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บทคดัย่อ 

 การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษานวตักรรมบรกิารทางการแพทยท์ีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ  ภาพลกัษณ์ 
และความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารและเพื่อศกึษาปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยกรอบแนวคดิการวจิยัประยุกตจ์ากทฤษฎ ีAmerican 
Customer Satisfaction Index (ACSI) มาปรบัใชใ้นการศกึษา วธิกีารส ารวจ และเกบ็ขอ้มลูดว้ยวธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบ
ตามความสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 403 คน จากกลุ่มผู้ที่ใช้หรือเคยใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างตาม เพศและอายุ เพื่อตอบแบบสอบถาม 
และวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยแบบแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง 
 ผลการวจิยัพบว่า นวตักรรมบรกิารทางการแพทยแ์ละภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความภกัดี
ของผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างประกอบด้วย
ผู้ป่วยและญาติ โดยมเีพศและอายุซึ่งส่วนใหญ่มชี่วงอายุระหว่าง 27-44 ปี และอยู่ในช่วงวยัท างาน สถานภาพสมรส 
ส าเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตรหีรอืก าลงัศกึษาปรญิญาตร ีประกอบอาชพีนกังานบรษิทัเอกชน โดยมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน 30,001 - 50,000 บาท และใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน ตามสทิธปิระกนัสงัคม ด้านสทิธขิา้ราชการส่วนมาก            
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กจ็ะเลอืกใชบ้รกิารในโรงพยาบาลของรฐั และยงัพบว่าผูใ้ชบ้รกิารจะมโีรคประจ าตวัทีต่้องรกัษาต่อเน่ือง เช่น เบาหวาน 
ความดนัโลหติ หวัใจ เป็นต้น ซึง่จะต้องไดร้บัการรกัษาระยะยาวและต่อเนื่อง เป็นผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิประสบการณ์
และความคาดหวงัต่อโรงพยาบาล ดา้นนวตักรรมบรกิารทางการแพทย ์ดา้นผลติภณัฑท์างการแพทย ์ดา้นกระบวนการ
ทางการแพทย ์และดา้นการบรหิารจดัการของโรงพยาบาล ซึง่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ภาพลกัษณ์ และความภกัดี
ของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ส่วนอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะในด้านระบบ              
การใหบ้รกิารทีด่ ีพงึพอใจต่อบุคลากร แพทย ์พยาบาล ผูใ้หบ้รกิาร และมนีวตัมนีวตักรรมบรกิารกบัการใชเ้ทคโนโลยี 
ที่ทนัสมยัซึ่งเป็นภาพลกัษณ์ ของโรงพยาบาลที่สร้างความพึงพอใจ ส่งผลให้เกิดความภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ิ

ค าส าคญั: ภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอก 

 
Abstract 

  This research aimed to study the medical service innovations that influence the satisfaction, image 
and loyalty of service users and to study the service users ’ expectations, quality perception and value 
perception that influence the satisfaction and loyalty of outpatient service users of government and private 
hospitals in Bangkok. The research framework was applied from the American Customer Satisfaction Index 
(ACSI) theory to the study. The survey method and data collection were conducted using the convenience 
sampling method of 403 people from the group who used or had used outpatient services of government and 
private hospitals in Bangkok. The sample was divided into gender and age to answer the questionnaire and 
the data was analyzed using the structural equation model. The research results found that the medical 
service innovations and image influence the satisfaction and loyalty of outpatient service users of government 
and private hospitals in Bangkok. The sample group consisted of patients and relatives with gender and age, 
most of whom were between 27-44 years old and were working-age, married, had a bachelor’s degree or 
were studying for a bachelor’s degree, worked as employees of private companies with an average monthly 
income of 30,001-50,000 baht and used private hospitals under the social security scheme. In terms of civil 
servant rights, most people chose to use government hospitals. It was also found that service users will have 
chronic diseases that require continuous treatment, such as diabetes, blood pressure, heart disease, etc., 
which will require long-term and continuous treatment. As a result, service users will have experiences and 
expectations of the hospital in terms of medical service innovation, medical products, medical processes, and 
hospital management, which have statistically significant influences on service users’ satisfaction, image, and 
loyalty. As for service users’ expectations, perceived quality, and perceived value, they have statistically 
significant influences on service users’ satisfaction, especially in terms of a good service system, satisfaction 
with personnel, doctors, nurses, and service providers, and innovative services with the use of modern 
technology, value for money, and services received, resulting in satisfaction, resulting in statistically significant 
loyalty of service users. 

Keywords: The influence of image on the satisfaction and loyalty of outpatient service users 
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บทน า 
ปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงสงัคมโลกส่งผลให้ทุกส่วนของโลกได้รับผลกระทบ และจ าเป็นต้องปรับตัวต่อ      

ความเปลี่ยนแปลง นวตักรรม จึงเป็นค าตอบของการปรบัตัวเพื่อให้ก้าวทนั และน าการเปลี่ยนแปลงได้  เพื่อเพิ่ม
ประสทิธภิาพ สร้างพื้นฐานใหม่ ๆ โดยเฉพาะด้านนวตักรรมเพื่อช่วยลดต้นทุน ตลอดจนสร้างตวามความแตกต่าง           
เพิม่ศกัยภาพขององคก์ร เพื่อใหเ้กดิความยัง่ยนื และไดเ้ปรยีบคู่แขง่ขนั ซึง่นวตักรรมมคีวามส าคญักบัการเปลีย่นแปลง
เพื่อพฒันาประเทศทัง้ในระดบัจุลภาค และมหภาค ทัง้ภาครฐัและภาคเอกชน นอกจากนี้ยงัมหีลายองค์ที่ต้องอาศยั
นวตักรรมในการขบัเคลื่อนธุรกิจทัง้ภาครฐัและเอกชน เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจการท่องเที่ยว คมนาคม โรงงาน
อุสาหกรรม เกษตรกรรม ฯลฯ และธุรกจิดา้นดแูลสุขภาพ โดยเฉพาะโรงพยาบาลทัง้ภาครฐัและภาคเอกชน ปัจจุบนัจะ
เหน็ได้ว่าธุรกจิโรงพยาบาลและสถานบรกิารพยาบาล มแีนวโน้มการจดัตัง้ธุรกจิอย่างเติบโต และต่อเนื่อง โดยในปี 
2561 มีการจัดตัง้เพิ่มขึ้น เป็นร้อยละ 10.81 เมื่อเทียบกับปี 2560 โดยเฉพาะในกลุ่มโรงพยาบาลขนาดใหญ่ที่มี
ความสามารถในการท าก าไรไดม้ากกว่าโรงพยาบาลขนาดเลก็และขนาดกลาง ความต้องการใชบ้รกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบั
สขุภาพเริม่มมีากขึน้ สว่นหนึ่งมาจากจ านวนประชากรทีเ่พิม่มากขึน้ การกา้วเขา้สูส่งัคมผูส้งูอายุ (Aging society) และ
ความต้องการของผู้บริโภคที่ต้องการรับบริการทางการแพทย์ที่มีมาตรฐาน และได้รับความสะดวกสบายใน                
การใหบ้รกิาร ทัง้ผูใ้ชบ้รกิารชาวไทย และชาวต่างชาต ิโดยเฉพาะผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างชาตทิีม่คีวามนิยมเขา้มาใชบ้รกิาร
ทางการแพทย์ในประเทศไทย ซึ่งมีปัจจยัสนับสนุนมาจากนโยบายด้านการท่องเที่ยวและการผลกัดนัให้ไทยเป็น
ศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) สอดรบักบันโยบายขบัเคลื่อนด้วยนวตักรรมจากกระทรวงสาธารณสุข 
สง่ผลใหธุ้รกจิโรงพยาบาล และสถานบรกิารพยาบาลเกดิการพฒันาเพื่อสรา้งกลยุทธด์า้นการตลาดบรกิาร และคุณภาพ
บริการ โดยการน านวตักรรมบริการเข้ามาใช้เพื่อดึงดูดให้ผู้ผู้ร ับบริการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล และ                
สถานบรกิารพยาบาล (ภทัรยิา บุญแกว้, 2566) 

