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สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี  โดยไดรั้บความอนุเคราะห์เป็นอยา่งดียิง่จาก  
ดร.ภูมิพร ธรรมสถิตยเ์ดช อาจารยท่ี์ปรึกษา ซ่ึงไดส้ละเวลาให้ค  าปรึกษาและแนะน าเพื่อปรับปรุง
แกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่อย่างดี ซ่ึงผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความเมตตาและความ
ทุ่มเทของท่านเป็นอยา่งยิ่ง รวมทั้งผูใ้ห้ความร่วมมือในการให้สัมภาษณ์และตอบแบบสอบถามเพื่อ
เป็นขอ้มูล จนท าให้การวิจยัในคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณทุกท่านเป็น
อยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ มหาวิทยาลยัมหิดล ท่ีให้โอกาสและสนับสนุนทุนการศึกษา
ตลอดหลกัสูตรแก่ผูว้ิจยัในการศึกษาคร้ังน้ี ขอกราบขอบพระคุณกรรมการสอบท่ีไดส้ละเวลาในการ
พิจารณาผลงานวิจยัฉบบัน้ี และผูว้จิยัขอนอบนอ้มร าลึกถึงพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว ผูเ้ป็น
แรงใจและสนับสนุนให้ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีให้ส าเร็จตามความมุ่งหวงั นอกจากน้ี 
ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุ์กท่านท่ีเคยอบรมสั่งสอน ให้ความรู้แก่ผูว้ิจยัตลอดระยะเวลาท่ี
ศึกษาอยูใ่นสถาบนัแห่งน้ี รวมทั้งเพื่อน ๆ พี่ ๆ นอ้ง ๆ ทุกท่านท่ีมีส่วนช่วยเหลือซ่ึงมิอาจกล่าวนาม
ในท่ีน้ีไดท้ั้งหมด และผูท่ี้เป็นก าลงัใจซ่ึงอยู่เบ้ืองหลงัความส าเร็จในการวิจยัคร้ังน้ี ประโยชน์ท่ีพึง
ไดรั้บจากสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบใหทุ้กท่านท่ีมีส่วนส าคญัต่อความส าเร็จของการวิจยัคร้ังน้ี 
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บทคดัยอ่ 
 การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัดา้นนวตักรรมในโรงพยาบาล และคุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน และเพ่ือศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพและ
การวิจยัเชิงปริมาณ โดยท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากนกัการตลาด หรือผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการก าหนดกล
ยทุธ์ทางการตลาดของโรงพยาบาลเอกชน รวมทั้งกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก และการเก็บรวบรวมขอ้มลู
จากแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง
ต่อนวตักรรมโรงพยาบาล การรับรู้คุณภาพการดูแล มีความพึงพอใจอย่างยิ่งรวมทั้งความภกัดีในการใช้
บริการการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์ากโรงพยาบาลเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นวตักรรม
โรงพยาบาลและคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางการแพทย์ ปัจจัยด้าน
กระบวนการดูแล และปัจจยัดา้นผลลพัธ์ของการดูแล และพบว่าปัจจยัดา้นความพึงพอใจส่งผลต่อความ
ภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมส ำคญัและทีม่ำของโครงกำร 
ในอดีตประชาชนชาวไทยมักจะนิยมไปรับบริการทางการแพทย์โดยเฉพาะการ

ท าศลัยกรรมเสริมความงามท่ีต่างประเทศเป็นจ านวนมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากเม่ือประมาณ 40 ปีท่ีผา่นมา
การท าศลัยกรรมเสริมความงามเพิ่งจะเป็นท่ีรู้จกัในประเทศไทย และมีบุคลากรทางการแพทยเ์ป็น
จ านวนน้อยมากท่ีมีความสามารถในการให้การรักษาดา้นศลัยกรรม จนกระทัง่ในปี พ.ศ. 2540 ได้
เกิดปัญหาทางดา้นวิกฤตเศรษฐกิจ อนัเน่ืองมาจากการโจมตีค่าเงินสกุลเอเชียโดยกลุ่มนกัลงทุนจาก
ประเทศตะวนัตก ท าให้หลายประเทศประสบปัญหาทางดา้นเศรษฐกิจอนัเป็นผลมาจากสภาวะการ
ขาดทุนของอตัราแลกเปล่ียน แต่อยา่งไรก็ตามในสถานการณ์ดงักล่าวมีธุรกิจอุตสาหกรรมประเภท
หน่ึงท่ีสามารถด ารงธุรกิจให้อยูร่อดไดภ้ายใตส้ถานการณ์ทางเศรษฐกิจ อีกทั้งยงัสามารถสร้างความ
เติบโตไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงธุรกิจดงักล่าวคือ ธุรกิจการท่องเท่ียว เม่ือรัฐบาลของประเทศไทยประกาศ
ใหค้่าเงินบาทลอยตวั ส่งใหป้ระชาชนจากประเทศสหรัฐอเมริกา สหภาพยโุรป รวมทั้งประชาชนใน
ประเทศต่าง ๆ เดินทางเขา้มาท่องเท่ียวท่ีประเทศไทยตามแหล่งท่องเท่ียวยอดนิยม เน่ืองจากค่าใชจ่้าย
ในการท่องเท่ียวมีมูลค่าลดลงประมาณก่ึงหน่ึงของค่าใชจ่้ายปกติ ซ่ึงจากการเดินทางมาท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเป็นจ านวนท่ีเพิ่มข้ึน ไดมี้โรงพยาบาลเอกชนบางแห่งปรับเปล่ียนกลยุทธ์
ทางการตลาดเพื่อรองรับกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะ
การสร้างผลงานทางการแพทยข์องผูเ้ช่ียวชาญทางศลัยกรรม จึงท าใหเ้กิดความสนใจต่อนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ (สงวน คุณาพร, 2559) 

สถานการณ์ดังกล่าวท าให้นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีวตัถุประสงค์ท่ีจะเดินทางมา
ประเทศไทยเพื่อเขา้มารับบริการทางการแพทยเ์ป็นหลกั จึงไดก่้อให้เกิดการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
(Medical Tourism) ของประเทศไทย ซ่ึงการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์ะเป็นรูปแบบการท่องเท่ียว
สุขภาพ ผูป่้วยท่ีเป็นชาวต่างชาติจะเดินทางเขา้มารักษาตวัในโรงพยาบาลของประเทศไทย พร้อมกบั
การท่องเท่ียวไปในตวั จากขอ้มูลปี พ.ศ. 2550 พบว่า ประเทศไทยมีชาวต่างชาติท่ีใช้บริการทาง
การแพทยใ์นโรงพยาบาลเอกชนประเทศไทย จ านวน 1.42 ลา้นคน โดยสามารถสร้างรายไดใ้ห้แก่
ประเทศไทยเป็นมูลค่ารวมทั้งส้ินประมาณ 37,300 ลา้นบาท ซ่ึงส่วนใหญ่ชาวต่างชาติ ร้อยละ 57 จะ
เป็นชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาพ านกัหรือท างานในประเทศไทย และร้อยละ 43 จะเป็นชาวต่างชาติท่ี
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เป็นนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทย ซ่ึงในจ านวนของชาวต่างชาติท่ีเป็น
นกัท่องเท่ียวสามารถประมาณการณ์ได้ว่านกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติร้อยละ 75 เป็นนกัท่องเท่ียวท่ี
ตั้งใจเดินทางเขา้มารับบริการทางการแพทย ์และท่ีเหลืออีกร้อยละ 25 เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใช้
บริการเน่ืองจากเกิดเจบ็ป่วยหรือเกิดอุบติัเหตุระหวา่งการท่องเท่ียว และเม่ือผูป่้วยซ่ึงเป็นชาวต่างชาติ
เหล่าน้ีไดรั้บการบ าบดัรักษาสุขภาพของตวัเองเรียบร้อยแลว้ ส่ิงต่อไปท่ีบุคคลเหล่าน้ีตอ้งการคือ การ
พกัฟ้ืน ซ่ึงประเทศไทยถือไดว้า่มีแรงดึงดูดเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดเ้ป็น
อย่างดี ทั้ งน้ีเน่ืองจากประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีแหล่งท่องเท่ียวเชิงสุขภาพมากมาย ด้วย
สภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติ และยงัมีการให้บริการท่ีดี อีกทั้งยงัมีความเป็นกนัเองของประชาชน
ชาวไทย ซ่ึงถือไดว้า่ส่ิงเหล่าน้ีเป็นเสน่ห์ท่ีสามารถดึงดูดใจของนกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดี (ศศิพงศ์ 
บุญยงค,์ 2558) 

ส าหรับรูปแบบการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพนั้นสามารถแบ่งออกเป็นการท่องเท่ียวเชิง
ส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Tourism) ซ่ึงเป็นลักษณะของการเดินทางเยี่ยมชมสถานท่ี
ท่องเท่ียวต่าง ๆ ท่ีตวัเองมีความช่ืนชอบ จึงไดท้  าการจดัสรรเวลาส่วนหน่ึงเพื่อมาท ากิจกรรมส่งเสริม
สุขภาพอยา่งถูกวธีิตามหลกัวิชาการและมีมาตรฐาน เช่น การนวด การอบ หรือการประคบสมุนไพร        
การบริการสุวคนธบ าบดั (Aroma Therapy) และวารีบ าบดั (Water Therapy) โดยการท่องเท่ียวใน
ลกัษณะน้ีจะช่วยส่งเสริมให้ร่างกายของนกัท่องเท่ียวรู้สึกผ่อนคลาย ซ่ึงจะส่งผลให้นกัท่องเท่ียวมี
สุขภาพจิตท่ีดี อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มพูนพละก าลงัให้สมบูรณ์แข็งแรง และสามารถปรับความสมดุล
ให้กบัร่างกายได้เป็นอย่างดี นอกจากน้ียงัมีการท่องเท่ียวเชิงบ าบดัรักษาสุขภาพ (Heath Healing 
Tourism) ซ่ึงเป็นลกัษณะของการเดินทางท่องเท่ียว โดยแบ่งเวลาส่วนหน่ึงในช่วงของการเดินทาง
ไปใช้บริการของโรงพยาบาลเพื่อการบ าบดัรักษาสุขภาพ รวมทั้งการฟ้ืนฟูสุขภาพในโรงพยาบาล
หรือสถานพยาบาลท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน เช่น การตรวจร่างกาย การรักษาโรคต่าง ๆ การท าฟัน และ
การรักษาสุขภาพฟัน การผา่ตดัเสริมความงาม การผา่ตดัแปลงเพศ เป็นตน้ ดงันั้นการท่องเท่ียวเชิง
บ าบดัรักษาสุขภาพในลกัษณะน้ีจะมุ่งประโยชน์ต่อการรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพของนักท่องเท่ียวเป็น
ส าคญั หรืออาจจะเป็นการพกัฟ้ืนหลงัจากตอ้งเขา้รับการรักษาตวัในโรงพยาบาลเป็นระยะเวลาท่ี
ยาวนาน อยา่งไรการท่ีผูป่้วยไดท้  ากายภาพบ าบดัหรือพกัฟ้ืนในสถานท่ีท่ีไม่ใช่โรงพยาบาลแต่เป็น
แหล่งท่องเท่ียวท่ามกลางธรรมชาติท่ีมีอากาศท่ีบริสุทธ์ิ ยอ่มส่งผลดีต่อสุขภาพและสภาพจิตใจของ
ผูป่้วยไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  (ศศิพงศ ์บุญยงค,์ 2558) 

จากการจัดอันดับของ The International Healthcare Research Center (IHRC) พบว่า 
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของประเทศไทย อยูใ่นอนัดบัท่ี 6 ของโลก และเป็นประเทศท่ีมี
นกัท่องเท่ียวเชิงสุขภาพเป็นอนัดบัท่ี 1 ในภูมิภาคเอเชียท่ีมีนกัท่องเท่ียวเชิงสุขภาพมากท่ีสุด ทั้งน้ี
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เน่ืองจากประเทศไทยมีค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลท่ีถูกกวา่ มีการให้บริการท่ีดีกวา่ ไม่วา่จะเป็น
การพูดคุย การมีรอยยิ้ม มีจ  านวนโรงพยาบาลท่ีได้รับมาตรฐานสากล (Joint Commission 
International: JCI) จ  านวน 42 แห่ง ซ่ึงถือไดว้่ามีจ  านวนโรงพยาบาลเป็นจ านวนมากในอนัดบัท่ี 4 
ของโลก เม่ือเทียบกบัประเทศอินเดีย ประเทศมาเลเซีย และประเทศสิงคโปร์ นอกจากน้ียงัพบว่า
ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีช่ือเสียงดา้นการท าศลัยกรรมและความงาม และเป็นประเทศท่ีไดรั้บ
การสนับสนุนจากภาครัฐ รวมทั้งการสนับสนุนจากโครงการพฒันาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาค
ตะวนัออก (EEC) ท่ีช่วยผลกัดนัให้ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการแพทยอ์ย่างครบวงจร (Medical 
Hub) ของโลก โดยการเพิ่มธุรกิจดา้นอุปกรณ์การแพทย ์การให้บริการสมยัใหม่ การวิจยัและผลิต
อุปกรณ์ทางการแพทย ์และการวจิยัยาร่วมกบัการผลิตเวชภณัฑ ์(พลสัน นกน่วม, 2561)  

จะเห็นได้ว่าประเทศไทยถือเป็นประเทศท่ีมีความพร้อมเป็นอย่างมากในการเป็น
ศูนย์กลางการแพทยอ์ย่างครบวงจร (Medical Hub) ของโลก ซ่ึงสถาบนั Allied Market Research 
ผูเ้ช่ียวชาญทางด้านการท าวิจยั และดา้นการวิเคราะห์เศรษฐกิจของโลก พบว่า ในอนาคตอีก 8 ปี 
(ค.ศ. 2017 –ค.ศ. 2023) อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ จะมีอตัราการเติบโตเฉล่ีย ร้อยละ 15 
ต่อปี โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก รวมทั้งประเทศไทยดว้ย และประมาณการไดว้า่ใน
อนาคตอุตสาหกรรมดงักล่าวจะมีมูลค่าสูงถึง 5 ล้านล้านบาท ซ่ึงผูค้รองส่วนแบ่งตลาดรายใหญ่ 
ไดแ้ก่ ประเทศไทย ประเทศอินเดีย ประเทศสิงคโปร์ และประเทศมาเลเซีย อยา่งไรก็ตาม ศูนยว์ิจยั
กสิกรไทย พบว่า ปัจจุบนักลุ่มโรงพยาบาลของประเทศไทยมีการเติบโตท่ีลดลง เน่ืองมาจากการ
แข่งขนัท่ีสูงข้ึน ประกอบกบัสภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการเติบโตอยา่งเช่ืองชา้กวา่ท่ีคาดการณ์ไว ้และจาก
การการท่ีโรงพยาบาลมุ่งเนน้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายไปท่ีกลุ่มผูสู้งอายุเพียงอยา่งเดียวอาจจะไม่ใช่ปัจจยั
หลกัท่ีจะท าให้อุตสาหกรรมโรงพยาบาลเติบโตได ้ถึงแมว้า่ประเทศไทยจะก าลงัเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ
ก็ตาม ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นกลุ่มผูสู้งอายุเหล่าน้ี จะเป็นผูท่ี้มีรายไดไ้ม่สูงมากนกั 
ซ่ึงโรงพยาบาลเอกชนท่ีมุ่งเจาะตลาดจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีเป็นผู ้สูงอายุจะต้องค านึงถึง
ความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาลหรือก าลงัซ้ือของลูกคา้กลุ่มน้ีให้ละเอียด (ศูนยว์ิจยักสิกร
ไทย, 2560) 

สถานการณ์ดงักล่าวจะเห็นไดว้่าการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของประเทศไทยนั้นได้รับ
ความนิยมจากชาวต่างชาติเป็นอยา่งมาก ดงันั้นการสร้างความภกัดีให้เกิดข้ึนกบัผูม้าใชบ้ริการท่ีเป็น
ชาวต่างชาติ ถือได้ว่าเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งต่อธุรกิจโรงพยาบาลในประเทศไทย ซ่ึง
ความภกัดีของลูกคา้ดงักล่าวอาจจะเป็นผลมาจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะเป็นปัจจยัดา้น
คุณภาพการดูแล (Perceived Quality Care) นวตักรรมในโรงพยาบาล (Hospital Innovation) รวมทั้ง
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ทั้ งน้ีความส าเร็จของความภักดีส าหรับการ
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ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในระยะยาวนั้นอาจจะไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัจ านวนของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีมาใช้
บริการ แต่อาจจะข้ึนอยูก่บัจ  านวนกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นลูกคา้ประจ าท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเด็น
เหล่าน้ีได้ท าให้นักการตลาดมุ่งเน้นและให้ความส าคญักับความภกัดีของผูบ้ริโภค โดยการน า        
กลยุทธ์ต่าง ๆ มาใช้ในการสร้างความภกัดี โดยความภกัดีท่ีเกิดข้ึนนั้นจะเป็นพฤติกรรมท่ีแสดง
ออกมาในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การช่ืนชอบเป็นพิเศษ และการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้ อีกทั้ง
ความภกัดีท่ีเกิดข้ึนน้ีจะก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการตลาด เช่น การบอกต่อ การต่อตา้นกลยุทธ์
ทางการตลาดของคู่แข่งขนั การช่วยลดตน้ทุนทางการตลาด การช่วยเพิ่มกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหม่ 
และการใชป้ระโยชน์ทางการคา้ไดม้ากยิ่งข้ึน (Odin & Valette-Florence, 2001; Sila & Alwi, 2006; 
Chaudhuri & Holbrook, 2001)  

ทั้งน้ีจะเห็นได้ว่างานวิจยัในอดีตท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัด้านนวตักรรมบริการ 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า ของโรงพยาบาลมี
ความสัมพนัธ์กนั ยกตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Wu & Hsieh (2015) พบวา่ นวตักรรมโรงพยาบาลทั้ง
นวตักรรมทางการแพทย ์และนวตักรรมการบริหารมีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัต่อคุณภาพการดูแล
ทั้ ง 3 องค์ประกอบ ซ่ึงได้แก่ โครงสร้างการดูแล กระบวนการดูแล และผลลัพธ์ของการดูแล
โดยเฉพาะอย่างยิ่งนวตักรรมด้านการบริหารนั้นแสดงให้เห็นว่ามีผลกระทบต่อคุณภาพการดูแล
มากกว่านวตักรรมทางการแพทย ์งานวิจยัของ Devaraj & Kohli (2000) ท่ีไดท้  าการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ พบวา่ นวตักรรมทางการแพทยโ์ดยเฉพาะนวตักรรมทางเทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือ
หรือวิธีการท่ีผูเ้ช่ียวชาญทางคลินิกสามารถใชใ้นการรักษาเพื่อให้การดูแลมีคุณภาพดีข้ึนซ่ึงจะช่วย
เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ี Ball, Weaver & Abbott (2003) ยงัพบว่าคุณภาพของการ
ดูแลทางคลินิกดีข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัหลงัจากการใช้เทคโนโลยีทางการแพทยใ์หม่ ๆ ความตอ้งการ
ของลูกค้าส าหรับการบริการท่ีแปลกใหม่และคุณภาพท่ีดีข้ึนนั้นโรงพยาบาลต้องคิดค้นและน า
นวตักรรมเหล่าน้ีมาใช้อย่างต่อเน่ืองเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของพวกเขา (Baker, 2001; 
Koufteros et al., 2002) 

ด้วยเหตุผลดังกล่าวท าให้ผู ้วิจ ัยมีความต้องการท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยท าการศึกษาจากปัจจยัด้าน
คุณภาพในสายตาของผูบ้ริโภค นวตักรรมบริการ และความพึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงผลจากการ
ศึกษาวิจยัจะสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึนแก่การท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ และเพื่อการน าไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชนในประเทศไทยเพื่อก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนั และ
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สามารถตอบสนองต่อนโยบายของการเป็นศูนยก์ลางการแพทยอ์ยา่งครบวงจร (Medical Hub) ของ
โลกไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ  

 
 

1.2 ค ำถำมงำนวจิยั 
1. ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินความคาดหวงั ความคุม้ค่าดา้น

ราคา ความพึงพอใจ การจดัการข้อร้องเรียน และความภกัดีของผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกับการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพและชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนเป็นอยา่งไร 

2. ปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินความคาดหวงั ความ

คุม้ค่าดา้นราคา ความพึงพอใจ การจดัการขอ้ร้องเรียน และความภกัดีของผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

2. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อนวตักรรมในโรงพยาบาล คุณภาพการดูแล ความพึง
พอใจและความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ 

โรงพยาบาลเอกชน  
3. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นนวตักรรมในโรงพยาบาล และคุณภาพการดูแล ท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
4. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเ ท่ียว

ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 
 

1.4 ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 
1. ท  าให้ทราบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินความคาดหวงั ความ

คุม้ค่าดา้นราคา ความพึงพอใจ การจดัการขอ้ร้องเรียน และความภกัดีของผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
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2. ท าใหท้ราบถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ การประเมินความคาดหวงั การ
ประเมินคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และการจดัการข้อร้องเรียนของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

3. ท าให้ทราบถึงระดบัความคิดเห็นต่อนวตักรรมในโรงพยาบาล คุณภาพการดูแล 
ความพึงพอใจและความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ 
โรงพยาบาลเอกชน  

4. ท าให้ทราบถึงปัจจยัดา้นนวตักรรมในโรงพยาบาล คุณภาพการดูแล และความพึง
พอใจท่ีมีผลต่อความภกัดีในการเลือกท่องเท่ียวเชิงการแพทยข์องนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ และ
น ามาใช้ในการวางแผนการตลาดและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อคง
ความเป็นผูน้ าในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวเชิงการแพทยต่์อไป 

5. เพื่อเป็นแนวทางให้ภาครัฐบาลหรือองคก์รเอกชนท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน าผลท่ีไดจ้าก
การศึกษาวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการด าเนินงานให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลาง
การแพทยอ์ยา่งครบวงจร (Medical Hub) ของโลกไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ 

 
 

1.5 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
การศึกษาจะพิจารณาในขอบเขตดงัต่อไปน้ี 
1. สถานท่ีท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะท าการศึกษาเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนใน

ประเทศไทยท่ีมีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเขา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุด  
2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็น

นักการตลาด หรือผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของโรงพยาบาลเอกชน 
รวมทั้งกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชน
ในประเทศไทย ดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก และการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม 

3. เน้ือหาท่ีใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย แนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมในโรงพยาบาล 
แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการดูแล แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัความภกัดี แนวคิดเก่ียวกบัโรงพยาบาลเอกชน ขอ้มูลการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ และงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 
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1.6 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภำพ 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ หมายถึง การท่องเท่ียวท่ีมีแรงจูงใจหรือจุดมุ่งหมายเพื่อ

ส่งเสริมสุขภาพ หรือบาบดัรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ หรือ เป็นการท่องเท่ียวท่ีผสมผสานการ รักษาและ
ฟ้ืนฟูสุขภาพทั้งทางร่างกายและจิตใจควบคู่กนั 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ หมายถึง ชาวต่างชาติท่ีไม่ไดมี้ถ่ินพ านกัถาวรในประเทศท่ี
ตนเดินทางไปท่องเท่ียว  เช่น  นักท่องเท่ียวชาวอเมริกันท่ีเดินทางมาเท่ียวประเทศไทย  หรือ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางไปเท่ียวประเทศสหรัฐอเมริกา  เป็นตน้ 

ปัจจยัด้านคุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ หมายถึง การประเมินคุณภาพโดยรวม ความ
น่าเช่ือถือ หรือความคงทน และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีจะเป็น
การประเมินคุณภาพการบริการ ในดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของ
ผูใ้ห้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ห้บริการ  
และ ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
 

- โครงสร้างการดูแล 
- กระบวนการดูแล 
- ผลลพัธ์ของการดูแล 

นวตักรรมบริกำร 
 

- นวตักรรมทางการแพทย ์
- นวตักรรมการบริหาร 

 

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
 

ควำมภักดีของลูกค้ำ 
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ปัจจยัดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ หมายถึง การประเมินส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากประสบการณ์
ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน รวมถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บรู้ผา่นส่ือโฆษณาและเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงในการ
วิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ปัจจยัประสบการณ์ในอดีต การ
ส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่าง ๆ ปัจจยัทางสภาวการณ์ ลูกคา้บอกกนัแบบปากต่อปาก และปัจจยัอ่ืน 
ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ วฒันธรรม ชนิดของครอบครัว ระดบัชั้นทางสังคม การอบรมเล้ียงดู ฐานะในกลุ่ม การ
ใช้กลไกการหลบหนี การบอกเล่าความความคาดหวงั ความลม้เหลวและความส าเร็จในอดีต เพศ 
เชาวปั์ญญา และบุคลิกภาพ  

ปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา หมายถึง การประเมินความพอใจต่อราคา ณ ระดบั
คุณภาพในปัจจุบนัและความพอใจต่อคุณภาพ ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการประเมินความคิดเห็นต่อ
คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคาท่ีเกิดจากวิธีการก าหนดราคาในรูปแบบต่าง ๆ ของโรงพยาบาลเอกชนใน
ฐานะผูใ้หบ้ริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 

ปัจจยัดา้นนวตักรรมโรงพยาบาล หมายถึง การประเมินนวตักรรมทางการแพทยแ์ละ
การบริหาร ซ่ึงเป็นนวตักรรมท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการด าเนินกิจกรรมหลักทางการแพทย์ 
ยกตวัอย่างเช่น การวินิจฉัยการรักษาและการป้องกนัโรค อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกใหม่ 
ขั้นตอนการรักษาและยา ซ่ึงในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการประเมินความคิดเห็นต่อนวตักรรมทาง
การแพทย ์และ นวตักรรมการบริหารท่ีเกิดจากการพฒันานวตักรรมต่าง ๆ ของโรงพยาบาลเอกชน
ในฐานะผูใ้หบ้ริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการดูแล หมายถึง การตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการประเมินความคิดเห็นต่อโครงสร้างการดูแล  กระบวนการ
ดูแล และผลลพัธ์ของการดูแลของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนในฐานะผู ้
ใหบ้ริการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 

ปัจจยัด้านความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ี
ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัดา้นความสะดวกท่ี
ไดรั้บการบริการ ปัจจยัดา้นการประสานงานของการบริการ ปัจจยัดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อ
ผูรั้บบริการ ปัจจยัดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพของบริการ  และปัจจยัดา้น
ราคาค่าใชจ่้าย  

ปัจจยัดา้นขอ้ร้องเรียน หมายถึง การประเมินสัดส่วนของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติกบั
ข้อร้องเรียนหรือความไม่พอใจต่อบริการท่ีได้รับ ซ่ึงในการศึกษาวิจยัน้ีเป็นการศึกษารูปแบบ
พฤติกรรมการร้องเรียนในรูปแบบต่าง ๆ มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาวิจยั เพื่อให้นกัท่องเท่ียว
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ชาวต่างชาติประเมินความคิดเห็นหากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเกิดความไม่พึงพอใจในการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

ปัจจยัดา้นความภกัดี หมายถึง การประเมินความรู้สึกหรือทศันคติในการกลบัมาซ้ือซ ้ า 
หรือกลบัมาใชบ้ริการในอนาคต ซ่ึงในการศึกษาวจิยัน้ีเป็นการน าวธีิการวดัความจงรักภกัดีมาใช้เป็น
เคร่ืองมือในการศึกษาวิจยั เพื่อให้นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติประเมินความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี
ในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยท าการศึกษาในประเด็นของพฤติกรรมการ
ซ้ือซ ้ า การบอกกล่าว ระยะเวลาของการใชบ้ริการ ความอดทนต่อราคา ความตั้งใจซ้ือซ ้ า ความชอบ 
พฤติกรรมการลดทางเลือก และการเป็นอนัดบัแรกในใจ  
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การวิจัยเ ร่ือง ความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณโดยอาศยัแนวคิด และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัโรงพยาบาลเอกชน 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมบริการ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
2.6 ขอ้มูลการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
2.7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัโรงพยำบำลเอกชน 
 

2.1.1 ควำมหมำยของโรงพยำบำล 
องค์การอนามัยโลก (World Health Organization: WHO) ได้ให้ความหมายของ

โรงพยาบาลไวว้่า “Hospital is an integral part of a social and medical organization, the function of 
which is to provide for the population complete health care, both curative and preventive, and whose 
out- patient services reach out to the family in its home environment, the hospital is also a center for 
the training of health workers and biosocial research.” หรืออาจกล่าวได้ว่า  “โรงพยาบาลเป็น
ส่วนประกอบของสังคมในการจดัระเบียบทางการแพทย ์ซ่ึงมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบต่อสังคม โดย
จดัการดูแลสุขภาพของประชากรในสังคมให้มีสุขภาพท่ีสมบูรณ์ ทั้งการดูแลรักษา และการป้องกนั
โรค รวมทั้งให้บริการแก่ผูป่้วยนอกด้วยความอบอุ่นเปรียบดงับุคคลในกลุ่มของบุคคลสายเลือด
เดียวกนั นอกจากน้ีโรงพยาบาลยงัเป็นศูนยใ์ห้บริการจดัฝึกอบรมแก่เจา้หนา้ท่ีสาธารณสุข และการ
วจิยัชีวสังคม” 
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วิโรจน์ ตั้งเจริญเสถียร (2540) ไดใ้ห้ความหมายคาว่า โรงพยาบาล หมายถึง องค์การ
หน่ึงในระบบบริการการแพทยแ์ละสาธารณสุขท่ีมีบทบาทหนา้ท่ีดูแลประชาชน โดยเฉพาะในดา้น
การรักษา 

ประไพ น้อยจ้อย (2540) ได้ให้ความหมายคาว่า โรงพยาบาล หมายถึง บริการ
สาธารณสุขท่ีส าคญัและจาเป็น มีวตัถุประสงคห์ลกั คือ ตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยหรือผูม้า
รับบริการพระราชบญัญติัสถานพยาบาล (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2547 ได้ให้การสรุปความหมายของ
สถานพยาบาล หมายความวา่ สถานท่ีรวมตลอดถึงยานพาหนะ ซ่ึงจดัไวเ้พื่อการประกอบโรคศิลปะ 

