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 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการคลินิกพิเศษเฉพาะนอกเวลา
ราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 2) ศึกษาคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทาง นอกเวลา
ราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 3) ศึกษาความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการ คลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลหาดใหญ่ 4) เปรียบเทียบความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการของคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล และ5) ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ กบัความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่  การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งคือ
ผูท่ี้มารับบริการท่ีคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ จ านวน 400 คน
สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานใช ้
Independent Sample T-Test และ One way Anova 
 ผลการศึกษาพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถาม 1) ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุตั้ งแต่ 61 ปีมี
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-30,000 บาท 
2) ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่เคยมาใช้บริการ 3-4 สิทธิการรักษาใช้สิทธิการ
รักษาบตัรทองในเขตใกลเ้คียงสิทธ์ิขา้ราชการ วตัถุประสงคก์ารบริการ คือใชสิ้ทธิการรักษาได ้ส่วน
ใช้บริการแผนกอายุรกรรมทั่วไป รับทราบข้อมูลการให้บริการด้วยตนเอง และค่าใช้จ่ายกรณี
ส่วนเกินสิทธ์ิโดยเฉล่ีย อยูท่ี่ 300 บาท  3) ดา้นคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการทั้ง 5 ดา้น พบว่า
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีคะแนนเฉล่ีย 4.43  4) ดา้นความจงรักภกัดีต่อการรับบริการโดย
รวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ีย 4.60  สมมติฐานท่ี 1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมี
ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  สมมติฐานท่ี 2) ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ด้าน มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความจงรักภกัดีต่อการรับบริการของคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ค าส าคญั : คุณภาพการบริการ, ความจงรักภกัดี, คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 



Abstract 
 

 This research has a purpose 1)  study the behavior of patient who use the service of 
Special Medical clinic of Hatyai Hospital 2) To study the service quality of the Special Medical 
clinic of  Hatyai Hospital 3 )  To study the customer’s loyalty of the Special Medical clinic of  
Hatyai Hospital 4) Compare loyalty based on personal factor variable and 5)  studied the 
relationships between service quality and patient loyalty of Special Medical Center, Hatyai 
Hospital. This study use a quantitative research method technique with a sample group of 400 
sample from the Special Medical clinic of  Hatyai Hospital. The research instrument used was a 
questionnaire and the collected data were analyzed using descriptive statistics, which included 
frequency, percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics, which included 
Independent Samples t-test and One-way Anova  The results showed that 1) Most of the 
respondents were male, aged 61 years of age, with the education of bachelor's degree and 
occupation as a government officer and  have an average montly income is 10,001-30,000 baht 2) 
In terms of service behavior, it was found the frequency that they used to 3-4 service ,used the 
UCS/CSMB right ,the purpose of the service was to use the right of treatment.  The general 
medicine department was informed of the self-service service and the average cost of excess 
privilege was 300 baht. 3) Quality of service of the service providers in all 5 dimensions was 
found in the overall picture.High level had an average score of 4.43 4) Overall loyalty to service 
was high with a mean score of 4.60  The hypothesis testing result 1) Different personal factors 
had different loyalty to the use of Special Medical Clinic of Hatyai Hospital 2) The results of the 
relationship with service quality had a positive related to patient’s loyalty with of Special Medical 
Clinic , Hatyai Hospital significant level 0.05.   
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 โรงพยาบาลหาดใหญ่ เป็นโรงพยาบาลศูนยร์ะดบัตติยภูมิ( Tertiary Care )ท่ีมีขนาดใหญ่ 
เก่าแก่มีช่ือเสียงและผ่านการรับรองคุณภาพจากมาตรฐานของสถานพยาบาล HA (Hospital 
accreditation)และผูป่้วยจ านวนมากมารับบริการ รวมทั้งเป็นโรงพยาบาลเพื่อรองรับการส่งต่อ  จึง
เกิดสภาพแออดัของผูม้ารับบริการในเวลาราชการ ทั้งผูป่้วยในและผูป่้วยนอก โรงพยาบาลได้
พยายามปรับปรุงระบบบริการต่างๆ โดยเนน้ไปท่ีศูนยค์วามเป็นเลิศทั้งทางดา้นการแพทยท่ี์ทนัสมยั 
และ การบริการท่ีเป็นเลิศ รวมถึงการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีของแพทย ์พยาบาลและเจา้หน้าท่ี อ่ืนๆ 
รวมถึงการตระหนักถึงความส าคญัของผูม้ารับบริการ ด้วยการพฒันาระบบบริการต่างๆ ให้มี
คุณภาพการจัดสถานท่ีและส่ิงแวดล้อมของโรงพยาบาล ให้สะอาด สวยงาม และน าระบบ
สารสนเทศท่ีทนัสมยั มาใช ้ดงันั้นเพื่อลดความแออดั ในการให้บริการในเวลาราชการ และเพิ่มการ
เข้าถึงแพทย์เฉพาะทางได้รวดเร็วข้ึน ทางโรงพยาบาลหาดใหญ่จึงได้รับเลือกจากกระทรวง
สาธารณสุข ให้เป็นโรงพยาบาลน าร่องในการให้บริการการจดับริการ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการ(SMC) ตั้งแต่ปี 2561 เพื่อเป็นอีกทางเลือกหน่ึง ให้กบัผูรั้บบริการท่ีไม่สะดวกมารับ
บริการในเวลาราชการ และค่าใช้จ่ายท่ีไม่สูงมาก โดยได้รับคุณภาพการบริการท่ีใกล้เคียงกับ
โรงพยาบาลเอกชนใกลเ้คียงตลอดจนไดรั้บการตรวจกบัแพทยเ์ฉพาะทางโดยตรง เพื่อการรักษาท่ี
รวดเร็ว คุณภาพการรักษาท่ีดี  
 ผู ้วิจัยจึงสนใจท าการศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความ
จงรักภกัดีของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่เพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีสามารถน าไปด าเนินการเป็นแนวทางในการจดัการบริการแก่ผูรั้บบริการใหมี้ประสิทธิภาพ
และน าไปใชป้รับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อให้เกิดความจงรักภกัดีในการรับบริการ การบอกต่อ 
และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ ามากยิง่ข้ึน 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล 
               หาดใหญ่  
 2. ศึกษาคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล 
         หาดใหญ่ 
  3. ศึกษาความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการต่อการบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา 
  ราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 



