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บทคัดย่อ  

 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) พัฒนาและตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียล             

แอคเคาท์ในกรุงเทพมหานครและ 2) ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการ

คลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัย

เชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามออนไลน์ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่เคยใช้

บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์และพักอาศัยในกรุงเทพมหานคร จำนวน 

215 คน สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน และ

โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้น ประกอบด้วย 4 

ด้าน ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพบริการ 2) ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ 3) ด้านความพึงพอใจ และ 4) ด้านความ

ภักดี สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากค่า CMIN/df = 1.82, ค่า GFI = 

0.95, ค่า AGFI = 0.90, ค่า SRMR = 0.03, ค่า RMSEA = 0.06 และค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์  = 

0.62 แสดงว่าตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีในการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์  ได้ร้อยละ 62 พบว่า ด้านความพึงพอใจ และด้าน

คุณภาพผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดี ตามลำดับ ซึ่งผู้ประกอบการคลินิกกายภาพบำบัด
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ควรคำนึงถึงความพึงพอใจและคุณภาพผลิตภัณฑ์เป็นสำคัญเพื่อให้เกิดความภักดีในการกลับมาใช้

บริการคลินกิกายภาพบำบัดอีกครั้ง 

คำสำคัญ: ปัจจัยเชิงสาเหตุ; ความภักดี; คลินกิกายภาพบำบัด; ไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์  

 

Abstract  

 The article aimed to 1) develop and validate a causal relationship model for loyalty in the 

service of physical therapy clinics via the LINE official account in Bangkok; and 2) study causal 

factors influencing loyalty in the service of physical therapy clinics via the LINE official account in 

Bangkok. This study was quantitative research. The sample was people who choose service of 

Physical Therapy Clinics via LINE Official Account and live in Bangkok of 215 people. The tools 

used in the research were online questionnaires. The statistics used in data analysis were 

frequency, percentage, confirmatory factor analysis, and structural equation model. The results of 

this research were the development of causal relationship models, which consisted of four 

components: 1) service quality; 2) product quality; 3) satisfaction; and 4) loyalty, and the model 

was consistent with the empirical data to a great extent. The statistics showed CMIN/df = 1.82, 

GFI = 0.95, AGFI = 0.90, SRMR = 0.03, and RMSEA = 0.06. The final predictive coefficient was 

0.62, indicating that the variables in the model can explain the variance of the loyalty to choosing 

the service of physical therapy clinics via LINE Official Account by 62 percent. It was found that 

relationship satisfaction and product quality were, respectively, influential on loyalty. Entrepreneurs 

who run businesses of physical therapy clinics should consider satisfaction and product quality as 

important in order to create loyalty by returning to the service of the clinic.  

Keywords: Causal Factors; Loyalty; Physical Therapy Clinic; LINE Official Account  

 

บทนำ  

 จากการสำรวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี พ.ศ.2565 ของสำนักงานพัฒนา

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (ETDA)  พบว่าผู้ใช้อินเทอร์เน็ตมีการซื้อสินค้าหรือ

บริการออนไลน์ผ่านทางเฟซบุ๊ก ร้อยละ 61.51 เว็บไซต์ ร้อยละ 39.70 และไลน์ ร้อยละ 31.04               

ทำให้เห็นว่าการให้ข้อมูลกับผู้บริโภคผ่านทางโซเชียลมีเดียเป็นช่องทางที่น่าสนใจในปัจจุบัน โดย                 

We Are Social ดิจทิัลเอเจนซี่รายงานข้อมูลการใช้งานโซเชียลมีเดียในไทยเมื่อเดือน มกราคม 2566 ว่า

ปีพ.ศ. 2565  มีผู้ใช้งานโซเชียลมีเดียมากถึง 52.25 ล้านคน คิดเป็นร้อยละ 72.80 ของประชากร

ทั้งหมด โดยเฟซบุ๊กมีจำนวนผู้ใช้งานมากที่สุดเป็นอันดับ 1 ร้อยละ 91 รองลงมาคือ ไลน์ ร้อยละ 90.70 



 2119 Journal of Multidisciplinary in Humanities and Social Sciences Vol. 7 No. 4 (July – August 2024) 

ด้วยอัตราที่ ใกล้กันมาก  (We are social, 2023) ในปีพ.ศ. 2562 บริษัทไลน์ (LINE Corporation) ได้

พัฒนาไลน์สำหรับธุรกิจออกมาในรูปแบบของไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ ซึ่งมีคุณสมบัติในการรองรับ

การจัดการผู้ติดตามจำนวนมาก นอกจากนั้นยังมีฟังก์ชันที่ไลน์แบบดั้งเดิมไม่สามารถจัดการได้ เช่น 

