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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแบบการประเมินช่ือเสียงที่ออกแบบโดย
บริษัทเอ็มวีพี คอนซัลท์แทนท์ จ ากัด กับระดับพฤติกรรมหลังการใช้บริการของลูกค้า กรณีศึกษา โรงพยาบาลใน
ประเทศไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย และใช้สถิติการวิเคราะห์สหสัมพันธ์
แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) ผลการศึกษาพบว่าตัวแบบการประเมินช่ือเสียงที่ออกแบบโดยบริษัทเอ็มวีพี คอน
ซัลท์แทนท์ จ ากัด ประกอบไปด้วย (1) ผลิตภัณฑ์และบริการ (2) นวัตกรรม (3) สถานที่บริการ (4) จริยธรรมและความ
ซ่ือสัตย์ (5) วิสัยทัศน์ขององค์กร (6) ผลการด าเนินงานขององค์กร (7) ภาวะผู้น าและประวัติของทีมงาน (8) การแสดง
ถึงความรับผิดชอบต่อสังคม มีความสัมพันธ์กับการรักษาฐานลูกค้าที่ระดับนัยส าคัญ .01 
 
ค ำส ำคัญ: ตัวแบบกำรประเมินชื่อเสียง กำรรักษำฐำนลูกค้ำ 

 
Abstract 
 This research studies the relationships between MVP’s reputation model and customers’ post purchase 
behavior in a case study of hospitals in South East Asia including Thailand, Singapore and Malaysia. The study uses 
a questionnaire to collect data and hypothesis testing is by Pearson correlation. The results indicate that, the MVP’s  
reputation model consisted of 8 elements, (1) product and service, (2) innovation, (3) workplace, (4) ethics/integrity, 
(5) company’ vision, (6) performance, (7) leadership and team profile, (8) corporate social responsibility (csr) had a 
relationship to the customers’ post-purchase behavior significant at .01.  
 
Keywords: MVP’s reputation model, customer retention 
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1. บทน า 
 ธุรกิจโรงพยาบาลเป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่ก าลังมี
ความส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทย 
และด้านมนุษยธรรม เพื่อเป็นส่วนส าคัญในการ
ยกระดับคุณภาพชีวิตของคนไทย ทั้งนี้ในแนวทางการ
พัฒนาจากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ
ฉบับที่ 11 ปี 2555 -2559 ในหัวข้อ 5.2 การปรับ
กระบวนทัศน์การพัฒนาและขับเคลื่อนประเทศเพื่อ
เตรียมพร้อมไปสู่การเป็นเศรษฐกิจและสังคมคาร์บอน
ต่ าและเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม (ส านักงานคณะกรรม
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2555) โดยมุ่งเน้น
ส่ง เสริมภาคบริการให้มีบทบาทมากขึ้นในการ
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจ โดยส่งเสริมธุรกิจบริการที่มี
ผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมน้อยและประเทศไทยมี
ศักยภาพสูง เช่น ธุรกิจการรักษาพยาบาลและสุขภาพ 
ท าให้ธุรกิจโรงพยาบาลมีความตื่นตัว และมุ่งเน้นการ
พัฒนามากย่ิงขึ้น ทั้งนี้ในปัจจุบันการแข่งขันที่สูงขึ้นท า
ให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีการปรับตัวเพื่อบริหาร
ต้นทุนและเพิ่มรายได้มากขึ้น  จึงมีแนวโน้มการ
เปลี่ยนแปลงไปสู่การสร้างเครือข่ายการรวมกลุ่มและ
การขยายตลาดไปยังเมืองส าคัญมากขึ้น (วิธาน เจริญผล
, 2555) ทั้งนี้กระแสของการรักษ์สุขภาพได้ทวีเพิ่มมาก
ขึ้นท าให้โรงพยาบาลปัจจุบันมีการตอบสนองความ
ต้องการด้านการดูแลรักษาสุขภาพโดยมีผลิตภัณฑ์และ
บริการเชิงการป้องกันหรือการดูแลสุขภาพที่เพิ่มขึ้น
แสดงให้เห็นถึงการขยายตลาดที่มุ่งครอบคลุมกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายที่มากขึ้น จากการวางยุทธศาสตร์การ
เป็นศูนย์กลางด้านการรักษาพยาบาลที่ผ่านมาท าให้เกิด
ธุรกิจการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่เพิ่มมากขึ้น กลุ่มลูกค้า
ที่เป็นชาวต่างชาติจึงหลั่งไหลเข้ามาใช้บริการด้านการ
รักษาพยาบาลในประเทศไทย ทั้งนี้การเข้าเป็นส่วน
หนึ่งของการเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN 
Economic Community: AEC) (Thai-AEC, 2555) ท า

