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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและการกลับมาใช้
บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง  งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษา 
เชงิปรมิาณ รวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามจากตวัอย่างผู้ใช้บรกิารผู้ป่วยนอก 400 คน จากศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง โดยการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้การวิเคราะห์ในรูปแบบค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) 
ผลการศึกษาพบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.75 มีช่วงอายุ 20-30 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 26.75 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.50 มีอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 22.25  
มีรายได้ต่อเดือน 15,001–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.50 ใช้สิทธิข้าราชการ คิดเป็นร้อยละ 30.75  
ตัดสินใจด้วยตนเองในการเข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 74.00 และส่วนใหญ่มาใช้บริการ 2-5 ครั้ง/ปี คิดเป็น
ร้อยละ 47.00 นอกจากน้ันภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นข้อมูลปัจจัยคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมาก (c=4.13) ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก (c=4.05) และด้านการเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก (c=4.03) 
เช่นกัน และปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับ
บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเอาใจใส่ โดยทุกปัจจัยมีความส�ำคัญทางสถิติ 
ดังนั้นควรส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยอ้างอิงจากผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การบรกิารและการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ของผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศนูย์การแพทย์ มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง
นี้ โดยมุ่งเน้นทุกปัจจัยมีความส�ำคัญทางสถิติ เพื่อส่งเสริมการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกในอนาคต 

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพบริการ การกลับมาใช้บริการซ�้ำ ศูนย์การแพทย์

Abstract

	 The objective of this research is to study the relationship between service quality 
and repeat use of outpatient services at Mae Fah Luang University Medical Center Hospital 
in Thailand. This research is a quantitative study, data were collected using a questionnaire 
from a sample of 400 outpatient service users from Mae Fah Luang University Medical 
Center. By analyzing data use analysis in the form of frequency, mean, percentage, standard 
deviation, and the use of multiple analysis (Multiple Regression Analysis). The study reveals 
that the majority of the sample comprises females (66.75%), aged between 20-30 years  
(26.75%). A significant portion holds a bachelor's degree (54.50%), is employed in  
government service (22.25%), earns a monthly income between 15,001-30,000 Baht (32.50%), 
and utilizes civil servant privileges (30.75%). Decision-making for service utilization is primarily 
individual-driven (74.00%), and the majority uses services 2-5 times per year (47.00%). Overall, 
respondents express high satisfaction with service quality, particularly in fairness (c= 4.13), 
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confidence-building (c= 4.05), and attentiveness (c= 4.03). Furthermore, statistical analysis 
indicates the significant importance of service quality factors. Therefore, the development 
of service quality should be promoted based on the results of studies on the relationship 
between service quality and outpatient repeat use. Hospital Medical Center Mae Fah Luang 
University focuses on every factor having statistical significance to promote repeat use of 
outpatient services in the future.

Keywords: Service Quality, Re-Purchase, Medical Center Hospital

บทน�ำ
	 ปัจจบุนัจ�ำนวนประชากรของมจี�ำนวนสงูขึน้ และภาครฐัมนีโยบายสนับสนนุการส่งเสรมิให้ประเทศ
เป็น ศูนย์กลางทางการแพทย์ในภูมิภาคอาเซียน (Medical Hub of ASEAN) (กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
กระทรวงสาธารณสุข, 2559) การพัฒนาและยกระดับอุตสาหกรรมเครื่องมือแพทย์ของไทยให้มีเทคโนโลยี
และคุณภาพเพื่อเป็นฐานการผลิตอุตสาหกรรมการแพทย์และสุขภาพที่ส�ำคัญในอาเซียน เป้าหมายที่ได้รับ
สทิธปิระโยชน์ จากการส่งเสรมิ การลงทนุ ซึง่จะต้องสร้างมาตรฐานและพัฒนาความก้าวหน้าทางการแพทย์
ให้เป็นทีย่อมรบัทัง้ในและต่างประเทศ เพือ่เป็นการสร้างโอกาสแก่ผู้ประกอบธรุกจิและขยายไป ยงัธรุกจิการ
แพทย์ในต่างประเทศ รวมทัง้เอกลกัษณ์ในด้านการบริการท�ำให้สามารถดงึดดูชาวต่างชาตใิห้เข้ามาใช้บรกิาร
รับการรักษาด้านสุขภาพมากยิ่งขึ้น (กระทรวงสาธารณสุข, 2562) ดังนั้นผู้ประกอบการจึงต้องปรับตัวให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ พร้อมทั้งน�ำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมเพื่อสร้าง
มูลค่าเพิ่มของธุรกิจ รวมทั้งเป็นที่ยอมรับของตลาด อย่างไรก็ตาม ด้วยพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่แตกต่าง
กนัไป การแข่งขนัทีมี่แนวโน้มรนุแรงข้ึนจงึจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีผู้่ประกอบการจะต้องเร่งปรบัตวัและพฒันาบรกิาร
และสินค้าที่เกี่ยวข้องให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค มีความยืดหยุ่นพร้อมที่จะรับมือกับสถานการณ์
ต่าง ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ แนวโน้มเติบโตธุรกิจด้านสุขภาพได้รับ
การสนับสนุนในด้านต่าง ๆ  สังคม การเมือง และเศรษฐกิจที่เริ่มเปลี่ยนแปลงไป ประกอบกับการพัฒนาด้าน
เทคโนโลยทีีม่มีาตรฐานสงูขึน้ ซ่ึงท�ำให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิารได้อย่างมปีระสิทธภิาพ 
อย่างไรกต็าม การเอาใจใส่อย่างจรงิจงัของผูบ้รหิารธรุกจิทกุระดบั รวมทัง้บคุลากรทางการแพทย์ผู้ให้บรกิาร 
จึงมีการปรับปรุงคุณภาพและการให้บริการ โดยผลักดันให้ทุกฝ่ายรับรู้ข้อมูลที่เป็นความจริงจากงานบริการ
ผู้ป่วยเพื่อที่จะได้น�ำมาท�ำการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องเพื่อสร้างความประทับใจสูงสุด ให้แก่ผู้มาใช้บริการ
	 โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง เปิดให้บริการตั้งแต่วันที่ 1 ธันวาคม 2561  
มีเป้าหมายท่ีส�ำคัญคือการให้บริการรักษาผู้ป่วยทั่วไปในทุกระดับของความเจ็บป่วย โรงพยาบาลศูนย ์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงเป็นโรงพยาบาลศูนย์ ขนาด 400 เตียง สามารถรองรับผู้ป่วยในจังหวัด
เชยีงรายและพืน้ทีใ่กล้เคยีง รวมทัง้ผูป่้วยจากประเทศลุม่แม่น�ำ้โขง พม่า ลาว และจนีตอนใต้ จงึมคีวามสนใจ 
ในการศกึษาปัจจยัด้านคณุภาพบรกิารของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวทิยาลัยแม่ฟ้าหลวง ซึง่ในอนาคต
จะเป็นโรงพยาบาลท่ีเติบโตและรองรับการรักษาแก่ผู้ป่วยทุกระดับ ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 
ปัจจุบันโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงเปิดให้บริการแผนกต่าง ๆ ได้แก่ ศัลยศาสตร์
ออร์โธปิดิกส์ ศัลยศาสตร์ อายุรศาสตร์ สูติศาสตร์-นรีเวชวิทยา กุมารเวชศาสตร์ คลินิกเด็กทั่วไป คลินิกเด็ก
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สุขภาพดี จักษุวิทยา โสต ศอ นาสิก จิตเวชศาสตร์ เวชกรรมทั่วไป ส่งเสริมสุขภาพ คลินิกโรคติดเชื้อระบบ
ทางเดนิหายใจ (ARI) กายภาพบ�ำบดั และนติเิวช มจี�ำนวนผูป่้วยนอก (OPD) เข้ารบับรกิาร จ�ำนวน 134,429 
คน ผู้ป่วยใน (IPD) จ�ำนวน 6,117 คน จากสถิติดังกล่าวพบว่า มีจ�ำนวนผู้ป่วยเข้ามารับบริการเพิ่มมากขึ้น 
เป็นจ�ำนวนที่ก้าวกระโดด จึงจ�ำเป็นท่ีจะต้องมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อน�ำมา
พัฒนาการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น เพื่อสร้างความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ และความพึงพอใจในการให้บริการแก่
ผู้ป่วยให้ดียิ่งขึ้น และเพิ่มโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยต่อไปในอนาคต

