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บทคดัย่อ 
 การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า            
ความพึงพอใจและความภักดีของผูใ้ช้บริการ และ (2) เพื่อศึกษาอิทธิพลตัวแปรคัน่กลางภาพลักษณ์            
ตราสินค้า ความพึงพอใจในการบริการถ่ายทอดอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการสู่ความภักดีของ
ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  คือ ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลธนบุรี 2            
มีจ  านวนทั้งส้ิน  470 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติการวิเคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง (SEM) โดยใช้โปรแกรม PLS 
Graph 3.0  
 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจการใช้
บริการ ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่า
เท่ากบั 4.02, 3.92, 3.90 ตามล าดบั และอิทธิพลภาพลกัษณ์ของตราสินคา้เป็นตวัแปรคัน่กลางท่ีเช่ือมโยง
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ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 มีอิทธิพลในการถ่ายทอดปัจจยั
คุณภาพการบริการสู่ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2  อยา่งมีนยัส าคญั 

 

ค าส าคญั: คุณภาพการบริการ, ภาพลกัษณ์ตราสินคา้, ความพึงพอใจในการบริการ, ความภกัดี 

 

Abstracts 

 This research has objectives to: 1) study service quality, brand image, satisfaction, and loyalty of 
service users who are the out-patients at the Thonburi 2 Hospital, and 2) study the brand image and 
satisfaction as mediating factors between service quality and loyalty of the out-patient at Thonburi 2 
Hospital. The sample size is the 470 out-patients at Thonburi 2 Hospital. The statistical descriptive data 
include: percentage, mean, and standard deviation. The data are also analyzed by using Structural Equation 
Model (SEM) based on PLS Graph 3.0 program.  
 The results revealed that the service quality, brand image and satisfaction factors have an 
influence on the out-patients’ loyalty with the high level of mean value at 4.02, 3.92, and 3.90 respectively. 
From the analysis, it was found that the brand image is a mediating factor between service quality and 
loyalty of service users who are the out-patients at Thonburi 2 Hospital with a statistical significant value. 
 

Keywords: Service quality, Brand image, Service satisfaction, Loyalty    
 

บทน า 
 สถานการณ์ปัจจุบนัคนส่วนใหญ่ได้ให้ความส าคญักับสุขภาพตนเองมากข้ึน และตระหนัก
ในการป้องกันโรคภยัไข้เจ็บต่างๆ หรือเข ้ารับการรักษาแต่เน่ินๆ ซ่ึงต่างจากอดีตที่ต ้องรอให้เกิด
อาการหรือโรคข้ึนจึงจะไปพบแพทย์ ด ังนั้นจึงท าให้ธุรกิจทางด้านสุขภาพขยายตวัอย่างกวา้งขวาง
และล้วนแต่ต ้องแข่งขนัก ันด้านการบริการทั้ง ส้ิน ผู ใ้ช ้บริการส่วนมากมีการเลือกใช้บริการใน
โรงพยาบาลเอกชน  เพราะได้รับความสะดวกสบาย  เน่ืองจากการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลรัฐ 
มีผู เ้ข ้ารับบริการเป็นจ านวนมาก เ มื่อเทียบก ับก าล ังการให้บริการของบุคลากรทางการแพทย ์มี
จ  านวนจ ากดั  ส่งผลให้การเข ้ารับบริการใช้เวลานาน  และไม่สามารถให้บริการได้อย ่างทัว่ถึง         
จึงเป็นเหตุให้ผูบ้ริโภคที่มีก าลังทรัพย์บางส่วน  หันมาเลือกใช้บริการรักษาพยาบาลกับโรงพยาบาล
เอกชน ซ่ึงผูใ้ช้บริการยินดีที่จะจ่ายค่ารักษาพยาบาลที่สูงกว่าและเมื่อจ่ายค่ารักษาพยาบาลที่สูงกว่า
แล้วก็ต้องการอยากได้บริการที่รวดเร็วและประทบัใจ, ได้รับการดูแลที่ดีที่สุด, ค่าบริการท่ีเหมาะสม
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ตามความเป็นจริง , การรักษาอย่างถูกวิธีและถูกต้อง รวมไปถึงด้านสถานพยาบาลก็ต ้องมีความ
ปลอดภยั ส่ิงแวดล้อมน่าอยู่ดูสวยงาม มีการจดัสัดส่วนอย่างเหมาะสม บรรยากาศดูสะอาดไม่เป็น
มลพิษกับผูใ้ช้บริการ 
 จากข ้อมูลผลการส ารวจของส าน ักงานสถิติแห่งชาติ (2560)  พบว่า  โรงพยาบาลและ
สถานพยาบาลเอกชน ทัว่ประเทศทั้งส้ิน 347 แห่งเป็นโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนที่มี
ขนาดน้อยกว่า  31 เตียง มีจ  านวน 83 แห่ง หรือร้อยละ 23.9 ขนาด 31-50 เตียง มีจ  านวน 46 แห่ง 
หรือร้อยละ 13.3 ขนาด 51-100 เตียง มีจ  านวน 100  แห่ง หรือร้อยละ 28.8 และที่มีขนาดมากกว่า 
100  เตียงมีจ  านวน 118  แห่งหรือร้อยละ 34.0 ของจ านวนโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน        
ทัว่ประเทศ 