ฟังก์ชันการแพร่สัญญาณ ซึ่งใช้ประชาสัมพันธ์บริการไปยังคนจำนวนมาก ฟังก์ชันตอบกลับอัตโนมัติ

ของแชทบอท เป็นการตั้งคําถามคําตอบในการส่งข้อความอัตโนมัติ นอกจากนี้ยังมีส่วนสถิติ เพื่อใช้ใน

การเก็บสถิติการใช้งานของผู้ติดตาม เพื่อนําข้อมูลสถิติเหล่านั้นไปใช้ในการตัดสินใจหรือการพัฒนา

บริการต่อไป (สุนทรีย์ พีระพาณชิย์, 2564) 

 คลินิกกายภาพบำบัด เป็นสถานพยาบาลที่จัดให้บริการทางกายภาพบำบัด ดำเนินการโดย               

ผู้ประกอบวิชาชีพกายภาพบำบัด ตรวจประเมิน วินิจฉัยและบำบัดความบกพร่องของร่างกายซึ่งเกิด

จากภาวะของโรคหรือการเคลื่อนไหวที่ไม่ปกติ แก้ไขและฟื้นฟูความเสื่อมสภาพ ความพิการของ

ร่างกายและจิตใจ ด้วยวิธีการทางกายภาพบำบัด หรือด้วยเครื่องมือและอุปกรณ์กายภาพบำบัด   

(สภากายภาพบำบัด, 2566) เป็นธุรกิจหนึ่งที่น่าสนใจในการใช้ช่องทางการให้ข้อมูลกับผู้บริโภคผ่าน

ทางโซเชียลมีเดีย โดยปัจจุบันกลุ่มคนวัยทำงานช่วงอายุ 25-54 ปี จำนวนเกือบ 30 ล้านคน หรือคิด

เป็นร้อยละ 45 ของประชากรไทยทั้งประเทศ มีโอกาสประสบปัญหาจากการทำงาน พฤติกรรมการนั่ง

ทำงานหน้าจอคอมพิวเตอร์เป็นเวลานานโดยไม่ได้ปรับเปลี่ยนอิรยิาบถทำใหเ้กิดอาการออฟฟิศซินโดรม 

และต้องการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดมากขึ้น การใช้ไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์เพื่อสื่อสาร 

กับผูร้ับบริการกลุ่มคนวัยทำงานจงึเป็นสิ่งที่น่าสนใจ (เดอะ แบงคอก อนิไซด์, 2566) 

 ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ 

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร มีหลายประเด็นที่น่าสนใจ (Erikson & Salim, 2023) ได้แก่ 

ด้านคุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นการให้บริการที่ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ มีการ

ตอบคำถามด้วยถ้อยคำที่สุภาพ และมีการบริการหลังการขายที่ดี ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product 

Quality) เป็นบริการที่ผูร้ับบริการรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับคุณภาพที่ได้รับ และมี

บริการแพคเกจการรักษาให้เลือกหลากหลาย ด้านความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นการทำให้

ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจ ทั้งในด้านการให้ข้อมูล ให้คำปรึกษา รวมทั้งพึงพอใจในราคาและ

สิทธิพิเศษที่ได้รับ ด้านความภักดี (Loyalty) เป็นความคาดหวังของผู้รับบริการที่่ต้องการใช้บริการเป็น

อันดับแรก และจะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต อีกทั้งยังจะแนะนำคนรู้จักให้มาใช้บริการเสมอ ซึ่งถ้า

ผู้ประกอบการทำให้ผู้รับบริการเกิดความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ 

ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ได้จะทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จได้เป็นอย่างดี 

 บทความวิจัยนี้นำเสนอการศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการ

คลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งจะเป็นแนวทางในการ             

วางกลยุทธ์การตลาดให้สามารถสร้างโอกาสในการแข่งขัน และส่งผลให้เกิดความภักดีในการใช้บริการ

คลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ต่อไป 

https://pt.or.th/PTCouncil/pdf/base-pt.pdf
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วัตถุประสงค์การวิจัย  

 1. เพื่อพัฒนาและตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดี 

ในการใชบ้ริการคลินกิกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร 

 2. เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัด

ผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพบรกิาร (Service Quality) 

 ฉัตรชัย อินทสังข์, ศศิฉาย พิมพ์พรรค์ และ อภิ คําเพราะ (2562) กล่าวไว้ว่า คุณภาพบริการ 

หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เป็นความสามารถในการ

นำเสนอบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ นอกจากนี้ วิลาสินี จงกลพืช และ มนัสสินี            

บุญมีศรีสง่า (2563) กล่าวไว้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง สิ่งชี้วัดที่บ่งบอกว่าการบริการนั้นสอดคล้อง

