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บทคัดยอ
 การวจิยัคร้ังนีม้จีดุมุงหมายเพือ่ศกึษา ปจจยัทีส่งผลตอความภกัดขีองผูรบับริการโรงพยาบาลเอกชน

ในกรุงเทพมหานคร และศึกษาแนวทางการสรางความภักดีใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชน           

ในกรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ทั้งนี้การวิจัยเชิงคุณภาพ                    

ใชแบบสอบถามเพื่อการสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 14 คน และการวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถามจาก         

กลุมตวัอยาง คอื ผูทีเ่คยใชบรกิารโรงพยาบาลเอกชน (ผูปวยนอก) 14 แหงในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน 

ใชวิธีสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณใชสถิติวิเคราะหเชิงพรรณนา และสถิติ   

เชิงอนุมาน สวนการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพจากคําถามปลายเปด ผูวิจัยนําเสนอผลการสัมภาษณ            

แบบเจาะลึกและสรุปการวิเคราะหเน้ือหา ผลการวิเคราะหขอมูลแสดงใหเห็นวาปจจัยท่ีสงผลตอความภักดี

ของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ไดแก ดานการใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรับบริการ 

ดานการมสีมัพันธภาพกบัผูรบับรกิาร ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการทาํใหเฉพาะเจาะจงบคุคล 

ดานการเปนหุนสวน และดานการเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการ สําหรับแนวทางการสรางความภักดี
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ของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ควรใหความสําคัญกับการใหความเห็นอกเห็นใจแก

ผูรบับรกิาร การมีสมัพนัธภาพกบัผูรบับรกิาร ความเปนรปูธรรมของการบริการ การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล 

การเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการและการเปนหุนสวน ตามลําดับ 

คําสําคัญ
 ความภักดีของลูกคา    คุณภาพการบริการ   การบริหารลูกคาสัมพันธ

Abstract
 This research aims to study the factors that affect the loyalty of the clients of private          

hospitals in Bangkok and to study the guidelines to build loyalty that happened to the service of 

private hospital in Bangkok. Because to this research was conducted on the qualitative and the 

quantitative methods, the survey tools are the questionnaires for in-depth interviews with 14 people 

in qualitative method and there are 400 people with a multi-stage random sampling who used to 

get the service from 14 private hospitals (outpatient) in Bangkok. Data analysis for quantitative 

research was using descriptive analysis and inferential statistics. The analysis of qualitative data 

was from open-ended questions. The researchers presented the results of in-depth interview that 

summarized content analysis. The results showed that factors affecting the loyalty of clients private 

hospitals in Bangkok was the provision of sympathy to the service; the relationship with the client; 

the concrete of service; the making of specific individuals; the partnership; understanding the   

expectations of the clients. The study of guidelines for the loyalty of the clients of private hospital 

in Bangkok are giving priority to providing sympathy to the service; the relationship with the client; 

the concrete of service; making for specific person, understanding the expectations of the clients 

and the partnerships respectively.

Keywords: 
 Customer Loyalty,   Service Quality,  Customer Relationship

บทนํา
 ธุรกิจโรงพยาบาลนับไดวาเปนธุรกิจท่ีใหบริการดานสาธารณูปโภคข้ันพ้ืนฐานท่ีมีความจําเปนและ

เปนธุรกิจที่สงผลดีตอการพัฒนาดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ โดยรัฐบาลไดใหความสําคัญและ

สนับสนุนธุรกิจบริการสุขภาพ ดังท่ีระบุในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 11 (พ.ศ. 2555      

- พ.ศ. 2559) ซึง่ไดระบไุววาธรุกจิบรกิารสขุภาพเปนธรุกจิทีจ่ะไดรบัการสงเสรมิใหมกีารเพ่ิมขดีความสามารถ
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ในการแขงขัน เพื่อการปรับโครงสรางเศรษฐกิจสูการพัฒนาอยางย่ังยืน (ชาญณรงค  สังขอยุทธ, 2557) 

นอกจากน้ียังรวมถึงกระแสนโยบายที่จะผลักดันใหประเทศไทยเปนศูนยกลางสุขภาพนานาชาติ (Medical 

Hub) การเติบโตของการทองเที่ยวเชิงการแพทยทั้งจากตัวเลขเชิงปริมาณ การลงทุน และอัตราการจางงาน   

ทีเ่พ่ิมข้ึนสงผลใหภาคเอกชนเขามาประกอบธุรกิจดานการดูแลสขุภาพมากขึน้ (นนัทสาร ี สขุโต, 2558) ทาํให

ธุรกิจโรงพยาบาลในไทยมีการแขงขันกันคอนขางสูง ดังน้ันโรงพยาบาลเอกชนในไทยจึงตองเผชิญกับ             

การแขงขันอยางรุนแรงท้ังในและระหวางประเทศ อยางไรก็ตามการแขงขันของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนตาง

มีจุดขายของบริการอยูที่ศักยภาพทางการแพทยและคุณภาพการบริการซึ่งเปนที่ยอมรับในตลาดโลก           

(ชาญณรงค  สังขอยุทธ, 2557) 

 คุณภาพการบริการนับเปนกลยุทธสําคัญประการหนึ่งที่นํามาใชในการเพิ่มขีดความสามารถใน      

การแขงขัน (Chen & Chen, 2010) โดยคุณภาพบริการนั้นเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ                 

โรงพยาบาลภายใตการแขงขันที่รุนแรง (พรชัย  ดีไพศาลสกุล, 2556) และจากมาตรฐานของการบริการที่ดี    

มีคุณภาพ Sukato (2014) กลาววาจะเกิดขึ้นไดเมื่อลูกคาไดสัมผัสไดรับบริการ โดยหากลูกคารับรูถึงสิ่งที่      

ไดรับเทากับหรือสูงกวาสิ่งที่ลูกคาคาดหวังลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ Parasuraman, Zeithaml & Berry 

(1990) ไดกลาวเสริมถึงการประเมินคุณภาพบริการซึ่งประกอบดวยปจจัย 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรม

ของบริการ ความนาเชื่อถือหรือไววางใจไดในการใหบริการ การตอบสนองความตองการ การใหความมั่นใจ 

และความเห็นอกเหน็ใจหรอืการรบัรูความตองการของผูรบับรกิาร นอกจากน้ีการบรหิารลูกคาสัมพันธ (CRM) 