ตามกฎหมายว่าด้วยการประกอบโรคศิลปะ การประกอบวิชาชีพเวชกรรมตาม
กฎหมายวา่ดว้ยวชิาชีพเวชกรรม การประกอบวชิาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภต์ามกฎหมายวา่
ดว้ยวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภ ์หรือการประกอบวิชาชีพทนัตกรรมตามกฎหมายวา่ดว้ย
วิชาชีพทนัต กรรม การประกอบวิชาชีพกายภาพบาบดัตามกฎหมายว่าด้วยวิชาชีพกายภาพบาบดั 
หรือการประกอบวิชาชีพเทคนิคการแพทยต์ามกฎหมายว่าดว้ยวิชาชีพเทคนิคการแพทย ์ทั้งน้ีโดย
กระท าเป็นปกติธุระไม่ว่าจะไดรั้บผลประโยชน์ตอบแทนหรือไม่ แต่ไม่รวมถึงสถานท่ีขายยาตาม
กฎหมายวา่ดว้ยยาซ่ึงประกอบธุรกิจการขายยาโดยเฉพาะถา้พิจารณาตามกฎหมาย พระราชบญัญติั 
สถานพยาบาล พ.ศ. 2541 ได้มีกฎกระทรวงว่าด้วยลักษณะของสถานพยาบาลและลกัษณะการ
ใหบ้ริการของสถานพยาบาล พ.ศ. 2545 ไวด้งัน้ี 

1. คลินิก เป็นสถานพยาบาลท่ีจัดให้บริการแก่ผูป่้วยโดยไม่รับผูป่้วยไวค้้างคืน มี
ทั้งหมด 10 ลกัษณะ เช่น คลินิกเวชกรรม (คลินิกแพทย)์ คลินิกทนัตกรรม คลินิกการพยาบาลและ
การผดุงครรภ ์สหคลินิก ฯลฯ 

2. สถานพยาบาล เป็นสถานพยาบาลท่ีจดัให้บริการผูป่้วย โดยรับไวค้า้งคืนไม่เกิน 30 
เตียง เช่น สถานพยาบาลเวชกรรมทัว่ไป สถานพยาบาลเวชกรรมเฉพาะทาง สถานพยาบาลทนัต-
กรรมสถานพยาบาลการผดุงครรภ ์สถานพยาบาลการแพทยแ์ผนไทย เป็นตน้ 

3. โรงพยาบาล เป็นสถานพยาบาลท่ีจดัให้บริการผูป่้วยโดยรับไวค้า้งคืนเกิน 30 เตียง
ข้ึนไป แบ่งเป็น โรงพยาบาลทัว่ไป และ โรงพยาบาลเฉพาะทาง 

4. โพลีคลินิก ปัจจุบนัช่ือสถานพยาบาลลกัษณะน้ี จะไม่ไดก้  าหนดไวโ้ดยเฉพาะ แต่จะ
จดัอยู่ใน สหคลินิก หมายถึง สถานพยาบาลท่ีให้บริการผูป่้วยโดยไม่รับผูป่้วยไวค้า้งคืน และมีผูมี้
อาชีพหลายสาขาในสถานพยาบาลนั้นในช่วงเวลาเปิดท าการเดียวกนั เช่น มีแพทย ์และทนัตแพทย ์
อยูใ่นคลินิกในเวลาท าการเดียวกนั 

ดงันั้นอาจกล่าวไดว้า่ โรงพยาบาล คือ องคก์ารหน่ึงท่ีอยูใ่นระบบบริการ ท่ีท างานดา้น
การดูแลสุขภาพของประชาชนท่ีมารับบริการครบทั้ง 4 ดา้น คือ การดูแลรักษาพยาบาล การฟ้ืนฟู
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สุขภาพร่างกาย การป้องกนัโรคภยั และวิธีส่งเสริมสุขภาพ ซ่ึงเนน้หนกัในดา้นการบริการรักษาโดย
เตรียมการอุปกรณ์ทางการแพทย ์และบุคลากรทางการแพทยท่ี์ข้ึนทะเบียนการประกอบโรคศิลปะท่ี
เป็นไปตามกฎหมาย รวมถึงสถานประกอบการท่ีพร้อมจะใหผู้ป่้วยสามารถอาศยัพกัคา้งคืนได้ 
 

2.1.2 ประเภทของโรงพยำบำล 
ลาภาศิริ เมฆานุวงศ์ (2543) ไดก้ล่าววา่ การจ าแนกประเภทของโรงพยาบาลมีหลายวธีิ 

แต่ท่ีนิยมและเช่ือถือกนัทัว่ไปมี 2 วธีิ 
1. แบ่งตามการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ 

1.1 โรงพยาบาลทัว่ไป 
1.2 โรงพยาบาลเฉพาะทาง 
1.3 โรงพยาบาลเร้ือรัง 

2. จ าแนกตามการเป็นเจา้ของและผูค้วบคุมโรงพยาบาล แบ่งเป็น 
2.1 โรงพยาบาลรัฐ หมายถึง โรงพยาบาลท่ีรัฐเป็นเจ้าของและเป็นผู ้

ควบคุมกิจการและใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลโรคทัว่ไปแก่ผูป่้วยและประชาชน  
2.2 โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีตั้งข้ึนโดยภาคเอกชน 

อาจเป็นบุคคลหรือคณะบุคคล ท างานบริการด้านต่างๆ แก่ประชาชน โดยเป็นการเสริมบริการ
ภาครัฐท่ีไม่สามารถจดับริการให้เพียงพอกบัความตอ้งการของผูป่้วย ผูป่้วยท่ีมีฐานะดีและสามารถ
จ่ายค่ารักษาพยาบาลได ้ไดห้ันมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน เพราะอ านวยความสะดวก
รวดเร็วกวา่โรงพยาบาลรัฐ  

นอกจากน้ียงัมีการจ าแนกประเภทของโรงพยาบาล โดยอาจจ าแนกตามขนาดโดย
พิจารณาจากจานวนเตียงท่ีเปิดรับบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 กลุ่ม (อรรณพ แสงวณิช,2536)
ดงัน้ี 

1. ขนาดต ่ากวา่ 51 เตียง 
2. ขนาด 51 – 100 เตียง 
3. ขนาด 101 – 250 เตียง 
4. ขนาด 251 – 500 เตียง 
5. ขนาดมากกวา่ 500 เตียง 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร  
 

2.2.1 ควำมส ำคัญของคุณภำพ 
ผูป้ระกอบธุรกิจมกัจะพยายามสร้างสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

ในขณะท่ีผูบ้ริโภคก็ตอ้งการสินคา้และบริการคุณภาพมาใช้งาน ดงันั้น สามารถสรุปว่า คุณภาพมี
ความส าคญัต่อธุรกิจ 4 ประการ คือ  (ณฎัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์  และคณะ, 2546) 

1.  ช่ือเสียงขององคก์ร  ข้ึนอยูก่บัคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีจะเป็นปัจจยัส าคญัใน
การก าหนดความอยู่รอดและอนาคตของธุรกิจ  องค์การท่ีผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพจะมี
ช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับจากลูกคา้และสังคม  โดยลูกคา้จะมีความเช่ือมัน่และซ่ือสัตยต่์อสินคา้
และบริการของธุรกิจ  ปกติการสร้างช่ือเสียงจะตอ้งใช้ระยะเวลา  ความอดทน  และความเพียรใน
การพฒันาคุณภาพของสินคา้หรือบริการจนเป็นท่ียอมรับ  ซ่ึงจะท าให้ผลิตภณัฑ์มีคุณค่าสูงหรือท่ี
เรียกวา่ “ค่าความนิยาม (Goodwill)”  และธุรกิจจะไม่ยอมให้เกิดความผิดพลาดและเสียช่ือเสียงข้ึน  
เพราะจะท าให้ลูกคา้หมดความเช่ือมัน่และหันไปซ้ือสินคา้กบัคู่แข่งซ่ึงจะท าให้ธุรกิจสูญเสียรายได้
และโอกาสในอนาคต 

2.  ก าไรขององคก์าร  จะตอ้งมีสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพดี  ซ่ึงจะมีส่วนส าคญัทั้งโย
ทางตรงและทางออ้ม  ในการเพิ่มยอดขาย  รายได ้ และก าไรให้แก่ธุรกิจ  เม่ือธุรกิจสามารถผลิต
สินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพดี  ก็จะท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและช่ืนชมจึงซ้ือสินคา้หรือบริการ
มากข้ึน  ท าใหส่้วนแบ่งตลาดของธุรกิจสูงข้ึนและก าไรมากข้ึน  ธุรกิจจึงสามารถขยายก าลงัการผลิต
และการให้บริการ  ท าให้ตน้ทุนต่อหน่วยต ่าลงส่งผลให้ธุรกิจสามารถท าก าไรไดสู้งข้ึน  นอกจากน้ี
การผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพดีและเป็นท่ียอมรับของสังคม  ท าให้ธุรกิจสามารถก าหนด
ราคาไดสู้งกว่าคู่แข่งขนัทัว่ไป  ซ่ึงจะท าให้ก าไรต่อหน่วยสูงข้ึนและมีผลก าไรมากข้ึนดว้ย  ในอีก
ทางหน่ึงการท างานท่ีมีคุณภาพท าให้ขอ้ผิดพลาดในการด าเนินธุรกิจลดลงและมีขอ้เสียเกิดข้ึนน้อย  
ซ่ึงจะลดตน้ทุนการซ่อมแซม  การกลบัมาแกไ้ขและตน้ทุนการประกนัคุณภาพท าให้ภาพรวมของ
ธุรกิจมีเพิ่มข้ึน  ขณะท่ีตน้ทุนการด าเนินงานต ่าลง  ซ่ึงจะส่งผลต่อเน่ืองถึงก าไรท่ีเพิ่มข้ึนของธุรกิจ 

3.  ความไวว้างใจต่อองค์การ  จากการต่ืนตัวของสังคมในด้านกฎหมายคุ้มครอง
ผูบ้ริโภค  พนักงาน  และสภาพแวดล้อม  ตลอดจนการติดตามตรวจสอบการด าเนินงานและ
จริยธรรมทางธุรกิจ  ท าให้ผูผ้ลิตและผูใ้ห้บริการมีความผูกพนัท่ีจะด าเนินงานและให้บริการท่ีมี
คุณภาพตามท่ีก าหนด  มิเช่นนั้นธุรกิจอาจจะถูกฟ้องร้อง  ลงโทษ หรือไดรั้บการรังเกียจและคว  ่า
บาตรจากสังคม  ผูบ้ริหารหลายองคก์ารจึงแสดงความรับผิดชอบต่อลูกคา้  พนกังาน  และสังคม  ทั้ง
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เพื่อเป็นไปตามกฎหมายและแสดงการเป็นสมาชิกท่ีดีของสังคมเพื่อสร้างการยอมรับ  ความไว้ใจ  
และช่ืนชมแก่ธุรกิจ  ซ่ึงจะช่วยลดการต่อตา้นหรือความเขม้งวดจากการติดตามตรวจสอบของสังคม 

4.  ช่ือเสียงของประเทศ ประโยชน์ของการสร้างสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพ จะไม่
จ  ากดัตวัอยู่เฉพาะกบัธุรกิจ แต่จะส่งผลถึงการยอมรับและช่ือเสียงของประเทศ ซ่ึงจะท าให้สะดวก
ต่อการคา้ขายบนเวทีการคา้และการแข่งขนัระดบัโลก 

 
2.2.2 หลกัเกณฑ์กำรพจิำรณำคุณภำพบริกำร 
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) กล่าวว่า ถ้ามองจากพื้นฐานการบริการใน

องคก์ารต่าง ๆ จะตอ้งพยายามด าเนินการให้ไดต้ามเกณฑ์มาตรฐานท่ีปรากฏในธุรกิจนั้น และผูน้ า
ในเร่ืองการบริการควรมีคุณลกัษณะดงัน้ี 

1.  มีวิสัยทศัน์ในการบริการ (Service Vision) โดยเช่ือวา่ การบริการนั้นเป็นส่วนหน่ึง
ในอนาคตขององคก์าร ถา้มีคุณภาพสูงก็จะเป็นกลยุทธ์ท่ีจะน าไปสู่ความเป็นผูช้นะในธุรกิจและท า
ก าไรไดอี้กดว้ย 

2.  มีมาตรฐานสูง (High Standard) โดยเช่ือว่า การบริการท่ีดีคือ ส่ิงท่ีดี แต่จะมีความ
แตกต่างจากองคก์ารอ่ืน ๆ องคก์ารท่ีจะเป็นผูน้ าในธุรกิจบริการ จะตอ้งใส่ใจในรายละเอียดและเห็น
นิส่งท่ีคู่แข่งมองขา้มไป 

3.  มีลักษณะเป็นผูน้ าในทางปฏิบัติ ( in-the-field Leadership Style) โดยจะเน้นการ
ปฏิบัติมากกว่าเน้นด้านทฤษฎี เน้นการส่ือสารระหว่างบุคคลแบบสองทาง เพื่อทราบข้อมูลท่ี
เท่ียงตรง และรู้ถึงส่ิงท่ีก าลงัเกิดข้ึนในการปฏิบติัดว้ย 

4.  มีความครบถว้นรวมเป็นหน่ึงเดียว (Integrity) โดยการสร้างทศันคติท่ีดีในดา้นการ
บริการใหแ้ก่บุคลากรในองคก์ารทุกคน และมีความภูมิใจท่ีไดใ้หบ้ริการ 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ไดก้ล่าวถึงมิติท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพการบริการ ซ่ึงเลือกจากค าถามต่างๆ ให้กลุ่มผูส้ัมภาษณ์ไดต้อบในหลาย ๆ คร้ัง สรุปไดว้่า 
มิติท่ีใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการนั้นแบ่งเป็น 10 ดา้น ดงัน้ี 

1. เป็นส่ิงท่ีมีตวัตนเป็นรูปธรรม (Tangibles)  
2. ความไวว้างใจได ้(Reliability) 
3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 
4. ความสามารถ (Competence) 
5. ความสุภาพ (Courtesy) 
6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
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7. ความปลอดภยั (Security) 
8. การเขา้ถึงการบริการ (Access)   
9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
10. การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ (Understanding the customer) 
เม่ือพิจารณามิติของคุณภาพการบริการแล้ว  จึงเกิดเป็นเคร่ืองมือในการประเมิน

คุณภาพการบริการ  คือ  SERVQUAL โดยการสร้างในรูปแบบของค าถามเพื่อวดัช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวงัในการบริการและการรับรู้ในการบริการของผูใ้ช้บริการ ต่อมาได้มีการน ามาใช้
ประเมินคุณภาพขององคก์ร  โดยพิจารณาส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง 10 ดา้น สรุปรวมเขา้ดว้ยกนัเหลือเพียง 
5 ดา้น โดย Hoffman & Bateson (1997) ไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 

1.  มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ  (The Tangible Dimension)  หมายถึง  
ลกัษณะทางกายภาพของผูใ้ห้บริการท่ีสามารถสัมผสัได ้ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวก  เช่น  
เคร่ืองมือ  อุปกรณ์  บุคลากรและเคร่ืองมือส่ือสาร  ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้ จ านวน 4  ขอ้  
ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั  ไดแ้ก่   

-  บริษทัท่ีดีเลิศ จะมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 
-  ส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุของบริษทัท่ีดีเลิศจะมีความดึงดูดชวนมอง 
-  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศจะมีบุคลิกภาพท่ีดี 
-  วสัดุและอุปกรณ์ท่ีใชเ้ก่ียวกบัการบริการของบริษทัท่ีดีเลิศ อยูใ่นสภาพท่ีดี 

น่าใชง้าน 
2.  มิติด้านความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ  (The  Reliability  Dimension)  หมายถึง  

ความสามารถท่ีจะกระท าหรือมอบการบริการได้ตามท่ีสัญญา  สามารถไวว้างใจเช่ือถือได้  ซ่ึง
ประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี จ  านวน 5  ขอ้  ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั  ไดแ้ก่   

 -  เม่ือบริษทัท่ีดีเลิศสัญญาท่ีจะปฏิบติัส่ิงใดใหก้็จะปฏิบติัไดต้ามท่ีระบุหรือ 
สัญญาไว ้
 -  เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา บริษทัท่ีดีเลิศตอ้งมีความตั้งใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
อยา่งจริงจงั 
 -  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งใหก้ารบริการท่ีดีตั้งแต่คร้ังแรก 
 -  บริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดภ้ายในระยะเวลาท่ีสัญญาไว ้
 -  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งเนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 
3.  มิติด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการ  (The Responsiveness  

Dimension)  หมายถึง  ความพร้อม  ความพยายามท่ีจะตอบสนองและความเต็มใจท่ีจะจดัหาบริการ  
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รวมถึงการให้ความช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงประกอบดว้ย  ขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี  จ  านวน 4  ขอ้  ดงั
ตวัอยา่งในขอ้ค าถามตา้นความคาดหวงั  ไดแ้ก่ 

-  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการเม่ือเร่ิมปฏิบติังาน 
-  บุคลการของบริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว 
-  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศมีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ 
-  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศมีเวลาท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.  มิติดา้นความไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ  (The  Assurance  Dimension)  หมายถึง  การ
มีความรู้  ความสามารถ  ความสุภาพอ่อนโยน ของผูใ้หบ้ริการ  การบริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละการ
สร้างความไวว้างใจให้กบัผูใ้ช้บริการ  ซ่ึงประกอบด้วย  ขอ้ค าถามในหัวขอ้น้ี จ  านวน 4  ขอ้  ดงั
ตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั  ไดแ้ก่   

 -  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ   
 -  ผูใ้ชบ้ริการของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมีการติดต่อดว้ย 
 -  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความสุภาพอ่อนโยนต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 -  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรอบรู้ท่ีจะตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ 

5.  มิติดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการ (The Empathy  Dimension)  หมายถึง  การ
ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการในดา้นต่างๆ  ซ่ึงประกอบดว้ย  ขอ้ค าถามในหัวขอ้น้ี จ  านวน  5  ขอ้  ดงั
ตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั  ไดแ้ก่   

 -   บริษทัท่ีดีเลิศ ใหค้วามเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายเป็นการส่วนตวั 
-  บริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 -  บริษทัท่ีดีเลิศ มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ 
 -  บริษทัท่ีดีเลิศ มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม 
 -  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความเขา้ใจความตอ้งการท่ีเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 

 
2.2.3 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 
คุณภาพของการบริการเป็นโครงสร้างท่ีเป็นนามธรรมและเขา้ใจยาก โดยคุณภาพการ

บริการเป็นรูปแบบหน่ึงของการประเมินผลทศันคติท่ีแสดงความแตกต่างโดยรวมของการใหบ้ริการ  
ในด้านการใช้บริการร่วมกัน ความหลากหลายของบริการ และการแบ่งประเภทการให้บริการ 
(Olshavsky, 1985) 

การรับรู้คุณภาพการบริการ คือ การตดัสินใจของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือ
ความเหนือกว่าโดยรวมของกิจการเป็นรูปแบบของทศันคติและผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความ
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คาดหวงักบัการรับรู้ประสิทธิภาพ (Zeithaml, 1987; Pakdil & Harwood, 2005; Parasuraman et al., 
1988) ในบริบทของการดูแลสุขภาพ คุณภาพการรับรู้ของลูกคา้ถูกก าหนดใหเ้ป็นการรับรู้แบบอตันยั
และแบบไดนามิกของขอบเขตของการดูแลสุขภาพท่ีคาดว่าจะได้รับ (Larrabee & Bolden, 2001; 
Zifko-Baliga และ Krampf, 1997) ซ่ึงการประเมินคุณภาพการดูแลลูกคา้ท่ีรับรู้เป็นประเด็นหลกัของ
โรงพยาบาลในการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยกระบวนทศัน์ท่ี
ส าคญั 2 ประการ ในการประเมินคุณภาพการดูแลรักษาของโรงพยาบาล ไดแ้ก่  

1. แบบจ าลองคุณภาพ ของ Donabedian (1997) ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพการดูแล
ตามแบบจ าลองดงักล่าวสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 3 ประเภทหลกั ประกอบดว้ย  

1.1 โครงสร้างการดูแล  
โครงสร้างของการดูแลจะแสดงถึงการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัการตั้งค่า

ทางกายภาพท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการดูแล คุณสมบติัของส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ และ
บุคลากร รวมทั้งโครงสร้างองคก์ร  

1.2 กระบวนการดูแล  
กระบวนการดูแลจะแสดงถึงการรับรู้ของลูกคา้ต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงในการ

ให้บริการและการดูแลรักษา รวมถึงกิจกรรมของผูป่้วยในการแสวงหาการดูแลรักษา และการไดรั้บ
บริการ เช่นเดียวกบักิจกรรมของผูป้ระกอบการในการด าเนินการดูแล  

1.3 ผลลพัธ์ของการดูแล หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัผลลพัธ์ของ
การรักษาพยาบาลท่ีมีต่อสุขภาพร่างกายและจิตใจ โดยสถานะของสุขภาพสามารถก าหนดให้
ครอบคลุมรวมถึงความพึงพอใจของผูป่้วยกบัการดูแลและคุณภาพชีวติ  

2. แบบจ าลองการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง (CQI) ของ Chin & Muramatsu 
(2003)  

แบบจ าลองการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง (CQI) นั้นแตกต่างจากวิธีการวดัผลการ
ประเมินแบบดั้งเดิม ซ่ึงส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัความเขา้ใจและการปรับปรุงกระบวนการท างาน
และระบบพื้นฐาน ดงันั้นแบบจ าลองการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง (CQI) จึงพิจารณาการวดั
คุณภาพว่าเป็นกระบวนการแบบไดนามิก (Shortell, Bennett, & Byck, 1998) โดยไม่จ  าเป็นตอ้งมี
เกณฑ์มาตรฐานทางวิทยาศาสตร์ท่ีมีคุณภาพสูงสุด ในขณะท่ีคุณภาพของการดูแลสามารถปรับปรุง
อยา่งต่อเน่ืองผา่นการท าซ ้ า ซ่ึงมีความยากล าบากส าหรับผูป้ฏิบติังานในการวดัผลลพัธ์ในรูปแบบท่ี
ถูกตอ้งและมีความน่าเช่ือถือ (Chin & Muramatsu, 2003)  
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ดังนั้ นการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ใช้การศึกษาจากแบบจ าลองคุณภาพ ของ Donabedian 
(1997) ซ่ึงองค์ประกอบของคุณภาพการดูแลตามแบบจ าลองดังกล่าวสามารถจ าแนกได้เป็น 3 
ประเภทหลกั ประกอบดว้ย โครงสร้างการดูแล กระบวนการดูแล และผลลพัธ์ของการดูแล  
 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบันวตักรรมบริกำร 
 

2.3.1 ควำมหมำย และนิยำมของนวตักรรมบริกำร  
Schneider (1999) ให้ความหมาย นวตักรรมการบริการว่า นวตักรรมการบริการ 

หมายถึงการท าาความเขา้ใจผลของการเปล่ียนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) 
หรือกระบวนการของตวัเอง (Process itself) ด้วยสินคา้ท่ีถูกผลิตข้ึน จากส่ิงท่ีไม่มีตวัตน เกิดข้ึน
ในขณะท่ีมีการปฎิสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจาก
ปัจจยัภายนอกให้เขา้กบัลกัษณะของปัจจยัภายในท่ีมีความแตกต่างตามลกัษณะและระดบัของคนใน
องคก์ร 

Van Ark (2003) ไดเ้ห็นว่า นวตักรรมบริการเป็นขอ้สรุปใหม่เก่ียวกบัเร่ืองการบริการ
ส าหรับธุรกิจในอนัท่ีจะพฒันาการสร้างปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในเร่ืองระบบการส่งมอบการบริการ 

Drejer (2004) แสดงความคิดเห็นว่า นวตักรรมการบริการ หมายถึง การพฒันาท่ี
สัมฤทธ์ิผลของการบริการใหม่หรือสินคา้ใหม่ รวมถึงกิจกรรมท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ๆ ทุกระดบัท่ี
ตอ้งอยูภ่ายใตก้ารแกไ้ขและพฒันา 

Usui (2009) ไดเ้ห็นว่า นวตักรรมการบริการคือ การยกระดบัประสิทธิภาพไปพร้อม
กบัการเพิ่มประสิทธิผลของระดบัการบริการและการสร้างมูลค่าเพิ่ม 

จากความหมายดงักล่าวสามารถสรุปได้ว่า นวตักรรมการบริการหมายถึง ความคิด
สร้างสรรค์ในกระบวนการพฒันาสินคา้และบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการอนัหลากหลายของลูกคา้โดยการบูรณาการศกัยภาพการบริหารจดัการขององคก์ร รวมถึง
การสร้างปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อก่อใหเ้กิดการสร้างคุณค่าชองการบริการ 

 
2.3.2 ทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter และนวตักรรมกำรบริกำร 
Schumpeter (1934) เป็นผูท่ี้ไดเ้สนอทฤษฎีนวตักรรมท่ีมีบทบาทจาเป็นต่อการพฒันา

และการเจริญกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจเป็นคนแรก โดย Schumpeter ให้ความหมายค าวา่ นวตักรรมว่า
นวตักรรมเป็นส่ิงท่ีองคก์รควรใหค้วามส าคญั ใน 5 เร่ือง ดว้ยกนั คือ  
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1) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ใหม่ โดยการแนะน า ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือปรับเปล่ียน
คุณภาพผลิตภณัฑท่ี์มีอยูแ่ลว้ 

2) การสร้างหรือแนะน ากระบวนการใหม่ใหเ้กิดข้ึนในอุตสาหกรรม  
3) การสร้างตลาดใหม่ หรือ การเปิดตลาดใหม่  
4) การพฒันาอุปทานของตลาดใหม่ โดยการด าเนินการด้านการจดัหาวตัถุดิบหรือ

ปัจจยัการผลิตอ่ืนๆ  
5) การปรับโครงสร้างหรือการพฒันาองคก์ร  
ทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter ไดรั้บความสนใจจากนกัวิชาการหลายท่านในการ

น ามาประยกุตเ์พื่อใชใ้นการศึกษาดา้นนวตักรรม (Drejer, 2004 และ OECD, 2005) รวมถึงการศึกษา
นวตักรรมในการท่องเท่ียว (Hjalager, 2010 และ Camisón & Monfort-Mir,2012) ขณะเดียวกัน
แนวคิดของ Schumpeter ก็ยงัเป็นรากฐานทฤษฎีท่ีส าคญัของการพฒันาแนวคิดนวตักรรมการบริการ 
(Chen, 2009) ตวัอยา่งเช่น 

Hjalager (2002) ไดว้ิจยัเพื่อแยกประเภทของนวตักรรมในการบริการ โดยพฒันาจาก
แนวคิดของ Schumpeter ระบุถึงนวตักรรมของการบริการมี 5 ประเภทไดแ้ก่ 1) นวตักรรมผลิตภณัฑ์ 
ท่ีให้ความส าคญัต่อการน าเสนอสินคา้หรือบริการใหม่ 2) นวตักรรมกระบวนการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของ
กระบวนการส่งเสริมหรือพฒันาให้เกิดผลิตภณัฑใ์หม่ 3) การจดัการนวตักรรม ท่ีมองถึงความส าคญั 
ของกระบวนบริหารจดัการองค์กร 4) นวตักรรมโลจิติกส์ ซ่ึง เป็นเร่ืองของการเช่ือมโยงเส้นทาง
การคา้กบัภายนอกองค์กร ท่ีเกิดจากการประยุกต์องค์ประกอบ การสร้างตลาดใหม่ กบั การพฒันา
อุปทานของตลาดใหม่ของ Schumpeter เขา้ไวด้ว้ยกนั 5) เป็นองคป์ระกอบท่ีมีการเพิ่มเติมข้ึนมาใหม่ 
โดยให้ความส าคญักบัความสัมพนัธ์ต่อชุมชน ในการให้ความร่วมมือต่อภาครัฐและภาคเอกชน
นอกเหนือจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจหลกัของบริษทั 

Gallouj (2002) ท าการศึกษาเพื่อระบุประเภทของนวตักรรมในการบริการมี 3 ประเภท
ไดแ้ก่ 1) นวตักรรมเฉพาะ (Ad Hoc Innovation) ซ่ึงอธิบายลกัษณะเฉพาะของนวตักรรมการบริการ
วา่เป็นกระบวนการนวตักรรมท่ีจะเกิดข้ึนจากการสร้างปฏิสัมพนัธ์ร่วมกนัระหวา่งผูใ้ห้บริการและ
ผู ้รับบริการ 2) นวัตกรรมท่ี มุ่ งหวัง  (Anticipatory Innovation) ท่ีสอดคล้องกับมุมมองของ
Schumpeter วา่เป็นความตอ้งการใหม่ท่ีสามารถน าไปสู่การพฒันาตลาดใหม่ นวตักรรมประเภทน้ีให้
ความส าคญักบัความสามารถขององคก์รเป็นหลกั และ 3) การเคล่ือนยา้ยความรู้ (Transformationof 
Tacit Knowledge) ท่ีจะน าไปสู่ความสามารถทางนวตักรรมท่ีเพิ่มข้ึนทฤษฎีนวตักรรมจึงเป็นเหมือน
แนวคิดพื้นฐานของการศึกษานวตักรรมทั้งในการท่องเท่ียวและการบริการ ซ่ึงน าไปสู่การท าให้
นวตักรรมการบริการดียิง่ข้ึน 
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2.3.3 ประเภทของนวตักรรม 
Schumpeter (1934) ไดแ้บ่งประเภทของนวตักรรม สามารถแยกออกไดเ้ป็น 4 ประเภท 

(‘4Ps’ of innovation) ไดแ้ก่ 
1. Product Innovation: การเปล่ียนแปลงใน “ผลิตภณัฑ์หรือบริการ” ขององค์กร เช่น

การพฒันาคอมพิวเตอร์โน๊ตบุค๊ใหมี้ประสิทธิภาพใหร้วดเร็วข้ึน 
2. Process Innovation: การเปล่ียนแปลงกระบวนการผลิต หรือกระบวนการน าเสนอ

ผลิตภณัฑ์ หรือกระบวนการน านวตักรรมสู่ตลาด เช่น Nokia ยา้ยฐานการผลิตไปท่ีจีน หรือการเพิ่ม
นวตักรรม PDA สามารถโทรศพัทไ์ด ้

3. Position Innovation: การเปล่ียนแปลงรูปแบบของสินค้าหรือบริการ หรือเปล่ียน
ต าแหน่งนวตักรรมสินคา้หรือบริการท่ีเคยออกสู่ตลาดมาแลว้ใหรั้บรู้ใหม่ เช่น Orange เคยถูกมองใน
ต าแหน่ง Global Brand เป็น Premium Service แต่ถูกเปล่ียนมาเป็น ทรูมูฟ ซ่ึงถูก Repositioning ให้
ไปอยูต่  าแหน่ง Lifestyles ครองใจคนเมืองรุ่นใหม่อยา่งประสบความส าเร็จ 

