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บทคัดย่อ 
การวิจัยสหสัมพันธ์พรรณนามีจุดประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษารูปแบบความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการ คุณค่า

ตราสินค้าและความพึงพอใจต่อความจงรักภักดีตามความเห็นของผู้ป่วยที่มารับบริการที่หน่วยบริการรูปแบบพิเศษ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 2. ตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการ
คุณค่าตราสินค้าและความพึงพอใจต่อความจงรักภักดี กลุ่มตัวอย่างคือผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการที่หน่วยบริการรูปแบบ
พิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐ 3 แห่ง เลือกประชากรโดยหลักความน่าจะเป็นแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีจัดสรรโควตา (Quota Sampling) จ านวน 300 คน ข้อค้นพบการวิจัยพบว่า  
1) ปัจจัยคุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้าและความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ต่อความจงรักภักดี อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ  (r) = 0.731, 0.81, 0.578 และ 0.534 ตามล าดับ  2) ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลรูปแบ
ความสัมพันธ์มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตามเกณฑ์ดัชนีชี้วัดความสอดคล้อง (p) = 0.095, (CMIN/DF) = 
1.180, (GFI) = 0.956, (AGFI) = 0.932, (RMSEA) = 0.025 และ (TLI) = 0.993 จากข้อค้นพบการวิจัยครั้งนี้พบ 
องค์ความรู้ว่าปัจจัยคุณภาพการบริการนั้นสามารถก่อให้เกิดความพึงพอใจและเกิดคุณค่าตราสินค้า และพัฒนามาเป็น
ความจงรักภักดีของผู้ป่วยในที่สุดซ่ึงเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญมากในการบริหารจัดการโรงพยาบาลเพื่อให้สามารถอยู่รอด
และมีความย่ังยืน 
ค าส าคัญ: 1) คุณภาพบริการ 2) คุณค่าตราสินค้า 3) ความพึงพอใจ 4) ความจงรักภักดี 
 

Abstracts 
The purposes of this descriptive correlational study were 1) To study and identify the relationship 

of the model of patient loyalty in the university hospitals. 2 ) To examine the concordance between the 
hypothetical model and the existing condition. The samples of this study were 300 patients from out-patient 
departments who visited 3university hospitals. Using purposive sampling, 300  questionnaires were received. 
The findings of this study revealed that 1 ) The service quality influenced brand equity and satisfaction to 
loyalty at the moderate and high level, (r) = 0.73,0.81,0.57 and 0.44 2 ) Regarding the analysis of the linear 
structure of the relationship model, it was found that the relationship model was in accordance with the 
empirical data, (p) = 0.095, (CMIN/DF) =1.180, (GFI) = 0.956, (AGFI) =0.932, (RMSEA) = 0.025, and (TLI) = 0.993   

The new findings of the research importantly provided a new knowledge for hospital 
management to understand how hospitals could enhance their satisfaction and loyalty based on service 
quality and brand equity.   
Keywords: 1) Service Quality 2) Brand Equity 3) Satisfaction 4) Loyalty   
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บทน า (Introduction) 
 การพัฒนาและเติบโตอย่างรวดเร็วทางด้าน
เศรษฐกิจ ส่งผลต่อธุรกิจโรงพยาบาลที่มีการเติบโต
อย่ างรวดเร็ว  ขยายตั วต่อเนื่ อง ผู้ บ ริหารธุรกิจ
โรงพยาบาลควรเคลื่อนไหวเพื่อพัฒนาและเพิ่มความ
แข็งแกร่งเตรียมรองรับการแข่งขันในตลาดธุรกิจ
 ปั จ จุ บั น โรงพ ย าบ าล ให้ ค วาม สน ใจต่ อ
ผู้ รับบริการที่ มี ก าลั งจ่ ายมากขึ้ น  โรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยของรัฐหลายแห่งมีนโยบายบริหารจัดการ
แบบพิเศษเพื่อให้องค์กรสามารถเลี้ยงตนเองได้และ 
ลดการพึ่ งพางบประมาณจากรัฐบาล อีกทั้ งเพื่ อ
สามารถดึงดูดและรักษาไว้ซึ่งบุคลากรที่มีคุณภาพจึงมี
ความจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องพัฒนาคุณภาพการบริการ 
และสร้างคุณค่าตราสินค้าเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจเกิดเป็นความจงรักภักดีในที่สุด โรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยของรัฐที่มีการบริหารจัดการรูปแบบ
พิเศษจ าเป็นต้องสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ เพื่อ
ดึงดูดและแข่งขันกับคู่แข่ง กลยุทธ์การสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันเพื่อสามารถเป็นผู้น าและ
เอาชนะคู่แข่งขันทางธุรกิจได้ คือ การสร้างคุณภาพ
การบริการให้ เกิ ดขึ้ น  (Parasuraman, Zeithaml 
and Berry, 1985, pp.41-50)  แ ล ะ ส ร้ า ง คุ ณ ค่ า 
ตราสินค้า (Aaker, 1991, p.17) เพื่อสร้างความอยู่
รอดและเติบโตอย่างยั่งยืนขององค์กร 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ของแนวความคิดในเรื่อง 1. คุณภาพ 
การบริการของพาราสุรามาน (Parasuraman et al, 
1985) ที่กล่าวถึงคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ
เกิดความพึงพอใจและสามารถพัฒนาให้เกิดความเป็น
จงรักภักดีของผู้ ใช้บริการในที่สุด 2. แนวคิดเรื่อง
คุณค่าตราสินค้าของ (Aaker, 1991, p.17) ที่กล่าวว่า 
การรับรู้คุณภาพการบริการจะส่งผลต่อการเกิดคุณค่า
ตราสินค้าของผู้รับบริการและสามารถพัฒนาเป็น
ความจงรักภั กดี  ซึ่ งพบว่าความรู้ที่ ขาดหายไป  
(Gap of knowledge) ของแนวคิดทั้งสองคือยังขาด
การศึกษาเพื่อยืนยันความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ 
การบริการ คุณค่าตราสินค้าและความพึงพอใจต่อ
ความจงรักภักดี  โดยเฉพาะในโรงพยาบาบาลที่มี
การศึกษาในประเด็นเหล่านี้น้อยมาก  
 ผู้วิจัยได้เห็นความส าคัญของการศึกษารูปแบบ
ความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการ คุณค่าตราสินค้า 

และความพึงพอใจต่อความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มา
รับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย จึงได้ท าการศึกษาเพื่อ
ยืนยันความสัมพันธ์รวมถึงศึกษาปัจจัยที่เป็นสาเหตุ
และองค์ประกอบของปัจจัยเหล่านั้น ผลการวิจัยใน
ครั้งนี้จะเกิดประโยชน์และเป็นแนวทางในการบริหาร
จัดการองค์กรในรูปแบบใหม่ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้บริหารโรงพยาบาลในการน าผลการวิจัยครั้งนี้ไปใช้
เป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีให้แก่ผู้รับบริการ  
ผู้วิจัยสร้างรูปแบบจ าลองแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการ คุณค่าตราสินค้าและความพึงพอใจต่อ
ความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วยบริการ
รูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย
โดยใช้กรอบแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ ซึ่งพัฒนา
มาจาก ทฤษฏีช่องว่างการรับรู้คุณภาพการบริการ 
The Gap theory of perceived service quality 
ของ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, 
pp.41-50) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Objectives) 

1. เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบและปัจจัยของ
คุณภาพการบริการคุณค่าตราสินค้าและความพึงพอใจ
ต่อความจงรักภักดีของของผู้ป่วยที่มารับบริการที่
หน่วยบริการพิเศษโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยของรัฐ 

2. เพื่อวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของ
คุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า ความพึงพอใจ
และความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการที่หน่วยบริการ
พิเศษโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยของรัฐ 

3. เพื่อวิเคราะห์ความสอดคล้องของรูปแบบ
ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า
และความพึงพอใจต่อความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการ
ที่หน่วยบริการพิเศษโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยของรัฐ
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
สมมติฐานของการวิจัย (Research hypothesis)  
 สมมุติฐานที่ 1: คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อคุณค่าตราสินค้า 
 สมมุติฐานที่ 2: คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจ 
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 ผู้วิจัยได้เห็นความส าคัญของการศึกษารูปแบบ
ความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการ คุณค่าตราสินค้า 

และความพึงพอใจต่อความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มา
รับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย จึงได้ท าการศึกษาเพื่อ
ยืนยันความสัมพันธ์รวมถึงศึกษาปัจจัยที่เป็นสาเหตุ
และองค์ประกอบของปัจจัยเหล่านั้น ผลการวิจัยใน
ครั้งนี้จะเกิดประโยชน์และเป็นแนวทางในการบริหาร
จัดการองค์กรในรูปแบบใหม่ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้บริหารโรงพยาบาลในการน าผลการวิจัยครั้งนี้ไปใช้
เป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีให้แก่ผู้รับบริการ  
ผู้วิจัยสร้างรูปแบบจ าลองแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการ คุณค่าตราสินค้าและความพึงพอใจต่อ
ความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วยบริการ
รูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย
โดยใช้กรอบแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ ซึ่งพัฒนา
มาจาก ทฤษฏีช่องว่างการรับรู้คุณภาพการบริการ 
The Gap theory of perceived service quality 
ของ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, 
pp.41-50) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Objectives) 

1. เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบและปัจจัยของ
คุณภาพการบริการคุณค่าตราสินค้าและความพึงพอใจ
ต่อความจงรักภักดีของของผู้ป่วยที่มารับบริการที่
หน่วยบริการพิเศษโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยของรัฐ 

2. เพื่อวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของ
คุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า ความพึงพอใจ
และความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการที่หน่วยบริการ
พิเศษโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยของรัฐ 

3. เพื่อวิเคราะห์ความสอดคล้องของรูปแบบ
ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า
และความพึงพอใจต่อความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการ
ที่หน่วยบริการพิเศษโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยของรัฐ
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
สมมติฐานของการวิจัย (Research hypothesis)  
 สมมุติฐานที่ 1: คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อคุณค่าตราสินค้า 
 สมมุติฐานที่ 2: คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจ 
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 สมมุติฐานที่  3 : ความพึ งพอใจมี อิทธิพล
ทางตรงต่อความจงรักภักดี 
 สมมุติฐานที่  4: คุณค่าตราสินค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อความจงรักภักดี 
 สมมุติฐานที่ 5: คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความจงรักภักดีโดยผ่านความพึงพอใจ  
 สมมุติฐานที่ 6: คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความจงรักภักดีโดยผ่านคุณค่าตราสินค้า 
 
กรอบแนวคิดของการวิจัย (Conceptual Framework)   
 การวิจัยครั้งนี้ได้สังเคราะห์ขึ้นจากแนวคิด
เรื่องคุณภาพการบริการซึ่งพัฒนามาจาก ทฤษฎี
ช่องว่างการรับรู้คุณภาพการบริการ ( The Gap theory 
of perceived service quality) ของ (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry, 1985, pp.41-50) และแนวคิด
คุณค่าตราสินค้าของ (Aaker, 1991 p.17) ทฤษฎี
ช่ อ ง ว่ า ง ก า ร รั บ รู้ คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร  ข อ ง 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988, pp. 
41-50) อธิ บ าย ได้ ว่ า  คุ ณ ภ าพ ก ารบ ริ ก า รซึ่ ง
ประกอบด้วย องค์ประกอบย่อย 5 ด้าน 1) ด้านความ
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ด้านความ
น่ า เชื่ อ ถื อ ไว้ ว า ง ใจ  (Reliability) 3 ) ด้ า น ก า ร
ต อ บ ส น อ งค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ งผู้ รั บ บ ริ ก า ร 
(Responsiveness) 4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่
ผู้รับบริการ (Assurance) 5) ด้านเห็นใจ เข้าใจ และ
รับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ (Empathy) 
คุณภาพการบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ รับบริการและก่อให้ เกิดความจงรักภักดีของ
ผู้รับบริการในที่สุดและจากการศึกษาของ (Cronin 
and Taylor, 1992, pp. 55-68) พบว่า คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการเกิดความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการและจากแนวคิดของ (Aaker, 1991, 
p.17) ในเรื่อง คุณค่าตราสินค้า ซึ่งประกอบด้วย
องค์ประกอบย่อย 5 ด้าน ด้านการรับรู้ถึงคุณภาพ
ของตราสินค้า (Perceived of Quality) ด้านการ
สร้างปัจจัยเชื่ อมโยงตราสินค้ากับสิ่ งใดสิ่ งหนึ่ ง 
(Brand Association) ด้านท าให้ตราสินค้าเป็นที่รู้จัก 
(Brand Awareness) ด้ านสร้างความซื่อสั ตย์ต่ อ 
ตราสินค้า (Brand Loyalty) ด้านการสร้างปัจจัย
อ่ืนๆ ที่ท าให้ตราสินค้ามีคุณค่า (Other Proprietary 
Brand Assets) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า การรับรู้ถึง
คุณภาพการบริการของผู้รับบริการจะก่อให้เกิดคุณค่า
ตราสินค้ าของผู้ รับบริการและก่อให้ เกิดความ
จงรักภักดีของผู้รับบริการในที่สุด (ภาพ 1)  
 
วิธีด าเนินการวิจัย (Methods) 
 1. ประชากร คือ ผู้ป่วยนอกที่มารับบริการที่
หน่วยบริการรูปแบบพิเศษที่ใช้บริการมากกว่า 1 ครั้ง
ข้ึนไปของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐ จ านวน  
3 แห่ง 
 2. กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างโดย
อาศัยหลักความน่าจะเป็นแบบเจาะจง (Purposive 
sampling )และเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโดยวิธีการ
จัดสรรโควตา (Quota Sampling) จ านวน 300 คน

 
 
                              H 5 
                                          H 2 
 
 
 
 
                                 H 6 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดเชิงสมมุตฐิานของรูปแบบความสัมพันธ์ 
SQ : คุณภาพบริการ ( Service Quality ),  BE : คุณค่าตราสนิค้า ( Brand Equity ),   

SATIS : ความพึงพอใจ ( Satisfaction), LOY :ความจงรักภักดี   ( Loyalty), 
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 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยแบบสอบถามแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ Rating Scale ตาม
มาตรวัดแบบลิเคอร์ท (Likert Scale) แบบสอบถาม 
ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล
ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการโรงพยาบาล ด้าน
คุณค่าตราสินค้า ด้านความพึงพอใจของผู้ป่วยและ
ด้านความจงรักภักดีของผู้ป่วย รวมทั้งสิ้น 48 ข้อ 
 4. การเก็บรวมรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการเก็บ
แบบสอบถามในเดือน ตุลาคม 2556 - ตุลาคม 2557 
กลุ่มตัวอย่างที่รวบรวมได้ และข้อมูลมีความสมบูรณ์
ครบถ้วน จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ของ
แบบสอบถามที่แจก 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูล โดยการน าแบบสอบถาม
มาแจกแจงความถี่หาอัตราส่วน ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (Standard 
divation) และวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของ
ปั จ จั ย ที่ มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ ค วาม จ งรั ก ภั ก ดี โด ย ใช้ 
ค่าสัมประสิทธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coeefficient)การวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน(Confirmatory Factor Analysis: CFA) และ
การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) 
 
สรุปผลการวิจัย (Conclusion) 
 การวิจั ยครั้ งนี้ เป็ นการวิจั ยพ รรณ นาหา
ความสัมพันธ์ (Descriptive research) ในรูปแบบ
ความสัมพันธ์ (Relationship modeling) เพื่ออธิบาย
รูปแบบความสัมพันธ์ของความจงรักภักดี คุณภาพการ
บริการ คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจของผู้ป่วย
ที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย ซึ่งแสดงความสัมพันธ์
และอิทธิพลของตัวแปร 4 ตัว ได้แก่  1. ตัวแปร
คุณภาพบริการ 2. ตัวแปรคุณค่าตราสินค้า 3. ตัวแปร
ความพึ งพอใจ  4. ตั วแปรความจงรักภั กดี  โดย  
1) วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
โดยใช้สถิติบรรยายลักษณะของกลุ่มตัวอย่างและ 
ลักษณะของปัจจัยที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 2) ผลการวิเคราะห์และวัตถุประสงค์
ของการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้  

ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 
62.0 ร้อยละ 38.0 เป็นเพศชาย และอยู่ในช่วงอายุ 

50-59 ปี มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 30.3 โดยมีระดับ
การศึกษาสูงสุดคือ ระดับปริญญาตรีมากที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 46.7 มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัวมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 27.7 มีรายได้ต่อเดือนในช่วง 10,000 -
30,000 บาท มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 36.7 การใช้
สิทธิค่ารักษาพยาบาลเป็นการจ่ายเองมากที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 48.7 โดยมีระยะเวลามารับบริการ 1-3 ปี 
มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 51.3 มีจ านวนครั้งที่เข้าใช้
บริการในช่วง มากกว่า 1 ครั้งต่อปีมากที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 41.7 
 2. ผลการศึกษาลักษณะรูปแบบของความ
จงรักภักดีของผู้ป่วยและรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้าและความ 
พึงพอใจที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ป่ วยที่มา 
รับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทยโดยการศึกษาแนวคิดและ
ทฤษฏีงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง สรุปผลได้ว่า รูปแบบ
ความสัมพันธ์ของความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับ
บริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย ประกอบด้วย 3 ตัวแปรแฝง 
คือ 1) คุณภาพการบริการ 2) คุณค่าตราสินค้า  
3) ความพึงพอใจ และตัวแปรตาม 1 คือ ความจงรักภักดี 
 2.1 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางอ้อมต่อ 
ตัวแปรตามคือ คุณภาพบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
คุณภาพการบริการมีผลทางอ้อมต่อความจงรักภักดี 
โดยผ่านความพึงพอใจและคุณภาพบริการมีผล
ทางอ้อมต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณค่าตราสินค้า 
 2.2 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางตรงต่อ
ความพึงพอใจคือ คุณภาพบริการ 
 2.3 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางตรงต่อ
ความจงรักภักดีคือคุณค่าตราสินค้า 
 2.4 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางตรงต่อ
ความจงรักภักดีคือความพึงพอใจ 
 3. ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของ
รูปแบบความสัมพันธ์ของความจงรักภักดี สรุปผลได้ดังนี้  
 3.1 อ งค์ ป ระก อบ ข อ งตั ว แ ป รแฝ งมี
รายละเอียดดังนี้  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า ความ 
พึงพอใจและความจงรักภักดี  โดยพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในแต่ละปัจจัยอยู่ใน
ระดับสูง (ตาราง 1) 
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 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยแบบสอบถามแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ Rating Scale ตาม
มาตรวัดแบบลิเคอร์ท (Likert Scale) แบบสอบถาม 
ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล
ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการโรงพยาบาล ด้าน
คุณค่าตราสินค้า ด้านความพึงพอใจของผู้ป่วยและ
ด้านความจงรักภักดีของผู้ป่วย รวมทั้งสิ้น 48 ข้อ 
 4. การเก็บรวมรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการเก็บ
แบบสอบถามในเดือน ตุลาคม 2556 - ตุลาคม 2557 
กลุ่มตัวอย่างที่รวบรวมได้ และข้อมูลมีความสมบูรณ์
ครบถ้วน จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ของ
แบบสอบถามที่แจก 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูล โดยการน าแบบสอบถาม
มาแจกแจงความถี่หาอัตราส่วน ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (Standard 
divation) และวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของ
ปั จ จั ย ที่ มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ ค วาม จ งรั ก ภั ก ดี โด ย ใช้ 
ค่าสัมประสิทธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coeefficient)การวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน(Confirmatory Factor Analysis: CFA) และ
การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) 
 