ให้ด้านการรักษาพยาบาลจะเป็นอุตสาหกรรมหนึ่งที่มี
การเปิดเสรีการค้าและการบริการซ่ึงจะเป็นทั้งโอกาส
และอุปสรรคของธุรกิจโรงพยาบาลสัญชาติไทยจาก
การที่จะต้องแข่งขันกับธุรกิจสัญชาติอื่นๆ ในอาเซียน
โดยเฉพาะสิงคโป ร์  ที่ เป็นผู้ รับผิดชอบหลักใน
อุตสาหกรรมนี้ตามข้อตกลง AEC ซ่ึงได้รับการยอมรับ
ในด้านการบริการทางการแพทย์  ตลอดจนประเทศ
มาเลเซียที่มีความมุ่งมั่นพัฒนาอย่างจริงจังภายใต้
วิสัยทัศน์การเป็นประเทศพัฒนาแล้วในปี 2020 (Prime 
Minister’s Office of Malaysia, 2010) ทั้งนี้จากการ
ค้นคว้าพบว่า Consejo Superior de Investigaciones 
Científicas (2013) ได้เปิดเผยการจัดอันดับโรงพยาบาล
ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้พบว่าใน 20 อันดับ
แรก (Top 20) มีโรงพยาบาลจากเพียงสามประเทศ
เท่ านั้นที่ติดอันดับ แบ่งได้ เป็น ประเทศไทย 13 
โรงพยาบาล สิงคโปร์ 6 โรงพยาบาลและมาเลเซีย 1 
โรงพยาบาล ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความแข็งแกร่งทางด้าน
การรักษาพยาบาลและการบริหารจัดการโรงพยาบาล
ของทั้งสามประเทศ การศึกษาครั้งนี้จึงได้มุ่งเป้าหมาย
ไปที่ประเทศไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย เท่านั้น 
 
2. วัตถุประสงค์ 

เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแบบการ
ประ เมิน ช่ือ เ สียงที่ ออกแบบโดยบริษัท  เอ็ม วีพี                 
คอนซัลท์แทนท์ จ ากัด กับประสิทธิภาพในการรักษา
ฐานลูกค้าของกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลในประเทศไทย 
สิงคโปร์ และมาเลเซีย 
  