กรุงเทพมหานครเป็นอีกเมืองที่มีประชากรหนาแน่น ต้องประสบปัญหาความแออัด เนื่องจากปัญหา         
ความหนาแน่นของประชากร และที่ผ่านมาระบบบรกิารด้านสาธารณสุขยงัไม่ถูกน าเทคโนโลยีนวตักรรมที่ทนัสมยั       
เขา้มาใชท้ าใหก้ารเขา้ถงึระบบบรกิารไดไ้ม่ดเีท่าทีค่วร เกดิขอ้เปรยีบเทยีบระบบบรกิารและความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั
ในการเขา้ไปใชบ้รกิารระหว่างโรงพยาบาลส่วนภาครฐั และเอกชน โดยจะเหน็ได้ชดัเจนจากระบบบรกิารแผนกผูป่้วย
นอก จึงเป็นอีกหนึ่งปัจจยัด้านนวตักรรมบริการที่น ามาเป็นเกณฑ์ในการประเมนิความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ 
นอกจากนี้ยงัมปัีจจยัหลายประการทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ไม่ว่าจะเป็นปัจจยัส่วนบุคคล อาท ิรายได ้
อายุ อาชพี การศกึษา สถานภาพ ปัจจยัทีเ่ป็นมูลเหตุจงูใจ อาท ิคุณภาพการบรกิาร ชื่อเสยีงแพทย ์นวัตกรรมบรกิาร 
ราคา หรอืความสะดวกรวดเรว็ในการให้บริการนัน้กเ็ป็นปัจจยัส าคญัที่ท าให้เกดิความพงึพอใจของผู้ใช้บริการจาก
ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัแต่ถ้าองคก์รไม่มกีารพฒันาดา้นนวตักรรมบรกิารหรอืมคีุณภาพการบรกิารต ่ากว่าความคาดหวงั 
ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไม่พอใจ และไม่กลบัมาใชบ้รกิารอกี เพราะฉะนัน้ปัจจยัทีก่ล่าวมาเป็นมาตรวดัอกีอย่างหนึ่งที่
ท าให้เกดิความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารเป็นขอ้มูลที่ผู้ประกอบการสามารถน าไปปรบัสร้างกลยุทธ์และพฒันาองคก์ร
ต่อไปได ้ดงันัน้จากความส าคญัและประเดน็ปัญหา ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจในการศกึษานวัตกรรมบรกิารทางการแพทย์ 
และภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และ
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมผู้วจิยัยงัไม่พบว่ามผีู้ศึกษามุมมองเกี่ยวกบั
นวัตกรรมบริการทางการแพทย์และภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีในแผนกผู้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร จึงสนใจที่จะศึกษาซึ่งผู้วิจ ัยมองว่าปัจจุบันนี้ ความเจริญก้าวหน้าทางด้าน
เทคโนโลยกี าลงัเขา้มามบีทบาทส าคญัในเชงิธุรกจิมากขึน้ โดยเฉพาะ นวตักรรมบรกิารทางการแพทยท์ีเ่ป็นตวัช่วย
ขบัเคลื่อนให้กบัองคก์ร โดยเฉพาะด้านสาธารสุขเพื่อเพิม่ความสะดวกสบายและรวดเรว็ในกระบานการให้บรกิารใน
โรงพยาบาลและเพื่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะดา้นนวตักรรมทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาล หรือผู้ที่ก าลังสนใจในธุรกิจสุขภาพ รวมถึงน าผลการศึกษาครัง้นี้ไปประยุกต์ใช้ใน           
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4 

การก าหนดแผนทางการตลาด และการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัในอนาคต และ
เป็นข้อมมูลสร้างเกณฑ์การวัดความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ เพื่อเป็นส่วนช่วยในวางแผนพฒันา
โรงพยาบาล และสถานบรกิารพยาบาลอย่างยัง่ยนืต่อไป  

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษานวตักรรมบรกิารทางการแพทยท์ี่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ  ภาพลกัษณ์ และความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศกึษาอทิธพิลของความพงึพอใจที่ส่งผลต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
ภาครฐั และเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
 
 ทบทวนวรรณกรรม 
 งานวจิยันี้ผูว้จิยัไดศ้กึษาเกีย่วกบันวตักรรมบรกิารทางการแพทย ์และภาพลกัษณ์ โดยประยุกตใ์ชแ้นวคดิและ
ทฤษฎีเกี่ยวกบัแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบั       
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ผลงานวจิยัต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบั 
สมมตฐิานงานวจิยั และกรอบแนวคดิตามทฤษฎเีพื่อสรา้งกรอบและเป็นแนวทางใหก้บัผูว้จิยัดงันี้ 

แนวคิดและทฤษฎีนวตักรรมบริการทางการแพทย ์
 นวตักรรมบรกิารทางการแพทย ์หมายถงึ ผลติภณัฑห์รอืบรกิารใหม่ทางวทิยาศาสตรก์ารแพทยท์ีพ่ฒันาขึน้
จากกระบวนการวจิยั พฒันา หรอืการปรบัปรุงผลติภณัฑ ์หรอืบรกิารเดมิดว้ยองคค์วามรูด้า้นวทิยาศาสตรก์ารแพทย์ 
โดยบุคลากรของกรมวทิยาศาสตรก์ารแพทยม์สี่วนร่วม ทัง้นี้ ต้องมกีารทดสอบและผ่านการรบัรองตามกระบวนการที่
กรมวทิยาศาสตรก์ารแพทยก์ าหนด โดยนวตักรรมดงักล่าวอาจไมจ่ ากดัเฉพาะผลติภณัฑ ์หรอืบรกิารทีพ่ฒันาขึน้ใหมซ่ึง่
ไม่เคยมปีรากฏในที่อื่น ๆ มาก่อนแต่เป็นผลติภณัฑห์รอืบริการที่กรมวทิยาศาสตร์การแพทย์ พฒันาขึน้ซึ่งท าใหเ้กดิ
ประโยชน์ด้านวิทยาศาสตร์การแพทย์หรือสาธารณสุขได้ โดยนวัตกรรมบริการทางการแพทย์เป็นการน าเสนอ
ผลติภณัฑ์ หรอืบรกิารใหม่ ที่เกดิจากการพฒันาปรบัปรุงให้ดขีึน้ โดยการน านวตักรรมใหม่เสนอต่อลูกค้า เพื่อช่วย
อ านวยความสะดวกสบาย ตอบสนองความต้องการ และสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าโดยเทคโนโลยเีป็นตวัช่วย
ขบัเคลื่อนหลกัของนวตักรรมการบรกิาร ผ่านการสร้างสรรค์ธุรกจิจนน าไปสู่การออกแบบกระบวนการน าเสนอและ
ขอ้เสนอใหม่ ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัทีม่สีว่นช่วยประเมนิความพงึพอใจ และความภกัดขีองผูร้ ับบรกิารโดยใหค้วามสะดวก 
รวดเรว็ และปลอดภยัทนัสมยั ลดระยะเวลารอคอย  ใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ และเป็นทีน่่าประทบัใจต่อบรกิาร
นัน้ ซึง่ผูว้จิยัมองเหน็ความส าคญัของการน านวตักรรมบรกิารทางการแพทย ์ซึง่เป็นตวัแปรส าคญัต่อความคาดหวงัของ
ผู้ร ับบริการที่น ามาเป็นเกณฑ์ในการประเมินความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการได้ ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อ        
ความพึงพอใจความภกัดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถจ าแนกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 
 1) นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product innovation) เป็นการพัฒนาและน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ รวมไปถึง        
การปรบัปรุงผลติภณัฑเ์ดมิทีม่อียู่ใหม้คีุณภาพและประสทิธภิาพดยีิง่ขึน้ เช่น ชุดทดสอบ ชุดเครื่องมอื ผลติภณัฑร์กัษา
โรค ป้องกนัโรค และคุม้ครองผูบ้รโิภค เป็นตน้ 
 2) นวตักรรมกระบวนการ (Process innovation) เป็นการเปลี่ยนแนวทาง หรือวิธีการผลิตสนิค้า หรอื        
การใหบ้รกิารในรูปแบบทีแ่ตกต่างออกไปจากเดมิ ดว้ยการพฒันาสรา้งสรรคก์ระบวนการใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
ซึง่ต้องอาศยัความรูท้างเทคโนโลย ีกระบวนการ และเทคนิคต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งรวมถงึการประยุกต์ใชแ้นวคดิ วธิกีาร
หรอืกระบวนการใหม่ ๆ ในการใหบ้รกิาร ที่ส่งผลให้กระบวนการผลติและการท างานโดยรวมใหม้ปีระสทิธภิาพ และ
ประสทิธผิลสงูขึน้ เช่น กระบวนการออกแบบและพฒันากระบวนการจดัการนวตักรรม  
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 3) นวตักรรมการบริหาร (Administration Innovation) เป็นการใชค้วามสามารถทางดา้นการบรหิารจดัการ
มาปรบัปรุงระบบโครงสร้าง (structure) เดมิขององค์กร โดยพื้นฐานประกอบด้วยนวตักรรมต่าง ๆ เช่น การจดัการ
ทรพัยากรมนุษย ์การจดัการสิง่อ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ ระบบสารสนเทศ และการจดัการสามารถตอบสนอง
ความต้องการ และความคาดหวงัของผู้ใช้บริการซึ่ง Hochgerner (2009, pp.17-45) ได้แบ่งนวตักรรมทางสงัคม
ออกเป็น 3 ประเภทย่อย ไดแ้ก่ ผลติภณัฑท์างเทคโนโลยแีละนวตักรรมกระบวนการและนวตักรรมองค์กร  (Djellal & 
Gallouj, 2012, pp. 119-137) และไปในทศิทางเดยีวกนักบั Wu & Hsieh (2013, pp.46-61) ศกึษาเรื่องนวตักรรมของ
โรงพยาบาลและผลกระทบต่อคุณภาพการดแูลทีล่กูคา้รบัรู ้พบว่านวตักรรมของโรงพยาบาลอธบิายการรบัรูถ้งึคุณภาพ
การดูแลโดยเฉพาะกระบวนการดูแลการบริหารในองค์กร ส าคญัในการสร้างประสทิธภิาพของการดูแลผู้ใช้บรกิาร 
สอดคลอ้งกบั & Akmal (2022, pp.54-70) กล่าวว่าการเปลีย่นแปลงทางดา้นนวตักรรมบรกิารและคุณภาพบรกิารช่วย
เพิม่ประสบการณ์ทีด่ต่ีอการเขา้ใหบ้รกิารของผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลไดย้่างมปีระสทิธภิาพ และ Pribadi & Herman 
(2022, pp.202-205) กล่าวว่า นวตักรรมการบรกิารมผีลกระทบอย่างมนียัส าคญัต่อคุณค่าการรบัรู ้คุณภาพบรกิาร และ
ยงัเป็นสือ่กลางระหว่างนวตักรรมกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

