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บทคัดย่อ 

 
 ปัจจุบันธุรกิจที่เกี่ยวกับสุขภาพมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง ตอบรับต่อกระแสการ

ดูแลสุขภาพที่เพิ่มมากข้ึน ท าให้การรักษาทางกายภาพบ าบัดได้รับความสนใจเพิ่มมากข้ึนด้วย 

เนื่องจากผู้ใช้บริการต้องการรบัการรักษาทางเลือกที่หลีกเลี่ยงการรับประทานยาและการผ่าตัด อีกทั้ง

ยังมีปัจจัยเสริมอื่นๆ ได้แก่ ลักษณะการด ารงชีวิตประจ าวันมีการใช้สิ่งอ านวยความสะดวก และมีการ

ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในกิจกรรมต่างๆ มากขึ้น ส่งผลให้เกิดการทรงท่าที่ไม่เหมาะสม

เป็นเวลานาน เกิดเป็นปัญหาด้านสุขภาพและอาการเจ็บป่วยทางกระดูกและกล้ามเนื้อในเวลาต่อมา 

นอกจากนี้ยังพบว่า สัดส่วนของประชากรผู้สูงอายุมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึนในแต่ละปี ซึ่งเป็นกลุ่มที่นัก

กายภาพบ าบัดมีบทบาทในการดูแลรักษา ด้วยเหตุนี้ จ านวนคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนจึงเพิ่มมาก

ข้ึน โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานครที่เพิ่มข้ึนถึง 17 เปอร์เซ็นต์ เพื่อไม่ให้เกิดการเสียโอกาสในการสร้าง

รายได้ คลินิกกายภาพบ าบัดแต่ละแห่งจึงจ าเป็นต้องหาวิธีให้ผู้ใช้บริการเกิดความภักดีและมีการใช้

บริการอย่างต่อเนื่อง ในขณะเดียวกันก็มีการขยายฐานของผู้ใช้บริการให้กว้างข้ึนด้วยการบอกต่อ ซึ่ง

เป็นกระบวนการทางการตลาดที่มีค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด 
 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทาง

การตลาด (7P) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

กระบวนการการบริการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
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เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาการให้บริการของธุรกิจคลินิกกายภาพบ าบัด

ให้ดีย่ิงข้ึน โดยกลุ่มประชากรเป้าหมายที่ใช้ท าการศึกษา คือ ผู้ที่เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด

เอกชนในกรุงเทพมหานคร ได้ด าเนินการส ารวจด้วยการรวบรวมแบบสอบถาม ซึ่งมีแบบสอบถามที่มี

ความสมบูรณ์ครบถ้วนจ านวนทั้งสิ้น 402 ชุด 

ผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้าน

การบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร จากมากไปน้อย ได้แก่ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านบุคลากรและการแต่งกาย ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านลักษณะทาง

กายภาพ ตามล าดับ  

ในส่วนการทดสอบสมมติฐานด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมด้านการบอกต่อการใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน ในขณะที่เพศที่ต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกัน โดยเพศหญิงมีค่าเฉลี่ยระดับการแสดงออกด้านการบอกต่อมากกว่าเพศชาย  

 

ค าส าคัญ : คลินิกกายภาพบ าบัด, ความภักดี, การบอกต่อ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Ref. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJP

(3) 
 

Independent Study Title FACTORS AFFECTING CUSTOMERS’ LOYALTY BEHAVIOR 

OF WORD-OF-MOUTH FOR PRIVATE PHYSICAL THERAPY 

CLINICS IN BANGKOK 

Author    Miss Onprapai Khongpracha 

Degree    Master of Business Administration 

Faculty/University  Faculty of Commerce and Accountancy  
    Thammasat University 

Independent Study Advisor Associate Professor Monvika Phadoongsitthi, Ph.D. 

Academic Year   2016 

 

ABSTRACT 

 
Nowadays health related business has continuously grow due to the 

health care trend. Also, the physical therapy treatment become more interesting 

because the customers wants alternative treatments to avoid taking medicine and 

operation. There are also factors that made people to be in unsuitable postures for a 

long period of time for example using facilities in daily life and increasing technology 

roles to activities. Consequently, many people have health problem and problem 

with bone and muscles. Moreover, the ratio of elderly people who are the group that 

physical therapist take care of, are becoming higher every year. For the mentioned 

reasons, there are increasing number of private physical therapy clinics especially in 

Bangkok which is increasing by 17 percent. In order not to lose the opportunity to 

make money, each physical therapy clinic has to find a way to increase customer 

loyalty and make customers continue to visit the clinic. In the meantime, the 

customer base are expanding by word-of-mouth which is the marketing process with 

the least expense.  

This research’s objectives are to study demographic factor namely age, 

education level, occupation and income and to study the relationship between 

marketing mix (7P) which are product, price, place, promotion, process, people, and 
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physical evidence and presentation that effect on physical therapy clinic in Bangkok 

customer’s word-of-mouth loyalty behavior. The result will be used to improve and 

develop the service of physical therapy clinics in Bangkok. The population are 

customers of physical therapy clinic in Bangkok. Data collection is done by collecting 

the total of 402 questionnaires. 

It is found that the factors affecting on customers’ loyalty behavior of 

word-of-mouth for private physical therapy clinics in Bangkok are products, 

employees and physical appearance, price and physical evidence from the most to 

the least respectively.  

The hypothesis about the demographic factor found that customers who 

differ in age, education level, occupation and income have no different in loyalty 

behavior of word-of-mouth for private physical therapy clinics in Bangkok. However, 

there is a difference in loyalty behavior of word-of-mouth for private physical therapy 

clinics in Bangkok of customers who are different in gender. In average, female 

customers have more word-of-mouth behavior than male customers. 

 

Keyword : physical therapy clinic, loyalty, word-of-mouth 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

งานวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอก

ต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร”นี้ สามารถส าเร็จลุล่วงและประสบ

ความส าเร็จได้ด้วยดี เนื่องจากได้รับความอนุเคราะห์จาก  รองศาสตราจารย์ ดร.มนวิกา ผดุงสิทธ์ 

อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย ที่กรุณาสละเวลาให้ค าปรึกษาและให้ข้อเสนอแนะต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อ

งานวิจัย รวมถึงรองศาสตราจารย์ ดร.นภดล ร่มโพธ์ิ ที่ให้เกียรติเป็นประธานกรรมการ และได้ให้

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน 

นอกจากนี้  ผู้ วิจัยขอขอบพระคุณคณาจารย์คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ทุกท่าน ที่ได้ให้ความรู้ต่างๆ ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัยฉบับนี้ 

ขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม รวมถึง คลินิก

กายภาพบ าบัดทุกแห่ง รุ่นพี่และรุ่นน้องกายภาพบ าบัดทกุท่านที่ใหค้วามร่วมมือและใหค้วามช่วยเหลือ

ด้านการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และขอบคุณความช่วยเหลือและก าลังใจจากครอบครัว และ

เพื่อนๆ ทุกคน ที่ท าให้งานวิจัยน้ีส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการและผู้ทีม่ีสว่น

เกี่ยวข้องกับธุรกิจคลินิกกายภาพบ าบัด หากงานวิจัยนี้มีข้อบกพร่องหรือผิดพลาดประการใด ผู้วิจัย

ต้องขออภัยมา ณ ที่นี้ด้วย  
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บทที่ 1 

บทน า 
 

1.1 ท่ีมาและความส าคัญ 

 

ปัจจุบันการดูแลรักษาสุขภาพมีด้วยกันหลากหลายรูปแบบ ทั้งการแพทย์แผนไทย 

การแพทย์แผนปัจจุบัน และแพทย์ทางเลือก เช่น การฝังเข็ม การจัดกระดูก ธรรมชาติบ าบัด เป็นต้น 

ซึ่งประชาชนส่วนหนึ่งให้ความส าคัญกับการรักษาที่ไม่ต้องใช้การรับประทานยา และหลีกเลี่ยงการ

ผ่าตัด ท าให้การรักษาทางกายภาพบ าบัดได้รับความสนใจเพิ่มมากข้ึน โดย "วิชาชีพกายภาพบ าบัด" 

คือ วิชาชีพที่กระท าต่อมนุษย์เกี่ยวกับการตรวจประเมิน การวินิจฉัย และการบ าบัดความบกพร่องของ

ร่างกายซึ่งเกิดเนื่องจากภาวะของโรคหรือการเคลื่อนไหวที่ไม่ปกติ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกัน 

การแก้ไขและการฟื้นฟูความเสื่อมสภาพความพิการของร่างกายและจิตใจด้วยวิธีการทาง

กายภาพบ าบัด หรือการใช้เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่รัฐมนตรีประกาศให้เป็นเครื่องมือหรืออุปกรณ์

กายภาพบ าบัด (พ.ร.บ. การประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2547) ซึ่งหน้าที่ของนักกายภาพบ าบัดสามารถ

แบ่งออกเป็นหน้าที่หลัก 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการส่งเสริม ด้านการป้องกัน ด้านการรักษา และด้านการ

ฟื้นฟูสุขภาพ โดยงานด้านกายภาพบ าบัดแบ่งออกเป็นกลุ่มหลักๆ ได้ดังนี้ 1. ด้านระบบกระดูกและ

กล้ามเนื้อ 2. ด้านระบบประสาท 3. ด้านระบบหัวใจและหลอดเลอืด 4. ด้านเด็ก นอกจากนี้ยังมีกลุ่มที่

นักกายภาพบ าบัดเข้ามามีบทบาทเพิ่มเติม ได้แก่ กลุ่มนักกีฬา และกลุ่มผู้สูงอายุ 

จากลักษณะการด ารงชีวิตในปัจจุบันที่มีการใช้สิ่งอ านวยความสะดวกมากข้ึน มีการ

ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในกิจกรรมต่างๆ มากข้ึน เช่น การใช้คอมพิวเตอร์ การใช้

โทรศัพท์มือถือในรูปแบบสมาร์ทโฟน การสืบค้นข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้เกิดการทรง

ท่าที่ไม่เหมาะสมเป็นเวลานาน เกิดเป็นปัญหาด้านสุขภาพและอาการเจ็บป่วยทางกระดูกและ

กล้ามเนื้อในเวลาต่อมา ซึ่งอาการที่เกิดข้ึนสามารถเกิดได้จากหลายสาเหตุ ทั้งสภาพแวดล้อมของ

สถานที่ท างานไม่เหมาะสม ท่าทางการท างานที่ไม่ถูกต้องตามหลกัการยศาสตร์1 และสภาพการท างาน

ที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน (ส านักงานสถิติแห่งชาติ) อันจะส่งผลกระทบต่อการใช้งานหรือท ากิจกรรม 

ต่างๆ ในเวลาต่อมา จากข้อมูลของส านักงานสถิติแรงงานแห่งสหรัฐอเมริกา พบว่า อาการเจ็บป่วย 

                                                             
1 การยศาสตร์ (Ergonomics) หมายถึง องค์ความรูท้ี่ว่าด้วยการปรับเปลี่ยนสภาพงานให้เหมาะสมกับ 
ผู้ปฏิบัตงิาน หรือเป็นการปรบัปรุงสภาพการท างานอย่างเปน็ระบบ 



Ref. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJP

2 

 

เนื่องจากการท างานร้อยละ 80 เกิดจากการบาดเจ็บเรื้อรัง (Cumulative Trauma Disorders) 

ซึ่งอาการบาดเจ็บที่กลา้มเนื้อเกิดจากการเคลื่อนไหวซ้ าๆ ต่อเนื่องเป็นเวลานาน เช่น อาการเจ็บข้อมือ

เนื่องจากการพิมพ์ดีด อาการปวดคอเนื่องจากการใช้งานคอมพิวเตอร์ นอกจากนี้ยังข้อมูลจากกรม

อนามัย กระทรวงสาธารณสุขในปี 2558 พบว่า คนวัยท างานในประเทศไทยร้อยละ 60 มีภาวะของ

โรคออฟฟิศซินโดรม (Office Syndrome) ซึ่งอาการที่พบได้บ่อยที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ อาการปวด

หลังเรื้อรัง อาการปวดหัวเรื้อรัง และอาการมือชา ซึ่งสาเหตุของอาการเหล่าน้ีเกิดจากสภาพแวดล้อม

การท างานที่ไม่เหมาะสม เช่น อาการปวดหลังเนื่องจากจากการยกของที่มีน้ าหนักมากเกินไป อาการ

ปวดคอและบ่าเนื่องจากความสูงของโต๊ะท างานและเก้าอี้ไม่เหมาะสมกับรูปร่างของผู้ปฏิบัติงาน ด้วย

เหตุน้ีจึงจ าเป็นต้องมีการปรบัสภาพการท างาน ปรับท่าทางในการท างาน มีการบริหารเวลาการท างาน

ให้เหมาะสม และดูแลสุขภาพร่างกายให้มีความพร้อมต่อการท างาน ซึ่งนักกายภาพบ าบัดสามารถ

แก้ไขปัญหาดังกล่าว และให้ค าแนะน าที่ถูกต้องได้ 

จากสถิติของจ านวนประชากรไทยในปี 2558 ที่ผ่านมา พบว่า สัดส่วนของประชากร

ผู้สูงอายุมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึน และสัดส่วนของประชากรวัยเด็กมีจ านวนลดลง เนื่องจากความก้าวหน้า

ทางด้านการแพทย์ และประชากรมีแนวความคิดในการมีบุตรลดลง สังคมไทยจึงก้าวเข้าสู่สังคม

ผู้สูงอายุอย่างเต็มตัว ดังภาพที่ 1.1 โดยผู้สูงอายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 60-69 ปี (ส านักงานสถิติ

แห่งชาติ, 2558) ซึ่งในการดูแลผู้สูงอายุต้องอาศัยบุคลากรทางการแพทย์จากหลากหลายวิชาชีพ ทั้ง

แพทย์สาขาต่างๆ พยาบาล นักโภชนากร และนักกายภาพบ าบัด ซึ่งแต่ละวิชาชีพจะมีหน้าที่ในการ

ดูแลผู้สูงอายุและผู้ป่วยในระดับที่แตกต่างกันไป จะเห็นได้ว่าวิชาชีพทางด้านการแพทย์ก าลังเป็นที่

ต้องการของสังคมไทยในปัจจุบันเป็นอย่างมาก  

 

  

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 แนวโน้มประชากรเด็ก ผู้สูงอายุและดัชนีการสูงวัย ในช่วง พ.ศ. 2558 – 2573 

ที่มา : การคาดประมาณประชากรของประเทศไทย พ.ศ. 2553-2583 จากส านักงานคณะกรรมการ  

       พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
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ธุรกิจที่เกี่ยวกับสุขภาพมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่องประมาณร้อยละ 10 ในแต่ละปี 

(ศูนย์วิจัยกสิกร, 2559) มีมูลค่าตลาดมากกว่า 40,000 ล้านบาทต่อปี ตอบรับต่อกระแสการดูแล

สุขภาพที่เพิ่มมากขึ้น ประชาชนส่วนใหญ่ให้ความส าคัญการการรับประทานอาหารที่สะอาด ปลอด

สารพิษ ร่วมกับการออกก าลังกาย เพื่อป้องกันการเกิดปัญหาด้านสุขภาพในอนาคต อย่างไรก็ตามเมื่อ

มีการออกก าลังกายก็อาจท าให้เกิดการบาดเจ็บได้ ซึ่งการรักษาทางกายภาพบ าบัดจะเป็นส่วนหนึ่งใน

การช่วยซ่อมแซมและฟื้นฟูสภาพร่างกายเพื่อการใช้งานได้ต่อไป 

จะเห็นได้ว่า วิชาชีพกายภาพบ าบัดเป็นตลาดทางด้านสุขภาพที่น่าสนใจและมีแนวโน้ม

ในการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ตอบรับกระแสการดูแลสุขภาพ จ านวนผู้สูงอายุที่เพิ่มมากขึ้น การบาดเจ็บ

จากการท างานและการออกก าลังกายที่มีโอกาสเกิดได้มากข้ึน เมื่อพิจารณาถึงการรักษาทาง

กายภาพบ าบัดสามารถรับการรักษาได้ทั้งจากโรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชน และคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชน โดยคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชน เป็นสถานพยาบาลที่มีนักกายภาพบ าบัดท า

หน้าที่ในการตรวจประเมิน วินิจฉัย และรักษาอาการบาดเจบ็ของร่างกายได้เอง จึงเป็นทางเลอืกหนึง่ที่

น่าสนใจส าหรับผู้ที่มีอาการบาดเจ็บ และผู้สูงอายุ ซึ่งจ าเป็นต้องเข้ารับการบริการทางกายภาพบ าบัด 

ด้วยเหตุน้ีจ านวนของคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนจึงเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง ทั้งในกรุงเทพมหานครและ

ในจังหวัดต่างๆ ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบจ านวนคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในปี 2557-2558 ดังตารางที่ 

1.1 โดยรวมแล้ว พบว่า มีจ านวนเพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 12 โดยเมื่อพิจารณาเฉพาะในกรุงเทพมหานคร

เพียงจงหวัดเดียว มีจ านวนคลินิกกายภาพบ าบัดเพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 17 ดังนั้น ธุรกิจคลินิก

กายภาพบ าบัดในกรุงเทพมหานครจึงเป็นธุรกิจที่น่าสนใจเป็นอย่างมาก ซึ่งคลินิกกายภาพบ าบัด

เอกชนส่วนใหญ่เปิดให้บริการในระบบกระดูกและกล้ามเนื้อมากที่สุด 

 

ตารางที่ 1.1 

 

จ านวนคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในปี 2557-2558 

ปี พ.ศ. กรุงเทพมหานคร (แห่ง) ต่างจังหวัด (แห่ง) รวม (แห่ง) 
2557 93 188 281 
2558 109 207 316 

ที่มา : ส านักสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ (2558) 
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เมื่อคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนมีจ านวนเพิ่ มมาก ข้ึน ท าให้ผู้ รับบริการทาง

กายภาพบ าบัดมีตัวเลือกที่หลากหลาย จึงเป็นไปได้ที่คลินิกกายภาพแห่งหนึ่งๆ จะเสียโอกาสในการ

รักษาและรายได้ให้กับคลินิกกายภาพบ าบัดแห่งอื่น คลินิกกายภาพบ าบัดจ าเป็นที่จะต้องหาวิธีการ

เพื่อให้ผู้รับบริการเข้ามารับการรักษาที่คลินิกเดิมโดยไม่เปลี่ยนไปเข้ารับการรักษาที่คลินิก 

โรงพยาบาล หรือแพทย์ทางเลือกอื่นๆ หรือจ าเป็นต้องท าให้เกิดความภักดีต่อคลินิกกายภาพบ าบัด

เอกชนน้ันน่ันเอง เพื่อเป็นการสร้างรายได้ให้เกิดข้ึนอย่างต่อเนื่อง เช่นเดียวกับการบริโภคสินค้าและ

บริการประเภทอืน่ ที่ผู้บริโภคยึดมั่นที่จะใช้สินค้าหรือบริการนั้นเพียงอย่างเดียวโดยไม่สนใจสินค้าหรือ

บริการของคู่แข่ง นั่นคือ ความภักดีของผู้บริโภค (Customer Loyalty) สิ่งที่ตามมาเมื่อผู้บริโภคเกิด

ความภักดี คือ มีการใช้ซ้ าอย่างสม่ าเสมอ มีการเอ่ยถึงสินค้าและบริการในทางที่ดี มีการแนะน าและ

การบอกต่อ (Word of Mouth) แก่คนใกล้ชิด เพื่อน หรือญาติของผู้บริโภค ซึ่ง เป็นวิธีหนึ่งใน

กระบวนการทางการตลาดที่มีค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด ในขณะเดียวกันกลับเป็นวิธีที่ท าให้ผู้บริโภคมีความ

เช่ือมั่นและยินดีที่จะใช้สินค้าหรือบริการนั้นมากที่สุด (Hawkins, Roger, & Coney, 2001) 

จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยใดที่มีผลต่อ

การแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด

เอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยอาศัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P) ในการวิเคราะห์ เนื่องจาก

งานทางด้านกายภาพบ าบัดนับเป็นรูปแบบหนึ่งของธุรกิจประเภทการบริการ โดย ข้อมูลที่ได้จาก

งานวิจัยนี้สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง หรือพัฒนารูปแบบการบริการของคลินิก

กายภาพบ าบัดให้ดีย่ิงข้ึน และสามารถสร้างรายได้ได้อย่างต่อเนื่อง 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 

ผู้วิจัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์ส าหรับการจัดท างานวิจัยไว้ ดังนี้ 

1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได้ ที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผูใ้ช้บรกิารคลนิิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด (7P) ต่อการแสดงออก

ถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานคร 
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1.2.3 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

 

งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจยัที่มผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยใช้ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ (Age) เพศ (Sex) การศึกษา (Education) อาชีพ (Occupation) และ
รายได้ (Income) รวมถึงปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
(Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และด้าน
กระบวนการ (Process) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยนี้ คือ ผู้ที่เคยได้รับบริการของคลินิก
กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยด าเนินการส ารวจและเก็บข้อมูลผ่านแบบสอบถาม มี
ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาวิจัยระหว่างเดือนกุมภาพันธ์-มีนาคม 2560 
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 

ผลของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้จะเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ต่อผู้ประกอบการด้านคลินิก

กายภาพบ าบัดหรือการบริการทางการแพทย์ด้านอื่นๆ ดังนี้ 

1.4.1 เพื่อทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการ

บอกต่อส าหรับคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

1.4.2 สามารถน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนาการ

ให้บริการที่ดียิ่งขึ้นของธุรกิจคลินิกกายภาพบ าบัด รวมถึงการบริการทางการแพทย์ด้านอื่นๆ เพื่อให้

เกิดความได้เปรียบในด้านการแข่งขัน 

1.4.3 เพื่อเป็นประโยชน์ในการเป็นฐานข้อมูลและต่อยอดการท าวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่มี

ผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อส าหรับกลุ่มธุรกิจการให้บริการด้าน

อื่นๆ ต่อไป 
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1.5 นิยามค าศัพท์ 

 

1.5.1 ผู้ประกอบวิชาชีพกายภาพบ าบัด (นักกายภาพบ าบัด) หมายถึง บุคคลซึ่งได้ข้ึน

ทะเบียนและรับใบอนุญาตเป็นผู้ประกอบวิชาชีพกายภาพบ าบัดจากสภากายภาพบ าบัด (พ.ร.บ.