นบัเปนเครือ่งมือทีส่าํคญัในการสรางความสมัพนัธกบัลกูคาแบบตอเน่ืองดวยการติดตอสือ่สารกบัลกูคาตลอดไป 

โดย Lawson-Body & Limayem (2004) ไดกลาวเก่ียวกับองคประกอบหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ       

ซึ่งประกอบดวย การมีสัมพันธภาพกับลูกคา การบริหารการสื่อสารระหวางกัน การเขาใจความคาดหวังของ

ลกูคา การเปนหุนสวน และการทําใหเกิดความเฉพาะเจาะจงของแตละบุคคล สาํหรับความภกัดีของผูบริโภค 

(Customer Loyalty) นั้นนับวาเปนองคประกอบที่สรางความมั่งค่ังใหแกองคกรธุรกิจตางๆ เน่ืองจากลูกคา   

จะมีการซ้ือหรือใชบริการซ้ํา และมีการบอกตอใหผูอื่นเกิดการซื้อหรือใชบริการท่ีตนมีความภักดีอีกดวย          

ความภักดีของผูบริโภคจึงหมายถึงการที่ผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือบริการหนึ่งไมวาจะเกิดจาก       

ความเช่ือม่ัน การนกึถึง และหรอืตรงใจผูบริโภคจึงทําใหเกิดการซือ้ซ้ําและตอเน่ืองตลอดมา (Da Silva & Alwi, 

2008)

 อนึ่งจากการทบทวนงานวิจัยตางๆ อาทิ สมฤดี  ธรรมสุรัติ (2554) พบวาปจจัยคุณภาพบริการมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

สวนเตอืนใจ  จนัทรหนองสรวง (2554) พบวา การบริหารลกูคาสมัพนัธ มคีวามสัมพนัธและผลกระทบเชงิบวก

กับความภักดีของลูกคา สอดคลองกับ Long, Khalafinezhad, Ismail & Rasid (2013) การศึกษาแสดง          

ใหเห็นวาการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนหนึ่งในกลยุทธที่สําคัญขององคกรที่สามารถนํามาปรับปรุงเพื่อสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขันได นอกจากน้ียังมีงานวิจยัจํานวนมากไดนําความตั้งใจทีจ่ะกลับมาใชบริการ

อีก (Re-Visit Intension) มาใชวัดระดับความภักดีของผูรับบริการดานการแพทย (Boshoff & Gray, 2004) 
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ดงัน้ันความภกัดีของผูรบับริการทางการแพทยจงึเปนดัชนีชีว้ดัท่ีสาํคัญประการหนึง่ท่ีใชวดัระดับความสาํเร็จ

หรือการมีประสิทธิภาพของธุรกิจดานสถานบริการทางการแพทย  จากเหตุผลดังกลาวขางตน  คณะผูวิจัย     

จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศึกษาแนวทางการสรางความภักดขีองผูรบับริการโรงพยาบาลเอกชนในกรงุเทพมหานคร

เพือ่ตอบวตัถปุระสงคการวิจยัทีต่องการทราบถงึปจจยัตางๆ ทีส่งผลตอความภกัดขีองผูรบับรกิารโรงพยาบาล

เอกชนในกรุงเทพมหานคร และนําผลการวิจัยท่ีไดมาใชเปนแนวทางในการสรางความภักดีใหเกิดข้ึนกับผูรับ

บริการของโรงพยาบาลเอกชนหรือสถานพยาบาลอื่นๆ ในกลุมธุรกิจเดียวกันที่ตองการนําผลการวิจัย                  

ไปประยุกตใชในอนาคต สรางความพรอมดานบุคลากรทางการแพทยที่มีคุณภาพเปนท่ียอมรับในระดับ

นานาชาติ ผูประกอบการมีศักยภาพสามารถแขงขันไดทั้งในและนอกประเทศ มีการปรับปรุงระบบบริการ

สุขภาพเพื่อใหไดมาตรฐานในระดับสากล

วัตถุประสงค 
 1.   เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร

 2. เพื่อศึกษาแนวทางการสรางความภักดีใหเกิดขึ้นกับผู รับบริการโรงพยาบาลเอกชนใน 

กรุงเทพมหานคร

ทบทวนวรรณกรรม
 การทบทวนวรรณกรรมในคร้ังนี้ ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก ตัวแปรการรับรูคุณภาพบริการ          

ไดมาจากการศึกษาแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1986) ; Kotler & Armstrong (1996) ; 

ศุภลักษณ  สุริยะ (2556, 34) คุณภาพบริการตามแนวคิดทางดานการตลาดไดมาจากการศึกษาแนวคิดของ 

Kotler & Armstrong  (1996)  รูปแบบของการวัดคุณภาพบริการ (แบบจําลองชองวาง: Gap Model)                 

ซึ่งพบชองวางที่เกิดขึ้นระหวางผูบริโภคและนักการตลาดไดมาจากการศึกษาแนวคิด ของ Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1985) ตัวแปรการบริหารลูกคาสัมพันธไดมาจากการศึกษาแนวคิดของเตือนใจ                

จันทรหนองสรวง (2554, 18) วีระพงศ  จันทรสนาม (2551, 25-26) กิจกรรมทางการตลาดในการบริหาร       

ลกูคาสมัพนัธไดมาจากการศกึษาแนวคิดของ สาธิยา  เถือ่นวิถ ี(2555) และตัวแปรความภกัดขีองผูรบับริการ

ไดมาจากการศึกษาแนวคิดของนพกร  ศรีจํานงค (2551, 44) ; Keller (1993)  การวัดผลความภักดีของลูกคา      

ตามนิยามพฤติกรรมการซื้อไดมาจากการศึกษาแนวคิดของ Griffin (1995) สําหรับการบริหารลูกคาสัมพันธ

ที่มีผลตอความภักดีไดมาจากการศึกษาแนวคิดของเตือนใจ  จันทรหนอง สรวง (2554) ซึ่งสามารถแสดงออก

มาไดดังภาพที่ 1 ดังนี้
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กรอบแนวคิดในการวิจัย
           
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
-    
   (Makes Regular Repeat ervices) 
-   
   (Purchases Across Product and Service Lines) 
-   (Refers Others) 
-   
   (Demonstrates an Immunity to the Pull of  
   the Competition) 

