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บทคัดย่อ
	 งานวจิยัน้ีมวีตัถปุระสงค์เพือ่พฒันา และตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชงิสาเหตอุทิธพิลของคณุภาพ

การให้บรกิารต่อความไว้เนือ้เชือ่ใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บรกิารของลกูค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

กับข้อมลูเชงิประจกัษ์ ผูว้จัิยใช้ระเบยีบวธิกีารวจัิยเชงิปรมิาณโดยท�ำการวจิยัเชงิประจกัษ์ ใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอื

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 จ�ำนาน 528 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

การหาค่าความถี ่การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลีย่ การหาค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์โมเดลสมการ

โครงสร้าง

	 ผลการศกึษาพบว่า โมเดลมคีวามสอดคล้องกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ด ีค่าสถติไิคสแควร์ (χ2) เท่ากบั 

877.200 ที่องศาอิสระ (df) เท่ากับ 847 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) เท่ากับ 0.229 ไคสแควร์สัมพัทธ์ (χ2/df) 

เท่ากับ 1.035 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.934 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) 

เท่ากับ 0.912 ค่าดัชนีความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก�ำลังสองของส่วน 

ที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.026 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) 

เท่ากับ 0.110 นอกจากนีผ้ลการวจัิยแสดงว่า (1) คุณภาพการให้บรกิารปัจจยัท่ีมอีทิธพิลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ 

ได้แก่ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชือ่ถอืและไว้วางใจ การรบัประกนั และความเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบุคคล 

(2) คณุภาพการให้บรกิารปัจจัยทีม่อีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ ได้แก่ ความรวดเรว็ในการตอบสนอง ความเชือ่ถอื

และไว้วางใจ ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (3) ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (4) ความ

พึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ (5) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ 

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการให้บริการ ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ การกลับมาใช้บริการซ�้ำ
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

Abstract
	 The objectives of this research were to develop and 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 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 (χ2) = 877.200; Degree of freedom = 847; p-value = 0.229; 

Relative Chi-square (χ2/df) = 1.035; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.934; Adjusted Goodness of Fit 

Index AGFI) = 0.912; 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 factors have a positive influence on trust include responsiveness 

reliability assurance and empathy; (2) Service quality factors have a positive influence on  

Customer Satisfaction include responsiveness reliability assurance and empathy; (3) Trust have a 

positive influence on Customer Satisfaction; (4) Customer Satisfaction have a positive influence 

on Positive Word of Mouth; (5) Customer Satisfaction have a positive influence on Revisit.

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction, Positive Word of Mouth, Revisit

บทน�ำ
	 การมีสุขภาพดีเป็นเรื่องที่ทุกคนปรารถนา คงไม่มี

ใครอยากจะเจบ็ป่วย แต่การเจ็บป่วยเป็นเร่ืองทีห่ลกีเลีย่ง

ไม่ได้ ดังนั้น การเลือกโรงพยาบาลในการรักษานั้น  

ย่อมต้องเลือกโรงพยาบาลที่มีความพร้อม และเต็มไป

ด้วยบุคลากร และอุปกรณ์ด้านการแพทย์ที่ครบครัน 

รวมถึงการบรกิารทีเ่ตม็ไปด้วยความเอาใจใส่ เพราะเรือ่ง

ของการบรกิารมคีวามส�ำคัญเป็นอนัดับแรก เพราะการที่

คนไข้มีความรู้สกึอยากจะมารกัษามาจากการได้ยนิแบบ

ปากต่อปากมากกว่าการเหน็จากสือ่ทีเ่รามุง่เน้น ขณะที่

การประชาสัมพันธ์จะเป็นการเสริมเพื่อให้คนไข้ได้รับรู้

ว่าบริการดอีย่างไร ดงันัน้ โรงพยาบาลจ�ำเป็นต้องมกีาร

พัฒนาเทคโนโลยีอยู่ตลอด เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ 

ในการรักษา รวมถงึมีการพฒันาบคุลากรด้านการแพทย์

ให้มีความรู้ความสามารถมากพอที่จะให้การดูแลคนไข้

อย่างเต็มที่ ปัทมพร บุพพะกสิกร (2548)

	 หากสถานพยาบาลใดให้ความส�ำคัญกับการตรวจ

ประเมินเพื่อรับรองคุณภาพ แสดงว่าสถานพยาบาลนั้น

มีนโยบายในการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ  

และการบรกิารอย่างต่อเนือ่ง แต่เราจะทราบได้อย่างไรว่า 

การพัฒนาคุณภาพบริการของสถานพยาบาลนั้นๆ  

มีมาตรฐานจริง พิจารณาจากอะไร วิธีในเบื้องต้นก็คือ 

จากการผ่านกระบวนการรบัรองคณุภาพต่างๆ ซ่ึงปัจจบัุน

มีอยู่ด้วยกันหลายมาตรฐาน เช่น มาตรฐานการรับรอง

กระบวนการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาล หรอื Hospital 

Accreditation (HA) มาตรฐาน ISO 9001 2008 

มาตรฐานโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ รวมถึงมาตรฐาน

สากลอืน่ๆ ทีส่�ำคญั เช่น มาตรฐาน Joint Commission 

International (JCI) โดยแต่ละมาตรฐานแม้จะม ี

รายละเอยีดท่ีต่างกันแต่ก็มุง่เน้นท่ีการพฒันากระบวนการ
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

บริการและการรักษาพยาบาลให้สามารถยืนยันได้ว่า 

สถานพยาบาลนั้นๆ มีคุณภาพตามมาตรฐานจริง  

การพัฒนาจนผ่านการรับรองจากสถาบันที่น่าเชื่อถือ

เหล่านี้ ผู้ที่ได้รับประโยชน์สูงสุดก็คือ ประชาชน หรือ 

ผูป่้วยทีม่ารบับรกิารน่ันเอง (โรงพยาบาลเวชธานี, 2557)

วัตถุประสงค์การวจิัย
	 1.	เ พ่ือพัฒนาโมเดลความสัมพันธ ์ เชิงสาเหต ุ

อทิธพิลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนื้อเชือ่ใจ 

ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการ

ของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2

	 2.	เ พ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล 

ความสัมพนัธ์เชงิสาเหตอุทิธพิลของคณุภาพการให้บรกิาร

ต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และ

การกลับมาใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

กับข้อมูลเชิงประจักษ์

กรอบแนวคดิและสมมตฐิานการวจิัย
การพัฒนากรอบแนวคิด

	 คุณภาพการให้บริการ

	 ปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู ้ใช้บริการตัดสินคุณภาพการให้

บริการ โดยมี 10 ข้อ การเก็บข้อมูลจะมี 2 ด้านคือ  

ด้านการรับรู้ และด้านความหวัง ดังนี้

	 1.	ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความ

ถกูต้องในการให้บรกิาร เช่น สามารถให้บรกิารลกูค้าได้

อย่างถกูต้องโดยไม่มข้ีอผดิพลาด และสามารถให้บรกิาร

ลูกค้าได้ตามที่สัญญาไว้

	 2.	การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง 

ความตัง้ใจ และพร้อมทีจ่ะให้บรกิารลกูค้าได้เป็นอย่างดี 

และยงัรวมไปถงึการแก้ปัญหาในการให้บรกิารด้วย เช่น 

ในขณะที่พนักงานก�ำลังให้บริการอยู่นั้น สามารถแก้

ปัญหาที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว ตรงตาม

ความต้องการของลูกค้าได้ถูกต้อง

	 3.	ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) 