 
 ภาพที่ 1 โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน จ าแนกตามขนาด 

ท่ีมา: ส านักงานสถิติแห่งชาติ, การส ารวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน พ.ศ.  2560 
 
 ผูป่้วยที่เข ้ามารับการรักษาในโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศทั้งส้ินมี
จ านวน 61.6 ล ้านราย  เ ป็นผู ใ้ช ้บ ริการผู ป่้วยนอก  58.8  ล ้านราย   ห รือร้อยละ 95.5 และ เ ป็น
ผู ใ้ช ้บริการผู ป่้วยใน 2.8 ล ้านราย หรือร้อยละ 4.5 ส าหรับจ านวนผู ป่้วยโดย เฉลี่ยต่อกิจการมี
ประมาณ 177,642 รายต่อกิจการ ในจ านวนน้ีเป็นผูป่้วยนอก 169,562 รายต่อกิจการและผูป่้วยใน 
8,080 รายต่อกิจการ 
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ภาพที่ 2 จ านวนผูป่้วยนอก ผูป่้วยในและผูป่้วยเฉล่ียต่อกิจการ  จ  าแนกตามประเภทผูป่้วย 
ท่ีมา: ส านักงานสถิติแห่งชาติ, การส ารวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน พ.ศ.  2560 
 
 จากเหตุผลข้างต้น ท าให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเกิดการแข่งขนัก ันอย่างสูง โดยต่าง
มุ่งเน้นทางด้านการให้บริการและคุณภาพการรักษา  โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งยงัให้ความส าคญั
ด้านความน่าเช่ือถือทางการแพทย์มีการลงทุนเทคโนโลยีทางการแพทย์ใหม่ๆ และความพร้อมของ
อุปกรณ์ทางการแพทย์ที่มีความครอบคลุมและทนัสมยั รวมถึงกลยุทธ์ทางการตลาด เช่น การจดั
โปรโมชั่นและแพ็กเกจราคาพิเศษต่างๆ เป็นต้น เพื่อความพึงพอใจสูงสุดของผู เ้ข ้ารับบริการและ
สร้างความสนใจ  ดึงดูดให้ผูใ้ช้บริการเข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลของตนมากข้ึน   
 ดังนั้น ผูว้ ิจยัท าการศึกษา เ ร่ือง ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและ
ความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช ้บริการ : กรณีศึกษาผู ป่้วยนอกโรงพยาบาลธนบุรี  2  
เพื ่อให้หน่วยงานที่เ กี ่ยวข ้องน าผลไปใช ้ในการพฒันาด ้านคุณภาพและการให้บ ริการรวมถึง
เทคโนโลยีทางการแพทย์และปรับปรุงการด าเนินงานของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อใช้ในการแข่งขนั
ในตลาดธุรกิจโรงพยาบาล ซ่ึงถือว่าเป็นธุรกิจบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและย ัง่ยืน เป็นท่ีมาของ
การศึกษาตวัแปรในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัที่สูงข้ึนของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
เพื่อให้มีการปรับตวัเพื่อเพิ่มรายได้มากข้ึน  ในขณะที่กระแสการดูแลสุขภาพส่งผลต่อรูปแบบการ
ให้บริการของโรงพยาบาล  
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วตัถุประสงค์การวจิัย 
  1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ความพึงพอใจในการบริการส่งผลต่อ     
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ: กรณีศึกษาผูป่้วยนอกโรงพยาบาลธนบุรี 2   
  2. เพื่อศึกษาอิทธิพลตวัแปรคัน่กลางภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจในการบริการถ่ายทอด
อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการสู่ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ: กรณีศึกษาผูป่้วยนอกโรงพยาบาลธนบุรี 2   
 