 
 

 

  4. เปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ
  โรงพยาบาลหาดใหญ่ ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ  
  5. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ กบัความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการของ
  คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
 
สมมติฐานการวจัิย (HYPOTHESIS) 
  1. ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่าง
กนัของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ มีจงรักภกัดีต่อ
การรับบริการแตกต่างกนั 
  2. คุณภาพการบริการ 5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) ความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (reliability) การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (responsiveness) การให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และการใส่ใจผูใ้ช้บริการ  (empathy) มีความสัมพนัธ์กับ
ความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
 
ขอบเขตการวจัิย 
  การศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัท าการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความ 
จงรักภกัดีของผูรั้บบริการ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ซ่ึงผูว้ิจยั
ไดแ้บ่งขอบเขตของการวจิยัออกเป็น 4 ดา้น  
1. ขอบเขตดา้นตวัแปร ไดแ้ก่ 
- ดา้นคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ (Reliability), ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness), ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และ ดา้นการใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)  
- ปัจจยัส่วนบุคคล ศึกษาเฉพาะ เพศ  อาย ุระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
- พฤติกรรมการใช้บริการของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ  โรงพยาบาล
หาดใหญ่ ศึกษาเฉพาะจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ,สิทธิประโยชน์ในการรักษา,วตัถุประสงค์ในการ
ใชบ้ริการ,แผนกท่ีใชบ้ริการ,ขอ้มูลการใหบ้ริการ และ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียเม่ือมารักษา 
- ความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการได้แก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อ
ปัจจยัราคา และ พฤติกรรมการร้องเรียนของผูรั้บบริการ 

    2. ขอบเขตดา้นประชากร   ศึกษาเฉพาะผูม้าใช้บริการ หรือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ ช่วงเวลา วนัจนัทร์ –วนัศุกร์ เวลา 17.00 น- 19.00 น. และ 
วนัเสาร์-อาทิตย ์ช่วงเวลา 9.00 – 11.00 น. 
3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 



 
 

 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา เก็บรวบรวมขอ้มูลตวัอย่างการวิจยั โดยการแจกแบบสอบถาม ในช่วง
 เดือนตั้งแต่วนัท่ี 10 ธนัวาคม 2563  –  10 มกราคม 2564 
 

แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 
 

 1.แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
  พาราสุรามาน,เซทแฮลม์และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, &Berry. 1988.; อา้งจาก 
วงศพ์ฒันา ศรีประเสริฐ 2552)  การก าหนดคุณภาพบริการ การศึกษาคุณภาพการบริการมีเคร่ืองมือ
แบบประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service Quality) บ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการ
มีจานวน 5 ดา้นหลกัเท่านั้น ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangilble) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์ หรือเอกสารท่ี
ใชใ้นการติดต่อส่ือสารให้ผูบ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้
2. ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้ว้
กบัผูรั้บบริการ ทุกคร้ังท่ีรับบริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของ
การบริการ ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึงความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการ
ไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ ความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและ
มารยาทท่ีดีในการบริการ ท าใหเ้กิดความมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล การเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละคน 
  ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า คุณภาพของการบริการ คือคุณสมบติัหรือลกัษณะโดยรวมของ
การใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัตอบสนองความตอ้งการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการนั้นเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
2.แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรักภักดี 
ความหมายของความจงรักภกัดี 
  Oliver (1999) ได้ให้ความส าคญัของ ความจงรักภกัดี (Customer loyalty) ว่าเป็นขอ้ผูกมดั
ในเชิงลึกในการซ้ือซ ้ าในผลิตภณัฑ ์หรือบริการอีกในอนาคต แมว้า่จะมีอิทธิพลจากภายนอก 
มากระทบท่ีท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา้ก็ตามโดยสามารถแบ่งได ้4 ระดบัคือ 



 
 

 

1. Cognitive loyalty  เป็นความจงรักภักดี ด้านความคิดและความรู้โดยจะเกิดความจงรักภักดี
หลงัจากเกิดกระบวนการซ้ือแลว้ 
2. Affective loyalty เป็นความจงรักภักดี ด้านความรู้สึกท่ีเก่ียวพันกับพฤติกรรมลูกค้าภายใต้
ความรู้สึกเชิงบวกกบัผลิตภณัฑน์ั้น มีส่วนประกอบทางดา้นอารมณ์ซ่ึงเก่ียวกบัความคิดของลูกคา้ 
3. Cognitive loyalty ความตั้งใจท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์ซ ้ าอีก ในอนาคตโดยมีประสบการณ์ในปัจจุบนั
เป็นส่วนประกอบท่ีท าใหเ้กิดความพยายามในการท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์ 
4. Action loyalty เป็นความจงรักภกัดีท่ีมัน่คง โดยมีความปรารถนาท่ีจะท าทุกวิถีทางเพื่อให้ไดม้า
ซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการในผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้มีความจงรักภกัดี 
  จากข้างต้นพบว่า การวดัความจงรักภักดีของผูรั้บบริการ จะต้องค านึงถึงพฤติกรรม 
ทศันคติ และกระบวนการคิดของผูรั้บบริการ ซ่ึงทั้งหมดสามารถวดัจากมาตรวดั ซ่ึงพฒันาโดย 
Zeithaml,Berry, Parasuraman (1996,pp.31-46)โดยมีการวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการ ( Behavior 
Intentions) ซ่ึงสามารถน าไปใช้พิจารณาวา่ ลูกคา้มีความจงรักภกัดีกบัองค์กรธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่
มากเพียงใดประกอบดว้ย 4 มิติ ไดแ้ก่ 
1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth  communication) คือการพูดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ
และการบริการ แนะน า และกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจ และการใช้บริการนั้ น ซ่ึงสามารถน ามา
วเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคได ้
2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) คือการเลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตวัเลือกแรก  
3. ความอ่อนไหวของปัจจยัราคา (Price sensitivity) คือการท่ีผูรั้บบริกาไม่มีปัญหาในการให้บริการ
ข้ึนราคา และผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ ยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ  
4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอาจจะร้องเรียน
กบัผูใ้หบ้ริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์หรือส่ือต่าง ๆ ส่วนน้ีวดัถึงการตอบสนอง
ต่อปัญหาผูบ้ริโภค 
  ดงันั้น ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่าความจงรักภกัดีหมายถึงความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อสินคา้
หรือบริการการท่ีลูกคา้คิดหรือพูดแต่ในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการรวมถึงพูดใหค้นท่ีรู้จกัหรือ
ผูอ่ื้นรับรู้ถึงสินคา้หรือบริการในทางท่ีดีและท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือเขา้รับบริการแบบสม ่าเสมอท าให้
ลูกคา้รู้สึกวา่เป็นคนส าคญัและน ามาซ่ึงความภกัดีในท่ีสุดซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของทุกองคก์ร 
3.ข้อมูลเกีย่วกบัโรงพยาบาลหาดใหญ่ 
  โรงพยาบาลหาดใหญ่ เป็นโรงพยาบาลในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
กระทรวงสาธารณสุข เป็นโรงพยาบาลศูนยท่ี์ผา่นการรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9002 และ
ได้รับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล หรือ HA (Hospital Accreditation) เพื่อมุ่งมั่นพัฒนางาน
บริการให้มีคุณภาพ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นส าคญั  เป็นโรงพยาบาลท่ีมี
ผูป้ระกันตนเลือกเป็นสถานพยาบาลหลักมาเป็นอันดับหน่ึงในจงัหวดัสงขลาไม่จ  ากัดจ านวน



