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บทคัดย่อ 

 
การวิจยัครั +งนี +มีวตัถปุระสงค์เพื:อศกึษาการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรและคณุภาพการบริการที:สง่ผลตอ่ความ

ตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอกของผู้ รับบริการ สถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ผู้ วิจยั

เก็บข้อมลูด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างผู้ รับบริการรายใหม่ในแผนกผู้ ป่วยนอก จํานวน 175 คน ซึ:งได้จาก

การสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง มีการวิเคราะห์ผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี:ย ส่วนเบี:ยงเบน

มาตรฐาน การทดสอบสมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์ และวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู ผลการวิจยัพบว่าผู้ ใช้บริการสว่น

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31 - 40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ 

20,000 - 25,000 บาทต่อเดือน การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการมีความสมัพันธ์เชิงบวกกับ

ความตั +งใจเข้าใช้บริการ และพบว่า ปัจจัยที:มีอิทธิพลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอกของ

ผู้ รับบริการสถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร์ จังหวัดเชียงใหม่อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที:ระดับ 0.05 คือ 

ภาพลกัษณ์ขององค์กรจํานวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเอกลกัษณ์องค์กร ชื:อเสียง สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และการ

ติดตอ่ระหวา่งบคุคล และคณุภาพการบริการจํานวน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื:อถือหรือไว้ใจได้ และการเข้าใจ

และรู้จกัผู้ รับบริการ  

 
คาํสาํคัญ: ภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ ความตั =งใจเข้าใช้บริการ สถาบันพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ 
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ABSTRACT  
 

In this research investigation, the researchers examine the perception of the corporate image 
and the service quality affecting the users’ service intention at the Outpatient Department, 
Rajanagarindra Institute of Child Development, Chiang Mai province. A questionnaire was used to 
collect data from the sample population of 175 new service users of the Outpatient Department using 
the technique of purposive sampling. Data were analyzed using the descriptive statistics of percentage, 
mean and standard deviation. The techniques of correlation coefficient and multiple regression analysis 
were also employed.  
 Findings showed that the highest proportion of the service users were females, aged between 
31 and 40 years. They had a bachelor’s degree and were self-employed with a monthly income of 
20,000-25,000 baht. The perception of the corporate image and the service quality positively correlated 
with the service intention. The factors with an influence on the users’ service intention at the Outpatient 
Department under study with the statistically significant level of 0.05 were the four aspects of corporate 
image: corporate identity; reputation; physical environment; and contact personnel. Two aspects of 
service quality were reliability or trust and empathy. 

 
Keywords: Corporate Image, Service Quality, Service Intention, Rajanagarindra Institute of Child  
Development   

 
ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา  

ภาพลกัษณ์องค์กร เป็นประเด็นสําคญัที:องค์กรต้องให้ความสนใจในการบริหารจดัการองค์กร เพื:อสร้าง
ชื:อเสียงที:ดี ความน่าเชื:อถือและการยอมรับจากผู้ รับบริการ (จิราภรณ์ สีขาว, 2560)  ภาพลกัษณ์เป็นภาพสิ:งใดสิ:ง
หนึ:งที:เกิดขึ +นในใจของบคุคล อาจเป็นภาพในเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได้ ภาพลกัษณ์จงึเป็นสิ:งสําคญัและเป็นสิ:งที:ทกุ
คนต่างให้ความสนใจและความสําคัญ ปัจจุบันผู้บริหารต่างให้ความสําคัญกับภาพลักษณ์ เพื:อให้เกิดความ
น่าเชื:อถือและความไว้วางใจแก่ผู้ คน หากองค์กรมีภาพลักษณ์ที:ดีก็จะส่งผลต่อความก้าวหน้าและได้รับการ
สนบัสนนุ (พนิดา องอาจ, ดารณี รัตนพลที, ประชา ราชตั +งใจ และปิยะพนัธ์ โคตรน้อย, 2560) ดงันั +น ภาพลกัษณ์
องค์กรจึงเป็นตวัแทนของหน่วยงานในความรู้สกึนึกคิดของบคุคล ซึ:งมีผลต่อเจตคติที:สง่ผลต่อการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคล เป็นมุมมองของบุคคลที:มีต่อองค์กร องค์กรจึงจําเป็นต้องให้ความสําคัญกับการบริหาร
จัดการภาพลกัษณ์ขององค์กร ในบริบทของการให้บริการด้านสาธารณสุข ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลที:ดีจะ
ก่อให้เกิดความเชื:อมั:นและศรัทธาจากประชาชน เป็นผลมาจากประสบการณ์หรือข้อมลูข่าวสารที:ประชาชนได้รับ 
ซึ:งหากองค์กรต้องการให้ประชาชนรับรู้ภาพลกัษณ์อยา่งไร องค์กรจะต้องดําเนินการอยา่งนั +น สําหรับคณุภาพการ
บริการ เป็นปัจจยัสําคญัในการเลือกเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ โดยเป็นการส่งมอบบริการที:ดี เพื:อตอบสนอง
ความต้องการและคาดหวงัของผู้ รับบริการ ซึ:งจะสง่ผลต่อการเข้าใช้บริการ การกลบัมาใช้บริการซํ +า และการบอก
ต่อ คณุภาพบริการถือเป็นเครื:องมือสําคญัในการบริหารจดัการที:มีผลต่อความสําเร็จขององค์กร เพื:อสร้างความ
ประทบัใจและความพงึพอใจให้แก่ผู้ รับบริการ ดงันั +นโรงพยาบาลซึ:งเป็นหน่วยงานที:ให้บริการด้านสาธารณสขุแก่
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ประชาชน ต้องพฒันาคณุภาพการบริการเพื:อปอ้งกนัความไมพ่งึพอใจและข้อร้องเรียนที:จะสง่ผลตอ่ความไว้วางใจ
และเชื:อถือได้ของโรงพยาบาล  

สถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์เป็นสถาบนัวิชาการ วิจยัและพฒันาด้านพฒันาการและสขุภาพจิต
เด็กและวยัรุ่นแห่งเดียวในเขตสขุภาพที: 1 และ 2 สงักดักรมสขุภาพจิต กระทรวงสาธารณสขุ  (สถาบนัพฒันาการ
เด็กราชนครินทร์, 2563) เป็นหน่วยงานของภาครัฐแห่งเดียวในเขตสขุภาพที: 1 และ 2 ครอบคลมุพื +นที: 13 จงัหวดั 
ที:ให้บริการด้านพฒันาการเด็กและสขุภาพจิตเด็กและวยัรุ่นระดบัตติยภมิูขั +นสงู แตห่น่วยงานยงัไม่เป็นที:รู้จกัในวง
กว้าง แม้ว่าปัจจบุนัสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์จะเปิดให้บริการทั +งผู้ ป่วยนอกและผู้ ป่วยใน นอกจากนั +น
ยังให้บริการบําบดัรักษาด้านพัฒนาการและสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นด้วยสหวิชาชีพที:หลากหลาย  ในขณะที:
สถานการณ์ทางสงัคมประชาชนให้ความสนใจด้านพัฒนาการและสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นมากขึ +น ส่งผลให้
โรงพยาบาลทั +งภาครัฐและเอกชนเปิดให้บริการแผนกจิตเวชเด็กและวยัรุ่นเพิ:มขึ +น ตลอดจนคลินิกเอกชนมากมาย 
ซึ:งเป็นการเพิ:มทางเลือกในการเข้ารับบริการของผู้ รับบริการ ส่งผลให้จํานวนผู้ รับบริการในแผนกผู้ ป่วยนอกของ
สถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ลดลงจากเดิมในปี 2564 มีผู้ รับบริการเฉลี:ย 147 รายต่อวนั และในปี 2565 มี
ผู้ รับบริการเฉลี:ยเพียง 141 รายตอ่วนั (สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์, 2565) นอกจากนั +นยงัได้รับข้อร้องเรียน
เกี:ยวกบัการให้บริการอยูเ่สมอ แม้วา่จะมีการจดัการข้อร้องเรียนได้อยา่งทนัทว่งที แตใ่นระยะยาวอาจสง่ผลกระทบ
ตอ่การเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการในอนาคต ทําให้สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ซึ:งเป็นหน่วยงานที:มีภารกิจ
หลกัในการบําบดัรักษาด้านพฒันาการและสขุภาพจิตเด็กและวยัรุ่นจําเป็นต้องพฒันาภาพลกัษณ์และคณุภาพ
การบริการของหน่วยงานเพื:อเป็นผู้ นําด้านพฒันาการเดก็และสขุภาพจิตเดก็และวยัรุ่น ซึ:งเป็นเปา้หมายสําคญัของ
องค์กร และเพื:อสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัในตลาดของโรงพยาบาลที:ให้บริการด้านสขุภาพจิต โดยจะต้อง
มีการศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กรและการรับรู้คุณภาพการบริการจากผู้ รับบริการ เพื:อนํามากําหนด
นโยบาย วางแผนและดําเนินการพัฒนาภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการของสถาบันพัฒนาการเด็กราช
นครินทร์ แตภ่ายในหน่วยงานยงัไม่มีผู้สนใจศกึษาเรื:องภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการในแผนกผู้ ป่วยนอก ซึ:ง
เป็นบริการหลกัของโรงพยาบาล 

ดังนั +น การศึกษาเรื:องการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้
บริการแผนกผู้ ป่วยนอกของผู้ รับบริการ สถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ เชียงใหม่จึงมีความสําคญั เพื:อให้
ทราบภาพลกัษณ์ของสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ที:มีส่วนในการตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ และ
คณุภาพการบริการที:ผู้ รับบริการได้รับซึ:งจะมีส่วนในการตั +งใจเข้าใช้บริการ ตลอดจนการประชาสมัพนัธ์และบอก
ต่อ นอกจากนั +นยังสามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนกําหนดนโยบายและการดําเนินงานเพื:อสร้าง
ภาพลกัษณ์ขององค์กรที:ดีและการพฒันาคณุภาพการบริการที:จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ
ได้อยา่งเหมาะสมตอ่ไป 

 
วัตถุประสงค์การวจัิย  

เพื:อศกึษาการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรและคณุภาพการบริการที:สง่ผลตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนก
ผู้ ป่วยนอกของผู้ รับบริการ สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่
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นิยามศัพท์  
1. ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ภาพที: เกิดขึ +นในจิตใจตามการรับรู้ การฟัง การเห็นหรือการมี

ประสบการณ์ที:สั:งสมจากอดีตของผู้ รับบริการที:มีตอ่สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์  

2. คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวังการให้บริการของ

ผู้ รับบริการที:มีต่อสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ การทําให้ผู้ รับบริการได้รับความสะดวกสบายและความ 

พงึพอใจในการเข้าใช้บริการแผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ 

3. ความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ หมายถงึ ความตั +งใจที:ผู้ รับบริการเข้าใช้บริการด้วยความยินดี

และเต็มใจ ผ่านกระบวนการรับรู้ความต้องการที:จะเข้าใช้บริการ การค้นหาข้อมูลผู้ ให้บริการ การประเมิน

เปรียบเทียบระหว่างทางเลือก การตดัสินใจเลือกเข้าใช้บริการ และพฤติกรรมหลงัการเข้าใช้บริการ ซึ:งมีความ

เป็นไปได้ที:จะเข้าใช้บริการซํ +า และแนะนําบคุคลอื:นให้เข้าใช้บริการ 

 
ขอบเขตการวจัิย  
 ขอบเขตเนื +อหา : งานวิจยัฉบบันี +ศกึษาเกี:ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กร คณุภาพการบริการและความตั +งใจเข้า
ใช้บริการของผู้ รับบริการในแผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่โดยภาพลกัษณ์
องค์กร ใช้โมเดลของ LeBlanc and Nguyen (1996) คณุภาพการบริการใช้โมเดลของ Parasuraman, Zeithaml, 
and Berry (1988) และความตั +งใจใช้บริการใช้โมเดลของ Kotler and Keller (2006)  

ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง : ประชากรที:ใช้ในการศกึษาครั +งนี + คือ ผู้ รับบริการรายใหม่ในแผนกผู้ ป่วยนอก
สถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร์ จังหวัดเชียงใหม่ จํานวน 216 คน (ข้อมูลสถิติผู้ รับบริการรายใหม่
ปีงบประมาณ 2565 เฉลี:ยต่อเดือน) คํานวณกลุ่มตวัอย่างในกรณีทราบจํานวนประชากรที:มีจํานวนจํากดันบัได้ 
(Finite Population) ใช้สตูร ทาโร ยามาเน (Yamane,1973) ได้กลุ่มตวัอย่างจํานวน 140 คน แต่เพื:อป้องกนัการ
สูญหายและการตกหล่นของข้อมูล จึงคํานวณเพิ:มแทนการสูญหาย (drop out) อีกร้อยละ 20 ผู้ วิจัยใช้การ 
Adjusted for Non-response (Polit, 2010) ทําให้ได้กลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 175 คน โดยใช้วิธีการสุม่แบบเจาะจงใน
กระบวนการสดุท้ายของการให้บริการ เริ:มศกึษา ตั +งแตเ่ดือนมิถนุายน ถงึ ธนัวาคม พ.ศ. 2566  