4. Paradigm Innovation: การมุ่งให้เ กิดนวัตกรรมท่ีเปล่ียนแปลงกรอบความคิด 
(Change in Mental Model) เช่น เดิมเช่ือว่า การผลิตรถยนต์ด้วยมือจะมีความประณีต ทั้งยงัมีราคา
แพง ผูมี้ฐานะ ร ่ ารวยเท่านั้นท่ีสามารถมีไวค้รอบครองได ้แต่ต่อมาการผลิตปริมาณมากแบบการผลิต
จ านวนมาก ท่ีมีราคาท่ีเหมาะสม สามารถ Quality Control รถยนตใ์หมี้สมรรถนะคงท่ีเท่ากนัไดดี้กวา่ 
หรือแมก้ระทัง่เราเช่ือว่าการเก็บเงินค่า Average Cost: AC กบัประชาชนแบบกินเปล่า เป็นเร่ืองท่ีดี
กบัองคก์รแต่เม่ือมีการให้เก็บแบบ Inter Company: IC ตามการใชง้านจริง ทั้งยุติธรรมกบัประชาชน
แลว้ยงัท าใหส้ร้างรายไดเ้พิ่มมากข้ึนดว้ยอีก เป็นตน้ 

 
2.3.4 นวตักรรมโรงพยำบำล 
Goes and Park (1997) ได้ให้ความหมายของค าว่า นวตักรรมโรงพยาบาล ไว้ว่า 

นวตักรรมโรงพยาบาลเป็นนวตักรรมในการดูแลสุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีทางการแพทย์ 
ขั้นตอนการรักษา หรือระบบการบริหารท่ีเป็นส่ิงใหม่   ซ่ึงนวตักรรมของโรงพยาบาลมีศกัยภาพท่ีจะ
สร้างประโยชน์หลายประการให้กบัโรงพยาบาล รวมถึงคุณภาพของบริการ ความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัความพึงพอใจของลูกคา้ และอ่ืน ๆ (Fernandez, 2001; Goes & Park, 1997; McGinnis et al., 
2004)  

นวตักรรมโรงพยาบาลสามารถจ าแนกไดก้วา้ง ๆ วา่เป็นนวตักรรมทางการแพทยแ์ละ
การบริหาร (Fernandez, 2001; Goes & Park, 1997; Kimberly & Evanisko, 1981) ซ่ึงการจดัประเภท
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นวตักรรมโรงพยาบาลส่วนใหญ่จะท าตามกิจกรรมการรักษาโดยตรงหรือโดยออ้มของโรงพยาบาล
กบัลูกคา้  

ส าหรับนวตักรรมท่ีส าคญัของโรงพยาบาลท่ีนักวิจยัหลายท่านใช้ในการศึกษาวิจยั 
ไดแ้ก่ 

1. นวตักรรมทางการแพทย์ หมายถึง นวตักรรมท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการด าเนิน
กิจกรรมหลกัทางการแพทย ์ซ่ึงประกอบดว้ย การวินิจฉัย การรักษา และการป้องกนัโรค อุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวกใหม่ ขั้นตอนการรักษาและยา การตดัสินใจส าหรับกิจกรรมเหล่าน้ีมกัจะ
มีความซับซ้อนมากและอยู่ภายใตเ้กณฑ์งบประมาณสถาบนัและเทคนิคท่ีโรงพยาบาลไม่สามารถ
ให้บริการไดเ้สมอ  นอกจากน้ีนวตักรรมทางการแพทยย์งัข้ึนอยูก่บัความพร้อมของการประยุกต์ใช้
ด้านไอทีเป็นอย่างมาก ซ่ึงการประยุกต์ใช้ไอทีเหล่าน้ีอาจรวมถึงการถ่ายภาพเวชระเบียน ระบบ
สนบัสนุนทางคลินิก การดูแลเตียงท่ีส าคญั และรายการค าสั่งแพทยโ์ดยใชร้ะบบคอมพิวเตอร์ กล่าว
โดยสรุปได้ว่านวตักรรมทางการแพทย์ เป็นปัจจยัท่ีประกอบด้วยสองมิติ ซ่ึงได้แก่ นวตักรรม
เทคโนโลยีและวิธีการ (Goes & Park, 1997; Fernandez, 2001; Kimberly & Evanisko, 1981; Meyer 
& Goes, 1988; Damanpour & Evan, 1984) 

2. นวตักรรมการบริหาร หมายถึง นวตักรรมของโครงสร้างองค์กรและกระบวนการ
บริหารในโรงพยาบาล ซ่ึงไม่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบักิจกรรมทางการแพทยเ์บ้ืองตน้ สาระส าคญัของ
การให้บริการในโรงพยาบาลสามารถแบ่งได้เป็น การให้บริการส าหรับลูกค้าภายในและการ
ใหบ้ริการส าหรับลูกคา้ภายนอก คือ พนกังานและผูป่้วยตามล าดบั  

- การจดัการการให้บริการส าหรับลูกคา้ภายใน เป็นการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังาน
โรงพยาบาลท่ีต้องการบริการภายในเพื่อปฏิบัติหน้าท่ีของตน เช่น การจัดสรรทรัพยากรและ
โปรแกรมการฝึกอบรมพนกังาน   

- การจดัการการใหบ้ริการส าหรับลูกคา้ภายนอก เป็นการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูป่้วยใน
โรงพยาบาลท่ีตอ้งการบริการจากภายนอกเพื่อรักษาอาการเจบ็ป่วย เช่น กระบวนการลงทะเบียนและ
การเขา้ / ออก นอกจากน้ีการประยุกต์ใช้โปรแกรมด้านไอทียงัมีบทบาทส าคญัในการสนับสนุน
บริการเหล่าน้ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น ระบบการจดัการทรัพยากร ระบบการจดัสรรทรัพยากร
และระบบการจดัการความรู้ส าหรับการจดัการภายใน เช่นเดียวกบั การรับสมคัรผ่านคอมพิวเตอร์
ระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  

ส าหรับการจดัการการใหบ้ริการส าหรับลูกคา้ภายนอกน้ีเป็นเคร่ืองมือในการท าให้เกิด
การเปล่ียนแปลงภายในหรือภายนอกและเป็นผลให้มีวธีิการรักษา หรือการปรับปรุงคุณภาพของการ
บริการ (Damanpour & Evan, 1984) กล่าวโดยสรุปไดว้า่ นวตักรรมการบริหาร หมายถึงนวตักรรม
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ของการจดัการภายในและภายนอก (Lunn, 1997; Ibarra, 1993; Kimberly & Evanisko, 1981; Reitz, 
1993; Weir, 1998) 

 
 

2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 

2.4.1 ควำมหมำยของค ำว่ำ ควำมพงึพอใจ 
Lam et al. (2002) ได้นิยามความพึงพอใจของลูกค้าว่าเป็นระดับความปล้ืมยินดีต่อ

คุณภาพของส่ิงท่ีได้รับ (Consumption Related Fulfillment) และวดัความพึงพอใจดังกล่าวใน 2 
ลกัษณะ คือการวดัแบบหลายแง่มุม (Transaction Specific Satisfaction) จากองคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น 
ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการ ความเหมาะสมของราคา ความสามารถของพนกังานผู ้
ให้บริการ เป็นต้น และการวดัอีกลักษณะหน่ึงคือการวดัแบบภาพรวม (Cumulative or Overall 
Transaction) ซ่ึงเป็นผลจากประสบการณ์จากการเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัสินคา้บริการหรือผูใ้หบ้ริการ 

Dubrin (1997) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า เป็นการพิจารณาจากความคาดหวงัขั้น
ต ่าสุด ถ้าผลงานท่ีท ามีความโดดเด่นกว่าความคาดหวงัขั้นต ่านั้นเรียกว่า ความยินดี (Delight) ซ่ึง
สามารถแบ่งระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้อกเป็น 4 ระดบั คือ  

 - ระดบัท่ี 1 ความพึงพอใจขั้นพื้นฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกคา้ไดรั้บการดูแล
และปฏิบติัขั้นพื้นฐาน (Common Treatment)  

 - ระดบัท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีคาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกคา้ไดรั้บการดูแล
และปฏิบติัอยา่งเป็นมิตรภาพ (Friendly Services)  

 - ระดับท่ี 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกค้าได้รับการดูแลและ
ปฏิบติัเป็นอยา่งดีซาบซ้ึง (True Appreciation)  

 - ระดบัท่ี 4 ความปกติยนิดี (Customer Delight) ลูกคา้ไดรั้บการดูแลและปฏิบติัเป็น
อยา่งดีท่ีสุดเหนือคาดหวงั (World Class Experience)  

Kotler (1997) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวท่ีขอ้งกบัความรู้สึกหลงัการ
ซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของ
ผูใ้ห้บริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) กบัการให้บริการท่ีเขาคาดหวงั 
(Expected Performance) กรณีผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความ
คาดหวงัของลูกคา้จะท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ี
ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวงัของลูกค้าท่ีตั้ งไว ้ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความ
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ประทบัใจ (Delighted Customer) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งขนั ส่ิงส าคญั
ส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้โดยลูกคา้สามารถรู้สึก
ถึงระดบัความพึงพอใจใน 3 ระดบัดงัน้ี  

 - ถา้ผลงานท่ีรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ  
 - ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจ  
 - ถา้ผลงานท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกยนิดีหรือพอใจมาก 
จากความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจขา้งตน้ สามารถน ามาสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ

เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคล เม่ือความตอ้งการขั้นพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง 
ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บนั้นสามารถสร้างข้ึนได ้เช่น การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ก็ควรจะ
สร้างตั้งแต่การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว พนกังานตอ้งมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ สามารถแกไ้ข
ปัญหาให้ลูกคา้ไดร้วดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์ ตอบสนองดว้ยไมตรีจิต ซ่ึงอย่างน้อยท่ีสุดนั้นการ
สร้างความพึงพอใจควรจะอยูเ่ท่ากบัความคาดหวงัของผูรั้บ ก็จะท าใหผู้รั้บเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

 
2.4.2 ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 
ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการ ให้เป็นไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (Boone & Kurtz, 1992 อา้งถึงใน สงวน สุทธิเลิศอรุณ, 2543) 
1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวกของบุคคลต่อส่ิง

หน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการส่วน
บุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์ 
การรับรู้เรียนรู้ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบริการ ก็เช่นเดียวกนั บุคคล
รับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการไม่วา่จะเป็นประเภทของ การบริการหรือคุณภาพของการ
บริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผสับริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผูรั้บบริการ โดยสามารถท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงั ก็ยอ่มก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและพึง
พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ลูกคา้เขา้ไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหน่ึงพนกังานเสิร์ฟน า
อาหารมาเสิร์ฟอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ลูกคา้ยอ่มเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อบริการ
ท่ีไดรั้บ แต่ในทางกลบักนั ถา้พนกังานเสิร์ฟน าอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกบัท่ีลูกคา้ตอ้งการไม่วา่จะเป็น
เพราะสาเหตุใด ลูกคา้ยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจ ต่อบริการท่ีไดรั้บได ้

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในสถานการณ์หน่ึงในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกคา้จะมาใช้บริการใดก็ตาม มกัจะมี
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มาตรฐานของการบริการนั้นไวใ้นใจอยู่ก่อนแลว้ ซ่ึงอาจมีแหล่งอา้งอิง มาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ี
ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใช้บริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลการ
รับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค  ามั่นสัญญาของผูใ้ห้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจัยพื้นฐานท่ี
ผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริงส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดวา่ควรจะ
ได้รับ (Expectations) น้ี มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู ้
ให้บริการและ ผูรั้บบริการเป็นอยา่งมา เพราะผูรั้บบริการ จะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงใน
กระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนจริง (Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไวห้ากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตาม
ความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ผูรั้บบริการย่อม
เกิดความพึงพอใจต่อบริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัอาจจะสูงกวา่หรือต ่ากวา่นบัเป็น
การยืนยนัท่ีคาดเคล่ือน (Disconfirmation) จากความคาดหวงัดังกล่าว ทั้ งน้ีช่วงความแตกต่าง 
(Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีใหเ้ห็นระดบัของความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ขอ้ยนืยนั
เบ่ียงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถา้เป็นในทางลบ แสดงถึงความไม่พึงพอใจ เช่น 
ลูกคา้ไปท าผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหน่ึงและคาดหวงัว่าจะใชเ้วลาสระผมและแต่งทรงผมประมาณ   
1 ช.ม. ปรากฏว่าไม่มีลูกคา้และมีช่างท าผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกนัตกแต่งทรงผมอย่างประณีต
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการเสร็จภายในเวลาอนัรวดเร็วกว่าท่ีลูกคา้คาดไว ้หากประเมินความพึงพอใจท่ี
เกิดข้ึนส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีมีอยู ่(ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก) 
แสดงว่าลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรงกนัขา้มถา้ลูกคา้เสียเวลารอนานกว่าท่ี
คาดไว ้ลูกคา้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได ้(ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางลบ) 

3. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจยัแวดล้อมและสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบั
ความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะ
ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง
บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกท่ีตรงกนัขา้มกนัก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมิน ส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบั
ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน ในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจาก
บริการต่างๆ เช่น ลูกคา้ไปซ้ือสินคา้ท่ีห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึงและเลือกซ้ือท่ีมีตราผลิตภณัฑ์ท่ี
เช่ือถือได ้ปรากฏว่าสินคา้ช ารุดใช้งานไม่ได้ท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ เม่ือน าสินคา้ไปขอ
เปล่ียนช้ินใหม่ พนกังานขายใหก้ารดูแลอยา่งดีกล่าวค าขอโทษและเปล่ียนสินคา้ช้ินใหม่มาให้พร้อม
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ช่วยเหลือทดสอบการท างาน ท าให้ลูกคา้เปล่ียนความรู้สึกไม่พึงพอใจเป็นพึงพอใจและยิ่งรู้สึกพึง
พอใจมากข้ึนท่ีพนกังานยอมรับขอ้บกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือ ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี 

 
2.4.3 องค์ประกอบของควำมพงึพอใจ 
องค์ประกอบของความพึงพอใจ ประกอบด้วย (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 

2541) 
1. องค์ประกอบด้านการเรียนรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า

ผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจกรรมบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ
เป็นมากนอ้ยเพียงใด 

2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่วา่จะเป็นความ
สะดวกสบายในการเขา้ถึงการบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ช้บริการตามบทบาทหน้าท่ี
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความรับผิดชอบต่อ
งานการใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการให้บริการส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 

 
2.4.4 ปัจจัยทีม่ีผลต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร  
ปั จ จั ย ท่ี มี ผ ล ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร  มี ปั จ จั ย ส า คัญ ดั ง น้ี  

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2541) 
1. ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนเม่ือได้รับบริการท่ีมี

ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการใน
การออกแบบผลิตภณัฑ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจ าวนั 
และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิ่งในการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ 

2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness to 
Pay) ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาบริการกบัคุณภาพของการบริการของ
แต่ละบุคคลอาจจะแตกต่างกนัออกไป 
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3. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 

4. การส่งเสริมแนะน า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้าก การไดย้ินขอ้มูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ีมี
อยูก่็จะรู้สึกดีกบัการบริการ 

5. ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบติังานการบริการให้ผูรั้บบริการเกิด ความพึงพอใจทั้งส้ิน
ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ การบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การออกแบบอาคารสถานท่ีความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน 
การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 

7. กระบวนการ วิธีการบริการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนส าคญั
ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ประสิทธิภาพของการจดัการระบบ การบริการส่งผลการ
ปฏิบติังาน บริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมี
คุณภาพ 

 
2.4.5 กำรวดัควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
Millet (1954) ได้น าเสนอเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเกิดจากการรับ

บริการ โดยพบว่า การวดัความพึงพอใจของลูกคา้มาจาก 5 องค์ประกอบ คือ การให้บริการอย่าง
เสมอภาค (Equitable Service) เป็นมาตรฐานเดียวกนั การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service)              
การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) มีความหลากหลายของบริการและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 
การบริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) และการบริการแบบกา้วหน้า (Progressive Service) 
มีการปรับปรุงคุณภาพบริการอยูต่ลอดเวลา 

Aday, Lu and Andersen (1975) ไดส้อบถามผูรั้บบริการถึงส่ิงท่ีตอ้งการและหากไดส่ิ้ง
นั้นจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงค าตอบท่ีไดส้ามารถน ามาจดักลุ่มได ้6 กลุ่ม ดงัน้ี 

- กลุ่มท่ี 1 ความสะดวกท่ีไดรั้บการบริการ (Convenience) ซ่ึงวดัจากระยะเวลาในการ
รอคอยเพื่อรอรับบริการไม่นาน ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ และลกัษณะสถานท่ีของหน่วย
บริการ  
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- กลุ่มท่ี 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ซ่ึงวดัจากการไดรั้บบริการ
ทั้งหมดตามความตอ้งการ และการสนใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ 

- กลุ่มท่ี 3 อธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) ซ่ึงวดัจาก ค าพูดเชิงบวก 
บุคลิกภาพน่าเล่ือมใส มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และความเอาใจใส่ต่อเวลา 

- กลุ่มท่ี 4 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ วดัจากขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ วิธีการรับบริการ 
กฎระเบียบต่างๆ เก่ียวกบัการรับบริการ และขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ เช่น ค าแนะน า
เก่ียวกบัการใช ้ 

-  ก ลุ่มท่ี  5  คุณภาพของบริการ (Quality of Service) วัดจากความสามารถของ
ผูป้ฏิบติังาน และคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ 

- กลุ่มท่ี 6 ราคาค่าใช้จ่าย (Cost) วดัจากราคาท่ียุติธรรม ความสมเหตุสมผลของราคา 
ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ 

ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าองคป์ระกอบต่าง ๆ ของการวดัความพึงพอใจ
ของลูกคา้มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาวิจยั เพื่อให้นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติประเมินความพึง
พอใจในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนท่ีเกิดข้ึนจากปัจจัยท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึง
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อนวตักรรมทางการแพทยร์วมถึงอุปกรณ์การวินิจฉยัและการรักษาส่ิง
อ านวยความสะดวกทางการแพทยก์ารใช้เทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งขั้นตอนการวินิจฉัยกระบวนการ
บ าบดัและความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย  ์ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการบริหารรวมถึง
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กระบวนการลงทะเบียนกระบวนการเขา้ / ออกกระบวนการดูแล
ผูป่้วยและกระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์ ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการให้บริการโดยรวม
ของโรงพยาบาล  ความพึงพอใจต่อโครงสร้างการดูแลรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกของ
โรงพยาบาลอุปกรณ์อตัราส่วนพนกังานและบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความพึงพอใจต่อกระบวนการดูแล
จากแพทยแ์ละพยาบาล ความพึงพอใจต่อผลการดูแลทั้งทางร่างกายและจิตใจ ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพโดยรวมของการดูแล และความพึงพอใจโดยรวมต่อโรงพยาบาล 
 
 

2.5 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมภักดี 
 

2.5.1 ควำมหมำยของค ำว่ำ ควำมภักดี 
Oliver (1999) ใหค้วามหมายไวว้า่ ความภกัดี คือ ความมุ่งมัน่ท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการ

อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต ก่อใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้ชนิดเดียวกนัหรือยีห่อ้เดียวกนั  
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ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) ใหค้วามหมายไวว้า่ ความภกัดี คือ ทศันคติของลูกคา้
ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บั
องค์กร ความจงรักภกัดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเท่านั้น เน่ืองจากการซ้ือซ ้ าของลูกคา้
อาจจะไม่ไดมี้ความภกัดีเสมอไป แต่อาจเน่ืองมาจากปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น มีท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั 
หรือท่ีท างานของลูกคา้  ลูกคา้มีความคุน้เคย สินคา้หรือบริการมีราคาต ่ากวา่คู่แข่งขนัรายอ่ืน เกิดจาก
ความผิดพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้
หรือบริการ เป็นตน้  

ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี (2551) ใหค้วามหมายไวว้า่ ความภกัดี คือ ความผกูพนัของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อตราสินคา้ เป็นทศันคติท่ีสม ่าเสมอและแสดงออกมาด้วยการซ้ือสินคา้ในตราสินคา้เดิมอย่าง
ต่อเน่ืองซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากปริมาณท่ีซ้ือและความถ่ีในการซ้ือสินคา้นั้น  

 
2.5.2 ระดับควำมภักดี  
Aaker (1991) ไดแ้บ่งระดบัความภกัดี ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
1. ผูซ้ื้อไม่มีความภกัดี (Switcher/ Price Sensitive) หมายถึง ผูบ้ริโภคไม่สนใจในตรา

สินคา้ใดเป็นพิเศษ ข้ึนอยูก่บัราคาวา่เป็นท่ียอมรับหรือไม่ 
2. นิสัย (Satisfied/ Habitual Buyer) หมายถึง ผูบ้ริโภคพอใจหรือไม่พอใจเล็กนอ้ย ไม่มี

มติความไม่พอใจน้ีอาจจะกระตุน้ให้เกิดการเปล่ียนแปลง และมีความเส่ียงสูงท่ีจะเปล่ียนไปใชข้อง
คู่แข่ง ถา้มีการรับรู้ท่ีดีกวา่ 

3. พอใจ (Satisfied Buyer) หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในตวัสินคา้ และค่าใชจ่้าย 
(การสูญเสียเวลาหรือเงิน) ในกรณีท่ีคู่แข่งตอ้งสร้างแรงจูงใจ ดว้ยการเสนอผลประโยชน์ท่ีจะท าให้
ลูกคา้เปล่ียนใจ 

4. ชอบ (Likes The Brand) หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง โดยผูบ้ริโภคตอ้งมีประสบการณ์
หรือการรับรู้ท่ีมีคุณภาพสูง โดยสัมผสัไดท้างดา้นอารมณ์ 

5. มัน่ใจ (Committed Buyer) หมายถึง ความมุ่งมัน่ของผูบ้ริโภค ความภูมิใจท่ีได้ใช้
สินคา้ 
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ภำพ 2.1  แสดงระดบัความจงรักภกัดี 
ท่ีมา: Aaker (1991) 
 

ในขณะท่ี ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549) ไดก้ล่าวว่า ในการวดัความภกัดีสามารถ
แบ่งออกเป็น 3 มิติ ไดแ้ก่ 

 1. การวดัมิติดา้นพฤติกรรม เป็นการวดัความจงรักภกัดีท่ีสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน
ท่ีสุด คือ สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเป็นประจ าสม ่าเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าน้ี
อาจเกิดจากหลายสาเหตุ โดยไม่ไดเ้กิดจากความจงรักภกัดีเพียงอยา่งเดียว  

 2. การวดัมิติดา้นทศันคติ เป็นการวดัอารมณ์ ความรู้สึกของลูกคา้ว่ามีความผูกพนั 
หรือมีความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของตราสินคา้ แมว้า่การวดัสามารถท าไดย้าก แต่ยงัสามรรถสังเกตได้
จากพฤติกรรมบางอยา่งท่ีลูกคา้แสดงออก เช่น การแนะน าสินคา้หรือบริการใหค้นใกลชิ้ด การกล่าว
ชมเชยใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ หรือมีการออกปากปกป้องเม่ือผูอ่ื้นก าลงัต่อวา่ตราสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้มี
ความจงรักภกัดีนั้น  

 3. การวดัมิติแบบผสมผสาน เป็นการวดัความจงรักภกัดี โดยรวมแนวคิดการวดั
ความจงรักภกัดีทั้ง 2 มิติแรกร่วมกนั 

มัน่ใจ 

ชอบ 

พอใจ 

นิสยั 

ไม่มีความภกัดี 
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นอกจากน้ี Dick & Basu (1994) ยงัไดท้  าการแบ่งประเภทของความภกัดีของผูบ้ริโภค 
โดยพิจารณาจากทศันคติต่อสินคา้และระดบัของพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า โดยสามรถแบ่งไดเ้ป็น  

 1. True Loyalty ผูบ้ริโภคมีทศันคติและระดบัการซ้ือซ ้ าสูง คือ ผูบ้ริโภคมีความรู้สึก
ดีกบัตราสินคา้นั้น และมีการซ้ือเป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง 

 2. Latent Loyalty หรือความภกัดีท่ีแอบแฝง ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้ แต่มี
การซ้ือซ ้ าต ่า คือ ผูบ้ริโภคมีความชอบและรู้สึกดีกบัสินคา้ยี่ห้อหน่ึง แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่ได้ซ้ือ
สินคา้นั้นบ่อยเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ประเภทนั้นก็จะนึกถึงยี่ห้อนั้นเป็นยี่ห้อแรก นอกจากน้ีอาจมีการ
แนะน าคนอ่ืนดว้ย 

 3. Spurious Loyalty หรือความภกัดีเทียม คือ ผูบ้ริโภคมีการซ้ือซ ้ าสูง แต่มีทศันคติ
ท่ีไม่ไดต่้อองคก์ร เช่น ผูบ้ริโภคซ้ือยาสีฟันยีห่อ้หน่ึงเป็นประจ า แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่รู้สึกชอบในยา
สีฟันยี่ห้อนั้นเลย การซ้ือท่ีเกิดข้ึนประจ านั้นอาจเกิดจากการท่ีคนในครอบครัวคนอ่ืน ๆ ชอบ ตนเอง
ก็ตอ้งซ้ือยีห่อ้นั้นดว้ย 

 4. No Loyalty คือ ไม่มีทั้งระดบัทศันคติและการซ้ือซ ้ า ผูบ้ริโภคไม่ซ้ือสินคา้ยี่ห้อ
นั้นและไม่มีความชอบในสินคา้ยีห่อ้นั้นดว้ย 

 
2.5.3 กำรวดัควำมภักดี 
Poong & Yee (2001) ได้ท  าการสรุปวรรณกรรมต่าง ๆ และจ าแนกวิธีการวดัความ

จงรักภกัดีออกเป็น 8 วธีิ ตามพฤติกรรมและเจตคติ และลกัษณะองคค์วามรู้ ดงัน้ี 
 1. พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase Behavior) การซ้ือซ ้ าอย่างต่อเน่ืองเป็น

หน่ึงในชนิดของความจงรักภกัดีอยา่งง่าย ซ่ึงแสดงออกถึงความผกูพนัของลูกคา้ต่อองคก์ร 
 2. การบอกกล่าว (Word of Mouth) หมายถึง การแนะน าคนอ่ืนให้ซ้ือสินคา้และ

บริการ เป็นตวับ่งช้ีท่ีส าคญัส าหรับการประเมินความจงรักภกัดี ซ่ึงลูกคา้ท่ีซ้ือสัตยไ์ม่ใช่เพียงแต่ยินดี
ท่ีจะเขา้มาใช้บริการ แต่ตอ้งยินดีท่ีจะบอกต่อให้ผูอ่ื้นรับทราบดว้ย ลูกคา้ท่ีภกัดีมีแนวโน้มท่ีจะให้
ขอ้เสนอแนะในเชิงบวกต่อบริษทัท่ีใหบ้ริการ 

 3. ระยะเวลาของการใชง้าน หมายถึง ช่วงเวลาท่ีรักษาลูกคา้ (Period of Usage) เป็น
การวดัการเขา้รับบริการวา่มีความต่อเน่ืองหรือไม่ ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์จริงของผูบ้ริโภค
วา่การบริโภควา่เป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

 4. ความอดทนต่อราคา (Price Tolerance) คือ การท่ีถึงแมร้าคาจะสูงข้ึน แต่ผูบ้ริโภค
ก็ยงัคงยนิดีจ่าย แสดงถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ เน่ืองจากไม่หว ัน่ไหวในราคาท่ีสูงข้ึน 
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 5. ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิมเป็น
ประจ า 

 6. ความชอบ (Preference) ความชอบเป็นเจตคติทัว่ไปท่ีส่งผลต่อความภกัดี 
 7. พฤติกรรมการลดทางเลือก (Choice Reduction Behavior) พฤติกรรมการลด

ทางเลือก เป็นผลลพัธ์ท่ีชดัเจนของความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงจะท าให้ความแข็งแกร่งของความ
จงรักภกัดีเกิดข้ึน เพื่อลดแรงจูงใจในการคน้หาทางเลือกอ่ืน ๆ  

 8. การเป็นอันดับแรกในใจ (First in Mind) สอดคล้องกับพฤติกรรมการลด
ทางเลือกท่ีช้ีให้เห็นวา่ลูกคา้ท่ีซ่ือสัตยม์าก ถูกจ ากดัเพียงหน่ึงทางเลือก ดงันั้นระดบัความจงรักภกัดี
สูงของการใหบ้ริการ จะน าไปสู่ลูกคา้ท่ีตอ้งพิจารณาผูใ้หบ้ริการเป็นส่ิงแรกในใจ 

ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดน้ าวธีิการวดัความจงรักภกัดีมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน
การศึกษาวิจยั เพื่อให้นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติประเมินความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 
 

2.6 ข้อมูลกำรท่องเทีย่วเชิงสุขภำพ 
 

2.6.1 ควำมหมำยของ กำรท่องเทีย่วเชิงสุขภำพ 
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2551) ได้ให้ความหมายของของการท่องเท่ียวเชิง

สุขภาพไวว้่า การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพเป็นการเดินทางท่องเท่ียว เพื่อเยี่ยมชมสถานท่ีท่องเท่ียวท่ี
สวยงามในแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ และวฒันธรรม ตลอดจนการเรียนรู้วิถีชีวิตและพกัผ่อน
หย่อนใจ โดยแบ่งเวลาส่วนหน่ึงจากการเดินทางท่องเท่ียวเพื่อท ากิจกรรมส่งเสริมสุขภาพและ
กิจกรรมรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ  

Gee et al (1989 อา้งใน Douglas, 2001) ได้ให้ความหมายของของการท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพไวว้า่ การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ เป็นการเดินทางไปจุดหมายปลายทางในประเทศหรือในพื้นท่ี
ธรรมชาติ เพื่อหลีกหนีจากความจ าเจและเพื่อความสงบในจิตใจของนกัธุรกิจท่ีกงัวลใจ    

วรรณา วงษว์านิช (2546) ไดใ้ห้ความหมายของของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพไวว้า่ การ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ หมายถึง การท่องเท่ียวพกัผอ่นไปท่ามกลางธรรมชาติ เรียนรู้วธีิการใชพ้ลงังาน
จากธรรมชาติมาบ าบดัและเสริมสร้างสุขภาพให้แข็งแรง จิตใจสดช่ืนแจ่มใสควบคู่ไปกับการ
ท่องเท่ียว เห็นวฒันธรรมทอ้งถ่ิน และน าส่ิงท่ีไดรั้บมาปรับปรุงคุณภาพชีวติใหดี้ข้ึน 
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โดยสรุปความหมายของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) หมายถึงการ
ท่องเท่ียวท่ีมีแรงจูงใจหรือจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมสุขภาพ และ/หรือบ าบดัรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ หรือ
เป็นการท่องเท่ียวท่ีผสมผสานการรักษาและฟ้ืนฟูสุขภาพทั้งทางร่างกายและจิตใจควบคู่กนั โดยมี
จิตส านึกต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรท่องเท่ียวและส่ิงแวดล้อมในแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติและ
วฒันธรรม 

 
2.6.2 รูปแบบของกำรท่องเที่ยวเชิงสุขภำพ 
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพนั้นเป็นกิจกรรมการท่องเท่ียวหรือการพกัผ่อนควบคู่ไปกบั

