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บทคดัย่อ 
 

  การค้นควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูรั้บบริการแบบผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ทั้งหมด
โดยประกอบดว้ย ผูป่้วยในจ านวน 6 วอร์ด โดยแบ่งตามกลุ่มลูกคา้ 2 กลุ่มคือ วอร์ดผูใ้หญ่ จ านวน 201 
ชุด และวอร์ดเด็ก จ านวน 201 ชุด  โดยใช้แบบสอบถามท่ีประยุกต์จากความพึงพอใจ 5 มิติของ 
SERVQUAL ของ   Parasuraman, Ziethaml and Berry และความภกัดีของ Gomez, Arranz and Cillan, 
2006: Chaudhuri and Holbrook, 2001 ท าการทดสอบค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ได้ค่าความ
เช่ือมัน่อยู่ในระดบัดีมาก แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือและยอมรับได ้ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์ดว้ย
ค่าสถิติ ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ใช้สถิติ Independent Sample T-test และใช้การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว F-test (One-Way ANOVA) ในการหาความแตกต่างของขอ้มูลด้านลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ความพึงพอใจ และความภกัดี 
  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่พบว่าเป็นญาติหรือผูมี้อ านาจใน
การตดัสินใจ เลือกสถานพยาบาล คิดเป็นร้อยละ 55.0 เป็นเพศหญิงร้อยละ 67.2 มีอายุระหว่าง 31-40 
ปี คิดเป็นร้อยละ 36.3 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 53.7 มีอาชีพท าธุรกิจส่วนตวัคิดเป็น
ร้อยละ 38.3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.6 มีสิทธิการรักษาประกนั
ชีวิตคิดเป็นร้อยละ 66.9 และจ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการ 5-6 คร้ังภายในสามปีท่ีผา่นมา 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมระดบัมากท่ีสุดใน
ทุกปัจจยัคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้น มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้น
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ความเป็นรูปธรรมของบริการตามล าดบั และมีความแตกต่างกนัตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ และ
สิทธิการรักษา ส่วนรายได ้และจ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการไม่แตกต่างกนั 
 ผลการศึกษาความภกัดีดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ มีระดบัความภกัดีมากท่ีสุด 
โดยพบว่า หน่วยงานท่ีเข้ารับบริการ สิทธิการรักษา รายได้ และจ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการ
แตกต่างกนั 
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ABSTRACT 

 
The independent study aimed to evaluation of Customer Loyalty towards Chiangmai Ram 

hospital. The subjects for this independent study consisted of 402 personnel including 6 wards, 
dividing into 2 groups are 201 for the adult ward and 201 for the pediatric ward. The data was collected 
from 5 dimension satisfaction questionnaire of SERVQUAL of Parasuraman, Ziethaml and Berry, 
Gomez’s royalty, Cillan, 2006: Chaudhuri and Holbrook, 2001 and  Simaporn Sittichai and Siyathorn 
Khunon test for confidence of the questionnaire. The data analyzed was getting high credibility, 
acceptableresult and has been analyzed with statistical values include frequency, percentage and 
average by using statistic Independent Sample T-test and use F-test one-way variable analysis (One-
Way ANOVA) in the way to finding differences in data on demographic characteristics, satisfaction, 
and loyalty. 

The result of the study showed that most of the personnel were decision-makers or  
their relatives have chosen  hospital 55.0% were female, 67.2% were between 31-40 years old, 36.3% 
were got bachelor degree, 53.7% had private business, 38.3% had income amount 20,001-40,000 
THB, 27.6% had health insurance, 66.9% times to visit in hospital service within 5-6 times in the last 
3 years. 

The results of the satisfaction study showed that the level got the highest level of satisfaction 
for 5 factors quality service in 5 aspects. The highest satisfaction levels are credibility, confidence, 
fastest service, customer understanding, customer certitude and materialization of service and 
difference of corporation and treatment claim and income per times to use service seem no difference. 
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The study result of royalty in behavior and attitude got highest royalty, also found that 
department, treatment claim , income and time to visits seem difference. 
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ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) โดยรวม 

41 

ตารางท่ี 22 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ (Tangibles) จ าแนกตามวอร์ด 

42 

ตารางท่ี 23 แสดงผลการทดสอบ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) จ าแนกตามวอร์ด 

43 

ตารางท่ี 24 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) โดยรวม 

44 

ตารางท่ี 25 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ 
ลูกคา้ (Empathy) จ าแนกตามวอร์ด 

45 

ตารางท่ี 26 แสดงผลการทดสอบ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) จ าแนกตามวอร์ด 

46 

ตารางท่ี 27 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

47 

ตารางท่ี 28 แสดงผลการทดสอบ ระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยจ าแนกตาม
หน่วยงานท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

49 

   

   



 

ฏ 
 

 สารบญัตาราง (ต่อ)  

  หน้า 
ตารางท่ี 29 แสดงผลการทดสอบ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความ 

น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ดา้น
ความ 
เป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  โดยจ าแนกตามรายได้ 

50 

ตารางท่ี 30 แสดงผลการทดสอบ ระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  โดยจ าแนกตาม
สิทธิการรักษา 

51 

ตารางท่ี 31 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยจ าแนก
ตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

52 

ตารางท่ี 32 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจัยด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วโดย
จ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

53 

ตารางท่ี 33 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยจ าแนกตาม
สิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

54 

ตารางท่ี 34 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดย
จ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

55 

ตารางท่ี 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัย่อยด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้โดย
จ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

56 

ตารางท่ี 36 แสดงผลการทดสอบ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้โดยจ าแนกตาม
ความถี่ในการใชบ้ริการแผนกผูป่้วยในภายใน 3 ปีท่ีผา่นมา   

57 

   



 

ฐ 
 

 สารบญัตาราง (ต่อ)  

  หน้า 
ตารางท่ี 37 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดับความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามด้าน

พฤติกรรมโดยรวม 
58 

ตารางท่ี 38 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นพฤติกรรมจ าแนกตาม
วอร์ด 

60 

ตารางท่ี 39 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดับความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามด้าน
ทศันคติโดยรวม 

62 

ตารางท่ี 40 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นทศันคติจ าแนกตาม
วอร์ด 

64 

ตารางท่ี 41 
 
ตารางท่ี 42 

แสดงค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถาม ต่อระดบัความภกัดีของ
ลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามโดยรวม 
แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ีย ระดับความภักดีของผู ้ตอบแบบสอบถามด้าน
พฤติกรรมจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ 

66 
 

67 

ตารางท่ี 43 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นทศันคติ
โดยจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ 

69 

ตารางท่ี 44 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความภักดีต่อปัจจัยด้าน
พฤติกรรมของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 

71 

ตารางท่ี 45 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้

ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัย่อยดา้นพฤติกรรม เร่ืองท่านไดแ้นะน าให้คน

ในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปากโดยจ าแนกตาม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ 

72 

ตารางท่ี 46 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยัย่อยดา้นทศันคติ
ของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 

73 

ตารางท่ี 47 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยัดา้นพฤติกรรม
ของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา 

74 

ตารางท่ี 48 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้
ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามดา้นพฤติกรรม เร่ืองท่านไดแ้นะน าใหค้นในครอบครัว
ญาติและผูอ่ื้นมาใช้บริการโดยการบอกแบบปากต่อปากโดยจ าแนกตามสิทธิการ
รักษาเป็นรายคู่ 

75 



 

ฑ 
 

 สารบญัตาราง (ต่อ)  

  หน้า 
ตารางท่ี 49 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้

ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามด้านพฤติกรรม เร่ืองท่านมีการแชร์ภาพความ
สะดวกสบายความพอใจผ่านส่ืออินเทอร์เน็ทโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นราย
คู ่

76 

ตารางท่ี 50 
 
ตารางท่ี 51 
 
 
ตารางท่ี 52 
 
 
ตารางท่ี 53 
 
 

แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยัย่อยดา้นทศันคติของลูกคา้ต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา 
แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้
ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามดา้นทศันคติเร่ืองท่านยงัคงไวว้างใจและจะใช้บริการ
อยูแ่มจ้ะมีค่าบริการสูงกวา่แห่งอ่ืนโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 
แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้
ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามด้านทัศนคติ เ ร่ืองท่านยังคงใช้บริการแม้จะมี
โรงพยาบาลอ่ืนเป็นทางเลือก โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 
แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้
ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามด้านทัศนคติ เร่ืองท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

77 
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80 
 

 
ตารางท่ี 54 

 
แสดงผลการทดสอบความแตกต่าง ค่า เฉล่ียระดับความภักดีของลูกค้าต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นพฤติกรรมโดยจ าแนกตามความถี่ในการ
ใชบ้ริการภายใน3ปีท่ีผา่นมา 

81 

ตารางท่ี 55 แสดงผลการทดสอบความแตกต่าง ค่า เฉล่ียระดับความภักดีของลูกค้าต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัย่อยดา้นทศันคติโดยจ าแนกตามความถ่ีในการใช้
บริการภายใน 3 ปีท่ีผา่นมา 

82 

ตารางท่ี  56 แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 

83 
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 สารบาญภาพ  

  หน้า 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการศึกษาความภกัดีของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 13 

 

 



 

1 
 

 
บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล 

 จากขอ้มูลกรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณะสุขพบวา่ปี 2558 ประเทศไทยมี
โรงพยาบาลเอกชนจ านวน 343 แห่งเพิ่มขึ้นจากปี 2554 ท่ีมีจ านวน 321 แห่ง โดยประมาณ 40% อยูใ่น
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ดา้นจ านวนเตียงเพิ่มขึ้นจาก 3.3 หม่ืนเตียงมาเป็น 3.5 หม่ืนเตียงในช่วง
เดียวกัน (อา้งอิงจากพูลสุข นิลกิจศรานนท์ วิจยักรุงศรีแนวโน้มธุรกิจ/อุตสาหกรรมปี 2561-2563 
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน พฤศจิกายน 2560)ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ไดรั้บแรงจูงใจผ่านมาตรการ
ภาษีจากภาครัฐจึงมีการลงทุนเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วและมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างเด่นชดัขึ้น โดย
โรงพยาบาลขนาดใหญ่ท่ีมีศกัยภาพขยายขนาดอย่างรวดเร็วผ่านการซ้ือหรือควบรวมกิจการและการ
เปิดกิจการในเครือทั้งในกรุงเทพฯและต่างจงัหวดั โดยเฉพาะเมืองส าคญัตามแนวชายแดน รวมถึงมี
การซ้ือหุน้ของโรงพยาบาลเอกชนรายใหญ่อ่ืน ๆ เพื่อลงทุนและสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ ซ่ึงส่วนหน่ึง
เพื่อรองรับผูป่้วย จากประเทศเพื่อนบา้นหลงัรวมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ตลอดจน 
นักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในไทยอย่างต่อเน่ืองตามนโยบายการเป็น
ศูนยก์ลางสุขภาพของเอเชีย (Medical Hub of Asia) ท าให้เกิดกลุ่มโรงพยาบาลขนาดใหญ่ขึ้นหลาย
กลุ่ม อาทิ กลุ่มโรงพยาบาลกรุงเทพ กลุ่มโรงพยาบาลธนบุรี และกลุ่มโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ เป็นตน้ 
เห็นได้ว่าธุรกิจโรงพยาบาลในประเทศไทยได้มีการเติบโตในแง่ของปริมาณอย่างรวดเร็ว  ซ่ึงเป็น
โอกาสท่ีท าใหผู้บ้ริโภคท่ีมีฐานะสามารถเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลต่างๆไดม้ากขึ้นกวา่เดิม 

 โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  มีขนาด 220 เตียง  ตั้งอยู่เลขท่ี 8  ถนนบุญเรืองฤทธ์ิ   ต าบล
ศรีภูมิ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ อยู่ในกลุ่มเครือรามค าแหง เร่ิมเปิดด าเนินการตั้งแต่ ปี 2536 มี
พื้นท่ีดูแลสุขภาพประชาชนในเขตพื้นท่ีจงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัใน ภาคเหนือ มีบทบาทหน้าท่ี
ความรับผิดชอบได้แก่การให้บริการสาธารณสุขในระดับตติยภูมิ (Tertiary Medical Care) โดย
ให้บริการทั้งในด้านการส่งเสริมสุขภาพการป้องกันโรค การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสภาพ
รวมทั้งการให้บริการแก่ผูป่้วยท่ีตอ้งการแพทยท่ี์มีความรู้ความช านาญเฉพาะทาง ซ่ึงส่งต่อมาจาก
โรงพยาบาลในเครือ หรือโรงพยาบาลทัว่ไป ทั้งภาครัฐและเอกชน ทางโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมี
ผลการด าเนินงานดงัแสดงในตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 แสดงเปรียบเทียบสัดส่วนรายรับของผูป่้วยในกบัรายรับของผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม ระหวา่งปี 2558-2560 (ขอ้มูลแผนกไอที โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ปี 2558-2560) 

รายรับ (บาท) ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560 

สัดส่วนรายรับผูป่้วยนอกต่อ
รายรับผูป่้วยใน(%) 

38 : 62 
 

38 : 62 39 : 61 

จ านวนผูป่้วยใน (คน) 62,340 69,312 66,540 

  
 โรงพยาบาลเชียงใหม่  ราม ได้รับการรับรองมาตรฐาน JCI (Joint Commission  
International)  จากประเทศสหรัฐอเมริกา  ซ่ึง เป็นมาตรฐานการรักษาพยาบาลระดับสากล              
โรงพยาบาลเชียงใหม่ รามได้มีการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพด้านการรักษาพยาบาล และการ
ให้บริการมาอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีมีแนวโน้ม
เพิ่มขึ้นในแต่ละปี จากตารางท่ี 1 จะเห็นไดว้่าสัดส่วนรายรับจากผูป่้วยในมีอตัราสูงกว่า รายรับผูป่้วย
นอก ซ่ึงรายรับผูป่้วยใน สามารถสร้างรายไดใ้หก้บัโรงพยาบาลค่อนขา้งสูง และจากการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ภาพรวมในระยะเวลา 3 ปีท่ีผา่นมา มีจ านวนผูป่้วยในปี 2558–2560 จ านวน
62,340 , 69,312 และ 66,540 รายต่อปีตามล าดบั (ขอ้มูลแผนกไอทีปี 2558-2560, 2560: แฟ้มขอ้มูล) 
ทั้ งน้ีในปี 2560 จ านวนผู ้ป่วยในลดลงจากปี 2559 ร้อยละ 4 ซ่ึงพบว่าในช่วงเวลาดังกล่าวได้มี
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่จากส่วนกลางไดเ้ขา้มาเปิดด าเนินการท่ีจงัหวดัเชียงใหม่  จึงอาจเป็น
สาเหตุหน่ึงท่ีท าใหผู้ป่้วยมีทางเลือกในการตดัสินใจเขา้รับการบริการได้ และจากสถิติผลการประเมิน
ตวัช้ีวดัด้านการมุ่งเน้นผูป่้วยและผูรั้บผลงาน ของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม พบว่าอตัราความพึง
พอใจผูป่้วยใน ปี 2558 - 2560 คิดเป็นร้อยละ 72.99 , 90.86 และ 92.00 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีโรงพยาบาลตั้งไว ้ร้อยละ 80 (แบบประเมินตนเองของโรงพยาบาล เชียงใหม่ ราม, 2560)  
พบว่ามีการเพิ่มขึ้นทั้งความพึงพอใจของผูรั้บบริการและจ านวนของผูป่้วยท่ีเขา้มารับบริการในช่วง 3 
ปีท่ีผา่นมา  

 จากขอ้มูลเบ้ืองตน้ ถึงแมว้่าแนวโน้มความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นในระยะเวลา 3 ปี แต่
พบว่า จ านวนผูป่้วยในลดลงในปี 2560 ร้อยละ 4 เม่ือเปรียบเทียบจากจ านวนผูป่้วยใน ปี 2559 และยงั
พบวา่ มีคู่แข่งรายใหม่ท่ีเขา้มาเปิดด าเนินการ อาจส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาล
อ่ืนๆ ผูศึ้กษาจึงมีความใจในการศึกษาหาค าตอบว่า กลุ่มลูกคา้ปัจจุบนัของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  
โดยเฉพาะกลุ่มผูป่้วยในซ่ึงสามารถสร้างรายได้ ให้กับโรงพยาบาล มีความภักดีต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม หรือไม่ ผูศึ้กษาจึงไดศึ้กษาวรรณกรรมและผลงานวิจยัท่ีผา่นมา พบวา่ ความภกัดีต่อตรา
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สินคา้  เป็นความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีทศันคติทางบวกต่อตราสินคา้นั้นๆ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดพฤติกรรมซ้ือ
ตราสินคา้นั้นซ ้ าอย่างต่อเน่ือง เป็นผลสืบเน่ืองมาจากลูกคา้เรียนรู้ว่าตราสินคา้นั้นสนองความตอ้งการ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจ (Assael ,1995 อา้งอิงใน ฐิติมา ตารังษี, 2559) และ ความภกัดีของลูกคา้ คือ 
ความตั้งใจและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีผูกพนักบัการใช้บริการท่ีตนเองพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ โดย
ความภกัดีของลูกคา้นั้นจะมีส่วนเก่ียวขอ้งทั้งพฤติกรรมการซ้ือ การใชบ้ริการและทศันคติของลูกคา้ท่ีมี
ต่อสินค้าและบริการ รวมถึงผูใ้ห้บริการ และองค์กรผูใ้ห้บริการ เม่ือลูกค้าเกิดทัศนคติท่ีดี และ
ความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหว่างลูกคา้กับองค์กรแลว้   จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าท่ี
สม ่าเสมอ รวมถึงพฤติกรรมการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน และการมีส่วนร่วมในการปกป้องสินค้า 
บริการ และองคก์รผูใ้ห้บริการท่ีตนเองพึงพอใจ จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งยงัไม่เคยมีการศึกษา
เก่ียวกับความภกัดีในแง่ของพฤติกรรม และทศันคติของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่  ราม ด้วย
เหตุผลน้ีผูศึ้กษาตอ้งการหาค าตอบว่าลูกคา้โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม มีความภกัดีต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่ราม หรือไม่อย่างไร ขอ้มูลท่ีไดช่้วยให้โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม สามารถน าไปประยุกต์ใช้
ในการให้บริการต่างๆ เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อ บริการ รวมถึงโรงพยาบาล อนัเป็นปัจจัย
สนับสนุนให้สามารถรักษาลูกค้าไวไ้ด้ สร้างความภักดี และส่งผลต่อผลการด าเนินงานท่ีดีขึ้นใน
อนาคต 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 

 
1.3 ประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการศึกษา 
 1. ท าใหท้ราบระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
 2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะเป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการท่ีมีลกัษณะการด าเนิน
ธุรกิจคลา้ยกนั เช่น ธุรกิจการให้บริการดา้นสุขภาพทั้งภาครัฐ และเอกชน หรือธุรกิจอ่ืนท่ีสนใจน า
ขอ้มูลจากการศึกษาน้ีไปใชป้ระโยชน์เพื่อปรับปรุงกลยทุธ์ขององคก์รได ้
 
1.4 นิยามศัพท์ 

  ความภักดี (Loyalty) หมายถึง พนัธสัญญาหรือข้อผูกพนัระหว่างผูท่ี้ให้บริการอย่าง
สม ่าเสมอดว้ยความยินดี จนกลายเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวกและผูรั้บบริการเกิดความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการอีกซ่ึงประกอบดว้ย 2 ปัจจยั คือ 1) ความภกัดีดา้นพฤติกรรม และ 2) ความภกัดีดา้นทศันคติ 
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 ความภักดีด้านพฤติกรรม หมายถึง ความตั้งใจจะซ้ือ (Cognitive) และขั้นการแสดง
พฤติกรรม (Action) จะประกอบดว้ยตวัแปรต่างๆ ไดแ้ก่ พฤติกรรมซ้ือซ ้า การบอกต่อในเชิงบวก ความ
เตม็ใจจะจ่ายเงินเพิ่มมากขึ้นเป็นตน้  

  ความภักดีด้านทัศนคติ หมายถึง การรับรู้ (Cognitive) และขั้นความรู้สึก (Affective) 
ประกอบดว้ยตวัแปรต่างๆ ไดแ้ก่ การรับรู้ ความรู้สึก ความพึงพอใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวใ้จได้ 
ความยนิดี แรงกระตุน้ ความตั้งใจ และความมุ่งมัน่ เป็นตน้ 

  ลูกค้า หมายถึง ผูรั้บบริการแบบผูป่้วยใน ญาติ หรือผูมี้อ านาจในการตัดสินใจเลือก
สถานพยาบาล ของผูรั้บบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามจ านวน 6 วอร์ดโดยแบ่งตามกลุ่มลูกคา้ 2 
กลุ่ม คือ 1) กลุ่มผูใ้หญ่จ านวน 3 วอร์ด และ2) กลุ่มเด็ก จ านวน 3 วอร์ด 

  โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม หมายถึง โรงพยาบาลเอกชนระดบัตติยภูมิ ขนาด 220 เตียง 
ตั้งอยูเ่ลขท่ี 8 ถนนบุญเรืองฤทธ์ิ ต าบลศรีภูมิ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เร่ิมเปิดบริการตั้งแต่ปี 2536  
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บทท่ี 2 

แนวคิดทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

 การศึกษาความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้
เอกสาร รายงานวิจยั รวมทั้งทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎี 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษามุ่งศึกษาแนวคิดต่อไปน้ีเป็นฐานอา้งอิงในการศึกษาประกอบ
ไปดว้ยการศึกษา 3 แนวคิด ดงัน้ี 
 1.แนวคิดความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty)  
 2. แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 3.แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
 2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัความภักดีต่อตราสินค้า(Brand Loyalty)  
 ความจงรักภกัดีคือความตั้งใจซ้ืออย่างมากท่ีจะซ้ือซ ้ ารวมถึงสนบัสนุนตราสินคา้ท่ี    พึง
พอใจ โดยจะใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต 
 Aaker (2014) อ้างอิงในสุธาสินี นิยมศาสตร์ (2558) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  ความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ คือความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอและมีความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า และสนับสนุนตรา
สินคา้ท่ีพึงพอใจโดยจะใช้สินคา้หรือบริการนั้นๆ อย่างสม ่าเสมอในอนาคตเม่ือผูซ้ื้อพอใจในสินคา้
หรือบริการของบริษทัก็จะเกิดความจงรักภกัดี และเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าโดยพบว่าตราสินค้าท่ีมี
ส่วนครองตลาดมากขึ้นจะเป็นส่วนเดียวกับกลุ่มของผูซ้ื้อท่ีมีความจงรักภกัดีดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะ
ส่งผลใหบ้ริษทัไดรั้บผลก าไรในระยะยาว 
 Oliver (1999) กล่าววา่ ความภกัดี หมายถึง ความผกูพนัของลูกคา้ท่ีตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์
หรือบริการซ ้ า มีความพึงพอใจในการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการเสมอมา เป็นขอ้ผูกพนัอย่างลึกซ้ึงท่ี
ลูกคา้มีใหอ้งคก์าร ซ่ึงการเปล่ียนพฤติกรรมเหล่าน้ีไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์และศกัยภาพตลาด 
 Assael (1995 อา้งอิงใน ฐิติมา ตารังษี, 2559) ให้ความหมายเก่ียวกับความภกัดีต่อตรา
สินคา้ว่า เป็นความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีทศันคติทางบวกต่อตราสินคา้นั้นๆ ส่งผลให้ลูกคา้เกิดพฤติกรรม
ซ้ือตราสินค้านั้นซ ้ าอย่างต่อเน่ือง เป็นผลสืบเน่ืองมาจากลูกค้าเรียนรู้ว่าตราสินค้านั้นสนองความ
ตอ้งการก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
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 กล่าวโดยสรุปได้ว่าความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้คือความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอ และมี
ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าและสนับสนุนตราสินค้าท่ีพึงพอใจรวมถึงความรู้สึกนึกคิดของลูกค้า และ
ความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รในระยะยาวซ่ึงช่วยให้องคก์รสามารถรักษาลูกคา้และหลีกเล่ียงการใช้จ่าย
ทรัพยากรต่างๆ เพื่อแสวงหาลูกคา้ใหม่ 
 Gomez, Arranz and Cillan (2006) : Chaudhuri and Holbrook (2001) (อา้งอิงใน     หมะ
หมูด หะยีหมดั และก่อพงษ ์พลโยราช 2554) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ สามารถ
สรุปไดว้่า ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้มี 2 ลกัษณะส าคญัคือ 1) ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในดา้น
ทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) 2) และความจงรักภักดีต่อตราสินค้าในด้านพฤติกรรม (Behavioral 
Loyalty) ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2 แสดงลกัษณะความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 2 ลกัษณะ  

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
1.ความจงรักภกัดีในดา้นพฤติกรรม 
- ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Conative) 
-การแสดงพฤติกรรม (Action) 

2.ความจงรักภกัดีในดา้นทศันคติ 
- การรับรู้ (Cognitive) 
- ความรู้สึก (Affective) 

 
 จากตารางสามารถอธิบายไดว้่าความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ได้แบ่งเป็น 2 มิติใหญ่  คือ
มิติเชิงทศันคติ และมิติเชิงพฤติกรรม โดยมิติเชิงทศันคติ อยู่ในขั้นของการรับรู้ (Cognitive) และขั้น
ความรู้สึก (Affective) ประกอบด้วยตัวแปรต่างๆ ได้แก่ การรับรู้ ความรู้สึก ความพึงพอใจ ความ
น่าเช่ือถือ ความไวใ้จได้ ความยินดี แรงกระตุน้ ความตั้งใจ และความมุ่งมัน่ เป็นตน้ ส าหรับมิติเชิง
พฤติกรรม อยูใ่นขั้นความตั้งใจจะซ้ือ (Conative) และขั้นการแสดงพฤติกรรม (Action) จะประกอบดว้ย
ตวัแปรต่างๆ ไดแ้ก่ พฤติกรรมซ้ือซ ้ า การบอกต่อในเชิงบวก ความเต็มใจจะจ่ายเงินเพิ่มมากขึ้นเป็นตน้
  
 2.1.2 แนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 Parasuraman, Ziethaml and Berry (1998) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการในกลุ่มธุรกิจ
การบริการต่างๆ โดยเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพบริการ เรียกวา่ SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑใ์นการ
วดัคุณภาพบริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยการสัมภาษณ์กลุ่มผูรั้บบริการ
และผูใ้ห้บริการแบบเจาะลึก นอกจากน้ียงัไดน้ าหลกัการทางสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดั
การรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการสามารถแบ่งมิติได้เป็นมิติหลกัแบบใหม่  และยงัคงมี
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ความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ ง 10 ประการแบบเดิมอยู่  โดย  SERVQUAL ท่ี
ปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัต่อไปน้ี 
 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร
ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการ
ดูแล ห่วงใย และความตั้ งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนขึ้น   
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมี
ความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้  
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้
การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด   
 มิติท่ี 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ
อย่างกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการขององค์การ
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากรต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 

 2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) 
  Kotler & Keller (2006) สรุปวา่ ความพึงพอใจ คือ ระดบัของความรู้สึกเม่ือมีการเทียบ
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ระหวา่งบริการท่ีรับรู้กบัส่ิงท่ีคาดหมายของบุคคลนั้น โดยลูกคา้สามารถรู้สึกถึงระดบัความพึงพอใจได้ 
ดงัน้ี 
 1. ถา้ผลงานท่ีรับรู้ต ่าหวา่ความคาดหวงัจะรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 2. ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงัจะรู้สึกพึงพอใจ 
 3. ถา้ผลงานท่ีรับรู้นั้นสูงกวา่ท่ีความคาดหวงัจะรู้สึกพึงพอใจมาก 
 Kotler (2003) สรุปว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้รู้สึกหลงัการซ้ือสินคา้
เม่ือเทียบระหว่างส่ิงท่ีคาดหมายกบัคุณภาพสินคา้ โดยถา้ผลท่ีไดรั้บต ่าหว่าท่ีคาดหมายจะไม่พึงพอใจ 
(Dissatisfied Customer) และถ้าผลท่ีได้รับตรงกับท่ีคาดหมายก็จะเกิดความพึงพอใจ(Satisfied 
Customer) และถ้าผลท่ีได้รับนั้ นสูงกว่าท่ีคาดหมายก็จะท าให้เกิดความประทับใจ (Delighted 
Customer)  
    
2.2 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 ธีรวิทย์ นันตา (2554) ไดท้ าการศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการ
ของ ศูนย์ศรีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และเพื่อเสนอแนะแนวทางปรับปรุง
คุณภาพบริการของศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอย่างในการศึกษา
คร้ังน้ีคือ ผูป่้วยนอกท่ีเข้ามาใช้บริการทางด้านการแพทย์ ของศูนย์ศรีพัฒน์ คณะแพทยศาสตร์
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่แยกตามคลินิกได้ 4 คลินิกคือ คลินิกอายุรกรรม คลินิกศลัยกรรม คลินิกสูตินารี
เวช คลินิกกุมาร จ านวน 400 ราย ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์
ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
 จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอายุ 31-40 ปี มี
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดต้่อเดือน 10,001-
20,000 บาท ระยะเวลาการมาใชบ้ริการระหวา่ง 1-3 ปี มีความถี่ในการใชบ้ริการ2-5 เดือนต่อคร้ัง ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการท่ีคลินิกอายรุกรรมสาเหตุท่ีมาใชบ้ริการคือ มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการบริการ ศูนยศ์รีพฒัน์ คณะ
แพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดคือด้าน
ความน่าเช่ือถือ และมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงล าดับคือ ด้านลักษณะภายนอก ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความสุภาพ ดา้นความสามารถ ดา้นความคงเส้นคงวา ดา้นความปลอดภยั ดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นจรรยาบรรณของผูใ้หบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจผูบ้ริการ ดา้นความสะดวก 
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 ส าหรับปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจล าดบัแรก ดงัน้ี ดา้น
ความสะดวก ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่เปิดให้บริการของผูป่้วยนอก 
(ทุกวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์เวลา 08.00-20.00 น.) ดา้นการติดต่อส่ือสารผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจระดบัมากท่ีสุดคือการให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล  มีความถูกตอ้ง ความละเอียดและ
ความชัดเจน ด้านความสามารถ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ พึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ ความรู้
ความสามารถและความเช่ียวชาญของแพทย์ และความ     ถูกตอ้งในการให้บริการของแพทย์ ดา้น
ความสุภาพ ผูต้อบแบบสอบถามในระดับมาก ได้แก่การพูดจาท่ีสุภาพเรียบร้อยของพนักงานผู ้
ให้บริการโดยภาพรวม ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
และความเช่ือถือไดข้องศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ดา้นความคงเส้นคงวา 
ผูต้อแบบสอบถามมีความ พึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่การให้บริการโดยรวมดว้ยความเท่าเทียวกนั 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความเตม็ใจ
ในการให้บริการ และการให้บริการอย่างรวดเร็ว ดา้นความปลอดภยั ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัมากไดแ้ก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทยท่ี์ใช้ในการรักษาพยาบาลมีความสะอาด 
ด้านลักษณะภายนอก   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ มีบริการ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทยใ์นการรักษาพยาบาล ดา้นความเขา้ใจผูรั้บบริการ ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ การให้บริการน ้ าด่ืมท่ีสะอาด ดา้นจรรยาบรรณของผูใ้ห้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ให้การรักษาผูป่้วยทุกคนโดยไม่ค  านึงพึง
ฐานะและต าแหน่งของผูป่้วย 
 ศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ และปารย์ทิพย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไขท่ี้มีต่อ
สถานบริการทางการแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับ
ดา้นมาตรฐานคุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบนั ระหว่างประเทศ (JCI) ท าการศึกษาโดย
วิธีการส ารวจจากกลุ่มตวัอย่าง ท่ีเป็นผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ จ านวน 303 หน่วย  ตวัอย่างโดยวิธีการ
เลือกตวัอย่างตามสะดวก และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและน ามา
วิเคราะห์สถิติสหสัมพนัธ์และสมการถดถอยพหุคุณ ผลการศึกษา แสดงให้เห็นว่า คนไขท่ี้เขา้รับ
บริการมีความเห็น ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บในดา้นต่างๆ ในระดบัดี มีความ    พึงพอใจและความ
ภกัดีต่อสถานบริการทางการแพทย์ ในระดบัสูงและจากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติแสดงให้เห็น
ถึง ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการดา้นต่างๆมีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดี
ของผูเ้ขา้รับบริการ โดยเฉพาะคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง ท่ีรวดเร็ว จะส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ขอสถานท่ีดา้นการสร้างความมัน่ใจและ
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ดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับ
บริการ 
 วิสุทธิ์สิตา ตัณสถิตย์ (2555) การคน้ควา้แบบอิสระมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการแผนกทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่
ราม จงัหวดัเชียงใหม่ วิธีการศึกษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างงผูเ้คย
รับบริการท่ีแผนกทนัตกรรม โรงพยาบาลเชียงใหม่จ านวน 360ราย ประกอบดว้ยชาวไทย 245 ราย 
ชาวต่างชาติ 115 รายการ เลือกตวัอย่างแบบตามสะดวกและน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนาไดแ้ก่ ความถี่ ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย 
 จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ31-40ปีชาวไทยร้อย
ละ 68.06 ชาวต่างชาติ ร้อยละ 31.94 การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวั รายไดเ้ฉล่ียต่อ 
เดือนระหวา่ง 10,001-30,000 บาทภูมิล าเนาอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ 
 ผลการศึกษาพฤติกรรม ต่อการบริการทนัตกรรม พบว่า ก่อนมารับบริการทนัตกรรม 
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ส่วนใหญ่เคยได้รับการบริการรักษาจากคลินิกเอกชนมาก่อน เคยเปล่ียน
สถานบริการทนัตกรรมมาแลว้ 2-3 แห่ง ดว้ยสาเหตุใกลบ้า้น/ท่ีท างาน มีเหตุฉุกเฉิน ไม่พอใจความ 
ล่าช้าของบริการ และเพื่อนแนะน าให้เปล่ียน เวลาท่ีสะดวกมารับบริการท่ีแผนกทันตกรรม 
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม เป็นช่วงบ่ายของวนัจนัทร์-ศุกร์ รับผิดชอบค่าใช้จ่ายเอง/โดยสมาชิกใน 
ครอบครัว ความถ่ีของการมารับบริการทนัตกรรมโดยเฉล่ียมากกว่า 4 คร้ังปัจจยัท่ีใช้พิจารณาเลือก
สถานบริการ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของทนัตแพทย ์ประเภทของการบริการท่ีนิยมมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
ขูดหินปูน ความรู้สึกหลงัรับบริการอยู่ในระดบัพอใจมาก การทราบและรับรู้ขอ้มูลทนัตกรรมส่วน 
ใหญ่มาจากเพื่อน/ผูเ้คยรับบริการแนะน า 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการ  พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดดา้นบุคคลกรและพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ/์ บริการ
ทนัตกรรมและพึงพอใจระดับมาก ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ 
ใหบ้ริการ สถานท่ีและการจดัจ าหน่าย ราคา และการส่งเสริมการตลาดตามล าดบั 
 ปัจจยัย่อยในแต่ละส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นดังน้ี ด้าน
บุคคลกรและพนกังานส่วนทนัตแพทยค์ือการเป็นผู ้เช่ียวชาญเฉพาะดา้นในสาขาวิชาทนัตกรรมส่วน 
พยาบาล-เจา้หนา้ท่ีทนัตกรรมคือ การกระตือรือร้นดูแลดว้ยอธัยาศยัไมตรี ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ทนั
ตกรรมคือความมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าไวว้างใจดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพคือ  ความ
สะอาดของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางทันตกรรม ด้านกระบวนการให้บริการ คือ ระบบนัดหมาย
ล่วงหน้าด้านสถานท่ีและการจัดจ าหน่าย คือ ท าเลท่ีตั้ งสะดวกแก่การเดินทาง ด้านการส่งเสริม
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การตลาดคือ การแนะน าผา่นทางเพื่อน/คนรู้จกัท่ีเคยไดรับการรักษาบริการ ดา้นราคา คือ ความถูกตอ้ง
ของการคิดค่าบริการ 
 ศิมาภรณ์ สิทธิชัยและสิญาธร ขุนอ่อน (2558) ในปัจจุบนั ความภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจ
โรงแรมถือเป็นกุญแจความส าเร็จท่ีย ัง่ยืน โดยสร้างความทา้ทายให้กบัโรงแรมต่างๆ ท่ีไม่เพียงแค่
ดึงดูดลูกค้า แต่ย ังหมายถึงการใช้กลยุทธ์ต่างๆ เพื่อรักษาลูกค้าให้อยู่กับองค์กรให้นานท่ีสุด 
(Liang,2008 อา้งอิงใน ศิมาภรณ์ สิทธิชยัและสิญาธร ขนุอ่อน,2558) ฉะนั้นนกัวิจยัไดน้ าเสนอปัจจยัช้ี
วดัความภกัดีท่ีหลากหลายตามยุคสมยัท่ีเปล่ียนแปลงของธุรกิจแต่ยงัคงอยู่บนพื้นฐานดา้นพฤติกรรม 
และดา้นทศันคติ โดยแนวคิดของ Zeithaml,Berry และParasuraman(1996 อา้งอิงใน ศิมาภรณ์ สิทธิชยั
และสิญาธร ขุนอ่อน,2558) ท่ีศึกษาการวดัระดบัความภกัดีในดา้นบริการ ซ่ึงปัจจยัการวดัความภกัดี
ประกอบไปดว้ย 4 มิติดงัน้ี 
 มิติแรก คือ “พฤติกรรมการบอกต่อ” เป็นการกล่าวถึง หรือแสดงออกของลูกคา้หลงัจาก
ใช้บริการแลว้ จนเกิดความประทบัใจ ท าให้มีการบอกต่อหรือแนะน าเพื่อให้บุคคลอ่ืนๆ สนใจใช้
บริการดว้ย ซ่ึงพฤติกรรมน้ีสืบเน่ืองมาจากการมีทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจ 
 มิติสอง คือ “ความตั้งใจซ้ือ” มีจุดเร่ิมตน้จากความคิดของลูกคา้ท่ีตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้/
บริการ ผ่านกระบวนการรับรู้ต่างๆ แต่ยงัไม่ไดล้งมือกระท า ความรู้สึกน้ีแสดงถึงพฤติกรรมการซ้ือ
ล่วงหนา้ของลูกคา้ไดเ้ป็นตวัแปรหน่ึงท่ีใชว้ดัความภกัดีของลูกคา้ 
 มิติสาม คือ “ความอ่อนไหวต่อราคา” หมายถึงการจูงใจดา้นราคาของคู่แข่งจะไม่มีผลต่อ
ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีสูง ต่างจากลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต ่า ท่ีจะใหค้วามสนใจเร่ืองราคาเป็นส าคญั ลูกคา้ท่ีมี
ความภักดีสูงจะยอมจ่ายเพื่อตอบสนองความต้องการท่ีคาดหวงัไวแ้ต่หากธุรกิจมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกระดบัต ่ากวา่มาตรฐาน ลูกคา้สามารถเปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่งท่ีมีราคาต ่ากวา่ 
 มิติสุดท้าย คือ “พฤติกรรมการร้องเรียน” เม่ือเกิดปัญหาหรือไม่พอใจการบริการ ลูกคา้
อาจร้องเรียนกับธุรกิจโดยตรงหรือด าเนินการด้วยวิธีอ่ืน เช่น บอกต่อบุคคลอ่ืน  ส่งเร่ืองไปยงัส่ือ
ออนไลน์ และอ่ืนๆ ในการน้ีธุรกิจอาจจะน าขอ้มูลการร้องเรียนไปจัดการและปรับปรุง รวมถึงจัด
ระเบียบ และมาตรการใหม่เพื่อการบริหารงานท่ีดี 
 ต่อมีไดมี้การคน้ควา้ปัจจยัท่ีส่งผลความภกัดีของการบริการ และแบ่งรายละเอียดหัวขอ้
ย่อยมากขึ้น โดยผลจากจากการทบทวนตวัช้ีวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้จึงควรปรับเปล่ียนไปตาม
บริบทของอุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยี ทั้งน้ีการวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ มี 2 
ประเด็นใหญ่ๆ คือ ดา้นพฤติกรรมและทศันคติ โดยเพิ่มประเด็นยอ่ยตามเวลาและบริบทท่ีเปล่ียนแปลง
ไป  
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 จรรยาลักษณ์ ปทุมาสูตร(2559) ไดท้ าการศึกษา ความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคข์องการศึกษาเพื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูป่้วยในต่อคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคือ ผูป่้วยหรือญาติผูป่้วยของโรงพยาบาลเชียงใหม่  ราม ท่ีเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วย 
จ านวน 400 ราย การก าหนดจานวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนแบบโควตา (Quota Sampling) ของ
ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยในชาวไทยของโรงพยาบาลเชียงใหม่  ราม การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละและค่าเฉล่ีย  
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นญาติผูป่้วย และเป็นเพศหญิง มี
อายุ 31 - 40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายไดต้่อเดือน 
ระหวา่ง 20,001 – 40,000 บาท สิทธิในการรักษา คือ ประกนัชีวิต จ านวนคร้ังในการรับบริการท่ีแผนก
ผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามต่อปี คือ 1-2 คร้ัง และเหตุผลท่ีเลือกมารับบริการท่ีโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม คือแพทยเ์ป็นผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ  

 ผลการศึกษาด้านความส าคัญของปัจจัยย่อยคุณภาพการให้บริการพบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญั สูงสุดต่อปัจจยัย่อยคุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ แพทยมี์ความรู้ความสามารถ ประสบการณ์และความเช่ียวชาญในการดูแลเป็นอย่างดี 
ดา้นการตอบสนอง ไดแ้ก่ แพทยแ์ละบุคลากรมีความเต็มใจให้การช่วยเหลือและโรงพยาบาลมีความ
พร้อมใชด้า้นเคร่ืองมือทางการแพทยใ์นการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ไดแ้ก่ แพทยมี์ความรู้
ความสามารถท าให้ท่านเช่ือมั่นเม่ือเข้ารับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  ได้แก่ 
โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมยั ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ได้แก่ 
แพทยแ์ละบุคลากรให้ ความสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วยอย่างเสมอภาคแพทยแ์ละบุคลากรแสดงความ
จริงใจในการใหบ้ริการแพทยแ์ละบุคลากรรู้ และเขา้ใจความตอ้งการและใหก้ารดูแลไดเ้ป็นอยา่งดี  
 ในดา้นความพึงพอใจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจยัย่อยใน
แต่ละด้านของคุณภาพ การให้บริการดังน้ีด้านความน่าเช่ือถือ ได้แก่แพทยมี์ความรู้ความสามารถ
ประสบการณ์และความเช่ียวชาญในการดูแล เป็นอย่างดี ด้านการตอบสนอง ได้แก่ แพทย์และ
บุคลากรมีความเตม็ใจใหก้ารช่วยเหลือ ดา้นความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ ไดแ้ก่ แพทยมี์ความรู้ความสามารถ
ท าให้เช่ือมัน่เม่ือเขา้รับบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดแ้ก่ โรงพยาบาล มีอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัดา้นการรู้จักและเข้าใจลูกค้าไดแ้ก่แพทยแ์ละบุคลากรแสดงความ
จริงใจ ในการใหบ้ริการ  
 จากการทบทวนทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูศึ้กษาไดน้ าทฤษฎีและแนวความคิดดา้น
ความภกัดีขา้งตน้มาสรุปการกรอบแนวคิดการศึกษาความภกัดีของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม
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โดยประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ 1) พฤติกรรมของลูกคา้ และ 2) ทศันคติของลูกคา้ (ศิมาภรณ์ 
สิทธิชยัและสิญาธร ขนุอ่อน ,2558) ดงัภาพท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการศึกษาความภกัดีของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
-รายไดต้่อเดือน 
-สิทธิในการรักษา 
-จ านวนคร้ังในการรับบริการ 
-ความพึงพอใจต่อบริการ 
-หน่วยงานท่ีเขา้มารับบริการ 
(วอร์ดผูใ้หญ่,วอร์ดเด็ก) 

ความภักดีของลูกค้าต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม 
-ความภักดีด้านพฤติกรรม 
   *เคยมาใชบ้ริการมากกวา่ 1 คร้ัง 
   *การบอกต่อปากต่อปากแบบดงัเดิม 
   *การบอกต่อผา่นอินเทอร์เน็ต 
   *การบอกต่อผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
-ความภักดีด้านทัศนคติ 
   *ความตั้งใจมาใชบ้ริการในอนาคต 
   *ตอ้งการใชบ้ริการแมจ้ะราคาสูงกวา่ 
   *การเป็นทางเลือกแรก 
   *ความชอบแมจ้ะมีทางเลือกอ่ืน 
   *ความมีประสิทธิภาพ 



