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ก ารวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปจจัยบริการทางการแพทยเชิงวัฒนธรรมมุสลิม

ของโรงพยาบาลเอกชน (2) เพื่อนําผลการศึกษาไปปรับใชในการออกแบบบริการเชิงวัฒนธรรมของ

โรงพยาบาลไดอยางมีประสิทธิภาพ (3) เพื่อคนหาแบบจําลองอิทธิพลของบริการทางการแพทยบนพื้นฐานทาง

วัฒนธรรมอิสลามตอการเปนแบรนดแอดโวเคซ่ี โดยประกอบดวยรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

ในการวิจัยเชิงปริมาณใชประชากรผูรับบริการชาวมุสลิมท่ีรับบริการทางการแพทยในโรงพยาบาลพญาไท 

นวมินทร มาอยางยาวนาน หรือมีพฤติกรรมแสดงออกถึงความภักดีตอโรงพยาบาลขั้นสูงสุด ขนาดตัวอยางที่

ใช จํานวน 287 คน สวนการวิจัยเชิงคุณภาพใชหนวยตัวอยางคือผูรับบริการของโรงพยาบาลที่เปนมุสลิมและมี

ความเชี่ยวชาญในหลักศาสนาอิสลามจํานวน 10 ทาน นําขอมูลมาวิเคราะห โดยวิธีการเชิงปริมาณดวยสถิติ 

รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์แหงความผันแปรและการวิเคราะหสมการโครงสราง

โดยใชเทคนิคการวิเคราะห Factor Analysis และการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณดวยคําถาม

เชิงลึกในการลงพื้นที่จริงและการสังเกตการณ

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบวา ปจจัยการดูแลเชิงจิตวิญญาณมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจ ความ

เชือ่มัน่และการเปนแบรนดแอดโวเคซีข่องผูรบับริการอยางมนียัสาํคญัทางสถติ ิและความพงึพอใจของผูรบับรกิาร

มีอิทธิพลเชิงบวกตอความเช่ือมั่นของผูรับบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปจจัยความเช่ือมั่นของผูรับบริการ

มีอิทธิพลเชิงบวกตอแบรนดแอดโวเคซี่ของผูรับบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติอยางยิ่ง และผลการวิจัย

เชิงคุณภาพ พบวา มีความสอดคลองกับผลการวิจัยเชิงปริมาณที่ไดกลาวมาแลวขางตน
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The Effect of Spiritual Care and Physical Environment 
in Islamic Culture on Brand Advocacy

Abstract

The research objectives were (1) to study the effect of medical service factors in 

Islamic culture of private hospital (2) To apply the Study results to design of cultural 

service of Hospital (3) to fine the effect of medical services model in Islamic culture on brand 

advocacy

In this research consists of the quantitative and qualitative researches. The quantitative 

research sampled 287 Muslim clients who received the medical services from Phyathai 

Nawamin Hospital in long term or the clients with the brand advocacy behavior. On the other 

hand, qualitative research sampled 10 Muslim clients who are the experts of Islamic Principles. 

The data were analyzed, summarized, and discussed quantitatively, using mean percentile 

Standard Deviation Coefficient of Variance and structural equation modeling (SEM) by fac-

tor analysis technique. The qualitative approach implemented by in-depth interviews and 

observation was used to support the findings of this study. The results were as follows. 

The result of quantitative research reveals that the spiritual care tends to have direct 

effect on satisfaction, trust, and brand advocacy of the clients significantly. The satisfaction of 

clients has a positive effect towards trust and clients’ trust has a positive effect towards brand 

advocacy in terms of statistical significance. It was also found that the result of qualitative 

research is accordingly to the result of quantitative research as aforesaid. 
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พบวา มีจํานวนประชากรมุสลิมมากถึง 240 ลานคน 

(Yusuf, 2016) จากจํานวนดังกลาว นาจะสราง

เม็ดเงินใหกับประเทศไดอยางมาก เปนโอกาสท่ีดีของ

โรงพยาบาลเอกชนและของประเทศไทยทีจ่ะกาวสูการ

เปนศูนยกลางทางแพทยแหงเอเชีย

การศึกษาการมุ งบริการทางการแพทยเชิง

วัฒนธรรมอิสลามนี้ ผูวิจัยไดศึกษาการใหบริการของ

โรงพญาไท นวมินทร ที่ใหความสําคัญกับการดูแล

เชิงจิตวิญญาณตามหลักศาสนาและสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพควบคูกัน โดยพบวา ทางโรงพยาบาลมีการ

ฝกฝนอบรมบุคลากรของโรงพยาบาลใหมีความเขาใจ

ลักษณะเฉพาะทางวัฒนธรรมของลูกคา การสรางทีม

ประสานงานและใหบริการที่เขาใจวัฒนธรรม การ

จัดเตรียมสถานท่ีประกอบพิธีละหมาดและสถานท่ี

อาบนํ้าละหมาดแยกชายและหญิง การออกแบบ

สถานทีต่อนรบัตามรปูแบบทางวฒันธรรม การอนญุาต

ใหพนักงานหญิงมุสลิมแตงกายตามหลักศาสนา การ

เยี่ยมเยียนชุมชนเพื่อใหความรูทางการแพทย การ

พบปะผูนําศาสนา การจัดกิจกรรมทางสุขภาพรวมกับ

มูลนิธิที่ชวยเหลือสังคมและบริการอาหารฮาลาลแก

ผูปวยนอกและผูปวยในและผูใชบริการมุสลิมท่ีเปน

ญาติผูปวย เหลานี้ 

เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหโรงพยาบาลมีการเติบโต

อยางตอเนื่อง ทั้งจากรายไดและจํานวนผูรับบริการที่

เพิ่มขึ้นในชวงเวลาที่เนนการใหบริการดังกลาว

การดูแลเชิง จิตวิญญาณและการออกแบบ

สิง่แวดลอมทางกายภาพบนพืน้ฐานทางวฒันธรรมของ

ผูรับบริการนั้น จะนําไปสูความพอใจ ความเชื่อมั่น

และการภักดีระดับสูงที่เรียกวา แอดโวเคซี่ ซึ่งเปนการ

แสดงพฤติกรรมภักดีท่ีสูงมากกวาความภักดีท่ัวไป 

โดยการสรางการรับรูดวยการทุมเทสนับสนุนสินคา

หรือบริการผานเพื่อนหรือบุคคลอื่นท่ีตนไม รู  จัก

อยางเตม็กาํลงั เปนการพฒันาสมัพนัธภาพทีแ่นบแนน

ระหวางองคกรกับลูกคาที่มีความสําคัญมาก เปน

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเปนธุรกิจที่สามารถ

คงอัตราการเติบโตของรายไดจากคารักษาพยาบาล

อยางตอเน่ือง จากสถิติพบวา ประเทศไทยมีผูปวย

เขามารักษาในโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน

ทั่วประเทศท้ังส้ินจํานวน 46.3 ลานราย ในจํานวนนี้

เปนผูปวยชาวตางชาติจํานวนทั้งสิ้น 3 ลานราย ผล

ประกอบการของโรงพยาบาลเอกชนมีรายไดประมาณ 

119,448 ลาน (National statistical office, 2013) 

