษาพยาบาลต่อลกูค้าได้อยา่งรวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจต่อโรงพยาบาลพระราม 2 
เกิดความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 สง่ผลให้เกิดความ
ไว้เนือ้เช่ือใจ เช่นเดียวกบับคุลากรทางการแพทย์ท่ีให้การตอบสนองในการร้องขอในเร่ืองต่าง ๆ 
ของลกูค้าได้อยา่งรวดเร็ว ทําให้ลกูค้ามัน่ใจเป็นอยา่งมากตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2  

ผู้วจิยัจึงได้สรุปวา่คณุภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ(Chenet, et al., 2010; Jih, et al., 2007;Shpëtim, 2012)
จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้  

สมมติฐานท่ี (H2) คณุภาพการให้บริการในมติิของความรวดเร็วในการตอบสนองมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองความเช่ือถือและความไว้วางใจ เก่ียวข้องกบัการท่ี
โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุคลากรทางการแพทย์ท่ีเพียงพอตอ่การให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิง่ 
มีแพทย์ พยาบาล ท่ีครอบคลมุครบทกุแผนกสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจในศกัยภาพของ
โรงพยาบาลพระราม 2 และเกิดความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ สง่ผลให้เกิดความไว้เนือ้
เช่ือใจท่ีได้รับตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 เช่น บคุลากรทางการแพทย์ให้ข้อมลูในการ
รักษาพยาบาลโดยไม่เกิดข้อผิดพลาด จงึทําให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจต่อบริการทางการแพทย์ท่ี
ได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2  

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ(Chenet, et al., 2010; Jih, et al., 2007;Shpëtim, 2012)จงึ
ตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 3 (H3) คณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 
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คณุภาพการให้บริการในมิตขิองการรับประกนั เก่ียวข้องกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 
มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการวินิจฉยัโรค และการรักษาพยาบาลท่ี
เป็นไปตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาลพระราม 2 อาทิเช่น บคุลากรทางการแพทย์ให้
คําปรึกษาเป็นไปตามมาตรฐานทางวิชาชีพ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจเป็นอยา่งมากต่อ
โรงพยาบาลพระราม 2 และเกิดความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ สง่ผลให้เกิดความ
ไว้เนือ้เช่ือใจ เช่น แพทย์สามารถวินิจฉยัโรคได้อยา่งชดัเจน ทําให้ลกูค้ารับรู้ถงึขัน้ตอนการ
รักษาพยาบาลท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมาตามมาตรฐาน HA ท่ีทางโรงพยาบาลได้รับ 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของการรับประกนัมีอทิธิพลทางบวกต่อ
ความไว้เนือ้เช่ือใจ(Chenet, et al., 2010; Jih, et al., 2007;Shpëtim, 2012)จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 4(H4) คณุภาพการให้บริการในมิติของการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล เก่ียวข้องกบัการท่ี
โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ลกูค้าเสนอแนะความคิดเห็น เพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการ
ให้ดีขึน้ อาทิเช่น มีแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจเป็นอยา่งมากตอ่
โรงพยาบาลพระราม 2 และเกิดความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ สง่ผลให้เกิดความ
ไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริการทางการแพทย์ สง่ผลให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ เช่น บคุลากรทางการแพทย์
ได้นําข้อมลูท่ีได้จากการเสนอแนะความคิดเห็นของลกูค้าไปปรับปรุง และพฒันาการบริการทาง
การแพทย์ให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้าให้สงูขึน้ จงึทําให้ลกูค้ารับรู้ถงึการให้บริการของ
โรงพยาบาลท่ีสงูขึน้ ด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ(Chenet, et al., 2010; Jih, et al., 2007;Shpëtim, 2012)
จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 5(H5) คณุภาพการให้บริการในมิติของการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพงึพอใจของลูกค้า 

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองสิ่งท่ีสมัผสัได้ เก่ียวข้องกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 
มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทนัสมยั อนัได้แก่ เคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทนัสมยัสง่ผลให้ลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็วจากโรงพยาบาลพระราม 2 และพงึพอใจอย่าง
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มากต่อระยะเวลาในการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลพระราม 2 เช่นเดียวกบัโรงพยาบาล
พระราม 2 ท่ีมีอปุกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งานตลอดเวลา อนัได้แก ่รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย 
เตียงผู้ ป่วย เก้าอีน้ัง่ ทําให้ในภาพรวมของลกูค้าเกิดความพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 เป็นอยา่งมาก 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของสิ่งท่ีสมัผสัได้มีอทิธิพลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูค้า(Markovic & Jankovic, 2013; Mbuthia, Muthoni, & Muchina, 2013; 
Michel, Ashill, Shao, & Carruthers, 2009; Salih Turan, Mehtap-Smadi, Kilinç, & Dogan, 
2012; Vinagre & Neves, 2008) จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 6 (H6) คณุภาพการให้บริการมิติของสิง่ท่ีสมัผสัได้มีอทิธิพลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองความรวดเร็วในการตอบสนอง เก่ียวข้องกบัโรงพยาบาล
พระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีมีความพร้อมในการให้คําปรึกษาปัญหาการรักษา สง่ผลให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่บริการทางการแพทย์ อย่างเชน่ ทางโรงพยาบาลมีทีมแพทย์
ผู้ เช่ียวชาญท่ีพร้อมให้คําแนะนําขัน้ตอนในการรักษาท่ีรวดเร็ว พร้อมทัง้ระยะเวลาในการ
รักษาพยาบาลท่ีสัน้ สง่ผลให้เกิดความพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์เป็นอยา่งมากตอ่บริการ
ทางการแพทย์ท่ีได้รับ และเม่ือลกูค้าร้องขอในเร่ืองต่าง ๆ บคุคลากรทางการแพทย์ก็จะให้ความ
ช่วยเหลือได้อยา่งรวดเร็ว จงึทําให้ลกูค้าพงึพอใจเป็นอย่างมากตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 เสมอ
มา 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า(Markovic & Jankovic, 2013; Mbuthia, et al., 
2013; Michel, et al., 2009; Salih Turan, et al., 2012;Vinagre & Neves, 2008)จงึ
ตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 7 (H7) คณุภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองความเช่ือถือและไว้วางใจ เก่ียวข้องกบัโรงพยาบาล
พระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีให้ข้อมลูในการรักษาพยาบาลโดยไม่เกิดข้อผิดพลาด เช่น 
การวินิจฉยัปัญหาของโรคโดยทีมแพทย์ผู้ เช่ียวชาญโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาดในการวนิิจฉยั สง่ผลให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ เชน่เดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีทีมแพทย์ท่ีทําการรักษาพยาบาล
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โดยใช้ระยะเวลาในการรักษาท่ีเหมาะสม และรวดเร็ว ทําให้ลกูค้ารับรู้ถงึคณุภาพการให้บริการใน
มติิของความเช่ือถือและไว้วางใจ แล้วสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจมากขึน้ตามไปด้วย 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า(Markovic & Jankovic, 2013; Mbuthia, et al., 2013; 
Michel, et al., 2009; Salih Turan, et al., 2012;Vinagre & Neves, 2008)จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 8(H8) คณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจในการ
ตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองการรับประกนั เก่ียวข้องกบับคุลากรทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 อนัได้แก่ ทีมแพทย์สามารถวินิจฉยัโรคได้อยา่งแม่นยําตามมาตรฐาน
วิชาชีพ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลมีทีม
แพทย์ ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการวนิิจฉยัโรค และรักษาโรคตามมาตรฐานสากลได้อย่าง
รวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้ารับรู้ถงึความรวดเร็วในการรับบริการของโรงพยาบาลพระราม 2 แล้วจะ
สง่ผลให้เกิดความพงึพอใจอยา่งมากตอ่บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 ตามไป
ด้วย 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของการรับประกนัมีอทิธิพลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูค้า(Markovic & Jankovic, 2013; Mbuthia, et al., 2013; Michel, et al., 
2009; Salih Turan, et al., 2012;Vinagre & Neves, 2008)จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 9(H9) คณุภาพการให้บริการในมิติของการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

คณุภาพการให้บริการในมิตขิองการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล เก่ียวข้องกบัการท่ี
โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีสามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของลกูค้า
ได้อยา่งชดัเจน อาทิเช่น ลกูค้าต้องการรักษาพยาบาลเก่ียวกบัความสวยความงาม บคุลากรทาง
การแพทย์ผู้ ชํานาญการจะให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่
การบริการทางการแพทย์ เช่นเดียวกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีให้
ความสนใจเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเป็นอย่างมากตอ่ความ
รวดเร็วของบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2  

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าคณุภาพการให้บริการในมิติของการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า(Markovic & Jankovic, 2013; Mbuthia, et al., 
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2013; Michel, et al., 2009; Salih Turan, et al., 2012;Vinagre & Neves, 2008)จงึ
ตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 10(H10) คณุภาพการให้บริการในมิติของการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล
มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

อิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจต่อความพงึพอใจของลูกค้า 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ เก่ียวข้องกบัระดบัท่ีลกูค้ามีความซ่ือสตัย์ และความน่าเช่ือถือของ
โรงพยาบาลพระราม 2 อาทิเช่น บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ 
สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาล
พระราม 2 ดําเนินธรุกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต ทําในสิง่ท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา โดยมีทีมแพทย์
ผู้ ชํานาญการวินิจฉยัปัญหาของโรคท่ีรวดเร็วด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ สง่ผลทําให้ลกูค้ารับรู้ถึง
ความพงึพอใจเป็นอยา่งมากตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2  

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าความไว้เนือ้เช่ือใจนัน้มีอทิธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า
(Alrubaiee & Alkaa'ida, 2011; Kim, Ferrin, & Rao, 2009; Lai, Kan, & Ulhas, 2013; Lu, 
Wang, & Hayes, 2012; Paille, Bourdeau, & Galois, 2010)จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 11 (H11) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

อิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจต่อการบอกต่อ  

ความไว้เนือ้เช่ือใจเก่ียวข้องกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีดําเนินธรุกิจด้วยความ
ซ่ือสตัย์สจุริต เช่น บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการด้วยซ่ือตรง และจริงใจสง่ผลให้ลกูค้าพดูถงึ
ประสบการณ์การรักษาพยาบาลท่ีดี ๆ ท่ีได้รับให้กบัคนรู้จกั ญาติ เพ่ือนร่วมงาน และครอบครัว
ได้รับฟัง เกิดการบอกต่อของบริการทางการแพทย์ สง่ผลให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ เช่นเดียวกบั
โรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีให้บริการทางการแพทย์ด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ ทําให้ลกูค้ารับรู้ถงึ
ความไว้เนือ้เช่ือใจ สง่ผลทําให้ลกูค้าเกิดการบอกตอ่ตามไปด้วย 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปวา่ความไว้เนือ้เช่ือใจนัน้มีอทิธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ (Kim, Kim, & 
Kim, 2009)จึงตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 12 (H12) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ 
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อิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจต่อการกลับมาใช้บริการซํา้ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ เก่ียวข้องกบัโรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีลกูค้ามีความมัน่ใจเป็นอยา่ง
มากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ เช่น โรงพยาบาลพระราม 2 ให้การบริการทางการแพทย์ด้วย
ความซ่ือตรง และจริงใจ ทําในสิง่ท่ีถกูต้อง มีความตรงไปตรงมา เกิดการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
สง่ผลให้ลกูค้าจะรักษาพยาบาลซํา้ในครัง้ตอ่ไปเช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 สร้างความ
มัน่ใจเป็นอยา่งมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีมอบให้กบัลกูค้าตลอดเวลา ทําให้ลกูค้าจะยงัคง
ไว้วางใจต่อบริการทางการแพทย์ และกลบัมาใช้บริการซํา้อีกท่ีโรงพยาบาลพระราม 2  

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าความไว้เนือ้เช่ือใจนัน้มีอทิธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
(Kim, Kim, et al., 2009)จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 13 (H13) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้ 

อิทธิพลของความพงึพอใจของลูกค้าต่อการบอกต่อ 

ความพงึพอใจของลกูค้า เก่ียวข้องกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีทีมแพทย์ท่ีมี
ความสามารถวินิจฉยัปัญหาของโรคโดยแพทย์ผู้ ชํานาญการ เช่น แพทย์ใช้ระยะเวลาในการรักษา
โรคได้อยา่งรวดเร็ว บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการด้วยความสภุาพ ส่งผลให้ลกูค้าเกิดการบอก
ต่อ และจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ให้กบัญาติ ครอบครัว เพ่ือนร่วมงานและ
คนรู้จกั เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีให้การช่วยเหลือในการ
รักษาพยาบาลเป็นอยา่งดี ทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีมากขึน้แล้ว
จะสง่ผลให้เกิดการบอกตอ่กบัครอบครัว ญาติ เพ่ือนร่วมงาน และคนรู้จกัท่ีมากขึน้ตามไปด้วย 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าความพงึพอใจของลกูค้านัน้มีอทิธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ (Araslı 
& Baradarani, 2014; Babin, Yong-Ki, Eun-Ju, & Griffin, 2005 ; Choo & Petrick, 2014; 
Chou, 2013; Lymperopoulos & Chaniotakis, 2008)จึงตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 14 (H14) ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกตอ่ 

อิทธิพลของความพงึพอใจของลูกค้าต่อการกลับมาใช้บริการซํา้ 

ความพงึพอใจของลกูค้า เก่ียวข้องกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุคลากรทาง
การแพทย์ท่ีให้การช่วยเหลือในการรักษาพยาบาลในด้านตา่ง ๆ เช่น บคุลากรทางการแพทย์
ให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ี
ได้รับ เกิดการกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 
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มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว และมีความสภุาพในการให้บริการ 
สง่ผลทําให้ลกูค้ารับรู้ถงึความพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับและสง่ผลให้ลกูค้าจะยงัคง
กลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ซํา้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 ในครัง้ต่อไป 

ผู้วจิยัจึงได้สรุปว่าความพงึพอใจของลกูค้านัน้มีอทิธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ (Araslı 
& Baradarani, 2014; Babin, et al., 2005 ; Choo & Petrick, 2014; Chou, 
2013;Lymperopoulos & Chaniotakis, 2008)จงึตัง้สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานท่ี 15 (H15) ความพงึพอใจของลกูค้านัน้มีอทิธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้
บริการซํา้ 
 
 
ตาราง 2.2 : สรุปรวมสมมตฐิานการวิจยั 
 

สรุปรวมสมมตฐิานการวจิัย 
H1 :คณุภาพการให้บริการมิติของสิง่ท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 
H2 :คณุภาพการให้บริการมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
H3 :คณุภาพการให้บริการมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจมีอทิธิพลทางบวกต่อความไว้

เนือ้เช่ือใจ  
H4 :คณุภาพการให้บริการมิติของการรับประกนัมีอทิธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 
H5 :คณุภาพการให้บริการมิติของการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่

ความไว้เนือ้เช่ือใจ  
H6 :คณุภาพการให้บริการมิติของสิง่ท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของ

ลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
H7 :คณุภาพการให้บริการมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่

ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
H8 :คณุภาพการให้บริการมิติของความเช่ือถือและไว้วางใจมีอทิธิพลทางบวกต่อความ

พงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
H9 :คณุภาพการให้บริการมิติของการรับประกนัมีอทิธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของ

ลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
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ตาราง 2.2 (ตอ่)  
 

สรุปรวมสมมตฐิานการวจิัย 
H10 :คณุภาพการให้บริการมติิของการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
H11 :ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาล

พระราม 2 
H12 :ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอทิธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 

2 
H13 :ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอทิธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า

โรงพยาบาลพระราม 2 
H14 :ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกตอ่ของลกูค้าโรงพยาบาล

พระราม 2  
H15 :ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า

โรงพยาบาลพระราม 2 
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ภาพ 2.6: โมเดลลิสเรลแสดงโมเดลอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เชื่อใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของ   
               ลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
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บทที่ 3 
วธีิการดาํเนินการวิจัย 

 
 

 ในการศกึษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึ
พอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2” ผู้วจิยันําเสนอ
วิธีการดําเนินการวิจยัตามลําดบั ดงันี ้

3.1 ประเภทของงานวิจยั 
3.2 กลุม่ประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
3.3 นิยามเชิงปฏิบตัิการ 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษา 
3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ 
3.6 วิธีการเก็บข้อมลู 
3.7 วิธีการทางสถิติ 
 
 

3.1 ประเภทของงานวจัิย 

 ผู้วจิยัได้ทําการศกึษาวจิยัเร่ือง “อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2” เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยทําการวิจยัเชิงประจกัษ์ (Empirical 
Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยทําการเก็บข้อมลูจาก
กลุม่ตวัอย่างในช่วงเดียว (Cross-sectional Design) และใช้ข้อมลูลกูค้าเป็นหน่วยวิเคราะห์ (Unit 
Analysis) 
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3.2 ประชากรและการเลือกตวัอย่าง  

ประชากร 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ลกูค้าท่ีเข้ามาท่ีใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 

กลุ่มตวัอย่าง 

กลุม่ตวัอย่างท่ีทําการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 ซึง่
ผู้ วิจยัใช้วิธีการกําหนดขนาดตวัอยา่ง และวิธีการเลือกตวัอยา่ง ดงันี ้
 การกําหนดขนาดตวัอยา่งการวิเคราะห์ข้อมลูโมเดลสมการโครงสร้างโปรแกรม 
ลิสเรล Nunnally (1978) แนะนําว่า ตวัอย่างควรมีขนาดตัง้ 10 เท่าของตวัแปรสงัเกตได้ จากการ
ประเมนิจํานวนตวัแปรสงัเกตได้ของการวิจยันีพ้บวา่ มีจํานวนตวัแปรสงัเกตได้เท่ากบั 51 ตวัแปร 
ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งของการวิจยันีค้วรมีคา่อย่างน้อยเท่ากบั 51 x 10 = 510 ตวัอย่างขึน้ไป  

การเลือกตัวอย่าง 

การเลือกตวัอย่างสําหรับงานวจิยันี ้ผู้ วิจยัได้กําหนดการเลือกตวัอยา่งแบบอาศยัความ
น่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยใช้วิธีการเลือกตวัอยา่งแบบสุม่อยา่งง่าย (Simple 
Random Sampling) จากรายการผู้ ป่วยท่ีมาใช้บริการของโรงพยาบาลพระราม 2 และกลบัมาใช้
บริการซํา้อยา่งน้อย 1 ครัง้ 
 
 
3.3 นิยามเชิงปฏบิตักิารของตวัแปร 

 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถงึ ประสบการณ์ทัง้หมดท่ีถกู
ประเมนิผลจากผู้ รับบริการท่ีเข้ามารับบริการ ประกอบด้วย (1) สิ่งท่ีสมัผสัได้ (Tangible) (2) 
ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) (3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
(4) การรับประกนั (Assurance) และ(5) และการเอาใจใสค่นไข้ หรือญาติคนไข้เป็นรายบคุคล 
(Empathy) 
 1. ส่ิงที่สัมผัสได้ หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ  เช่น ป้าย สภาพ
ความสมบรูณ์ของอปุกรณ์อํานวยความสะดวก การแตง่กายของเจ้าหน้าท่ีมีความเรียบร้อย และ
เคร่ืองมือ หรืออปุกรณ์ท่ีให้บริการ เป็นต้น มีข้อคําถามจํานวน 5 ข้อ ปรับใช้จาก Parasuraman, 
et al. (1988) 
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1. ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีอปุกรณ์ และเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกทนัสมยั 
อยา่งเช่น มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทนัสมยั 

2. ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแต่งทัง้ภายใน และภายนอกท่ีมีความสวยงามเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

3. รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถเตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ีให้บริการอยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน 
4. เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย 
5. บริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้ายของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน 

 2. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ การให้บริการด้วย
ความพร้อม ความตัง้ใจ และทนัตอ่ความต้องการ เช่น การแก้ไขปัญหาอยา่งรวดเร็ว เห็นลกูค้า
แล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ และการให้คําปรึกษาในทนัที เป็นต้น มีข้อคําถามจํานวน 6 
ข้อ ปรับใช้จาก Parasuraman, et al. (1988) 
มีข้อคําถามจํานวน 6 ข้อ ดงันี ้
 1. พนกังานต้อนรับกลุีกจุอให้การต้อนรับเม่ือท่านมาถงึ 
 2. บคุลากรทางการแพทย์ให้คําแนะนําเก่ียวกบัการรักษาได้อยา่งรวดเร็ว 
 3. บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้คําปรึกษาแก่ท่าน 
 4. บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว ทนัใจ 
 5. บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองการร้องขอของท่านในเร่ืองตา่ง ๆ ได้อยา่งรวดเร็ว 
 6. บคุลากรทางการแพทย์สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว 

 3. ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการมอบบริการ 
เพ่ือสนองความต้องการของลกูค้าตามท่ีได้สญัญา หรือท่ีควรจะเป็นได้อยา่งถกูต้อง และตรงกบั
วตัถปุระสงค์ของการบริการนัน้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การรักษาคนไข้ของโรงพยาบาล ต้อง
รักษาให้หายป่วย มีข้อคําถามจํานวน 5 ข้อ ปรับใช้จาก Parasuraman, et al. (1988) 

1. โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อการให้บริการ 
2. บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด 
3. บคุลากรทางการแพทย์แสดงความจริงใจในการรักษาโรคให้แก่ท่าน 
4. บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
5. บคุลากรทางการแพทย์แสดงออกถงึความซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการรักษาข้อมลูสว่นตวั

ของท่านไว้เป็นความลบั 
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 4. การรับประกัน (Assurance) หมายถงึ พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ 
ความสภุาพ และมีจริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้ ใช้บริการวา่จะได้รับการบริการ
ท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน เช่นมาตรฐาน HA มีข้อคําถามจํานวน 5 ข้อ ปรับใช้จาก Parasuraman, et 
al. (1988) 
 1. ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และการให้คําปรึกษาของบคุลากรทางการแพทย์ เป็นไปตาม
มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล  
 2. ท่านมัน่ใจวา่ บคุลากรทางการแพทย์สามารถวนิิจฉยัโรคได้อยา่งแมน่ยํา ตาม
มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล  
 3. บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธีขัน้ตอนการบริการ  และวิธีการ
บริการท่ีถกูต้อง ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 
 4. บคุลากรทางการแพทย์ มีความรู้ ความสามารถในการวนิิจฉยัโรค และการรักษาโรค 
ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 
 5. โรงพยาบาลพระราม  2 ได้รับรองมาตรฐาน  HA 

 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถงึ ความเห็นอกเห็นใจ และ
ความเข้าใจถงึความต้องการของคนไข้ หรือผู้ รับบริการเป็นรายบคุคล เช่น การเอาใจใส่
ผู้ รับบริการเป็นรายบคุคล เป็นต้น มีข้อคําถามจํานวน 5 ข้อ ปรับใช้จาก Parasuraman, et al. 
(1988) 
 1. บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจเอาใจใสท่่านเป็นรายบคุคล 
 2. โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ผู้ใช้บริการเสนอแนะ ความคดิเห็นเพ่ือนําไป
ปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ 
 3. บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอกเห็นใจ เม่ือทา่นต้องรอคอยเพ่ือรับบริการ 
 4. บคุลากรทางการแพทย์สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของท่านได้อยา่งชดัเจน 
 5. บคุลากรทางการแพทย์ใช้เวลาในการสอบถาม ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ท่ี
สามารถติดตอ่ท่านกลบัได้ 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) หมายถงึ ระดบัท่ีลกูค้ามีความซื่อสตัย์ และความน่าเช่ือถือ
ของโรงพยาบาลพระราม 2 มีข้อคําถามจํานวน 6 ข้อ ปรับใช้จาก Morgan and Hunt (1994) 

1. โรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 
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2. ท่านให้ความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 
เสมอมา 

3. โรงพยาบาลพระราม 2 ทําในสิง่ท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา 
4. ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 
5. โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการทางการแพทย์ด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ 

6. ท่านมีความมัน่ใจอย่างมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 
2 

ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถงึ การตดัสนิใจของลกูค้า 
วา่อปุกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์ แพทย์ หรือพยาบาล เจ้าหน้าท่ี ก่อให้เกิดระดบัความรู้สกึ
ท่ีดีในการรับบริการนัน้ ๆ มีข้อคําถามจํานวน 9 ข้อ ปรับใช้จาก Oliver (1997) 

1. ท่านพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวนิิจฉยัปัญหาของโรคโดยบคุลากรทาง
การแพทย์ผู้ ชํานาญการ 

2. ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว ของโรงพยาบาลพระราม 2  
3. ท่านพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการรักษาโรคของโรงพยาบาลพระราม 2 
4. ท่านพงึพอใจตอ่ความสภุาพของบคุลากรทางการแพทย์  ของโรงพยาบาลพระราม 2 
5. ท่านพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การช่วยเหลือของบคุลากรทางการแพทย์ ของ

โรงพยาบาลพระราม 2 
6. ท่านพงึพอใจตอ่สถานท่ี ของโรงพยาบาลพระราม 2 
7. ท่านพงึพอใจตอ่ท่ีจอดรถ ของโรงพยาบาลพระราม 2 
8. ท่านพงึพอใจตอ่การรักษาความปลอดภยั ของโรงพยาบาลพระราม 2 
9. โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 

การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถงึ เป็นความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมท่ีผู้คนพดูถงึ
ประสบการณ์ทางการแพทย์ดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 แสดงออกโดยการแนะนํา 
ครอบครัว มติรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 มีข้อ
คําถามจํานวน 5 ข้อ ปรับใช้จาก Fomell and Wemerfelt (1987) 

1. ท่านจะแนะนําคนรู้จกั ให้มาใช้บริการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 
2. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2

ให้กบัคนรู้จกัฟัง 



63 

3. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2
ให้กบัญาติฟัง 

4. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2
ให้กบัเพ่ือนร่วมงานฟัง 

5. หากท่านได้ยนิคนอ่ืนพดูถึงโรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ ท่านยนิดีท่ีจะช่วยแก้ต่าง
ให้ 

การกลับมาใช้บริการซํา้ (Revisit) หมายถงึ การท่ีผู้ ใช้บริการได้รับบริการจากผู้
ให้บริการ และกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้วมีข้อคําถามจํานวน 5 ข้อ 
ปรับใช้จาก Ittner and Larcker (1996) 

1. ท่านจะกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 อีกครัง้ ถ้าหากท่าน
เจ็บป่วย 

2. หากท่านจะรักษาพยาบาลครัง้ต่อไป ท่านจะกลบัมาใช้บริการท่ี โรงพยาบาลพระราม 
2 

3. ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2  อีกถงึแม้วา่
ราคาคา่ห้องพกั หรือค่ารักษาพยาบาลจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ 

4. หากท่านต้องการตรวจสขุภาพประจําปี ท่านจะกลบัมาใช้บริการครัง้ต่อไปท่ี
โรงพยาบาลพระราม 2 

5. ท่านจะยงัคงใช้บริการทางการแพทย์จากโรงพยาบาลพระราม 2 ถงึแม้วา่จะมีโรง
โรงพยาบาลใหม ่อ่ืน ๆ เป็นตวัเลือกก็ตาม 
 
 
3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษา 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลู ผู้ วิจยัใช้แบบสอบถามซึง่สร้างขึน้จากการรวบรวม ทฤษฎี 
เอกสารทางวชิาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง นํามาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 5 
ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ และข้อมลูทัว่ไปของ
ผู้ ใช้บริการของโรงพยาบาลพระราม 2 จํานวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยเป็นคําถามแบบให้เลือกแบบคําตอบเดียว 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการตอ่
โรงพยาบาลพระราม 2 โดยผู้วจิยับรูณาการ และปรับใช้จาก Parasuraman, et al (1988) ซึง่
แบง่เป็น 5 ด้าน รวมคําถามทัง้สิน้ 26 ข้อจําแนกตามด้านดงันี ้ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ มี 5 ข้อ ด้าน
ความไว้เนือ้เช่ือใจ มี 6 ข้อ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองผู้ใช้บริการ มี 5 ข้อ ด้านการ
รับประกนัและความมัน่ใจ มี 5 ข้อ และด้านการดแูลเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมี ข้อ5 โดยข้อ
คําถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมนิคา่ (rating scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

1 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการท่ีเข้ามาใช้
บริการโรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัน้อยท่ีสดุ 

2 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการของ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัน้อย 

3 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการของ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัปานกลาง  

4 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการของ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัมาก  

5 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการของ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัมากท่ีสดุ  

โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  
1.00-1.49  ระดบัตํ่ามาก  
1.50-2.49  ระดบัตํ่า 
2.50-3.49  ระดบัปานกลาง 
3.50-4.49  ระดบัสงู 
4.50-5.00  ระดบัสงูมาก 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2  
โดยผู้วจิยับรูณาการ และปรับใช้จาก Morgan and Hunt (1994) แบบสอบถามมีจํานวนทัง้สิน้ 6 
ข้อ โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ (rating scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้
คะแนน ดงันี ้

1 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 
ระดบัน้อยท่ีสดุ 
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2 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 
ในระดบัน้อย  

3 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 
ในระดบัปานกลาง  

4 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 
ในระดบัมาก  

5 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 
ในระดบัมากท่ีสดุ 

โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย 
1.00-1.49  ระดบัตํ่ามาก  
1.50-2.49  ระดบัตํ่า 
2.50-3.49  ระดบัปานกลาง 
3.50-4.49  ระดบัสงู 
4.50-5.00  ระดบัสงูมาก 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 
โดยผู้วจิยับรูณาการ และปรับใช้จาก Oliver (1994) แบบสอบถามมีจํานวนทัง้สิน้ 9 ข้อ โดยข้อ
คําถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมนิคา่ (rating scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

1 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ
โรงพยาบาลพระราม 2 ระดบัน้อยท่ีสดุ 

2 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัน้อย  

3 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัปานกลาง  

4 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัมาก  

5 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ
โรงพยาบาลพระราม 2 ในระดบัมากท่ีสดุ 

โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
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คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  
1.00-1.49  ระดบัตํ่ามาก  
1.50-2.49  ระดบัตํ่า 
2.50-3.49  ระดบัปานกลาง 
3.50-4.49  ระดบัสงู 
4.50-5.00  ระดบัสงูมาก 

ตอนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัการบอกต่อของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2  โดย
ผู้ วิจยับรูณาการ และปรับใช้จาก Fomell and Wemerfelt (1987) แบบสอบถามมีจํานวนทัง้สิน้ 5 
ข้อ โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ (rating scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้
คะแนน ดงันี ้

1 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการบอกตอ่เก่ียวกบับริการของโรงพยาบาล
พระราม 2 ระดบัน้อยท่ีสดุ 

2 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการบอกตอ่เก่ียวกบับริการของโรงพยาบาล
พระราม 2 ในระดบัน้อย  

3 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการบอกตอ่เก่ียวกบับริการของโรงพยาบาล
พระราม 2 ในระดบัปานกลาง  

4 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการบอกตอ่เก่ียวกบับริการของโรงพยาบาล
พระราม 2 ในระดบัมาก  

5 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการบอกตอ่เก่ียวกบับริการของโรงพยาบาล
พระราม 2 ในระดบัมากท่ีสดุ 

โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย  
1.00-1.49  ระดบัตํ่ามาก  
1.50-2.49  ระดบัตํ่า 
2.50-3.49  ระดบัปานกลาง 
3.50-4.49  ระดบัสงู 
4.50-5.00  ระดบัสงูมาก 

ตอนที่ 6 แบบสอบถามเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการซํา้ของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาล
พระราม 2  โดยผู้ วิจยับรูณาการ และปรับใช้จาก Ittner and Larcker (1996) แบบสอบถามมี
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จํานวนทัง้สิน้ 5 ข้อ โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินค่า (rating scale) 5 ระดบั มี
รายละเอียดการให้คะแนน ดงันี ้

1 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 
2 ระดบัน้อยท่ีสดุ 

2 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 
2 ในระดบัน้อย  

3 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 
2 ในระดบัปานกลาง  

4 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 
2 ในระดบัมาก  

5 คะแนน หมายถงึ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการกลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีโรงพยาบาลพระราม 
2 ในระดบัมากท่ีสดุ 

โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
คะแนนเฉลี่ย  แปลความหมาย           
1.00-1.49  ระดบัตํ่ามาก  
1.50-2.49  ระดบัตํ่า 
2.50-3.49  ระดบัปานกลาง 
3.50-4.49  ระดบัสงู 
4.50-5.00  ระดบัสงูมาก 

 
 

3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ 

การตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ ได้ดําเนินการใน 2 ลกัษณะคือ (1) การตรวจสอบ
ความตรง (Validity) ประกอบด้วย การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content  Validity) และ 
(2) การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ขัน้ตอนในการตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ มีดงันี ้ 

        3.5.1 การตรวจสอบความตรง (Validity)  
    เพ่ือให้เกิดความแมน่ยําของเคร่ืองมือในการวดัสิง่ท่ีต้องการจะวดัหรือสิง่ท่ีเคร่ืองมือ
ควรจะวดั และคะแนนท่ีได้จากเคร่ืองมือท่ีมีความตรงสงูสามารถบอกถึงสภาพท่ีแท้จริง และ
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พยากรณ์ได้ถกูต้องแม่นยํา (สวุมิล ตริกานนัท์, 2548) แบบสอบถามจงึต้องได้รับการตรวจสอบ
ความถกูต้องในด้านภาษาในเชิงเนือ้หา 

        3.5.2 ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity)  
    ความตรงเชิงเนือ้หา หมายถงึ คณุภาพของเคร่ืองมือวดัท่ีสร้างขึน้มีความถกูต้องตรง
ตามเนือ้เร่ืองท่ีต้องการวดั หรือวดัได้ครอบคลมุเนือ้เร่ืองทัง้หมด (วลัลภ ลําพาย, 2547) เป็นความ
ตรงท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์ตรวจสอบเนือ้หาของเคร่ืองมือวา่เนือ้หาของข้อคําถามวดัได้ตรงตาม
เนือ้หาของตวัแปรท่ีต้องการวดั หรือไมค่วามตรงชนิดนีน้ิยมใช้ผู้ เช่ียวชาญในสาขาวิชานัน้ ๆ 
ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบติัการ และตารางแสดงประเดน็
หลกั และประเด็นยอ่ย หรือพฤติกรรมบ่งชีค้วบคู่กบัข้อคําถามว่าเคร่ืองมือนัน้มีความครบถ้วน
สมบรูณ์ครอบคลมุเนือ้เร่ืองทัง้หมดหรือไม ่(สวิุมล ตริกานนัท์, 2546) ดชันีความสอดคล้อง
ระหวา่งข้อคําถาม และวตัถปุระสงค์การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาจะต้องดําเนินการก่อน
นําไปทดลองใช้ (Pre-test)  
    การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาโดยวธีิดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถาม และ
วตัถปุระสงค์ทําได้โดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบติัการ โครงสร้างการสร้างข้อคําถาม
ควบคูก่บัแบบสอบถามให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาความสอดคล้อง การให้โครงสร้างข้อคําถามแก่
ผู้ เช่ียวชาญทําให้ผู้ เช่ียวชาญทราบท่ีมาของข้อคําถามแตล่ะข้อวา่มาจากประเด็นใด ครอบคลมุ
เนือ้หาในเร่ืองนัน้หรือไม ่จํานวนผู้ เช่ียวชาญควรมีตัง้แต ่3 คนขึน้ไปเพ่ือหลีกเล่ียงความคิดเห็นท่ี
แบง่เป็น 2 ขัว้ (สวุมิล ตริกานนัท์, 2546) ผู้ วิจยันําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความถกูต้องหลงัจากนัน้จงึแตง่ตัง้ผู้ทรงคณุวฒิุท่ีเช่ียวชาญในสาขาท่ีเก่ียวข้องจํานวน 
5 ท่านก่อนนําไปทดลองใช้ (Pre-test)  
    การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาทําได้โดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง
ปฏิบตัิการ และโครงสร้างการสร้างข้อคําถามควบคู่กบัเคร่ืองมือให้ผู้ เช่ียวชาญพจิารณาความ
สอดคล้อง ผู้ เช่ียวชาญกรอกผลการพิจารณา ผู้ วิจยัคํานวณคา่ดชันีความสอดคล้องด้วยดชันี
ความสอดคล้องระหวา่งข้อคําถามกบัประเด็นท่ีต้องการทราบ จากนัน้นําผลของผู้ เช่ียวชาญแต่
ละท่านมารวมกนัคํานวณหาความตรงเชิงเนือ้หา ซึง่คํานวณจากความสอดคล้องระหว่างประเด็น
ท่ีต้องการวดักบัข้อคําถามท่ีสร้างขึน้ ดชันีท่ีใช้แสดงค่าความสอดคล้อง เรียกว่า ดชันีความ
สอดคล้องระหว่างข้อคําถาม และวตัถปุระสงค์ (Item–Objective Congruence Index: IOC) 
โดยผู้ เช่ียวชาญต้องประเมินด้วยคะแนน 3 ระดบั คือ 
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 ให้คะแนน  +1 ถ้าแน่ใจวา่ข้อคําถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีกําหนด 
 ให้คะแนน    0 ถ้าไมแ่น่ใจวา่ข้อคําถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีกําหนด 
 ให้คะแนน  –1 ถ้าแน่ใจว่าข้อคําถามนัน้ไมส่อดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีกําหนด 
หลงัจากนัน้นําผลคะแนนท่ีได้จากผู้ เช่ียวชาญมาคํานวณหาค่า IOC ตามสมการ 
 
   IOC  =    ∑R 
               n 
     ∑R  = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผู้ เช่ียวชาญในแต่ละข้อคําถาม 

    n = จํานวนผู้ เช่ียวชาญทัง้หมด 

 เกณฑ์ในการหาคา่ความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกบัตวัแปรท่ีกําหนด 

 1. ข้อคําถามท่ีมีคา่ IOC ตัง้แต ่0.50–1.00 มีค่าความตรงผ่านเกณฑ์สามารถนําไปใช้ใน
การทดสอบก่อนการใช้งานได้ 
 2. ข้อคําถามท่ีมีคา่ IOC น้อยกวา่ 0.50 ไมผ่่านเกณฑ์ต้องปรับปรุงแก้ไขหรือตดัทิง้ 
 ผลจากการทํา IOC นี ้ไมมี่การปรับลดข้อคําถาม ทัง้นีผู้้ทรงคณุวฒิุทัง้ 4 ท่าน ยงัได้ให้
ทศันะ และข้อแนะนําในการปรับ และแก้ไขคําพดูในบางคําถาม เพ่ือส่ือสารความหมายท่ีตรงกบั
ความหมายในนิยามศพัท์ปฏิบตัิการ และนิยามเชิงทฤษฎี (ผล IOC แสดงในภาคผนวก ง) 

        3.5.3 การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) 

    วิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีท่ีถกูใช้
ในการวดัค่าความเท่ียงอย่างกว้างขวางมากท่ีสดุวิธีหนึง่ โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติ
ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาคา่ความเท่ียงของมาตรวดั ค่าสมัประสทิธ์ิแอลฟา
ควรมีค่าในระดบั .70 ขึน้ไป (Hair, Black, Anderson, & Tatham, 2006)  คา่อํานาจจําแนกราย
ข้อของแตล่ะข้อคําถาม (Corrected Item–Total Correlation) ต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.3 ขึน้ไป (Field, 
2005) ในการตรวจสอบความเท่ียงผู้ วิจยัได้ตรวจสอบความเท่ียงทัง้ข้อมลูทดลองใช้ (n = 50) 
และข้อมลูท่ีเก็บจริงของกลุม่ผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2  (n = 528) โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปนี ้
    การตรวจสอบความเท่ียงสําหรับข้อมลูทดลองใช้ (n = 50) จากผลการวิเคราะห์ความ
เท่ียงผู้ วิจยัไมไ่ด้ทําการตดัข้อคําถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะห์ความ
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เท่ียงของแตล่ะตวัแปรได้คา่ตามมาตรฐานท่ีกําหนด คือ มากกว่า 0.7 และคา่ Corrected Item 
Total Correlation มีค่าตัง้แต ่0.3 ขึน้ไป 
 
ตาราง 3.1: ผลการวิเคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของมาตรวดัสําหรับข้อมลูทดลองใช้ 
    (Pre-test) (n = 50)  

 
มิตหิรือตัวแปร 

จาํนวน 
ตัวชีวั้ด 

 
ตัวชีวั้ด 

Corrected 
Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา 

ส่ิงท่ีสมัผสัได้  5 TAN1 .417  
(TAN)  TAN2 .460  
  TAN3 .460  
  TAN4 .424  
  TAN5 .477 .691 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง 6 RES1 .774  
(RES)  RES2 .690  
  RES3 .661  
  RES4 .700  
  RES5 .736  
  RES6 .661 .888 
ความเช่ือถือและไว้วางใจ 5 REL1 .651  
(REL)  REL2 .676  
  REL3 .701  
  REL4 .471  
  REL5 .695 .835 
การรับประกนั 5 ASS1 .689  
(ASS)  ASS2 .512  

  ASS3 .734  
  ASS4 .571  
  ASS5 .521 .813 



71 

ตาราง 3.1: (ตอ่) 
 

 
มิตหิรือตัวแปร 

จาํนวน 
ตัวชีวั้ด 

 
ตัวชีวั้ด 

Corrected 
Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา 

เป็นรายบคุคล  EMP2 .615  
(EMP)  EMP3 .781  
  EMP4 .762  
  EMP5 .674 .874 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 6 TRU1 .705  
(TRU)  TRU2 .730  
  TRU3 .774  
  TRU4 .851  
  TRU5 .729  
  TRU6 .691 .907 
ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ 9 SAT1 .618  
(SAT)  SAT2 .787  
  SAT3 .805  
  SAT4 .734  
  SAT5 .738  
  SAT6 .566  
  SAT7 .743  
  SAT8 .499  
  SAT9 .615 .904 
การบอกตอ่ 5 WOM1 .832  
(WOM)  WOM2 .828  
  WOM3 .850  
  WOM4 .835  
  WOM5 .770 .931 
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ตาราง 3.1: (ตอ่) 
 

 
มิตหิรือตัวแปร 

จาํนวน 
ตัวชีวั้ด 

 
ตัวชีวั้ด 

Corrected 
Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา 

การกลบัมาใช้บริการซํา้ 5 RVS1 .809  
(RVS)  RVS2 .857  
  RVS3 .720  
  RVS4 .782  
  RVS5 .797 .919 
 
 
 สําหรับการตรวจสอบความเท่ียงของข้อมลูท่ีเก็บจริง (n = 528) จากผลการวิเคราะห์ 
ความเท่ียงของข้อมลูท่ีเก็บจริง พบวา่ ข้อคําถามทกุข้อผ่านเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่ Corrected 
Item Total Correlation มากกว่า 0.3 และตวัแปรทกุตวัมีค่าความเท่ียงมากกวา่ 0.7 ผู้ วิจยัจงึ
ไมไ่ด้ตดัข้อคําถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร 
 
 
ตาราง 3.2: ผลการวิเคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของมาตรวดัสําหรับข้อมลูท่ีเก็บจริง  
       (n = 528) 

 
มิตหิรือตัวแปร 

จาํนวน 
ตัวชีวั้ด 

 
ตัวชีวั้ด 

Corrected 
Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา 

ส่ิงท่ีสมัผสัได้  5 TAN1 .671  
(TAN)  TAN2 .728  
  TAN3 .687  
  TAN4 .702  
  TAN5 .657 .866 
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ตาราง 3.2 (ตอ่) 
 

 
มิตหิรือตัวแปร 

จาํนวน 
ตัวชีวั้ด 

 
ตัวชีวั้ด 

Corrected 
Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง 6 RES1 .627  
(RES)  RES2 .740  
  RES3 .722  
  RES4 .726  
  RES5 .745  
  RES6 .706 .891 
ความเช่ือถือและไว้วางใจ 5 REL1 .595  
(REL)  REL2 .663  
  REL3 .664  
  REL4 .651  
  REL5 .644 .840 
การรับประกนั 5 ASS1 .655  
(ASS)  ASS2 .703  
  ASS3 .720  
  ASS4 .722  
  ASS5 .675 .870 
การเอาใจใสล่กูค้า 5 EMP1 .687  
เป็นรายบคุคล  EMP2 .663  
(EMP)  EMP3 .680  
  EMP4 .724  
  EMP5 .567 .851 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 6 TRU1 .681  
(TRU)  TRU2 .762  
  TRU3 .755  
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ตาราง 3.2: (ตอ่)  
 

 
มิตหิรือตัวแปร 

จาํนวน 
ตัวชีวั้ด 

 
ตัวชีวั้ด 

Corrected 
Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา 

  TRU4 .757  
  TRU5 .767  
  TRU6 .757 .909 
ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ 9 SAT1 .602  
(SAT)  SAT2 .647  
  SAT3 .732  
  SAT4 .681  
  SAT5 .719  
  SAT6 .636  
  SAT7 .632  
  SAT8  .602  
  SAT9 .702 .896 
การบอกตอ่ 5 WOM1 .689  
(WOM)  WOM2 .752  
  WOM3 .758  
  WOM4 .722  
  WOM5 .727 .893 
การกลบัมาใช้บริการซํา้ 5 RVS1 .709 . 
(RVS)  RVS2 .792  
  RVS3 .806  
  RVS4 .814  
  RVS5 .812 .917 
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 ผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ความเท่ียงสําหรับผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 เป็น
ข้อมลูพืน้ฐานสําหรับการตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นสําหรับการวิเคราะห์สถิติพหตุวัแปรการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตอ่ไป  
 
 
3.6 วธีิการเกบ็ข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมลูครัง้นีผู้้วจิยัได้วางแผนเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตวัเอง โดยขอความ
ร่วมมือจากพนกังานโรงพยาบาลพระราม 2 การแจกแบบสอบถามเร่ิมตัง้แต ่เดือนกมุภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2558 จนถงึเดือนมีนาคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลูทัง้สิน้ 1 เดือน 

        3.6.1 ขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมลู  
รายละเอียดของขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมลูมีดงัต่อไปนี ้
     ขัน้ท่ี 1 สง่จดหมายขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพ่ือทําการวิจยัในครัง้นี ้

โดยทําจดหมายจากโครงการบริหารธรุกิจมหาบณัฑิตถงึโรงพยาบาลพระราม 2 เพ่ือขอความ
ร่วมมือในการให้ข้อมลู และระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลูให้ทางโรงพยาบาลทราบ 

    ขัน้ท่ี 2 เร่ิมแจกแบบสอบถามโดยผู้ ทําการวิจยัดําเนินการแจกแบบสอบถาม และทํา
การรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดเอง 

    ขัน้ท่ี 3 ประเมนิจํานวนแบบสอบถามท่ีได้กลบัมาว่ามีความสมบรูณ์ และมีจํานวนครบ
ตามท่ีได้ออกแบบไว้คือ 528 ชดุหรือไม ่หากยงัไมค่รบผู้ วิจยัก็จะดําเนินการเก็บข้อมลูเพ่ิมเติมจน
ครบตามจํานวนตอ่ไป  

    ทัง้นีท้างผู้วจิยัแจกแบบสอบถามไปจํานวน 600 ชดุ สามารถเก็บรวบรวมข้อมลู และมี 
ความสมบรูณ์ได้จํานวนทัง้สิน้ 528 ชดุ 

 
 

3.7 วธีิการทางสถติ ิ

การวิจยัเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ
การวิเคราะห์สถิติพหตุวัแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) มีชนิดของ
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือตอบวตัถปุระสงค์แตล่ะข้อ แบง่เป็น 6 สว่นดงันี ้

สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้เป็นจํานวน และคา่ร้อยละ 
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สว่นท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคณุภาพการให้บริการของโรงพยาบาลพระราม 
2 สถิติท่ีใช้คือ คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

สว่นท่ี 3 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าตอ่โรงพยาบาล
พระราม 2 สถิตท่ีิใช้คือ ค่าเฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

สว่นท่ี 4 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่โรงพยาบาล
พระราม 2 สถิตท่ีิใช้คือ ค่าเฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

สว่นท่ี 5 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวการบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้กบัระดบัท่ีมีตอ่
คณุภาพการให้บริการของโรงพยาบาลพระราม 2 สถิติท่ีใช้คือ คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

สว่นท่ี 6 การทดสอบสมมตุิฐานโมเดลเชิงสาเหตคุณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
บอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 โดยมีความไว้เนือ้เช่ือ
ใจ ความพงึพอใจของลกูค้า เป็นตวัแปรคัน่กลาง สถิติท่ีใช้คือ การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Model)  



 

 

 

บทที่ 4 
บทวเิคราะห์ข้อมูล และอภปิรายผล 

 
 

การวิเคราะห์ข้อมลูในครัง้นี ้ผู้วจิยัรายงานผลโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) และใช้สถิติแบบพหตุวัแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมลู ทัง้นีก้าร
วิเคราะห์ข้อมลูต้องสอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้น ผู้วจิยัจงึนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมลูเป็น       
6 ขัน้ตอนตามลําดบั ดงันี ้ 

 4.1 การวิเคราะห์ผลสถิติเชิงพรรณนาของข้อมลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติของข้อมลู 
 ประกอบด้วยการตรวจสอบคณุภาพของข้อมลูตามข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลสิเรล ซึง่ข้อตกลงเบือ้งต้นเหลา่นีป้ระกอบด้วย ลกัษณะ 
การแจกแจงแบบปกติของข้อมลู (Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย 
(Homoscedasticity) และการตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรต้น และตวัแปร
ตาม (Linearity) 

4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล
การวดั (Measurement Model) ของแตล่ะตวัแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความ
ตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ 
(Convergent Validity)  

4.4 ระดบัความคิดเห็นในปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัอิทธิพลของคณุภาพการ 
ให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า
โรงพยาบาลพระราม 2 

4.5 การวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ และการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง  

4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 การวเิคราะห์ผลสถิตเิชิงพรรณนาของข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง 
 
 
ตาราง 4.1: ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

 
ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด   จาํนวน        ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย       217    41.10 
หญิง       311   58.90 
รวม       528         100.00 

