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บทคัดย่อ 
การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ และการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 

ท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี โดยใช้

แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูเ้ข้ารับบริการเป็นประจาํท่ีโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดั

ปทุมธานี จาํนวน 220 ราย สถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 30 – 40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท นอกจากน้ี ผลการศึกษาพบว่า ก) คุณภาพการบริการ 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเอาใจใส่ และปัจจยัดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการส่งผลต่อความไวว้างใจ

ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี ข) คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ 

และปัจจัยความไวว้างใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชโ้รงพยาบาลเอกชนในจังหวดัปทุมธานี และ ค) ความ

ไวว้างใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี  

คาํสําคญั:  คุณภาพการบริการ, ความภกัดี, ความไวว้างใจ 

ABSTRACT 

The study was aimed to analyze the service quality and customer relationship management affecting trust, 

Satisfaction, and users’ loyalty toward private hospitals in Pathumthani province. The closed-end questionnaire was 

used as a research tool. Data were collected from 220 patients of private hospitals in Pathumthani province. The 

inferential statistics used to test the hypothesis were multiple regression analysis. The results showed that the 

majority of respondents were female with 30-40 years of age.  Most of them completed a bachelor’s degree, worked 

for private companies, and earned average monthly income of 25,001-35,000 baths.  In addition, the results 

revealed that 1) the service quality and customer relationship management affected the users’ trust toward private 

hospitals in Pathumthani province; 2) the service quality and trust affected the users’ satisfaction toward private 

hospitals in Pathumthani; and 3) trust and satisfaction affected the users’ loyalty of private hospital in Pathumthani 

province.  
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1. บทนํา 

การมีสุขภาพท่ีสมบรูณ์แข็งแรงไม่มีโรคภยัไขเ้จ็บทาํให้บุคคลสามารถปฏิบติังานหรือทาํกิจกรรมต่างๆ ได้

อยา่งมีประสิทธิภาพซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทุกคนปรารถนา ปัจจุบนัรัฐบาลของประเทศไทยไดส่้งเสริมนโยบายในการพฒันา

ดา้นสุขภาพของประเทศไทยเขา้สู่การเป็นศูนยก์ลางการแพทยแ์ห่งเอเชีย (Medical Hub of Asia) อีกทั้งกระทรวง

สาธารณสุขร่วมมือกบักระทรวงการต่างประเทศ และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งไดจ้ัดทาํแผนพฒันาด้านสุขภาพภายใต้

กรอบยทุธศาสตร์สุขภาพโลกของประเทศไทย พ.ศ. 2559-2563 (กระทรวงสาธารณสุข, 2559) นอกจากน้ี สัดส่วน

ค่าใชจ่้ายดา้นสุขภาพต่อค่าใชจ่้ายครัวเรือนทั้งหมด (GDP) ของประชากรประเทศไทย ปี พ.ศ. 2555 – 2559 คิดเป็น

ร้อยละ 4.8 – 5.2 มีแนวโนม้เพ่ิมข้ึนทุกปี แสดงให้เห็นว่า แนวโนม้ของการเจ็บป่วย มีจาํนวนเพ่ิมข้ึนทุกปี (สํานักงาน

คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2559) จากปัญหาการเจ็บป่วยดงักล่าว สถานพยาบาลเอกชนใน

ทุกจงัหวดัของประเทศไทยจึงมีการพฒันาระบบบริการให้มีความเป็นเลิศเพ่ือให้เกิดการบริการท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ เพ่ือ

การนําไปสู่ความสําเร็จของธุรกิจและความมั่นคงขององค์การในระยาว ดังนั้ นโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงมีหน้าท่ี

ให้บริการดา้นสุขภาพ จึงจาํเป็นตอ้งพฒันาคุณภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ไดม้าก

ท่ีสุด เพ่ือให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซํ้าในคร้ังต่อไป   