ธุรกิจโรงพยาบาลจึงเปนธุรกิจที่ภาครัฐและเอกชน

ใหความสําคัญเปนอันตนๆ เพื่อเปนการสรางรายได

และใหประเทศไทยเปนศูนยกลางทางการแพทยแหง

เอเชีย ทั้งสองประเด็นนี้จึงเปนแรงขับเคลื่อนที่สําคัญ

สู การขยายตลาดออกสู ภายนอกประเทศที่มีตลาด

ความตองการทางการแพทยขนาดใหญ ซึ่งตลาด

ตางประเทศที่มีขนาดใหญทําใหมีอุปสรรคในการใช

เม็ดเงินมหาศาลในการลงทุนดานการตลาดทั้งหมด 

ดังนั้นการพิจารณาเจาะจงเลือกกลุ มลูกค าของ

โรงพยาบาลเอกชน จึงนบัวามคีวามสาํคญัในการลงทุน

ทางการตลาด เน่ืองจากความกวางของตลาด การ

เลือกตลาดที่มีจํานวนประชากรมากและมีวัฒนธรรม

คลายคลึงกันจะทําใหประหยัดการลงทุนในหลายดาน

การพิจารณาลูกคาโดยมุ งวัฒนธรรมที่มีความ

คลายคลึงกัน พบวา มุสลิมเปนกลุมลูกคาที่ไดรับความ

สนใจทางการตลาดของโรงพยาบาลเอกชนหลายแหง 

เนื่องจากมุสลิมเปนกลุมทางวัฒนธรรมขนาดใหญ มี

จํานวนประชากรมากและกระจายตัวอยูในทุกทวีป

ทั่วโลก จึงนับเปนโอกาสในการขยายตลาดที่สําคัญ

ของโรงพยาบาลเอกชน เนื่องจากประชากรมุสลิม

ทั่วโลกมีจํานวนมากถึง 2,142 ลานคน โดยทวีปเอเชีย

มีจํานวนประชากรมุสลิมมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับ

ทวีปอื่น คือมีจํานวนประชากรมุสลิมประมาณ 1,439 

ลานคน (Muslimpopulation, 2017) แคเพียงกลุม

สมาคมประชาชาตแิหงเอเชียตะวนัออกเฉยีงใต (ASEAN) 
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ความภักดีที่อยู ขั้นสูงสุดของปรามิดแหงความภักดี 

จึงเปนเร่ืองที่ทาทายความสามารถของโรงพยาบาล

เอกชน ที่มักพบเพียงการมุงเนนเคร่ืองหมายรับรอง

มาตรฐานทางการแพทย เชน HA และ JCI เปนตน 

หรือมุงเนนกิจกรรมทางการตลาดดานการลดราคา 

นําเสนอสิทธิพิเศษตางๆ และนวัตกรรมที่แปลกใหม

ทางการแพทยมากกวาการนาํเสนอรปูแบบการบรกิาร

เชิงวัฒนธรรม หรืออาจพบการเอาใจใสทางวัฒนธรรม

เพียงการนําเสนอสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ

เทานั้น สวนการปลูกฝง สรางการเรียนรูและความ

เขาใจทางวัฒนธรรมของลูกคาใหกับพนักงาน ยังไม

พบการเอาใจใสจากผูใหบริการอยางเห็นไดชัด จึงอาจ

เปนสาเหตุใหโรงพยาบาลเอกชนหลายแหงไมสามารถ

ตอบสนองความพงึพอใจของผูรับบรกิารทีม่วีฒันธรรม

เฉพาะได จากการขาดความเขาใจวา วัฒนธรรม

และกระบวนการออกแบบบริการใหสอดคลองตาม

วฒันธรรมเฉพาะของผูรบับรกิารนัน้มคีวามสาํคญัมาก

ตอการใหบริการ

วัฒนธรรมของผูรบับรกิารมคีวามสาํคัญอยางมาก

ในธุรกิจบริการทางการแพทย โดยเฉพาะผูรับบริการ

มุสลิมที่เปนกลุมวัฒนธรรมขนาดใหญ มีหลักปฏิบัติ

ศาสนกจิทีเ่กีย่วพันกบัการดําเนนิชีวติในแตละวันอยาง

ชัดเจน แตปญหาที่พบคือ การขาดความเอาใจใสดาน

บริการที่ยึดโยงกับหลักศาสนาของผูรับบริการอยาง

แทจริง ดังนั้นเพื่อยืนยันอิทธิพลของบริการทางการ

แพทยบนพื้นฐานทางวัฒนธรรมอิสลาม จึงมุงศึกษา

ประเด็นการดูแลเชิงจิตวิญญาณตามหลักศาสนาท่ี

ถูกพบนอยมากในบริการของโรงพยาบาลเอกชนและ

ประเด็นการออกแบบสิ่งแวดลอมทางกายภาพบน

พื้นฐานทางวัฒนธรรมที่มักพบเห็นไดในโรงพยาบาล

เอกชนสวนใหญ เพ่ือทดสอบอิทธิพลเชิงประจักษใน

ประเดน็ดงักลาว (Boonmalert & Phoothong, 2017)

ฉะน้ันผลการศกึษาของงานวจิยันี ้จงึเปนประโยชน

อยางยิ่งตอโรงพยาบาลเอกชนในการออกแบบพัฒนา

บริการใหสอดคลองตามความตองการทางวัฒนธรรม

ของผูรบับรกิารอยางแทจรงิ โดยการนาํเอารปูแบบการ

ดูแลเชิงจิตวิญญาณตามหลักศาสนาและการออกแบบ

สิ่งแวดลอมทางกายภาพมาปรับใชในการบริการเพื่อ

ใหเกิดประสิทธิผลตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
1.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปจจัยบริการทางการ

แพทยเชิงวัฒนธรรมมุสลิมของโรงพยาบาลเอกชน

2.  เพือ่นาํผลการศกึษาไปปรบัใชในการออกแบบ

บริการเชิงวัฒนธรรมของโรงพยาบาลไดอย างมี

ประสิทธิภาพ

3.  เพื่อคนหาแบบจําลองอิทธิพลของบริการ

ทางการแพทยบนพืน้ฐานทางวฒันธรรมอสิลามตอการ

เปนแบรนดแอดโวเคซี่

นิยามศัพทเฉพาะ
1.  การดูแลเชิงจิตวิญญาณ (spiritual care) 

หมายถึง บริการของบุคลากรภายในโรงพยาบาลผูรับ

บริการมุสลิมโดยยึดหลักศาสนาอิสลามและความ

ตองการทางดานจิตใจ 

2.  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (physical en-

vironment) หมายถึง การออกแบบบริการภายใน

โรงพยาบาลทีผู่รบับรกิารสามารถมองเหน็ไดและสมัผสั

ได โดยยึดพื้นฐานทางวัฒนธรรมอิสลามเปนหลัก

3.  ความพอใจ (satisfaction) หมายถึง ความ

รู สึกทางจิตใจของผู รับบริการทางการแพทยท่ีเปน

บวกจากความชอบใจ ความสบายใจ หรือความสุขใจ

ในบริการดานตางๆ ของโรงพยาบาลท่ีโรงพยาบาลได

นําเสนอ

4.  ความเช่ือม่ัน (trust) หมายถึง ความเชื่อถือ 

มั่นใจ และไววางใจของผูรับบริการตอบริการตางๆ ท่ี

ตนไดรับจากการใหบริการของโรงพยาบาล 
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5.  แบรนดแอดโวเคซี่ (Brand Advocacy) 

หมายถึง การแสดงออกถึงความภักดีระดับสูงสุดของ

ผูรับบริการ ดวยการชื่นชอบ ชื่นชม คลั่งไคลตอโรง

พยาบาลอยางมากและทุมเทในการแนะนํา บอกตอ

และชักชวนผูอื่นใหมาใชบริการในโรงพยาบาล หรือ

คอยปกปองโรงพยาบาลจากความรูสกึดานลบของผูอืน่

ขอบเขตของการวิจัย
1.  ขอบเขตดานเนื้อหา บริการทางการแพทย

บนพื้นฐานวัฒนธรรมของกลุมผูรับบริการที่มีลักษณะ

เฉพาะ ทาํใหโรงพยาบาลในฐานะผูใหบรกิารตองคนหา

รูปแบบบรกิารทีผู่รบับรกิารมุงหวงัเพือ่นาํมาออกแบบ

บรกิารใหสามารถตอบสนองความตองการทีม่ลีกัษณะ

เฉพาะของผู รับบริการไดอยางแทจริง ผู วิจัยเลือก

ศึกษาดานการดูแลเชิงจิตวิญญาณและสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพบนพื้นฐานทางวัฒนธรรม ความพึงพอใจ 

ความเชื่อมั่นและแบรนดแอดโวเคซี่ โดยมีรูปแบบการ

วิจัยแบบผสมผสาน ประกอบดวยการวิจัยเชิงปริมาณ

และการวิจัยเชิงคุณภาพ

2.  ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ใชในการ

วิจัยเชิงปริมาณ ไดแกผู รับบริการที่เปนมุสลิมที่ใช

บริการทางการแพทยโรงพยาบาลพญาไท นวมินทร 

อยางยาวนานหรือมีพฤติกรรมแสดงออกถึงความภักดี

ขั้นสูง และประชากรที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ ไดแก

มสุลมิผูรับบริการทางการแพทยในโรงพยาบาลพญาไท 

นวมินทร ที่มีความรูความและความเขาใจในบริการ

และหลักศาสนาอิสลาม

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับดานวิชาการ

1.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับดานวิชาการ ไดแก 

การขยายวรรณกรรมที่เกี่ยวกับบริการเชิงวัฒนธรรม

และการจัดการจัดการทรัพยากรภายในองคกร เพ่ือ

ตอบโจทยความตองการของผู รับบริการที่มีความ

แตกตางดานวัฒนธรรม

2.  สนับสนุนยืนยันแนวคิด ทฤษฎีที่นํามาอธิบาย

ในการศึกษา

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับเชิงบริหาร
ไดแก การนําผลวิจัยมาปรับใชในการออกแบบ

บริการทางการแพทยใหสอดคลองกับความตองการ

ของผูรับบริการที่มีลักษณะเฉพาะทางวัฒนธรรมได

อยางเหมาะสม ซึ่งจะเปนประโยชนที่มีคุณคายิ่งตอ

ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนและธุรกิจบริการที่เกี่ยวของ

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
1. ทฤษฎีการดูแลเชิงวัฒนธรรม (cultural 

care theory)

งานวิจัยนี้ ผู วิจัยไดศึกษาการทฤษฎีการดูแล

เชิงวัฒนธรรมและแบบจําลองพระอาทิตยข้ึน (Lei-

ninger’s sunrise model to discover culture care) 

ซึ่งเปนแนวทางสําหรับพยาบาลหรือบุคลากรทางการ

แพทยในการตัดสนิใจและปฏบัิตแิกผูรบับรกิารทางการ

แพทยที่มีความตางวัฒนธรรม โดยผานกระบวนการที่

เก่ียวของกับการดูแลตามวัฒนธรรม ซ่ึงสรุปประเด็น

สําคัญท่ีเก่ียวของได 3 ประเด็น (Leininger, 2002) 

คือ (1) การดํารงดูแลรักษาตามวัฒนธรรม (cultural 

care preservation) หมายถึงทีมดูแลสุขภาพจะตอง

ดูแลผูรับบริการทางการแพทย โดยยอมรับความตาง

ทางวัฒนธรรมในการบริการ (2) การอํานวยความ

สะดวกการดูแลดานวัฒนธรรม (cultural care ac-

commodation) คือการชวยใหผูรับบริการทางการ

แพทยสามารถตอรองกับทีมดูแลสุขภาพในเรื่องของ

การรักษาพยาบาลและความตองการทางจิตใจได 

(3) การปรับโครงสรางการดูแลรักษาตามวัฒนธรรม 

(cultural care restructuring) คือกระบวนการที่เนน

ใหผูรบับรกิารมสีวนรวมในการรวมมอืกนัเปลีย่นแปลง

วิถีการดํารงชีวิตของตนใหเขากับสภาพแวดลอมและ
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รูปแบบของการดูแลสุขภาพจากทีมสุขภาพ โดยทีม