สมมติฐานการวจิัย 
 ในการศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ: กรณีศึกษาผูป่้วยนอกโรงพยาบาลธนบุรี 2  โดยมีสมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐาน 1  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการส่งผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้โรงพยาบาลธนบุรี 2 
 สมมติฐาน 2  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 
 สมมติฐาน 3  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 
 สมมติฐาน 4  การรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินค่าส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 
 สมมติฐาน 5  ปัจจยัด้านความพึงพอใจในการบริการส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล
ธนบุรี 2 

 สมมติฐาน 6  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความพึงพอใจในการบริการในฐานะตวัแปรคัน่กลางมีอิทธิพลท่ี
ส่งผลใหคุ้ณภาพการบริการสู่ความภกัดีของลูกคา้ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 

 
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
  การวิจยัคร้ังน้ีด าเนินการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์    
ตราสินคา้ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไวด้งัน้ี   
  คุณภาพการบริการ 
  Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) และสมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี ไทย-ญ่ีปุ่น (2554) 
กล่าวถึง คุณภาพบริการเกิดจากผลลพัธ์ระหว่างความคาดหวงั (Expected) และการรับรู้ (Perceived) ของ
ผูใ้ช้บริการและไดท้  าการทดสอบความเท่ียงตรงและความน่าเช่ือถือ พบว่าตวัแบบ SERVQUAL สามารถ
แบ่งมิติออกเป็น 5 มิติหลกั ดงัน้ี 
  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
  2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
  3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  
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  4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  
  5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)   
  ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 
  Keller (2003) ให้ความส าคญัของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ว่ามีผลกบัองคก์ารโดยตรง  คือ ตราสินคา้
ตอ้งเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวกท่ีสร้างความรู้สึกการรับรู้ท่ีดีต่อส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั  ลูกคา้จะใช้ประสบการณ์
ตรงของตนและความรู้จากข้อมูลของตราสินค้าส่ือสารออกมาในรูปแบบการพูดปากต่อปาก (word of 
mouth)   
  Andreassen and Lindestad  (1998) ให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ตราสินค้าว่าภาพลักษณ์ท่ีดี           
มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามีการเรียนรู้คุณค่าตราสินค้าและจดจ าต่อ
ภาพลักษณ์ท่ีได้รับว่าองค์กรไหนให้ความส าคัญกับสินค้ามากกว่ากันและมีภาพลักษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ       
มากกวา่กนั 
   Bloemer (1998) ใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้วา่ ภาพลกัษณ์ในเชิงบวกมีส่วนส าคญัใน
การช่วยเพิ่มคุณค่าให้กบัองค์การและพนักงานผูใ้ห้บริการ เพราะลูกค้ามีการจดจ าภาพลักษณ์ท่ีดีท าให้        
ไม่ตอ้งการเปล่ียนความคิดไปยงัตราสินคา้อ่ืน ส่ิงน้ีจะช่วยเพิ่มคุณภาพการให้บริการให้มีภาพลกัษณ์ท่ีดี      
ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการ   
  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ   
  Gronroos (1990) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ  
1. องค์ประกอบดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ หรือการบริการคือ การท่ีผูใ้ช้บริการจะรับรู้ไดว้่าสินคา้ 
หรือการบริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามค ามัน่สัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ
เป็นมากน้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 2. องคป์ระกอบดา้นการ
รับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ คือ ผูใ้ช้บริการจะรับรู้วา่วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ
ของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการท่ีจะส่งมอบบริการให้กบัลูกค้า ส่ิงเหล่าน้ีจึง
เก่ียวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู ้บริโภคได้อย่างแท้จริง Rust & Oliver (1994) กล่าวว่า            
ความพึงพอใจสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นไดใ้นระดบัหน่ึงเท่านั้นเช่ือวา่ประสบการณ์เป็นตวัท าให้เกิดความรู้สึก
ท่ีดี ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นการตอบสนองของอารมณ์โดยรวม ท่ีเกิดจากการใชสิ้นคา้ หรือบริการ   
  Patrick (2002) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นตวับ่งช้ีท่ียอดเยี่ยมของการตดัสินใจซ้ือซ ้ าหรือกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ า    
  ความภักดีต่อตราสินค้า 
  ความภกัดีต่อตราสินคา้ คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมและบ่อยคร้ังจนเกิดเป็น
ความภกัดีในตราสินคา้มุมมองเชิงจิตวทิยา ความภกัดีในตราสินคา้ คือตราสินคา้ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติท่ี
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ดีและมีความผูกพนักบัตราสินคา้  ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก 3 ส่วนท่ีส าคญั คือ 1. ความเช่ือมัน่ 
(Confidence) 2. การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) 3. ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) 
 

