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ABSTRACT 

The purposes of this research were to investigate the level of service quality, the satisfaction, and the loyalty 

of private hospital of Chinese people living in Chiang Mai during COVID-19 and to study the service quality 

and satisfaction relating to the loyalty of private hospital of Chinese people living in Chiang Mai during COVID-

19. The instrument was a questionnaire. The sample consisted of 400 people using convenience sampling. 

Data were collected and analyzed using descriptive statistics to describe personal factors and to show the level 

of study variables. Inferential Statistics were used to analyze the relationship between service quality and 

satisfaction to the service loyalty using Pearson product moment correlation. The results showed that: 1) the 

top 3 aspects of service quality that the sample group most focused on were doctors with sufficient knowledge 

to answer your questions, overall cleanliness of the property, and having reliability in doctors for long-term 

treatment. As for the satisfaction of the sample group, the top 3 priorities were the availability of sufficient 

parking spaces, the medical facility had various forms of payment systems for service recipients to choose 

from, and the staff/infirmary notifying the cost of treatment thoroughly. 2) the service quality and satisfaction 

correlated with service loyalty in the same way at statistical significance at the .01 level. 
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บทคดัย่อ 

การวิจยัครัง้น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของการใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วงโควดิ-19 และเพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารและความ

พงึพอใจทีส่มัพนัธ์กบัความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วงโค

วดิ-19 เครื่องมอืทีใ่ชค้อื แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน ใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก รวบรวมขอ้มลูแล้ว

นํามาวเิคราะห์โดยใชส้ถติเิชงิพรรณนาเพื่อใชบ้รรยายปัจจยัส่วนบุคคล และแสดงระดบัตวัแปรของการศกึษา ใชส้ถติิ

เชงิอา้งองิเพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจกบัความภกัดขีองการใชบ้รกิารโดย

ใชค่้าสหสมัพนัธแ์บบเพยีร์สนั ผลการศกึษาพบว่า 1) ดา้นคุณภาพการบรกิารทีก่ลุ่มตวัอย่างใหค้วามสาํคญัมากทีสุ่ด 3 

อนัดบัแรกคอื แพทย์มคีวามรูเ้พยีงพอในการตอบคาํถามของท่าน, ความสะอาดของสถานทีใ่หบ้รกิารโดยรวม และมี

ความไวว้างใจต่อแพทยท์ีจ่ะทาํการรกัษาระยะยาว ตามลําดบั ดา้นความพงึพอใจกลุ่มตวัอย่างใหค้วามสําคญัมากทีสุ่ด 

3 อนัดบัแรก คอื มทีีจ่อดรถเพยีงพอ, สถานพยาบาลมรีะบบการชาํระค่ารกัษาในรูปแบบต่างๆ เพื่อใหผู้ท้ีร่บับรกิารได้

เลอืกใช ้และเจา้หน้าที/่สถานพยาบาลมกีารแจง้ราคาค่ารกัษาใหท้ราบอย่างละเอยีดและชดัเจน ตามลําดบั 2) คุณภาพ

การบรกิารและความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองการใชบ้รกิารไปในทศิทางเดยีวกนัอย่างมนัียสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั .01 
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บทนํา 

โรงพยาบาล เป็นสถานที่ที่ให้บรกิารทางด้านสุขภาพ โดยมุ่งเน้นทางด้านการส่งเสรมิ ป้องกนั รกัษาและฟ้ืนฟูภาวะ

ความเจ็บป่วย หรือโรคต่างๆ ทัง้ทางร่างกายและทางจิตใจ ในประเทศไทยมีการให้บริการโรงพยาบาลทัง้ของ

ภาครฐับาลและเอกชน โดยประชาชนสามารถเลอืกรกัษากบัสถานพยาบาลไดต้ามตอ้งการ ในแต่ละวนัโรงพยาบาลของ

รฐัมผีูใ้ชบ้รกิารจาํนวนมาก ตอ้งใชเ้วลารอควินาน แพทยแ์ละพยาบาลทีม่อียู่ไม่สามารถบรกิารไดอ้ย่างทัว่ถงึ จงึทาํใหม้ี

การอนุญาตใหต้ัง้โรงพยาบาลเอกชนขึน้มาเพื่อแกปั้ญหาดงักล่าว  

โรงพยาบาลเอกชนเป็นอกีเป็นทางเลอืกของคนทีต่้องการบรกิารทีร่วดเรว็ หลกีเลี่ยงความแออดั ไม่สะดวกสบายของ

โรงพยาบาลรฐั พรอ้มดว้ยเครื่องมอืและเทคโนโลยทีีท่นัสมยั สามารถใหบ้รกิารรกัษาพยาบาลโรคและโรคเฉพาะทางที่

ซบัซ้อนได้ตลอด 24 ชัว่โมง มทีมีแพทย์และบุคลากรด้านสุขภาพทํางานเต็มเวลาด้วยความเชี่ยวชาญแม่นยํา หรอื

พดูคุยปรกึษากบัแพทยผ์ูร้กัษาจนคลายความสงสยั โดยทีไ่ม่กงัวลเรื่องค่าใชจ้่าย ปัจจุบนัโรงพยาบาลเอกชนในประเทศ

ไทยทัง้สิ้น 404 แห่ง มบีรกิารให้เลอืกหลายระดบัตามความต้องการของผู้มาใช้บรกิารทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาติ 