สรุปผลการวิจัย (Conclusion) 
 การวิจั ยครั้ งนี้ เป็ นการวิจั ยพ รรณ นาหา
ความสัมพันธ์ (Descriptive research) ในรูปแบบ
ความสัมพันธ์ (Relationship modeling) เพื่ออธิบาย
รูปแบบความสัมพันธ์ของความจงรักภักดี คุณภาพการ
บริการ คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจของผู้ป่วย
ที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย ซึ่งแสดงความสัมพันธ์
และอิทธิพลของตัวแปร 4 ตัว ได้แก่  1. ตัวแปร
คุณภาพบริการ 2. ตัวแปรคุณค่าตราสินค้า 3. ตัวแปร
ความพึ งพอใจ  4. ตั วแปรความจงรักภั กดี  โดย  
1) วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
โดยใช้สถิติบรรยายลักษณะของกลุ่มตัวอย่างและ 
ลักษณะของปัจจัยที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 2) ผลการวิเคราะห์และวัตถุประสงค์
ของการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้  

ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 
62.0 ร้อยละ 38.0 เป็นเพศชาย และอยู่ในช่วงอายุ 

50-59 ปี มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 30.3 โดยมีระดับ
การศึกษาสูงสุดคือ ระดับปริญญาตรีมากที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 46.7 มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัวมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 27.7 มีรายได้ต่อเดือนในช่วง 10,000 -
30,000 บาท มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 36.7 การใช้
สิทธิค่ารักษาพยาบาลเป็นการจ่ายเองมากที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 48.7 โดยมีระยะเวลามารับบริการ 1-3 ปี 
มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 51.3 มีจ านวนครั้งที่เข้าใช้
บริการในช่วง มากกว่า 1 ครั้งต่อปีมากที่สุดคิดเป็น
ร้อยละ 41.7 
 2. ผลการศึกษาลักษณะรูปแบบของความ
จงรักภักดีของผู้ป่วยและรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้าและความ 
พึงพอใจที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ป่ วยที่มา 
รับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทยโดยการศึกษาแนวคิดและ
ทฤษฏีงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง สรุปผลได้ว่า รูปแบบ
ความสัมพันธ์ของความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับ
บริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย ประกอบด้วย 3 ตัวแปรแฝง 
คือ 1) คุณภาพการบริการ 2) คุณค่าตราสินค้า  
3) ความพึงพอใจ และตัวแปรตาม 1 คือ ความจงรักภักดี 
 2.1 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางอ้อมต่อ 
ตัวแปรตามคือ คุณภาพบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
คุณภาพการบริการมีผลทางอ้อมต่อความจงรักภักดี 
โดยผ่านความพึงพอใจและคุณภาพบริการมีผล
ทางอ้อมต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณค่าตราสินค้า 
 2.2 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางตรงต่อ
ความพึงพอใจคือ คุณภาพบริการ 
 2.3 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางตรงต่อ
ความจงรักภักดีคือคุณค่าตราสินค้า 
 2.4 ตัวแปรแฝงที่มี อิทธิพลทางตรงต่อ
ความจงรักภักดีคือความพึงพอใจ 
 3. ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของ
รูปแบบความสัมพันธ์ของความจงรักภักดี สรุปผลได้ดังนี้  
 3.1 อ งค์ ป ระก อบ ข อ งตั ว แ ป รแฝ งมี
รายละเอียดดังนี้  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า ความ 
พึงพอใจและความจงรักภักดี  โดยพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในแต่ละปัจจัยอยู่ใน
ระดับสูง (ตาราง 1) 
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ตาราง 1 ค่ามัชฌิมเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปร 
 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
ความจงรักภักดี 4.16 0.61 
คุณภาพบริการ 4.14 0.52 
คุณค่าตราสินค้า 3.98 0.45 
ความพึงพอใจ 4.16 0.64 

 
3.1.1 ความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับ

บริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย มี 2 องค์ประกอบ ได้แก่ 
ความจงรักภักดีด้านทัศนคติและความจงรักภักดี 
ด้านผลลัพธ์ โดยทั้ง 2 องค์ประกอบ สามารถวัดจาก 
ตั วแปรสั งเกต ได้ รวม  6 ตั วแปร ประกอบด้ วย 
1) ความสามารถปฏิบัติตามเงื่อนไขต่างๆได้ ในด้าน
ทั ก ษ ะ แ ล ะ เท ค นิ ค ร ว ม ถึ ง ท รั พ ย าก รบุ ค ค ล  
2) ประสบการณ์ที่ดีเชิงบวก 3) ไม่มีโรงพยาบาลอ่ืน 
ที่ดีไปกว่านี้ 4) ความรู้สึกผูกพันใกล้ชิดกับโรงพยาบาล 
5) ค วาม รู้ สึ ก ส บ าย ใจ เส ม อ เมื่ อ ม า รับ บ ริ ก า ร  
6) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ เหมือนเป็นสมาชิกคนหนึ่งใน
ครอบครัว  ความคิดเห็นทั้ งหมดอยู่ ในระดับสู ง 
(Mean) = 4.16 
 3.1.2 คุณภาพการบริการ มีองค์ประกอบ 
5 ด้าน ได้แก่ 1) บริการที่ เป็นรูปธรรม 2) ความ

น่าเชื่อถือ 3) การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 4) การให้
ความเชื่อมั่น 5) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ โดย
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ ใน
ระดับสูง (Mean) = 4.14 
 3.1.3 คุณค่าตราสินค้า มีองค์ประกอบ  
4 ด้าน ได้แก่ 1) การรับรู้คุณภาพของตราสินค้าความ
ภักดีต่อตราสินค้า 2) การรับรู้ต่อตราสินค้า 3) การสร้าง
ความเชื่อมโยง 4) คุณค่าตราสินค้าโดยรวม โดยพบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง 
(Mean) = 3.98 
 3.1.4 ความพึงพอใจ ผู้ตอบแบบสอบถาม
ความมีคิดเห็นอยู่ในระดับสูง (Mean) = 4.16 
 3.2 การตรวจสอบความสอดคลอ้งของ
รูปแบบเชิงสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษส์รุปได้ดัง
ตาราง 2 และภาพ 2 

 

ตาราง 2 ค่าสถิติผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลความสัมพันธ์ส่งผลต่อความจงรักภักดี 
 

             ตัวแปรเหตุ 
ตัวแปรผล 

SQ SATIS BE 
TE DE IE TE DE IE TE DE IE 

BE 0.73 0.73 - - - - - - - 
SATIS 0.81 0.81 - - - - - - - 
LOYAL 0.79 - 0.79 0.57 0.57 - 0.44 0.44 - 

X2 = 129.84  CMIN/DF= 1.180  P = 0.09  GFI= 0.95  AGFI= 0.93  RMSEA= 0.02 
 

ภายหลั งจากปรับ รูปแบบเชิ งสมมติฐาน
ความสัมพันธ์ของความจงรักภักดี พบว่าค่าสถิติชี้วัด
ความ เหมาะสมของรูปแบบดั งกล่ าวกับข้อมู ล 
เชิงประจักษ์ทุกตัวดีขึ้นและมีความเหมาะสมตาม
เกณฑ์ โดยมีรายละเอียดดังนี้ Probability (p) ของ
รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสมมติฐานเท่ากับ 0.095 

CMIN/DF เท่ากับ 1.180 ค่า Goodness of fit index 
(GFI) เท่ากับ 0.956 ค่า Adjusted Goodness of fit 
index (AGFI) เท่ากับ 0.932 ค่า Root Mean Square 
Error of Approximation (RMSEA) เท่ ากับ 0.025 
และค่ า  The Tucker Lewis Index (TLI) เท่ ากั บ 
0.993 (ภาพ 2) 

  

 
 

 
                                  

ภาพ 2 รูปแบบความสัมพันธ์ของความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษ 
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 