กับความต้องการของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด เป็นการให้บริการที่มีระดับสูงกว่าความคาดหวัง       

ของผู้รับบริการ 

 กล่าวโดยสรุป คุณภาพบริการ หมายถึง สิ่งชี้วัดที่บ่งบอกว่าการบริการนั้นสอดคล้องกับ             

ความต้องการของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใดในไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ของคลินิก แอดมินมีการ

ให้บริการที่ดี มีความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว ตอบข้อสงสัยด้วยถ้อยคำที่สุภาพและตรง

ตามความต้องการของผู้รับบริการ อีกทั้งยังมีการบริการหลังการขายที่ดี 

 แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality) 

 สุภัตรา แปงการิยา และ สุมาลี สว่าง (2561) กล่าวไว้ว่า คุณภาพผลิตภัณฑ์ หมายถึง การที่

ผูบ้ริโภครับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับคุณภาพที่ได้รับ โดยการประเมินคุณภาพสินค้า

หรือบริการจากรูปลักษณ์ที่ดี มีความน่าเชื่อถือ นอกจากนี้ วสุธิดา นุริตมนต์ (2564) กล่าวไว้ว่า 

คุณภาพผลิตภัณฑ์ หมายถึง ระดับของคุณภาพการบริการที่ส่งมอบใหผู้้รับบริการ สอดคล้องกับความ

ต้องการ และตอบสนองบนพืน้ฐานความคาดหวังของผู้รับบริการได้ดีเพียงใด 

 กล่าวโดยสรุป คุณภาพผลิตภัณฑ์ หมายถึง การที่ผู้รับบริการรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่าง

ความคาดหวังกับคุณภาพที่ได้รับ แพคเกจการรักษาที่จองผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ของคลินิก            

มีคุณภาพ ประกอบด้วยการรักษาโดยเครื่องมือที่หลากหลาย มีรายละเอียดครบถ้วน มีการอธิบาย

ขั้นตอนการรักษาที่ชัดเจน และแพคเกจการรักษามีให้เลือกหลากหลาย อีกทั้งยังมีมาตรฐาน ตรงตาม

ความคาดหวัง  
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 แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 ฐาณุพัชช์ จิตภักดีภรรัชต์ (2564) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผู้รับบริการได้รับ

การบริการตรงตามที่ตั้งความหวังไว้ ซึ่งเมื่อผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่ต้องการตามความคาดหวังก็จะ          

เกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้ ยลธิดา รณกิตติ และ วีรศักดิ์ประเสริฐชูวงศ์ (2565) กล่าวไว้ว่า                        

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการหลังจากที่ได้เติมเต็มความคาดหวัง               

หลังได้รับบริการ 

 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการหลังจากที่                 

ได้เติมเต็มความคาดหวังในการใช้บริการ ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจแอดมินผู้ให้บริการทางไลน์                 

ออฟฟิศเชียลแอคเคาท์ของคลินิก ในการให้ข้อมูล การให้คำปรึกษา รวมทั้งพึงพอใจในราคาและสิทธิ

พิเศษที่ได้รับ 

 แนวคดิเกี่ยวกับความภักดี (Loyalty) 

 สลิลาทิพย์ ทิพยไกรศร (2564) กล่าวไว้ว่า ความภักดี หมายถึง พฤติิกรรมของผู้บริโภค             

ที่่มีการซื้่อซ้ำ เมื่อต้องการซื้อสินค้าหรือบริการ โดยเลือกซื้อจากผู้ขายหรือผู้ให้บริการเพียงรายเดียว 

นอกจากนี้ ภาคภูมิ พิสุทธิวงษ์, ญาณกร วรากุลรักษ์ และ ชเนตตี พิพัฒนางกูร (2566) กล่าวไว้ว่า 

ความภักดี หมายถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีความต้องการใช้บริการต่อไปเป็นประจำ โดยไม่

คิดจะเปลี่ยนไปใช้บริการที่อื่น มีการแนะนําผูอ้ื่นให้มาใช้บริการ มีความสัมพันธ์ในระยะยาว 

 กล่าวโดยสรุป ความภักดี หมายถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการที่ต้องการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์เป็นอันดับแรก อย่างสม่ำเสมอ และจะกลับมาใช้บริการ

อีกในอนาคต โดยจะยังคงยืนยันที่จะใช้บริการผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ของคลินิกนั้น ๆ ถึงแม้ว่า

จะมีคลนิิกอื่นที่มคีุณภาพใกล้เคียงกัน อีกทั้งยังจะแนะนำคนรู้จักใหม้าใช้บริการเสมอ 

 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่าความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ มีความเกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ และ               