การดูแลสุขภาพของนกัท่องเท่ียว การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพสามารถแบ่งตามลกัษณะสุขภาพของการ
ท่องเท่ียวออกเป็น 3 ระดบั คือ 

1. การท่องเท่ียวเพื่อรักษาสุขภาพของนกัท่องเท่ียวท่ีดีอยูแ่ลว้ให้ดียิ่งข้ึน การท่องเท่ียว
ในลกัษณะน้ีก าลงัเป็นท่ีนิยมอยา่งสูงทัว่โลก เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เร่ิมให้ความส าคญักบั
การรักษาสุขภาพของตนเองภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเส่ือมโทรมในปัจจุบนั โดยการออกก าลงักาย
และดูแลสุขภาพอยา่งถูกวิธี เช่น การนัง่สมาธิ การฝึกโยคะ การฝึกไทเก๊ก การอาบน ้ าแร่ หรือ สปา 
การนวดแผนโบราณ การรับประทานสมุนไพร การรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพและการพกัผ่อน
ในท่ีมีอากาศบริสุทธ์ิใกลชิ้ดธรรมชาติมากข้ึน ซ่ึงประเทศไทยมีสถานท่ีให้บริการการท่องเท่ียวเพื่อ
รักษาสุขภาพหลายประเภท เช่น การนวดแผนโบราณท่ีวดัโพธ์ิ การนัง่สมาธิในวดัส าคญัทางพุทธ
ศาสนา เป็นตน้ 

2. การท่องเท่ียวเพื่อฟ้ืนฟูสุขภาพของนักท่องเท่ียว หรืออยู่ในระยะพักฟ้ืน การ
ท่องเท่ียวลกัษณะน้ีนกัท่องเท่ียวตอ้งการอากาศท่ีบริสุทธ์ิอยู่ในส่ิงแวดล้อมท่ีดีและเป็นธรรมชาติ
รับประทานอาหารเพื่อสุขภาพ และออกกาลงักายอย่างเบา ๆ เพื่อฟ้ืนฟูสุขภาพ สถานท่ีท่องเท่ียวท่ี
ใหบ้ริการลกัษณะน้ี เช่น ชีวาศรม สถานพกัตากอากาศชายทะเล เป็นตน้ 

3. การท่องเท่ียวเพื่อรักษาโรคของนกัท่องเท่ียว การท่องเท่ียวในลกัษณะน้ีก าลงัไดรั้บ
ความนิยมเป็นอย่างสูง เน่ืองจากค่ารักษาพยาบาลในประเทศไทยถูกกว่าต่างประเทศ และประเทศ
ไทยมีแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญ และฝีมือหลายดา้น เช่น การท าทนัตกรรม การเปล่ียนสะโพก การ
เปล่ียนขอ้เข่า การผา่ตดัเพื่อเสริมความงาม เป็นตน้ 

นอกจากน้ี การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพอาจแบ่งตามจุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค ์ไดด้งัน้ี 
1. การท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion Tourism) เป็นการเดินทาง

ท่องเท่ียวเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ ดว้ยการเยี่ยมชมสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสวยสดงดงามในแหล่งท่องเท่ียว
ธรรมชาติและวฒันธรรมเพื่อการเรียนรู้วิถีชีวิตและพกัผอ่นหยอ่นใจ โดยแบ่งเวลาจากการท่องเท่ียว
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ส่วนหน่ึงมาท ากิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพทั้งในหรือนอกท่ีพกัแรมอย่างถูกวิธี ตามหลกัวิชาการ
และมีคุณภาพมาตรฐานอย่างแท้จริง เช่น การอาบน ้ าแร่/น ้ าพุร้อน การนวดแผนไทย การอบ
สมุนไพร    การบริการสุวคนธบ าบดั (Aroma Therapy) และวารีบ าบดั (Water Therapy) เป็นต้น 
จุดประสงค์หลกัของการท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพ คือ การส่งเสริมบ ารุงรักษาสุขภาพกายและ
สุขภาพจิต   การบ าบดัรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสุขภาพ ตลอดจนการไดมี้โอกาสไดแ้ลกเปล่ียน
ประสบการณ์และสังสรรคท์างสังคมเพื่อการสร้างเสริมสุขภาพท่ีดีกบัผูอ่ื้นในระหวา่งการท่องเท่ียว 
ซ่ึงก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม ทศันคติ และค่านิยมในการส่งเสริมและรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ
ให้สมบูรณ์ด้วยตวัเองมากยิ่งข้ึน การสร้างเสริมสุขภาพด้วยตนเองนั้นสามารถแสดงออกมาใน
รูปแบบของการออกก าลงักายและการเล่นกีฬา การควบคุมน ้ าหนกัตวั การนิยมเลือกรับประทาน
อาหารและเคร่ืองด่ืมสมุนไพรท่ีมีประโยชน์ต่อสุขภาพ การท าจิตใจให้สงบดว้ยการฝึกปฏิบติัสมาธิ
และการใชย้ารักษาโรคจากสมุนไพรท่ีมีผลกระทบขา้งเคียงนอ้ย 

2. การท่องเท่ียวเชิงบ าบดัรักษาสุขภาพ (Health Healing Tourism) เป็นการเดินทาง
ท่องเท่ียวเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ โดยแบ่งเวลาจากการท่องเท่ียวเพื่อท ากิจกรรมบ าบดัรักษาโรคหรือ
ฟ้ืนฟูสุขภาพต่าง ๆ ท่ีหลากหลาย ตามหลกัวิชาการและมีคุณภาพมาตรฐานอย่างแทจ้ริง เช่น การ
ตรวจร่างกาย รวมทั้ง การท าทนัตกรรม การรักษาสุขภาพฟัน การผ่าตดัเปล่ียนสะโพก การผ่าตดั
เปล่ียนขอ้เข่า การผา่ตดัเสริมความงาม หรือการแปลงเพศ เป็นตน้ ในโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาล
ท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน หรือบางคร้ังเรียกว่า การท่องเท่ียวเชิงแพทย ์(Medical Tourism)   กล่าวโดย
สรุป การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพประกอบด้วยกิจกรรมการท่องเท่ียวสุขภาพทางธรรมชาติ การ
ท่องเท่ียวสุขภาพทางวฒันธรรม รวมถึงการปรับสมดุลของอาหาร การปรนนิบติั เพื่อเพิ่มพูน
พละก าลงัใหส้มบูรณ์แขง็แรง ปรับสภาพจิตใจใหเ้กิดความรู้สึกผอ่นคลาย ขจดัความเครียด และปรับ
ความสมดุลให้แก่ร่างกาย เช่น  กิจกรรมการนวด  สปา การอาบน ้ าแร่/น ้ าพุร้อน การฝึกปฏิบติัสมาธิ 
การลดความอ้วน การลดความเครียด การปรับปรุงรูปร่างให้สมส่วน การออกก าลังกาย การ
รับประทานอาหารเพื่อสุขภาพ เป็นตน้  ผูป้ระกอบการธุรกิจเพื่อสุขภาพท่ีเป็นธุรกิจหลกัในการ
รองรับกลุ่มนักท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพ ได้แก่ ธุรกิจสปาเพื่อสุขภาพและสปาเพื่อความงาม ธุรกิจ          
รีสอร์ทเพื่อสุขภาพ แหล่งท่องเท่ียวประเภทน ้ าพุร้อน/น ้ าแร่ ศูนยสุ์ขภาพ รวมทั้งโรงพยาบาลหรือ
สถานพยาบาลเพื่อสุขภาพ 

 
2.6.3 สถำนกำรณ์และแนวโน้มกำรท่องเที่ยวเชิงสุขภำพของโลก 
จากการประเมินศกัยภาพในการรองรับการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ พบว่า ทวีปเอเชีย

จดัเป็นตลาดการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพท่ีมีศกัยภาพสูง ภูมิภาคน้ีสามารถสร้างรายไดจ้ากการใชบ้ริการ
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ของชาวต่างประเทศเป็นมูลค่าถึง 3.4 พนัลา้นเหรียญสหรัฐฯ ในปีพ.ศ. 2550 โดยมีส่วนแบ่งตลาด
ร้อยละ 12.7 ของตลาดโลกท่ีคาดวา่ มีมูลค่าตลาดรวมถึง 26.77 พนัลา้นเหรียญสหรัฐฯ ประมาณการ
ไวว้า่จะมีอตัราการเติบโตเฉล่ียร้อยละ 17.6 ในช่วงระหวา่งปีพ.ศ.2550–2555 (Tourism Authority of 
Thailand, 2009) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกลุ่มเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้และเอเชียใต้ซ่ึงได้แก่ ไทย 
สิงคโปร์ อินเดีย มาเลเซีย และฟิลิปปินส์ซ่ึงพบวา่ตลาดรวมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของประเทศผู ้
ใหบ้ริการทางสุขภาพท่ีส าคญัในภูมิภาคน้ี มีส่วนแบ่งอยูท่ี่ร้อยละ 10 ของตลาดรวมของการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพ ในขณะท่ีการคาดการณ์มูลค่าตลาดโลกจะมีทิศทางท่ีจะเติบโตรวมต่อปีอยู่ท่ีประมาณ
ร้อยละ 20 แต่ส าหรับการคาดการณ์การเติบโตรวมต่อปีของเอเชียใตแ้ละเอเชียตะวนัออกเฉียงใตจ้ะ
สูงกว่าโดยอยู่ประมาณ ร้อยละ 28 และจะเป็นการแบ่งส่วนแบ่งตลาดอยู่ท่ีร้อยละ 15 ของมูลค่า
ตลาดโลกในปี2555 (Sankrusme, 2012) Global Wellness Institute (2014) ได้รายงานจ านวนการ
เดินทางและค่าใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียวในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพแบ่งตามภูมิภาคต่าง ๆ ในปีพ.ศ.
2555 และปีพ.ศ.2556 จะเห็นไดว้า่ทวีปเอเชียมีอตัราการเติบโตของนกัท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ร้อยละ 
21 และจากการคาดการณ์การเติบโตของ  Wellness Tourism ของโลกระหว่างปีพ.ศ.2558–2563 
พบวา่ จะมีอตัราการเติบโตรายปีโดยเฉล่ียร้อยละ 7.5 

ส าหรับภูมิภาคเอเชียใตแ้ละตะวนัออกเฉียงใต ้ มีประเทศผูใ้ห้บริการด้านสุขภาพท่ี
ส าคญั คือสาธารณรัฐสิงคโปร์ ไทย สาธารณรัฐอินเดีย มาเลเซีย และสาธารณรัฐฟิลิปปินส์ โดย
สาธารณรัฐสิงคโปร์ มีส่วนแบ่งการตลาดมากท่ีสุด โดยมีสัดส่วนร้อยละ 33 คิดเป็นมูลค่าประมาณ 
90,000 ลา้นบาท รองลงมา คือ ไทย สัดส่วนร้อยละ 26 คิดเป็นมูลค่าประมาณ 70,000 ลา้นบาท และ
สาธารณรัฐอินเดียสัดส่วนร้อยละ 19 คิดเป็นมูลค่าประมาณกว่า 50,000 ล้านบาท ตามล าดับ 
(ศูนยว์ิจยักสิกร ไทย, 2555) เม่ือเปรียบเทียบแนวโน้มการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในทวีปเอเชีย พ.ศ. 
2555–2556 พบว่า ส่วนใหญ่ประเทศในเอเชียมีขนาดของตลาดท่องเท่ียวเชิงสุขภาพท่ีมีการ
เจริญเติบโตข้ึน ดงัจะเห็นไดเ้ม่ือมีการจดัอนัดบัแนวโนม้ของตลาดการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ พบวา่ 
ประเทศไทยมีแนวโนม้ขนาดของตลาดท่ีดีข้ึนดว้ย โดยขยบัอนัดบัข้ึนจากอนัดบัท่ี 14 เป็นอนัดบัท่ี 
13 

 
2.6.4 สถำนกำรณ์และแนวโน้มกำรท่องเที่ยวเชิงสุขภำพของไทย 
จากการท่ีรัฐบาลไดก้ าหนดยุทธศาสตร์การพฒันาใหป้ระเทศไทยเป็นศูนยก์ลาง

สุขภาพของเอเชีย ซ่ึงประกอบดว้ยธุรกิจบริการรักษาพยาบาล ธุรกิจส่งเสริมสุขภาพ และธุรกิจ
ผลิตภณัฑสุ์ขภาพ 
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และสมุนไพรไทยนั้น ธุรกิจบริการรักษาพยาบาลถือเป็นธุรกิจหลักท่ีส าคญัโดยมี
ผูป้ระกอบการหลัก คือ  โรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงปัจจุบันมีผูป้ระกอบการถึง 256 ราย โดยเป็น
โรงพยาบาลเอกชนท่ีมีศกัยภาพในการรองรับผูใ้ชบ้ริการชาวต่างประเทศมากกวา่ 100 แห่ง ทั้งน้ีจาก
การรวบรวมสถิติชาวต่างประเทศท่ีเขา้มารับบริการรักษาพยาบาลในประเทศไทย ตั้งแต่ปี พ.ศ.2545 
เป็นตน้มา พบวา่มีชาวต่างประเทศท่ีเขา้มารับบริการรักษาพยาบาลเป็นจ านวนมากและมีอตัราการ
ขยายตวัเพิ่มข้ึนทุกปี(การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2561) 

ศูนยว์ิจยักสิกรไทย (2555) ประมาณการวา่ ชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาใชบ้ริการดา้น
สุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนของไทยในสัดส่วนประมาณร้อยละ 55 หรือมีจ านวนประมาณ 8.1 
แสนคน เป็นนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาพกัผ่อนในประเทศไทย และมีกิจกรรมด้านสุขภาพใน
โรงพยาบาลเอกชน ส่วนอีกร้อยละ 45 หรือมีจ านวนประมาณ 6.7 แสนคน เป็นผูป่้วยชาวต่างชาติท่ี
เดินทางเข้ามารับบริการด้านสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนในไทย ซ่ึงมกัจะมีผูติ้ดตามผูป่้วย
ชาวต่างชาติมาดว้ย (ในท่ีน้ีจะคิดในสัดส่วน 1:1) โดยมีจ านวนประมาณ 6.7 แสนคน การใชจ่้ายใน
ดา้นต่าง ๆ ระหว่างท่ีพ  านกัและท่องเท่ียวในประเทศไทยของนกัท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพจ านวน 8.1
แสนคน (ซ่ึงประมาณการวา่มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียใกลเ้คียงนกัท่องเท่ียวต่างชาติโดยทัว่ไปท่ีเดินทางเขา้มา
เท่ียวประเทศไทยในปีพ.ศ.2555 ท่ีคาดวา่อยูใ่นระดบัเฉล่ียคนละ 40,000 บาทต่อการเดินทางมาในแต่
ละคร้ัง) คิดเป็นมูลค่ารวมทั้งส้ินไม่ต ่ากว่า 32,500 ล้านบาท นอกจากน้ียงัมีการใช้จ่ายด้านการ
ท่องเท่ียวของผูติ้ดตามผูป่้วยชาวต่างชาติจ านวน 6.7 แสนคน (ซ่ึงประมาณการวา่ มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต ่า
กว่านกัท่องเท่ียวต่างชาติ โดยทัว่ไปท่ีเดินทางเขา้มาเท่ียวประเทศไทย โดยคิดท่ีระดบัเฉล่ียคนละ 
26,000 บาทต่อการเดินทางมาในแต่ละคร้ัง) คิดเป็นมูลค่ารวมทั้งส้ินไม่ต ่ากว่า 17,500 ล้านบาท 
ดงันั้นการใชจ่้ายในดา้นต่าง ๆ ของนกัท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและผูติ้ดตามผูป่้วยชาวต่างชาติในปีพ.ศ.
2555 ดงักล่าวมีแนวโนม้ก่อให้เกิดรายไดเ้ขา้ประเทศ คิดเป็นมูลค่ารวมทั้งส้ินไม่ต ่ากวา่ 50,000 ลา้น
บาท เม็ดเงินดงักล่าวมีแนวโน้มสะพดัสู่ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการท่องเท่ียว ไดแ้ก่ ธุรกิจดา้นท่ีพกั 
ธุรกิจดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ธุรกิจดา้นการจบัจ่ายซ้ือสินคา้ ธุรกิจดา้นบนัเทิงและนนัทนาการต่าง 
ๆ ธุรกิจด้านการคมนาคม และธุรกิจน าเท่ียวในประเทศ เป็นต้น (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2555) 
นอกเหนือจากเป็นธุรกิจบริการรักษาพยาบาลโดยตรงแลว้ ยงัสร้างรายไดใ้ห้กบัธุรกิจบริการด้าน  
อ่ืน ๆ รวมถึงอุตสาหกรรมต่อเน่ืองด้วย อาทิ ธุรกิจยา ธุรกิจอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยธุ์รกิจ
ท่องเท่ียว โรงแรม ร้านอาหาร ฯลฯ ซ่ึงก่อให้เกิดการสร้างอาชีพ กระจายรายไดแ้ละการจา้งงานใน
สาขาวชิาชีพต่าง ๆ 

ตลาดการท่องเท่ียวเชิงบ าบดัรักษาสุขภาพของไทยมีแนวโน้มเติบโตมากข้ึนและเป็น
อย่างรวดเร็ว ถึงแมว้่าจะมีการพฒันาบริการด้านสุขภาพเพื่อขยายตลาดในต่างประเทศตามหลัง
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สาธารณรัฐสิงคโปร์ เน่ืองจากความได้เปรียบในบริการด้านสุขภาพหลายประการเม่ือเทียบกบั
ประเทศอ่ืนในภูมิภาคเอเชียด้วยกัน โดยเฉพาะความพร้อมในด้านบุคลากรทางการแพทย์ท่ีมี
ความสามารถเช่ียวชาญโรคเฉพาะทางและค่าใช้จ่ายท่ีต ่ากว่า ดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพในมาตรฐาน
ระดบัเดียวกบัประเทศท่ีพฒันาแลว้ รวมทั้งยงัมีความหลากหลายของแหล่งท่องเท่ียวและบริการ
รองรับด้านการท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพได้มาตรฐานสากล ส่ิงเหล่าน้ีเก้ือหนุนต่อการท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพผนวกกบักระแสความใส่ใจในสุขภาพท่ีมีมากข้ึน ท าให้โรงพยาบาลเอกชนของไทยซ่ึงเดิม
เน้นบริการด้านการรักษาโรคต่าง ๆ หันมาพฒันาบริการด้านส่งเสริมสุขภาพ รวมทั้งบริการดา้น
เสริมความงามตามความตอ้งการท่ีเพิ่มข้ึน โดยอาศยัความไดเ้ปรียบจากความน่าเช่ือถือในการให้
ค  าปรึกษาของแพทย ์
 
 

2.7 งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
Han & Hyun (2015) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การรักษาลูกค้าเดิมในอุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวเชิงการแพทย:์ อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
และความสมเหตุสมผลดา้นราคา ซ่ึงผลการวิจยั พบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจ 

Hsu, Chank, Chu & Lee (2014) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัในการซ้ือซ ้ าของกลุ่มผูซ้ื้อ
ของออนไลน์ในมุมมองทฤษฎีประสิทธิผลของระบบสารสนเทศ และความไวเ้น้ือเช่ือใจ ซ่ึง
ผลการวจิยัพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

Srivastava & Sharma (2013) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ ภาพลกัษณ์ 
และการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมจากบทบาทของความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาซ้ือซ ้ า ซ่ึง
ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

Meshack & Datta (2015) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ผลกระทบของความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวและคุณภาพการให้บริการจากกรณีศึกษาโรงแรมในเมือง อารูชา ประเทศแทนซาเนีย 
ซ่ึงผลการศึกษาวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้  

Chek & Ho (2016) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเวบ็ไซตเ์ชิงพาณิชย์
ท่ีส่งผลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ และส่ิงท่ีเช่ือถือของลูกค้าท่ีเป็นพนัธมิตรท่ีให้บริการออนไลน์
เหมือนกนั ซ่ึงผลการศึกษาวิจยั พบว่า คุณภาพของการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ  
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Meesala & Paul (2016) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และความจงรักภกัดีต่อโรงพยาบาลเก่ียวกบัการวางแผนส าหรับอนาคตของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผล
การศึกษาวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

Wu & Ding (2007) ได้ท าการศึกษาวิจยัโดยน าแบบจ าลอง ACSIไปใช้กบับริการ E-
Tailers ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยผลการศึกษาวิจยัพบว่า คุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้นั้น ไม่ส่งผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ แต่ส่งผลทางออ้มไปยงัความพึงพอใจของลูกคา้โดยผา่นทางคุณ
ค่าท่ีลูกคา้รับรู้แทน 

รทร มานุพีรพนัธ์ (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า
ประกนัชีวิตแบบบ านาญ พบว่า คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้และคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้มีค่าความสัมพนัธ์เป็น
บวกและมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ บริษัทประกันชีวิตควรให้
ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะสามารถส่งผลทางบวกต่อไปยงัคุณค่าท่ีลูกคา้
รับรู้ นอกจากน้ียงัพบวา่ คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้และความพึงพอใจของลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์ท่ีไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ กล่าวคือ คุณภาพในการให้บริการของบริษทัประกนัชีวิตนั้นไม่ส่งผลโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ แต่อยา่งไรก็ตามคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ก็ยงัคงมีความส าคญักบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้  

ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และ ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2554)ได้ท าการศึกษาวิจยั
เร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้กรณีศึกษา
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ คนไขท่ี้เขา้มารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการท่ีได้รับในด้านต่าง ๆ ในระดบัดี มีความพึงพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการทาง
การแพทยใ์นระดบัสูง และจากการทดสอบสมมติฐานแสดงให้เห็นถึงระดบัความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ กบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ 

ฉงจ่ิง หล่ี และตรีทิพ บุญแยม้ (2558) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของ
บริษทัน าเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในบริษทัน าเท่ียว และความตั้งใจในการใชบ้ริการ
ซ ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ
ของบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก ทั้งในภาพรวมและในรายองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ คุณภาพ
การบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น
ความรวดเร็ว และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่
คุณภาพการบริการของบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนส่งผลต่อความไวว้างใจบริษทัน าเท่ียวและความ
ตั้งใจเท่ียวซ ้ าของนักท่องเท่ียวชาวไทยและความไวว้างใจในบริษัทน าเท่ียวประเทศจีนส่งผล
ทางบวกต่อความตั้งใจเท่ียวซ ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวไทย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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สมหมาย เสถียรธรรมวทิย ์(2554) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อตลาดน ้าคลองลดัมะยม ซ่ึงผลการวจิยัความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวตลาดน ้ าคลองลดัมะยม พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงั
สูงกวา่ความพึงพอใจ และความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นท าเลท่ีตั้ง และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

Aliman, Hashim, Wahid & Harudin (2014) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ืองความคาดหวงัของ
นกัท่องเท่ียว การรับรู้คุณภาพและการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานท่ีท่องเท่ียวปลายทาง: ผลกระทบต่อการ
รับรู้คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียวและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมาเยือนเกาะลังกาวีประเทศ
มาเลเซีย ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัพบว่า ปัจจยัความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว ปัจจยัการรับรู้ ปัจจยั
คุณภาพและการรับรู้ภาพลกัษณ์สถานท่ีท่องเท่ียวปลายทางมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณค่าสถานท่ี 

ท่องเท่ียวและความพึงพอใจ การรับรู้ภาพลกัษณ์สถานท่ีท่องเท่ียวปลายทางถือไดว้า่
เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดในการรับรู้คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียว และความพึงพอใจ นอกจากน้ียงัพบวา่การรับรู้
คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียวมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว 

Anuwichanont & Panisa (2011) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง ผลกระทบของการรับรู้ดา้น
ราคาเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้สายการบิน ซ่ึงผลการศึกษาวิจยั พบว่า การรับรู้คุณค่าดา้น
คุณภาพ การตอบสนองทางอารมณ์ ช่ือเสียง และราคา มีอิทธิพลต่อตราสินคา้และความไวว้างใจใน
ตราสินคา้ และความไวว้างใจในตราสินคา้ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ของสายการบิน 

Bojanic, et.,al. (2000) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัการวเิคราะห์โครงสร้างการรับรู้ของ
คุณค่าคุณภาพและราคาของนกัธุรกิจและนกัท่องเท่ียวท่ีไปพกัผ่อน โดยท าการวิเคราะห์ 4 ปัจจยั 
ไดแ้ก่ คุณภาพของห้องพกั คุณภาพของพื้นท่ีส่วนกลาง คุณภาพของพนกังานและการบริการ และ
การรับรู้คุณค่า ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลเชิงบวกกบันกัธุรกิจ คือ พื้นท่ีส่วนกลาง และราคา 
ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อนกัท่องเท่ียวท่ีไปพกัผ่อน ไดแ้ก่ คุณภาพของห้องพกัและราคา โดยคุณภาพ
ของหอ้งพกัตอ้งมีความเหมาะสมกบัราคาท่ีจ่ายไป 

Murthi & Rao (2012) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาซ่ึง
เป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ โดยผลการศึกษาวิจยัพบวา่ 
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 

เทพวิษณุ สุขส าราญ มาเรียม นะมิ และอมัพล ชูสนุก (2559) ไดท้  าการศึกษาอิทธิพล
ของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นอารมณ์ต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ การบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ของลูกคา้โรงภาพยนตร์ เอสเอฟ ซีเนม่า ซิต้ี ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ดี 
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โดยมีค่าไค-สแควร์ (c2)  มีค่าเท่ากบั 288.293 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 256 ค่า p–value มีค่า
เท่ากบั 0.081 ค่าไค–สแควร์สัมพทั (c2/df) มีค่าเท่ากบั 1.126 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) 
มีค่าเท่ากบั 0.965 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้(AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.933 และค่าดชันี
ความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากบั 0.016 นอกจากน้ีผลการวิจยั
ยงัพบว่า 1) คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 2) คุณค่าท่ีรับรู้ด้าน
อารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 3) คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ (4) คุณค่าท่ีรับรู้ด้านอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 5) 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 6) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อ 7) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 8) ความ
พึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และ 9) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

Ercis, Unal, Candan & Yildirim (2012) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองผลกระทบของความ
พึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความมุ่งมัน่ในตราสินคา้ ต่อความจงรักภกัดี และความตั้งใจท่ีจะกลบัมา
ใช้บริการซ ้ า ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัพบว่า คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้
เน้ือเช่ือใจ และคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

Han & Hyun (2015) ได้ท  าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิง
การแพทย:์ ผลกระทบของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความ
สมเหตุสมผลของราคา ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัพบว่า คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ นอกจากน้ียงัพบวา่ ความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

Kitapci, Akdogan & Dortyol (2014) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ืองผลกระทบของคุณภาพ
การให้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ ความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และการบอกต่อของผูป่้วย
ในอุตสาหกรรมการดูแลสุขภาพ ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของผูป่้วยมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อ และความพึงพอใจของผูป่้วยมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

Wang (2014) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองผลกระทบของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า ซ่ึงเป็น
การวิจยัเชิงประจกัษ ์โดยท าการศึกษาในประเทศจีน ผลการศึกษาวิจยัพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความ
คุม้ค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 

Kim & Wachter (2013 )  ได้ท า ก า ร ศึ กษาวิ จัย เ ร่ื อ งการ มี ส่ วน ร่วมของผู ้ใ ช้
โทรศพัท์มือถือ: แรงจูงใจ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า ความพึงพอใจ และความตั้งใจท่ีจะมีส่วน
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ร่วมอยา่งต่อเน่ือง ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจ 

Ramseook-Munhurrun, Seebaluck & Naidoo (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง การ
ตรวจสอบความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุม้ค่า ความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียว กรณีของประเทศสาธารณรัฐมอริเชียส ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัพบว่า คุณ
ค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว 

Nina (2017) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการรับรู้ดา้นความคุม้ค่า และความพึงพอใจในการใช้
บริการบริษทัทวัร์ของนกัท่องเท่ียวในประเทศนอร์เวย ์โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวท่ีมา
เยือนหน่ึงในส่ีบริษทั ช่วงฤดูหนาว ในภาคเหนือของประเทศนอร์เวย ์ระหว่างกลางเดือนมกราคม 
และช่วงกลางเดือนเมษายน ปี ค.ศ. 2013 โดยใช้การวิเคราะห์สมการโครงสร้างในการทดสอบ
สมมติฐาน ซ่ึงผลการศึกษาวิจยั พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจ 

ศิริพร มงคลรัตนาศิริ (2559) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อการให้บริการธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาวิจยั พบว่า แบบจ าลองสมการ
โครงสร้างท่ีก าหนดข้ึนสามารถอธิบายพฤติกรรมของกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ไดต้ามกรอบแนวคิด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพ การ
รับรู้คุณค่าและภาพลกัษณ์ มีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความจงรักภกัดีและทางออ้มผา่นขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ 

สุทธาทิพย ์ก าธรพิพฒันกุล (2558) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพใน
การใหบ้ริการและการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้
ในการสนบัสนุนธุรกิจท่องเท่ียวเชิงเกษตรในประเทศไทย ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณพบว่า 
ความพึงพอใจของลูกคา้ได้รับอิทธิพลโดยรวมและอิทธิพลทางตรงจากปัจจยัด้านคุณภาพในการ
ให้บริการมากท่ีสุด น้อยท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลโดยรวมจากปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้น
คุณภาพในการให้บริการ และน้อยท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ โดยไดรั้บ
อิทธิพลทางตรงจากปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด นอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นการจดัการ
ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และไดรั้บอิทธิพลทางออ้มจากปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ นอ้ยท่ีสุด 
คือ ปัจจยัดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ การสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลโดยรวม
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จากปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ 
รองลงมา คือ ปัจจยัด้านความจงรักภกัดีของลูกค้า และน้อยท่ีสุด คือ ปัจจยัด้านการจดัการข้อ
ร้องเรียนของลูกคา้ โดยไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากปัจจยัดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุด นอ้ย
ท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และไดรั้บอิทธิพลทางออ้มจากปัจจยัดา้นคุณภาพในการ
ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และน้อยท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้น
การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ส าหรับการวิจยัเชิงคุณภาพ พบวา่ ขอ้สรุปท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์
เชิงลึกมีความสอดคลอ้งกบัการวิจยัเชิงปริมาณในดา้นคุณภาพในการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และการสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้ 