 

14 
 

 

บทที่ 3 
กรอบการพฒันา และข้ันตอนการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาเร่ือง ความภักดีของลูกค้าต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อศึกษาไวด้งัต่อไปน้ี 
 3.1 ขอบเขตการศึกษา ไดแ้ก่ ขอบเขตเน้ือหา ขอบเขตประชากร 
 3.2  วิธีการศึกษา ได้แก่ การเก็บรวบรวมขอ้มูล เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา การวิเคราะห์
ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.3 สถานท่ีใชใ้นการด าเนินงาน และรวมรวมขอ้มูล 
 3.4  ระยะเวลาการด าเนินงาน 
 
3.1 ขอบเขตการศึกษา 

 3.1.1 ขอบเขตเน้ือหา 
  เ น้ือหาในการศึกษาน้ีได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความภักดีของลูกค้าปัจจุบันของ

โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ว่ามีความภกัดีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามในลกัษณะใดและการศึกษา
ความภกัดีต่อธุรกิจโดยดดัแปลงจากกรอบแนวคิดการวดัความภกัดีของลูกคา้  โดยประกอบดว้ย       2 
ปัจจยัคือ 1) ความภกัดีดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ และ 2) ความภกัดีดา้นทศันคติของลูกคา้ อา้งอิงในศิมา
ภรณ์ สิทธิชยั และสิญาธร ขนุอ่อน (2558) 

  3.1.2 ขอบเขตประชากร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นกลุ่มผูม้าใชบ้ริการเป็นผูป่้วยใน ญาติหรือผูมี้อ านาจ

ในการตดัสินใจเลือกสถานพยาบาล ของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 66,540  คนต่อ
ปี เน่ืองจากขอบเขตประชากรท่ีใช้ในการศึกษามีจ านวนมาก ผูศึ้กษาจึงไดเ้ลือกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้
สูตรของ Taro Yamane (วิเชียร เกตุสิงห์, 2541 อา้งอิงใน จรรยาลกัษณ์ ปทุมาสูตร, 2559 ) ดงัน้ี 

  n     =   N 
   1 + Ne2 
  n    = 66,540   = 397  
          1+66,540 (0.05) 2 
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  n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
N คือ จ านวนประชากรทั้งหมด จ านวนผูป่้วยในของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
          ปี 2560  

  e คือ ค่าความคลาดเคล่ือน 
 

  ผูศึ้กษาได้น าขอ้มูลสถิติของผูรั้บบริการผูป่้วยในปี  2560 (อา้งอิงจากขอ้มูลแผนกไอที 
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ปี 2560) มาใช้ในการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ค่าความคลาด
เคล่ือนท่ี 0.05 เท่ากับ  397 ดังนั้นจ านวนท่ีต้องศึกษา เท่ากับ 402 ตัวอย่างโดยแจกแบบสอบถาม
กระจายตามแผนกผูป่้วยในจ านวน 6 วอร์ด โดยแบ่งตามกลุ่มลูกคา้ 2 กลุ่มคือ วอร์ดผูใ้หญ่ (วอร์ด 9,
วอร์ด 11,วอร์ด 12) จ านวน 201 ชุด และวอร์ดเด็ก (วอร์ด 6,วอร์ด 7,วอร์ด 8) จ านวน 201 ชุด ใน
การศึกษาคร้ังน้ีไม่ได้เก็บ วอร์ด 5 เน่ืองจากเป็นวอร์ดหลงัคลอด และวอร์ด 10 ซ่ึงเป็นวอร์ดผูป่้วย
ต่างชาติ  

  
 3.2 วิธีการศึกษา 

  3.2.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา(Descriptive research) 
ขอ้มูลท่ีน ามาท าการศึกษาเก็บรวบรวมจากแหล่งต่างๆ ดงัน้ี  ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary data) โดยการ
ส ารวจโดยใช้แบบสอบถามโดยส ารวจจากผูรั้บบริการผูป่้วยใน หรือญาติท่ีใช้บริการท่ีโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม 

  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดยการคน้ควา้จากอินเทอร์เน็ตหนงัสือ ส่ิงพิมพ ์และ
เอกสารต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งทั้งของภาครัฐและภาคเอกชน 
  3.2.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

  การศึกษาผูท้  าการศึกษาไดส้ร้างแบบสอบถามโดยอา้งอิงทฤษฎีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการ โดยดัดแปลงแบบสอบถาม อา้งอิงใน จรรยาลกัษณ์ ปทุมาสูตร(2559) และความภกัดีด้าน
พฤติกรรม ความภกัดีดา้นทศันคติ โดยดดัแปลงแบบสอบถาม อา้งอิงใน ศิมาภรณ์ สิทธิชยั และสิญาธร 
ขนุอ่อน (2558) 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศอายุ รายไดต้่อเดือน สิทธิใน
การรักษา จ านวนคร้ังในการรับบริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามต่อปี  
 ส่วนท่ี 2 คุณภาพบริการของโรงพยาบาลในความคิดเห็นของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจ 5 
มิติของ SERVQUAL โดยประกอบดว้ย มิติท่ี1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติท่ี2) ความเช่ือถือ
ไวว้างใจ มิติท่ี3) การตอบสนองต่อลูกคา้ มติท่ี4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มิติท่ี5) การรู้จกัและ
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เขา้ใจลูกคา้  โดยใช้มาตรวดั  Rating Scale  ตั้งแต่น้อยท่ีสุด 1   ถึงมากท่ีสุด 5 (จรรยาลกัษณ์  ปทุมา
สูตร, 2559)   

  ส่วนท่ี 3 ความภักดีของลูกคา้ ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม แบ่งเป็นความภักดีด้าน
ทศันคติ และความภกัดีดา้นพฤติกรรม ใชม้าตรวดั Likert scaleไดแ้ก่ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุดคือ 1 ถึงเห็น
ดว้ยมากท่ีสุด คือ 5 ( อา้งอิงใน ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณและปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท,์2554)  

  ส าหรับแบบสอบถาม ผูศึ้กษาได้ใช้การหาค่าความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability 
Analysis) มาใชใ้นการหาความเช่ือมัน่ท่ีผูศึ้กษาสร้างขึ้น ซ่ึงผลการวิเคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 3 

 

 ตารางท่ี 3 แสดงความเช่ือมั่นของแบบสอบถามการวัดความภักดีของลูกค้าต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ 
ราม 

ความพงึพอใจ จ านวนข้อ ค่าความเช่ือมั่น 
1. ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ (Reliability) 4 0.861 
2. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 3 0.881 
3. ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 4 0.851 
4. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 3 0.809 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 2 0.874 

ความภักด ี จ านวนข้อ ค่าความเช่ือมั่น 
1. ความภกัดีดา้นพฤติกรรม 4 0.769 
2. ความภกัดีดา้นทศันคติ 5 0.935 

รวม 25 0.967 
 

  การทดสอบค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ในการทดสอบหาความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม  ซ่ึงค่า 
Cronbach’s Alpha สามารถแปลผลไดด้งัน้ี (อา้งอิงใน ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ  และปารยทิ์พย ์ ธนาภิคุป
ตานนท,์ 2554) 

  ค่า Alpha มากกวา่ 0.9 หมายถึง อยูใ่นระดบัดีมาก  
  ค่า Alpha มากกวา่ 0.8 หมายถึง อยูใ่นระดบัดี 
  ค่า Alpha มากกวา่ 0.7 หมายถึง อยูใ่นระดบัยอมรับได ้
  ค่า Alpha มากกวา่ 0.6 หมายถึง อยูใ่นระดบัน่าสนใจ 
  ค่า Alpha มากกวา่ 0.5 หมายถึง อยูใ่นระดบัไม่ดี 
  ค่า Alpha นอ้ยกวา่ 0.5 หมายถึง อยูใ่นระดบัท่ีไม่สามารถยอมรับได ้
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  จากตารางท่ี 3.1 การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษา
โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบว่า ค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามในภาพรวม มีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัดีมาก (α = 0.967) ซ่ึงเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น
พบว่ามีค่าความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัยอมรับไดถึ้งดีมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัดีมาก
ไดแ้ก่ ความภกัดีดา้นทศันคติ (α = 0.935) ปัจจยัท่ีมีค่าความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัดีไดแ้ก่ ความพึงพอใจ
ในดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (α = 0.881) ความพึงพอใจในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (α = 
0.874) ความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ (α = 0.861) ความพึงพอใจในดา้นความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ (α = 0.851) ความพึงพอใจในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (α = 0.809) ปัจจยัท่ีมีค่า
ความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัยอมรับได ้ไดแ้ก่ ความภกัดีดา้นพฤติกรรม (α = 0.769) ดงันั้นจึงถือไดว้่าชุด
ค าถามท่ีไดใ้ชใ้นการศึกษาน้ีมีความน่าเช่ือถือ และสามารถยอมรับแบบสอบถามส าหรับใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีได ้

  3.2.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใชข้อ้มูลเบ้ืองตน้ ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์โดยใช้ การแจกแจงความถี่ 
และหาค่าร้อยละ 

  ส่วนท่ี 2 คุณภาพบริการด้านต่างๆ ของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม โดยมีเกณฑ์การให้
คะแนน Rating Scale แต่ละระดบัดงัน้ี 

  ระดบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจ        คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด     1 
  นอ้ย      2 
  ปานกลาง     3 
  มาก      4 
  มากท่ีสุด     5 

 
 

  คะแนนท่ีไดจ้ะน ามาหาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยแบ่งความพึงพอใจเป็น 5 ระดบัดว้ย
วิธีการค านวณอนัตรภาคชั้น เพื่อแบ่งช่วงระดบัค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (จรรยาลกัษณ์ ปทุมาสูตร,2559) 

  ช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
        จ านวนชั้น  
      =  5 - 1  
           5  
      =  0.80 



 

18 
 

  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.00-1.80 หมายถึงพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.81-2.60 หมายถึงพึงพอใจนอ้ย 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 2.61-3.40 หมายถึงพึงพอใจปานกลาง 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 3.41-4.20 หมายถึงพึงพอใจมาก 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 4.21-5.00 หมายถึงพึงพอใจมากท่ีสุด 
 

  ส่วนท่ี 3 ความภกัดีของลูกคา้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนตาม Likert Scale แต่ละ
ระดบัดงัน้ี  

  ระดบัความเห็นดว้ย         คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด   1 
  นอ้ย    2 
   ปานกลาง   3 
  มาก    4 
  มากท่ีสุด   5 

  คะแนนท่ีไดจ้ะน ามาหาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยแบ่งความภกัดีเป็น 5 ระดบัดว้ยวิธีการ
ค านวณอนัตรภาคชั้น เพื่อแบ่งช่วงระดบัค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณและ  ปารยทิ์พย ์
ธนาภิคุปตานนท,์ 2554) 

  ช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
        จ านวนชั้น  
      =  5 - 1  
           5  
      =  0.80 

   
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.00-1.80 หมายถึงความภกัดีนอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.81-2.60 หมายถึงความภกัดีนอ้ย 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 2.61-3.40 หมายถึงความภกัดีปานกลาง 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 3.41-4.20 หมายถึงความภกัดีมาก 
  ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 4.21-5.00 หมายถึงความภกัดีมากท่ีสุด 
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  ข้อมูลท่ีได้จากทั้ งหมดน ามาท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic 
Analysis) ใช้สถิติ Independent Sample T-test และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F-test 
(One-Way ANOVA) ในการหาความแตกต่างของขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ความพึง
พอใจ และความภกัดี 

 
 3.3  สถานท่ีใช้ในการด าเนินงานวิจัยและรวบรวมข้อมูล 
  ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษา และรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

 บริษทั โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม จ ากดั 
 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
 โดยผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลภาคสนามตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม ถึง สิงหาคม 2562 และมีการ
ขออนุญาตเก็บขอ้มูลจากกรรมการบริหารโรงพยาบาลเชียงใหม่  ราม (ภาคผนวก ข หนังสือ
ยนิยอม) 
 
3.4  ระยะเวลาในการด าเนินการ 
 การศึกษาน้ี ใชเ้วลาทั้งส้ิน 6 เดือน ตั้งแต่เดือนเมษายน ถึงกนัยายน 2562 
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บทท่ี 4  

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ซ่ึงผูศึ้กษาใช้วิธีวิจยัเชิง
ส ารวจ โดยเก็บขอ้มูลจากผูม้าใชบ้ริการเป็นผูป่้วยใน หรือญาติของผูป่้วยในของโรงพยาบาลเชียงใหม่
ราม จ านวน 402 คน โดยสามารถแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ฐานะในการรับบริการ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนของครอบครัว สิทธิในการรักษา และจ านวนคร้ังในการรับบริการ 
โดยแสดงผลเป็นความถ่ี ร้อยละ 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเชิงปริมาณเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจ และการเปรียบเทียบค่าสถิติทดสอบ 
ของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
 ส่วนท่ี 3ข้อมูลการเปรียบเทียบค่าสถิติระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามจ าแนกตามรายได ้สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ หน่วยงานท่ี
เขา้รับบริการ และความพึงพอใจ 
 ส่วนท่ี 4ขอ้มูลเชิงปริมาณเก่ียวกบัระดบัความภกัดี และการเปรียบเทียบค่าสถิติความภกัดีของ
ผูต้อบแบบสอบถามต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
 ส่วนท่ี 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบค่าสถิติระดับความภักดีของผู ้ตอบแบบสอบถามต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามจ าแนกตามรายได ้สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ หน่วยงานท่ี
เขา้รับบริการ และความพึงพอใจ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตารางท่ี 4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานะเขา้รับบริการ 

สถานะการเข้ามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
ผูป่้วย 181 45.0 
ญาติผูป่้วยหรือผูท่ี้มีอ านาจตดัสินใจเลือกสถานพยาบาล 221 55.0 

รวม 402 100 

จากตารางท่ี 4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม เป็นผูป่้วย จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0  
และเป็นญาติผูป่้วยหรือผูท่ี้มีอ านาจตดัสินใจเลือกสถานพยาบาล จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 
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ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 132 32.8 
หญิง 270 67.2 

รวม 402 100 
 
จากตารางท่ี 5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อย

ละ 67.2 และเป็นเพศชาย จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8  
 

ตารางท่ี 6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 29 7.2 
อาย ุ21 – 30 ปี 77 19.2 
อาย ุ31 – 40 ปี 146 36.3 
อาย ุ41 – 50 ปี 81 20.1 
อาย ุ51 – 60 ปี 32 8.0 
อาย ุ60 ปีขึ้นไป 37 9.2 

รวม 402 100 
 
จากตารางท่ี 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ31 – 40 ปี มากท่ีสุด  จ านวน 146 คน คิดเป็น

ร้อยละ36.3 รองลงมาคือ อายุ  41 –  50 ปี  จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.1 ถัดมาคือ  
อายุ 21 – 30 ปี จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 อายุ 60 ปีขึ้ นไป จ านวน 37 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 9.2 อายุ 51 – 60 ปี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0  และต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 29 คน  
คิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 27 6.7 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 41 10.2 
อนุปริญญา/ปวส. 45 11.2 
ปริญญาตรี 216 53.7 
สูงกวา่ปริญญาตรี 69 17.2 
อ่ืนๆ 4 1.0 

รวม 402 100 
 
จากตารางท่ี 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด  

จ านวน 216  คน คิด เ ป็น ร้อยละ  53 .7  รองลงมาคือ  สู งกว่ าป ริญญาตรี  จ านวน 69  คน  
คิดเป็นร้อยละ 17.2 ถดัมาคือ อนุปริญญา/ปวส. จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.2 มธัยมศึกษาตอน
ปลาย / ปวช.จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2 ต ่ากว่าหรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 27 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.7 และอ่ืนๆ ไดแ้ก่ นกัเรียน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

23 
 

ตารางท่ี 8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ธุรกิจส่วนตวั 154 38.3 
พนกังานบริษทัเอกชน 76 18.9 
รับราชการ 31 7.7 
ขา้ราชการบ านาญ 19 4.7 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 26 6.5 
รับจา้งทัว่ไป 13 3.2 
อ่ืนๆ 83 20.7 

รวม 402 100 

จากตารางท่ี 8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสุด   
จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมา คือ อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.7 เช่น 
นักศึกษา นักเรียน แม่บา้น ฟรีแลนด์ วิศวกร ท่ีปรึกษาดา้นกฏหมายพนักงานมหาวิทยาลยั เป็นต้น
พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 18.9 ถดัมา คือ รับราชการ จ านวน 31 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.7 พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ขา้ราชการบ านาญ จ านวน 19 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.7และรับจา้งทัว่ไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดต้่อเดือนของครอบครัว 
รายได้ต่อเดือนของครอบครัว จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20,000 บาท 50 12.4 
20,0001 - 40,000 บาท   111 27.6 
40,0001 – 60,000 บาท 101 25.1 
60,001 – 80,000 บาท 70 17.4 
80,001 – 100,000 บาท 34 8.5 
มากกวา่ 100,000 บาท 36 9 

รวม 402 100 
 
จากตารางท่ี 9 พบวา่รายไดต้่อเดือนของครอบครัวของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได ้

20 , 0001  -  4 0 , 000  บาท  มาก ท่ี สุดจ านวน   111  คน   คิ ด เ ป็น ร้อยละ  27 . 6  รองลงมา  
คือ 40,0001 – 60,000 บาท จ านวน 101  คน  คิดเป็นร้อยละ  25.1 ถดัมา คือ 60,001 – 80,000 บาท 
จ านวน  70 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.4ต ่ากว่า 20,000 บาท จ านวน 50  คน  คิดเป็นร้อยละ  12.4มากกว่า 
100,000 บาท จ านวน 36  คน  คิดเป็นร้อยละ 9 และ 80,001 – 100,000 บาท จ านวน 34  คน  คิดเป็น
ร้อยละ 8.5ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสิทธิในการรักษา 
สิทธิการรักษา จ านวน ร้อยละ 

ช าระเงินเอง 74 18.4 
ขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจ 28 7.0 
ประกนัชีวิต 269 66.9 
สวสัดิการค่ารักษาของหน่วยงาน 30 7.5 
อ่ืนๆ 1 0.2 

รวม 402 100 
 

จากตารางท่ี 10 พบว่า สิทธิในการรักษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้สิทธิประกัน
ชีวิตมากท่ีสุด จ านวน 269  คน  คิดเป็นร้อยละ 66.9 รองลงมาคือ ช าระเงินเอง จ านวน 74  คน  คิดเป็น
ร้อยละ 18.4 ถดัมาคือ สวสัดิการค่ารักษาของหน่วยงาน จ านวน 30  คน  คิดเป็นร้อยละ 7.5 
ขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจจ านวน 28  คน  คิดเป็นร้อยละ 7.0 และอ่ืนๆ เช่น พ.ร.บ. รถ จ านวน  1 
คน  คิดเป็นร้อยละ 0.2 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนคร้ังในการ 
รับบริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามภายใน 3 ปีท่ีผา่นมา(ปี 2560 2561, 2562) 

จ านวนคร้ังในการรับบริการ จ านวน ร้อยละ 
1 – 2 คร้ัง 83 20.6 
3 – 4 คร้ัง 107 26.6 
5 – 6 คร้ัง 110 27.4 
มากกวา่ 6 คร้ัง 102 25.4 

รวม 402 100 
  

จากตารางท่ี 11 จ านวนคร้ังในการรับบริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม
ภายใน 3 ปี ท่ีผ่านมา(ปี  2560 2561,  2562) ของผู ้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า เข้า รับบริการ 
5 – 6 คร้ังมากท่ีสุดจ านวน 110  คน  คิดเป็นร้อยละ 27.4 รองลงมา คือ 3 – 4 คร้ังจ านวน  107 คน  คิด
เป็นร้อยละ 26.6 ถดัมา คือ มากกว่า 6 คร้ังจ านวน 102  คน  คิดเป็นร้อยละ 25.4 และนอ้ยท่ีสุด คือ 1 – 
2 คร้ังจ านวน 83  คน  คิดเป็นร้อยละ 20.6  
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเชิงปริมาณเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ และการเปรียบเทียบค่าสถิติทดสอบ ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 

ตารางท่ี 12 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) โดยรวม 

ด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจ (Reliability) 

ระดับความพงึพอใจ  
ค่าเฉลี่ย S.D. 