 
อภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 
 ผู้วิจัยได้ศึกษารูปแบบของความสัมพันธ์ของ
ความจงรักภักดีซึ่งในการศึกษาครั้งนี้พบว่าการเกิด
ความจงรักภักดีนั้นเกิดมาจากปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการซึ่งเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจและ
ผลลัพธ์สุดท้ายคือการสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วย 
และคุณภาพการบริการเป็นปัจัยที่ส่ งผลต่อการเกิด
การรับรู้ด้านคุณค่าตราสินค้าก่อให้เกิดความจงรักภักดี
ของผู้ป่วยเช่นกัน ซึ่งมีความส าคัญมากในการบริหาร
จัดการโรงพยาบาลเพื่ อให้สามารถอยู่ รอดและ 
มีความยั่งยืน 
 ผลการวิจัยในส่วนแรกเป็นการวิเคราะห์เพื่อ
ยืนยันว่าความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการ
หน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย
ในประเทศไทยสามารถวัดได้จาก 1) ความสามารถใน
การปฏิบัติตามเงื่อนไขทักษะและเทคนิครวมถึง
ทรัพยากรบุคคลของเจ้าหน้าที่ 2) ประสบการณ์ที่ดี
เชิงบวกของผู้ใช้บริการ 3) ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ
ว่าไม่มีโรงพยาบาลอื่นที่ดีไปกว่านี้ 4) ความรู้สึกผูกพัน

ใกล้ชิดกับโรงพยาบาล 5) ความรู้สึกสบายใจเสมอเมื่อ
มารับบริการ และ 6) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติเหมือนเป็น
สมาชิกคนหนึ่งในครอบครัว ความจงรักภักดีของของ
ผู้ป่วยอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ย 4.16  มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบของตัวแปรสังเกต ได้ทั้ ง 6  ตัว อยู่
ระหว่าง 0.64 ถึง 0.80 และความแปรปรวนที่อธิบาย
ความจงรักภักดีได้ ร้อยละ 41.1 ถึง 64.7 โดยค่า
น้ าหนักองค์ประกอบที่สูงที่สุด คือ ด้านความสามารถ
ในการปฏิบัติตามเงื่อนไขต่างๆ ได้ ในด้านทักษะและ
เทคนิครวมถึงทรัพยากรบุคคล เท่ากับ 0.80 มีความ
แปรปรวนที่อธิบายความจงรักภักดีได้ร้อยละ 64.7 
สอดคล้องตามแนวคิดของโอลิเวอร์ (Oliver, 1999, 
pp.33-44) กล่าวว่าการวัดระดับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าในแต่ละองค์ประกอบสามารถก าหนดตามระดับ
ทัศนคติของลูกค้าที่รู้สึกต่อสินค้าและบริการโดยการ
ประเมิน ระดับทัศนคตินั้นจาก 3 องค์ประกอบดังนี้  
1. ความเชื่อ (Beliefe) 2. ความรู้สึกพึงพอใจที่มีต่อ
สินค้าหรือบริการ (Attitude) 3. ความตั้งใจที่จะซื้อ
สินค้าหรือบริการ (Conation) ความจงรักภักดีประกอบ 
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ภาพ 2 รูปแบบความสัมพันธ์ของความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษ 
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 

 
อภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 
 ผู้วิจัยได้ศึกษารูปแบบของความสัมพันธ์ของ
ความจงรักภักดีซึ่งในการศึกษาครั้งนี้พบว่าการเกิด
ความจงรักภักดีนั้นเกิดมาจากปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการซึ่งเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจและ
ผลลัพธ์สุดท้ายคือการสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วย 
และคุณภาพการบริการเป็นปัจัยที่ส่ งผลต่อการเกิด
การรับรู้ด้านคุณค่าตราสินค้าก่อให้เกิดความจงรักภักดี
ของผู้ป่วยเช่นกัน ซึ่งมีความส าคัญมากในการบริหาร
จัดการโรงพยาบาลเพื่ อให้สามารถอยู่ รอดและ 
มีความยั่งยืน 
 ผลการวิจัยในส่วนแรกเป็นการวิเคราะห์เพื่อ
ยืนยันว่าความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการ
หน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย
ในประเทศไทยสามารถวัดได้จาก 1) ความสามารถใน
การปฏิบัติตามเงื่อนไขทักษะและเทคนิครวมถึง
ทรัพยากรบุคคลของเจ้าหน้าที่ 2) ประสบการณ์ที่ดี
เชิงบวกของผู้ใช้บริการ 3) ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ
ว่าไม่มีโรงพยาบาลอื่นที่ดีไปกว่านี้ 4) ความรู้สึกผูกพัน

ใกล้ชิดกับโรงพยาบาล 5) ความรู้สึกสบายใจเสมอเมื่อ
มารับบริการ และ 6) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติเหมือนเป็น
สมาชิกคนหนึ่งในครอบครัว ความจงรักภักดีของของ
ผู้ป่วยอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ย 4.16  มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบของตัวแปรสังเกต ได้ทั้ ง 6  ตัว อยู่
ระหว่าง 0.64 ถึง 0.80 และความแปรปรวนท่ีอธิบาย
ความจงรักภักดีได้ ร้อยละ 41.1 ถึง 64.7 โดยค่า
น้ าหนักองค์ประกอบที่สูงที่สุด คือ ด้านความสามารถ
ในการปฏิบัติตามเงื่อนไขต่างๆ ได้ ในด้านทักษะและ
เทคนิครวมถึงทรัพยากรบุคคล เท่ากับ 0.80 มีความ
แปรปรวนที่อธิบายความจงรักภักดีได้ร้อยละ 64.7 
สอดคล้องตามแนวคิดของโอลิเวอร์ (Oliver, 1999, 
pp.33-44) กล่าวว่าการวัดระดับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าในแต่ละองค์ประกอบสามารถก าหนดตามระดับ
ทัศนคติของลูกค้าที่รู้สึกต่อสินค้าและบริการโดยการ
ประเมิน ระดับทัศนคตินั้นจาก 3 องค์ประกอบดังนี้  
1. ความเชื่อ (Beliefe) 2. ความรู้สึกพึงพอใจที่มีต่อ
สินค้าหรือบริการ (Attitude) 3. ความตั้งใจที่จะซื้อ
สินค้าหรือบริการ (Conation) ความจงรักภักดีประกอบ 
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ด้ วยความจงรั กภั กดี ด้ านทั ศนคติ  (Attitudinal 
Loyalty) และความจ งรั กภั ก ดี ด้ าน พ ฤติ ก รรม  
(Behavioral Loyalty) โดยได้จ าแนกออกเป็น 2 ระยะ 
คือ ระยะความจงรักภักดีเชิงทัศนคติและระยะความ
จงรักภักดีเชิงผลลัพธ์ต่อไปนี้ 
 1. ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal 
loyalty) หมายถึง การกลับมารับบริการซ้ าหรือการ
สนับสนุนด้วยความพึงพอใจในบริการของโรงพยาบาล
อย่างคงที่ในอนาคต 2. ความจงรักภักดีเชิงผลลัพธ์ 
(Behavioral Loyalty) หมายถึงความจงรักภักดีของ
ผู้ป่วยที่มีต่อโรงพยาบาลที่เป็นผลลัพธ์เชิงพฤติกรรม
หรือการกระท า มี 5 ด้าน ค าบอกเล่า ความหนักแน่น
ใน สิ่ งที่ ช อบ  ก ารแสด งตั ว  ก ารมี ส่ วน ร่ วม ใน 
การปกป้องและการไตร่ตรองเป็นพิเศษงานวิจัยของ 
Leu, W. (2009) พบว่า คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์
ทางบวกต่อความจงรักภักดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.245 นอกจากนั้นยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ (Dick and Basu, 1994, pp.99-113; 
Bloomer, 1999, pp.1082-1106; Li, 2006, p.181-
183) อีกทั้งยังพบว่าความพึงพอใจไม่ได้ส่งผลใน
ทางบวกต่อความจงรักภักดีสัมประสิทธิ์ เส้นทาง
เท่ากับ - 0.003   
 คุณภาพการบริการ มี อิทธิพลทางตรงต่อ
คุณค่าตราสินค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 0.73 (สมมติฐานที่ 1) ซึ่ง
เป็นข้อค้นพบใหม่ คุณภาพบริการมีผลต่อคุณค่า 
ตราสินค้าสูงสุดในด้ านความภักดีต่อตราสินค้า  
(ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.95 รองลงมาคือ
การรับรู้คุณภาพของตราสินค้า (ค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทาง เท่ากับ 0.83) คุณค่าตราสินค้าโดยรวม 
(ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.82) และการรับรู้ต่อ
ตราสินค้าและการสร้างความเชื่อมโยง(ค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทาง เท่ากับ 0.63) ตามล าดับ ตัวแปรสังเกตได้
ของปัจจัยคุณค่าตราสินค้า มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
อยู่ระหว่าง 0.93 ถึง 0.63 ความแปรปรวนที่อธิบาย
ปัจจัยคุณค่าตราสินค้าได้ร้อยละ 40.3 ถึง 69.4 
คุณภาพบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
คุณค่าตราสินค้าได้ร้อยละ 59.5 
 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
พึงพอใจในกลุ่มตัวอย่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 