3. ระเบียบวิธีวิจัย 

ประชากรและกลุ่ มตั วอ ย่ า ง  คื อ  กลุ่ ม
ผู้ใช้บริการธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนที่มีจ านวนลูกค้า
มากที่สุด 5 อันดับของแต่ละประเทศ ได้แก่ ไทย 
สิงคโปร์และมาเลเซีย โดยใช้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้า
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ของแต่ละโรงพยาบาลจ านวนละ 200 ตัวอย่าง ที่มาใช้
บริการมากที่สุดในรอบหนึ่งปี (โดยไม่ใช่การมาใช้
บริการรักษาโรคต่อเนื่อง) ทั้งนี้การรวบรวมข้อมูลได้
ประสานงานกับทางโรงพยาบาลที่เกี่ยวข้องผ่านกลุ่ม
ธุรกิจด้านโรงพยาบาลที่มีเครือข่ายระหว่างกันในการ
อ านวยความสะดวกและรวบรวมข้อมูลเพื่อการศึกษา
ครั้งนี้ โดยรวมจ านวนตัวอย่างทั้งส้ิน 3000 ตัวอย่าง ซ่ึง
ได้ครบตามจ านวนที่ก าหนด จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่
ได้รับจะเท่ากับระดับความเช่ือมั่นที่ 99% ยอมรับ
ความคลาดเคลื่อน 3% ตามตารางการค านวณกลุ่ม
ตัวอย่างของ Yamane (1973)  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามที่
สร้างขึ้นจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่ผ่าน
มา ประกอบไปด้วย 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ลักษณะ
ทั่วไปขององค์กร ส่วนที่ 2 การประเมินตัวแบบช่ือเสียง 
และส่วนที่ 3 ระดับพฤติกรรมหลังการใช้บริการ  
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ส าหรับข้อมูลปฐมภู
มิได้ใช้วิธีการรวบรวมข้อมูลโดยประสานเจ้าหน้าที่ฝ่าย
บริการลูกค้าของโรงพยาบาลต่างๆ เป็นผู้ด าเนินการ
รวบรวมข้อมูลจนครบรายช่ือกลุ่มตัวอย่างของแต่ละ
โรงพยาบาล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้สถิติค่าความถี่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการแจกแจง
ข้อมูล และวัดระดับข้อมูล ทั้งนี้ใช้สถิติการวิเคราะห์
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation) ในการ
ทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปร 
 
4. ผลการวิจัยและข้อวิจัย  
 ผลการวิจัย พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็น
เพศหญิง ระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส 
รายได้ประมาณ 20,000 – 40,000 เหรียญสหรัฐต่อปี  
 ส าหรับตัวแบบการประเมินช่ือเสียง พบว่า
ประเด็นที่มีการให้ความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ ภาวะ

ผู้น าและประวัติของทีมงาน รองลงมาคือ นวัตกรรม 
ผลิตภัณฑ์และบริการ การแสดงถึงความรับผิดชอบต่อ
สังคม จริยธรรมและความซ่ือสัตย์ สถานที่บริการ  
วิสัยทัศน์ขององค์กร และน้อยที่ สุดได้แก่ ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร  
 ด้านการกลับมาใช้บริการซ้ าและพฤติกรรม
หลังการใช้บริการ โดยศึกษาในประเด็นแนวโน้มของ
การกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่องเมื่อรู้สึกไม่สบาย 
การแนะน าหรือบอกต่อบุคคลอื่นๆ และการสนับสนุน
บุคคลใกล้ชิดให้ใช้บริการ ทั้งนี้พบว่าค่าเฉลี่ยของ
แนวโน้มของการกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่องเมื่อ
รู้สึกไม่สบาย มีอันดับสูงที่สุด รองลงมาคือ การแนะน า
หรือบอกต่อบุคคลอื่นๆ เช่น การกล่าวถึงประสบการณ์
ที่ดีที่ได้รับจากการรักษาพยาบาลโดยโรงพยาบาลที่ใช้
บริการ หรือการแนะน าข้อมูลการรักษา อุปกรณ์ทาง
การแพทย์และข้อมูลแพทย์ผ่านส่ือออนไลน์หรือแบบ
ปากต่อปาก และประเด็นสุดท้ายคือการสนับสนุน
บุคคลใกล้ชิดให้ใช้บริการ เช่น การเป็นผู้อาสาตนเอง
ในการพาบุคคลใกล้ชิดมาโรงพยาบาล การเป็นผู้
ตัดสินใจเลือกโรงพยาบาล และการให้ค าม่ันสัญญาเป็น
หลักประกันถึงคุณภาพการบริการที่จะได้รับ เป็นต้น 