 

 

 

-  (Tangible)  
-  (Reliability) 
-  
  (Responsiveness) 
-  (Assurance) 
-  (Empathy) 

 

 

-   

  (Relations with Customer) 
-   
   (Interactive Management)  
-  

(Understanding Customer expectation) 
-   (Partnership)  
-  (Personalization) 

ภาพที่ 1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 

วิธีการวิจัย  
 1.   การวิจัยเชิงปริมาณ   

  1.1  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการการวิจัย ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการ  

โรงพยาบาลเอกชน (ผูปวยนอก) 14 แหงในกรุงเทพมหานคร ไดแก โรงพยาบาลสินแพทย โรงพยาบาลธนบุรี 

โรงพยาบาลรามคําแหง โรงพยาบาลเจาพระยา โรงพยาบาลเกษมราษฎรบางแค โรงพยาบาลเกษมราษฎร

ประชาช่ืน โรงพยาบาลยันฮี โรงพยาบาลหัวเฉียว โรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล โรงพยาบาลพญาไท 2               

โรงพยาบาลพญาไท 1 โรงพยาบาลบํารุงราษฎร โรงพยาบาลเซนตหลุยส และโรงพยาบาลกรุงเทพ จํานวน 

7,926,415 คน (กองสขุภาพระหวางประเทศ, 2557)  สวนกลุมตัวอยางเปนผูทีเ่คยใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 
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(ผูปวยนอก) 14 แหงในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน คํานวณขนาดกลุมตัวอยางไดตามสูตรท่ีใชหา      

ขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane (1967) ที่ระดับความคลาดเคล่ือน .05 และใชวิธีสุมตัวอยางเปนแบบหลาย

ขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบแบงกลุม (Cluster Random Sampling)     

จากประชาชนผูที่เคยใชบริการโรงพยาบาลเอกชน (ผูปวยนอก) 14 แหงในกรุงเทพมหานคร ขั้นตอนที่ 2         

การสุมตัวอยางแบบงายจากผูที่เคยใชบริการโรงพยาบาลเอกชน (ผูปวยนอก) 14 แหงในกรุงเทพมหานคร 

โดยเทียบสัดสวนโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดกลุมตัวอยางจํานวนทั้งหมด 400 คน

  1.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลการวิจัย           

เชงิปรมิาณ ใชสถติวิเิคราะหเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลีย่เลขคณติ ( ) และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก การวเิคราะหการถดถอย

เชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) หาปจจยัท่ีสงผลตอความภกัดขีองผูรบับรกิารโรงพยาบาลเอกชน

ในกรุงเทพมหานคร

 2. การวิจัยเชิงคุณภาพ 

       ผูวิจัยใชการสัมภาษณเชิงลึกโดยขอมูลที่ไดจะนํามาสนับสนุนกับขอมูลที่ไดจากการวิจัย             

เชิงปริมาณ ผูมีสวนรวมในการใหขอมูลมี 3 กลุม จํานวนทั้งหมด 14 คน ไดแก ผูบริหารโรงพยาบาล จํานวน 

2 คน พนักงาน  จํานวน 3 คน และลูกคาผูที่เคยใชบริการโรงพยาบาลเอกชน (ผูปวยนอก) 14 แหง                         

ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 9 คน โดยใชแบบสัมภาษณ การวิเคราะหขอมูลการสัมภาษณเชิงลึก ผูวิจัยใช  

การวิเคราะหตามเนื้อหาของขอมูลที่เก็บรวบรวมได

ผลการวิจัย
 1. ผลวิจัยเชิงปริมาณ 

      1.1 การรับรูคุณภาพบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมอยูในระดับมาก          

(  = 3.58 S.D. =  0.26)  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาอยูในระดับมากในทุกดาน อันดับแรก คือ             

ดานการใหความม่ันใจแกผูรบับรกิาร ( = 3.6   S.D.= 0.43)  รองลงมา คอื ดานการตอบสนองความตองการ

แกผูรับบริการ ( =  3.64   S.D. = 0.38)   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( = 3.56  S.D.= 0.33) 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ ( = 3.57  S.D. =  0.35)  และดานการใหความเห็นอกเห็นใจ   

แกผูรับบริการ ( =  3.50  S.D. =  0.34) ตามลําดับดังแสดงไดดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยการรับรูคุณภาพบริการ
 

 X S.D.   

1.   
2.  
3.  
4.  
5.  

3.56
3.57 
3.64 
3.65 
3.50 

0.33
0.35 
0.38 
0.43 
0.34 

 
 
 
 
 

3 
4 
2 
1 
5 

                            3.58 0.26   
 

  1.2  การบริหารลูกคาสัมพันธ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมอยูในระดับมาก
( =  3.53  S.D.= 0.26) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาอยูในระดับมากในทุกดาน อันดับแรก คือ                 
ดานการเปนหุนสวน ( =  3.65  S.D. =  0.53)  รองลงมา คือ ดานการบริหารการส่ือสารระหวางกัน                    
( = 3.52  S.D. = 0.50)  ดานการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล ( = 3.51  S.D. =  0.33)  ดานการเขาใจ
ความคาดหวังของผูรับบริการ ( =  3.50  S.D. = 0.48)  ดานการมีสัมพันธภาพกับผูรับบริการ ( = 3.48 

S.D. =  0.38) ตามลําดับดังแสดงไดดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2  

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 

  X S.D.   

1.  
2.  
3.  
4.  
5.  

3.48
3.52 
3.50 
3.65 
3.51 

0.38
0.50 
0.48 
0.53 
0.33 

 
 
 
 
 

5 
2 
4 
1 
3 

                            3.53 0.26   

  1.3  ความภกัดีของผูรบับรกิารโรงพยาบาลเอกชน ผูตอบแบบสอบถามมีความคดิเหน็ในภาพรวม

อยูในระดบัมาก  ( = 3.42  S.D.  = 0.26) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาอยูในระดบัมาก จาํนวน 2 ดาน 

อนัดบัแรก คอื ดานการใชบรกิารซํา้เปนปกติ ( = 3.51 S.D.= 0.35) รองลงมา คอื ดานการบอกตอบคุคลอืน่ 

( = 3.45  S.D.= 0.35) สวนอันดับ 3 และ 4 อยูในระดับปานกลาง คือ ดานการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูด

ไปหาคูแขง ( = 3.40 S.D.= 0.49) และดานการซื้อขามสายผลิตภัณฑและบริการที่เกี่ยวเนื่อง ( = 3.33 

S.D.= 0.50) ตามลําดับ ดังแสดงไดดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชน
 

 X S.D.   