0.82 (สมมติฐานที่ 2) การที่คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ เนื่องจากผู้ป่วยที่ 
มาใช้บริการพึงพอใจกับการบริการของโรงพยาบาล
แห่งนี้ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.89) ได้รับ
บริการตามที่คาดหวังไว้(ค่าสัมประสิทธิ์ เส้นทาง
เท่ากับ 0.87) และเมื่อเปรียบเทียบกับโรงพยาบาล
อ่ืนๆ ความพึ งพอใจที่ ได้ รับอยู่ ในระดับสู งกว่ า  
(ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.78 ) สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Fehl (2006, pp.111-115) ได้ศึกษา
ความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการที่ได้รับบริการหน้างานโดยหน่วย
วิศวกรรมที่ออกให้บริการนอกสถานที่ในประเทศ
สหรัฐอเมริกาพบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความพึงพอใจ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 
0.91) และจากงาน วิจัยของ Rha (2012, pp.1891-
1895)  ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการ
และความพึ งพอใจของพนักงานหน่วยบริการ
สาธารณะของรัฐพบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.28) จากงานวิจัยของ Hennig-Thurau และ 
Klee (1997, pp.737-764) มีความแตกต่างในการ
ค้นพบคือความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดการรับรู้
ด้านคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจท าให้เกิดการ
รับรู้ถึงคุณภาพของการบริการซึ่งเป็นการค้นพบ 
ที่แตกต่างออกไปจากการศึกษาในครั้งนี้ซึ่งยังคงเป็น
ข้อสงสัยที่ยังคงต้องศึกษาเพื่อหาค าตอบต่อไป 
 ความพึงพอใจมี อิทธิพลทางตรงต่อความ
จงรักภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .01 
(สมมติฐานที่ 3) ทั้งนี้มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 
0.57 ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Yoo (2011, 
pp. 52-53) ที่พบว่าความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความจงรักภักดี (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.68) 
 คุณค่าตราสินค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ความจงรักภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0. 44 (สมมติฐาน 
ที่ 4) ซ่ึงการศึกษาของ Morgan, R. P. (1999 pp.73-
77) พบว่า คุณค่าตราสินค้าในด้านการรับรู้ถึงคุณค่า
ของตัวสินค้าหรือบริการส่งผลต่อการเกิดความ
จงรักภักดีในกลุ่มลูกค้าโดยเฉพาะในกลุ่มโรงพยาบาล 
รองลงมาคือ กลุ่มผู้ใช้บริการทางโทรคมนาคม และ

 
 

จากการศึกษาของ Chahal และ Bala (2010, pp. 
5-6) ศึกษารูปแบบความสัมพันธ์ของคุณค่าตราสินค้า
และความจงรักภั กดีด้ านทั ศนคติ  (Attitudinal 
Loyalty) และความจงรักภั กดี ด้ าน พ ฤติ ก รรม
(Behavioral Loyalty) รูปแบบที่  1 พบ ว่าความ
จ งรั ก ภั ก ดี ด้ าน ทั ศ น ค ติ  (Attitudinal Loyalty)  
มี อิท ธิพ ลทางบวกต่ อคุณ ค่ าตราสิ นค้ า  โดยมี 
ค่าสัมประสิทธิ์ เส้นทางเท่ากับ 0.695 และคุณค่า 
ตราสินค้ามี อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี 
ด้ าน พ ฤติ ก รรม (Behavioral Loyalty) โด ยมี ค่ า
สัมประสิทธิ์ เส้นทางเท่ากับ 0.906  รูปแบบที่  2 
ความจงรักภักดีด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) 
มี อิ ท ธิพ ลท างบ วกต่ อคุณ ค่ าต ราสิ น ค้ า โดยมี 
ค่าสัมประสิทธิ์ เส้นทางเท่ากับ 0.133 และคุณค่า 
ตราสินค้ามี อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี 
ด้ า น พ ฤ ติ ก ร ร ม  (Behavioral Loyalty) โ ด ย มี 
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.502 รูปแบบที่  3 
คุณค่าตราสินค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี
ด้ า น ทั ศ น ค ติ  (Attitudinal Loyalty) โด ย มี ค่ า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.691 คุณค่าตราสินค้ามี
อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Loyalty) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.896 
 ข้อค้นพบจากการวิจัย พบว่า คุณภาพบริการ
มี อิทธิพลทางอ้อมต่อความจงรักภักดีของกลุ่ ม
ตัวอย่าง โดยส่งผ่านความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ 0 .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 
เท่ากับ 0.472 และ (สมมติฐานที่ 5) คุณภาพบริการมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความจงรักภักดีของกลุ่มตัวอย่าง 
โดยส่งผ่านคุณค่าตราสินค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ0 .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 
0.323 (สมมติฐานที่ 6) การตรวจสอบความสอดคล้อง
ของรูปแบบความสัมพันธ์ความจงรักภักดีของผู้ป่วย 
ที่ มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษตาม
สมมุติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และอิทธิพลระหว่าง
ตัวแปร รูปแบบความสัมพันธ์ 
 ในการวิจัยครั้ง ผู้วิจัยได้ศึกษารูปแบบของ
ความสัมพันธ์ของความจงรักภักดีซึ่งพบว่าความ
จงรักภั กดี นั้ น เกิ ด ม าจากปั จจั ยด้ านคุณ ภาพ 
การบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ
และผลลัพธ์สุดท้ายคือการสร้างความจงรักภักดีของ

ผู้ป่วย และคุณภาพการบริการก่อให้เกิดการรับรู้ด้าน
คุณค่าตราสินค้า ซึ่งสามารถพัฒนามาเป็นความ
จงรักภักดี ซึ่งมีความส าคัญมากในการบริหารจัดการ
โรงพยาบาลเพื่อให้สามารถอยู่รอดและยั่งยืน จากการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู้ วิจัยได้ เรียนรู้ถึ งปั จจัยของที่
สามารถสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการ
หน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย
ในประเทศไทย พบว่ามีความสอดคล้องกับข้อมูล 
เชิ งประจักษ์ เก ในการบริหารงานโรงพยาบาล  
นอกจากนั้นผู้วิจัยยังได้ข้อความรู้ส าคัญจากการวิจัย
คร้ังนี้ ดังนี้ 
 1. ผู้บริหารควรเข้าใจถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ 
เนื่องจากในสภาวะปัจจุบันธุรกิจสุขภาพมีการแข่งขัน
สูง โดยเฉพาะโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐที่มี 
การเปิดบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษอีกทั้งต้อง
แข่งขันกับภาคเอกชนด้วย จึงท าให้บรรยากาศ 
การแข่งขันสูงยิ่งขึ้น เพื่อให้ผู้บริหารมีแนวทางใน 
การบริหารจัดการเพื่อให้เกิดความอยู่รอดอย่างยั่งยืน 
ผู้บริหารควรมีความเข้าใจในการสร้างความจงรักภักดี
ของผู้รับบริการ จากการศึกษาในคร้ังนี้พบว่าปัจจัยใน
การสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่ส าคัญ คือ การ
สร้างความพึงพอใจ โดยมีฐานรากที่ส าคัญในการสร้าง
จากปัจจัยทั้งสองคือการสร้างคุณภาพการบริการ ใน
การสร้างคุณ ภาพ การบริการนั้ นประกอบด้ วย  
5 องค์ประกอบย่อย ผู้บริหารควรมีความเข้าใจอย่าง
ละเอียดต่อการพัฒนาองค์กรเพื่อสร้างคุณภาพบริการ
แก่ผู้ป่ วย อีกทั้ งเพื่ อให้ผู้บริหารสามารถก าหนด 
กลยุทธ์และเป้าหมายขององค์กรโดยมีทิศทางการ
พัฒนาอย่างชัดเจนสามารถก าหนดระยะเวลาเพื่อให้
สามารถด าเนินการไปตามแผนก าหนดการและ
งบประมาณที่เหมาะสม จากการศึกษาในครั้งนี้พบว่า
การสร้างคุณภาพการบริการนั้นสามารถสร้างขึ้นได้
จ ากผู้ ป่ วยที่ ม ารับ บ ริก าร เกิ ดค วาม เชื่ อมั่ น ใน
โรงพยาบาลเป็นส าคัญ การให้บริการทางสุขภาพมี
ความแตกต่างจากการให้บริการด้านอ่ืน เนื่องจากเป็น
การให้บริการที่มีความส าคัญไม่ว่าการให้บริการด้าน
ข้อมูลการรักษา หรือการให้บริการทางด้านหัถตการ
ดังนั้นเพื่อให้ผู้ป่วยเกิดความปลอดภัยและพึงพอใจ  
ผู้บริหารจึงควรสนใจและพัฒนาความรู้ความสามารถ 
สร้างเสริมสมรรถนะของเจ้าหน้าที่ให้เหมาะสมกับ 



วารสารบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตรและการสื่อสาร

ปที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2559

23

 
 