หมายถึง การแสดงคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่มีทักษะ 

ความรูค้วามสามารถในการให้บรกิารต่อผูร้บับรกิาร เช่น 

พนักงานผู้ให้บริการลูกค้าจะมีความช�ำนาญและความ

สามารถในการให้บริการ

	 4.	เข้าถึงการบรกิาร (Access) หมายถึง การทีผู่ร้บั

บริการมีความสะดวกในการสื่อสาร เช่น ผู้ใช้บริการ

สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ผู้ให้บริการจะต้องอ�ำนวย

ความสะดวกในด้านเวลา ด้านสถานที่ให้กับลูกค้า และ

ไม่ให้ลูกค้าต้องรอคอยเป็นเวลานาน 

	 5.	ความมีอธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บรกิาร

จะต้องมคีวามเอือ้เฟ้ือ มไีมตร ีมคีวามสภุาพ เป็นมติรกบั

ลกูค้า ให้เกยีรตลิกูค้า รวมไปถงึการแต่งกายทีเ่หมาะสม

ของพนักงาน

	 6.	การตดิต่อสือ่สาร (Communication) หมายถึง 

เป็นความสามารถในการตดิต่อสือ่สารระหว่างผูใ้ห้บรกิาร

กบัผูร้บับรกิาร โดยจะต้องใช้ภาษาทีเ่ข้าใจง่าย และรบัฟัง

ความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร เช่น การให้ข้อมลูเกีย่วกบั

การบริการ รายละเอียดอัตราค่าบริการ

	 7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมี 

ชือ่เสยีงของสถานทีใ่ห้บรกิาร ความน่าเชือ่ถอืได้จากการ

ให้บรกิารด้วยความจรงิใจ ความน่าไว้วางใจ ความซือ่สตัย์

	 8.	ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ การส่งมอบ

บรกิารให้แก่ผูร้บับรกิารได้อย่างปลอดภยั ไม่มคีวามเสีย่ง 

อนัตราย และปัญหาใดๆ ได้แก่ ความปลอดภยัต่อร่างกาย 

และทรัพย์สิน

	 9.	การเข้าใจ และการรู้จักผู้ใช้บริการ (Under-

standing/Knowing the Customer) หมายถงึ การท�ำ 

ความเข้าใจผู้ใช้บริการ และเรียนรู้ความต้องการของ 

ผู้ใช้บริการ ให้ความสนใจผู้ใช้บริการเป็นพิเศษ

	 10.	 ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง 

ลักษณะทางกายภาพขององค์การที่สามารถจับต้องได้ 

เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ สถานที่ พนักงาน

	 จากปัจจัยทั้ง 10 ประการ ได้น�ำไปพัฒนาเป็น

เครื่องมือประเมินคุณภาพการให้บริการ ที่เรียกว่า 

“SERVQUAL” ซึง่จะประกอบไปด้วยปัจจยัในการประเมนิ

คุณภาพการให้บริการให้เหลือเพียง 5 ประการ ดังนี้ 
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

	 1.	สิง่ทีสั่มผัสได้ (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทาง

กายภาพทีเ่หน็ได้ เช่น สถานทีใ่ห้บรกิารมคีวามสวยงาม 

สะดวกสบาย ทันสมัย เป็นต้น 

	 2.	ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability)  

หมายถงึ ผูใ้ห้บรกิารสามารถท�ำให้ผูร้บับรกิาร เกดิความ

ไว้วางใจได้ว่า การให้บริการมีความถูกต้อง 

	 3.	ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsive-

ness) หมายถงึ ผูใ้ห้บรกิารมกีารตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร

ทันที เมื่อผู้ใช้บริการมีความต้องการ 

	 4.	การรบัประกัน (Assurance) หมายถงึ พนกังาน

ที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีจริยธรรม 

ในการให้บริการ เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ

ว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน 

	 5.	การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) 

หมายถึง ความเห็นอกเห็นใจ และความเข้าใจถึงความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ หรือผู้รับบริการเป็นรายบุคคล

	 ความไว้เนื้อเชื่อใจ

	 พื้นฐานของความสัมพันธ์ทางการติดต่อสื่อสาร 

ในการให้บริการแก่ลกูค้าและองค์การ จ�ำเป็นต้องเรยีนรู้

ทฤษฎี ความสัมพันธ์ใกล้ชิด ความคุ้นเคย เพื่อให้ได้มา

ซ่ึงความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย 5C 

ได้แก่ (Stern, 1997) 

	 1.	การสื่อสาร พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกค้า 

และท�ำให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกอุ่นใจ พนักงานต้องแสดง

ความเปิดเผยจริงใจและพร้อมทีจ่ะให้ความช่วยเหลอืแก่

ลูกค้าเพื่อให้ทั้งสองฝ่ายเต็มใจ

	 2.	การดูแลและการให้ (Caring and Giving)  

ความใส่ใจและการให้ ทั้งสองสิ่งน้ีเป็นคุณสมบัติของ

ความสัมพันธ์ใกล้ชิด ประกอบไปด้วยความเอื้ออาทร 

ความอบอุ่น และความรู้สึกปกป้อง ซึ่งจะท�ำให้ลูกค้า 

มีความรู้สึกที่ดี นั่นหมายความว่า องค์การควรแสดง

ความรูสึ้กเหล่าน้ี ซึง่ส่ิงเลก็ๆ น้อยๆ สามารถสงัเกตเหน็

ได้จากลูกค้า 

	 3.	การให้สัญญาใจกับลูกค้า (Commitment) 

องค์การควรยอมเสียผลประโยชน์บางอย่างเพื่อรักษา

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ยกตัวอย่างเช่น บริษัท A 

บอกลกูค้าว่า ถ้าคณุไม่พอใจสนิค้าของเราไม่ว่ากรณใีดๆ 

โปรดคนืสนิค้านัน้ให้กบัเราทนัท ีเพือ่เปลีย่นสนิค้า หรอื

คนืเงนิในราคาทีค่ณุซือ้ไป นัน่คอืการแสดงให้ลกูค้าเหน็

ถึงความรับผิดชอบด้วยการยอมสูญเสียเพียงบางส่วน 

แต่ได้รับความไว้เนื้อเชื่อใจเพิ่มขึ้นมาก

	 4.	ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความเข้ากนั

ได้ หรือความตรงกัน จะท�ำให้ลูกค้ารู้สึกสะดวกสบาย 

นัน่กค็อื ลกูค้าเกดิความรูส้กึท่ีด ีอบอุน่ มัน่ใจ เมือ่เข้ารบั

บรกิาร ดงันัน้อาจกล่าวได้ว่า ลกูค้าประเมนิความสะดวก

สบาย จากการได้รับการบริการที่ดีจากองค์การ

	 5.	การแก้ไขสถานการณ์ขดัแย้ง (Conflict Resolu-

tion) และการให้ความไว้เนื้อเช่ือใจ (Trust) องค์การ

ควรจะท�ำให้ลกูค้ามคีวามรูส้กึเหมอืนอยูท่ีบ้่าน ซึง่คงจะ

ดกีว่าการท่ีองค์การต้องมาแก้ไขข้อขัดแย้งกับลกูค้า นัน่คอื 

องค์การควรจะแสดงความรับผิดชอบล่วงหน้าด้วยการ

บอกต่อกับลูกค้าก่อนว่า ถ้าลูกค้าพบ หรือสงสัยสิ่งหนึ่ง

สิ่งใด หรือไม่ชอบใจในตัวสินค้าและบริการจนกระท่ัง

ลูกค้าคิดว่า ตนก�ำลังถูกเอาเปรียบให้ลูกค้าสอบถาม

พนักงานได้ทันทีเพื่อให้พนักงานได้ช้ีแจงโดยเร็วก่อนท่ี

ลูกค้าจะมีความรู้สึกที่ไม่ดีหรือไม่พอใจ

	 ความพึงพอใจของลูกค้า

	 ทฤษฎีทีไ่ด้รบัการยอมรบัมากทีส่ดุของความพงึพอใจ 

คือ ทฤษฎีจูงใจ (Motivation Theory) ของ Maslow 

(1970) หรือท่ีเรียกว่า ทฤษฎีท่ัวไปเก่ียวกับการจูงใจ 

(Maslow’s General Theory of Human Motivation) 