 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจัิยทีpเกีpยวข้อง  

แนวคดิและทฤษฎี 
 LeBlanc and Nguyen (1996) แยกองค์ประกอบภาพลกัษณ์ในธุรกิจให้บริการเป็น 5 ปัจจัย ซึ:งเป็น

ปัจจัยที:กระตุ้นการรับรู้ที:มีต่อภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ 1) เอกลกัษณ์องค์กร (Corporative Identity) หมายถึง 

ความเกี:ยวข้องกับรูปลกัษณะต่างๆ ขององค์กร สามารถสงัเกตได้อย่างง่ายดาย 2) ชื:อเสียง (Reputation) การ

ให้บริการจนกระทั:งได้รับชื:อเสียง ซึ:งสามารถรับประกนัได้หรือการกระทําที:คงที:ตลอดเวลา 3) สภาพแวดล้อมทาง

กายภาพ (Physical Environment) เป็นเครื:องมือที:ใช้ในการติดต่อระหว่างเป้าหมายขององค์กรสู่ผู้ รับบริการ 

บรรยากาศเป็นสิ:งกระตุ้ นให้ผู้ ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจที:จะบริการอย่างมีคุณภาพ 4) การให้บริการ (Service 

Offering) การให้บริการด้วยสิ:งที: ถือว่าเป็นแกนหลักและสนับสนุน จะเกี:ยวข้องกับหลักการและเหตุผลที:

ผู้ รับบริการเลือกใช้บริการขององค์กร และ 5) การติดต่อระหว่างบคุคล (Contact Personnel) การรู้ธรรมชาติของ

ผู้ รับบริการและให้บริการได้ตรงตามความต้องการของบคุคล  
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 Parasuramann et al. (1988) กล่าวถึงคณุภาพบริการว่าเป็นสิ:งที:ผู้ รับบริการทกุคนคาดหวงัที:จะได้รับ

จากการบริการ ในการให้บริการผู้ รับบริการจะวดัจากเครื:องมือวดัคณุภาพการบริการ 5 ด้าน ดงันี + 1) ความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถงึ การบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที:สามารถสมัผสัจบัต้องได้ มีลกัษณะ

ทางกายภาพตามที:ปรากฏให้เห็น  2) ความน่าเชื:อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที:

สญัญาไว้กบัผู้ รับบริการ การบริการที:มอบหมายให้ต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และสมํ:าเสมอ 3) การตอบสนอง

ลกูค้า (Responsive) หมายถงึ ความรวดเร็วในการตั +งใจที:จะช่วยเหลือผู้ รับบริการโดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไมใ่ห้

รอคิวนาน รวมทั +งต้องมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และต้องให้บริการอยา่งมีประสทิธิภาพ 4) การให้ความ

มั:นใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานที:มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมลูที:

ถกูต้อง สามารถทําให้ผู้ รับบริการเกิดความเชื:อถือและความรู้สกึปลอดภยั และ 5) การเข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ 

(Empathy) หมายถึง พนกังานที:ให้บริการต้องดแูลเอาใจใส ่ให้ความเป็นกนัเองและดแูลผู้ รับบริการเปรียบเสมือน

ญาติมิตร เพื:อสร้างความพงึพอใจ 

 Kotler and Keller (2006) ได้อธิบายจิตวิทยาขั +นพื +นฐานที:ทําให้เข้าใจวา่ผู้บริโภคมีกระบวนการตดัสนิใจ

อยา่งไร โดยการตดัสนิใจของผู้บริโภคจะต้องผา่นขั +นตอนกระบวนการตดัสนิใจซื +อหรือใช้บริการ 5 ขั +นตอน อาจจะ

ข้ามขึ +นตอนใดขั +นตอนหนึ:งไปหรืออาจย้อนกลบัไปทําขั +นตอนใดซํ +าก่อนจะซื +อสินค้าหรือใช้บริการนั +น ขั +นตอน

ดงักล่าวได้แก่ 1) การรับรู้ปัญหา 2) การค้นหาข้อมลู 3) การประเมินทางเลือก 4) การตดัสินใจซื +อหรือใช้บริการ 

และ 5) ความรู้สกึภายหลงัการซื +อหรือใช้บริการ   

 จากแนวคิดของภาพลกัษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยที:มีผลต่อการแสดงพฤติกรรม

อย่างใดอย่างหนึ:งของผู้ รับบริการที:มีต่อองค์กร และเป็นแนวคิดที:ได้รับความนิยมในการศึกษาธุรกิจบริการ เพื:อ

พฒันาการให้บริการที:สามารถตอบสนองความต้องการของรับบริการและสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ รับบริการ ซึ:ง

จะสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในตลาดขององค์กร ผู้ วิจัยจึงเลือกแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวมาใช้ใน

งานวิจยัครั +งนี + 
 งานวจัิยทีpเกีpยวข้อง 

 จิตพิสทุธิZ บปุผาพนัธ์, เปรมฤดี จิตรเกื +อกลู, ธญัลกัษณ์ เมืองโคตร, และตติยาภรณ์ ศิริศกัดากลุ (2566) 

ได้ศึกษาเรื:อง อิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรที:มีต่อความตั +งใจใช้บริการและความจงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการท่า

อากาศยานในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน เพื:อ 1) ศกึษาระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร ความตั +งใจใช้

บริการ และความจงรักภกัดีของสายการบินต้นทนุตํ:า 2) ศกึษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรที:มีผลตอ่ความตั +งใจ

ใช้บริการ และความจงรักภกัดีของสายการบินต้นทนุตํ:า 3) ศกึษาบทบาทความเป็นตวัแปรแทรกของความตั +งใจใช้

บริการที:มีต่อภาพลกัษณ์องค์กรและความจงรักภกัดี โดยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจากผู้ ใช้บริการ ณ ท่าอากาศ

ยานเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน จํานวน 399 คน สถิติที:ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ความถี: ร้อยละ 

และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมาเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 31 - 40 ปี 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงานของรัฐ รายได้เฉลี:ยต่อเดือน 15,001 – 25,000 

บาท และสายการบินที:ใช้บ่อยที:สุดภายใน 6 เดือน คือ นกแอร์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาพลกัษณ์

องค์กรของสายการบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั +งใจใช้บริการและความจงรักภกัดีอย่างมีนยัสําคญั และความ
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ตั +งใจใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความจงรักภกัดีอย่างมีนยัสําคญั สําหรับการทดสอบอิทธิพลของตวัแปรแทรก

กลาง พบวา่ ความตั +งใจใช้บริการเป็นตวัแปรแทรกกลางแบบบางสว่น   

 มนทิรา สงัข์ทอง, กนกวรรณ แซ่กู่, และสดุารัตน์ โอษฤทธิZ. (2565) ได้ศกึษาเรื:อง ความสมัพนัธ์ระหว่าง