การวิจยัในคร้ังน้ีไดศึ้กษาประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในจงัหวดัปทุมธานีเน่ืองจากมีการพฒันาดา้นเศรษฐกิจ

และสังคมเป็นท่ีน่าสนใจ ซ่ึงจากเดิมเป็นสังคมชนบทท่ีมีความเจริญในทุกดา้นจึงมีการพฒันากลายเป็นสังคมเมือง 

ส่วนการผลิตเดิมเป็นภาคเกษตรกรรมเปล่ียนเป็นการผลิตในภาคอุตสาหกรรม และมีอตัราการเพ่ิมข้ึนของประชากรปี 

พ.ศ. 2559 คิดเป็นร้อยละ 1.55 ซ่ึงมีจาํนวนเพ่ิมข้ึนทุกปี (สํานักงานสถิติจงัหวดัปทุมธานี, 2559) จากความหนาแน่น

ของประชากรท่ีเพ่ิมข้ึนดงักล่าว จึงทาํให้เกิดปัญหาการเจ็บป่วยจากสารเคมีอนัตราย การปนเป้ือน มลพิษทางอากาศ 

ทางนํ้า และทางดิน ซ่ึงมลพิษเหล่าน้ีเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีก่อให้เกิดการเจ็บป่วยและการเสียชีวิตก่อนวยัอนัควร (โครงการ

สุขภาพคนไทย, 2560) ดงันั้น โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งต่างปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์และมีการพฒันาอย่าง

ต่อเน่ืองเก่ียวกบัการสร้างความภักดีของผูใ้ช้บริการให้กลบัมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเอกชนเป็นประจาํและอย่าง

ต่อเน่ือง ทั้งน้ี ความสาํเร็จในระยะยาวไม่ไดเ้น้นท่ีจาํนวนของผูท่ี้มาใชบ้ริการ แต่เน้นท่ีจาํนวนของผูท่ี้ใชบ้ริการเป็น

ประจาํอย่างและต่อเน่ืองกบัโรงพยาบาลเอกชน (Rajaguru, 2016) โดยมีผูศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเพ่ือเป็นแนวทางในการกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นการบริการท่ีน่าสนใจในการ

นาํมาใชใ้นเชิงปฏิบติัเพ่ือตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ คือ การมุ่งเน้นพฒันาด้านคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) โดยผูรั้บบริการสามารถสัมผสัไดจ้ากส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ี

ทนัสมยัสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีคาดหวงัไว ้ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกไวว้างใจทุกคร้ัง

ท่ีมาใชบ้ริการ เป็นผลใหเ้กิดความพึงพอใจและความภกัดีต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน (Huang, 2017)  และยงั

มีการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ (Customer Relationship Management: CRM) เน่ืองจากกลยุทธ์น้ีมี

ความสาํคญัต่อการสร้างความภกัดีของผูรั้บบริการ (Kim, Morris, & Swait, 2008) ซ่ึงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี

กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการทาํใหเ้กิดความรู้สึกไวว้างใจและมีความพึงพอใจ (Yoo, Arnold, & Frankwick, 2012) นาํไปสู่การ

กลบัมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเอกชนเป็นประจาํ (Sansook & Ussahawanitchakit, 2010) เป็นการสร้างความสัมพนัธ์

อนัดีกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีเกิดเป็นความผกูพนัในระยาว (Bahri-Ammari & Soliman, 2016) ซ่ึงความภกัดี สามารถพิจารณา

จากการมีทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีดีต่อโรงพยาบาลเอกชนจึงมีพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเอกชน

เป็นประจาํและอยา่งต่อเน่ือง (Singh & Saini, 2016) 
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 จากความเป็นมา และความสําคญัของปัญหาในขา้งต้น ผูว้ิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง คุณภาพการ

บริการและการบริหารความสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี เพ่ือศึกษาผลความสัมพนัธ์ของตวัแปรดงักล่าวไปปรับใชส้ําหรับ

การวางแผนกลยทุธ์ต่างๆ ในการดาํเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพท่ีสูงสุดเพ่ือสร้างความภกัดีให้เกิดข้ึนและพฒันาสู่