Lee (2003, อา้งใน เปรมิศา กมลาพร, 2553) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง การบริโภคสินคา้ของ
คนในทวีปเอเชียตะวนัออก ซ่ึงผลการศึกษาวิจยั พบวา่  กลุ่มผูบ้ริโภคยินดีท่ีจะจ่ายเงินกบัตราสินคา้
ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกัจากทัว่โลก  ทั้งสินคา้ประเภทอุปโภคบริโภค ไปจนกระทัง่สินคา้ท่ีมีราคา
แพงหรือสินคา้ฟุ่มเฟือยมากกวา่ยอมจ่ายเงินใหก้บัตราสินคา้ท่ีไม่รู้จกัหรือคุน้เคย  เน่ืองจากผูบ้ริโภค
มีความเช่ือมัน่และภกัดีต่อตราสินคา้นั้นวา่สามารสร้างความพึงพอใจและมอบสิทธิพิเศษหรือคุม้ค่า
ทางจิตใจท่ีตราสินคา้อ่ืนไม่มีให้ได ้ แมว้่าเจา้ของสินคา้และนกัการตลาดจะท าการข้ึนราคาสินคา้
เพิ่มข้ึนในทุกปีก็ตาม  นอกจากน้ียงัพบว่ากลุ่มของผูบ้ริโภคในเอเชียตะวนัออกมีความภกัดีต่อตรา
สินคา้เป็นอย่างมาก  โดยปัจจยัท่ีท าให้เกิดความภกัดีอนัดบัท่ีหน่ึง ได้แก่ ปัจจยัด้านช่ือเสียงของ
สินคา้  อนัดบัท่ีสอง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นช่ือเสียงของบริษทัผูผ้ลิต และอนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
คุณภาพของสินคา้ 

Fujun,  Mitch, & Barry (2009) ได้ท าการวิจยัเร่ือง  “How Quality, Value, Image and 
Satisfaction Create Loyalty at a Chinese Telecom” โดยวตัถุประสงค์ของงานวิจยัเร่ืองน้ี คือ  การ
ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง  คุณภาพการบริการ การรับรู้ดา้นค่านิยม การรับรู้ด้านภาพลกัษณ์ 
ความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในประเทศจีน  ซ่ึงผลจากงานวิจยัพบวา่  
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลโดยตรงต่อการรับรู้ดา้นค่านิยม และการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้  ส่วนความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้มีอิทธิพลต่อการรับรู้ด้าน
ค่านิยม  ซ่ึงทั้งความพึงพอใจของลูกคา้และการรับรู้ด้านค่านิยมมีความส าคญัต่อความจงรักภกัดี  
ส่วนตวัแปรอ่ืนระหวา่งคุณภาพการบริการและความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้มีผลกระทบใน
ระดบัปานกลางต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

Ramseook-Munhurruna, Seebalucka & Naidooa (2015) ได้ท าการ ศึกษาวิจัย เ ร่ือง           
การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของภาพลกัษณ์ท่ีหมาย การรับรู้คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียว 
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว และความภกัดี: กรณีศึกษาหมู่เกาะมอริเชียส ผลการศึกษาพบว่า  
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การรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีหมายของนักท่องเท่ียว การรับรู้คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียว ความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียว และความภกัดีเป็นส าคญั ส าหรับตลาดเป้าหมายท่ีประสบความส าเร็จ จากการทบ
วรรณกรรมเก่ียวกบัการเดินทางและการท่องเท่ียว พบวา่ ภาพลกัษณ์ท่ีหมาย การรับรู้คุณค่าสถานท่ี
ท่องเท่ียว มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีต่อแหล่งท่องเท่ียว  

Mohammad, Javad, Leila & Javad (2014) ได้ท าการศึกษาวิจัยเ ร่ืองโครงสร้างทาง
การตลาดและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อจุดหมายปลายทางการ
ท่องเท่ียวทางกีฬา วตัถุประสงคข์องการศึกษาในปัจจุบนัคือการส ารวจความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง
ระหวา่งตวัแปรการรับรู้คุณภาพของนกัท่องเท่ียวและการรับรู้คุณค่าของสถานท่ีท่องเท่ียวทางกีฬา 
กบัระดบัความพึงพอใจและความภกัดีท่ีมีความส าคญัต่อการตลาดและการจดัการจุดหมายปลายทาง
ท่ีประสบความส าเร็จ วธีิการส ารวจใชแ้บบสอบถามรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่งนกัท่องเท่ียว 570 คน
ท่ีเดินทางไปยงัเมือง Nowshahr and Chalous ในประเทศอิหร่าน ระหวา่งเดือนกนัยายน 2555 ขอ้มูล
เหล่าน้ีถูกรวบรวม โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก และวิเคราะห์โดยใช้แบบจ าลองสมการ
โครงสร้าง (SEM) ผลการวิจยัพบว่าการรับรู้คุณภาพและการรับรู้คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียวทางกีฬา
ของนกัท่องเท่ียวมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมีผลดี
และมีนยัส าคญัต่อระดบัความภกัดีของนกัท่องเท่ียว 

Irena (2015) ได้ท าการ ศึกษาวิจัย เ ร่ือง  คุณค่ า ท่ี ได้ รับจากสถานท่ีท่อง เ ท่ี ยว 
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม: กรณีศึกษาปลายทางการท่องเท่ียว
โครเอเชีย ทั้งน้ีการรับรู้คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียว ความพึงพอใจ และความภกัดี เป็นแนวคิดท่ีจ าเป็น
ส าหรับการด าเนินงานของบริษทัสมัยใหม่ท่ีประสบความส าเร็จและมีผลก าไร ดงันั้นการก าหนด
รูปแบบการรับรู้คุณค่าดา้นราคา และมิติการรับรู้คุณค่าจากการท่องเท่ียวเป็นเป้าหมายหลกัของการ
จดัการการตลาด แบบจ าลองท่ีไดจ้ากการทดสอบโดยใชแ้บบจ าลองสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา
แสดงใหเ้ห็นถึงผลกระทบท่ีส าคญัของ การรับรู้คุณค่าดา้นราคา และการรับรู้คุณค่าจากการท่องเท่ียว 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและพฤติกรรมความภกัดีในอนาคตของนกัท่องเท่ียว นอกจากน้ีค่า
การรับรู้คุณค่าสถานท่ีท่องเท่ียวยงัได้รับผลกระทบจากการเขา้ชม ตามมาด้วยประสบการณ์ทาง
อารมณ์ในรวมทั้งผลกระทบทางดา้นราคาและตน้ทุน 

อทิตยา บวัศรี และสุพาดา สิริกุตตา (2558) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความภักดีของนักท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจังหวดักาญจนบุรี ซ่ึงผลการ
ศึกษาวิจยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพสมรส การศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั การรับรู้คุณค่าดา้นราคา มี
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ผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรี การรับรู้คุณค่าดา้นสถานท่ี
ท่องเท่ียว มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรี และความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรีมีผลต่อความภกัดีของนกัท่องเท่ียวท่ีมา
ท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรี 

Sankrusme (2012) ได้ท าการศึกษากลยุทธ์การพฒันาธุรกิจท่องเท่ียวเชิงรักษาฟ้ืนฟู
สุขภาพของประเทศไทยสู่ตลาดโลก พบวา่ ผูเ้ขา้รับบริการในโรงพยาบาลส่วนใหญ่เป็นผูรั้บผิดชอบ
ค่าใชจ่้ายดว้ยตนเอง โดยมีแผนการเดินทางมาเพื่อการรักษาพยาบาลท่ีใชเ้วลาไม่เกิน 15 วนั เดินทาง
มาพร้อมกับญาติหรือครอบครัว ผูเ้ข้ารับบริการรู้จกัโรงพยาบาลจากอินเทอร์เน็ต คุณลักษณะ
โรงพยาบาลท่ีเลือก คือ ความทนัสมยัและการมีเทคโนโลยีทางการแพทย ์หลงัการรับบริการแล้วผู ้
เขา้รับบริการมีความพึงพอใจต่อแพทย ์มีความเช่ียวชาญรักษาโรคเฉพาะทาง ส่วนใหญ่บอกว่าจะ
กลบัมาอีกแน่นอน และมีความสนใจใช้บริการการท่องเท่ียวท่ีผนวกการตรวจสุขภาพประจ าปีไว้
ดว้ยกนั 

Marketwise (2010)ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ต่างประเทศกลุ่มสุขภาพความงาม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลดา้นอุปสงค์และอุปทานของ
ธุรกิจการท่องเท่ียวกลุ่มสุขภาพความงาม และน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นขอ้มูลสนบัสนุนการจดัท า
แผนกลยุทธ์ การส่งเสริมการตลาด รวมทั้งการพฒันาสินค้าและบริการให้มีประสิทธิภาพและ
สอดคล้องกบัความตอ้งการของนักท่องเท่ียว ซ่ึงผลการวิจยัพบว่า จุดแข็งท่ีท าให้บริการสุขภาพ
ความงามของประเทศไทยสร้างความพึงพอใจในระดบัสูงแก่นกัท่องเท่ียวไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีเป็น
มิตร มีมารยาทและความสุภาพ ความช านาญของผูใ้ห้บริการ และผลลพัธ์ท่ีดีจากการใชบ้ริการ ราคา
ค่าบริการมีความคุม้ค่า การให้ประสบการณ์ท่ีดีผา่นประสาทสัมผสัทั้ง 6 ความสะดวกของท่ีตั้งของ
ประเทศไทย ความน่าสนใจของสถานท่ีท่องเท่ียว จุดอ่อนท่ีพบ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นความปลอดภยั 
การควบคุมและตรวจสอบมาตรฐานของสถานประกอบการ ความสามารถในการส่ือสาร
ภาษาต่างประเทศ การส่ือสารและประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับบริการสุขภาพความงามทั้ งในและ
ต่างประเทศยงัไม่ทัว่ถึงเท่าท่ีควร เป็นตน้ ส าหรับโอกาสได้แก่ ผูค้นให้ความส าคญักบัการดูแล
สุขภาพและผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพมากข้ึน มีแนวโน้มการเติบโตของตลาดโดยรวมใน
อตัราท่ีสูง บริการสุขภาพความงามของประเทศไทยมีช่ือเสียง เป็นท่ีรู้จกัส าหรับนกัท่องเท่ียวต่างชาติ 
สามารถท าตลาดและเช่ือมโยงการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพความงามเขา้กบัการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
เพื่อเป็นผลิตภณัฑ์การท่องเท่ียวหลกัของประเทศ และส่งเสริมเป้าหมายการเป็นศูนยก์ลางด้าน
สุขภาพของโลก เป็นตน้ 
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Phoopan (2009) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทย และชาว
ต่างประเทศเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในกรุงเทพมหานคร ในด้านสถานท่ี ด้านบุคลากร   
ดา้นการบริการ ดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร การใหบ้ริการและการประชาสัมพนัธ์ 
โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมีศกัยภาพสูงท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวยงั
แหล่งท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ทั้งท่ีเป็นแหล่งท่องเทียวเชิงสุขภาพในโรงแรมและแหล่งท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพท่ีเป็นศูนยสุ์ขภาพในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาวิจยัพบว่า นกัท่องเท่ียวศกัยภาพสูง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31–40 ปีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวั และ
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง รู้จกัการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากส่ือนิตยสาร/วารสารมากท่ีสุด ส่วนใหญ่เคย
เขา้ร่วมกิจกรรมเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพท่ีเป็นการนวด/อบ/ประคบสมุนไพรมากท่ีสุด โดย
เขา้ร่วมกิจกรรมดงักล่าวเดือนละ 1 คร้ัง ทั้งน้ีพบว่า มกัไปคนเดียวหรือไปกบัเพื่อนฝงูและรูปแบบ
ของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพท่ีนกัท่องเท่ียวคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ทวัร์นวดแผนไทย นกัท่องเท่ียวมี
ความพึงพอใจเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพในกรุงเทพมหานครในดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด มีความพึงพอใจในด้านสถานท่ี ด้านการบริการ ด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์  และด้านขอ้มูล
ข่าวสารการใหบ้ริการ และการประชาสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก 
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บทที ่3 
วธิีกำรด ำเนินงำนวจิัย 

 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชนโดยการใช้แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index ผูว้ิจยัไดก้  าหนด
วธีิการด าเนินงานวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 
 

3.1 ประเภทของงำนวจิยั 
การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแบบผสมสาน (Mixed method)  โดยประกอบดว้ย

การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative  research) และการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงมี
โครงสร้างค าถามตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
  
 

3.2 กลุ่มประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง และกำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาน้ี คือ นกัการตลาด หรือผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการก าหนดกล

ยุทธ์ทางการตลาดของโรงพยาบาลเอกชน รวมทั้งกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 

กลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวจิยัเชิงคุณภาพ ไดแ้ก่ 
กลุ่มท่ี 1 นกัการตลาด หรือผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของ

โรงพยาบาลเอกชน จ านวน 3 คน ประกอบดว้ย  
1. เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาด โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์   จ านวน 1 คน  
2. พนกังานใหบ้ริการของคลินิกเสริมความงาม  จ านวน 1 คน 
3. พนกังานใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม    จ านวน 1 คน 
กลุ่มท่ี 2 กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจาก

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย จ านวน 15 คน ประกอบดว้ย  
1. นักท่องเท่ียวท่ีได้แบ่งเวลาส่วนหน่ึงในช่วงของการเดินทางท่องเท่ียวในประเทศ

ไทย เพื่อไปใชบ้ริการของโรงพยาบาลในการบ าบดัรักษาสุขภาพ    จ านวน 5 คน  
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2. นกัท่องเท่ียวท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเดินทางมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีคุณภาพ
มาตรฐานเพื่อการฟ้ืนฟูสุขภาพ เช่น การตรวจร่างกาย การรักษาโรคต่าง ๆ การท าฟัน และการรักษา
สุขภาพฟัน การผา่ตดัเสริมความงาม การผา่ตดัแปลงเพศ เป็นตน้   จ านวน 5 คน 

3. นักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาประเทศไทยเพื่อติดตามผลการรักษาจากการใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนก่อนหนา้น้ี     จ านวน 5 คน 

โดยกลุ่มตวัอย่างกลุ่มน้ี ผูว้ิจยัใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดว้ย
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling ) 

กลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ซ่ึงเป็นผู ้
ท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย จ านวน 200 คน โดย
กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ี ผูว้ิจยัจะใช้การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม และใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบเจาะจง ( Purposive Sampling) โดยแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างท่ีก าหนด คือ ผูท่ี้มี
พฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 

 
 

3.3 วธีิกำรเกบ็ข้อมูล 
 

3.3.1 กำรวจัิยเชิงคุณภำพ 
ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) แบบตวั

ต่อตวั โดยมีวธีิการในการด าเนินการเพื่อเก็บขอ้มูลดงัน้ี 
1) การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง กลุ่มท่ี 1 ซ่ึงได้แก่ นักการตลาด หรือผูป้ฏิบติังาน

เก่ียวกบัการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดของโรงพยาบาลเอกชน จ านวน 3 คน ผูว้จิยัจะท าการติดต่อ
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ในเบ้ืองตน้ เพื่อขออนุญาตด าเนินการให้สัมภาษณ์ และติดต่อนดัหมาย วนั เวลา และ
สถานท่ีในการให้สัมภาษณ์ ทั้งน้ีในเบ้ืองตน้ผูว้ิจยัจะด าเนินการติดต่อผา่นทางโทรศพัท์ ส าหรับการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง กลุ่มท่ี 2 ซ่ึงไดแ้ก่ กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรม
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย จ านวน 15 คน ผูว้ิจยัจะด าเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างเพื่อการสัมภาษณ์ ณ โรงพยาบาลเอกชนท่ีมี
ชาวต่างชาติมาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ซ่ึงในเบ้ืองตน้ผูว้ิจยัจะท าการแนะน าตวัเอง และขออนุญาต
สอบถามความสมคัรใจในการใหค้  าสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่ง หากกลุ่มตวัอยา่งมีความไม่สะดวกท่ี
จะให้การสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะท าการแสดงความขอบคุณและคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งใหม่ต่อไป อยา่งไร
ก็ตามในเบ้ืองตน้ ผูว้ิจยัจะสอบถามคุณสมบติัของผูถู้กสัมภาษณ์วา่เป็นไปตามท่ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดไว้
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หรือไม่ หากกลุ่มตวัอย่างท่ีให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์มีคุณสมบติัไม่ตรงตามท่ีผูว้ิจ ัยได้
ก าหนดไว ้ผูว้จิยัจะด าเนินการคดัเลือกลุ่มตวัอยา่งใหม่ต่อไป  

2) ก าหนดประเด็นค าถาม โดยผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ ซ่ึงไดมี้การ
เตรียมแนวค าถามการสัมภาษณ์ไวล่้วงหนา้  

3) ท าการจดบนัทึกขอ้มูลระหว่างการให้สัมภาษณ์ โดยไม่มีการบนัทึกเสียงระหว่าง
การให้สัมภาษณ์ ทั้งน้ีเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจและความน่าเช่ือถือแก่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ในการเก็บ
ขอ้มูลเสียงไวเ้ป็นหลกัฐาน 

4) ด าเนินการรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ มาเรียบเรียงเพื่อจัดท าผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูล 
 
 

3.4 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

3.4.1 กำรวจัิยเชิงคุณภำพ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเชิงคุณภาพ ได้แก่ แนวค าถามในการสัมภาษณ์ (Guideline 

Question) ซ่ึงเป็นค าถามในเร่ืองต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
1. แนวค าถามในการสัมภาษณ์ (Guideline Question) ส าหรับกลุ่มนกัการตลาด หรือ

ผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดของโรงพยาบาลเอกชน 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed-ended Question) 

และลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended Question) ไดแ้ก่ ช่ือ – นามสกุล ต าแหน่งงาน อายุ
งาน และสถานท่ีปฏิบติังาน 

ส่วนท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนประกอบดว้ย (1) มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของ
การบริการ (The Tangible Dimension) (2) มิติดา้นความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ  (The  Reliability  
Dimension) (3) มิ ติด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการ (The Responsiveness 
Dimension) (4) มิติด้านความไวว้างใจของผูใ้ห้บริการ (The  Assurance  Dimension) และ (5) มิติ
ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ (The Empathy  Dimension) 

ส่วนท่ี 3 ระดบัความคิดเห็นต่อการประเมินความคาดหวงัในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ
ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีเกิดข้ึนจากปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบดว้ย (1) ปัจจยัความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละราย (Personal Need) (2) ปัจจยัประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) (3) การส่ือสารถึง
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ลูกคา้ในรูปแบบต่าง ๆ (Communication) (4) ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) (5) ลูกคา้
บอกกนัแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) และ (6) ปัจจยัอ่ืน ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ วฒันธรรม 
(Cultural Ideals) ชนิดของครอบครัว (Kind of Family) ระดบัชั้นทางสังคม (Ordinal Position) การ
อบรมเล้ียงดู (Discipline) ฐานะในกลุ่ม (Group Status) การใช้กลไกการหลบหนี (Use of Escape 
Mechanisms) การบอกเล่าความความคาดหวงั (Verbalization of Aspirations) ความล้มเหลวและ
ความส าเร็จในอดีต (Past Failures and Success) เพศ (Sex) เชาวปั์ญญา (Intelligence) และบุคลิกภาพ 
(Personality) 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความคุม้ค่าดา้นราคาของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

 ส่วนท่ี 6 ข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

ส่วนท่ี 7 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

ส่วนท่ี 8 ขอ้มูลขอ้เสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด 
(Open-ended Question) เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

 2. แนวค าถามในการสัมภาษณ์ (Guideline Question) ส าหรับกลุ่มนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed-ended Question) 
และลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended Question) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สัญชาติ ภูมิล าเนา และ
ลกัษณะของพฤติกรรมการท่องเท่ียวสุขภาพ 

ส่วนท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนประกอบดว้ย (1) มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของ
การบริการ (The Tangible Dimension) (2) มิติดา้นความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ  (The  Reliability  
Dimension) (3) มิ ติด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บ ริการ (The Responsiveness 
Dimension) (4) มิติด้านความไวว้างใจของผูใ้ห้บริการ (The  Assurance  Dimension) และ (5) มิติ
ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ (The Empathy  Dimension) 

ส่วนท่ี 3 ระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย (1) ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Need) (2) 
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ปัจจัยประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) (3)  การ ส่ือสารถึง ลูกค้าในรูปแบบต่าง  ๆ 
(Communication) (4) ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) (5) ลูกคา้บอกกนัแบบปากต่อปาก 
(Word of Mouth Communication) และ (6) ปัจจยัอ่ืน ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ วฒันธรรม (Cultural Ideals) ชนิด
ของครอบครัว (Kind of Family) ระดบัชั้นทางสังคม (Ordinal Position) การอบรมเล้ียงดู (Discipline) 
ฐานะในกลุ่ม (Group Status) การใช้กลไกการหลบหนี (Use of Escape Mechanisms) การบอกเล่า
ความความคาดหวงั (Verbalization of Aspirations) ความล้มเหลวและความส าเร็จในอดีต (Past 
Failures and Success) เพศ (Sex) เชาวปั์ญญา (Intelligence) และบุคลิกภาพ (Personality) 

ส่วนท่ี 4 ระดบัความคิดเห็นต่อการประเมินความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
เก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 

ส่วนท่ี 5 ระดบัความคิดเห็นต่อการประเมินความพึงพอใจในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ
ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีเกิดข้ึนจากปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบด้วย ปัจจยัด้านความสะดวกท่ี
ไดรั้บการบริการ (Convenience) ปัจจยัดา้นการประสานงานของการบริการ (Coordination) ปัจจยั
ดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) ปัจจยัดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ปัจจยั
ดา้นคุณภาพของบริการ (Quality of Service) และปัจจยัดา้นราคาค่าใชจ่้าย (Cost) 

ส่วนท่ี 6 ระดับความคิดเห็นต่อรูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียน ซ่ึงประกอบด้วย
รูปแบบ ต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความภกัดี  การเฝ้าดู การฝันเฟ่ือง การละทิ้ง การระบาย การหวงัผล การโกหก 
ความโกรธเคือง ความน่ารัก ความซ่ือสัตย ์การโวยวาย การสูญเสีย ความหวงัดี ความรุนแรง การ
เพด็ทูล การอาฆาต  

ส่วนท่ี 7 ระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชน ซ่ึงเป็นการประเมินความภักดีตามพฤติกรรมและเจตคติ และลักษณะองค์ความรู้  อัน
ประกอบด้วย พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat Purchase Behavior) การบอกกล่าว (Word of Mouth) 
ระยะเวลาของการใช้งาน ความอดทนต่อราคา (Price Tolerance) การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First in 
Mind)  

ส่วนท่ี 8 ขอ้มูลปัญหาและอุปสรรค เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended 
Question) เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

 
3.4.2 กำรวจัิยเชิงปริมำณ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
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ส่วนท่ี1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ ประเทศภูมิล าเนา  เพศ อายุ สถานะ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ จ  านวน 7 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นการเลือกตอบโดยทัว่ไปตาม
ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบโดยใชช้นิดค าถามแบบ Multiple Choice  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อนวตักรรมโรงพยาบาล ได้แก่ 
นวตักรรมทางการแพทย์ และนวตักรรมการบริหาร จ านวน 11 ขอ้ โดยใช้ค  าถามแบบมาตรส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ของ ลิเคอร์ท (Likert Scale) โดยก าหนดระดบัมาตราส่วนเป็น 5 ระดบั
ดงัน้ี 

5 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
3 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการดูแลรักษา 

ไดแ้ก่ โครงสร้างการดูแลรักษา กระบวนการดูแลรักษา และผลลพัธ์ของการดูแลรักษา จ านวน 15 
ขอ้ โดยใชค้  าถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ ลิเคอร์ท (Likert Scale) โดยก าหนด
ระดบัมาตราส่วนเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 

5 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
3 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจได้แก่ ความพึง

พอใจต่อนวตักรรมทางการแพทยร์วมถึงอุปกรณ์การวินิจฉัยและการรักษาส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางการแพทย์การใช้เทคโนโลยีท่ีเก่ียวข้องขั้นตอนการวินิจฉัยกระบวนการบ าบัดและความ
เช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย์ ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการบริหารรวมถึงการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กระบวนการลงทะเบียนกระบวนการเขา้ / ออกกระบวนการดูแลผูป่้วยและ
กระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์ ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการให้บริการโดยรวมของ
โรงพยาบาล ความพึงพอใจต่อโครงสร้างการดูแลรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงพยาบาล
อุปกรณ์อตัราส่วนพนกังานและบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความพึงพอใจต่อกระบวนการดูแลจากแพทย์
และพยาบาล ความพึงพอใจต่อผลการดูแลทั้งทางร่างกายและจิตใจ ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
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โดยรวมของการดูแล และ ความพึงพอใจโดยรวมต่อโรงพยาบาล จ านวน 8 ขอ้ โดยใชค้  าถามแบบ
มาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ ลิเคอร์ท (Likert Scale) โดยก าหนดระดบัมาตราส่วนเป็น 
5 ระดบัดงัน้ี 

5 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัพึงพอใจอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัพึงพอใจ 
3 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่พึงพอใจ 
1 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ 
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีของลูกคา้ ไดแ้ก่ การ

แนะน าโรงพยาบาลน้ีให้กบับุคคลอ่ืน ความเหมาะสมของโรงพยาบาล ความมัน่คงในการใชบ้ริการ 
ความมัน่ใจในการใชบ้ริการ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในอนาคต จ านวน 5 ขอ้ โดยใชค้  าถามแบบ
มาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ ลิเคอร์ท (Likert Scale) โดยก าหนดระดบัมาตราส่วนเป็น 
5 ระดบัดงัน้ี 

5 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
3 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
 

3.5 กำรตรวจสอบเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 

3.5.1 กำรวจัิยเชิงคุณภำพ 
การตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัไดน้ าแนวค าถามท่ีสร้างข้ึนส าหรับการ

วิจัย เ ชิงคุณภาพในคร้ัง น้ีไปทดสอบความเ ท่ียงตรงเฉพาะหน้า  (Face Validity) เพื่อตรวจ
ความสามารถของเคร่ืองมือท่ีว ัดได้ตรง และครอบคลุมตามเน้ือหาท่ีผู ้วิจ ัยต้องการว ัดตาม
วตัถุประสงคข์องวิจยัและกรอบแนวความคิดของวิจยั โดยน าแบบสอบถามไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษา 
เป็นผูต้รวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และความเหมาะสมในการใช้ภาษาของค าถามในแบบ
สัมภาษณ์ ก่อนท่ีผูว้จิยัจะน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์จริงกบักลุ่มตวัอยา่ง 
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3.5.2 กำรวจัิยเชิงปริมำณ  
ขั้นตอนท่ีผูว้ิจยัด าเนินการในการสร้างเคร่ืองมือ ซ่ึงไดแ้ก่ แบบสอบถาม เพื่อใชใ้นการ

วจิยัตลอดจนการทดสอบเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดแ้บ่งออกเป็นขั้นตอนต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
1.  ศึกษาขอ้มูลจาก เอกสาร ต ารา ทฤษฎี และงานวจิยั เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา 
2.  ท าการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดแ้ละสร้างแบบสอบถาม เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลเชิงส ารวจ โดยมีการใชโ้ครงสร้างของแบบสอบถาม และส านวนภาษาของขอ้ค าถาม
ท่ีเขา้ใจง่าย 

3.  น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อขอค าแนะน า และตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง จากนั้นน ามาแกไ้ขปรับปรุงให้เกิดความสมบูรณ์ครอบคลุมทั้งดา้นเน้ือหา โครงสร้าง 
และภาษาท่ีใช ้เพื่อใหต้รงตามจุดประสงคแ์ละเขา้ใจง่าย 

4.  ตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถาม
ฉบบัท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะจากอาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่ม
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี จ  านวน 30 คน เพื่อน ามาหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1970) ซ่ึงเป็นค่าท่ี
ใชว้ดัค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

 = 
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ตำรำง 3.1 เกณฑก์ารแปลค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบ 

ค่ำสัมประสิทธ์ิควำมเช่ือมั่น ระดับควำมเช่ือมั่น กำรน ำไปใช้ 

0.80  -  1.00 สูงมาก ใชไ้ดดี้มาก 
0.70  -  0.79 สูง ใชไ้ดดี้ 
0.50  -  0.69 ปานกลาง พอใช ้
0.30  -  0.49 ต ่า ควรปรับปรุง 
ต ่ากวา่  0.30 ต ่ามาก ใชไ้ม่ได ้
ทีม่ำ : พรรณี ลีกิจวฒันะ (2553) 
 

เม่ือน าแบบสอบถามท่ีเก็บจากกลุ่มตวัอยา่งจริงไปทดลองใช ้(Try-out) กบันกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี จ  านวน 30 คน ผูว้ิจยัจะสามารถวิเคราะห์ค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ไดด้งัน้ี 
 
ตำรำง 3.2 ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ระดับควำมคิดเห็น จ ำนวน (ข้อ) 

n=30 

ค่ำสัมประสิทธ์ิควำมเช่ือมั่น

() 

นวตักรรมโรงพยาบาล 11 0.826 
คุณภาพการดูแลรักษา 15 0.870 
ความพึงพอใจของลูกคา้ 8 0.860 
ความภกัดีของลูกคา้ 5 0.810 

 
ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามสรุปไดว้า่ 
- แบบสอบถามดา้นนวตักรรมโรงพยาบาล มีระดบัความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัใชไ้ด้ดีมาก 

โดยมีค่าความเช่ือมัน่อยูท่ี่ 0.826 
- แบบสอบถามดา้นคุณภาพการดูแลรักษา มีระดบัความเช่ือมัน่อยู่ในระดบัใช้ได้ดีมาก 

โดยมีค่าความเช่ือมัน่อยูท่ี่ 0.870 
- แบบสอบถามดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ มีระดบัความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัใชไ้ดดี้มาก 

โดยมีค่าความเช่ือมัน่อยูท่ี่ 0.860 
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- แบบสอบถามดา้นความภกัดีของลูกคา้ มีระดบัความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัใชไ้ดดี้มาก โดย
มีค่าความเช่ือมัน่อยูท่ี่ 0.810 

5.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความเช่ือมัน่ไปใชจ้ริงกบักลุ่มตวัอยา่งในการ
วจิยัคร้ังน้ี เพื่อหาขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) มาใชใ้นการวเิคราะห์ต่อไป 
 
 

3.6 กำรน ำเสนอข้อมูล 
 

3.6.1 กำรวจัิยเชิงคุณภำพ 
หลงัจากเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เรียบร้อยแล้ว ผูว้ิจยัมีขั้นตอนในการ

ประมวลผล ดงัน้ี 
1) สรุปประเด็นท่ีเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการ การประเมินความคาดหวงั

ในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน การประเมินความคิดเห็นของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุม้ค่า คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา ความพึงพอใจ รูปแบบ
พฤติกรรมการร้องเรียน เพื่อน ามาสรุปผลเป็นองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

2) น าเสนอขอ้มูลโดยการเขียนเชิงพรรณนา (Descriptive Writing)  
 

3.6.2 กำรวจัิยเชิงปริมำณ 
ในการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ใช้โปรมแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์

ทางดา้นสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลซ่ึงจะใชก้ารค านวณค่าทางสถิติดงัน้ี 
1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ในลักษณะของการ