วิชาชีพกายภาพบ าบัด, 2547) 

1.5.2 เจ้าหน้าที่  หมายถึง บุคคลภายในคลินิกกายภาพบ าบัดที่ท าหน้าที่อื่น

นอกเหนือจากการรักษาผู้ป่วย เช่น เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่การเงิน  

 

1.6 สรุปโครงร่างของแต่ละบท 

 

ส าหรับบทที่ 2 จะเป็นการทบทวนวรรณกรรมซึ่งประกอบด้วยแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ 

ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยในหัวข้อปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการ

บอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร บทที่ 3 จะอธิบายถึงระเบียบ

วิธีวิจัย ตั้งแต่กระเลือกกลุ่มประชากรเป้าหมาย การก าหนดตัวแปรต่างๆ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

วิจัย การเก็บรวมรวมข้อมูล และสมมติฐานการวิจัย บทที่ 4 แสดงผลการวิจัยและการอภิปรายผล 

อธิบายถึงความสัมพันธ์และการวิเคราะหผ์ลการวิจัย และบทที่ 5 สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะต่อ

การวิจัยต่อไป 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

ส าหรับงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากแหล่งต่างๆ  ที่เป็นข้อมูล

ประเภททุติยภูมิ ได้แก่ บทความทางวิชาการ งานวิจัยต่าง เอกสาร วารสาร รวมถึงข้อมูลจากสื่อ

ออนไลน ์ที่เกี่ยวข้องกับหัวเรื่องงานวิจัยนี้ นั่นคือ ปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร เพื่อน ามา

เป็นข้อมูลในการก าหนดสมมติฐานงานวิจัยและออกแบบเครื่องมือที่ ใช้ในงานวิจัยในบทต่อไป ผู้วิจัย

น าเสนอการทบทวนวรรณกรรมตามหัวข้อ ดังต่อไปนี้ 

2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับคลินิกกายภาพบ าบัด 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
2.5 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

 
2.1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับคลินิกกายภาพบ าบัด 

 
คลินิกกายภาพบ าบัด เป็นสถานพยาบาลที่จัดให้บริการด้านกายภาพบ าบัด และ

ด าเนินการโดยผู้ประกอบวิชาชีพซึ่งเป็นผู้ประกอบโรคศิลปะ สาขากายภาพบ าบัด 
ผู้ขอข้ึนทะเบียนและรับใบอนุญาตเป็นผู้ประกอบโรคศิลปะ สาขากายภาพบ าบัด ต้อง

เป็นผู้ได้รับปริญญาหรือประกาศนียบัตร เทียบเท่าปริญญาสาขากายภาพบ าบัดจากสถาบันการศึกษา
ที่คณะกรรมการวิชาชีพสาขากายภาพบ าบัดรับรอง โดยคณะกรรมการวิชาชีพกายภาพบ าบัดอาจสอบ
ความรู้ก่อนก็ได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขที่คณะกรรมการวิชาชีพสาขากายภาพบ าบัด
ก าหนด ส าหรับผู้ส าเร็จจากต่างประเทศซึ่งมิได้มีสัญชาติไทย ต้องได้รับอนุญาตให้ประกอบโรคศิลปะ
สาขากายภาพบ าบัดจากประเทศที่ส าเร็จการศึกษา (พ.ร.บ. การประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2547) 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
 

อดุลย์ จาตุรงค์กุล (2544) ได้กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคล รวมถึงอายุ เพศ ครอบครัว 
การศึกษา รายได้ วงจรชีวิต เป็นต้น มีความส าคัญต่อนักการตลาด เพราะเกี่ยวข้องกับอุปสงค์ในตัว
ผลิตภัณฑ์ทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์แสดงให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของ
ตลาดใหม่ หรือการลดความส าคัญของตลาดอื่นลง หรือตลาดอื่นหมดไป 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) กล่าวว่า ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย อายุ เพศ สถานภาพ ขนาดของครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ เป็นลักษณะที่มีความส าคัญ และสถิติที่วัดได้ของประชากรจะช่วยในการก าหนด
ตลาดเป้าหมายได้ โดยปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่ส าคัญมีดังนี้ 

2.2.1 อายุ (Age)  
สินค้าหรือบริการแต่ละประเภทจะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม

ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน ส่งผลให้ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อที่ต่างกันออกไป นักการ
ตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุที่ต่างกันในการค้นคว้าหาความต้องการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche 
Market) และมุ่งความส าคัญที่ตลาดอายุส่วนน้ัน 

2.2.2 เพศ (Sex)  
เพศที่แตกต่างกันมีแนวโน้มที่จะมีค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมที่แตกต่างกัน 

โดยเพศหญิงมักจะมีความละเอียดอ่อนและต้องการค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจ ส่วนเพศชายมักมี
ความเช่ือมั่นในตัวเองสูง นักการตลาดจึงต้องค านึงถึงปัจจัยด้านเพศเพื่อน ามาประยุกต์ให้เหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จะน าเสนอให้กับผู้บริโภค 

2.2.3 การศึกษา อาชีพ และรายได้ (Education, Occupation and Income) 
รายได้ของผู้บริโภคถือเป็นตัวแปรที่ก าหนดความสามารถในการซื้อสินค้าหรือ

บริการ โดยผู้บริโภคที่มีรายได้สูงจะมีความสามาระในการซื้อที่มากกว่า แต่อย่างไรก็ตามมีผู้บริโภค
จ านวนมากที่มีรายได้ปานกลางหรือมีรายได้ต่ า ซึ่งถือว่าเป็นตลาดใหญ่ ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อ
สินค้าหรือบริการก็จะยึดตามรูปแบบการด ารงชีวิต อาชีพ การศึกษา รสนิยม ฯลฯ ท าให้มีการแสดง
พฤติกรรมที่แตกต่างกันออกไป นักการตลาดจึงต้องเช่ือมโยงปัจจัยด้านรายได้ร่วมกับปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์ด้านอื่นๆ เพื่อให้สามารถก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนย่ิงข้ึน 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

 

Kotler (1997) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัว
แปรหรือเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ ซึ่งบริษัทน ามาใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึง
พอใจและความต้องการของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยส่วนประสมทางการตลาดเป็นแนวคิดที่
ส าคัญทางการตลาดสมยัใหม่ เมื่อกิจการผสมผสานเครื่องมือเหลา่น้ีจะถือเป็นการรวมการตัดสนิใจทาง
การตลาดทั้งหมดเพื่อน ามาใช้ในการด าเนินงาน แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่  4 ตัว
แปรเท่านั้น (4Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติมข้ึนมา อีก 3 
ตัวแปร ได้แก่ บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ 
(Process) เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดที่ส าคัญทางการตลาดสมัยใหม่  โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจ 
ทางด้านการบริการ ดังนั้นจึงรวมเรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 

เสรี วงษ์มณฑา (2542) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
หมายถึง การที่กิจการมีสินค้าหรือบริการไว้ตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย  และ
สามารถสร้างความพึงพอใจได้ โดยจ าหน่ายในราคาที่ผู้บริโภคยอมรบัได้และยินดีที่จะจ่าย (Willing to 
pay) มีช่องทางการจัดจ าหน่ายทีเ่หมาะสม ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก อีกทั้งมีความพยายาม
จูงใจเพื่อให้ลูกค้าเกิดความสนใจ และตัดสินใจบริโภคสินค้าหรือบริการอย่างถูกต้อง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตัว
แปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 
ประกอบด้วยเครื่องมือดังต่อไปนี้ 

2.3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่องค์กรเสนอออกขายสู่ตลาดเพื่อก่อให้เกิดความสนใจ 

โดยการบริโภคหรือการใช้บริการนั้นสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Armstrong and Kotler, 

2009) ผลิตภัณฑ์ที่น าเสนอนั้นอาจมีตัวตนหรือไม่ก็ได้ ประกอบด้วยสิ่งที่สัมผัสได้หรือไม่ก็ได้ เช่น  

รูปแบบ บรรจุภัณฑ์ กลิ่น ส ีราคา ตราสินค้า คุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ความมีช่ือเสียง

ของผู้ผลิตหรือผูจ้ดัจ าหน่าย โดยผลิตภัณฑ์จะต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมีคุณค่า (Value) ใน

สายตาของลูกค้า ซึ่งการก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ควรจะต้องให้ความส าคัญและค านึงถึงปัจจัย

ด้านต่างๆ ดังนี ้
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(1) ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product/Service Differentiation) หรือ 
ความความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) เพื่อให้สินค้าหรือบริการมีความ
แตกต่างอย่างโดดเด่น  

(2) องค์ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ์ (Product Component) เช่น 
ประโยชน์พื้นฐาน คุณภาพ รูปร่างลักษณะ การบรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า เป็นต้น  

(3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์เพื่อแสดงต าแหน่งว่าอยู่ตรงส่วนใดของตลาด ซึ่งจะมีคุณค่า (Value) ในจิตใจของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย  

(4) การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Development) เพื่อท าให้ผลิตภัณฑ์มีความ
ใหม่ โดยการปรับปรุงและพัฒนาให้ดียิ่งข้ึน (New and Improved) ทั้งนี้จะต้องค านึงถึง
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ดีย่ิงข้ึน 

(5) กลยุทธ์เกี่ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ์ 
(Product Line)  

2.3.2 ด้านราคา (Price)  
ราคา หมายถึง จ านวนเงินที่ต้องจ่ายเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ การบริการ หรือคุณค่า

ทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้ เพื่อให้ได้รับผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์บริการนั้นๆ อย่างคุ้มค่ากับจ านวน
เงินที่จ่ายไป (Armstrong & Kotler, 2009) นอกจากนี้ ราคายังหมายถึงคุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูป
ของตัวเงิน ซึ่งลูกค้าใช้ในการเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าจะได้รับ กับ
ราคา (Price) ที่ต้องจ่ายเงินออกไป หากคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้าก็จะตัดสินใจซื้อ (Buying Decision) 
ดังนั้นจึงควรจะค านึงถึงปัจจัยต่างๆ ในการก าหนดกลยุทธ์ด้านราคา ดังนี ้ 

(1) สถานการณ์ สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขันในตลาด  
(2) ต้นทุนทางตรงและต้นทุนทางอ้อมที่เกี่ยวข้องในการส่งมอบสินค้า  
(3) คุณค่าที่รับรู้ได้ในสายตาของลูกค้า  
(4) ปัจจัยอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง  

2.3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย/สถานท่ี (Channel Distribution/ Place)  
ช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางที่เกี่ยวข้องกับการเคลื่อนย้าย

ผลิตภัณฑ์หรือบริการส าหรับการใช้หรือการบริโภค เพื่อให้ทันต่อความต้องการ ระบบช่องทางการจัด
จ าหน่ายประกอบด้วย ผู้ผลิต คนกลาง ผู้บริโภคหรือผู้ใช้ทางอุตสาหกรรม ซึ่งอาจจะใช้ช่องทางตรง 
(Direct Channel) จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค หรือใช้ช่องทางอ้อม (Indirect Channel) จากผู้ผลิตผ่าน
คนกลางไปยังผู้บริโภค  
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้กล่าวไว้ว่า การเลือกท าเลที่ตั้ง 
(Location) ของธุรกิจนั้นมีความส าคัญมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจการให้บริการ เนื่องจากท าเลที่ตั้ง
ที่กิจการเลือกไว้นั้น จะเป็นตัวก าหนดกลุ่มลูกค้าที่จะเข้ามาใช้บริการ ดังนั้นสถานที่ให้บริการจึงควร
ครอบคลุมพื้นที่ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายให้ได้มากที่สุด  ทั้งนี้ ความส าคัญของท าเลที่ตั้ง 
(Location) จะมีความส าคัญมากน้อยแตกต่างกันไป ซึ่งควรค านึงถึงปัจจัย 3 ส่วน ดังนี้  

(1) ลักษณะและรูปแบบของการด าเนินธุรกิจ  
(2) ความจ าเป็นในการใช้คนกลาง (Intermediary)  
(3) ลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ  

2.3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสร้าง

ความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความต้องการ (Need) และ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินค้าหรือบริการ  

การส่งเสริมการตลาดจะจูงใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้เกิดความต้องการหรือเพื่อ
เตือนความทรงจ า (Remind) ในตัวผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่ามีอิทธิพลต่อความรู้สึก (Feeling) ความเช่ือ 
(Belief) และพฤติกรรม (Behavior) ในการซื้อสินค้าหรือบริการ (Etzel, Walker & Stanton, 2007) 
หรืออาจเป็นการติดต่อสื่อสาร (Communication) เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อ ทั้งนี้
จะต้องมีการใช้ เครื่องมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ คือ การตลาดแบบบูรณาการ (IMC: 
Integrated Marketing Communication) ข้ึนอยู่กับความเหมาะสมของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายด้วย  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) โดยเครื่องมือที่ใช้ในการส่งเสริมการตลาดแบบบูรณาการจะ
ประกอบไปด้วย 5 เครื่องมือหลัก ดังนี ้

(1) การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร 
เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจและความต้องการซื้อสินค้าหรือบริการแก่ผู้ที่ได้รับสารจากโฆษณาดังกล่าว 
ซึ่งสามารถท าได้ผ่านช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย เช่น โทรทัศน์ วิทยุ ป้ายโฆษณา หนังสือพิมพ์ 
อินเตอร์เน็ต  

(2) การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) การ
ให้ข่าว หมายถึง การน าเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต่อสินค้าหรือบริการ ซึ่งอาจจะมีทั้งรูปแบบ
ของการจ่ายเงินเพื่อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ต้องมีการจ่ายเงนิเปน็ค่าตอบแทนก็ได้ การประชาสัมพันธ์ 
หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารข้อมูลจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสารที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยจะเป็น
การประชาสัมพันธ์จากองค์กรถึงผู้บริโภคทั่วไป หรือจากองค์กรถึงองค์กรด้วยกันก็ได้ 

(3) การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินค้าที่มีการ
สื่อสารทั้งสองทาง (Two-ways Communication) หรือการขายแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) ซึ่ง
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ผู้ขายและผู้ซื้อจะได้พบหน้ากัน มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนข้อมูล และมีเสนอขายสินค้าหรอืบริการกัน
โดยตรง  

(4) การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่จะ
ช่วยเพิ่มปริมาณการขายสินค้าหรือบริการให้มากข้ึน โดยใช้วิธีการต่าง ๆ เช่น การลดราคา การแลก
สินค้าสมนาคุณ การแจกสินค้าตัวอย่าง การแถมสินค้า ทั้งนี้เพื่อกระตุ้นความต้องการของผูบ้ริโภคและ
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อในที่สุด  

(5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดที่สามารถ
เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายได้โดยตรง ท าให้เกิดการตอบสนองโดยตรง โดยไม่มีความจ าเป็นในการ
ใช้คนกลางเพื่อท าหน้าที่ประสานงาน  

2.3.5 ด้านบุคคล/บุคลากร (People)  
ด้านบุคคลหรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ท างานเพื่อก่อประโยชน์ให้แก่องค์กร 

ซึ่งนับรวมตั้งแต่เจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง ผู้บริหารระดับล่าง พนักงาน

ทั่วไป แม่บ้าน เป็นต้น โดยบุคลากรถือเป็นที่มีความส าคัญ เนื่องจากเป็นผู้คิด วางแผน และปฏิบัติงาน 

เพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้เป็นไปในทิศทางที่วางกลยุทธ์ไว้ นอกจากนี้บุคลากรยังมีบทบาทในด้านการมี

ปฏิสัมพันธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกค้า ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และเกิดความผูกพันกับ

องค์กรในระยะยาว ดังนั้นจึงต้องมีการคัดเลือก ฝึกอบรม และสร้างการจูงใน เพื่อสร้างความพึงพอใจ

แก่ลูกค้าให้เหนือกว่าคู่แข่ง มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ และมี

ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

2.3.6 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จากการเลือกใช้

สินค้าหรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคุณภาพ เช่น การตกแต่ง

และบรรยากาศของร้าน รูปแบบของการจัดจานอาหารที่สวยงาม การแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อยของ

พนักงานในร้าน การพูดจาสุภาพอ่อนโยนต่อลูกค้า การบริการที่รวดเร็ว เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จ าเป็นต่อ

การด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจทางด้านการบริการ ซึ่งก็คือส่วนของสภาพทางกายภาพที่

ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ ลักษณะทางกายภาพที่ลูกค้าให้ความพึงพอใจ และความแปลกใหม่ของ

สภาพทางกายภาพที่แตกต่างไปจากผู้ให้บริการรายอื่น  

2.3.7 ด้านกระบวนการ (Process)  
ด้านกระบวนการ หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการ และการ

ปฏิบัติงาน ที่จะน าเสนอสินค้าหรือบริการให้กับผู้โภค โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมีได้หลาย

กิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององค์กร ซึ่งหากกิจกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมี
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ความเช่ือมโยงและประสานกันได้อย่างดี จะท าให้กระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ลูกค้า

เกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้กระบวนการท างานในด้านของการบริการจ าเป็นต้องมีการออกแบบการ

ท างานที่ชัดเจน เพื่อให้พนักงานภายในองค์กรทุกคนเกิดความเข้าใจตรงกัน สามารถปฏิบัติให้เป็นไป

ในทิศทางเดียวกันได้อย่างถูกต้องและราบรื่น ส าหรับธุรกิจด้านการบริการนั้น ผลิตภัณฑ์คือสิ่งที่ไม่