2.อาย ุ   
ตํ่ากวา่ 18 ปี         52     9.85 
18 – 30 ปี       150    28.41 
31 – 40 ปี       111    21.02 
41 – 50 ปี          98           18.56 
51 – 60 ปี         79           14.96 
60 ปีขึน้ไป         38     7.20 
รวม       528 100.00 

3.ระดบัการศกึษา   
ต่ํากวา่ปริญญาตรี       228             43.2 
ปริญญาตรี       278           52.65 
ปริญญาเอก           1     0.19 
รวม       528 100.00 

4.อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศกึษา        55   10.40 
ข้าราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ        55   10.40 
พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน       217          41.10 
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ตาราง 4.1: (ตอ่) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด จาํนวน ร้อยละ 
ประกอบธรุกิจสว่นตวั/ค้าขาย       74          14.02 
อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ         1    0.19 

5.รายได้เฉล่ียตอ่เดือน   
น้อยกว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท    102          19.32 
10,001 – 20,000 บาท    221          41.86 
20,001 – 30,000 บาท   134          25.38 
30,001 – 40,000 บาท     49     9.28 
40,001 – 50,000 บาท     16    3.03 
50,001 – 100,000 บาท        6    1.14 
มากกว่า 100,000 บาท        0    0.00 
รวม   528         100.00 

 
 

การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
จากตาราง 3 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ ร้อยละ 58.90 เป็นเพศหญิงมี
จํานวน 311 คน และร้อยละ 41.10 เป็นเพศชายมีจํานวน 217 คน  

ด้านอายพุบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ18-30 ปี จํานวน 150 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.41 รองลงมาอยูช่่วงอายท่ีุ 31-40 ปี จํานวน 111 คน คดิเป็นร้อยละ 21.02 
อาย ุ41-50 ปี จํานวน 98 คน คดิเป็นร้อยละ 18.56 อาย ุ51-60 ปี จํานวน 79 คน คดิเป็นร้อยละ 
14.96 อายต่ํุากวา่ 18 ปี จํานวน 52 คน คดิเป็นร้อยละ 9.85 และน้อยท่ีสดุอาย ุ60 ปีขึน้ไป 
จํานวน 38 คน คดิเป็นร้อยละ 7.20 

ด้านระดบัการศกึษาพบว่า กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบั
ปริญญาตรี จํานวน 278 คน คดิเป็นร้อยละ 52.65 รองลงมามีช่วงการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี 
จํานวน 228 คน คดิเป็นร้อยละ 43.2  มีการศกึษาระดบัปริญญาโท จํานวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.98 และน้อยท่ีสดุระดบัปริญญาเอก จํานวน 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.19  
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ด้านอาชีพพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพพนกังาน/ลกูจ้าง
บริษัทเอกชน จํานวน 217 คน คดิเป็นร้อยละ 41.10 รองลงมาอาชีพค้าขาย/ประกอบธรุกิจ
สว่นตวั จํานวน 74 คน คดิเป็นร้อยละ 14.02 อาชีพข้าราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จํานวน 55 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.40 อาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา จํานวน 55 คน คดิเป็นร้อยละ 10.40  และ
น้อยท่ีสดุอ่ืน ๆ จํานวน 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.19 
 ด้านรายได้เฉล่ียตอ่เดือนพบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน อยูท่ี่ช่วง 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 221 คน คดิเป็นร้อยละ 41.86 รองลงมามี
รายได้ตอ่เดือน 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 134 คน คดิเป็นร้อยละ 25.38 ช่วงรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนต่ํากวา่ 10,000 บาท จํานวน  102 คน คดิเป็นร้อยละ 19.32 ช่วงรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
30,001 - 40,000 บาท จํานวน 49 คน คดิเป็นร้อยละ 9.28 ช่วงรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 40,001 - 
50,000 บาท จํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 3.03 และน้อยท่ีสดุช่วงรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 50,001 
– 100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.14  
 
 
4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถติขิองข้อมูล  

 การตรวจสอบคณุสมบตัิของข้อมลูเพ่ือให้สอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นของการใช้
เทคนิคการวิเคราะห์พหตุวัแปร (Multivariate Analysis) สําหรับโมเดลสมการโครงสร้าง ได้แก่  
(1) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมลู (2) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์
ของการกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 
14-17) 
 การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติพหตุวัแปรการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมลูกบั
ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิตินัน้ถือว่าเป็นส่ิงท่ีจําเป็นมาก เน่ืองจากการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีมีตวัแปร
หลายตวันัน้หากตวัแปรมีคณุสมบตัิไมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นผลการวเิคราะห์ข้อมลูจะ
พรางลกัษณะท่ีไมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นสง่ผลทําให้การวิเคราะห์ข้อมลูอาจเกิดการ
ผิดเพีย้นจากข้อมลูท่ีไม่เป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นโดยท่ีผู้ วิจยัไม่สามารถสงัเกตได้ (นงลกัษณ์ 
วิรัชชยั, 2542, หน้า 14-17) ดงันัน้ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิติวิเคราะห์พหตุวัแปรสําหรับสถิติ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างจําเป็นต้องมีการตรวจสอบข้อมลูวา่เป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้น
ดงัต่อไปนี ้
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การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normality)  

 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมลูเพ่ือให้ทราบถงึประสิทธิภาพของ 
การประมาณคา่ของตวัแปรหรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณคา่สถิติวิเคราะห์ท่ี
ใช้ในการทดสอบแบบ t และ F มีข้อตกลงเบือ้งต้นวา่ตวัแปรต้องมีการแจกแจงแบบปกติ (Hair, 
Black,  Babin, Anderson & Tatham, 2010, หน้า 71; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 15) ควร
ทําการตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมลูสําหรับตวัแปรต่อเน่ือง (Metric) ทกุตวั
ท่ีอยูใ่นการวิเคราะห์ (Hair, et al., 2010, หน้า 71) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติ
ของข้อมลูทําได้โดยการตรวจสอบแผนภาพ Normal Q-Q plot ผลจากการวิเคราะห์แผนภาพ 
Normal Q-Q plot แต่ละตวัแปรพบว่าได้เส้นตรงในแนวทแยง สรุปได้วา่ ตวัแปรแตล่ะตวัมี
ลกัษณะการแจกแจงแบบโค้งปกติ (Hair et al., 2010, หน้า 71; Hair, et al., 2006, หน้า 81;  
นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 15) ผลดงัแสดงในภาพ 4.1 ถงึภาพ 4.9 
 
 
ภาพ 4.1 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของส่ิงท่ีสมัผสัได้ (TAN) 
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ภาพ 4.2 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) 
 

 
 
 
ภาพ 4.3 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) 
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ภาพ 4.4 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของการรับประกนั (ASS) 
 

 
 
 
ภาพ 4.5 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) 
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ภาพ 4.6 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) 
 

 
 
 
ภาพ 4.7 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) 
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ภาพ 4.8 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของการบอกตอ่ (WOM) 
 

 
 
 

ภาพ 4.9 : การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรของการกลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) 
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การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity)  

ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ใช้กบัการวเิคราะห์การถดถอย 
ซึง่ตวัแปรต้น และตวัแปรตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric Variable) สว่นความเป็นเอกพนัธ์ของ
ความแปรปรวน (Homogeneity of Variances) นัน้ใช้กบัการวิเคราะห์ความแปรปรวนท่ีมีตวัแปร
ตามเป็นตวัแปรต่อเน่ือง (Metric Variable) และตวัแปรต้นเป็นตวัแปรไมต่อ่เน่ือง (Non-metric 
Variable) ในงานวิจยันีผู้้ วิจยัตรวจสอบลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย เน่ืองจาก
ทัง้ตวัแปรต้น และตวัแปรตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ือง โดยนิยามลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการ
กระจาย หมายถงึ คณุสมบติัของตวัแปรตามท่ีมีการกระจายไมต่่างกนัทกุค่าของตวัแปรต้น 
(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หน้า 16-17) วิธีการตรวจสอบทําได้โดยการสร้างแผนภาพกระจดั
กระจายท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
(Standardized Predicted Value) ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, หน้า 
36-37) พิจารณาจากคา่ Standardized Residual หากมีการกระจายตวัแบบสุม่ โดยไมมี่การ
เพิ่มขึน้หรือลดลงอยา่งมีแบบแผน จงึจะสรุปได้ว่า มีความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย  
(Hair ,et al. 2010, หน้า 221; Hair,et al. 2006, หน้า 251-252)  
 จากภาพ 4.10 ถงึภาพ 4.13  พบวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีการกระจายอย่างไม่มีแบบแผน โดย
ไมพ่บวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลงอยา่งมีแบบแผน สรุปได้ว่า 
ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีเอกพนัธ์ของการกระจาย 
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ภาพ 4.10 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
     (Standardized Predicted Value) โดยมีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม  
 

 
 
 

ภาพ 4.11 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
   (Standardized Predicted Value) โดยมีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวั 
   แปรตาม 
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ภาพ 4.12 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
    (Standardized Predicted Value) โดยมีการบอกต่อเป็นตวัแปรตาม 
 

 
 
 

ภาพ 4.13 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
      (Standardized Predicted Value) โดยมีการกลบัมาใช้บริการซํา้เป็นตวัแปรตาม 
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การตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (Linearity)  

 สถิติวเิคราะห์ทกุประเภทท่ีมีพืน้ฐานการวิเคราะห์สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั
ต้องมีข้อตกลงเบือ้งต้นวา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแตล่ะคู่เป็นแบบเส้นตรง วิธีการตรวจสอบ
ทําได้โดยการตรวจสอบแผนภาพกระจดักระจาย (Scatter Plot) ท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษ
ท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระแตล่ะตวั (Independent  Variable) เพ่ือ
ตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หน้า 17; Lin & Lu, 
2000,หน้า 203)  จากแผนภาพกระจดักระจายพบวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีการกระจายอย่างไม่มีแบบ
แผน โดยไมพ่บวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลงอยา่งมีแบบแผน 
สรุปได้วา่ ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง ดงัแสดงในภาพ 
4.14 ถงึภาพ 4.28  
 
 
ภาพ 4.14 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     สิ่งทีสมัผสัได้ (TAN) ในกรณีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.15 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
    ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ในกรณีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 

 

 
 
 

ภาพ 4.16 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
 ความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ในกรณีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.17 : ความสมัพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     การรับประกนั (ASS) ในกรณีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 

 

 
 
 

ภาพ 4.18 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
            การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) ในกรณีท่ีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.19 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     สิ่งทีสมัผสัได้ (TAN) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 

 

 
 
 

ภาพ 4.20 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 

     ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้าเป็น 
     ตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.21 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวั  
    แปรแฝงความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้าเป็น 
    ตวัแปรตาม 

 

 
 
 

ภาพ 4.22 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     การรับประกนั (ASS) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.23 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     การเอาใจใสเ่ป็นรายบคุคล (EMP) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวั 
     แปรตาม 

 

 
 
 

ภาพ 4.24 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) ในกรณีท่ีความพงึพอใจของลกูค้าเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.25 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) ในกรณีท่ีการบอกต่อเป็นตวัแปรตาม 

 

 
 
 

ภาพ 4.26 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) ในกรณีท่ีการบอกต่อเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.27 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) ในกรณีท่ีการกลบัมาใช้บริการซํา้เป็นตวัแปรตาม 

 

 
 
 

ภาพ 4.28 : ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
     ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) ในกรณีท่ีการกลบัมาใช้บริการซํา้เป็นตวัแปรตาม 
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4.3 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของ  
     โมเดลการวัด (Measurement Model) ของแต่ละตวัแปรแฝง (Latent  
     Variable) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดย 
     ทาํการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 

 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัมีวตัถปุระสงค์เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสร้าง (Construct Validity) ของตวัแปรแฝง (Latent Variable) ท่ีเกิดจากการวดัโดยตวัแปร
โครงสร้าง (Construct Variable) ให้เป็นไปตามทฤษฎีการวดัท่ีผู้ วิจยักําหนดขึน้จากทฤษฎีและ
ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องว่าสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างทํา
ให้เกิดความมัน่ใจได้วา่การวดัคา่ของตวัแปรท่ีได้จากตวัอยา่งสามารถแทนค่าจริงท่ีมีอยู่ใน
ประชากรได้ (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006, P. 776) การตรวจสอบ
ความตรงเชิงโครงสร้างสามารถทําโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน โดยทําการ
ตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) 
 ผู้วจิยัศกึษาโมเดลเชิงสาเหตอุิทธิของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ
พงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีเป็นตวัแปร
แฝงมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไมส่ามารถวดัได้โดยตรงประกอบด้วย ตวัแปรคณุภาพการให้บริการ
ท่ีประกอบไปด้วย มิติส่ิงท่ีสมัผสัได้ (TAN) มติิความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) มติิความ
เช่ือถือและไว้วางใจ (REL) มติิการรับประกนั (ASS) มติิการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) 
มติิความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) มติิความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มติิการบอกต่อ (WOM) มติิการ
กลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) จากข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถาม จํานวน 47 ข้อ โดยใช้ตวัอยา่ง 
จํานวน 528 คน เป็นผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัแสดงในรูปโมเดลการวดั 
(Measurement Model) ประกอบด้วยโมเดลการวดัตวัแปร สิง่ท่ีสมัผสัได้ (TAN) ตวัแปรความ
รวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ตวัแปรความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ตวัแปรการรับประกนั 
(ASS) ตวัแปรการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) ตวัแปร
ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) ตวัแปรการบอกต่อ (WOM) ตวัแปรการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
(RVS) จากภาพ 4.29 ถงึภาพ 4.30 รวมตาราง 4.2 ถงึตาราง 4.14 ตามลําดบัของผลท่ีได้ 

การตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) ต้องตรวจสอบคา่ความ
เท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) และคา่ Average Variance Extracted ซึง่จะแสดงใน
ตาราง 4.2 
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การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรสิง่ท่ีสมัผสัได้ (TAN) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้จากข้อคําถาม 
TAN1, TAN2, TAN3, TAN4 และ TAN5  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) โดยใช้
วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้
จากข้อคําถาม RES2, RES3, RES4, RES5 และ RES6  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรความเช่ือถือ และไว้วางใจ (REL) โดยใช้วธีิการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้จาก
ข้อคําถาม REL1, REL2, REL3, REL4 และ REL5  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรการรับประกนั (ASS) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้จากข้อคําถาม  
ASS1, ASS2, ASS3, ASS4 และ ASS5  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) โดยใช้
วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้
จากข้อคําถาม  EMP1, EMP2, EMP3, EMP4 และ EMP5  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้จาก
ข้อคําถาม  TRU1, TRU2, TRU3, TRU4, TRU5 และ TRU6  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้จาก
ข้อคําถาม  SAT2, SAT3, SAT4, SAT5, SAT8 และ SAT9  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรการบอกตอ่ (WOM) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้จากข้อคําถาม  
WOM1, WOM2, WOM3, WOM4 และ WOM5  

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของมติิตวัแปรการกลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วยตวัแปรสงัเกตได้จาก
ข้อคําถาม  RVS1, RVS2, RVS3, RVS4 และ RVS5  
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ซึง่ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล มีเง่ือนไขท่ีให้ความ
คลาดเคล่ือนมีความสมัพนัธ์กนัได้ และตรงกบัสภาพความเป็นจริง โดยเกณฑ์มาตรฐานท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์โมเดลการวดัสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์  มาจากคา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ 

(Relative Chi-square) สามารถหาได้จากสมการ 2/df เกณฑ์ท่ีกําหนด คือ ต้องมีคา่น้อยกว่า 
2.00 (ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & สมชาติ สว่างเนตร, 2535, หน้า 41; สภุมาศ องัศโุชติ, สมถวิล 
วิจิตรวรรณา, & รัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 2548, หน้า 97) คา่ความนา่จะเป็น (p-value) ต้องไม่
มีนยัสําคญัทางสถิติและต้องมีค่ามากกวา่ 0.05 คา่ดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) จะต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียกําลงัสองของสว่นท่ี
เหลือมาตรฐาน (SRMR) ต้องมีค่าน้อยกวา่ 0.05 (สชุาติ ประสทิธ์ิรัฐสินธุ์, กรรณิการ์ สขุเกษม, 
โศภิต ผ่องเสรี, & ถนอมรัตน์ ประสิทธิเมตต์, 2549, หน้า 208; สภุมาศ องัศโุชติ, et al., 2548, 
หน้า 97) คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 คา่
ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 และคา่ดชันีวดัระดบัความ
สอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) ต้องมีค่าตัง้แต ่0.9 ขึน้ไป (ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & สมชาติ สว่าง
เนตร, 2535, หน้า 41-42; สชุาติ ประสทิธ์ิรัฐสินธุ์, et al., 2549, หน้า 214) 
 เม่ือพจิารณาคา่นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) โดย
ค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานของแตล่ะตวัแปรสงัเกตได้สามารถดคู่าได้จากหวัข้อ 
Completely Standardized Solutionใน Output ไฟล์ของลิสเรล ซึง่เกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนดคือ 
มีค่าตัง้แต ่0.5 คา่ Average Variance Extracted: AVE ต้องมีค่าตัง้แต ่0.5 โดยค่าความเท่ียงเชิง
โครงสร้างของแต่ละตวัแปรแฝง (Construct Reliability: CR) จะต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.6 (Hair, et al., 
2010, PP. 709 - 710; Hair, et al., 2006, PP. 777- 779) 
 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัพบวา่ สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์โดยมีค่า 

ไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 877.200 ค่าองศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 847 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ 

(2/df) มีค่าเท่ากบั 1.035 คา่ p-value มีค่าเท่ากบั 0.229 คา่ RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.008 คา่
ดชันีรากของคา่เฉล่ียกําลงัสองของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) มีค่าเท่ากบั 0.026  คา่ความ
สอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.934 และคา่ดชันีวดัระดบัความ
กลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.912 คา่ดชันีวดัระดบัความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) 
มีค่าเท่ากบั 1.00 
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 เม่ือพจิารณาคา่นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) มี
การผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนดทกุคา่ โดยแต่ละตวัแปรสงัเกตได้มีคา่นํา้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐาน ตัง้แต ่0.5 ตวัแปรแฝงต้องมีค่า Average Variance Extracted: AVE ตัง้แต ่0.5 และ
ค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้างของแต่ละตวัแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ต้องมีค่าตัง้แต ่0.6 
ซึง่ผลท่ีได้จากการวิเคราะห์คือ TAN มีค่า AVE เท่ากบั 0.529 และคา่ CR เท่ากบั 0.849, RES มี
ค่า AVE เท่ากบั 0.570 และคา่ CR เท่ากบั 0.869, REL มีค่า AVE เทา่กบั 0.505 และคา่ CR 
เท่ากบั 0.836, ASS มีค่า AVE เท่ากบั 0.414 และคา่ CR เท่ากบั 0.811, EMP มีค่า AVE เท่ากบั 
0.540 และคา่ CR เท่ากบั 0.854, TRU มีคา่ AVE เท่ากบั 0.592 และคา่ CR เท่ากบั 0.897, SAT  
มีค่า AVE เท่ากบั 0.497 และคา่ CR เท่ากบั 0.855, WOM มีค่า AVE เท่ากบั 0.705 และคา่ CR 
เท่ากบั 0.895 และ RVS มีคา่ AVE เท่ากบั 0.775 และคา่ CR เท่ากบั 0.916 
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ภาพ 4.29 : การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Chi-Square=877.200, df=847 

p-value=0.229, RMSEA=0.008 
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ตาราง 4.2 : ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลสิเรล 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
นํา้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Loading SE t-value 
R2 

หรือความเที่ยง 
TAN1 0.711 0.034 17.621 0.505 
TAN2 0.758 0.034 19.099 0.574 
TAN3 0.713 0.035 17.094 0.508 
TAN4 0.721 0.034 17.695 0.520 
TAN5 0.733 0.036 18.108 0.538 
RES2 0.754 0.033 19.656 0.569 
RES3 0.766 0.033 19.875 0.586 
RES4 0.743 0.035 19.250 0.552 
RES5 0.763 0.037 19.965 0.582 
RES6 0.750 0.035 19.457 0.563 
REL1 0.680 0.034 17.150 0.462 
REL2 0.658 0.032 16.433 0.433 
REL3 0.721 0.032 18.375 0.520 
REL4 0.745 0.034 19.541 0.555 
REL5 0.745 0.033 19.392 0.555 
ASS1 0.727 0.030 18.413 0.529 
ASS2 0.723 0.031 18.303 0.523 
ASS3 0.718 0.032 18.213 0.515 
ASS4 0.710 0.032 17.741 0.505 
ASS5 0.727 0.034 18.536 0.528 
EMP1 0.727 0.037 18.630 0.529 
EMP2 0.693 0.033 17.563 0.480 
EMP3 0.776 0.039 20.514 0.601 
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ตาราง 4.2 : (ตอ่) 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
นํา้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Loading SE t-value 
R2 

หรือความเที่ยง 
EMP4 0.777 0.034 20.507 0.604 
EMP5 0.695 0.034 17.051 0.483 
TRU1 0.738 0.031 19.247 0.545 
TRU2 0.763 0.032 20.118 0.582 
TRU3 0.789 0.032 21.147 0.622 
TRU4 0.761 0.035 19.924 0.580 
TRU5 0.777 0.034 20.695 0.604 
TRU6 0.787 0.034 20.646 0.620 
SAT2 0.699 0.033 18.043 0.488 
SAT3 0.740 0.033 19.470 0.547 
SAT4 0.679 0.032 17.348 0.462 
SAT5 0.755 0.033 19.957 0.570 
SAT8 0.615 0.036 15.334 0.379 
SAT9 0.733 0.031 19.211 0.538 

WOM1 0.761 0.032 20.059 0.580 
WOM2 0.772 0.032 20.490 0.596 
WOM3 0.765 0.034 20.239 0.585 
WOM4 0.791 0.034 21.102 0.625 

WOM5 0.775 0.036 20.654 0.601 

RVS1 0.792 0.035 21.007 0.628 

RVS2 0.842 0.035 23.349 0.710 

RVS3 0.810 0.039 21.872 0.656 
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ตาราง 4.2 : (ตอ่) 

ตัวแปรสังเกตได้ 
นํา้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Loading SE t-value 
R2 

หรือความเที่ยง 
RVS4 0.799 0.037 21.460 0.639 

RVS5 0.801 0.034 21.602 0.641 

2 = 877.200, df = 847, 2/df =1.035, p-value = 0.229, GFI = 0.934, AGFI = 0.912,  
NFI = 0.994 , NNFI = 1.00, CFI = 1.00, RMSEA = 0.008, RMR = 0.019, SRMR =0.026 

 
 