 
 

 

ผูป้ระกนัตนเป็นโรงพยาบาลท่ีรับส่งผูป่้วยประกนัสังคมของโรงพยาบาลของรัฐบาลและเอกชนใน
เขตภาคใตต้อนล่างมีการปรับปรุงระบบบริการต่างๆ ทั้งงานผูป่้วยนอกและงานผูป่้วยใน โดยเน้น
ไปท่ี ศูนยค์วามเป็นเลิศทั้งทางดา้นการแพทยท่ี์ทนัสมยั และ การบริการท่ีเป็นเลิศ  
4. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  ธิติวรดา บุตรนนท์  (2559) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความ
จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลโดยมีความพึงพอใจเป็นตวัแปรส่งผ่าน : กรณีศึกษาแผนก
ผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาลภาครัฐบาลแห่งหน่ึง ในจังหวดัชลบุรี
ผลการวิจยัให้การสนับสนุนว่าโรงพยาบาล ทั้งภาคเอกชนและภาครัฐบาล การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี ของผูรั้บบริการ ผลการวิจยั ยืนยนัวา่ทั้งโรงพยาบาล
ภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาล ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นตวัแปรส่งผ่านแบบ
บางส่วน (Partial mediator) ต่อความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ 
  โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์
ของผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชน ในจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่คุณภาพบริการดา้นมัน่ใจ การบริหารความสัมพนัธ์
กบัผูรั้บบริการ ความไวว้างใจและความพึงพอใจ 
5.กรอบแนวคิดการวจัิย 
  สมมติฐานท่ี1:ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน ท่ีแตกต่างกนั ของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
มีจงรักภกัดีต่อการรับบริการแตกต่างกนั 
 
 

 
  
 
  สมมติฐานท่ี 2 :คุณภาพการบริการแต่ละด้าน 5 ด้าน มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี 
ของผูรั้บบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดต้่อเดือน 

 
 
 
 
 

ความจงรักภกัดีของการรับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
                            แนวคิดZeithaml,Berry , Parasuraman (1996) 

คุณภาพการบริการ 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3.ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
5.ดา้นการใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ 
แนวคิดของParasuraman,Zeithaml,&Berry.1988
     

ความจงรักภกัดีของการรับบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
แนวคิดZeithaml,Berry , Parasuraman (1996) 



 
 

 

     วธีิด าเนินการวจัิย( METHODOLOGY ) 
 

  การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยในการสุ่มตัวอย่างอย่างเป็นระบบ (Systematic sampling) คือ
ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการ ล าดบัเลขคู่ของแพทยแ์ต่ละสาขา ท่ีคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ ในช่วงวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ เวลา 17.00 น- 19.00 น. และวนัเสาร์ -
อาทิตย ์ช่วงเวลา 9.00 -11.00 น.โดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน่  (Yamane1967) ไดป้ระมาณ 359 คน 
ผูว้จิยัจึงใชจ้  านวนขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
วธีิวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ SPSS ( Statistical Package for the Social Sciences ) เพื่อวิเคราะห์สถิติต่าง ๆได้แก่การ
แจกแจงความถ่ี ( Frequency), ค่ าร้อยละ(percent), ค่ าเฉ ล่ีย (mean), ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) และ Independent sample T-Test , One way Anova และสถิติสัมประสิทธ์ิอยา่ง
ง่ายของเพียร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation Coefficient ) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปร2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนั 