สามารถจับต้องได้ (Intangible) ดังนั้นกระบวนกรให้บริการจึงแตกต่างผลิตภัณฑ์อื่นๆ  

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
 

Copeland (1923) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า โดยมีมุมมองใน
ขณะนั้นว่าเป็นพฤติกรรมที่สะท้อนความต้องการอันเฉพาะเจาะจงของผู้บริโภค (consumer 
insistence) ต่อตราย่ีห้อสินค้า ซึ่งต่อมาได้มีการเปลี่ยนแปลงนิยามในตามยุคสมัย โดยในช่วงก่อนปี 
ค.ศ.1970 ความภักดีของลูกค้าจะถูกพิจารณาเฉพาะมุมมองในเชิงพฤติกรรม (behavioral loyalty) 
ซึ่งวัดจากความต่อเนื่องของการซื้อหรือการใช้บริการ ต่อมาในช่วงหลัง ค .ศ.1970 ได้มีการพิจารณา
มุมมองในเชิงทัศนคติ (attitudinal loyalty) เพิ่มข้ึนด้วย  

ในปี ค.ศ.1994 จึงได้มีการน ามุมมองทัง้สองด้านมาพจิารณาร่วมกันเป็นความภักดีในเชิง
รวม (composite loyalty) นอกจากนี้ Dick และ Basu (1994) ได้น าเสนอแนวคิดและให้ค าจ ากัด
ความของความภักดี ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้า ร้านค้า การ
บริการ หรือตัวแทนจัดจ าหน่ายต่อพฤติกรรมการซื้อซ้ า ซึ่งได้น าเสนอกรอบแนวคิดความภักดีของ
ลูกค้าว่าประกอบด้วยปัจจัยที่มีผลต่อความภักดี 3 ปัจจัย ได้แก่ 1.ด้านกระบวนการรับรู้ (Cognitive 
Antecedents) 2.ด้านความรู้สึก (Affective Antecedents) 3.ด้านภาวะจิตใต้ส านึก (Conative 
Antecedents) โดยมีปัจจัยด้านบรรทัดฐานทางสังคม (Social Norm) และอิทธิพลจากสถานการณ์ 
(Situation Influence) เกิดเป็นทัศนคติ(Relative Attitude) และการซื้อซ้ า (Repeat Patronage) 
ซึ่งส่งผลต่อผลลัพธ์ของความภักดีในด้านแรงจูงใจในการค้นหาข้อมูล (Search Motivation) 
พฤติกรรมการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth) และการไม่อ่อนไหวต่อข้อเสนอของคู่แข่ง 
(Resistance to Counter Persuasion) ดังภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดความภักดีของลูกค้าของดิ๊กและบาซู 

ที่มา : Dick & Basu (1994, p.100) 

 

ในปี 1999 Oliverได้สรุปความหมายหรือค านิยามว่า ความภักดีของลูกค้า (customer 
loyalty) คือ ความมุ่งมั่นอย่างแท้จริงของลูกค้าที่จะมีการซื้อซ้ าหรืออุดหนุนสินค้าและบริการที่ตนเอง
ช่ืนชอบอย่างสม่ าเสมอในอนาคต แม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงสถานการณ์และความพยายามทาง
การตลาดแล้วก็ตาม แต่จะไม่มีผลให้ลูกค้าเหลาน้ันเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปซื้อสินค้าหรือบริการตรา
ยี่ห้ออื่นๆ  

ความภักดี (Loyalty) เป็นสัมพันธภาพระหว่างทศันคติและพฤติกรรมทีม่ีต่อสิง่ใดสิ่งหนึ่ง 

ซึ่งจะส่งผลต่อระดับความชอบที่มีต่อผลิตภัณฑ์ และส่งผลอันดีกับตราผลิตภัณฑ์ (Brand) เป็น

ความรู้สึกผูกพันของลูกค้าต่อผลติภัณฑ์ มีการแสดงออกในรูปของการซื้อซ้ า ซึ่งเมื่อเกิดความภักดีจะมี

ความถ่ีในการซื้อซ้ าสูง เรียกว่า ความภักดีของลูกค้า (customer loyalty) ลูกค้าจะมีการยึดถือที่จะ

ซื้อซ้ าสินค้าหรือบริการที่ตนชอบต่อไปอนาคต แม้ว่าคู่แข่งจะพยายามใช้การตลาดจูงใจให้เปลี่ยนไปใช้

ผลิตภัณฑ์อื่นก็ตาม และมีการแนะน าผลิตภัณฑ์หรือธุรกิจให้แก่ผู้บริโภครายอื่นได้รู้จักอีกด้วย (ฉัตรยา

พร  เสมอใจ, 2552)   

Solomon (2009) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีของลูกค้าหรือผู้บริโภคถือเป็นผลลัพธ์ที่เกิด

จากการประเมินภายหลังการบริโภคสินค้าหรือใช้บริการ ซึ่งสามารถอธิบายโดยอาศัยแนวคิดเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Behavior) ซึ่งเป็นการกระท าของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินค้าหรือบริการต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่ง Sundel (2004) กล่าวว่า 

องค์ประกอบของพฤติกรรมตามแนวคิดในเชิงจิตวิทยามี 2 ประเภท ได้แก่ พฤติกรรมภายนอก 

LOYALTY   RELATIONSHIP 

SOCIAL NORM 

SITUATION 

INFLUENCE 

COGNITIVE 

ANTECEDENT

S 

CONATIVE 

ANTECEDENT

S 

AFFECTIVE 

ANTECEDENT

S 

CONSEQUENCE 

- Search Motivation 

- Word-of-Mouth 

- Resistance to Counter 

Persuasion 

REPEAT 

PATRONAGE 

RELATIVE  

ATTITUDE 
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(Overt Behavior) ซึ่งเป็นการกระท าที่บุคลอื่นสามารถสังเกตเห็นและวัดได้ และพฤติกรรมภายใน 

(Covert Behavior) เป็นการกระท าที่เกิดข้ึนภายในตัวบุคคล เช่น ความรู้สึก ทัศนคติ ความเช่ือ การ

รับรู้ เป็นต้น 

 

ลักษณะของลูกค้าท่ีมีความภักดี 

 

การแสดงออกถึงความภักดีมี 2 รูปแบบ คือ ความภักดีทางอารมณ์ (Emotional 

Loyalty) และความภักดีทางพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) โดยความภักดีทางอารมณ์ของลูกค้า

จะช่วยสร้างความผูกพันทางอารมณ์ (Affective Commitment) เกิดเป็นสัมพันธภาพกับธุรกิจอย่าง

ต่อเนื่อง ซึ่งมีผลโดยตรงต่อความภักดีทางพฤติกรรม (Ball, Coelho & Vilares, 2006) จึงมีการ

แสดงออกดังนี้ 

1. เอ่ยถึงผลิตภัณฑ์และธุรกิจในทางที่ดี และเต็มใจที่จะแนะน าคนใกล้ชิด เพื่อน ญาติ 

หรือผู้ที่มาขอค าแนะน าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ให้รู้จักและไปใช้บริการ 

2. ตั้งใจที่จะให้การสนับสนุนการบริการของธุรกิจอย่างต่อเนื่องและยาวนานโดยไม่

หว่ันไหว ซึ่งจะสามารถวัดได้จากระดับความผูกพันกับพนักงานที่ให้บริการ ระดับความผูกพันทาง

อารมณ์กับธุรกิจ และความปรารถนาที่จะรักษาความสัมพันธ์กับธุรกิจต่อไป 

3. มีความเช่ือมั่นในคุณค่าของสินค้าและบริการเสมอ ถึงแม้จะมีความพยายามในการ

ดึงดูดจากธุรกิจอื่น และไม่อ่อนไหวต่อราคาแม้จะมีธุรกิจอื่นขายในราคาที่ต่ ากว่าก็ตาม 

4. การซื้อซ้ าอย่างสม่ าเสมอ และเมื่อต้องการใช้บริการก็จะนึกถึงเป็นที่แรกเสมอ 

ตลอดจนมีเหตุผลในการใช้บริการมากขึ้น ทั้งปริมาณการซื้อและความถ่ีในการซื้อ 

5. ซื้อสินค้าหรือบริการอื่นๆ ของธุรกิจด้วย เนื่องจากเช่ือมั่นในคุณภาพและความเต็มใจ

ที่จะสนับสนุนธุรกิจ ส่งผลให้ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์อื่นของธุรกิจได้ง่ายข้ึน 

 6. กระท าในสิ่งที่เอื้อประโยชน์แก่ธุรกิจ เช่น แสดงตัวเป็นเสมือนพันธมิตรของธุรกิจ 

ด้วยการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ธุรกิจ หรือชักชวนลูกค้าจากคู่แข่งให้มาทดลองใช้บริการ เป็นต้น 
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2.5 การทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อ
การแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด
เอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า งานวิจัยที่เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีด้าน
การบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดยังไม่เป็นที่แพร่หลายนัก ผู้วิจัยจึงได้คัดเลือกงานวิจัย
ที่เกี่ยวข้องและมีประเด็นการศึกษาที่ใกล้เคียงกับงานวิจัยครั้งนี้ โดยมุ่งเน้นถึงการศึกษาปัจจัยที่มีผล
ต่อความภักดีของงานบริการด้านต่างๆ เพื่อช่วยให้เข้าใจถึงความต้องการและทศันคติของผู้บริโภคมาก
ข้ึน ซึ่งเป็นประโยชน์ในการน ามาเป็นข้อมูลพื้นฐานในการอ้างอิงและประยุกต์ในงานวิจัยครั้งนี้  โดย
สามารถสรุปแยกเป็นแต่ละปัจจัยได้ดังนี้ 
 

2.5.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
2.5.1.1 ปัจจัยด้านเพศ 

จากการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : 
กรณีบริษัทไดนามิคอินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด ของเด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) พบว่า ปัจจัยทาง
ประชากรศาสตร์ด้านเพศที่แตกต่างกันมีผล ต่อความภักดีในการใช้บริการบริษัท ไดนามิค อินเตอร์ท
รานสปอร์ต จ ากัด ไม่แตกต่างกัน เช่นเดียวกับงานวิจัยของ นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) ศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช  พบว่า ปัจจัยด้านเพศที่
แตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
รเมศ เวสสรววณ (2553) ซึ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการ
ใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวชกรรมโรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์  พบว่า เพศที่แตกต่าง
กันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวชกรรมโรงพยาบาลไม่
แตกต่างกัน และตรงกับงานวิจัยพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ของ วรวรรณ ทองวัฒน์ (2553) พบว่า เพศไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชน  

งานวิจัยข้างต้นขัดแย้งกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ ของผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) พบว่า ในภาพรวม
ผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายมีการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์แตกต่าง
กัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ จันทนา รักษ์นาค (2556) ที่ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการเอกชนขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลักษณะทางปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ในด้านเพศมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน
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ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครในด้านจ านวนเงินที่ใช้บริการ และผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้
บริการ  

จากการทบทวนงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตัง้สมมติฐานที ่1 คือ ปัจจัย
ด้านเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ
ผู้ใช้บริการคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  

2.5.1.2 ปัจจัยด้านอายุ 
จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความ

ภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวชกรรมโรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์  ของ รเมศ 
เวสสรววณ (2553) พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีในการใช้
บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวชกรรมโรงพยาบาลไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับการศึกษาของ เด่น
นภา มุ่งสูงเนิน (2557) ซึ่งศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณีบริษัท
ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า อายุที่แตกต่างกันไม่ท าให้ผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อ
บริษัทต่างกัน เช่นเดียวกับงานวิจัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการ
เลือกใช้บริการร้านคาร์แคร์แห่งหนึ่งในเขตต าบลหนองปรือ  ของภัควัฒน์ คงคะคิด (2555) พบว่า
ปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีในการเลือกใช้บริการร้านคาร์แคร์ไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

งานวิจัยข้างต้นขัดแย้งกับงานวิจัยของ วรวรรณ ทองวัฒน์ (2553) ซึ่งได้
ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม่ พบว่า อายุมีความสัมพันธ์กับกลุ่มอาการหรือกลุ่มโรคที่มารับการบริการ และประเภทของ
บริการที่ใช้หรือได้รับ ซึ่งส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด  ซึ่งสอดคล้องกับ
การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชของ 
นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) พบว่า อายุเป็นหนึ่งในปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ า
ของโรงพยาบาลนนทเวช ซึ่งการใช้ซ้ าเป็นรูปแบบหนึ่งของพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความภักดีของ
ผู้รับบริการ 

จากการทบทวนงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตัง้สมมติฐานที ่1 คือ ปัจจัย
ด้านอายุที่แตกต่างกันมผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ
ผู้ใช้บริการคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

2.5.1.3 การศึกษา อาชีพ และรายได้ 
จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความ

ภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวชกรรมโรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์  ของ รเมศ 
เวสสรววณ (2553) พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษา อาชีพ รายได้ที่แตกต่างกันมีความคิดเห็น
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เกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ เด่นนภา มุ่งสูงเนิน 
(2557) ศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณีบริษัทไดนามิคอินเตอร์ท
รานสปอร์ต จ ากัด พบว่า ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความ
ภักดีในการใช้บริการบริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด ไม่แตกต่างกัน 

อย่างไรก็ตาม งานวิจัยของศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ (2554) ซึ่งศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้  : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ที่แตกต่างกันมีความต้องการหรือความคาดหวังด้านการตอบสนองที่แตกต่างกัน โดยคนไข้ที่มี
อาชีพการงานที่ดี เช่น ธุรกิจส่วนตัว มีระดับการศึกษาและฐานะดี จะมีความต้องการหรือความ
คาดหวังด้านการตอบสนองที่รวดเร็วมากกว่าคนไข้ที่มีการศึกษาน้อย และคนไข้ที่มีระดับศึกษาน้อยจะ
มีความคาดหวังต่อการตอบสนองที่ต่ า เนื่องจากคนไข้ในกลุ่มนี้ขาดความรู้เกี่ยวกับระดับคุณภาพของ
การให้บริการที่แตกต่างกัน ซึ่งส่งผลทางตรงต่อความภักดีและการเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด
เอกชนของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ของ วรวรรณ ทองวัฒน์ (2553) พบว่า ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ต่างกัน โดยระดับการศึกษาและอาชีพมีความสัมพันธ์
กับประเภทของบริการที่ ใช้หรือได้รับมากที่สุด ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับค่าใช้จ่าย
ในการรักษาแต่ละครั้ง 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงก าหนดสมมติฐานเกี่ยวกับ
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 3 คือ ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการ
แสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  

สมมติฐานที่ 4 คือ ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออก
ถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  

สมมติฐานที่ 5 คือ ปัจจัยด้านรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออก
ถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  
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2.5.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

2.5.2.1 ด้านผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 
จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความ

พึงพอใจและความภักดีของคนไข้ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครของศักดิ์ดา 

ศิริภัทรโสภณ (2554)  พบว่า คนไข้ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่

ในระดับมาก มีความน่าเช่ือถืออยู่ในระดับมาก คือ เจ้าหน้าที่ให้การบริการโดยไม่มีข้อบกพร่อง มี

ความสามารถต่อการให้บริการอย่างเหมาะสม สถานบริการเป็นหน่วยงานเอกชนที่ได้รับความเช่ือถือ 

อุปกรณ์มีความพร้อมแก่การให้บริการ ตามล าดับ สอดคล้องกับการศึกษาของ ดามพวรรณ คูณค้ า 

(2555) เรื่องความรู้สึกภักดีและความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระ

เกียรติ พบว่า การกลับมาใช้บริการโรงพยาบาลซ้ าข้ึนอยู่กับความรู้สึกต่อระบบการรักษา และความ

น่าเช่ือถือในเรื่องการรักษา 

นอกจากนี้การศึกษาเรื่องภาพลักษณ์และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
สายการเดินเรือระหว่างประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING ของชบา โลหแสงเรือง 
(2551) ซึ่งศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของสายการเดินเรือกับความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการการขนส่งสนิค้า พบว่า ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้ามีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกันกับคุณภาพการให้บริการทั่วไป คุณลักษณะขององค์กร และความปลอดภัย เช่นเดียวกับ
การศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทราน
สปอร์ต จ ากัด ของเด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) พบว่า องค์ประกอบด้านการบริการที่สัมผัสได้ ความ
น่าเช่ือถือ ความไว้วางใจ ความรวดเร็ว การรับประกันและการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกันกับความภักดีของผู้ใช้บริการกับบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด ตรงกับ
งานวิจัยของ Tjan (2015) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ที่มีอิทธิพลต่อศูนย์การค้า
พลาซ่าอินโดนีเซีย พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพบต่อความภักดีของลูกค้าพลาซ่าอินโดนีเซีย
อย่างมีนัยส าคัญ 

ในขณะที่งานวิจัยของสมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ที่ศึกษาปัจจัยคุณภาพ
บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการมีผลต่อความภักดี
ต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญ แต่ปัจจัยคุณภาพ
บริการด้านการสรา้งความมั่นใจแกผู่้มาใช้บรกิาร และด้านความเห็นอกเห็นใจ ไม่มีผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน 
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จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 6 คือ ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการ
คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

2.5.2.2 ด้านราคา 
จากการศึกษาภาพลักษณ์และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการ

เดินเรือระหว่างประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING ของ ชบา โลหแสงเรือง (2551) 
พบว่า อัตราค่า บริการที่สมเหตุสมผลเปน็สิง่จูงใจที่ส าคัญที่สุดที่ท าให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการสาย
การเดินเรือระหว่างประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING สอดคล้องกับการศึกษาปัจจยัสว่น
ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช ของ นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) 
พบว่า ปัจจัยด้านราคามีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชในระดับมากที่สุด โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญกับค่าบริการโรงพยาบาลที่เหมาะสมกับการบริการที่ได้รับ ตรงกับงานวิจัยเรื่อง
ความรู้สึกภักดีและความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติของ 
ดามพวรรณ คูณค้ า (2555) พบว่า การกลับมาใช้บริการซ้ าข้ึนอยู่กับค่าใช้จ่าย หรือราคาของการรับ
บริการ เช่นเดียวกับการศึกษาทัศนคติด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสาร
สายการบินไทยแอร์เอเชีย ขององครักษ์ ธรรมวิหาร (2556) พบว่า ปัจจัยด้านราคามีผลต่อทัศนคติ
โดยรวมด้านคุณภาพการบริการอยู่ในระดับสูง โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับระยะเวลาในการจัด
โปรโมช่ันมากที่สุด รองลงมาคือเรือ่งราคาของเที่ยวบินเมื่อเทียบกับสายการบนิต้นทุนต่ าอื่นๆ ซึ่งส่งผล
ต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย สอดคล้องกับการศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างราคาและความภักดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมการบริการ (Service Industry) ของ Virvilaite 
et al. (2009) พบว่า ราคาที่เหมาะสมมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้า โดยเกี่ยวข้องกับ
ปัจจัยด้านคุณค่าหรือคุณภาพจากบริการที่ลูกค้าได้รับต่อราคา 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 7 คือ ปัจจัย
ด้านราคามีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก
กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

2.5.2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายหรือสถานท่ี  
จากการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ า

ของโรงพยาบาลนนทเวช ของ นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) พบว่า ปัจจัยด้านสถานที่มีผลต่อการใช้บริการ
ซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชในระดับมากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับสถานที่ตั้งของ
โรงพยาบาลใกล้ที่ท างาน และสะดวกในการเดินทาง ตรงกับการศึกษาทัศนคติด้านคุณภาพการบริการ
ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ขององครักษ์ ธรรมวิหาร (2556) 
พบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อทัศนคติโดยรวมด้านคุณภาพการบริ การอยู่ใน
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ระดับสูง ในเรื่องความเพียงพอและความสะดวกในช่องทางการจัดจ าหน่ายของสายการบิน 
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Tjan (2015) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ที่มีอิทธิพล
ต่อศูนย์การค้าพลาซ่าอินโดนีเซีย พบว่า ปัจจัยด้านสถานที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าพลาซ่า
อินโดนีเซียอย่างมีนัยส าคัญ 

งานวิจัยของผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ พบว่า ปัจจัยที่ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มความ
ต้องการมากที่สุด คือ ด้านช่องทางการติดต่อและที่ตั้งของการให้บริการ แต่เมื่อพิจารณาถึงแรงจูงใจ
ในด้านอารมณ์ พบว่า ด้านที่ตั้งของการให้บริการไม่สัมพันธ์กับแรงจูงใจด้านอารมณ์ นอกจากนี้
งานวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการเลือกใช้บริการร้านคาร์
แคร์แห่งหนึ่งในเขตต าบลหนองปรือของภัควัฒน์ คงคะคิด (2555) พบว่า ปัจจัยด้านสถานที่มีอิทธิพล
น้อยที่สุดต่อความจงรักภักดีด้านการบอกต่อ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 8 คือ ปัจจัย
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ
ผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