 
แปลผล มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ท่ีสุด 

1.  แพทย์และบุคลากร
ทางการแพทย ์ไดรั้บการ
กล่าวถึง หรือแสดงออก
ว่ามีความรู้ความสามารถ
ประสบการณ์และความ
เช่ียวชาญเฉพาะทางอย่าง
ดี 

215 
(53.5) 

152 
(37.8) 

30 
(7.5) 

3 
(0.7) 

2 
(0.5) 

4.43 0.707 มาก
ท่ีสุด 

2. เจ้าหน้าท่ีทั่วไป (เช่น 
เ จ้ า ห น้ า ท่ี ก า ร เ งิ น 
เจา้หนา้ท่ีศูนยเ์ช็คสิทธ์ิ) มี
ความรู้ความสามารถใน
การให้ค าปรึกษา และ
ดูแลท่านเป็นอยา่งดี 

197 
(49.0) 

151 
(37.6) 

46 
(11.4) 

5 
(1.2) 

3 
(0.7) 

4.33 0.784 มาก
ท่ีสุด 

3 . ช่ื อ เ สี ย ง ข อ ง
โ ร ง พ ย า บ า ล เ ป็ น ท่ี
ก ล่ า ว ถึ ง ว่ า มี ค ว า ม
เช่ียวชาญ 

224 
(55.7) 

128 
(31.8) 

47 
(11.7) 

2 
(0.5) 

1 
(0.2) 

4.42 0.734 มาก
ท่ีสุด 

4 .  ท่ า น เ ค ย ไ ด้ รั บ
ประสบการณ์ท่ีดีจากการ
รั กษ าของแพท ย์แ ล ะ
บุคลากรทางการแพทย์ 
ดว้ยตวัเองในคร้ังก่อนๆ 

222 
(55.2) 

 

133 
(33.1) 

36 
(9.0) 

8 
(2.0) 

3 
(0.7) 

4.40 0.794 มาก
ท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.39 0.754 มาก
ท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 12 ความพึงพอใจด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) โดยรวม พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.39)โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ได้รับการกล่าวถึง หรือแสดงออกว่ามีความรู้
ความสามารถประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะทางอย่างดี(ค่าเฉล่ีย 4.43) รองลงมาคือ ช่ือเสียง
ของโรงพยาบาลเป็นท่ีกล่าวถึงว่ามีความเช่ียวชาญ(ค่าเฉล่ีย 4.42)ท่านเคยไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจาก
การรักษาของแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ดว้ยตวัเองในคร้ังก่อนๆ(ค่าเฉล่ีย 4.40) และเจา้หนา้ท่ี
ทัว่ไป (เช่น เจา้หนา้ท่ีการเงิน เจา้หนา้ท่ีศูนยเ์ช็คสิทธ์ิ) มีความรู้ความสามารถในการให้ค  าปรึกษา และ
ดูแลท่านเป็นอยา่งดี(ค่าเฉล่ีย 4.33) ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

28 
 

ตารางท่ี 13 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
(Reliability) โดยจ าแนกตามวอร์ด 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
(Reliability) 

วอร์ดผู้ใหญ่ วอร์ดเด็ก 

ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 
1 .  แ พ ท ย์ แ ล ะ บุ ค ล า ก ร
ทางการแพทย์ ได้รับการ
กล่าวถึง หรือแสดงออกว่ามี
ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ
ประสบการ ณ์และความ
เช่ียวชาญเฉพาะทางอยา่งดี 

4.28 0.833 มากท่ีสุด 4.58 0.515 มากท่ีสุด 

2 .  เจ้าหน้า ท่ีทั่วไป  ( เ ช่น 
เจ้าหน้าท่ีการเงิน เจ้าหน้าท่ี
ศู นย์ เ ช็ ค สิท ธ์ิ )  มี คว าม รู้
ความสามารถในการให้
ค  าปรึกษา และดูแลท่านเป็น
อยา่งดี 

4.17 0.897 มาก 4.48 0.617 มากท่ีสุด 

3. ช่ือเสียงของโรงพยาบาล
เ ป็น ท่ีกล่ า ว ถึ งว่ า มีความ
เช่ียวชาญ 

4.25 0.847 มากท่ีสุด 4.60 0.549 มากท่ีสุด 

4 .  ท่ า น เ ค ย ไ ด้ รั บ
ประสบการณ์ท่ี ดีจากการ
รักษาของแพทยแ์ละบุคลากร
ทางการแพทย ์ดว้ยตวัเองใน
คร้ังก่อนๆ 

4.22 0.924 มากท่ีสุด 4.58 0.588 มากท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.23 0.875 มากท่ีสุด 4.56 0.567 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 13 ความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) แยกตามวอร์ด พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดผูใ้หญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.23 เม่ือพิจารณาตาม
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ แพทย ์และบุคลากรทางการแพทย ์ไดรั้บการกล่าวถึง 
หรือแสดงออกว่ามีความรู้ความสามารถประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะทางอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 
4.28) รองลงมาคือ ช่ือเสียงของโรงพยาบาลเป็นท่ีกล่าวถึงวา่มีความเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.25) เคยไดรั้บ



 

29 
 

ประสบการณ์ท่ีดีจากการรักษาของแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ดว้ยตวัเองในคร้ังก่อนๆ (ค่าเฉล่ีย 
4.22) ตามล าดบั ส่วนความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก คือ เจา้หนา้ท่ีทัว่ไป (เช่น 
เจา้หน้าท่ีการเงิน เจา้หน้าท่ีศูนยเ์ช็คสิทธ์ิ) มีความรู้ความสามารถในการให้ค  าปรึกษา และดูแลท่าน
เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.17)  

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็กมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.56 เม่ือ
พิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยระดบัความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
ช่ือเสียงของโรงพยาบาลเป็นท่ีกล่าวถึงว่ามีความเช่ียวชาญ (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมาคือ แพทยแ์ละ
บุคลากรทางการแพทย ์ไดรั้บการกล่าวถึง หรือแสดงออกว่ามีความรู้ความสามารถประสบการณ์และ
ความเช่ียวชาญเฉพาะทางอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.58) เคยไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการรักษาของแพทย์
และบุคลากรทางการแพทย์ ด้วยตัวเองในคร้ังก่อนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.58) และเจ้าหน้าท่ีทั่วไป (เช่น 
เจา้หน้าท่ีการเงิน เจา้หน้าท่ีศูนยเ์ช็คสิทธ์ิ) มีความรู้ความสามารถในการให้ค  าปรึกษา และดูแลท่าน
เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.48) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 14 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจขอบผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) โดยจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ 

 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 

(Reliability) 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 
1.แพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ไดรั้บการ
ก ล่ า ว ถึ ง  ห รื อ แ ส ด ง อ อ ก ว่ า มี ค ว า ม รู้
ความสามารถประสบการณ์และความเช่ียวชาญ
เฉพาะทางอยา่งดี 

4.28 4.58 4.249 .000** 

2.เจ้าหน้า ท่ีทั่วไป (เช่น เจ้าหน้า ท่ีการเงิน 
เจา้หนา้ท่ีศูนยเ์ช็คสิทธ์ิ) มีความรู้ความสามารถ
ในการใหค้  าปรึกษา และดูแลท่านเป็นอยา่งดี 

4.17 4.48 4.017 .000** 

3.ช่ือเสียงของโรงพยาบาลเป็นท่ีกล่าวถึงว่ามี
ความเช่ียวชาญ 

4.25 4.60 4.890 .000** 

4.ท่านเคยไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการรักษา
ของแพทย์และบุคลากรทางการแพทย์ ด้วย
ตวัเองในคร้ังก่อนๆ 

4.22 4.58 4.572 .000** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตารางท่ี 14 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ และ
วอร์ดเด็ก ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 สรุปไดว้า่ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ
ต่างกนั มีความแตกต่างกนัทุกปัจจยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจของวอร์ดเด็กมากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ได้แก่ ช่ือเสียงของโรงพยาบาลเป็นท่ีกล่าวถึงว่ามีความ
เช่ียวชาญมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.60 แพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ได้รับการ
กล่าวถึง หรือแสดงออกว่ามีความรู้ความสามารถประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะทางอยา่งดีมี
ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.58 เคยได้รับประสบการณ์ท่ีดีจากการรักษาของแพทย์และ
บุคลากรทางการแพทย์ ด้วยตัวเองในคร้ังก่อนๆมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.58 และ 
เจ้าหน้าท่ีทัว่ไป (เช่น เจ้าหน้าท่ีการเงิน เจ้าหน้าท่ีศูนยเ์ช็คสิทธ์ิ) มีความรู้ความสามารถในการให้
ค  าปรึกษา และดูแลท่านเป็นอยา่งดีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.48 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 15 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) โดยรวม 

ด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 

(Responsiveness) 

ระดับความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ S.D. 

 
แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

1 . ผู ้ ป่ ว ย ไ ด้ รั บ ก า ร
ตอบสนองเม่ือขอความ
ช่ วย เห ลือทัน ทีและ
รวดเร็วเม่ือเกิดปัญหา
ห รื อต้อ ง ก า รค ว า ม
ช่วยเหลือระหว่างนอน
โรงพยาบาล 

220 
(54.7) 

129 
(32.1) 

48 
(11.9) 

2 
(0.5) 

3 
(0.7) 

4.40 0.774 มาก
ท่ีสุด 

2 . โ ร ง พ ย า บ า ล มี
กระบวนการท างานท่ี
ต่อเน่ือง และรวดเร็วใน
การให้บริการ ทั้งก่อน 
ระหว่าง และหลังการ
รักษา 

206 
(51.2) 

140 
(34.8) 

47 
(11.7) 

6 
(1.5) 

3 
(0.7) 

4.34 0.800 มาก
ท่ีสุด 

3.โรงพยาบาลจดัเตรียม
แพทยเ์ฉพาะทางในแต่
ละสาขาและบุคลากร
ด้านอ่ืนๆได้เพียงพอ
ส าห รับในกา ร ดู แล
รักษา 

225 
(56) 

129 
(32.1) 

41 
(10.2) 

5 
(1.2) 

2 
(0.5) 

4.42 0.764 มาก
ท่ีสุด 

 
รวมเฉลีย่ 

4.38 0.779 มาก
ท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 15 ความพึงพอใจดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) โดยรวม 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 
4.38) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือโรงพยาบาลจดัเตรียมแพทยเ์ฉพาะทางในแต่ละสาขาและ
บุคลากรดา้นอ่ืนๆไดเ้พียงพอส าหรับในการดูแลรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.42) ผูป่้วยไดรั้บการตอบสนองเม่ือ
ขอความช่วยเหลือทันทีและรวดเร็วเม่ือเกิดปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลือระหว่างนอน
โรงพยาบาล (ค่าเฉล่ีย 4.40) และโรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.34) ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

33 
 

ตารางท่ี 16 แสดงค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว (Responsiveness)จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

วอร์ดผู้ใหญ่ วอร์ดเด็ก 

ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 
1.ผูป่้วยได้รับการตอบสนองเม่ือ
ขอคว าม ช่ ว ย เห ลื อทัน ที แ ล ะ
รวดเร็วเม่ือเกิดปัญหาหรือตอ้งการ
ความ ช่ วย เห ลือระหว่ า งนอน
โรงพยาบาล 

4.22 0.901 มาก
ท่ีสุด 

4.57 0.571 มากท่ีสุด 

2 .โรงพยาบาลมีกระบวนการ
ท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็วใน
การให้บริการ ทั้ งก่อน ระหว่าง 
และหลงัการรักษา 

4.14 0.951 มาก 4.54 0.547 มากท่ีสุด 

3.โรงพยาบาลจัดเตรียมแพทย์
เฉพาะทางในแต่ละสาขาและ
บุคลากรด้าน อ่ืนๆได้ เพี ย งพอ
ส าหรับในการดูแลรักษา 

4.25 0.921 มาก
ท่ีสุด 

4.59 0.513 มากท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.20 0.924 มาก 4.56 0.543 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 16 ความพึงพอใจดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) แยกตาม
วอร์ด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดผูใ้หญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 
4.20 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ โรงพยาบาลจดัเตรียมแพทย์
เฉพาะทางในแต่ละสาขาและบุคลากรดา้นอ่ืนๆไดเ้พียงพอส าหรับในการดูแลรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.25) 
รองลงมาคือ ผูป่้วยไดรั้บการตอบสนองเม่ือขอความช่วยเหลือทนัทีและรวดเร็วเม่ือเกิดปัญหาหรือ
ตอ้งการความช่วยเหลือระหว่างนอนโรงพยาบาล (ค่าเฉล่ีย 4.22)ตามล าดับส่วนความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก คือ โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.14)  

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็ก พบว่า มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 
4.56 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ โรงพยาบาลจดัเตรียมแพทย์
เฉพาะทางในแต่ละสาขาและบุคลากรดา้นอ่ืนๆไดเ้พียงพอส าหรับในการดูแลรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.59) 
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รองลงมาคือ โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็วในการให้บริการ ทั้งก่อน 
ระหวา่ง และหลงัการรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.54) และผูป่้วยไดรั้บการตอบสนองเม่ือขอความช่วยเหลือทนัที
และรวดเร็วเม่ือเกิดปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลือระหว่างนอนโรงพยาบาล (ค่าเฉล่ีย 4.57) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 17 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 (Responsiveness) 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 
1.ผูป่้วยได้รับการตอบสนองเม่ือขอความช่วยเหลือทันที
และรวดเร็วเม่ือเกิดปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลือ
ระหวา่งนอนโรงพยาบาล 

4.22 4.57 4.695 .000** 

2.โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการรักษา 

4.14 4.54 5.144 .000** 

3.โรงพยาบาลจดัเตรียมแพทยเ์ฉพาะทางในแต่ละสาขาและ
บุคลากรดา้นอ่ืนๆไดเ้พียงพอส าหรับในการดูแลรักษา 

4.25 4.59 4.550 .000** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   

จากตารางท่ี  17 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วระหว่างผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ 
และวอร์ดเด็ก ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 สรุปไดว้่า ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีเขา้รับ
บริการต่างกนั มีความแตกต่างกนัทุกปัจจยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจของวอร์ดเด็กมากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ไดแ้ก่ โรงพยาบาลจดัเตรียมแพทยเ์ฉพาะทางในแต่
ละสาขาและบุคลากรด้านอ่ืนๆได้เพียงพอส าหรับในการดูแลรักษามีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.59 ผูป่้วยได้รับการตอบสนองเม่ือขอความช่วยเหลือทนัทีและรวดเร็วเม่ือเกิดปัญหาหรือ
ตอ้งการความช่วยเหลือระหว่างนอนโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.57  และ
โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็วในการให้บริการ ทั้งก่อน ระหว่าง และหลงั
การรักษามีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.54 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 18 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) โดยรวม 
ด้านความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า (Assurance) 

ระดับความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่ 
S.D. 

แปล
ผล มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ท่ีสุด 
1 . แ พ ท ย์ แ ล ะ
บุคลากรปฏิบัติตาม
ขั้ น ต อ น ก า ร
ให้บริการท่ีปลอดภยั 
มีมาตรฐาน ส ร้าง
ความเช่ือมั่นในการ
ใหบ้ริการ 

246 
(61.2) 

109 
(27.1) 

40 
(10.0) 

4 
(1.0) 

3 
(0.7) 

4.47 0.774 มาก
ท่ีสุด 

2.โรงพยาบาล และ
บุ ค ล า ก ร ข อ ง
โรงพยาบาลได้รับ
รางวลัคุณภาพต่างๆ 
มากมาย 

190 
(47.3) 

164 
(40.8) 

44 
(10.9) 

2 
(0.5) 

2 
(0.5) 

4.34 0.731 มาก
ท่ีสุด 

3 . ร ะ บ บ ก า ร คิ ด
ค่ าบ ริการ  ถูกต้อง 
รวดเร็ว 

162 
(40.3) 

169 
(42.0) 

57 
(14.2) 

10 
(2.5) 

4 
(1.0) 

4.18 0.838 มาก 

4.ท าให้สบายใจเม่ือ
ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ท่ี
โรงพยาบาลน้ี 

224 
(55.7) 

128 
(31.8) 

45 
(11.2) 

5 
(1.2) 

0 
(0.0) 

4.42 0.737 มาก
ท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.28 0.77 มาก
ท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 18 ความพึงพอใจดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)โดยรวม พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดบรวมท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.28)โดยปัจจยั
ย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือแพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอนการให้บริการท่ีปลอดภยั มีมาตรฐาน 
สร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.47) รองลงมาคือ รู้สึกสบายใจเม่ือมาใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลน้ี (ค่าเฉล่ีย 4.42) และโรงพยาบาล และบุคลากรของโรงพยาบาลได้รับรางวลัคุณภาพ
ต่างๆ มากมาย (ค่าเฉล่ีย 4.34) ตามล าดบั ส่วนปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก คือ ระบบการคิด
ค่าบริการ ถูกตอ้ง รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
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ตารางท่ี 19 แสดงค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

วอร์ดผู้ใหญ่ วอร์ดเด็ก 

ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 
1. แพทย์และบุคลากรปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการให้บริการท่ีปลอดภยั มี
มาตรฐาน สร้างความเช่ือมัน่ในการ
ใหบ้ริการ 

4.23 0.926 มาก
ท่ีสุด 

4.71 0.476 มาก
ท่ีสุด 

2. โรงพยาบาล และบุคลากรของ
โรงพยาบาลได้รับรางวัลคุณภาพ
ต่างๆ มากมาย 

4.24 0.856 มาก
ท่ีสุด 

4.44 0.563 มาก
ท่ีสุด 

3. ระบบการคิดค่าบริการ ถูกต้อง 
รวดเร็ว 

4.06 0.933 มาก 4.30 0.714 มาก
ท่ีสุด 

4.ท าให้สบายใจเม่ือมาใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลน้ี 

4.26 0.852 มาก
ท่ีสุด 

4.58 0.561 มาก
ท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.19 0.891 มาก 4.50 0.578 มาก
ท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 19 ความพึงพอใจดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามวอร์ด พบวา่

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดผูใ้หญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.19 เม่ือพิจารณา
ตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ รู้สึกสบายใจเม่ือมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลน้ี  
(ค่าเฉล่ีย 4.26) รองลงมาคือ โรงพยาบาล และบุคลากรของโรงพยาบาลได้รับรางวลัคุณภาพต่างๆ 
มากมาย (ค่าเฉล่ีย 4.24) แพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอนการให้บริการท่ีปลอดภยั มีมาตรฐาน 
สร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.23) ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก คือ ระบบการคิดค่าบริการ ถูกตอ้ง รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.06)  

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็ก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็กมีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.50 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ 
แพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอนการให้บริการท่ีปลอดภยั มีมาตรฐาน สร้างความเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.71) รองลงมาคือ รู้สึกสบายใจเม่ือมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลน้ี (ค่าเฉล่ีย 4.58) 
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โรงพยาบาล และบุคลากรของโรงพยาบาลไดรั้บรางวลัคุณภาพต่างๆ มากมาย (ค่าเฉล่ีย 4.44) และ
ระบบการคิดค่าบริการ ถูกตอ้ง รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.30) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 20 แสดงผลการทดสอบ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามด้านความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 (Assurance) 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 
1. แพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอน
การให้บริการท่ีปลอดภัย มีมาตรฐาน 
สร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

4.23 4.71 6.572 .000** 

2 . โ ร งพย าบ าล  แล ะบุ ค ล าก รขอ ง
โรงพยาบาลได้รับรางวลัคุณภาพต่างๆ 
มากมาย 

4.24 4.44 2.753 .006** 

3. ระบบการคิดค่าบริการ ถูกตอ้ง รวดเร็ว 4.06 4.30 2.821 .005** 
4 .ท า ให้สบายใจ เ ม่ือมาใช้บ ริก า ร ท่ี
โรงพยาบาลน้ี 

4.26 4.58 4.357 .000** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   

จากตารางท่ี  20 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ระหว่างผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ และ
วอร์ดเด็ก ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 สรุปไดว้า่ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ
ต่างกนั มีความแตกต่างกนัทุกปัจจยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจของวอร์ดเด็กมากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ไดแ้ก่ แพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอนการให้บริการท่ี
ปลอดภยั มีมาตรฐาน สร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.71 ท า
ให้สบายใจเม่ือมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลน้ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากับ 4.58โรงพยาบาล 
และบุคลากรของโรงพยาบาลไดรั้บรางวลัคุณภาพต่างๆ มากมายมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 
4.44 และระบบการคิดค่าบริการ ถูกตอ้ง รวดเร็วมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั4.30ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 21 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) โดยรวม 

ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) 

ระดับความพงึพอใจ ค่าเฉลีย่ S.D. แปล
ผล มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ท่ีสุด 
1.แผนกผู ้ป่วยในมี
ห้ อ งพัก ผู ้ ป่ ว ย ท่ี มี
ค ว า ม ส ะ อ า ด 
ส ว ย ง า ม  แ ล ะ
สะดวกสบาย 

211 
(52.5) 

142 
(35.3) 

41 
(10.2) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

4.38 0.749 มาก
ท่ีสุด 

2 . โ ร ง พ ย า บ า ล มี
อุ ป ก ร ณ์ แ ล ะ
เค ร่ือง มือทางการ
แ พ ท ย์ ท่ี ทั น ส มั ย
คุ ณ ภ า พ ต่ า ง ๆ 
มากมาย 

228 
(56.7) 

130 
(32.3) 

34 
(8.5) 

8 
(2.0) 

2 
(0.5) 

4.43 0.771 มาก
ท่ีสุด 

3 . ท่ า น มี ค ว ามพึ ง
พ อ ใ จ ม า ก ก ว่ า
โรงพยาบาลอ่ืน 

142 
(35.3) 

157 
(39.1) 

82 
(20.4) 

14 
(3.5) 

7 
(1.7) 

4.03 0.924 มาก 

รวม 4.28 0.814 มาก
ท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 21 ความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) โดยรวม พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.28) 
โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมยั
คุณภาพต่างๆ มากมาย (ค่าเฉล่ีย 4.43) รองลงมาคือ แผนกผูป่้วยในมีห้องพกัผูป่้วยท่ีมีความสะอาด 
สวยงาม และสะดวกสบาย (ค่าเฉล่ีย 4.38) ตามล าดบั ส่วนปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก คือ ไม่
มีโรงพยาบาลอ่ืนท่ีดีไปกวา่น้ี (ค่าเฉล่ีย 4.03) 
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ตารางท่ี 22 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

วอร์ดผู้ใหญ่ วอร์ดเด็ก 

ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 
1. แผนกผูป่้วยในมีห้องพกัผูป่้วยท่ีมี
ค ว า ม ส ะ อ า ด  ส ว ย ง า ม  แ ล ะ
สะดวกสบาย 

4.27 0.872 มาก
ท่ีสุด 

4.49 0.584 มาก
ท่ีสุด 

2.โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัคุณภาพต่างๆ 
มากมาย 

4.24 0.919 มาก
ท่ีสุด 

4.61 0.528 มาก
ท่ีสุด 

3 .ท่ าน มีความพึ งพอใจมากกว่ า
โรงพยาบาลอ่ืน 

3.91 1.047 มาก 4.15 0.767 มาก 

รวมเฉลีย่ 4.14 0.946 มาก 4.41 0.626 มาก
ท่ีสุด 

  

จากตารางท่ี 22 ความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) จ าแนกตาม
วอร์ด พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดผูใ้หญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.14 เม่ือ
พิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ แผนกผูป่้วยในมีห้องพกัผูป่้วยท่ีมีความ
สะอาด สวยงาม และสะดวกสบาย (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมาคือ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.24) ตามล าดบั ส่วนความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก คือไม่มีโรงพยาบาลอ่ืนท่ีดีไปกวา่น้ี (ค่าเฉล่ีย 3.91) 

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็ก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็กมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.41 เม่ือพิจารณาตามปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ 
โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.61) รองลงมาคือ แผนกผู ้ป่วย
ในมีหอ้งพกัผูป่้วยท่ีมีความสะอาด สวยงาม และสะดวกสบาย (ค่าเฉล่ีย 4.49) ตามล าดบั ส่วนความพึง
พอใจต่อปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก คือไม่มีโรงพยาบาลอ่ืนท่ีดีไปกวา่น้ี (ค่าเฉล่ีย 3.15)  
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ตารางท่ี 23 แสดงผลการทดสอบ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 
1. แผนกผู ้ป่วยในมีห้องพักผู ้ป่วยท่ีมี
ความสะอาด สวยงาม และสะดวกสบาย 

4.27 4.49 2.958 .003** 

2.โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ทางการแพทย์ท่ีทันสมัยคุณภาพต่างๆ 
มากมาย 

4.24 4.61 4.923 .000** 

3 . ท่ า น มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ม า ก ก ว่ า
โรงพยาบาลอ่ืน 

3.91 4.15 2.664 .008** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   

จากตารางท่ี  23 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการระหว่างผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ 
และวอร์ดเด็ก ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 สรุปไดว้่า ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีเขา้รับ
บริการต่างกนั มีความแตกต่างกนัทุกปัจจยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจของวอร์ดเด็กมากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการ
แพทยท่ี์ทนัสมยัคุณภาพต่างๆ มากมาย มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.61 แผนกผูป่้วยในมี
ห้องพกัผูป่้วยท่ีมีความสะอาด สวยงาม และสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.49 
ไม่มีโรงพยาบาลอ่ืนท่ีดีไปกวา่น้ี มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.15ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 24 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) โดยรวม 
ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า (Empathy) 

ระดับความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ S.D. 