การรับรู้ภาพลกัษณ์และการรับรู้คณุภาพการบริการของประชาชนที:ใช้บริการสถานีรถไฟจงัหวดันครศรีธรรมราช 

เพื:อศึกษา 1) การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟนครศรีธรรมราช 2) การรับรู้คณุภาพการบริการของประชาชน

ที:มาใช้บริการสถานีรถไฟนครศรีธรรมราช และ 3) ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัการรับรู้คณุภาพ

การบริการของประชาชนที:มาใช้บริการสถานีรถไฟนครศรีธรรมราช กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนที:มาใช้บริการ

สถานีรถไฟนครศรีธรรมราช จํานวน 400 คน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามและนํามาวิเคราะห์สถิติ ได้แก่ 

ค่าความถี: ค่าร้อยละ ค่าเฉลี:ย สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั ผลการศกึษา

พบว่า 1) การรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟนครศรีธรรมราช ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื:อพิจารณารายด้าน 

พบว่า ด้านที:มีค่าเฉลี:ยสงูที:สดุ คือ ช่องทางกระจายสินค้า รองลงมา คือ ด้านราคา ด้านสาธารณูปโภคและสิ:ง

อํานวยความสะดวก ด้านการบริการ ด้านองค์กร และด้านการสง่เสริมการขาย ตามลําดบั 2) การรับรู้คณุภาพการ

บริการของประชาชนที:มาใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื:อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที:มีค่าเฉลี:ยมาก

ที:สุด คือ ด้านลักษณะทางกายภาพของการให้บริการ รองลงมา คือ ด้านความเชื:อถือไว้วางใจได้ ด้านการ

ตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ รับบริการ และด้านการให้ความมั:นใจตอ่ลกูค้า ตามลําดบั 3) การ

รับรู้ภาพลักษณ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชนที:มาใช้บริการสถานีรถไฟนครศรีธรรมราช มี

ความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงู อยา่งมีนยัสําคญั  

 สุชาดา บุญเรือง, พิชัย ลัทธศักดิZศิริ, ปภัชนุวัฒน์ วงศ์ลาภอนันท์, ณีรนุช ตั +งใจ, และพงศ์ปณต  

กิจธนเศรษฐ์ (2565) ได้ศึกษาเรื:อง การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในเขต

กรุงเทพมหานคร เพื:อ 1) ศกึษาความคิดเห็นปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (8Ps) ที:มีตอ่การเลือกใช้โรงพยาบาล

ในโครงการประกันสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการที:มีผลกระทบต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสงัคม และ 3) ศกึษาการตดัสินใจเลือกใช้การประกนัสขุภาพตอ่การ

ตดัสนิใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสงัคม โดยใช้แบบสอบถามกบักลุม่ตวัอยา่งจํานวน 400 คน 

และวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติ คือ ค่าเฉลี:ย สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปรด้วยวิธี

สมการถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 

0.05 2) ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการ

ประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร และ 3) ปัจจยัการประกนัสขุภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 โสรยา สุภาผล, ลัดดาวัลย์ สําราญ และพีรญาณ์ ด้วงช้าง (2563) ได้ศึกษาเรื:อง ปัจจัยภาพลักษณ์

องค์กรและปัจจยัคณุภาพการให้บริการที:ส่งผลต่อการตดัสินใจเข้าใช้บริการธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี เพื:อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที:ส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดั
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สุพรรณบุรี กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ ใช้บริการธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์ สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด

สพุรรณบรีุ จํานวน 400 คน เครื:องมือที:ใช้ คือ แบบสอบถาม สถิติที:ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าความถี: ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี:ย ส่วนเบี:ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ที:ระดับนัยสําคัญทางสถิติที: 0.05 ผล

การศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี:ยวกบั ปัจจยัภาพลกัษณ์ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ และ

การตดัสินใจเข้าใช้บริการของผู้ ใบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากที:สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านพนกังาน ด้านบริการ และด้านความรับผิดชอบตอ่สั:งคม สง่ผลตอ่การ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ ใช้บริการธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์ สาขาเดิมบางนางบวช จังหวัด

สพุรรณบรีุ มีอํานาจการทํานายร้อยละ 22.00 สว่นปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ด้านรูปลกัษณะทางกายภาพ ด้าน

ความน่าเชื:อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการดแูลเอาใจใส ่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการ

ธนาคารการเพื:อการเกษตรและสหกรณ์ สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบุรี มีอํานาจการทํานายร้อยละ 

33.60 

 รุ่งทิวา ทศานนท์ และชยัฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ (2562) ได้ศกึษาเรื:อง ภาพลกัษณ์องค์การและปัจจยัที:มี

ผลต่อการตดัสินใจซื +อผลิตภณัฑ์โรงงานเภสชักรรมทหารของผู้บริโภค เพื:อศึกษาปัจจยัที:มีผลต่อการตดัสินใจซื +อ

ผลิตภณัฑ์โรงงานเภสชักรรมทหารของผู้บริโภค กลุ่มตวัอย่าง คือ ลกูค้าที:ซื +อผลิตภณัฑ์ของโรงงานเภสชักรรม

ทหารในพื +นที:โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า ร้านค้าขององค์การภายในซอยตรีมิตร และสํานกังานขายของโรงงาน

เภสัชกรรมทหาร เก็บข้อมูลจากแบบสอบถามจํานวน 400 ฉบับ นํามาวิเคราะห์ด้วยสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ 

ค่าความถี: ค่าเบี:ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น

แบบพหคุณู ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์การโดยรวมของกลุ่มตวัอย่างอยู่ที:ระดบัมาก โดยด้าน

การติดต่อระหว่างบคุคลโดยรวมมีระดบัมากที:สดุ สว่นความคิดเห็นเกี:ยวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดของ

โรงงานเภสชักรรมทหารโดยรวมของกลุ่มตวัอย่างอยู่ที:ความคิดเห็นด้วยมาก โดยด้านผลิตภณัฑ์และด้านราคา

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สําหรับผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร พบวา่ ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที:

มีผลตอ่การตดัสินใจซื +อผลิตภณัฑ์โดยรวมอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที:ระดบั 0.05 ได้แก่วฒิุการศกึษา อาชีพ และ

ภมิูลําเนา ส่วนการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหคุณู ของปัจจยัภาพลกัษณ์องค์การกบัการตดัสินใจซื +อ

ผลิตภัณฑ์ พบว่า เอกลกัษณ์และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยที:มีผลต่อการตดัสินใจซื +อผลิตภัณฑ์

โรงงานเภสชักรรมทหารของผู้บริโภคอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที:ระดบั 0.05 และปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 

พบว่า ผลิตภณัฑ์ ช่องทางการจดัจําหน่ายและกิจกรรมส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื +อผลิตภณัฑ์