2.5.2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
จากการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ า

ของโรงพยาบาลนนทเวชของ นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายมีผลต่อ
การใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชในระดับมากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับการ
สื่อสารให้ความรู้และข้อมลูด้านการป้องกันความเสีย่งของการเกิดโรคต่างๆ สอดคล้องกับงานวิจัยเรือ่ง
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความจงรักภักดีในการเลอืกใช้บรกิารรา้นคาร์แคร์แหง่หนึ่งใน
เขตต าบลหนองปรือ ของภัควัฒน์ คงคะคิด (2555) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลสูงสุด
ต่อความจงรักภักดีด้านการบอกต่อ คือ ด้านการส่งเสริมการให้บริการ  ตรงกับงานวิจัยของ Tjan 
(2015) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ที่มีอิทธิพลต่อศูนย์การค้าพลาซ่าอินโดนีเซีย 
พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพบต่อความภักดีของลูกค้าพลาซ่าอินโดนีเซียอย่างมี
นัยส าคัญ 

นอกจากนี้ งานวิจัยของวราภรณ์ เอื้อการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ 
(2553) ที่ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการซื้อซ้ าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยในด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การ
โฆษณาของสายการบินผ่านทางสื่อต่างๆ การเข้าร่วมการจัดโครงการและกิจกรรมในโอกาสพิเศษ
ต่างๆ ที่สายการบินจัดข้ึน และสิทธิพิเศษต่างๆที่สายการบินมีให้กับผู้โดยสาร เช่นเดียวกับงานวิจัย
ขององครักษ์ ธรรมวิหาร (2556) เรื่องทัศนคติด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
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ผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่า ปัจจัยด้านการโฆษณาและส่งเสริมการขายมีผลต่อทัศนคติ
โดยรวมด้านคุณภาพการบริการอยู่ในระดับสูง ในเรื่องความถ่ีของการโฆษณามากที่สุด รองลงมาคือ
เรื่องรูปแบบการน าเสนอที่น่าสนใจ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 9 คือ ปัจจัย
ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ
ผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

2.5.2.5 ด้านกระบวนการให้บริการ 
จากการศึกษาความรู้สึกภักดีและความพึงพอใจของผู้รับบริการ

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ ของดามพวรรณ คูณค้ า (2555) พบว่า ผู้รับบริการผู้ป่วย
นอกและผู้รับบริการผู้ป่วยในการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกข้ึนอยู่กับความรู้สึกต่อระบบการรักษา และ
ความสะดวกสบาย สอดคล้องกับงานวิจัยของศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ (2554) เรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการทีไ่ด้รับกบัความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ : กรณีศึกษาโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้าน
กระบวนการในระดับมาก โดยให้ความส าคัญกับสถานบริการทางการแพทย์มีการจัดการและมีการ
บริการที่สะดวกรวดเร็ว ตรงกับการศึกษา คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : 
กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด ของเด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากเรื่องกระบวนการบริการที่มีความรวดเร็ว เช่นเดียวกับงานวิจัยของวรว
รรณ ทองวัฒน์ (2553) ท างานวิจัยพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกกายภาพบาบัดเอกชนของลูกค้า ใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดที่มีระดับ
ความส าคัญสูง คือ ด้านกระบวนการ โดยพนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 10 คือ 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อ
ของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

2.5.2.6 ด้านบุคคลากร 
จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความ

พึงพอใจและความภักดีของคนไข้ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ของ ศักดิ์
ดา  ศิริภัทรโสภณ (2554) พบว่า การให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง การดูแลเอาใจใส่ ความ
คล่องแคล่ว และความพร้อมของเจ้าหน้าที่ มีผลต่อระดับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้
โรงพยาบาลเอกชนในกรงุเทพมหานคร สอดคล้องกับงานวิจัยของของชบา โลหแสงเรือง (2551) เรื่อง
ภาพลักษณ์และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการเดินเรือระหว่างประเทศ  ZIM LINE 
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INTERGRATED SHIPPING พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันระดับปานกลาง เช่นเดียวกับงานวิจัยพฤติกรรมการใช้
บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ของ วรวรรณ 
ทองวัฒน์ (2553) พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดในระดับความส าคัญสูงสุด 
คือ ปัจจัยด้านบุคลากร ในเรื่องนักกายภาพบ าบัดมีความกระตือรือร้น ให้ความ สนใจซักถามอาการ
อย่างละเอียด เต็มใจให้บริการ ตรงกับงานวิจัยของเด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) เรื่องคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าผู้บริหารเอาใจใส่ลูกค้าอยู่ในระดับมากที่สุด 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 11 คือ 
ปัจจัยด้านบุคคลากรมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อขอ ง
ผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

2.5.2.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความ

พึงพอใจและความภักดีของคนไข้ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ของ ศักดิ์
ดา  ศิริภัทรโสภณ (2554) พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับ
มากในด้านภาพลักษณ์ของสถานบริการทางการแพทย์ และมีความเห็นด้วยมากที่สุดในประเด็นที่
เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสภุาพเหมาะสม มีเครื่องมือที่ทันสมัย สอดคล้องกับงานวิจัยปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชของ นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) พบว่า 
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชมากที่สุด คือ 
สถานที่มีความสวยงามโอ่โถง เพียงพอแก่ผู้เข้ารับบริการ พยาบาลมีบุคลิกดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย
เหมาะสม เช่นเดียวกับงานวิจัยของผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการมากที่สุด คือ บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอ่โถง สวยงาม ตรงกับ
งานวิจัยของ Tjan (2015) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ที่มีอิทธิพลต่อศูนย์การค้า
พลาซ่าอินโดนีเซีย พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพบต่อความภักดีของลูกค้าพลาซ่า
อินโดนีเซียอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 12 คือ 
ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อ
ของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
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2.6 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

 จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัยได้ ดังนี้ 
   

 
 

 

 

 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

การแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อ 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  

2. ปัจจัยด้านราคา  

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

4. ปัจจัยด้านการสง่เสรมิการตลาด  

5. ปัจจัยด้านกระบวนการใหบ้รกิาร 

6. ปัจจัยด้านบุคคลากร 

7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร ์

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้
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บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 

 
ส าหรับบทนี้จะเป็นส่วนของวิธีการด าเนินการวิจัย ซึ่งงานวิจัยฉบับนี้เป็นงานวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวิธีการ

เก็บข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อศึกษาปัจจัยทีม่ีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

ผู้วิจัยได้จัดท าแบบสอบถามโดยการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม และได้ก าหนดรูปแบบวิธีการวิจัยตามข้ันตอน ดังนี้ 

3.1 การก าหนดประชากรเป้าหมายและขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

3.3 สมมติฐานงานวิจัย 

3.4 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 

3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1 การก าหนดประชากรและขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 

3.1.1 กลุ่มประชากรเป้าหมาย (Population) 

ประชากรที่เป็นกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ใน

ประเทศไทย ซึ่งเคยใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

3.1.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่มีกลุ่มประชากรเป้าหมายเป็นผู้ที่

อาศัยอยู่ในประเทศไทย และเคยใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ซึ่งถือว่ามี

จ านวนประชากรขนาดใหญ่มาก ไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนได้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการก าหนด

กลุ่มตัวอย่างตามกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร โดยอ้างอิงจากสูตรของ Taro Yamane ด้วย

สมมติฐานที่ก าหนดว่า ข้อมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal Distribution) ก าหนดระดับความ
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แปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% และยอมรับความคลาดเคลื่อน

จากการสุ่มตัวอย่างได้ 5% หรือ 0.05 จึงสามารถค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้ ดังนี้ 

    

 

 

โดยที่   n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
z = ค่าสถิติที่ระดับความเช่ือมั่น 95%  
p = โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์หรือสัดส่วนของคุณลกัษณะทีส่นใจในกลุ่มตัวอย่าง  
q = โอกาสที่จะไมเ่กิดเหตุการณ์ เท่ากบั 1- p ในกรณีของกลุ่มตัวอย่าง  
e = ค่าเปอรเ์ซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้  
      โดยในงานวิจัยน้ีก าหนดความเช่ือมั่นที่ระดบั 95%  

เมื่อน าไปแทนค่าในสูตรโดยที่ระดับความเช่ือมั่นที่ก าหนด คือ 95% โดย ค่า z = 1.96 

และค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณสัดส่วนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได้ คือ 5% หรือค่า  

e = 0.05 

 

 

 

   n = 384.16 

จากการค านวณ จะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดส าหรับงานวิจัยในครั้งนี้ คือ 385 

ตัวอย่าง ที่ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% 

 

3.2 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 

 

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ประกอบด้วยตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้ 

 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ  

3.2.1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

(1) เพศ (Sex) 
(2) อายุ (Age) 

     Z2pq 

        e2 
n = 

n = 1.962 (0.5) (0.5) 

        0.052 
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(3) ระดับการศึกษา (Education) 
(4) อาชีพ (Occupation) 

(5) รายได ้(Income) 
 

3.2.1.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  
(1) ด้านผลิตภัณฑ ์(Product) 
(2) ด้านราคา (Price) 
(3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)   
(4) ด้านการสง่เสรมิการตลาด (Promotion)  
(5) ด้านกระบวนการ (Process)  
(6) ด้านบุคคลากร (People)  
(7) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 
3.2.2 ตัวแปรตาม  

ตัวแปรตามของงานวิจัยน้ี คือ การแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้าน

การบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

 

3.3 สมมติฐานงานวิจัย 

 

จากกรอบแนวคิดงานวิจัยได้ก าหนดปัจจัยทีเ่กี่ยวข้อง คือ ปจัจัยด้านประชากรศาสตร์ 

และปจัจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ผู้วิจัยจงึได้ก าหนดสมมติฐานของงานวิจัย ดังนี้ 

3.3.1 สมมติฐานเกีย่วกับปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกันมผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานครแตกต่าง
กัน 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานครแตกต่าง
กัน 
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สมมติฐานที ่3 ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมผีลต่อการแสดงออกถึง
ความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  

สมมติฐานที ่4 ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกันมผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดี
ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร
แตกต่างกัน  

สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดี
ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร
แตกต่างกัน  
 

3.3.1 สมมติฐานเกีย่วกับปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
สมมติฐานที ่6 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านราคามีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 9 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 11 ปัจจัยด้านบุคคลากรมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 12 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
 

3.4 เครื่องมือท่ีใช้ในงานวิจัย 

 

เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเป็นการเก็บ

ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรายละเอียดในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 

4 ส่วน ดังนี้ 
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ส่วนที่  1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดใน
กรุงเทพมหานคร เป็นแบบสอบถามลักษณะแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด เป็นแบบสอบถาม
เพื่อประเมินความคิดเห็น โดยใช้เครื่องมือประเภทมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งแบ่งระดับ
ความเห็นออกเป็น 5 ระดับ โดยเรียงจากน้อยไปมาก (Likert Scale) ดังแสดงในตารางที่ 3.1 
 
ตารางที่ 3.1  
 
เกณฑ์ในการก าหนดค่าน  าหนกัและคะแนนส าหรับระดับความคิดเห็น 
 
 
 
 
 
 

เกณฑ์ส าหรบัการแปลค่าคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็น ผู้วิจัยเลอืกใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการ
แปลผล ซึง่มผีลการค านวณโดยใช้สูตรการหาความกว้างอันตรภาคช้ัน ดังนี้ 
 
 

 
 
 
 
จึงได้เกณฑก์ารแปลค่าเฉลี่ยความคิดเห็นดังแสดงในตารางที ่3.2 

 
 
 
 
 
 

ระดับความคิดเห็น ค่าน้ าหนักคะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด 5 คะแนน 

เห็นด้วยมาก 4 คะแนน 
เห็นด้วยปานกลาง 3 คะแนน 

เห็นด้วยน้อย 2 คะแนน 
เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 1 คะแนน 

ความกว้างของอันตรภาคช้ัน =  พิสัย 
  จ านวนช้ัน 
 = 5 – 1 
  5 
 = 0.8 
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ตารางที่ 3.2  
 
เกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ยคะแนนในแตล่ะระดับ 
 

 
 
 
 
 

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอก

ต่อใช้เครื่องมือประเภทมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งแบ่งระดับการแสดงออกถึงความภักดี
ออกเป็น 5 ระดับ โดยเรียงจากน้อยไปมาก (Likert Scale) ดังแสดงในตารางที่ 3.3 

 
ตารางที่ 3.3  
 
เกณฑ์ในการก าหนดค่าน  าหนกัและคะแนนส าหรับระดับการแสดงออกถึงความภักดี 

 
 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมลูด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม เป็น

แบบสอบถามลักษณะแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

 

3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ซึ่ง
เป็นข้อมูลที่ได้จากการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน กลุ่มตัวอย่างบางส่วน

ระดับความคิดเห็น ระดับคะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด 4.21 – 5.00 

เห็นด้วยมาก 3.41 – 4.20 
เห็นด้วยปานกลาง 2.61 – 3.40 

เห็นด้วยน้อย 1.81 – 2.60 
เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 1.00 – 1.80 

ระดับการแสดงออกถึงความภักดี ค่าน้ าหนักคะแนน 
บอกต่ออย่างแน่นอน 5 คะแนน 

น่าจะบอกต่อ 4 คะแนน 
ไม่แน่ใจ 3 คะแนน 

ไม่น่าจะบอกต่อ 2 คะแนน 
ไม่บอกต่ออย่างแน่นอน 1 คะแนน 
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ท าแบบสอบถามผ่านทาง Google Docs และกลุ่มตัวอย่างบางส่วนผู้วิจัยได้มีการเก็บรวมรวมข้อมูล
ด้วยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงวัตถุประสงค์ และขอความร่วมมือจากผู้ที่เคยใช้บรกิารคลนิิกกายภาพบ าบัด
ในกรุงเทพมหานคร โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาวิจัยระหว่างเดือนกุมภาพันธ์–มีนาคม 
2560 
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

เมื่อรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามได้ครบถ้วนแล้ว จึงท าการประมวลผลโดยใช้

โปรแกรมส าเร็จรูปด้วยวิธีการทางสถิติ โดยแบง่การวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

 

3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1. วิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ เพศ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อย

ละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แผนภูมิวงกลม 

(Pie chart) และแผนภูมิแท่ง 

2. วิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นด้านส่วนประสม

ทางการ ตลาดและระดับการแสดงออกถึงความภักดีเชิงพฤติกรรมการบอกต่อการใช้บริการคลินิก

กายภาพ บ าบัดในกรุงเทพมหานคร โดยน าเสนอในรูปแบบของค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

เป็นการศึกษาข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างเพื่อทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis 

Testing) โดยใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์ผลทางสถิติ ดังนี้ 

3.6.2.1 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis)  

เพื่อการจัดกลุ่มหรือรวมกลุ่มตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธ์กันเป็น

ปัจจัยเดียวกัน  

3.6.2.2 การวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) 

เพื่อทดสอบสมมติฐานและศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรในปัจจัย

ต่างๆ ที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครของกลุ่มตัวอย่าง 
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3.6.2.3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ ANOVA 

เพื่อทดสอบความแตกต่างของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตัวอย่าง ว่ามีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครหรือไม่ 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยอาศัย

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P) และปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่เก็บรวบรวม

ผ่านแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างมาประมวลผลและวิเคราะห์ค่าทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของ

งานวิจัย โดยแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ ดังนี้ 

4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครของ

กลุ่มตัวอย่าง 

4.3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการแสดงออกถึงความภักดีใน

เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร และตัว

แปรตาม 

4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์กับการแสดงออกถึงความภักดีใน

เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

4.5 การวิเคราะห์ปัจจัย 

4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระโดยการใช้วิธีการวิเคราะห์

ปัจจัย 

4.5.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis) 

4.6 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regressing Analysis)  

 

4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างที่

เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยมีระยะเวลาในการรวบรวม

แบบสอบถามระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ - เดือนมีนาคม 2560 สามารถรวบรวมแบบสอบถามได้จ านวน 

462 ชุด ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการตัดแบบสอบถามที่เลือกตอบว่า “ไม่เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด

เอกชนในกรุงเทพมหานคร” ออกไปจ านวนทั้งสิ้น 60 ชุด ท าให้การวิจัยในครั้งนี้มีแบบสอบถามที่มี
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ความสมบูรณ์ครบถ้วนจ านวนทั้งสิ้น 402 ชุด โดยข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.1 

 

ตารางที่ 4.1 

 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
ชาย 148 36.8 
หญิง 254 63.2 

รวม 402 100 
2. อายุ 
ไม่เกิน 30 ปี 80 19.9 
31-40 ปี 103 25.6 
41-50 ป ี 100 24.9 
51-60 ปี 69 17.2 
มากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 50 12.4 

รวม 402 100 
3. ระดับการศึกษา 
ต่ ากว่ามัธยมศึกษา และมัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 39 9.7 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา่ 220 54.7 
ปริญญาโทหรือเทยีบเทา่ และสูงกว่าปริญญาโท 143 35.6 

รวม 402 100 

4. อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 8 2 
รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 35 8.7 
ธุรกิจส่วนตัว 132 32.8 
พนักงานบริษัทเอกชน 146 36.3 
อาชีพอิสระ 51 12.7 
อื่นๆ 30 7.5 

รวม 402 100 
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ตารางที่ 4.1 

 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ไม่เกิน 20,000 บาท 46 11.4 
20,001 - 30,000 บาท 68 16.9 
30,001 - 40,000 บาท 57 14.2 
40,001 - 50,000 บาท 58 14.4 
มากกวา่ 50,000 บาท 173 43 

รวม 402 100 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็นเพศชาย 

148 คน คิดเป็น 36.8% และเพศหญิง 254 คน คิดเป็น 63.2% ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี คิด

เป็น 25.6% ทั้งน้ีส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยูใ่นระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็น 54.7% โดยเป็น

พนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด คิดเป็น 36.3% ซ่ึงส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท คิด

เป็น 43% 

 

4.2 ข้อมูลเก่ียวกับการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครของกลุ่มตัวอย่าง 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครของกลุ่ม

ตัวอย่างมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
ภาพที่ 4.1 คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการบ่อยที่สุด 

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

อ่ืนๆ 

คลนิกิกายภาพบ าบดัอริยะ 

บาลานซ์ คลนิกิกายภาพบ าบดั 

รักษ์สขุภาพ คลนิกิกายภาพบ าบดั 

พีเค คลนิกิกายภาพบ าบดั 

กนัยาคลนิกิกายภาพบ าบดั (เหม่งจ๋าย) 

กนัยาคลนิกิกายภาพบ าบดั (สริินธร) 42.5% 

14.7% 

8% 

7% 

11.2% 

8.5% 

8.2% 



Ref. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJPRef. code: 25595802030048GJP

36 

 

 
ภาพที่ 4.2 อาการที่มารับการรักษาทางกายภาพบ าบัด 

 

 

 
ภาพที่ 4.3 เหตุผลที่เลือกรับการบริการที่คลินิกกายภาพบ าบัดตามภาพที่ 4.1 

 

อาการที่มารักษาทางกายภาพบ าบัด 

อาการปวดหลงั 

อาการปวดเข่า 

อาการปวดคอ/บ่า 

อาการบาดเจ็บบริเวณหวัไหล่ 

อาการบาดเจ็บบริเวณข้อมือ 

อาการบาดเจ็บบริเวณข้อเท้า 

อาการบาดเจ็บจากการเล่นกีฬา 

อาการชาแขนและมือ 

อาการชาขาและเท้า 

เหตุผลที่เลือกรับการบริการที่คลินิกกายภาพบ าบัด 

มีมาตรฐานการรักษาและการบริการที่ดี 

เป็นคลินิกกายภาพบ าบดัทีมี่ชื่อเสียง 

มีราคาที่เหมาะสม 

สะดวกต่อการเดินทาง 

ได้รับการแนะน าจากแพทย ์

ได้รับการแนะนะจากญาติ เพ่ือน หรือคนรู้จกั 

อ่ืนๆ 

24.39% 

11% 

22.67% 

11.11% 

4.65% 

5.55% 

7.37% 

5.78% 

11.13% 
19.03% 

0.38% 

2.95% 

23.22% 
27.69% 

15.60% 

3.97% 
3.51% 
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ภาพที่ 4.4 ความถ่ีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด 