 จากการทบทวนววรรณกรรม จะเหน็ไดว้่างานวจิยัทีไ่ดศ้กีษามคีวามสอดคลอ้งกนัในเรื่องของนวตักรรมของ
โรงพยาบาลที่ท าให้เกิดคุณภาพการบริการ กระบวนการบริการหรือรูปแบบการบริหารจดัการองค์กรเพื่อสร้ าง
ประสบการณ์ความประทบัใจและผลลพัธใ์นการดูแลผูป่้วยอย่างมปีระสทิธภิาพทีส่่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัดี
ของผูป่้วยในโรงพยาบาลผูจ้ยัจงึน ามาศกึษาและปรบัใชใ้นงานวจิยันี้เพื่อเป็นแนวทางในการศกึษาวจิยัและเป็นขอ้มูล
อ้างองิว่าได้มกีารศกึษาค้นคว้าสร้างมุมมองความแตกต่างของงานวจิยัโดยเฉพาะเรื่องนวตักรรมทางการแพทยแ์ละ
ภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลภาครัฐ และเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 แนวคิดภาพลกัษณ์  
ส าหรบัโรงพยาบาลภาพลกัษณ์ คอื ภาพทีเ่กดิขึน้ตามความรูส้กึนึกคดิส่วนบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง โดยเกดิ

จากความเชื่อหรือความประทับใจบริการ เช่น ภาพลักษณ์ต่อการรับรู้เรื่องคุณภาพบริการ  ภาพลักษณ์ด้าน                    
ความเชี่ยวชาญของแพทย ์พยาบาลหรอืบุคคลากรในโรงพยาบาล ภาพลกัษณ์ด้านเทคโลย ีนวตักรรมที่ทนัสมยัใน
โรงพยาบาล ซึ่งแต่ละบุคคลจะมีการตีความต่อภาพลกัษณ์ที่แตกต่างกนัออกไปจากประสบการณ์ที่ได้รบัทัง้จาก
ประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางอ้อม ตามภาพลกัษณ์ประเภทต่าง ๆ คอื ภาพลกัษณ์สนิค้าหรอืบริการ 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า และภาพลักษณ์องค์กร Sibarani & Riani (2017, pp.25-38) กล่าวถึงความหมายของ 
ภาพลกัษณ์ ว่าเป็นภาพที่เกดิในความรู้สกึนึกคดิในจติใจของบุคคลที่เกดิขึน้ต่อสิง่ใด หรอืสิง่หนึ่งซึ่งสะท้อนมาจาก
ประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้มของแต่ละบุคคล สอดคลอ้งกบั Giovanis et al. (2014, pp.236-244) 
กล่าวถงึ ภาพลกัษณ์องคก์รว่าเป็นปัจจยัทีส่ าคญัในการประกอบการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค ซึง่เป็นภาพทีเ่กดิขึน้มาจาก
ความรู้สกึนึกคิดเมื่อกล่าวถึงชื่อบริษัท เป็นความประทบัใจเชิงจิตวิทยาที่สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตาม
สถานการณ์ หรอืประสบการณ์ไดร้บั ซึง่มคีวามคลา้ยคลงึกบัชื่อเสยีงของบรษิทั Poiesz (1989, pp.457-472) ชีใ้หเ้หน็
ว่าภาพลกัษณ์องคก์รนัน้ เป็นผลจากกระบวนการประเมนิผลซึง่เกดิจากความคดิ ความรูส้กึ และประสบการณ์ในอดตี
ของผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วขอ้งกบัองคก์รธุรกจิ โดยเปลีย่นความทรงจ าของผูบ้รโิภคใหเ้ป็นความประทบัใจทางจิตวญิญาณ 
สอดคลอ้งกบั Sallam (2023, pp.27-33) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์รช่วยอ านวยความสะดวกใหผู้บ้รโิภคมคีวามรู้
เกีย่วกบัสนิคา้ หรอืบรกิารทีน่ าเสนอโดยบางบรษิทั และลดความไม่แน่นอนในขณะท าการตดัสนิใจซือ้ ผูบ้รโิภคถูกชีน้ า
ใหซ้ือ้สนิคา้จากบรษิทัทีม่ภีาพลกัษณ์ทีด่เีพื่อลดความเสีย่ง 
 จากการทบทวนววรรณกรรม จะเหน็ได้ว่างานวจิยัที่ได้ศกึษามคีวามสอดคล้องกนัในเรื่องภาพลกัษณ์ของ
โรงพยาบาลในมุมมองของผูใ้ชบ้รกิารท าใหเ้กดิความรูส้กึนึกคดิในจติใจของบุคคลทีเ่กดิขึน้ต่อสิง่ทีไ่ดพ้บ เช่น คุณภาพ
การบริการ กระบวนการบริการที่ดีรวดเร็วทันสมัย หรือรูปแบบการบริหารจัดการองค์กรที่มีความทันสมัยและ                      
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การวางแผนนโยบายเพื่อเป็นแนวทางใหผู้ป้ฎบิตังิานใหเ้ป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ซึง่จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิภาพจ ากบั
ประสบการณ์ที่ไดร้บัเกดิมุมมองความคดิภาพลกัษณ์ต่อโรงพยาบาลในทศิทางทีด่ ีสรา้งความประทบัใจตดัสนิใจมาใช้
บรกิาร เกดิความพงึพอใจและความภกัดขีองผู้ป่วยต่อโรงพยาบาล ผูว้จิยัจงึน ามาศกึษาและปรบัใชใ้นงานวจิยันี้เพื่อ
เป็นแนวทางในการศกึษาวจิยัและเป็นขอ้มูลอ้างองิว่าได้มกีารศกึษาค้นคว้าสร้างมุมมองความแตกต่างของงานวจิยั 
โดยเฉพาะเรื่อง นวตักรรมทางการแพทยแ์ละภาพลกัษณ์มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแบบจ าลองความพึงพอใจ American Customer Satisfaction Index (ACSI)  
งานวิจัยนี้ผู้วิจ ัยได้เลือกศึกษาจากแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI)                          