ขอบเขตการวจิัย 
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  ผูว้ิจ ัยได้ศึกษาค้นควา้ถึงปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์           
ตราสินคา้และความพึงพอใจ  ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ: กรณีศึกษาผูป่้วยนอกโรงพยาบาลธนบุรี 
2  โดยขอบเขตในการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   ประชากรในการวจิยัไดแ้ก่ ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลธนบุรี 2  
   ตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงและใช้จ  านวน 470 
ตวัอยา่ง ซ่ึงจ านวนน้ีไดจ้ากการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  G* Power 3.1.9.2 
 ขอบเขตด้านพืน้ที ่
 สถานท่ีศึกษาท่ีผูว้จิยัใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล คือ โรงพยาบาลธนบุรี 2  
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ -  กรกฎาคม พ.ศ. 2562  
 

ประโยชน์ที่ใช้ในการศึกษา  
 ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายท่ีเก่ียวข้องดังน้ี  คือ 
 1.  เพื่อเป็นข้อมูลส าหรับผูบ้ริหารโรงพยาบาลเอกชน ในการน าผลการวิจยัเร่ืองปัจจยัด้าน
คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลธนบุรี 2 ไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดในโรงพยาบาล  
  2.  เพื่อใช้เป็นแนวทางส าหรับบุคลากรทางการแพทย์ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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วธิีการด าเนินการวจิัย 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดแ้บ่งแบบสอบถาม ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี   
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีขอ้ค าถามจ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
ระดับการศึกษา รายได้ ซ่ึงลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด แบบหลายค าตอบ (multiple 
choice questions) ใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียวท่ีเป็นความจริง  
 ตอนท่ี 2 เป็นขอ้ค าถามท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจต่อการ
บริการความภกัดีท่ีมีต่อการใชบ้ริการ โดยลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating  scale)  
ตามแบบของ Likert (Likert’ Scale) 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ  ซ่ึงลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายเปิด 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การวดัความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (content validity) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปน าเสนอให้
นักวิชาการท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน พิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถามว่า
ครอบคลุมเน้ือหาของงานวิจยั และตรวจสอบความเหมาะสมของส านวนภาษาท่ีใช้ โดยในการพิจารณา
ความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญจากการหาค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) ในทุกขอ้ค าถามนั้น มีค่า IOC ตั้งแต่      
0.50 -1.00 มาเป็นขอ้ค าถาม 
 การวดัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (reliability) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจาก
ผูเ้ช่ียวชาญไปทดลอง (try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวนทั้งส้ิน 30 ชุด 
เพื่อตรวจสอบความเป็นปรนัยและความสมบูรณ์ของข้อค าถาม เพื่อวดัความสอดคล้องภายใน ( internal 
consistency model) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการหาความเช่ือมัน่ โดยใช้สัมประสิทธ์ิแอลฟา 
ของ cronbach’s alpha coefficient (Cronbach, 1974, p. 161) และใช้เกณฑ์สัมประสิทธ์ิแอลฟา ยอมรับท่ีค่า
มากกว่าและเท่ากบั 0.70 (Jump, 1978; Cortina, 1993; Nunnally, 1978)  ซ่ึงผลการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิ
แอลฟาด้านคุณภาพการบริการ (α = 0.13) ความพึงพอใจต่อการบริการ (α = 0.13) ด้านภาพลักษณ์           
ตราสินคา้ (α = 0.17)  ดา้นความภกัดีท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2 (α = 0.17) 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแลว้น ามาลงขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
และตวัแบบโครงสร้าง  เพื่อน ามาวเิคราะห์ทางสถิติท่ีประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ค่าเฉล่ีย (mean) 
ค่าร้อยละ (%) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และสถิติการวิเคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง (SEM)         
โดยใชโ้ปรแกรม  PLS  Graph 3.0 
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ผลการวจิัย 