ซึ่งมาสโลว์ได้ตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับสิ่งจูงใจจากความ

ต้องการของมนษุย์ไว้ว่า มนษุย์มคีวามต้องการตลอดเวลา 

ความต้องการใดทีไ่ด้รบัการตอบสนองแล้ว สิง่จงูใจกจ็ะ

หมดลง แต่ถ้าความต้องการในส่วนที่ยังไม่ได้รับการ 

ตอบสนองนัน้จะเป็นสิง่จงูใจแทน โดยมาสโลว์ได้จดัล�ำดบั

ความต้องการของมนุษย์จากระดับต�่ำจนถึงระดับสูง 

แบ่งเป็น 5 ขั้น ดังนี้

	 1.	ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological 
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐานเพ่ือการด�ำรงชวีติ เช่น 

ปัจจัย 4 (อาหาร ทีอ่ยูอ่าศยั ยารกัษาโรค เครือ่งนุง่ห่ม) 

ความต้องการเหล่านี้จะต้องได้รับการตอบสนองจนเกิด

ความพงึพอใจก่อน จงึเกดิความต้องการในระดับทีส่งูขึน้

	 2.	ความต้องการด้านความปลอดภัย (Safety 

Needs) เป็นความต้องการทีเ่กดิขึน้หลงัจากความต้องการ

ด้านร่างกายได้รับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ

แล้วไม่รู้สึกกังวลกับความต้องการด้านร่างกายอีกต่อไป 

หลังจากน้ีความต้องการทางด้านความปลอดภัยจึง 

เกิดขึ้น เช่น ความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ อันตรายจาก

อาชญากรรม และความมั่นคงในการท�ำงาน

	 3.	ความต้องการเป็นส่วนหนึ่งของสังคม (Social 

Needs) เป็นความต้องการที่ได้รับการยอมรับ และ 

ความรักจากกลุ่มต่างๆ เช่น อยากเข้าร่วม และได้รับ 

การยอมรับจากสังคม การได้รับมิตรภาพ และความรัก

จากเพื่อนร่วมงาน

	 4.	ความต้องการให้ผู ้อื่นเห็นคุณค่าของตัวเอง  

(Esteem Needs) เป็นความต้องการล�ำดับสูงขึ้น ซึ่ง

ความต้องการในขั้นนี้ถ้าได้รับจะก่อให้เกิดความภูมิใจ 

ในตัวเอง ได้แก่ ความต้องการอยากเด่นเป็นที่ยอมรับ 

เป็นที่ยกย่องสรรเสริญของบุคคลทั่วไปในสังคม

	 5.	ความต้องการทีไ่ด้รบัความส�ำเรจ็ตามความนกึคดิ

ของตนเอง (Self - Actualization Needs) เป็นความ

ต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์ ซึ่งคนส่วนมากอยากจะได้

อยากจะเป็นตามจินตนาการของแต่ละคนซึ่งจะไม่

เหมือนกัน

	 การบอกต่อ

	 รปูแบบของการสือ่สารของสององค์ประกอบหลกัๆ 

ของ Duncan & Moriarty (1998) คอื ผูส่้ง (จุดเริม่ต้น) 

และผู้รับข่าวสาร เมื่อรูปแบบได้ถูกน�ำไปประยุกต์กับ 

การส่ือสารการบอกต่อกบัผูบ้รโิภค องค์ประกอบเหล่านี้ 

ถกูตคีวามเหมอืนผูส่้งและผูร้บัข้อมลู การบอกต่อข้อมลู

ข่าวสาร การบอกต่อส่งจากผู้ส่งไปถึงผู้รับ สิ่งที่ตามมา

คือ การตัดสินใจสั่งซื้อของลูกค้า (ผู้รับ) ว่าจะซื้อหรือ 

ไม่ซ้ือ แต่ก่อนทีผู่ซ้ื้อ (ผูร้บั) ตัดสนิใจสัง่ซือ้ กระบวนการ

กลัน่กรองก็จะเกิดข้ึนเพือ่ช่วยประเมนิค่าของการบอกต่อ 

กระบวนการกลั่นกรองเกิดขึ้นใน “กล่องด�ำ” กล่องด�ำ

นีแ้ทนรปูแบบของความคิดของอทิธพิลของการบอกต่อ 

ภายในกล่องด�ำจะมปัีจจยัต่างๆ จ�ำนวนมากซึง่พจิารณา

อิทธิพลของการบอกต่อ

	 การกลับมาใช้บริการซ�้ำ

	 Ehrenberg (1972) ได้ประยุกต์การน�ำทฤษฎีทาง

คณิตศาสตร์ The NDB Theory และ The LSD 

Theory มาใช้ในการค�ำนวณออกมาเป็นตวัเลขทางสถิติ

ทีเ่กีย่วข้องกบัอตัรา (จ�ำนวนที)่ ซือ้ซ�ำ้อย่างสม�ำ่เสมอใน

สนิค้าอปุโภคบรโิภคในอตุสาหกรรมต่างๆ ท่ีหลากหลาย 

อาทิเช่น อาหาร เครื่องดื่ม ผลิตภัณฑ์ท�ำความสะอาด 

สบู ่ยาสฟัีน ทชิช ูทีส่ามารถหาซือ้ได้ตามร้านสะดวกซือ้

ท่ัวไป Ehrenberg (1972) ยงักล่าวต่อว่า พฤตกิรรมของ

ผูบ้รโิภคมคีวามสลบัซบัซ้อนมาก โดยก่อนการซือ้สนิค้า

ผูบ้รโิภคจะต้องมทัีศนคตท่ีิดต่ีอตวัสนิค้า และประสบการณ์

ที่ดีจากการทดลองใช้สินค้ามาก่อนหน้านี้ และอิทธิพล

ภายนอกอื่นๆ เช่น การโฆษณา การส่งเสริมการขาย 

(การลด แลก แจก แถม) การโน้มน้าวของพนกังานขาย 

การตั้งราคาที่จูงใจ การบรรจุภัณฑ์ที่สวยงามเรียบร้อย 

รวมท้ังการบอกต่อ (Word of mouth) ซ่ึงปัจจัยท้ังหมดนี้

จะส่งผลไปถึงการตัดสินใจซื้อสินค้า การใช้สินค้า และ

ความพงึพอใจหลงัจากท่ีได้ใช้สนิค้าจนกระท่ังแปรเปลีย่น

เป็นทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้า

	 การพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพล

ของคุณภาพการให้บริการต่อความไว้เนื้อเช่ือใจ ความ

พึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการของ

ลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 ผู้วิจัยได้คัดเลือกตัวแปร

ส�ำหรับการวิจัยในครั้งนี้จากทฤษฎีและแนวคิดในเรื่อง

คณุภาพการให้บรกิาร ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 

การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำ ซึ่งประกอบ 

ไปด้วย (1) ตัวแปรแฝงภายนอก คือ คุณภาพการให้

บรกิารทีป่ระกอบไปด้วย 5 มติติวัแปร คอื สิง่ทีส่มัผสัได้ 

ความรวดเรว็ในการตอบสนอง ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ 

การรบัประกนั การเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล (2) ตวัแปร
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