 
ผลการวจัิย 

 
1. สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการ จ านวน 
400 คนพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 ซ่ึงใกลเ้คียงกบัเพศหญิง 
อยูใ่นช่วงอาย ุตั้งแต่ 61 ปีจ าวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3  มีวุฒิการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 282 
คน คิดเป็นร้อยละ 70.5 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
27 และ มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-30,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 59.3 
2 .สรุปผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่
เคยมาใชบ้ริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 3-4  คร้ัง จ  านวน 136 คนคิดเป็นร้อยละ 34  สิทธิการ
รักษาในการรับบริการคร้ังน้ีใช้สิทธิการรักษาบตัรทองในเขต(หรือกองทุนหลกัประกนัสุขภาพ
แห่งชาติ)จ านวน 177 คนคิดเป็นร้อยละ 44.3 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการส่วนใหญ่ เลือกใชสิ้ทธิ
การรักษาได ้จ านวน 362 คนคิดเป็นร้อยละ 39.1 แผนกท่ีใชบ้ริการ(เลือกไดม้ากกวา่ 1ขอ้) ส่วนใหญ่
มาใชบ้ริการแผนกอายุรกรรมทัว่ไป จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 21  ขอ้มูลการให้บริการคลินิก



 
 

 

พิเศษนอกเวลาราชการส่วนใหญ่ ทราบด้วยตนเอง จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ35.8 ค่าใช้จ่าย
กรณีส่วนเกินสิทธ์ิเฉล่ียอยูท่ี่ 300 บาท จ านวน 272 คนคิดเป็น ร้อยละ68 
3. สรุปผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัความคิดเห็นด้านคุณภาพบริการแต่ละด้าน 
ระดบัความคิดเห็น จ านวน ค่าเฉล่ีย 

  

ส่ ว น
เบ่ี ย ง เบ น
มาตรฐาน 

    แ ป ล
ความหมาย 

ดา้นรูปธรรมการบริการ 400 4.43 .411 มากท่ีสุด(4) 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 400 4.60 .391 มากท่ีสุด(1) 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 400 4.60 .391 มากท่ีสุด(1) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ 400 4.45 .425 มากท่ีสุด(3) 
ดา้นการใส่ใจต่อผูรั้บบริการ 400 4.52 .512 มากท่ีสุด(2) 
รวมคุณภาพการบริการ 400 4.51 0.237 มากท่ีสุด 
   มุมมองของระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการ ของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลา
ราชการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการทั้ง 5 มิติ พบวา่ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (= 
4.51) และมิติท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 2 ดา้นคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการให้บริการ (= 4.60)
ไดแ้ก่การมีแพทยเ์ฉพาะทางครอบคลุมหลายสาขาการอธิบายขั้นตอนการบริการ/สิทธิการรักษา /
ค่าใช้จ่ายส่วนเกินสิทธ์ิเป็นตน้ และมิติด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (= 4.60 ) ได้แก่ การ
ให้บริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว สะดวกและถูกตอ้งหรือการให้ขอ้มูลรวมถึง แพทยอ์ธิบายผลตรวจ
หรือผลการรักษา และรวมถึงการมี call center หรือ line official ส าหรับสอบถามขอ้มูล ตารางออก
ตรวจของแพทย ์การยนืยนันดั/การเล่ือนนดั การส่งยาทางไปรษณีย ์เป็นตน้ 
4. สรุปผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีของผู้รับบริการ 
  มุมมองของระดบัความคิดเห็น ดา้นความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการของคลินิกพิเศษเฉพาะ
ทางนอกเวลาราชการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ พบว่า มิติด้านความจงรักภกัดีท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือด้านพฤติกรรมการบอกต่อ (= 4.60 ) รองลงมาคือด้านความตั้ งใจซ้ือ(รับบริการ) มี
ค่าเฉล่ีย  (  = 4.55 ) นอ้ยท่ีสุดคือความจงรักภกัดีดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา อยูใ่นระดบัมาก 
(  = 4.08 )   
ระดบัความคิดเห็น 
ความจงรักภกัดี 

จ  านวน ค่าเฉล่ีย ส่ ว น เ บ่ี ย ง เบ น
มาตรฐาน 

แ ป ล
ความหมาย 

1.ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 400 4.60 .491 มากท่ีสุด (1) 
2.ดา้นความตั้งใจซ้ือ(รับบริการ) 400 4.55 .523 มากท่ีสุด (2) 
3.ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 400 4.08 .561 มาก (4) 
4.ดา้นตอบสนองการร้องเรียน 400 4.53 .538 มากท่ีสุด (3) 



 
 

 