แปล
ผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

1.แพทย์และบุคลากร
ให้ความสนใจและเอา
ใจใส่ผูป่้วยอย่างเสมอ
ภาค 

224 
(55.7) 

135 
(33.6) 

33 
(8.2) 

8 
(2.0) 

2 
(0.5) 

4.42 0.767 มาก
ท่ีสุด 

2.แพทยแ์ละบุคลากร
ใหก้ารดูแลเปรียบ 
เสมือนคนใน
ครอบครัว 

213 
(53.0) 

132 
(32.8) 

48 
(11.9) 

6 
(1.5) 

3 
()0.7 

4.36 0.806 มาก
ท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.39 0.786 มาก
ท่ีสุด 

  
จากตารางท่ี 24 ความพึงพอใจดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) โดยรวมพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.39) โดย
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แพทยแ์ละบุคลากรให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วยอย่างเสมอภาค 
(ค่าเฉล่ีย 4.42) รองลงมาคือ แพทยแ์ละบุคลากรให้การดูแลเปรียบเสมือนคนในครอบครัว (ค่าเฉล่ีย 
4.36) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 25 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) 

วอร์ดผู้ใหญ่ วอร์ดเด็ก 

ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 
1. แพทย์และบุคลากรให้ความ
สนใจและเอาใจใส่ผูป่้วยอย่าง
เสมอภาค 

4.30 0.933 มาก
ท่ีสุด 

4.54 0.529 มาก
ท่ีสุด 

2. แพทย์และบุคลากรให้การ
ดู แ ล เ ป รี ย บ เ ส มื อ น ค น ใ น
ครอบครัว 

4.19 0.958 มาก 4.52 0.575 มาก
ท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.24 0.945 มาก
ท่ีสุด 

4.53 0.552 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 25 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) จ าแนกตามวอร์ด พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามวอร์ดผูใ้หญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.24 เม่ือพิจารณาตาม
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ แพทยแ์ละบุคลากรให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วย
อย่างเสมอภาค (ค่าเฉล่ีย 4.30) และค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากคือ แพทย์และบุคลากรให้การดูแล
เปรียบเสมือนคนในครอบครัว (ค่าเฉล่ีย 4.19)  

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็ก พบวา่ มีผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็กมีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.53 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ 
แพทยแ์ละบุคลากรให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วยอย่างเสมอภาค (ค่าเฉล่ีย 4.54) รองลงมาคือ 
แพทยแ์ละบุคลากรใหก้ารดูแลเปรียบเสมือนคนในครอบครัว (ค่าเฉล่ีย 4.52) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 26 แสดงผลการทดสอบ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) จ าแนกตามวอร์ด 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 (Empathy) 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 
1. แพทยแ์ละบุคลากรให้ความสนใจและ
เอาใจใส่ผูป่้วยอยา่งเสมอภาค 

4.30 4.54 
 

3.223 .001** 

2 .  แพทย์และบุ คล ากรให้ก าร ดูแล
เปรียบเสมือนคนในครอบครัว 

4..19 4.52 4.167 .000** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตารางท่ี 26 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการรู้จกั

และเขา้ใจลูกคา้ระหว่างผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ และ

วอร์ดเด็ก ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 สรุปไดว้า่ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ

ต่างกนั มีความแตกต่างกนัทุกปัจจยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบัความพึง

พอใจของวอร์ดเด็กมากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ไดแ้ก่ แพทยแ์ละบุคลากรให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วย

อยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.54 แพทยแ์ละบุคลากรใหก้ารดูแลเปรียบเสมือน

คนในครอบครัว มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.52ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 27 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และ
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ความพงึพอใจโดยรวม 

ต่อคุณภาพบริการ 
ค่าเฉลี่ย

วอร์ดผู้ใหญ่ 
แปลผล 

ค่าเฉลี่ย
วอร์ดเด็ก 

แปลผล 

ค่าเฉลี่ย
ความพงึ
พอใจ
โดยรวม 

แปลผล 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจ (Reliability) 

4.23 พึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

4.56 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

4.39 พึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

2.ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

4.20 พึงพอใจ 
มาก 

4.57 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

4.38 พึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

3.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ (Assurance) 

4.19 พึงพอใจ 
มาก 

4.50 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

4.28 พึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

4.ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

4.14 พึงพอใจ 
มาก 

4.41 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

4.28 พึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

5.ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

4.24 พึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

4.53 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

4.39 พึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

รวม 4.20 พงึพอใจ 
มาก 

4.51 พงึพอใจ
มากท่ีสุด 

4.34 พงึพอใจ 
มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 27 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมระดบัมาก

ท่ีสุดในทุกปัจจยัคุณภาพบริการ คือ 4.34 โดยปัจจยัทั้ง 5 ดา้น มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้น

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการตามล าดบั 

ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามวอร์ด
ผูใ้หญ่โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก และวอร์ดเด็กโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุดเม่ือ
พิจารณาตามรายวอร์ดพบว่า วอร์ดผูใ้หญ่มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.20 เม่ือ
พิจารณาตามปัจจยัพบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการรู้จกัและ
เข้าใจลูกค้า (Empathy) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดท่ี 4.24 รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจ 
(Reliability)มีค่าเฉล่ีย 4.23 ด้านท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว (Responsiveness) มีค่าเฉล่ีย 4.20 ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) มีค่าเฉล่ีย 4.19 และ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) มีค่าเฉล่ีย 4.14 ตามล าดบั  

ในส่วนวอร์ดเด็กมีระดบัความพึงพอใจทั้ง 5 ดา้น อยู่ในระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.51 เม่ือ
พิจารณาตามปัจจยัพบวา่ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดท่ี 4.57 
รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ (Reliability) มีค่าเฉล่ีย 4.56 ถดัมา คือ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ (Empathy) มีค่าเฉล่ีย 4.53 ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) มีค่าเฉล่ีย 4.50 และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) มีค่าเฉล่ีย 4.41  
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ส่วนท่ี 3 ข้อมูลการเปรียบเทียบค่าสถิติระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่รามจ าแนกตามรายได้ สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใช้บริการ หน่วยงานท่ีเข้ารับบริการ
(วอร์ดผู้ใหญ่ และวอร์ดเด็ก) 
 
ตารางท่ี 28 แสดงผลการทดสอบ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

 
ความพงึพอใจโดยรวม 
ต่อคุณภาพบริการ 

 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ 
(Reliability) 

4.23 4.55 5.079 .000** 

2.ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

4.20 4.56 5.375 .000** 

3.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 4.19 4.50 4.942 .000** 
4.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

4.14 4.41 4.063 .000** 

5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 4.24 4.53 3.938 .000** 
** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตาราง 28 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมทั้ง 5 ดา้นระหว่าง
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ และวอร์ดเด็ก ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 สรุปไดว้า่ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการต่างกนั   มีความแตกต่างกนั
ทุกปัจจยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของวอร์ดเด็กมากกว่า
วอร์ดผูใ้หญ่ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.56 ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.55ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มี
ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.53 ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
เท่ากบั4.50 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.41ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 29 แสดงผลการทดสอบ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  โดยจ าแนกตามรายได ้

ความพงึพอใจโดยรวม 
ต่อคุณภาพบริการ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท)  
F 

 
Sig. <40,001 

(n=161) 
40,001-
80,000 

(n=171) 

>80,000 
(n=70) 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ 
(Reliability) 

4.36 4.43 4.38 .406 .666 

2.ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

4.35 4.45 4.27 1.978 .140 

3.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

4.29 4.43 4.28 2.347 .097 

4.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

4.28 4.33 4.14 1.867 .156 

5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) 

4.31 4.47 4.35 2.135 .120 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตาราง 29 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่า 
40,001บาท รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน40,001-80,000บาท และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 80,000 บาท ท่ี
ระดบันัยส าคญั0.05 สรุปไดว้่า ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกัน ไม่มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 30 แสดงผลการทดสอบ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา 

 
ความพงึพอใจโดยรวม 

 

สิทธิการรักษา  
F 
 

 
Sig. 

 
ประกนัชีวิต 

(n=269) 
ข้าราชการ / 
เบิกตรง / 
รัฐวิสาหกจิ

(n=58) 

ช าระเงิน
เอง 

(n=75) 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ 
(Reliability) 

4.42 4.53 4.18 5.833 .003** 

2.ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

4.43 4.51 4.12 6.697 .001** 

3.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

4.37 4.50 4.16 4.995 .007** 

4.ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 

4.31 4.37 4.06 4.754 .009** 

5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) 

4.44 4.50 4.09 7.718 .001** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตาราง 30 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ดว้ยสถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว พบว่าค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามสิทธิการรักษาท่ีต่างกัน สรุปได้ว่า มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้น
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ จึงไดท้ า
การเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่  โดยวีธีการของ Scheffeไดผ้ลดงัตารางท่ี 31-35 
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ตารางท่ี 31 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

โรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

ปัจจัยความพงึพอใจ สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกันชีวิต 

ข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

ช าระเงินเอง 

4.42 4.53 4.18 

ดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ 

ประกนัชีวิต 4.42 - .11193 .24033** 

ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

4.53 -.11193 - .35226** 

ช าระเงินเอง 4.18 -.24033** -.35226** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 31 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ จ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
พบวา่ มีจ านวน 2 คู่ คือผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิประกนัชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมากกว่า 
กลุ่มท่ีช าระเงินเอง และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/เบิกตรง มีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจมากกวา่ กลุ่มช าระเงินเอง 
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ตารางท่ี 32 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

โรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็น

รายคู่ 

ปัจจัยความพงึพอใจ สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกันชีวิต 

ข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

ช าระเงินเอง 

4.43 4.51 4.12 

ดา้นการตอบสนอง

อยา่งรวดเร็ว 

ประกนัชีวิต 4.43 - .08151 .30110** 

ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

4.51 -.08151 - .38261** 

ช าระเงินเอง 4.12 -.30110** -.38261** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 32 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจดา้นการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 พบว่า มีจ านวน 2 คู่ คือผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิประกนัชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
มากกวา่ กลุ่มท่ีช าระเงินเอง และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/เบิกตรง มีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจมากกวา่ กลุ่มช าระเงินเอง 
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ตารางท่ี 33 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

โรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

ปัจจัยความพงึพอใจ สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกันชีวิต 

ข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

ช าระเงินเอง 

4.37 4.50 4.16 

ดา้นความเช่ือมัน่ 

ต่อลูกคา้ 

ประกนัชีวิต 4.37 - .13256 .20508** 

ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

4.50 -.13256 - .33764** 

ช าระเงินเอง 4.16 -.20508** -.33764** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 33 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้จ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่  โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดับนัยส าคญั 0.05 
พบวา่ มีจ านวน 2 คู่ คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิประกนัชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมากกว่า 
กลุ่มท่ีช าระเงินเอง และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/เบิกตรง มีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจมากกวา่ กลุ่มช าระเงินเอง 
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ตารางท่ี 34 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

โรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา

เป็นรายคู่ 

ปัจจัยความพงึพอใจ สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกันชีวิต 

ข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

ช าระเงินเอง 

4.31 4.37 4.06 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 

ประกนัชีวิต 4.31 - .06085 .25624** 

ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

4.37 -.06085 - .31709** 

ช าระเงินเอง 4.06 -.25624** -.31709** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 34 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 พบว่า มีจ านวน 2 คู่ คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิประกนัชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
มากกว่ากลุ่มท่ีช าระเงินเอง และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/เบิกตรง มีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจมากกวา่ กลุ่มช าระเงินเอง 
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ตารางท่ี 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

โรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัย่อยดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็น

รายคู่ 

ปัจจัยความพงึพอใจ สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกันชีวิต 

ข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

ช าระเงินเอง 

4.44 4.50 4.09 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้ 

ประกนัชีวิต 4.44 - .05204** .35462** 

ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

/เบิกตรง 

4.50 -.05204 - .40667** 

ช าระเงินเอง 4.09 -.35462** -.40667** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 35 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้จ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
พบวา่ มีจ านวน 3 คู่ คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิประกนัชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมากกว่า
กลุ่มท่ีช าระเงินเอง ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/เบิกตรง มีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจมากกว่า กลุ่มช าระเงินเองผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ/เบิกตรงมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มสิทธิประกนัชีวิต 
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ตารางท่ี 36 แสดงผลการทดสอบ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  โดยจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการแผนกผูป่้วยใน
ภายใน 3 ปีท่ีผา่นมา   

 
ความพงึพอใจโดยรวม 
ต่อคุณภาพบริการ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ  
t 

 
Sig. 1-4 คร้ัง 

(n=190) 
5 คร้ังขึน้ไป 
(n=212) 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ 
(Reliability) 

4.40 4.38 .284 .777 

2.ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

4.42 4.35 1.009 .314 

3.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 4.33 4.36 .544 .587 
4.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

4.27 4.28 .109 .913 

5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 4.42 4.35 .948 .344 
** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตาราง 36 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีความถี่ในการใชบ้ริการแผนก
ผูป่้วยใน1-4 คร้ังภายใน 3 ปีท่ีผ่านมา และ 5 คร้ังขึ้นไปภายใน 3 ปีท่ีผ่านมา  ท่ีระดบันัยส าคญั0.05 
สรุปไดว้า่ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนท่ี 4ข้อมูลเชิงปริมาณเกี่ยวกับระดับความภักดี และการเปรียบเทียบค่าสถิติความภักดีของผู้ตอบ
แบบสอบถามต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 

ตารางท่ี 37 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นพฤติกรรม
โดยรวม 

ความภักดี 
ด้านพฤติกรรม 

ระดับความภักดี 
ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
1.ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่
ราม มากกว่าหน่ึงคร้ัง 

237 
(59.0) 

123 
(30.6) 

31 
(7.7) 

6 
(1.5) 

5 
(1.2) 

4.36 0.801 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

2 . ท่ า น ได้แน ะน า ใ ห้ ค น ใน
ครอบครัว ญาติและผู ้อื่นมาใช้
บริการโดยการบอกแบบปากต่อ
ปาก 

221 
(55.0) 

125 
(31.1) 

46 
(11.4) 

7 
(1.7) 

3 
(0.7) 

4.45 0.812 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

3 .ท่ าน เคยให้การแนะน าให้
บุคคลอื่นมาใช้บริการเชียงใหม่ 
ราม โดยส่ือผา่นส่ือสมยัใหม่ เช่น
เฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม เป็น
ตน้ 

162 
(40.3) 

135 
(33.6) 

76 
(18.9) 

12 
(3.0) 

17 
(4.2) 

4.38 1.046 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

4 .ท่ าน มีการแชร์ภาพ ความ
สะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ี
ได้รับจากเชียงใหม่รามระหว่าง
ก า ร พั ก รั ก ษ า ตั ว ผ่ า น ส่ื อ
อินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสาร
สมัยใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคน
รู้จกัของท่าน 

152 
(37.8) 

135 
(33.6) 

85 
(21.1) 

15 
(3.7) 

15 
(3.7) 

4.03 1.038 เห็นดว้ย
มาก 

รวม 4.30 0.924 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 37ความภกัดีดา้นพฤติกรรมโดยรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
ภกัดีดา้นพฤติกรรมโดยรวมท่ีมีค่าเฉล่ียเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.30)โดยปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านไดแ้นะน าใหค้นในครอบครัว ญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปาก
ต่อปาก(ค่าเฉล่ีย 4.45) รองลงมาคือ ท่านเคยใหก้ารแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการเชียงใหม่ ราม โดย
ส่ือผ่านส่ือสมยัใหม่ เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.38) และท่านหรือผูป่้วยรายน้ี 
เคยมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม มากกว่าหน่ึงคร้ัง(ค่าเฉล่ีย 4.36)  และค่าเฉล่ียเห็นด้วย
ระดับมาก คือ ท่านมีการแชร์ภาพ ความสะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ีได้รับจากเชียงใหม่ราม
ระหว่างการพกัรักษาตวัผ่านส่ืออินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสารสมยัใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จกั
ของท่าน(ค่าเฉล่ีย 4.03) 
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ตารางท่ี 38 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นพฤติกรรมจ าแนกตามวอร์ด 
ความภักด ี

ด้านพฤติกรรม 
วอร์ดผู้ใหญ่ วอร์ดเด็ก 

ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 
1.ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่
ราม มากกวา่หน่ึงคร้ัง 

4.27 0.927 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

4.62 0.606 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

2 . ท่ า นได้แนะน า ใ ห้ ค น ใน
ครอบครัว ญาติและผูอ่ื้นมาใช้
บริการโดยการบอกแบบปากต่อ
ปาก 

4.19 0.952 เห็นดว้ย
มาก 

4.56 0.589 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

3 .ท่ าน เคยให้การแนะน าให้
บุคคลอ่ืนมาใช้บริการเชียงใหม่
ราม โดยส่ือผ่านส่ือสมัยใหม่  
เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม 
เป็นตน้ 

3.89 1.139 เห็นดว้ย
มาก 

4.16 0.926 เห็นดว้ย
มาก 

4 .ท่ านมีการแช ร์ภาพ  ความ
สะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ี
ได้รับจากเชียงใหม่รามระหว่าง
ก า ร พั ก รั ก ษ า ตั ว ผ่ า น ส่ื อ
อินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสาร
สมัยใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคน
รู้จกัของท่าน 

3.83 1.125 เห็นดว้ย
มาก 

4.13 0.920 เห็นดว้ย
มาก 

รวมเฉลีย่ 4.04 1.035 เห็นดว้ย
มาก 

4.36 0.760 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 38 ความภกัดีดา้นพฤติกรรมจ าแนกตามวอร์ด พบว่าผูต้อบแบบสอบถามวอร์ด

ผูใ้หญ่มีระดบัความภกัดีอยู่ในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.04 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด คือ ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม มากกวา่หน่ึงคร้ัง 
(ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมาอยู่ในระดบัมากคือ ท่านไดแ้นะน าให้คนในครอบครัว ญาติและผูอ่ื้นมาใช้
บริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) ท่านเคยให้การแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการ
เชียงใหม่ราม โดยส่ือผา่นส่ือสมยัใหม่ เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.89) และท่าน
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มีการแชร์ภาพความสะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ีไดรั้บจากเชียงใหม่รามระหว่างการพกัรักษาตวั
ผ่านส่ืออินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสารสมยัใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จกัของท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.83) 
ตามล าดบั  

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็ก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็กมีความภกัดีอยู่ในระดบั
มากท่ีสุดค่าเฉล่ีย 4.36 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ ท่านหรือผูป่้วย
รายน้ี เคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม มากกว่าหน่ึงคร้ัง (ค่าเฉล่ีย 4.62)รองลงมาคือ ท่าน
ไดแ้นะน าใหค้นในครอบครัว ญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก (ค่าเฉล่ีย 4.56)
ส่วนปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก คือ ท่านเคยให้การแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการ
เชียงใหม่ราม โดยส่ือผา่นส่ือสมยัใหม่ เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.16) และท่าน
มีการแชร์ภาพ ความสะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ีไดรั้บจากเชียงใหม่รามระหว่างการพกัรักษาตวั
ผ่านส่ืออินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสารสมยัใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จกัของท่าน (ค่าเฉล่ีย 4.13) 
ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

62 
 

ตารางท่ี 39 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นทศันคติ
โดยรวม 

ความภักด ี
ด้านทัศนคต ิ

ระดับความภกัด ี ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

   

1 .ท่ าน มีความตั้ ง ใจจะ
ก ลั บ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม
อยา่งแน่นอน 

225 
(56) 

120 
(29.9) 

51 
(12.7) 

4 
(1.0) 

2 
(0.5) 

4.40 0.784 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

2.ท่านยงัคงไวว้างใจ และ
จะใช้บริการโรงพยาบาล
เชียงใหม่ รามอยู่แม้ทาง
โรงพยาบาลจะมีค่าบริการ
รักษาสูงกว่าแห่งอื่น 

200 
(49.8) 

133 
(33.1) 

56 
(13.9) 

9 
(2.2) 

4 
(1.0) 

4.28 0.859 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

3 . เ ม่ือท่ าน  หรือ  คนใน
ครอบครัวเจ็บป่วย ท่านจะ
เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร ท่ี  
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
เป็นอนัดบัแรก 

223 
(55.5) 

113 
(28.1) 

53 
(13.2) 

10 
(2.5) 

3 
(0.7) 

4.35 0.856 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

4 .ท่ านยังค ง ใช้บ ริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม
อยู่แม้จะมีโรงพยาบาล
เ อ ก ช น อื่ น ๆ ม า เ ปิ ด
ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น จั ง ห วัด
เชียงใหม่  เ ป็นทางเลือก
อื่นๆ 

199 
(49.5) 

137 
(34.1) 

51 
(12.7) 

11 
(2.7) 

4 
(1.0) 

4.28 0.862 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

5.ท่านมีความเช่ือมั่น
ในประสิทธิภาพการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลเชียงใหม่
ราม เป็นอยา่งมาก 

223 
(55.5) 

124 
(30.8) 

48 
(11.9) 

7 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.40 0.765 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