นอกจากน้ียงัพบดว้ยว่าโรงพยาบาลเอกชนมกีารจา้งงานบุคลากรถงึ 200,000 คนต่อปี ก่อใหเ้กดิรายไดใ้นอุตสาหกรรม

ประมาณ 150,000 ล้านบาทต่อปี ใหบ้รกิารผู้ป่วยนอกประมาณ 55 ล้านครัง้ต่อปี ผู้ป่วยในมากถงึ 1.5 ล้านครัง้ โดย

สํานักงานสถิติแห่งชาติระบุว่า นับตัง้แต่ปี 2555 มชีาวต่างประเทศเดนิทางเขา้มารกัษากบัโรงพยาบาลเอกชนเป็น

จํานวนมากและเพิม่ขึน้ทุกปี เช่น สหรฐัฯ ญี่ปุ่ น องักฤษ ไอร์แลนด์เหนือ เยอรมนี ออสเตรเลยี จนี เมยีนมา กมัพูชา 

อนิเดยี และลาว ดงันัน้โรงพยาบาลเอกชนจงึกลายเป็นผูม้บีทบาทสําคญั ต่อระบบบรกิารสุขภาพและการพฒันาของ

ประเทศ โดยทีไ่ม่ต้องใชภ้าษีจากรฐัเขา้มาอุดหนุน โดยเฉพาะในจงัหวดัเชยีงใหม ่ทีเ่ป็นศูนย์กลางการคา้ทีส่ําคญัแห่ง

หน่ึงทางภาคเหนือประเทศไทย มวีฒันธรรมและสภาพแวดล้อมทีส่วยงาม ทําใหเ้ป็นเป้าหมายของทัง้ชาวไทยและชาว

ทางชาตทิีจ่ะมาพกัผ่อนหรอือยู่อาศยัเป็นการถาวร ดว้ยสภาวะเศรษฐกจิทีเ่ตบิโตอย่างรวดเรว็ของประเทศจนีทําให้มี

เศรษฐชีาวจนียา้ยถิน่ทีอ่ยู่มาอาศยัในจงัหวดัเชยีงใหม่มากขึน้และมกีารใชค้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้ตามไป

ดว้ย แต่เศรษฐกจิตอ้งหยุดชะงกัลงเมื่อมโีรคระบาดเกดิขึน้ในช่วงปลายปี พ.ศ.2562 

การระบาดของโควดิ-19 (COVID-19) เริม่ต้นขึน้ในเดอืนธนัวาคม พ.ศ.2562 โดยพบครัง้แรกในนครอู่ฮัน่ เมอืงหลวง

ของมณฑลหูเป่ย์ ประเทศจนี องค์การอนามยัโลกไดป้ระกาศใหก้ารระบาดน้ีเป็นภาวะฉุกเฉินทางสาธารณสุขระหว่าง

ประเทศ ในวนัที ่30 มกราคม 2563 และประกาศใหเ้ป็นโรคระบาดทัว่โลก ในวนัที ่11 มนีาคม 2563 การระบาดของโรค

ตดิเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 เป็นเหตุใหเ้กดิการขาดแคลนอุปทานสนิคา้ในหลายภาคส่วนอนัเน่ืองมาจาก การใชอุ้ปกรณ์

ทีเ่พิม่ขึน้ทัว่โลกเพื่อต่อสูก้บัการระบาด เกดิปรากฏการณ์การซื้อจากความตื่นตระหนกที่นําไปสู่ชัน้วางสนิค้าอุปโภค

จาํเป็นในรา้นขายของชาํทีว่่างเปล่า เช่น อาหาร, กระดาษชาํระ และน้ําดื่มบรรจุขวด ซึง่ทาํใหเ้กดิการขาดแคลนอุปทาน

สนิคา้ตามมา การท่องเทีย่วเป็นหน่ึงในภาคทีไ่ดร้บัผลกระทบทีเ่ลวรา้ยทีสุ่ดเน่ืองจากการหา้มเดนิทาง การปิดสถานที่

สาธารณะ รวมถงึสถานทีท่่องเทีย่ว เป็นผลใหส้ายการบนิจาํนวนมากยกเลกิเทีย่วบนิ บรษิทัเอกชนต่างกปิ็ดรา้นคา้และ

แหล่งทอ่งเทีย่วรวมไปถงึธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนดว้ยเชน่กนั เน่ืองจากเชือ้โควดิ-19 มลีกัษณะการแพร่เชือ้ทีค่ล้ายกบั

ไขห้วดัใหญ่ สามารถแพร่เชือ้จากบุคคลสู่บุคคลผ่านทางละอองน้ํามกู น้ําลาย หรอืละอองทีอ่อกมาเมื่อผูต้ดิเชือ้ไอ จาม 

หรอืพดู อาจทาํใหผู้อ้ืน่ทีห่ายใจเขา้ไปดดูละอองเหล่าน้ีเขา้ไปและตดิเชือ้ไดด้ว้ย ทาํใหเ้กดิการแพร่กระจายอย่างรวดเรว็ 

การระบาดของโรคโควดิ-19 ส่งผลต่อปรมิาณผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลรฐัโดยมผีลกระทบต่อการใหบ้รกิารดา้นสุขภาพ