ส าหรับการทดสอบสมมติฐานตัวแบบการ
ประเมินช่ือเสียง มีความสัมพันธ์กับระดับพฤติกรรม
หลังการใช้บริการ ดังตาราง 1 พบว่า ตัวแปรอิสระตัว
แบบการประเมินช่ือเสียงทั้ง 8 มิติมีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับระดับพฤติกรรมหลังการใช้บริการ โดย
สามารถเรียงล าดับความสัมพันธ์ได้ดังนี้ ภาวะผู้น าและ
ประวัติของทีมงาน รองลงมาคือ นวัตกรรม ผลิตภัณฑ์
และบริการ การแสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม 
จริยธรรมและความซ่ือสัตย์ สถานที่บริการ วิสัยทัศน์
ขององค์กร และน้อยที่สุดได้แก่ ผลการด าเนินงานของ
องค์กร  
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ตารางที่ 1 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระตัว
แบบการประเมินชื่อเสียง กับตัวแปรตามระดับพฤติกรรมหลัง
การใช้บริการ 

ตัวแปรอิสระ: 
ตัวแบบการประเมินช่ือเสียง 

ตัวแปรตาม: 
ระดับพฤติกรรมหลัง

การใช้บริการ 
Pearson P-Value 

ผลิตภัณฑ์และบริการ 0.887 .000* 
นวัตกรรม 0.901 .000* 

สถานที่บริการ 0.713 .000* 

จริยธรรมและความซ่ือสัตย์ 0.884 .000* 

วิสัยทัศน์ขององค์กร 0.557 .000* 

ผลการด าเนินงานขององค์กร 0.539 .000* 

ภาวะผู้ น าและประ วัติ ของ
ทีมงาน 

0.928 .000* 

การแสดงถึงความรับผิดชอบ
ต่อสังคม 

0.853 .000* 

* ระดับนัยส าคัญ .01 
 
5. การอภิปรายผล  
 จากผลการศึกษาพบว่าตัวแบบการประเมิน
ช่ือเสียง มีความสัมพันธ์กับการรักษาฐานลูกค้าที่ระดับ
นัยส าคัญ .01 ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีที่มี
การออกแบบตั วแบบการประ เมิน ช่ือ เ สียงของ
บริษัทเอ็มวีพี คอนซัลท์แทนท์ จ ากัด นอกจากนี้บาง
ประเด็นยังมีความสอดคล้องกับการศึกษาของ Andreu 
(2012)  ทั้งนี้สามารถอธิบายได้ว่า การที่องค์กรมีการพัฒนาตัว
แบบการประเมินช่ือเสียงทั้ง 8 มิติได้แก่  (1) ผลิตภัณฑ์และ
บริการ (2) นวัตกรรม (3) สถานที่บริการ (4) จริยธรรม
และความซ่ือสัตย์ (5) วิสัยทัศน์ขององค์กร (6) ผลการ
ด าเนินงานขององค์กร (7) ภาวะผู้น าและประวัติของ
ทีมงาน (8) การแสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม 
สามารถท าให้เกิดการกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง

เมื่อพบว่าตนเองไม่สบาย ตลอดจนการแนะน า บอกต่อ
หรือสนับสนุนบุคคลใกล้ชิดให้ใช้บริการ เช่น 
โรงพยาบาลช้ันน าของเมืองไทยแห่งหนึ่ง มุ่งเน้นการ
น าเสนอภาพลักษณ์ของทีมบุคลากรทางการแพทย์ที่มี
ความเช่ียวชาญ มีผลงานและงานวิจัยที่ ได้รับการ
ยอมรับในระดับมาตรฐานสากล ท าให้เป็นมิติส าคัญที่
กลุ่มผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการที่โรงพยาบาลอย่าง
ต่อเนื่อง หรือโรงพยาบาลที่มีนวัตกรรมเทคโนโลยีการ
รักษาที่เด่นชัด จะเป็นมิติที่ท าให้เกิดการกลับมาใช้
บริการและการแนะน าต่อให้บุคคลอื่นๆ เข้ามาใช้
บริการ เ ช่นกัน  หรือกรณีความหลากหลายของ
ผลิ ต ภัณฑ์และบริ ก าร เป็ น ส่ิ งที่ ส าคัญใน ธุรกิ จ
โรงพยาบาลในปัจจุบัน ซ่ึงพบว่าโรงพยาบาลที่มี
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ อย่างต่อเนื่องกระตุ้นให้
เกิดการกลับมาใช้บริการที่เพิ่มเติมตลอดจนการแนะน า
บอกต่อไปยังกลุ่มบุคคลอื่นๆ เป็นต้น 
 