 จากภาพ 4.29 และตาราง 4.2 โมเดลการวดัมติติวัแปรส่ิงท่ีสมัผสัได้พบวา่ นํา้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่
มากกว่า 0.5 โดย TAN2 คา่นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.758 รองลงมา
คือ TAN5 มีคา่เท่ากบั 0.733 สว่น TAN4 มีค่าเท่ากบั 0.721 ส่วน TAN3 มีค่าเท่ากบั 0.713 
และน้อยท่ีสดุ TAN1 มีค่าเทา่กบั 0.711 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) 
และค่าสถิติ t พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะค่าแตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบั
องค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ TAN2 มีค่า R2 มากท่ีสดุโดย TAN2 มีคา่ R2 มาก
ท่ีสดุเท่ากบั 0.574 รองลงมาคือ TAN5 มีคา่เท่ากบั 0.538 สว่น TAN4 มีค่าเท่ากบั 0.520 สว่น 
TAN3 มีค่าเทา่กบั 0.508 และน้อยท่ีสดุ TAN1 มีค่าเท่ากบั 0.505  
 โมเดลการวดัตวัแปรมติคิวามรวดเร็วในการตอบสนองพบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 
โดย RES3 มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.766 รองลงมาคือ RES 5 มี
ค่าเท่ากบั 0.763 สว่น RES 2 มีค่าเท่ากบั 0.754 สว่น RES6 มีค่าเท่ากบั 0.750 และน้อยท่ีสดุ 
RES4 มีค่าเทา่กบั 0.743 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t 
พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
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(Communalities) พบวา่ RES3 มีค่า R2 มากท่ีสดุโดย RES3 มีค่า R2 มากท่ีสดุเท่ากบั 0.586 
รองลงมาคือ RES5 มีค่าเทา่กบั 0.582 สว่น RES2 มีคา่เท่ากบั 0.596 และน้อยท่ีสดุ RES4 มี
ค่าเท่ากบั 0.552 
 โมเดลการวดัมิติตวัแปรความเช่ือถือและไว้วางใจพบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 
โดย REL4 และ REL5 มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.745 รองลงมา
คือ REL3 มีคา่เท่ากบั 0.721 สว่น REL1มีค่าเท่ากบั 0.680 และน้อยท่ีสดุ REL2 มีค่าเท่ากบั 
0.658 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t พบวา่ นํา้หนกั
องค์ประกอบแต่ละคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่
เป็นค่าท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) พบวา่ REL4 และ REL5 มีค่า R2 มากท่ีสดุโดย REL4 และ REL5 มีค่า R2 
มากท่ีสดุเท่ากบั 0.555 รองลงมาคือ REL3 มีค่าเท่ากบั 0.520 สว่น REL1 มีค่าเท่ากบั 0.462 
และน้อยท่ีสดุ REL2 มีค่าเท่ากบั 0.433 
 โมเดลการวดัมิติตวัแปรการรับประกนัพบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย ASS1 
และ ASS5 มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.727 รองลงมาคือ ASS2 มี
ค่าเท่ากบั 0.723 สว่น ASS3 มีค่าเท่ากบั 0.718 และน้อยท่ีสดุ ASS4 มีค่าเท่ากบั 0.710 เม่ือ
พิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะ
ค่าแตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่น
ความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ ASS1 มี
ค่า R2 มากท่ีสดุโดย ASS1 มีค่า R2 มากท่ีสดุเท่ากบั 0.529 รองลงมาคือ ASS5 มีค่าเท่ากบั 
0.528 สว่น ASS2 มีค่าเท่ากบั 0.523 สว่น ASS3 มีค่าเท่ากบั 0.515 และน้อยท่ีสดุ ASS4 มีค่า
เท่ากบั 0.505 
 โมเดลการวดัมิติตวัแปรการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลพบว่า นํา้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 
โดย EMP4 มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.777 รองลงมาคือ EMP3 มี
ค่าเท่ากบั 0.776 สว่น EMP1 มีค่าเท่ากบั 0.727 สว่น EMP5 มีค่าเท่ากบั 0.695 และน้อยท่ีสดุ 
EMP2 มีค่าเท่ากบั 0.693 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t 
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พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) พบวา่ EMP4 มีค่า R2 มากท่ีสดุโดย EMP4 มีค่า R2 มากท่ีสดุเท่ากบั 0.604 
รองลงมาคือ EMP3 มีค่าเท่ากบั 0.601 สว่น EMP1 มีคา่เท่ากบั 0.529 สว่น EMP5 มีค่าเท่ากบั 
0.483 และน้อยท่ีสดุ EMP2 มีค่าเท่ากบั 0.480 
 โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจพบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย TRU3 
มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.789 รองลงมาคือ TRU6 มีค่าเท่ากบั 
0.787 สว่น TRU5 มีค่าเท่ากบั 0.777 สว่น TRU2 มีค่าเท่ากบั 0.763 สว่น TRU4 มีค่าเท่ากบั 
0.761 และน้อยท่ีสดุ TRU1 มีค่าเท่ากบั 0.738 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
(SE) และคา่สถิติ t พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะค่าแตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบั
องค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ TRU3 มีค่า R2 มากท่ีสดุโดย TRU3 มีคา่ R2 มาก
ท่ีสดุเท่ากบั 0.622 รองลงมาคือ TRU6 มีคา่เท่ากบั 0.620 สว่น TRU5 มีค่าเท่ากบั 0.604 สว่น 
TRU2 มีค่าเทา่กบั 0.582 สว่น TRU4 มีคา่เท่ากบั 0.580 และน้อยท่ีสดุ TRU1 มีค่าเท่ากบั 
0.545 
 โมเดลการวดัตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้าพบว่า นํา้หนกัองค์ประกอบ 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย SAT5 
มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.755 รองลงมาคือ SAT3 มีค่าเท่ากบั 
0.740 สว่น SAT9 มีค่าเท่ากบั 0.733 สว่น SAT2 มีค่าเท่ากบั 0.699 สว่น SAT4 มีค่าเท่ากบั 
0.679 และน้อยท่ีสดุ SAT8 มีค่าเท่ากบั 0.615 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
(SE) และคา่สถิติ t พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะค่าแตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบั
องค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ SAT5 มีค่า R2 มากท่ีสดุโดย SAT5 มีคา่ R2 มาก
ท่ีสดุเท่ากบั 0.570 รองลงมาคือ SAT3 มีคา่เท่ากบั 0.547 ส่วน SAT9 มีค่าเท่ากบั 0.538 สว่น 
SAT2 มีค่าเท่ากบั 0.488 สว่น SAT4 มีคา่เท่ากบั 0.462 และน้อยท่ีสดุ SAT8 มีค่าเท่ากบั 
0.379 
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 โมเดลการวดัตวัแปรการบอกตอ่พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย 
WOM4 มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.791 รองลงมาคือ WOM5 มีค่า
เท่ากบั 0.775 สว่น WOM2 มีค่าเท่ากบั 0.772 สว่น WOM3 มีค่าเท่ากบั 0.765 และน้อยท่ีสดุ 
WOM1 มีค่าเท่ากบั 0.761 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t 
พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม 
(Communalities) พบวา่ WOM4 มีค่า R2 มากท่ีสดุโดย WOM4 มีค่า R2 มากท่ีสดุเท่ากบั 
0.625 รองลงมาคือ WOM5 มีค่าเท่ากบั 0.601 สว่น WOM2 มีค่าเท่ากบั 0.596 สว่น WOM3 
มีค่าเท่ากบั 0.585 และน้อยท่ีสดุ WOM1 มีค่าเท่ากบั 0.580 
 โมเดลการวดัตวัแปรการกลบัมาใช้บริการซํา้พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ีกําหนดคือ มีคา่มากกวา่ 0.5 โดย RVS2 
มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเท่ากบั 0.842 รองลงมาคือ RVS3 RVS5 มีค่า
เท่ากบั 0.810 สว่น RVS4 มีค่าเท่ากบั 0.799 และน้อยท่ีสดุ RVS1 มีคา่เท่ากบั 0.792 เม่ือ
พิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t พบวา่ นํา้หนกัองค์ประกอบแตล่ะ
ค่าแตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สว่นค่า R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่น
ความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบวา่ RVS2 มี
ค่า R2 มากท่ีสดุโดย RVS2 มีค่า R2 มากท่ีสดุเท่ากบั 0.710 รองลงมาคือ RVS3 มีค่าเท่ากบั 
0.656 สว่น RVS5 มีค่าเท่ากบั 0.641 สว่น RVS4 มีค่าเท่ากบั 0.639 และน้อยท่ีสดุ RVS1 มีค่า
เท่ากบั 0.628 

4.3.1 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) เป็นรายการหรือตวัชีว้ดั 
ท่ีมีความแปรปรวนร่วมกนัเพ่ือตรวจสอบวา่รายการ หรือตวัชีว้ดัเหลา่นีว้ดัตวัแปรเดียวกนั วิธีการ
วดัความตรงแบบรวมศนูย์มีข้อกําหนด 3 ประการดงันี ้(Hair, et al., 2006, PP. 776-778; Knight 
& Cavusgil, 2004, PP. 134) 
 1. นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หากคา่ของนํา้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐานมีค่าสงูแสดงให้เห็นถงึการมีจดุศนูย์รวมร่วมกนัสงู คา่นํา้หนกัองค์ประกอบ
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มาตรฐานควรมีค่ามากกว่า 0.5 คา่นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานดไูด้จากคา่ Lambda–X หรือ 
Lambda–Y จากหวัข้อ Completely Standardized Solution ใน Output File ของ LISREL  
 2. Average Variance Extracted (AVE) คา่ท่ียอมรับได้ควรมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป 
คํานวณได้จากสมการ (สภุมาศ องัศโุชติ สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 
2552, หน้า 26) 
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   AVE  =  Average Variance Extracted ของแตล่ะตวัแปร 

   i   = นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 
หรือก็คือคา่ Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output 
File ของ LISREL 
   n   = จํานวนข้อคําถามท่ีวดัตวัแปร 

   i   = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) 
หรือ ก็คือคา่ Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน 
Output File ของ LISREL 
 3. คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) คา่ท่ียอมรับได้ควรมีคา่ตัง้แต ่
0.6 ขึน้ไป คํานวณได้จากสมการ 
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   CR = คา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างของตวัแปร (Construct Reliability) 

   i   = นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็
คือ ค่า Lambda–X หรือ Lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 
   n  = จํานวนข้อคําถามท่ีวดัตวัแปร 

   i  = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error  Variance) หรือก็
คือค่า Theta–Delta หรือ Theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 
ของ LISREL 

 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ควรผ่านเกณฑ์กําหนดคือ ค่า
นํา้หนกัองค์ประกอบต้องมีค่าตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป คา่ Average Variance Extracted มีควรค่าตัง้แต ่
0.5 ขึน้ไป และค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้างควรมีคา่ตัง้แต่ 0.6 ขึน้ไป (Hair, et al., 2006, PP. 
777-779) ผลการวเิคราะห์ข้อมลูพบว่า ตวัแปรแฝงทกุตวัมีค่า Average Variance Extracted 
ตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป และค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) มีค่าตัง้แต ่0.6 ขึน้ไป 
ในขณะท่ีตวัแปรสงัเกตได้ทัง้หมดมีคา่นํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไปทัง้หมด 
หลงัจากท่ีทําการตดัตวัแปรสงัเกตได้จํานวน 7 ตวัแปร ได้แก่ RES1, SAT1, SAT6, SAT7 ออก
จากการวดัตวัแปรแฝง รายละเอียดของนํา้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน ค่า Average Variance 
Extracted: AVE) และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (CR) แสดงในตาราง 4.3 
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ตาราง 4.3 : ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity)  
 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- Delta 
)( i  

  Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Construct 
Reliability 

(CR) 

TAN TAN1 0.711 0.495 0.529 0.849 
 TAN2 0.758 0.426   
 TAN3 0.731 0.492   
 TAN4 0.721 0.480   
 TAN5 0.733 0.462   

RES RES2 0.754 0.431 0.570 0.869 
 RES3 0.754 0.414   
 RES4 0.743 0.448   
 RES5 0.763 0.418   
 RES6 0.750 0.437   

REL REL1 0.680 0.538 0.505 0.836 
 REL2 0.658 0.567   
 REL3 0.721 0.480   
 REL4 0.745 0.445   
 REL5 0.745 0.445   

ASS ASS1 0.727 0.471 0.520 0.811 
 ASS2 0.723 0.477   
 ASS3 0.718 0.485   
 ASS4 0.710 0.495   
 ASS5 0.727 0.472   

EMP EMP1 0.727 0.471 0.540 0.854 
 EMP2 0.693 0.520   
 EMP3 0.776 0.399   
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ตาราง 4.3 : (ตอ่)  
 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- Delta 
)( i  

  Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Construct 
Reliability 

(CR) 

 EMP4 0.777 0.396   
 EMP5 0.695 0.517   

TRU TRU1 0.738 0.455 0.592 0.897 
 TRU2 0.763 0.418   
 TRU3 0.789 0.378   
 TRU4 0.761 0.420   
 TRU5 0.777 0.396   
 TRU6 0.787 0.380   

SAT SAT2 0.699 0.512 0.500 0.855 
 SAT3 0.740 0.453   
 SAT4 0.679 0.538   
 SAT5 0.755 0.430   
 SAT8 0.615 0.621   
 SAT9 0.733 0.462   

WOM WOM1 0.761 0.420 0.705 0.895 
 WOM2 0.772 0.404   
 WOM3 0.765 0.415   
 WOM4 0.791 0.375   
 WOM5 0.775 0.399   

RVS RVS1 0.792 0.372 0.775 0.916 
 RVS2 0.842 0.290   
 RVS3 0.810 0.344   
 RVS4 0.799 0.361   
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ตาราง 4.3 : (ตอ่)  
 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด 
Lambda-X 

)( i  

Theta- Delta 
)( i  

  Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Construct 
Reliability 

(CR) 

 RVS5 0.801 0.359   
 
 
4.4 ระดับความคิดเหน็ในปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อ   
     ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้ 
     บริการซํา้ของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

 ระดบัความคิดเห็นของกลุม่ตวัอยา่งในปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัอิทธิพลของคณุภาพการ
ให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า
โรงพยาบาลพระราม 2 แบง่ออกเป็น 5 สว่นใหญ่ ๆ คือ (1) ระดบัการรับรู้ตอ่ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบั
คณุภาพการให้บริการ อนัได้แก่ มิติสิง่ท่ีสมัผสัได้ (TAN) มติิความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES)  
มติิความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) มติิการรับประกนั (ASS) และมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็น
รายบคุคล (EMP) (2) ระดบัการรับรู้ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) (3) ระดบัการรับรู้ตอ่ความพงึ
พอใจของลกูค้า (SAT) (4) ระดบัการรับรู้ตอ่การบอกตอ่ (WOM) และ (5) ระดบัการรับรู้ต่อการ
กลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



113 

 

 

ตาราง 4.4 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมติิส่ิงท่ีสมัผสัได้  
    (n = 528) 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

มติิสิง่ท่ีสมัผสัได้ (TAN) 3.472 .687 ระดบัปานกลาง 
1. ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีอปุกรณ์ และ 
    เคร่ืองมืออํานวยความสะดวกทนัสมยั  
    อยา่งเช่น มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ี 
    ทนัสมยั (TAN1) 

3.443 .847 ระดบัปานกลาง 

2. ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแต่งทัง้ 
    ภายใน และภายนอกท่ีมีความสวยงาม 
    เป็นระเบียบเรียบร้อย (TAN2) 

3.491 .847 ระดบัปานกลาง 

3. รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถเตียงนอน  
    เก้าอีน้ัง่ ท่ีให้บริการอยูใ่นสภาพพร้อมใช้  
     งาน (TAN3) 

3.485 .829 ระดบัปานกลาง 

4. เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 แตง่กาย 
    สะอาดเรียบร้อย (TAN4) 

3.555 .829 ระดบัสงู 

5. บริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้าย 
    ของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน (TAN5) 

3.390 .901 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมิตด้ิาน
สิ่งท่ีสมัผสัได้ จากตาราง 4.4 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตด้ิานส่ิงท่ีสมัผสัได้ (TAN) มี
ค่าเฉล่ีย 3.472 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาในระดบัข้อคําถามพบวา่ โดยภาพรวม
เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย (TAN4) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุคือ มี
ค่าเฉล่ีย 3.555 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแตง่ทัง้ภายใน และ
ภายนอกท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย (TAN2) มีค่าเฉลี่ย 3.491 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถเตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ีให้บริการอยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน (TAN3) มี
ค่าเฉล่ีย 3.485 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีอปุกรณ์ และเคร่ืองมืออํานวย
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ความสะดวกทนัสมยัอยา่งเช่น มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทนัสมยั (TAN1) มีค่าเฉลี่ย 3.443 อยู่
ในระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ บริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้ายของโรงพยาบาลท่ี
ชดัเจน (TAN5) มีค่าเฉล่ีย 3.390 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.5 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมติคิวามรวดเร็ว 
      ในการตอบสนอง  (n = 528) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

มติิความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) 3.347 .728 ระดบัปานกลาง 
1. บคุลากรทางการแพทย์ให้คําแนะนํา 
    เก่ียวกบัการรักษาได้อยา่งรวดเร็ว (RES2) 

3.369 .861 ระดบัปานกลาง 

3. บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองได้อย่าง 
    รวดเร็ว ทนัใจ (RES4) 

3.373 .913 ระดบัปานกลาง 

4. บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองการร้อง 
    ขอของท่านในเร่ืองตา่ง ๆ ได้อยา่งรวดเร็ว 
    (RES5) 

3.362 .968 ระดบัปานกลาง 

5. บคุลากรทางการแพทย์สามารถแก้ปัญหา 
    เฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว (RES6) 

3.305 .903 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ ในมติิด้าน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ คณุภาพการให้บริการ ในมติิด้านความ
รวดเร็วในการตอบสนอง (RES) มีค่าเฉล่ีย 3.347 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาในระดบัข้อ
คําถามพบว่า โดยภาพรวมบคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้คําปรึกษาแก่ท่าน 
(RES3) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุคือ คา่เฉล่ีย 3.422 อยูใ่นระดบัปานกลาง บคุลากรทางการแพทย์
ตอบสนองได้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ (RES4) คา่เฉล่ีย 3.373 อยูใ่นระดบัปานกลาง บคุลากรทาง
การแพทย์ให้คําแนะนําเก่ียวกบัการรักษาได้อยา่งรวดเร็ว (RES2) คา่เฉล่ีย 3.369 อยูใ่นระดบั
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ปานกลาง บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองการร้องขอของท่านในเร่ืองตา่ง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 
(RES5) ค่าเฉล่ีย 3.362 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ บคุลากรทางการแพทย์สามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว (RES6) มีค่าเฉล่ีย 3.305 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.6 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความเช่ือถือและไว้วางใจ (n = 528) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

มติิความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) 3.438 .660 ระดบัปานกลาง 
1. โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทาง 
    การแพทย์เพียงพอตอ่การให้บริการ   
    (REL1) 

3.366 .856 ระดบัปานกลาง 

2. บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการข้อมลูโดย 
    ไมเ่กิดข้อผิดพลาด (REL2) 

3.453 .804 ระดบัปานกลาง 

3. บคุลากรทางการแพทย์แสดงความจริงใจ 
    ในการรักษาโรคให้แก่ท่าน (REL3) 

3.449 .811 ระดบัปานกลาง 

4. บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการรักษาโรค 
    ได้ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม (REL4) 

3.481 .893 ระดบัปานกลาง 

5. บคุลากรทางการแพทย์แสดงออกถงึความ 
    ซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการรักษาข้อมลูสว่นตวั 
    ของท่านไว้เป็นความลบั (REL5) 

3.441 .865 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมิตด้ิาน
ความเช่ือถือและไว้วางใจ จากตาราง 4.6 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตด้ิานความเช่ือถือ
และไว้วางใจ (REL)มีค่าเฉลี่ย 3.438 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาในระดบัข้อคําถาม
พบวา่ โดยภาพรวมบคุลากรทางการแพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
(REL4) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุคือ มีคา่เฉล่ีย 3.481 อยูใ่นระดบัปานกลาง บคุลากรทางการแพทย์
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ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด (REL2) มีค่าเฉล่ีย 3.453 อยูใ่นระดบัปานกลาง บคุลากร
ทางการแพทย์แสดงความจริงใจในการรักษาโรคให้แก่ทา่น (REL3) มีค่าเฉล่ีย 3.449 อยูใ่นระดบั
ปานกลาง บคุลากรทางการแพทย์แสดงออกถงึความซ่ือสตัย์ สจุริตโดยการรักษาข้อมลูสว่นตวั
ของท่านไว้เป็นความลบั (REL5) มีค่าเฉล่ีย 3.441 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ 
โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อการให้บริการ (REL1) มีค่าเฉล่ีย 
3.366 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.7 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนั  
      (n = 528) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

มติิการรับประกนั (ASS) 3.484 .659 ระดบัปานกลาง 
1. ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และการให้ 
    คําปรึกษาของบคุลากรทางการแพทย์  
    เป็นไปตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล  
    (ASS1) 

3.424 .771 ระดบัปานกลาง 

2. ท่านมัน่ใจวา่ บคุลากรทางการแพทย์ 
     สามารถวินิจฉยัโรคได้อยา่งแมน่ยํา ตาม 
     มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS2) 

3.438 .794 ระดบัปานกลาง 

3. บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาล 
    พระราม 2 รู้จกัวิธีขัน้ตอนการบริการ  และ 
    วิธีการบริการท่ีถกูต้อง ตามมาตรฐานสากล 
    ของโรงพยาบาล (ASS3) 

3.508 .813 ระดบัสงู 

4. บคุลากรทางการแพทย์ มีความรู้ 
    ความสามารถในการวินิจฉยัโรค และการ 
    รักษาโรค ตามมาตรฐานสากลของ 
     โรงพยาบาล (ASS4) 

3.534 .826 ระดบัสงู 
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ตาราง 4.7 : (ตอ่) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

5. โรงพยาบาลพระราม  2 ได้รับรอง 
    มาตรฐาน  HA (ASS5) 

3.519 .826 ระดบัสงู 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมิตด้ิาน
การรับประกนั  จากตาราง 4.7 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตด้ิานการรับประกนั (ASS) มี
ค่าเฉล่ีย 3.484 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาในระดบัข้อคําถามพบวา่ โดยภาพรวม
บคุลากรทางการแพทย์ มีความรู้ความสามารถในการวินิจฉยัโรค และการรักษาโรค ตาม
มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS4) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 3.534 อยู่ในระดบัสงู 
โรงพยาบาลพระราม  2 ได้รับรองมาตรฐาน  HA (ASS5) มีค่าเฉลี่ย 3.519 อยูใ่นระดบัสงู บคุลากร
ทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธีขัน้ตอนการบริการ  และวิธีการบริการท่ีถกูต้อง ตาม
มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS3) มีค่าเฉล่ีย 3.508 อยู่ในระดบัสงู ท่านมัน่ใจว่า บคุลากรทาง
การแพทย์สามารถวนิิจฉยัโรคได้อยา่งแมน่ยํา ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS2) มีค่าเฉล่ีย 
3.438 ระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และการให้คําปรึกษาของบคุลากร
ทางการแพทย์ เป็นไปตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS1) มีค่าเฉลี่ย 3.424 ระดบัปานกลาง 
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ตาราง 4.8 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส ่
    ลกูค้าเป็นรายบคุคล (n = 528) 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

มติิการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) 3.321 .726 ระดบัปานกลาง 
1. บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาล 
    พระราม 2 สนใจเอาใจใสท่่านเป็น 
    รายบคุคล (EMP1) 

3.208 .979 ระดบัปานกลาง 

2. โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ 
    ผู้ใช้บริการเสนอแนะ ความคดิเห็นเพ่ือ  
    นําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ (EMP2) 

3.358 .842 ระดบัปานกลาง 

3. บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอก 
    เห็นใจ เม่ือท่านต้องรอคอยเพ่ือรับบริการ  
    (EMP3) 

3.216 1.036 ระดบัปานกลาง 

4. บคุลากรทางการแพทย์สามารถเข้า 
    ใจความต้องการเฉพาะของท่านได้อยา่ง 
    ชดัเจน (EMP4) 

3.343 .904 ระดบัปานกลาง 

5. บคุลากรทางการแพทย์ใช้เวลาในการ 
    สอบถาม ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์  
    ท่ีสามารถติดต่อท่านกลบัได้ (EMP5) 

3.479 .842 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการในมิตด้ิาน
การเอาใจใสเ่ป็นรายบคุคล จากตาราง 4.8 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตด้ิานการเอาใจใส่
เป็นรายบคุคล (EMP) มีค่าเฉล่ีย 3.321 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาในระดบัข้อคําถาม
พบวา่ โดยภาพรวมบคุลากรทางการแพทย์ใช้เวลาในการสอบถาม ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์
โทรศพัท์ท่ีสามารถติดตอ่ทา่นกลบัได้ (EMP5) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 3.479 อยู่ในระดบั
ปานกลาง โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ผู้ใช้บริการเสนอแนะ ความคิดเห็นเพ่ือนําไป
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ปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ (EMP2) มีค่าเฉลี่ย 3.358 อยูใ่นระดบัปานกลาง บคุลากรทาง
การแพทย์สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของท่านได้อยา่งชดัเจน (EMP4) มีค่าเฉล่ีย 3.343 
อยูใ่นระดบัปานกลาง บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอกเห็นใจ เม่ือท่านต้องรอคอยเพ่ือ
รับบริการ (EMP3) มีค่าเฉล่ีย 3.216 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ บคุลากรทางการแพทย์
โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจเอาใจใสท่่านเป็นรายบคุคล (EMP1) มีคา่เฉล่ีย 3.208 อยูใ่นระดบั
ปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.9 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ  (n = 528) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) 3.396 .721 ระดบัปานกลาง 
1. โรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนินธุรกิจด้วย 
    ความซ่ือสตัย์สจุริต (TRU1) 

3.346 .801 ระดบัปานกลาง 

2. ท่านให้ความไว้วางใจตอ่บริการทาง 
    การแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม  
    2 เสมอมา (TRU2) 

3.352 .847 ระดบัปานกลาง 

3. โรงพยาบาลพระราม 2 ทําในสิง่ท่ีถกูต้อง  
    ตรงไปตรงมา (TRU3) 

3.445 .872 ระดบัปานกลาง 

4. ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาล 
    พระราม 2 (TRU4) 

3.411 .920 ระดบัปานกลาง 

5. โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการทาง 
    การแพทย์ด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ  
    (TRU5) 

3.409 .899 ระดบัปานกลาง 

6. ท่านมีความมัน่ใจอย่างมากต่อบริการทาง 
    การแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม  
    2 (TRU6) 

3.392 .880 ระดบัปานกลาง 
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 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ จากตาราง 4.9 
พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) มีค่าเฉล่ีย 3.396 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาในระดบัข้อ
คําถามพบว่า โดยภาพรวมโรงพยาบาลพระราม 2 ทําในส่ิงท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRU3) มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 3.445 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่
โรงพยาบาลพระราม 2 (TRU4) มีค่าเฉลีย่ 3.411 อยูใ่นระดบัปานกลาง โรงพยาบาลพระราม 2 
ให้บริการทางการแพทย์ด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ (TRU5) มีค่าเฉลี่ย 3.409 อยูใ่นระดบัปาน
กลาง ท่านมีความมัน่ใจอย่างมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 
(TRU6) มีค่าเฉลี่ย 3.392 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านให้ความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ี
ได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 เสมอมา (TRU2) มีค่าเฉลี่ย 3.352 อยูใ่นระดบัปานกลาง และ
น้อยท่ีสดุ โรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRU1) มีค่าเฉลี่ย 3.346 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.10 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของลกูค้า (n = 528) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) 3.376 .632 ระดบัปานกลาง 
1. ท่านพงึพอใจต่อการให้บริการทาง   
    การแพทย์ท่ีรวดเร็ว ของโรงพยาบาล 
    พระราม 2 (SAT2) 

