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This cross-sectional descriptive study aimed to investigate the factors influencing patient 

satisfaction in the outpatient department of a private hospital in Chonburi province. The study sample 
comprised 419 patients who utilized outpatient service between October – December B.E.2564, selected 
through quota random sampling. Data were collected using questionnaires assessing satisfaction, 
marketing mix (7Ps), and service quality. The validity and reliability of the instruments were confirmed. 
We were analyzed data by using descriptive statistics, Pearson’s product- moment correlation, and 
multiple regression analysis. 
                      Results shown that the majority of patients utilizing outpatient services were male (62.1%) 
with an average age of 33.3±10.3 years. Most had a bachelor’s degree (63.5%), were single (72.6%), 
employed in the private sector (30.3%), with a monthly income of 15.000-25.000 THB (51.1%). Most 
respondents reported having sufficient income for living expenses but not for saving (54.4%). 
                      Marketing mix factors (7Ps) and service quality factors were significantly positively 
correlated with patient satisfaction in the outpatient department at the 0.01 significance level (r = 
0.121,0.087, p <0.001, respectively). Specific predictors included physical evidence (β = 0.145, p 
<0.001), product (β = 0.158, p = 0.002), reliability of the service quality (β = 0.185, p = 0.003), and 
tangibles (β = 0.136, p = 0.015). Together, these factors significantly predicted 13.0% of the patient 
satisfaction. 
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วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากรองศาสตราจารย ์ดร.พชันา ใจดี อาจารย์
ท่ีปรึกษาหลกั ท่ีให้ค  าปรึกษาแนะน าแนวทางความรู้ท่ีถูกตอ้งและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความ
ละเอียดถ่ีถว้นและเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา จนท าให้วิทยานิพนธ์มีความสมบูรณ์ ขา้พเจา้รู้สึกซาบซ้ึง
เป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.วสุธร ตนัวฒันกุล พว.นิชาภา สินทรัพย  ์และนาย
ชนาวุธ หาญยุทธประสิทธ์ิ ไดก้รุณาเป็นผูเ้ช่ียวชาญ ตรวจสอบแกไ้ขขอ้เสนอแนะปรับปรุงเคร่ืองมือ
ในการวจิยัคร้ังน้ีเป็นอยา่งดี เพื่อใหมี้ความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.ยุวดี รอดจากภยั ประธานกรรมการสอบปากเปล่า
วิทยานิพนธ์ และศาสตราจารย  ์ดร.เอมอฌัชา วฒันบุรานนท์ ท่ีกรุณาให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบ
และใหค้  าแนะน าในการปรับปรุงแกไ้ข จนวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 

ขอขอบพระคุณท่านคณาจารยค์ณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาทุกท่าน ท่ีได้
ประสิทธ์ิประสาทความรู้ใหแ้ก่ผูว้จิยัตลอดระยะเวลาท่ีเขา้รับการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จไม่ได้หากไม่ไดรั้บความอนุเคราะห์จากโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี เพื่อด าเนินการเก็บขอ้มูลและขอขอบคุณกลุ่มตวัอยา่งผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัทุก
ท่านท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามวจิยัคร้ังน้ีเป็นอยา่งดี 

สุดทา้ยน้ีผูว้จิยัขอขอบคุณบิดา มารดา และครอบครัว ตลอดจนกลัยาณมิตรท่ีดีทุกท่านท่ีคอย
ใหก้ าลงัใจ ใหค้วามเขา้ใจ และใหก้ารช่วยเหลือสนบัสนุนขา้พเจา้ในทุก ๆ ดา้น จนท าให้การศึกษาคร้ัง
น้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี ความรู้ คุณค่าและประโยชน์ท่ีเกิดจากการศึกษาวิทยานิพนธ์น้ี ผูว้ิจยัขอมอบ
เป็นกตญัญูกตเวทิตา แด่บุพการี คณาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านท่ีท าให้ขา้พเจา้เป็นผูท่ี้มีการศึกษา
และประสบความส าเร็จจนทุกวนัน้ี 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ระบบบริการสุขภาพไทยมีการเปล่ียนแปลงอยา่งพลิกโฉมภายหลงัการระบาดของโรค 

COVID-19 ท  าใหเ้กิดความ  ทา้ทายในการจดับริการสุขภาพท่ีตอ้งเปล่ียนแปลงเพื่อตอบสนองต่อ
สถานการณ์การแพร่ระบาด มีการด าเนินการตามเง่ือนไขความเหมาะสมของสถานการณ์และขีด
ความสามารถของโรงพยาบาลทั้งโรงพยาบาลภาครัฐและโรงพยาบาลภาคเอกชน ไม่รวมถึงการเปิด
กิจการท่ีพกัชัว่คราวท่ีมีการด าเนินการแบบอิสระ (จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์และคณะ, 2564) 

 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน เป็นธุรกิจท่ีมีการเติบโตแบบกา้วกระโดดในช่วง 10 ปีท่ีผา่นมา
จากโครงสร้างประชากรและอตัราการเจบ็ป่วยท่ีเพิ่มข้ึน รวมถึงขอ้บงัคบัทางกฏหมายท่ีก าหนดให้
ผูป้ระกอบการตอ้งข้ึนทะเบียนลูกจา้เป็นผูป้ระกนัตน ส่งผลใหโ้รงพยาบาลมีรายไดเ้พิ่มจากระบบ
ประกนัสังคม โดยมีผูป้ระกนัตนท่ีมีสิทธิในการรักษาพยาบาลสูงถึง 13.7 ลา้นคน นอกจากนั้นธุรกิจ
โรงพยาบาลเป้นกลุ่มธุรกิจบริการท่ีไม่อ่อนไหวต่อราคาและรายได ้จากการเป็นธุรกิจบริการท่ี
จ าเป็นและทดแทนไม่ไดใ้นเร่ืองของคุณภาพและระยะเวลาการเขา้รักษา ส่งผลใหธุ้รกิจโรงพยาบาล
เอกชนมีอ านาจในการส่งผา่นราคาบริการไดง่้าย เป็นผลใหค้่าบริการของโรงพยาบาลเอกชนมี
ทิศทางปรับเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาท่ีผา่นมา และในปี 2567 จากการส ารวจของศูนย์
วเิคราะห์เศรษฐกิจ ทีทีบี ประเมินวา่ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีรายไดสู้ง 3.22 แสนลา้นบาท 
ขยายตวั 4% จากปี พ.ศ. 2566 ท่ีมีรายไดร้วม 3.14 แสนลา้นบาท (ศูนยว์เิคราะห์เศรษฐกิจ ทีทีบี, 
2567) 