6. บทสรุป  

การศึกษาครั้งนี้ได้ก าหนดวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแบบการประเมินช่ือเสียงที่
ออกแบบโดยบริษัท เอ็มวีพี คอนซัลท์แทนท์ จ ากัด กับ
ประสิทธิภาพในการรักษาฐานลูกค้าของกลุ่มธุรกิจ
โรงพยาบาลใน เอ เ ชี ยตะ วันออก เฉี ย ง ใต้  โดย
ท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 3,000 ตัวอย่างจาก
โรงพยาบาล 15 แห่งในประเทศไทย สิงคโปร์และ
มาเลเซีย ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลเอกชนที่มีผู้มาใช้บริการ
มากที่สุด 5 อันดับแรกของแต่ละประเทศ ทั้งนี้ได้ใช้
แบบสอบถามในการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง  ผล
การศึกษาพบว่าตัวแบบการประเมินช่ือเสียงที่ออกแบบ
โดยบริษัทเอ็มวีพี คอนซัลท์แทนท์ ประกอบไปด้วย 8 
มิติได้แก่ (1) ผลิตภัณฑ์และบริการ (2) นวัตกรรม (3) 
สถานที่บริการ (4) จริยธรรมและความซ่ือสัตย์ (5) 
วิสัยทัศน์ขององค์กร (6) ผลการด าเนินงานขององค์กร 
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(7) ภาวะผู้น าและประวัติของทีมงาน (8) การแสดงถึง
ความรับผิดชอบต่อสังคม มีความสัมพันธ์กับระดับ
พฤติกรรมหลังการใช้บริการที่ระดับนัยส าคัญ .01 
นอกจากนี้เมื่อพิจารณาการให้ระดับความส าคัญกับตัว
แบบการประเมินช่ือเสียงพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญในมิติภาวะผู้น าและประวัติของทีมงาน 
มากที่สุด รองลงมาคือ นวัตกรรม ผลิตภัณฑ์และบริการ 
การแสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม จริยธรรมและ
ความซ่ือสัตย์ สถานที่บริการ  วิสัยทัศน์ขององค์กร 
และน้อยที่สุดได้แก่ ผลการด าเนินงานขององค์กร 

ส าหรับข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง องค์กร
ธุรกิจโรงพยาบาลควรที่จะมีการน าตัวแบบประเมิน
ช่ือเสียงทั้ง 8 มิติ มาใช้ในการพัฒนาภาพรวมของ
องค์กร การด าเนินงานและด้านการตลาดเพื่อที่จะมุ่ง
ไปสู่การสร้างช่ือเสียงให้กับองค์กรอย่างยั่งยืน เพราะ
ตัวแบบดังกล่าวจะครอบคลุม ความยั่งยืนทั้งสาม
ประการ ได้แก่  สังคมหรือชุมชน เศรษฐกิจ และ
ส่ิงแวดล้อม ทั้งนี้ควรเริ่มต้นตั้งแต่การพัฒนาศักยภาพ
และความรู้  ความสามารถตลอดจนภาวะผู้น าของ
ทีมงานรักษาหรือทีมบุคลากรในองค์กรด้วยการสร้าง
และก าหนดสมรรถนะอย่างเหมาะสม นอกจากนี้ควร
มุ่งเน้นการสร้างนวัตกรรมการบริการของโรงพยาบาล
ด้วยการเลือกพัฒนาและมุ่งมั่นในนวัตกรรมการรักษาที่
จะสร้างให้ เกิดความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวจน
กลายเป็นความเชี่ยวชาญที่เหนือกว่าคู่แข่งขันท าให้เกิด
การสร้างความได้ เปรียบทางการแข่งขันในด้าน
นวัตกรรม ตลอดจนผลิตภัณฑ์และบริการ  
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