วัตถุประสงค์การวิจัย 
	 เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์เชงิอทิธพิลของปัจจยัคณุภาพการบรกิารทีม่ต่ีอการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ของ
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

สมมติฐานงานวิจัย 
	 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง  
	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการ
	 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติเพื่อให้ความสะดวกต่าง ๆ เป็นกิจกรรมที่ท�ำโดยคนหนึ่ง 
หรอืกลุ่มหนึง่เพือ่ตอบสนองต่อความต้องการของคนอ่ืน หรอืกลุม่อืน่ การบรกิารเปรยีบเสมอืนสนิค้าประเภท
หนึ่งที่มีฝ่ายส่งมอบ และฝ่ายรับมอบ แต่มีความแตกต่างจากสินค้าทั่วไปเนื่องจากบริการมีลักษณะ ดังนี ้ 
1. บริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) 2. บริการมีความหลากหลาย (Heterogeneity) ขึ้นกับผู้ให้
บริการแต่ละบุคคล และความต้องการของผู้รับบริการ 3. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) 
การผลิต และการบริโภคของการบริการนั้นเกิดขึ้นพร้อมกัน 4. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability)  
ดังนั้นการบริการท่ีเกิดขึ้นในมุมมองของผู้รับบริการจะมีคุณภาพเป็นอย่างไร ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
หรอืไม่ ผูร้บับรกิารสามารถตดัสนิได้ทนัทภีายหลงัการได้รบับรกิารนัน้เสรจ็สิน้ หรอืแม้ในขณะเกดิการบรกิาร
เนื่องจากบริการเป็นขั้นตอนที่มีการผลิตไปพร้อม ๆ กับการบริโภค

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังต่อบริการ (Expected Service)
	 ความคาดหวังต่อบริการน้ัน หมายถึง สิ่งที่แต่ละบุคคลจะคาดการณ์กับส่ิงหนึ่งส่ิงใดโดยค�ำนึงถึง
ความเป็นไปได้ท่ีจะเกิดข้ึนจริง อาจได้รับอิทธิพลมาจากตัวผู้รับบริการเอง หรือปัจจัยภายนอก ทั้งนี้ส่ิงท่ีมี
ผลท�ำให้เกิดความคาดหวัง ได้แก่ 1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) ซึ่งแตกต่างกันส�ำหรับ
ผู้รับบริการแต่ละคนขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อม เพศ อายุ อาชีพ หรือถิ่นที่อยู่อาศัย  2. การบอกเล่าแบบปาก
ต่อปากเกี่ยวกับการบริการ (Word of Mouth Communication) เป็นลักษณะของข้อมูลที่ได้รับจากผู้รับ
บริการก่อนหน้า ให้ค�ำแนะน�ำเพื่อมาใช้บริการ หรือบอกเล่าถึงบริการที่ไม่ดี 3. ประสบการณ์เดิมของผู้รับ
บริการ (Past Experience) เป็นประสบการณ์เกี่ยวกับบริการที่เคยได้รับด้วยตนเอง 4. การประชาสัมพันธ์
ทีม่ต่ีอผูรั้บบรกิาร (External Communications to Customers) อาจเป็นการประชาสมัพนัธ์จากภายนอก 
หรือจากผู้ให้บริการเองเพื่อส่งเสริมการเข้ารับบริการ เช่น การติดป้ายประกันเวลารอคอยรับยาบริเวณหน้า
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ห้องจ่ายยา ภายใน 60 นาที ย่อมก่อให้เกิดความคาดหวังต่อบริการเภสัชกรรต้องเสร็จสิ้นภายในระยะเวลา
ดังกล่าว

	 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
	 คุณภาพบริการ (Service Quality) ถูกให้ความหมายว่า เป็นความสามารถในการปฏิบัติของผู้ให้
บรกิาร ตามความรบัรูข้องผูร้บับรกิาร เทยีบกับความคาดหวงัต่อบรกิาร ซึง่หากผูร้บับรกิารได้รับบรกิารทีม่า
กกว่าความคาดหวัง แปลได้ว่าเป็นการบริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจ และมีแนวโน้มในการกลับมา 
ใช้บริการอีก ตัวแบบที่ใช้อธิบายคุณภาพบริการ (Service Quality Model) จากข้างต้นคุณภาพบริการ 
ในมุมมองของผู้รับบริการนั้นสามารถพิจารณาจากความคาดหวัง และการรับรู ้ที่มีต่อบริการได้ ซึ่งม ี
การสร้างตัวแบบที่ใช้อธิบายคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) โดย Parasuraman et al. 
(1985) อันเป็นที่ยอมรับ และน�ำมาใช้ในการอธิบายคุณภาพบริการอย่างแพร่หลาย เพียงแต่มีความสัมพันธ ์
ไปในทิศทางเดียวกันเท่าน้ัน เครื่องมือท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ เช่น Nordic model หรือ  
Gronroos model, SERVQUAL, SERPERF และ Hierarchical model ซ่ึงเครื่องมือที่ได้รับความนิยม 
และถูกน�ำมาใช้มากที่สุดคือ SERVQUAL เครื่องมือ SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่ได้รับความนิยมอย่างมาก
ส�ำหรับใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ ไม่ว่าจะเป็นการประเมินคุณภาพบริการของโรงแรม การประเมิน
คุณภาพบริการของธนาคาร หรือการประเมินคุณภาพของโรงพยาบาล แนวคิด SERVQUAL ถูกพัฒนาขึ้น
โดย Parasuraman et al. (1985) โดยการประเมินคุณภาพบริการตามแนวคิด SERVQUAL แบ่งออกเป็น
สองส่วน ได้แก่ ส่วนของความคาดหวังในบริการ และส่วนการรับรู้ต่อบริการ ในแต่ละส่วนประกอบด้วย 
ข้อค�ำถามเกีย่วกบับรกิารทัง้หมด 22 ข้อ โดยเป็นลกัษณะค�ำตอบแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 
7 ระดับ เริ่มตั้งแต่ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (1 คะแนน) ไปจนถึงเห็นด้วยอย่างยิ่ง (7 คะแนน) การประเมินตาม
แนวคดิ SERVQUAL ทัง้ 22 ข้อนัน้ เดมิมกีารพจิารณาคณุภาพบรกิารทัง้หมด 10 ด้าน และต่อมามกีารศกึษา
ลดจ�ำนวนด้านบริการที่ต้องประเมินลงเป็นการประเมินบริการทั้งหมดเพียง 5 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) เป็นลักษณะภายนอกที่ผู้รับบริการสามารถมองเห็น หรือสัมผัสได้ เช่น เครื่อง
อ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์ เครื่องมือต่าง ๆ หรือบริเวณโดยรอบที่ให้บริการ 2. ด้านความเชื่อถือไว้
วางใจ (Reliability) เป็นการให้บริการที่ถูกต้อง ปราศจากข้อผิดพลาดและเป็นไปตามสัญญาที่ผู้ให้บริการ 
ให้ไว้ 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) เป็นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความ 
เต็มใจในการให้บริการ และมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริการได้อย่างรวดเร็ว 4. ด้านการ
ให้ความมั่นใจในบริการ (Assurance) ซึ่งเกิดจากการที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการบริการ 
ให้บริการด้วยความสุภาพ และสามารถสื่อสารกับผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ 5.ด้านความ 
เหน็อกเหน็ใจต่อผูร้บับรกิาร (Empathy) เป็นการสนใจ เอาใจใส่ผู้รบับรกิารพยายามเข้าใจถงึสิง่ทีผู้่รบับรกิาร
ต้องการ 