บรรยายจากขอ้มูลเบ้ืองต้น โดยใช้ขอ้มูลทัว่ไปในการวิเคราะห์ ได้แก่ ขอ้มูลทัว่ไป ระดบัความ
คิดเห็นต่อนวตักรรมโรงพยาบาล คุณภาพการดูแลรักษา ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีของ
ลูกค้า โดยใช้ค่าสถิติคือ ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูล 

ส าหรับการวิจยัน้ีมีตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง 4 ตวั ได้แก่ นวตักรรมบริการ คุณภาพการ
ให้บริการ ความพึงพอใจ และความภกัดี โดยทุกตวัแปรใช้มาตรวดัแบบมาตราส่วนประเมินผล 
(Likert Scale)  ให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจอยา่งยิ่ง/ เห็น
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ดว้ยอยา่งยิ่ง พึงพอใจ/ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่พึงพอใจ/ ไม่เห็นดว้ย และไม่พึงพอใจอยา่งยิ่ง/ ไม่เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่ ซ่ึงไดจ้ากการค านวณช่วงคะแนนจากสูตร ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2542) 
                   ช่วงคะแนน  =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

    จ านวนระดบั 
ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีไดช่้วงคะแนนเท่ากบั   5 – 1 = 0.80 

  5 
จากการวเิคราะห์ดงักล่าวท าใหผู้ว้จิยัสามารถหาช่วงคะแนนของแต่ละระดบัคะแนนได ้

ดงัน้ี  
  ระดบั         ระดบัคะแนนของค าถาม   ค่าเฉล่ีย 

พึงพอใจอยา่งยิง่/ เห็นดว้ยอยา่งยิง่    ใหค้ะแนนเป็น 5   4.21 – 5.00 
พึงพอใจ/ เห็นดว้ย     ใหค้ะแนนเป็น 4   3.41 – 4.20 
ไม่แน่ใจ      ใหค้ะแนนเป็น 3   2.61 – 3.40 
ไม่พึงพอใจ/ ไม่เห็นดว้ย    ใหค้ะแนนเป็น 2   1.81 – 2.60 
ไม่พึงพอใจอยา่งยิง่/ ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    ใหค้ะแนนเป็น 1   1.00 – 1.80 
 

2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเพื่อหา
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลและทดสอบสมมติฐานการวิจยั โดยเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างท่ี
เป็นตวัแทนของประชากร ซ่ึงสามารถน าผลการวิเคราะห์นั้นไปสรุปอา้งอิงถึงประชากรได ้โดยการ
สรุปผลจะใช้หลักความน่าจะเป็น (Probability) มาทดสอบสมติฐานของงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัใช้การ
วเิคราะห์ความถดถอยเชิงซอ้นแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ส าหรับวเิคราะห์อิทธิพล
ของปัจจยัร่วมท่ีมีต่อความพึงพอใจและความภกัดีชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่4 
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชน โดยการใช้แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index ในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพและการวจิยัเชิงปริมาณ ซ่ึงผูว้จิยัสามารถน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดด้งัน้ี 
 
 

4.1 ผลกำรวจิัยเชิงคุณภำพ 
 

4.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภำษณ์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวจิยัในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่  
- กลุ่มท่ี 1 นกัการตลาด หรือผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด

ของโรงพยาบาลเอกชน จ านวน 3 คน ซ่ึงไดแ้ก่  
1. เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาด โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์   จ านวน 1 คน  
2. พนกังานใหบ้ริการของคลินิกเสริมความงาม  จ านวน 1 คน 
3. พนกังานใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรม    จ านวน 1 คน 
- กลุ่มท่ี 2 กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจาก

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย จ านวน 15 คน  ซ่ึงสามารถวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 
ตำรำง 4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มท่ี 2  

เพศ ภูมิล ำเนำ ลกัษณะของพฤติกรรมกำรท่องเทีย่ว
สุขภำพในโรงพยำบำลเอกชน 

1. ชาย มลัดีฟ การตรวจติดตามผล (Check up) 
2. ชาย บงัคลาเทศ การฟ้ืนฟูสุขภาพ  

(การผา่ตดัเพื่อเสริมความงาม) 
(ตารางมีต่อ) 
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ตำรำง 4.1 (ต่อ) แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มท่ี 2  
เพศ ภูมิล ำเนำ ลกัษณะของพฤติกรรมกำรท่องเทีย่ว

สุขภำพในโรงพยำบำลเอกชน 
3. ชาย อินโดนีเซีย การบ าบดัรักษาสุขภาพ 
4. หญิง สหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ การฟ้ืนฟูสุขภาพ (การท าทนัตกรรม) 
5. หญิง โอมาน การบ าบดัรักษาสุขภาพ 
6. ชาย บาห์เรน การบ าบดัรักษาสุขภาพ 
7. หญิง  คูเวต การตรวจติดตามผล (Check up) 
8. หญิง กาตาร์ การฟ้ืนฟูสุขภาพ  

(การผา่ตดัเพื่อเสริมความงาม) 
9. ชาย อเมริกา การฟ้ืนฟูสุขภาพ  

(การท าศลัยกรรมกระดูก) 
10. ชาย ญ่ีปุ่น การตรวจติดตามผล (Check up) 
11. หญิง องักฤษ การบ าบดัรักษาสุขภาพ 
12. ชาย รัสเซีย การตรวจติดตามผล (Check up) 
13. หญิง ฟิลิปปินส์ การฟ้ืนฟูสุขภาพ  

(การรักษาโรคภยัไขเ้จบ็) 
14. หญิง จีน การตรวจติดตามผล (Check up) 
15. ชาย พม่า การบ าบดัรักษาสุขภาพ 

 
จากขอ้มูลผูใ้ห้สัมภาษณ์ในกลุ่มท่ี 2 พบวา่ กลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์โดยส่วนใหญ่เป็นเพศ

ชาย 8 คน และเป็นเพศหญิง 7 คน ซ่ึงมีภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ประเทศมลัดีฟ ประเทศบงัคลา
เทศ ประเทศอินโดนีเซีย ประเทศสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ ประเทศโอมาน ประเทศบาห์เรน ประเทศ
คูเวต ประเทศกาตาร์ ประเทศอเมริกา ประเทศญ่ีปุ่น ประเทศองักฤษ ประเทศรัสเซีย ประเทศ
ฟิลิปปินส์ ประเทศจีน และประเทศพม่า ทั้งน้ีโดยส่วนใหญ่กลุ่มผูใ้หส้ัมภาษณ์มาใชบ้ริการทางดา้น
การรักษาทางทนัตกรรมมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ การรักษาโรคภยัไขเ้จบ็ การผา่ตดัเพื่อเสริมความ
งาม การท าศลัยกรรมกระดูก และการตรวจติดตามผล (Checkup) 
 

4.1.2 ควำมคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติในกำรท่องเที่ยวเชิงสุขภำพของ
โรงพยำบำลเอกชน โดยกำรใช้แบบจ ำลอง American Customer Satisfaction Index  
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4.1.2.1 การประเมินคุณภาพการบริการ  
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ขอ้มูลวา่ในกระบวนการให้บริการไดมี้การน าหุ่นยนต์

เขา้มาช่วยในกระบวนการปฏิบติังาน โดยเฉพาะการท างานดา้นศลัยกรรม ซ่ึงหุ่นยนต์ดงักล่าวได้
ช่วยให้แพทยท์  างานไดง่้ายข้ึน ยกตวัอย่างเช่น การส่องกลอ้ง เป็นตน้ ผูป่้วยส่วนใหญ่จะยึดติดใน
บุคลากรทางการแพทยเ์ป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง ดงันั้นส่ิงส าคญั
ของการให้บริการคือ โรงพยาบาลจะตอ้งท าการรักษาบุคลากรทางการแพทยท่ี์เป็นท่ียอมรับของ
ผูป่้วยไวใ้ห้นานท่ีสุด ซ่ึงลักษณะของบุคลากรทางการแพทยท่ี์ส าคญั ได้แก่ การมีคุณสมบติัท่ี
ครบถว้น เป็นผูท่ี้มีใบประกอบวิชาชีพ และมีประสบการณ์ในการรักษาเป็นอยา่งดี ในดา้นของการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนั้น ทางโรงพยาบาลจะมีการจดัท านดัหมายท่ีหน่วยงาน
ของผูใ้ชบ้ริการ การประสานงาน การให้บริการรับส่งสนามบินถึงโรงพยาบาล หรือการให้บริการ
ทางอากาศในการรับ – ส่งผูป่้วยจากสนามบินถึงโรงพยาบาล ทั้งน้ีบุคลากรของทางโรงพยาบาลทุก
คนจะมุ่งเนน้ดา้นการใหค้วามเป็นมิตรแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี หาก
มีปัญหาหรือขอ้สงสัยก็จะมีพนกังานเขา้ไปสอบถามขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการทนัที   

ด้านการให้บริการของโรงพยาบาลต่อนักท่องเท่ียว พบว่า มีการ
ให้บริการท่ีตอบสนองต่อวฒันธรรมของคนในแต่ละชนชาติ มีความเป็นกนัเอง ให้ความช่วยเหลือ
ในทุกกรณี ถึงแมว้่าผูรั้บบริการจะไม่เคยมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ีมาก่อน ก็สามารถเกิด
ความประทบัใจไดโ้ดยง่าย พนกังานทุกคนมีการให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่างเสมอภาค ทุกเช้ือ
ชาติมีโอกาสไดรั้บบริการในระดบัเดียวกนั รวมทั้งการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นซ่ึงสามารถสร้าง
ความน่าเช่ือถือไดเ้ป็นอยา่งดี  

นอกจากน้ียงัพบว่ากลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ขอ้มูลว่ามีความพึงพอใจต่อ
การน านวตักรรมต่าง ๆ มาใช้ในกระบวนการให้บริการ โดยเฉพาะกระบวนการส่งต่อข้อมูล
ระหว่างแผนก ผูใ้ช้บริการไม่ตอ้งใช้ระยะเวลาในการรอหรือเขา้คิวในแต่ละขั้นตอนท่ียาวนาน 
เร่ิมตน้ตั้งแต่กระบวนการท าบตัรประจ าตวัผูป่้วย ซ่ึงภายหลงัการท าบตัรประจ าตวัผูป่้วยเรียบร้อย
แลว้ ผูใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งใชเ้วลาในการรอเรียกแฟ้มประวติัในการเขา้พบแพทย ์เน่ืองจาก
ประวติัของผูป่้วยจะถูกส่งต่อด้วยระบบคอมพิวเตอร์ไปยงัแผนกท่ีจะท าการให้บริการต่อไป 
ตลอดจนการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ในการบนัทึกการให้การรักษาผูป่้วยของแพทย ์ซ่ึงแพทยไ์ม่
จ  าเป็นท่ีจะตอ้งใชป้ากกาในการเขียนเพื่อบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยลงในแฟ้มประวติั เพียงแค่พิมพข์อ้มูล
การรักษาลงในระบบคอมพิวเตอร์ หลงัจากนั้นระบบดงักล่าวจะบนัทึกขอ้มูลอตัโนมติั และส่งต่อ
ขอ้มูลไปยงัแผนกการเงิน แผนกยา และแผนกนดัหมายต่อไป ส่ิงเหล่าน้ีนบัไดว้า่ช่วยสร้างความพึง
พอใจในการมาใชบ้ริการเป็นอยา่งมาก 
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4.1.2.2 การประเมินความคาดหวงัในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหข้อ้มูลวา่ความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการโดยส่วนใหญ่
จะมีความคาดหวงัจากการบริการท่ีสูง คือ อยากไดอ้ะไรก็ตอ้งได ้ตอ้งการไดรั้บการรักษาท่ีดีและ
จะตอ้งรักษาให้หาย โดยไม่เป็นการรักษาท่ีเร้ือรัง ซ่ึงทุกอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการให้บริการ
ทางการแพทยผ์ูม้าใชบ้ริการยินดีท่ีจะสนบัสนุนค่าใช้จ่ายตามความสามารถ หากตอ้งจ่ายค่าใชจ่้าย
ในอตัราท่ีสูงก็จะเรียกร้องการบริการเตม็ท่ี มีนิสัยชอบขอความช่วยเหลือจากผูใ้หบ้ริการตั้งแต่เร่ือง
เล็กจนถึงเร่ืองใหญ่เพื่ออ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ เช่น การจองตัว๋เคร่ืองบิน การจดัหารถรับ 
– ส่ง การแนะน าแพทยเ์ฉพาะทาง การจดัหาท่ีพกั การด าเนินการเร่ืองการต่ออายุวีซ่า การจดัท า
ประวติัคนไขแ้ละการจดัท านดัหมายเพื่อพบแพทย ์เป็นตน้ 

4.1.2.3 การประเมินความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเก่ียวกบั
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า  

ผู ้ให้สัมภาษณ์ให้ข้อมูลว่าผู ้มาใช้บริการทุกท่านจะได้รับความ
สะดวกสบายในการใช้บริการ พร้อมทั้งยงัไดรั้บความรู้สึกผ่อนคลายในขณะท าการพกัฟ้ืนอยู่ใน
ภายเขตพื้นท่ีของโรงพยาบาล รวมทั้งการไดรั้บส่ิงอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ ท่ีคุม้ค่า เช่น 
การให้บริการอินเทอร์เน็ต การให้บริการดูผลการตรวจในขณะท่ีอยูใ่นห้องพกั การให้บริการของ
ร้านคา้ ร้านอาหารท่ีมีช่ือเสียงอยา่งหลากหลายร้านคา้ รวมทั้งการจดัเตรียมพื้นท่ีเพื่ออ านวยความ
สะดวกทางดา้นศาสนา และมีร้านอาหารท่ีมีเคร่ืองหมายฮาลาล เป็นตน้  

4.1.2.4 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา  
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ข้อมูลว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน

ระดบัสูงเก่ียวกบัราคาค่าบริการท่ีมีความคุม้ค่าต่อส่ิงท่ีไดรั้บจากการให้บริการของโรงพยาบาล ซ่ึง
โรงพยาบาลบางแห่งหากมีการคิดอตัราค่ารักษาท่ีสูงกวา่โรงพยาบาลแห่งอ่ืนสูงถึง 4 เท่าก็ตาม แต่
ผูใ้ชบ้ริการก็ยนิดีท่ีจะใชบ้ริการเน่ืองจากโรงพยาบาลแห่งนั้นมีการรักษาท่ีดีกวา่ และยนิดีท่ีจะมาใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง อีกทั้งการให้บริการทางการแพทยมี์รูปแบบการให้บริการท่ีส้ินสุดเม่ืออาการ
ของโรคหายดีแลว้ ไม่มีการเหน่ียวร้ังคนไขไ้วเ้พื่อใหก้ารรักษาและคิดค่าบริการต่อไป นอกจากน้ียงั
มีความสะดวกสบายในการใชบ้ริการแก่ทั้งผูป่้วยและญาติของผูป่้วย รวมทั้งการมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ ท่ีดีกวา่ 

4.1.2.5 ความพึงพอใจ  
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ขอ้มูลวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่วดัได้

จากการใช้ระยะเวลาในการรอคอย ความสุภาพของพยาบาล ความไม่เพียงพอของก าลังคน
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โดยเฉพาะก าลงัคนท่ีมีความสามารถดา้นการแปลภาษา การใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร การมีมารยาทและ
ความสุภาพ ความช านาญของผูใ้หบ้ริการและผลลพัธ์ท่ีดีจากการใชบ้ริการ การใหป้ระสบการณ์ท่ีดี 
ความสะดวกต่อสถานท่ีตั้ งของโรงพยาบาล ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย การควบคุมและ
ตรวจสอบมาตรฐานของโรงพยาบาล ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาต่างประเทศ  

4.1.2.6 รูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียน  
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ขอ้มูลว่าผูใ้ช้บริการไดมี้การร้องเรียนบา้งในบางคร้ัง 

ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะเขา้ไปด าเนินการตรวจสอบระบบ และช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ โดยการร้องเรียนส่วน
ใหญ่จะเก่ียวข้องกับเร่ืองของระยะเวลาในการรอคอยเพื่อเข้าพบแพทย์หรือเข้ารับการรักษา 
เน่ืองจากมีระบบคิวท่ียาวนาน แต่อยา่งไรก็ตามขอ้ร้องเรียนดงักล่าวถือวา่พบไดเ้ป็นจ านวนท่ีน้อย
มาก 

4.1.2.7 การประเมินความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในการท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหข้อ้มูลวา่การท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนนั้น วิธีการหน่ึงท่ีโรงพยาบาลควรจะตอ้งด าเนินการ 
คือ การรับช าระเงินดว้ยเงินดอลลาร์ นอกจากน้ียงัเกิดความภกัดีไดจ้ากการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ การ
มีวฒันธรรมของการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี การมีความอดทนอดกลั้นสูง และความเอาใจใส่ต่อผูป่้วย 
รวมทั้งการอ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการใหบ้ริการ ตั้งแต่การเขา้รับการรักษาไปจนถึง
กระบวนการช าระเงินค่าบริการ และความเป็นมาตรฐานในระดบัสูงของโรงพยาบาล ท าให้ผูม้าใช้
บริการเกิดความรู้สึกประทับใจ และมีผู ้ใช้บริการจ านวนมากกลับมาใช้บริการอีกคร้ังใน
โรงพยาบาลเดิม/ แพทยแ์ละล่ามคนเดิม  

 
4.1.3 ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ ด้ำนควำมคำดหวังของลูกค้ำ ที่ส่งผลต่อ

ด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ และควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติในกำรท่องเที่ยวเชิง
สุขภำพของโรงพยำบำลเอกชน 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ขอ้มูลว่าคุณภาพการบริการท่ีท าให้เกิดความคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
ได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ซ่ึงเป็นอุปกรณ์ท่ีมีความล ้ าหน้าเหนือคู่แข่งขัน 
ความสามารถดา้นภาษาท่ีหลากหลายเช้ือชาติ นอกจากน้ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ยงัให้ขอ้มูลอีกว่าคุณภาพ
การบริการท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจจากผูม้าใชบ้ริการไดแ้ก่ ความสะดวกรวดเร็ว ความเอาใจใส่
ของผูใ้ห้บริการ ความเป็นวฒันธรรมของคนไทยในการมีน ้ าใจ ความน่าเช่ือถือ  การให้บริการท่ี
ประทบัใจ ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการยนิดีท่ีจะใหร้างวลัหรือสินน ้าใจเป็นการตอบแทนในมูลค่าท่ีสูงมาก 
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4.1.4 ปัจจัยด้ำนควำมพงึพอใจที่ส่งผลต่อปัจจัยด้ำนข้อร้องเรียน และปัจจัยด้ำนควำม

ภักดีของนักท่องเทีย่วชำวต่ำงชำติในกำรท่องเทีย่วเชิงสุขภำพของโรงพยำบำลเอกชน 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหข้อ้มูลวา่ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีจะท าใหเ้กิดความภกัดีต่อ

การมาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ การพฒันาดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีแสดงออกอยา่งเด่นชดั การติดตาม
ผูป่้วยท่ีเขา้มาใช้บริการ การรักษาบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีประสิทธิภาพ ความมีมาตรฐานของ
โรงพยาบาล ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาลจนไดรั้บการยอมรับจากบุคคลในหลากหลายเช้ือชาติ  
 
 

4.2 ผลกำรวจิัยเชิงปริมำณ 
 

4.2.1 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
4.2.1.1 ภูมิล าเนา 

 
ตำรำง 4.2 แสดงขอ้มูลทัว่ไปดา้นภูมิล าเนาของผูต้อบแบบสอบถาม 

ภูมิล ำเนำ จ ำนวน ร้อยละ 
เอเชีย 66 33.0 
ออสเตรเลีย 27 13.5 
อเมริกาเหนือ 33 16.5 
อเมริกาใต ้ 27 13.5 
ยโุรป 26 13.0 
แอฟริกา 21 10.5 

รวม 200 100.0 
 
  จากขอ้มูลตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยูท่ี่เอเชีย 
จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมา ไดแ้ก่ อเมริกาเหนือ จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.5 ออสเตรเลียและยุโรป มีจ านวนท่ีเท่ากัน ได้แก่ จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ยุโรป 
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และแอฟริกา จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  
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4.2.1.2 เพศ 
ตำรำง 4.3 แสดงขอ้มูลทัว่ไปดา้นเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 128 64.0 
หญิง 72 36.0 
อ่ืนๆ 0 0.0 

รวม 200 100.0 
 
  จากขอ้มูลตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 
128 คน คิดเป็นร้อยละ 64.0 และเป็นเพศหญิง จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 

 
4.2.1.3 อาย ุ

ตำรำง 4.4 แสดงขอ้มูลทัว่ไปดา้นอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
อำยุ จ ำนวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 30 ปี 4 2.0 
31 – 40 ปี 63 31.5 
41 – 50 ปี 56 28.0 
51 - 60 ปี 50 25.0 
61 – 70 ปี 27 13.5 

รวม 200 100.0 
 
  จากข้อมูลตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31 – 40 ปี 
จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 รองลงมา ไดแ้ก่ อายุ 41 – 50 ปี จ  านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.0 อายุ 51 – 60 ปี จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 25 อายุ 61 – 70 ปี จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.5 และอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
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4.2.1.4 สถานภาพ 
ตำรำง 4.5  แสดงขอ้มูลทัว่ไปดา้นสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

สถำนภำพ จ ำนวน ร้อยละ 
โสด 49 24.5 
สมรส 138 69.0 
หมา้ย/หยา่ร้าง 13 6.5 

รวม 200 100.0 
   

จากขอ้มูลตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส 
จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 69.0 รองลงมา ไดแ้ก่ สถานภาพโสด จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.5 และสถานภาพหมา้ย/ หยา่ร้าง จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 

 
4.2.1.5 ระดบัการศึกษา 

ตำรำง 4.6 แสดงขอ้มูลทัว่ไปดา้นระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 
ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 10 5.0 
ปริญญาตรี 140 70.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 50 25.0 

รวม 200 100.0 
 

 จากข้อมูลตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 70.0 รองลงมา ไดแ้ก่ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 50 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 
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4.2.1.6 อาชีพ 
ตำรำง 4.7 แสดงขอ้มูลทัว่ไปดา้นอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
นกัเรียน นกัศึกษา 4 2.0 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 17 8.5 
ขา้ราชการ 27 13.5 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 55 27.5 
พนกังานบริษทัเอกชน 97 48.5 
อ่ืนๆ 0 0.0 

รวม 200 100.0 
   

จากขอ้มูลตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาได้แก่ อาชีพพนักงาน
รัฐวสิาหกิจ จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 อาชีพขา้ราชการ จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 
อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 และอาชีพนักเรียน/ 
นกัศึกษา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 

 
4.2.1.7 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตำรำง 4.8 แสดงขอ้มูลทัว่ไปดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 
รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน จ ำนวน ร้อยละ 

50,001 – 100,000 บาท 60 30.0 
100,001 – 250,000 บาท 65 32.5 
250,001 – 500,000 บาท 28 14.0 
500,001 – 1,000,000 บาท 27 13.5 
มากกวา่ 1,000,000 บาท 20 10.0 

รวม 200 100.0 
   

จากขอ้มูลตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
100,001 – 250,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 รองลงมาไดแ้ก่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
50,001 – 100,000 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 250,001 – 500,000 



 
65 

 

บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 500,001 – 1,000,000 บาท จ านวน 27 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 1,000,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.0 
 

4.2.2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมคิดเห็นต่อนวัตกรรมโรงพยำบำลของผู้ตอบ
แบบสอบถำม   
 
ตำรำง 4.9 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อนวตักรรมโรงพยาบาลของผูต้อบแบบสอบถาม  

นวตักรรมโรงพยำบำล ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

นวตักรรมทางการแพทย ์
- เทคโนโลยี 
1. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมดา้น
เคร่ืองมือวินิจฉยัและรักษา 

4.55 0.53 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
ส่ิงอ านวยความสะดวกทางการแพทย ์

4.51 0.61 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้ง 

4.53 0.60 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

- วธีิการ 
1. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการวินิจฉยั 

4.51 0.62 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการรักษา 

4.55 0.59 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตำรำง 4.9 (ต่อ) แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อนวตักรรมโรงพยาบาลของผูต้อบแบบสอบถาม 
นวตักรรมโรงพยำบำล ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

3. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรม
ความเช่ียวชาญของบุคลากรทาง
การแพทย ์

4.30 0.69 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

นวตักรรมการบริหาร 
- การจดัการภายนอก 
1. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

4.48 0.65 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการลงทะเบียน 

4.51 0.63 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการเขา้ / ออก 

4.36 0.70 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการดูแลผูป่้วย 

4.53 0.66 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

5. โรงพยาบาลน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์ 

4.46 0.62 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.47 0.47 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
  จากข้อมูลตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ต่อนวตักรรมโรงพยาบาล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 และเม่ือท าการวิเคราะห์
องคป์ระกอบรายดา้นพบวา่ 
  ดา้นนวตักรรมทางการแพทย ์ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย
อยา่งยิง่ต่อการน าเสนอนวตักรรมดา้นเคร่ืองมือวนิิจฉยัและรักษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 การน าเสนอ
นวตักรรมในส่ิงอ านวยความสะดวกทางการแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 การน าเสนอนวตักรรมใน
การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 การน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการวินิจฉัย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 การน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการรักษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 และการ
น าเสนอนวตักรรมความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 
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ดา้นนวตักรรมการบริหาร ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่าง
ยิ่งต่อการน าเสนอนวตักรรมในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 การน าเสนอ
นวตักรรมในกระบวนการลงทะเบียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 การน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการ
เขา้ / ออก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 การน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการดูแลผูป่้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.53 และการน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 
 

4.2.2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมคิดเห็นต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรดูแลของผู้ตอบ
แบบสอบถำม   
 
ตำรำง 4.10 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการดูแลของผูต้อบแบบสอบถาม 

กำรรับรู้คุณภำพกำรดูแล ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

โครงสร้างการดูแล 
1. โรงพยาบาลมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีเพียงพอส าหรับผูป่้วย 

4.52 0.71 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอ
ส าหรับผูป่้วย 

4.54 0.64 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. โรงพยาบาลมีอตัราส่วนพนกังานท่ี
เพียงพอส าหรับผูป่้วย 

4.25 0.74 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4. โรงพยาบาลจดัใหมี้บุคลากรท่ีมี
คุณภาพเพียงพอส าหรับผูป่้วย 

4.27 0.75 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

กระบวนการดูแล 
1. แพทยใ์นโรงพยาบาลมีความเป็นมือ
อาชีพและมีความสามารถ 

4.25 0.74 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตำรำง 4.10 (ต่อ) แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการดูแลของผูต้อบ 
  แบบสอบถาม  

กำรรับรู้คุณภำพกำรดูแล ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

2. แพทยใ์นโรงพยาบาลมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตมีเหตุผลและเช่ือถือได ้

4.25 0.77 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. แพทยใ์นโรงพยาบาลใส่ใจใน
สุขภาพและหารือเก่ียวกบัการรักษา 

4.30 0.71 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4. แพทยใ์นโรงพยาบาลพร้อม
ใหบ้ริการและยนิดีท่ีจะปรึกษาแพทย์
อ่ืน ๆ เก่ียวกบัการรักษา 

4.12 0.58 เห็นดว้ย 

5. แพทยใ์นโรงพยาบาลยนิดีท่ีจะรับ
ฟังและตอบค าถาม  

4.15 0.53 เห็นดว้ย 

6. พยาบาลมีความเป็นมืออาชีพมีความ
ช านาญและด าเนินการอยา่งเป็นระบบ 

4.01 0.52 เห็นดว้ย 

7. พยาบาลมีความขยนัขนัแขง็จริงใจ
และเช่ือถือได ้

4.19 0.61 เห็นดว้ย 

8. ความถ่ีของพยาบาลในการ
ตรวจสอบผูป่้วยและใหก้ารบริการท่ี
เป็นส่วนตวัทนัที 

4.18 0.55 เห็นดว้ย 

ผลลพัธ์ของการดูแล 
1. โรงพยาบาลปรับปรุงความเป็นอยู่
ทางกายภาพและความเป็นไปไดข้อง
การอยูร่อด 

4.24 0.57 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. โรงพยาบาลปรับปรุงความเป็นอยูท่ี่
ดีทางอารมณ์และคุณภาพชีวิต 

4.29 0.61 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตำรำง 4.10 (ต่อ) แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการดูแลของผูต้อบ 
  แบบสอบถาม  

กำรรับรู้คุณภำพกำรดูแล ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

3. โรงพยาบาลช่วยเพิ่มความพึงพอใจ
ใหก้บัชีวติ 

4.23 0.68 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 4.27 0.44 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

จากขอ้มูลตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในระดบั
เห็นด้วยอย่างยิ่งต่อการรับรู้คุณภาพการดูแล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และเม่ือท าการวิเคราะห์
องคป์ระกอบรายดา้นพบวา่ 

 ดา้นโครงสร้างการดูแล ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่ง
ยิ่งต่อการมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอส าหรับผูป่้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 การมีอุปกรณ์ท่ี
เพียงพอส าหรับผูป่้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 การมีอตัราส่วนพนักงานท่ีเพียงพอส าหรับผูป่้วยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และจดัใหมี้บุคลากรท่ีมีคุณภาพเพียงพอส าหรับผูป่้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 

 ดา้นกระบวนการดูแล ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่าง
ยิ่งต่อความเป็นมืออาชีพและมีความสามารถของแพทยใ์นโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 การมี
ความซ่ือสัตยสุ์จริตมีเหตุผลและเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และการใส่ใจในสุขภาพและหารือ
เก่ียวกบัการรักษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ยต่อความพร้อมของแพทยใ์นการให้บริการและยินดีท่ีจะปรึกษาแพทยอ่ื์น ๆ เก่ียวกบั
การรักษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ความยินดีท่ีจะรับฟังและตอบค าถาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ความ
เป็นมืออาชีพมีความช านาญและด าเนินการอยา่งเป็นระบบของพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ความ
ขยนัขนัแข็งจริงใจและเช่ือถือไดข้องพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ความถ่ีของพยาบาลในการ
ตรวจสอบผูป่้วยและใหก้ารบริการท่ีเป็นส่วนตวัทนัที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18  

 ด้านผลลพัธ์ของการดูแล ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย
อยา่งยิ่งการปรับปรุงความเป็นอยูท่างกายภาพและความเป็นไปไดข้องการอยูร่อดของโรงพยาบาล 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 การปรับปรุงความเป็นอยูท่ี่ดีทางอารมณ์และคุณภาพชีวิตของโรงพยาบาล มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29  และการช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้กบัชีวิตของโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.23 



 
70 

 

4.2.3 ผลกำรวเิครำะห์ระดับควำมคิดเห็นต่อควำมพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถำม   
 