และการดูแลผู้ป่วย โดยเฉพาะในพื้นทีท่ี่มกีารระบาดอย่างรุนแรง จํานวนผู้ป่วยทีต่้องรบัการรกัษาและการตรวจสอบ

เพิม่ขึ้นอย่างมาก ซึ่งอาจทําใหท้รพัยากรและบุคลากรทางการแพทย์ขาดแคลนได้ นอกจากน้ี การระบาดของโรคยงั

ส่งผลต่อการเขา้ถึงบรกิารสุขภาพอื่นๆ และการรกัษาทางเคมบีําบดัสําหรบัโรคอื่นๆ ซึ่งอาจทําใหค้วามเสี่ยงต่อการ

เจบ็ป่วยและการเสยีชวีติเพิม่ขึน้ไดด้ว้ย  

จากสถานการณ์ดงักล่าว จงัหวดัเชยีงใหม่เป็นศูนยก์ลางการคา้ทีส่ําคญัเชงิเศรษฐกจิแห่งหน่ึงของภาคเหนือ ประกอบ

กบัเกดิการระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ทีส่่งผลกระทบต่อผูป่้วย/นักท่องเทีย่ว/ผูส้งูอายุในพืน้ที ่ดว้ย
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เหตุน้ีทางผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถงึปัญหาในการเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีที่อาศยัอยู่ใน

จงัหวดัเชยีงใหม่ โดยมวีตัถุประสงคก์ารวจิยัเพื่อ 1) ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจ ทีส่่งผลต่อความ

ภกัดขีองการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วงโควดิ-19 และ 2) วเิคราะห์

ความสมัพนัธคุ์ณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจ ทีส่่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนี

ทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วงโควดิ-19 เพื่อใหเ้กดิประโยชน์เป็นแนวทางใหก้บัผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชน

อื่นๆ ไดพ้จิารณาถงึความสาํคญัในการศกึษาคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจเป็นอย่างไรและวธิกีารปรบัตวัใหเ้ขา้กบั

สถานการณ์การระบาดของการระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ในปัจจุบนั 

 

ทบทวนวรรณกรรม 

ความภกัดขีองผูร้บับรกิาร โดย Singh & Saini (2016) ไดก้ล่าวถงึว่า ความภกัดหีมายถงึพฤตกิรรมของผูเ้ขา้รบับรกิาร

ทีส่รา้งความผกูพนัในระยะยาว โดยกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา และมทีศันคตทิีด่โีดยนึกถงึเป็นอนัดบัแรก และเมื่อมโีอกาสจะ

บอกเล่าแนะนําใหค้นใกล้ชดิและผูอ้ื่นไดท้ราบเกี่ยวกบัประสบการณ์ทีม่าใชบ้รกิาร เพื่อสรา้งความภกัดขีองผูร้บับรกิาร

นอกจากน้ี นิยามของ Jalilvand et al. (2014), Sumaedi et al. (2014), Hur et al. (2015) และ Park et al. (2017) กม็ี

ส่วนคล้ายคลงึกนักบัความภกัดขีองผูร้บับรกิารทีไ่ดถู้กกล่าวมา โดยกล่าวถงึว่า ความภกัด ีหมายถงึ การมพีฤตกิรรม

ยงัคงใชบ้รกิารต่อไป มกีารแนะนําคนใกลช้ดิมาใชบ้รกิาร บอกเล่าถงึประสบกสรณ์ทีเ่คยเขา้รบับรกิารใหแ้ก่ผูอ้ื่นไดรู้จ้กั 

และมทีศันคตทิีด่โีดยมกีารนึกถงึเป็นทีแ่รกในการเขา้รบับรกิาร เน่ืองจากมคีวามมัน่ใจ พงึพอใจในการใหบ้รกิาร ซึ่ง

นําสู่ความสมัพนัธใ์นระยาวทีจ่ะมาใชบ้รกิารเป็นประจํา ผูว้จิยักล่าวโดยสรุปว่า ความภกัด ีหมายถงึ ความคาดหวงัของ

ผูร้บับรกิารทีม่คีวามพงึพอใจอยู่อย่างสมํ่าเสมอในการเขา้รบับรกิารนัน้ ๆทีม่พีฤตกิรรมยงัคงใชบ้รกิารต่อไปเป็นประจํา

อย่างต่อเน่ืองรวมถึงมกีารแนะนําผูอ้ื่นใหรู้จ้กัไดม้าใชบ้รกิาร โดยผู้รบับรกิารมทีศันคตทิี่ดตี่อการบรกิาร ส่งผลต่อไป

ความสมัพนัธ์ในระยะยาว โดยผู้รบับรกิารมคีวามพอใจ มกีารนึกถึง และไม่คดิจะเปลี่ยนไปใช้บรกิารที่อื่น ซึ่งการที่

ลูกคา้จะเกดิความภกัดนัีน้ตอ้งมคีวามสมัพนัธข์องปัจจยัหลากหลายปัจจยัทีจ่ะส่งผลต่อความภกัด ีจงึมผีูท้ีศ่กึษาปัจจยัที่

มอีิทธพิลต่อความภกัด ีโดยมผีลจากการศกึษาดงัน้ี Yeo et al. (2015) พบว่า ความพงึพอใจส่งผลโดยตรงต่อความ

ภักดีจริง ส่วนผลการศึกษาโดย Hur et al. (2015) และ Nevzat, Amca, Tanova & Amca (2016) พบว่า ปัจจยัของ