	 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการกลับมาใช้บริการซ�้ำ 
	 รปูแบบพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) พฤตกิรรมผู้บรโิภค เป็นแนวทางของการศึกษา
ถึงพฤติกรรมของลูกค้าปลายทาง (Final Consumers) ซึ่งสามารถบอกได้ถึงพฤติกรรมการซื้อสินค้าหรือ
บริการของแต่ละบุคคล (Kotler, 2000) โดยองค์กรธุรกิจควรให้ความส�ำคัญต่อการศึกษาถึงพฤติกรรมของ 
ผู้บริโภค เนื่องจากแนวคิดของพฤติกรรมผู้บริโภคจะช่วยให้ธุรกิจเข้าใจถึงกระบวนการการตัดสินใจ และ 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ หรือเข้ารับบริการในครั้งแรก รวมทั้งพฤติกรรมการซื้อซ�้ำของผู้บริโภค  
อีกท้ังยังเป็นแนวทางส�ำหรับการพัฒนา และการปรับปรุงสินค้าและคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น  
สามารถเป็นแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตลาด 
ที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลาได้ทันท่วงที เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่เหนือคู่แข่งพฤติกรรม 
ผู้บริโภค (Consumer Behavior) เป็นกระบวนการการตัดสินใจและการกระท�ำของผู้บริโภคเกี่ยวกับ 
การซื้อสินค้าหรือบริการ (Kotler & Keller, 2006) ดังนั้นในการท�ำธุรกิจผู้บริหารควรท�ำการศึกษาและ
ท�ำความเข้าใจเกี่ยวกับปัจจัยท่ีเป็นตัวกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดการซื้อครั้งแรกจนเกิดความประทับใจจนเกิด
การกลับมาซื้อหรือใช้บริการช�้ำ โดยการอาศัยทฤษฎีสิ่งเร้าและการตอบสนอง ซึ่งเรียกว่า S-R Theory ซึ่ง
ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก คือ ตัวกระตุ้นและการตอบสนอง 1.ตัวกระตุ้น (Stimuli) เป็นสิ่งเร้าที่ท�ำให้เกิด
กระบวนการการตัดสินใจ ซ่ึงถือเป็นจุดเริ่มต้นของการกระท�ำ โดยตัวกระตุ้นแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท  
คือ ตัวกระตุ้นทางการตลาดท่ีเรียกว่า ส่วนผสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบไปด้วยตัวสินค้าและบริการ 
(Product & Service) ราคา (Price) ช่องทางจัดจ�ำหน่าย (Distribution) และการส่งเสริมการตลาด  
(Communication) และประเภทที่ 2 ของตัวกระตุ้นจากแหล่งอื่น เช่น สังคมวัฒนธรรมและตนเอง  
2.การตอบสนอง (Response) หลังจากท่ีผู้บริโภคได้รับการกระตุ้นแล้วจะเข้าสู่กระบวนการในการ 
ตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ซ่ึงสามารถอธิบายข้ันตอนและกระบวนการได้ตามทฤษฎี Summer 
Behavior Theory ของ Engel et al. (1993) และ Kotler and Keller (2006) โดยกระบวนการการตัดสิน
ใจซื้อของผู้บริโภค (Buying Decision Process) ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังนี้ 1. การตระหนักถึงความ
ต้องการ (Problem Recognition) คือ เป็นความรู้สึกของผู้บริโภคถึงความต้องการของตนเอง ว่ามีความ
ต้องการสนิค้าหรอืบรกิารนัน้หรอืไม่ ซ่ึงอาจเกดิจากความตระหนกัของตนเองหรอืเกดิจากอทิธพิลของสิง่เร้า
อื่น ๆ ที่มากระตุ้นท�ำให้เกิดความต้องการ 2. การศึกษาข้อมูล (Information Search) เป็นการที่ผู้บริโภค 
ท�ำการแสวงหาข้อมูลภายหลังเมื่อเกิดความต้องการซื้อสินค้าหรือบริการ เพื่อช่วยในการตัดสินใจซึ่ง  
อาจมาจากค�ำบอกเล่าจากผู ้ท่ีเคยใช้บริการ หารสื่อสารทางการตลาดของบริษัท เช่น การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น อินเทอร์เน็ต เว็บไซต์ของบริษัท เป็นต้น 3. การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of Alternative) เป็นการที่ผู้บริโภค น�ำข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้จากการศึกษาน�ำมาท�ำการประเมิน
ทางเลือกที่ตรงกับความต้องการของตนเองมากท่ีสุด ซึ่งอาจใช้เกณฑ์การตัดสินใจจากองค์ประกอบต่าง ๆ 
เพื่อประเมินผลทางเลือกนั้นให้มีประสิทธิภาพสูงสุด เช่น ความพึงพอใจ ความจ�ำเป็น ในการซื้อสินค้าและ
บริการ ภาพลักษณ์ ชื่อเสียงของตราสินค้า และคุณภาพการบริการ เป็นต้น 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision) เมื่อน�ำข้อมูลที่ศึกษาและท�ำการประเมินทางเลือกแล้ว ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ
นั้นเป็นครั้งแรก โคยผู้บริโภคอาจได้รับสิ่งกระตุ้นที่ช่วยในการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการในครั้งแรกจาก
หลายเหตผุล เช่น จากโปรโมชนั ราคา หรอือาจซือ้สนิค้าจากส่วนลดมากกว่าความจ�ำเป็น รวมทัง้การซ้ือสินค้า 
เพื่อให้เป็นที่ยอมรับทางสังคม เป็นต้น และ5.การประเมินผลหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior)  
ภายหลังจากการซ้ือสินค้าและบริการ ผู้บริโภคจะหาข้อสรุปจากส่ิงที่ได้กระท�ำการซื้อ ว่าหลังจากการซ้ือ 
สินค้าหรือบริการนั้นแล้วมีความรู ้สึกอย่างไร ประทับใจ พึงพอใจหรือสามารถตอบสนองได้ตรงกับ 
ความคาดหวังก่อนท�ำการซื้อหรือไม่ ดังนั้นสินค้าที่สามารถตอบสนองได้ตรงตามความคาดหวังของผู้รับ 
บริการจะสามารถท�ำให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจ และพึงพอใจในสินค้าและบริการนั้น เพราะถ้าหาก 
ผู้บริโภคประเมินแล้วเกิดความพึงพอใจจะมีผลต่อการกลับมาซ้ือช�้ำและเกิดการส่งถ่ายข้อมูลให้กับคน 
รอบข้างไปในแนวทางทีด่ ีแต่หากผูบ้รโิภคเกดิความไม่พอใจอาจท�ำให้ผู้บรโิภคเปล่ียนทีจ่ะเลือกใช้สินค้าหรอื
บริการจากแหล่งอื่น มีการบอกต่อในแง่ไม่ดีและ ไม่กลับมาซื้อสินค้าและบริการนั้นอีกเลย
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 บุญสาน ทระทึก และคณะ (2565) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
สถานพยาบาลคลินิก ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะการให้บริการของ
สถานพยาบาลคลินิกภาพรวมอยู่ในระดับมาก การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ส�ำหรบัปัจจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารสถานพยาบาล ด้านความมนี�ำ้ใจ ด้านความน่าเชือ่ถอื 
ด้านความไว้วางใจ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก มีผลต่อการพัฒนา
คณุภาพการให้บรกิาร แนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารยงัมจุีดทีต้่องพฒันาเกีย่วกบัการแพทย์ฉกุเฉนิ 
หากมผีูป่้วยฉกุเฉนิมาทหีลงัแต่อาจจะถงึแก่ชวีติ กต้็องรกัษาผูป่้วยฉกุเฉนิก่อนและสถานพยาบาลคลนิกิต้อง
มีความพร้อมติดต่อกับโรงพยาบาลใกล้เคียงที่มีศักยภาพในการรักษาพยาบาล เพื่อส่งผู้ป่วยไปรับการตรวจ
รักษาในกรณีที่มีความจ�ำเป็น เช่น ส่งผู้ป่วยที่มีอาการหนักต้องได้รับการรักษาในโรงพยาบาลกับแพทย์ที่มี
ความรู้ ความช�ำนาญเฉพาะทางร่วมในการวินิจฉัย
	 สรวัชร์ สุดแก้ว (2563) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต�ำบลวังดาล อ�ำเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ และเปรียบเทียบความ
คาดหวังก่อนการรับบริการกับการรับรู้จริงหลังการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต�ำบลวังตาล 
ผลการศึกษาพบว่า 1. ความคาดหวังคุณภาพบริการ โดยรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก และการรับรู้
จริงคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับรับรู้จริงมากท่ีสุด 2. ความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ
ให้บริการมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และผลการวิจัยครั้งนี้สามารถน�ำไปใช้ในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ให้ครอบคลุมและชัดเจนยิ่งขึ้น
	 วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้
บริการซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ�ำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลางกรุงเทพมหานคร 
ภาค203 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาทัศนคติการบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ด้าน
ราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และ
ด้านกระบวนการ 2. เพ่ือศึกษาคุณภาพของการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ 
ด้านการรู้จักและเข้าใจแก่ผู ้รับบริการ 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจการบริการ ที่ส่งผลต่อความตั้งใจ 
กลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ�ำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลาง 
กรุงเทพมหานคร ภาค 203 4. เพื่อศึกษาการกลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ�ำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 กลุ่มตัวอย่าง ได้ก�ำหนดขนาด
ตัวอย่างโดยใช้หลักการของสูตร Cochran (1953) ความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้ตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน  
การวเิคราะห์ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติทิีใ่ช้ทดสอบสมมตฐิาน คอื การทดสอบ 
ค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณ ตามล�ำดับ ความส�ำคัญของตัวแปรที่น�ำเข้าสมการ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
ผลการวิจัยพบว่า 1. ลูกค้าที่มาใช้บริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพที่ 
แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำ ไม่แตกต่างกัน 2. ทัศนคติต่อการบริการ คุณภาพการบริการ  
ความพึงพอใจการบริการสามารถร่วมกันกันท�ำนายการกลับมาใช้บริการธนาคารซ�้ำ ได้ร้อยละ 33.50  
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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	 รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ท�ำการศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจที่มี 
ความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต ผลการศึกษา พบว่า  
1. คุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความเช่ือม่ันให้แก่ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์มากที่สุดกับการกลับ
มาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ = 0.692) รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการ
การด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการ  
(ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ =0.689) ซึ่งผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่ามีความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน 2. ความพึงพอใจด้านการเข้าถึงแหล่งบริการมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับ
บริการมากที่สุด (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ = 0.682) รองลงมาคือความพึงพอใจด้านความสะดวกและ 
สิง่อ�ำนวยความสะดวกของแหล่งบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กับการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ (ค่าสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ 
= 0.676 ) ซึ่งผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่าความพึงพอใจทุกด้านมีระดับความสัมพันธ์กับการกลับมา
ใช้บริการซ�้ำอยู่ในระดับมาก
	 ไชยชนะ จันทรอารีย์ และคณะ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความ
ไว้เนื้อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2  
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนา และตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของ 
คุณภาพการให้บริการต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการของลูกค้า 
โรงพยาบาลพระราม 2 กับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณโดยท�ำการวิจัย 
เชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 
จ�ำนวน 528 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าความถี่ การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย 
การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการศึกษาพบว่า โมเดล 
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าสถิติไคสแควร์ (X2) เท่ากับ 877.200 ที่องศาอิสระ  
(df) เท่ากับ 847 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) เท่ากับ 0.229 ไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df) เท่ากับ 1.035  
ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.934 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI)  
เท่ากบั 0.912 ค่าดชันคีวามสอดคล้องเปรยีบเทียบ (CFI) เท่ากบั 1.00 ค่าดชันรีากของค่าเฉลีย่ก�ำลงัสองของ
ส่วนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.026 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
(RMSEA) เท่ากับ 0.110 นอกจากนี้ ผลการวิจัยแสดงว่า 1. คุณภาพการให้บริการปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ได้แก่ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและไว้วางใจ การรับประกัน และ
ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 2. คุณภาพการให้บริการปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
ได้แก่ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและไว้วางใจ ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 3. ความ
ไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 4. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 5. ความ
พึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ
	 นวลอนงค์ ผานัด (2556) ได้ศึกษาเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ และ
คุณค่าท่ีรับรู้ ที่มีต่อความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้า 
บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์ คือ 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ 
อันได้แก่คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ 2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อันได้แก่
คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ และความไว้เนื้อเชื่อใจ 3. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ  
อันได้แก่ ความไว้เน้ือเชื่อใจ และความพึงพอใจของลูกค้า 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้
บริการซ�้ำ อันได้แก่ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และความพึงพอใจของลูกค้า และ 5. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้อง
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ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ความไว้เนื อเช่ือใจ และความพึงพอใจ และ
ตัวแปรตาม ได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการช ้า ผลการวิจัย พบว่า 1. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื อ
เช่ือใจของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 2. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย 
จ้ากัด 3. ความไว้เนื อเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) 4. ความไว้เนื อเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 5. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 6. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้า
บริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) ผลจากการวิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี คือ บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่
รับรู้ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เนื อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ ้าที่เพิ่มมากขึ น 