ความภกัดีท่ีแทจ้ริงในโรงพยาบาลเอกชนอนัจะส่งผลดีต่อโรงพยาบาลเอกชนต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพนัธ์กบัผูเ้ขา้รับบริการ ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ 

และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี  

2.2 เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการ และการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อ

ความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

3.1 ประชากรและตวัอยา่ง 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ผูเ้ขา้รับบริการเป็นประจาํท่ีโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี 

เน่ืองจากประชากรในกลุ่มดงักล่าวเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ในการเขา้รับการรับบริการทางการแพทยอ์ย่างต่อเน่ืองหรือ

เป็นประจาํ จึงสามารถแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนดงักล่าวไดเ้ป็นอย่างดี ทั้งน้ี 

คณะผูว้ิจยัไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่ง โดยการทดสอบแบบสอบถามกบัตวัอยา่งจาํนวน 40 ชุด และคาํนวณหาค่า Partial  

R2 เพ่ือนาํไปประมาณขนาดตวัอยา่งดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป G*Power ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีผา่นการตรวจสอบ และเป็น

ท่ียอมรับจากนกัวิจยัจาํนวนมากในการกาํหนดขนาดตวัอยา่งท่ีถูกตอ้งและทนัสมยั (Howell, 2010; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 

2555) จากการประมาณขนาดตวัอย่างได้ค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากบั 0.0858 ความน่าจะเป็นของความ

คลาดเคล่ือนในการทดสอบประเภทหน่ึง (α) เท่ากับ 0.1 จาํนวนตวัแปรทาํนายเท่ากบั 8 อาํนาจการทดสอบ (1-ß) 

เท่ากบั 0.9 (Cohen, 1962) จึงไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 195 ตวัอย่าง ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลสํารองเพ่ิมรวมทั้งส้ิน

เป็น 220 ตวัอยา่ง  

3.2 การสุ่มตวัอยา่ง 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีคณะผูว้ิจยัไดก้าํหนดวิธีการคดัเลือกตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage 

Sampling) โดยเร่ิมตน้ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสัดส่วน (Proportional  Sampling)โดยใชเ้กณฑ์จาํนวนเตียงผูป่้วย

คา้งคืนในแต่ละโรงพยาบาลท่ีเปิดให้บริการในการกาํหนดสดัส่วน ท่ีจะทาํการสุ่มจาํนวน 220 ตวัอยา่ง วิธีการคาํนวณ 

และไดส้ัดส่วนขนาดตวัอยา่งดงัแสดงในตารางท่ี 1 ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 1 พ้ืนท่ีในการลงสนามเก็บแบบสอบถาม และจาํนวนตวัอยา่งในแต่ละพ้ืนท่ี 

 

หลงัจากนั้น จึงใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชน้าํแบบสอบถามในการ

เลือกเก็บขอ้มลูจากผูเ้ขา้รับบริการเป็นประจาํท่ีโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี ณ บริเวณโรงพยาบาลเอกชนท่ี

ไดก้าํหนดไวใ้นตารางท่ี 1 ตามจาํนวนท่ีกาํหนดไว ้เพ่ือให้ขอ้มลูท่ีไดมี้การกระจายและไดผ้ลการศึกษาท่ีน่าเช่ือถือ 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ  แบบสอบถามปลายปิดท่ีสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมและ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งผา่นการทดสอบความตรงและความเช่ือมัน่ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

- ความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน ไดผ้่านการพิจารณาโดยผูท้รงคุณวุฒิ

จาํนวน 3 ท่าน เพ่ือพิจารณาความเหมาะสมของเน้ือหา ภาษาท่ีใช้ และความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามและ

วตัถุประสงค ์(Item-objective Congruence Index: IOC) จากผลการประเมินขอ้คาํถามในแบบสอบถามจาํนวน 52 ขอ้ 