 ในปี พ.ศ. 2563 เกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-
19) ท าใหภ้าครัฐประกาศใชม้าตรการล็อกดาวน์ทางเศรษฐกิจเพื่อควบคุมการแพร่ระบาดของเช้ือ
ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ซ่ึงส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ท าใหจ้  านวน
ผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลลดลงอยา่งมาก ในช่วง 9 เดือนแรกของปี 2563 โรงพยาบาลเอกชนมี
รายไดแ้ละก าไรสุทธิหดตวัอยูท่ี่ร้อยละ 14.2 และ 54.8 ตามล าดบั เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ โดย
โรงพยาบาลเอกชนท่ีพึ่งพารายไดจ้ากคนไขก้ลุ่มนกัท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Medical tourism) ใน
สัดส่วนท่ีสูงจะไดรั้บผลกระทบค่อนขา้งหนกัไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 85.0 ของจ านวนนกัท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพ (Medical tourism) ทั้งหมด ขณะท่ีโรงพยาบาลเอกชนท่ีเจาะกลุ่มลูกคา้ประกนัสุขภาพของ
ภาครัฐ เช่น กลุ่มประกนัสังคม ขา้ราชการ จะมีรายไดจ้ากกลุ่มลูกคา้ประกนัสังคมช่วย
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ประคบัประคองธุรกิจไดใ้นระดบัหน่ึง หรือไดรั้บผลกระทบนอ้ยกวา่กลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน
ท่ีจบักลุ่มลูกคา้กลุ่มอ่ืน ๆ (ขอ้มูล ความรู้ บทวิเคราะห์เก่ียวกบัอุตสาหกรรมการแพทยข์องประเทศ
ไทย, 2565) 

 จากขอ้มูลจ านวนผูใ้ชบ้ริการสุขภาพชาวไทยและชาวต่างชาติ พบวา่จ านวนผูป่้วยท่ีใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนและสถานบริการเอกชนทัว่ประเทศในปี 2559 สูงถึง 61.6 ลา้นคน 
เพิ่มข้ึนจากปี 2554 ถึง 33% ซ่ึงเป็นผูป่้วยนอก 95% และผูป่้วยใน 5% และแบ่งเป็นผูป่้วยชาวไทย
จ านวน 57.4 ลา้นคน ชาวต่างชาติ จ  านวน 4.2 ลา้นคน เพิ่มข้ึนจากปี 2554 ถึง 33% และ 4% 
ตามล าดบั ในขณะเดียวกนักลบัพบวา่ในปี 2564 จ  านวนผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาลและ
สถานพยาบาลเอกชน ลดลงจากปี 2559 จ  านวน 827,009 ราย หรือลดลงร้อยละ 1.3 ซ่ึงอาจเป็นผล
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโควดิ-19 ท่ีรุนแรง ส่งผลใหผู้ป่้วยท่ีมีอาการ
ป่วยดว้ยโรคท่ีไม่รุนแรงเลือกท่ีจะดูแลรักษาตวัเองโดยไม่เขา้มารับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 
เน่ืองจากมีความกงัวลวา่จะไดรั้บเช้ือจากโรงพยาบาล และงดการเดินทางไปยงัสถานท่ีสาธารณะ
เพื่อลดโอกาสการติดเช้ือ  

 ถึงแมจ้  านวนผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนจะลดลง 
แต่กลบัพบวา่ผลการด าเนินงานของโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนในปี 2564 มีมูลค่าเพิ่ม
สูงข้ึนจากปี 2559 ถึงร้อยละ 54.6 (ส านกังานสถิติแห่งชาติกระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 
2565) ทั้งน้ีอาจเกิดจากอตัราค่าครองชีพท่ีสูงข้ึน อีกทั้งโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนมี
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ความเช่ียวชาญของแพทยใ์นการรักษา และการใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว
ส่งผลใหค้่าบริการสูงข้ึนดว้ย 

 
ตารางท่ี 1  จ านวนผูป่้วยท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนและสถานพยาบาลเอกชน (พนัคน) 
 

ประเภท
ผูป่้วย 

ชาวไทย ชาวต่างชาติ รวม 

ปี 2554 ปี 2559 ปี 2564 ปี 2554 ปี 2559 ปี 2564 ปี 2554 ปี 2559 ปี 2564 

ผูป่้วยใน 2,033.6 2,803.9 2,329.7 143.2 1,867.4 1,341.0 2,176.8 4,671.3 3,670.7 

ผูป่้วยนอก 41,292.3 58,838.0 58,485.2 2,866.0 40,407.0 51,083.9 44,158.3 99,245 102,643.5 

รวม 43,325.9 61,641.9 60,814.9 3,009.2 42,300.4 52,424.9 46,335.1 103,916.3 106,313.5 