ค่านิยม และความไว้วางใจในตราสินค้ามีผลกระทบในทางบวกต่อความภักดีของตราสินค้า ซึ่งความภักดีมี 2 

องค์ประกอบ ไดแ้ก่ ดา้นพฤตกิรรมและดา้นทศันคต ิมผีลคล้ายกบัผลการศกึษาโดยหวง (Huang, 2017) พบว่า ความ

ไวว้างใจ และความรกัตราสนิคา้ส่งผลต่อความภกัดใีนเชงิพฤตกิรรม และทศันคตขิองลูกคา้ นอกจากน้ี มผีลการศกึษา

โดย Jalilvand et al. (2014), Munhurrun, Seebaluck & Naidoo (2015) และ Sumaedi et al. (2014) พบว่า อิทธิพล

ของการรบัรูคุ้ณภาพ และการรบัรูคุ้ณค่าส่งผลโดยตรงต่อความพงึพอใจ ส่วนความพงึพอใจส่งผลโดยตรงต่อความภกัด ี

และความไวว้างใจมผีลดตี่อความภกัดเีป็นอย่างมาก 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) และสมาคมส่งเสรมิเทคโนโลย ีไทย-ญีปุ่่ น (2554) กล่าวถงึคุณภาพของการ

บรกิาร คอื คุณภาพบรกิารเกดิจากผลลพัธร์ะหว่างความคาดหวงั (Expected) และการรบัรู ้(Perceived) ของผูใ้ชบ้รกิาร

และไดท้ําการทดสอบความเทีย่งตรงและความน่าเชื่อถือ พบว่าตวัแบบ SERVQUAL สามารถแบ่งมติอิอกเป็น 5 มติิ

หลัก ได้แก่ (1) สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibility) (2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) (3) การตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) (4) การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และ (5) ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูใ้ชบ้รกิาร 

(Empathy)  

ความพงึพอใจ คอื ผลลพัธ์ทีไ่ดจ้ากกระบวนการประเมนิผล Specto (1987) ระดบัความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อ

สนิค้าหรอืการบรกิาร Kotler & Armstrong (2008) คอืความพอเพยีงของบรกิารที่มอียู่/การเขา้ถงึแหล่งบรกิาร/ความ

สะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการ/ความสามารถของลูกค้าที่จะเสียค่าใช้จ่ายสาหรับบริการ 
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Penchansky and Thoma, (1981) แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการ

ตอบสนองตามทีค่าดหวงั อรรถพร คาคม (2546) 

จากการวจิยัเกี่ยวกบัของสําเรงิ งามสม (2560) พบว่าผู้ประกนัตนมคีวามคดิเหน็ว่าดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความ

น่าเชื่อถือในบรกิาร การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร และการเขา้ถึงจติใจ ส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผู้ประกนัตน และความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนจะส่งผลต่อความภกัดใีนสถานพยาบาล งานวจิยัของรุ่งทพิย์ นิลพทั 

(2561) ผลการวเิคราะห์พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา ของผูร้บับรกิารอยู่ใน

ระดบัมากทุกดา้น และความพงึพอใจทุกดา้นมรีะดบัความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอยู่ในระดบัมาก งานวจิยั

ของโสรจัจะราช เถระพนัธ์ (2561) พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นมัน่ใจ การบรกิารความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร ความ

ไว้วางใจและความพึงพอใจ เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี 

เช่นเดยีวกบังานวจิยัของรุ่งนภา เจรญิเลศิศริ ิ(2563) ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์

ตราสนิคา้ ความพงึพอใจการใชบ้รกิาร ส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลธนบุร ี2 และงานวจิยัของ Ricca 

Ricca (2021) ผลการศกึษาแสดงใหเ้หน็ว่าการดูแลรกัษาทีม่คุีณภาพมผีลกระทบบวกอย่างมนัียสําคญัต่อความภกัดี

ของผูป่้วย พบว่ามผีลต่อการจดัการโรงพยาบาลในการเพิม่ความภกัดขีองผูป่้วย โดยเฉพาะการพจิารณาเพศของผูป่้วย

ในการใหบ้รกิาร 

สมมติฐานงานวิจยั 

1) คุณภาพการบริการสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีที่อาศยัอยู่ในจงัหวดั

เชยีงใหม่ ช่วงโควดิ-19 

2) ความพงึพอใจสมัพนัธก์บัความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ 

ช่วงโควดิ-19 

กรอบแนวคิดในการวิจยั  

 ตวัแปรอิสระ (X)  

   

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร  ( Service 

Quality) 
 ความพึงพอใจ (Service Quality) 

1) สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibility)  1) ความพอเพยีงของบรกิาร (Availability) 

2) ความเชื่อถอืได ้(Reliability)  2) การเขา้ถงึบรกิาร (Accessibility) 

3 )  ก า ร ต อ บ ส น อ ง ไ ด้  

(Responsiveness) 

 3) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก 

(Accommodation) 

4) ความมัน่ใจ (Assurance)  

5) ความเอาใจใส่ (Empathy)  4) ความสามรถของลูกค้าที่จะเสยีค่าใช้จ่าย

สาํหรบับรกิาร (Affordability)   

   

   

 ตวัแปรตาม (Y)  

 ค ว า ม ภั ก ดี ข อ ง ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีที่อาศยั

อยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม ่ช่วงโควดิ-19 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ประชากรที่ใช้ในงานวจิยัครัง้น้ี คอื ชาวจนีที่

อาศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษาใชห้ลกัการคํานวณของ Cochran (1977) ทีใ่ชห้าจํานวน

กลุ่มตวัอย่าง กรณีทีไ่ม่ทราบขนาดของประชากรทีแ่น่นอน (Infinite Population) ไดจ้ํานวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดย

การสุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้น้ี ใช้วธิกีารคดัเลอืกตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) 

โดยจะใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เครื่องมอืทีใ่ช ้ในการเกบ็ขอ้มูล คอื แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) ที่ผ่านการตรวจสอบเน้ือหาจาก

ผูเ้ชีย่วชาญ 3 คน ดชันีความสอดคลอ้งของคาํถามมค่ีา 1.00 แสดงใหเ้หน็ว่าคาํถามมคีวามสอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎี

และงานวจิยัทีเ่กีย่ว การวเิคราะห์สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ทีใ่ช ้ไดแ้ก่ แจกแจงความถี ่(Frequency) 

ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลูส่วน

บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และใช้อธบิายระดบัคุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจและความภกัด ีการวเิคราะห์

ขอ้มูลสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชค่้าสหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธก์นัในระดบัทีม่นัียสาํคญัทางสถติ ิ0.01 เพื่อทดสอบ

สมมตฐิานของงานวจิยั 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ

ระหว่าง 31-40 ปี มสีถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า ประกอบอาชพีพนักงานบรษิัท และ

รายไดส่้วนตวัต่อเดอืนระหว่าง 25,001-50,000 บาท 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจทีส่่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วงโควดิ-19 พบว่า ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบรกิาร ในภาพรวม

พบว่า คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิารในระดบัมาก ในรายด้าน ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได้ 

(Reliability) ส่งผลต่อความภักดีของการใช้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ สิ่งที่สมัผสัได้ (Tangibility) การให้บริการ

(Process) และการตอบสนองต่อลูกคา้(Responsiveness) / ความมัน่ใจ(Assurance) / ความเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) 

ตามลําดบั ในรายขอ้พบว่า คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิารมากทีสุ่ด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ 

แพทย์มคีวามรู้เพยีงพอในการตอบคําถามของท่าน, มีการแนะนําวธิก่ีอน-หลงัรกัษา และความสะอาดของสถานที่

ใหบ้รกิารโดยรวม ตามลําดบั คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิารน้อยทีสุ่ด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความ

มัน่ใจในคุณภาพของการรกัษา, การรกัษาที่ตรงกบัวตัถุประสงค์ และได้รบัการบรกิารที่รวดเร็ว ตามลําดบั ผลการ

วเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจของการใชบ้รกิาร ในภาพรวมพบว่า ความพงึพอใจของการใชบ้รกิารส่งผลต่อความภกัดี

ของการใชบ้รกิารในระดบัมาก ในรายดา้น การเขา้ถงึบรกิาร (Accessibility) ส่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิารมาก

ทีสุ่ด รองลงมาคอื ความเพยีงพอของบรกิาร (Availability) ความสะดวกและสิง่อํานวยความสะดวก (Accommodation) 

และความสามรถของลูกค้าที่จะเสยีค่าใช้จ่ายสําหรบับรกิาร (Affordability) ตามลําดบั โดยในรายขอ้พบว่าความพึง

พอใจของการใช้บริการส่งผลต่อความภักดีของการใช้บริการมากที่สุด 3 อันดับแรกคือ มีที่จอดรถเพียงพอ, 

สถานพยาบาลมรีะบบการชาํระค่ารกัษาในรปูแบบต่างๆ เพื่อใหผู้ท้ีร่บับรกิารไดเ้ลอืกใช ้และเจา้หน้าที ่/ สถานพยาบาล

มกีารแจง้ราคาค่ารกัษาใหท้ราบอย่างละเอียดและชดัเจน ตามลําดบั ส่วนความพงึพอใจของการใชบ้รกิารทีส่่งผลต่อ

ความภกัดีน้อยที่สุด 3 อนัดบั ได้แก่ ความคุ้มค่าของราคาเมื่อเทียบกบัการบริการที่ได้รบั, การจดัตกแต่งสถานที่ 

บรรยากาศภายในสถานพยาบาล มคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และราคายุตธิรรมเมื่อเปรยีบเทยีบกบัสถานพยาบาลอืน่ 

ตามลําดบั ผลการวเิคราะห์ความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ 

ช่วงโควิด-19 ในภาพรวมพบว่า ความภักดีของการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนที่อาศยัอยู่ในจงัหวดั
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เชยีงใหม่ ช่วงโควดิ-19 อยู่ในระดบัมาก โดยกลุ่มตวัอย่างประเมนิความภกัดขีองการใชบ้รกิารรายขอ้ 3 อนัดบัแรกดงัน้ี 

อนัดบัหน่ึงคอื ท่านจะแนะนําบุคคลอื่นมาใชบ้รกิารหรอืไม่ รองลงมาคอื ความเหมาะสมของเวลาเขา้-ออก ในการทํา

ความสะอาด และผลขา้งเคยีงทีไ่ม่พงึประสงคห์ลงัจากรบับรกิาร ตามลําดบั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน จากตารางที่ 1 พบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารและความภกัดขีองการใช้

บรกิาร มคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนัอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้ง

ตํ่า (r= 0.295, Sig = <0.001) เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ความเชื่อถอืได ้(Reliability) มคีวามสมัพนัธ์กนัสูงสุด และ

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) / ความมัน่ใจ (Assurance) / ความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) มี

ความสมัพนัธก์นัตํ่าสุด และจากตารางที ่2 พบว่า ความพงึพอใจและความภกัดขีองการใชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธไ์ปใน

ทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมีความสมัพันธ์ในระดับค่อนข้างตํ่า (r = 0.234, Sig = 

<0.001) เมื่อพิจารณารายด้าน ความเพียงพอของบริการ (Availability)/ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก 

(Accommodation) มคีวามสมัพนัธส์งูสุด และความสามรถของลูกคา้ทีจ่ะเสยีค่าใชจ้่ายสาํหรบับรกิาร (Affordability) ไม่

ส่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิาร 

 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารและความภกัดขีองการใชบ้รกิาร 

 สถิติท่ีใช้ ค่าสหสมัพนัธ ์(r) Sig 

สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibility) Pearson correlation .152** .002 

ความเชื่อถอืได ้(Reliability) Pearson correlation .217** <.001 

การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) / ความมัน่ใจ

(Assurance) / ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

Pearson correlation .150** .003 

การใหบ้รกิาร (Process) Pearson correlation .175** <.001 

คณุภาพการบริการ (Service Quality) Pearson correlation .295** <.001 

 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจและความภกัดขีองการใชบ้รกิาร 

 สถิติท่ีใช้ ค่าสหสมัพนัธ ์(r) Sig 

ความเพยีงพอของบรกิาร (Availability)/ความสะดวกและ

สิง่อํานวยความสะดวก Accommodation) 

Pearson correlation .251** <.001 

การเขา้ถงึบรกิาร (Accessibility) Pearson correlation .189** <.001 

ความสามรถของลูกค้าที่จะเสยีค่าใช้จ่ายสําหรบับรกิาร 

(Affordability) 

Pearson correlation .004 .935 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) Pearson correlation .295** <.001 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

อภิปรายผลการวิจยั 

จากการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั คุณภาพการบรกิารทีส่มัพนัธก์บัความภกัดขีองการใชบ้รกิาร

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วงโควดิ 19 พบว่า คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์

ไปในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วง

โควิด-19 อาจกล่าวได้ว่าการให้บริการที่มคีวามเป็นมาตรฐานสูง มีการดูแลผู้ป่วยอย่างใส่ใจ มีการใช้เทคโนโลยทีี่

ทนัสมยั และมกีารจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ จะช่วยเสรมิสรา้งความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิารในโรงพยาบาลนัน้ และทําให้
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ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารในโรงพยาบาลเอกชนเดมิอกีครัง้ในอนาคต สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรุ่งนภา เจรญิ

เลศิศริ ิ(2563) ทีศ่กึษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ความพงึพอใจการใชบ้รกิารส่งผล

ต่อความภักดขีองผู้ใช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 เมื่อพิจารณาในรายด้านจะพบว่า ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

(Reliability) มค่ีาสหสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองการใชบ้รกิารมากที่สุดเมื่อเทยีบกบัด้านอื่นทัง้น้ี สอดคล้องกบังานวจิยั

ของสําเรงิ งามสม (2560), โสรจัจะราช เถระพนัธ์ (2561) และ Ricca Ricca (2021) อาจเน่ืองจากผู้ป่วยคาดหวงัว่า

โรงพยาบาลเอกชนจะใหบ้รกิารดา้นการรกัษาพยาบาลทีม่คุีณภาพสงู และการดแูลเอาใจใส่ทีด่ ีความสามารถในการให้

ขอ้มูลทีเ่ชื่อถอืและถูกต้องแก่ผูป่้วย โรงพยาบาลเอกชนทีน่่าเชื่อถอืยงัมชีื่อเสยีงและภาพลกัษณ์ทีด่ ีผูป่้วยมแีนวโน้มที่

จะไวว้างใจโรงพยาบาลเอกชนทีม่ชีือ่เสยีง และสิง่น้ีสามารถมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกโรงพยาบาลเดมิสาํหรบัความ

ต้องการด้านการรักษาพยาบาลในอนาคต สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีความภักดี ที่กล่าวว่า ความภักดี 

ประกอบด้วย 2 ด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรม (Behavior) และด้านทศันคติ(Attitude) ด้านทศันคติประกอบด้วย การมี

ทศันคตทิีด่ตี่อผูใ้หบ้รกิารโดยมกีารนึกถงึเป็นทีแ่รกในการเขา้รบับรกิารครัง้ต่อไปเน่ืองจากมคีวามไวว้างใจทีสุ่ด และพงึ

พอใจทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไป และสอดคล้องกบังานวจิยัของ Titin Lestariningsih (2018) ทีพ่บว่า คุณภาพการบรกิารไม่

สําคญัต่อความภกัด ีแต่มตีวัแปรทีค่วบคุมไดซ้ึ่งกค็อืความไวว้างใจ ความไวว้างใจเสรมิสรา้งอทิธพิลของคุณภาพการ