รวม 4.34 0.825 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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  จากตารางท่ี 39 ความภกัดีดา้นทศันคติโดยรวมพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความภกัดีด้านทศันคติโดยรวมท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.34)โดยปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือท่านมีความตั้งใจจะกลับมาใช้บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่รามอย่างแน่นอน
(ค่าเฉล่ีย 4.40) และท่านมีความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
เป็นอย่างมาก(ค่าเฉล่ีย 4.40) เท่ากัน รองลงมาคือเม่ือท่าน หรือ คนในครอบครัวเจ็บป่วย ท่านจะ
เลือกใชบ้ริการท่ี โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม เป็นอนัดบัแรก(ค่าเฉล่ีย 4.35)ท่านยงัคงไวว้างใจ และจะ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่รามอยู ่แมท้างโรงพยาบาลจะมีค่าบริการรักษาสูงกวา่แห่งอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 
4.28) และท่านยงัคงใช้บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่รามอยู่แมจ้ะมีโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมาเปิด
ใหบ้ริการในจงัหวดัเชียงใหม่ เป็นทางเลือกอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.28) เท่ากนั ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 40 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นทศันคติจ าแนกตามวอร์ด 
ความภักด ี
ด้านทัศนคติ 

วอร์ดผู้ใหญ่ วอร์ดเด็ก 

ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D. แปลผล 
1.ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้
บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่  
รามอยา่งแน่นอน 

4.19 0.926 มาก 4.60 0.539 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

2.ท่านยงัคงไวว้างใจ และจะใช้
บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่  
รามอยู่แมท้างโรงพยาบาล จะมี
ค่าบริการรักษาสูงกวา่แห่งอ่ืน 

4.13 1.007 มาก 4.44 0.646 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

3.เม่ือท่าน หรือ คนในครอบครัว
เจ็บป่วย ท่านจะเลือกใชบ้ริการท่ี 
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็น
อนัดบัแรก 

4.17 1.012 มาก 4.53 0.617 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

4 . ท่ า น ยั ง ค ง ใ ช้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอยู่แม้
จะมีโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมา
เ ปิ ด ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น จั ง ห วั ด
เชียงใหม่ เป็นทางเลือกอ่ืนๆ 

4.12 1.020 มาก 4.44 0.631 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 . ท่ า น มี ค ว า ม เ ช่ื อ มั่ น ใ น
ประสิทธิภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็น
อยา่งมาก 

4.22 0.901 มาก
ท่ีสุด 

4.58 0.543 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

รวมเฉลีย่ 4.16 0.973 มาก 4.51 0.595 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 40 ความภกัดีด้านทศันคติจ าแนกตามวอร์ดพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ด

ผูใ้หญ่มีระดบัความภกัดีอยู่ในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.16 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด คือ ท่านมีความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม
เป็นอย่างมาก (ค่าเฉล่ีย 4.22)รองลงมามีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากคือ ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้
บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่รามอย่างแน่นอน (ค่าเฉล่ีย 4.19) เม่ือท่านหรือคนในครอบครัวเจ็บป่วย 
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ท่านจะเลือกใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม เป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.17) ท่านยงัคงไวว้างใจ 
และจะใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่รามอยู่แมท้างโรงพยาบาลจะมีค่าบริการรักษาสูงกว่าแห่งอ่ืน 
(ค่าเฉล่ีย 4.13) และท่านยงัคงใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่รามอยูแ่มจ้ะมีโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมา
เปิดใหบ้ริการในจงัหวดัเชียงใหม่ เป็นทางเลือกอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.12) ตามล าดบั  

ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็ก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็กมีระดบัความภกัดีอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.51 เม่ือพิจารณาตามปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ ท่านมี
ความตั้งใจจะกลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอย่างแน่นอน (ค่าเฉล่ีย 4.60) ท่านมีความ
เช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่รามเป็นอย่างมาก (ค่าเฉล่ีย 4.58) เม่ือ
ท่านหรือคนในครอบครัวเจ็บป่วย ท่านจะเลือกใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม เป็นอนัดบัแรก 
(ค่าเฉล่ีย 4.53) ท่านยงัคงไวว้างใจ และจะใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่รามอยู่แมท้างโรงพยาบาล 
จะมีค่าบริการรักษาสูงกว่าแห่งอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.44) และท่านยงัคงใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม
อยู่แมจ้ะมีโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมาเปิดให้บริการในจงัหวดัเชียงใหม่  เป็นทางเลือกอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 
4.44) เท่ากนั ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 41 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม ต่อระดบัความภกัดีของลูกคา้ต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามโดยรวม 

ความภักดีโดยรวม ค่าเฉลีย่วอร์ดผู้ใหญ่ แปลผล ค่าเฉลีย่วอร์ดเด็ก แปลผล 

ความภกัดีดา้น
พฤติกรรม 

4.04 เห็นดว้ยมาก 4.36 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

ความภกัดีดา้นทศันคติ 4.16 เห็นดว้ยมาก 4.51 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

รวม 4.10 เห็นด้วยมาก 4.43 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 41 พบวา่ค่าเฉล่ียของระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่รามทั้งวอร์ดผูใ้หญ่โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัความภกัดีมาก และวอร์ดเด็กโดยรวม
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับความภกัดีมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามรายวอร์ดพบว่า วอร์ดผูใ้หญ่มี
ความภกัดีทั้ง 2 ด้าน อยู่ในระดับมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.10 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้พบว่า ความภกัดีด้าน
ทศันคติ มีค่าเฉล่ีย 4.16 และความภกัดีดา้นพฤติกรรม มีค่าเฉล่ีย 4.04 ตามล าดบั ในส่วนวอร์ดเด็กมี
ความภกัดีทั้ง 2 ดา้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.43 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้พบวา่ ความภกัดีดา้น
ทศันคติ มีค่าเฉล่ีย 4.51 และความภกัดีดา้นพฤติกรรม มีค่าเฉล่ีย 4.36 ตามล าดบั 
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ส่วนท่ี 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบการทดสอบความแตกต่างระดับความภักดีของผู้ตอบแบบสอบถามต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามจ าแนกตามรายได้ สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใช้บริการแผนกผู้ป่วยใน 
3 ปีท่ีผ่านมา  หน่วยงานท่ีเข้ารับบริการ และความพงึพอใจ 
 
ตารางท่ี 42 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ีย ระดับความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามด้านพฤติกรรม
จ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ 

 
ความภักด ี

ด้านพฤติกรรม 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 
1.ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใชบ้ริการท่ี
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม มากกว่าหน่ึง
คร้ัง 

4.27 4.62 4.393 .000** 

2.ท่านไดแ้นะน าใหค้นในครอบครัว ญาติ
และผูอ่ื้นมาใช้บริการโดยการบอกแบบ
ปากต่อปาก 

4.19 4.56 4.660 .000** 

3.ท่านเคยให้การแนะน าให้บุคคลอ่ืนมา
ใช้บริการเชียงใหม่ราม โดยส่ือผ่านส่ือ
สมยัใหม่ เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม 
เป็นตน้ 

3.89 4.16 2.642 .009** 

4.ท่านมีการแชร์ภาพ ความสะดวกสบาย 
ความพอใจต่างๆท่ีได้รับจากเชียงใหม่
รามระหว่างการพักรักษาตัวผ่านส่ือ
อินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสารสมยัใหม่ 
ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จกัของท่าน 

3.83 4.13 3.010 .003** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
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จากตารางท่ี  42 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความภักดีด้านพฤติกรรม
ระหว่างผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ และวอร์ดเด็ก ท่ีระดบั
นัยส าคญั 0.05 สรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียระดับความภกัดีของหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการต่างกัน   มีความ
แตกต่างกนัทุกปัจจยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของวอร์ดเด็ก
มากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ไดแ้ก่ ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม มากกว่า
หน่ึงคร้ังมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.62ท่านไดแ้นะน าให้คนในครอบครัว ญาติและผูอ่ื้นมาใช้
บริการโดยการบอกแบบปากต่อปากมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.56ท่านเคยให้การแนะน าให้
บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการเชียงใหม่ราม โดยส่ือผา่นส่ือสมยัใหม่ เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม เป็นตน้มี
ค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.16ท่านมีการแชร์ภาพ ความสะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ีได้รับ
จากเชียงใหม่รามระหว่างการพกัรักษาตวัผ่านส่ืออินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสารสมยัใหม่ในกลุ่ม
เพื่อนหรือคนรู้จกัของท่านมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดี เท่ากบั 4.13ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 43 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามดา้นทศันคติโดย
จ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ 

 
ความภักด ี
ด้านทัศนคติ 

วอร์ด  
t 

 
Sig. ผู้ใหญ่ 

(n=201) 
เด็ก 

(n=201) 
1.ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้บริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอยา่งแน่นอน 

4.19 4.60 5.398 .000** 

2.ท่านยงัคงไว้วางใจ และจะใช้บริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอยู่แม้ทาง
โรงพยาบาล จะมีค่าบริการรักษาสูงกว่า
แห่งอ่ืน 

4.13 4.44 3.656 .000** 

3. เม่ือท่าน หรือ คนในครอบครัวเจ็บป่วย 
ท่านจะเลือกใช้บริการท่ี โรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม เป็นอนัดบัแรก 

4.17 4.53 4.225 .000** 

4 .ท่ านยังคงใช้บ ริการโรงพยาบาล
เชียงใหม่ รามอยู่แม้จะมีโรงพยาบาล
เอกชนอ่ืนๆมาเปิดให้บริการในจังหวดั
เชียงใหม่ เป็นทางเลือกอ่ืนๆ 

4.12 4.44 3.763 .000** 

5. ท่านมีความเช่ือมั่นในประสิทธิภาพ
การให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ 
ราม เป็นอยา่งมาก 

4.22 4.58 4.895 .000** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตารางท่ี 43 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นทศันคติระหว่าง
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการวอร์ดผูใ้หญ่ และวอร์ดเด็ก ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 สรุปไดว้่า ค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการต่างกนั   มีความแตกต่างกนัทุก
ปัจจยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีของวอร์ดเด็กมากกว่าวอร์ด
ผูใ้หญ่ไดแ้ก่ ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอย่างแน่นอนมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.60มีความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ 
ราม เป็นอย่างมาก มีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.58เม่ือท่าน หรือ คนในครอบครัวเจ็บป่วย จะ
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เลือกใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.53ท่าน
ยงัคงใช้บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอยู่แมจ้ะมีโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมาเปิดให้บริการใน
จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นทางเลือกอ่ืนๆมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดี เท่ากบั 4.44ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 44 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยัดา้นพฤติกรรม
ของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความภักด ี
ด้านพฤติกรรม 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท)  
F 

 
Sig. <40,001 

(n=161) 
40,001-
80,000 

(n=171) 

>80,000 
(n=70) 

1.ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมา
ใ ช้ บ ริ ก า ร ท่ี โ ร ง พ ย า บ า ล
เชียงใหม่ ราม มากกวา่หน่ึงคร้ัง 

4.37 4.51 4.44 1.304 .272 

2.ท่านไดแ้นะน าใหค้นใน
ครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใช้
บริการโดยการบอกแบบปาก
ต่อปาก 

4.27 4.52 4.29 4.668 .010** 

3.ท่านเคยใหก้ารแนะน าให้
บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการโดยส่ือ
ผา่นส่ือสมยัใหม่ 

4.07 4.08 3.80 2.020 .134 

4.ท่านมีการแชร์ภาพความ
สะดวกสบายความพอใจผา่น
ส่ืออินเทอร์เน็ท 

4.07 3.98 3.79 1.818 .168 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตารางท่ี 44 ผลแสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยั
ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนดว้ยสถิติ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว พบว่าค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
ต่างกนั สรุปไดว้่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นท่านไดแ้นะน าให้
คนในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใช้บริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก จึงได้ท าการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่  โดยวีธีการของ Scheffeไดผ้ลดงัตารางท่ี 44 
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ตารางท่ี 45 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความความภกัดีของลูกคา้ต่อ

โรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปัจจยัย่อยดา้นพฤติกรรม เร่ืองท่านไดแ้นะน าใหค้นในครอบครัวญาติและ

ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปากโดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ 

ความภักด ี
ด้านพฤติกรรม 

รายได้เฉลีย่ต่อ

เดือน 
ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

<40,001 
(บาท) 

40,001-
80,000 
(บาท) 

>80,000 
(บาท) 

4.27 4.52 4.29 

ท่านได้แนะน าให้คนใน

ครอบครัวญาติและผูอ่ื้น

มาใชบ้ริการโดยการบอก

แบบปากต่อปาก 

<40,001 
(บาท) 

4.27 - .253** .019 

40,001-80,000 
(บาท) 

4.52 -.253** - .235 

>80,000 
(บาท) 

4.29 -.019 -.235 - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 45 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม
เร่ืองท่านไดแ้นะน าให้คนในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใช้บริการโดยการบอกแบบปากต่อปากโดย
จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ มีจ านวน 
1 คู่ คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 40,001-80,000 บาท มีค่าเฉล่ียระดบัความภักดี
มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 40,001 บาท  
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ตารางท่ี 46 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยัย่อยดา้นทศันคติของ
ลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 

ความภักด ี
ด้านทัศนคติ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท)  
F 

 
Sig. <40,001 

(n=161) 
40,001-
80,000 

(n=171) 

>80,000 
(n=70) 

1.ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามอย่างแน่นอน 

4.35 4.49 4.29 2.045 .131 

2.ท่านยงัคงไวว้างใจและจะใชบ้ริการ
อยูแ่มจ้ะมีค่าบริการสูงกวา่แห่งอ่ืน 

4.29 4.32 4.20 .451 .637 

3.เม่ือท่านหรือคนในครอบครัว
เจ็บป่วยจะเลือกใชบ้ริการเป็น 
อนัดบัแรก 

4.30 4.43 4.29 1.185 .307 

4.ท่านยงัคงใชบ้ริการแมจ้ะมี
โรงพยาบาลอ่ืนเป็นทางเลือก 

4.28 4.34 4.16 1.112 .330 

5.ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก 

4.41 4.43 4.30 .558 .573 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตารางท่ี 46 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยัย่อยดา้น
ทศันคติของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามรายไดต้่อเดือนดว้ยสถิติทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว พบว่าค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นทศันคติ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั สรุปได้
ว่ากลุ่มผูมี้รายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 40,001บาท รายได้เฉล่ียต่อเดือน40,001-80,000บาท และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 80,000 บาท ท่ีระดับนัยส าคญั0.05 สรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียระดับความภกัดีดา้น
ทศันคติของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 47 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีต่อปัจจยัดา้นพฤติกรรมของ
ลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่รามโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา 

 
ความภักด ี

ด้านพฤติกรรม 
 

สิทธิการรักษา  
F 

 
Sig. ประกันชีวิต 

(n=269) 
ข้าราชการ / 
 เบิกตรง / 
รัฐวิสาหกจิ

(n=58) 

ช าระเงินเอง 

(n=75) 

1. ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ 
ราม มากกวา่หน่ึงคร้ัง 

4.47 4.53 4.28 2.119 .122 

2.ท่านไดแ้นะน าใหค้นใน
ครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใช้
บริการโดยการบอกแบบปากต่อ
ปาก 

4.42 4.55 4.11 5.956 .003** 

3.ท่านเคยใหก้ารแนะน าใหบุ้คคล
อ่ืนมาใชบ้ริการโดยส่ือผา่นส่ือ
สมยัใหม ่

4.07 4.16 3.79 2.632 .073 

4.ท่ า น มี ก า ร แ ช ร์ ภ า พ ค ว า ม
สะดวกสบายความพอใจผา่นส่ือ 
อินเทอร์เน็ท 

4.04 4.09 3.67 4.314 .014** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตารางท่ี 47 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความภักดีต่อปัจจัยด้าน
พฤติกรรมของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน ด้วยสถิติ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว พบวา่ค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
ต่างกนั สรุปไดว้่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นท่านไดแ้นะน าให้
คนในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก และท่านมีการแชร์ภาพความ
สะดวกสบายความพอใจผา่นส่ืออินเทอร์เน็ท จึงไดท้ าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่  โดยวีธี
การของ Scheffeไดผ้ลดงัตารางท่ี 47-48 
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ตารางท่ี 48 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้ต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามดา้นพฤติกรรม เร่ืองท่านไดแ้นะน าให้คนในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใช้
บริการโดยการบอกแบบปากต่อปากโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

ความภักด ี
ด้านพฤติกรรม 

สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกนัชีวิต 
 

ข้าราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกจิ 

ช าระเงินเอง 
 

4.42 4.55 4.11 
ท่านได้แนะน าให้คน
ในครอบครัวญาติและ
ผู ้อ่ืนมาใช้บริการโดย
การบอกแบบปาก 

ต่อปาก 

ประกนัชีวิต 
 

4.42 - .253** .019 

ขา้ราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกิจ 

4.55 -.253** - .235 

ช าระเงินเอง 

 
4.11 -.019 -.235 - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 48 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม 
เร่ืองท่านไดแ้นะน าใหค้นในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก จ าแนก
ตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดับนัยส าคญั 0.05 พบว่ามีจ านวน 1 คู่ คือ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิการรักษาขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกว่า
กลุ่มท่ีมีสิทธิการรักษาประกนัชีวิติ 
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ตารางท่ี 49 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้ต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามดา้นพฤติกรรม เร่ืองท่านมีการแชร์ภาพความสะดวกสบายความพอใจผ่าน
ส่ืออินเทอร์เน็ทโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

ความภักด ี
ด้านพฤติกรรม 

สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกนัชีวิต 
 

ข้าราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกจิ 

ช าระเงินเอง 
 

4.04 4.09 3.67 
ท่ าน มี ก า รแช ร์ ภ าพ
คว ามสะดวกสบา ย
ความพอใจผ่านส่ืออิน
เทอร์เน็ท 

ประกนัชีวิต 
 

4.04 - .042 .378** 

ขา้ราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกิจ 

4.09 -.042 - .420 

ช าระเงินเอง 

 
3.67 -.378** -.420 - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 49 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความภกัดีดา้นพฤติกรรม 
เร่ืองท่านมีการแชร์ภาพความสะดวกสบายความพอใจผ่านส่ืออินเทอร์เน็ทโดยจ าแนกตามสิทธิการ
รักษาเป็นรายคู่โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า มีจ านวน 1 คู่  คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีสิทธิการรักษาประกนัชีวิตมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกว่ากลุ่มท่ีมีสิทธิการช าระ
เงินเอง 
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ตารางท่ี 50 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียระดับความภักดีต่อปัจจัยย่อยด้านทศันคติของลูกค้าต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา 

 
ความภักด ี
ด้านทัศนคต ิ

 

สิทธกิารรักษา  
F 

 
Sig. ประกันชีวิต 

(n=161) 
ข้าราชการ / 
 เบิกตรง / 
รัฐวิสาหกิจ

(n=58) 

ช าระเงินเอง 
(n=75) 

1.ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้
บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม
อยา่งแน่นอน 

4.45 4.41 4.21 2.621 .074 

2.ท่านยงัคงไวว้างใจและจะใช้
บริการอยูแ่มจ้ะมีค่าบริการสูงกว่า
แห่งอื่น 

4.35 4.40 3.97 6.262 .002** 

3.เม่ือท่านหรือคนในครอบครัว
เจ็บป่วยจะเลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบั
แรก 

4.39 4.40 4.19 1.705 .183 

4.ท่านยงัคงใชบ้ริการแมจ้ะมี
โรงพยาบาลอื่นเป็นทางเลือก 

4.30 4.47 4.09 3.191 .042** 

5.ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการ
ให้บริการเป็นอยา่งมาก 

4.45 4.53 4.13 6.096 .002** 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 

จากตารางท่ี 50 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความภักดีต่อปัจจัยด้าน
ทศันคติของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา ดว้ยสถิติทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว พบวา่ค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นทศันคติท่ีต่างกนั สรุปไดว้า่ มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในเร่ือง ท่านยงัคงไวว้างใจและจะใชบ้ริการอยูแ่มจ้ะมีค่าบริการ
สูงกว่าแห่งอ่ืนท่านยังคงใช้บริการแม้จะมีโรงพยาบาลอ่ืนเป็นทางเลือก และท่านเช่ือมั่นใน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเป็นอยา่งมากจึงไดท้ าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่  โดยวีธีการ
ของ Scheffeไดผ้ลดงัตารางท่ี 50-52 
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ตารางท่ี 51 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้ต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามดา้นทศันคติเร่ืองท่านยงัคงไวว้างใจและจะใชบ้ริการอยู่แมจ้ะมีค่าบริการสูง
กวา่แห่งอ่ืนโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

ความภักด ี
ด้านทัศนคติ 

 

สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกนัชีวิต 
 

ข้าราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกจิ 

ช าระเงินเอง 
 

4.35 4.40 3.97 
ท่านยงัคงไวว้างใจและ
จะใช้บริการอยู่แมจ้ะมี
ค่าบริการสูงกว่าแห่ง
อ่ืน 

ประกนัชีวิต 
 

4.35 - .051 .372** 

ขา้ราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกิจ 

4.40 -.051 - .423** 

ช าระเงินเอง 

 
3.97 -.372** -.423** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 51 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นทศันคติเร่ือง
ท่านยงัคงไวว้างใจและจะใชบ้ริการอยู่แมจ้ะมีค่าบริการสูงกว่าแห่งอ่ืนโดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา
เป็นรายคู่โดยวิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า มีจ านวน 2 คู่ คือ ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีสิทธิการรักษาขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกว่ากลุ่มท่ีมีสิทธิการ
ช าระเงินเองและกลุ่มท่ีมีสิทธิการรักษาประกนัชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกว่า กลุ่มช าระเงิน
เอง 
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ตารางท่ี 52 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้ต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามดา้นทศันคติ เร่ืองท่านยงัคงใชบ้ริการแมจ้ะมีโรงพยาบาลอ่ืนเป็นทางเลือก 
โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

ความภักด ี
ด้านทัศนคติ 

 

สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกนัชีวิต 
 

ข้าราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกจิ 

ช าระเงินเอง 
 

4.30 4.47 4.09 
ท่านยงัคงใช้บริการแม้
จะมีโรงพยาบาล อ่ืน
เป็นทางเลือก 

ประกนัชีวิต 
 

4.30 - .168 .204 

ขา้ราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกิจ 

4.47 -.168 - .372** 

ช าระเงินเอง 

 
4.09 -.204 -.372** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 52 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นทศันคติ เร่ือง
ท่านยงัคงใชบ้ริการแมจ้ะมีโรงพยาบาลอ่ืนเป็นทางเลือก โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่โดย
วิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 พบว่า มีจ านวน 1คู่ คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิการ
รักษาขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกวา่กลุ่มท่ีมีสิทธิช าระเงินเอง 
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ตารางท่ี 53 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ ค่าเฉล่ียระดบัความความภกัดีของลูกคา้ต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่รามดา้นทศันคติ เร่ืองท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการเป็นอย่างมาก 
โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่ 

ความภักด ี
ด้านทัศนคติ 

 

สิทธิการรักษา ค่าเฉลี่ย 

ผลต่างค่าเฉลี่ย/sig. 