ท่ีมา : ส านกังานสถิติแห่งชาติกระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, การส ารวจโรงพยาบาลและ
สถานพยาบาลเอกชน พ.ศ. 2555, 2560, 2565 ส ารวจทุก 5 ปี 
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 จากภาวะเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ท าใหป้ระชาชนมีความตอ้งการไดรั้บ
บริการท่ีดีมีคุณภาพ และความสะดวก รวดเร็ว ความไม่เขา้ใจและความไม่พอใจของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการท่ีไดรั้บมีมากข้ึน ท าใหเ้กิดกรณีร้องเรียนทางส่ือสาธารณะต่าง ๆ และการฟ้องร้อง
ต่อองคก์รวชิาชีพ ซ่ึงส่งผลใหค้วามสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเส่ือมลง โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในสถานบริการท่ีมีความคบัแคบแออดั ขาดแคลนครุภณัฑท์างการแพทยท่ี์จ าเป็นในการ
รักษาพยาบาล ท าใหภ้าพลกัษณ์ของโรงพยาบาลเป็นท่ีไวว้างใจและเช่ือมนัของผูป่้วย จากท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสะทอ้นต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล ผูว้จิยัจึงเห็นวา่ควรมีความจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญั และค านึงถึงปัญหาการร้องเรียน
ต่าง ๆ ท่ีเกิดจากปัญหาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่ตอบสนองต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ  โดยการน าเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด (7P's) และดา้นคุณภาพการบริการมาใชเ้ป็น
แนวทางแกไ้ขปัญหาดงักล่าว ภายใตก้รอบแนวคิดหลกั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด (อคัรณี ภกัดีวงษ,์ 2561) 
 โดยส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการด าเนินงาน
การตลาดเป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดท่ี
เหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด (Kotler & Keller, 2016) ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ 
(Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป เพราะมี
ทั้งผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้(Tangible Product) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) 
เป็นสินคา้และบริการท่ีน าเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด กลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชก้บัธุรกิจการบริการ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งจดัใหมี้ส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากการตลาดโดยทัว่ไป โดยเฉพาะอยา่ง
ยิง่ธุรกิจท่ีมีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitality) เป็นหวัใจหลกัในการท าธุรกิจ ซ่ึงส่วนประสมการตลาด 
7 อยา่ง หรือ Marketing Mix 7P's  

 ส าหรับองคก์รท่ีใหบ้ริการส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมากท่ีสุด คือ “ คุณภาพของการบริการ ” 
(Service quality)  “ ความพึงพอใจของผูใ้ช ้และผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช ้” โดยคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
(Reliability) ความเช่ือถือได ้(Assurance) ความมีตวัตน (Tangibles) ความเอาใจใส่ (Empathy) และ
การตอบสนองทนัที (Responsiveness) งานบริการเป็นงานท่ีไม่สามารถก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้
ได ้งานบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibles) จึงตอ้งสร้างความมีตวัตน งานบริการ
เป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองในทนัที การบริการเป็นการเปล่ียนจากการเนน้ความเป็นเลิศด้าน
ผลิตภณัฑ ์มาเป็นการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อพฒันาคุณสมบติัท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการและเพื่อยกระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Parasuraman et al., 1985) 
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 ดงันั้นจากสถานการณ์ท่ีกล่าวมาเบ้ืองตน้ของสถานการณ์โควดิ-19 เป็นเหตุท่ีท าให้เกิด
ภาวะเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว และท าใหผู้เ้ขา้รับบริการในประเภทสถานพยาบาลลดลง 
รวมไปถึงอาจท าใหค้วามพึงพอใจในการเขา้รับบริการในสถานพยาบาลลดลงตามไปดว้ย 
เน่ืองมาจากบุคลากรทางการแพทยมี์จ านวนลดลงและไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ตอนท่ีเกิด
สถานการณ์ โควดิ-19 ท าให้ผูว้จิยัสนใจจะท าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี” ซ่ึงมี
ความส าคญัเป็นอยา่งมากในการวางแผนการพฒันา และปรับปรุงระบบการบริการของโรงพยาบาล 
ในดา้นต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นดา้นสถานท่ี บรรยากาศ ส่ิงอ านวยความสะดวก บุคลากร และเคร่ืองมือ
ทางการแพทย ์เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและ
มีประสิทธิผลท่ีดี 

 

ค าถามการวจิัย 
 1.  ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพเป็น
อยา่งไร 
 2.  มีปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี 
 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ชลบุรี 
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สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก 
 2.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ
ผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี  
 3.  ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจผูรั้บบริการสุขภาพ
แผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี 
 4.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ชลบุรี 
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กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบ
แนวคิดในการวจิยัดงัน้ี 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
– เพศ 
– อาย ุ
– สถานภาพสมรส 
– อาชีพ 
– รายได้ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) 
– ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
– ดา้นราคา  
– ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
– ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
– ดา้นบุคลากร  
– ดา้นหลกัฐานทางกายภาค  
– ดา้นกระบวนการ  

ปัจจยัด้านคุณภาพบริการ 

(SERVQUAL) 

– รูปธรรมของบริการ 

– ความน่าเช่ือถือ 

– การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

– ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

– การใหค้วามเช่ือมัน่ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
(Customer Satisfaction) 

– ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
– การเขา้ถึงบริการสุขภาพ 
– อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ 
– ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 1.  ด้านตัวแปรทีศึ่กษา 
  1.1  ตัวแปรอสิระ (Independent variable) 
   1.1.1  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps (Marketing Mix '7Ps) ประกอบดว้ย
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product), ปัจจยัดา้นราคา (Price), ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place), 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion), ปัจจยัดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee), 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจยัดา้นกระบวนการ 
(Process) 
   1.1.2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ประกอบดว้ยความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) และ
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
  1.2  ตัวแปรตาม (dependent variable) 
   1.2.1  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ประกอบดว้ยความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
(Convenience) การเขา้ถึงบริการสุขภาพ (Health services) อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ (Hospitality of 
the service) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Service provider's ability) 
 2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  2.1  ประชากร คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ในโรงพยาบาลเอกชนปี 2562 จ  านวน 44,211 คน (สถิติผูรั้บบริการประเภท
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง, 2563) 
  2.2  กลุ่มตวัอยา่ง ผูท่ี้มาใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ใชว้ธีิค  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจ านวนประชากรจากสูตรของทา
โรยามาเน่ (Yamane, 1973) โดยระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และท าการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบ
โควตา้ (Quota random sampling) เพื่อกระจายกลุ่มตวัอยา่ง ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งไม่นอ้ยกวา่
จ านวน 396 คน แต่ผูว้จิยัไดข้อเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มเติมอีก 10% เพื่อใหม้ัน่ใจวา่จะได้
กลุ่มตวัอยา่งครบตามท่ีก าหนดไว ้จึงขอเก็บขอ้มูลเป็น 448 คน 
 3.  ระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล 1 สัปดาห์ โดยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามในวนัเปิดท า
การทุกวนั ตั้งแต่วนัจนัทร์จนถึงวนัอาทิตย ์แบ่งเป็น 2 ช่วงเวลา คือในช่วงเชา้ 07.00 ถึง 12.00 น. 
และช่วงบ่ายเวลา 12.00 ถึง 17.00 น. 
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 4.  ด้านสถานที่ 
 สถานท่ีศึกษาท่ีผูว้จิยัใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่ โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัชลบุรี 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย  
 ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี คือ 