แฝงภายใน คือ ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจของ

ลูกค้า การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ ตวัแปร

แฝงภายนอกประกอบไปด้วย (1) คณุภาพการให้บรกิาร

ด้านสิง่ทีสั่มผัสได้ (TAN) ประกอบด้วย 5 ตวัแปรสงัเกตได้ 

ได้แก่ โรงพยาบาลพระราม 2 มีอุปกรณ์และเครื่องมือ

อ�ำนวยความสะดวกทันสมัย (TAN1) โรงพยาบาล

พระราม 2 มีการตกแต่งทั้งภายในและภายนอกมีความ

สวยงาม (TAN2) รถพยาบาล รถเข็นผู้ป่วยอยู่ในสภาพ

พร้อมใช้งาน (TAN3) เจ้าหน้าทีแ่ต่งกายเรยีบร้อย (TAN4) 

หน้าโรงพยาบาลมีป้ายที่ชัดเจน (TAN5) (2) คุณภาพ

การให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) 

ประกอบด้วย 6 ตวัแปรสงัเกตได้ ได้แก่ พนักงานต้อนรับ

กุลีกุจอเมื่อท่านมาถึง (RES1) บุคลากรให้ค�ำแนะน�ำ 

การรักษาได้อย่างรวดเรว็ (RES2) บคุลากรมคีวามพร้อม

ในการให้ค�ำปรกึษา (RES3) บคุลากรตอบสนองได้อย่าง

รวดเร็ว (RES4) บุคลากรตอบสนองการร้องขอได้อย่าง

รวดเร็ว (RES5) บุคลากรแก้ปัญหาเรื่องต่างๆ ได้อย่าง

รวดเรว็ (RES6) (3) คณุภาพการให้บริการดา้นความน่า

เช่ือถือและไว้วางใจ (REL) ประกอบด้วย 5 ตัวแปร

สงัเกตได้ ได้แก่ มบีคุลากรเพยีงพอต่อการให้บรกิาร (REL1) 

บุคลากรให้ข้อมูลไม่เกิดข้อผิดพลาด (REL2) บุคลากร

แสดงความจรงิใจในการรกัษาพยาบาล (REL3) บคุลากร

ให้บริการในระยะเวลาที่เหมาะสม (REL4) บุคลากร

แสดงออกถึงความซื่อสัตย์สุจริต (REL5) (4) คุณภาพ

การให้บริการด้านการรับประกัน (ASS) ประกอบด้วย 

5 ตวัแปรสังเกตได้ ได้แก่ ท่านมัน่ใจค�ำแนะน�ำการรกัษา 

(ASS1) ท่านมั่นใจการวินิจฉัยโรคอย่างแม่นย�ำ (ASS2) 

โรงพยาบาลรู้จักขั้นตอนการบริการ (ASS3) บุคลากรมี

ความรู้ในการวินิจฉัยโรค (ASS4) โรงพยาบาลได้รับ

มาตรฐาน HA (ASS5) (5) คุณภาพการให้บริการด้าน

การเอาใจใส่ลกูค้า (EMP) ประกอบด้วย 5 ตวัแปรสงัเกตได้ 

ได้แก่ บุคลากรเอาใจใส่เป็นรายบุคคล (EMP1) มีกล่อง

รบัฟังความคดิเหน็ (EMP2) บุคลากรแสดงความเหน็อก

เห็นใจ (EMP3) บุคลากรเข้าใจความต้องการเฉพาะ 

ของท่าน (EMP4) บุคลากรสามารถติดต่อท่านกลับได้ 

(EMP5) ตวัแปรแฝงภายในประกอบด้วย (1) ความไว้เนือ้

เชื่อใจ (TRU) ประกอบด้วย 6 ตัวแปรสังเกตได้ ได้แก่ 

ด�ำเนนิธรุกจิด้วยความซือ่สตัย์ (TRU1) ไว้วางใจต่อบรกิาร

ทางการแพทย์ (TRU2) ท�ำในสิง่ทีถ่กูต้อง ตรงไปตรงมา 

(TRU3) ความไว้เนื้อเชื่อใจต่อโรงพยาบาล (TRU4)  

ให้บริการด้วยความซ่ือตรง (TRU5) มีความมั่นใจเป็น

อย่างมากต่อบรกิาร (TRU6) (2) ความพงึพอใจของลกูค้า 

(SAT) ประกอบด้วย 9 ตัวแปรสังเกตได้ ได้แก่ พอใจ 

ในการวนิจิฉยัโรค (SAT1) พอใจต่อบรกิารทีร่วดเรว็ (SAT2) 

พอใจต่อระยะเวลารกัษาโรค (SAT3) พอใจต่อความสภุาพ 

(SAT4) พอใจต่อการช่วยเหลอื (SAT5) พอใจต่อสถานที่ 

(SAT6) พอใจต่อท่ีจอดรถ (SAT7) พอใจต่อความปลอดภยั 

(SAT8) พอใจในภาพรวม (SAT9) (3) การบอกต่อ 

(WOM) ประกอบด้วย 5 ตวัแปรสงัเกตได้ ได้แก่ แนะน�ำ

คนรู้จัก (WOM1) พูดถึงประสบการณ์ดีๆ แก่คนรู้จัก 

(WOM2) พูดถึงประสบการณ์ดีๆ แก่ญาติ (WOM3)  

พูดถึงประสบการณ์ดีๆ แก่เพื่อน (WOM4) แก้ต่างให้

เมือ่ได้ยนิในแง่ลบ (WOM5) (4) การกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ 

(RVS) ประกอบด้วย 5 ตัวแปรสังเกตได้ ได้แก่ กลับมา

ใช้บริการเมื่อเจ็บป่วย (RVS1) รักษาพยาบาลครั้งต่อไป 

(RVS2) กลับมาใช้บริการแม้ค่ารักษาสูงขึ้น (RVS3)  

กลบัมาตรวจสขุภาพประจ�ำปีซ�ำ้ (RVS4) ใช้บรกิารต่อไป

แม้จะมีคู่แข่งเข้ามา (RVS5)
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ภาพที่ 1 โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ

และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2

	 ผู้วิจยัก�ำหนดสมมตฐิานการวจิยัทัง้สิน้ 15 สมมตฐิาน 

ดังนี้

	 1.	คุณภาพการให้บริการในด้านสิ่งที่สัมผัสได้มี

อิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ

	 2.	คณุภาพการให้บริการในด้านความรวดเร็วในการ

ตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ

	 3.	คณุภาพการให้บริการในด้านความน่าเชือ่ถอืและ 

ไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ

	 4.	คุณภาพการให้บริการในด้านการรับประกัน 

มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ

	 5.	คุณภาพการให้บริการในดา้นการเอาใจใส่ลูกค้า

เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบอกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ

	 6.	คุณภาพการให้บริการในด้านสิ่งที่สัมผัสได้มี

อทิธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาล

พระราม 2

	 7.	คณุภาพการให้บริการในด้านความรวดเร็วในการ

ตอบสนองมอีทิธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า

โรงพยาบาลพระราม 2

	 8.	คณุภาพการให้บริการในด้านความน่าเชือ่ถอืและ 

ไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า

โรงพยาบาลพระราม 2

	 9.	คุณภาพการให้บริการในด้านการรับประกันมี

อทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้าโรงพยาบาล

พระราม 2

	 10.	 คณุภาพการให้บรกิารในด้านการเอาใจใส่ลกูค้า

เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2

	 11.	 ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของลูกค้า

	 12.	 ความไว้เนื้อเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ

บอกต่อ

	 13.	 ความไว้เนื้อเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ 

กลับมาใช้บริการซ�ำ้

	 14.	 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อ

การบอกต่อ

	 15.	 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อ

กลับมาใช้บริการซ�้ำ
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วธิดี�ำเนนิการวจิัย
	 การวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยด�ำเนินการโดยใช้การวิจัยเชิง