ดูแลสุขภาพยังคงยอมรับวัฒนธรรม ความเชื่อ และ

คานิยมของผูรับบริการเหมือนเดิม

2. ทฤษฎีพื้นฐานทรัพยากร (resource base 

view theory-- RBV)

การวจิยัน้ี ผูวิจยัไดศึกษาทฤษฎพีืน้ฐานทรพัยากร 

ที่ใหความสําคัญกับทรัพยากร (resources) และ

ศักยภาพ (capabilities) ที่มีอยู ในองคกรเพื่อให

สามารถตอบสนองกับการเปล่ียนแปลงทางสภาพ

แวดลอมภายนอกได แทนที่จะพิจารณาในการแขงขัน

ดานตนทนุกบัผลติภณัฑทีม่คีวามแตกตางจากคูแขงขนั 

(Wernerfelf, 1984) แนวคดิของทฤษฎฐีานทรพัยากร

ไดเนนถึงความแตกตางของทรัพยากรที่เปนปจจัย

สําคัญทําใหองคกรมีความไดเปรียบในการแขงขัน

และจะทําใหองคกรมีผลประกอบการที่ดีกวาคูแขงขัน

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ดังนั้นการสรางคุณลักษณะ

เฉพาะใหเกิดขึน้กับทรพัยากรขององคการจะตองคํานงึ

ถึงองคประกอบคุณลักษณะ 4 ประการคือ (1) ความมี

คุณคา (Value) (2) การหาไดยาก (Rarity) (3) ตนทุน

ลอกเลียนแบบสูง (Imitability) (4) การทดแทนไม

ได (Non-substitutable) (Barney, 1991) หากขาด

อยางใดอยางหนึ่งในองคประกอบนี้จะทําใหองคการ

เปนไดเพียงความเทาเทียมกันหรือความไดเปรียบ

ทางการแขงขันที่ไมถาวร

3. ทฤษฎคีวามตองการ (Hierarchy of needs 

Theory)

งานวจิยันี ้ผูวจิยัไดศึกษาทฤษฎคีวามตองการ ของ 

Maslow (1943, 1970) ที่ไดกลาวถึงระดับขั้นความ

ตองการของมนุษย ( the need – hierarchy concep-

tion of human motivation) โดยจะเริ่มจากความ

ตองการพ้ืนฐานไปสูความตองการสูงสุดตามลําดับขั้น 

คอื (1) ความตองการทางดานรางกาย (physiological 

needs ) เปนความตองการของปุถุชนทั่วไป เกี่ยวกับ

อาหาร อากาศ เครือ่งนุงหม และยารกัษาโรค (2) ความ

ตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนการดูแล

สุขภาพ ปองกันโรค และการเขาสูการรักษาพยาบาล

เมื่อเจ็บปวย (3) ความตองการความรักและความเปน

เจาของ (belongingness and love needs) คอืความ

ตองการการดูแลเอาใจใสดวยความรักจากผูเก่ียวของ

ในกระบวนการดแูล (4) ความตองการไดรับความนบัถือ

ยกยอง (Esteem needs ) คือความตองการในการมี

สวนรวมในการรกัษา สามารถออกความคดิเหน็ ปรกึษา

หารอืและการไดรบัเกยีรตจิากผูดแูลรกัษาดจุญาตมิติร 

(5) ความตองการที่จะเขาใจตนเองอยางแทจริง (self-

actualization needs) คือ ความตองการสวนลึก

ของผูปวยดานการดูแลเชิงจิตวิญญาณ จากทฤษฎีนี้

จะเห็นวาคนเรานั้น มีความตองการสูงขึ้นจากความ

ตองการทางดานรางกายสูความตองการดานจิตใจ 

ดังนั้นผูใหบริการจะตองสนับสนุนใหผู รับบริการได

ปฏิบัติตามหลักวัฒนธรรม ความเชื่อ และความสุข

ทางจิตใจท่ีเปนความตองการทางจิตวิญญาณท่ีแทจริง

ของแตละบุคคล

4. ทฤษฎีอรรถประโยชนคาดหวัง (Expected 

utility theory)

งานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีอรรถประโยชน

คาดหวังของ Von Neuman and Morgenstern 

(1947) ที่นํามาใชอธิบายการตัดสินใจของบุคคลทั่วไป 

ภายใตสภาวะความเสี่ยงและความไมแนนอน โดย

จะจัดลําดับความสําคัญของความคาดหวังในแตละ

ทางเลือก และเลือกทางเลือกท่ีใหคาอรรถประโยชน

คาดหวังสูงสุด ซ่ึงคุณคาบริการทางการแพทยจะตอง

ออกแบบใหมีคุณคาที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ

มากที่สุดทั้งคุณคาที่สัมผัสไดจากสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพหรือคุณคาที่รับรูไดแตไมมีตัวตน เชน การ

ดูแลเชิงจิตวิญญาณ

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

443



Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 9 No. 2 (May - August 2019)

5. ทฤษฎีปจจัยจูงใจ 2 ปจจัย (two factor 

theory)

งานวิจัยน้ี ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีปจจัยจูงใจ 2 

ปจจยัของ Herzberg et al. (1959) ทีไ่ดศกึษาถงึปจจัยที่

ทาํใหคนรูสกึพอใจและไมพอใจในการทาํงาน ซ่ึงผลการ

ศึกษาพบวา ปจจัยที่ทําใหคนรูสึกพอใจหรือไมพอใจ

เปนปจจัยคนละประเภทกัน โดยมีอยูสองแนวคิด คือ 

แนวคิดที่มีขอบเขตจากความพึงพอใจไปสูความพึง

พอใจโดยไดรับอิทธิพลจากปจจัยจูงใจ (motivation 

factor) ที่เปนปจจัยกระตุนใหเกิดความพึงพอใจใน

บรกิาร และหากขาดปจจยันีจ้ะทาํใหเกิดความไมพอใจ 

ซึ่งปจจัยจูงใจเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับบริการหลักของ

โรงพยาบาลทีเ่ปนปจจยักระตุนใหผูรบับรกิารเกดิความ

พึงพอใจ อาทิ การมีแพทย พยาบาล พนักงานของ

โรงพยาบาลและเคร่ืองมอืทางการแพทย ซึง่หากบรกิาร

มีความสอดคลองกับวัฒนธรรมก็จะทําใหผูรับบริการ

มีความพึงพอใจมากขึ้น และแนวคิดที่มีขอบเขตจาก

ความไมพงึพอใจไปยงัความไมมคีวามไมพอใจ มปีจจยั

คํ้าจุน (maintenance factors) หรือปจจัยสุขอนามัย 

(hygiene factors) เปนปจจยัเสรมิทีช่วยลดความรูสกึ

ไมพอใจลง ซึ่งหากขาดปจจัยนี้ไป ผูรับบริการจะเกิด

ความรูสึกไมพอใจและการมีปจจัยนี้จะลดความไมพึง

พอใจลงได ปจจัยนี้เปนปจจัยที่ไมมีความเกี่ยวของกับ

บริการหลักของธุรกิจแตเปนบริการเสริมที่ชวยในการ

อํานวยความสะดวกตางๆ ในการเขารับบริการ เชน 

การมรีานสะดวกซือ้ การมีปายบอกทาง และการบริการ

นํ้าดื่มในโรงพยาบาล เปนตน

6. ทฤษฎีความเชื่อมั่นและความผูกพันทางการ

ตลาดแบบมุงความสมัพนัธ (commitment & trust 

theory of relationship marketing)

งานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีความเชื่อมั่นและ

ความผูกพันทางการตลาดแบบมุงความสัมพันธของ 

Hunt & Morgan (1994) ท่ีใหความสําคัญกับการ

ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนของการตลาดแบบมุงความ

สัมพันธ จากการมีมุมมองใหมท่ีวา ความเช่ือมั่นไวใจ

และความผูกพันเปนตัวแปรที่มีความสําคัญ และเปน

สื่อกลาง (key mediating variables-- KMV) ของ

การตลาดแบบมุงความสัมพันธไมใชอํานาจและความ

สามารถที่จะบังคับผูอื่น ความเชื่อมั่นและความผูกพัน

เปนการสรางสัมพันธที่แนบแนนทางการตลาด เปน

สัมพันธภาพที่มีคุณคา อันกอใหเกิดความรวมมือ การ

คาํนงึถงึผลประโยชนทีม่ัน่คงและลดความหวาดระแวง

ระหวางกัน ดังนั้นการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นใน

บริการ จะกอใหเกิดผลลัพธที่ดีทางการตลาด

7. ทฤษฎีบรรทัดฐานทางพฤติกรรม (Norm-

activation theory) 

การวิจัยนี้ ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีบรรทัดฐานทาง

พฤติกรรม ของ Schwartz (1977) ท่ีมีสมมุติฐานวา 

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษยนั้นเปนไปเพื่อ

สิง่ทีด่ข้ึีน โดยจะแสดงพฤตกิรรมหรอืเปลีย่นพฤติกรรม

ไปในแนวทางที่สนับสนุนเปาหมายที่ตนเองคาดหวัง

ไว และเมื่อคิดวาสิ่งนั้นเปนสิ่งที่ถูกตองที่ควรไดรับ

ก็จะเชื่อมโยงไปถึงความคาดหวังถึงสิ่งที่จะเกิดขึ้น

ตามมา ซึง่เปนผลมาจากคณุคาทีม่อียูในสิง่ท่ีบคุคลและ

คนสวนใหญในสงัคมใหความสาํคญั ความเช่ือ หรอืการ

รับรูในคุณคาของสิ่งนั้น จากบรรทัดฐานของบุคคล

เกี่ยวกับคุณคาในเรื่องดังกลาว การออกแบบบริการ

ท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการจะ

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมาสูการยอมรับ

บริการท่ีมีคุณคาท่ีไดรับจนกลายเปนผูมีความภักดีตอ

องคการในระดับแอดโวเคซี่ได 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของ การศกึษา

ครั้งนี้ไดใชวรรณกรรมในการเชื่อมโยง ตัวแปรทั้งหมด

เขาดวยกัน และสรุปเปนภาพของกรอบแนวความคิด

การวิจัย ดังนี้
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 9 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2562)

SC = spiritual care, PE = physical environment, SC = satisfaction, TR = trust, BA = brand advocacy

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัยจากการทบทวนวรรณกรรม

สมมุติฐานงานวิจัย
งานวิจัยช้ินนี้ไดตั้งสมมุติฐานจากการทบทวน

วรรณกรรมไว 7 สมมุติฐาน ดังนี้

สมมุติฐานที่ 1  ปจจัยการดูแลเชิงจิตวิญญาณ 

(SC) มีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผู รับ

บริการ (SAT)

สมมุติฐานที่ 2  ปจจยัการดแูลเชงิจิตวญิญาณ (SC) 

มีอิทธิพลเชิงบวกตอความเชื่อมั่นของผูรับบริการ (TR)

สมมุติฐานที่ 3  ปจจัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (PE) 

มีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

(SAT)

สมมุติฐานที่ 4  ปจจัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

(PE) มีอิทธิพลเชิงบวกตอความเชื่อมั่นของผู รับ

บริการ (TR)

สมมุติฐานที่ 5  ปจจัยความพึงพอใจ (SAT) มี

อิทธิพลเชิงบวกตอความเชื่อมั่นของผูรับบริการ (TR)

สมมุติฐานที่ 6  ปจจัยความพึงพอใจ(SAT) มี

อิทธิพลเชิงบวกตอการเปนแบรนดแอดโวเคซี่ (BA)

สมมุติฐานที่ 7  ปจจยัความเชือ่มัน่ (TR) มอีทิธพิล

เชิงบวกตอการเปนแบรนดแอดโวเคซี่ (BA)

ระเบียบวิธีวิจัย
ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร ไดแก ผูรับบริการทางการแพทยชาว

มุสลิมท่ีใชบริการทางการแพทยโรงพยาบาลพญาไท 

นวมินทร

กลุมตัวอยางการวิจัยเชิงปริมาณ ไดแก ผู รับ

บริการทางการแพทยชาวมุสลิมที่ใชบริการทางการ

แพทยโรงพยาบาลพญาไท นวมินทร มาอยางยาวนาน 

และมีพฤติกรรมความจงรักภักดีสูงตอโรงพยาบาล 

จาํนวน 287 ทาน และกลุมตวัอยางการวิจยัเชิงคุณภาพ 

ไดแก ผูรับบริการของโรงพยาบาลที่เปนมุสลิม และ

มคีวามเช่ียวชาญในหลกัศาสนาอสิลามจํานวน 10 ทาน

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
การวิจัยเชิงปริมาณของงานวิจัยนี้ ไดใชแบบ