พบว่า IOC ของ 52 ขอ้คาํถาม มีคะแนนโดยรวมเท่ากบั 0.73 คะแนน (Polit & Beck, 2006)  

- ความเช่ือมัน่ (Reliability) แบบสอบถามท่ีผา่นการวดัความสอดคลอ้งระหว่างคาํถามและวตัถุประสงค์ ได้

นาํไปทดลองแจกให้กบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 40 ชุด และนาํมาวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม พบว่า คาํถาม

ในแต่ละดา้นมีระดบัความเช่ือมัน่ระหว่าง 0.751 - 0.944 ซ่ึงเม่ือนาํไปใชก้บักลุ่มตวัอย่างในการศึกษาจาํนวน 220 ชุด 

พบว่า คาํถามในแต่ละดา้นมีระดบัความเช่ือมัน่อยู่ระหว่าง 0.792 - 0.903 มีระดบัความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัท่ีสามารถ

นาํไปใชไ้ด ้(Nunnally, 1978) 

3.4 การวิเคราะห์ขอ้มลูและค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 

สถิติสาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มลูในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย ก) สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่า

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ข) สถิติเชิงอนุมาน คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis)  

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลท่ีเก็บแบบสอบสถาม 
จาํนวน 

(เตียง) 
จาํนวนตวัอยา่ง (ชุด) 

โรงพยาบาลภทัรธนบุรี 100 (100 x 220) ÷ 1,350 = 16 

โรงพยาบาลบางปะกอก รังสิต 2 100 (100 x 220) ÷ 1,350 = 16 

โรงพยาบาลการุญเวช 200 (200 x 220) ÷ 1,350 = 33 

โรงพยาบาลปทุมเวช 200 (200 x 220) ÷ 1,350 = 33 

โรงพยาบาลแพทยรั์งสิต 200 (200 x 220) ÷ 1,350 = 33 

โรงพยาบาลเปาโล รังสิต 250 (250 x 220) ÷ 1,350 = 40 

โรงพยาบาลกรุงสยามเซนตค์าร์ลอส 300 (300 x 220) ÷ 1,350 = 49 

รวม 1,350 220 
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4. ผลการวจิัย 

4.1 ผลการวิเคราะห์เบ้ืองตน้ 

 - ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 220 คน พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 6.14 อายุ 30 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.3 การศึกษาอยู่ในระดบั

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 71.8 เป็นพนักงานหรือลูกจ้างบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 78.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

25,001 – 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.9 ส่วนใหญ่เขา้รับการรักษาดว้ยโรคทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 85.0 และเคยใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนเป็นระยะเวลาระหว่าง 3 - 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.6 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีเหตุผลท่ี

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน เน่ืองจากโรงพยาบาลเอกชนตั้งอยู่ใกลท่ี้พกัอาศยั คิดเป็นร้อยละ 61.4 เม่ือนึกถึง

โรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่จะนึกถึงในเร่ืองของราคาค่าบริการท่ีสูง คิดเป็นร้อยละ 60.5 โดยภาพรวมจากการใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่มีความพอใจค่อนขา้งมาก คิดเป็นร้อยละ  62.7 และมีความคิดท่ีจะแนะนาํให้ผูอ่ื้น

มาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน คิดเป็นร้อยละ 94.1 โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นโดยรวมของคุณภาพการบริการ 

การบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดี ซ่ึงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

 4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการ และการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการส่งผลต่อ

ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี สรุปไดด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 2 คุณภาพการบริการ และการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี 

ตวัแปร 
ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.588  3.004 0.003   

คุณภาพการบริการ        

- ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 0.140 0.145 2.053 0.041* 0.367 2.725 

- ความเช่ือถือได ้ 0.102 0.108 1.357 0.176 0.288 3.473 

- การตอบสนอง -0.019 -0.021 -0.288 0.774 0.329 3.041 

- ความมัน่ใจ  0.056 0.058 0.829 0.408 0.371 2.696 

- ความเอาใจใส่ 0.262 0.268 3.667 0.000* 0.341 2.931 

การบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ  0.320 0.328 4.331 0.000* 0.319 3.134 