1.  
2.  
     
3.  
4.  

3.51
3.33 

 
3.45 
3.40 

0.35
0.50 

 
0.35 
0.49 

 
 

 
 

 

1 
4 
 
2 
3 

                            3.42 0.26   

 2.  ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
       ผูวจิยัใชการสมัภาษณเชงิลกึ โดยในประเด็นดานการรับรูคณุภาพบรกิารนัน้ โรงพยาบาลสวยงาม
เปนระเบียบ มีเอกสาร แผนพับแนะนําโรคตาง ๆ ที่เปนโรคท่ัวไป ผูรับบริการมีความเชื่อม่ันและไววางใจ        
ในแพทยวามีความรู ความเชีย่วชาญ เจาหนาท่ีมคีวามกระตอืรือรนในการใหบริการ อกีทัง้ยงัม่ันใจวาบุคลากร
ทางการแพทยของโรงพยาบาลสวนใหญ มีความรู ความสามารถในงานของตนเอง และมีความเปนมืออาชีพ 
แพทย พยาบาล และเจาหนาทีม่คีวามเขาใจในตวัผูปวยและเขาใจความรูสกึของญาตเิปนอยางด ีสวนประเดน็
การบริหารลูกคาสัมพันธนั้น พนักงานทุกระดับใหบริการที่ดี มีมนุษยสัมพันธกับผูปวยทุกคน รวมถึงทาง         
โรงพยาบาลมีระบบการติดตอส่ือสารระหวางโรงพยาบาลกับผูรับบริการหลากหลายชองทาง นอกจากนี้          
โรงพยาบาลยงัมีการอบรมแพทย พยาบาล เจาหนาท่ีทีเ่ก่ียวของโดยคํานึงถึงความแตกตางกันของผูรบับรกิาร
ในแตละกลุม ในทํานองเดียวกันโรงพยาบาลยังไดสงเสริมใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในการปรับปรุง/
พฒันาการใหบรกิารของโรงพยาบาล  สาํหรบัดานความภกัดขีองผูรบับรกิารทีม่ตีอโรงพยาบาลนัน้ ผูรบับรกิาร
จะกลบัมารบัการรกัษาในคร้ังตอๆ  ไปโดยยงัไมคดิทีจ่ะเปลีย่นสถานพยาบาล เนือ่งจากโรงพยาบาลมชีือ่เสยีง
ในดานการรกัษา  นอกจากน้ียงัมกีารใชบรกิารของโรงพยาบาลในแผนกอืน่ๆ ทีม่รีาคาสงู มกีารชกัชวน แนะนาํ
ใหคนใกลชดิเขามารักษา แตอยางไรก็ตามหากผูรบับรกิารไดขอมลูเกีย่วกบัการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล
อื่นที่ตรงกับความตองการ หรือโรงพยาบาลนั้นอยูใกลบานหรือหากเกิดกรณีฉุกเฉินก็มีโอกาสท่ีจะเปลี่ยน       

โรงพยาบาลได

 1.4 ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ไดแก             
ดานการใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรับบริการ ดานการมีสัมพันธภาพกับผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรม
ของการบริการ ดานการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล ดานการเปนหุนสวน และดานการเขาใจความคาดหวัง  
ของผูรบับรกิาร โดยปจจยัทัง้ 6 ดานอธิบายการผนัแปรตาม คอื ความภักดขีองผูรบับรกิารโรงพยาบาลเอกชน
ในกรุงเทพมหานคร ไดรอยละ 75.0 แสดงเปนสมการไดดังนี้
  ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร = 0.368 + 
0.416 (Emp) + 0.200 (Rel) + 0.101 (Tan) + 0.081 (Pur) + 0.047 (Par) + 0.053 (Exp)
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 3.  แนวทางการสรางความภักดี

      การสรางความภักดีใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ควรให     

ความสําคัญกับปจจัยที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ที่ไดจาก

การทําการศึกษาดวยการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ รายละเอียด ดังนี้

  3.1 การใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรับบริการโดยแพทย พยาบาลและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ

ตองสามารถรับรูความตองการของผูรับบริการ/ผูปวยที่มีความแตกตางกัน และควรมีมารยาท  ความสุภาพ

และทาทียิ้มแยมแจมใสขณะใหบริการ อีกทั้งตองเต็มใจในการตอบขอซักถาม อยางไรก็ตามสําหรับ                  

โรงพยาบาลท่ีขาดแคลนพยาบาลและทําใหพยาบาลตองอยูเวรตอเนื่องจะมีผลตอประสิทธิภาพในการ             

ใหบริการที่ลดลง ดังนั้นโรงพยาบาลควรเพิ่มจํานวนพยาบาลใหมากขึ้นเพื่อใหเพียงพอตอการใหบริการ

  3.2   การมีสัมพันธภาพกับผูรับบริการ ซึ่งโรงพยาบาลควรมุงเนนการพัฒนามิตรภาพไมตรีกับ

ผูรับบริการใหดียิ่งขึ้นโดยการทําใหผูรับบริการรูสึกวามีคุณคา โดยแพทยตองดูแล เอาใจใส มีมนุษยสัมพันธ 

มคีวามจรงิใจไมปกปดขอมลู  ในทาํนองเดียวกันแพทย พยาบาล นกักายภาพ เภสชักรและเจาหนาทีท่ีเ่กีย่วของ

ควรสงเสริมการริเริ่มสรางความรูสึกเปนมิตรกับผูรับบริการเพื่อใหผูรับบริการรูสึกวาเปนบุคคลสําคัญ ซึ่งทาง

โรงพยาบาลควรมีการประเมินพฤติกรรมการใหบริการของบุคลากรทุกคนท่ีมีสวนเกี่ยวของในการใหบริการ 

โดยกําหนดเปนตัวชี้วัด (KPI) ของหนวยงาน และควรนําปญหาที่เกิดจากการใหบริการมาหาแนวทางแกไข

และปรับปรุงการใหบริการ นอกจากน้ีโรงพยาบาลควรมีการจัดกิจกรรมตางๆ รวมกับผูรบับริการเปนประจํา