สอบถาม (questionnaires) ท่ีดดัแปลงจากคาํถามของ

วรรณกรรมที่ไดศึกษาแลวเพ่ือใหสอดคลองกับบริบท

ของงานวิจัยช้ินนี้ โดยมุงเก็บรวบรวมขอมูลเก่ียวกับ 

อิทธิพลของการดูแลเชิงจิตวิญญาณ สิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ ความพึงพอใจ ความเชื่อมั่นและการเปน
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แบรนดแอดโวเคซ่ีของผูรับบริการ โดยการดูแลเชิง

จิตวิญญาณ มีคาที่ 0.901 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 

มคีาที ่0.873 ความพึงพอใจ มคีาที ่0.903 ความเชือ่มัน่ 

มีคาที่ 0.897 และ การเปนแบรนดแอดโวเคซี่ มีคา 

ที่ 0.895 ซึ่งเกณฑการทดสอบ มากกวา 0.7 ทั้งหมด 

ถือวาเชื่อถือได (Cortina, 1993; Hair, Black, Babin, 

Anderson & Tatham, 2006)

การวิเคราะหขอมูล
การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ ผู

วิจัยใชแนวทางการวเิคราะหขอมลูตามความเหมาะสม

ของคุณลักษณะของขอมูล และวัตถุประสงคสําหรับ

งานวิจัย ดังนี้

1. สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) 

เปนสถิติที่ใชบรรยายคุณลักษณะของประชากร ใช 

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและ

คาสัมประสิทธิ์แหงความผันแปร ใชในการแปล

ความหมายของขอมลูตางๆ เพ่ือสรุปและอธบิายตัวแปร

2. สถิติอนุมานหรือสถิติอางอิง (inferential 

statistics) เปนสถติิทีใ่ชทดสอบสมมติุฐานของการวจัิย 

ดวยการวเิคราะหความสมัพันธเชงิสาเหตุ โดยการตรวจ

สอบยืนยันผลความสัมพันธของตัวแปรและหาระดับ

ปจจัยที่มีอทิธิพลโดยรวม ทั้งทางตรงและทางออมของ

แตละตวัแปร ดวยแบบจําลองสมการโครงสราง (Struc-

tural Equation Modeling--SEM) โดยใชเทคนิคการ

วิเคราะห Factor Analysis เพื่อทําการลดรูปสมการ 

ในกรณีการวิเคราะหสมการโครงสรางที่เปน Second 

Order แลนําไปวิเคราะหดวย Co-variance based

ผลการวิจัย
1.  ขอมูลสวนบุคคลของผู รับบริการทางการ

แพทยชาวมุสลิมที่ใชบริการในโรงพยาบาลพญาไท นว

มินทร จํานวน 278 คน เปนหญิงคิดเปนรอยละ 58 

ชายคิดเปนรอยละ 42 สวนใหญมีชวงอายุ 31 - 40 ป

คดิเปนรอยละ 37 สถานภาพสวนใหญสมรสแลว คดิเปน

รอยละ 64 และการศึกษาสวนใหญอยู ในระดับ

ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 57

2. พฤติกรรมการรับบริการของผู รับบริการ

ทางการแพทยชาวมุสลิมท่ีใชบริการ ในโรงพยาบาล

พญาไท นวมินทร มีความถ่ีในการรับบริการทางการ

แพทย 1 - 2 ครั้งตอป คิดเปนรอยละ 39 สถานะผูรับ

บริการสวนใหญเปนผูปวยนอก คิดเปนรอยละ 56 

สวนใหญมีคาใชจายเฉลี่ยในการใชบริการทางการ

แพทยตอครั้ง 1,001 - 5,000 บาทคิดเปนรอยละ 48

3.  การดูแลเชิงจิตวิญญาณตามหลักศาสนา

อิสลามของบุคลากรภายในโรงพยาบาลพญาไท 

นวมินทร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 

3.969 ประเด็นเรื่องบุคลากรในโรงพยาบาลเขาใจ

หลักศาสนาในการดูแลผูปวยไดอยางถูกตอง มีคา

สูงท่ีสุดคือคาเฉลี่ย 4.056 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.697 และคาสัมประสิทธิ์ความผันแปรเพียง 0.172 

แสดงถึงความสามารถขององคการดานบริหารจัดการ

ทรพัยากรบคุคลภายในองคกรใหมทีกัษะในดานบรกิาร

ท่ีสอดคลองตามวฒันธรรมของผูรบับรกิารอยางแทจริง

4. การออกแบบสิ่งแวดลอมทางกายภาพภายใน

โรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร โดยภาพรวมอยูในระดบั

มาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.227 ประเด็นภายในโรงพยาบาล

แหงนี้มีสถานที่ปฏิบัติละหมาด และสถานที่อาบนํ้า

ละหมาดแยกเปนสัดสวนสําหรับชายและหญิง มีคา

สูงท่ีสุดคือคาเฉลี่ย 4.387 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.690 และคาสัมประสิทธิ์ความผันแปรเพียง 0.1572 

แสดงถึงความสําคัญของการมีสถานที่ในการปฏิบัติ

ศาสนกิจตามขอบังคับของศาสนาในโรงพยาบาล 

เนื่องจากวา ในบริบทของมุสลิมนั้น การทําละหมาด

เปนศาสนกิจที่สําคัญมาก มีชวงเวลาที่จํากัดและไมมี

ขอยกเวนสําหรับผูปวย ดังนั้นการไดปฏิบัติละหมาด

ในเวลาที่กําหนด จึงเปนเรื่องสําคัญมากสําหรับมุสลิม

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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5. ความพึงพอใจของผู รับบริการตอบริการ