ประกนัชีวิต 
 

ข้าราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกจิ 

ช าระเงินเอง 
 

4.45 4.53 4.13 
ท่านยงัคงใช้บริการแม้
จะมีโรงพยาบาล อ่ืน
เป็นทางเลือก 

ประกนัชีวิต 
 

4.45 - .088 .313** 

ขา้ราชการ / 

 เบิกตรง / 

รัฐวิสาหกิจ 

4.53 -.088 - .401** 

ช าระเงินเอง 

 
4.13 -.313** -.401** - 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   
 
 จากตารางท่ี 53 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นทศันคติ เร่ือง
ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการเป็นอย่างมาก โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษาเป็นรายคู่โดย
วิธีการของ Scheffe ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 พบว่า มีจ านวน 2คู่ คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิการ
รักษาขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกว่ากลุ่มท่ีมีสิทธิช าระเงินเองและ
กลุ่มท่ีมีสิทธิการรักษาประกนัชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกวา่กลุ่มช าระเงินเอง 
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ตารางท่ี 54 แสดงผลการทดสอบความแตกต่าง ค่าเฉล่ียระดับความภกัดีของลูกคา้ต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่รามต่อปัจจยัยอ่ยดา้นพฤติกรรมโดยจ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการภายใน3ปีท่ีผา่นมา 

ความภักด ี
ด้านพฤติกรรม 

 

ความถี่ในการใช้บริการ  
t 

 
Sig. 1-4 คร้ัง 

(n=190) 
5 คร้ังขึน้ไป 
(n=212) 

1. ท่านหรือผู ้ป่วยรายน้ี เคยมาใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
มากกวา่หน่ึงคร้ัง 

4.39 4.53 4.866 .028** 

2.ท่านไดแ้นะน าใหค้นในครอบครัว
ญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการ
บอกแบบปากต่อปาก 

4.25 4.49 8.766 .003** 

3.ท่านเคยใหก้ารแนะน าใหบุ้คคลอ่ืน
มาใชบ้ริการโดยส่ือผา่นส่ือสมยัใหม่ 

4.00 4.05 .246 .620 

4.ท่านมีการแชร์ภาพความ
สะดวกสบายความพอใจผา่นส่ืออิน
เทอร์เน็ท 

3.94 4.02 .625 .430 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   

จากตารางท่ี 54 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมระหว่าง
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการภายใน 3 ปีท่ีผ่านมา ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 
สรุปไดว้่า ค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม ตามความถ่ีในการใช้บริการภายใน 3 ปีท่ีผ่านมา
ต่างกนั   มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่กลุ่มท่ีเคยมาใชบ้ริการ 5 
คร้ังขึ้นไปมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.53 มากกว่ากลุ่มท่ีมาใชบ้ริการ 1-4 คร้ังมีค่าเฉล่ียระดบั
ความภกัดีเท่ากับ 4.39 ในเร่ืองท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
มากกว่าหน่ึงคร้ังและกลุ่มท่ีเคยมาใชบ้ริการ 5 คร้ังขึ้นมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.49 มากกว่า
กลุ่มท่ีมาใช้บริการ 1-4 คร้ังมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีเท่ากบั 4.25 ในเร่ืองท่านได้แนะน าให้คนใน
ครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก 
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ตารางท่ี 55 แสดงผลการทดสอบความแตกต่าง ค่าเฉล่ียระดับความภกัดีของลูกคา้ต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่รามต่อปัจจยัยอ่ยดา้นทศันคติโดยจ าแนกตามความถี่ในการใชบ้ริการภายใน 3 ปีท่ีผา่นมา 

ความภักด ี
ด้านทัศนคติ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ  
t 

 
Sig. 1-4 คร้ัง 

(n=190) 
5 คร้ังขึน้ไป 
(n=212) 

1.ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้
บริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 
อยา่งแน่นอน 

4.38 4.42 .213 .645 

2.ท่านยงัคงไวว้างใจและจะใชบ้ริการ
อยูแ่มจ้ะมีค่าบริการสูงกวา่แห่งอ่ืน 

4.27 4.29 .048 .827 

3.เม่ือท่านหรือคนในครอบครัว
เจ็บป่วยจะเลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบั
แรก 

4.25 4.44 5.316 .022** 

4.ท่านยงัคงใชบ้ริการแมจ้ะมี
โรงพยาบาลอ่ืนเป็นทางเลือก 

4.19 4.36 3.858 .050 

5.ท่านเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก 

4.38 4.42 .163 .687 

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   

จากตารางท่ี 55 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีดา้นทศันคติระหว่าง
ผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการภายใน 3 ปีท่ีผ่านมา ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 
สรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียระดับความภกัดีด้านทัศนคติ ตามความถ่ีในการใช้บริการภายใน 3 ปีท่ีผ่านมา 
ต่างกนั   มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่กลุ่มท่ีเคยมาใชบ้ริการ 5 
คร้ังขึ้นไปมีค่าเฉล่ียความภกัดีเท่ากบั 4.44 มากกวา่กลุ่มท่ีมาใชบ้ริการ 1-4 คร้ังเท่ากบั 4.25 ในเร่ืองเม่ือ
ท่านหรือคนในครอบครัวเจ็บป่วยจะเลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 
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ตารางท่ี 56  แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการต่อความภกัดี

ของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 

ความพึงพอใจ 
ความภกัดี 

ดา้นพฤติกรรม 
ความภกัดี 
ดา้นทศันคติ 

ความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพบริการ 

Pearson Correlation 
.704***  .836***  

 

Sig. (2-tailed) 
.000  .000  

** ระดบันยัส าคญั :0.05  ***ระดบันยัส าคญั : 0.01   

จากตารางท่ี 56 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
กบัความภกัดีของลูกคา้ดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ โดยใช้การวิเคราะห์ส78ถิติค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ99p<0.01พบว่า ปัจจยัความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความภกัดีของลูกคา้ในระดบัสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

  การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อความภักดีของลูกค้าปัจจุบันของโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม ว่ามีความภกัดีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามในลกัษณะใดและการศึกษาความภกัดีต่อ
ธุรกิจโดยดดัแปลงจากกรอบแนวคิดการวดัความภกัดีของลูกคา้ โดยประกอบดว้ย 2 ปัจจยัคือ 1) ความ
ภกัดีดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ และ 2) ความภกัดีดา้นทศันคติของลูกคา้ และความพึงพอใจ5 มิติของ 
SERVQUAL โดยประกอบดว้ย มิติท่ี1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติท่ี2) ความเช่ือถือไวว้างใจ 
มิติท่ี3) การตอบสนองต่อลูกคา้ มติท่ี4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มิติท่ี5) โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากลูกคา้ ซ่ึงเป็นผูป่้วยใน หรือญาติของผูรั้บบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม จ านวน 402 คน 
และไดน้ าผลการศึกษามาวิเคราะห์โดยการใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive research)ไดแ้ก่ ความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic Analysis) ใชส้ถิติ Independent 
Sample T-test และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวF-test(One-Way ANOVA) ในการหา
ความแตกต่างของขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ความพึงพอใจ และความภกัดีซ่ึงสามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และมีขอ้คน้พบและขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
ส่วนท่ี  1 ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผู้กรอกแบบสอบถาม 
 จากผลการศึกษาข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้าโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม
จ านวน 402 คนพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นญาติหรือผูมี้อ านาจในการตดัสินใจ เลือก
สถานพยาบาล คิดเป็นร้อยละ 55.0 เป็นเพศหญิงร้อยละ 67.2 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
36.3 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 53.7 มีอาชีพท าธุรกิจส่วนตวัคิดเป็นร้อยละ 38.3 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.6 มีสิทธิการรักษาประกนัชีวิตคิดเป็นร้อย
ละ 66.9 และจ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการ 5-6 คร้ังภายในสามปีท่ีผา่นมา 
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเชิงปริมาณเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ และการเปรียบเทียบค่าสถิติทดสอบของ
ผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมระดบั
มากท่ีสุดในทุกปัจจยัคุณภาพบริการ คือ 4.34 โดยปัจจยัทั้ง 5 ดา้น มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการตามล าดบั 
 ส าหรับค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามหน่วยงานท่ีมารับบริการคือ 
วอร์ดผูใ้หญ่ และวอร์ดเด็ก พบวา่ วอร์ดเด็กมีความพึงใจโดยรวมในระดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.51  
ส่วนวอร์ดผูใ้หญ่ค่าเฉล่ียความพึงพอใจมาก 4.20เม่ือพิจารณาตามปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้น สามารถสรุป
ไดด้งัน้ี 
 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ(Reliability)พบว่า ปัจจยัย่อยมีระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดทุกขอ้ โดยพบวา่ แพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ไดรั้บการกล่าวถึง หรือแสดงออกวา่มีความรู้
ความสามารถประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะทางอยา่งดี ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากบั 
4.43 ส่วนขอ้เจา้หนา้ท่ีทัว่ไป )เช่น เจา้หนา้ท่ีการเงิน เจา้หนา้ท่ีศูนยเ์ช็คสิทธ์ิ (มีความรู้ความสามารถ
ในการใหค้  าปรึกษา และดูแลท่านเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.33 
 ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว(Responsiveness)พบว่า ปัจจยัย่อยมีระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยพบว่า โรงพยาบาลจดัเตรียมแพทยเ์ฉพาะทางในแต่ละสาขาและบุคลากร
ด้านอ่ืนๆได้เพียงพอส าหรับในการดูแลรักษา ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.42 ส่วนขอ้
โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็วในการให้บริการ ทั้งก่อน ระหว่าง และหลงั
การรักษามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.34 
 ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance)พบว่า ปัจจยัย่อยมีระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดสามขอ้ และความพึงพอใจมากหน่ึงขอ้ โดยพบว่า แพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอนการ
ให้บริการท่ีปลอดภยั มีมาตรฐาน สร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เท่ากบั 4.47 ส่วนขอ้ระบบการคิดค่าบริการ ถูกตอ้ง รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 
4.18 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ปัจจยัย่อยมีระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดสองขอ้ และความพึงพอใจมากหน่ึงขอ้ โดยพบว่า โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการ
แพทย์ท่ีทันสมัยคุณภาพต่างๆ มากมาย ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.43ส่วนข้อไม่มี 
โรงพยาบาลอ่ืนท่ีดีไปกวา่น้ี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.03 
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 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) พบว่า ปัจจยัย่อยมีระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดทุกขอ้ โดยพบว่า แพทยแ์ละบุคลากรให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วยอย่างเสมอภาคค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.42 ส่วนข้อแพทย์และบุคลากรให้การดูแลเปรียบเสมือนคนใน
ครอบครัวมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจรองลงมาเท่ากบั 4.36 
 
ส่วนท่ี 3  ข้อมูลการเปรียบเทียบค่าสถิติระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่รามจ าแนกตาม หน่วยงานท่ีเข้ารับบริการ รายได้ สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใช้บริการ  
 การวิเคราะห์ความแตกต่าง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่หน่วยงานท่ีเข้ารับบริการ 
รายได้ สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใช้บริการ กับระดับความพึงพอใจด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ สรุปไดด้งัน้ี 
 ส าหรับความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ กบัระดบัความพึงพอใจทั้ง 5 
ดา้น พบว่ามีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้ 
โดยวอร์ดเด็กมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากกวา่วอร์ดผูใ้หญ่ 
 ส าหรับความสัมพนัธ์ของปัจจยัด้านรายได้เฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน กบัระดบัความพึง
พอใจทั้ง 5 ดา้น พบวา่ไม่แตกต่างกนั 
 ส าหรับความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นสิทธิการรักษา กบัระดบัความพึงพอใจทั้ง 5 ดา้น พบว่า
แตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความพึงพอใจอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้ โดยพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจมีค่าเฉล่ียความพึงใจมากกว่า สิทธิประกนัชีวิต 
และช าระเงินเอง 
 ส าหรับความสัมพนัธ์ของปัจจยัด้านความถ่ีในการใช้บริการ กับระดับความพึงพอใจทั้ง 5 
ดา้น พบวา่ไม่แตกต่างกนั 
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ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเชิงปริมาณเกี่ยวกับระดับความภักดี และการเปรียบเทียบค่าสถิติความภักดีของผู้ตอบ
แบบสอบถามต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
 ความภักดีด้านพฤติกรรม ผลการศึกษาพบว่าค่าเฉล่ียความภกัดีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 4.30 
โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียเห็นดว้ยมากท่ีสุด ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้นะน าให้คนในครอบครัว ญาติ
และผูอ่ื้นมาใช้บริการโดยการบอกแบบปากต่อปากเคยให้การแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการ
เชียงใหม่ ราม โดยส่ือผ่านส่ือสมยัใหม่ เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรมเป็นต้นเคยมาใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม มากกว่าหน่ึงคร้ังตามล าดบั  ส่วนปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ 
ท่านมีการแชร์ภาพ ความสะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ีไดรั้บจากเชียงใหม่รามระหวา่งการพกัรักษา
ตวัผา่นส่ืออินเทอร์เน็ตและส่ือการส่ือสารสมยัใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จกั 
 ส าหรับความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความภกัดีดา้นพฤติกรรมกบัหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ 
พบวา่วอร์ดเด็กมีค่าเฉล่ียความภกัดีมากกวา่ วอร์ดผูใ้หญ่ 
 ความภักดีด้านทัศนคติผลการศึกษาพบว่าค่าเฉล่ียความภกัดีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 4.34 โดย
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียเห็นด้วยมากท่ีสุด โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้บริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอยา่งแน่นอนมีความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม่ราม เป็นอย่างมาก เม่ือเจ็บป่วย หรือคนในครอบครัวเจ็บป่วย จะเลือกใช้บริการท่ี 
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม เป็นอนัดบัแรก  ยงัคงไวว้างใจ และจะใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่  ราม
อยู่แมท้างโรงพยาบาลจะมีค่าบริการรักษาสูงกว่าแห่งอ่ืน จะยงัคงใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม
อยูแ่มจ้ะมีโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมาเปิดใหบ้ริการในจงัหวดัเชียงใหม่ เป็นทางเลือกอ่ืนๆ ตามล าดบั   
 ส าหรับความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัความภกัดีดา้นทศันคติกบัหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ พบวา่
วอร์ดเด็กมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากกวา่ วอร์ดผูใ้หญ่ 
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ส่วนท่ี 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบค่าสถิติระดับความภักดีของผู้ตอบแบบสอบถามต่อโรงพยาบาล
เชียงใหม่รามจ าแนกตามรายได้ สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใช้บริการ หน่วยงานท่ีเข้ารับบริการ 
และความพงึพอใจ 
 การวิเคราะห์ความแตกต่าง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ หน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ 
รายได ้สิทธิการรักษา จ านวนคร้ังในการใช้บริการ กบัระดบัความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม สรุปไดด้งัน้ี 
 ความภักดีกบัปัจจัยด้านหน่วยงานท่ีเข้ารับบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นหน่วยงานท่ีเขา้รับบริการ กบัระดบัความภกัดี
ดา้นพฤติกรรม พบว่ามีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความภกัดีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ทุกขอ้ โดยวอร์ดเด็กมีค่าเฉล่ียความภกัดีมากกวา่วอร์ดผูใ้หญ่ส่วนระดบัความภกัดีดา้นทศันคติ พบวา่ 
มีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความภกัดีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้ โดยวอร์ดเด็กมี
ค่าเฉล่ียความภกัดีมากกวา่วอร์ดผูใ้หญ่ 
 ความภักดีกบัปัจจัยด้านรายได้เฉลีย่ของครอบครัวต่อเดือน 
 ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัระดบัความภกัดีดา้น
พฤติกรรม พบว่ามีความแตกต่างกันของค่าเฉล่ียความภกัดีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ไดแ้ก่ปัจจยัย่อยเร่ือง การแนะน าให้คนในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปาก
ต่อปาก โดยผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 40,001-80,000 บาท มีค่าเฉล่ียความภกัดีมากท่ีสุดคอื 4.52  
ส่วนระดบัความภกัดีดา้นทศันคติ พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความภกัดีอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้  
 ความภักดีกบัปัจจัยด้านสิทธิการรักษา 
 ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ของปัจจัยด้านสิทธิการรักษา กับระดับความภักดีด้าน
พฤติกรรม พบว่ามีความแตกต่างกันของค่าเฉล่ียความภกัดีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ไดแ้ก่ปัจจยัย่อยเร่ือง การแนะน าให้คนในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปาก
ต่อปากและมีการแชร์ภาพความสะดวกสบายความพอใจผ่านส่ืออินเทอร์เน็ท โดยพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียความภกัดีมากท่ีสุด รองลงมาคือผูท่ี้มี
สิทธิเบิกประกนัชีวิต และช าระเงินเอง ตามล าดบั ส่วนระดบัความภกัดีดา้นทศันคติ พบว่า มีความ
แตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความภกัดีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ปัจจยัย่อยเร่ือง ท่าน
ยงัคงไวว้างใจและจะใชบ้ริการอยู่แมจ้ะมีค่าบริการสูงกว่าแห่งอ่ืน ยงัคงใชบ้ริการแมจ้ะมีโรงพยาบาล
อ่ืนเป็นทางเลือก ท่านเช่ือมั่นในประสิทธิภาพการให้บริการเป็นอย่างมากโดยพบว่าผู ้ตอบ
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แบบสอบถามท่ีมีสิทธิขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจ มีค่าเฉล่ียความภกัดีมากท่ีสุด รองลงมาคือผูท่ี้มี
สิทธิเบิกประกนัชีวิต และช าระเงินเอง ตามล าดบั 

ความภักดีกบัปัจจัยด้านความถี่ในการใช้บริการ 
ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ กบัระดบัความภกัดี

ดา้นพฤติกรรม พบว่ามีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความภกัดีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ไดแ้ก่ปัจจยัย่อยเร่ือง ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม มากกว่าหน่ึง
คร้ัง และท่านไดแ้นะน าให้คนในครอบครัวญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก
ส่วนระดบัความภกัดีดา้นทศันคติ พบวา่ มีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียความภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ปัจจยัย่อย เร่ือง เม่ือท่านหรือคนในครอบครัวเจ็บป่วยจะเลือกใช้บริการเป็น
อนัดบัแรกโดยผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการ 5 คร้ังขึ้นไปมีค่าเฉล่ียความภกัดีสูงกวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 1-4 คร้ัง  
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 จากการศึกษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามโดยใชแ้นวคิดทฤษฎี 
และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีพบวา่ มีประเด็นท่ีสามารถน ามาอภิปรายผลเปรียบเทียบได ้ดงัน้ี 
 5.2.1 ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการของลูกค้าต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
ตารางท่ี 45 เปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการโดยใช้ เคร่ืองมือ SERVQUAL 5 มิติดังนี ้

ระดบัความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพบริการ 

จรรยาลกัษณ์ฯ 
2559 

ศกัด์ิดา และ 
ปารยทิ์พย ์ฯ 

2554 

ผลการศึกษา 
คร้ังน้ี 

1 . ด้ า น ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ ไ ว้ ว า ง ใ จ
(Reliability) 

มากท่ีสุด มาก มากท่ีสุด 

2 .ด้านการตอบสนองอย่ างรวด เ ร็ว 
(Responsiveness) 

มากท่ีสุด มาก มากท่ีสุด 

3.ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด 
4.ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

มากท่ีสุด มาก มากท่ีสุด 

5 . ด้ า น ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เ ข้ า ใ จ ลู ก ค้ า 
(Empathy) 

มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด 
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ความพึงพอใจด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.39 ถือว่ามีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด โดยปัจจัยย่อยท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ แพทย์และบุคลากรทางการแพทย์ ได้รับการ
กล่าวถึง หรือแสดงออกว่ามีความรู้ความสามารถ ประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะทางอย่างดี 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จรรยาลกัษณ์ ปทุมาสูตร (2559) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยใน
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศกัด์ิดา ศิริ
ภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ท่ีมีต่อสถานบริการทาง
การแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียงและได้รับการยอมรับดา้นมาตรฐาน
คุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบนั ระหว่างประเทศ (JCI) ซ่ึงมีระดบัความ   พึงพอใจมาก
เน่ืองดว้ยกลุ่มตวัอย่างมีความแตกต่างกนั โดยศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์
(2554) ใช้กลุ่มตัวอย่างในหน่วยงานเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูของโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพฯ ส่วน
การศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วยในท่ีตอ้งนอนโรงพยาบาล 
  ความพึงพอใจด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.38 ถือว่ามีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด โดยปัจจยัย่อยท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลจดัเตรียมแพทยเ์ฉพาะทางในแต่ละสาขา 
และบุคลากรดา้นอ่ืนๆไดเ้พียงพอส าหรับในการดูแลรักษา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จรรยา
ลกัษณ์ ปทุมาสูตร (2559) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุป
ตานนท ์(2554) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บกบัความพึง
พอใจและความภัก ดีของคนไข้ท่ี มีต่อสถานบริการทางการแพทย์เอกชนแห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐานคุณภาพการบริการในระดบัสากล
จากสถาบนั ระหว่างประเทศ (JCI)ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างมีขอ้จ ากัดในด้าน
สถานท่ีแตกต่างกนักบัการศึกษาคร้ังน้ี 
 ความพึงพอใจด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้ามีค่าเฉล่ีย 4.28 ถือว่ามีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดย
ปัจจยัย่อยท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแ้ก่ แพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอนการให้บริการท่ีปลอดภยั 
มีมาตรฐาน สร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จรรยาลกัษณ์ปทุมา
สูตร (2559) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  และ
สอดคลอ้งกับ ผลการศึกษาของ ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ท่ี
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บกบัความพึงพอใจและความ
ภกัดีของคนไขท่ี้มีต่อสถานบริการทางการแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียง
และไดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐานคุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบนั ระหว่างประเทศ 
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(JCI)เน่ืองจากโรงพยาบาล ไดรั้บการรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล JCI ซ่ึงเนน้ถึงความปลอดภยัของ
ผูรั้บบริการเป็นส าคญั ท าใหก้ารท างานมีมาตรฐาน เป็นขั้นตอน จึงสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
 ความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.28 ถือว่ามีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด โดยปัจจยัย่อยท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยัคุณภาพต่างๆ มากมาย ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ จรรยาลกัษณ์ปทุมาสูตร (2559) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  และไม่สอดคลอ้ง
กับ ผลการศึกษาของ ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณ และปารย์ทิพย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ท่ีศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดี
ของคนไขท่ี้มีต่อสถานบริการทางการแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียงและ
ไดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐานคุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบัน ระหวา่งประเทศ (JCI)ท่ี
ระดบัความพึงพอใจมากซ่ึงการศึกษามีความแตกต่างดา้นสถานท่ีของโรงพยาบาลและลกัษณะการ
จดัระบบบริการท่ีแตกต่างกนั 
 ความพึงพอใจ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉล่ีย 4.39 ถือว่ามีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ไดแ้ก่ แพทยแ์ละบุคลากรใหค้วามสนใจและเอาใส่ผูป่้วยอยา่งเสมอ
ภาค ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จรรยาลกัษณ์ ปทุมาสูตร (2559) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของ
ผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  และสอดคลอ้งกบั ผลการศึกษาของ ศกัด์ิ
ดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัคุณภาพ
การให้บริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับกับความพึงพอใจและความภกัดีของคนไขท่ี้มีต่อสถานบริการทาง
การแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียงและได้รับการยอมรับดา้นมาตรฐาน
คุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบนั ระหวา่งประเทศ (JCI) 
 