5.ค่าเฉล่ียความจงรักภกัดีรวม 400 4.45 .253 มากท่ีสุด 
5. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
        สมมติฐานท่ี 1 ผลการวิเคราะห์สรุปได้ว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และ
รายได ้ท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
มีความจงรักภกัดีต่อการรับบริการ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ และด้านความตั้งใจซ้ือ และ ดา้น
ความจงรักภกัดีรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคา และ การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนไม่แตกต่างกัน และปัจจยัส่วนบุคคล และด้านระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อการรับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง ท่ีไม่แตกต่างกนั 
ความจงรักภกัดี เพศ อาย ุ ระดบั

การศึกษา 
อาชีพ รายได ้

ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ แตกต่าง - - แตกต่าง แตกต่าง 
ดา้นความตั้งใจซ้ือ - แตกต่าง - แตกต่าง แตกต่าง 
ดา้นอ่อนไหวต่อราคา - - - - - 
ดา้นการตอบสนองต่อการร้องเรียน - - - - - 
ดา้นความจงรักภกัดีรวม - - - แตกต่าง - 
  สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และ ดา้นตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า กบั
ความจงรักภกัดีต่อการรับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
อย่างมีระดบันยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความเช่ือมัน่ในการให้บริการ และดา้นเอาใจใส่
ต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง กบัความจงรักภกัดีต่อการรับบริการ 
คลินิกพิเศษเฉพาะทาง นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่หาดใหญ่ อยา่งมีระดบันยัส าคญั ทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 
  จากการวิจยั ผูว้ิจยัสามารถอภิปรายผลการวิจยั “ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ
กับความจงรักภักดีของผูรั้บบริการของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล
หาดใหญ่” ดงัน้ี 
1. ผลการศึกษา เกี่ยวกับ ความระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ แต่ละด้านของคลินิก
พิเศษเฉพาะทาง นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ อยู่ในระดบัมากทุกด้าน สอดคล้องกบั 
ธิติวรดา บุตรนนท์ (2559) เร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการ และความจงรักภกัดีของ



 
 

 

ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล โดยมีความพึงพอใจเป็นตวัส่งผ่าน พบว่าระดับความคิดเห็น เก่ียวกับ
คุณภาพบริการ และความจงรักภกัดี อยู่ในระดบัมากทั้ งคู่ และ คุณภาพบริการ ทั้งโรงพยาบาล
เอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐ สามารถท านาย ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการได ้ 
2. ผลการศึกษา เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดี  ของคลินิกพิเศษเฉพาะทาง นอก
เวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ อยู่ในระดับมากทุกด้าน สอดคล้อง กับงานวิจยัของ  กีรติ 
บนัดาลสิน ( 2558)  ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการบริการกบัความจงรักภกัดี
ในการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านกัราชด าเนิน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความ
จงรักภกัดี ในการใชบ้ริการของลูกคา้โดยรวมทั้งใน อยูใ่นระดบัมาก 
  จะเห็นไดว้า่ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีโรงพยาบาลตอ้งค านึงถึงพร้อมใหค้วามส าคญัและ
หาแนวทางท่ีพฒันาให้มีคุณภาพอยู่เสมอ  เพื่อให้โรงพยาบาลได้รับรองมาตรฐานคุณภาพ การ
รักษาพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) เพื่อเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ีวา่ โรงพยาบาลไดต้ระหนกัถึงความ
ปลอดภยัและให้ความส าคญัเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ และท าให้ผูรั้บบริการกลบัมาใช้ซ ้ า ซ่ึงน าไปสู่
ความจงรักภกัดีต่อการบริการนั้น (Berry&Parasuramann,1997: Zeithmal,2000: Taylor 2001) 
3. ผลการศึกษา เปรียบเทียบความจงรักรักภักดี กับ ปัจจัยส่วนบุคคล ของผูรั้บบริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทาง นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ ดงัน้ี 
  3.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีความ
จงรักภักดี ต่อการรับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทาง นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่  
แตกต่างกนั ในดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ  ดา้นความตั้งใจซ้ือ และ ดา้นความจงรักภกัดีรวม อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงตรงกับงานวิจยัของ กบั ณัฐ
กานต ์อดิศยัรัตนกุล และ สุพิศ ฤทธ์แกว้ (2560) เร่ืองความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์ และบริการ
อินเตอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั ที โอ ที (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ที โอ ที 
สาขาสุราษฎร์ธานี พบวา่ความภกัดีของลูกคา้ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ ดา้นความตั้งใจ
ซ้ืออยูใ่นระดบัมาก และ ลูกคา้ท่ีมีอาย ุอาชีพ และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดี
ต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
  3.2  ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดี ต่อการรับบริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทาง ท่ีไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่สอดคลอ้งกบั 
สุกัญญา ทิพยไ์สยาสน์ (2562) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อสินค้า Apple ของผูใ้ช้
โทรศพัท ์Iphone ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ
การใช้บริการไม่แตกต่างกนั ไว ้เน่ืองจาก คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล
หาดใหญ่ ให้ความส าคญักบัผูป่้วยทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ดงันั้น จึงไม่เป็นปัจจยัท่ีผลต่อความ
จงรักภกัดีต่อการับบริการ   