ด้านความพึงพอใจ ซึ่งผูป้ระกอบการธุรกิจคลินกิกายภาพบำบัดนั้นควรคำนึงถึงปัจจัยเหล่านี้ เนื่องจาก

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ และด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ มีผลเชิงบวกต่อด้านความพึงพอใจ นอกจากนี้

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ และด้านความพึงพอใจ มีผลเชิงบวกต่อความภักดี

ในการใชบ้ริการคลินกิกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ 

  

กรอบแนวคิดการวิจัย 

การศึกษาปัจจัย เชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัด               

ผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดของ Erikson & Salim. (2023) 

มาปรับปรุงและพัฒนา โดยปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร  ได้แก่  ด้านคุณภาพบริการ             
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(Service Quality) ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ด้านความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่ามีผล

ต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร

ดังภาพที่ 1 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การวิจัยครั้งนีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีขั้นตอนการดำเนินการวจิัย ดังนี้ 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรของการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ที่เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียล

แอคเคาท์และพักอาศัยในกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน 

 กลุ่มตัวอย่างของการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่  ผู้ที่ เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์               

ออฟฟิศเชียลแอคเคาท์และพักอาศัยในกรุงเทพมหานคร จำนวน 215 คน ได้มาโดยการสุ่มตัวอย่าง

แบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการกำหนดกลุ่มตัวอย่างของการวิเคราะห์โมเดลความ 

สัมพันธ์เชิงสาเหตุแบบมีตัวแปรแฝง (Causal Structural- Models with Latent Variable) Kline (2011), 

and Schumacker and Lomax (2010) ได้เสนอว่า ตัวแปรสังเกตได้ 1 ตัวแปร ควรมีจำนวนตัวอย่าง 10-

20 ตัวอย่างเป็นอย่างน้อย หรอืตัวอย่างน้อยที่สุดที่ยอมรับได้ดูจากค่าสถิติ Holster ที่ต้องมีค่ามากกว่า 

200 (Hoelter, 1983) ในงานวิจัยนี้มีตัวแปรที่สังเกตได้ จำนวน 12 ตัวแปร ดังนั้นจงึใช้กลุ่มตัวอย่าง 120 

คนเป็นอย่างน้อย  

 

ด้านคุณภาพบริการ 

(Service Quality) 

- มีบรกิารหลงัการขายที่ด ี

- มีความพรอ้มในการให้บรกิาร 

- มีการให้บรกิารที่รวดเร็ว 

 

ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ ์

(Product Quality) 

- แพคเกจมีรายละเอยีดครบถ้วน 

- แพคเกจมกีารอธิบายขั้นตอนการ

รักษาชัดเจน 

- แพคเกจมีให้เลือกหลากหลาย 

ด้านความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 

- พึงพอใจในการให้บรกิารนัดหมาย 

- พึงพอใจในขั้นตอนการนัดหมาย 

- พึงพอใจในการให้คำปรกึษาของ 

แอดมิน 

 

ด้านความภักด ี

(Loyalty) 

- นึกถงึการให้บรกิารผ่านไลน์

ออฟฟศิเชียลเป็นอันดับแรก 

- ใชบ้รกิารในอีก 3 เดือนข้างหน้า 

- แนะนำคนรู้จักให้ใช้บรกิาร 
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 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 

จำนวน 1 ฉบับ โดยแบ่งเนือ้หาออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 คำถามคัดกรองเบือ้งต้น ได้แก่ ท่านเคย

ใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ออฟฟิ เชียลแอคเคาท์หรือไม่  และสถานที่พักอาศัย                    

จำนวน 2 ข้อ ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ เพศ รายได้ และอาชีพ จำนวน 

4 ข้อ ตอนที่  3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีความภักดีในการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ โดยข้อคำถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 7 ระดับ 

แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพบริการ 2) ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ 3) ด้านความพึงพอใจ และ  

4) ด้านความภักดี จำนวน 12 ข้อ 

 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยเสนอผู้ เช่ียวชาญ จำนวน 3 คน  

หาค่าดัชนีความสอดคล้องของขอ้คำถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย (Index of Congruence หรอื IOC) 

ได้ IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 จากนั้นนำมาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยทดลองใช้ (Try Out) 

กับกลุ่มผู้ที่เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ จำนวน 30 คน แล้วนำมา

หาค่าความเชื่อมั่นโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าโดยวิธีการคำนวณของครอนบัค (Cronbach’s 

Alpha) พบว่าความเชื่อมั่นด้านคุณภาพการบริการ เท่ากับ 0.89, ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 0.86, 

ด้านความพึงพอใจ เท่ากับ 0.83 และด้านความภักดี เท่ากับ 0.83 โดยพิจารณาเกณฑ์ค่าความเชื่อมั่น 