บรกิารที่มตี่อความภกัด ีกล่าวคอืการได้รบัการบรกิารที่มคุีณภาพสูงไม่ใช่เรื่องที่สําคญัที่สุดสําหรบัผู้ป่วยที่เลอืกใช้

บรกิารโรงพยาบาลเอกชน แต่ความไวว้างใจเป็นปัจจยัที่สําคญัในการสร้างความภกัดแีละความเชื่อมัน่ของผู้ป่วยใน

โรงพยาบาลนัน้ๆ รองลงมาคอืดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibility) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) / 

ความมัน่ใจ (Assurance) / ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) และดา้นการใหบ้รกิาร (Process) ตามลําดบั โดยรวมแลว้

หากโรงพยาบาลมอบประสบการณ์โดยรวมเชงิบวกใหก้บัผูร้บับรกิาร จะสามารถช่วยสรา้งความไวว้างใจ ความมัน่ใจ 

และความภกัด ีซึง่จะนําไปสู่การกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําและการแนะนําบอกต่อทีเ่พิม่ขึน้ 

ความพงึพอใจทีส่มัพนัธ์กบัความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของชาวจนีที่อาศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ 

ช่วงโควดิ19 พบว่า ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดขีองการใช้บรกิารโรงพยาบาล

เอกชนของชาวจนีที่อาศยัอยู่ในจงัหวดัเชยีงใหม่ ช่วงโควดิ-19 ซึ่ง อาจกล่าวได้ว่า หากผู้ใช้บรกิารพงึพอใจกบัการ

ใหบ้รกิารทีไ่ดร้บัจากโรงพยาบาลเอกชน จะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนและมี

แนวโน้มทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารอกีในอนาคต สอดคล้องกบังานวจิยัของสําเรงิ งามสม (2560) เมื่อพจิารณารายดา้นจะ

พบว่า การเข้าถึงบริการ (Accessibility) สัมพันธ์กับความภักดีของการใช้บริการมากที่สุด อาจเน่ืองมาจาก

ความสามารถในการเขา้ถงึบรกิารทีง่า่ยดาย จะช่วยประหยดัเวลาและลดความยุ่งยากของกระบวนการก่อนเขา้รบัการ

รกัษาหรอืรอเป็นเวลานานเพื่อรบัการรกัษา สถานพยาบาลมรีะบบการชําระค่ารกัษาในรูปแบบต่างๆ เพื่อให้ผู้ที่รบั

บรกิารได้เลือกใช้ หรือมีการจดัโปรแกรมราคาพิเศษในการรกัษาหรือการตรวจสุขภาพ เป็นการเพิ่มโอกาสให้คน

ตดัสนิใจเขา้มาใชบ้รกิารมากขึน้ เมื่อผูป่้วยรูส้กึว่าไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ กม็แีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารที่

โรงพยาบาลเดมิในอนาคตและแนะนําโรงพยาบาลใหก้บัเพื่อนและครอบครวั รองลงมาคอื ความเพยีงพอของบรกิาร 

(Availability)/ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก (Accommodation) ทัง้ น้ีผู้ร ับบริการเลือกที่จะใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนแทนทีจ่ะเขา้รบับรกิารจากโรงพยาบาลของรฐั อาจเน่ืองมาจากผูค้นทีใ่ชบ้รกิารโรงพยาบาลรฐันัน้มี

จํานวนมากๆ ทําใหบ้รกิารคนไดไ้ม่ทัว่ถงึและอาจจะไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการบางอย่างได ้เช่น สถานทีจ่อด

รถไม่เพยีงพอ เก้าอี้นัง่ไม่เพยีงพอ เป็นต้น หากบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนมบีรกิารที่ด ีสิง่อํานวยความสะดวก

มากมาย เทคโนโลยทีีท่นัสมยัสามารถรกัษาไดต้รงตามความต้องการของผูร้บับรกิาร กจ็ะทําใหเ้กดิความพงึพอใจต่อ

การบรกิาร ซึ่งทัง้สองปัจจยัสอดคล้องกบังานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งของรุ่งทพิย ์นิลพทั (2561) ผลการศกึษาพบว่า ความพงึ

พอใจดา้นการเขา้ถงึแหล่งบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําของผูร้บับรกิารมากที่สุด (ค่าสมัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ์ = 0.682) รองลงมาคือความพึงพอใจด้านความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการมี

ความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา (ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ = 0.676) ในดา้นความสามรถของลูกคา้ทีจ่ะเสยี
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ค่าใชจ้่ายสําหรบับรกิาร (Affordability) นัน้ ไม่สมัพนัธ์ไปในทางเดยีวกนักบัความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาล

เอกชน เน่ืองจากความภกัดขีองการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนนัน้ขึน้อยู่กบัหลายปัจจยั เช่น คุณภาพของบรกิารที่

ได้รบั การดูแลและการให้บรกิารของแพทย์และพยาบาล ความสะอาดและความปลอดภยัของโรงพยาบาล เป็นต้น 

ดงันัน้ ถ้าโรงพยาบาลเอกชนมกีารใหบ้รกิารทีม่คุีณภาพดแีละเป็นมติรต่อผูร้บับรกิาร ผูใ้ชบ้รกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจ

และกลับมาใช้บริการซ้ําได้โดยไม่สนใจถึงความสามารถในการเสียค่าใช้จ่ายของตนเอง ในทางกลับกัน หาก