ปริมาณ ซึง่เป็นการวจิยัเชงิประจกัษ์ โดยใช้แบบสอบถาม

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการ 

โรงพยาบาลพระราม 2 ส�ำหรับการวิเคราะห์ข้อมูล

โมเดลสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลสิเรล Nunnally 

(1978) แนะน�ำว่า การวิเคราะห์โมเดลลิสเรลด้วยวิธี

ประมาณค่าแบบ Maximum Likelihood ควรมีขนาด

ตวัอย่างอย่างน้อยเป็น 10 เท่าของตัวแปร สงัเกตได้จาก

การประเมนิจ�ำนวนตวัแปรสงัเกตได้ของโมเดลการวจัิยน้ี 

พบว่า จ�ำนวนตวัแปรสงัเกตได้เท่ากบั 51 ตัวแปร ดังนัน้

ขนาดตัวอย่างของการวิจัยนี้ควรมีค่าอย่างน้อยเท่ากับ 

51 x 10 = 510 โดยได้รบัแบบสอบถามทีส่มบรูณ์ และ

สามารถน�ำมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้ จ�ำนวนทั้งสิ้น 

528 ชุด

เครื่องมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล
	 การวจิยัในครัง้นีใ้ช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็นเคร่ืองมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมลู ซึง่ประกอบด้วย 

2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล 

ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ต่อเดอืน ส่วนที ่2 

แบบสอบถามความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุภาพการให้บรกิาร

ต่อโรงพยาบาลพระราม 2 (Service Quality) ปรับใช้

จาก Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) 

แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความไว้เน้ือเชื่อใจ

ของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 (Trust) ปรบัใช้จาก 

Morgan & Hunt (1994) แบบสอบถามความคิดเห็น

เก่ียวกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงพยาบาล

พระราม 2 (Satisfaction) ปรับใช้จาก Oliver (1997) 

แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของ 

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลพระราม 2 (Word of mouth) 

ปรบัใช้จาก Fornell & Wernerfelt (1987) แบบสอบถาม

เก่ียวกับการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาล

พระราม 2 (Revisit) ปรับใช้จาก Ittner & Larcker 

(1996) เป็นมาตรประเมินค่า (Rating Scale) โดยแบ่ง

ค่าคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ได้แก่ มากท่ีสดุ (5 คะแนน) 

มาก (4 คะแนน) ปานกลาง (3 คะแนน) น้อย (2 คะแนน) 

และน้อยที่สุด (1 คะแนน) 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื
	 ผูว้จิยัท�ำการตรวจสอบคณุภาพของเครือ่งมอื ได้แก่ 

การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาด้วยวิธีดัชนี ความ

สอดคล้องของข้อค�ำถาม และวตัถุประสงค์จากผูเ้ช่ียวชาญ 

3 ท่าน และท�ำการตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) 

ของแบบสอบถามก่อนน�ำไปใช้จริง (n=50) และข้อมูล

ท่ีเก็บจรงิของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลพระราม 2 (n=528) 

ทั้งนี้ตัวแปรแฝงทุกตัวมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของ 

ครอนบาค มากกว่า 0.7 และค่าอ�ำนาจจ�ำแนกรายข้อ

ของทุกข้อค�ำถาม (Corrected Item-Total Correlation) 

มค่ีามากกว่า 0.3 ผูว้จิยัได้ท�ำการวเิคราะห์ความตรงเชงิ

โครงสร้างด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis) โดยตรวจสอบความตรง

แบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) ผลการวเิคราะห์

ข้อมลูพบว่า ค่าองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ของแต่ละตวัแปรสงัเกตได้มค่ีามากกว่า 

0.5 ความแปรปรวนท่ีสกดัได้เฉลีย่ (Average Variance 

Extracted) ของแต่ละตวัแปรแฝงมค่ีามากกว่า 0.5 และ

ค่าความเที่ยงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) 

ของแต่ละตัวแปรแฝงมีค่ามากกว่า 0.7 โดยผลจากการ

วเิคราะห์ข้อมลูได้มกีารตดับางข้อค�ำถามออกจากการวดั 

ตัวแปรเพื่อให้สอดคล้องกับเกณฑ์ที่ก�ำหนด
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ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง และผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน

ตัวแปร
Cronbach’s 

Alpha

Average Variance

 Extracted (AVE)

Construct 

Reliability (CR)

สิ่งที่สัมผัสได้ (TAN)

ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES)

ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ (REL)

การรับประกัน (ASS)

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (EMP)

ความไว้เนื้อเชื่อใจ (TRU)

ความพึงพอใจของลูกค้า (SAT)

การบอกต่อ (WOM)

การกลับมาใช้บริการซ�้ำ (RVS)

.691

.888

.835

.813

.874

.907

.904

.931

.919

0.529

0.570

0.505

0.414

0.540

0.592

0.497

0.705

0.775

0.849

0.869

0.836

0.811

0.854

0.897

0.855

0.895

0.916

วธิกีารวเิคราะห์ข้อมูล
	 ผูว้จิยัใช้วธิกีารวเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถติิเชงิพรรณนา 

และการวิเคราะห์สถิติพหุตัวแปรโดยใช้โมเดลสมการ

โครงสร้างในการทดสอบสมมติฐานของโมเดลคุณภาพ

การให้บริการต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ  

การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้า  

โรงพยาบาลพระราม 2 อิทธิพลของคุณภาพการให้

บริการ ก่อนการวิเคราะห์ข้อมูลของสถิติ พหุตัวแปร

ส�ำหรับการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผูว้จัิยได้ท�ำ 

การตรวจสอบข้อตกลงเบ้ืองต้น อนัได้แก่ (1) การแจกแจง

แบบปกตขิองข้อมลู (Normality) (2) ความเป็นเอกพันธ์

ของการกระจาย (Homoscedasticity) และ (3) ความ

สัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม

(Linearity) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ข้อมูลของ

ตัวแปรทั้งหมดเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้น

ผลการวจิัย
	 กลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลพระราม 2 

จ�ำนวนทั้งสิ้น 528 คน ส่วนใหญ่เป็น (1) เพศหญิง  

คิดเป็นร้อยละ 41.10 (2) มีอายุ 18-30 ปี คิดเป็น 

ร้อยละ 28.41 (3) มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็น

ร้อยละ 52.65 (5) มีอาชีพ พนักงานบริษัท/ลูกจ้าง

เอกชน คิดเป็นร้อยละ 41.10 และ (6) รายได้ต่อเดือน 

10,001-20,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 41.86 กลุม่ตวัอย่าง

ทีต่อบแบบสอบถามมคีวามเหน็ต่อคณุภาพการให้บรกิาร

ในมิติด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (TAN) มีค่าเฉลี่ย 3.472 อยู่ใน

ระดับปานกลาง มิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

(RES) มีค่าเฉลี่ย 3.347 อยู่ในระดับปานกลาง มิติด้าน

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (REL) มค่ีาเฉลีย่ 3.438 อยูใ่น

ระดบัปานกลาง มติด้ิานการรบัประกนั (ASS) มค่ีาเฉลีย่ 

3.484 อยู่ในระดับปานกลาง มิติด้านการเอาใจใส่ผู้รับ

บริการเป็นรายบุคคล (EMP) มีค่าเฉลี่ย 3.321 อยู่ใน

ระดบัปานกลาง ด้านความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) มค่ีาเฉลีย่ 