R2 = 0.613; AR2 = 0.602, F= 55.893, *p<0.05 

จากตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า ปัจจยัการบริหาร

ความสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการ (ß = 0.328) ส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั

ปทุมธานีมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ (ß = 0.268) และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(ß 

= 0.145) ตามลาํดบั โดยร่วมกนัพยากรณ์ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนได ้คิดเป็นร้อยละ 61.3 

นอกจากน้ี ก่อนนาํตัวแปรอิสระใดๆ เข้าสู่สมการถดถอยผูว้ิจัยได้มีการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า 
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Tolerance ของตวัแปรอิสระ มีค่าเท่ากบั  0.288 – 0.371 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2014) 

ส่วนค่า Variance inflation factor (VIF) พบว่า มีค่าเท่ากบั 2.696 – 3.473 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตวัแปรอิสระไม่

มีความสัมพนัธ์กนั (Zikmund et al., 2013) 

 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการ และความ

ไวว้างใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี ตามตารางท่ี 3 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 3 คุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ และความไวว้างใจส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี 

ตวัแปร 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.061  0.333 0.740   

คุณภาพการให้บริการ       

- ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ -0.043 -0.043 -0.686 0.493 0.360 2.779 

- ความเช่ือถือได ้ 0.070 0.070 1.007 0.315 0.285 3.504 

- การตอบสนอง 0.134 0.142 2.184 0.030* 0.329 3.042 

- ความมัน่ใจ  0.149 0.148 2.409 0.017* 0.370 2.705 

- ความเอาใจใส่ 0.096 0.093 1.415 0.158 0.321 3.116 

การบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ  0.118 0.115 1.665 0.097 0.293 3.412 

ความไวว้างใจ 0.455 0.433 7.234 0.000* 0.387 2.582 

R2 = 0.707; AR2 = 0.697, F= 72.596, *p<0.05    

 

จากตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า ปัจจยัดา้นความ

ไวว้างใจ (ß = 0.433) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดัปทุมธานีมากท่ีสุด 

รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ (ß = 0.148) และดา้นการตอบสนอง (ß = 0.142) ตามลาํดบั 

โดยร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนได้ ร้อยละ 70.7 และจากการตรวจสอบ 

Multicollinearity  พบว่า ค่า Tolerance ของตวัแปรอิสระ มีค่าเท่ากบั  0.285– 0.387 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair et al., 

2014) ส่วนค่า VIF ท่ีมีค่าเท่ากบั 2.582 – 3.504 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 5.0 (Zikmund et al., 2013)   

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ความไวว้างใจ และความพึงพอใจส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงแบ่งเป็น 2 ดา้น คือ ดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติ ตามตารางท่ี 4 และ 5 

ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 304 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

ตารางท่ี 4 ความไวว้างใจ และความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน

จงัหวดัปทุมธานี 

ตวัแปร 
ความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.125  0.524 0.601   

ความไวว้างใจ 0.463 0.372 5.138 0.000* 0.390 2.566 

ความพึงพอใจ 0.491 0.418 5.767 0.000* 0.390 2.566 

R2 = 0.556; AR2 = 0.552, F= 135.942, *p<0.05           

 

จากตารางท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า ปัจจยัดา้นความพึง

พอใจ (ß = 0.418) ส่งผลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานีมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ (ß = 0.372) โดยร่วมกนัพยากรณ์ความภกัดีดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนได ้คิดเป็นร้อยละ 55.6  นอกจากน้ี จากการตรวจสอบ Multicollinearity  พบว่า ค่า Tolerance ของ

ตวัแปรอิสระ มีค่าเท่ากบั 0.390 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair et al., 2014) ส่วนค่า VIF มีค่าเท่ากบั 2.566 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 

5.0 (Zikmund et al., 2013)  

 