อยางตอเนื่อง เชน การจัดอบรมพิเศษแกผูรับบริการในโอกาสตางๆ การจัดวงดนตรีบรรเลงใหผูปวยไดรับ     

การผอนคลาย  ตลาดนัดสุขภาพ การจัดพื้นที่แสดงสินคา (Boot) สุขภาพ เปนตน

  3.3  ความเปนรูปธรรมของการบริการ โรงพยาบาลควรมีเอกสารแนะนาํการปฏิบตัติวักอน-หลัง

รบัการรกัษาเพือ่ใหผูปวยไดรบัทราบขอมลูเบือ้งตนจากแพทยแลวสามารถดเูอกสารประกอบควบคูกนัไปดวย 

เพือ่จะไดนาํไปปฏบิตัไิดอยางถกูตอง นอกจากนีโ้รงพยาบาลตองจดัสถานทีจ่อดรถใหมคีวามกวางขวางเพียงพอ

โดยตองใหมีหลังคาคลุมกันแดดกันฝน นอกจากนี้ควรจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน ความเพียงพอ   

ของเกาอี้นั่งรอ การบริการนํ้าดื่ม อินเทอรเน็ต หนังสือพิมพ นิตยสาร เพื่อใหผูปวยไดรับความสะดวกสบาย

ระหวางรอรับการตรวจ  

 3.4 การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล โดยโรงพยาบาลควรมีการจัดกลุมผูรับบริการตามระยะเวลา       

การใชบริการหรือตามกลุมผูรับบริการเชน ผูปวยเงินสด ผูปวยประกันสังคม ผูปวยประกันชีวิต เพื่อใหบริการ

แกผูปวยที่มีความแตกตางกันในแตละกลุมและสรางแรงจูงใจท่ีเหมาะสมกับผูปวยแตละกลุม รวมถึงควร      

มีการจัดเตรียมขอมูลเก่ียวกับการบริการสําหรับผูรบับริการเฉพาะรายตามความเหมาะสมเพื่อสอดคลองกับ

พฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการ นอกจากนี้โรงพยาบาลควรจัดบริการไวสําหรับผูรับบริการพิเศษ         

เปนอภิสิทธิ์เฉพาะบุคคลท่ีมีระยะเวลาการใชบริการมายาวนาน เชน การจัดโปรแกรมการสงเสริมการขาย 

(Package) การรักษาพยาบาลในแผนกตางๆ หรือมีสวนลดให เปนตน
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  3.5  การเขาใจความคาดหวังของผูรบับริการ โดยโรงพยาบาลควรจัดใหมกีารสงเสรมิการตลาด

ในรูปแบบใหมๆ เปนประจําอยางตอเนื่องเพื่อใหผูรับบริการรูสึกตองการใชบริการเมื่อตองการเชน การเสนอ

โปรโมชั่นพิเศษใหกับผูปวยอยางตอเนื่อง เชน แผนกทันตกรรม จักษุ โปรแกรมการคลอดบุตร และการตรวจ

สขุภาพประจาํป นอกจากนีโ้รงพยาบาลควรจัดเตรยีมการบริการทีด่ทีีส่ดุไวสาํหรบัผูรบับริการเพือ่ใหผูรบับริการ

เกิดความพึงพอใจมากที่สุด เชน ดูแลกระบวนการในการใหบริการที่จะตองรวดเร็ว ถูกตอง มีขอมูล ขาวสาร

แจงผูปวยอยางชัดเจน

  3.6  การเปนหุนสวน โรงพยาบาลควรสงเสริมใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในการปรับปรุง

การบริการใหดีขึ้นโดยผานชองทางการสื่อสารตางๆ ที่เตรียมไว เชน โทรศัพท กลองรับความคิดเห็น หรือ         

สื่อสังคม (Social Media) ของโรงพยาบาล นอกจากน้ีโรงพยาบาลควรสงเสริมใหผูรับบริการเขามาเปน          

สวนหน่ึงในการสรางนวัตกรรมการบริการดวยการใหรางวัลตอบแทน สําหรับขอเสนอแนะที่เปนประโยชน            

อยางมากตอโรงพยาบาล

อภิปรายผลการวิจัย
 1. ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

        ธุรกิจโรงพยาบาลเปนธุรกิจท่ีใหบริการสาธารณูปโภคข้ันพ้ืนฐานท่ีมีความจําเปนและกอใหเกิด

ผลดีตอการพัฒนาทรัพยกรมนุษย สงผลดีตอการพัฒนาดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ (ชาญณรงค             

สังขอยุทธ, 2557) และจากการเติบโตของการทองเท่ียวเชิงการแพทยทั้งจากตัวเลขเชิงปริมาณ การลงทุน   

และอัตราการจางงานท่ีเพิ่มขึ้นสงผลใหภาคเอกชนเขามาประกอบธุรกิจดานการดูแลสุขภาพมากข้ึน             

(นนัทสาร ี สขุโต, 2558) ประกอบกับรัฐใหความสาํคัญสนบัสนนุผลักดนัใหไทยเปนศูนยกลางสขุภาพนานาชาติ 

และการเปนศนูยกลางความเปนเลิศทาํใหเกดิการแขงขนักนัคอนขางสูงโดยตองแขงขนักนัเองกับโรงพยาบาล

เอกชนและของรัฐทั้งในประเทศและนอกประเทศ ซึ่งสอดคลองกับการอภิปรายของศักดิ์ดา  ศิริภัทรโสภณ 

และปารยทิพย  ธนาภิคุปตานนท (2558) ที่วาการแขงขันของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนตองสรางจุดตาง              

มจีดุขายการบรกิารทีศ่กัยภาพทางการแพทยและคณุภาพการบริการ นอกจากนีย้งัสอดคลองกบังานวจิยัของ 

Da Silva & Alwi (2008) ที่แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธของจุดเนนการบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ            

ที่มีผลตอความภักดีของผูรับบริการโดยตองมีการส่ือสารระหวางกัน เขาใจในความคาดหวังของลูกคา            

ทําใหเกิดการซ้ือหรือใชบริการซํ้า การบอกตอใหผูอื่นใชบริการที่ตนมีความภักดี และจากการศึกษาปจจัย         