 

 

 
ภาพที่ 4.5 การใช้บริการด้านกายภาพบ าบัดจากสถานพยาบาลแห่งอื่น 

 

จากภาพที่ 4.1-4.5 สามารถสรุปการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานครของกลุ่มตัวอย่าง ได้ดังนี ้

ความถี่ในการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด 

มากกว่า 1 ครัง้ต่อสปัดาห์ 

1 ครัง้ต่อสปัดาห์ 

2-3 ครัง้ต่อเดือน 

แล้วแต่โอกาส 

การใช้บริการด้านกายภาพบ าบัดจากสถานพยาบาลแห่งอื่น 

ไม่เคย 

เคยใช้บริการที่คลินิกกายภาพบ าบดัเอกชนแห่งอ่ืน 

เคยใช้บริการที่โรงพยาบาลรัฐบาล 

เคยใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชน 

23.1% 
16.7% 

27.2% 
33% 

40.97% 

25.7% 

17.13% 

16.2% 
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กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการที่ กันยาคลินิกกายภาพบ าบัด สาขาสิรินธร คิดเป็น 

42.5% รองลงมา คือ กันยาคลินิกกายภาพบ าบัด สาขาเหม่งจ๋าย คิดเป็น 14.7% และบาลานซ์คลินิก

กายภาพบ าบัด คิดเป็น 11.2% ตามล าดับ 

อาการที่มารับการรักษาทางกายภาพบ าบัดมากที่สุด คือ อาการปวดหลัง คิดเป็น 

24.39% รองลงมา คือ อาการปวดคอ/บ่า คิดเป็น 22.67% อาการบาดเจ็บบริเวณหัวไหล่ คิดเป็น 

11.11% และอาการปวดเข่า คิดเป็น 11% ตามล าดับ 

ส่วนใหญ่เหตุผลที่เลือกรับการบริการที่คลินิกกายภาพบ าบัดตามที่ระบุในภาพที่ 4.1 

เนื่องจากมีมาตรฐานการรักษาและการบริการที่ดี คิดเป็น 27.69% ได้รับการแนะน าจากญาติ เพื่อน 

หรือคนรู้จัก คิดเป็น 23.22% และมีความสะดวกในการเดินทาง คิดเป็น 19.03%  

โดยกลุ่มตัวอย่างมีความถ่ีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดมากที่สุด คือ 1 ครั้งต่อ

สัปดาห์ คิดเป็น 33% รองลงมา คือ 2-3 ครั้งต่อเดือน คิดเป็น 27.2% แล้วแต่โอกาส คิดเป็น 23.1% 

และมาใช้บริการมากกว่า 1 ครั้งต่อสัปดาห์ คิดเป็น 16.7% 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการด้านกายภาพบ าบัดจากสถานพยาบาลแห่งอื่นมา

ก่อน คิดเป็น 40.97% เคยใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชน คิดเป็น 25.7% รองลงมา คือ เคยใช้บริการ

ที่โรงพยาบาลรัฐบาล คิดเป็น 17.13% และบางส่วนเคยใช้บริการที่คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนแห่ง

อื่นมาก่อน คิดเป็น 16.2% 

 

4.3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร และตัว

แปรตาม 

 

ข้อมูลที่ได้จากผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 402 ชุด สามารถสรุปค่าเฉลี่ยและส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ

ผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ตามปัจจัยอิสระทั้งหมด 7 ปัจจัย ได้ดัง

ตารางที่ 4.2 
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ตารางที่ 4.2  

 

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรอสิระ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลค่า 

1.ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

1.1 นักกายภาพบ าบัดมีความเช่ียวชาญและมีความ 
     สามารถในการรักษา 

4.76 0.458 มากที่สุด 

1.2 นักกายภาพบ าบัดสามารถตรวจร่างกายและ  
     วิเคราะหไ์ด้อยา่งถูกต้อง 

4.67 0.519 มากที่สุด 

1.3 นักกายภาพบ าบัดใหค้ าแนะน าที่ง่ายต่อการเข้าใจ  
     และปฏบิัติ 

4.72 0.520 มากที่สุด 

1.4 อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษามีคุณภาพ มี  
     มาตรฐาน และมีความน่าเช่ือถือ 

4.55 0.658 มากที่สุด 

1.5 อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความพร้อมและความ 
     เพียงพอต่อการใช้งาน 

4.53 0.624 มากที่สุด 

1.6 คลินิกมีช่ือเสียงด้านการรักษาและการบริการ 4.45 0.726 มากที่สุด 
1.7 ผลการรักษาเป็นที่น่าพอใจ 4.69 0.566 มากที่สุด 
2. ด้านราคา (Price)    
2.1 อัตราค่าบริการโดยรวมมีความเหมาะสมกับการ  
     รักษาที่ได้รับ 

4.29 0.732 มากที่สุด 

2.2 อัตราค่าบริการของอุปกรณ์ต่อคร้ังมีความเหมาะสม  
     กับการรักษาทไีด้รับ 

4.13 0.992 มาก 

2.3 ราคาของสินค้าที่จัดจ าหน่ายมีความเหมาะสม 3.85 1.240 มาก 
3. ด้านสถานท่ี (Place) 
3.1 การเดินทางมารับการรักษามีความสะดวก 4.23 0.794 มากที่สุด 
3.2 ท าเล ที่ต้ังของคลินิกมีความเหมาะสม สามารถ  
     สังเกตเห็นได้ง่าย 

4.08 0.830 มาก 

3.3 สถานที่ต้ังของคลินิกอยู่ใกล้แหล่งชุมชน หรือแหล่ง  
     ธุรกิจ 

3.97 0.844 มาก 

3.4 มีที่จอดรถที่เพียงพอต่อจ านวนผู้รับบริการ 3.56 1.248 มาก 
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ตารางที่ 4.2  

 

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่ 

4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
4.1 มีการโฆษณาและประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถึง 3. 05 1.106 ปานกลาง 
4.2 มีการสง่เสรมิการตลาดอย่างต่อเนื่อง เช่น การลด 
     ราคา การจัดกจิกรรมพิเศษ 

2.74 1.306 ปานกลาง 

4.3 มีรายละเอียดการส่งเสริมการตลาดที่น่าสนใจ 2.75 1.287 ปานกลาง 
5. ด้านกระบวนการการบริการ (Process) 
5.1 มีความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร (ระยะเวลาในการ 
     รอรับการรักษาเหมาะสม) 

4.50 0.600 มากที่สุด 

5.2 มีขั้นตอนการบริการไม่ซับซ้อน 4.62 0.549 มากที่สุด 
5.3 มีกระบวนการนัดหมายที่เป็นระบบ 4.60 0.592 มากที่สุด 
5.4 มีความสะดวกในข้ันตอนการช าระค่าบริการ 4.56 0.649 มากที่สุด 
5.5 มีการแสดงรายละเอียดค่าบริการอย่างชัดเจน 4.34 0.839 มากที่สุด 
6. ด้านบุคลากร (People) 
6.1 นักกายภาพบ าบัดมีอัธยาศัยดี เอาใจใส่ และมีความ 
     สุภาพ 

4.87 0.378 มากที่สุด 

6.2 นักกายภาพบ าบัดมีความกระตือรือร้นในการ 
     บริการ 

4.86 0.383 มากที่สุด 

6.3 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี เอาใจใส่ และมีความสุภาพ 4.77 0.546 มากที่สุด 
6.4 เจ้าหน้าทีม่ีความกระตอืรือร้นในการบรกิาร 4.74 0.558 มากที่สุด 
7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
7.1 นักกายภาพบ าบัดมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.72 0.485 มากที่สุด 
7.2 เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.67 0.587 มากที่สุด 
7.3 อุปกรณ์และเครื่องมือมีความสะอาด น่าใช้งาน 4.62 0.618 มากที่สุด 
7.4 ห้องรกัษาและบริเวณทีร่อรบัการรกัษามี   
     สภาพแวดล้อมที่ดี   สะอาดและเป็นระเบียบ 

4.63 0.590 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.2  

 

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่ 

7.5 ห้องรักษามีการแยกเป็นสัดส่วน และมีความเป็น 
     ส่วนตัว 

4.55 0.614 มากที่สุด 

7.6 มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น ลิฟท ์
     โดยสาร เก้าอี้เลื่อน ตู้บริการน้ าดืม่ 

4.48 0.717 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.2 เมื่อพิจารณาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ซึ่งประกอบไป

ด้วยตัวแปรอิสระรวมทั้งสิ้น 32 ตัวแปร พบว่า ตัวแปรอิสระที่มีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นเฉลี่ย

สูงสุดจากกลุ่มตัวอย่าง 5 อันดับแรก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ นักกายภาพบ าบัดมี

อัธยาศัยดี เอาใจใส่ และมีความสุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 (เห็นด้วยมากที่สุด) นักกายภาพบ าบัดมี

ความกระตือรือร้นในการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 (เห็นด้วยมากที่สุด) เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี เอา

ใจใส่ และมีความสุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 (เห็นด้วยมากที่สุด) นักกายภาพบ าบัดมีความ

เช่ียวชาญและมีความสามารถในการรักษา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 (เห็นด้วยมากที่สุด) และเจ้าหน้าที่

มีความกระตือรือร้นในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแต่ละด้าน สามารถสรุปผลได้

ดังนี ้

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเหน็ในเรือ่งนักกายภาพบ าบัด

มีความเช่ียวชาญและมีความสามารถในการรักษามากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

รองลงมาคือ นักกายภาพบ าบัดให้ค าแนะน าที่ง่ายต่อการเ ข้าใจและปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 

(เห็นด้วยมากที่สุด) 

ปัจจัยด้านราคา กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องอัตราค่าบริการ

โดยรวมมีความเหมาะสมกับการรักษาที่ได้รับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.29 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

รองลงมาคือ อัตราค่าบริการของอุปกรณ์ต่อครั้งมีความเหมาะสมกับการรักษาทีได้รับ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.13 (เห็นด้วยมาก) 
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ปัจจัยด้านสถานที่ กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องการเดินทางมารับ

การรักษามีความสะดวกมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 (เห็นด้วยมากที่สุด) รองลงมาคือ ท าเล ที่ตั้ง

ของคลินิกมีความเหมาะสม สามารถสังเกตเห็นได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 (เห็นด้วยมาก) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องการมี

การโฆษณาและประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถึงมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.05 (เห็นด้วยปานกลาง) 

รองลงมาคือ มีรายละเอียดการส่งเสริมการตลาดที่น่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  2.75 (เห็นด้วยปาน

กลาง) 

ปัจจัยด้านกระบวนการการบริการ กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องการ

มีขั้น ตอนการบริการที่ไม่ซับซ้อนมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 (เห็นด้วยมากที่สุด) รองลงมาคือ 

การมีกระบวนการนัดหมายที่เป็นระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

ปัจจัยด้านบุคลากร กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเหน็ในเรื่องนักกายภาพบ าบัดมี

อัธยาศัยดี เอาใจใส่ และมีความสุภาพมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 (เห็นด้วยมากที่สุด) รองลงมา

คือ นักกายภาพบ าบัดมีความกระตือรือร้นในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องนัก

กายภาพ บ าบัดมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 (เห็นด้วยมากที่สุด) 

 

ตารางที่ 4.3 

 

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรตาม 

ตัวแปรตาม ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลคา่ 

ระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้าน
การบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชน
ในกรุงเทพมหานคร 

4.85 0.388 มากที่สุด 

  

ตัวแปรตามในงานวิจัยครั้งนี้ คือ การแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการ

บอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ตามข้อมูลจากตารางที่ 4.3 
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พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่ออยู่ในระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 

 

4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์กับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ว่ามีผลต่อการ

แสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานครแตกต่างกันหรือไม่ ซึ่งจะใช้การวิเคราะห์ Independent-Sample T-Test เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานในกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันในด้านเพศ และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบสมมติฐานในกลุ่มตัวอย่างที่มีความแตกต่างกันในด้านอายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

4.4.1 เพศกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

ก าหนดระดับนัยส าคัญ 0.05 และก าหนดสมมติฐานที่ 1 ดังนี ้

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีใน

เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่าง

กัน 

 

ตารางที่ 4.4  

 

ผลการวิเคราะห์ทางสถิติของเพศกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

เพศ N ค่าเฉลีย่ระดับการแสดงออก 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Std. Deviation) 

Sig. 

ชาย 148 4.797 0.451 0.04 
หญิง 254 4.886 0.342 
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จากตารางที่ 4.4 มีการก าหนดสมมติฐานเพื่อการวิเคราะห์ คือ   

H0 : ปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง

กัน 

H1 : ปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

จากการทดสอบปัจจัยด้านเพศกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอก

ต่อด้วยการวิเคราะห์ Independent-Sample T-Test ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.04 ซึ่งน้อยกว่า α ที่
ก าหนดไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 ท าให้สรุปได้ว่า เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อระดับการ
แสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลจากการทดสอบพบว่า เพศ
หญิงมีแนวโน้มที่จะแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อมากกว่าเพศชาย 
เนื่องจากการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเป็นการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ท าให้เกิดความผูกพัน
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ซึ่งเพศหญิงเป็นเพศที่มีความอ่อนไหวในด้านอารมณ์มากกว่าเพศ
ชาย รวมทั้งเพศหญิงมีแนวโน้มที่จะมีการสื่อสารระหว่างกันมากกว่า มีการส่งต่อข้อมูลหากไปพบเจอ
สินค้า/บริการที่ดี 

ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) ที่
ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ พบว่า ในภาพรวม
ผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายมีการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์แตกต่าง
กัน และงานวิจัยของ จันทนา รักษ์นาค (2556) ที่ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการเอกชนขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลักษณะปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในด้ าน
เพศมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในเขต
กรุงเทพมหานครในด้านจ านวนเงินที่ใช้บริการ และผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการ  
 

4.4.2 อายุกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

ก าหนดระดับนัยส าคัญ 0.05 และก าหนดสมมติฐานที่ 2 ดังนี ้

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีใน

เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่าง

กัน 
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ตารางที่ 4.5 

 

ผลการวิเคราะห์ทางสถิติของอายุกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

 
อาย ุ

N ค่าเฉลีย่ระดับ
การแสดงออก 

(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(Std. Deviation) 

F Sig. 

ไม่เกิน 30 ป ี 80 4.80 0.402 0.742 0.564 
31-40 ปี 103 4.86 0.344 
41-50 ปี 100 4.89 0.373 
51-60 ปี 69 4.87 0.339 
มากกว่า 60 ปีข้ึนไป 50 4.82 0.522 
 

จากตารางที่ 4.5 มีการก าหนดสมมติฐานเพื่อการวิเคราะห์ คือ  

H0 : ปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง

กัน 

H1 : ปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

จากการทดสอบปัจจัยด้านอายุกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอก
ต่อด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.0564 ซึ่ง

มากกว่า α ที่ก าหนดไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 ท าให้สรุปได้ว่า อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อ
ระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผูใ้ช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด
เอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากคลินิก
กายภาพบ าบัดให้บริการแก่ลูกค้าทั่วไปโดยไม่จ ากัดอายุ และทุกช่วงอายุมีโอกาสในการใช้บริการ
คลินิกกายภาพบ าบัดได้ทั้งสิ้น ดังนั้น อายุที่แตกต่างกันจึงมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกัน  

ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ รเมศ เวสสรววณ (2553) ที่ศึกษา
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวช
กรรมโรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็น
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เกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวชกรรมโรงพยาบาลไม่แตกต่างกัน 
เช่นเดียวกับการศึกษาของ เด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) ซึ่งศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า อายุที่แตกต่างกันไม่ท า
ให้ผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อบริษัทต่างกัน และงานวิจัยของ ภัควัฒน์ คงคะคิด (2555) ที่ศึกษาปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความจงรักภักดีในการเลือกใช้บริการร้านคาร์แคร์แห่งหนึ่งในเขต
ต าบลหนองปรือ พบว่า ปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีในการเลือกใช้บริการร้าน
คาร์แคร์ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.4.3 ระดับการศึกษากับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

ก าหนดระดับนัยส าคัญ 0.05 และก าหนดสมมติฐานที่ 3 ดังนี ้

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึง

ความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใ ช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.6 

 

ผลการวิเคราะห์ทางสถิติของระดับการศึกษากับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

 
ระดับการศึกษา 

N ค่าเฉลีย่ระดับ
การแสดงออก 

(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(Std. Deviation) 

F Sig. 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษา และ
มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 

39 4.95 0.358 2.506 0.083 

ปริญญาตรหีรอืเทียบเท่า 220 4.87 0.339 
ปริญญาโทหรอืเทียบเท่า และ
สูงกว่าปริญญาโท 

143 4.80 0.400 

 

จากตารางที่ 4.6 มีการก าหนดสมมติฐานเพื่อการวิเคราะห์ คือ  

H0 : ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดี

ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่

แตกต่างกัน 
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H1 : ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดี

ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกัน 

จากการทดสอบปัจจัยด้านระดับการศึกษากับระดับการแสดงออกถึงความภักดี

ด้านการบอกต่อด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ได้ค่า Sig. เท่ากับ 

0.083 ซึ่งมากกว่า α ที่ก าหนดไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 ท าให้สรุปได้ว่า ระดับการศึกษาที่

แตกต่างกันมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการ

คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เนื่องจากอาการที่รักษาได้ด้วยวิธีการทางกายภาพบ าบัด สามารถเกิดข้ึนได้กับกลุ่มคนในทุกระดับ

การศึกษา และผู้ที่ต้องการรักษาต่างก็ต้องการรับบริการไม่แตกต่างกัน เมื่อได้รับบริการที่ดี ก็มี

แนวโน้มที่จะบอกต่อไม่ว่าจะมีการศึกษาในระดับใดก็ตาม 

ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ รเมศ เวสสรววณ (2553) ที่ศึกษา

ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวช

กรรมโรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสริิกติิ์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเหน็

เกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน และงานวิจัยของ เด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) ที่

ศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ  : กรณีบริษัทไดนามิคอินเตอร์ทราน

สปอร์ต จ ากัด พบว่า ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดี

ในการใช้บริการบริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด ไม่แตกต่างกัน 

 

4.4.4 อาชีพกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

ก าหนดระดับนัยส าคัญ 0.05 และก าหนดสมมติฐานที่ 4 ดังนี ้

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดี

ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.7 

 

ผลการวิเคราะห์ทางสถิติของอาชีพกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

 
อาชีพ 

N ค่าเฉลีย่ระดับ
การแสดงออก 

(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(Std. Deviation) 

F Sig. 

รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ 35 4.80 0.584 0.093 0.446 
ธุรกิจส่วนตัว 132 4.86 0.386 
พนักงานบริษัทเอกชน 146 4.82 0.384 
อาชีพอิสระ 51 4.92 0.271 
นักเรียน/นักศึกษา/อื่นๆ 38 4.89 0.311 
  

จากตารางที่ 4.7 มีการก าหนดสมมติฐานเพื่อการวิเคราะห์ คือ  

H0 : ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง

กัน 

H1 : ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

จากการทดสอบปัจจัยด้านอาชีพกับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอก

ต่อด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.446 ซึ่ง

มากกว่า α ที่ก าหนดไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 ท าให้สรุปได้ว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อ

ระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผูใ้ช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด

เอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจาก อาชีพที่

แตกต่างกันมีโอกาสในการเกิดอาการบาดเจ็บบริเวณต่างๆ ของร่างกาย และโอกาสในการใช้บริการ

คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใกล้เคียงกัน จึงให้ความส าคัญต่อการใช้บริการทางกายภาพบ าบัด

เหมือนกัน ซึ่งจะมีการแนะน าและบอกต่อแก่ผู้ร่วมงานในสายอาชีพเดียวกัน หรือบุคคลใกล้ชิด  

ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ รเมศ เวสสรววณ (2553) ที่ศึกษา

ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวช
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กรรมโรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน 

 

4.4.5 รายได้กับระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

ก าหนดระดับนัยส าคัญ 0.05 และก าหนดสมมติฐานที่ 5 ดังนี ้

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจัยด้านรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดี

ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.8 

 

ผลการวิเคราะห์ทางสถิติของรายได้เฉลีย่ต่อเดือนกบัระดับการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อ 

 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

N ค่าเฉลีย่ระดับ
การแสดงออก 

(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(Std. Deviation) 

F Sig. 