 5.2.2 ความภักดีด้านพฤติกรรม และด้านทัศนคติของลูกค้าต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
 ผลการศึกษาพบว่าความภกัดีดา้นพฤติกรรม ลูกคา้มีค่าเฉล่ียเห็นดว้ยมากท่ีสุด หากมีความ
ภกัดีสูงลูกคา้จะมีการแนะน าให้คนในครอบครัว ญาติและผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อ
ปาก ส่วนด้านทัศนคติมีค่าเฉล่ียเห็นด้วยมากท่ีสุดโดยลูกค้ามีความตั้ งใจจะกลับมาใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม อย่างแน่นอน และมีความเช่ือมั่นในประสิทธิภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นอย่างมาก ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฏีของ Aaker (2014)ท่ีว่าความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ คือ ความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอและมีความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้า โดยจะใชสิ้นคา้หรือ
บริการนั้นๆ อยา่งสม ่าเสมอในอนาคต และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Zeithaml ,Berry และParasuman 
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(1996 อา้งอิงใน ศิมาภรณ์ สิทธิชยัและสิญาธร ขุนอ่อน,2558) หากลูกคา้มีความภกัดีจะมีพฤติกรรม
การบอกต่อหรือแนะน าเพื่อใหบุ้คคลอ่ืนๆสนใจใชบ้ริการดว้ย 
  
5.3 ข้อค้นพบ 
 ผู้ศึกษา ค้นพบส่ิงท่ีได้จากการศึกษา เร่ือง  ความภักดีของลูกค้าต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม
ท้ังในด้านพฤติกรรม และด้านทัศนคติ ดังนี ้
 ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ พบวา่วอร์ดเด็กมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจมากกวา่วอร์ด
ผูใ้หญ่ในทุกปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกนั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนัในทุกปัจจยั 
 ความภักดีด้านพฤติกรรม ประกอบไปด้วยเคยมาใช้บริการมากกว่าหนึ่งคร้ัง การบอกต่อ ปาก
ต่อปาก การบอกต่อผ่านอินเทอร์เน็ต และการบอกต่อผ่านส่ือสังคมออนไลน์  พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม วอร์ดเด็กมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ในทุกปัจจยัย่อย โดยจะเคยมา
ใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม มากกว่าหน่ึงคร้ัง และจะแนะน าให้คนในครอบครัวญาติ และ
ผูอ่ื้นมาใช้บริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก เคยแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม โดยส่ือผ่านส่ือสมยัใหม่ เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ อิสตราแกรม เป็นตน้ มีการแชร์ภาพ ความ
สะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ีไดรั้บจากโรงพยาบาล ระหว่างการพกัรักษาตวัผ่านส่ืออินเทอร์เน็ต 
และส่ือสารสมยัใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จกัส าหรับผูท่ี้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
40,001-80,000 บาท มีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากกว่ากลุ่มรายไดอ่ื้น โดยจะมีการแนะน าให้คนใน
ครอบครัวญาติ และผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก ส าหรับผูท่ี้มีสิทธิขา้ราชการ/เบิก
ตรง/รัฐวิสาหกิจจะมีค่าเฉล่ียระดบัความภกัดีมากว่ากลุ่มสิทธิการรักษาอ่ืน โดยจะแนะน าให้คนใน
ครอบครัวญาติ และผูอ่ื้นมาใชบ้ริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก และแชร์ภาพความสะดวกสบาย
ความพอใจต่างๆท่ีไดรั้บจากโรงพยาบาล ผา่นส่ืออินเทอร์เน็ต 
 ส าหรับผูท่ี้มาใชบ้ริการ 5 คร้ังขึ้นไปจะแนะน าใหค้นในครอบครัวญาติ และผูอ่ื้นมาใชบ้ริการ
โดยการบอกแบบปากต่อปาก 
 ความภักดีด้านทัศนคติประกอบไปด้วย ความตั้งใจมาใช้บริการในอนาคต ต้องการใช้บริการ
แม้จะราคาสูงกว่า การเป็นทางเลือกแรก ความชอบแม้จะมีทางเลือกอ่ืน และความมีประสิทธิภาพ
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามวอร์ดเด็ก ค่าเฉล่ียระดบัความภกัดี มากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ในทุกปัจจยัย่อย มี
ความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอยา่งแน่นอนมีความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพ
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การให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นอย่างมากเม่ือ คนในครอบครัวเจ็บป่วย จะเลือกใช้
บริการท่ี โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นอนัดับแรก ยงัคงไวว้างใจ และจะใช้บริการโรงพยาบาล
เชียงใหม่ รามอยู่แมท้างโรงพยาบาล จะมีค่าบริการรักษาสูงกว่าแห่งอ่ืนยงัคงใช้บริการโรงพยาบาล
เชียงใหม่ รามอยู่แมจ้ะมีโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมาเปิดให้บริการในจงัหวดัเชียงใหม่ เป็นทางเลือก
อ่ืนๆ 
 ส าหรับผูท่ี้มีสิทธิขา้ราชการ/เบิกตรง/รัฐวิสาหกิจเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการให้บริการเป็น
อยา่งมากยงัคงใชบ้ริการแมจ้ะมีโรงพยาบาลอ่ืนเป็นทางเลือกยงัคงไวว้างใจและจะใชบ้ริการอยูแ่มจ้ะมี
ค่าบริการสูงกวา่แห่งอ่ืนโดยมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั  

ส าหรับผูท่ี้มาใชบ้ริการ 5 คร้ังขึ้นไปท่ีมาใชบ้ริการภายใน 3 ปี จะเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม เป็นอนัดบัแรกหากตนเองหรือคนในครอบครัวเจ็บป่วย 
 ส าหรับความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ กบัความภกัดีของลูกคา้ 
พบว่า หากลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการก็จะส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ ท่ีมีต่อ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ รามเป็นไปในทิศทางเดียวกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบั การศึกษาของ ศกัด์ิดา ศิริภทัร
โสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เร่ือง ความภกัดีของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 ปัจจัยความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ การศึกษาพบวา่ในภาพรวมระดบัความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดในทุกปัจจยัคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการก็จะส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั  ซ่ึงนบัวา่เป็นส่ิงท่ีดี อยา่งไรก็ตามการศึกษาพบวา่ยงัมีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติ ในดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ตามกลุ่มต่างๆ เ ช่น วอร์ดเด็กมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจมากกว่าวอร์ดผูใ้หญ่ในทุกปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หรือ กลุ่มท่ีมีสิทธิการรักษาต่างกนั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัใน
ทุกปัจจยั ส่ิงเหล่าน้ี ทางผูบ้ริหารโรงพยาบาลควรมีการศึกษาเพิ่มเติมถึงจุดอ่อนทางด้านคุณภาพ
บริการเพื่อจะไดป้รับปรุงต่อไปในอนาคต 

ข้อเสนอแนะส าหรับด้าน ความภักดีด้านพฤติกรรม และด้านทัศนคติ  หากลูกคา้มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการก็จะส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม หาก
โรงพยาบาลสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้อย่างย ัง่ยืนก็จะส่งผลต่อความภกัดีในระยะยาว อนั
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จะเกิดผลใหเ้กิดความภกัดีดา้นพฤติกรรม และความภกัดีดา้นทศันคติเชิงบวก ส่งผลใหเ้กิดการซ้ือซ ้าท่ี
สม ่าเสมอ รวมถึงพฤติกรรมการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน 

ผลจากการศึกษาในคร้ังน้ี พบว่า ลูกคา้ส่วนมากมีความพึงพอใจในระดบัสูง และมีความภกัดี
ทั้งทางดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ ในระดบัมากท่ีสุดทั้งสองดา้น ขอ้เสนอแนะคือ การน ากลยทุธ์
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ CRM (Customer Relationship Management) มาปรับใชใ้นโรงพยาบาล
เพื่อเป็นทางออกหน่ึงใน การพฒันากลยุทธ์การตลาดให้ลูกคา้ ยงัคงอยู่กับบริษทัไดน้านขึ้น อนัเป็น
ปัจจัยสนับสนุนให้สามารถรักษาลูกค้าไวไ้ด้ สร้างความภักดีและส่งผลต่อการด าเนินงานท่ีดีใน
อนาคตได ้โดยการสร้าง Customer Loyalty ดงัน้ี 

1. การสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้อนัจะส่งผลต่อความ 
ภกัดีระยะยาว เช่น การจดัระบบการเยี่ยมกลุ่มลูกคา้ท่ีวอร์ดโดยแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นการคน้หา
ความตอ้งการเชิงรุก และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทนัท่วงที โดยการแบ่งกลุ่มลูกคา้
ท่ีจะเยีย่มโดยเฉพาะลูกคา้ท่ีสามารถสร้างรายไดร้ะยะยาวแก่โรงพยาบาล 

2. การสร้างความเช่ือมัน่ไวว้างใจ เป็นส่ิงท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ใหเ้กิดขึ้น การรักษาค ามัน่ 
สัญญาท่ีมีต่อลูกคา้ 

3. การสร้างความผูกพนั หากลูกคา้มีความรู้สึกเช่ือมโยงผูกพนักับโรงพยาบาลนั่นคือการท่ี
ลูกค้ามีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร เช่น การจัดท า Loyalty program ผ่านระบบมือถือ ซ่ึงปัจจุบันทาง
โรงพยาบาลมีระบบ Chiangmai Ram application โดยลูกค้าของโรงพยาบาลท่ีมาท าการรักษา จะ
ได้รับค าแนะน าเก่ียวกับการดูแลสุขภาพผ่านมือถือรวมทั้งข่าวสารด้านสุขภาพต่างๆ โดยมีการ
แบ่งกลุ่มลูกคา้เป็น กลุ่มผูใ้หญ่ กลุ่มเด็ก และกลุ่มผูป่้วยโรคเร้ือรัง ซ่ึงเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ในการมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล ท าใหเ้กิดความแตกต่างอนัจะเป็นการสร้างแรงจูงใจในการให้ลูกคา้
กลบัมาใชบ้ริการซ ้าอยา่งต่อเน่ือง 

4. โรงพยาบาลสามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาคร้ังน้ีไปเป็นขอ้มูลในการบริหารความภกัดี
ของลูกคา้ เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเคยมาใช้บริการมากกว่าหน่ึงคร้ัง จะ
แนะน าให้คนในครอบครัวญาติ และผูอ่ื้นมาใช้บริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก เคยแนะน าให้
บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม โดยส่ือผ่านส่ือสมยัใหม่ เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ อิสตรา
แกรมและมีการแชร์ภาพ ความสะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ีไดรั้บจากโรงพยาบาล ระหวา่งการพกั
รักษาตวัผ่านส่ืออินเทอร์เน็ต และส่ือสารสมยัใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จกั ดงันั้นการใช้ช่องทาง
ดงักล่าวจะช่วยใหเ้ป็นการสร้างการรับรู้แก่ลูกคา้ และสามารถน าช่องทางดงักล่าวมาวางแผนการตลาด
ต่อไปในอนาคตอีกช่องทางหน่ึงเช่นกนั 

ข้อเสนอแนะส าหรับอนาคต โรงพยาบาลควรน าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)การ 
เนน้ท่ีการรักษาลูกคา้เดิมมากกวา่ การสร้างความจงรักภกัดีเพื่อใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือซ ้า ตอ้งวิเคราะห์ว่า
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ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการคืออะไร ลูกคา้แต่ละกลุ่มท าก าไรให้กับทางโรงพยาบาลมากน้อยเพียงใด การ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้างความจงรักภกัดีต่อบริษทั  จะส่งผลต่อพฤติกรรมของ
ลูกคา้ในการก่อให้เกิดผลก าไรต่อบริษทั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั  เรนนาดซและคูมาร์(Reinartz and Kumar, 
2002)   ไดก้ล่าวว่า ลูกคา้ท่ีภกัดีเป็นลูกคา้ท่ีสร้างก าไรให้กบัองค์กร   ความภกัดีของลูกคา้และการท า
ก าไรมีความสัมพนัธ์กนั ผูบ้ริหารสามารถคาดการณ์การท าก าไรจากลูกคา้แต่ละราย 
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แบบส ารวจความภักดีของผู้ป่วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
ค าชี้แจงเพื่อให้ท่านผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ ความคิดเห็นของท่าน
ในการเสนอแนะบริการในคร้ังน้ีจะน าไปปรับปรุงการบริการภายในโรงพยาบาลให้ดีขึ้น ขอ
ท่านเลือกค าตอบท่ีสอดคลอ้งกบัความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียงข้อ
เดียวเท่านั้น 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

ค าช้ีแจงโปรดระบุค าตอบหรือท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน ❑  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบั
ตวัท่าน  

1. ท่านมารับบริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม ในฐานะ  

 ❑  1. ผูป่้วย ❑  2. ญาติผูป่้วยหรือผูท่ี้มีอ านาจตดัสินใจเลือกสถานพยาบาล 

2. เพศ ❑   1. ชาย              ❑  2. หญิง 
3. อาย ุ
 ❑   1. ต ่ากวา่ 20 ปี ❑  2. 21 – 30 ปี 
 ❑    3. 31 – 40 ปี ❑  4. 41 – 50 ปี 
 ❑    5. 51 – 60 ปี ❑  6. 60 ปีขึ้นไป 
4. ระดบัการศึกษา 

 ❑    1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ❑     2. มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
 ❑    3. อนุปริญญา / ปวส.   ❑    4. ปริญญาตรี 
 ❑   5. สูงกวา่ปริญญาตรี   ❑    6. อ่ืนๆ โปรดระบุ................. 
5. อาชีพ 
 ❑   1. ธุรกิจส่วนตวั   ❑   2. พนกังานบริษทัเอกชน             
 ❑  3. รับราชการ    ❑   4. ขา้ราชการบ านาญ 
 ❑  5. พนกังานรัฐวิสาหกิจ   ❑   6. รับจา้งทัว่ไป  
 ❑  7. อ่ืน ๆโปรดระบุ..............................  
  
 
6. รายไดต้่อเดือนของครอบครัว 
 ❑   1. ต ่ากวา่ 20,000 บาท  ❑   2. 20,001 – 40, 000 บาท  
 ❑   3. 40,001 – 60, 000 บาท ❑   4. 60,001 – 80, 000 บาท  
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 ❑   5. 80, 001- 100,000 บาท ❑   6. มากกวา่ 100, 000 บาท 
7. สิทธิในการรักษา(เลือกเพียงขอ้เดียว) 
 ❑   1. ช าระเงินเอง   ❑   2. ขา้ราชการ / เบิกตรง / รัฐวิสาหกิจ 
 ❑   3. ประกนัชีวิต   ❑   4. สวสัดิการค่ารักษาของหน่วยงาน 
 ❑   5. อ่ืน ๆ  โปรดระบุ................................................................................. 
8. จ านวนคร้ังในการรับบริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามภายใน 3 ปีท่ีผา่น
มา (ปี 2560 2561, 2562) 
 ❑   1. 1-2 คร้ัง            ❑   2. 3-4คร้ัง            ❑   3. 5-6 คร้ัง    
                     ❑   4. มากกวา่ 6 คร้ัง 
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลระดับความพงึพอใจของผู้ป่วยในต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม 

ค าช้ีแจง  โปรดระบุค าตอบหรือท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน  ❑  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด 

 
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1. ความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจ (Reliability) 
1.1 แพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ไดรั้บการกล่าวถึง หรือ
แสดงออกวา่มีความรู้ความสามารถประสบการณ์และความ
เช่ียวชาญเฉพาะทางอยา่งดี 

     

1.2เจา้หนา้ท่ีทัว่ไป(เช่น เจา้หนา้ท่ีการเงิน เจา้หนา้ท่ีศูนยเ์ช็ค
สิทธ์ิ) มีความรู้ความสามารถในการใหค้  าปรึกษา และดูแลท่าน
เป็นอยา่งดี 

     

1.3 ช่ือเสียงของโรงพยาบาลเป็นท่ีกล่าวถึงวา่มีความเช่ียวชาญ      

1.4ท่านเคยไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการรักษาของแพทยแ์ละ
บุคลากรทางการแพทย ์ดว้ยตวัเองในคร้ังก่อนๆ 

     

2. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
2.1 ผูป่้วยไดรั้บการตอบสนองเม่ือขอความช่วยเหลือทนัทีและ
รวดเร็วเม่ือเกิดปัญหาหรือตอ้งการความช่วยเหลือระหวา่งนอน
โรงพยาบาล 

     

2.2โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีต่อเน่ือง และรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการรักษา 

     

2.3 โรงพยาบาลจดัเตรียมแพทยเ์ฉพาะทางในแต่ละสาขาและ
บุคลากรดา้นอ่ืนๆไดเ้พียงพอส าหรับในการดูแลรักษา 

     

 
 
 
 
 



 

103 
 

ก าหนดเกณฑ ์ความพงึพอใจดงัน้ี      
ความพึงพอใจ มากท่ีสุด   =  5, ความพึงพอใจมาก  =  4, ความพึงพอใจ ปานกลาง  = 3, 
ความพึงพอใจ นอ้ย=  2,  ความพึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด  = 1 
 

 

 

 

คุณภาพบริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

3. ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 

3.1 แพทยแ์ละบุคลากรปฏิบติัตามขั้นตอนการใหบ้ริการท่ี
ปลอดภยั มีมาตรฐาน สร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

     

3.2 โรงพยาบาล และบุคลากรของโรงพยาบาลไดรั้บรางวลั
คุณภาพต่างๆมากมาย 

     

3.3 ระบบการคิดค่าบริการ ถูกตอ้ง รวดเร็ว      

3.4 ท าใหส้บายใจเม่ือมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลน้ี      

4. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

4.1 แผนกผูป่้วยในมีห้องพกัผูป่้วยท่ีมีความสะอาด สวยงาม และ
สะดวกสบาย 

     

4.2 โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั      

4.3 ท่านมีความพึงพอใจมากกวา่โรงพยาบาลอ่ืน      

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

5.1 แพทยแ์ละบุคลากรใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วยอยา่ง 
เสมอภาค 

     

5.2 แพทยแ์ละบุคลากรใหก้ารดูแลเปรียบเสมือนคนในครอบครัว      
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ส่วนท่ี 3 ข้อมูลระดับความภักดีของผู้ป่วยในต่อโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 

ค าชี้แจง  โปรดระบุค  าตอบหรือท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน  ❑ ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน
มากท่ีสุด 
ก าหนดเกณฑ ์ความภักดี ดงัน้ี      
เห็นดว้ยมากท่ีสุด =  5 ,เห็นดว้ยมาก =  4   ,เห็นดว้ยปานกลาง= 3 ,เห็นดว้ยนอ้ย= 2 , เห็นดว้ย
นอ้ยท่ีสุด = 1 

ความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 1. ความภักดีด้านพฤติกรรม 

1.1 ท่านหรือผูป่้วยรายน้ี เคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล

เชียงใหม่ ราม มากกวา่หน่ึงคร้ัง 

     

1.2 ท่านได้แนะน าใหค้นในครอบครัว ญาติและผูอ่ื้นมาใช้

บริการโดยการบอกแบบปากต่อปาก 

     

1.3 ท่านเคยให้การแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการเชียงใหม่  

ราม โดยส่ือผ่านส่ือสมยัใหม่ เช่นเฟสบุ๊ค ไลน์ อินสตาแกรม 

เป็นตน้ 

     

1.4 ท่านมีการแชร์ภาพ ความสะดวกสบาย ความพอใจต่างๆท่ี

ได้รับจากเชียงใหม่รามระหว่างการพกัรักษาตวัผ่านส่ืออินเทอร์

เน็ทและส่ือการส่ือสารสมยัใหม่ ในกลุ่มเพื่อนหรือคนรู้จักของ

ท่าน 

     

2. ความภักดีด้านทัศนคติ 

2.1 ท่านมีความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ 

รามอยา่งแน่นอน 

     

2.2 ท่านยงัคงไวว้างใจ และจะใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม

อยูแ่มท้างโรงพยาบาล จะมีค่าบริการรักษาสูงกวา่แห่งอ่ืน 
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ความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

2.3 เม่ือท่าน หรือ คนในครอบครัวเจ็บป่วย ท่านจะเลือกใชบ้ริการ

ท่ี โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นอนัดบัแรก 

     

2.4 ท่านยงัคงใชบ้ริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามอยูแ่มจ้ะมี

โรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆมาเปิดใหบ้ริการในจงัหวดัเชียงใหม่ เป็น

ทางเลือกอ่ืนๆ 

     

2.5 ท่านมีความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เป็นอยา่งมาก 

     

 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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