 ผลการวิเคราะห์ข ้อมูลในคร้ัง น้ี  พบว่า  แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  (ร้อยละ 
80.90) อายุส่วนใหญ่อยู ่ระหว่าง 31-40 ปี (ร้อยละ 31.30)  มีระด ับการศึกษาปริญญาตรี  (ร้อยละ
70.60) โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั (ร้อยละ 61.10)  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนสูง
กว่า 25,000 บาท (ร้อยละ 34.70) 
 ผลการวิเคราะห์ความเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยั
ด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉล่ียรวมทั้งส้ินสูงสุดเท่ากับ 4.02 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  
0.51 และด ้านความพึงพอใจในการให ้บ ริก ารมีค ่า เฉ ลี ่ยรวมทั้ง สิ้นสู งสุด เท ่าก ับ   3.96  และ            
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.51 รองลงมาปัจจยัด้านความภกัดีมีค่าเฉล่ียรวมทั้งส้ินสูงสุดเท่ากับ  
3.92 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่าก ับ  0.66  และปัจจยัด ้นภาพล ักษณ์ตราสินค ้าค่า เฉลี่ยรวม
ทั้งส้ินต ่าสุดเท่ากับ  3.90 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.66 
 ผลการวิเคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้างในภาพรวม ซ่ึงเป็นผลวิเคราะห์ความสัมพนัธ์
โดยสัมประสิทธ์ิความถดถอยอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมที่ส่งผลต่อความภกัดีที่มีต่อการเลือกใช้
บริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2 ดังภาพท่ี 4 
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ภาพที่ 4 เส้นทางความสัมพนัธ์ของสมการโครงสร้าง  

ที่มา: จากการทดสอบโมเดลอิทธิพลเชิงโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจยัด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป
สถิติ PLS 
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ตารางที ่ 1  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั ที่มีอิทธิพลต่อความภกัดีที ่มีต่อการเลือกใช้บริการของ
โรงพยาบาลธนบุรี 2   
 

ตัวแปร 
(LV) 

ค่าความผัน
แปร 
(R2) 

อิทธิพล 
(Effect) 

 
SQ 

 
BI 

 
CS 

ความภกัดีท่ีมีต่อการใช้บริการ (LO) 0.580 DE 0.232 0.536 0.053 
  IE 0.419 0.000 0.000 
  TE 0.651 6.536 0.053 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ(CS)   0.628 DE 0.792 N/A 0.000 
  IE 0.000 N/A 0.000 
  TE 0.792 N/A 0.000 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า (BI) 0.495 DE 0.704 0.000 N/A 
  IE 0.000 0.000 N/A 
  TE 0.704 0.000 N/A 

 หมายเหตุ: De = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable  
 *  หมายถึง      p-value ≤ 0.10 หรือ ค่า t ≥ 1.65 
 **  หมายถึง      p-value ≤ 0.05 หรือ ค่า t ≥ 1.96 
 *** หมายถึง      p-value ≤ 0.01 หรือ ค่า t ≥ 2.58 
 