ซึง่ Fornell et al. (1996) ผูอ้ านวยการ National Quality Research Center มหาวทิยาลยัมชิแิกประเทศสหรฐัอเมรกิา
ไดท้ าการพฒันา American Customer Satisfaction Index (ACSI) ขึน้ ในปี พ.ศ. 2537 ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึ
ของบุคคลที่รบัรู้ว่าได้บรรลุถงึความต้องการที่เหมาะสมกบัความคาดหวงั เมื่อผู้บรโิภคได้รบัความรู้สกึต่อสนิคา้หรอื
บริการตามที่ผู้บริโภคคาดหวงัไว้ก็จะเกิดความพงึพอใจต่อสนิค้าและต่อบริการนัน้ ส าหรบัโรงพยาบาลจะอ านวย              
ความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารในดา้นกระบวนการ ขัน้ตอนการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่ ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก และ
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีส่ามารถวดัไดจ้ากแบบสอบถาม วดัระดบัความพงึพอใจ และความเชื่อมัน่ของผูร้บับรกิาร
ได้โดยมตีวัชีว้ดัทีป่ระกอบดว้ย การให้บรกิารอย่างทนัเวลา การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ การให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง                         
การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า ถา้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจผลติภณัฑแ์ละบรกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้
โดยเฉพาะภาวะการเจ็บป่วยได้รบัการรกัษาโดยแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ น่าเชื่อถือ บริการมาตรฐาน ทนัสมยั ก็จะเกิด
ประสบการณ์ทีด่แีละกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ ซึง่สามารถน ามาเป็นตวัแปรส าคญัที่น ามาเป็นเกณฑใ์นการประเมนิ
ความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการได้ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการวดัศกัยภาพทัง้ในระดบัองค์กร ระดบั
อุตสาหกรรม และระดบัประเทศ สะทอ้นใหเ้หน็ ถงึคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารและความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอ
สนิคา้หรอืบรกิาร ACSI โดยประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ดงันี้ 

1. ความคาดหวงั (Customer Expectations) เป็นความรูส้กึทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั ทีจ่ะไดร้บัจากการบรกิาร             
ทีด่มีคีุณภาพและสามารถตอบสนองความตอ้งการไดโ้ดยเฉพาะเรื่องของการเจบ็ป่วยไดพ้บ แพทย ์พยาบาล บุคลลากร
ทีม่คีวามเชีย่วชาญและมรีะบบขัน้ตอนการทีด่มีาตฐานและรวดเรว็ 

2.การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) การรับรู้ถึงบริการที่ได้มาตรฐาน มีระบบมีขัน้ตอนมีคุณภาพ                    
มเีครื่องมอืแพทยแ์ละระบบบรกิารทีท่นัสมยัและมคีวามหน้าชื่อถอื 

3.การรบัรูถ้งึความคุม้ค่า (Perceived Value) รบัรูถ้งึค่าใชจ้่ายทีเ่สยีไปกบัการบรกิาร หรอื เครื่องมอื ระบบ
ต่างๆ เกดิความรูส้กึคุม้ค่ากบัการบรกิารทีไ่ดร้บั 

4.ความพงึพอใจ (customer satisfaction) ความรู้สกึพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารจะเกดิขึน้จากความคาดหวงั             
ทีต่อบสนองความตอ้งการผ่านการรบัรูด้า้นคุณภาพ และความคุม้ค่ากบับรกิารทีไ่ดร้บัท าใหเ้กดิความพงึพอใจ 

5.ความภกัด ี(Customer Loyalty) เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัความรูส้กึทีด่ต่ีอสนิคา้บรกิารตามทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัไวก้็
จะเกดิความพงึพอใจต่อสนิค้าและบรกิารนัน้ กจ็ะเกดิความภกัด ีต่อโรงพยาบาลกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าหรอืบอกต่อต่อ
บุคคลอื่น เช่น เพื่อน ครอบครวั  

6.ขอ้รอ้งเรยีน (Customer Complaints) เกดิจากปัญหาความไม่พงึพอใจจากการรบัรูส้ ิง่ต่างๆ ทีไ่ดร้บัไม่ตรง
ตามความคาดหวงั เช่น ระบบการบรกิารทีล่่าชา้ พฤตกิรรมบรกิารของบุคคลากร เกดิขอ้รอ้งเรยีน ไม่พงึพอใจ และไม่
กลบัมาใช้บรกิารซ ้าได้แต่ถ้าปัญหาไม่พงึพอใจได้รบัการแก้ไขและปรบัปรุงพมันาตามขอ้ร้องเรยีนหรือมกีารพูดคุย
เจรจาไกล่เกลีย่กอ็าจสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารกลบัมาภกัดไีด้  

จากการทบทวนวรรณกรรม จะเหน็ได้ว่างานวจิยัทีไ่ดศ้กึษามคีวามสอดคล้องกนัในด้านความพงึพอใจเป็น
ความรู้สกึของบุคคลที่รบัรู้ว่าได้บรรลุถึงความต้องการที่เหมาะสมกบัความคาดหวงั เมื่อผู้บรโิภคได้รบัความรู้สกึต่อ
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สนิคา้หรอืบรกิารตามทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัไวก้จ็ะเกดิความพงึพอใจต่อสนิคา้และบรกิารนัน้ ส าหรบัโรงพยาบาลจะอ านวย
ความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการในด้านกระบวนการขัน้ตอนการที่ทันสมัย การให้บริการของเจ้าหน้าที่ คุณภาพ                    
การให้บรกิาร ที่สามารถวดัไดจ้ากแบบสอบถามวดัระดบัความพงึพอใจและความเชื่อมัน่ของผู้รบับรกิาร  ซึ่งสามารถ
น ามาเป็นตวัแปรส าคญัทีน่ ามาเป็นเกณฑ์เพื่อประเมนิความพงึพอใจโดยเฉพาะดา้นนวตักรรมบรกิารทางการแพทย์ ที่
สง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ตลอดจนสรา้งภาพลกัษณทีด่ต่ีอโรงพยาบาล 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
แนวคดิของงานวจิยันี้ ประยุกตจ์าก ทฤษฎ ีAmerican Customer Satisfaction Index (ACSI) โดยศกึษาเรื่อง 

นวตักรรมทางการแพทยแ์ละภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลภาครฐัและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกรอบแนวคดิของงานวจิยันี้ สามารถแสดงไดด้งัภาพที ่1 

 
 
 
 

 
 
 
  
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคดิของงานวจิยั 

 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 1. การก าหนดประชากรและเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี้ ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารหรอืเคยใชบ้รกิารในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
ภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อประมาณค่าสดัส่วนของประชากร โดยคาดว่าสดัส่วนของลกัษณะที่
สนใจในประชากร ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และสามารถคลาดเคลื่อนได ้0.05 โดยใชส้ตูรของ (Cochran, 1963) ดงันี้   
              
            สตูร n = p(1-p) Z² 

       d² 
 

จากการค านวณได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ต้องเก็บขอ้มูล 385 คน เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างครอบคลุมประชากร
ทัง้หมดในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัจงึไดส้ ารองจ านวนกลุ่มตวัอย่างไวร้อ้ยละ 5 ดงันัน้  จงึไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 404 
ตวัอย่าง ผูว้จิยัสามารถเกบ็ขอ้มลูได ้จ านวน 403 ตวัอย่าง เน่ืองจากจ านวนกลุ่มตวัอย่างเพยีงพอต่อการรวบรวมขอ้มูล 
จากการแจกแบบสอบถามออนไลน์ โดยใช ้Google Form ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารในแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากว่ากรุงเทพมหานครมจี านวนประชากรหนาแน่น และ
มจี านวนโรงพยาบาลทัง้ภาครฐั และเอกชนจ านวนมาก โดยมคี าถามคดักรองการใช้บรกิารระหว่างภาครฐับาลและ
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7 