โรงพยาบาลเอกชนใหก้ารดูแลที่มคุีณภาพตํ่า บรกิารไม่ด ีหรอืมสีภาพแวดล้อมที่ไม่ปลอดภยั ลูกค้ากอ็าจมโีอกาส

กลบัมาใชบ้รกิารน้อยลง แม้ว่าจะมกํีาลงัจ่ายสําหรบับรกิารก็ตาม อย่างไรกต็าม การเสยีค่าใชจ้่ายสําหรบับรกิารทาง

การแพทย์ในโรงพยาบาลเอกชนมผีลต่อผูท้ีม่รีายได้น้อย ถ้าผูใ้ชบ้รกิารไม่สามารถเสยีค่าใชจ้่ายได ้อาจจะต้องพึง่พา

บรกิารทางการแพทยข์องรฐัทีม่คุีณภาพตํ่ากว่าซึ่งอาจทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึไม่พงึพอใจกบัการใหบ้รกิารทางการแพทย ์

และมทีศันคตเิชงิลบกบัการใชบ้รกิารโรงพยาบาลรฐั 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการนําไปใช้ประโยชน์ 

ในทางธุรกจิจะเหน็ไดว้่าคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารนัน้มคีวามสมัพนัธใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ

ภกัดแีละกลบัมาใชซ้ื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารซ้ําอกีในครัง้ถดัไป อนันํามาซึง่รายไดท้ีเ่พิม่ขึน้ของกจิการ การบรกิารทีด่เีป็น

สิง่สําคญัสําหรบัการใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน คุณภาพการบรกิารทีด่จีะส่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิาร

ของโรงพยาบาลเอกชนได้อย่างมากมาย และยงัส่งเสรมิความไว้วางใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนใน

อนาคต ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองการใชบ้รกิารมากทีสุ่ดคอื ความเชื่อถอืไวว้างใจ 

(Reliability) ดงันัน้เพื่อใหไ้ดร้บัความน่าเชื่อถอืสูงสุด โรงพยาบาลเอกชนควรมกีารดําเนินการตามกฎหมายและมกีาร

ตรวจสอบและประเมินผลการดําเนินงานอย่างสมํ่าเสมอ เช่น มีการตรวจสอบคุณภาพของบริการและการดูแล

ผู้ร ับบริการโดยองค์กรหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง นอกจากน้ียังควรมีการเผยแพร่ข้อมูลให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับ

โรงพยาบาลเอกชนและบรกิารทีใ่หบ้รกิาร โดยเฉพาะเรื่องของความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร  

เช่น นําเสนอรางวลัที่ได้รบัจากองค์กรต่างๆ เป็นต้น การมนีโยบายในการจดัการความเสี่ยงและความปลอดภยัของ

ผูร้บับรกิารเพื่อลดความเสี่ยงในการใหบ้รกิารและป้องกนัอนัตรายในการรกัษา ช่วยเสรมิสรา้งความเชื่อมัน่ในการใช้

บรกิาร และเพื่อใหไ้ดร้บัการบรกิารทีม่คุีณภาพสูง นอกจากน้ียงัควรมกีารฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรทางการแพทย์

และพนักงานใหม้ปีระสบการณ์และคุณภาพในการใหบ้รกิาร โดยมุ่งเน้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นมติรและมคีวามเอาใจใส่ใน

ผู้รบับรกิาร ต้องมกีารติดตามและดูแลผูร้บับรกิารตลอดเวลาเพื่อตรวจสอบความพงึพอใจในการใหบ้รกิารและแก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิขึน้อย่างรวดเรว็ 

ในส่วนความพงึพอใจนัน้ การเพิม่ช่องทางในการเขา้ถงึ ถอืเป็นสิง่สําคญัในการเพิม่โอกาสใหค้นตดัสนิใจเขา้มาลองใช้

บรกิารมากขึ้น เมื่อเกิดความพงึพอใจจากครัง้แรกที่ได้รบับรกิารก็จะส่งผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ้า ความสะดวกและสิง่

อํานวยความสะดวก อาทเิชน่ เตยีง รถเขน็ อุปกรณ์ทางการแพทย ์รวมไปถงึบุคลากรตอ้งมเีพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร มี

ระบบนัดหมายออนไลน์และระบบควิเพื่อลดเวลาทีต่้องรอในโรงพยาบาล การจดัสิง่แวดล้อมในสถานพยาบาลทีท่ําให้

ผูใ้ชส้อยรูส้กึด ีสบาย ผ่อนคลาย เป็นปัจจยัสาํคญัทีนํ่าไปสู่การบําบดัและเยยีวยาทีไ่ดผ้ล  

ข้อเสนอแนะสาํหรบังานวิจยัในอนาคต 

การศกึษาวจิยัน้ีศกึษาเฉพาะคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจเท่านัน้ ดงันัน้ควรศกึษาวจิยัโดยใชต้วัแปรอื่นๆ ที่

คาดว่าจะเป็นปัจจยัสําคญัเพิม่เติมเพื่อใหไ้ด้ขอ้มูลที่ครบถ้วน และเป็นประโยชน์มากที่สุด อาทเิช่น ส่วนประสมทาง

การตลาด พฤตกิรรมผูบ้รโิภค ภาพลกัษณ์ขององคก์ร เป็นตน้ 
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