 
กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 
     

 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคดิงานวิจัย 
 
วธิดีา้เนนิการวจิยั   

ประชากรที่ศึกษาและตัวอย่างคือ ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ผู้วิจัยจึงใช้
วิธีการค้านวณเพื่อหาขนาดของตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจ้านวนประชากรตามสูตรของ Cochran (1953) ดังนี  

 

𝑛𝑛 = 𝑝𝑝(1 − 𝑝𝑝)𝑧𝑧2
𝑑𝑑2  

  
𝑛𝑛 แทน จ้านวนตัวอย่างที่ต้องการ 

 𝑝𝑝 แทน สัดส่วนของประชากรทีผู่้วิจยัต้องการ (0.5)  
 𝑧𝑧 แทน ความมั่นใจท่ีผู้วิจัยก้าหนดไว้ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 
 𝑑𝑑 แทน สัดส่วนของความคลาดเคลือ่นที่ยอมให้เกิดขึ นได้ (0.05) 

แทนค่าในสูตร 𝑝𝑝 = 0.50, Z =1.96 𝑑𝑑2 = 0.05 ค้านวณการใช้ขนาดตัวอย่างได้ 385 คน เพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ นได้ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงใช้ตัวอย่างจ้านวน 400 คน 

 

คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsive) 
4. การให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ (Assurance) 
5. การเอาใจใส่ (Empathy) 
ทีม่า Parasuraman et al. (1985) 
 

การกลับมาใช้บริการซ ้า 
(Repurchase) 

ของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ 
การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ที่พัฒนาจากแนวคิด
ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ 
คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และความพึงพอใจ และ
ตัวแปรตาม ได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการช�้ำ ผลการวิจัย พบว่า 1. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไว้เน้ือเชื่อใจของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) 2. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทาง
บวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ�ำกัด 3. ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) 4. ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมา
ใช้บริการซ�้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) 5. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ
ของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ�ำกัด (มหาชน) 6. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ
ของลกูค้าบรษัิท การบนิไทยจ�ำกดั (มหาชน) ผลจากการวจิยัมข้ีอเสนอแนะดังนีคื้อ บรษิทั การบนิไทย จ�ำกดั 
(มหาชน) ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่รับรู้ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการก
ลับมาใช้บริการซ�้ำที่เพิ่มมากขึ้น

กรอบแนวคิดงานวิจัย

				  

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย  
	 ประชากรท่ีศึกษาและตัวอย่างคือ ผู ้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย 
แม่ฟ้าหลวง ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการค�ำนวณเพ่ือหาขนาดของตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจ�ำนวนประชากรตามสูตร 
ของ Cochran (1953) ดังนี้

	
	 n	 แทน จ�ำนวนตัวอย่างที่ต้องการ
	 p	 แทน สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการ (0.5) 
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ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ความไว้เนื อเช่ือใจ และความพึงพอใจ และ
ตัวแปรตาม ได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการช ้า ผลการวิจัย พบว่า 1. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื อ
เช่ือใจของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 2. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย 
จ้ากัด 3. ความไว้เนื อเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) 4. ความไว้เนื อเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 5. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) 6. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้า
บริษัท การบินไทยจ้ากัด (มหาชน) ผลจากการวิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี คือ บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่
รับรู้ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เนื อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ ้าที่เพิ่มมากขึ น 

 
กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 
     

 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคดิงานวิจัย 
 
วธิดีา้เนนิการวจิยั   

ประชากรที่ศึกษาและตัวอย่างคือ ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ผู้วิจัยจึงใช้
วิธีการค้านวณเพื่อหาขนาดของตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจ้านวนประชากรตามสูตรของ Cochran (1953) ดังนี  

 

𝑛𝑛 = 𝑝𝑝(1 − 𝑝𝑝)𝑧𝑧2
𝑑𝑑2  

  
𝑛𝑛 แทน จ้านวนตัวอย่างที่ต้องการ 

 𝑝𝑝 แทน สัดส่วนของประชากรทีผู่้วิจยัต้องการ (0.5)  
 𝑧𝑧 แทน ความมั่นใจท่ีผู้วิจัยก้าหนดไว้ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 
 𝑑𝑑 แทน สัดส่วนของความคลาดเคลือ่นที่ยอมให้เกิดขึ นได้ (0.05) 

แทนค่าในสูตร 𝑝𝑝 = 0.50, Z =1.96 𝑑𝑑2 = 0.05 ค้านวณการใช้ขนาดตัวอย่างได้ 385 คน เพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ นได้ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงใช้ตัวอย่างจ้านวน 400 คน 

 

คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsive) 
4. การให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ (Assurance) 
5. การเอาใจใส่ (Empathy) 
ทีม่า Parasuraman et al. (1985) 
 

การกลับมาใช้บริการซ ้า 
(Repurchase) 