เอกชน ซึง่กลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม 1) ช่วงอายุตาม เจเนอเรชนั โดยการสุ่มเลอืกเพศและช่วงอายุ 18-26 ปี (Gen Z)  
27-44 ปี(Gen Y)  45-59 ปี (Gen X)  มากกว่า 59 ปี(Gen BB) เนื่องจากความแตกต่างของช่วงอายุจะส่งผลด้าน
มุมมองความคดิต่อความพงึพอใจ และความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล อย่างเช่นงานวจิยัที่ 
Reisenwitz & Iyer (2009, pp.363-367) ศกึษาความแตกต่างในเจนเนอเรชนั X และเจเนอเรชนั Y ส าหรบัองคก์รและ
การตลาด พบว่า Generation Y จะยอมรบัความเปลีย่นแปลง และใชเ้ทคโนโลยเีป็นส่วนหนึ่งของชวีติแบบตลอดเวลา 
และ 2) เพศ ซึ่งจะเหน็ความแตกต่างได้อย่างชดัเจนโดยเฉพาะมุมมองความคดิจากประสบการณ์ในการใชบ้รกิารใน
โรงพยาบาล 
 
ตารางท่ี 1 แสดงองคป์ระกอบของกลุ่มตวัอย่าง 

เพศ/ช่วงอาย ุ 18-26 ปี 
(Gen Z) 

27-44 ปี 
(Gen Y) 

45-59 ปี 
(Gen X) 

มากกว่า 59 ปี
(Gen BB) 

รวม 

หญิง 
40 98 42 12 192 

21% 51% 22% 6% 100% 

ชาย 
32 118 54 7 211 

15% 56% 26% 3% 100% 

รวม 
72 216 96 19 403 

18% 53% 24% 5% 100% 
 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการศึกษา 

 การวิจยัครัง้นี้เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามแบบออนไลน์ ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก 
(Convenience sampling) และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยแบบจ าลองสมการโครงสร้าง ซึ่งแบบสอบถามในงานวิจัย                    
ได้ออกแบบค าถามให้สอดคล้องและเหมาะสมกบัปัจจยัที่ก าหนดไว้ในกรอบแนวความคิด  โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วนดงันี้ ส่วนที ่1) ขอ้มูลทัว่ไปผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที ่2) ขอ้มูลเกีย่วกบัความพงึพอใจความภกัดขีอง
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาล ส่วนที่ 3) ข้อมูลเกี่ยวกบันวตักรรมบริการทางการแพทย์และภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล   
ส่วนที ่4) ขอ้เสนอแนะ โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถประเมนิตามมาตรวดัลเิคริท์ (Likert scale) 5 ระดบั เพื่อวดั
ความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นต่าง ๆ โดยเรยีงล าดบั จากความรูส้กึน้อยทีสุ่ด (ระดบั 1) จนถงึมากทีส่ดุ 
(ระดบั 5) และไม่เคย (ระดบั 1) จนถงึ เคย (ระดบั 5) การทดสอบเครื่องมอืทัง้หมดไดผ้่านการทดสอบความเชื่อถอืได ้
โดยการวเิคราะหปั์จจยั (Factor analysis) และการวเิคราะห ์Cronbach Alpha 

 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
ในการวจิยัครัง้นี้ด าเนินการเกบ็ขอ้มลูดว้ยวธิเีกบ็ขอ้มลูออนไลน์ผ่าน Google form คอืการแจกแบบสอบถาม

ใหก้บัผูท้ีก่ าลงัใชบ้รกิาร ณ แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล และผูท้ีม่ปีระสบการณ์การใชบ้รกิารแบบคนต่อคน หรอื 
กระจายแบบสอบถามผ่านลงิคท์ีส่่งต่อกนัผ่านช่องทางออนไลน์ได ้เช่น Line, Facebook, Instagram และน าไปแจกให้
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 403 คน โดยวธิกีารสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย เพื่อใหค้วบคุมสดัส่วนกลุ่มเป้าหมายทีจ่ าแนกตามช่วง
อายุที่ก าหนดไว้ ในช่วงเดือน เมษายน – กรกฎาคม 2567 เนื่องจากเป็นช่วงเวลาที่ก าหนดในการศึกษาวิจัย           
ตามหลกัสูตรดุษฎีบณัฑิต ทัง้นี้การแจกแบบสอบถามครัง้นี้ ผู้วิจยัจะเคารพความเป็นส่วนตัว และการเก็บรักษา
ความลบัของผู้ตอบแบบสอบถามโดยจะไม่มขีอ้มูลที่บ่งชี้ถงึผูต้อบแบบสอบถาม และผู้ตอบแบบสอบถามจะไม่ไดร้บั
ประโยชน์ใด ๆ 



วารสารบรหิารธุรกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่16 ฉบบัที ่1 มกราคม – มถุินายน 2568 
  

 

  75 
 

การวิเคราะหข์้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
ผูว้จิยัด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิปรมิาณ โดยแบ่งเป็น 4 ขัน้ตอน ดงันี้ 
1) วเิคราะหข์อ้มูลประชากรกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ถติเิชงิพรรณ (Descriptive statistic) ซึง่เป็นขอ้มูลเบือ้งตน้

ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน ซึง่เป็นขอ้มูลของ            
ผู้ที่เคยใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อค านวณหาค่าความถี่            
รอ้ยละ 

2) วเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัปัจจยัดา้นนวตักรรมบรกิารทางการแพทย์และภาพลกัษณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้        
การวเิคราะหค์วามแปรปรวน ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ประชากรดว้ยสถติ ิt-test และ F-test 

3) แบ่งกลุ่มค าถามตามตวัแปรแฝงดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis: 
CFA) แล้วใช้ค่าสมัประสทิธิ ์(Cronbach’s Alpha) วเิคราะห์ค่าความน่าเชื่อถือได้ของมาตรวดัตวัแปรแต่ละตวั และ             
ค่า Total Variance ในการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนของค าตอบทีไ่ดจ้ากตวัแปรแต่ละตวั 

4) วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรต่าง ๆ โดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) ดว้ยวธิวีเิคราะห์
แบบจ าลองสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) ก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01, 
0.05 และ 0.01 โดยวธิกีารประมาณค่าแบบความเป็นไปไดส้งูสดุ (Maximum likelihood estimation) 

 
ผลการวิจยั 

ผลการศึกษาตามวตัถุประสงค์ที่ 1) ศึกษานวตักรรมบริการทางการแพทย์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ภาพลกัษณ์ และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลภาครฐัและเอกชนในกรุงเทพมหานคร ผลของ
การวเิคราะหไ์ดด้งัแสดงในตารางที ่2  

ตารางท่ี 2 แสดงผลการวเิคราะห์การแจกแจงความถี่ของขอ้มูลจากแบบสอบถาม ปัจจยัด้านนวตักรรมบรกิารทาง
การแพทยท์ีส่ง่ผลต่อภาพลกัษณ์และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 

Item 1 2 3 4 5 ค่าเฉล่ีย 
นวตักรรมด้านการบริการทางการแพทย ์ 
1.มกีารบรกิารดว้ยนวตักรรมทีท่นัสมยั 1 3 3 75 321 4.767 

0.25% 0.74% 0.74% 18.61% 79.65% 100% 
2. มรีะบบการเขา้ถงึขอ้มลูทีส่ะดวกและรวดเรว็ 0 3 7 53 340 4.811 

0.00% 0.74% 1.74% 13.15% 84.37% 100% 
3. มรีะบบการลงทะเบยีนทีถู่กตอ้งและแม่นย า 0 3 7 48 345 4.824 