0.70 ขึ้นไป (Hair et al., 2010) แสดงให้ เห็นว่าข้อคำถามในแบบสอบถามนั้นมีความน่าเชื่อถือ               

ในระดับสูง 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บข้อมูลโดยแบบสอบถามออนไลน์จากผู้ที่ เคยใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์และพักอาศัยในกรุงเทพมหานคร โดยมีข้อคำถาม                  

คัดกรองจำนวน 2 ข้อ ได้แก่ 1) ท่านเคยใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านทางไลน์ออฟฟิเชียลแอค

เคาท์หรือไม่ ถ้าผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าไม่เคย ผูว้ิจัยจะไม่นำข้อมูลมาวิเคราะห์ และ 2) สถานที่พัก

อาศัย ถ้าผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าปริมณฑล และต่างจังหวัด ผู้วิจัยจะไม่นำข้อมูลมาวิเคราะห์ โดย

เก็บข้อมูลจากการแบ่งปันลิงก์ URL ของแบบสอบถามออนไลน์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊กกลุ่มผู้ประกอบการ

คลินิกกายภาพบำบัดที่มีคลินิกในกรุงเทพมหานคร และกลุ่มคนรักสุขภาพและความสวยความงาม 

ในช่วงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2566-มกราคม พ.ศ. 2567 รวมระยะเวลาในการเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 2 เดือน 

มีผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 235 คน หลังจากนั้นผู้วิจัยได้ทำการคัดเลือกแบบสอบถามที่มีความ

สมบูรณ์ได้จำนวนผูต้อบแบบสอบถาม 215 คน นำไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิตติ่อไป 
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 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ใช้ในการบรรยายผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น โดย

ใช้สถิติ ค่าความถี่  (Frequency) และ ร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

ใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) และการวิเคราะห์โมเดล

สมการโครงสร้าง (Structural  Equation Model: SEM) เพื่อทดสอบความสอดคล้องกลมกลืนระหว่าง

โมเดลสมมุติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติ CMIN/df < 3.00 (Ullman, 2001);    

GFI ≥ 0.90 (Joreskon & Sorbom, 1984);  AGFI ≥ 0.90 (Schumacker & Lomax, 2004); CFI ≥ 0.90 

(Hu & Bentler, 1999);  RMSEA < 0.08 (Schreiber et al., 2006); SRMR < 0.08 (Thompson, 2004) 

and Hoelter > 200 (Hoelter, 1983) 

 จริยธรรมการวจิัยในมนุษย์ 

 การวิจัยในครั้งนีไ้ด้รับการรับรองจริยธรรมการวิจัยจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน

ของมหาวิทยาลัยรังสิต หมายเลขการรับรอง RSUERB2023-032 

 

ผลการวจิัย  

 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 215 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน  

125 คน คิดเป็นร้อยละ 58.10 มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี จำนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 42.80 มีรายได้               

ต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท จำนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

จำนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 50.70 และผู้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมดเคยใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์และพักอาศัยในกรุงเทพมหานคร 

 1. ผลการพัฒนาและตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดี

ในการใชบ้ริการคลินกิกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร 

    1.1 ผลการพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์ เชิงสาเหตุความภักดีในการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร พบว่าโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ที่พัฒนาขึ้น ประกอบด้วย 4 ด้าน ดังนี ้1) ด้านคุณภาพบริการ 2) ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ 3) ด้านความ

พึงพอใจ และ 4) ด้านความภักดี และผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้วย Confirmatory 

Factor Analysis (CFA) จากการวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency 

Reliability) พบว่า ตัวแปรแฝงทุกตัวมีค่าการตรวจสอบความเชื่อมั่นรวมของตัวแปรแฝง  (Composite 

Reliability; CR) มากกว่า 0.70 และมีค่า Cronbach’s Alpha มากกว่า 0.70 จึงสรุปได้ว่า การวัดตัวแปร

แฝงทั้งหมดในโมเดลมีความน่าเชื่อถือ (Hair et al., 2014) การวิเคราะห์ความตรงเชิงสอดคล้อง 

(Convergent Validity) พบว่า ตัวแปรแฝงทุกตัวมีค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้ Average 

Variance Extracted (AVE) มากกว่า 0.50 จึงสรุปได้ว่า มีความตรงเชิงสอดคล้องในทุกตัวแปรแฝงของ

โมเดล (Hair et al., 2014) ส่วนการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือของตัวแปรสังเกตได้ ( Indicator Reliability) 
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พบว่า ตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวมีค่า Outer Loadings มากกว่า 0.70 ทั้งนี้ ตารางที่ 1 แสดงว่าตัวแปร