:
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	 z	 ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากับ 1.96 (มั่นใจ 95 เปอร์เซ็นต์)
	 d	 แทน สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ (0.05)
	 แทนค่าในสูตร p = 0.50, Z =1.96 d2 = 0.05 ค�ำนวณการใช้ขนาดตัวอย่างได้ 385 คน เพื่อ 
ป้องกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นได้ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงใช้ตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา
	 ใช้แบบสอบถามออนไลน์ในรูปแบบ Google Form และเก็บข้อมูล ณ สถานที่จริง ในระหว่าง  
เดือนมีนาคม-พฤษภาคม 2566 โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วนดังนี้ ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา อาชีพ
รายได้ต่อเดือน สิทธิการรักษา ผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจเข้ารับบริการ และจ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ 
ในโรงพยาบาล ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบด้วย 1. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 2. ความน่าเช่ือถือ 3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ
และการเอาใจใส่ ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ�้ำ ประกอบด้วย ปัจจัยคุณภาพ 
การบริการส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้รับบริการโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัย 
แม่ฟ้าหลวง ส่วนที่ 2–3 ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ Likert scale มี 5 ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
น้อย น้อยที่สุด ให้ค่าคะแนน 5, 4, 3, 2, 1 ตามล�ำดับ แล้วน�ำคะแนนรวมมาจัดระดับ 5 ระดับ (Best & 
Kahn, 1995) 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
	 การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (Content Validity) โดยน�ำแบบสอบถามให้ผูท้รงคณุวฒุิ
จ�ำนวน 3 คน เพื่อพิจารณาและให้ข้อเสนอแนะความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเหมาะสมในการใช้ภาษา
ของแบบสอบถาม จากน้ันค�ำนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Item Objective Consistency Index :  
IOC) (วนิดา วาดีเจริญ และคณะ, 2560) แบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ มีค่า IOC 0.67–1 
	 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) น�ำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบด้านความตรงเชิง
เนื้อหาจากผู้เชี่ยวชาญไปทดลองใช้ (Try out) กับตัวอย่าง จ�ำนวน 30 คน แล้วน�ำมาวิเคราะห์ความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถาม 
	 (สุมัทนา กลางคาร และ วรพจน์ พรหมสัตยพรต, 2553) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.988 
	 การรวบรวมข้อมูล ด�ำเนินการรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจะส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง พร้อม
ทั้งชี้แจงวัตถุประสงค์ของการท�ำวิจัยและลักษณะของแบบสอบถาม วิธีการตอบแบบสอบถาม หลังจาก
นั้นให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง เมื่อตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อย ให้กลุ่มตัวอย่าง 
น�ำแบบสอบถามหย่อนลงในกล่องเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง น�ำแบบสอบถามท่ีได้รบัการตอบกลบัทัง้หมด
มาตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของข้อมูล แล้วน�ำไปบันทึกและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดย 
ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูป
	 การวิเคราะห์ข้อมูล ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได้ต่อเดือน ผู้มีอิทธิพล 
ในการตัดสินใจเข้ารับบริการ จ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ ส่วนข้อมูลต่อเนื่องในกรณีข้อมูลแจกแจงแบบปกติ 
น�ำเสนอ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)
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ผลการวิจัย
ข้อมูลส่วนบุคคล 
	 ผลการศึกษาพบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.75 มีช่วงอายุ 20-30 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 26.75 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.50 มีอาชีพรับราชการ  คิดเป็น 
ร้อยละ 22.25 มีรายได้ต่อเดือน 15,001–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.50 ใช้สิทธิข้าราชการ คิดเป็น
ร้อยละ 30.75 ตัดสินใจด้วยตนเองในการเข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 74.00 และส่วนใหญ่มาใช้บริการ 2-5 
ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 47.00 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
	 พบว่าภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นข้อมูลปัจจัยคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมาก (c= 4.03)  โดยประกอบด้วยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
( c = 4.13) เมือ่พจิารณารายด้านพบว่า มปัีจจัยทีม่ผีลมากทีส่ดุเรยีงล�ำดบัดงันี ้ล�ำดบัที ่1 คือด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (c= 4.13) ล�ำดับที่ 2 คือด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (c= 4.05) ล�ำดับ 
ที่ 3 คือด้านการเอาใจใส่ (c= 4.03) ล�ำดับที่ 4 คือด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (c= 3.99)  
และล�ำดับที่ 5 คือด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (c= 3.87) 

ตารางที่ 1 ปัจจัยคุณภาพการบริการและการกลับมาใช้ซ�้ำ

         		               ระดับความคิดเห็น

	 c	 ล�ำดับ	 S.D.	 แปลผล

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 4.13	 0.77	 มาก	 1

ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 3.99	 0.79	 มาก	 4

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ	 3.87	 0.83	 มาก	 5

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ	 4.05	 0.82	 มาก	 2

ด้านการเอาใจใส่	 4.03	 0.87	 มาก	 3

                    รวม	 4.03	 0.82	 มาก

การทดสอบสมมุติฐาน
	 สมมตุฐิานข้อที ่1 ปัจจยัคณุภาพการบรกิารมผีลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของโรงพยาบาลศนูย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
	 H

0
: ปัจจัยคุณภาพการบริการไม่มีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์

มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
	 H

1
: ปัจจัยคณุภาพการบรกิารมผีลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวทิยาลัย

แม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์การตัดสินใจของปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ 
ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

	 Model	 R	 R	 Adjusted	 Std.	 Change 
				   Square	 R Square	 Error	 Statistics		    Change Statistics	
						     of the		  F Change	 df1	 df2	 Sig.
						     Estimate		

	 1	 .831	 .690	 .686	 .440	 .690	 175.519	 5	 394	 .000

	 จากตารางท่ี 2 ค่า R เท่ากับ 0.831 แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการ 
กลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย ซึ่งมีค่าสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพันธ์ (Correlation Coefficient) เท่ากับ 0.831 และค่า R2 เท่ากับ 0.690 แสดงให้เห็นว่า ปัจจัย
คณุภาพการบรกิารสามารถท�ำนายการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของโรงพยาบาลศนูย์การแพทย์มหาวทิยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
จังหวัดเชียงราย ได้ถูกต้องร้อยละ 69

ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ�้ำ 

	 Model	 Sum of Squares	 df	 Mean Square	 F	 Sig.

	 Regression	 170.177	 5	 34.035	 175.519***	 .000

	 Residual	 76.402	 394	 .194

	 Total	 246.578	 399

หมายเหตุ.  ***นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

	 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยมีค่า Sig เท่ากับ 0.000* ดังน้ันจึงสามารถ
ยอมรับสมมติฐาน H

1
 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของ โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ 

มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
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ตารางที่ 4  ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการและการกลับมาใช้ซ�้ำ

Coefficients
    	                Unstandardized	 Standardized
             Model	               Coefficients	 Coefficients	 t	 Sig.
	 B	 Std. Error	 Beta

(Constant)	 .669	 .123		  5.425***	 .000

ด้านความเป็นรูปธรรมของ	 .196	 .057	 .194	 3.450**	 .001
การบริการ (X

1
)

ด้านความน่าเชื่อถือ (X
2
)	 .079	 .050	 .080	 1.573	 .117

ด้านการตอบสนองต่อ	 .014	 .062	 .014	 .218	 .828
ผู้รับบริการ (X

3
)

ด้านการให้ความมั่นใจแก่	 .402	 .073	 .418	 5.543***	 .000
ผู้รับบริการ (X

4
)

ด้านการเอาใจใส่ (X
5
)	 .158	 .062	 .175	 2.555*	 .011

หมายเหตุ.  	* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05	 ** นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01	
	 *** นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

	 จากตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการและ
การกลับมาใช้ซ�้ำ ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X

1
) ด้านความน่าเชื่อถือ (X

2
) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (X
3
) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (X

4
) และด้านการเอาใจใส่ (X

5
) 

	 จากผลการทดสอบสมมติฐานจะเหน็ได้ว่า องค์ประกอบปัจจยัคณุภาพการบรกิาร ด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (X