0.00% 0.74% 1.74% 11.91% 85.61% 100% 
นวตักรรมด้านผลิตภณัฑ ์
1. เสนอขัน้ตอนการรกัษาทางการแพทยใ์หม่ๆ 0 2 7 86 308 4.737 

0.00% 0.50% 1.74% 21.34% 76.43% 100% 
2. ใชอุ้ปกรณ์ทางการแพทยท์ีท่นัสมยั 0 2 9 50 342 4.816 

0.00% 0.50% 2.23% 12.41% 84.86% 100% 
3. มโีปรแกรมดแูลผูป่้วยในรปูแบบนวตักรรมทีช่่วย

เพิม่ประสบการณ์ใหม่กบัท่าน 
0 5 6 49 343 4.811 

0.00% 1.24% 1.49% 12.16% 85.11% 100% 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 

Item 1 2 3 4 5 ค่าเฉล่ีย 
นวตักรรมด้านกระบวนการ 
1. มพีฒันากระบวนการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 0 3 6 90 304 4.725 

0.00% 0.74% 1.49% 22.33% 75.43% 100% 
2. มรีะบบสารสนเทศทีท่นัสมยัในกระบวนการ
รกัษาผูป่้วย 

0 2 6 57 338 4.814 
0.00% 0.50% 1.49% 14.14% 83.87% 100% 

3. มกีารพฒันากระบวนการสง่ต่อผูป่้วยระหว่าง
แผนกทีร่วดเรว็ 

1 3 4 59 336 4.801 
0.25% 0.74% 0.99% 14.64% 83.37% 100% 

นวตักรรมด้านการจดัการ 
1. นโยบายและขัน้ตอนของโรงพยาบาลไดร้บัการ
พฒันาอย่างสม ่าเสมอ 

0 1 10 106 286 4.680 
0.00% 0.25% 2.48% 26.30% 70.97% 100% 

2. เจา้หน้าทีไ่ดร้บัการฝึกอบรมทกัษะบรกิารอย่าง
ต่อเนื่องและทนัสมยั 

0 2 10 59 332 4.789 
0.00% 0.50% 2.48% 14.64% 82.38% 100% 

3. มแีนวทางการสือ่สารทีต่รงกนัของแต่ละแผนก
ในโรงพยาบาล 

0 4 7 69 323 4.764 
0.00% 0.99% 1.74% 17.12% 80.15% 100% 

จากตารางที่ 2 พบว่า นวัตกรรมบริการทางการแพทย์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ภาพลักษณ์ และ           
ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัเหน็
ด้วยอย่างยิ่ง เมื่อวิเคราะห์ตามข้อค าถามแสดงความคิดเห็น พบว่า มีค่าเฉลี่ยแสดงความคิดเห็นมากที่สุดได้แก่ 
นวตักรรมดา้นการบรกิารทางการแพทย ์ดา้นมรีะบบการลงทะเบยีนทีถู่กตอ้งและแม่นย า (ค่าเฉลีย่ = 4.824) รองลงมา 
คอื นวตักรรมดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นใชอุ้ปกรณ์ทางการแพทยท์ีท่นัสมยั (ค่าเฉลีย่ = 4.816) นวตักรรมดา้นกระบวนการ 
ด้านมีระบบสารสนเทศที่ทันสมัยในกระบวนการรักษาผู้ป่วย  (ค่าเฉลี่ย = 4.814) และนวัตกรรมด้านการจดัการ                    
ดา้นเจา้หน้าทีไ่ดร้บัการฝึกอบรมทกัษะบรกิารอย่างต่อเนื่องและทนัสมยั (ค่าเฉลีย่ = 4.789) 

ผลของการศกึษาตามวตัถุประสงคท์ี ่2 ศกึษาอทิธพิลของความพงึพอใจทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในกรุงเทพมหานคร ผลของการวเิคราะหด์งัแสดงในตารางที ่3  

ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะห์การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม ด้านความพึงพอใจที่ส่งผลต่อ                   
 ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 

Item 1 2 3 4 5 ค่าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจของลูกค้า 
1. นวตักรรมบรกิารกบัการใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยั 0 2 7 106 288 4.687 

0.00% 0.50% 1.74% 26.30% 71.46% 100% 
2. บุคลากร แพทย ์พยาบาล ผูใ้หบ้รกิาร 0 2 5 66 330 4.797 

0.00% 0.50% 1.24% 16.38% 81.89% 100% 
3. ระบบการใหบ้รกิารทีด่ ี 0 3 6 59 335 4.801 

0.00% 0.74% 1.49% 14.64% 83.13% 100% 
0.50% 0.25% 2.73% 24.81% 71.71% 100% 

11 
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10 

ตารางท่ี 3 (ต่อ) 

Item 1 2 3 4 5 ค่าเฉล่ีย 
ความภกัดีของลูกค้า 
1. จะกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ 0 2 11 120 270 4.633 

0.00% 0.50% 2.73% 29.78% 67.00% 100% 
2. จะใชบ้รกิารโรงพยาบาลน้ีเป็นล าดบัแรก 0 1 10 103 289 4.687 

0.00% 0.25% 2.48% 25.56% 71.71% 100% 
3. จะแนะน าใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้รกิาร 2 1 11 100 289 4.670 

 
จากตารางที่ 3 พบว่า อิทธิพลของความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลภาครฐั และเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ เมื่อวเิคราะหต์ามขอ้ค าถาม
แสดงความคดิเหน็ พบว่า มคี่าเฉลีย่แสดงความคดิเหน็มากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของลูกคา้ดา้นมรีะบบบรกิารทีด่ ี
(ค่าเฉลีย่ = 4.801) รองลงมา บุคลากร แพทย ์พยาบาล ผูใ้หบ้รกิาร (ค่าเฉลีย่ = 4.797) และ ดา้นมนีวตักรรมบรกิารกบั
การใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยั (ค่าเฉลีย่ = 4.687) ความภกัดขีองลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ เมื่อวเิคราะห์
ตามขอ้ค าถามแสดงความคดิเหน็ พบว่า มคี่าเฉลีย่แสดงความคดิเหน็ทีเ่หน็ดว้ยอย่างยิง่เป็นดบัแรก ไดแ้ก่ จะใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลนี้เป็นล าดบัแรก (ค่าเฉลี่ย = 4687) รองลงมาคอื จะแนะน าใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้รกิาร (ค่าเฉลี่ย = 4.670) 
และ จะกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ (ค่าเฉลีย่ = 4.633) 

 
สรปุและอภิปรายผล 

ผลการศึกษาปัจจยัข้างต้นเป็นไปตามทฤษฎี ACSI ความคาดหวงันวัตกรรมบริการทางการแพทย์และ
ภาพลักษณ์ โดย เคลส์ ฟอร์เนลล์ มุมมองด้านความคาดหวังต่อนวัตกรรมบริการทางการแพทย์ เป็นปัจจัยที่มี
ความส าคญัท าให้เกดิความพงึพอใจกบัการได้รบัรู้คุณภาพ ด้านผลติภณัฑ์ กระบวนการหรอืนวตักรรมการจัดการ 
ส่งผลให้ผู้ใช้บริการรบัรู้ได้ถึงความคุ้มค่ากบัการบริการ ค่าใช้จ่าย และเวลาที่เสยีไป ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อ                  
การบรกิารที่ได้รบัทุกขัน้ตอนบรกิาร เกดิประสบการณ์ทีด่ต่ีอโรงพยาบาล ส่งผลให้เกดิความภกัดอียากจะกลบัมาใช้
บริการซ ้าอีกครัง้หรือแนะน าบอกต่อให้กับบุคคลอื่นให้มาใช้บริการช่วยส่งเสริมการตลาดของโรงพยาบาล เป็น                  
การประชาสมัพนัธผ์่านบุคคลซึง่เกดิประสบการณ์ ความประทบัใจบรกิาร ซึง่แยกไดด้งันี้ 

มุมมองความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ (Customer expectations) จากขอ้มูลผู้ตอบแบบสอบถามแสดง
ความคดิเหน็ระดบัมากทีสุ่ด เกีย่วเนื่องกบัมุมมองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร เรื่องบรกิารทีร่วดเรว็ ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้มผีลมาจากผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเรื่องของระยะเวลาในการกระบวนการเขา้รบับรกิาร 
เป็นอนัดบัแรก ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Sari (2018) กล่าวว่า ความคาดหวงัของลูกค้า คอื ความปรารถนาของ
ลกูคา้ทีม่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละบรกิาร Parasuraman et al. (1985, pp.41-50) ไดศ้กึษาหลกัทฤษฎคีวามคาดหวงัของลกูคา้ 
(Customer expectation) คอื ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใชบ้รกิารทีผ่่านมาในอดตี ขอ้มูลทีไ่ดร้บัจากการบอกเล่า
ของเพื่อน ส าหรบัโรงพยาบาลผู้ใช้บริการคาดหวงัที่จะได้รบัจากการบริการที่ดี มีคุณภาพและสามารถตอบสนอง              
ความต้องการได้โดยเฉพาะเรื่องของการเจบ็ป่วยได้พบ แพทย์ พยาบาล บุคลลากรที่มคีวามเชี่ยวชาญและมรีะบบ
ขัน้ตอนการทีด่มีาตฐานและรวดเรว็  

มุมมองการรบัรูค้ณุภาพ (Perceived quality) จากขอ้มลูผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็ทีร่ะดบัมาก
ที่สุด เกี่ยวเนื่องกบัมุมมองการรบัรู้คุณภาพ เรื่องการมบีุคลากรใหบ้รกิารด้วยความสุภาพเรยีบร้อย ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้มผีลมาจากทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเรื่องของพฤตกิรรมการใหบ้รกิารของบุคคลากร 
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มาเป็นอนัดบัแรก ซึง่สอดคลอ้งกบั Zeithaml (1988, pp.2-22) ศกึษาคุณค่าทีร่บัรูด้า้นคุณภาพ คอืการตัง้มาตรฐานให้
เทยีบเท่ากบัความคาดหวงัทีค่าดไว้เป็นการวดัค่ามาตรฐานของผู้ใช้บรกิาร ซึ่งพจิารณาจากคุณภาพผลติภณัฑห์รอื
บรกิาร โดยจะต้องสอดคลอ้งกนักบัมาตรฐาน และสามารถตอบสนองต่อการใชง้านได ้ซึง่สอดคลอ้งกบั  Parasuraman 
et al. (1985, pp.41-50) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิารเป็นการรบัรูข้องลูกคา้ ประสบการณ์ทีลู่กคา้สามารถประเมนิ
จากการเปรยีบเทยีบความต้องการ หรอืความคาดหวงักบับรกิารทีลู่กคา้ไดร้บัจรงิจากผูใ้หบ้รกิารเมื่อลูกค้าเหน็ได้รบั
อรรถประโยชน์จากบรกิารทีไ่ดร้บันัน้ มากกว่าจ านวนเงนิและเวลาทีส่ญูเสยีไป จงึก่อใหเ้กดิเป็นคุณค่าทีร่บัรู้ 

มุมมองการรบัรู้คณุค่า (Perceived value) จากขอ้มูลผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็ที่ระดบัมาก
ทีส่ดุ เกีย่วเน่ืองกบัมุมมองการรบัรูคุ้ณค่า เรื่อง คุม้ค่าต่อสขุภาพทีด่ขี ึน้ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้มผีลมาจากที่
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเรื่องการดูแลสุขภาพมาเป็นอนัดบัแรก ซึง่สอดคลอ้งกบั Ongpattanakit (2024, 
pp.24-34) ใหค้วามหมายว่า การรบัรูคุ้ณค่าดา้นความคุม้ค่า คอืมูลค่าเพิม่จากผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีผู่ข้ายไดม้อบให้
ผู้บริโภค โดยมูลค่าที่มอบให้กันนัน้คือสิ่งที่ร ับรู้กันว่าเป็น มูลค่า ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithaml (1988,                  
pp.2-22) ที่กล่าวว่า คุณค่าที่รบัรู้ของลูกค้า คือ การประเมินประโยชน์ของผลิตภัณฑ์หรอืบริการ เมื่อเปรียบเทยีบ
ระหว่างต้นทุนที่จ่ายกบัคุณค่าที่เป็นประโยชน์โดยรวมของ  เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัแนวคดิของ Chaulagain 
(2024) ได้ศึกษา คุณค่าที่ร ับรู้ ด้านความคุ้มค่า คือ การตัดสินใจหรือการประเมินราคาของลูกค้าขึ้นอยู่กับ                
การเปรยีบเทยีบการรบัรู ้ประโยชน์ และค่าใชจ้่ายทีไ่ดร้บัจากผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 

มุมมองภาพลกัษณ์ (Image) จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็ทีร่ะดบัมากทีสุ่ด เกีย่วเนื่อง
กบัมุมมองภาพลกัษณ์ เรื่อง บุคลากรใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพเรยีบร้อย ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีต่ัง้ไว ้มผีลมา
จากที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องของ ภาพลักษณ์การให้บริการของเจ้าหน้าที่ มาเป็นอันดบัแรก                
ซึง่สอดคลอ้งกบั Sibarani & Riani (2017, pp.25-42) ไดศ้กึษาผลกระทบของคุณภาพบรกิารสุขภาพและภาพลกัษณ์
ตราสนิคา้ต่อความภกัดขีองผูป่้วย โดยมคีวามพงึพอใจของผูป่้วยเป็นตวักลางตวัแปรในโรงพยาบาลกระดูกและขอ้ใน
สุราการ์ตา พบว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ป่วยผ่านภาพลักษณ์ของแบรนด์และคุณภาพ              
การบรกิาร พร้อมกนันัน้ คุณภาพการบรกิารและคุณภาพแบรนด์ส่งผลต่อผูป่้วย สอดคล้องกบั Suson et al. (2023,  
pp. 1-25) ศกึษาความภกัดขีองลูกคา้ในช่วงภยัพบิตั:ิ กรณีของอนิเทอรเ์น็ตผูใ้หบ้รกิารท่ามกลางไตฝุ้่ นโอเดต็ต์ในภาค
กลางของฟิลปิปินสเ์ขตเมอืง พบว่า ผลการวจิยัพบว่าความพึงพอใจของลูกคา้คาดการณ์ความภกัดขีองลูกคา้อย่างยิง่
ในระหว่างเกดิภยัพบิตั ิโดยภาพลกัษณ์ของแบรนดแ์ละคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อทัง้ความพงึพอใจและความภกัดี
ของลกูคา้ 

มุมมองด้านนวตักรรมทางการแพทย ์(Medical service innovation) จากขอ้มลูผูต้อบแบบสอบถามแสดง
ความคดิเหน็ทีร่ะดบัมากทีสุ่ด เกีย่วเนื่องกบัมุมมองดา้นนวตักรรมทางการแพทย ์เรื่องมรีะบบการลงทะเบยีนทีถู่กตอ้ง
และแม่นย า ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ มีผลมาจากที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่อง ข้อมูล                
การยืนยันตัวตนในการเข้ารับบริการ มาเป็นอันดับแรกโดยนวัตกรรมบริการทางการแพทย์ มีความสมัพันธ์ต่อ                  
ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารในโรงพยาบาล ซึง่ผลการศกึษาปัจจยัขา้งตน้มรีายละเอยีด ของปัจจยั 3 ดา้น ดงันี้  

มุมมองนวตักรรมด้านผลิตภณัฑ ์(Product innovation) จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็
ทีร่ะดบัมากทีส่ดุ เกีย่วเน่ืองกบัมุมมองนวตักรรมดา้นผลติภณัฑ ์เรื่อง มโีปรแกรมดแูลผูป่้วยในรปูแบบนวตักรรมทีช่่วย
เพิม่ประสบการณ์ใหม่กบัท่านจ านวนผูใ้ชง้าน ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้มผีลมาจากทีผู่ต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในเรื่องของ มโีปรแกรมดแูลผูป่้วยในรปูแบบนวตักรรมทีใ่หม่ เป็นอนัดบัแรก 