3.383 .843 ระดบัปานกลาง 

2. ท่านพงึพอใจต่อระยะเวลาในการรักษาโรค 
    ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT3) 

3.407 .862 ระดบัปานกลาง 

3. ท่านพงึพอใจต่อความสภุาพของบคุลากร 
    ทางการแพทย์  ของโรงพยาบาลพระราม 2 
    (SAT4)  

3.430 .812 ระดบัปานกลาง 
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ตาราง 4.10 : (ตอ่) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

4. ท่านพงึพอใจต่อระดบัการให้การช่วยเหลือ  
    ของบคุลากรทางการแพทย์ ของ 
    โรงพยาบาลพระราม 2 (SAT5) 

3.402 .859 ระดบัปานกลาง 

5. ท่านพงึพอใจต่อการรักษาความปลอดภยั  
    ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT8) 

3.273 .891 ระดบัปานกลาง 

6. โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อบริการทาง 
    การแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2  
    (SAT9) 

3.479 .822 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ จาก
ตาราง 4.10 พบวา่ ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ (SAT) มีค่าเฉล่ีย 3.376 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
เม่ือพจิารณาในระดบัข้อคําถามพบวา่ โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 (SAT9) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 3.479 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่าน
พงึพอใจตอ่ความสภุาพของบคุลากรทางการแพทย์  ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT4) มี
ค่าเฉล่ีย 3.430 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการรักษาโรคของ
โรงพยาบาลพระราม 2 (SAT3) มีค่าเฉลี่ย 3.407 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านพงึพอใจตอ่ระดบั
การให้การช่วยเหลือของบคุลากรทางการแพทย์ ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT5) มีค่าเฉลี่ย 
3.402 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 (SAT2) มีค่าเฉลี่ย 3.383 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ ท่านพงึ
พอใจตอ่การรักษาความปลอดภยั ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT8) มีค่าเฉลี่ย 3.273 อยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
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ตาราง 4.11 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการบอกตอ่ (n = 528) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การบอกตอ่ (WOM) 3.350 .751 ระดบัปานกลาง 
1. ท่านจะแนะนําคนรู้จกั ให้มาใช้บริการ 
    รักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลพระราม 2  
    (WOM1) 

3.377 .847 ระดบัปานกลาง 

2. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การ 
    รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัคนรู้จกัฟัง  
    (WOM2) 

3.341 .839 ระดบัปานกลาง 

3. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การ 
    รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัญาติฟัง  
    (WOM3) 

3.396 .914 ระดบัปานกลาง 

4. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การ 
    รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัเพ่ือนร่วมงาน 
    ฟัง (WOM4) 

3.328 .920 ระดบัปานกลาง 

5. หากท่านได้ยนิคนอ่ืนพดูถึงโรงพยาบาล 
    พระราม 2 ในแง่ลบ ท่านยินดีท่ีจะช่วยแก้ 
    ต่างให้ (WOM5) 

3.309 .963 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการบอกตอ่ จากตาราง 4.11
พบวา่ การบอกตอ่ (WOM) มีค่าเฉลี่ย 3.350 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในระดบัข้อ
คําถามพบว่า โดยภาพรวมท่านจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัญาติฟัง (WOM3) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 3.396 อยูใ่นระดบั
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ปานกลาง ท่านจะแนะนําคนรู้จกั ให้มาใช้บริการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 
(WOM1)มีค่าเฉลี่ย 3.377 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี 
ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 ให้กบัคนรู้จกัฟัง (WOM2) มีค่าเฉล่ีย 3.341 อยูใ่นระดบัปาน
กลาง ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 ให้กบั
เพ่ือนร่วมงานฟัง (WOM4) มีค่าเฉล่ีย 3.328 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ หากท่านได้ยนิ
คนอืน่พดูถงึโรงพยาบาลพระราม 2 ในแงล่บ ท่านยินดีท่ีจะช่วยแก้ต่างให้ (WOM5) มีค่าเฉล่ีย 
3.309 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.12 : ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการกลบัมาใช้บริการซํา้ (n = 528) 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

การกลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) 3.270 .861 ระดบัปานกลาง 
1. ท่านจะกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ี 
    โรงพยาบาลพระราม 2 อีกครัง้ ถ้าหาก 
    ท่านเจ็บป่วย (RVS1) 

3.381 .923 ระดบัปานกลาง 

2. หากท่านจะรักษาพยาบาลครัง้ต่อไป ท่าน 
    จะกลบัมาใช้บริการท่ี โรงพยาบาลพระราม  
    2 (RVS2) 

3.259 .979 ระดบัปานกลาง 

3. ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการทาง 
    การแพทย์ ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2  อีก 
     ถงึแม้วา่ราคาคา่ห้องพกั หรือค่า 
     รักษาพยาบาลจะสงูขึน้ตามสภาวะ 
     เศรษฐกิจ (RVS3) 

3.225 1.071 ระดบัปานกลาง 

4. หากท่านต้องการตรวจสขุภาพประจําปี  
    ท่านจะกลบัมาใช้บริการครัง้ตอ่ไปท่ี  
    โรงพยาบาลพระราม 2 (RVS4) 

3.292 .992 ระดบัปานกลาง 
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ตาราง 4.12 : (ตอ่) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

5. ท่านจะยงัคงใช้บริการทางการแพทย์จาก 
    โรงพยาบาลพระราม 2 ถงึแม้วา่จะมี 
    โรงพยาบาลใหม ่อ่ืน ๆ เป็นตวัเลือกก็ตาม 
    (RVS5) 

3.193 1.005 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการกลบัมาใช้บริการซํา้ จากตาราง 
4.12 พบวา่ การกลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) มีค่าเฉล่ีย 3.270 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
ในระดบัข้อคําถามพบวา่ โดยภาพรวมท่านจะกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาล
พระราม 2 อีกครัง้ ถ้าหากท่านเจ็บป่วย (RVS1) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 3.381อยูใ่นระดบั
ปานกลาง หากท่านต้องการตรวจสขุภาพประจําปี ท่านจะกลบัมาใช้บริการครัง้ต่อไปท่ี
โรงพยาบาลพระราม 2 (RVS4) มีค่าเฉล่ีย 3.292 อยูใ่นระดบัปานกลาง หากท่านจะ
รักษาพยาบาลครัง้ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้บริการท่ี โรงพยาบาลพระราม 2 (RVS2) มีค่าเฉล่ีย 
3.259 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ ท่ีโรงพยาบาลพระราม 
2  อีกถงึแม้วา่ราคาค่าห้องพกั หรือคา่รักษาพยาบาลจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ (RVS3) มี
ค่าเฉล่ีย 3.225 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ ท่านจะยงัคงใช้บริการทางการแพทย์จาก
โรงพยาบาลพระราม 2 ถงึแม้วา่จะมีโรงโรงพยาบาลใหม่ อื่น ๆ เป็นตวัเลือกก็ตาม 
(RVS5) มีค่าเฉล่ีย 3.193 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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4.5 การวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ และการทดสอบสมมตฐิานโดย 
     วเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุด้วยโปรแกรมลิสเรล เวอร์ช่ัน 8.80 

 ผู้วจิยัวิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้
เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู เป็นการนําเสนอผลการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างหลงัการปรับ แสดงอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึ
พอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีสร้างตาม
สมมติฐาน แสดงคณุภาพการให้บริการท่ีมีอทิธิพลต่อ ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของ
ลกูค้า การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 ตวัแปรแฝง
ภายนอกคือ โมเดลการวดัมิตติวัแปรส่ิงท่ีสมัผสัได้ (TAN) โมเดลการวดัมิตติวัแปรความรวดเร็ว 
(RES) โมเดลการวดัมิตติวัแปรความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) โมเดลการวดัมิตติวัแปรการ
รับประกนั (ASS) และโมเดลการวดัมติิตวัแปรการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) สว่น
โมเดลการวดัตวัแปรแฝงภายใน ได้แก่ โมเดลการวดัความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) โมเดลการวดัความ
พงึพอใจของลกูค้า (SAT) โมเดลการวดัการบอกต่อ และโมเดลการวดัการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
(RVS) รายละเอียดของการวิเคราะห์แสดงไว้ในตาราง 23 และภาพ 80 
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ตาราง 4.13 : คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางคา่ความผิดพลาดมาตรฐาน และคา่ t–value ของโมเดล 
       สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสําหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตอุิทธิพล 
       ของคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และ   
       การกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 (n = 528) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    
TRU              TRU1 0.738 - - 
TRU              TRU2 0.762** 0.030 21.339 
TRU              TRU3 0.788** 0.038 18.199 
TRU              TRU4 0.761** 0.043 16.188 
TRU              TRU5 0.776** 0.039 17.901 
TRU              TRU6 0.787** 0.039 17.509 
SAT              SAT2 0.704 - - 
SAT              SAT3 0.735** 0.036 17.760 
SAT              SAT4 0.673** 0.036 15.035 
SAT              SAT5 0.750** 0.039 16.756 
SAT              SAT8 0.608** 0.040 13.604 
SAT              SAT9 0.726** 0.037 16.218 
WOM           WOM1    0.762 - - 
WOM           WOM2 0.769** 0.030 21.547 
WOM           WOM3 0.766** 0.038 18.253 
WOM           WOM4 0.794** 0.040 18.462 
WOM           WOM5 0.773 - - 
RVS             RVS1 0.792 - - 
RVS             RVS2 0.844** 0.033 24.747 
RVS             RVS3 0.807** 0.045 19.064 
RVS             RVS4  0.797** 0.041 19.103 
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ตาราง 4.13 : (ตอ่) 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

RVS             RVS5 0.799** 0.041 19.702 
LAMBDA–X    
TAN              TAN1 0.709** 0.034 17.543 
TAN              TAN2 0.758** 0.034 19.071 
TAN              TAN3 0.715 ** 0.035 17.114 
TAN              TAN4 0.720** 0.034 17.621 
TAN              TAN5 0.734** 0.037 18.097 
RES              RES2 0.755** 0.033 19.696 
RES              RES3 0.766** 0.033 19.875 
RES              RES4 0.743** 0.035 19.261 
RES              RES5 0.762** 0.037 19.934 
RES              RES6 0.750** 0.035 19.448 
REL              REL1 0.678** 0.034 17.105 
REL              REL2 0.658** 0.032 16.434 
REL              REL3 0.722** 0.032 18.398 
REL              REL4  0.745** 0.034 19.544 
REL             REL5 0.745** 0.033 19.389 
ASS             ASS1 0.745** 0.030 18.420 
ASS             ASS2 0.720** 0.031 18.178 
ASS             ASS3 0.716** 0.032 18.118 
ASS             ASS4 0.712** 0.032 17.738 
ASS             ASS5 0.731** 0.034 18.633 
EMP            EMP1  0.728** 0.037 18.645 
EMP            EMP2 0.692** 0.033 17.538 
EMP            EMP3 0.692** 0.039 20.474 
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ตาราง 4.13 : (ตอ่)  
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

EMP            EMP4 0.778** 0.034 20.523 
EMP            EMP5 0.695** 0.034 17.055 
BETA    
TRU            SAT 0.291* 0.136 2.131 
TRU            WOM 0.036 0.163 0.220 
TRU            RVS -0.099 0.192 -0.519 
SAT             WOM 0.923** 0.169 5.436 
SAT            RVS 1.037** 0.199 5.216 
GAMMA    
TAN           TRU -0.118 0.073 -1.617 
RES           TRU 0.254* 0.103 2.473 
REL           TRU 0.310* 0.158 1.962 
ASS           TRU 0.302* 0.131 2.302 
EMP          TRU 0.253* 0.100 2.525 
TAN          SAT 0.043 0.055 0.781 
RES          SAT 0.183* 0.082 2.227 
REL          SAT 0.263* 0.123 2.142 
ASS          SAT 0.018 0.101 0.178 
EMP          SAT 0.233** 0.083 2.811 

 
หมายเหต:ุ  
Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง 
Path Coefficients คือ สมัประสทิธ์ิเส้นทาง 
* หมายถงึ นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576), 
** หมายถงึ นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t–value ≥ 2.57)
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ภาพ 4.30 : โมเดลสมการโครงสร้างที่ปรับใหมแ่สดงโมเดลเชิงสาเหต”ุอิทธิพลขอคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เชื่อใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ  
      และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า โรงพยาบาลพระราม 2 

-0.118 

0.036 

RES1 

RES3 

RES4 

RES5 

RES6 

RES 

0.755 

0.766 

0.743 

0.762 

0.750 

REL1 

REL2 

REL5 

REL3 

REL4 
REL 

0.678 

0.722 

0.658 

0.745 

0.745 

ASS1 

ASS2 

ASS5 

ASS3 

ASS4 

ASS 

0.728 

0.720 

0.716 

0.712 

0.731 

EMP 

EMP1 EMP4 EMP5 EMP2 EMP3 

0.728 0.692 0.778 0.774 0.695 

SAT 

SAT2 SAT5 SAT8 SAT3 SAT4 SAT9 

0.735 0.673 0.750 0.608 0.726 0.704 

RVS1 

RVS2 

RVS5 

RVS3 

RVS4 

RVS 

0.799 

0.792 

0.844 

0.807 

0.797 

WOM1 

WOM2

WOM5 

WOM3

WOM4
WOM 

0.762 

0.766 

0.794 

0.773 

0.769 

TAN 

0.7
15

** 

TAN1 TAN4 TAN5 TAN2 TAN3 

0.709 0.734 0.720 0.715 0.758 

TRU 

0.7
88

** 

TRU1 TRU4 TRU5 TRU2 TRU3 TRU6 

0.738 0.787 0.762 0.761 0.788 0.776 

 
Chi-Square=877.200, df=847, p-value=0.299, 
RMSEA=0.008,AGFI=0.912,GFI=0.934 
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จากตาราง 4.13 และภาพ 4.30 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ โมเดลสมการโครงสร้าง
หลงัการปรับ (Modified Model) สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ทัง้นีพิ้จารณาจากคา่สถิติไค-

สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 877.200 องศาอิสระ (df) มีคา่เท่ากบั 847 คา่ p–value มีค่าเท่ากบั 

0.229 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกว่า .05 คา่ไค สแควร์สมัพทัธ์ (2/df)  มีค่าเท่ากบั 1.035 
ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีคา่น้อยกว่า 2 เม่ือพจิารณาคา่ความสอดคล้องจากดชันีวดัระดบัความ
กลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.934 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกว่า 0.9 คา่ AGFI มีค่าเท่ากบั 
0.912 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกว่า 0.9 และคา่ RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.008 ผ่านเกณฑ์คือ 
ต้องมีค่าน้อยกวา่ 0.05 

ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นหลงัการปรับ 
(Modified Model) แสดงอิทธิพลโมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับแสดงโมเดลเชิงสาเหต ุ 
”อิทธิพลขอคณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการ
กลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2” นําเสนอเป็นสองสว่นคือ สว่นของ
องค์ประกอบ ซึง่ประกอบไปด้วย (1) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายนอกกบั
ตวัแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) และ (2) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้
ภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และสว่นของโครงสร้าง ประกอบด้วย (1) เส้นทาง
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝงภายใน (GAMMA) และ (2) เส้นทาง
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (BETA) ผลการวเิคราะห์ดตูาราง 
4.13 และภาพ 4.30 

1. ผลการวเิคราะห์ในสว่นขององค์ประกอบ โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นหลงัการปรับ 
แสดงองค์ประกอบท่ีมีอทิธิพลต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของลกูค้า การบอกต่อ และ
การกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายนอกกบัตวั
แปรแฝงภายนอก 

 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการนําเสนอรายละเอียดของผล 
การพิจารณาตวัแปรองค์ประกอบท่ีสําคญัของตวัแปรแฝงภายนอกในท่ีนีคื้อ ตวัแปรแฝงคณุภาพ
การให้บริการในมิติส่ิงท่ีสมัผสัได้ (TAN) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่ีโรงพยาบาล
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พระราม 2 มีอปุกรณ์และเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกทนัสมยั อยา่งเช่น มีเคร่ืองมือทาง
การแพทย์ท่ีทนัสมยั (TAN1) ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแตง่ทัง้ภายในและภายนอกท่ีมี
ความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย (TAN2) รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถเตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ี
ให้บริการอยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน (TAN3) เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม 2แตง่กายสะอาด
เรียบร้อย (TAN4) และบริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้ายของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน 
(TAN5) 
พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปรคณุภาพการ
ให้บริการในมิติสิง่ท่ีสมัผสัได้มากท่ีสดุคือ ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแตง่ทัง้ภายในและ
ภายนอกท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย (TAN2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.758 
รองลงมาคือ บริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้ายของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน (TAN5) มีค่า
สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.734 เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย 
(TAN4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.720 รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถเตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ี
ให้บริการอยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน (TAN3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.715 และท่ี
โรงพยาบาลพระราม 2 มีอปุกรณ์และเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกทนัสมยั อย่างเชน่ มีเคร่ืองมือ
ทางการแพทย์ท่ีทนัสมยั (TAN1) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีค่าเท่ากบั 0.709 

รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 
ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) โดยมีมิติ

องค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ พนกังานตอนรับกลีุกจุอให้การต้อนรับเม่ือท่านมาถงึ (RES2) 
บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้คําปรึกษาแก่ท่าน (RES3) บคุลากรทางการแพทย์
ตอบสนองได้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ (RES4) และบคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองการร้องขอของ
ท่านในเร่ืองตา่งๆ ได้อยา่งรวดเร็ว (RES5) บคุลากรทางการแพทย์สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า
ได้อยา่งรวดเร็ว (RES6) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบ
ตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมติิความรวดเร็วในการตอบสนองได้มากท่ีสดุคือ บคุลากรทาง
การแพทย์มีความพร้อมในการให้คําปรึกษาแก่ท่าน (RES3) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.766 รองลงมาคือ บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองการร้องขอของท่านในเร่ืองตา่งๆ ได้อย่าง
รวดเร็ว (RES5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.762 พนกังานตอนรับกลีุกจุอให้การต้อนรับ
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เม่ือท่านมาถงึ (RES2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.755 บคุลากรทางการแพทย์สามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว (RES6) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.750 และ
บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองได้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ (RES4) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางน้อย
ท่ีสดุคือ มีคา่เท่ากบั 0.743 รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 

ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการในมิตคิวามเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) โดยมีมิติ
องค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อการ
ให้บริการ (REL1) บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด (REL2) 
บคุลากรทางการแพทย์แสดงความจริงใจในการรักษาโรคให้แก่ท่าน (REL3) บคุลากรทาง
การแพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสมให้แก่ท่าน (REL4) และบคุลากร
ทางการแพทย์แสดงออกถึงความซ่ือสตัย์สจุริตโดยการรักษาข้อมลูสว่นตวัของท่านไว้เป็น
ความลบั (REL5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปร
คณุภาพการให้บริการในมิตคิวามน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้มากท่ีสดุคือ บคุลากรทางการแพทย์
ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสมให้แกท่่าน (REL4) และบคุลากรทางการแพทย์
แสดงออกถึงความซ่ือสตัย์สจุริตโดยการรักษาข้อมลูสว่นตวัของท่านไว้เป็นความลบั (REL5) มีค่า
สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.745 รองลงมาคือ บคุลากรทางการแพทย์แสดงความจริงใจในการ
รักษาโรคให้แกท่่าน (REL3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.722 โรงพยาบาลพระราม 2 มี
บคุลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อการให้บริการ (REL1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.678 
และบคุลากรทางการแพทย์ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด (REL2) มีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีคา่เท่ากบั 0.658 รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 

ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนั (ASS) โดยมีมิติองค์ประกอบของ
ตวัแปรยอ่ยคือ ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และการให้คําปรึกษาของบคุลากรทางการแพทย์ เป็นไป
ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS1) ท่านมัน่ใจวา่บคุลากรทางการแพทย์สามารถ
วินิจฉยัโรคได้อยา่งแมน่ยํา ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS2) บคุลากรทางการแพทย์
โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธีขัน้ตอนการบริการ  และวธีิการบริการท่ีถกูต้องตาม
มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS3) บคุลากรทางการแพทย์ มีความรู้ความสามารถในการ
วินิจฉยัโรค และการรักษาโรค ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS4) โรงพยาบาลพระราม 
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2 ได้รับรองมาตรฐาน HA (ASS5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบาย
องค์ประกอบตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนัได้มากท่ีสดุคือ ท่านมัน่ใจวา่
คําแนะนํา และการให้คําปรึกษาของบคุลากรทางการแพทย์ เป็นไปตามมาตรฐานสากลของ
โรงพยาบาล (ASS1) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.745 รองลงมาคือ โรงพยาบาลพระราม 2 
ได้รับรองมาตรฐาน HA (ASS5) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.731 ท่านมัน่ใจวา่บคุลากร
ทางการแพทย์สามารถวินิจฉยัโรคได้อยา่งแมน่ยํา ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS2) 
มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.720 บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธี
ขัน้ตอนการบริการ  และวิธีการบริการท่ีถกูต้องตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS3) มีคา่
สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.716 และบคุลากรทางการแพทย์ มีความรู้ความสามารถในการ
วินิจฉยัโรค และการรักษาโรค ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล (ASS4) มีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีคา่เท่ากบั 0.712 รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 

ตวัแปรแฝงคณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) โดยมี
มติิองค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจเอาใจใส่
ท่านเป็นรายบคุคล (EMP1) โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ผู้ใช้บริการเสนอแนะ ความ
คดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ (EMP2) บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอก
เห็นใจ เม่ือท่านต้องรอคอยเพ่ือรับบริการ (EMP3) บคุลากรทางการแพทย์สามารถเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของท่านได้อยา่งชดัเจน (EMP4) บคุลากรทางการแพทย์ใช้เวลาในการสอบถาม 
ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ท่ีสามารถติดตอ่ท่านกลบัได้ (EMP5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบ
ท่ีสําคญัท่ีสดุท่ีสามารถอธิบายองค์ประกอบตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบคุคลได้มากท่ีสดุคือ ) บคุลากรทางการแพทย์สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะ
ของท่านได้อยา่งชดัเจน (EMP4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.778 รองลงมาคือ บคุลากร
ทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจเอาใจใสท่่านเป็นรายบคุคล (EMP1) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.728 บคุลากรทางการแพทย์ใช้เวลาในการสอบถาม ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์
โทรศพัท์ท่ีสามารถติดตอ่ทา่นกลบัได้ (EMP5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.695 และ
โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ผู้ ใช้บริการเสนอแนะ ความคิดเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการ
ให้บริการท่ีดีขึน้ (EMP2) บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอกเห็นใจ เม่ือท่านต้องรอคอย
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เพ่ือรับบริการ (EMP3) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีค่าเท่ากบั 0.692 รายละเอียดดงั
ตาราง 4.13 และภาพ 4.30 