สังเกตได้ทั้งหมดในโมเดลมีความน่าเชื่อถือ (Hair et al., 2014) และตารางที่ 1 แสดงข้อคำถามของตัว

แปรสังเกตได้ ดังนี้ 

 
ตารางที่ 1 ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างด้วย CFA ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ค่า Composite Reliability 

(CR) และค่า Average Variance Extracted (AVE) 

ตัวแปรแฝงและ 

ตัวบ่งชี้ 

Cronbach’s  

alpha 
CR AVE 

Construct Validity ใช้ CFA 

2 df p 
RMS

EA 
GFI 

ด้านคุณภาพบริการ 0.89 0.84 0.64 0.56 1 0.50 0.00 0.99 

1. มบีรกิารหลังการขายท่ีดี (SQ1)    Outer Loading = 0.78 

2. มีความพร้อมในการให้บริการ 

(SQ2) 
   Outer Loading = 0.88 

3. มกีารใหบ้รกิารที่รวดเร็ว (SQ3)    Outer Loading = 0.74 

ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ 0.87 0.87 0.70 0.37 1 0.54 0.00 1.00 

1. แพคเกจมีรายละเอียดครบถ้วน 

(PQ1) 
   Outer Loading = 0.89 

2. แพคเกจมีการอธิบายขั้นตอนการ

รักษาชัดเจน (PQ2) 
   Outer Loading = 0.94 

3. แพคเกจมีให้เลือกหลากหลาย 

(PQ3) 

   Outer Loading = 0.64 

 

ด้านความพึงพอใจ 0.83 0.83 0.63 0.52 1 0.47 0.00 1.00 

1. พึงพอใจในการให้บรกิารนัดหมาย 

(SF1) 
   Outer Loading = 0.81 

2. พึงพอใจในขั้นตอนการนัดหมาย 

(SF2) 
   Outer Loading = 0.85 

3. พึงพอใจในการให้คำปรึกษาของ

แอดมิน (SF3) 
   Outer Loading = 0.71 

ด้านความภักดี 0.84 0.85 0.67 0.29 1 0.59 0.00 1.00 

1. นึกถงึการให้บรกิารผ่าน 

ไลน์ออฟฟิเชียลเป็นอันดับแรก (LY1) 
  Outer Loading = 0.82 

2. ใช้บริการในอีก 3 เดือนข้างหน้า 

(LY2) 
   Outer Loading = 0.78 

3. แนะนำคนรูจ้ักให้ใช้บรกิาร (LY3)    Outer Loading = 0.84 
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    1.2 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า โมเดลที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องและกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์               

เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์  (CMIN/df) = 1.82, ค่าดัชนี GFI = 0.95, AGFI = 

0.90, และ CFI = 0.98 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า GFI, AGFI และ CFI ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.90-1.00 ค่า 

RMSEA = 0.06, และค่า SRMR = 0.03 เป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า RMSEA และ ค่า SRMR ต้องมีค่า

น้อยกว่า 0.08 และค่า Hoelter = 286 เป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า Hoelter ต้องมีค่ามากกว่า 200 ซึ่งบ่งชี้

ได้ว่าโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ 

ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังภาพที่ 2 

 2. ผลการศกึษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัด

ผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร    

    2.1 ผลการศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านความภักดีในการใช้

บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ ได้รับอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากปัจจัย

ด้านความพึงพอใจ มีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.54 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 และได้รับ

อิทธิพลทางตรงรองมาจากปัจจัยด้านคุณภาพผลติภัณฑ์ มขีนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.25 อย่างมนีัยสำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และปัจจัยด้านความพึงพอใจได้รับอิทธิพลทางตรงจากปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

และคุณภาพผลติภัณฑ์ มีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.44 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 ดังภาพที่ 2 

 
 2 = 72.98, df = 40, CMIN/df = 1.82, GFI = 0.95, AGFI = 0.90, 

CFI = 0.98, SRMR = 0.03, RMSEA = 0.06, Hoelter = 286 

ภาพที่ 2 คา่สถิตขิองโมเดลความสัมพันธ์เชงิสาเหตุความภักดใีนการใชบ้ริการคลนิกิกายภาพบำบัด 

ผ่านไลน์ออฟฟเิชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร 

(โมเดลท่ีสอดคล้องกับขอ้มูลเชงิประจักษ์) 
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    2.2 ผลการศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุ อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวม 

ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ใน

กรุงเทพมหานคร ดังตารางที่ 2 

 
ตารางที่ 2 แสดงค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร 

หมายเหต ุ***p ≤ .001, **p ≤ .01 DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางออ้ม, TE = อิทธิพลรวม 

  

 จากตารางที่  2 พบว่าปัจจัยความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ 