มุมมองนวตักรรมด้านกระบวนการ  (Process innovation) จากข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามแสดง                   
ความคดิเหน็ทีร่ะดบัมากทีสุ่ด เกีย่วเนื่องกบัมุมมองนวตักรรมดา้นกระบวนการ เรื่อง มีการพฒันากระบวนการส่งต่อ
ผู้ป่วยระหว่างแผนกที่รวดเรว็ ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้มผีลมาจากที่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัใน
เรื่องของ กระบวนการสือ่สารระหว่างหน่วยงาน มาเป็นอนัดบัแรก  
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มุมมองนวตักรรมด้านการจดัการ (Administration innovation) จากข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามแสดง              
ความคิดเห็นที่ระดับมากที่สุด เกี่ยวเนื่องกับนวตักรรมด้านการจดัการ เรื่อง มีแนวทางการสื่อสารที่ตรงกนัของ                  
แต่ละแผนกในโรงพยาบาลซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้มผีลมาจากทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเรื่อง
ของนวตักรรมด้านการจดัการ มาเป็นอนัดบัแรก ผลมคีวามสอดคล้องกบังานของ (Hochgerner, 2009. pp. 17-45; 
Djellal & Gallouj, 2012, pp.119-137) ในเรื่องนวตักรรมทางสงัคมและนวตักรรมการบรกิาร โดยพบว่า นวตักรรม              
การบริการของโรงพยาบาลสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ ซึ่งสอดคล้องกับ (Wu & Hsieh, 2013,                
pp.46-61) นวัตกรรมของโรงพยาบาลและผลกระทบต่อคุณภาพการดูแลที่ลูกค้ารับรู้ ผลพบว่านวัตกรรมของ
โรงพยาบาลอธบิายการรบัรู้ถึงคุณภาพการดูแลโดยเฉพาะกระบวนการดูแลการบรหิารในองคก์ร ส าคญัในการสรา้ง
ประสทิธภิาพของการดูแลผูใ้ชบ้รกิารสอดคล้องกบั (Ali & Akmal, 2022, pp.54-70) เรื่องการเปลี่ยนแปลงทางดา้น
นวตักรรมบรกิารและคุณภาพบรกิารช่วยเพิม่ประสบการณ์ทีด่ต่ีอการเขา้ใหบ้รกิารของผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลได้
อย่างมปีระสทิธภิาพ และ (Pribadi & Herman, 2022, pp.202-205) เรื่อง นวตักรรมการบรกิารมผีลกระทบอย่างมี
นยัส าคญัต่อคุณค่าการรบัรู ้คุณภาพบรกิาร และยงัเป็นสือ่กลางระหว่างนวตักรรมกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค  

มุมมองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer satisfaction) จากข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามแสดง              
ความคดิเหน็ทีร่ะดบัมากทีส่ดุ เกีย่วเน่ืองกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เรื่อง ระบบการใหบ้รกิารทีด่ ีซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้มผีลมาจากทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเรื่องของ ระบบการบรกิารที่fดมีมีาตรฐานและท า
ให้เกิดความพึงพอใจกบัผู้ใช้บริการ มาเป็นอนัดบัแรก ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ (Angelova & Zeqiri, 2011, 
pp.236-239) ไดใ้หค้วามหมายความพงึพอใจว่า เป็นความรูส้กึสว่นบุคคล ทีเ่มื่อไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการหรอืความผดิหวงัซึง่
เกดิจากการเปรยีบเทยีบการรบัรูก้บัความคาดหวงัซึง่มผีลลพัธข์องสิง่ทีต่้องการ ถ้าการรบัรูต่้อสิง่ทีต่้องการเหมาะสม
กบัความคาดหวงัของลูกค้ากจ็ะเกดิ ความพงึพอใจ และยงัพบว่าตรงตามทฤษฎีของ Gruber (1980, pp.320-344)        
ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องที่ เกี่ยวกบัจิตใจ อารมณ์ความรู้สกึของบุคคลที่มีต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง  ซึ่งเป็นไปใน
แนวทางเดยีวกนักบัโมเดล ACSI Anderson et al. (1994) ไดอ้ธบิายไวว้่า ความพงึพอใจของลกูคา้จะถูกขบัเคลื่อนจาก
ตัวแปร 3 ตัว คือ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer expectations) การรับรู้คุณภาพของสินค้าและบริการ 
(Perceived quality) การรบัรูคุ้ณค่าของสนิคา้และบรกิาร (Perceived value) 

มุมมองข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ (Customer complaints) จากข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามแสดง            
ความคดิเหน็ทีร่ะดบัมากทีสุ่ด เกีย่วเนื่องกบัขอ้รอ้งเรยีนของผูใ้ชบ้รกิาร เรื่อง โทรศพัทร์อ้งเรยีนต่อศูนยบ์รกิาร (Call 
Center) ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ มผีลมาจากที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญั เรื่องการร้องเรยีนเพื่อ
ปรบัแกไ้ขขอ้บกพร่องและพฒันาใหม้ดีขี ึน้ มาเป็นอนัดบัแรก ซึง่สอดคลอ้งกบั  (Jacoby & Jaccard ,1981, pp.4-24) 
ระบุว่าพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้า เป็นการกระท าส่วนบุคคลที่เกี่ยวข้องกบัได้รบัการ  สื่อสารหรือข้อความ
ขา่วสารในเชงิลบเกีย่วกบัผลติภณัฑห์รอืการบรกิาร  

มุมมองความภกัดีของผูใ้ช้บริการ (Customers loyalty) จากขอ้มลูผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็ที่
ระดบัมากที่สุด เกี่ยวเนื่องกบัขอ้รอ้งเรยีนของผู้ใชบ้รกิาร เรื่องการ แนะน าใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้มผีลมาจากทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเรื่องของ การแนะน าบอกต่อความประทบัใจใหอ้ื่น
รบัรู ้มาเป็นอนัดบัแรก ซึง่สอดคลอ้งกบั (Assael, 1995; Twenefour, 2017) พบว่าความภกัดทีีเ่กดิจากทศันคตทิีด่ต่ีอ
ตราสนิคา้ของลูกคา้นัน้ จะส่งผลใหลู้กคา้ซือ้สนิคา้ตราสนิคา้นัน้อกีหลายครัง้ เนื่องจากลูกคา้ไดเ้กดิการเรยีนรูเ้กีย่วกบั
สนิคา้ตราสนิคา้นัน้ ตรงกบัแนวคดิของ Gronroos, (2000) ; Hayes et al. (2017, pp.76-81) กล่าวว่า ความภกัดขีอง
ลูกค้า คอื การมอบผลประโยชน์ในระยะยาวที่เกดิมาจากความเต็มใจสนับสนุนให้กบัองค์กรของลูกค้า ด้วยการซื้อ  
สนิคา้ซ ้า สม ่าเสมอเป็นระยะเวลายาวนาน  
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการท าวิจยั  
1.ผู้ประกอบการควรน าข้อมูลการร้องเรียนมาวิเคราะห์และปรบัปรุงแก้ให้เกิดการพฒันาดีขึ้น เพื่อภาพ

ภาพลกัษณ์และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
2. จากงานวจิยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเรื่อง ระบบบรกิารที่ดแีละบุคคลากร เจ้าหน้าที่                

ผู้ให้บริการ เฉพาะฉนัน้ องค์กรควรมีการจดักิจกรรมอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพบุคคลากรด้านการใช้เทคโนโลยี                      
ทีท่นัสมยัและระบบบรกิารอย่างสม ่าเสมอ 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรศึกษาถึงเจตคติมุมมองความคิดของเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลในการใช้

เครื่องมอืหรอืปรบัตวักบันวตักรรมใหม่ๆ ในโรงพยาบาล 
2. ในการศกึษาครัง้นี้เป็นการเกบ็ขอ้มูลผู้ใช้บรกิารผู้ป่วยและญาติในโรงพยาบาลภาครฐัและเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร หากมีศึกษาวิจัยครัง้ต่อไปควรมีการเปรียบเทียบระดับภูมิภาค เช่น ภาคกลาง ภาคเหนือ                
ภาคตะวนัออก ภาคตะวนัตก และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซึง่อาจมขีอ้มลูทีน่ ามาพจิารณาเพิม่เตมิไดม้ากขึน้  
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