ที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ไดขอคนพบที่สําคัญดังนี้

  ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร มี 6 ปจจัย 

คอื ดานการใหความเหน็อกเหน็ใจแกผูรบับรกิาร ไดแกการรบัรูความตองการของผูรบับรกิารทีม่คีวามแตกตางกนั 

ทําใหผูรับบริการรูสึกประทับใจ และมีการรับรูที่ดีเก่ียวกับการใหบริการของโรงพยาบาล ดังน้ัน  การให         

ความเหน็อกเหน็ใจแกผูรบับรกิารจงึสงผลตอความภกัดขีองผูรบับรกิารโรงพยาบาลเอกชนในกรงุเทพมหานคร

สอดคลองกบัปจจัยในการประเมินคณุภาพบรกิารของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, 28) ; Cronin, 
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Brady & Hult (2000) ในประเด็นความเห็นอกเห็นใจหรือการรับรู  ความตองการของผูรับบริการ (Empathy) 

วาเปนการใหความสนใจและใหบริการแกลูกคาแตละรายที่มีความตองการแตกตางกันออกไปเพื่อใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจในบริการ การใหคุณภาพการบริการที่เหนือความคาดหวังจะเปนโอกาสหรือความตั้งใจ       

ทีผู่บรโิภคจะกลบัมาใชบรกิารซํา้ ดานการมสีมัพนัธภาพกบัผูรบับริการ ทีส่งผลตอความภักดขีองผูรบับรกิาร

โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ไดแก โรงพยาบาลมุงเนนการพัฒนามิตรภาพไมตรีกับผูรับบริการ     

ใหดียิ่งข้ึนโดยการทําใหผูรับบริการรูสึกวามีคุณคาโดยบุคลากรที่เก่ียวของกับผูรับบริการโดยตรงตองทราบ

ความตองการและสามารถตอบสนองผูรับบริการไดดีกวาผูอื่นจนทําใหเกิดกระบวนการกลับมาใชบริการซ้ํา 

สอดคลองกับ Long, Khalafinezhad, Ismail & Rasid (2013) ซึ่งผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา พฤติกรรม    

การทํางานของพนักงาน และความสัมพันธที่ดีกับลูกคาจะนําไปสูความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา 

ความเปนรูปธรรมของการบรกิารทีส่งผลตอความภกัดีของผูรบับริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร

ไมวาจะเปนการมเีอกสารแนะนาํการปฏิบตัติวักอน-หลังการรักษา ความกวางขวางเพยีงพอของสถานท่ีจอดรถ 

และมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีผูรับบริการสามารถจับตองได หรือสามารถสัมผัสไดทางใจและรับรูไดทันที    

อกีทัง้ยงัเกดิความตองการใชบรกิารซํา้ตราบเทาทีย่งัคงมีความพงึพอใจในบริการนัน้อยู ซึง่กค็อื ความภกัดขีอง

ผูรับบริการนั้นเอง สอดคลองกับสมฤดี  ธรรมสุรัติ (2554) ผลการศึกษาพบวาปจจัยคุณภาพบริการดาน       

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการมีผลตอความภักดีตอตราสินคาของ   

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนยัสาํคญัทางสถิตทิีร่ะดับ 0.05 ดานการทาํใหเฉพาะเจาะจง

บุคคล เปนอีกปจจัยหน่ึงที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ไดแก 

โรงพยาบาลมีการจัดกลุมผูรับบริการตามระยะเวลาการใชบริการเพื่อจัดเตรียมบริการและสรางแรงจูงใจ         

ทีเ่หมาะสม ซึง่การทาํใหเฉพาะเจาะจงบคุคลนีใ้หความรูสกึของการเปนบคุคลสาํคญัทีไ่ดรบัการดแูลเปนพเิศษ 

อันจะทําใหผูรับบริการเกิดความภักดีและใชบริการซ้ําอยางตอเนื่องในชวงระยะเวลาหนึ่ง สอดคลองกับ 

Lawson-Body & Limayem (2004 อางถึงใน วีระพงศ  จันทรสนาม, 2551, 25-26) ที่กลาวเกี่ยวกับการทําให

เกิดความเฉพาะเจาะจงของแตละบุคคล วาเปนการมอบหมายใหแตละสายงานธุรกิจนําเสนอแกลูกคาดวย

การพฒันาหรอืเตรยีมผลติภัณฑใหเปนการเฉพาะหรอืเปนกรณพีเิศษสาํหรับลูกคาแตละรายใหเปนการเฉพาะ

เจาะจง ดานการเปนหุนสวนทีส่งผลตอความภักดีของผูรบับริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ไดแก 

โรงพยาบาลสงเสริมใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในการปรับปรุงการบริการใหดีขึ้นเพื่อสรางนวัตกรรม         

การบรกิารดวยการใหรางวลัตอบแทน โดยผูรับบริการมองวาสามารถมสีวนรวมในการปรบัปรุงการใหบริการ       

ของโรงพยาบาลผานกลองรับความคิดเห็น หรือส่ือสังคมของโรงพยาบาลในการนําเสนอความคิดใหมๆ         

เพ่ือปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลซ่ึงจะมีรางวัลตอบแทนแกผู รับบริการ สอดคลองกับเตือนใจ              

จนัทรหนองสรวง (2554) ซึง่การศกึษาพบวาการบรหิารลูกคาสมัพนัธดานการเปนหุนสวน มผีลตอความจงรกัภักดี

ของผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่เครือขายเอไอเอสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา ดานที่มีผลทางบวกมากที่สุด

คือ ผูใหบริการสงเสริมใหลูกคาเขามามีสวนในการปรับปรุงสินคาและบริการ โดยผานชองทางการสื่อสาร    

ตาง ๆ ที่ไดเตรียมไว สําหรับดานการเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการ นับเปนอีกปจจัยหน่ึงที่สงผล        



ÇÒÃÊÒÃÇÔªÒ¡ÒÃÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ¿ÒÃ �ÍÕÊà·ÍÃ �¹
ปที่ 11 ฉบับที่ 3  กรกฎาคม 2560 - กันยายน 256074

ตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานครโดยโรงพยาบาลจัดใหมีการสงเสริมการ

ตลาดเปนประจําอยางตอเนื่องเพื่อใหผูรับบริการรูสึกตองการใชบริการเม่ือตองการ ทั้งน้ีทางโรงพยาบาล        