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ ได้รับอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากปัจจัยด้านความพึงพอใจ มีขนาดอิทธิพล

เท่ากับ 0.54 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 และได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากปัจจัยด้านคุณภาพ

บริการ และคุณภาพผลิตภัณฑ์มีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.24 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 

และปัจจัยด้านความพึงพอใจได้รับอิทธิพลทางตรงจากปัจจัยด้านคุณภาพบริการ  และคุณภาพ

ผลติภัณฑ์มีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.54 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

 ผูว้ิจัยอภปิรายผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้ ดังนี้  

 1. โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ 

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพบริการ 2) ด้าน

คุณภาพผลิตภัณฑ์ 3) ด้านความพึงพอใจ และ4) ด้านความภักดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Erikson 

and Salim (2023) และโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็น

อย่างดี โดยพิจารณาจากค่าสถิติไค-สแควร์ (χ2) เท่ากับ 72.98, ค่า CMIN/df เท่ากับ 1.82, ค่าองศา

อิสระ (df) เท่ากับ 40, ค่า GFI เท่ากับ 0.95, ค่า AGFI เท่ากับ 0.90,  ค่า SRMR เท่ากับ 0.03, ค่า 

RMSEA เท่ากับ 0.06 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ของ Ullman (2001) CMIN/df < 3.00; Joreskon and Sorbom 

ตัวแปรแฝงภายนอก 

ตัวแปรแฝงภายใน 

ด้านความพึงพอใจ ด้านความภักดี 

DE IE TE DE IE TE 

ดา้นคุณภาพบรกิาร  .44*** - .44*** .05 .24*** .29 

ดา้นคุณภาพผลติภัณฑ์ .44*** - .44*** .25** .24*** .49** 

ดา้นความพึงพอใจ - - - .54*** - .54*** 

ค่าสัมประสทิธิ์การ

พยากรณ์ (R2) 

 0.70   0.62  
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(1984) GFI ≥ 0.90; Schumacker and Lomax (2004) AGFI ≥ 0.90; Schreiber et al., (2006) RMSEA 

< 0.08; Thompson (2004) SRMR < 0.08 

 2. ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ 

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร  พบว่าปัจจัยด้านความภักดีในการใช้บริการคลินิก

กายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ ได้รับอิทธิพลทางตรงจากปัจจัยด้านความพึงพอใจ   

มากที่สุด อาจเป็นเพราะผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการนัดหมาย พึงพอใจในขั้นตอนการนัด

หมาย อีกทั้ งยั งพึ งพอใจในการให้คำปรึกษาของแอดมินผู้ ให้บริการทาง ไลน์ออฟฟิ เชียล                

แอคเคาท์ของคลินิก สอดคล้องกับงานวิจัยของพนัชกร สิมะขอรบุญ และ ตติยา คู่มงคลชัย (2561)        

ได้ศึกษาปัจจัยเหตุของความพึงพอใจที่มีต่อความภักดีของลูกค้า:กรณีเว็บไซต์บิวตี้คูล พบว่า  ความ            

พึงพอใจมอีิทธิพลเชงิบวกต่อความภักดี นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณมน อังคะหริัญ และ 

อมรินทร์ เทวตา (2566) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจ               

ของลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้า และผลการวิจัยนี้พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลทางตรงรองลงมา 

อาจเป็นเพราะผู้รับบริการคิดว่าแพคเกจการรักษาที่จองผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ของคลินิก           

มีให้เลือกหลากหลาย มีรายละเอียดครบถ้วน และมีการอธิบายขั้นตอนการรักษาชัดเจน ซึ่งสอดคล้อง

กับงานวิจัยของนงนภัส ชัยรักษา และ สุมามาลย์ ปานคํา (2564) ได้ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุุที่มีผลต่อ

ความภักดีในการซื้อเสื้อผ้าบนเพจเฟซบุ๊ก TONPRIGSHOP ของผู้บริโภคในประเทศไทย พบว่าการรับรู้

คุณภาพสินค้ามีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้บริโภคในประเทศไทย นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Ratasuk (2022) ได้ศึกษาการมีส่วนร่วมของคุณภาพผลิตภัณฑ์ คุณภาพการบริการ บรรยากาศ

ร้านค้า และการส่งเสริมการขายต่อความภักดีของลูกค้า: บทบาทสื่อกลางของอัตลักษณ์แบรนด์ในร้าน

กาแฟสะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร พบว่าการรับรู้คุณภาพผลิตภัณฑ์ส่งเสริมให้เกิดความภักดีของ

ลูกค้า  

 นอกจากนี้ปัจจัยด้านคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงน้อยที่สุด อาจเป็นเพราะเนื่องมาจาก                   

แอดมินมีความพร้อมและให้บริการที่รวดเร็ว มีบริการหลังการขาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ

ภาคภูมิ พิสุทธิวงษ์, ญาณกร วรากุลรักษ์ และ ชเนตตี พิพัฒนางกูร (2566) ได้ศึกษาคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจที่สัมพันธ์กับความภักดีของการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนที่

อาศัยอยู่ในจังหวัดเชียงใหม่ ช่วงโควิด-19 พบว่าคุณภาพการบริการและความพึงพอใจมีความสัมพันธ์

กับความภักดีของการใช้บริการ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของชัญญาวีร์ เนตรากูล และ 

สุมาลี รามนัฏ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยง

อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการสู่ความภักดีของผู้ใช้บริการอุปกรณ์สิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปิโตร

เคมีในจังหวัดระยอง  พบว่าคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ความพึงพอใจมีอิทธิพล

ต่อความภักดี และคุณภาพการให้บริการมอีิทธิพลต่อความภักดี  
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องค์ความรู้ใหม่จากการวิจัย 

 จากการวิจัยทำให้เกิดองค์ความรู้ใหม่เกี่ยวกับการประกอบธุรกิจคลินิกกายภาพบำบัด ควรให้

ความสำคัญกับปัจจัยด้านความพึงพอใจ และปัจจัยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ จึงจะทำให้ผู้บริโภค                

เกิดความภักดีในการใชบ้ริการคลินกิกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ ดังภาพที่ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 ปัจจัยเชงิสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดใีนการใชบ้ริการคลินิกกายภาพบำบัด                       

ผ่านไลน์ออฟฟเิชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร 

 

 องค์ความรู้จากงานวิจัยสามารถอธิบายได้ว่า ความสำคัญของปัจจัยด้านความพึงพอใจ และ

ปัจจัยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์

ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร ดังนัน้ผู้ประกอบการควรให้ความสำคัญกับปัจจัยดังกล่าว 

 

สรุป 

 ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ 

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อพัฒนาและตรวจสอบความ

สอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดี   

ในการใชบ้ริการคลินกิกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า 

 1. โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ 

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความพึงพอใจ 2) ด้าน

คุณภาพผลิตภัณฑ์ 3) ด้านคุณภาพบริการ 4) ด้านความภักดี และโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่

พัฒนาขึ้นสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างดี 

 

ด้านความภักด ี

(Loyalty) 
 

ด้านคุณภาพบริการ 

(Service Quality) 

 

 

 

ด้านความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 

 

 

 

 

ด้านคุณภาพผลิตภัณฑ ์

(Product Quality) 
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 2. ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ 

ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ ได้แก่ ปัจจัยด้านความพึงพอใจ และปัจจัยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ตามลำดับ 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความภักดีในการใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่าน ไลน์ออฟฟิเชียล 

แอคเคาท์ ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพผลติภัณฑ์ และปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัย ผูว้ิจัยมขี้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

    1.1 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่มีผลทางตรงต่อความภักดีในการ           

ใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์มากที่สุด ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจ

คลินิกกายภาพบำบัดควรทำให้ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการนัดหมาย พึงพอใจในขั้นตอน

การนัดหมาย อีกทั้งยังพึงพอใจในการให้คำปรึกษาของแอดมินผู้ให้บริการทางไลน์ออฟฟิเชียล 

แอคเคาท์ของคลินิก 

    1.2 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีในการ              

ใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ของผู้รับบริการรองลงมา ดังนั้น

ผู้ประกอบการธุรกิจคลินิกกายภาพบำบัดควรทำให้ผู้รับบริการคิดว่าแพคเกจการรักษาที่จองผ่านไลน์

ออฟฟิเชยีลแอคเคาท์ของคลินิกมีใหเ้ลือกหลากหลาย มีรายละเอียดครบถ้วน และมีการอธิบายขั้นตอน

การรักษาชัดเจน 

 2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 

 งานวิจัยนี้ได้ค้นพบองค์ความรู้ใหม่เกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการ           

ใช้บริการคลินิกกายภาพบำบัดผ่านไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาท์ของผู้รับบริการ สามารถนำไปประยุกต์ใช้

ในการประกอบธุรกิจโดยควรให้ความสำคัญกับปัจจัยด้านความพึงพอใจ และปัจจัยด้านคุณภาพ

ผลิตภัณฑ์ สำหรับประเด็นในการวิจัย ครั้งต่อไปควรทำวิจัยในประเด็นเกี่ยวกับปัจจัยอื่น ๆ ที่

นอกเหนือไปจากที่ปรากฏในงานวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ปัจจัยด้านการบอกต่อแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ปัจจัยด้านความไว้วางใจ ปัจจัยด้านคุณค่าตราสินค้า เป็นต้น 
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