 ความภกัดีที่มีต่อการใช้บริการ (DE = 0.232)  ปัจจยัด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
(DE = 0.792)  ปัจจยัภาพลักษณ์ตราสินค้า (DE = 0.704)  ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 (DE = 0. 495)  ความพึงพอใจในการใช้บริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของผู ใ้ช ้บ ริการโรงพยาบาลธนบุรี  2 (DE = 0.628)  ส่วนผลการ
วิเคราะห์อิทธิพลตวัแปรคัน่กลางของปัจจยัด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและปัจจยัภาพลักษณ์
ตราสินค้ามีอิทธิพลในการถ่ายทอดปัจจยัคุณภาพการบริการสู่ความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล
ธนบุรี 2 
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ผลการทดสอบสมมติฐานวิเคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้างของปัจจยัที่มีผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 พบว่า  ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางมีความแตกต่างกันได้ตารางที่ 2 

 
ตารางที่ 2  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจัย  
(Hypothesis) 

สัมประสิทธ์ิ
เส้นทาง 
(Coef.) 

ค่า t - 
test 

ผลลัพธ์ 

H1 ปัจจยัด้านคุณภาพบริการส่งผลต่อการรับรู้
ภาพลักษณ์ของตราสินค้าโรงพยาบาลธนบุรี 
2 
(SQ  BI) 0.704*** 21.545 สนับสนุน 

H2 ปัจจยัด้านคุณภาพบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู ใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี 2  
(SQ  CS) 0.792*** 36.793 สนับสนุน 

H3 ปัจจ ยัด ้านคุณภาพบริการส่งผลต่อความ
ภกัดีของผู ใ้ช ้บริการโรงพยาบาลธนบุรี  2  
(SQ  LO) 

 
0.232*** 3.673 สนับสนุน 

H4 การรับรู้ภาพลักษณ์ของตราสินค่าส่งผลต่อ
คว ามภ กัดีขอ งผู ใ้ ช ้บ ริก า ร โรงพย าบาล
ธนบุรี 2  (BI  LO) 0.536*** 10.798 สนับสนุน 

H5 ปัจจ ยั ด ้านความพึงพอใจในการบริก า ร
ส ่ง ผ ล ต ่อ ค ว า ม ภ กั ด ีข อ ง ผู ใ้ ช ้บ ร ิก า ร
โรงพยาบาลธนบุรี 2  
 (BI  LO) 

 
0.053* 0.813 

ไม่
สนับสนุน 

หมายเหตุ: *  หมายถึง   p-value ≤ 0.10 หรือ ค่า t ≥ 1.65 
  **  หมายถึง   p-value ≤ 0.05 หรือ ค่า t ≥ 1.96 
  *** หมายถึง   p-value ≤ 0.01 หรือ ค่า t ≥ 2.58 
 



 

C H A P T E R  20 
 

 447 คณะรัฐศาสตร์และนิตศิาสตร์  มหาวทิยาลยับูรพา 

 จากตารางที ่ 2 แสดงให้เห็นว ่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพล ักษณ์          
ตราสินค้า  ปัจจยัด้านความพึงพอใจในการบริการและความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี  
2 ส่วนภาพล ักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี  2 
ส่วนปัจจ ยัด ้านความพึงพอใจในการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของผู ใ้ช ้บ ริการ
โรงพยาบาลธนบุรี 2  
 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลคัน่กลางซ่ึงเป็นตวัแปรที่เข ้ามาเปลี่ยนความสัมพนัธ์ระหว่าง       
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามโดยที่มีตวัแปรคัน่กลางที่จะน ามาอธิบายอิทธิพลทางอ้อม ซ่ึงผลการ
ทดสอบอิทธิพลทางอ้อมจะปรากฏ ดังตารางท่ี 3 
 
ตารางที ่ 3 ผลการทดสอบอิทธิพลทางอ ้อม (Mediation Effect)  ของความภกัดีของผู ใ้ช ้บริการ
โรงพยาบาลธนบุรี 2 
 

สมมติฐานการวิจัย  Effect 
Boot 
SE 

Boot 
LLCI 

Boot ULCI 

H6 ภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นปัจจยัระหว่างคุณภาพ
การบริการกับความภกัดีของลูกค้าของ
ผูใ้ช้บริการ โรงพยาบาลธนบุรี 2  0.7395 0.0515 0.6419 0.8439 

H6 ความพึงพอใจในการใช้บริการเป็นปัจจยัระหว่าง
คุณภาพการบริการกับความภกัดีของลูกค้าของ 
ผูใ้ช้บริการ โรงพยาบาลธนบุรี 2  0.6588 0.805 0.0319 0.3481 