ไดมีการสงเสริมการตลาดในรูปแบบใหมๆ ที่สอดคลองกับความตองการของผูปวย สอดคลองกับ Lawson-

Body & Limayem (2004 อางถึงใน วีระพงศ  จันทรสนาม, 2551, 25-26) ซึ่งกลาวเกี่ยวกับการเขาใจ            

ความคาดหวังของลกูคาวาเปนกระบวนการทางธุรกจิทีส่รางองคความรูเกีย่วกับความจําเปนและความคาดหวัง

ของลูกคาเพื่อเตรียมสําหรับผลิตภัณฑและการบริการที่ดีที่สุดสําหรับลูกคา 

 2.  แนวทางการสรางความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร       

ควรใหความสําคัญกับการใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรบับริการ การมีสมัพันธภาพกับผูรบับริการ ความเปน

รูปธรรมของการบริการ การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล การเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการและการเปน

หุนสวนตามลําดบั เพราะเปนปจจยัทีส่งผลตอความภักดขีองผูรบับรกิารโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

โดยดานการใหความเหน็อกเห็นใจแกผูรบับริการน้ัน แพทย พยาบาลและเจาหนาท่ีทีเ่ก่ียวของตองสามารถ

รบัรูความตองการของผูรบับริการ/ผูปวยท่ีมคีวามแตกตางกัน และควรมมีารยาท ความสุภาพและทาทียิม้แยม

แจมใสขณะใหบริการ อีกทั้งตองเต็มใจในการตอบขอซักถาม อยางไรก็ตามสําหรับโรงพยาบาลที่ขาดแคลน

พยาบาลและทําใหพยาบาลตองอยูเวรตอเน่ืองจะมีผลตอประสิทธิภาพในการใหบริการท่ีลดลง ดังนั้น              

โรงพยาบาลควรเพ่ิมจาํนวนพยาบาลใหมากขึน้เพ่ือใหเพยีงพอตอการใหบรกิาร ดานการมสีมัพันธภาพกบัผูรบั

บริการ โรงพยาบาลควรมุงเนนการพัฒนามิตรภาพไมตรีกับผูรับบริการใหดียิ่งขึ้นโดยการทําใหผูรับบริการ

รูสึกวามีคุณคา โดยแพทยตองดูแล เอาใจใส มีมนุษยสัมพันธ มีความจริงใจไมปกปดขอมูล  นอกจากนี้      

แพทย พยาบาล นักกายภาพ เภสัชกรและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของควรสงเสริมการริเริ่มสรางความรูสึกเปนมิตร

กับผูรับบริการเพื่อใหผูรับบริการรูสึกวาเปนบุคคลสําคัญ ซึ่งทางโรงพยาบาลควรมีการประเมินพฤติกรรม       

การใหบรกิารของบคุลากรทุกคนทีม่สีวนเกีย่วของในการใหบริการ โดยกําหนดเปนตวัชีว้ดั (KPI) ของหนวยงาน 

และควรนําปญหาท่ีเกิดจากการใหบริการมาหาแนวทางแกไขและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึงโรงพยาบาล

ควรมีการจดักจิกรรมตางๆ รวมกบัผูรบับรกิารเปนประจําอยางตอเนือ่ง เชน การจดัอบรมพิเศษแกผูรบับรกิาร

ในโอกาสตางๆ การจดัวงดนตรบีรรเลงใหผูปวยไดรบัการผอนคลาย  ตลาดนดัสขุภาพ การจดัพืน้ทีแ่สดงสินคา 

(Boot) สขุภาพ เปนตน สวนความเปนรูปธรรมของการบริการ โรงพยาบาลควรมเีอกสารแนะนาํการปฏบิตัิ

ตัวกอน-หลังรับการรักษาเพื่อใหผูปวยไดรับทราบขอมูลเบื้องตนจากแพทยแลวสามารถดูเอกสารประกอบ

ควบคูกันไปดวย เพ่ือจะไดนําไปปฏิบัติไดอยางถูกตอง นอกจากน้ีโรงพยาบาลตองจัดสถานที่จอดรถให        

กวางขวางเพียงพอโดยตองใหมีหลังคาคลุมกันแดดกันฝน รวมถึงโรงพยาบาลควรจัดสิ่งอํานวยความสะดวก

ตางๆ เชน ความเพียงพอของเกาอี้นั่งรอ การบริการนํ้าดื่ม อินเทอรเน็ต หนังสือพิมพ นิตยสาร เพื่อใหผูปวยได

รบัความสะดวกสบายระหวางรอรบัการตรวจ  สาํหรับดานการทาํใหเฉพาะเจาะจงบคุคล โรงพยาบาลควรมี

การจดักลุมผูรบับรกิารตามระยะเวลาการใชบรกิารหรอืตามกลุมผูรบับรกิารเชน ผูปวยเงนิสด ผูปวยประกนัสงัคม 

ผูปวยประกันชีวิต เพ่ือใหบริการแกผูปวยท่ีมีความแตกตางกันในแตละกลุมและสรางแรงจูงใจท่ีเหมาะสม            

กับผูปวยแตละกลุม รวมถึงควรมีการจัดเตรียมขอมูลเกี่ยวกับการบริการสําหรับผูรับบริการเฉพาะราย            
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ตามความเหมาะสมเพื่อสอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการ นอกจากนี้โรงพยาบาลควรจัด

บรกิารไวสาํหรับผูรบับรกิารพิเศษเปนอภิสทิธิเ์ฉพาะบคุคลท่ีมรีะยะเวลาการใชบรกิารมายาวนาน เชน การจัด

โปรแกรมการสงเสริมการขาย การรักษาพยาบาลในแผนกตางๆ หรือมีสวนลดให เปนตน ในทํานองเดียวกัน 

ดานการเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการ โรงพยาบาลควรจัดใหมีการสงเสริมการตลาดในรูปแบบ

ใหมๆ เปนประจําอยางตอเนื่องเพื่อใหผูรับบริการรูสึกตองการใชบริการเมื่อตองการ เชน การเสนอโปรโมชั่น  

พิเศษใหกับผูปวยอยางตอเนื่อง เชน แผนกทันตกรรม จักษุ โปรแกรมการคลอดบุตร และการตรวจสุขภาพ