 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร 
แฝงภายใน 
  จากการพจิารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร
แฝงภายในความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ โรงพยาบาล
พระราม 2 ดําเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRU1) ท่านให้ความไว้วางใจตอ่บริการทาง
การแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 เสมอมา (TRU2) โรงพยาบาลพระราม 2 ทําในสิง่ท่ี
ถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRU3) ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 (TRU4) 
โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการทางการแพทย์ด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ (TRU5) ท่านมีความ
มัน่ใจอยา่งมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 (TRU6) พบวา่ ตวัแปร
องค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจได้มากท่ีสดุคือ โรงพยาบาลพระราม 2 
ทําในสิง่ท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา (TRU3) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.788 รองลงมาคือ 
ท่านมีความมัน่ใจอย่างมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 (TRU6) มี
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.787 โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการทางการแพทย์ด้วยความ
ซ่ือตรงและจริงใจ (TRU5) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.776 ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่บริการ
ทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 เสมอมา (TRU2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.762 ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจต่อโรงพยาบาลพระราม 2 (TRU4) มีค่าสมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.761และโรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRU1) มี
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีคา่เท่ากบั 0.738 รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 
  จากการพจิารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร
แฝงภายในความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ (SAT) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่าน
พงึพอใจตอ่การให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว (SAT2) ท่านพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการรักษา
โรคของโรงพยาบาลพระราม 2 ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT3) ท่านพงึพอใจตอ่ความสภุาพ
ของบคุลากรทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT4) ท่านพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การ
ช่วยเหลือของบคุลากรทางการแพทย์ ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT5) ท่านพงึพอใจตอ่การ
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รักษาความปลอดภยัของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT8) โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อบริการทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT9) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวั
แปรความพงึพอใจของผู้ใช้บริการได้มากท่ีสดุคือ ท่านพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การช่วยเหลือของ
บคุลากรทางการแพทย์ ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.750 รองลงมาคือ ท่านพงึพอใจต่อระยะเวลาในการรักษาโรคของโรงพยาบาลพระราม 2 ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 (SAT3) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.735 โดยภาพรวมท่านพงึพอใจ
ต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 (SAT9) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.726 ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว (SAT2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.704 ท่านพงึพอใจต่อความสภุาพของบคุลากรทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 
(SAT4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.673 และท่านพงึพอใจต่อการรักษาความปลอดภยัของ
โรงพยาบาลพระราม 2 (SAT8) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีค่าเท่ากบั 0.608 
รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 
  จากการพจิารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร
แฝงภายในการบอกตอ่ (WOM) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่านจะแนะนําคนรู้จกั 
ให้มาใช้บริการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 (WOM1) ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การ
รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัคนรู้จกัฟัง (WOM2) ทา่นจะพดูถงึ
ประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัญาติฟัง (WOM3) 
ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 ให้กบัเพ่ือน
ร่วมงานฟัง (WOM4) หากท่านได้ยนิคนอ่ืนพดูถงึโรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ ท่านยินดีท่ีจะ
ช่วยแก้ต่างให้ (WOM5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวัแปรการบอกตอ่ได้มาก
ท่ีสดุคือ ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 
ให้กบัเพ่ือนร่วมงานฟัง (WOM4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.794 รองลงมาคือ หากท่านได้
ยินคนอ่ืนพดูถงึโรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ ท่านยนิดีท่ีจะช่วยแก้ต่างให้ (WOM5) มีค่า
สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.773 ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัคนรู้จกัฟัง (WOM2) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.769 ท่านจะ
พดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัญาติฟัง 
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(WOM3) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.766 และท่านจะแนะนําคนรู้จกัให้มาใช้บริการ
รักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 (WOM1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีค่า
เท่ากบั 0.762 รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 
  จากการพจิารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร
แฝงภายในการกลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรยอ่ยคือ ท่านจะ
กลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 อีกครัง้ ถ้าหากท่านเจ็บป่วย (RVS1) 
หากท่านจะรักษาพยาบาลครัง้ต่อไปท่านจะกลบัมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 (RVS2) 
ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 อีกถงึแม้วา่ราคาค่าห้องพกั 
หรือค่ารักษาพยาบาลจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ (RVS3) หากท่านต้องการตรวจสขุภาพ
ประจําปีท่านจะกลบัมาใช้บริการครัง้ตอ่ไปท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 (RVS4) ท่านจะยงัคงใช้
บริการทางการแพทย์จากโรงพยาบาลพระราม 2 ถงึแม้วา่จะมีโรงโรงพยาบาลใหม ่อื่น ๆ เป็น
ตวัเลือกก็ตาม (RVS5) พบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวัแปรการกลบัมาใช้บริการ
ซํา้ได้มากท่ีสดุคือ หากท่านจะรักษาพยาบาลครัง้ต่อไปทา่นจะกลบัมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาล
พระราม 2 (RVS2) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.844 รองลงมาคือ ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้
บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 อีกถงึแม้วา่ราคาค่าห้องพกั หรือคา่รักษาพยาบาล
จะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ (RVS3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.807 ท่านจะยงัคงใช้
บริการทางการแพทย์จากโรงพยาบาลพระราม 2 ถงึแม้วา่จะมีโรงโรงพยาบาลใหม ่อื่น ๆ เป็น
ตวัเลือกก็ตาม (RVS5) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.799 หากท่านต้องการตรวจสขุภาพ
ประจําปีท่านจะกลบัมาใช้บริการครัง้ตอ่ไปท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 (RVS4) มีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.797 และท่านจะกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 อีก
ครัง้ ถ้าหากท่านเจ็บป่วย (RVS1) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีค่าเท่ากบั 0.792 
รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 4.30 

2. ผลการวิเคราะห์ในสว่นของโครงสร้างโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหมแ่สดง
องค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ การบอกต่อ และการ
กลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
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 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปร
แฝงภายใน 

การนําเสนอข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการวิเคราะห์โครงสร้างระหว่างตวัแปรแฝง 
ภายนอก และตวัแปรแฝงภายในพบว่า สมัประสทิธ์ิเส้นทางระหว่างตวัแปรคณุภาพการให้บริการ
ในมติิความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) กบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) มีค่ามากท่ีสดุ โดยมีค่า
เท่ากบั 0.310 รองลงมาคือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมิติการ
รับประกนั (ASS) กบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) มีค่าเทา่กบั 0.302 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวั
แปรคณุภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) กบัความพงึพอใจของลกูค้า 
(SAT) มีค่าเท่ากบั 0.263 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหว่างตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมิติความ
รวดเร็วในการตอบสนอง (RES) กบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU)  มีค่าเทา่กบั 0.254 สมัประสทิธ์ิ
เส้นทางระหวา่งตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) กบั
ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) มีค่าเท่ากบั 0.253 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรคณุภาพการ
ให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) กบัความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีค่า
เท่ากบั 0.233 สมัประสทิธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (RES) กบัความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.183 สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
ระหวา่งตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมติิส่ิงท่ีสมัผสัได้ (TAN) กบัความพงึพอใจของลกูค้า 
(SAT) มีค่าเท่ากบั 0.043 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหว่างตวัแปรคณุภาพการให้บริการในมิติการ
รับประกนั (ASS) กบัความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.018 และสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
ระหวา่งตวัแปรคณุภาพการให้บริการท่ีมุง่เน้นสิง่ท่ีสมัผสัได้ (TAN) กบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) 
มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีคา่เท่ากบั -0.011รายละเอียดดงัตาราง 4.13 และภาพ 
4.30 

 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝง
ภายใน 

เม่ือพจิารณาโครงสร้างระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายในพบวา่  
สมัประสทิธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) กบัการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
(RVS) มีค่ามากท่ีสดุ โดยมีคา่เท่ากบั 1.037 รองลงมาคือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปร
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ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) กบัการบอกตอ่ (WOM) มีค่าเท่ากบั 0.923 สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
ระหวา่งตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) กบัความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีค่าเทา่กบั 0.291 
สมัประสทิธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) กบัการบอกตอ่ (WOM) มีค่าเท่ากบั 
0.036 และสมัประสทิธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) กบัการกลบัมาใช้บริการ
ซํา้ (RVS) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางน้อยท่ีสดุคือ มีคา่เทา่กบั -0.099 รายละเอียดดงัตาราง 4.13 
และภาพ 4.30 
 
 
ตาราง 4.14 : อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของอิทธิพลของคณุภาพการ 

        ให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้   
        บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

ตวัแปลผล

ตวัแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

-0.118 -0.118 0.043 -0.034 0.009 0.004 0.004 0.021 0.021

(0.073) (0.073) (0.055) (0.026) (0.055) (0.053) (0.053) (0.056) (0.056)

0.254* 0.254* 0.183* 0.074 0.257** 0.247** 0.247 0.241** 0.241

(0.103) (0.103) (0.082) (0.046) (0.080) (0.075) (0.075) (0.080) (0.080)

0.310* 0.310* 0.263* 0.091 0.354** 0.338** 0.338 0.336** 0.336

(0.158) (0.158) (0.123) (0.058) (0.124) (0.117) (0.117) (0.123) (0.123)

0.302* 0.302* 0.018 0.088 0.106 0.109 0.109 0.080 0.080

(0.131) (0.131) (0.101) (0.059) (0.101) (0.096) (0.096) (0.101) (0.101)

0.253* 0.253* 0.233** 0.074 0.307** 0.292** 0.292 0.293** 0.293

(0.100) (0.100) (0.083) (0.046) (0.080) (0.075) (0.075) (0.080) (0.080)

0.291* 0.291 0.036 0.268 0.304* -0.099 0.301 0.202

(0.136) 0.291 (0.163) (0.150) 0.304 (0.192) (0.175) 0.202

0.923** 0.923** 1.037** 1.037**

(0.192) 0.923 (0.199) 1.037

ตวัแปรสังเกตได้   TAN1 TAN2 TAN3 TAN4 TAN5 RES2 RES3 RES4 RES5 RES6 REL1 REL2

ความเท่ียง            0.503 0.575 0.511 0.519 0.539 0.570 0.586 0.552 0.581 0.563 0.460 0.433

ตวัแปรสังเกตได้   REL3 REL4 REL5 ASS1 ASS2 ASS3 ASS4 ASS5 EMP1 EMP2 EMP3 EMP4

ความเท่ียง            0.521 0.555 0.555 0.530 0.519 0.513 0.508 0.534 0.53 0.479 0.600 0.605

ตวัแปรสังเกตได้   EMP5 TRU1 TRU2 TRU3 TRU4 TRU5 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 SAT8 SAT9

ความเท่ียง            0.483 0.544 0.621 0.579 0.602 0.619 0.495 0.541 0.452 0.563 0.37 0.527

ตวัแปรสังเกตได้   WOM1 WOM2 WOM3 WOM4 WOM5 RVS1 RVS2 RVS3 RVS4 RVS5

ความเท่ียง            0.581 0.592 0.587 0.631 0.598 0.627 0.712 0.652 0.636 0.638

ตวัแปรแฝงภายใน
R²    

TAN

RES

SAT

ASS

EMP

TRU

REL

χ²=912.116, df=858, χ²/df =1.063, p-value=0.097, GFI=0.931, AGFI=0.910, NFI=0.993

GFI=0.931, IFI=1.00, NNFI=1.00, CFI=1.00, RMSEA=0.11, RMR=0.020, SRMR=0.026 ,CN=556.535

TRU SAT WOM RVS
0.888

RVS

0.907 0.960 0.916

TRU SAT WOM
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หมายเหต:ุ DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect  
* หมายถงึ นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576)  
** หมายถงึ นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t–value ≥ 2.57 

 

4.6 การทดสอบสมมติฐาน 

จากตาราง 4.14 แสดงให้เห็นถงึอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของ 
เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึ
พอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 รายละเอียดของ
การวิเคราะห์ ผู้ วิจยันําเสนอคา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเชิงสาเหตใุนแต่ละเส้นทางนํามาตอบ
สมมติฐานแตล่ะข้อตามลําดบัดงันี ้
 สมมติฐานท่ี 1 คณุภาพการให้บริการในมติสิิ่งท่ีสมัผสัได้มีอทิธิพลทางบวกต่อความไว้
เนือ้เช่ือใจ 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิติสิง่ท่ี
สมัผสัได้ไมส่ง่ผลต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั -0.118 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 2 คณุภาพการให้บริการในมติคิวามรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตคิวาม
รวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.254 ดงันัน้ผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 3 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 
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 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตคิวาม
เช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.310 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
  สมมติฐานท่ี 4 คณุภาพการให้บริการในมติกิารรับประกนัมีอทิธิพลทางบวกต่อความไว้
เนือ้เช่ือใจ 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิติการ
รับประกนัมีอทิธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีคา่
สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.253 ดงันัน้ผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 5 คณุภาพการให้บริการในมติกิารเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15: และภาพ 4.30: พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมติิการ
เอาใจใสล่กูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดย
มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.253 ดงันัน้ผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
  สมมติฐานท่ี 6 คณุภาพการให้บริการมิติสิง่ท่ีสมัผสัได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึ
พอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิติสิง่ท่ี
สมัผสัได้ไมส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.043 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 7 คณุภาพการให้บริการในมติคิวามรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตคิวาม
รวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.183 ดงันัน้
ผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 8 คณุภาพการให้บริการในมติคิวามเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 



141 

 

 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิตคิวาม
เช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.263 ดงันัน้ผลการวจิยั
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 9 คณุภาพการให้บริการในมติกิารรับประกนัมีอทิธิพลทางบวกต่อความพงึ
พอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิติการ
รับประกนัไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.018 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 10 คณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอทิธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ คณุภาพการให้บริการในมิติการ
เอาใจใสล่กูค้ามีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.233 ดงันัน้ผลการวจิยั
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 11 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า
โรงพยาบาลพระราม 2  
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติโดยท่ีระดบั 
.05 มีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.291 ดงันัน้ผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 12 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้า
โรงพยาบาลพระราม 2  
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจไมส่ง่ผลตอ่การ
บอกต่อของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.036 ดงันัน้ผลการวจิยัไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
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 สมมติฐานท่ี 13 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้ของ
ลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจไมส่ง่ผลตอ่การ
กลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติโดยมีคา่
สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั -0.099 ดงันัน้ผลการวิจยัไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 14 ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกตอ่ลกูค้า
โรงพยาบาลพระราม 2 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.923 ดงันัน้ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานท่ี 15 ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้
ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.15 และภาพ 4.30 พบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพล
ทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 1.037 ดงันัน้ผลการวจิยัสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

โดยตวัแปรทัง้หมดในโมเดลสามารถร่วมกนัอธิบาย TRU, SAT, WOM และ RVS  
ได้ร้อยละ 90.7, 96.0, 91.6 และ 88.8 ตามลําดบั 
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ตาราง 4.15 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

H1 คณุภาพการให้บริการในมติขิองส่ิงท่ีสมัผสัได้มีอทิธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H2 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความรวดเร็วในการ
ตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H3 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความเช่ือถือและไว้วางใจมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H4 คณุภาพการให้บริการในมติขิองการรับประกนัมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H5 คณุภาพการให้บริการในมติขิองการเอาใจใสล่กูค้าเป็น
รายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H6 คณุภาพการให้บริการในมติขิองส่ิงท่ีสมัผสัได้มีอทิธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการโรงพยาบาล
พระราม 2 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H7 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความรวดเร็วในการ
ตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของ
ผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2 

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H8 คณุภาพการให้บริการในมติขิองความเช่ือถือและไว้วางใจมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ
โรงพยาบาลพระราม 2 

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 4.15 : (ตอ่) 
 

 สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

H9 คณุภาพการให้บริการในมติขิองการรับประกนัมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการโรงพยาบาล
พระราม 2  

ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H10 คณุภาพการให้บริการในมติขิองการเอาใจใสล่กูค้าเป็น
รายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของ
ผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2  

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H11 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของ
ผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2  

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H12 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกตอ่ของ
ผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2  

ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H13 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการ
ซํา้ของผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2 

ไมส่อดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H14 ความพงึพอใจของผู้ รับบริการมีอทิธิพลทางบวกตอ่การบอก
ตอ่ของผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2 

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

H15 ความพงึพอใจของผู้ รับบริการมีอทิธิพลทางบวกตอ่การ
กลบัมาใช้บริการซํา้ของผู้ รับบริการโรงพยาบาลพระราม 2  

สอดคล้อง 
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การนําเสนอในบทนีมี้วตัถปุระสงค์ท่ีสําคญัเพ่ือสรุปผลการศกึษาทัง้หมด (Conclusion) 
ให้เกิดความกระชบั ง่ายต่อการอา่น และทําความเข้าใจพร้อมกบัการอภิปรายผลการวิจยั 
(Discussion) ในประเด็นสําคญั ๆ เพ่ือให้เห็นทศันะของผู้วจิยัท่ีมีต่อประเด็นเหลา่นี ้และใน
ท้ายท่ีสดุเป็นการเสนอแนะเก่ียวกบัโมเดลเชิงสาเหตอุทิธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้
เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 
2 ผู้วจิยันําเสนอการสรุปผลการวิจยั การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้
 
 
5.1 สรุปผลการวิจยั 

 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุม่ตวัอย่างเป็นผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 จํานานทัง้สิน้ 528 คน สว่นใหญ่
เป็น (1) เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 41.10 (2) มีอาย ุ18–30 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.41 (3) มีระดบั
การศกึษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.65 (5) มีอาชีพ พนกังานบริษัท/ลกูจ้างเอกชน คิดเป็น
ร้อยละ 41.10 และ (6) รายได้ตอ่เดือน 10,001–20,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 41.86 
 กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ่คณุภาพการให้บริการในมติิด้านสิง่ท่ี
สมัผสัได้ (TAN) อยูใ่นระดบัปานกลาง มิตด้ิานความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) อยูใ่นระดบั
ปานกลาง มติิด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) อยูใ่นระดบัปานกลาง มติิด้านการรับประกนั 
(ASS) อยูใ่นระดบัปานกลาง มติิด้านการเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็นรายบคุคล (EMP) อยูใ่นระดบั
ปานกลาง ด้านความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพงึพอใจของผู้ ใช้งาน 
(SAT) อยูใ่นระดบัปานกลาง ด้านการบอกตอ่ (WOM) อยูใ่นระดบัปานกลาง และด้านการ
กลบัมาใช้บริการซํา้ (RVS) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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การสรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัย 

ผู้วจิยัสรุปผลการวิจยัโดยเรียงตามลําดบัของวตัถปุระสงค์การวิจยัท่ีสอดคล้องกบั
สมมติฐานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

วัตถุประสงค์ท่ี 1  เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ คณุภาพ
การบริการ ท่ีประกอบไปด้วย (1) ส่ิงท่ีสมัผสัได้ (2) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (3) ความ
เช่ือถือไว้วางใจ (4) การรับประกนั และ (5) การเอาใจใสล่กูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) คณุภาพการให้บริการในมติคิวาม
รวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.254 (2) คณุภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.310 (3) คณุภาพการให้บริการในมิติ
การรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.302 
และ (4) คณุภาพการให้บริการในมิตคิวามเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.253 

วัตถุประสงค์ท่ี 2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ 
คณุภาพการบริการ และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) คณุภาพการให้บริการในมติคิวาม
รวดเร็วในการตอบสนองมีอทิธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.183 (2) คณุภาพการให้บริการในมิตคิวามเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.263 (3) คณุภาพการ
ให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.233 และ (4) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความ
พงึพอใจของลกูค้าโดยมีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.291 

วัตถุประสงค์ท่ี 3 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การบอกต่อของลกูค้า อนัได้แก่ ความ
ไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อของลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.923  

วัตถุประสงค์ท่ี 4 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้ อนัได้แก่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
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 ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามีอิทธิพล
ทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซํา้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 1.037 

วัตถุประสงค์ท่ี 5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอุิทธิพลของ
คณุภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการ
ของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

ผลการวจิยัแสดงว่า โมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตอุิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้าโรงพยาบาล

พระราม 2 มีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ดี คา่ไค–สแควร์ (2) เท่ากบั 
912.116 ท่ีองศาอิสระ (df) 858 คา่ความน่าจะเป็น (p–value) เท่ากบั 0.097 ไค-สแควร์สมัพทัธ์ 

(2/df) เท่ากบั 1.063 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 0.931 คา่ดชันีวดัระดบั
ความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) เท่ากบั 0.910 คา่ดชันีวดัระดบัความสอดคล้องเปรียบเทียบ 
(CFI) เท่ากบั 1.000 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียกําลงัสองของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากบั 
0.026 และคา่ดชันีคา่ความคลาดเคล่ือนในการประมาณคา่พารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากบั 0.110 
 
 
5.2 อภปิรายผลการวจัิย 

 การอภิปรายผลของข้อค้นพบตา่ง ๆ ท่ีได้จากผลการวจิยัเร่ืองโมเดลเชิงสาเหตคุณุภาพ 
การให้บริการต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ของ
ลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 ผู้ วิจยันําเสนอการตีความ และประเมินข้อค้นพบท่ีได้จากการวิจยั
เพ่ืออธิบายและยืนยนัความสอดคล้องระหวา่งข้อค้นพบ กบัสมมติฐานการวิจยั โดยอธิบายข้อค้น
พบวา่ สนบัสนนุทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องอยา่งไร ผู้ วิจยันําเสนอการอภิปรายผลดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

การอภปิรายผลการทดสอบสมมตฐิานที่เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว◌ ้

 คุณภาพการให้บริการในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.254 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Chenet, Dagger and O'Sullivan (2010); 
Jih,Lee and Tsai (2007) และ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, et 
al. (1988) กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนอง เก่ียวข้องกบั
บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้คําแนะนําเก่ียวกบัการรักษาได้อยา่งรวดเร็ว เช่น 
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บคุลากรทางการแพทย์สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความ
มัน่ใจต่อบริการทางการแพทย์ เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 
บคุลากรทางการแพทย์สามารถตอบสนองการร้องขอของลกูค้าได้ในเร่ืองต่าง ๆ ได้อยา่งรวดเร็ว 
ทําให้ลกูค้ามัน่ใจเป็นอย่างมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 เสมอ
มา สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการในมติิความรวดเร็วในการตอบสนองท่ีเพ่ิม
มากขึน้แล้วก็จะสง่ผลทําให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

 คุณภาพการให้บริการในมิตคิวามเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.310  ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Chenet, Dagger and O'Sullivan (2010); 
Jih,Lee and Tsai (2007) และ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, et 
al. (1988) กลา่วคือ  คณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือและความไว้วางใจ เก่ียวข้อง
กบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีเพียงพอตอ่การให้บริการครบทกุ
แผนกการรักษาสง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ นอกจากนี ้
บคุลากรทางการแพทย์ยงัให้บริการข้อมลูการรักษาได้อย่างถกูต้อง ตรงไปตรงมา สง่ผลให้ลกูค้า
เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2  อีกทัง้บคุลากรทางการแพทย์ใช้ระยะเวลาใน
การรักษาท่ีเหมาะสม จงึทําให้ลกูค้าเกิดความมัน่ใจเป็นอยา่งมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ
จากโรงพยาบาลพระราม 2 สรุปได้ว่า เม่ือลกูค้ารับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการในมติิความเช่ือถือ
และไว้วางใจท่ีเพ่ิมมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

 คุณภาพการให้บริการในมิตกิารรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือ
ใจของลูกค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.302 
ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Chenet, Dagger and O'Sullivan (2010); Jih,Lee and Tsai 
(2007) และ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1988) กลา่วคือ 
คณุภาพการให้บริการในมิตขิองการรับประกนัเก่ียวข้องกบัการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มี
บคุลากรทางการแพทย์ท่ีให้คําแนะนํา และการให้คําปรึกษาท่ีเป็นไปตามมาตรฐานสากลของ
โรงพยาบาล อาทิเช่น บคุลากรทางการแพทย์มีความรู้ ความสามารถในการวินิจฉยัโรค และการ
รักษาโรคตามมาตรฐานสากล สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ 
สง่ผลให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ เช่น บคุลากรทางการแพทย์รู้จกัวิธีขัน้ตอนการบริการ และวธีิการ
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บริการท่ีถกูต้อง ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล ทําให้ลกูค้ารับรู้ถงึขัน้ตอนการ
รักษาพยาบาลท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมาตามมาตรฐาน HA ท่ีทางโรงพยาบาลได้รับ 
สรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการในมติกิารรับประกนัเพ่ิมมากขึน้แล้วก็จะสง่ผล
ให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

 คุณภาพการให้บริการในมิตกิารเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.253 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Chenet, Dagger and O'Sullivan (2010); 
Jih,Lee and Tsai (2007) และ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, et 
al. (1988) กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคลเก่ียวข้องกบั
การท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีสามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของ
ลกูค้าได้อย่างชดัเจน เช่น บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอกเห็นใจ เม่ือลกูค้าต้องรอคอย
เพ่ือรับบริการเป็นเวลานาน  สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ 
นอกจากนี ้โรงพยาบาลยงัมีช่องทางให้ลกูค้าแสดงความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ี
ดีขึน้ ทําให้ลกูค้ามัน่ใจอย่างมากตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 ด้วย
ความซ่ือสตัย์ สจุริต สรุปได้ว่า เม่ือลกูค้ารับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการในมิติความเอาใจใสล่กูค้า
เป็นรายบคุคลเพ่ิมมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

 คุณภาพการให้บริการในมิตคิวามรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพงึพอใจของลูกค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.183 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Markovic and Jankovic (2013); Mbuthia, 
Muthoni and Muchina (2013); Michel, Ashill, Shao and Carruthers (2009); Salih Turan, 
Mehtap-Smadi, Kilinç and Dogan (2012) และ Vinagre and Neves (2008) และเป็นไปตาม
ทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1988) กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็ว
ในการตอบสนอง เก่ียวข้องกบัโรงพยาบาลพระราม 2 มีพนกังานต้อนรับกลีุกจุอเม่ือลกูค้ามาถึง 
สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจต่อบริการท่ีรวดเร็วของโรงพยาบาลพระราม 2  อาทิเช่น 
บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้แนะนําเก่ียวกบัการรักษาได้อยา่งรวดเร็ว พร้อมทัง้
ใช้ระยะเวลาในการรักษาพยาบาลท่ีสัน้ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่บริการทางการแพทย์
เป็นอยา่งมาก และเม่ือลกูค้าร้องขอในเร่ืองต่าง ๆ บคุลากรทางการแพทย์สามารถตอบสนอง
ลกูค้าได้ทนัที จงึทําให้ลกูค้าพงึพอใจเป็นอยา่งมากต่อโรงพยาบาลพระราม 2 สรุปได้วา่ เม่ือ
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ลกูค้ารับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการในมติคิวามรวดเร็วในการตอบสนองเพ่ิมมากขึน้แล้วก็จะ
สง่ผลให้เกิดความพงึพอใจของลกูค้าท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