โรงงานเภสชักรรมทหารของผู้บริโภคอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที: ระดบั 0.05 

 สวุรรณา พะลีราช (2562) ได้ศกึษาเรื:อง คณุภาพการบริการและการตดัสินใจเลือกใช้โรงพยาบาลดีบกุ 

เพื:อศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการบริการที:มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ ใช้แบบสอบถาม

ในการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างที:ใช้บริการจํานวน 400 คน นํามาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี: 

ร้อยละ ค่าเฉลี:ย และการวิเคราะห์เชิงอนมุานด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 20-39 ปี สถานภาพโสด อาชีพพนกังานบริษัท การศึกษาปริญญาตรี รายได้ต่อ
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เดือนไมเ่กิน 20,000 บาท และพบวา คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที:ระดบั 0.05  

 ลดัดาวลัย์ สําราญ, โสรยา สภุาผล, ภาคภมิู พนัธ์ทบัทิม และธนภทัร ขาววิเศษ (2561) ได้ศึกษาเรื:อง 

สว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพการบริการที:สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายม

ราช จงัหวดัสพุรรณบุรี เพื:อศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช จงัหวดัสพุรรณบุรี 

กลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ เข้ามารับบริการโรงพยาบาล จํานวน 400 คน การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงจากผู้สมคัรใจให้

ข้อมลู เครื:องมือในการรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม สถิติที:ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ คา่เฉลี:ย สว่นเบี:ยงเบน

มาตรฐาน และค่าสมัประสิทธิZสหสมัพันธ์แบบถดถอยพหุคูณ โดยกําหนดนัยสําคัญที:ระดับ 0.05 ผลการวิจัย 

พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ระดบัความคิดเห็นต่อ

ปัจจยัคณุภาพการให้บริการภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยภาพ

รวมอยู่ในระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านบคุลากรในการ

ให้บริการ ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ และด้านผลผลิตและคุณภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช จงัหวดัสพุรรณบรีุ ส่วนปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ด้านความเชื:อถือไว้วางใจได้ 

ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ รับบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช จงัหวดัสพุรรณบรีุ 

 ภทัรพร ยบุลพนัธ์ และคณะ (2559) ได้ศกึษาเรื:อง การตดัสนิใจเลือกใช้บริการของผู้ รับบริการผู้ ป่วยนอก 

โรงพยาบาลสําโรงการแพทย์ เพื:อศกึษาระดบัการตดัสินใจของผู้ ใช้บริการ และศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยั

ส่วนบุคคลและปัจจัยคุณภาพบริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ระดับการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลสําโรงการแพทย์โดยรวมอยู่ในระดบัสงู ซึ:งด้านการค้นหาข้อมลู และการประเมินผล

ทางเลือกอยู่ในระดับปานกลาง ผู้ รับบริการที:มีรายได้แตกต่างกัน ตัดสินใจเลือกใช้บริการแตกต่างกันอย่างมี

นยัสําคญั (F= 2.635 , p-value = 0.034) ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพบริการและการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลภาพรวมอยู่ในระดบัสงู ในรายด้านพบว่า ด้านความน่าเชื:อถือมีค่าคะแนนความสมัพนัธ์สงู

ที:สดุ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีคา่คะแนนความสมัพนัธ์ตํ:าที:สดุ  

 Agustin, Hendriani, and Syapsan (2020) ได้ศึกษาภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพการบริการและการ

สื:อสารแบบปากตอ่ปากที:มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้ PROF. DR. TABRANI เมืองเปกนับารู ประเทศอินโดนีเซีย 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณ์องค์กร คุณภาพการบริการและการสื:อสารแบบปากต่อปากมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสนิใจของผู้ รับบริการและมีความสมัพนัธ์เชิงบวกอยา่งมีนยัสําคญั โดยการสื:อสารแบบปากตอ่ปากมีอิทธิพลตอ่

ภาพลกัษณ์ขององค์กรที:ทําให้ผู้ รับบริการตดัสนิใจเลือกรับบริการ  

 Rachmawati, Shukri, Azam, and Khatibi (2019) ได้ศึกษาปัจจัยที:มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื +อที:อยู่

อาศัยของลูกค้าในเมืองสลังงอร์ ประเทศมาเลเซีย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพ ราคา ทําเลที:ตั +ง 

โปรโมชั:น และภาพลกัษณ์องค์กร สง่ผลตอ่การตดัสนิใจซื +อที:อยูอ่าศยัของลกูค้าในเมือง  สลงังอร์ ประเทศมาเลเซีย 

อย่างมีนยัสําคญัที: 0.05 โดยปัจจยัที:ส่งผลต่อการตดัสินใจในระดบัมากที:สดุ คือ ปัจจยัด้านทําเลที:ตั +ง รองลงมา 

คือ ราคา คณุภาพ ภาพลกัษณ์องค์กร และโปรโมชั:น ตามลําดบั  
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 Irawan (2018) ได้ศกึษาเรื:อง ความไว้วางใจ ความมั:นใจ ความปลอดภยัและคณุภาพการบริการ ที:มีผล

ต่อการตดัสินใจซื +อของผู้บริโภคในเมืองทงัเกอรัง ประเทศอินโดนีเซีย ผลการศึกษาพบว่า ความไว้วางใจ ความ

เชื:อมั:นและคณุภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจซื +อของผู้บริโภคในเมืองทงัเกอรัง ประเทศอินโดนีเซีย อย่างมี

นยัสําคญัที: 0.05 สว่นปัจจยัด้านความปลอดภยัไม่มีผลต่อการตดัสินใจซื +อของผู้บริโภคในเมืองทงัเกอรัง ประเทศ

อินโดนีเซีย 

 
สมมตฐิานการวจัิย  

1. การรับรู้ของผู้ รับบริการตอ่ภาพลกัษณ์องค์กร มีอิทธิพลตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอก

ของผู้ รับบริการสถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่

2. การรับรู้ของผู้ รับบริการตอ่คณุภาพการบริการ มีอิทธิพลตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอก

ของผู้ รับบริการ สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่

กรอบแนวคดิในการวจัิย  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ตัวแปรตาม 

ตัวแปรต้น 

ภาพลักษณ์องค์กร 

¡. เอกลกัษณ์ขององค์กร 

¢. ชื:อเสียง 

£. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  

¤. การให้บริการ 

¥. การติดตอ่ระหวา่งบคุคล 

LeBlanc and Nguyen (1996) 

คุณภาพการบริการ 

¡. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

¢. ความน่าเชื:อถือหรือไว้วางใจได้ 

£. การตอบสนองความต้องการ 

¤. การสร้างความมั:นใจ 

¥.การเข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry ,  

(1988) 