3.396 อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพงึพอใจของผูใ้ช้งาน 

(SAT) มีค่าเฉลี่ย 3.376 อยู่ในระดับปานกลาง ด้านการ

บอกต่อ (WOM) มค่ีาเฉลีย่ 3.350 อยูใ่นระดบัปานกลาง 

และด้านการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ (RVS) มค่ีาเฉลีย่ 3.270 

อยู่ในระดับปานกลาง
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

ภาพที่ 2 โมเดลสมการโครงสร้างหลังการปรับแสดงโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อ

ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�ำ้ของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2

ตารางที ่2 อทิธพิลทางตรง อทิธพิลทางอ้อม และอทิธพิลรวมคณุภาพการให้บรกิารต่อความไว้เนือ้เชือ่ใจ ความพงึพอใจ 

การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2

หมายเหต:ุ DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, * หมายถึง นยัส�ำคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05, 

(1.960 ≤ t-value < 2.576) ** หมายถึง นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (t-value ≥ 2.576)
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

	 จากภาพที ่2 และตารางที ่1 ผลการศกึษาแสดงว่า 

โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู ่ใน

เกณฑ์ด ีค่าสถติไิคสแควร์ (χ2) เท่ากบั 877.200 ทีอ่งศา

อิสระ (df) เท่ากับ 847 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) 

เท่ากบั 0.229 ไคสแควร์สมัพทัธ์ (χ2/df) เท่ากบั 1.035 

ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.934  

ค่าดชันีวัดระดบัความกลมกลนืทีป่รบัแก้ (AGFI) เท่ากบั 

1.035 ค่าดชันคีวามสอดคล้องเปรยีบเทยีบ (CFI) เท่ากบั 

1.00 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก�ำลังสองของส่วนที่เหลือ

มาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.026 ค่าดัชนีค่าความ 

คลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) 

เท่ากบั 0.110 นอกจากนีผ้ลการวจิยัยงัพบว่า (1) ความ

รวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความ 

ไว้เนื้อเชื่อใจ (2) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความไว้เนือ้เชือ่ใจ (3) การรบัประกนัมอีทิธพิล

ทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ (4) ความเอาใจใส่ลูกค้า

เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ 

(5) ความรวดเรว็ในการตอบสนองมอีทิธพิลทางบวกต่อ

ความพงึพอใจของลกูค้า (6) ความน่าเชือ่ถอืและไว้วางใจ

มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า (7) ความ

เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบคุคลมอีทิธพิลทางบวกต่อความ

พงึพอใจของลกูค้า (8) ความไว้เนือ้เชือ่ใจมอีทิธพิลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลกูค้า (9) ความพงึพอใจของลกูค้า

มอีทิธพิลทางบวกต่อการบอกต่อ และ (10) ความพงึพอใจ

ของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ�้ำ 

เมือ่พิจารณาค่า R2 พบว่า (1) ตัวแปรความไว้เนือ้เชือ่ใจ

สามารถถูกอธิบายด้วยตัวแปรคุณภาพการให้บริการได้

ร้อยละ 90.70 (2) ตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้า

สามารถถูกอธิบายด้วยตัวแปรคุณภาพการให้บริการได้

ร้อยละ 90.60 (3) ตวัแปรการบอกต่อของลกูค้าสามารถ

ถูกอธิบายด้วยตัวแปรความไว้เน้ือเชื่อใจ และตัวแปร

ความพึงพอใจของลูกค้าได้ร้อยละ 90.16 (4) ตัวแปร

การกลับมาใช้บริการซ�ำ้ของลกูค้าถกูอธบิายด้วยตวัแปร

ความไว้เนื้อเชื่อใจ และตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้า

ได้ร้อยละ 88.80 

อภปิรายผลการวจิัย
	 คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการ

ตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของ

ลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่า

สมัประสิทธิ์เสน้ทางเท่ากับ 0.254 ซึง่สอดคลอ้งกับงาน

วิจัยของ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวคือ 

คุณภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็วในการ 

ตอบสนอง เก่ียวข้องกับบุคลากรทางการแพทย์มีความ

พร้อมในการให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับการรักษาได้อย่าง

รวดเร็ว เช่น บุคลากรทางการแพทย์สามารถแก้ปัญหา

เฉพาะหน้าได้อย่างรวดเรว็ ส่งผลให้ลกูค้าเกดิความมัน่ใจ

ต่อบรกิารทางการแพทย์เกดิความไว้เนือ้เช่ือใจ เช่นเดยีว

กับท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 บุคลากรทางการแพทย์

สามารถตอบสนองการร้องขอของลกูค้าในเรือ่งต่างๆ ได้

อย่างรวดเร็ว ท�ำให้ลูกค้ามั่นใจเป็นอย่างมากต่อบริการ

ทางการแพทย์ทีไ่ด้รบัจากโรงพยาบาลพระราม 2 เสมอมา 

สรุปได้ว่า เมื่อลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติ

ความรวดเร็วในการตอบสนองท่ีเพิ่มมากข้ึนแล้วก็จะ 

ส่งผลท�ำให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจที่สูงขึ้นตามไปด้วย

	 คณุภาพการให้บรกิารในมติกิารรบัประกนัมอีทิธพิล

ทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า อย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์ส้นทางเท่ากบั 

0.302 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Shpëtim (2012) 

และเป็นไปตามทฤษฎขีอง Parasuraman, Zeithaml & 

Berry (1988) กล่าวคอื คณุภาพการให้บรกิารในมติขิอง

การรบัประกนัเกีย่วข้องกบัการทีโ่รงพยาบาลพระราม 2 

มีบุคลากรทางการแพทย์ที่ให้ค�ำแนะน�ำ และการให้ 

ค�ำปรึกษาที่เป็นไปตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 

อาทเิช่น บคุลากรทางการแพทย์มคีวามรู ้ความสามารถ

ในการวนิจิฉยัโรค และการรกัษาโรคตามมาตรฐานสากล 

ส่งผลให้ลกูค้าเกดิความไว้วางใจต่อบรกิารทางการแพทย์

ที่ได้รับ ส่งผลให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ เช่น บุคลากร

ทางการแพทย์รู้จักวิธีข้ันตอนการบริการ และวิธีการ

บริการท่ีถูกต้องตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล 
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

ท�ำให้ลูกค้ารับรู้ถึงขั้นตอนการรักษาพยาบาลที่ถูกต้อง 

ตรงไปตรงมาตามมาตรฐาน HA ท่ีทางโรงพยาบาลได้รบั 

สรุปได้ว่า เมื่อลูกค้ารับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในมิติ

การรับประกันเพิ่มมากขึ้นแล้วก็จะส่งผลให้เกิดความ 

ไว้เนื้อเชื่อใจที่สูงขึ้นตามไปด้วย

	 คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของ

ลูกค้า อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่า

สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.253 ซึ่งสอดคล้องกับ 

งานวิจัยของ Shpëtim (2012) และเป็นไปตามทฤษฎี

ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)  

กล่าวคอื คณุภาพการให้บรกิารในมติกิารเอาใจใส่ลกูค้า

เป็นรายบคุคลเกีย่วข้องกบัการทีโ่รงพยาบาลพระราม 2 

มีบุคลากรทางการแพทย์ที่สามารถเข้าใจความต้องการ

เฉพาะของลูกค้าได้อย่างชดัเจน เช่น บคุลากรทางการแพทย์

แสดงความเห็นอกเห็นใจ เมื่อลูกค้าต้องรอคอยเพื่อรับ

บริการเป็นเวลานาน ส่งผลให้ลกูค้าเกดิความไว้เนือ้เชือ่ใจ

ต่อบรกิารทางการแพทย์ทีไ่ด้รบั นอกจากนีโ้รงพยาบาล

ยังมีช ่องทางให้ลูกค้าแสดงความคิดเห็นเพื่อน�ำไป

ปรบัปรงุการให้บรกิารท่ีดีขึน้ ท�ำให้ลกูค้ามัน่ใจอย่างมาก

ต่อบรกิารทางการแพทย์ทีไ่ด้รบัจากโรงพยาบาลพระราม 2 

ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต สรุปได้ว่า เมื่อลูกค้ารับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการในมิติความเอาใจใส่ลูกค้าเป็น 