 
 

 

4.  ผลการศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ กับความจงรักภักดี ของผูรั้บบริการของ
คลินิกพิเศษเฉพาะทาง นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ ดงัน้ี 
  4.1 คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ (Tangible) มีความสัมพนัธ์กนัใน
ทางบวกในระดบัต ่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กบัความจงรักภกัดีในการรับบริการ
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจาก โรงพยาบาลมีสถานท่ีท่ีสะอาด การมีป้ายบอกทางและ
ป้ายบอกแผนกท่ีชดัเจน  มีเอกสารแนะน าการปฏิบติัตวัก่อน-หลงัการรักษาเป็นตน้สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ สมฤดี ธรรมสุรัตน์ (2554) ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ และความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่
พบว่าปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาล
เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  
พบว่า ปัจจยัคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  4.2  คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) มีความสัมพนัธ์
กนัในทางบวก ในระดบัต ่ากบัความจงรักภกัดีต่อการรับบริการ สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
เน่ืองจาก การมีแพทย์เฉพาะทางครอบคลุมหลายสาขา การมีอุปกรณ์การแพทย์ท่ีทันสมัยและ
เพียงพอ การไดรั้บการดูแลดว้ยมาตรฐานวชิาชีพสอดคลอ้งกบั ส าเริง งามสม (2558)ไดท้  าการศึกษา 
เร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการทางการแพทย์ ท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดี ของ
ผูป้ระกนัตนในสถานพยาบาลในเขตพระนครศรีอยุธยา พบวา่ การรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น
รูปธรรมการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และ การตอบสนองต่อการบริการ ส่งผลต่อความพึง
พอใจ เม่ือเกิดความพึงพอใจจึงส่งผลต่อความภกัดีของผูป้ระกนัตนต่อไป  
  4.3 คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsibility) มีความสัมพนัธ์
กนัในทางบวกในระดบัต ่า กบัความจงรักภกัดีต่อการรับบริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบั สมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจาก มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว สะดวกและถูกตอ้ง การ
ให้ผูรั้บบริการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกับการรักษา รวมทั้ ง การมี call center หรือ line 
official ส าหรับการสอบถามขอ้มูล ตารางการออกตรวจของแพทย ์การยืนยนันดั / เล่ือนนดั การส่ง
ยาทางไปรษณีย์ เป็นต้น  สอดคล้องกับงานวิจัย ของ กีรติ บันดาลสิน (2558) ศึกษาเร่ือง
ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกบัความจงรักภกัดี ในการใช้บริการของลูกคา้
ธนาคารออมสิน สาขาส านกัราชด าเนิน วา่ การรับรู้คุณภาพบริการทุกดา้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ในระดับปานกลาง กับความจงรักภักดีในการใช้บ ริการโดยรวม โดยความใส่ใจลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์มากท่ีสุด และการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความใส่ใจลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมการ
บริการ และการตอบสนองลูกคา้ส่งผลต่อความจงรักภกัดี ในการใช้บริการในทิศทางบวกท่ีระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 



 
 

 