ความตั +งใจเข้าใช้บริการ 
(ความตั +งใจซื +อ)  

Kotler and Keller (2006) 
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ระเบียบวธีิวจัิย  
การศึกษาเรื:อง การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรและคณุภาพการบริการส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการใน

แผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) 
ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง กลุ่มตวัอย่าง  คือ ผู้ปกครองของผู้ รับบริการราย
ใหม่ในแผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ จังหวดัเชียงใหม่ จํานวน 175 คน ที:เข้ารับบริการ
ในช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2566 ซึ:งคํานวณด้วยสตูรคํานวณกลุม่ตวัอย่างที:มีจํานวนนบัได้ (Yamane, 1973) 
และ คํานวณเพิ:มแทนการสูญหาย (drop out) อีกร้อยละ 20 ผู้ วิจัยใช้การ Adjusted for Non-response  
(Polit, 2010) เนื +อหาของแบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วน ดงันี + ส่วนที: 1 ข้อมลูทั:วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นที: 2 เป็นข้อมลูเกี:ยวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่  สว่นที: 3 
ข้อมลูเกี:ยวกบัคณุภาพการบริการของสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ และส่วนที: 4 ข้อมลู
เกี:ยวกบัความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอกสถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์  จงัหวดัเชียงใหม ่
 การตรวจสอบคณุภาพของเครื:องมือ มีการตรวจหาความเที:ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ด้วยการ
ตรวจสอบความสอดคล้องและนําผลการตรวจสอบมาคํานวณหา ดัชนีความสอดคล้องระหว่างคําถามกับ
วตัถปุระสงค์ (Item Objective Congruence Index : IOC ) ได้เทา่กบั 0.988 ซึ:งมากกวา่ 0.5 (นิรัช สดุสงัข์, 2559, 
หน้า 69) และเมื:อนํามาคํานวณหาความเชื:อมั:นด้วย Crobach’s  Alpha Coefficient โดยนําแบบสอบถามไป
ทดลอง (Tryout) กบัผู้ รับบริการในแผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ จํานวน 
30 ฉบับ ได้ค่าเท่ากับ 0.98 ซึ:งมีค่าความเชื:อมั:นอยู่ในระดับสูง (มากกว่า 0.75) (Cronbach, 1951 อ้างถึงใน  
อิทธิกร กลุพทัธ์พาณิชย์, 2560, น. 100) 
 เมื:อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถี:แล้ว จะใช้คะแนนเฉลี:ยของกลุ่มตัวอย่าง โดยแบ่งระดับความ
ตระหนกัออกเป็น 5 ระดบั ซึ:งการแปลความหมายของคะแนน จะแบ่งช่วงระดบัการรับรู้ด้วยวิธีการหาความกว้าง
และอนัตรภาคชั +น (ประคอง กรรณสตู, 2538) และแปลความหมายของคะแนนเฉลี:ยตามเกณฑ์ที:กําหนดไว้ 

ผู้ วิจยัได้ใช้สถิติเพื:อการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี + สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) ได้แก่ คา่ร้อยละ 
(Percentage) คา่เฉลี:ย (Mean)  สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนมุาน (Inferential 
Statistics) ผู้ วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ได้แก่  การทดสอบสัมประสิทธิZสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 
Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression) 

 
ผลการวจัิย  

การศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสว่นตวั รายได้เฉลี:ยต่อเดือน 20,001 – 25,000 บาท และรู้จกัสถาบนัพฒันาการ
เดก็ราชนครินทร์ จากสถานศกึษาหรือโรงเรียนแนะนํา 

การวิเคราะห์ข้อมลูการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า 
การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรของผู้ รับบริการอยูใ่นระดบัมากที:สดุ (คา่เฉลี:ย 4.43, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .459) เมื:อ
พิจารณาตามรายด้าน พบวา่ อยูใ่นระดบัมากที:สดุทั +ง 5 ด้าน เรียงลําดบั ดงันี + ด้านการติดตอ่สื:อสารระหวา่งบคุคล 
(ค่าเฉลี:ย 4.55, ส่วนเบี:ยงเบนมาตรฐาน .536) ด้านการให้บริการ (ค่าเฉลี:ย 4.51, ส่วนเบี:ยงเบนมาตรฐาน .513) 
ด้านชื:อเสียง (คา่เฉลี:ย 4.50, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .554) ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (คา่เฉลี:ย 4.36, สว่น
เบี:ยงเบนมาตรฐาน .511) และด้านเอกลกัษณ์องค์กร (คา่เฉลี:ย 4.24, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .538)  
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 การวิเคราะห์ความคิดเห็นคุณภาพการบริการสถาบันพัฒนาการเด็กราชนครินทร์ จังหวัดเชียงใหม่    
พบว่า ความคิดเห็นคณุภาพการบริการอยู่ในระดบัมากที:สดุ (ค่าเฉลี:ย 4.44, ส่วนเบี:ยงเบนมาตรฐาน .526) เมื:อ
พิจารณาตามรายด้าน พบวา่ อยูใ่นระดบัมากที:สดุทั +ง 5 ด้าน เรียงลําดบั ดงันี + ความน่าเชื:อถือหรือไว้ใจได้ (คา่เฉลี:ย 
4.50, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .545) ด้านการสร้างความมั:นใจ (คา่เฉลี:ย 4.47, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .578) ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ รับบริการ (ค่าเฉลี:ย 4.42, ส่วนเบี:ยงเบน
มาตรฐาน .562) และด้านการตอบสนองความต้องการ (คา่เฉลี:ย 4.41, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .639)  
 การวิเคราะห์ความคิดเห็นตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการสถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่      
พบวา่ ความคิดเห็นตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการอยูใ่นระดบัมากที:สดุ (คา่เฉลี:ย 4.30, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .749) 
เมื:อพิจารณาตามรายด้าน ด้านที:มีค่าเฉลี:ยสูงที:สุด คือ พฤติกรรมภายหลงัการใช้บริการ (ค่าเฉลี:ย 4.48, ส่วน
เบี:ยงเบนมาตรฐาน .706) รองลงมา คือ ด้านการรับรู้ความต้องการ (คา่เฉลี:ย 4.39, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .718) 
ด้านการตดัสนิใจเข้าใช้บริการ (คา่เฉลี:ย 4.35, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .718) ด้านการค้นหาข้อมลู (คา่เฉลี:ย 4.25, 
สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .804) และด้านการประเมินทางเลือก (คา่เฉลี:ย 4.15, สว่นเบี:ยงเบนมาตรฐาน .831)  

การทดสอบภาพลกัษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการในแผนกผู้ ป่วยนอก 
โดยการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression) ดงัแสดงในตารางที: 1 
ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ถดถอย อิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการใน
แผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่
                                               (n=175)                                                                                                                                         
ภาพลักษณ์องค์กร B SE Bata t Sig. 