รายบุคคลเพิ่มมากขึ้นแล้วก็จะส่งผลให้เกิดความไว้เนื้อ

เชื่อใจที่สูงขึ้นตามไปด้วย

	 คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการ

ตอบสนองมอีทิธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า 

อย่างมนัียส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิ์

เส้นทางเท่ากับ 0.183 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Markovic & Jankovic (2013) และเป็นไปตามทฤษฎี

ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)  

กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการในมิติของความรวดเร็ว

ในการตอบสนอง เกี่ยวข้องกับโรงพยาบาลพระราม 2 

มพีนกังานต้อนรับกลีุกจุอเมือ่ลกูค้ามาถงึ ส่งผลให้ลกูค้า

เกิดความพึงพอใจต่อบริการที่รวดเร็วของโรงพยาบาล

พระราม 2 อาทเิช่น บคุลากรทางการแพทย์มคีวามพร้อม

ในการให้ค�ำแนะน�ำเก่ียวกับการรักษาได้อย่างรวดเร็ว 

พร้อมท้ังใช้ระยะเวลาในการรักษาพยาบาลท่ีสั้น ส่งผล

ให้ลกูค้าเกดิความพงึพอใจต่อบรกิารทางการแพทย์เป็น

อย่างมาก และเมื่อลูกค้าร้องขอในเรื่องต่างๆ บุคลากร

ทางการแพทย์สามารถตอบสนองลกูค้าได้ทนัท ีจงึท�ำให้

ลูกค้าพึงพอใจเป็นอย่างมากต่อโรงพยาบาลพระราม 2 

สรุปได้ว่า เมื่อลูกค้ารับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในมิติ

ความรวดเรว็ในการตอบสนองเพิม่มากข้ึนแล้วกจ็ะส่งผล

ให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าที่สูงขึ้นตามไปด้วย

	 คณุภาพการให้บรกิารในมติคิวามเชือ่ถอืและไว้วางใจ

มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า อย่างมนียั

ส�ำคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์ส้นทาง

เท่ากับ 0.263 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Markovic 

& Jankovic (2013) และเป็นไปตามทฤษฎีของ  

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวคือ 

คุณภาพการให้บริการในมิติของความน่าเชื่อถือและ 

ไว้วางใจเกีย่วข้องกบัโรงพยาบาลพระราม 2 ท่ีมบุีคลากร

ทางการแพทย์เพียงพอต่อการให้บริการ เช่น บุคลากร

ทางการแพทย์ให้บริการข้อมูลโดยไม่เกิดข้อผิดพลาด 

ในแต่ละแผนกท่ีลกูค้าใช้บรกิาร ส่งผลให้ลกูค้าเกดิความ

พึงพอใจเป็นอย่างมากต่อบริการทางการแพทย์ที่ได้รับ 

เช่นเดียวกับท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 มีบุคลากรทาง 

การแพทย์ให้บริการรักษาโรคได้ภายในระยะเวลาท่ี

เหมาะสม และรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าไว้เป็น 

ความลบั ด้วยความซือ่สตัย์สจุรติส่งผลให้ลกูค้าเกดิความ

พงึพอใจต่อบรกิารทางการแพทย์ท่ีได้รบัจากโรงพยาบาล

พระราม 2 สรุปได้ว่า เมื่อลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้

บริการในมิติความน่าเชื่อถือและไว้วางใจที่เพิ่มมากขึ้น

แล้วก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจที่สูงขึ้นตามไปด้วย

	 คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบคุคลมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิ์

เส้นทางเท่ากับ 0.233 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Markovic & Jankovic (2013) และเป็นไปตามทฤษฎี
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ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)  

กล่าวคือ คุณภาพการให้บริการในมิติของการเอาใจใส่

ลกูค้าเป็นรายบคุคล เกีย่วข้องกบัโรงพยาบาลพระราม 2 

ที่มีบุคลากรทางการแพทย์มีความเอาใจใส่ลูกค้าเป็น 

รายบุคคล อาทิเช่น บุคลากรทางการแพทย์แสดงความ

เหน็อกเหน็ใจ เมือ่ลกูค้ารอคอยเพือ่รบับรกิารเป็นเวลานาน 

ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจเป็นอย่างมากต่อบรกิาร

ทางการแพทย์ที่ได้รับ เช่นเดียวกับที่โรงพยาบาล

พระราม 2 มีบุคลากรทางการแพทย์ที่สามารถเข้าใจ

ความต้องการเฉพาะของลูกค้าได้อย่างชัดเจน ส่งผลให้

ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อระดับการให้ความช่วยเหลือ

ของบคุลากรทางการแพทย์ นอกจากนีท้างโรงพยาบาล

ยังมีช่องทางให้ลูกค้าเสนอแนะความคิดเห็นเพื่อน�ำไป

ปรับปรุงการให้บริการทีดี่ขึน้ ส่งผลให้เกดิความพงึพอใจ

ในภาพรวมของโรงพยาบาลพระราม 2 สรปุได้ว่า เมือ่ลกูค้า

รับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจลูกค้าเป็น

รายบคุคลทีเ่พิม่มากขึน้แล้วกจ็ะส่งผลให้เกดิความพงึพอใจ

ของลูกค้าที่สูงขึ้นตามไปด้วย

	 ความไว้เนือ้เชือ่ใจมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ

ของลูกค้า อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี

ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.291 ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Lai, Kan & Ulhas (2013) และเป็นไป

ตามทฤษฎีของ Morgan & Hunt (1994) กล่าวคือ  

หากโรงพยาบาลพระราม 2 ด�ำเนนิธรุกจิด้วยความโปร่งใส 

แสดงให้เห็นถึงความซื่อสัตย์สุจริต มอบการให้บริการที่

ซ่ือตรงและจริงใจ สามารถท�ำให้ลูกค้าเกิดความไว้เนื้อ

เชื่อใจวางใจได้ต่อโรงพยาบาล ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ

พึงพอใจต่อบรกิารทางการแพทย์เป็นอย่างมาก นอกจากนี้ 

ลูกค้าที่ใช้บริการมีความมั่นใจอย่างมากต่อบริการทาง 

การแพทย์ที่สามารถวินิจฉัยปัญหาของโรคโดยแพทย ์

ผูช้�ำนาญการ ส่งผลให้เกดิความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล 

ท�ำให้สามารถสรุปได้ว่า เมือ่ลกูค้าเกดิความไว้เนือ้เชือ่ใจ

ทีเ่พิม่มากขึน้ จะส่งผลให้เกดิความพงึพอใจต่อโรงพยาบาล

พระราม 2 ที่เพิ่มมากขึ้นเช่นกัน

	 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการ

บอกต่อของลกูค้า อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์ส้นทางเท่ากบั 0.923 ซึง่สอดคล้อง