ประจําป นอกจากนี้โรงพยาบาลควรจัดเตรียมการบริการที่ดีที่สุดไวสําหรับผูรับบริการเพื่อใหผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจมากที่สุด เชน  ดูแลกระบวนการในการใหบริการ ที่จะตองรวดเร็ว ถูกตอง มีขอมูล ขาวสารแจง

ผูปวยอยางชดัเจน ดานการเปนหุนสวน โรงพยาบาลควรสงเสริมใหผูรบับรกิารเขามามีสวนรวมในการปรับปรงุ

การบริการใหดีขึ้น โดยผานชองทางการส่ือสารตางๆ ที่เตรียมไว เชน โทรศัพท กลองรับความคิดเห็น หรือ        

สื่อสังคมของโรงพยาบาล นอกจากนี้โรงพยาบาลควรสงเสริมใหผูรับบริการเขามาเปนสวนหนึ่งในการ            

สรางนวตักรรมการบริการดวยการใหรางวลัตอบแทน สาํหรับขอเสนอแนะทีเ่ปนประโยชนอยางมากตอโรงพยาบาล

สรุป
 จากการศึกษาแนวทางการสรางความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร  

ไดคนพบประเด็นตาง ๆ  ที่ควรใหความสําคัญคือ การใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรับบริการ การมีสัมพันธภาพ

กบัผูรบับรกิาร ความเปนรปูธรรมของการบริการ การทาํใหเฉพาะเจาะจงบุคคล การเปน หุนสวนและการเขาใจ

ความคาดหวังของผูรับบริการ เนื่องจากปจจัยดังกลาวขางตนมีผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาล

เอกชนในกรุงเทพมหานคร สําหรับแนวทางในการสรางความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนใน

กรุงเทพมหานคร ควรดําเนินการดังนี้ คือ ดานการใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรับบริการนั้น แพทย พยาบาล

และเจาหนาท่ีทีเ่ก่ียวของตองสามารถรับรูความตองการของผูรบับรกิาร/ ผูปวยทีม่คีวามแตกตางกนั ดานการ

มีสัมพันธภาพกับผูรับบริการ โรงพยาบาลควรมุงเนนการพัฒนามิตรภาพไมตรีกับผูรับบริการใหดียิ่งขึ้นโดย

การทําใหผูรับบริการรูสึกวามีคุณคา สวนความเปนรูปธรรมของการบริการ โรงพยาบาลควรมีเอกสารแนะนํา

การปฏิบัติตัวกอน-หลังรับการรักษาเพื่อใหผูปวยไดรับทราบขอมูลเบื้องตนจากแพทยแลวสามารถดูเอกสาร

ประกอบควบคูกันไปดวย เพ่ือจะไดนําไปปฏิบัติไดอยางถูกตอง สําหรับดานการทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล 

โรงพยาบาลควรมีการจัดกลุมผูรับบริการตามระยะเวลาการใชบริการหรือตามกลุมผูรับบริการเพื่อใหบริการ

แกผูปวยท่ีมีความแตกตางกันในแตละกลุมและสรางแรงจูงใจที่เหมาะสมกับผูปวยแตละกลุม รวมถึงควรมี

การจัดเตรียมขอมูลเกี่ยวกับการบริการสําหรับผูรับบริการเฉพาะรายตามความเหมาะสมเพ่ือสอดคลองกับ

พฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการ ดานการเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการ โรงพยาบาลควรจัดใหมี

การสงเสริมการตลาดในรูปแบบใหมๆ เปนประจําอยางตอเนื่องเพื่อใหผูรับบริการรูสึกตองการใชบริการเม่ือ

ตองการ เชน การเสนอโปรโมช่ันพเิศษใหกบัผูปวยอยางตอเนือ่ง ดานการเปนหุนสวน โรงพยาบาลควรสงเสริม

ใหผูรบับริการเขามามีสวนรวมในการปรับปรุงการบริการใหดขีึน้ โดยผานชองทางการส่ือสารตางๆ ทีเ่ตรียมไว 
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เชน โทรศัพท กลองรับความคิดเห็น หรือสื่อสังคมของโรงพยาบาล นอกจากนี้โรงพยาบาลควรสงเสริมใหผูรับ

บริการเขามาเปนสวนหนึ่งในการสรางนวัตกรรมการบริการดวยการใหรางวัลตอบแทน สําหรับขอเสนอแนะ  

ที่เปนประโยชนอยางมากตอโรงพยาบาล

 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน

 1.  จากการวิจัยพบวา คุณภาพบริการสงผลตอความภักดีของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนใน 

กรุงเทพมหานคร ดังนั้นโรงพยาบาลควรใหความสําคัญกับการใหความเห็นอกเห็นใจแกผูรับบริการและ      

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 2.  จากการวจิยัพบวา การบริหารลกูคาสมัพนัธสงผลตอความภกัดขีองผูรบับริการโรงพยาบาลเอกชน

ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้นโรงพยาบาลจึงตองใหความสําคัญในดานการมีสัมพันธภาพกับผูรับบริการ               

การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล การเปนหุนสวนและการเขาใจความคาดหวังของผูรับบริการ

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

 1.  ควรทบทวนวรรณกรรมเพิ่มเติมเพื่อคนหาตัวแปรอื่นๆ ที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการ เชน 

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชน เปนตน เพื่อใหงานวิจัยกวางขวาง          

และสมบรูณมากย่ิงข้ึน และสามารถนําผลท่ีไดไปปรับปรงุพัฒนาคุณภาพบรกิารใหสอดคลองกบัความคาดหวัง

ของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชน

 2.  ควรใชการวิจัยเชิงคุณภาพเพิ่มเติมนอกเหนือจากการสัมภาษณเชิงลึก เชน การจัดประชุมแบบ

มีสวนรวม (Focus Group) โดยศึกษาจากผูรับบริการของแตละโรงพยาบาล เพื่อศึกษาปญหาขอเสนอแนะ

และมีการแลกเปลี่ยนขอมูลซึ่งกันและกัน เพื่อใหโรงพยาบาลเอกชนสามารถปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพ 

บริการใหมีมาตรฐานใกลเคียงกัน

 3.  ควรศึกษาคุณภาพการใหบริการของสถานพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชนในระบบประกันสังคม 

เพื่อพัฒนาคุณภาพบริการของสถานพยาบาลในระบบประกันสังคมใหดีมากขึ้น
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