 1.  เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหารของโรงพยาบาลเอกชน ในการน าผลการวิจยัไปใชใ้น
การวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดในโรงพยาบาล 
 2.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
 3.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางส าหรับบุคลากรการแพทย ์ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีสร้างข้ึนจากการร่วมทุนของกลุ่มบุคคล มี

การบริหารงานโดยมุ่งหวงัผลก าไร ใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่ประชาชนหรือผูป่้วยท่ีเขา้
รับการรักษา ซ่ึงมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืน 

 แผนกผู้ป่วยนอก (Out-Patient-Department : OPD) คือ สถานท่ีท่ีมีผูป่้วยเขา้รับการ
รักษา โดยไม่ตอ้งนอนพกัรักษาตวัในโรงพยาบาลสามารถกลบับา้นไดเ้ลยในวนัท่ีเขา้รับการรักษา 

 การบริการสุขภาพ หมายถึง การจดับริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขในรูปแบบ 
ต่าง ๆ เพื่อแกปั้ญหาความตอ้งการของประชาชนในเร่ืองสุขภาพ และเป็นการยกระดบัสุขภาพของ
ประชาชนใหดี้ข้ึน 

 ผู้รับบริการสุขภาพ หมายถึง ผูท่ี้แจง้ความประสงค ์หรือ ความตอ้งการในการเขา้ใช้
บริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อตอบสนองตามความตอ้งการดา้นการ
รักษา ป้องกนั ฟ้ืนฟูสุขภาพ 

 ความพงึพอใจในการบริการ หมายถึง ความแตกต่างหรือการน าการรับรู้จริงในคุณค่า
ผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้มาเปรียบเทียบกนัประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อความ
สะดวกในการใชบ้ริการสุขภาพ การเขา้ถึงบริการ อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ และความสามารถของผู ้
ใหบ้ริการ 

 คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการอยา่งดีเลิศ ท่ีตรงตามความ
ตอ้งการหรือ เกินความตอ้งการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ คุณภาพบริการเกิดจากผลลพัธ์ระหวา่งความ
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คาดหวงั (Expected) และการรับรู้ (Perceived) ของผูใ้ชบ้ริการ ความตอ้งการหรือความคาดหวงัใน
คุณลกัษณะของบริการท่ีเป็นส่ิงบ่งช้ีคุณภาพบริการ และไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 5 มิติ (Parasuraman et al., 1985) ไดแ้ก่  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอานวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการ
แพทยต่์าง ๆ การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี รวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีทาใหผู้เ้ขา้รับบริการ รู้สึกถึงการ
ดูแล เอาใจใส่ และความตั้งใจบริการจากผูใ้หบ้ริการ 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการหรือท่ีไดส้ัญญาไว ้และควรเป็นไปไดต้ามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นได ้
อยา่งถูกตอ้งภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม ทาใหผู้รั้บบริการสามารถไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ การตอบสนองในการ ใหบ้ริการจากผู ้
ใหบ้ริการอยา่งไม่รีรอ ความพร้อมท่ีจะใหก้ารบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยท่ี
ผูรั้บบริการใชร้ะยะเวลาในการรอคอยไม่นาน และผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย 
 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) คือ การรับประกนัวา่ผูใ้หบ้ริการ มีทกัษะ
ความรู้ และความสามารถในการใหบ้ริการ รวมทั้งมีจริยธรรมในการใหบ้ริการ เพื่อให ้ผูรั้บบริการ
มัน่ใจไดว้า่การบริการมีความปลอดภยั และเป็นไปตามมาตรฐานท่ีกาหนดไว ้
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) คือ การดูแลและใหบ้ริการ
อยา่งเอาใจใส่ มีความเขา้ใจปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยเนน้การใหบ้ริการ และ
แกปั้ญหาแก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 

 ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 7Ps หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจน ามาใช ้
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด (Kotler & Keller, 2016) โดยธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ 
(Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินคา้ อุปโภคและบริโภคทัว่ไป เพราะมี
ทั้งผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้(Tangible Product) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้ง ไม่ได ้(Intangible Product) 
เป็นสินคา้และบริการท่ีน าเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด กลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชก้บัธุรกิจการบริการ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งจดัใหมี้ส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากการตลาดโดยทัว่ไป เฉพาะอยา่งยิง่
ธุรกิจท่ีมีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitality) เป็นหวัใจหลกัในการท าธุรกิจ จ าเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) 7 อยา่ง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย  
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็น และความตอ้งการของมนุษย์
ไดคื้อ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์ และคุณค่าของผลิตภณัฑ ์
นั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้(Tangible 
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products) และ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible products) ในงานวจิยัน้ี ผลิตภณัฑ์ คือ การ
บริการระหวา่งการบริการทางการแพทย ์และคนไข ้
 2.  ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจนและง่ายต่อ
การจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่า และ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels) 
 4.  ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสาร
ใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติ และพฤติกรรมการใช้
บริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5.  ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มี
ทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรมการจูงใจ เพื่อใหส้ามารถ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ สัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร  
 6.  ดา้นกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 
แสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพ และการน าเสนอให้กบัลูกคา้ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพ และรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 
ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 7.  ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการ และงานปฏิบติั
ในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและทาให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัคน้ควา้ต ารา เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียขอ้ง รวบรวมขอ้มูล สรุป

สาระส าคญัใหเ้กิดประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ี โดยล าดบัเน้ือหาการน าเสนอเป็นหวัขอ้ดงัน้ี 
 1.  โรงพยาบาลเอกชน 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps (Marketing Mix '7Ps) 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

โรงพยาบาลเอกชน 
 ความหมายของโรงพยาบาลเอกชน  
 โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีสร้างข้ึนจากการร่วมทุนของกลุ่มบุคคล มี

การบริหารงานโดยมุ่งหวงัผลก าไร ใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่ประชาชนหรือผูป่้วยท่ีเขา้
รับการรักษา ซ่ึงมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืน  

 การจ าแนกสถานพยาบาลภาคเอกชนตามโครงสร้าง 
 โครงสร้างธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนของไทย แบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่มตามจ านวนเตียง 