กับงานวจัิยของ Araslı & Baradarani (2014) และเป็นไป

ตามทฤษฎขีอง Oliver (1997) กล่าวคอื หากโรงพยาบาล

พระราม 2 บริหารจัดการระดับการให้ความช่วยเหลือ

ของบุคลากรทางการแพทย์ที่มีประสิทธิภาพ โดยเริ่ม

ตัง้แต่ความสภุาพของบคุลากร ระยะเวลาในการรกัษาโรค

ท่ีรวดเร็ว ตลอดจนให้ความส�ำคัญต่อการรักษาความ

ปลอดภยั และหากลกูค้าพงึพอใจต่อบรกิารทีไ่ด้รบั กจ็ะ

ท�ำให้ลกูค้าเกดิความประทบัใจ ลกูค้ากจ็ะน�ำไปบอกต่อ

หรอืพดูถงึประสบการณ์ดีๆ  ทีไ่ด้รบั มกีารแนะน�ำครอบครวั 

ญาติ เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอื่นๆ ให้เลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลพระราม 2 และหากโดยภาพรวมแล้วลกูค้า

มคีวามพงึพอใจทัง้หมด ลกูค้าจะยนิดแีก้ต่างให้ หากได้ยนิ

บคุคลอืน่ๆ พดูถงึโรงพยาบาลพระราม 2 ในแง่ลบ ท�ำให้

สามารถสรุปได้ว่า เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจท่ีเพิ่ม 

มากขึ้น จะส่งผลท�ำให้บอกต่อที่เพิ่มมากขึ้นเช่นกัน

	 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการ 

กลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ของลกูค้า อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์ส้นทางเท่ากบั 1.037 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Choo & Petrick (2014) 

และเป็นไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) กล่าวคือ 

หากโรงพยาบาลพระราม 2 ปรับปรุงการให้บริการ

ทางการแพทย์ท่ีรวดเร็วมากข้ึนกว่านี้ก็จะท�ำให้ลูกค้า 

เกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก และหาก 

โรงพยาบาลพระราม 2 บริหารจัดการการให้ความ 

ช่วยเหลือของบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ทั้งในเรื่องของ

ความสุภาพในการให้บริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส ว่องไว 

ตลอดจนมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีมีประสิทธิภาพ 

สามารถสร้างความเช่ือมั่นให้กับลูกค้าได้จะท�ำให้ลูกค้า

พึงพอใจ เกิดความประทับใจ และเกิดความผูกพันต่อ

โรงพยาบาล ก่อให้เกดิความจงรกัภกัดตีามมา ลกูค้ากจ็ะ

กลบัมาใช้บรกิารโรงพยาบาลอกีถงึแม้ว่าราคาค่าห้องพกั

จะสงูข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจก็ตาม สรปุได้ว่า หากลกูค้า

โรงพยาบาลพระราม 2 เกดิความพงึพอใจทีเ่พิม่มากขึน้ 
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จะส่งผลท�ำให้กลับมาใช้บริการซ�้ำที่เพิ่มมากขึ้นเช่นกัน

ข้อเสนอแนะเพื่อการน�ำไปใช้
	 จากผลการวิจัยผู้วิจัยเสนอแนะให้กับโรงพยาบาล

พระราม 2 ส่งเสริมและมุ่งเน้นด้านคุณภาพการให้

บริการเพื่อก่อให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บรกิาร การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซ�้ำ 

ที่มากขึ้น ดังต่อไปนี้

	 1.	โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุ่งเน้นคุณภาพ 

การให้บรกิารในมติคิวามน่าเชือ่ถอืและไว้วางใจ โดยฝึก

อบรมบคุลากรทางการแพทย์เกีย่วกบัการให้ข้อมลูลกูค้า

โดยไม่เกิดข้อผิดพลาด ควรมีบุคลากรทางการแพทย ์

ท่ีพร้อมทุกแผนก มีการให้บริการด้วยความจริงใจ  

ให้แสดงออกถึงความซื่อสัตย์สุจริต โดยรักษาข้อมูล 

ส่วนตวัไว้เป็นความลบั บคุลากรทางการแพทย์ให้บรกิาร

ด้วยความเชื่อถือและไว้วางใจได้

	 2.	โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุ่งเน้นคุณภาพ 

การให้บรกิารในมติกิารรบัประกนั โดยฝึกอบรมบคุลากร

ทางการแพทย์ให้รู้จักข้ันตอนการบริการ และวิธีการ

บริการที่ถูกต้องตามมาตรฐานสากลของโรงพยาบาล  

มุ่งเน้นการให้ค�ำแนะน�ำ การให้ค�ำปรึกษาของบุคลากร

เป็นไปตามมาตรฐานสากล มุ่งเน้นให้แพทย์วินิจฉัยโรค

ได้อย่างแม่นย�ำตามมาตรฐานสากล มุ่งเน้นให้บุคลากร

ทางการแพทย์มีความรู้ความสามารถในการวินิจฉัยโรค

ในระดบัเบือ้งต้นได้ มุง่เน้นมาตรฐานสากล HA ตลอดเวลา

	 3.	โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุ่งเน้นคุณภาพ 

การให้บรกิารในมติคิวามรวดเรว็ในการตอบสนองโดยจัด

อบรมวธิกีาร ขัน้ตอนในการรกัษาอย่างเป็นระบบ อบรม

การให้บริการด้วยหัวใจบริการ เพื่อให้เกิดความพร้อม

อยูต่ลอดเวลาในขณะปฏบิติัหน้าที ่ตลอดจนให้บคุลากร

มคีวามรูเ้บือ้งต้นเกีย่วกบัการรกัษาพยาบาลได้เป็นอย่างดี 

มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว และควรมี

การเปรยีบเทยีบการให้บรกิารด้วยความรวดเรว็กบัคูแ่ข่ง

อยู่เสมอ เพื่อน�ำไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่

รวดเร็วขึ้น

	 4.	โรงพยาบาลพระราม 2 ควรมุ่งเน้นคุณภาพ 

การให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

โดยมุง่เน้นให้บคุลากรสนใจลกูค้าเป็นรายบคุคล มุง่เน้น

ให้ลูกค้ามีข้อเสนอแนะผ่านกล่องรับฟังความคิดเห็น 

เพื่อน�ำไปปรับปรุงบริการที่ดีขึ้น มุ่งเน้นให้บุคลากรทาง 

การแพทย์แสดงความเหน็อกเหน็ใจเมือ่เหน็ลกูค้ารอคอย

เพื่อรับบริการท่ีนาน มุ่งเน้นความเข้าใจความต้องการ

ของลูกค้าได้อย่างชัดเจน 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวจิัยครั้งต่อไป
	 1.	เนือ่งจากผลการวจัิยในครัง้นีเ้ป็นไปตามสมมตฐิาน

ทีต่ัง้ไว้จ�ำนวน 10 สมมตฐิาน จาก 15 สมมตฐิาน ผูว้จิยั

จึงเสนอแนะว่า ควรท�ำการวิจัยซ�้ำโดยใช้กรอบแนวคิด

เดียวกันนี้กับโรงพยาบาลอื่นๆ ที่มีลักษณะการด�ำเนิน

ธุรกิจคล้ายกันเพื่อเป็นการยืนยันผลการวิจัย

	 2.	ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการ

บรกิารทีเ่น้นรายละเอยีดมากยิง่ขึน้ เช่น ด้านการแพทย์

เฉพาะทาง รวมถึงศึกษาถึงปัจจัยอื่นๆ เช่น ระบบ

เทคโนโลยทีางการแพทย์ให้มปีระสทิธภิาพ ประชาสมัพนัธ์

ตามสือ่ต่างๆ เป็นต้น โดยน�ำผลการศกึษาทีไ่ด้ไปพฒันา

ระบบการให้บริการของโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ 

เพือ่ตอบสนองความไว้เนือ้เชือ่ใจ ความพงึพอใจของลกูค้า 

การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ และสอดคล้อง

กับความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุด
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