ตารางท่ี 5 ความไวว้างใจ และความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน

จงัหวดัปทุมธานี 

ตวัแปร 
ความภกัดีดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

b Beta t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.238  0.972 0.332   

ความไวว้างใจ 0.429 0.346 4.637 0.000* 0.390 2.566 

ความพึงพอใจ 0.496 0.423 5.668 0.000* 0.390 2.566 

R2 = 0.528; AR2 = 0.524, F= 121.470, *p<0.05 

 

จากตารางท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า ปัจจยัด้านความพึง

พอใจ (ß = 0.423) ส่งผลต่อความภกัดีดา้นทศันคติของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานีมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ (ß = 0.346) โดยร่วมกันพยากรณ์ความภักดีด้านทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนได ้คิดเป็นร้อยละ 52.8 จากการตรวจสอบ Multicollinearity  พบว่า ค่า Tolerance ของตวัแปร

อิสระ มีค่าเท่ากบั 0.390 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 (Hair et al., 2014) ส่วนค่า VIF มีค่าเท่ากบั 2.566 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 5.0 

(Zikmund et al., 2013) 
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ทั้งน้ี ผลการทดสอบสมมติฐานในการศึกษาคร้ังน้ี สามารถสรุปไดด้งัรูปท่ี 1 

             ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรคัน่กลาง   ตวัแปรตาม 

 

 

 
 

 

 

 

         

               หมายถึง มีอิทธิพล/ มีผล 

                                                                                                                            หมายถึง ไม่มีอิทธิพล/ ไม่มีผล 

 

รูปท่ี 1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

5. การอภปิรายผล 

ผูว้ิจยัไดน้าํผลสรุปมาเช่ือมโยงกบัทฤษฎีของงานวิจยัท่ีศึกษาในอดีต โดยทาํการทดสอบสมมติฐานสรุป

ผลไดด้งัน้ี 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความเอาใจใส่และการ

บริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี

อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดั

ปทุมธานีมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั มีส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพท่ีครบครัน และ

พนกังานผูใ้ห้บริการมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ นอกจากน้ีผูบ้ริหารโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี

มีการวางแผนเก่ียวกบัการจดักิจกรรมท่ีสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูใ้ชบ้ริการ มีการจดัอบรมและการติดตามอาการ

ภายหลงัการรักษาดว้ยแจกเอกสารให้ขอ้มลูดา้นสุขภาพท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ จึงมีผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด

ความไวว้างใจต่อโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Park, Lee, Lee และ Truex 

(2012) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยพบว่า คุณภาพ

การบริการส่งผลในทางบวกต่อความไว้วางใจ  และสอดคล้องกับผลการศึกษางานวิจัยของ Sarmaniotis, 

Assimakopoulos และ Papaioannou (2013) พบว่า ระบบการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการโดยใชก้ลยุทธ์การ

ส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจ  

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และความ

ไวว้างใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเน่ืองจาก พนกังานท่ีให้บริการในโรงพยาบาลเอกชนสามารถตอบคาํถาม

ความภกัดี 

คุณภาพการบริการ 

ความไวว้างใจ 

การบริหารความสัมพนัธ์กบั

ผูรั้บบริการ  

ความพึงพอใจ 

- ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 

- ความเช่ือถือได ้ 

- การตอบสนอง  

 
- ความมัน่ใจ  

 
- ความเอาใจใส่ 

- ดา้นพฤติกรรม 

- ดา้นทศันคติ 
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หรือปัญหาของผูใ้ชบ้ริการไดท้นัทีและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดด้ว้ยความเต็มใจ ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกมัน่ใจในการเขา้รับบริการ และความไวว้างใจในความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทยท่ี์

ให้บริการโดยมีอุปกรณ์ทางการแพทยใ์นการให้บริการท่ีทนัสมยั ทาํให้โรงพยาบาลเอกชนมีช่ือเสียงในดา้นคุณภาพ