(Krungsri Research, 2563) ซ่ึงเป็นเคร่ืองช้ีความสามารถในการใหบ้ริการผูป่้วยในของโรงพยาบาล 
ประกอบดว้ย  
 1.  โรงพยาบาลขนาดใหญ่ (มีจ  านวนเตียงผูป่้วยมากกวา่ 250 เตียงข้ึนไป) มกัตั้งอยูใ่น
กรุงเทพฯ และปริมณฑล และหวัเมืองหลกั ซ่ึงเป็นพื้นท่ีท่ีมีการกระจุกตวัของประชากรท่ีมีก าลงัซ้ือ
ปานกลาง-สูง ทั้งผูป่้วยคนไทยและต่างชาติ ปัจจุบนัมีจ านวน 30 แห่ง หรือคิดเป็นสัดส่วนประมาณ 
10% ของจ านวนโรงพยาบาลเอกชนทั้งหมด แต่โรงพยาบาลกลุ่มน้ีมีจ านวนเตียงผูป่้วยรวมถึง 28% 
ของจ านวนเตียงทั้งหมด หรือมีจ านวนประมาณ 9,500 เตียง บ่งช้ีถึงความสามารถในการใหบ้ริการ
ผูป่้วย และโอกาสการรับรู้รายไดท่ี้สูง 
 2.  โรงพยาบาลขนาดลาง (มีจ านวนเตียงผูป่้วย 31 - 249 เตียงมีจ านวน 255 แห่ง (67.5% 
ของโรงพยาบาลเอกชนทั้งหมด) มีจ  านวนเตียงรวม 27,069 เตียง (75.2% ของจ านวนเตียงทั้งหมด)  
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 3.  โรงพยาบาลขนาดเล็ก (มีจ านวนเตียงผูป่้วย 1-30 เตียง) มีจ านวน 101 แห่ง (26.7% 
ของโรงพยาบาลเอกชนทั้งหมด) มีจ  านวนเตียงรวม 1,766 เตียง (4.9% ของจ านวนเตียงทั้งหมด)  

 เม่ือพิจารณาจากขนาดและผลประกอบการของโรงพยาบาลเอกชน จะพบวา่ ขนาดของ
กิจการมีผลต่อทิศทางการด าเนินธุรกิจโรงพยาบาลในปัจจุบนั และเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและการท าก าไรส าหรับกิจการ โดยโรงพยาบาลขนาดใหญ่และโรงพยาบาล
ในเครือจะมีความไดเ้ปรียบจากขนาดฐานเงินทุนท่ีแขง็แกร่ง การมีเครือข่ายสาขามาก มีความ
ยดืหยุน่สูงในการท าตลาดทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ อีกทั้งสามารถรับแรงกดดนัจาก
สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปไดดี้กวา่ นอกจากน้ี เม่ือพิจารณาขอ้เทจ็จริงของโครงสร้างรายได้
ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ภายหลงัจากมีการซ้ือ-ควบรวมกิจการระหวา่งกนัในช่วงหลาย
ปีท่ีผา่นมา โรงพยาบาลเอกชนท่ีจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยฯ์ (SET) ทั้งขนาดใหญ่และขนาด
กลางท่ีอยูใ่นเครือของโรงพยาบาลขนาดใหญ่ มีรายไดสู้งถึง 65-70% ของตลาดรวม (ส านกังาน
สถิติแห่งชาติ, 2565) 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 ความหมายของความพงึพอใจ 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่  
พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
 วรุิฬ พรรณเทว ี(2542) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่
เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมี
ความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ
ผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ี
ตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
 ความพึงพอใจเกิดข้ึนหรือไม่นั้นข้ึนอยูก่บักระบวนการการเรียนรู้ประกอบกบัระดบั
ความรู้สึก ดงันั้น จึงสามารถวดัไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี (สาโรช ไสยสมบติั, 2534) 
 1.  การใชแ้บบสอบถามซ่ึงเป็นวธีิท่ีนิยมใชม้ากอยา่งแพร่หลายวธีิหน่ึง 
 2.  การสัมภาษณ์ ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและความชานาญ 
 3.  การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้ง ก่อนการปฏิบติักิจกรรม ขณะปฏิบติักิจกรรม 
และหลงัการปฏิบติักิจกรรม  
 ฉตัรชยั คงสุข (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ี
มีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคล
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ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน 
หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทาง
ลบและความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งซบัซอ้น โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึก
ทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 กาญจนา อรุณสุจรุจี. (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 

 จากเน้ือหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาวจิยัจึงสรุปไดว้า่ความหมายของความพึงพอใจ   
หมายถึง ความแตกต่างหรือการน าการรับรู้จริงในคุณค่าผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้มา
เปรียบเทียบกนัประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อความสะดวกในการใชบ้ริการสุขภาพ การเขา้ถึง
บริการ อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 

 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Kotler (2012) กล่าววา่ ในอดีตส่ิงท่ีบริษทัใด ๆ จะตอ้งท าเป็นส่ิงแรกก็คือ การสร้างลูกคา้ 
แต่ในปัจจุบนั มีผลิตภณัฑห์ลากหลายตราสินคา้ ราคา และผูข้าย ซ่ึงผูบ้ริภคจะประเมินวา่ ส่ิงท่ีเลือก
ซ้ือนั้นใหคุ้ณค่าสูงสุดภายใตข้อบเขตของตน้ทุน ความรู้ รายได ้และการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ ท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความคาดหวงัต่อคุณค่าของผลิตภณัฑม์ากข้ึน ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจจากการซ้ือ 
และการซ้ือซ ้ าในอนาคต 
 Shelly (1975) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ วา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
สองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึก
ท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถท าใหเ้กิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้
อีก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคล
มากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ขณะท่ี 

 พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือ
ส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอก
ทิศทางของผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือ 
เฉย ๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
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 กาญจนา แกว้เทพ (2546) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออก 
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความ ตอ้งการของบุคคล จึงจะท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นใหเ้กิด ความพึงพอใจในงานนั้น 

 ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 

(Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิด
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั  
ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (Psychological) เกิดจาก
ความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 
(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความ
ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี
ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์
ฟรอยด์ 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 
 อบัราฮมั  มาสโลว ์(Abraham Maslow, 1970) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูก
ผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมาก
เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่ง
นบัถือจากผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ี
กดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
 1.  ความตอ้งการทางกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ี
พกั อากาศ ยารักษาโรค 
 2.  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ ความ
ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
 3.  ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
 4.  ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความ
นบัถือและสถานะทางสังคม 
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 5.  ความตอ้งการใหต้นประสบความส าเร็จ (Self – actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ (Psychoanalytic Theories) 
 ซิกมนัด ์ฟรอยด ์(Sigmund Freud, 1989) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงั
ทางจิตวทิยามีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง 
ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์
อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก ขณะท่ี ชรินี เดช
จินดา (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใด ๆ ท่ีใหมี้
ความสุขและจะหลีกเล่ียงไมก่ระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก โดยอาจแบ่ง
ประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 
 1.  ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจ
วา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ  
 2.  ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติของ
มนุษยเ์สมอไป 
 3.  ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยูแ่ละเป็นผูไ้ดรั้บ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 

 จากความหมายต่าง ๆ ขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 
ทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถ 
มองเห็นรูปร่างได ้นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
อาจจะเกิดข้ึน จากความคาดหวงั หรือเกิดข่ึน ก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่
บุคคลได ้ซ่ึงความพึงพอใจ ท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของ 
ตวับุคคล 
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แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service quality) 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service quality) 

 มีผูใ้หค้วามหมาย และค าจ ากดัความของค าวา่บริการไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
 Crosby (1988) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิด
ท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 
 Lewis and Bloom (1983) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง ปฏิกิริยา
หรือการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายหน่ึง โดยเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้และไม่ท าใหเ้กิดมีความ
เป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบัตอ้ง
ไม่ไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบติัของผู ้
ใหบ้ริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ เพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือ
ภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) และ สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ีไทย-ญ่ีปุ่น 
(2554) กล่าวถึงคุณภาพบริการวา่ คุณภาพบริการเกิดจากผลลพัธ์ระหวา่งความคาดหวงั (Expected) 
และการรับรู้ (Perceived) ของผูใ้ชบ้ริการ และจากการท าวิจยัในธุรกิจบริการ พบวา่ ความตอ้งการ
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หรือความคาดหวงัในคุณลกัษณะของบริการท่ีเป็นส่ิงบ่งช้ีคุณภาพบริการ และไดก้ าหนดมิติท่ีจะใช้
วดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น ไดแ้ก่ 
 มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) 
 มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) 
 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) 
 มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) 
 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
 มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) 
 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) 
 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
 มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) 

 ตวัแบบการวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1985) และสมาคมส่งเสริมเทคโนโลยไีทย-ญ่ีปุ่น (2554) เป็นการวดัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บความ
นิยมในการน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลาย ถูกพฒันาข้ึนเพื่อใชใ้นการประเมินคุณภาพการให้บริการจาก
การรับรู้ของผูเ้ขา้รับบริการ ต่อมา ตวัแบบ SERVQUAL ถูกน ามาทดสอบซ ้ าโดยวธีิการสัมภาษณ์
แบบกลุ่ม โดยน าตวัแบบวดั SERVQUAL แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 คือแบบสอบถามใน
การวดัความคาดหวงัการบริการจากองคก์าร ส่วนท่ี 2 คือ การวดัการรับรู้หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 
การแปลคะแนนจากตวัแบบวดั SERVQUAL ท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้บริการ ลบดว้ย
คะแนนความคาดหวงัในการบริการ ทั้งน้ีการศึกษาวจิยัดงักล่าว ไดท้  าการทดสอบความเท่ียงตรง
และความน่าเช่ือถือ พบวา่ตวัแบบ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติออกไดเ้ป็น 5 มิติหลกั โดยการยบุ
บางมิติเขา้ดว้ยกนั ซ่ึงยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการทั้ง 10 มิติเดิม ทั้งน้ีตวั
แบบ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ ประกอบดว้ย 

 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการ
แพทยต่์าง ๆ การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี รวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้เ้ขา้รับบริการรู้สึกถึงการ
ดูแล เอาใจใส่ และความตั้งใจบริการจากผูใ้หบ้ริการ 

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการหรือท่ีไดส้ัญญาไว ้และควรเป็นไปไดต้ามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นได้
อยา่งถูกตอ้งภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม ท าใหผู้รั้บบริการสามารถไวว้างใจได ้
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 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ การตอบสนองในการใหบ้ริการจากผู ้
ใหบ้ริการอยา่งไม่รีรอ ความพร้อมท่ีจะใหก้ารบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วโดยท่ี
ผูรั้บบริการใชร้ะยะเวลาในการรอคอยไม่นาน และผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย 

 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) คือ การรับประกนัวา่ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ
ความรู้ และความสามารถในการใหบ้ริการ รวมทั้งมีจริยธรรมในการใหบ้ริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการ
มัน่ใจไดว้า่การบริการมีความปลอดภยั และเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) คือ การดูแลและใหบ้ริการ
อยา่งเอาใจใส่ มีความเขา้ใจปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยเนน้การใหบ้ริการและ
แกปั้ญหาแก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 

 การก าหนดคุณภาพบริการดงักล่าวของผูรั้บบริการนั้น เกิดข้ึนจากประสบการณ์ในอดีต
ของผูรั้บบริการ จากค าพูดปากต่อปาก และจากการท าการส่งเสริมการขายของโรงพยาบาล ซ่ึงจะท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ อยากจะเขา้มาใชบ้ริการ และตดัสินใจเลือกใช้
บริการของโรงพยาบาล ซ่ึงผูรั้บบริการหากเขา้มารับบริการแลว้ ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพการบริการ
ท่ีดี ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจต่อการบริการนั้น ๆ และจะกลบัเขา้มารับบริการอีก ในทาง
กลบักนั หากผูรั้บบริการ เขา้มารับบริการแลว้ ไม่ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี ไม่มีเกิด
ความประทบัใจ ผูรั้บบริการจะไปแสวงหาบริการท่ีอ่ืนแทน 

 

แนวคดิและทฤษฎด้ีานปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps (Marketing Mix '7Ps) 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps (Marketing Mix '7Ps) 
 ส่วนประสมทางการตลาดถูกน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายกบัการปรับปรุงคุณภาพทางดา้น