จากการศึกษาของ Chahal และ Bala (2010, pp. 
5-6) ศึกษารูปแบบความสัมพันธ์ของคุณค่าตราสินค้า
และความจงรักภั กดีด้ านทั ศนคติ  (Attitudinal 
Loyalty) และความจงรักภั กดี ด้ าน พ ฤติ ก รรม
(Behavioral Loyalty) รูปแบบที่  1 พบว่าความ
จ งรั ก ภั ก ดี ด้ าน ทั ศ น ค ติ  (Attitudinal Loyalty)  
มี อิท ธิพ ลทางบวกต่ อคุณ ค่ าตราสิ นค้ า  โดยมี 
ค่าสัมประสิทธิ์ เส้นทางเท่ากับ 0.695 และคุณค่า 
ตราสินค้ามี อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี 
ด้ าน พ ฤติ ก รรม (Behavioral Loyalty) โด ยมี ค่ า
สัมประสิทธิ์ เส้นทางเท่ากับ 0.906  รูปแบบที่  2 
ความจงรักภักดีด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) 
มี อิ ท ธิพ ลท างบ วกต่ อคุณ ค่ าต ราสิ น ค้ า โดยมี 
ค่าสัมประสิทธิ์ เส้นทางเท่ากับ 0.133 และคุณค่า 
ตราสินค้ามี อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี 
ด้ า น พ ฤ ติ ก ร ร ม  (Behavioral Loyalty) โ ด ย มี 
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.502 รูปแบบที่  3 
คุณค่าตราสินค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี
ด้ า น ทั ศ น ค ติ  (Attitudinal Loyalty) โด ย มี ค่ า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.691 คุณค่าตราสินค้ามี
อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Loyalty) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.896 
 ข้อค้นพบจากการวิจัย พบว่า คุณภาพบริการ
มี อิทธิพลทางอ้อมต่อความจงรักภักดีของกลุ่ ม
ตัวอย่าง โดยส่งผ่านความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ 0 .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 
เท่ากับ 0.472 และ (สมมติฐานที่ 5) คุณภาพบริการมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความจงรักภักดีของกลุ่มตัวอย่าง 
โดยส่งผ่านคุณค่าตราสินค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ0 .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 
0.323 (สมมติฐานที่ 6) การตรวจสอบความสอดคล้อง
ของรูปแบบความสัมพันธ์ความจงรักภักดีของผู้ป่วย 
ที่ มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษตาม
สมมุติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และอิทธิพลระหว่าง
ตัวแปร รูปแบบความสัมพันธ์ 
 ในการวิจัยครั้ง ผู้วิจัยได้ศึกษารูปแบบของ
ความสัมพันธ์ของความจงรักภักดีซึ่งพบว่าความ
จงรักภั กดี นั้ น เกิ ด ม าจากปั จจั ยด้ านคุณ ภาพ 
การบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ
และผลลัพธ์สุดท้ายคือการสร้างความจงรักภักดีของ

ผู้ป่วย และคุณภาพการบริการก่อให้เกิดการรับรู้ด้าน
คุณค่าตราสินค้า ซึ่งสามารถพัฒนามาเป็นความ
จงรักภักดี ซึ่งมีความส าคัญมากในการบริหารจัดการ
โรงพยาบาลเพื่อให้สามารถอยู่รอดและยั่งยืน จากการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู้ วิจัยได้ เรียนรู้ถึ งปั จจัยของที่
สามารถสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการ
หน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย
ในประเทศไทย พบว่ามีความสอดคล้องกับข้อมูล 
เชิ งประจักษ์ เก ในการบริหารงานโรงพยาบาล  
นอกจากนั้นผู้วิจัยยังได้ข้อความรู้ส าคัญจากการวิจัย
คร้ังนี้ ดังนี้ 
 1. ผู้บริหารควรเข้าใจถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ 
เนื่องจากในสภาวะปัจจุบันธุรกิจสุขภาพมีการแข่งขัน
สูง โดยเฉพาะโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐที่มี 
การเปิดบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษอีกทั้งต้อง
แข่งขันกับภาคเอกชนด้วย จึงท าให้บรรยากาศ 
การแข่งขันสูงยิ่งขึ้น เพื่อให้ผู้บริหารมีแนวทางใน 
การบริหารจัดการเพื่อให้เกิดความอยู่รอดอย่างยั่งยืน 
ผู้บริหารควรมีความเข้าใจในการสร้างความจงรักภักดี
ของผู้รับบริการ จากการศึกษาในคร้ังนี้พบว่าปัจจัยใน
การสร้างความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่ส าคัญ คือ การ
สร้างความพึงพอใจ โดยมีฐานรากที่ส าคัญในการสร้าง
จากปัจจัยทั้งสองคือการสร้างคุณภาพการบริการ ใน
การสร้างคุณ ภาพ การบริการนั้ นประกอบด้ วย  
5 องค์ประกอบย่อย ผู้บริหารควรมีความเข้าใจอย่าง
ละเอียดต่อการพัฒนาองค์กรเพื่อสร้างคุณภาพบริการ
แก่ผู้ป่ วย อีกทั้ งเพื่ อให้ผู้บริหารสามารถก าหนด 
กลยุทธ์และเป้าหมายขององค์กรโดยมีทิศทางการ
พัฒนาอย่างชัดเจนสามารถก าหนดระยะเวลาเพื่อให้
สามารถด าเนินการไปตามแผนก าหนดการและ
งบประมาณที่เหมาะสม จากการศึกษาในครั้งนี้พบว่า
การสร้างคุณภาพการบริการนั้นสามารถสร้างขึ้นได้
จ ากผู้ ป่ วยที่ ม ารับ บ ริก าร เกิ ดค วาม เชื่ อมั่ น ใน
โรงพยาบาลเป็นส าคัญ การให้บริการทางสุขภาพมี
ความแตกต่างจากการให้บริการด้านอ่ืน เนื่องจากเป็น
การให้บริการท่ีมีความส าคัญไม่ว่าการให้บริการด้าน
ข้อมูลการรักษา หรือการให้บริการทางด้านหัถตการ
ดังนั้นเพื่อให้ผู้ป่วยเกิดความปลอดภัยและพึงพอใจ  
ผู้บริหารจึงควรสนใจและพัฒนาความรู้ความสามารถ 
สร้างเสริมสมรรถนะของเจ้าหน้าที่ให้เหมาะสมกับ 
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การบริการและทันต่อเทคโนโลยี เนื่องจากผู้ป่วยหรือ 
ผู้มารับบริการในปัจจุบันมีความรู้ และสามารถเข้าถึง
ข้อมูลเรื่องโรคและการบริการได้อย่างง่ายดายต่างจาก
อดีต ดังนั้นเมื่อผู้ป่วยหรือผู้รับบริการมีความรู้มากขึ้น 
ในขณะเดียวกันเจ้าหน้าที่ให้บริการควรมีความรู้และ
ความช านาญมากขึ้นด้วย  ผู้บริหารควรมีการบริหาร
จัดสรรงบประมาณเพื่อให้เจ้าหน้าที่ได้มีโอกาสเข้า
ศึกษาหรือฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดความรู้
ความช านาญ และควรมีการรักษาธ ารงเจ้าหน้าท่ีผู้มี
ความรู้ความสามารถเพื่อให้ผู้ป่วยที่มารับบริการเกิด
ความเชื่อมั่นในการบริการ รองลงมาคือ ความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจต่อผู้ป่วยหรือผู้รับบริการ การรับ
บริการในโรงพยาบาลการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจเป็น
สิ่งจ าเป็นยิ่ง อีกทั้ งเป็นสมรรถนะที่บุคลากรของ
โรงพยาบาลควรมีเป็นพื้นฐาน เพราะเป็นเรื่องของ
ภาวะสุขภาพและการหายของโรค ในบางการรักษา 
หรือโรคบางชนิดไม่มีโอกาสรักษาได้หายขาดผู้ป่วย
หรือผู้รับบริการย่อมอยากให้เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาล
เข้าใจในสภาวะและมีความเห็นอกเห็นใจรวมถึง
สามารถให้บริการตามค าร้องขอของผู้ป่ วยหรือ
ผู้รับบริการ ดังนั้นผู้บริหารควรมีความสนใจใส่ใจใน
การสร้างวัฒนธรรมการให้บริการด้วยคือ ความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจต่อผู้ป่วยหรือผู้รับบริการ ปัจจัย
เหล่านี้เป็นปัจจัยในการสร้างความแตกต่างในการ
ให้บริการ จากการศึกษาในครั้งนี้พบว่าทั้ง 2 ปัจจัย
เป็นปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสูงสุด ในขณะ
ที่ล าดับถัดมาคือด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการโรงพยาบาลมีความพร้อม สะดวก 
รวดเร็ว และความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ทันท่วงที  และความน่าเชื่อถือไว้วางใจคือการที่
โรงพยาบาลมีความสามารถในการให้บริการได้อย่าง
ถูกต้อง แม่นตรงและเหมาะสม ไม่มีข้อผิดพลาด  
มีความเชี่ยวชาญ และต้องมีความสม่ าเสมอของ
บริการ ตรงกับสัญญาและสร้างความมั่นใจให้กับผู้ปว่ย
และญาติ อันดับสุดท้ายคือ รูปธรรมของการบริการ 
ซึ่งหมายถึงการที่โรงพยาบาลมีลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นแก่ผู้ป่วยและญาติเห็นเป็นรูปธรรมที่
ชัดเจน เช่น อาคารสถานที่ ที่จัดไว้เพื่อบริการ สถานที่
กว้างขวาง แสงสว่างเพียงพอ มีระบบถ่ายเทอากาศ 
ที่เพียงพอ มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ มีสถานที่