 คุณภาพการให้บริการในมิตคิวามเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจของลูกค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.263  ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Markovic and Jankovic (2013); Mbuthia, 
Muthoni and Muchina (2013); Michel, Ashill, Shao and Carruthers (2009); Salih Turan, 
Mehtap-Smadi, Kilinç and Dogan (2012) และ Vinagre and Neves (2008) และเป็นไปตาม
ทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1988) กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการในมิติของความเช่ือถือ
และไว้วางใจ เก่ียวข้องกบัโรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีมีบคุลากรทางการแพทย์เพียงพอตอ่การ
ให้บริการ เช่น บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการข้อมลูโดยไม่เกิดข้อผิดพลาดในแตล่ะแผนกท่ี
ลกูค้าใช้บริการ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเป็นอยา่งมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ 
เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายใน
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม และรักษาข้อมลูสว่นตวัของลกูค้าไว้เป็นความลบั ด้วยความซ่ือสตัย์ สจุริต 
สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 สรุป
ได้วา่ เม่ือลกูค้ารับรู้ถงึคณุภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจท่ีเพ่ิมมากขึน้แล้วก็
จะสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจท่ีสงูขึน้ตามไปด้วย 

 คุณภาพการให้บริการในมิตกิารเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพงึพอใจของลูกค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.233 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Markovic and Jankovic (2013); Mbuthia, 
Muthoni and Muchina (2013); Michel, Ashill, Shao and Carruthers (2009); Salih Turan, 
Mehtap-Smadi, Kilinç and Dogan (2012) และ Vinagre and Neves (2008) และเป็นไปตาม
ทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1988) กลา่วคือ คณุภาพการให้บริการในมิติของการเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบคุคล  เก่ียวข้องกบัโรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีมีบคุลากรทางการแพทย์มีความเอา
ใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล อาทิเช่น บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอกเห็นใจ เม่ือลกูค้ารอ
คอยเพ่ือรับบริการเป็นเวลานาน สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจเป็นอยา่งมากต่อบริการทาง
การแพทย์ท่ีได้รับ เช่นเดียวกบัท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีสามารถเข้า
ใจความต้องการเฉพาะของลกูค้าได้อยา่งชดัเจน  สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจต่อระดบัการ
ให้ความช่วยเหลือของบคุลากรทางการแพทย์ นอกจากนีท้างโรงพยาบาลยงัมีช่องทางให้ลกูค้า
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เสนอแนะความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ สง่ผลให้เกิดความพงึพอใจใน
ภาพรวมของโรงพยาบาลพระราม 2 สรุปได้ว่า เม่ือลกูค้ารับรู้ถงึคณุภาพการให้บริการในมติิการ
เอาใจลกูค้าเป็นรายบคุคลท่ีเพ่ิมมากขึน้แล้วก็จะสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจของลกูค้าท่ีสงูขึน้ตาม
ไปด้วย 

ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อยา่งมีนยัสําคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.291 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Alrubaiee and Alkaa'ida (2011); Kim, Ferrin and Rao (2009); Lai, Kan and Ulhas (2013); 
Lu, Wang and Hayes (2012) และ Paille, Bourdeau and Galois (2010) และเป็นไปตาม
ทฤษฎีของ Morgan and Hunt (1994) กลา่วคือ หากโรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนินธรุกิจด้วย
ความโปรงใส ่แสดงให้เห็นถึงความซ่ือสตัย์สจุริต มอบการให้บริการท่ีซ่ือตรง และจริงใจ สามารถ
ทําให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจวางใจได้ตอ่โรงพยาบาล สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจต่อ
บริการทางการแพทย์เป็นอย่างมาก นอกจากนี ้ลกูค้าท่ีใช้บริการมีความมัน่ใจอยา่งมากต่อบริการ
ทางการแพทย์ท่ีสามารถวินิจฉยัปัญหาของโรคโดยแพทย์ผู้ ชํานาญการ สง่ผลให้เกิดความพงึ
พอใจตอ่โรงพยาบาล ทําให้สามารถสรุปได้วา่ เม่ือลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีเพ่ิมมากขึน้ จะ
สง่ผลให้เกิดความพงึพอใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีเพ่ิมมากขึน้เช่นกนั 

ความพงึพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า อยา่งมี 
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.923 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Araslı and Baradarani (2014); Babin, Yong-Ki, Eun-Ju and Griffin (2005) 
และ Lymperopoulos and Chaniotakis (2008) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) 
กลา่วคือ หากโรงพยาบาลพระราม 2 บริหารจดัการระดบัการให้ช่วยเหลือของบคุลากรทาง
การแพทย์ท่ีมีประสทิธิภาพ โดยเร่ิมตัง้แตค่วามสภุาพของบคุลากร ระยะเวลาในการรักษาโรคท่ี
รวดเร็ว ตลอดจนให้ความสําคญัต่อการรักษาความปลอดภยั และหากลกูค้าพงึพอใจตอ่บริการท่ี
ได้รับ ก็จะทําให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ ลกูค้าก็จะนําไปบอกตอ่ หรือพดูถึงประสบการดี ๆ ท่ี
ได้รับ มีการแนะนําครอบครัว ญาติ เพ่ือนร่วมงาน หรือบคุคลอ่ืน ๆ ให้เลือกใช้บริการโรงพยาบาล
พระราม 2 และหากโดยภาพรวมแล้วลกูค้ามีความพงึพอใจทัง้หมด ลกูค้าจะยินดีแก้ต่างให้หาก
ได้ยินบคุคลอืน่ ๆ พดูถงึโรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ ทําให้สามารถสรุปได้วา่ เม่ือลกูค้าเกิด
ความพงึพอใจท่ีเพ่ิมมากขึน้ จะสง่ผลทําให้บอกต่อท่ีเพิ่มมากขึน้เช่นกนั 
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 ความพงึพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซํา้ของลูกค้า 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 1.037 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Choo and Petrick (2014) และ Chou (2013) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Oliver 
(1997) กลา่วคือ หากโรงพยาบาลพระราม 2 ปรับปรุงการให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็วมาก
ขึน้กวา่นี ้ก็จะทําให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และกลบัมาใช้บริการอีก และหากโรงพยาบาล
พระราม 2 บริหารจดัการการให้ความชว่ยเหลือของบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพ ทัง้ในเร่ืองของ
ความสภุาพในการให้บริการ ยิม้แย้มแจ่มใส วอ่งไว ตลอดจนมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมี
ประสทิธิภาพ สามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้าได้ จะทําให้ลกูค้าพงึพอใจ เกิดความ
ประทบัใจ และเกิดความผกูพนัต่อโรงพยาบาล ก่อให้เกิดความจงรักภกัดีตามมา ลกูค้าก็จะ
กลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลอีก ถึงแม้ว่าราคาค่าห้องพกัจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจก็ตาม 
สรุปได้วา่หากลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 เกิดความพงึพอใจท่ีเพ่ิมมากขึน้ จะสง่ผลทําให้
กลบัมาใช้บริการซํา้ท่ีเพ่ิมมากขึน้เช่นกนั 

การอภปิรายผลสาํหรับผลการทดสอบสมมตฐิานท่ีไม่เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ 

 คุณภาพการให้บริการในมิตส่ิิงที่สัมผัสได้ไม่ส่งผลต่อความไว้เนือ้เชื่อใจของ
ลูกค้า คณุภาพการให้บริการในมติิสิง่ท่ีสมัผสัได้ไม่สง่ผลต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติ สอดคล้องกบังานวิจยัของ Gefen (2002) ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจาก อปุกรณ์เคร่ืองมือทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 ไมแ่ตกต่างจากโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าใช้บริการ เช่น 
รถเข็นผู้ ป่วย เก้าอีน้ัง่ รถเตียงนอน เป็นต้น ทําให้ไม่สง่ผลต่อความเช่ือมัน่ตอ่โรงพยาบาลพระราม 
2  นอกจากนีโ้รงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแตง่ทัง้ภายนอก และภายใน ไมแ่ตกตา่งไปจาก
โรงพยาบาลอ่ืน ๆ ทําให้ไมส่ง่ผลต่อความไว้วางใจต่อโรงพยาบาลพระราม 2 การแต่งกายของ
พนกังานเป็นระเบียบเรียบร้อย ไมแ่ตกต่างไปจากโรงพยาบาลอ่ืน ทําให้ไมส่ง่ผลต่อความมัน่ใจ
ต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 สอดคล้องกบังานของ สมุนสั บญุมี (2553) ท่ี
ได้ศกึษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการผู้ ป่วยนอกของโรงพยาบาลศนูย์การแพทย์สมเดจ็พระเทพ
รัตนราชสดุาฯ สยามบรมราชกมุารี พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคดิเห็นตอ่ระดบัคณุภาพการ
ให้บริการผู้ ป่วยนอกของโรงพยาบาลศนูย์การแพทย์ฯ ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ ด้านความรวดเร็ว ด้าน
การรับประกนัแตกต่างกนั 
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คุณภาพการให้บริการในมิตส่ิิงที่สัมผัสได้ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
คณุภาพการให้บริการในมิตส่ิิงท่ีสมัผสัได้ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 
สอดคล้องกบังานวิจยัของ  Akbar and Parvez (2009) ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจาก อปุกรณ์เคร่ืองมือ
ทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพระราม 2 ไมแ่ตกต่างจากโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าใช้บริการ เช่น 
รถเข็นผู้ ป่วย เก้าอีน้ัง่ รถเตียงนอน เป็นต้น ทําให้ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูค้าในภาพรวม 
การตกแตง่สถานท่ีทัง้ภายใน ภายนอก และบริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้ายไฟบอก
สถานท่ีชดัเจนไมแ่ตกตา่งไปจากโรงพยาบาลอ่ืน ทําให้ไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าด้าน
สถานท่ี สอดคล้องกบังานของ บงัอร ผงผ่าน (2538) ซึง่พบวา่ พนกังานให้บริการไมมี่
ความสมัพนัธ์ตอ่ความพงึพอใจในการให้บริการ เน่ืองด้วยผู้ รับบริการคาดหวงัท่ีจะต้องได้รับการ
บริการท่ีดีจากพนกังาน และเช่ือมัน่วา่สิ่งอาํนวยความสะดวกตา่ง ๆ เช่น เก้าอีน้ัง่ รถเข็นผู้ ป่วย 
เตียงนอนผู้ ป่วย ห้องพกั และการดแูลกบัลกูค้าเป็นอยา่งดี ตลอดจนในปัจจบุนัธรุกิจบริการ ให้
ความสําคญัตอ่การพฒันาสถานท่ีทัง้ภายใน และภายนอก สิ่งอํานวยความสะดวกตา่ง ๆ ให้
ทนัสมยัอยูเ่สมอในการให้บริการ และการแต่งกายของพนกังานท่ีเป็นระเบียบเรียบร้อย 

คุณภาพการให้บริการในมิตกิารรับประกันไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
คณุภาพการให้บริการในมิตกิารรับประกนัไม่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Akbar and Parvez (2009) ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจาก โรงพยาบาล
พระราม 2 มีมาตรฐานตา่ง ๆ ไมแ่ตกต่างไปจากโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าเคยใช้บริการมา ทําให้
ลกูค้าไมรู้่สกึแตกต่างไปจากโรงพยาบาลอื่นท่ีเคยใช้บริการ เช่น การให้คําแนะนําการรักษา การ
วินิจฉยัโรคได้อยา่งแมน่ยํา ทําให้ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจด้านระยะเวลาในการรักษาโรค 
นอกจากนีโ้รงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการ
วินิจฉยัโรค และรักษาโรคได้ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล ซึง่ไมแ่ตกต่างจากโรงพยาบาล
อ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าเคยใช้บริการ ทําให้ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจด้านความสามารถในการวินิจฉยั
ปัญหาของโรคโดยแพทย์ผู้ ชํานาญการ นอกจากนีโ้รงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทาง
การแพทย์รู้จกัวิธีขัน้ตอนการบริการ และวธีิการบริการท่ีถกูต้องเป็นไปตามมาตรฐานสากล ซึง่ไม่
แตกต่างจากโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าเคยใช้บริการ ทําให้ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจในภาพรวม
ของโรงพยาบาลพระราม 2 ซึง่สอดคล้องกบังานของ เบญจพร พฒุคํา (2547) ท่ีพบวา่ ลกูค้าท่ีมา
ใช้บริการด้วยโรคเฉียบพลนั ไมพ่งึพอใจตอ่บริการด้านความรวดเร็ว ในการรักษา และการให้
คําปรึกษาในการรักษา ทําให้ไมส่ง่ผลตอ่ความพงึพอใจในด้านระยะเวลาในการรักษา   
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ความไว้เนือ้เช่ือใจไม่ส่งผลต่อการบอกต่อของลูกค้า 
ความไว้เนือ้เช่ือใจไมส่ง่ผลตอ่การบอกตอ่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Hasan, Subhani and Osman (2012) ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจาก โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการ
ทางการแพทย์ด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ ไม่แตกตา่งไปจากโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีลกูค้าเคยใช้
บริการมา ทําให้ไมส่ง่ผลลกูค้าในตอ่การแนะนําคนรู้จกัให้มาใช้บริการรักษาพยาบาล นอกจากนี ้
โรงพยาบาลพระราม 2 ทําในสิง่ท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา และดําเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์ สจุริต 
ไมแ่ตกต่างไปจากโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ทําให้ไมส่ง่ผลตอ่ลกูค้าในการพดูถึงประสบการณ์การ
รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 นอกจากนีล้กูค้าท่ีใช้บริการมีความมัน่ใจ
อยา่งมากตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 ไมแ่ตกตา่งไปจาก
โรงพยาบาลอ่ืน ๆ ทําให้ไมส่ง่ผลต่อการท่ีจะยินดีแก้ตา่งให้โรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบเม่ือมี
คนกลา่วถงึโรงพยาบาลพระราม 2 ซึง่สอดคล้องกบังานของ East, Hammond and Lomax 
(2008) ศกึษาเร่ือง “การประเมินข้อมลูจาการสื่อสารแบบปากตอ่ปากในเชิงบวก (Positive word 
of mouth) และเชิงลบ (Negative word of mouth) ท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจซือ้สําหรับแบรนด์ท่ีเป็น
ท่ีรู้จกั” พบวา่ ก่อนท่ีลกูค้าจะทําการตดัสินใจซือ้นัน้ ไมเ่ก่ียวข้องกบัความเช่ือมัน่ตอ่สินค้า 

ความไว้เนือ้เช่ือใจไม่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซํา้ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจไมส่ง่ผลตอ่การกลบัมาใช้บริการซํา้ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Ndubisi (2006) ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจาก โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการทาง
การแพทย์ด้วยความซ่ือตรงและจริงใจ ไมแ่ตกตา่งไปจากโรงพยาบาลอื่น ๆ ท่ีลกูค้าเคยใช้บริการ 
ทําให้ไม่สง่ผลตอ่ลกูค้าในการตดัสนิใจกลบัมาใช้บริการซํา้อีกครัง้ นอกจากนีโ้รงพยาบาลพระราม 
2 ทําในสิ่งท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา และดําเนินธรุกิจด้วยความซ่ือสตัย์ สจุริต ไมแ่ตกตา่งไปจาก
โรงพยาบาลอ่ืน ๆ ทําให้ไมส่ง่ผลต่อลกูค้าในการตดัสนิใจกลบัมาใช้บริการซํา้ ถงึแม้ว่าจะมี
โรงพยาบาลอ่ืนใหม ่ๆ เป็นตวัเลือกก็ตาม สอดคล้องกบังานของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ 
(2541) ได้กลา่วไว้ว่า อาชีพของแต่ละบคุคลจะนําไปสูค่วามจําเป็น และความต้องการสินค้า และ
บริการท่ีแตกตา่งกนั จงึทําให้พฤติกรรมการซือ้สินค้า และบริการซํา้ของผู้บริโภคแตกต่างกนั 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะเพื่อการนําไปใช้ 

 จากผลการวิจยัผู้วจิยัเสนอแนะให้กบัโรงพยาบาลพระราม 2 สง่เสริมและมุง่เน้นด้าน
คณุภาพการให้บริการ เพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ การบอกตอ่ 
และการกลบัมาใช้บริการซํา้ ท่ีมากขึน้ ดงัตอ่ไปนี ้
 1. โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิตคิวามเช่ือถือและ
ไว้วางใจ โดยฝึกอบรมบคุลากรทางการแพทย์เก่ียวกบัการให้ข้อมลูลกูค้าโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด  
ควรมีบคุลากรทางการแพทย์ท่ีพร้อมทกุแผนก มีการให้บริการด้วยความจริงใจ ให้แสดงออกถงึ
ความซ่ือสตัย์ สจุริต โดยรักษาข้อมลูสว่นตวัไว้เป็นความลบั บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการด้วย
ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
 2. โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิติการรับประกนั โดย
ฝึกอบรมบคุลากรทางการแพทย์ให้รู้จกัวิธีขัน้ตอนการบริการ และวิธีการบริการท่ีถกูต้องตาม
มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล มุง่เน้นการให้คําแนะนํา การให้คําปรึกษาของบคุลากรเป็นไป
ตามมาตรฐานสากล มุง่เน้นให้แพทย์วินิจฉยัโรคได้อย่างแมน่ยํา ตามมาตรฐานสากล มุง่เน้นให้
บคุลากรทางการแพทย์มีความรู้ ความสามารถในการวินิจฉยัโรคในระดบัเบือ้งต้นได้ มุง่เน้น
มาตรฐานสากล HA ตลอดเวลา 
 3. โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิตคิวามรวดเร็วในการ
ตอบสนอง โดยจดัอบรมวิธีการขัน้ตอนในการรักษาอยา่งเป็นระบบ อบรมการให้บริการด้วยหวัใจ
บริการ เพ่ือให้เกิดความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในขณะปฏิบตัิหน้าท่ี ตลอดจนให้บคุลากรมีความรู้
เบือ้งต้นเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลได้เป็นอยา่งดี มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว และ
ควรมีการเปรียบเทียบการให้บริการด้วยความรวดเร็วกบัคูแ่ขง่อยูเ่สมอ เพ่ือนําไปปรับปรุง
คณุภาพการให้บริการท่ีรวดเร็วขึน้ 
 4. โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุง่เน้นคณุภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใสล่กูค้า
เป็นรายบคุคล โดยมุง่เน้นให้บคุลากรสนใจลกูค้าเป็นรายบคุคล มุง่เน้นให้ลกูค้ามีข้อเสนอแนะ
ผ่านกล่องรับฟังความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงบริการท่ีดีขึน้ มุง่เน้นให้บคุลากรทางการแพทย์
แสดงความเห็นอกเห็นใจเมื่อเห็นลกูค้ารอคอยเพ่ือรับบริการท่ีนาน มุง่เน้นความเข้าใจความ
ต้องการของลกูค้าได้อยา่งชดัเจน  
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ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 

1. เน่ืองจากผลการวิจยัในครัง้นีเ้ป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้จํานวน 10 
สมมติฐาน จาก 15 สมมติฐาน ผู้วจิยัจงึเสนอแนะวา่ ควรทําการวิจยัซํา้โดยใช้กรอบแนวคิด
เดียวกนันีก้บัโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะการดําเนินธรุกิจคล้ายกนัเพ่ือเป็นการยืนยนั
ผลการวจิยั 

2. ควรมีการศกึษาถงึปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการท่ีเน้นรายละเอียดมากย่ิงขึน้ เช่น  
ด้านการแพทย์เฉพาะทาง รวมถงึศกึษาถึงปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ระบบเทคโนโลยีทางการแพทย์ให้มี
ประสทิธิภาพ ประชาสมัพนัธ์ตามส่ือต่าง ๆ เป็นต้น โดยนําผลการศกึษาท่ีได้ไปพฒันาระบบการ
ให้บริการของโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบ สนองความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจของ
ลกูค้า การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซํา้ และสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้าให้
ได้มากท่ีสดุ 
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ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไป 
โปรดกรอกข้อความลงในช่องวา่ง หรือเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของ
ท่านมากท่ีสดุเพียงคําตอบเดียว 
1. เพศ 
  ชาย    หญิง 
 
2. อาย ุ

ต่ํากวา่ 18 ปี    18 – 30 ปี 
 31 – 40 ปี     41 – 50 ปี 
51 – 60 ปี     60 ปีขึน้ไป 
 

3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
  ต่ํากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี  ปริญญาโท    ปริญญาเอก 
 
4. อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศกึษา   ข้าราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังาน/ลกูจ้างบริษัทเอกชน  ประกอบธรุกิจสว่นตวั/ค้าขาย 
อ่ืนๆโปรดระบ.ุ......................................................................... 
 

5. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
น้อยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท   30,001 – 40,000 บาท 
 40,001 – 50,000 บาท   50,001 – 100,000 บาท 
มากกว่า 100,000 บาท 
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ตอนที่ 2 ความคิดเหน็เก่ียวกับระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลพระราม 2  
กรุณาประเมินข้อคําถามเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการโดยวงกลมรอบตวัเลขท่ีคณุเห็นว่า
เหมาะสมท่ีสดุ 
 
ระดับการประเมิน 

5 หมายถึง เห็นด้วยอยา่งย่ิง 
4 หมายถึง เห็นด้วย 
3 หมายถึง เฉย ๆ 
2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอยา่งย่ิง 

 

กรุณาประเมินด้านคุณภาพการให้บริการตามรายการดังต่อไปน้ี 
ส่ิงทสัีมผัสได้(Tangible) ระดับการประเมิน 

1. ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีอปุกรณ์ และเคร่ืองมืออํานวยความ
สะดวกทนัสมยัอยา่งเช่นมีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทนัสมยั 

1 2 3 4 5 

2. ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแต่งทัง้ภายใน และภายนอก
ท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 

1 2 3 4 5 

3. รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถเตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ีให้บริการอยู่
ในสภาพพร้อมใช้งาน 

1 2 3 4 5 

4. เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย 1 2 3 4 5 

5. บริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้ายของโรงพยาบาลท่ี
ชดัเจน 

1 2 3 4 5 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) ระดับการประเมิน 

6. พนกังานตอนรับกลีุกจุอให้การต้อนรับเม่ือท่านมาถงึ 1 2 3 4 5 

7. บคุลากรทางการแพทย์ให้คําแนะนําเก่ียวกบัการรักษาได้อยา่ง
รวดเร็ว 

1 2 3 4 5 
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8. บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้คําปรึกษาแก่
ท่าน 

1 2 3 4 5 

9. บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองได้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ 1 2 3 4 5 

10. บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองการร้องขอของท่านในเร่ือง
ตา่ง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

11. บคุลากรทางการแพทย์สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่าง
รวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) ระดับการประเมิน 

12. โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อ
การให้บริการ 

1 2 3 4 5 

13. บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิดข้อผิดพลาด 1 2 3 4 5 

14. บคุลากรทางการแพทย์แสดงความจริงใจในการรักษาโรค
ให้แก่ท่าน 

1 2 3 4 5 

15. บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายใน
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

1 2 3 4 5 

16. บคุลากรทางการแพทย์แสดงออกถึงความซ่ือสตัย์ สจุริตโดย
การรักษาข้อมลูสว่นตวัของท่านไว้เป็นความลบั 

1 2 3 4 5 

การรับประกัน(Assurance) ระดับการประเมิน 

17. ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และการให้คําปรึกษาของบคุลากร
ทางการแพทย์เป็นไปตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 

1 2 3 4 5 

18. ท่านมัน่ใจวา่ บคุลากรทางการแพทย์สามารถวนิิจฉยัโรคได้อยา่ง
แมน่ยํา ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 

1 2 3 4 5 

19. บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธีขัน้ตอน
การบริการ  และวิธีการบริการท่ีถกูต้อง ตามมาตรฐานสากลของ
โรงพยาบาล 

1 2 3 4 5 



176 

20. บคุลากรทางการแพทย์มีความรู้ ความสามารถในการ
วินิจฉยัโรค และการรักษาโรคตามมาตรฐานสากลของ
โรงพยาบาล 

1 2 3 4 5 

21. โรงพยาบาลพระราม  2 ได้รับรองมาตรฐาน  HA 1 2 3 4 5 

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) ระดับการประเมิน 

22. บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจเอาใจใส่
ท่านเป็นรายบคุคล 

1 2 3 4 5 

23. โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ผู้ใช้บริการเสนอแนะ 
ความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ 

1 2 3 4 5 

24. บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอกเห็นใจ เม่ือท่านต้อง
รอคอยเพ่ือรับบริการ 

1 2 3 4 5 

25. บคุลากรทางการแพทย์สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะ
ของท่านได้อยา่งชดัเจน 

1 2 3 4 5 

26. บคุลากรทางการแพทย์ใช้เวลาในการสอบถาม ช่ือ นามสกลุ 
ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ท่ีสามารถติดต่อท่านกลบัได้ 

1 2 3 4 5 

 

ตอนที่ 3 ความคิดเหน็เก่ียวกับความไว้เนือ้เช่ือใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
กรุณาประเมินข้อคําถามเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ โดยวงกลมล้อมรอบเลขท่ีคณุเห็นว่า
เหมาะสมท่ีสดุ 
กรุณาประเมินคุณความไว้เน้ือเช่ือใจตามรายการดังต่อไปน้ี 
1. โรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 1 2 3 4 5 