ตำรำง 4.11 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม  

ควำมพงึพอใจ ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

1. ความพึงพอใจต่อนวตักรรมทาง
การแพทยร์วมถึงอุปกรณ์การวนิิจฉยั
และการรักษาส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางการแพทยก์ารใชเ้ทคโนโลยท่ีี
เก่ียวขอ้งขั้นตอนการวนิิจฉยั
กระบวนการบ าบดัและความเช่ียวชาญ
ของบุคลากรทางการแพทย ์

4.16 0.65 พึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการ
บริหารรวมถึงการสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้กระบวนการลงทะเบียน
กระบวนการเขา้ / ออกกระบวนการ
ดูแลผูป่้วยและกระบวนการช าระเงิน
ทางคอมพิวเตอร์ 

4.20 0.58 พึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการ
ใหบ้ริการโดยรวมของโรงพยาบาล 

4.44 0.65 พึงพอใจอยา่งยิง่ 

4. ความพึงพอใจต่อโครงสร้างการ
ดูแลรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกของ
โรงพยาบาลอุปกรณ์อตัราส่วน
พนกังานและบุคลากรท่ีมีคุณภาพ 

4.27 0.63 พึงพอใจอยา่งยิง่ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตำรำง 4.11 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม  
ควำมพงึพอใจ ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

5. ความพึงพอใจต่อกระบวนการดูแล
จากแพทยแ์ละพยาบาล 

4.49 0.61 พึงพอใจอยา่งยิง่ 

6. ความพึงพอใจต่อผลการดูแลทั้งทาง
ร่างกายและจิตใจ 

4.28 0.61 พึงพอใจอยา่งยิง่ 

7. ความพึงพอใจต่อคุณภาพโดยรวม
ของการดูแล 

4.36 0.59 พึงพอใจอยา่งยิง่ 

8. ความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โรงพยาบาล 

4.36 0.59 พึงพอใจอยา่งยิง่ 

ระดบัความพึงพอใจโดยรวม 4.31 0.46 พึงพอใจอยา่งยิง่ 
 

จากขอ้มูลตารางท่ี 4.11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยา่งยิ่ง
ต่อการใชบ้ริการการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์ากโรงพยาบาลเอกชน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 และเม่ือ
ท าการวิเคราะห์องค์ประกอบรายย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอย่างยิ่งต่อ
นวตักรรมการให้บริการโดยรวมของโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 ความพึงพอใจต่อ
โครงสร้างการดูแลรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงพยาบาลอุปกรณ์อตัราส่วนพนกังานและ
บุคลากรท่ีมีคุณภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 ความพึงพอใจต่อกระบวนการดูแลจากแพทย์และ
พยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 ความพึงพอใจต่อผลการดูแลทั้งทางร่างกายและจิตใจ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.28 ความพึงพอใจต่อคุณภาพโดยรวมของการดูแล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 และความพึง
พอใจโดยรวมต่อโรงพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจต่อนวตักรรมทางการแพทยร์วมถึงอุปกรณ์การวินิจฉยัและการรักษาส่ิงอ านวย
ความสะดวกทางการแพทยก์ารใชเ้ทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งขั้นตอนการวนิิจฉยักระบวนการบ าบดัและ
ความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และความพึงพอใจต่อนวตักรรม
การบริหารรวมถึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กระบวนการลงทะเบียนกระบวนการเขา้ / ออก
กระบวนการดูแลผูป่้วยและกระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 
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4.2.4 ผลกำรวเิครำะห์ระดับควำมคิดเห็นต่อควำมภักดีของผู้ตอบแบบสอบถำม   
 
ตำรำง 4.12 แสดงขอ้มูลระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถาม  

ควำมภักด ี ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วน
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

กำรแปล
ควำมหมำย 

1. การแนะน าโรงพยาบาลน้ีใหก้บั
เพื่อน 

4.34 0.58 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. ความรู้สึกวา่ไดเ้ลือกโรงพยาบาลท่ี
เหมาะสม 

4.31 0.57 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. แมว้า่โรงพยาบาลจะเพิ่มค่า
รักษาพยาบาลก็จะใชบ้ริการต่อไป 

4.52 0.54 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4. ความมัน่ใจในบริการโรงพยาบาลน้ี
เป็นอยา่งสูง 

4.56 0.59 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

5. การใชบ้ริการจากโรงพยาบาลน้ี
แน่นอนในอนาคต 

4.55 0.55 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ระดบัความภกัดีโดยรวม 4.45 0.45 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
  จากขอ้มูลตารางท่ี 4.12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็น
ในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์ากโรงพยาบาล
เอกชน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45 และเม่ือท าการวิเคราะห์องค์ประกอบรายย่อย พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยอย่างยิ่งต่อการแนะน าโรงพยาบาลน้ีให้กบัเพื่อน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 
ความรู้สึกวา่ไดเ้ลือกโรงพยาบาลท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 การใชบ้ริการโรงพยาบาลต่อไป
แมว้า่โรงพยาบาลจะเพิ่มค่ารักษาพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 ความมัน่ใจในบริการโรงพยาบาล
น้ีเป็นอย่างสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 และการใช้บริการจากโรงพยาบาลน้ีแน่นอนในอนาคต มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 
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4.3 กำรทดสอบสมมติฐำนกำรวจิัย 
การทดสอบสมมติฐานการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงซ้อน

แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ส าหรับวเิคราะห์อิทธิพลของปัจจยัร่วมท่ีมีต่อความพึง
พอใจและความภกัดีชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยก าหนด
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูว้จิยัสามารถน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 

สมมติฐานหลกัท่ี 1 ปัจจยัดา้นนวตักรรมทางการแพทยแ์ละนวตักรรมการบริหารของ
โรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน 

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นนวตักรรม
ทางการแพทยแ์ละนวตักรรมการบริหารของโรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  
H0 : i =  0  
เทียบกบั  H1 : i  0   (i =1,…,5)  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 15 
 
ตำรำง 4.13  การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้น 
                     นวตักรรมทางการแพทยแ์ละนวตักรรมการบริหารของโรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความ 
                      พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาล 
                      เอกชน 

ปัจจัย 
ควำมพงึพอใจ Sig. 

(p) 
B  S.E.        t 

    ค่าคงท่ี 1.94 0.26  7.31 0.00 
1. นวตักรรมทางการแพทย ์ 0.64 0.10 0.65 6.11 0.00* 
2. นวตักรรมการบริหาร -0.11 0.09 -0.12 -1.19 0.23 
หมายเหตุ: R2 = 0.302, Adjust R2 = 0.295, Standard Error of Estimation = 0.389, *p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.13 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นนวตักรรมทางการแพทย์
และนวตักรรมการบริหารของโรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
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นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ได้แก่ ปัจจัยด้านนวตักรรมทางการแพทย์ ( = 0.64) ในขณะท่ีปัจจัยด้าน
นวตักรรมการบริหาร (p = 0.23) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยปัจจยัทั้งหมดสามารถอธิบายความผนัแปรของ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนร้อย
ละ 30.2 (R2 = 0.302) และส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 69.8 เกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามา
ศึกษา และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEE) อยูท่ี่ 0.389 

สมมติฐานหลกัท่ี 2 ปัจจยัดา้นโครงสร้างการดูแล กระบวนการดูแล และผลลพัธ์ของ
การดูแลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน 

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นโครงสร้าง
การดูแล กระบวนการดูแล และผลลพัธ์ของการดูแลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  

H0 : i =  0  
เทียบกบั  H1 : i  0   (i =1,…,5)  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 16 
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ตำรำง 4.14 การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้น 
                     โครงสร้างการดูแล กระบวนการดูแล และผลลพัธ์ของการดูแลท่ีส่งผลต่อความพึง 
                      พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

ปัจจัย 
ควำมพงึพอใจ Sig. 

(p) 
B  S.E.        t 

    ค่าคงท่ี 0.74 0.18  3.94 0.00 
1. โครงสร้างการดูแล 0.02 0.04 0.02 0.47 0.63 
2. กระบวนการดูแล 0.35 0.06 0.34 5.35 0.00* 
3. ผลลพัธ์ของการดูแล 0.46 0.04 0.53 10.17 0.00* 
หมายเหตุ: R2 = 0.669, Adjust R2 = 0.664, Standard Error of Estimation = 0.268, *p < 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.14 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชน พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ
ของโรงพยาบาลเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการดูแล ( 
= 0.34) และปัจจยัดา้นผลลพัธ์ของการดูแล  ( = 0.53) ในขณะท่ีปัจจยัดา้นโครงสร้างการดูแล (p = 
0.63) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน โดยปัจจัยทั้ งหมดสามารถอธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนร้อยละ 66.9 (R2 = 
0.669) และส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 33.1 เกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา และมี
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEE) อยูท่ี่ 0.268 
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สมมติฐานหลกัท่ี 3 ปัจจยัดา้นนวตักรรมโรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นนวตักรรม
โรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  
H0 : i =  0  
เทียบกบั  H1 : i  0   (i =1,…,5)  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 17 
 
ตำรำง 4.15 การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้น 
                      นวตักรรมโรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน 
                      การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

ปัจจัย 
ควำมภักด ี Sig. 

(p) 
B  S.E.        t 

    ค่าคงท่ี 2.14 0.27  7.90 0.00 
นวตักรรมโรงพยาบาล 0.48 0.06 0.49 8.06 0.00* 
หมายเหตุ: R2 = 0.247, Adjust R2 = 0.243, Standard Error of Estimation = 0.403, *p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.15 ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น
เชิงเส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจยัด้านนวตักรรมโรงพยาบาลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยปัจจัยด้านนวตักรรมโรงพยาบาลสามารถอธิบายความผันแปรของความภักดีของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนไดร้้อยละ 24.7 (R2 = 
0.247) และส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 75.3 เกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา และมี
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการประมาณค่า (Std. Error of Estimation) อยูท่ี่ 0.403 
 

สมมติฐานหลักท่ี 4 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
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การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  

H0 : i =  0  
เทียบกบั  H1 : i  0   (i =1,…,5)  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 18 
 
ตำรำง 4.16  การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                      การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน 
                      การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 

ปัจจัย 
ควำมภักด ี Sig. 

(p) 
B  S.E.        t 

    ค่าคงท่ี 0.86 0.20  4.20 0.00 
คุณภาพการใหบ้ริการ 0.80 0.04 0.76 16.90 0.00* 
หมายเหตุ: R2 = 0.592, Adjust R2 = 0.590, Standard Error of Estimation = 0.297, *p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.16 ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น
เชิงเส้นแบบพหุ พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการสามารถอธิบายความผันแปรของความภักดีของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนไดร้้อยละ 59.2 (R2 = 
0.592) และส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 40.8 เกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา และมี
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการประมาณค่า (Std. Error of Estimation) อยูท่ี่ 0.297 
 

สมมติฐานหลกัท่ี 5 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความภกัดีของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
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การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นความพึง
พอใจท่ีส่งผลต่อความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชน โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  

H0 : i =  0  
เทียบกบั  H1 : i  0   (i =1,…,5)  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงไดด้งัตารางท่ี 19 
 
ตำรำง 4.17 การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ของปัจจยัดา้นความพึง 
                     พอใจท่ีส่งผลต่อความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
                     ของโรงพยาบาลเอกชน 

ปัจจัย 
ควำมภักด ี Sig. 

(p) 
B  S.E.        t 

    ค่าคงท่ี 1.40 0.20  6.71 0.00 
ความพึงพอใจ 0.70 0.04 0.72 14.66 0.00* 
หมายเหตุ: R2 = 0.521, Adjust R2 = 0.518, Standard Error of Estimation = 0.315, *p < 0.05 
     

จากตารางท่ี 4.17 ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น
เชิงเส้นแบบพหุ พบวา่ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยปัจจยั
ดา้นความพึงพอใจสามารถอธิบายความผนัแปรของความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนไดร้้อยละ 52.1 (R2 = 0.521) และส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 
47.9 เกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการ
ประมาณค่า (Std. Error of Estimation) อยูท่ี่ 0.315 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน ในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ การ
ประเมินความคาดหวงั ความคุม้ค่าดา้นราคา ความพึงพอใจ การจดัการขอ้ร้องเรียน และความภกัดี
ของผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อศึกษาระดบั
ความคิดเห็นต่อนวตักรรมในโรงพยาบาล คุณภาพการดูแล ความพึงพอใจและความภกัดีของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อศึกษาปัจจยัดา้น
นวตักรรมในโรงพยาบาล และคุณภาพการดูแล ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน และเพื่อศึกษาปัจจยัดา้นความพึง
พอใจท่ีส่งผลต่อความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชน ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ช้วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์และการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม โดยสามารถสรุปผล อภิปรายผล และใหข้อ้เสนอแนะจากการวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 

5.1 สรุปผล 
 

5.1.1 สรุปผลกำรวจัิยเชิงคุณภำพ 
5.1.1.1 ด้านนวตักรรม พบว่า ในกระบวนการให้บริการได้มีการน า

หุ่นยนต์เข้ามาช่วยในกระบวนการปฏิบติังาน โดยเฉพาะการท างานด้านศลัยกรรม ซ่ึงหุ่นยนต์
ดังกล่าวได้ช่วยให้แพทย์ท างานได้ง่ายข้ึน นอกจากน้ียงัมีการน านวัตกรรมต่าง ๆ มาใช้ใน
กระบวนการให้บริการ โดยเฉพาะกระบวนการส่งต่อขอ้มูลระหว่างแผนก ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ 
และการใชร้ะบบคอมพิวเตอร์ในการบนัทึกการให้การรักษาผูป่้วยของแพทย ์ซ่ึงแพทยไ์ม่จ  าเป็นท่ี
จะตอ้งใชป้ากกาในการเขียนเพื่อบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยลงในแฟ้มประวติั เพียงแค่พิมพข์อ้มูลการรักษา
ลงในระบบคอมพิวเตอร์ หลงัจากนั้นระบบดงักล่าวจะบนัทึกขอ้มูลอตัโนมติั และส่งต่อขอ้มูลไปยงั
แผนกการเงิน แผนกยา และแผนกนดัหมายต่อไป ส่ิงเหล่าน้ีนบัไดว้า่ช่วยสร้างความพึงพอใจในการ
มาใชบ้ริการเป็นอยา่งมาก 
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5.1.1.2 ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ลักษณะของบุคลากรทาง
การแพทย์ท่ีส าคัญ ได้แก่  การมีคุณสมบัติ ท่ีครบถ้วน เป็นผู ้ท่ี มีใบประกอบวิชาชีพ และมี
ประสบการณ์ในการรักษาเป็นอยา่งดี ส าหรับการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนั้น ได้
มีการจดัท านดัหมายท่ีหน่วยงานของผูใ้ชบ้ริการ การประสานงาน การให้บริการรับส่งสนามบินถึง
โรงพยาบาล หรือการให้บริการทางอากาศในการรับ – ส่งผูป่้วยจากสนามบินถึงโรงพยาบาล ซ่ึง
บุคลากรทุกคนจะมุ่งเนน้ดา้นการใหค้วามเป็นมิตรแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการเป็น
อย่างดี หากมีปัญหาหรือขอ้สงสัยก็จะมีพนกังานเขา้ไปสอบถามขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการทนัที มีการ
ให้บริการท่ีตอบสนองต่อวฒันธรรมของคนในแต่ละชนชาติ มีความเป็นกนัเอง ให้ความช่วยเหลือ
ในทุกกรณี มีการให้บริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเสมอภาค รวมทั้งการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นซ่ึง
สามารถสร้างความน่าเช่ือถือไดเ้ป็นอยา่งดี 

5.1.1.3 ดา้นความพึงพอใจ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่วดัความพึงพอใจ
จากการใช้ระยะเวลาในการรอคอย ความสุภาพของพยาบาล ความไม่เพียงพอของก าลังคน
โดยเฉพาะก าลงัคนท่ีมีความสามารถดา้นการแปลภาษา การให้บริการท่ีเป็นมิตร การมีมารยาทและ
ความสุภาพ ความช านาญของผูใ้ห้บริการและผลลพัธ์ท่ีดีจากการใชบ้ริการ การให้ประสบการณ์ท่ีดี 
ความสะดวกต่อสถานท่ีตั้ งของโรงพยาบาล ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย การควบคุมและ
ตรวจสอบมาตรฐานของโรงพยาบาล ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาต่างประเทศ โดยจะมี
การร้องเรียนบา้งในบางคร้ัง โดยการร้องเรียนส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของระยะเวลาในการรอ
คอยเพื่อเข้าพบแพทย์หรือเข้ารับการรักษา เน่ืองจากมีระบบคิวท่ียาวนาน แต่อย่างไรก็ตามข้อ
ร้องเรียนดงักล่าวถือวา่พบไดเ้ป็นจ านวนท่ีน้อยมาก และผูใ้ห้บริการจะเขา้ไปด าเนินการตรวจสอบ
ระบบ และช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 

5.1.1.4 ดา้นความภกัดี พบวา่ การท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความภกัดีใน
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนนั้น วธีิการหน่ึงท่ีโรงพยาบาลควรจะตอ้งด าเนินการ 
คือ การรับช าระเงินดว้ยเงินดอลลาร์ การมีวฒันธรรมของการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี การมีความอดทน
อดกลั้นสูง และความเอาใจใส่ต่อผูป่้วย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ 
และมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมากกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังในโรงพยาบาลเดิม/ แพทยแ์ละล่ามคนเดิม 
 

 5.1.2 สรุปผลกำรวจัิยเชิงปริมำณ 
5.1.2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยูท่ี่เอเชีย เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี มีสถานภาพสมรส 
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การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
100,001 – 250,000 บาท 

5.1.2.2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อนวตักรรมโรงพยาบาลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง
ต่อนวตักรรมโรงพยาบาล และเม่ือท าการวิเคราะห์องคป์ระกอบรายดา้นพบว่า ดา้นนวตักรรมทาง
การแพทย ์ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่งต่อการน าเสนอนวตักรรม
ดา้นเคร่ืองมือวินิจฉยัและรักษา การน าเสนอนวตักรรมในส่ิงอ านวยความสะดวกทางการแพทย ์การ
น าเสนอนวตักรรมในการใช้เทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้ง การน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการวินิจฉยั 
การน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการรักษา และการน าเสนอนวตักรรมความเช่ียวชาญของบุคลากร
ทางการแพทยด์า้นนวตักรรมการบริหาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย
อย่างยิ่งต่อการน าเสนอนวตักรรมในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการลงทะเบียน การน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการเขา้ / ออก การน าเสนอนวตักรรมใน
กระบวนการดูแลผูป่้วย และการน าเสนอนวตักรรมในกระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์  

5.1.2.3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการดูแล
ของผูต้อบแบบสอบถาม  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่ง
ยิ่งต่อการรับรู้คุณภาพการดูแล และเม่ือท าการวิเคราะห์องคป์ระกอบรายดา้น พบวา่ ดา้นโครงสร้าง
การดูแล ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งต่อการมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีเพียงพอส าหรับผูป่้วย การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอส าหรับผูป่้วย การมีอตัราส่วนพนกังานท่ี
เพียงพอส าหรับผูป่้วย และจดัให้มีบุคลากรท่ีมีคุณภาพเพียงพอส าหรับผูป่้วย ดา้นกระบวนการดูแล 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่งต่อความเป็นมืออาชีพและมี
ความสามารถของแพทยใ์นโรงพยาบาล การมีความซ่ือสัตยสุ์จริตมีเหตุผลและเช่ือถือได ้และการใส่
ใจในสุขภาพและหารือเก่ียวกบัการรักษา นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ยต่อความพร้อมของแพทยใ์นการให้บริการและยินดีท่ีจะปรึกษาแพทยอ่ื์น ๆ เก่ียวกบั
การรักษา ความยินดีท่ีจะรับฟังและตอบค าถาม ความเป็นมืออาชีพมีความช านาญและด าเนินการ
อยา่งเป็นระบบของพยาบาล ความขยนัขนัแขง็จริงใจและเช่ือถือไดข้องพยาบาล ความถ่ีของพยาบาล
ในการตรวจสอบผูป่้วยและใหก้ารบริการท่ีเป็นส่วนตวัทนัที ดา้นผลลพัธ์ของการดูแล พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่งการปรับปรุงความเป็นอยู่ทางกายภาพและ
ความเป็นไปได้ของการอยู่รอดของโรงพยาบาล การปรับปรุงความเป็นอยู่ท่ีดีทางอารมณ์และ
คุณภาพชีวติของโรงพยาบาล และการช่วยเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัชีวติของโรงพยาบาล  
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5.1.2.4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถาม  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอย่างยิ่งต่อการใช้บริการการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์ากโรงพยาบาลเอกชน และเม่ือท าการวิเคราะห์องคป์ระกอบรายยอ่ย พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอย่างยิ่งต่อนวตักรรมการให้บริการโดยรวมของโรงพยาบาล 
ความพึงพอใจต่อโครงสร้างการดูแลรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงพยาบาลอุปกรณ์
อตัราส่วนพนกังานและบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความพึงพอใจต่อกระบวนการดูแลจากแพทยแ์ละ ความ
พึงพอใจต่อผลการดูแลทั้งทางร่างกายและจิตใจ ความพึงพอใจต่อคุณภาพโดยรวมของการดูแล และ
ความพึงพอใจโดยรวมต่อโรงพยาบาล นอกจากน้ียงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจต่อนวตักรรมทางการแพทยร์วมถึงอุปกรณ์การวินิจฉัยและการรักษาส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางการแพทย์การใช้เทคโนโลยีท่ีเก่ียวข้องขั้นตอนการวินิจฉัยกระบวนการบ าบัดและความ
เช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย ์และความพึงพอใจต่อนวตักรรมการบริหารรวมถึงการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กระบวนการลงทะเบียนกระบวนการเขา้ / ออกกระบวนการดูแลผูป่้วยและ
กระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์  

5.1.2.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อความภักดีของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง
ต่อความภกัดีในการใช้บริการการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์ากโรงพยาบาลเอกชน และเม่ือท าการ
วิเคราะห์องค์ประกอบรายย่อย พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยอย่างยิ่งต่อการแนะน า
โรงพยาบาลน้ีให้กบัเพื่อน ความรู้สึกวา่ไดเ้ลือกโรงพยาบาลท่ีเหมาะสม การใชบ้ริการโรงพยาบาล
ต่อไปแมว้่าโรงพยาบาลจะเพิ่มค่ารักษาพยาบาล ความมัน่ใจในบริการโรงพยาบาลน้ีเป็นอย่างสูง 
และการใชบ้ริการจากโรงพยาบาลน้ีแน่นอนในอนาคต  
 

5.1.3 สรุปผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
การทดสอบสมมติฐานการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงซ้อน

แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ส าหรับวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัร่วมท่ีมีต่อความพึง
พอใจและความภกัดีชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยก าหนด
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบพบวา่  

1. ปัจจยัดา้นนวตักรรมของโรงพยาบาล พบวา่ นวตักรรมโรงพยาบาลมีผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน นอกจากน้ียงั
พบวา่ นวตักรรมทางการแพทยมี์ผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียว
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เชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน ในขณะท่ีปัจจยัดา้นนวตักรรมการบริหาร ไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน  

2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ พบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน นอกจากน้ียงัพบว่า 
ปัจจยัดา้นกระบวนการดูแล และปัจจยัดา้นผลลพัธ์ของการดูแล  ในขณะท่ีปัจจยัดา้นโครงสร้างการ
ดูแล ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน  

3. ปัจจยัด้านความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน  

 
 

5.2 อภิปรำยผล 
การอภิปรายผลการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัสามารถอภิปรายผลได้ตามวตัถุประสงค์ของ

การวจิยัไดด้งัน้ี 
1. การศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินความคาดหวงั ความ

คุม้ค่าดา้นราคา ความพึงพอใจ การจดัการขอ้ร้องเรียน และความภกัดีของผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ลกัษณะของบุคลากรทางการแพทยท่ี์ส าคญั 
ไดแ้ก่ การมีคุณสมบติัท่ีครบถว้น ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่วดัความพึงพอใจจากการใชร้ะยะเวลาในการ
รอคอย ความสุภาพของพยาบาล ความไม่เพียงพอของก าลงัคนโดยเฉพาะก าลงัคนท่ีมีความสามารถ
ด้านการแปลภาษา การให้บริการท่ีเป็นมิตร การมีมารยาทและความสุภาพ ความช านาญของผู ้
ให้บริการและผลลพัธ์ท่ีดีจากการใชบ้ริการ การให้ประสบการณ์ท่ีดี ความสะดวกต่อสถานท่ีตั้งของ
โรงพยาบาล ภาพลกัษณ์ดา้นความปลอดภยั การควบคุมและตรวจสอบมาตรฐานของโรงพยาบาล 
ความสามารถในการส่ือสารดา้นภาษาต่างประเทศ โดยจะมีการร้องเรียนบา้งในบางคร้ัง โดยการ
ร้องเรียนส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของระยะเวลาในการรอคอยเพื่อเขา้พบแพทยห์รือเขา้รับการ
รักษา เน่ืองจากมีระบบคิวท่ียาวนาน แต่อยา่งไรก็ตามขอ้ร้องเรียนดงักล่าวถือวา่พบไดเ้ป็นจ านวนท่ี
น้อยมาก และผูใ้ห้บริการจะเข้าไปด าเนินการตรวจสอบระบบ และช่วยเหลือผูใ้ช้บริการอย่าง
ทนัท่วงที การสร้างให้เกิดความภกัดีสามารถท าได้โดยการรับช าระเงินด้วยเงินดอลลาร์ การมี
วฒันธรรมของการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี การมีความอดทนอดกลั้นสูง และความเอาใจใส่ต่อผูป่้วย ซ่ึง
ส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ และมีผูใ้ช้บริการจ านวนมากกลบัมาใช้
บริการอีกคร้ังในโรงพยาบาลเดิม/ แพทย์และล่ามคนเดิม ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงพยาบาลเอกชนใน
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ปัจจุบนัต่างให้ความส าคญักบัการให้บริการทางการแพทยด์ว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และคน้หากลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายท่ีแตกต่างกนัออกไปโดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นชาวต่างประเทศ ซ่ึง
ท าให้ทางโรงพยาบาลมุ่งเน้นดา้นการให้บริการท่ีช่วยสร้างความพึงพอใจและความภกัดีให้เกิดข้ึน
แก่กลุ่มผูม้าใชบ้ริการ ดว้ยงบประมาณท่ีสามารถจดัหามาไดแ้ละเป็นงบประมาณท่ีสามารถน ามาใช้
ในการพฒันาไดง่้ายกวา่งบประมาณของโรงพยาบาลรัฐบาล จึงท าให้โรงพยาบาลเอกชนไดรั้บการ
ยอมรับจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศมากกวา่โรงพยาบาลของรัฐบาล ดงัท่ี  ลาภาศิริ เมฆานุวงศ ์
(2543) ไดก้ล่าววา่ โรงพยาบาลเอกชน เป็นสถานพยาบาลท่ีตั้งข้ึนโดยภาคเอกชน อาจเป็นบุคคลหรือ
คณะบุคคล ท างานบริการด้านต่างๆ แก่ประชาชน โดยเป็นการเสริมบริการภาครัฐท่ีไม่สามารถ
จดับริการให้เพียงพอกบัความตอ้งการของผูป่้วย ผูป่้วยท่ีมีฐานะดีและสามารถจ่ายค่ารักษาพยาบาล
ได ้ไดห้นัมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน เพราะอ านวยความสะดวกรวดเร็วกวา่โรงพยาบาล
รัฐ 

2. การศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อนวตักรรมในโรงพยาบาล คุณภาพการดูแล ความพึง
พอใจและความภกัดีของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่งต่อนวตักรรม
โรงพยาบาล การรับรู้คุณภาพการดูแล รวมทั้งความภกัดีในการใชบ้ริการการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์
จากโรงพยาบาลเอกชน และมีความพึงพอใจอยา่งยิ่งต่อการใชบ้ริการการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์าก
โรงพยาบาลเอกชน ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยมีมาตรฐานการบริการในระดบั
ใกลเ้คียงกบัโรงพยาบาลในประเทศอ่ืน ๆ มีเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั มีระยะเวลาในการ
รอคิวท่ีไม่นาน และมีการจดัเก็บเงินค่ารักษาพยาบาลท่ีถูกกวา่ต่างประเทศ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีลว้นเป็น
ส่ิงท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจภายหลงัการเขา้รับบริการจากโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย ดงัท่ี 
 Lam et al. (2002) ได้กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ว่าเป็นระดบัความปล้ืมยินดีต่อ
คุณภาพของส่ิงท่ีไดรั้บ (Consumption Related Fulfillment) ซ่ึงการวดัความพึงพอใจดงักล่าว คือ การ
ว ัดแบบหลายแง่มุม (Transaction Specific Satisfaction) จากองค์ประกอบต่าง ๆ เ ช่น ความ
หลากหลายของผลิตภัณฑ์และบริการ ความเหมาะสมของราคา ความสามารถของพนักงานผู ้
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

3. การศึกษาปัจจยัดา้นนวตักรรมในโรงพยาบาล และคุณภาพการดูแล ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน พบว่า 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชน ไดแ้ก่ นวตักรรมโรงพยาบาลและคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น
นวตักรรมทางการแพทย ์ปัจจยัด้านกระบวนการดูแล และปัจจยัด้านผลลพัธ์ของการดูแล  ทั้งน้ี
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เน่ืองจากนวตักรรมทางการแพทย ์กระบวนการดูแล และผลลพัธ์ของการดูแล เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
จากการท่องเท่ียวเชิงการแพทยส์ามารถรับรู้ได้ด้วยตนเอง ไม่ว่าจะเป็นนวตักรรมด้านเคร่ืองมือ
วนิิจฉยัและรักษา นวตักรรมในส่ิงอ านวยความสะดวกทางการแพทย ์นวตักรรมในการใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีเก่ียวขอ้ง นวตักรรมในกระบวนการวินิจฉยั นวตักรรมในกระบวนการรักษา นอกจากน้ียงัรวมถึง
ความเช่ียวชาญ ความเป็นมืออาชีพ ความสามารถ ความซ่ือสัตยสุ์จริต ความมีเหตุผล น่าเช่ือถือได ้
ความใส่ใจในสุขภาพ การใหค้  าปรึกษาหารือ ของบุคลากรทางการแพทยแ์ละพยาบาล สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Sankrusme (2012) ท่ีไดท้  าการศึกษากลยุทธ์การพฒันาธุรกิจท่องเท่ียวเชิงรักษาฟ้ืนฟู
สุขภาพของประเทศไทยสู่ตลาดโลก พบว่า คุณลกัษณะโรงพยาบาลท่ีเลือก คือ ความทนัสมยัและ
การมีเทคโนโลยีทางการแพทย ์หลงัการรับบริการแลว้ผูเ้ขา้รับบริการมีความพึงพอใจต่อแพทย ์มี
ความเช่ียวชาญรักษาโรคเฉพาะทาง ส่วนใหญ่บอกว่าจะกลบัมาอีกแน่นอน และมีความสนใจใช้
บริการการท่องเท่ียวท่ีผนวกการตรวจสุขภาพประจ าปีไวด้ว้ยกนั 

4. การศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน พบว่า ปัจจยัด้านความพึงพอใจ
ส่งผลต่อความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
ทั้งน้ีเน่ืองจากนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเชิงการแพทยโ์ดยส่วนใหญ่จะไดมี้ความพึงพอใจ
ต่อนวตักรรมทางการแพทยร์วมถึงอุปกรณ์การวินิจฉัยและการรักษาส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
การแพทย ์ความพึงพอใจต่อการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งขั้นตอนการวนิิจฉยักระบวนการบ าบดัและ
ความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย์ ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการบริหารรวมถึงการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กระบวนการลงทะเบียนกระบวนการเขา้ / ออกกระบวนการดูแลผูป่้วยและ
กระบวนการช าระเงินทางคอมพิวเตอร์  ความพึงพอใจต่อนวตักรรมการให้บริการโดยรวมของ
โรงพยาบาล ความพึงพอใจต่อโครงสร้างการดูแลรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงพยาบาล
อุปกรณ์อตัราส่วนพนกังานและบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความพึงพอใจต่อกระบวนการดูแลจากแพทย์
และพยาบาล รวมทั้งความพึงพอใจต่อผลการดูแลทั้งทางร่างกายและจิตใจ จึงท าใหก้ลุ่มนกัท่องเท่ียว
ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเชิงการแพทยเ์กิดความตอ้งการท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง และยินดีท่ีจะ
แนะน าใหบุ้คคลอ่ืนไดมี้โอกาสในการเดินทางมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชนเพื่อการท่องเท่ียว
เชิงการแพทย ์ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของ Kitapci, Akdogan & Dortyol 
(2014) ท่ีไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองผลกระทบของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ ความ
ตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และการบอกต่อของผูป่้วยในอุตสาหกรรมการดูแลสุขภาพ ซ่ึงผลการ
ศึกษาวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูป่้วยมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และความพึงพอใจของ
ผูป่้วยมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรวจัิยไปใช้ 
1. ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนควรท าการพฒันานวตักรรมโรงพยาบาล

โดยเฉพาะนวตักรรมการรักษา เช่น นวตักรรมการพึ่งพาตนเองดา้นสุขภาพบนพื้นฐานภูมิปัญญา
ไทย ทั้งน้ีเพื่อให้ชาวต่างชาติได้เห็นถึงคุณค่าของวิถีสุขภาพของคนไทย และพืชผกัสมุนไพรท่ี
สามารถน ามาใชใ้นการรักษาโรคไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ 

2. ผูป้ระกอบธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนควรด ารงไวใ้นเร่ืองของความพึงพอใจสูงสุด
ของผูม้าใชบ้ริการ โดยการพฒันากระบวนการดูแลผูป่้วย/กระบวนการท างาน (process of care) และ
ด าเนินการติดตามผลการรักษาผูป่้วย (outcome of care) อยา่งต่อเน่ือง 

3. ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน แพทย ์และบุคลากรทางการแพทย ์รวมทั้ง
เจา้หนา้ท่ีควรให้ความส าคญัในการสร้างตราสินคา้ และการด ารงไวซ่ึ้งความมีช่ือเสียงของตราสินคา้ 
การรักแบรนด์ โดยเฉพาะการรักษาบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีฝีมือ และมีความเช่ียวชาญจนเป็นท่ี
ยอมรับในระดบัประเทศ ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มผูป่้วยบางคนยินดีท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการกบับุคากรทาง
การแพทยค์นเดิมท่ีเคยใหบ้ริการการรักษา  

4. ผู ้ประกอบการธุรกิจโรงพยาบาลเอกสารจะต้องสร้างโปรแกรมการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ( customer relationship management program ) ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีจะช่วย
ในเร่ืองของการบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ทั้งน้ีเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่กลุ่มลูกคา้
เป้าหมายไดมี้ความสะดวกสบายเพิ่มมากข้ึน เช่น การจดัท าแอพพลิเคชัน่หรือระบบออนไลน์ในการ
ท านดัหมายกบัแพทย ์ระบบการรับทราบผลการตรวจของแพทยอ์ยา่งทนัถ่วงทีซ่ึงอาจจะเป็นการส่ง
ขอ้มูลผลการตรวจผา่นทางอีเมล ์เป็นตน้ 

5. ผูป้ระกอบธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนควรน าระบบ Hospital Accreditation (HA) มา
ใช้ในการบริหารองค์กร ทั้งน้ีเน่ืองจากระบบดังกล่าวเป็นกลไกประเมิน เพื่อกระตุน้ให้เกิดการ
พฒันาระบบงานภายในโรงพยาบาล โดยมีการพฒันาอย่างเป็นระบบ และพฒันาทั้งองค์กร ท าให้
องคก์รเกิดการเรียนรู้ มีการประเมินและพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
  

5.3.2 ข้อเสนอแนะในกำรวจัิยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาวจิยัในคร้ังต่อไป นกัวชิาการ นกัวจิยั หรือผูท่ี้สนใจควรท าการศึกษาถึงกล

ยุทธ์ ต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการโรงพยาบาลเอกชน เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของ
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กลยุทธ์และพฤติกรรมการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศวา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ 
เช่น กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด กลยทุธ์คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

2. นกัวิชาการ นกัวิจยั หรือผูท่ี้สนใจ ควรท าการปรับเปล่ียนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการ
วจิยั ซ่ึงอาจจะเป็นกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะภูมิภาค เช่น เฉพาะภูมิภาคเอเชีย เป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อใหเ้ห็นถึงผล
การศึกษาวิจยัท่ีลึกซ้ึงเฉพาะกลุ่ม หรืออาจจะท าการศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหว่างนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างประเทศของแต่ละภูมิภาค โดยท าการศึกษาความพึงพอใจและความภกัดีของนกัท่องเท่ียววา่
มีความแตกต่างกนัหรือไม่อยา่งไร  

3. ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบักลยุทธ์ภายในองคก์รท่ีท าให้ลดค่าใชจ่้าย หรือกลยุทธ์ท่ี
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจจากผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
 
 

5.4 ข้อจ ำกดังำนวจิัย 
1. ข้อจ ากัดด้านความสมคัรใจในการให้สัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใช้ในการสัมภาษณ์เป็นกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวเชิง
การแพทย ์ซ่ึงกลุ่มบุคคลดงักล่าวบางส่วนไม่สะดวกในการให้สัมภาษณ์ บางส่วนมีเวลาในการให้
ขอ้มูลเพียงระยะสั้ น จึงท าให้ผูว้ิจยัได้ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ไม่ครบถ้วนในทุกหัวข้อของแนว
ค าถามเพื่อการสัมภาษณ์ และไดรั้บค าสัมภาษณ์ในค าสั้น ๆ และเป็นค าท่ีมีความหมายเดียวกนักบั
กลุ่มตวัอยา่งในหลายบุคคล จึงท าใหข้อ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ไม่มีความแตกต่างกนัมากนกั 

2. ขอ้จ ากดัดา้นเวลาในการท าวจิยั ซ่ึงผูว้จิยัมีเวลาระยะสั้นในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จึง
ท าให้ผู ้วิจ ัยไม่สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามได้ด้วยตนเอง แต่เป็นการใช้
แบบสอบถามออนไลน์และการแจกจ่ายให้แก่กลุ่มบุคคลท่ีรู้จกัชาวต่างชาติท่ีมีพฤติกรรมการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
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แนวค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ 
เร่ือง  การศึกษาความพงึพอใจของชาวต่างชาติในการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

 
การศึกษาวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ

ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ ดา้นความ
คาดหวงัของลูกคา้ ท่ีส่งผลต่อดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน และเพื่อศึกษาปัจจยัดา้นความพึง
พอใจท่ีส่งผลต่อปัจจยัดา้นขอ้ร้องเรียน และปัจจยัดา้นความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนโดยเป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 
Interviews) ซ่ึงมีประเด็นค าถามดงัน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 

- ช่ือ - นามสกุล  
.............................................................................................................................................. 
- ต าแหน่งงาน …….. ปี 
- อายงุาน ....... ปี 
- สถานท่ีปฏิบติังาน.................................................................. 

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

1. ท่านคิดว่านโยบายในการก าหนดคุณภาพการให้บริการต่อการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพทีจ่ะ
สร้างความพงึพอใจให้เกดิขึน้แต่นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในแต่ละมิติต่อไปนีค้วรเป็นอย่างไร 
 1.1 มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ (The Tangible Dimension) ซ่ึงเป็นมิติท่ี
สามารถสัมผสัได ้ท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดรั้บความสะดวก เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
บุคลากรและเคร่ืองมือส่ือสาร   
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 1.2 มิติดา้นความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (The Reliability Dimension) ซ่ึงเป็น
ความสามารถท่ีจะกระท าหรือมอบการบริการไดต้ามท่ีสัญญา สามารถไวว้างใจเช่ือถือได้ 
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............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
 1.3 มิติดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (The Responsiveness 
Dimension) ซ่ึงเป็นความพร้อม/ ความพยายามท่ีจะตอบสนองและความเตม็ใจท่ีจะจดัหาบริการ 
รวมถึงการใหค้วามช่วยเหลือแก่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 1.4 มิติดา้นความไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ (The Assurance Dimension) ซ่ึงเป็นการมี
ความรู้ ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ การบริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละการ
สร้างความไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ   
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 1.5 มิติดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ (The Empathy Dimension) ซ่ึงเป็นการดูแล
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ   
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่ามิติคุณภาพการบริการดังกล่าว มิติใดเป็นมิติทีท่ าให้นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติ
เกดิความพงึพอใจในการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพได้มากทีสุ่ด 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
  
  



 
 

101 

 

3. ท่านคิดว่ามิติคุณภาพการบริการดังกล่าว มิติใดเป็นมิติทีท่ าให้นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติ
เกดิความคุ้มค่าด้านราคาได้เป็นอย่างดี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
  
ส่วนที ่3 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัการประเมินความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 1. ท่านคิดว่าปัจจัยใดต่อไปนีเ้ป็นปัจจัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเกดิความคาดวงัที่
จะมาท่องเทีย่วเชิงสุขภาพในโรงพยาบาลเอกชนของท่าน และเพราะเหตุใดท่านจึงคิดว่าปัจจัย
ดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ท าให้เกดิความคาดหวงั 
  1.1 เป็นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติอยูแ่ลว้ 
  1.2 ประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีเคยมาใชบ้ริการ 
  1.3 ประสบการณ์จากการใชบ้ริการของคู่แข่งขนั 
  1.4 การส่ือสารทางการตลาดผา่นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว 
  1.5 สถานการณ์หรือจงัหวะโอกาสท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจะเขา้มาใชบ้ริการ 
  1.6 การท่ีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีการส่ือสารถึงกนัเองเก่ียวกบัการบริการ 
  1.7 ปัจจยัอ่ืน ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ วฒันธรรม ชนิดของครอบครัว ระดบัชั้นทางสังคม    การ
อบรมเล้ียงดู ฐานะในกลุ่ม การใชก้ลไกการหลบหนี การบอกเล่าความความคาดหวงั ความลม้เหลว
และความส าเร็จในอดีต เพศ เชาวปั์ญญา และบุคลิกภาพ  
เพราะเหตุใด……………………………………………………………………………………… 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่าปัจจัยความคาดหวงัดังกล่าว ปัจจัยใดที่ท่านน ามาใช้ในการก าหนดคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานท่าน เพือ่ให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของนักท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาติในการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพได้เป็นอย่างดี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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 3. ท่านคิดว่าปัจจัยความคาดหวงัดังกล่าว ปัจจัยใดเป็นปัจจัยทีท่ าให้นักท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาติเกดิความคุ้มค่าด้านราคาได้เป็นอย่างดี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

4. ท่านคิดว่าปัจจัยความคาดหวงัดังกล่าว ปัจจัยใดเป็นปัจจัยทีท่ าให้นักท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาติเกดิความพงึพอใจได้เป็นอย่างดี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่4 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัความคุ้มค่าด้านราคาของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

1. ท่านมีนโยบายในการท าให้นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติเกดิความคุ้มค่าด้านราคาในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพอย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่านโยบายดังกล่าวท าให้นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติเกดิความพงึพอใจในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ส่วนที ่5 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 1. ท่านคิดว่านักท่องเที่ยวชาวต่างชาติทีเ่คยมีพฤติกรรมการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพใน
โรงพยาบาลของท่านมีความพงึพอใจหรือไม่ และเป็นความพงึพอใจในลกัษณะอย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่าความพงึพอใจดังกล่าวจะท าให้เกดิข้อร้องเรียน หรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 3. ท่านคิดว่าความพงึพอใจดังกล่าวจะท าให้นักท่องเทีย่วชาวต่างชาติกลบัมาใช้บริการ
โรงพยาบาลของท่านเพือ่การท่องเทีย่วเชิงสุขภาพในอนาคตต่อไปหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่6 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัการจัดการข้อร้องเรียนของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 1. ท่านมีนโยบายในการจัดการข้อร้องเรียนจากนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพอย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่า นโยบายดังกล่าวจะท าให้นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติกลบัมาใช้บริการ
โรงพยาบาลของท่านเพือ่การท่องเทีย่วเชิงสุขภาพในอนาคตต่อไปหรือไม่ เพราะเหตุใด 
............................................................................................................................................................ 
เพราะเหตุใด....................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
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ส่วนที ่7 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัความภักดีของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการท่องเทีย่วเชิง

สุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

 1. ท่านมีนโยบายในการสร้างให้เกดิความภักดีจากนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติต่อการท่องเทีย่ว
เชิงสุขภาพในโรงพยาบาลของท่านอย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่8 ข้อมูลข้อเสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค  
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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แนวค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ 
เร่ือง  การศึกษาความพงึพอใจของชาวต่างชาติในการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

 
การศึกษาวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ

ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน โดยการใชแ้บบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ ท่ี
ส่งผลต่อดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน และเพื่อศึกษาปัจจยัดา้นความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อปัจจยัดา้นขอ้
ร้องเรียน และปัจจยัดา้นความภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของ
โรงพยาบาลเอกชนโดยเป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interviews) ซ่ึงมีประเด็นค าถาม
ดงัน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 

- เพศ ...................................................... 
- อาย ุ…….. ปี 
- สัญชาติ ....... ปี 
- ภูมิล าเนา.................................................................. 
- ลกัษณะของพฤติกรรมการท่องเท่ียวสุขภาพในโรงพยาบาลเอกชน 
 การท าทนัตกรรม 
 การรักษาโรคภยัไขเ้จบ็ 
 การปรับเปล่ียนอวยัวะของร่างกาย  
 การผา่ตดัเพื่อเสริมความงาม  

 
  



 
 

106 

 

ส่วนที ่2 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

1. ท่านคิดว่าโรงพยาบาลเอกชนทีท่่านมาใช้บริการเพือ่การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพมีคุณภาพ
การให้บริการแต่ละด้านต่อไปนีห้รือไม่ เพราะเหตุใด 

 การไดรั้บความสะดวกสบาย เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากรและเคร่ืองมือส่ือสาร   
ความสามารถท่ีจะกระท าหรือมอบการบริการไดต้ามท่ีสัญญา และความสามารถใน

การสร้างใหเ้กิดความไวว้างใจ และความน่าเช่ือถือได ้
  ความพร้อม/ ความพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการและความเตม็ใจท่ีจะจดัหา
บริการ รวมถึงการใหค้วามช่วยเหลือแก่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติไดเ้ป็นอยา่งดี 
  การมีความรู้ ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ การบริการดว้ย
ความซ่ือสัตยแ์ละการสร้างความไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ   
  ความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ (The Empathy Dimension) ซ่ึงเป็นการดูแลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ   
เพราะเหตุใด (โปรดยกตวัอยา่งส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่าคุณภาพการบริการดังกล่าว ท าให้ท่านเกดิความพงึพอใจในการท่องเทีย่วเชิง
สุขภาพหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

3. ท่านคิดว่าคุณภาพการบริการดังกล่าว ท าให้ท่านเกดิความคุ้มค่าด้านราคาหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
  
ส่วนที ่3 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัการประเมินความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
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 1. ท่านคิดว่าปัจจัยใดต่อไปนีเ้ป็นปัจจัยที่ท าให้ท่านเกดิความคาดวงัทีจ่ะมาท่องเทีย่วเชิง
สุขภาพในโรงพยาบาลเอกชนของประเทศไทย และเพราะเหตุใดท่านจึงคิดว่าปัจจัยดังกล่าวเป็น
ปัจจัยทีท่ าให้เกดิความคาดหวงั 
  1.1 เป็นความตอ้งการของท่านอยูแ่ลว้ 
  1.2 ประสบการณ์ในอดีตของญาติ/ คนรู้จกัท่ีเคยมาใชบ้ริการ 
  1.3 ประสบการณ์จากการใชบ้ริการของโรงพยาบาลในประเทศอ่ืน 
  1.4 การส่ือสารทางการตลาดผา่นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
  1.5 เกิดสถานการณ์หรือจงัหวะโอกาสท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ 
  1.6 การพดูคุยกบันกัท่องเท่ียวคนอ่ืนเก่ียวกบัการบริการ 
  1.7 ปัจจยัอ่ืน ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ วฒันธรรม ชนิดของครอบครัว ระดบัชั้นทางสังคม    การ
อบรมเล้ียงดู ฐานะในกลุ่ม การใชก้ลไกการหลบหนี การบอกเล่าความความคาดหวงั ความลม้เหลว
และความส าเร็จในอดีต เพศ เชาวปั์ญญา และบุคลิกภาพ  
เพราะเหตุใด……………………………………………………………………………………… 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่าปัจจัยความคาดหวงัดังกล่าว ปัจจัยใดทีจ่ะท าให้ท่านได้รับคุณภาพการ
ให้บริการ เพือ่ให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัในการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพได้เป็นอย่างดี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 3. ท่านคิดว่าปัจจัยความคาดหวงัดังกล่าว ปัจจัยใดเป็นปัจจัยทีท่ าให้ท่านเกดิความคุ้มค่า
ด้านราคาได้เป็นอย่างดี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
  



 
 

108 

 

4. ท่านคิดว่าปัจจัยความคาดหวงัดังกล่าว ปัจจัยใดที่ท าให้ท่านเกดิความพงึพอใจได้เป็น
อย่างดี 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่4 ข้อมูลความคิดเห็นต่อการประเมินความคิดเห็นของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติเกีย่วกบัคุณ
ค่าทีรั่บรู้ด้านราคา 

1. ภายหลงัจากการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพในประเทศไทย ท่านเกดิความคุ้มค่าด้านราคาใน
การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่าความคุ้มค่าด้านราคาดังกล่าวท าให้ท่านเกดิความพงึพอใจในการท่องเทีย่วเชิง
สุขภาพหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่5 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 1. ท่านมีความพงึพอใจในการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนในแต่ละด้าน
ต่อไปหรือไม่ อย่างไร 

 ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บการบริการ (Convenience)  
 ดา้นการประสานงานของการบริการ (Coordination)  
 ดา้นอธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy)  
 ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ  
 ดา้นคุณภาพของบริการ (Quality of Service)  
 ดา้นราคาค่าใชจ่้าย (Cost) 

............................................................................................................................................................ 
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 2. ท่านคิดว่าความพงึพอใจดังกล่าวจะท าให้เกดิข้อร้องเรียน หรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 3. ท่านคิดว่าความพงึพอใจดังกล่าวจะท าให้ท่านกลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลเพือ่การ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพในอนาคตต่อไปหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่6 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัการจัดการข้อร้องเรียนของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 1. หากท่านเกดิความไม่พงึพอใจ หรือท่านได้รับการให้บริการทีไ่ม่ตรงกบัความคาดหวัง 
ท่านคิดว่าท่านจะมีข้อร้องเรียนจากการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพต่อโรงพยาบาลเอกชนในรูปแบบใด 
เพราะเหตุใดท่านจึงเลอืกรูปแบบดังกล่าว 
  ไม่มีการแสดงออกในเร่ืองร้องเรียนแต่อยา่งใด 
  ใชว้ธีิการเฝ้าดูอยูห่่าง ๆ โดยหวงัวา่ โรงพยาบาลเอกชนจะรู้ไดด้ว้ยตวัเอง และจะไดรั้บ
การปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และการบริการท่ีดียิง่ข้ึน 
  ตอ้งการให้โรงพยาบาลเอกชนใหค้วามส าคญักบัตนเอง โดยไม่เคยใหข้อ้มูลถึงความไม่
พึงพอใจของโรงพยาบาลเลยและไม่เคยแสดงออกถึงความไม่พึงพอใจ 
  เลือกท่ีจะไม่ใช่บริการอีกต่อไปในอนาคต 
  จะท าการระบายความไม่พึงพอใจกบับุคคล หรือส่ิงท่ีอยูร่อบตวับา้ง แต่ยงัใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งนั้นต่อไป 
  ตอ้งการเรียกร้องสิทธ์ิของตวัเอง โดยไม่ยอมเผชิญหนา้กบัโรงพยาบาลดว้ยตนเอง แต่ 
ไดอ้าศยัการบ่นหรือการระบาย โดยเฉพาะในช่องทางอินเทอร์เน็ต และสังคมออนไลน์ เพื่อใหธุ้รกิจ
เขา้มาพบและแกไ้ขปัญหา 
  ท าการบิดเบือนความจริงบางประการ เพื่อใหธุ้รกิจชดเชยความเสียหายมากกวา่ท่ีควรจะ
เป็น 
  ท  าการลดหรือท าลายความน่าเช่ือถือ ช่ือเสียงของธุรกิจ โดยอาศยักระแสของสังคม 
และไม่ตอ้งการใชสิ้นคา้และบริการอีกต่อไป 
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  ใหข้อ้เสนอแนะเพื่อน าไปใชใ้นการปรับปรุงการท างาน 
  เรียกร้องในส่วนท่ีตนเองควรจะไดรั้บอยา่งสมเหตุสมผล 
  โวยวาย และจะไม่พยายามเขา้ใจถึงเหตุผลต่าง ๆ ท่ีโรงพยาบาลอธิบาย 
  ระบายความไม่พึงพอใจ และไม่ตอ้งการใชบ้ริการอีกไม่วา่ธุรกิจจะพยายามชดเชยดว้ย
วธีิใดก็ตาม 
  มีความหวงัดีท่ีจะให้โรงพยาบาลเอกชนเกิดการปรับปรุงการใหบ้ริการในระยะยาวอยา่ง
เป็นรูปแบบโดยไม่ตอ้งการเรียกร้องการชดเชยใด ๆ จากโรงพยาบาล 
  อาศยักฎหมาย และขอ้บงัคบัต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดรั้บส่ิงท่ีตนสูญเสียอยา่งรวดเร็วและ
แน่นอน 
  สร้างเร่ืองใหเ้กินกวา่ความเป็นจริง โดยอาศยักฎหมายและหน่วยงานของรัฐ 
  ตอ้งการท าลายลา้งธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน โดยอาศยักฎหมายและหน่วยงานของรัฐ 
   
เพราะเหตุใดท่านจึงเลอืกร้องเรียนด้วยวธีิดังกล่าว
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 2. ท่านคิดว่า วธีิการร้องเรียนดังกล่าวจะท าให้ท่านกลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลเพือ่การ
ท่องเทีย่วเชิงสุขภาพในอนาคตต่อไปหรือไม่ เพราะเหตุใด 
............................................................................................................................................................ 
เพราะเหตุใด....................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่7 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัความภักดีของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติในการท่องเทีย่วเชิง
สุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
 1. ในอนาคตท่านจะกลบัมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเพือ่การท่องเทีย่วเชิงสุขภาพอกี
ต่อไปหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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 2. ท่านยินดีทีจ่ะบอกกล่าวให้บุคคลอืน่มาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเพือ่การท่องเทีย่วเชิง
สุขภาพเหมือนท่านหรือไม่ เพราะเหตุใด 
............................................................................................................................................................ 
เพราะเหตุใด....................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
 3. หากโรงพยาบาลเอกชนมีค่าใช้จ่ายในการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพทีเ่พิม่สูงขึน้ ท่านยนิดีทีจ่ะ
กลบัมาใช้บริการเพือ่การท่องเทีย่วเชิงสุขภาพอกีต่อไปหรือไม่ อย่างไร 
............................................................................................................................................................ 
เพราะเหตุใด....................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
 4. ท่านจะนึกถึงโรงพยาบาลเอกชนแห่งนีเ้ป็นแห่งแรก หากท่านต้องการท่องเทีย่วเชิง
สุขภาพหรือไม่ เพราะเหตุใด 
............................................................................................................................................................ 
เพราะเหตุใด....................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
 
ส่วนที ่8 ข้อมูลข้อเสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค  
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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Questionnaire 

Study of foreigners' satisfaction in medical tourism of private hospitals 

This questionnaire is about the satisfaction of foreigners in the medical tourism of private 
hospitals which is a research study of graduate students Mahidol University. The researcher would 
like to ask for cooperation from all of you in answering all the questions according to the truth and 
your opinion so that the researcher will be able to use this research results for further education. 
The researcher would like to thank you for sacrificing the time to answer this questionnaire. 

 
Part I: Demographic profile 
Please mark X in below space 
 
1.  Please specify your country of residence 

 1. Asia     2. Australia    3. North America 
 4. South America    5. Europe    6. Africa 
 

2.  Please specify your gender   
 1. Male      2. Female     3. Other    
 

3.  Please specify your age   
 1. Younger than 30 years old  2. 31 – 40 years old      3. 41 – 

50 years old          
 4. 51 - 60 years old   5. 61 – 70 years old   6.  Older than 70 

years old 
 

4.  Please specify your marital status 
  1. Single    2. Married     

 3. Separated / Widowed 
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5.  Please specify your highest education level  
 1. High school    2. Bachelor degree   
 3. Higher than bachelor degree 
 

6.  Please specify your existing career 
 1. Students    2. Business owner   
 3. State Enterprise   4. Officer     
 5. Mid to high level officer  6. Other please specify________ 
 

7.  Please specify your monthly household income (in average) 
 1. Lower or equal to 50,000 THB   2. 50,001 – 100,000 THB  
 3. 100,001 – 250,000 THB   4. 250,001 – 500,000 THB   
 5. 500,001 – 1,000,000 THB    6. Higher than 1,000,000 THB 

 
Part II: Hospital innovation 
Please mark X in the space that best matches your opinion. 
Where 5 is strongly agree, 4 is agree, 3 is the neutral, 2 is disagree and 1 is strongly disagree 

Hospital innovation 
Agreement level 

[ 5 ] [ 4 ] [ 3 ] [ 2 ] [ 1 ] 
Medical innovation 
Technology 
1. The hospital provides innovation in diagnostic and 
treatment equipment. 

     

2. The hospital provides innovation in medical 
facilities. 

     

3. The hospital provides innovation in use of relevant 
technologies. 

     

Method 
1. The hospital provides innovation in diagnostic 
procedures. 
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Hospital innovation 
Agreement level 

[ 5 ] [ 4 ] [ 3 ] [ 2 ] [ 1 ] 
2. The hospital provides innovation in treatment 
processes. 

     

3. The hospital provides innovation in expertise of 
medical personnel. 

     

Administrative innovation 
External management 
1. The hospital provides innovation in building 
customer relationship 

     

2. The hospital provides innovation in registration 
process. 

     

3. The hospital provides innovation in 
admission/discharges process. 

     

4. The hospital provides innovation in patient care 
process. 

     

5. The hospital provides innovation in computer-based 
payment process. 

     

 
Part III: Perceived quality of care 
Please mark X in the space that best matches your opinion. 
Where 5 is strongly agree, 4 is agree, 3 is the neutral, 2 is disagree and 1 is strongly disagree 

Perceived quality 
Agreement level 

[ 5 ] [ 4 ] [ 3 ] [ 2 ] [ 1 ] 
Structure of care 
1. The hospital provides adequate facilities for patients.      
2. The hospital provides adequate equipment for 
patients. 
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3. The hospital provides adequate staffing ratios for 
patients. 

     

Perceived quality 
Agreement level 

[ 5 ] [ 4 ] [ 3 ] [ 2 ] [ 1 ] 
4. The hospital provides adequate qualified personnel 
for patients. 

     

Process of care 
1. The doctors in the hospital are professional and 
competent. 

     

2. The doctors in the hospital are honest, conscientious, 
and dependable. 

     

3. The doctors in the hospital are attentive to my heath 
condition and discuss the treatment with me. 

     

4. The doctors in the hospital are prompt in service and 
willing to consult other doctors about my treatment. 

     

5. The doctors in hospital are willingness to listen and 
answer my questions. 

     

6. The nurses are professional, skillful and acted in an 
organized way. 

     

7. The nurses are conscientious, sincere and 
dependable. 

     

8. The nurses regularly check on me and give me 
prompt personalized service. 

     

Outcome of care 
1. The hospital improves physical well-being and 
survival possibilities. 

     

2. The hospital improves my emotional well-being and 
the quality of life. 

     

3. The hospital improves my satisfaction with my life.      
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Part IV Customer satisfaction  
Please mark X in the space that best matches your opinion. 
Where 5 is highly satisfy, 4 is satisfy, 3 is neutral, 2 is unsatisfied and 1 is highly unsatisfied 

Customer satisfaction 
Satisfaction level 

[ 5 ] [ 4 ] [ 3 ] [ 2 ] [ 1 ] 
Satisfaction toward Medical innovation including 
diagnostic and treatment equipment, medical facilities, 
use of relevant technologies, diagnostic procedures, 
treatment processes and expertise of medical personnel. 

     

Satisfaction toward Administrative innovation 
including building customer relationship, registration 
process, admission/discharges process, patient care 
process and computer-based payment process. 

     

Satisfaction toward Overall Hospital Service 
Innovation  

     

Satisfaction toward Structure Of Care including 
adequate hospital facilities, equipment, staffing ratios 
and qualified personnel.  

     

Satisfaction toward Process Of Care from doctors and 
nurses. 

     

Satisfaction toward Outcome Of Care both physical and 
emotional. 

     

Satisfaction toward Overall Quality of Care      
Overall Satisfaction toward the hospital      
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Part V Customer Loyalty 
Please mark X in the space that best matches your opinion. 
Where 5 is strongly agree, 4 is agree, 3 is the neutral, 2 is disagree and 1 is strongly disagree 

Perceived quality 
Agreement level 

[ 5 ] [ 4 ] [ 3 ] [ 2 ] [ 1 ] 
1. I will recommend this hospital to my friends.      
2. I feel that I’ve selected the right hospital      
3. Even if the hospital increase medical fee, I will 
continue to use its service 

     

4. I have high confident in this hospital services      
5. I will definitely use the service from this hospital in 
the future 

     

 
****************Thank you for your participation*************** 

 