ทางการแพทยของโรงพยาบาลพญาไท นวมินทร โดย

ภาพรวมอยูในระดบัมาก โดยมคีาเฉลีย่ 3.979 ประเด็น

เรื่องบริการของโรงพยาบาล สามารถตอบสนองตาม

ความคาดหวงัของคนผูปวยไดอยางสมบรูณมคีาสงูทีสุ่ด

คอืคาเฉลีย่ 3.979 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.694 และ

คาสัมประสทิธ์ิความผนัแปรเพยีง 0.174 แสดงถงึความ

สําคัญของบริการดานจิตวิญญาณผานบุคลากรของ

โรงพยาบาล โดยยึดการออกแบบบริการที่สอดคลอง

กับวฒันธรรมของผูรับบรกิารมผีลตอความพงึพอใจของ

ผูรับบริการมุสลิมเปนอยางมาก

6. ความเชือ่ม่ันของผูรบับรกิารตอบรกิารทางการ

แพทยของโรงพยาบาลพญาไท นวมินทร โดยภาพรวม

อยูในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย 3.939 ประเด็นเรื่อง

โรงพยาบาลมีความนาเช่ือถือในการดูแลรักษามีคาสูง

ท่ีสดุ คอืคาเฉลีย่ 3.979 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.699 

และคาสัมประสิทธิ์ความผันแปรเพียง 0.176 

แสดงใหเห็นวา การออกแบบบริการดูแลทางการ

แพทยทีใ่หความสาํคัญกบัวฒันธรรมของผูปวยสามารถ

สรางความนาเชื่อถือในการดูแลรักษาผูปวยอยางมาก

7. การแสดงออกของผู รับบริการถึงการเปน

แอดโวเคซี่โรงพยาบาลพญาไท นวมินทร โดยภาพรวม

อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.029 ประเด็นเรื่อง

การชวยช้ีแจง โดยใชประสบการณท่ีไดรับ หากมีการ

ใหขอมูลที่ไมถูกตองกับโรงพยาบาลมีคาสูงที่สุดคือคา

เฉลี่ย 4.066 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.719 และคา

สัมประสิทธิ์ความผันแปรเพียง 0.177 แสดงใหเห็นวา 

การดูแลดานจิตวิญญาณที่สอดคลองกับศาสนาและ

วัฒนธรรมของผูรับบริการอยางแทจริง จะกอใหเกิด

ความภักดีข้ันสูงสุด ดวยการปกปองโรงพยาบาลจาก

การพดูในแงลบ โดยใชประสบการณจรงิในการตอบโต 

และทําตัวเสมือนวาตนเปนเจาของโรงพยาบาล

การตอบสมมุติฐานดวยตัวแบบสมการโครงสราง

กรอบแนวคิดการวิจัยท่ีได จากการทบทวน

วรรณกรรมมี 7 สมมุติฐาน (H1-H7) และไดมีการ

ขยายกรอบแนวคิดวิจัยเพื่อเพิ่มการทดสอบและตรวจ

สอบตัวแปรสงผาน (Mediator) จึงเพิ่มสมมุติฐานขึ้น

อีก 2 สมมุติฐาน (H8 และ H9) ดวยตัวแบบสมการ

โครงสรางดังภาพ 2

ภาพ 2  ผลการวิเคราะหเสนอิทธิพลของตัวแปรและการทดสอบตัวแปรสงผาน

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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จากภาพ 2 สมมุติฐานทั้งหมดของงานวิจัยได
รับการสนับสนุนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวน 4 
สมมุติฐานที่ไมไดรับการสนับสนุนอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ คือ

1. สมมุติฐานที่ 3 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (PE) 
ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (SAT) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มี
คาสัมประสิทธิ์ 0.091

2. สมมุติฐานที่ 4 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (PE) 
ไมมีอิทธิพลตอความเชื่อมั่นของผู รับบริการ (TR) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มีคาสัมประสิทธิ์ 0.075

3. สมมุติฐานที่ 6 ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
(SAT) ไมมีอิทธิพลตอการเปนแบรนดแอดโวเคซี่ (BA) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มีคาสัมประสิทธิ์ - 0.134

4. สมมุติฐานที่ 9 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (PE) 
ไมมอีทิธิพลตอการเปนแบรนดแอดโวเคซี ่(BA) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ มีคาสัมประสิทธิ์ 0.047

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ
จากการสัมภาษณกลุ มตัวอยางผู เชี่ยวชาญที่

มีสวนเกี่ยวของกับการบริการของโรงพยาบาลและ
วัฒนธรรมอิสลาม 10 ทาน ในองคประกอบการดูแล
เชิงจิตวิญญาณตามหลักศาสนาอิสลาม ขอมูลจากการ
สัมภาษณพบวา การดูแลเชิงจิตวิญญาณ (spiritual 
care) ตามหลักศาสนาอิสลามและเปนการบริการที่
เกนิความหวงั เปนการเขาถงึแกนแทของความตองการ
ที่ผูรับบริการไมคาดคิดวาจะไดรับบริการเหลานั้นใน
โรงพยาบาล จึงเปนการบริการที่สามารถสรางความ
พึงพอใจ ความเชือ่มัน่ และจะทาํใหลกูคามสุลมิบอกตอ
ใหผูอื่นมาใชบริการได และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
(physical environment) ขอมูลจากการสัมภาษณ
พบวา สิ่งแวดลอมทางกายภาพ เชน สถานที่ละหมาด 
สถานที่อาบนํ้าละหมาดเปนสิ่งสําคัญพื้นฐานที่จะตอง
มีอยูในการใหบริการลูกคามุสลิม อยางขาดไมไดโดย
เด็ดขาด เพราะสิ่งแวดลอมทางกายภาพเหลานี้เปนสิ่ง

ท่ีทุกธุรกิจท่ีใหบริการลูกคามุสลิมจะตองมีในบริการ 
การไมมีสิ่งอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติศาสนกิจ
เหลานี้ จะสงใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจและ
ขาดความเช่ือมั่นได ซึ่งมีความไมสอดคลองกับผลท่ี
ไดรบัจากการวจิยัเชงิปรมิาณ อาจเนือ่งมาจากประเดน็
ที่เกี่ยวกับอายุของผู ตอบแบบสอบถามที่สวนใหญ
มีอายุไมมาก และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเขามา
ใชบริการในชวงระยะเวลาสั้นๆ ไมเกิน 1 ชั่วโมงจึง
ไมไดใหความสาํคญักบัสิง่อาํนวยความสะดวกทางดาน
ศาสนามากนัก

สรุปผลการวิจัย
ผลการวิเคราะห พบวา ปจจัยตนคือ การดูแลเชิง

จติวญิญาณตามหลกัศาสนาอสิลามมคีาอยูในระดบัมาก 
เฉลีย่คอื 3.969 และสิง่แวดลอมทางกายภาพมคีาอยูใน
ระดับมาก เฉลี่ยคือ 4.227 สวนปจจัยสงผาน คือความ
พึงพอใจของผูรับบริการมีคาอยูในระดับมาก เฉลี่ยคือ 
3.979 และความเช่ือม่ันของผูรบับรกิารมคีาอยูในระดับ
มาก เฉลี่ยคือ 3.93 