ไม่เกิน 20,000 บาท 46 4.87 0.340 1.222 0.301 
20,001 - 30,000 บาท 68 4.79 0.497 
30,001 - 40,000 บาท 57 4.80 0.398 
40,001 - 50,000 บาท 58 4.93 0.256 
มากกว่า 50,000 บาท 173 4.86 0.422 
  

จากตารางที่ 4.8 มีการก าหนดสมมติฐานเพื่อการวิเคราะห์ คือ  

H0 : ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร

ไม่แตกต่างกัน 

H1 : ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความ

ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกัน 
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จากการทดสอบปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับระดับการแสดงออกถึงความ

ภักดีด้านการบอกต่อด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ได้ค่า Sig. 

เท่ากับ 0.301 ซึ่งมากกว่า α ที่ก าหนดไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 ท าให้สรุปได้ว่า รายได้

เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อ

ของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบดัเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 เนือ่งจาก การใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชน จัดเป็นวิธีหนึ่งของการรักษาทาง

การแพทย์ ซึ่งผู้ใช้บริการจะให้ความส าคัญต่อสุขภาพและการรักษา ดังนั้น รายได้ต่อเดือนที่แตกต่าง

กันจึงมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน  

ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ รเมศ เวสสรววณ (2553) ที่ศึกษา

ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุรเวช

กรรมโรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน 

 

4.5 การวิเคราะห์ปัจจัย 

 

จากการออกแบบสอบถามโดยการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้ก าหนดปัจจัยด้านส่วน

ประสมทางการตลาดทั้งสิ้น 7 ปัจจัย ซึ่งเมื่อท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation) เพื่อพิจารณา

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทั้งหมด 32 ตัวแปร ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 พบว่า มีตัว

แปรอิสระหลายคู่ที่มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยความสัมพันธ์ดังกล่าวนี้ส่งผลต่อ

การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Regressing Analysis) ดังนัน้ ผู้วิจัยจึงได้น าตัวแปรอิสระทั้ง 32 

ตัวแปร มาท าการสกัดความเหมือนกันของแต่ละตัวแปรเพื่อก าหนดเป็นปัจจัยใหม่ ซึ่งจะท าให้ผลการ

วิเคราะห์มีความเหมาะสมและมีความถูกต้องมากยิ่งข้ึน 

 

4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระโดยการใชวิ้ธีการวิเคราะห์ปัจจัย 

ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett’s Test of 

Sphericity ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระ ว่ามีความเหมาะสมที่จะใช้วิธีการสกัด

ปัจจัยหรือไม่ โดย KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) เป็นค่าที่ใช้เพื่อวัดความเหมาะสมของข้อมูลตัวอย่าง

ที่จะน าไปวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ซึ่งหากค่า KMO มีค่าสูง (ค่าที่ยอมรับ คือ 0.5-1) แสดง
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ว่าข้อมูลมีความเหมาะสมในการน าไปใช้วิเคราะห์ปัจจัยได้ แต่ถ้าค่า KMO มีค่าต่ ากว่า 0.5 แสดงว่า

ข้อมูลไม่เหมาะสมที่จะน าไปใช้วิเคราะห์ปัจจัย  

ส่วนการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity เป็นการทดสอบค่าสหสัมพันธ์
โดยรวมของตัวแปรย่อยที่น ามาวิเคราะห ์ว่า มีความสัมพันธ์ระหว่างกันหรือไม ่โดยข้อมูลที่เหมาะสม
จะต้องมีค่า Sig. น้อยกว่าระดับนัยส าคัญทีก่ าหนด ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ได้ก าหนดระดบันัยส าคัญ เท่ากบั 
0.05 และตั้งสมมติฐาน คือ  

 
H0 : ตัวแปรอิสระไมม่ีความสัมพันธ์ระหว่างกัน และ  
H1 : ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน 

 

ตารางที่ 4.9 

 

แสดง KMO และ Bartlett's Test ของตัวแปรอสิระ 

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.893 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 9211.344 

df 496 
Sig. 0.000 

  
จากตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์ตัวแปรอิสระทั้งหมด 32 ตัวแปร พบว่า มีค่า 

KMO เท่ากับ 0.893 แสดงว่า สามารถใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัยในการแบ่งกลุม่ตัวแปรได้ และเมื่อ
ทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity พบว่า มีค่า Chi-Square เท่ากับ 9211.344 และมีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 จึงปฏิเสธ H0 ท าให้สรุปได้ว่า ตัวแปรอิสระทั้ง 32 ตัวแปร มีความสัมพันธ์กัน ซึ่งจากผล
วิเคราะห์สถิติทดสอบทั้งสองวิธีข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ตัวแปรอิสระต่างๆ ดังกล่าวมีความเหมาะสม
ที่จะใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย และสามารถน าไปใช้วิเคราะห์ปัจจัยต่อไปได้ 
 

4.5.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis) 

ผู้วิจัยได้ท าการสกัดปัจจัย (Extraction) ซึ่งเป็นการหาและก าหนดปัจจัยที่
เหมาะสมส าหรับการน าไปวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น โดยงานวิจัยในครั้งนี้จะใช้วิธีสกัดปัจจัย
แบบ Principal Component Analysis (PCA) และใช้วิธีการหมุนแกนปัจจัยแบบ Varimax โดยใช้
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เกณฑ์ในการตัดสินจ านวนปัจจัยที่เหมาะสมจากการพิจารณาค่า  Eigenvalue ที่มากกว่า 1 และค่า
น้ าหนักขององค์ประกอบ (Factor Loading) ของตัววัดในปัจจัยต้องไม่น้อยกว่า 0.3 รวมทั้งตัววัดแต่
ละตัวต้องไม่มีค่า Factor Loading สูงใกล้เคียงกันในปัจจัยมากกว่า 1 ปัจจัยข้ึนไป  

เมื่อท าการวิเคราะห์ค่าสถิติส าหรบัแต่ละปัจจยัผ่านการสกดัปัจจยัแบบ Principal 
Component Analysis (PCA) โดยมีจ านวนตัวแปรอิสระทั้งหมด 32 ตัวแปร พบว่า สามารถจัดกลุ่ม
ปัจจัยใหม่ได้ทั้งสิ้น 8 กลุ่มปัจจัย โดยกลุ่มปัจจัยดังกล่าวสามารถอธิบายความแปรปรวนได้เท่ากับ 
72.513% (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ข) ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการแสดงตารางเปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยที่
ได้จากการทบททวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยใหม่ที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย ดังตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยที่ไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยที่ไดจ้ากการวิเคราะห์ปจัจัย 

ปัจจัยที่ไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยที่ไดจ้ากการวิเคราะห์ปจัจัย 
1.ด้านผลิตภัณฑ ์ 1.ด้านผลิตภัณฑ์ 
1.1 นักกายภาพบ าบดัมีความเช่ียวชาญและมี  
     ความสามารถในการรักษา 
1.2 นักกายภาพบ าบดัสามารถตรวจร่างกายและ  
     วิเคราะห์ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
1.3 นักกายภาพบ าบดัให้ค าแนะน าที่ง่ายตอ่การ  
     เข้าใจและปฏบิัต ิ
1.4 อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษามีคุณภาพ   
     มีมาตรฐาน และมีความน่าเช่ือถอื 
1.5 อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความพร้อมและความ 
      เพยีงพอตอ่การใช้งาน 
1.6 คลินิกมีช่ือเสยีงด้านการรักษาและการบริการ 
1.7 ผลการรักษาเป็นที่น่าพอใจ 

1.1 นักกายภาพบ าบดัมีความเช่ียวชาญและมี
ความสามารถในการรักษา 
1.2 นักกายภาพบ าบัดสามารถตรวจร่างกายและ

วิเคราะห์ได้อย่างถูกตอ้ง 
1.3 นักกายภาพบ าบัดให้ค าแนะน าที่ง่ายตอ่การ

เข้าใจและปฏิบตั ิ
1.4 คลินิกมีช่ือเสยีงด้านการรักษาและการบริการ 
1.5 ผลการรักษาเป็นที่น่าพอใจ 

2. ด้านราคา 2. ด้านราคา 
2.1 อตัราค่าบริการโดยรวมมีความเหมาะสมกับ 
     การรักษาที่ได้รับ 
2.2 อตัราค่าบริการของอุปกรณ์ตอ่คร้ังมีความ  
     เหมาะสมกับการรักษาทีได้รับ 
2.3 ราคาของสินค้าทีจ่ัดจ าหน่ายมีความเหมาะสม 

2.1 อตัราค่าบริการโดยรวมมีความเหมาะสมกับ 
     การรักษาที่ได้รับ 
2.2 อตัราค่าบริการของอุปกรณ์ตอ่คร้ังมีความ  
     เหมาะสมกับการรักษาทีได้รับ 
2.3 ราคาของสินค้าทีจ่ัดจ าหน่ายมีความเหมาะสม 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุม่ปัจจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะหป์ัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยที่ไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยที่ไดจ้ากการวิเคราะห์ปจัจัย 
3. ด้านสถานที่ 3. ด้านสถานที ่
3.1 การเดินทางมารับการรักษามีความสะดวก 
3.2 ท าเล ที่ตัง้ของคลินิกมีความเหมาะสม  
     สามารถสังเกตเห็นได้งา่ย 
3.3 สถานที่ตัง้ของคลินิกอยู่ใกล้แหล่งชุมชน หรือ 
     แหล่งธุรกิจ 
3.4 มีที่จอดรถที่เพยีงพอตอ่จ านวนผู้รับบริการ 

3.1 การเดินทางมารับการรักษามีความสะดวก 
3.2 ท าเล ที่ตัง้ของคลินิกมีความเหมาะสม  
     สามารถสังเกตเห็นได้งา่ย 
3.3 สถานที่ตัง้ของคลินิกอยู่ใกล้แหล่งชุมชน หรือ 
     แหล่งธุรกิจ 
3.4 มีที่จอดรถที่เพียงพอต่อจ านวนผู้รับบริการ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีการโฆษณาและประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถงึ 
4.2 มีการส่งเสริมการตลาดอยา่งตอ่เน่ือง เช่น  
     การลดราคา การจัดกิจกรรมพิเศษ 
4.3 มีรายละเอียดการสง่เสริมการตลาดที่น่าสนใจ 

4.1 มีการโฆษณาและประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถงึ 
4.2 มีการส่งเสริมการตลาดอยา่งตอ่เน่ือง เช่น  
     การลดราคา การจัดกิจกรรมพิเศษ 
4.3 มีรายละเอียดการสง่เสริมการตลาดที่น่าสนใจ     

5. ด้านกระบวนการให้บริการ 5. ด้านกระบวนการให้บริการ 
5.1 มีความรวดเร็วในการให้บริการ (ระยะเวลา 
     ในการรอรับการรักษาเหมาะสม) 
5.2 มีขั้นตอนการบริการไม่ซับซ้อน 
5.3 มีกระบวนการนัดหมายที่เป็นระบบ 
5.4 มีความสะดวกในขั้นตอนการช าระค่าบริการ 
5.5 มีการแสดงรายละเอียดคา่บริการอย่าง 
     ชัดเจน 

5.1 มีความรวดเร็วในการให้บริการ (ระยะเวลา 
     ในการรอรับการรักษาเหมาะสม) 
5.2 มีขั้นตอนการบริการไม่ซับซ้อน 
5.3 มีกระบวนการนัดหมายที่เป็นระบบ 
5.4 มีความสะดวกในขั้นตอนการช าระค่าบริการ 
5.5 มีการแสดงรายละเอียดคา่บริการอย่าง 
     ชัดเจน 

6. ด้านบุคลากร 6. ด้านบุคลากรและการแต่งกาย 
6.1 นักกายภาพบ าบดัมีอัธยาศัยดี เอาใจใส่ และ 
     มีความสภุาพ 
6.2 นักกายภาพบ าบดัมีความกระตอืรือร้นในการ 
     บริการ 
6.3 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศยัดี เอาใจใส ่และมีความ 
     สุภาพ 
6.4 เจ้าหน้าที่มีความกระตอืรือร้นในการบริการ 

6.1 นักกายภาพบ าบดัมีอัธยาศัยดี เอาใจใส่ และ 
     มีความสภุาพ 
6.2 นักกายภาพบ าบดัมีความกระตอืรือร้นในการ 
     บริการ 
6.3 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศยัดี เอาใจใส ่และมีความ 
     สุภาพ 
6.4 เจ้าหน้าที่มีความกระตอืรือร้นในการบริการ 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุม่ปัจจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะหป์ัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 
 6. ด้านบุคลากรและการแต่งกาย (ต่อ) 

6.5 นักกายภาพบ าบัดมีการแต่งกายสุภาพ 
     เรียบร้อย 
6.6 เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
7.1 นักกายภาพบ าบัดมีการแต่งกายสุภาพ 
     เรียบร้อย 
7.2 เจ้าหน้าทีม่ีการแตง่กายสุภาพเรียบร้อย 
7.3 อุปกรณ์และเครือ่งมือมีความสะอาด น่าใช้ 
    งาน 
7.4 ห้องรกัษาและบริเวณทีร่อรบัการรกัษามี 
     สภาพแวดล้อมที่ดี สะอาดและเป็นระเบียบ 
7.5 ห้องรกัษามีการแยกเป็นสัดส่วน และมีความ 
     เป็นส่วนตัว 
7.6 มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น ลิฟท ์
     โดยสาร เก้าอี้เลื่อน ตู้บริการน้ าดืม่ 

7.1 อุปกรณ์และเครือ่งมือมีความสะอาด น่าใช้ 
     งาน 
7.2 ห้องรกัษาและบริเวณทีร่อรบัการรกัษาม ี
     สภาพแวดล้อมที่ดี สะอาดและเป็นระเบียบ 
7.3 ห้องรกัษามีการแยกเป็นสัดส่วน และมีความ 
     เป็นส่วนตัว 
7.4 มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น ลิฟท์ 
     โดยสาร เก้าอี้เลื่อน ตู้บริการน้ าดื่ม 
8. ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือ 

8.1 อุปกรณ์และเครือ่งมือในการรักษามีคุณภาพ   
     มีมาตรฐาน และมีความน่าเช่ือถือ 
8.2 อุปกรณ์และเครือ่งมือมีความพรอ้มและความ 
      เพียงพอต่อการใช้งาน 

 
จากการวิเคราะห์ปัจจัย ท าให้ได้ปัจจัยใหม่จ านวน 8 ปัจจัย ท าให้ผู้วิจัยมีการเปลี่ยน

สมมติฐานงานวิจัย ปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ
ผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร ให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับผลที่
ได้จากการจัดกลุ่มปัจจัยใหม่ ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 6 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 7 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 
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สมมติฐานท่ี 8 ปัจจัยด้านบุคลากรและการแต่งกายมผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดี
ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 9 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการแสดงออกถงึความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 10 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมผีลตอ่การแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 11 ปัจจัยด้านสถานทีม่ีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 12 ปัจจัยด้านราคามผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 13 ปัจจัยด้านอุปกรณ์และเครื่องมือมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 
 

4.6 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเสน้ (Linear Regressing Analysis)  

 

ผู้วิจัยใช้การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regressing Analysis) แบบ 

Enter Multiple Regression เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ได้จากการจัดกลุ่มใหม่กบัการ

แสดงออกถงึความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานคร ซึ่งใช้ข้อมลูจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างที่ได้ท าการตรวจสอบความ

สมบรูณ์แล้วจ านวน 402 ชุด และก าหนดระดบันัยส าคัญที่ 0.05 ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี ้

 

ตารางที่ 4.11 

 

ประสิทธิภาพของสมการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Model Summary) 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of  
the Estimate 

1 0.508a 0.258 0.243 0.31272 
  

จากตารางที่ 4.11 พบว่า สัมประสิทธ์ิตัวก าหนด (R Square) เท่ากับ 0.258 หมายความ

ว่า ปัจจัยทัง้ 8 ปัจจัย สามารถอธิบายการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ
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ผู้ใช้บริการคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครได้ 25.8% ส่วนที่เหลืออีก 74.2% เกิดจาก

อิทธิพลของปัจจัยด้านอื่น 

 

ตารางที่ 4.12 

 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของตัวแบบ (Anova) 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 

Residual 
Total 

13.702 
39.412 
53.114 

8 
403 
411 

1.713 
0.098 

17.513 0.000b 

  

จากตารางที่ 4.12 ได้มีการตั้งสมมติฐาน คือ 

H0: ตัวแปรอิสระทุกตัวไม่สามารถน ามาใช้ในการพิจารณาการแสดงออกถึงความภักดีใน

เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครได้ 

H1: ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถน ามาใช้ในการพิจารณาการแสดงออกถึง

ความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใ ช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานครได้ จากการวิเคราะห์ พบว่า ได้ค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า α ที่ก าหนด

ไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 นั่นคือ มีตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถน ามาใช้ในการ

พิจารณาการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครได้ 
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ตารางที่ 4.13 

 

ผลการวิเคราะห์เชิงพหุคูณของปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการ

บอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 
t 

 
 

Sig. B Std.Error Beta 
(Constant) 4.862 0.015  315.551 0.000 
ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ ์ 0.117 0.015 0.326 7.588 0.000 
ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 0.026 0.015 0.073 1.703 0.089 

ปัจจัยด้านบุคลากรและการแตง่กาย 0.095 0.015 0.263 6.140 0.000 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 0.014 0.015 0.040 0.925 0.356 
ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 0.064 0.015 0.177 4.121 0.000 
ปัจจัยด้านสถานที ่ 0.013 0.015 0.035 0.825 0.410 
ปัจจัยด้านราคา 0.073 0.015 0.202 4.700 0.000 
ปัจจัยด้านอุปกรณ์และเครื่องมือ -0.018 0.015 -0.049 -1.148 0.252 
 

จากตารางที่ 4.13 เมื่อพิจารณาค่า Sig. สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออก

ถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 มีทั้งสิ้น 4 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัยด้านบุคลากรและการแต่งกาย ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านราคา โดยผลที่ได้

จากการวิเคราะห์การถดถอยสามารถตอบสมมติฐานงานวิจัย ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 6 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า α ที่ก าหนด

ไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงสามารถยอมรับสมมติฐานที่ 6 ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มี

ผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ในด้านนักกายภาพบ าบัดมีความเช่ียวชาญและมีความ 

สามารถในการรักษา สามารถตรวจร่างกายและวิเคราะห์ได้อย่างถูกต้อง ให้ค าแนะน าที่ง่ายต่อการ

เข้าใจและปฏิบัติ คลินิกมีช่ือเสียงด้านการรักษาและการบริการ และผลการรักษาเป็นที่น่าพอใจ ซึ่ง
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ผู้ใช้บริการต้องการมาตรฐานการบรกิารที่ดี เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจก็จะเปน็แรงจูงใจใหเ้กดิ