(Constant) .006 .330  .020 .984 
เอกลกัษณ์องค์กร .226 .089 .194 345.2  .012* 
ชื<อเสยีง .209 .102 .185 140.2  .043* 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ .272 .107 .223 537.2  .012* 
การให้บริการ -.033 .155 -.027 -.421  .831 
การตดิตอ่ระหวา่งบคุคล .303 .188 .259 559.2  .011* 

R2 = .507  Adjusted R2= .495  SE.est = .445 

* p < 0.05 
 

จากตาราง 1 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรด้านเอกลกัษณ์องค์กร ด้านชื:อเสียง 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและด้านการติดต่อระหว่างบุคคล มีอิทธิพลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการของ
ผู้ รับบริการ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที:ระดบั 0.05 หมายความว่า เมื:อผู้ รับบริการสถาบนัพัฒนาการเด็กราช
นครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ รับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรเพิ:มสงูขึ +น 1 หน่วยในแต่ละด้าน จะส่งผลให้ผู้ รับบริการมีความ
ตั +งใจเข้าใช้บริการสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์เพิ:มสงูขึ +น 0.226, 0.209, 0.272 และ 0.303 ตามลําดบั เมื:อ
พิจารณาจาก Standardized Beta (Beta) โดยตวัแปรที:มีอิทธิพลมากที:สุด คือ การติดต่อระหว่างบุคคล (Beta 
= .259) 

การทดสอบคณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการในแผนกผู้ ป่วยนอก 
โดยการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression) ดงัแสดงในตาราง 2 
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ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ถดถอย อิทธิพลของคณุภาพการบริการต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการใน
แผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่ 

(n=175) 
คุณภาพการบริการ B SE Bata t Sig. 
(Constant) .391 .271  044.1  .152 
ความเป็นรูปธรรม .131 .096 .118 366.1  .174 
ความน่าเชื:อถือหรือไว้ใจได้ .338 .122 .295 767.2  .006** 
ตอบสนองความต้องการ .073 .099 .075 .738 .461 
การสร้างความมั:นใจ -.160 .115 -.148 -239.1  .166 
การเข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ .501 .131 .477 3.823 .000** 

R2 = .583  Adjusted R square = .571  SE.est = .409 
* p < 0.05 
  จากตารางที: 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คณุภาพการบริการด้านความน่าเชื:อถือหรือไว้ใจได้และ
ด้านการเข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ มีอิทธิพลตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 
หมายความวา่ เมื:อผู้ รับบริการสถาบนัพฒันาการเดก็ราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่    รับรู้คณุภาพการบริการเพิ:ม
สงูขึ +น 1 หน่วยในแต่ละด้าน จะส่งผลให้ผู้ รับบริการมีความตั +งใจเข้าใช้บริการสถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์
เพิ:มสงูขึ +น 0.338 และ 0.501 ตามลําดบั เมื:อพิจารณาจาก Standardized Beta (Beta) โดยตวัแปรที:มีอิทธิพลมาก
ที:สดุ คือ การเข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ (Beta = .477) 

 
สรุปและอภปิรายผล  

การศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร ที:ส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอกของ
ผู้ รับบริการ สถาบนัพัฒนาการเด็กราชนครินทร์ จังหวดัเชียงใหม่ ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์
สมัประสทิธิZสหสมัพนัธ์และการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู พบวา่ ภาพลกัษณ์องค์กรมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความ
ตั +งใจเข้าใช้บริการของกลุม่ตวัอยา่ง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ สอดคล้องกบังานวิจยัของจิตพิสทุธิZ บปุผาพนัธ์และ
คณะ (2566) ที:ได้ศึกษาเรื:อง อิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรที:มีต่อความตั +งใจใช้บริการและความจงรักภกัดีของ
ผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กรของสายการบินมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความตั +งใจใช้บริการและความจงรักภกัดีอย่างมีนยัสําคญั นอกจากนั +นจากการศกึษายงัพบว่า 
ภาพลกัษณ์ขององค์กร จํานวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเอกลกัษณ์ขององค์กร ด้านชื:อเสียง ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ และด้านการติดต่อระหว่างบคุคล ส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอกของผู้ รับบริการ 
สถาบนัพฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ ซึ:งมีปัจจยัที:สอดคล้องกบังานวิจยัของรุ่งทิวา ทศานนท์ และ
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ชัยฤกษ์ แก้วพรหมมาลย์ (2562) ที:ได้ศึกษาเรื:อง ภาพลักษณ์องค์การและปัจจัยที:มีผลต่อการตัดสินใจซื +อ
ผลิตภัณฑ์โรงงานเภสัชกรรมทหารของผู้ บริโภค พบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรที:ส่งผลต่อการตัดสินใจซื +อ
ผลิตภณัฑ์ ได้แก่ เอกลกัษณ์ขององค์กรและสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ยกเว้นปัจจยัด้านด้านชื:อเสียงและด้าน
การติดตอ่สื:อสารที:ไมส่อดคล้องกบังานวิจยัดงักลา่ว งานวิจยัของ Rachmawati et al. (2009) ได้ศกึษาเรื:อง ปัจจยั
ที:มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื +อที:อยู่อาศยัของลกูค้าในเมืองสลงังอร์ ประเทศมาเลเซีย พบว่า ภาพลกัษณ์องค์กร 
ส่งผลต่อการตดัสินใจซื +อที:อยู่อาศยัของลกูค้าในเมืองสลงังอร์ ประเทศมาเลเซีย และงานวิจยัของ Agustin et al. 
(2020) ได้ศึกษาเรื:อง ภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการและการสื:อสารแบบปากต่อปากที:มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้ตลอดจน PROF. DR. TABRANI เมืองเปกนับารู ประเทศอินโดนีเซีย พบวา่ ภาพลกัษณ์องค์กรมี
อิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