 และสุดทายปจจัยตาม คือการแสดงออกของ
ผูรับบริการถึงการเปนแอดโวเคซ่ีมีคาอยูในระดับมาก
เฉลี่ยคือ 4.029 จึงสรุปไดวา ทุกปจจัยของงานวิจัยนี้
มีคาอยูในระดับมาก

การดูแลเชิงจิตวิญญาณมีผลเชิงบวกตอความ
พึงพอใจของผูรับบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.701ที่ระดับนัยสําคัญ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Clark et al. (2003) พบวา ระดับการตอบสนองความ
ตองการดานอารมณ หรือจิตวิญญาณของพนักงาน มี
ความสัมพันธท่ีแนบแนนตอความพึงพอใจของผูปวย 
และการดูแลเชิงจิตวิญญาณมีผลเชิงบวกตอความ
เช่ือมั่นของผู รับบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.218 ที่ระดับนัยสําคัญ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Zarei, et al. (2014) ทีพ่บวา การมปีฏสิมัพนัธกบัผูปวย
แบบใสใจความเช่ือและอารมณของผูปวย การเอาใจใส
ตอความรูสึกในใจของผูปวย การทําความเขาใจกับ
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ความตองการเฉพาะของผูปวยมีผลตอความเชื่อมั่น
ของผูปวย

สิง่แวดลอมทางกายภาพไมมผีลตอความพึงพอใจ
ของผูรับบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.091 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับจากงานวิจัยของ Yang and Yoon 
(2015) ทีพ่บวา สิง่แวดลอมทางกายภาพมผีลตอความ
พึงพอใจ แตผลงานวิจัยน้ีสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Sathiyaseelan and Gnanapala (2015) ที่พบวา 
คุณภาพการใหบริการของสถาบันการแพทยอายุรเวท
มีสวนสําคัญตอความพึงพอใจของผูปวยทุกขอยกเวน
องคประกอบดานลักษณะทางกายภาพไมมีอิทธิพล
อยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของผูปวย และสิ่ง
แวดลอมทางกายภาพไมมีผลเชิงบวกตอความเชื่อมั่น
ของผูรับบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.075 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับงานวจิยัของ Al-Debil and Al-Waely 
(2015) ที่พบวา ลักษณะทางกายภาพสามารถสราง
ความเชื่อมั่นไวใจตอกันได

ความพึงพอใจของผูรับบริการมีผลเชิงบวกตอ
ความเชือ่มัน่ของผูรบับรกิาร โดยมคีาสมัประสทิธิเ์ทากบั 
0.691 ดวยระดับนัยสําคัญอยางยิ่ง ซึ่งสอดคลองกับ
งานวจิยัของ Alrubaiee and Alkaaida (2011) พบวา 
การตอบสนองความตองการ การสรางความมัน่ใจ การ
ดูแลเอาใจ และความพึงพอใจมีผลตอความเช่ือมั่น 
และความพึงพอใจของผูรับบริการไมสงผลตอแบรนด
แอดโวเคซี่ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ -0.134 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับงานวิจัยของ Susanta et al. (2013) 
ที่พบวา ความพึงพอใจมีผลกระทบโดยตรงตอแบรนด
แอดโวเคซ่ี แตมคีวามสอดคลองกบังานวจัิยของ Souar 
et al. (2015) ที่พบวา ความพึงพอใจจะสงผานความ
เช่ือมั่นและความผูกพันไปสู การภักดีมากกวาการ
สงผลโดยตรงสูการภักดี

ความเชื่อมั่นของผูรับบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอ
แบรนดแอดโวเคซี่ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.783 
ดวยระดับนัยสําคัญอยางยิ่ง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Afridi and Khattak (2015) เกี่ยวกับผลกระทบ
ของความเชื่อมั่นตอแอดโวเคซี่ของลูกคา พบวา ความ
เชื่อมั่นมีผลตอแอดโวเคซี่ของลูกคา

ขอเสนอแนะ 
1. การนําผลการศึกษาไปใช

จากขอมูลเชิงประจักษของงานวิจัย พบวา 
การจัดการทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณภาพ โดยผาน
กระบวนการฝกฝนอบรม เรียนรูและสรางความเขาใจ
ในวัฒนธรรมที่มีลักษณะเฉพาะของลูกคา สามารถ
สรางใหลูกคาเกิดความภักดีในระดับสูงได ในบริบท
ของโรงพยาบาลท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม 
การใหบรกิารเชิงจติวญิญาณตามหลกัศาสนาของผูปวย
สงผลตอการเปนแบรนดแอดโวเคซี่ที่เปนความภักดี
ระดับสูงสุด

2. ขอเสนอแนะในงานวิจัยครั้งตอไป
2.1 ควรศกึษาประเดน็กลยทุธทางการตลาด ดาน

ชือ่เสยีงและความเชีย่วชาญของแพทย คาใชจายในการ
รกัษา สถานทีต่ัง้โรงพยาบาล การจดัโปรโมชัน่ตามชวง
ฤดูกาล กิจกรรมทางสังคมในการจัดหนวยแพทยและ
พยาบาลเขาไปใหความรูตามชุมชนและช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล เหลานี้เปนตน ซึ่งปจจัยเหลานี้เปนสวน
ประกอบทางการตลาดท่ีสําคัญท่ีอาจสงผลตอผลลัพธ
ท่ีดีขององคกร จึงควรนําปจจัยเหลานี้มาศึกษาควบคู
กับปจจัยดานการจัดการทรัพยากร

2.2 ควรศึกษาในธุรกิจอื่นที่ประเด็นทางศาสนามี
ความออนไหวตอผูบริโภคชาวมุสลิมมากกวาประเด็น
บริการทางการแพทย และเปนประเด็นที่อาจมีผล
โดยตรงตอการเลือกใชบริการหรือไมของเกี่ยวและ
ไมเลือกใชบริการ เชน ธุรกิจผลิตอาหาร ยารักษาโรค 
และเครื่องดื่ม เปนตน เพื่อเปนประโยชนตอผูผลิตใน
การใชขอมูลการวิจัยตอบโจทยผูบริโภคเฉพาะกลุมได
อยางแทจริง
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