การบอกต่อแก่ผู้ใกล้ชิดต่อไป 

ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ ดามพวรรณ คูณค้ า (2555) เรื่อง
ความรู้สึกภักดีและความพึงพอใจของผูร้ับบรกิารโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ พบว่า การ
กลับมาใช้บริการโรงพยาบาลซ้ าข้ึนอยู่กับความรูส้ึกต่อระบบการรักษา และความน่าเช่ือถือในเรื่องการ
รักษา เช่นเดียวกับการศึกษาเรื่องภาพลักษณ์และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการเดินเรือ
ระหว่างประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING ของชบา โลหแสงเรือง (2551) ซึ่งศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของสายการเดินเรือกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการขนส่ง
สินค้า พบว่า ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับคุณภาพ
การให้บริการทั่วไป คุณลักษณะขององค์กร และความปลอดภัย และตรงกับงานวิจัยของ Tjan (2015) 
ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ที่มีอิทธิพลต่อศูนย์การค้าพลาซ่าอินโดนีเซีย พบว่า 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพบต่อความภักดีของลูกค้าพลาซ่าอินโดนีเซียอย่างมีนัยส าคัญ 

สมมติฐานท่ี 7 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.089 ซึ่งมากกว่า α ที่ก าหนด
ไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 7 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการไม่มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการ
คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากกระบวนการให้บริการต่างๆ ของคลินิก
กายภาพบ าบัดเอกชนมักมีระบบและข้ันตอนที่ไม่ซับซ้อน เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้มาใช้บริการ 
อีกทั้งมีการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยท าให้กระบวนการสามารถด าเนินไปได้อย่างรวดเร็วยิ่งข้ึน ซึ่ง
จัดเป็นกระบวนการให้บริการข้ันพื้นฐานที่ไม่แตกต่างกันระหว่างคลินิกต่างๆ ดังนั้น ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการจึงไม่มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อ
ของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 8 ปัจจัยด้านบุคลากรและการแต่งกายมผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดี
ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า α ที่ก าหนด

ไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงสามารถยอมรับสมมติฐานที่ 8 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านบุคลากร

และการแต่งกายมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของ

ผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ในด้านนักกายภาพบ าบัดและเจ้าหน้าที่มี

อัธยาศัยดี เอาใจใส่ มีความสุภาพ กระตือรือร้นในการบริการ อีกทั้งมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
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เนื่องจากผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจต่อการบริการที่ได้รับความดูแลเป็นอย่างดีจากผู้ให้บริการ 

ซึ่งในที่นี้คือ นักกายภาพบ าบัดและเจ้าหน้าที่ในคลินิกกายภาพบ าบัด ซึ่งเมื่อประกอบกับการแต่งกาย

ที่สุภาพเรียบร้อยยิ่ง เป็นการแสดงให้เห็นถึงความพิถีพิถัน และความใส่ใจต่อรายละเอียดต่างๆ ท าให้

ผู้รับบริการเกิดความเช่ือมั่นมากข้ึน 

ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ ศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ (2554) ที่ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้  : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การให้บริการด้วยความสุภาพ เป็น
กันเอง การดูแลเอาใจใส่ ความคล่องแคล่ว และความพร้อมของเจ้าหน้าที่ มีผลต่อระดับความพึงพอใจ
และความภักดีของคนไข้โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร เช่นเดียวกับงานวิจัยพฤติกรรมการใช้
บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ของ วรวรรณ 
ทองวัฒน์ (2553) พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากร ในเรื่องนักกายภาพบ าบัดมีความกระตือรือร้น ให้ความ 
สนใจซักถามอาการอย่างละเอียด เต็มใจให้บริการ มีผลต่อการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดในระดับ
ความส าคัญสูงสุด 

สมมติฐานท่ี 9 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการแสดงออกถงึความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.356 ซึ่งมากกว่า α ที่ก าหนด
ไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 9 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาดไม่มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการ
คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก การรักษาทางกายภาพบ าบัดจัดเป็นการ
รักษาด้านวิทยาศาสตร์การแพทย์ ซึ่งมีความส าคัญต่ออาการเจ็บปวดต่างๆ และอาการบางอย่างควร
ได้รับการรักษาทันที ไม่สามารถรอให้ถึงช่วงเวลาทีม่ีการลดราคาหรือการจดักิจกรรมพิเศษได้ และการ
ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดนั้น ไม่ใช่บริการที่จะใช้ทั่วๆ ไป ผู้ใช้บริการจะใช้บริการคลินิก
กายภาพบ าบัดเมื่อมีอาการเท่านั้น ดังนั้น ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดจึงไม่มีผลต่อระดับการ
แสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการ  

สมมติฐานท่ี 10 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมผีลตอ่การแสดงออกถึงความภักดีใน
เชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า α ที่ก าหนด
ไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงสามารถยอมรับสมมติฐานที่ 10 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านลักษณะ
ทางกายภาพมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการ
คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ในด้านห้องรักษาและบริเวณที่รอรับการรักษามี
สภาพแวดล้อมที่ดี สะอาดและเป็นระเบียบ อุปกรณ์และเครื่องมือที่มีความสะอาดน่าใช้งานห้องรักษา
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มีการแยกอย่างเป็นสัดส่วน และมีความเป็นส่วนตัว และในด้านการมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 
เช่น ลิฟท์โดยสาร เก้าอี้เลื่อน ตู้บริการน้ าดื่ม เนื่องจาก ลักษณะทางกายภาพเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการ
สามารถรับรู้ได้ง่ายจากการมองเห็น ซึ่งเป็นสิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกความประทับใจ อีกทั้งยังแสดงให้
เห็นถึงมาตรฐานของคลินิกกายภาพบ าบัด 

ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ ศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ (2554) ที่ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากในด้านภาพลักษณ์ของสถานบริการทางการแพทย์ สอดคล้องกับ
งานวิจัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนทเวชของ นิตยา 
ช่ืนศิลป์ (2556) พบว่า ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการซ้ าของ
โรงพยาบาลนนทเวชมากที่สุด คือ สถานที่มีความสวยงามโอ่โถง เพียงพอแก่ผู้ เ ข้ารับบริการ  
เช่นเดียวกับงานวิจัยของผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการมากทีสุ่ด คือ บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอ่โถง สวยงาม ตรงกับงานวิจัยของ 
Tjan (2015) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ที่มีอิทธิพลต่อศูนย์การค้าพลาซ่า
อินโดนีเซีย พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพบต่อความภักดีของลูกค้าพลาซ่าอินโดนีเซีย
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

สมมติฐานท่ี 11 ปัจจัยด้านสถานทีม่ีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.410 ซึ่งมากกว่า α ที่ก าหนด
ไว้เท่ากับ 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 11 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านสถานที่ไม่มีผลต่อ
ระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผูใ้ช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด
เอกชนในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากการคมนาคมในปจัจบุันมีพัฒนามากขึ้น ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถ
เดินทางมารับการรักษาทางกายภาพบ าบัดได้อย่างสะดวก แม้ว่าท าเลที่ตั้งของคลินิกจะไม่ได้อยู่ใกล้
แหล่งชุมชนหรือแหล่งธุรกิจก็ตาม  

ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) ที่ศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ พบว่า ปัจจัยด้านที่ตั้งของ
การให้บริการไม่สัมพันธ์กับแรงจูงใจด้านอารมณ์ในการเลือกใช้บริการ 

สมมติฐานท่ี 12 ปัจจัยด้านราคามผีลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารคลินกิกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
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จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า α ที่ก าหนดไว้

เท่ากับ 0.05 ดังน้ัน จึงสามารถยอมรับสมมติฐานที่ 12 ซ่ึงสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านราคามีผลต่อ

ระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด

เอกชนในกรุงเทพมหานคร ในด้านอัตราค่าบริการโดยรวมมีความเหมาะสมกับการรักษาที่ได้รับ อัตรา

ค่าบริการของอุปกรณ์ต่อคร้ังมีความเหมาะสมกับการรักษาทีได้รับ และราคาของสินค้าที่จัดจ าหน่ายมี

ความเหมาะสม เน่ืองจากการรักษาทางกายภาพบ าบัดเป็นการรักษาแบบต่อเน่ือง และมีค่าใช้จ่ายในการ

ใช้บริการแต่ละคร้ัง ผู้รับบริการจึงค านึงถึงราคาที่มีความเหมาะสม และคุ้มค่ากับการบริการที่ได้รับ 

ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของชบา โลหแสงเรือง (2551) การศึกษา
ภาพลักษณ์และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการเดินเรือระหว่างประเทศ  ZIM LINE 
INTERGRATED SHIPPING พบว่า อัตราค่า บริการที่สมเหตุสมผลเป็นสิ่งจูงใจที่ส าคัญที่สุดที่ ท าให้
ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการสายการเดินเรือระหว่างประเทศ  ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING 
สอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าของโรงพยาบาลนนท
เวช ของ นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับค่าบริการโรงพยาบาลที่เหมาะสม
กับการบริการที่ได้รับ ตรงกับงานวิจัยเร่ืองความรู้สึกภักดีและความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติของ ดามพวรรณ คูณค้ า (2555) พบว่า การกลับมาใช้บริการซ้ าขึ้นอยู่กับ
ค่าใช้จ่าย หรือราคาของการรับบริการ เช่นเดียวกับการศึกษาทัศนคติด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย ขององครักษ์  ธรรมวิหาร (2556) พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคญักับเร่ืองราคาของเทีย่วบินเมื่อเทียบกับสายการบินต้นทุนต่ าอื่นๆ ซ่ึงส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย และสอดคล้องกับการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างราคา
และความภักดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมการบริการ (Service Industry) ของ Virvilaite et al. (2009) 
พบว่า ราคาที่เหมาะสมมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้า โดยเกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านคุณค่าหรือ
คุณภาพจากบริการที่ลูกค้าได้รับต่อราคา 

สมมติฐานท่ี 13 ปัจจยัด้านอปุกรณ์และเคร่ืองมือมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง
พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบดัเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.252 ซ่ึงมากกว่า α ที่ก าหนดไว้
เท่ากับ 0.05 ดังน้ัน จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 13 ซ่ึงสามารถตีความได้ว่า ปัจจัยด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือไม่
มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก
กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากอุปกรณ์และเคร่ืองมือต่างๆ ในการรักษาของคลินิก
กายภาพบ าบัดเอกชนจัดเป็นอุปกรณ์ทางการแพทย์และกายภาพบ าบัด ซ่ึงต้องมีมาตรฐานเป็นสากลและ
ผ่านการตรวจสอบมาเป็นอย่างดีแล้ว ดังน้ัน ในการน ามาใช้งานจึงมีมาตรฐานเดียวกันในคลินิก
กายภาพบ าบัดเอกชนทุกแห่ง  
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
  

การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้าน

การบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ

ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด (7P) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน

สถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการการบริการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทาง

กายภาพ ที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยหลังจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง และ

รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 402 ชุด จึงได้น าข้อมูลมาวิเคราะห์ผลทางสถิติตาม

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซึ่งสามารถสรุปผลได้ดังนี้ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

5.1.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอยา่ง 

จากผลการวิจัยด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 402 

คน พบว่า แบ่งเป็นเพศชาย 148 คน คิดเป็น 36.8% และเพศหญิง 254 คน คิดเป็น 63.2% ส่วนใหญ่

มีอายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็น 25.6% ทั้งนี้ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า คิดเป็น 54.7% โดยเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด คิดเป็น 36.3% ซึ่งส่วนใหญ่มี

รายได้ต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท คิดเป็น 43% 

5.1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร

ของกลุ่มตัวอย่าง 

จากผลการวิจัยข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานครของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการที่ กันยาคลินิกกายภาพบ าบัด สาขาสิริน

ธร คิดเป็น 42.5%อาการที่มารับการรักษาทางกายภาพบ าบัดมากที่สุด คือ อาการปวดหลัง คิดเป็น 

24.39% ส่วนใหญ่เหตุผลที่เลือกรับการบริการที่คลินิกกายภาพบ าบัด เนื่องจากมีมาตรฐานการรักษา

และการบริการทีด่ี คิดเป็น 27.69% โดยมีความถ่ีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดมากที่สุด คือ 1 
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ครั้งต่อสัปดาห์ คิดเป็น 33% ซึ่งส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการด้านกายภาพบ าบัดจากสถานพยาบาลแห่ง

อื่นมาก่อน คิดเป็น 40.97%  

5.1.3 ข้อมูลปัจจัยท่ีมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้าน

การบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ตัวแปรอิสระทั้งหมด 32 ตัวแปร 

โดยใช้วิธีการหมุนแกนปัจจัยแบบ Varimax สามารถจัดกลุ่มปัจจัยใหม่ได้ 8 ปัจจัย และเมื่อน ามา

วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า มีปัจจัยจ านวน 4 ปัจจัย ที่

มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อยตามค่าสัมประสิทธ์ิของ

สมการถดถอย (Beta Coefficient) คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านบุคลากรและการแต่งกาย 

ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ โดยสามารถอธิบายความสัมพันธ์ของปัจจัย

ดังกล่าวของกลุ่มตัวอย่างได้ 25.8% ซึ่งแต่ละปัจจัยมีรายละเอียดเพิ่มเติม ดังนี้ 

5.1.3.1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ในด้านนัก

กายภาพบ าบัดมีความเช่ียวชาญและมีความ สามารถในการรักษา สามารถตรวจร่างกายและวิเคราะห์

ได้อย่างถูกต้อง ให้ค าแนะน าที่ง่ายต่อการเข้าใจและปฏิบัติ คลินิกมีช่ือเสียงด้านการรักษาและการ

บริการ และผลการรกัษาเป็นทีน่่าพอใจ ซึ่งผูใ้ช้บริการต้องการมาตรฐานการบริการที่ดี เมื่อผู้ใช้บริการ

เกิดความประทับใจก็จะเป็นแรงจูงใจให้เกิดการบอกต่อแก่ผู้ใกล้ชิดต่อไป 

5.1.3.2 ปัจจัยด้านบุคลากรและการแต่งกาย มีผลต่อระดับการแสดงออกถึง

ความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใ ช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานคร ในด้านนักกายภาพบ าบัดและเจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี เอาใจใส่ มีความสุภาพ  

กระตือรือร้นในการบริการ อีกทั้งมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เนื่องจากผู้ใช้บริการจะเกิดความ

ประทับใจต่อการบริการที่ได้รับความดูแลเป็นอย่างดีจากผู้ให้บริการ ซึ่งในที่นี้คือ นักกายภาพบ าบัด

และเจ้าหน้าที่ในคลินิกกายภาพบ าบัด ซึ่งเมื่อประกอบกับการแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย ยิ่งเป็นการ

แสดงให้เห็นถึงความพิถีพิถัน และความใส่ใจต่อรายละเอียดต่างๆ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือมั่น

มากขึ้น 

5.1.3.3 ปัจจัยด้านราคา มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ในด้าน

อัตราค่าบริการโดยรวมมีความเหมาะสมกับการรักษาที่ได้รับ อัตราค่าบริการของอุปกรณ์ต่อครั้งมี
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ความเหมาะสมกับการรักษาทีได้รับ และราคาของสินค้าที่จัดจ าหน่ายมีความเหมาะสม เนื่องจากการ

รักษาทางกายภาพบ าบัดเป็นการรักษาแบบต่อเนื่อง และมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ ละครั้ง 

ผู้ใช้บริการจึงค านึงถึงราคาที่มีความเหมาะสม และคุ้มค่ากับการบริการที่ได้รับ 

5.1.3.4 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความ
ภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
ในด้านห้องรักษาและบริเวณที่รอรับการรักษามีสภาพแวดล้อมที่ดี สะอาดและเป็นระเบียบ อุปกรณ์
และเครื่องมือที่มีความสะอาดน่าใช้งานห้องรักษามีการแยกอย่างเป็นสัดส่วน และมีความเป็นส่วนตัว 
และในด้านการมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เนื่องจาก เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการสามารถรบัรูไ้ด้ง่ายจาก
การมองเห็น ซึ่งเป็นสิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกความประทับใจ อีกทั้งยังแสดงให้เห็นถึงมาตรฐานของ
คลินิกกายภาพบ าบัด 

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ โดยใช้
การวิเคราะห์ Independent-Sample T-Test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-
Way ANOVA) พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้าน
การบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเพศหญิงมีแนวโน้มที่จะแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรม
ด้านการบอกต่อมากกว่าเพศชาย เนื่องจากเพศหญิงเป็นเพศที่มีความอ่อนไหวในด้านอารมณ์และมี
แนวโน้มที่จะมีการสื่อสารระหว่างกันมากกว่าเพศชาย เมื่อได้รับการบริการที่ดีจึงมีการส่งต่อข้อมูลไป
ยังผู้ใกล้ชิดมากกว่า 

 

5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 

 

จากการศึกษางานวิจัยน้ี ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อระดับการแสดงออกถึงความภักดี

ในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร  

รวมถึงข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้ประกอบการ

สามารถน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้โดยการปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนาการให้บริการของธุรกิจคลินิก

กายภาพบ าบัดที่ดียิ่งข้ึน แลสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ ผู้วิจัยจึงสรุปข้อเสนอแนะต่อผู้ประกอบการ

ธุรกิจคลินิกกายภาพบ าบัด ตามปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการ

บอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาองค์ความรู้ของ

นักกายภาพบ าบัดอยู่เสมอ ทั้งในด้านการตรวจวิเคราะห์ การวินิจฉัยอาการ รวมถึงด้านการรักษา ใน
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ขณะเดียวกัน นักกายภาพบ าบัดควรหมั่นฝึกฝนและทบทวนความรู้ในด้านต่างๆ เพื่อให้เกิดเป็นทักษะ 

มีความถูกต้องและแม่นย าในกระบวนการรักษามากยิ่งข้ึน ผู้ใช้บริการจึงได้รับผลการรักษาอันเป็นที่  

น่าพอใจ และรู้สึกประทับใจ น าไปสู่การแนะน าแก่ผู้ใกล้ชิดต่อไป 

2. ปัจจัยด้านบุคลากรและการแต่งกาย ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับการบริการ

ของนักกายภาพบ าบัดและเจ้าหน้าที่ที่มีการปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการโดยตรง โดยการกระตุ้นให้

บุคลากรภายในคลินิกกายภาพบ าบัดเกิดจิตใจที่รักการบริการ มีอัธยาศัยที่ดี มีความเอาใจใส่ สุภาพ 

และกระตือรือร้นในการบริการ ในขณะเดียวกันบุคลากรควรแต่งกายให้สุภาพเรียบร้อย เหมาะสมกับ

ต าแหน่งและหน้าที่ 

3. ปัจจัยด้านราคา ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับการก าหนดอัตราค่าบริการให้

เหมาะสมกับการรักษาที่ได้รับ เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้มค่าต่อค่าบริการ ในกรณีที่มีการจ าหน่าย

อุปกรณ์สินค้าหรืออุปกรณ์เสริมต่างๆ ที่เกี่ยวกับการรักษาทางกายภาพบ าบัดก็ควรตั้งราคาให้

เหมาะสมเช่นเดียวกัน โดยเลือกจ าหน่ายสินค้าที่มีคุณภาพในระดับราคาที่ผู้ใช้บริการสามารถยอมรับ

ได้ หรืออาจเพิ่มความหลายหลายของสินค้า เพื่อให้เกิดตัวเลือกในการตัดสินใจซื้อมากยิ่งขึ้น 

4. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ประกอบการควรจัดแยกระหว่างห้องรักษาแต่ละ

ห้องอย่างเป็นสัดส่วน เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงความเป็นส่วนตัว และรู้สึกสบายใจขณะซักประวัติ 

ตรวจร่างกาย และด าเนินการรักษา ขณะเดียวกันก็ท าความสะอาดบริเวณทั้ งหมดของคลินิก

กายภาพบ าบัด รวมถึงอุปกรณ์และเครื่องมือต่างๆ ให้สะอาดอยู่เสมอ ในกรณีที่อาคารที่ท าการมีหลาย

ช้ัน ควรมีลิฟท์โดยสารหรือเก้าอี้เลื่อนเพื่ออ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้บริการ เนื่องจากบางท่านไม่

สามารถข้ึนบันไดได้สะดวก  

5. ปัจจัยด้านเพศ ผู้ประกอบการควรสร้างกลยุทธ์เพื่อเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดที่เป็นเพศหญิงให้มากขึ้น โดยวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

ในกลุ่มนี้ เพื่อให้สามารถตอบสนองได้อย่างถูกต้องและเกิดเป็นความประทับใจ ส่งผลให้เกิดการบอก