4
) ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (X

1
) และด้านการเอาใจใส่ (X

5
) มอีทิธพิลต่อ

การกลบัมาใช้ซ�ำ้ของ โรงพยาบาลศนูย์การแพทย์มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชยีงราย อย่างมนียัส�ำคญั
ทางสถิติ ทั้ง 3 ด้าน โดยเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย คือ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Beta = 0.418) 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = 0.194) และด้านการเอาใจใส่ (Beta = 0.175) ตามล�ำดับ จาก
ค่าสัมประสิทธิ์ดังกล่าว สามารถเขียนอภิปรายได้ ดังนี้คือองค์ประกอบปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (X

4
) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของโรงพยาบาลศูนย์การ

แพทย์มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชยีงราย เพิม่ขึน้ 0.402 หน่วย องค์ประกอบปัจจยัคณุภาพการบรกิาร  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X

1
) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาล

ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้น 0.196 หน่วย องค์ประกอบปัจจัย
คณุภาพการบรกิาร ด้านการเอาใจใส่ (X

5
) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของโรงพยาบาลศนูย์

การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย เพิ่มขึ้น เพิ่มขึ้น 0.158 หน่วย สามารถสรุปสมมติฐาน
ได้ดงันี ้องค์ประกอบปัจจยัคณุภาพบรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ด้านความเป็นรปูธรรมของ
การบริการ และด้านการเอาใจใส่ ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย 
แม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 
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ตารางที่ 5  ผลการทดสอบสมมุติฐาน (H
o
)

                              สมมุติฐาน	 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมติฐาน 1 ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของโรงพยาบาล 
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)	 ปฏิเสธสมมติฐาน