จอดรถเพียงพอเพื่อแสดงให้เห็นถึงความพร้อม และ
ให้ผู้ป่วยและญาติได้รับความสะดวกสบายจากการ 
วิเคราระห์ผลของการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ก่อให้เกิด
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาลนั้นมาจากบุคลากร
หรือเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลและด้านกายภาพ  
ดังนั้นผู้บริหารจึงควรให้ความสนใจในการสร้าง 
องค์ความรู้และพัฒนาทักษะรวมถึงการปลูกฝัง 
ด้านจริยธรรมและการเข้าถึงหัวใจในความเป็นมนุษย์
แก่บุคลากรอีกทั้งควรให้ความส าคัญในการธ ารงไว้ซึ่ง
บุคลากรที่มีความรู้ความสามารถและทักษะในการ
ให้บริการในโรงพยาบาลเพื่อสร้างความเชื่อถือเชื่อมั่น
แก่ผู้ป่วยหรือผู้รับบริการ เมื่อผู้ป่วยหรือผู้รับบริการ
สัมผัสได้ถึงคุณภาพการบริการย่อมเกิดความพึงพอใจ
ตามมาและในที่สุดจะพัฒนาเป็นความจงรักภักดีต่อ
โรงพยาบาลในที่ สุดและการสร้างให้ เกิดคุณค่า 
ตราสินค้านั้นองค์ประกอบที่มีความส าคัญเป็นอันดับ
แรกคือการสร้างความซื่อสัตย์ต่อตราสินค้าหมายถึง
การที่ผู้ป่วยที่มารับบริการมีความรักและศรัทธาใน
โรงพยาบาลจึงมาใช้บริการท าให้เกิดการมาใช้บริการ
อย่างสม่ าเสมอส่งผลให้เกิดผลก าไรในระยะยาว อีกทั้ง
องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของตราสินค้า
เป็นองค์ประกอบที่ช่วยสร้างให้เกิดคุณค่าตราสินค้า
เช่นกัน เป็นเหตุผลที่ท าให้ผู้ป่วยหรือผู้มารับบริการ
กลับมารับบริการซ้ า ซึ่งผู้รับบริการที่ เข้ารับการ
รักษาพยาบาลในโรงพยาบาลท่ีพนักงานมีความ
กระตือรือร้นพร้อมที่จะช่วยเหลือ แพทย์และพยาบาล
ให้การดูแลรักษาอย่างดี โรงพยาบาลสะอาด และ
อุปกรณ์การแพทย์ที่ทันสมัย มีที่จอดรถจ านวนมาก 
และตั้งอยู่ในท าเลที่ดี เหล่านี้เป็นเหตุผลให้ผู้รับบริการ
เมื่อไปโรงพยาบาลก็จะเลือกไปรับบริการที่โรงพยาบาล
นั้น และจะแนะน าให้ญาติหรือคนรู้จักให้ทราบด้วย 
อีกทั้งเป็นการสร้างความแตกต่าง เช่นโรงพยาบาลที่
ผ่านการรับรองคุณภาพย่อม นับว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญ
และเป็นความได้เปรียบของโรงพยาบาลนั้น การมี
ต าแหน่ งที่ มั่นคงในตลาดการแข่งขันจะช่ วยให้
ประหยัดงบประมาณที่ฝ่ายการตลาดจะต้องใช้ใน 
การประชาสัมพันธ์โรงพยาบาล หรือใช้ในการลงทุน
เพื่ อรักษาต าแหน่งทางการตลาดหรืออ่ืนๆ เช่น  
การโฆษณาหรือการส่งเสริมการขายสามารถประหยัด
ลงได้ ผู้บริหารโรงพยาบาลจึงสามารถน ามาเป็น 
จุดแข็งในการเลือกโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์เพื่อ

 
 

สร้างความแตกต่างและสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ 
อีกทั้งยังมีผลต่อราคาของสินค้าหรือบริการเพราะเมื่อ
ผู้ใช้บริการเกิดความซาบซึ้งในบริการ ย่อมยินดีจ่ายใน
ราคาที่สูงกว่าเพื่อใช้บริการจากโรงพยาบาลนั้น ซึ่งมี
ราคาที่สูงกว่าโรงพยาบาลอ่ืน ท าให้สามารถตั้งราคา 
ได้สูง และมีความสามรถในการท าสร้างรายรับและ
เพิ่มผลก าไรให้สูงด้วยเช่นกัน นอกจากนั้นยังก่อให้เกิด
ความสามารถในการขยายบริการบริการในโรงพยาบาล 
เมื่อผู้รับบริการซาบซึ้งใน บริการแล้วนั้นสามารถน า
ตราสินค้านั้นไปใช้กับโรงพยาบาลสาขาแห่งใหม่ 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือธุรกิจใหม่ของเครือโรงพยาบาล  
ท าให้ใช้งบประมาณในการโฆษณาน้อยกว่าการสร้าง
ตราสินค้าหรือตราโรงพยาบาลใหม่   
 อย่างไรก็ตาม ในการศึกษาครั้งนี้ยังมีข้อจ ากัด
บางประการ ได้แก่  
 1) ในการวิจัยครั้งนี้ได้พัฒนาเครื่องมือวัดโดย
อาศัยแนวคิด ทฤษฎี และเครื่องมือวัดจากต่างประเทศ 
เนื่องด้วยเครื่องมือวัดบางตัวไม่มีการน ามาใช้วัดหรือ
ศึกษาในกลุ่มผู้ป่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาลโดย
เป็นเครื่องมือที่ใช้ศึกษาในกลุ่มของผู้มารับบริการใน
ด้านอ่ืนที่ไม่ใช่ทางด้านสุขภาพ 
 2) การรวบรวมข้อมูลต้องอาศัยเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรในพื้ นที่ ของโรงพยาบาลนั้ น  ช่ วย เป็น 
ผู้ประสานในการเข้าเก็บและรวบรวมข้อมูลเนื่องจาก
พื้นที่ในการศึกษาบางพื้นที่มีระยะทางไกล อีกทั้งมี
ค วาม อ่อน ไห วและยากต่ อการเข้ า เก็ บ ข้ อมู ล   
นอกจากนี้ผู้วิจัยต้องใช้ เวลาในการชี้แจงท าความ
เข้าใจข้อค าถามต่างๆ แก่ผู้ประสานงานและกลุ่ม
ตัวอย่าง ดังนั้น  การเก็บข้อมูลและรวบรวมจึงใช้
เวลานานกว่าที่วางแผนไว้ 
 
ข้อเสนอแนะการวิจัย (Suggestions research) 

1. ด้านการน าผลวิจัยไปใช้  
 1.1 เชิงวิชาการ 
  1.1.1 เป็ น การศึ กษ าเพื่ อห าความ 
สัมพันธ์ของกระบวนการสร้างความจงรักภักดีในผู้ป่วย
ที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย โดยศึกษาจากคุณภาพ
การบริการ คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจ 
      1.1.2 เพื่อยืนยันความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
  1.1.3 การสร้างความจงรักภักดีของ
ผู้ป่ วยที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย เกิดจาก
ความพึงพอใจ ซึ่งมีรากฐานจากคุณภาพการบริการ 
ได้แก่ บริการที่ เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความเชื่อมั่น และ
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  
 1.2 เชิงประยุกต์ใช้กับงาน ข้อค้นพบใช้
เป็นแนวทางส าหรับผู้บริหารของหน่วยบริการรูปแบบ
พิ เศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการ
บรหิารจัดการโรงพยาบาล ดังนี้ 
  1.2.1 เพื่อสามารถน าไปเป็นแนวทางใน
การก าหนดแผนยุทธศาสตร์ของโรงพยาบาล ในการ
สร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ โดยสามารถก าหนดแผน
ระยะส้ันและระยะยาวอีกท้ังสามารถน ามาวิเคราะห์
เพื่ อจัดสรรในด้านบุคลากรและงบประมาณ โดย
สามารถให้การบริหารจัดการและจัดล าดับความส าคัญ
และงบประมาณได้อย่างเหมาะสมและมีแนวทาง  
  1.2.2 สามารถน ามาปรับปรุงรูปแบบ
การบริหารจัดการโดยรวมเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเพราะเป็นปัจจัยที่ส่งเสริมให้
เกิดความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วย
บริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยใน
ประเทศไทย 
  1.2.3 สามารถน าข้อมูล เรื่องความ 
พึ งพอใจ มาติ ดตามและท าน ายการเกิดความ
จงรักภักดีผู้ป่วยที่มารับบริการ เพื่อวางแผนการเติบโต
ทางธุรกิจและตั้งเป้าผลการด าเนินการสามารถน ามา
มาวางแผนเพื่ อรองรับผลกระทบทางด้านธุรกิจ  
(Business Impact) 
  1.2.4 สามารถน าผลจากการศึกษา 
ครั้งนี้มาเป็นแนวทางในการวางแผนการก าหนด
ทิศทางทางการตลาด  รวมถึงการสร้างตราหรือชื่อ
ของโรงพยาบาลให้เป็นที่รู้จัก 
  1.2.5 การน าน โยบายสู่ การปฏิบั ติ  
การสร้างบรรยากาศในการท างานในโรงพยาบาล
เพื่อให้ผู้ป่วยที่มารับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการ
บริการ และความพึงพอใจเพื่อให้เกิดผลลัพธ์คือ  
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สร้างความแตกต่างและสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ 
อีกทั้งยังมีผลต่อราคาของสินค้าหรือบริการเพราะเมื่อ
ผู้ใช้บริการเกิดความซาบซึ้งในบริการ ย่อมยินดีจ่ายใน
ราคาที่สูงกว่าเพื่อใช้บริการจากโรงพยาบาลนั้น ซึ่งมี
ราคาที่สูงกว่าโรงพยาบาลอ่ืน ท าให้สามารถตั้งราคา 
ได้สูง และมีความสามรถในการท าสร้างรายรับและ
เพิ่มผลก าไรให้สูงด้วยเช่นกัน นอกจากนั้นยังก่อให้เกิด
ความสามารถในการขยายบริการบริการในโรงพยาบาล 
เมื่อผู้รับบริการซาบซึ้งใน บริการแล้วนั้นสามารถน า
ตราสินค้านั้นไปใช้กับโรงพยาบาลสาขาแห่งใหม่ 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือธุรกิจใหม่ของเครือโรงพยาบาล  
ท าให้ใช้งบประมาณในการโฆษณาน้อยกว่าการสร้าง
ตราสินค้าหรือตราโรงพยาบาลใหม่   
 อย่างไรก็ตาม ในการศึกษาครั้งนี้ยังมีข้อจ ากัด
บางประการ ได้แก่  
 1) ในการวิจัยครั้งนี้ได้พัฒนาเครื่องมือวัดโดย
อาศัยแนวคิด ทฤษฎี และเครื่องมือวัดจากต่างประเทศ 
เนื่องด้วยเครื่องมือวัดบางตัวไม่มีการน ามาใช้วัดหรือ
ศึกษาในกลุ่มผู้ป่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาลโดย
เป็นเครื่องมือที่ใช้ศึกษาในกลุ่มของผู้มารับบริการใน
ด้านอ่ืนที่ไม่ใช่ทางด้านสุขภาพ 
 2) การรวบรวมข้อมูลต้องอาศัยเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรในพื้ นที่ ของโรงพยาบาลนั้ น  ช่ วย เป็น 
ผู้ประสานในการเข้าเก็บและรวบรวมข้อมูลเนื่องจาก
พื้นที่ในการศึกษาบางพื้นที่มีระยะทางไกล อีกทั้งมี
ค วาม อ่อน ไห วและยากต่ อการเข้ า เก็ บ ข้ อมู ล   
นอกจากนี้ผู้วิจัยต้องใช้ เวลาในการชี้แจงท าความ
เข้าใจข้อค าถามต่างๆ แก่ผู้ประสานงานและกลุ่ม
ตัวอย่าง ดังนั้น  การเก็บข้อมูลและรวบรวมจึงใช้
เวลานานกว่าที่วางแผนไว้ 
 