 
 จากตารางที่ 3 ผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อมแสดงให้เห็นว่า  ภาพลักษณ์ตราสินค้าและ

ความพึงพอใจในการใช้บริการเป็นปัจจยัที่เช่ือมโยงอิทธิพลของคุณภาพการบริการสู่ความภกัดีของ
ลูกค ้าของผู ใ้ช ้บริการโรงพยาบาลธนบุรี  2 โดยมีค่าผลคูณของสัมประสิทธ์ิขอบเขตล่าง  (Boot 
LLCI) และขอบเขตบน  (Boot ULCL)  ที่ช่วงของความเชื่อมัน่ไม่คลุม 0  แสดงว่า  อิทธิพลของ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าและความพึงพอใจในการใช้บริการเป็นปัจจยัที่เ ช่ือมโยงอิทธิพลของคุณภาพ
การบริการสู่ความภกัดีของลูกค ้าของผู ใ้ช ้บ ริการ โรงพยาบาลธนบุรี  2 โดยมีค ่าผลคูณของ
สัมประสิทธ์ิขอบเขตล่างเท่ากับ 0.6419 และ 0.0319 ตามล าดับ และขอบเขตบนเท่ากับ 0.8439 และ 
0.3481 ตามล าดับ  
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อภิปรายผลการวจิัย 
  การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีแบ่งการอภิปรายผลการวจิยัออกเป็นแต่ละปัจจยั  ดงัน้ี 
  1. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ   
  องค์ประกอบด้านคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2 พบว่า มีตวัแปรแฝง 5 ตวัแปร           
มีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีค่าเท่ากบั 0.704 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01, ความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการ มีค่าเท่ากับ 0.792 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 และความภักดีของผู ้ใช้บริการ
โรงพยาบาลธนบุรี 2 มีค่าเท่ากับ 0.232 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 สอดคล้องกบังานวิจยั วรชนก      
เต็งวงษ์วฒันะ (2558)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ การตระหนกัถึงราคา ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยตวัท านายมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ด้านการให้ความมัน่ใจและการตระหนกัถึงราคาส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชนภายในประเทศไทยของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  2. ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
  องค์ประกอบด้านความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2 พบว่า มีตวัแปรแฝง       
3 ตวัแปร  ทั้งน้ีความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2 ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดี
ของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 มีค่าเท่ากบั 0.053 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 สอดคล้องกับ
งานวิจยัของ  นทัธีรา พุมมาพนัธ์ุ (2561)  ไดศึ้กษาผลกระทบการรับรู้คุณภาพของลูกคา้ต่อความภกัดีของ
ลูกคา้โรงแรม 4 และ 5 ดาว  พบวา่ ความพึงพอใจไม่มีผลกระทบต่อความภกัดี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Samaan (2015) และแนวคิดของ Aday and Anderson (1975 ) ท่ีว่าความพอใจจะเช่ือมโยงกับภาพลักษณ์
องค์การในทิศทางเดียวกันแต่ความพอใจไม่มีผลกระทบกับความภักดี ชคนิติ แสงลออ และสุชาดา              
กรเพชรปาณี (2558)  ได้ศึกษาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความจงรักภักดีต่อแหล่งท่องเท่ียวใน             
ภาคตะวนัออกของนกัท่องเท่ียวชาวไทย พบวา่การพิจารณาเส้นทางอิทธิพลของตวัแปรแฝงท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีต่อแหล่งท่องเท่ียว ความพึงพอใจในกิจกรรมไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อแหล่งท่องเท่ียว  
  3. ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
  องค์ประกอบดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของโรงพยาบาลธนบุรี 2  พบว่า มีตวัแปรแฝง 3 ตวัแปร       
มีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 มีค่าเท่ากบั 0.536 ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 สอดคลอ้งกบังานวจิยั  พงศธร  พึ่งเนตร (2557)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การบริการท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  พบวา่ ภาพลกัษณ์การบริการ
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั นฐักานต ์เครือชยัแกว้ (2557)  ไดศึ้กษา
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เก่ียวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านอาหารญ่ีปุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมาก ในขณะท่ีการรับรู้ภาพลกัษณ์
ของตราสินค้าของผู ้ใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่นโดยรวมอยู่ในระดับมากและคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่นโดยรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
  4. ปัจจยัดา้นความภกัดี 
  องค์ประกอบดา้นความภกัดีท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2  พบว่า มีตวัแปร
แฝง 3 ตวัแปรสามารถน ามาอธิบายองค์ประกอบของความภกัดีท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาล
ธนบุรี 2  โดยมีค่า R2 เท่ากบั 1.00 ซ่ึงแสดงว่า การก าหนดตวัแปรแฝงอนัดบัท่ี 1  ดา้นความภกัดีท่ีมีต่อการ
เลือกใช้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2 จากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการก าหนดท่ีถูกตอ้ง  พบว่า ตวัแปรแฝง
อนัดบัท่ี 1 มีอิทธิพลต่อความภกัดีท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2  มีค่าเท่ากบั 0.929, 
0.959,  0.965  ตามล าดบั  
 