2. ท่านให้ความไว้วางใจตอ่บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2 เสมอมา 

1 2 3 4 5 

3. โรงพยาบาลพระราม 2 ทําในส่ิงท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา 1 2 3 4 5 

4. ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2 1 2 3 4 5 
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5. โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการทางการแพทย์ด้วยความ
ซ่ือตรงและจริงใจ 

1 2 3 4 5 

6. ท่านมีความมัน่ใจอยา่งมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ
จากโรงพยาบาลพระราม 2 

1 2 3 4 5 

 

ตอนที่ 4 ความคิดเหน็เก่ียวกับความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ 
กรุณาประเมินข้อคําถามเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้า โดยวงกลมล้อมรอบเลขท่ีคณุเห็นวา่
เหมาะสมท่ีสดุ 
กรุณาประเมินคุณภาพการให้บริการตามรายการดังต่อไปน้ี 
1. ท่านพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวนิิจฉยัปัญหาของโรคโดย
บคุลากรทางการแพทย์ผู้ ชํานาญการ 

1 2 3 4 5 

2. ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 

1 2 3 4 5 

3. ท่านพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการรักษาโรคของโรงพยาบาล
พระราม 2 

1 2 3 4 5 

4. ท่านพงึพอใจตอ่ความสภุาพของบคุลากรทางการแพทย์ ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 

1 2 3 4 5 

5. ท่านพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การช่วยเหลือของบคุลากรทาง
การแพทย์ ของโรงพยาบาลพระราม 2 

1 2 3 4 5 

6. ท่านพงึพอใจตอ่สถานท่ี ของโรงพยาบาลพระราม 2 1 2 3 4 5 

7. ท่านพงึพอใจตอ่ท่ีจอดรถ ของโรงพยาบาลพระราม 2 1 2 3 4 5 

8. ท่านพงึพอใจตอ่การรักษาความปลอดภยั ของโรงพยาบาล
พระราม 2 

1 2 3 4 5 

9. โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 

1 2 3 4 5 
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ตอนที่ 5 ความคิดเหน็เก่ียวกับการบอกต่อต่อคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการบอกต่อ 
กรุณาประเมินข้อคําถามเก่ียวกบัการบอกต่อ โดยวงกลมล้อมรอบเลขท่ีคณุเห็นว่าเหมาะสมท่ีสดุ 
กรุณาประเมินการบอกต่อตามรายการดังต่อไปน้ี 

1. ท่านจะแนะนําคนรู้จกั ให้มาใช้บริการรักษาพยาบาลท่ี
โรงพยาบาลพระราม 2  

1 2 3 4 5 

2. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2 ให้กบัคนรู้จกัฟัง 

1 2 3 4 5 

3. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2 ให้กบัญาติฟัง 

1 2 3 4 5 

4. ท่านจะพดูถึงประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2 ให้กบัเพ่ือนร่วมงานฟัง 

1 2 3 4 5 

5. หากท่านได้ยนิคนอ่ืนพดูถึงโรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ 
ท่านยินดีท่ีจะช่วยแก้ตา่งให้ 

1 2 3 4 5 

 

ตอนที่ 6 ความคิดเหน็เกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซํา้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการกลับมาใช้บริการซํา้ 
กรุณาประเมินข้อคําถามเก่ียวกบัการบอกต่อ โดยวงกลมล้อมรอบเลขท่ีคณุเห็นว่าเหมาะสมท่ีสดุ 
กรุณาประเมินการกลับมาใช้บริการซํา้ตามรายการดังต่อไปน้ี 

1. ท่านจะกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 
2 อีกครัง้ ถ้าหากท่านเจ็บป่วย 

1 2 3 4 5 

2. หากท่านจะรักษาพยาบาลครัง้ต่อไป ท่านจะกลบัมาใช้บริการ
ท่ี โรงพยาบาลพระราม 2 

1 2 3 4 5 

3. ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ ท่ีโรงพยาบาล
พระราม 2  อีกถงึแม้วา่ราคาค่าห้องพกั หรือคา่รักษาพยาบาล
จะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ 

1 2 3 4 5 

4. หากท่านต้องการตรวจสขุภาพประจําปี ท่านจะกลบัมาใช้
บริการครัง้ต่อไปท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 

1 2 3 4 5 
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5. ท่านจะยงัคงใช้บริการทางการแพทย์จากโรงพยาบาลพระราม 
2 ถึงแม้ว่าจะมีโรงโรงพยาบาลใหม ่อ่ืน ๆ เป็นตวัเลือกก็ตาม 

1 2 3 4 5 

 

 *** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามครัง้นี*้**  
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การวจิยั กระ
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นพนธ์ในครัง้นี ้
วามอนเุคราะ

ท่านในครัง้นี ้
งักระผมได้ท่ี

ารพอยา่งสงู  

  จนัทรอารีย์)
 สาขาบริหาร
ราชมงคลพร
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ตอนที่ 1 ข้อมูลเก่ียวกับแบบประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถงึ ประสบการณ์ทัง้หมดท่ีถกู
ประเมนิผลจากผู้ รับบริการท่ีเข้ามารับบริการ ประกอบด้วย สิ่งท่ีสมัผสัได้ (Tangible) ความ
น่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) การ
รับประกนั (Assurance) และการเอาใจใสค่นไข้หรือญาติคนไข้เป็นรายบคุคล (Empathy) 
 
 1. ส่ิงที่สัมผัสได้ (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ  เช่น 
ป้าย สภาพความสมบรูณ์ของอปุกรณ์อํานวยความสะดวก การแตง่กายของเจ้าหน้าท่ีมีความ
เรียบร้อย และเคร่ืองมือ หรืออปุกรณ์ท่ีให้บริการ เป็นต้น  

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมิน 
(1) (0) (-1) 

1 ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีอปุกรณ์ และเคร่ืองมืออํานวย
ความสะดวกทนัสมยั อยา่งเช่น มีเคร่ืองมือทางการแพทย์
ท่ีทนัสมยั 

   

2 ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการตกแต่งทัง้ภายใน และ
ภายนอกท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 

   

3 รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถเตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ีให้บริการ
อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน 

   

4 เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย    
5 บริเวณหน้าโรงพยาบาลพระราม 2 มีป้ายของโรงพยาบาล

ท่ีชดัเจน 
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2. ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการมอบบริการ เพ่ือสนอง
ความต้องการของลกูค้าตามท่ีได้สญัญา หรือท่ีควรจะเป็นได้อยา่งถกูต้อง และตรงกบั
วตัถปุระสงค์ของการบริการนัน้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การรักษาคนไข้ของโรงพยาบาล ต้อง
รักษาให้หายป่วย  

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมิน 
(1) (0) (-1) 

1 โรงพยาบาลพระราม 2 มีบคุลากรทางการแพทย์เพียงพอ
ต่อการให้บริการ 

   

2 บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิด
ข้อผิดพลาด 

   

3 บคุลากรทางการแพทย์แสดงความจริงใจในการรักษาโรค
ให้แก่ท่าน 

   

4 บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายใน
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

   

5 บคุลากรทางการแพทย์แสดงออกถงึความซ่ือสตัย์ สจุริต
โดยการรักษาข้อมลูสว่นตวัของท่านไว้เป็นความลบั 
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3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ การให้บริการด้วยความพร้อม 
ความตัง้ใจ และทนัตอ่ความต้องการ เช่น การแก้ไขปัญหาอยา่งรวดเร็ว เห็นลกูค้าแล้วต้องรีบ
ต้อนรับให้การช่วยเหลือ และการให้คําปรึกษาในทนัที เป็นต้น  

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมิน 
(1) (0) (-1) 

1 พนกังานตอนรับกลุีกจุอให้การตอนรับเม่ือท่านมาถงึ    
2 บคุลากรทางการแพทย์ให้คําแนะนําเก่ียวกบัการรักษาได้

อย่างรวดเร็ว 
   

3 บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้คําปรึกษา
แก่ท่าน 

   

4 บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองได้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ     
5 บคุลากรทางการแพทย์ตอบสนองการร้องขอของท่านใน

เร่ืองตา่ง ๆ ได้อยา่งรวดเร็ว 
   

6 บคุลากรทางการแพทย์สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้
อย่างรวดเร็ว 
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4. การรับประกัน (Assurance) หมายถงึ พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ ความสภุาพ 
และมีจริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้ใช้บริการว่าจะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตาม
มาตรฐาน เช่น มาตรฐาน HA 

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมิน 
(1) (0) (-1) 

1 ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และการให้คําปรึกษาของบคุลากร
ทางการแพทย์ เป็นไปตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 

   

2 ท่านมัน่ใจวา่ บคุลากรทางการแพทย์สามารถวนิิจฉยัโรคได้
อยา่งแมน่ยํา ตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 

   

3 บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธี
ขัน้ตอนการบริการ  และวิธีการบริการท่ีถกูต้อง ตาม
มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 

   

4 บคุลากรทางการแพทย์ มีความรู้ ความสามารถในการ
วินิจฉยัโรค และการรักษาโรค ตามมาตรฐานสากลของ
โรงพยาบาล 

   

5 โรงพยาบาลพระราม  2 ได้รับรองมาตรฐาน  HA     
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 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถงึ ความเห็นอกเห็นใจ และความ
เข้าใจถงึความต้องการของคนไข้ หรือผู้ รับบริการเป็นรายบคุคล เช่น การเอาใจใสผู่้ รับบริการเป็น
รายบคุคล เป็นต้น 

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมิน 
(1) (0) (-1) 

1 บคุลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจเอาใจ
ใสท่่านเป็นรายบคุคล 

   

2 โรงพยาบาลพระราม 2 มีช่องทางให้ผู้ ใช้บริการเสนอแนะ 
ความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการให้บริการท่ีดีขึน้ 

   

3 บคุลากรทางการแพทย์แสดงความเห็นอกเห็นใจ เม่ือท่าน
ต้องรอคอยเพ่ือรับบริการ 

   

4 บคุลากรทางการแพทย์สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะ
ของท่านได้อยา่งชดัเจน 

   

5 บคุลากรทางการแพทย์ใช้เวลาในการสอบถาม ช่ือ 
นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ท่ีสามารถติดตอ่ท่านกลบัได้ 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) หมายถงึ ระดบัท่ีผู้ รับบริการมีต่อความซ่ือสตัย์ และความ

น่าเช่ือถือของโรงพยาบาลพระราม 2  

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมนิ 

(1) (0) (-1) 
1 โรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนินธุรกิจด้วยความซื่อสตัย์สจุริต    

2 ท่านให้ความไว้วางใจต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2 เสมอมา  

   

3 โรงพยาบาลพระราม 2 ทําในสิง่ท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา    

4 ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่โรงพยาบาลพระราม 2    

5 โรงพยาบาลพระราม 2 ให้บริการทางการแพทย์ด้วยความซ่ือตรง
และจริงใจ 

   

6 ท่านมีความมัน่ใจอยา่งมากต่อบริการทางการแพทย์ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับแบบประเมินความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถงึ การตดัสนิใจของลกูค้าว่า
อปุกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทย์ แพทย์ หรือพยาบาล เจ้าหน้าท่ี ก่อให้เกิดระดบัความรู้สกึท่ี
ดีในการรับบริการนัน้ ๆ  

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมนิ 

(1) (0) (-1) 
1 ท่านพงึพอใจตอ่ความสามารถในการวนิิจฉยัปัญหาของโรคโดย

บคุลากรทางการแพทย์ผู้ ชํานาญการ 

   

2 ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว ของ
โรงพยาบาลพระราม 2  

   

3 ท่านพงึพอใจตอ่ระยะเวลาในการรักษาโรคของโรงพยาบาล
พระราม 2  

   

4 ท่านพงึพอใจตอ่ความสภุาพของบคุลากรทางการแพทย์  ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 

   

5 ท่านพงึพอใจตอ่ระดบัการให้การช่วยเหลือของบคุลากรทาง
การแพทย์ ของโรงพยาบาลพระราม 2  

   

6 ท่านพงึพอใจตอ่สถานท่ี ของโรงพยาบาลพระราม 2    

7 ท่านพงึพอใจตอ่ท่ีจอดรถ ของโรงพยาบาลพระราม 2    

8 ท่านพงึพอใจตอ่การรักษาความปลอดภยั ของโรงพยาบาล
พระราม 2 

   

9 โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลพระราม 2 
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ตอนที่ 4 ข้อมูลเก่ียวกับแบบการประเมินการบอกต่อ 
การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถงึ เป็นความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมท่ีผู้คนพดูถงึ

ประสบการณ์ทางการแพทย์ดี ๆ ท่ีได้รับจากโรงพยาบาลพระราม 2 แสดงออกโดยการแนะนํา 
ครอบครัว มติรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2  

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมิน 
(1) (0) (-1) 

1 ท่านจะแนะนําคนรู้จกั ให้มาใช้บริการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาล
พระราม 2    

   

2 ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัคนรู้จกัฟัง 

   

3 ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัญาติฟัง 

   

4 ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การรักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก
โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัเพ่ือนร่วมงานฟัง  

   

5 หากท่านได้ยนิคนอ่ืนพดูถงึโรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ ท่าน
ยินดีท่ีจะช่วยแก้ตา่งให้ 
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ตอนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับแบบการประเมนิการกลับมาใช้บริการซํา้ 
การกลับมาใช้บริการซํา้ (Revisit) หมายถงึ การท่ีผู้ ใช้บริการได้รับบริการจากผู้

ให้บริการ และกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้ว  

 
 

ผู้ทรงคณุวฒิุ 

 

ลงช่ือ............................................................ 

(………………………………………...) 

 
 
 
 
 
 

ข้อคาํถาม 
ผลการประเมิน 
(1) (0) (-1) 

1 ท่านจะกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 
อีกครัง้ ถ้าหากท่านเจ็บป่วย 

   

2 หากท่านจะรักษาพยาบาลครัง้ต่อไป ท่านจะกลบัมาใช้บริการท่ี 
โรงพยาบาลพระราม 2 

   

3 ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการทางการแพทย์ ท่ีโรงพยาบาล
พระราม 2  อีกถงึแม้วา่ราคาค่าห้องพกั หรือคา่รักษาพยาบาลจะ
สงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ 

   

4 หากท่านต้องการตรวจสขุภาพประจําปี ท่านจะกลบัมาใช้บริการ
ครัง้ตอ่ไปท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 

   

5 ท่านจะยงัคงใช้บริการทางการแพทย์จากโรงพยาบาลพระราม 2 
ถึงแม้ว่าจะมีโรงโรงพยาบาลใหม ่อื่น ๆ เป็นตวัเลือกก็ตาม 

   



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒทิัง้ 3 ท่าน 
 

ตารางท่ี 1 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) คณุภาพการให้บริการ 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

1.ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มี 
   อปุกรณ์ และเคร่ืองมืออํานวย  
   ความสะดวกทนัสมยั อย่างเช่น 
   มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ี 
   ทนัสมยั 

1 1 1 3 1.00 

 

Pass 

2.ท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีการ  
   ตกแตง่ทัง้ภายใน และภายนอก 
   ท่ีมีความสวยงามเป็นระเบียบ 
   เรียบร้อย 

1 1 1 3 1.00 Pass 

3.รถพยาบาล รถเข็นผู้ ป่วย รถ 
   เตียงนอน เก้าอีน้ัง่ ท่ีให้บริการ 
   อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน 

1 1 1 3 1.00 Pass 

4.เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลพระราม  
   2 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย 

1 1 1 3 1.00 Pass 

5.บริเวณหน้าโรงพยาบาล 
   พระราม 2 มีป้าย 
   ของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน 

1 1 1 3 1.00 Pass 

6.พนกังานตอนรับกลีุกจุอให้การ 

   ต้อนรับเม่ือท่านมาถึง 
1 1 1 3 1.00 Pass 

7.บคุลากรทางการแพทย์ให้คําแนะนํา 

   เก่ียวกบัการรักษาได้อย่างรวดเร็ว 
1 1 1 3 1.00 Pass 

8.บคุลากรทางการแพทย์มีความ 

   พร้อมในการให้คําปรึกษาแก่ท่าน 
1 1 1 3 1.00 Pass 
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ตารางท่ี 1 (ตอ่) ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) คณุภาพการให้บริการ 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

9.บคุลากรทางการแพทย์ 
   ตอบสนองได้ อย่างรวดเร็ว  
   ทนัใจ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

10.บคุลากรทางการแพทย์  
   ตอบสนองการร้องขอของท่าน  
   ในเร่ืองตา่ง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

1 1 1 3 1.00 Pass 

11.บคุลากรทางการแพทย์ 
   สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
   ได้อย่างรวดเร็ว 

1 1 1 3 1.00 Pass 

12.โรงพยาบาลพระราม 2 มี 
   บคุลากรทางการแพทย์เพียงพอ 
   ตอ่การให้บริการ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

13.บคุลากรทางการแพทย์  
   ให้บริการข้อมลูโดยไมเ่กิด 
   ข้อผิดพลาด 

1 1 1 3 1.00 Pass 

14.บคุลากรทางการแพทย์แสดง 
   ความจริงใจในการรักษาโรค 
   ให้แก่ท่าน 

1 1 1 3 1.00 Pass 

15.บคุลากรทางการแพทย์ 
   ให้บริการรักษาโรคได้ภายใน 
   ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

1 1 1 3 1.00 Pass 
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ตารางท่ี 1 (ตอ่) ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) คณุภาพการให้บริการ 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

16.บคุลากรทางการแพทย์ 
   แสดงออกถงึความซ่ือสตัย์  
   สจุริตโดยการรักษาข้อมลู 
   สว่นตวัของท่านไว้เป็นความลบั 

1 1 1 3 1.00 Pass 

17.ท่านมัน่ใจวา่คําแนะนํา และ 
   การให้คําปรึกษาของบคุลากร 
   ทางการแพทย์ เป็นไปตาม 
    มาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 

1 1 1 3 1.00 Pass 

18.ท่านมัน่ใจวา่ บคุลากรทาง 
   การแพทย์สามารถวนิิจฉยัโรคได้ 
   อย่างแม่นยํา ตามมาตรฐานสากล 
   ของโรงพยาบาล  

1 1 1 3 1.00 Pass 

19.บคุลากรทางการแพทย์ 
   โรงพยาบาลพระราม 2 รู้จกัวิธี 
   ขัน้ตอนการบริการ  และวิธีการ 
   บริการท่ีถกูต้องตามาตรฐาน 
   สากลของโรงพยาบาล 

1 1 1 3 1.00 Pass 

20.บคุลากรทางการแพทย์ มี    
   ความรู้ ความสามารถในการ 
   วินิจฉยัโรค และการรักษาโรค  
   ตามมาตรฐานสากลของ 
   โรงพยาบาล 

1 1 1 3 1.00 Pass 
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  ตารางท่ี 1 (ตอ่) ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) คณุภาพการให้บริการ 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

21.โรงพยาบาลพระราม  2 ได้ 
   รับรองมาตรฐาน  HA 

1 1 1 3 1.00 Pass 

22.บคุลากรทางการแพทย์ 
   โรงพยาบาลพระราม 2 สนใจ 
   เอาใจใสท่่านเป็นรายบคุคล 

1 1 1 3 1.00 Pass 

23.โรงพยาบาลพระราม 2 มี 
   ช่องทางให้ผู้ ใช้บริการเสนอแนะ  
   ความคดิเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุง 
   การให้บริการท่ีดีขึน้ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

24.บคุลากรทางการแพทย์แสดง 
   ความเห็นอกเห็นใจ เม่ือทา่น 
   ต้องรอคอยเพ่ือรับบริการ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

25.บคุลากรทางการแพทย์ 
   สามารถเข้าใจความต้องการ 
   เฉพาะของทา่นได้อย่างชดัเจน 

1 1 1 3 1.00 Pass 

26.บคุลากรทางการแพทย์ใช้ 
   เวลาในการสอบถาม ช่ือ  
   นามสกลุ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ท่ี 
   สามารถตดิต่อท่านกลบัได้ 

1 1 1 3 1.00 Pass 
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ตารางท่ี 2 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

1.โรงพยาบาลพระราม 2 ดําเนิน 
   ธรุกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 

1 1 1 3 1.00 Pass 

2.ท่านให้ความไว้วางใจตอ่บริการ 
   ทางการแพทย์ท่ีได้รับจาก 
   โรงพยาบาลพระราม 2 เสมอมา 

1 1 1 3 1.00 Pass 

3.โรงพยาบาลพระราม 2 ทําในสิง่ 
   ท่ีถกูต้อง ตรงไปตรงมา 

1 1 1 3 1.00 Pass 

4.ท่านให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ 
   โรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

5.โรงพยาบาลพระราม 2  
   ให้บริการทางการแพทย์ด้วย 
   ความซ่ือตรงและจริงใจ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

6.ท่านมีความมัน่ใจอยา่งมากต่อ 
   บริการทางการแพทย์ท่ีได้รับ 
   จากโรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 
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ตารางท่ี 3 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความพงึพอใจของลกูค้า 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

1.ท่านพงึพอใจตอ่ความสามารถ 
   ในการวินิจฉยัปัญหาของโรค  
   โดยบคุลากรทางการแพทย์ 
   ผู้ ชํานาญการ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

2.ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการ 
   ทางการแพทย์ท่ีรวดเร็ว ของ 
   โรงพยาบาลพระราม 2  

1 1 1 3 1.00 Pass 

3.ท่านพงึพอใจตอ่ระยะเวลาใน 
   การรักษาโรคของโรงพยาบาล 
   พระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

4.ท่านพงึพอใจตอ่ความสภุาพ 
   ของบคุลากรทางการแพทย์   
   ของโรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

5.ท่านพงึพอใจตอ่ระดบัการให้ 
   การช่วยเหลอืของบคุลากรทาง 
   การแพทย์ ของโรงพยาบาล 
   พระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

6.ท่านพงึพอใจตอ่สถานท่ี ของ  
   โรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

7.ท่านพงึพอใจตอ่ท่ีจอดรถ ของ 
   โรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 
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ตารางท่ี 3 (ตอ่) ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความพงึพอใจของลกูค้า 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

8.ท่านพงึพอใจตอ่การรักษา 
   ความปลอดภยั ของ 
   โรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

9.โดยภาพรวมท่านพงึพอใจต่อ 
   บริการทางการแพทย์ของ 
   โรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 
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ตารางท่ี 4 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) การบอกตอ่ 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
  ดร. 
เบญจวรรณ 

นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

1.ท่านจะแนะนําคนรู้จกั ให้มาใช้ 
   บริการรักษาพยาบาลท่ี 
   โรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

2.ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การ 
   รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
   โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบัคน 
   รู้จกัฟัง 

1 1 1 3 1.00 Pass 

3.ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การ 
   รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
   โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบั 
   ญาติฟัง 

1 1 1 3 1.00 Pass 

4.ท่านจะพดูถงึประสบการณ์การ 
   รักษาพยาบาลดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
   โรงพยาบาลพระราม 2ให้กบั 
   เพ่ือนร่วมงานฟัง 

1 1 1 3 1.00 Pass 

5.หากท่านได้ยนิคนอ่ืนพดูถงึ 
   โรงพยาบาลพระราม 2  
   ในแง่ลบ ท่านยนิดีท่ีจะช่วยแก้ 
   ตา่งให้ 

1 1 1 3 1.00 Pass 
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ตารางท่ี 5 ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) การกลบัมาใช้บริการซํา้ 
 

ข้อคาํถาม 
ดร. 

ฉวีวรรณ 
ดร. 

เบญจวรรณ 
นพ. 
วิทรู 

Total IOC Result 

1.ท่านจะกลบัมาใช้บริการทาง 
   การแพทย์ท่ีโรงพยาบาล 
   พระราม 2 อีกครัง้ ถ้าหากท่าน 
   เจ็บป่วย 

1 1 1 3 1.00 Pass 

2.หากท่านจะรักษาพยาบาลครัง้ 
   ตอ่ไป ท่านจะกลบัมาใช้บริการ 
   ท่ี โรงพยาบาลพระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

3.ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการ 
   ทางการแพทย์ ท่ีโรงพยาบาล 
   พระราม 2 อีกถงึแม้วา่ราคาค่า 
   ห้องพกั หรือคา่รักษาพยาบาล 
   จะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ 

1 1 1 3 1.00 Pass 

4.หากท่านต้องการตรวจสขุภาพ 
   ประจําปี ท่านจะกลบัมาใช้ 
   บริการครัง้ตอ่ไปท่ีโรงพยาบาล 
   พระราม 2 

1 1 1 3 1.00 Pass 

5.ท่านจะยงัคงใช้บริการทาง 
   การแพทย์จากโรงพยาบาล 
   พระราม 2 ถงึแม้วา่จะมีโรง 
   โรงพยาบาลใหม ่อ่ืน ๆ เป็น 
   ตวัเลือกก็ตาม 

1 1 1 3 1.00 Pass 

 



 

ประวัตกิารศกึษาและการทาํงาน 
 
 
ช่ือ – นามสกุล    นายไชยชนะ จนัทรอารีย์  
วัน เดือน ปีเกิด    14 ตลุาคม 2528 
ภมิูลาํเนา    กรุงเทพมหานคร 
 
ประวัตกิารศึกษา    
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