ข้อเสนอแนะการวิจัย (Suggestions research) 

1. ด้านการน าผลวิจัยไปใช้  
 1.1 เชิงวิชาการ 
  1.1.1 เป็ น การศึ กษ าเพื่ อห าความ 
สัมพันธ์ของกระบวนการสร้างความจงรักภักดีในผู้ป่วย
ที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยในประเทศไทย โดยศึกษาจากคุณภาพ
การบริการ คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจ 
      1.1.2 เพื่อยืนยันความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิเศษ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
  1.1.3 การสร้างความจงรักภักดีของ
ผู้ป่ วยที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย เกิดจาก
ความพึงพอใจ ซึ่งมีรากฐานจากคุณภาพการบริการ 
ได้แก่ บริการที่ เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความเชื่อมั่น และ
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  
 1.2 เชิงประยุกต์ใช้กับงาน ข้อค้นพบใช้
เป็นแนวทางส าหรับผู้บริหารของหน่วยบริการรูปแบบ
พิ เศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 
สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการ
บรหิารจัดการโรงพยาบาล ดังนี้ 
  1.2.1 เพื่อสามารถน าไปเป็นแนวทางใน
การก าหนดแผนยุทธศาสตร์ของโรงพยาบาล ในการ
สร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ โดยสามารถก าหนดแผน
ระยะสั้นและระยะยาวอีกทั้งสามารถน ามาวิเคราะห์
เพื่ อจัดสรรในด้านบุคลากรและงบประมาณ โดย
สามารถให้การบริหารจัดการและจัดล าดับความส าคัญ
และงบประมาณได้อย่างเหมาะสมและมีแนวทาง  
  1.2.2 สามารถน ามาปรับปรุงรูปแบบ
การบริหารจัดการโดยรวมเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเพราะเป็นปัจจัยที่ส่งเสริมให้
เกิดความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วย
บริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยใน
ประเทศไทย 
  1.2.3 สามารถน าข้อมูล เรื่องความ 
พึ งพอใจ มาติ ดตามและท าน ายการเกิดความ
จงรักภักดีผู้ป่วยที่มารับบริการ เพื่อวางแผนการเติบโต
ทางธุรกิจและตั้งเป้าผลการด าเนินการสามารถน ามา
มาวางแผนเพื่ อรองรับผลกระทบทางด้านธุรกิจ  
(Business Impact) 
  1.2.4 สามารถน าผลจากการศึกษา 
ครั้งนี้มาเป็นแนวทางในการวางแผนการก าหนด
ทิศทางทางการตลาด  รวมถึงการสร้างตราหรือชื่อ
ของโรงพยาบาลให้เป็นที่รู้จัก 
  1.2.5 การน าน โยบายสู่ การปฏิบั ติ  
การสร้างบรรยากาศในการท างานในโรงพยาบาล
เพื่อให้ผู้ป่วยที่มารับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการ
บริการ และความพึงพอใจเพื่อให้เกิดผลลัพธ์คือ  



วารสารบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตรและการสื่อสาร

ปที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2559

26

 
 

การเกิดความจงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการ 
หน่วยบริการรูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย
ในประเทศไทย ดังนี้ 
 1) สร้างบรรยากาศของคุณภาพบริการ 
จากการศึกษาพบว่าผู้ป่วยให้ความส าคัญต่อความรู้
ทักษะและสมรรถนะของบุคลากรเป็นส าคัญควรมี
แนวทางในการพัฒนาบุคลากรเพื่ อสร้างความรู้ 
ความช านาญและทักษะให้เท่าทันเทคโนโลยี  
 2) การพั ฒ น าเพื่ อ ห าช่ อ งท างอย่ า ง
ต่อเนื่ อง เพื่ อสร้างความพึงพอใจและประทับใจ 
แก่ผู้ป่วยที่มารับบริการจากการศึกษาพบว่าความ 
พึงพอใจสามารถพัฒนาเป็นความจงรักภักดีของผู้ป่วย
ที่มารับบริการได้ในที่สุดดังนั้นการเพิ่มความพึงพอใจ
ให้แก่ผู้ป่วยอยู่เสมอ   
 3) การปลูกฝังค่านิยม ในความเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจในการให้บริการแก่ผู้ป่วยที่มารับบริการ
ด้วยความเมตตาสุภาพนิ่มนวล พร้อมที่จะรับฟังและ
เข้าใจในปัญหาและความต้องการของผู้ป่วย รวมถึงมี
ความซื่อสัตย์ มีศีลธรรมและเคารพในสิทธิของผู้ป่วย
ที่มารับบริการ 
 4) การสร้างบรรยากาศการบริการคุณภาพ
ด้วยการดูแลสิ่งแวดล้อมให้สะอาด ปลอดภัย รวมถึงมี
ความสะดวกสบายแก่ผู้ป่วยและญาติที่มารับบริการอยู่
เสมอ เช่นการมีที่จอดรถที่ เพียงพอ รวมถึงการมี
เครื่องมือแพทย์ที่ทันสมัย 
 2. ด้านระเบียบวิธีวิจัย 
 สามารถน ามาเป็นแนวทางเพื่อศึกษาและ
พัฒนารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างคุณภาพ
บริการ คุณค่าตราสินค้า ความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของผู้ป่วยที่มารับบริการหน่วยบริการ
รูปแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
(Suggestions for future research) 
 เนื่องด้วยการศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเพื่อ
หารูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีใน
ผู้ป่ วยที่มารับบริการหน่วยบริการรูปแบบพิ เศษ
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย โดยศึกษา
จากคุณภาพการบริการ คุณค่าตราสินค้า และความ
พึงพอใจ จากการศึกษาและทบทวนวรณกรรมพบว่า 
ยั งไม่มี การวิจั ยรูปแบบความสัมพันธ์นี้ มากนั ก 
โดยเฉพาะในธุรกิจสุขภาพหรือโรงพยาบาล ดังนั้น 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้ 

1. ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมในรูปแบบของ
การหาสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดี ต่อคุณภาพ
บริหารโดยศึกษาในแต่ละองค์ประกอบของคุณภาพ
การบริการซ่ึงประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 คือ ด้าน
บริการที่เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ต่อผู้ใช้บริการ การให้ความเชื่อมั่น และความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจ 

2. ควรท าการศึกษา เพิ่มเติมในรูปแบบของ
การหาสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีโดยแบ่งความ
จงรักภักดีออกเป็น 2 ประเภท คือ ความจงรักภักดี 
เชิงทัศนคติและความจงรักภักดี เชิงพฤติกรรมต่อ
คุณภาพบริการโดยศึกษาในแต่ละองค์ประกอบของ
คุณภาพบริการซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 คือ 
ด้านบริการที่ เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความเชื่อมั่น และ
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

3. ควรท าการศึกษาการหารปูแบบความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุของความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการใน
โรงพยาบาล 
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