ข้อเสนอแนะ 
  จากผลการศึกษาผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในการประยกุตใ์ชใ้นการวจิยั  ดงัน้ี 
  1.  ท าการศึกษากบักลุ่มประชากร/ กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มอ่ืนๆ ในสถานท่ีท่ีแตกต่างกนั เช่น เจาะจง
โรงพยาบาลเอกชนชั้นน า  และศึกษาในเขตอ่ืนๆ เพื่อน ามาท าการศึกษาเปรียบเทียบกบังานวิจยัฉบบัน้ีว่า       
มีความสอดคลอ้งหรือแตกต่างกนัอย่างไร เพื่อน าผลมาศึกษาว่ามีความแตกต่างจากท่ีน าเสนอในงานวิจยั
ฉบับน้ีหรือไม่ ผลท่ีได้นั้ นสามารถน ามาก าหนดกลยุทธ์ในการท าธุรกิจเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี2 
  2.  ควรศึกษากบัตวัแปรอ่ืนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีท าการศึกษาอยู่น้ี เช่น โรงพยาบาล
เฉพาะทาง ตา หู คอ จมูก และทนัตกรรม  เพื่อให้ทราบถึงวา่มีความแตกต่างจากท่ีน าเสนอในงานวิจยัฉบบัน้ี
หรือไม่ และเพื่อน ามาเปรียบเทียบกบัสินคา้แต่ละประเภทวา่สอดคลอ้งหรือแตกต่างกนัอยา่งไร ผลท่ีไดน้ั้น
สามารถน ามาก าหนดกลยุทธ์ในการท าธุรกิจ เพื่อให้ตรงกบัคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้
และความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลธนบุรี 2 
  3.  การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียวเท่านั้น ดังนั้น ส าหรับผูท่ี้สนใจท่ีจะ
ท าการศึกษาวิจยัในหัวขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิจยัเร่ืองน้ี ควรมีการศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์
ผูบ้ริโภคในมุมมองของลูกคา้เพิ่มเติม เพื่อให้การศึกษามีความครอบคลุมและสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน รวมทั้ง
เพื่อให้เกิดการคน้พบปัจจยัใหม่ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อความภกัดีท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรี 
2 ต่อไป 
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  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  1.  โรงพยาบาลเอกชนควรมีมาตรการในการสร้างความเช่ือมัน่ และไวว้างใจในการให้บริการ 
ด้วยการตอบสนองความต้องการด้านการแพทย์ ซ่ึงเป็นวตัถุประสงค์หลักของลูกค้าจะท าให้เกิดความ         
พึงพอใจ และเกิดเป็นความผกูพนั ท่ีท าใหต้อ้งการกลบัมาใชบ้ริการอ่ืนในคร้ังต่อๆ ไป 
  2.  ควรท าการศึกษาวิจยัเร่ืองความจงรักภกัดีของธุรกิจอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากในปัจจุบนัความ
ภกัดีท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรี 2 อาจมีการเปล่ียนแปลงไดต้ามกาลเวลา 
  3.  ควรศึกษาเทคโนโลยีต่างๆ และน ามาประยุกตใ์ช้ในเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย เพื่อสามารถ
ส่ือสารไดต้รงกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 
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