ต่อถึงการบริการที่ได้รับต่อไป เป็นการท าให้กลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่ๆ เกิดความสนใจการใช้บริการ

คลินิกกายภาพบ าบัดเพิ่มมากขึ้น ทั้งนี้ เนื่องจากผู้รับบริการคลินิกกายภาพบ าบัดส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง 

และการรักษาทางกายภาพบ าบัดเป็นการรักษาอย่างต่อเนื่อง ท าให้เกิดความผูกพันระหว่างนัก

กายภาพบ าบัดและผู้รับบริการ ซึ่งเพศหญิงเป็นเพศที่มีความอ่อนไหวมากกว่าเพศชาย จึงสามารถ

เข้าใจและรับรู้ความต้องการด้านการบริการได้ง่าย  
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5.3 ข้อจ ากัดงานวิจัย 

 

เนื่องจากงานวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง

ผ่านทาง Google Docs และการกระจายแบบสอบถามไปยังคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน

กรุงเทพมหานคร รวมถึงการเก็บรวมรวมข้อมูลด้วยตนเอง  ซึ่งท าให้กลุ่มตัวอย่างยังไม่กระจาย

เท่าที่ควร ประกอบกับกลุ่มผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดบางส่วนเป็นผู้สูงอายุ และเป็นกลุ่มผู้ป่วย

ระบบประสาท ซึ่งไม่สะดวกต่อการท าแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จึงเป็นกลุ่มผู้ป่วย

ระบบกระดูกและกล้ามเนื้อเท่านั้น นอกจากนี้ระยะเวลาในการรวบรวมแบบสอบถามค่อนข้างสั้น และ

ได้รับความร่วมมือจากคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนแค่บางส่วน จึงท าให้การตอบแบบสอบถามยังไม่

ทั่วถึงเท่าที่ควร ดังนั้น ผู้ที่จะน าข้อมูลจากงานวิจัยน้ีไปใช้เพื่อศึกษาต่อ ควรระมัดระวังเรื่องข้อมูลด้าน

ลักษณะทางประชากรศาสตร์และข้อมูลปัจจัยด้านต่างๆ ที่ส่งผลต่อตัวแปรตาม 

 

5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 

 

1. ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมโดยการเพิ่มเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในลักษณะ

อื่นๆ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) 

ซึ่งอาจเพิ่มค าถามที่ เกี่ยวข้องกับอารมณ์และความรู้สึกต่อปัจจัยด้านต่างๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่

หลากหลายและเข้าถึงรายละเอียดมากขึ้น 

2. ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมโดยขยายขอบเขตงานวิจัยให้กว้างข้ึนโดยครอบคลุมกลุ่ม

ตัวอย่างที่อาศัยอยู่ในเขตปริมณฑลหรือในจังหวัดต่างๆ ทั่วประเทศ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เข้าถึงประชากร

ที่เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนทั้งหมดโดยภาพรวม หรือในกรณีที่มีความสนใจต่อพื้นที่ได้

พื้นที่หนึ่งเป็นพิเศษ ก็ควรก าหนดขอบเขตงานวิจัยที่ครอบคลุมพื้นที่บริเวณนั้นๆ 

3. ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง

พฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ ใ ช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในระบบอื่ นๆ เ ช่น 

กายภาพบ าบัดทางระบบประสาท กายภาพบ าบัดในเด็ก เพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการคลินิก

กายภาพบ าบัดเอกชนในทุกระบบ 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อ 
ของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

 
ค าชี้แจง : แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการค้นคว้าอิสระ (Independent Study) ของ
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อเป็นการเก็บข้อมูลส าหรับอธิบายความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อการ
แสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร โดยข้อมูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามฉบับนี้จะเก็บเป็นความลับ และน าข้อมูลมาใช้
ประโยชน์ในการศึกษาส าหรับเรื่องนี้เท่านั้น การน าเสนอข้อมูลจะถูกน าเสนอในรูปแบบของบทสรุป
ภาพรวมโดยไม่มีการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลแต่อย่างใด จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริงอย่างครบถ้วน และขอขอบพระคุณที่ท่านให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
 

แบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลการใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชน 
 ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  
 ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามเกี่ยวกับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อ 
 ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 

ค านิยาม 

ผู้ประกอบวิชาชีพกายภาพบ าบัด (นักกายภาพบ าบัด) หมายถึง บุคคลซึ่งได้ข้ึนทะเบียนและ

รับใบอนุญาตเป็นผู้ประกอบวิชาชีพกายภาพบ าบัดจากสภากายภาพบ าบัด  

เจ้าหน้าที่ หมายถึง บุคคลภายในคลินิกกายภาพบ าบัดที่ท าหน้าที่อื่นนอกเหนือจากการรักษา

ผู้ป่วย เช่น เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่การเงิน พนักงานเวชระเบียน 

ค าถามคัดกรอง 

1.1 ท่านเคยใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานครใน 1 ปีทีผ่่านมาหรือไม ่
เคย     ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลการใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชน 
ค าชี้แจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย √  ในช่องสี่เหลี่ยม โดยเลอืกค าตอบที่ตรงกับผูต้อบแบบสอบถามมากที่สดุ 
1.1 คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนที่ท่านไปใช้บริการบ่อยทีสุ่ดคอื (โปรดระบุ)…………………………………… 
1.2 อาการที่ท่านมารักษาทางกายภาพบ าบัด (เลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

       อาการปวดหลัง    อาการบาดเจบ็บริเวณหัวไหล ่
  อาการปวดเข่า    อาการบาดเจบ็บริเวณข้อมือ 

  อาการปวดคอ/บ่า   อาการบาดเจบ็บริเวณข้อเทา้ 

  อาการบาดเจบ็จากการเล่นกฬีา 

  อาการชา (โปรดระบุต าแหน่ง)……………………………… 

  อื่นๆ (โปรดระบุ)………………………………………………….. 

1.3 เหตุผลที่ทา่นเลือกรับการบริการที่คลินิกแห่งน้ี (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 มีมาตรฐานการรักษาและการบริการที่ดี 

เป็นคลินิกกายภาพบ าบัดที่มีช่ือเสยีง 

 มีราคาที่เหมาะสม 

 สะดวกต่อการเดินทาง 

 ได้รับค าแนะน าจากแพทย ์

 ได้รับค าแนะน าจากญาติ เพื่อน หรือคนรู้จัก 

 อื่นๆ (โปรดระบุ)………………………………………………….. 

1.4 ความถีใ่นการมาใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัด 

 มากกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห ์

 1 คร้ังต่อสัปดาห ์

 1-3 คร้ังต่อเดือน 

 แล้วแต่โอกาส 

 อื่นๆ (โปรดระบุ)………………………………………………….. 

1.5 ท่านเคยใช้บริการด้านกายภาพบ าบัดจากสถานพยาบาลแห่งอ่ืนหรือไม่ 

 ไม่เคย 

 เคยใช้บริการที่คลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนแห่งอ่ืน 

 เคยใช้บริการที่โรงพยาบาลรัฐบาล 

 เคยใช้บริการที่โรงพยาบาลเอกชน 

 อื่นๆ (โปรดระบุ)………………………………………………….. 
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ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ค าชี้แจง: กรุณาประเมินการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนที่ท่านไปใช้บริการบ่อยที่สุดที่ท่าน
ตอบในส่วนที่ 1 ข้อ 1.1 ตามปจัจัยด้านต่างๆ ต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความ
คิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 

 5 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 
N/A หมายถึง  ไม่สามารถประเมินได ้

 

ปัจจัยที่มีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดดี้านการบอกต่อของ
ผู้ใช้บรกิารคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรงุเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 
1.ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
1.1 นักกายภาพบ าบัดมีความเช่ียวชาญและมีความสามารถ 

ในการรักษา 

      

1.2 นักกายภาพบ าบัดสามารถตรวจร่างกายและวิเคราะห์ได้อยา่ง  
ถูกตอ้ง 

      

1.3 นักกายภาพบ าบัดให้ค าแนะน าที่ง่ายตอ่การเข้าใจและปฏิบตั ิ       

1.4 อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษามคีุณภาพ มีมาตรฐาน  
และมีความน่าเช่ือถอื 

      

1.5 อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความพร้อมและความเพยีงพอตอ่ 
     การใช้งาน 

      

1.6 คลินิกมีช่ือเสยีงด้านการรักษาและการบริการ       

1.7 ผลการรักษาเป็นที่น่าพอใจ       

2. ด้านราคา (Price) 
2.1 อตัราค่าบริการโดยรวมมีความเหมาะสมกับการรักษาที่ได้รับ       

2.2 อตัราค่าบริการของอุปกรณ์ตอ่คร้ังมีความเหมาะสมกับการ 
     รักษาทีได้รับ 

      

2.3 ราคาของสินค้าทีจ่ัดจ าหน่ายมีความเหมาะสม       
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีด้านการบอกต่อของ
ผู้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 
3. ด้านสถานท่ี (Place) 
3.1 การเดินทางมารับการรักษามีความสะดวก       

3.2 ท าเล ที่ต้ังของคลินิกมีความเหมาะสม สามารถสังเกตเห็นได้ง่าย       

3.3 สถานที่ต้ังของคลินิกอยู่ใกล้แหล่งชุมชน หรือแหล่งธุรกิจ       

3.4 มีที่จอดรถที่เพียงพอต่อจ านวนผู้รับบริการ       

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

4.1 มีการโฆษณาและประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถึง       

4.2 มีการส่งเสริมการตลาดอย่างต่อเน่ือง เช่น การลดราคา  
     การจัดกิจกรรมพิเศษ 

      

4.3 มีรายละเอียดการส่งเสริมการตลาดที่น่าสนใจ       

5. ด้านกระบวนการการบริการ (Process) 
5.1 มีความรวดเร็วในการให้บริการ (ระยะเวลาในการรอรับการรักษา  
     เหมาะสม) 

      

5.2 มีขั้นตอนการบริการไม่ซับซ้อน       

5.3 มีกระบวนการนัดหมายที่เป็นระบบ       

5.4 มีความสะดวกในขั้นตอนการช าระค่าบริการ       

5.5 มีการแสดงรายละเอียดค่าบริการอย่างชัดเจน       

6. ด้านบุคลากร (People)       

6.1 นักกายภาพบ าบัดมีอัธยาศัยดี เอาใจใส่ และมีความสุภาพ       

6.2 นักกายภาพบ าบัดมีความกระตือรือร้นในการบริการ       

6.3 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี เอาใจใส่ และมีความสุภาพ       

6.4 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการบริการ       

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
7.1 นักกายภาพบ าบัดมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย       

7.2 เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย       

7.3 อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความสะอาด น่าใช้งาน       

7.4 ห้องรักษาและบริเวณที่รอรับการรักษามีสภาพแวดล้อมที่ดี    
     สะอาดและเป็นระเบียบ 

      

7.5 ห้องรักษามีการแยกเป็นสัดส่วน และมีความเป็นส่วนตัว       

7.6 มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น ลิฟท์โดยสาร เก้าอ้ีเลื่อน 
     ตู้บริการน้ าด่ืม 
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ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามเกี่ยวกับการแสดงออกถึงความภักดีในเชิงพฤติกรรมด้านการบอกต่อ 

ค าชี้แจง: กรุณาท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ประเมินความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ 

ระดับการแสดงออกถึงความภักดี 
บอกต่อ 
อย่าง

แน่นอน 

น่าจะ 
บอกต่อ 

ไม่แน่ใจ 
ไม่น่าจะ 
บอกต่อ 

ไม่บอกต่อ
อย่าง

แน่นอน 
ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้ผู้
ใกล้ชิดเข้ารบับริการกับคลินกิ
กายภาพบ าบัดเอกชนแห่ง
เดียวกับท่านหรือไม ่

     

 

ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง: กรุณาท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกบัความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่านมากที่สุด 

4.1 เพศ 

 หญิง    ชาย 

 

4.2 อายุ 

ไม่เกิน 20 ป ี   21-30 ปี  

31-40 ปี   41-50 ปี 

51-60 ปี   มากกว่า 60 ปีข้ึนไป 

 

4.3 ระดับการศึกษา  

มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า   

ปริญญาตรหีรอืเทียบเท่า 

ปริญญาโท    

สูงกว่าปริญญาโท 

อื่นๆ (โปรดระบุ)………………………………………………….. 
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4.4 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา   รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ 

ธุรกิจส่วนตัว    พนักงานบริษัทเอกชน 
อาชีพอิสระ     

อื่นๆ (โปรดระบุ)………………………………………………….. 

 

4.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ไม่เกิน 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท   30,001 - 40,000 บาท  
40,001 - 50,000 บาท   มากกว่า 50,000 บาท 

 
ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 

............................................................................................................................. ...................................

................................................................................................ ................................................................

............................................................................................................................. ...................................

............................................................................................................................................................. ...

............................................................................................................................. ...................................

............................................................................................................................. ................................... 

***************จบแบบสอบถาม ขอบพระคุณทกุทา่นทีใ่หค้วามรว่มมอื*************** 
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ภาคผนวก ข 
รายละเอียดผลการวิเคราะห์จากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 

ตารางที ่ข.1  
 
จ านวนปัจจัยทีส่กัดได้จากการวิเคราะหป์ัจจัยและค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระทีส่ามารถ
อธิบายได ้

 
 
Componen
t 

 

Initial Eigenvalues 
 

Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared Loadings 

total % of 
Variance 

Cumulative  
% 

Total 
 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 
 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 

11.056 
3.189 
2.106 
1.828 
1.525 
1.326 
1.174 
1.000 
0.909 
0.802 
0.644 
0.626 
0.562 
0.515 
0.478 
0.451 
0.408 
0.379 
0.357 
0.333 
0.305 
0.276 
0.267 
0.245 
0.240 
0.218 
0.202 
0.189 
0.127 
0.110 
0.084 
0.069 

34.549 
9.966 
6.581 
5.712 
4.766 
4.143 
3.669 
3.126 
2.839 
2.507 
2.012 
1.956 
1.758 
1.611 
1.495 
1.410 
1.274 
1.186 
1.114 
1.040 
0.952 
0.862 
0.835 
0.767 
0.750 
0.680 
0.630 
0.589 
0.389 
0.342 
0.264 
0.216 

34.549 
44.515 
51.096 
56.808 
61.574 
65.718 
69.387 
72.513 
75.352 
77.859 
79.871 
81.826 
83.584 
85.195 
86.690 
88.100 
89.374 
90.559 
91.674 
92.714 
93.666 
94.528 
95.364 
96.131 
96.881 
97.561 
98.191 
98.780 
99.178 
99.520 
99.784 

100.000 

11.056 
3.189 
2.106 
1.828 
1.525 
1.326 
1.174 
1.000 

 

34.549 
9.966 
6.581 
5.712 
4.766 
4.143 
3.669 
3.126 

34.549 
44.515 
51.096 
56.808 
61.574 
65.718 
69.387 
72.513 

 

4.157 
3.532 
3.522 
2.938 
2.782 
2.362 
2.345 
1.567 

12.991 
11.036 
11005 
9.180 
8.694 
7.382 
7.329 
4.896 

12.991 
24.027 
35.032 
44.212 
52.906 
60.288 
67.617 
72.513 
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ตารางที ่ข.2  
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะหป์ัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix)  

 Component 
1 2 3 4 5 6 7 8 

นักกายภาพบ าบัดมีความ
เช่ียวชาญและมีความสามารถ 
ในการรักษา 

0.802        

นักกายภาพบ าบัดสามารถตรวจ
ร่างกายและวิเคราะห์ได้อยา่ง
ถูกตอ้ง 

0.800        

นักกายภาพบ าบัดให้ค าแนะน า 
ที่ง่ายตอ่การเข้าใจและปฏิบตั ิ

0.726        

คลินิกมีช่ือเสียงด้านการรักษา
และการบริการ 

0.536 0.309      0.307 

ผลการรักษาเป็นที่น่าพอใจ 0.758        
มีความรวดเร็วในการให้บริการ 
(ระยะเวลาในการรอรับการรักษา
เหมาะสม) 

0.344 0.660       

มีขั้นตอนการบริการไม่ซับซ้อน  0.765       
มีกระบวนการนัดหมายที่เป็น
ระบบ 

 0.795       

มีความสะดวกในขั้นตอนการ
ช าระค่าบริการ 

 0.746       

มีการแสดงรายละเอียดค่าบริการ
อยา่งชัดเจน 

 0.626       

นักกายภาพบ าบัดมีอัธยาศัยดี 
เอาใจใส ่และมีความสภุาพ 

0.414  0.486  0.360    

นักกายภาพบ าบัดมีความ
กระตือรือร้นในการบริการ 

  0.566      

เจา้หน้าที่มีอัธยาศยัด ีเอาใจใส ่
และมีความสภุาพ 

  0.845      
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ตารางที ่ข.2 
   

กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะหป์ัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) (ต่อ) 

 Component 
1 2 3 4 5 6 7 8 

เจา้หน้าที่มีความกระตอืรือร้นใน
การบริการ 

  0.818      

นักกายภาพบ าบัดมีการแตง่กาย
สุภาพเรยีบร้อย 

  0.618  0.410    

เจา้หน้าที่มีการแตง่กายสุภาพ
เรียบร้อย 

  0.809      

มีการโฆษณาและประชาสัมพันธ์
อยา่งทั่วถึง 

   0.831     

มีการส่งเสริมการตลาดอย่าง
ต่อเน่ือง เช่น การลดราคา 
 การจัดกิจกรรมพิเศษ 

   0.933     

มีรายละเอียดการสง่เสริม
การตลาดที่น่าสนใจ 

   0.913     

อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความ
สะอาด น่าใช้งาน 

    0.699    

ห้องรักษาและบริเวณที่รอรับการ
รักษามีสภาพแวดลอ้มที่ด ี   
สะอาดและเป็นระเบยีบ 

    0.759    

ห้องรักษามีการแยกเป็นสัดส่วน 
และมีความเป็นส่วนตัว 

    0.648    

มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 
เช่น ลิฟท์โดยสาร เก้าอี้เลือ่น ตู้
บริการน้ าดื่ม 

    0.589   0.454 

การเดินทางมารับการรกัษามี
ความสะดวก 

     0.766   

ท าเล ที่ตัง้ของคลินิกมีความ
เหมาะสม สามารถสงัเกตเห็น 
ได้ง่าย 

     0.770   
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ตารางที ่ข.2  
  
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะหป์ัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) (ต่อ) 

 Component 
1 2 3 4 5 6 7 8 

สถานที่ตัง้ของคลินิกอยู่ใกลแ้หล่ง
ชุมชน หรือแหล่งธุรกิจ 

     0.769   

มีที่จอดรถที่เพยีงพอตอ่จ านวน
ผู้รับบริการ 

   0.460  0.515   

อัตราค่าบรกิารโดยรวมมีความ
เหมาะสมกับการรกัษาที่ได้รับ 

      0.724  

อัตราค่าบรกิารของอุปกรณ์ต่อ
ครั้งมีความเหมาะสมกับการ 
รักษาทีได้รบั 

      0.844  

ราคาของสินค้าทีจ่ัดจ าหน่ายมี
ความเหมาะสม 

      0.732  

อุปกรณ์และเครื่องมือในการ
รักษามีคุณภาพ มีมาตรฐาน  
และมีความน่าเช่ือถือ 

0.405       0.614 

อุปกรณ์และเครื่องมือมีความ
พร้อมและความเพียงพอต่อ 
การใช้งาน 

0.427       0.607 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ     นางสาวอรประไพ คงประชา 
วันเดือนปีเกิด    3 ธันวาคม 2530 
วุฒิการศึกษา    ปีการศึกษา 2552 : วิทยาศาสตร์บัณฑิต (กายภาพบ าบัด) 
     มหาวิทยาลัยมหิดล 
ต าแหน่ง    นักกายภาพบ าบัด  

บริษัท กันยากายภาพบ าบัดคลินกิ จ ากัด 
 
ประสบการณ์ท างาน   2554-ปัจจุบัน : นักกายภาพบ าบัด 
     บริษัท กันยากายภาพบ าบัดคลินกิ จ ากัด 
 
     
 
 
 

 

 

 

  
 