  4.4  คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อการบริการ (Assurance) มีความสัมพนัธ์
กนัในทางบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดีในการรับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั สมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจาก มีความถูกตอ้งในการวินิจฉัยโรค สามารถ
ติดต่อรับค าปรึกษาจากผูใ้ห้บริการทุกคร้ัง สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของจกัรพนัธ์ิ กิตตินรรัตน์ และ 
อรณัฏฐ์ นครศรี (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อโรงพยาบาลเอกชน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จากการวิจยัพบว่าคุณภาพบริการ ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลเอกชน และ
คุณภาพความสัมพันธ์เป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  
  4.5  คุณภาพการบริการ ดา้นการความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) มีความสัมพนัธ์
กนัในทางบวกในระดบัปานกลาง กบัความจงรักภกัดีต่อการรับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั สมมติฐานท่ีตั้งไวเ้น่ืองจาก มีการให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือก
ปฏิบติั การดูแลเอาใจใส่อยา่งมีน ้ าใจและให้ก าลงัใจ และ โรงพยาบาลและผูใ้ห้บริการปกปิดขอ้มูล 
ของผูรั้บบริการเป็นความลบั สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และคณะ (2554) 
ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของ
คนไข ้: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษา แสดงใหเ้ห็น
วา่ คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บในดา้นต่าง ๆ ในระดบัท่ีดี โดยเฉพาะคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม
การให้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจการบริการ และดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทาง
การแพทย ์ส่งผลต่อระดบัความจงรักภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย 
  เร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการของ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลหาดใหญ่”  ผู ้วิจ ัย มีข้อเสนอแนะจาก
ผลการวจิยั ท่ีคาดวา่จะเป็นประโยชน์ ดงัน้ี 
  1.คุณภาพการบริการ  แมว้า่คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น แต่เม่ือพิจารณาตาม
สมมติฐานเร่ือง ความสัมพนัธ์กบั ความจงรักภกัดีต่อการรับบริการ ท่ีพบวา่ ดา้นรูปธรรมการบริการ 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ากบัความจงรักภกัดีของการรับบริการ 
ควรน าข้อเสนอแนะของผู ้รับบริการได้แก่ ควรมีห้องห้องน ้ า หรือ ท่ีจอดรถให้เพียงพอกับ
ผูรั้บบริการ ควรมีการลดขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีไม่จ  าเป็นเพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ เช่น 
การท าบตัรออนไลน์ และ  ผูใ้ห้บริการควรรักษาคุณภาพการบริการ พร้อมทั้งปรับปรุงการบริการ
ตลอดเวลา เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความจงรักภกัดี
ต่อการรับบริการ 



 
 

 

           2. การวิจยัคร้ังน้ี มีการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการรับบริการ แต่ไม่ได้น ามาศึกษาเร่ือง
ความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการบริการ กบัความจงรักภกัดี  ซ่ึงพบว่า  พฤติกรรมการรับบริการ 
ส่วนใหญ่ รับบริการมากกวา่ 3 คร้ัง เน่ืองจาก ใชสิ้ทธิการรักษาได ้และ ใกลบ้า้น  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั      
ณัฐพชัร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์  (2549) กล่าวว่า ความจงรักภกัดี ไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า
เท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาว และการซ้ือซ ้ าของ
ลูกคา้  ไม่ได้หมายความว่าจะมีความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะ พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า อาจเกิดจาก
หลายปัจจยัร่วมกนั เช่น มีท าเล ท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั หรือท่ีท างานของลูกคา้ลูกคา้มีความคุน้เคย
สินค้า หรือบริการ มีราคาต ่ ากว่าคู่แข่งขันรายอ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคู่แข่งขัน และ 
ความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของ  ดงันั้น ควรมีการบริการท่ีมีความโดดเด่น มากกว่า
ในเวลาราชการ การบริการท่ีมี Service mind เพื่อเพิ่มทางเลือกและดึงดูดให้มีการกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ า และ ความจงรักภกัดีต่อการรับบริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 
 
ข้อเสนอส าหรับงานวจัิยคร้ังต่อไป 
  1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณอย่างเดียว ในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจจะเพิ่มใน
ส่วน ของงานวิจยัเชิงคุณภาพมาดว้ย โดยอาจจะมีการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารโรงพยาบาล หรือผูบ้ริหาร
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อจะไดศึ้กษาแนวทางการพฒันางานอยา่งต่อเน่ือง 
  2. ควรศึกษาขอ้มูลความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 
โรงพยาบาลหาดใหญ่ กับโรงพยาบาลของรัฐอ่ืนๆ หรือโรงพยาบาลเอกชนร่วมด้วย เพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ และความจงรักภกัดีต่อการรับบริการ 
  3. งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ดังนั้ นควรท าวิจยัอย่างต่อเน่ือง 
เพื่อให้มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยูต่ลอดเวลา เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ น ามา
สู่ความจงรักภกัดีต่อการรับบริการในท่ีสุด 
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