2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)	 ยอมรับสมมติฐาน

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive)	 ยอมรับสมมติฐาน

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)	 ปฏิเสธสมมติฐาน

5. ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)	 ปฏิเสธสมมติฐาน

ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 จากผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของโรงพยาบาลศูนย ์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย พบว่า ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเอาใจใส่ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ
	 1. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ส่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลศูนย์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงจังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.001 เห็นว่า ค่าใช้จ่าย 
ที่เสียไป มีความคุ ้มค่ากับการบริการท่ีได้รับ บุคลากรของโรงพยาบาลมีทักษะการติดต่อส่ือสารท่ีดี  
มีคุณภาพ ตรงประเด็นและเข้าใจง่าย บุคลากรของโรงพยาบาลมีทักษะในการให้บริการที่ดี รู้สึกม่ันใจว่า
จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุดทุกครั้งของการเข้ารับบริการในโรงพยาบาล และโรงพยาบาลมีช่องทางการติดต่อ
สือ่สารทีง่่ายและสะดวก ซึง่สามารถอธบิายการทีผู่ใ้ช้บรกิารจะกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้นัน้ ผูใ้ห้บริการทีด่จี�ำเป็น
ต้องมีคุณภาพการบริการตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1985) กล่าวถึงคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ว่าเป็นสิง่ทีล่กูค้าทกุคนคาดหวงัทีจ่ะได้รบัจากการบรกิารในการให้บรกิาร วดัจากคณุภาพ
การบริการซ่ึงเป็นการวัดคุณภาพจากพิจารณาได้จาก ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ที่สามารถสัมผัส 
จับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น โดยลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจ
ในการให้บริการและลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจนรวมทั้งยังเกี่ยวข้องกับ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
เป็นการให้บริการท่ีตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความ
ถูกต้อง โดยมีการตอบสนองลูกค้าเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน มีความ
กระตือรือร้น ควบคู่กับการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ความ
สามารถในการให้ข้อมลู ทีถ่กูต้องและการเข้าใจลกูค้า โดยพนกังานท่ีให้บรกิารลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจ
ใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kim  
et al. (2012) พบว่า 1) คุณภาพที่ดีส่งผลให้สินค้ามีคุณค่าสูง ซ่ึงสร้างความพึงพอใจในการใช้สินค้าและ
ท�ำให้ลูกค้ากลับมาใช้ใหม่ (Repurchase Intention) 2) คุณภาพของสินค้าไม่ใช่ตัวแปลตัวเดียวที่ท�ำให้ 
เกิดการกลับมาซื้อสินค้า แต่จะกลับมาซื้อก็ต่อเมื่อสินค้านั้นสามารถตอบสนอง เติมเต็มความต้องการได้ 
รวมถึงมีความต่ืนเต้น มีคุณสมบัติท่ีตรงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ด้วย 3) ระบบการเข้าถึงที่สะดวกสบาย  
มีความปลอดภัย และรวดเร็ว เป็นปัจจัยส�ำคัญอย่างยิ่งส�ำหรับการพิจารณาของกลุ่มลูกค้าที่มองที่ประโยชน์
จากสินค้า (Utilitarian Value)
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	 2. ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ส่งผลต่อการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลศนูย์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.01 โรงพยาบาลมีสถานที่
กว้างขวางเพยีงพอกบัสดัส่วนของผูร้บัการบรกิาร มป้ีายสญัลกัษณ์ต่าง ๆ  แสดงให้เหน็อย่างชดัเจน ทัง้บรเิวณ
ภายนอกและภายในโรงพยาบาล บคุลากรของโรงพยาบาลสภุาพ อ่อนโยน ยิม้แย้มแจ่มใส แต่งกายเรยีบร้อย 
อากาศถ่ายเทสะดวกเหมาะสมต่อความต้องการของผูรั้บการบรกิาร การตดิต่อแผนกต่าง ๆ  ภายโรงพยาบาล 
มีความสะดวกสบาย ไม่ยุ่งยาก และรู้สึกถึงความปลอดภัยทุกครั้งที่เข้ารับบริการในโรงพยาบาล อีกทั้ง 
โรงพยาบาลมีเครื่องมือ อุปกรณ์ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่ครบครันทันสมัย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย 
ของ พิมพ์ชนก อรรถวิเวก (2562) ท่ีได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการบริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส () จ�ำกัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการและความเห็นอกเห็นใจ 
ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทเคอรี่เอ็กซ์เพรส () จ�ำกัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร และสอดคล้องกับ พัชรมน เช้ือนาคะ (2560) ที่ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า พบว่าคุณภาพด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกของ 
โรงพยาบาลพระมงกุฎ
	 3. ด้านการเอาใจใส่ ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำของผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง จังหวดัเชยีงราย อย่างมีนัยส�ำคญัทางสถติทิี ่0.05 เหน็ว่าบคุลากรของโรงพยาบาลให้
บริการแก่ทกุคนอย่างเท่าเทียมกนั บคุลากรของโรงพยาบาลให้บรกิารตรงกบัความต้องการเฉพาะของแต่ละ
บคุคล และรูส้กึได้รับความเหน็อกเหน็ใจทกุครัง้ที ่ได้เข้ารบับรกิารในโรงพยาบาล  จากผลการศกึษาปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการพบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อมีผลต่อการกลับมาใช้ซ�้ำ ของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้
ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้บริการซ�้ำของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ�ำกัด 
(มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 พบว่าทัศนคติต่อการบริการ คุณภาพการ
บริการ ความพงึพอใจการบรกิาร สามารถร่วมกนักนัท�ำนายการกลับมาใช้บรกิารธนาคารซ�ำ้ได้ร้อยละ 33.50 
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ศึกษา 
เรือ่งคณุภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูร้บับรกิารโรงพยาบาล
เปาโล รังสติ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยคณุภาพการให้บรกิาร ด้านการให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้า มคีวามสัมพนัธ์
กบัการกลบัมาใช้ซ�ำ้ของผูร้บับรกิารโรงพยาบาลเปาโลรงัสติ ทีก่ล่าวว่า เมือ่บคุลากรในโรงพยาบาลมทีกัษะที่
ดีในการให้บริการ มีการสื่อสารข้อมูลที่ตรงประเด็นท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกมั่นใจในสิ่งที่ได้รับ ท�ำให้
ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นของการบริการ ส่งผลถึงการรับรู้ถึงความคุ้มค่าและเชื่อมั่นว่าการบริการที่ได้รับ
มีคุณภาพและจะได้รับบริการที่ดีที่สุดทุกครั้งที่มาเข้ารับบริการ 
	 ส�ำหรับปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 อธิบายได้ ดังนี้
	 1. ความน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ไชยชนะ 
จันทรอารีย์ และคณะ (2559) พบว่าคุณภาพการให้บริการในมิติของความน่าเชื่อถือและไว้วางใจเกี่ยวข้อง
กับโรงพยาบาลพระราม 2 ที่มีบุคลากรทางการแพทย์เพียงพอต่อการให้บริการ เช่น บุคลากรทางการแพทย ์
ให้บริการข้อมูลโดยไม่เกิดข้อผิดพลาดในแต่ละแผนกที่ลูกค้าใช้บริการ ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
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เป็นอย่างมากต่อบริการทางการแพทย์ที่ได้รับ เช่นเดียวกับที่โรงพยาบาลพระราม 2 มีบุคลากรทางการ
แพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม และรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าไว้เป็นความลับ  
ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทย์ที่ได้รับจากโรงพยาบาล
พระราม 2 สรุปได้ว่า เมื่อลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติความน่าเช่ือถือและไว้วางใจท่ีเพิ่ม 
มากขึ้นแล้วก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจที่สูงขึ้นตามไปด้วย การบริการที่ถูกต้องตามมาตรฐานสากล 
ของโรงพยาบาล Parasuraman et al. (1985) ที่ระบุว่า ความน่าเช่ือถือในการบริการเป็นส่วนหน่ึงของ
คุณภาพ การบริการที่จะส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้รับบริการ เพราะการได้รับการบริการตามเวลา 
ที่นัดหมาย หรือการได้รับการบริการตามที่ได้สัญญาไว้กับผู้รับบริการนับเป็นสิ่งส�ำคัญต่อความรู้สึกพึงพอใจ 
และความจงรักภักดีของผู้รับบริการ Larrabee et al. (1995) ระบุว่า ความน่าเชื่อถือของบริการ หมายถึง  
ผู้ประกันตนที่มาใช้บริการมีความรู้สึกเช่ือมั่นต่อแพทย์ผู้รักษาพยาบาลและเจ้าหน้าที่ของสถานพยาบาล 
ในการให้บริการอย่างซื่อสัตย์ตามก�ำหนดเวลาที่ได้แจ้งไว้ รวมทั้งการเก็บรักษาข้อมูลของผู้ประกันตนไว้เป็น
อย่างดี ผู้ประกันตนจะพิจารณาสิ่งที่ได้รับจากเจ้าหน้าที่หรือแพทย์น�ำไปสู่ความพึงพอใจ ดังนั้นโรงพยาบาล
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ควรพัฒนาปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อน�ำมาสู่การสร้างความเชื่อ
มั่นแก่ผู้รับบริการ เช่น การจัดฝึกอบรมบุคลากรเก่ียวกับการให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการอย่างถูกต้องในทุกจุด
เพ่ือป้องกนัข้อผดิพลาด ควรสรรหาบคุลากรทางการแพทย์เพิม่เตมิทีพ่ร้อมทกุแผนก บคุลากรทกุระดบัมกีาร
ให้บรกิารด้วยความจรงิใจ แสดงออกถงึความซือ่สตัย์สจุรติ และรกัษาข้อมลูส่วนตวัไว้เป็นความลบั บคุลากร
ทางการแพทยใ์ห้บริการดว้ยความเชื่อถือและไวว้างใจไดแ้ละมกีารประเมินผลอยา่งต่อเนื่อง เพื่อน�ำมาสู่การ
พัฒนาอย่างต่อเนื่องต่อไป
	 2. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive) ไม่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำของผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลศนูย์การแพทย์มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิท่ีระดบั 0.05 ซึง่จากการวจิยั
สถานบริการสุขภาพท่ีดีจ�ำเป็นต้องมีคุณภาพการบริการตามแนวคิดทฤษฎีของ Zeithaml et al. (1996)  
ที่กล่าวถึงคุณภาพการบริการ (Service Quality) ว่าเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการ
ในการให้บรกิาร วดัจากคณุภาพการบรกิารซึง่เป็นการวดัคุณภาพจากพจิารณาได้จาก (1) ความเป็นรปูธรรม
ของการบริการ ที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น โดยลักษณะดังกล่าวจะ
ช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการและลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจนรวมทั้งยังเกี่ยวข้องกับ 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นการให้บริการท่ีตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมาย 
ให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง โดยมีการตอบสนองลูกค้าเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า  
อย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน มีความกระตือรือร้น ควบคู่กับการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance)  
การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องและการเข้าใจลูกค้า โดยพนักงาน 
ที่ให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ

ข้อเสนอแนะ
	 1. โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ควรมีการศึกษาองค์ประกอบด้านความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive) ในเชิงลึกเพื่อศึกษาถึงปัจจัยที ่
ส่งผลต่อองค์ประกอบดงักล่าวในมมุมองของผูร้บับรกิารและน�ำมาพฒันาการให้บรกิารของโรงพยาบาลต่อไป
	 2. ควรศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการสัมภาษณ์ผู้บริหาร หัวหน้างาน และเจ้าหน้าที่ 
โรงพยาบาล เพื่อได้ผลการศึกษาข้อมูลเชิงลึก เพื่อให้โรงพยาบาล สามารถน�ำไปเปรียบเทียบมาตรฐาน 
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การบริการ และหาข้อแตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และเป็นแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลในอนาคต
	 3. การศึกษาวิจัยในอนาคตควรศึกษาปัจจัยในด้านอื่น ๆ ที่มีผลกับการกลับมาใช้บริการซ�้ำของ 
ผู้รับบริการ และข้อมูลเปรียบเทียบจากคู่แข่ง เพื่อน�ำมาเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการที่มีผลท�ำให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และกลับมาใช้ซ�้ำ และมีการส่ือสารแนะน�ำปากต่อปากส่งผลต่อผลประกอบ
การที่ดีในอนาคต
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