การบริการท่ีมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีรวดเร็ว จึงมีผลให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลเอกชนใน

จงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวิจัยงานวิจัยของ Giovanis (2016) ท่ีพบว่า คุณภาพของการให้บริการส่งผล

โดยตรงต่อความพึงพอใจ และสอดคล้องกับงานวิจยัของ Jan และ Abdullah (2014) พบว่า ความไวว้างใจส่ง

ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ความไวว้างใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ี

เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการมีรู้สึกความไวว้างใจและความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน ท่ีความ

เช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทยใ์ห้บริการดว้ยความจริงใจและเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการตามตอ้งการไดท้นัที จึง

ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการยงัคงใช้บริการเป็นประจาํและอย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีดีต่อโรงพยาบาล

เอกชนจึงไม่คิดจะเปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลของรัฐบาลแมมี้การบอกเล่าว่าดีกว่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

Huang (2017) พบว่า ความไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีในเชิงพฤติกรรมและทศันคติของลูกคา้ นอกจากน้ียงัมีความ

สอดคล้องกบังานวิจยัของ Munhurrun, Seebaluck และ Naidoo (2015) ผลวิจยัพบว่า ส่วนความพึงพอใจส่งผล

โดยตรงต่อความภกัดี และความไวว้างใจมีผลดีต่อความภกัดีเป็นอยา่งมาก 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ผลจากการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการ และการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อ

ความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดัปทุมธานี เพ่ือให้ผล

การศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายต่อไปในทศันะท่ีกวา้งมากข้ึนอนัจะเป็นประโยชน์ในดา้นบริการของโรงพยาบาล

เอกชนในจงัหวดัปทุมธานี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะสาํหรับการวิจยั ดงัน้ี 

6.1 ขอ้เสนอแนะสาํหรับการนาํผลไปใช ้

จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละความเอาใจใส่ส่งผลต่อความไวว้างใจ 

ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี  ดงันั้น ผูบ้ริหารโรงพยาบาล

เอกชนควรมุ่งพฒันาคุณภาพการบริการและสร้างความแตกต่างในการให้บริการ ไดแ้ก่ การมีส่ิงอาํนวยความสะดวก

ทางกายภาพท่ีหลากหลาย เน้นการบริการโดยเอาใจใส่หรือสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ี ควร

มุ่งเน้นการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรให้มีความสามารถในการตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการไดท้นัที และพร้อม

ให้บริการตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ รวมถึงควรมุ่งเน้นการให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพ่ือให้

เกิดความมัน่ใจเม่ือเขา้รับบริการโรงพยาบาลเอกชน ได้แก่ คุณภาพของอุปกรณ์ทางการแพทยใ์ห้มีความทนัสมยั 

เพ่ือให้ผูรั้บบริการรู้สึกไวว้างใจและความพึงพอใจเม่ือเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาลเอกชน  

6.2 ขอ้เสนอแนะสาํหรับการวิจยัคร้ังไป 

ในการวิจยัคร้ังต่อไป นกัวิจยัหรือนกัวิชาการท่ีสนใจควรศึกษาตวัแปรอิสระในปัจจยัอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพ่ือให้

งานวิจยักวา้งขวางและสมบรูณ์มากยิง่ข้ึน เช่น ปัจจยันวตักรรมการบริการ ปัจจยัการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 

เป็นตน้  รวมถึงควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นกลุ่มผูป่้วยต่างชาติท่ีเดินทางมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในประเทศ
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ไทย เช่น กลุ่มผูป่้วยจากประเทศในแถบภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตแ้ละตะวนัออกกลาง เป็นตน้ โดยนาํขอ้มูลจาก

ผลการศึกษามาเปรียบเทียบกบัผูใ้ชบ้ริการชาวไทย และนาํผลการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการบริการและการบริหาร

ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการของโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ให้มีการเดินทางเขา้มารับบริการ

ทางการแพทยใ์นประเทศไทยมากข้ึนในอนาคต 
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