การศกึษาคณุภาพบริการ ที:สง่ผลตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอกของผู้ รับบริการสถาบนั
พฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์สมัประสิทธิZสหสมัพนัธ์
และการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู พบวา่ คณุภาพการบริการมีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงูกบัความตั +งใจเข้าใช้
บริการของกลุม่ตวัอย่าง อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ สอดคล้องกบังานวิจยัของภทัรพร ยบุลพนัธ์ และคณะ (2559) 
ที:ได้ศึกษาเรื:อง การตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ รับบริการผู้ ป่วยนอก โรงพยาบาลสําโรงการแพทย์ พบว่า 
ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัคณุภาพบริการและการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลภาพรวมอยู่ในระดบัสงู 
ความน่าเชื:อถือ  งานวิจัยของมนทิรา สงัข์ทอง และคณะ (2565) ได้ศึกษาเรื:อง ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้
ภาพลกัษณ์และการรับรู้คณุภาพการบริการของประชาชนที:ใช้บริการสถานีรถไฟจงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า 
การรับรู้ภาพลกัษณ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชนที:มาใช้บริการสถานีรถไฟนครศรีธรรมราช มี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงู และงานวิจยัของสชุาดา บญุเรือง และคณะ (2565) ได้ศกึษาเรื:อง การตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร 
นอกจากนั +นจากการศกึษายงัพบวา่ คณุภาพการบริการ จํานวน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื:อถือหรือไว้ใจได้ และ
ด้านการเข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ ส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอกของผู้ รับบริการ สถาบนั
พฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ ซึ:งมีปัจจยัที:สอดคล้องกบังานวิจยัของลดัดาวลัย์ สําราญ และคณะ 
(2561) ได้ศึกษาเรื:อง ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการที:ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช จงัหวดัสพุรรณบรีุ พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ด้านความเชื:อถือไว้วางใจได้ 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ รับบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาล งานวิจยัของโสรยา สภุาผล และคณะ (2563) ได้ศึกษาเรื:อง ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กรและ
ปัจจยัคณุภาพการให้บริการที:ส่งผลต่อการตดัสินใจเข้าใช้บริการธนาคารเพื:อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบรีุ พบว่า ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ด้านรูปลกัษณะทางกายภาพ ด้าน
ความน่าเชื:อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการดแูลเอาใจใส ่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ธนาคารการเพื:อการเกษตรและสหกรณ์ สาขาเดิมบางนางบวช จงัหวดัสพุรรณบรีุ งานวิจยัของ Irawan (2018) ได้
ศึกษาเรื:อง ความไว้วางใจ ความมั:นใจ ความปลอดภัยและคุณภาพการบริการ ที:มีผลต่อการตดัสินใจซื +อของ
ผู้บริโภคในเมืองทงัเกอรัง ประเทศอินโดนีเซีย พบว่า ความไว้วางใจ ความเชื:อมั:นและคณุภาพการบริการมีผลต่อ
การตดัสินใจซื +อของผู้บริโภคในเมืองทังเกอรัง ประเทศอินโดนีเซีย และงานวิจัยของ Agustin et al. (2020) ได้
ศกึษาเรื:อง ภาพลกัษณ์องค์กร คณุภาพการบริการและการสื:อสารแบบปากตอ่ปากที:มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้ 
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PROF. DR. TABRANI เมืองเปกนับารู ประเทศอินโดนีเซีย ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ
การตดัสนิใจของผู้ รับบริการ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ  

 
ข้อเสนอแนะ  
 1. การศึกษา ภาพลักษณ์ขององค์กร ส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอก สถาบัน
พฒันาการเด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม ่พบวา่ ภาพลกัษณ์องค์กรด้านเอกลกัษณ์ขององค์กร สภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ และการติดต่อระหว่างบคุคล ส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ หมายความว่า การ
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการ บรรยากาศในสว่นที:ให้บริการ และ รูปลกัษณ์ตา่งๆ ขององค์กร 
นําไปสู่ความตั +งใจที:จะเข้ามาใช้บริการของผู้ รับบริการ ดงันั +น องค์กรควรจะวางแผนในการพฒันาและปรับปรุง
ภาพลกัษณ์ทั +ง 3 ด้าน เพื:อให้เกิดความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ โดยในระยะเร่งดว่น ผู้บริหารควรดําเนิน
สร้างทกัษะการบริการด้วยหวัใจ (Service Mind) ให้กบับคุลากร และควรวางแผนพฒันาทกัษะการบริการที:ดีอื:นๆ 
เพิ:มเติม เพื:อให้สามารถสื:อสารและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้ตรงความต้องการของแตล่ะบคุคลที:
มีความแตกต่างกัน โดยด้านการติดต่อสื:อสารระหว่างบุคคล เป็นปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กรที:มีอิทธิพลต่อความ
ตั +งใจเข้ารับบริการมากที:สดุ นอกจากนั +นด้านที:มีอิทธิพลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการ ด้านเอกลกัษณ์ขององค์กร 
ควรปรับปรุงรูปแบบของสญัลกัษณ์ให้มีความโดดเด่น แสดงถึงอตัลกัษณ์ขององค์กร และสามารถจดจําได้ง่าย 
สําหรับด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพควรเพิ:มสิ:งอํานวยความสะดวกภายในโรงพยาบาลให้เพียงพอและต่อ
ความต้องการของผู้ รับบริการ เช่น ที:พกัคอย ร้านอาหารและเครื:องดื:ม  

2. การศกึษา คณุภาพการบริการสง่ผลตอ่ความตั +งใจเข้าใช้บริการในแผนกผู้ ป่วยนอก สถาบนัพฒันาการ
เด็กราชนครินทร์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ คณุภาพการบริการด้านความน่าเชื:อหรือไว้ใจได้ และด้านการเข้าใจและ
รู้จักผู้ รับบริการ ส่งผลต่อความตั +งใจเข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ หมายความว่า การสร้างความเป็นกันเอง 
การศกึษาความต้องการของผู้ รับบริการ และการให้บริการที:ตรงตามสญัญาที:ให้แก่ผู้ รับบริการ มีผลตอ่ความตั +งใจ
เข้าใช้บริการของผู้ รับบริการ ดงันั +น องค์กรควรให้ความสําคญัตอ่การพฒันาคณุภาพการบริการทั +ง 2 ด้าน เพื:อให้
ผู้ รับบริการเกิดความตั +งใจเข้าใช้บริการ โดยปัจจยัคณุภาพการบริการที:มีอิทธิพลต่อความตั +งใจเข้ารับบริการมาก
ที:สดุ คือ ด้านการเข้าใจและรู้จกัผู้ รับบริการ ดงันั +นในระยะเร่งด่วนโรงพยาบาลจึงควรศึกษาความต้องการของ
ผู้ รับบริการ และวางแผนพฒันาแนวทางการบริการที:สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการแตล่ะคนที:มี
ความแตกต่างกัน ควรพฒันาทกัษะการให้บริการของบุคลากรที:จะแสดงให้เห็นถึงความตั +งใจและความเข้าใจ
ผู้ รับบริการอย่างจริงใจ ซึ:งข้อเสนอแนะดงักล่าวจะช่วยเพิ:มระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ รับบริการใน
ประเด็นมีการรับรู้ระดบัน้อยสําหรับด้านความน่าเชื:อหรือไว้ใจได้ ควรวางแนวทางในการให้บริการที:ตรงต่อเวลา 
เป็นไปตามระยะเวลาที:แจ้งไว้แก่ผู้ รับบริการ   
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