การบริการโดย iHotel Marketer (2012 อา้งถึงใน Kotler & Kellerม, 2016) ไดแ้จกแจงไวเ้ป็น
รายละเอียดแต่ละดา้นดงัน้ี 

 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็น และความตอ้งการของมนุษยไ์ด้
คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์ และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ 
โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้(Tangible products) 
และ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible products) ในงานวจิยัน้ี ผลิตภณัฑ ์คือ การบริการระหวา่ง
การบริการทางการแพทย ์และคนไข ้

 ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
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ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจนและง่ายต่อ
การจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่า และคุณประโยชน์ของ
บริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอ
บริการ (Channels) 

 ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติ และพฤติกรรมการใชบ้ริการ
และเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

 ด้านบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติ
ท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถ
สร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรมการจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ สัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร  

 ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/ Environment and Presentation) 
แสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพ และการน าเสนอให้กบัลูกคา้ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพ และรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 
ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

 ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการ และงานปฏิบติัใน
ดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและทาให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 นอกจากการก าหนดส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ในมุมมองของผูป้ระกอบการแลว้ยงั
ตอ้งค านึงถึงส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการนั้น ๆ ดว้ย ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้โดยตอ้งตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นใหไ้ด ้มี
ดงัน้ีคือ (ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล และคณะ, 2546 ) 
 1.  คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Customer value) หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการใชก้ารเปรียบเทียบ
ผลประโยชน์ท่ีตนเองไดรั้บกบัเงินท่ีตนเองตอ้งเสียไปหรือไดใ้ชจ่้ายไปกบัการซ้ือบริการนั้น ๆ 
เพราะเหตุน้ีผูป้กระกอบการหรือธุรกิจควรท่ีจะน าเสนอบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้นั้น ๆ  
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 2.  ตน้ทุนสู่ลูกคา้ (Cost to customer) หมายถึง จ านวนเงินท่ีลูกคา้ใชจ่้ายไปเพื่อซ้ือบริการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงซ่ึงถือวา่เป็นตน้ทุนของลูกคา้ โดยลูกคา้นั้นจะมีความคาดหวงัท่ีเพิ่มสูงข้ึนไปกบั
บริการนั้น ๆ หากเม่ือไดจ่้ายเงินซ้ือบริการในราคาสูง 
 3.  ความสะดวก (Convenience) หมายถึง ธุรกิจจะตอ้งส่งมอบความสะดวกสบายใหก้บัผู ้
มาซ้ือและใชบ้ริการ เช่น การส่งมอบบริการไปถึงสถานท่ีท่ีลูกคา้อาศยัอยูก่็ได ้ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่
สะดวกในการเดินทางมารับบริการท่ีสถานบริการนั้น ๆ  
 4.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลข่าวสารในดา้นต่าง ๆ 
ใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีตอ้งมีความครบถว้นและถูกตอ้ง ตอ้งกระท าอยา่งรวดเร็วดงันั้นกิจการตอ้งใชส่ื้อ 
(Media) ท่ีมีความเหมาะสมและตรงกบักลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการใหม้าใชบ้ริการดว้ย โดยมี
วตัถุประสงคคื์อ เพื่อใหข้อ้มูลและตอบสนองต่อลูกคา้ รวมถึงการไดรั้บขอ้มูลมาจากลูกคา้ดว้ย 
 5.  การเอาใจใส่ดูแล (Caring) ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการตอ้งการความเอาใจใส่ดูแลจากผู ้
ใหบ้ริการ ซ่ึงหากมีการดูแลเอาใจใส่อยา่งดีแลว้ก็จะส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าต่อไปอีก
รวมถึงการบอกแบบปากต่อปาก (Words of mouth) ใหก้บับุคคลรอบขา้งท่ีใกลชิ้ดอีกดว้ย 
 6.  ความส าเร็จต่อการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) หมายถึง ลูกคา้ตอ้งการ
ความสมบูรณ์ในการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของตนเองเม่ือไดม้าใชบ้ริการ และลูกคา้ไม่
สนใจวา่ขั้นตอนในการใหบ้ริการของกิจการจะยุง่ยากซบัซอ้นเพียงใด ลูกคา้จะสนใจเฉพาะแค่วา่
ตนเองไดรั้บการตอบสนองอยา่งสมบูรณ์แลว้หรือไม่ 
 7.  ความสบาย (Comfort) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มและสถานท่ีตอ้งอ านวยสร้างความสบาย
ใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ อาทิเช่น ดา้นตวัอาคาร ป้ายบอกทาง หอ้งน ้า ทางเดินและส่ิงอ านวยความ
สะดวกสบายอ่ืน ๆ เป็นตน้ 
 ภาวณีิ กาญจนาภา (2554) ส่วนประสมทางการตลาด เป็นการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ โดย 
นกัการตลาดจะตอ้งมีการตดัสินใจเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความจ า 
เป็นของกลุ่มลูกคา้ เป้าหมายขององคก์รธุรกิจ ส่วนประสมทางการตลาดนั้นนบัเป็นกิจกรรมทาง
การตลาดท่ีองคก์รธุรกิจสามารถควบคุมได ้ส่วนประสมทางการตลาดเป็นแนวคิดสมยัใหม่สามารถ
แบ่งออกไดเ้ป็น 7 กลุ่ม โดยท่ีรู้จกักนั วา่ “7Ps” ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical environment) และกระบวนการ (Process) (Kotler & Keller, 2016) 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ทั้ง 7 
อยา่ง (7P’s) ท่ีกล่าวมาน้ี มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดและมีความส าคญัเท่า ๆ กนั ซ่ึง
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ผูป้ระกอบการ จะตอ้งตดัสินใจในองคป์ระกอบทั้ง 7 อยา่งพร้อมกนัไป เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
สภาวการณ์ทางการตลาดท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ทั้งน้ีเพื่อท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจและ
ตรงความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด  

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 กนกพร ลีลาเทพินทร์ และพชัญา มาลือศรี (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การประเมิน

ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL” จาก
ขอ้จ ากดัในการเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่มีความน่าจะเป็น non-
probability โดยใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience sampling) เป็นการเลือก
แบบไม่มีกฎเกณฑ ์อาศยัความสะดวกของผูว้จิยัเป็นหลกั จากนั้นน ามาวิเคราะห์ปัจจยัดา้นมิติ
คุณภาพการบริการดว้ยวธีิ Factor analysis พร้อมทั้งตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือถือไดโ้ดยใช้
ค่า Cronbach’s Alpha เป็นตวัช้ีวดั จากนั้นจึงน า ปัจจยัดา้นมิติคุณภาพการบริการมาวิเคราะห์โดยใช้
แบบจ าลอง SERVQUAL เพื่อหาค่าความคาดหวงัและการรับรู้การบริการของผูรั้บบริการใน
โรงพยาบาลรัฐบาลพบวา่ภาพรวมผูรั้บบริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการ
มากกวา่การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บความคาดหวงั แสดงวา่ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ 
หรือการใหบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งน้ีไม่มีคุณภาพท่ีดี หากพิจารณาในแต่ละมิติพบวา่ ใน
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้ในการบริการมากกวา่
ระดบัความคาดหวงัแสดงวา่ผูรั้บบริการเห็นวา่คุณภาพในการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการโดยมีระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ในอีก 4 ดา้น คือ 1) ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ 2) ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ 3) ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
และ 4) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ กลบัมีค่าเฉล่ียในการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั แสดงใหเ้ห็นวา่
ผูรั้บบริการเห็นวา่ไม่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีในดา้นดงักล่าว จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจุบนั
โรงพยาบาลกรณีศึกษาตวัอยา่งในประเทศไทย แห่งน้ีไม่สามารถท าใหผู้รั้บบริการรับรู้การบริการ
ครอบคลุมทั้ง 5 ดา้นได ้

 ดงันั้นผูบ้ริหารสามารถใชป้ระโยชน์จากผลการศึกษาน้ีปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลไดโ้ดยลดช่องวา่ท่ีท าใหร้ะหวา่งดา้นท่ีการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ดา้นความพึงพอใจ
ต่ออธัยาศยัของพนกังาน ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ดา้นความพึงพอใจต่อการใหข้อ้มูล
ข่าวสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงาน
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บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายในการ
บริการ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความพึง
พอใจต่อการใหข้อ้มูลข่าวสารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ท่ี
เหลือนั้นไม่แตกต่างกนั 

 พรชยั ดีไพศาลสกุล (2556)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล” ใชว้ธีิการการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-depth   Interview) จากผูใ้หข้อ้มูลหลกั พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตดัสินใจเขา้รับ
บริการในโรงพยาบาล โดยเลือกเขา้โรงพยาบาลท่ีผูป่้วยมีความคุน้เคย รู้จกัช่ือเสียงโรงพยาบาลหรือ
เคยรับบริการจากโรงพยาบาลประจ าท่ีมีประวติัการรักษาอยู ่อาจรู้จกัแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ 
มีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น ซ่ึงสามารถวนิิจฉยัโรคไดต้รงกบัการรับรู้อาการของผูป่้วยจะทาใหเ้กิด
ความเช่ือมัน่ในแนวทางการรักษา ผูป่้วยยงัมีความตอ้งการคาแนะน าการอธิบายรายละเอียดแผนการ
รักษา ขั้นตอนการรักษา ระยะเวลา ขอ้ควรระวงั การปฏิบติัระหวา่งการรักษาและเม่ือส้ินสุดการ
รักษา นอกจากน้ีการใส่ใจดูแลจากแพทยท่ี์ดี รวมถึงการรักษาท่ีท าใหอ้าการผูป่้วยหายหรือเร่ิมมี
แนวโนม้อาการดีข้ึนมีผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกถึงความคุม้ค่า อนัเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของ
ผูป่้วยในการเขา้รับการรักษา ส าหรับดา้นพยาบาล เทคนิคการแพทย ์เภสัชกร ถือวา่เป็นวชิาชีพท่ีมี
ส่วนสนบัสนุนการรักษาพยาบาลต่อเน่ืองจากแพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นอยูแ่ลว้ จึงควร
ส่งเสริมดา้นการบริการท่ีแสดงถึงความมีจิตใจรักในงานบริการดว้ยความจริงใจจะเป็นส่วนเสริมท่ี
ส าคญัในการใหบ้ริการผูป่้วยไดเ้ป็นอยา่งดีนอกจากน้ีหน่วยงานบริการท่ีมีส่วนสนบัสนุนใหเ้กิด
คุณภาพบริการท่ีดีมีหลายส่วนงานดว้ยกนั ทั้งในส่วนอาคารสถานท่ี ยานพาหนะ แม่บา้น เจา้หนา้ท่ี
การเงิน เจา้หนา้ท่ีประเมินราคา เจา้หนา้ท่ีเวรเปล เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับ เจา้หนา้ท่ีเวชระเบียน เจา้หนา้ท่ี
รับผูป่้วย เป็นตน้ ซ่ึงลว้นแลว้แต่เป็นส่วนงานท่ีตอ้งติดต่อ ประสานงานร่วมกบัผูรั้บบริการอยา่ง
สม ่าเสมอ จึงมีความจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบับริการดว้ยความจริงใจ ใหค้วามช่วยเหลือ เอ้ือ
อาทร แสดงความเคารพอยา่งสุภาพเรียบร้อย ทั้งหมดน้ีจะสามารถน าพาโรงพยาบาลไปสู่ความมี
ช่ือเสียงอนัเป็นท่ียอมรับ ควบคู่กบัการด ารงไวซ่ึ้งมาตรฐานรับรองในระดบัสากล ภายใตก้ารรับรู้
ความคุม้ค่าสาหรับคุณภาพบริการและราคา อนัจะส่งผลใหโ้รงพยาบาลประกอบธุรกิจไดอ้ยา่ง
ย ัง่ยนืต่อไป 

 ชาญกิจ อ่างทอง (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยการใช้
แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์ในการเก็บรวมและแปลผลดว้ยการใชส้มการโครงสร้าง
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เชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) ดว้ยโปรแกรม AMOS  พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้มากท่ีสุดคือ คุณภาพของการบริการ ซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ไดน้ั้น 
ข้ึนอยูก่บับริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้และความผดิพลาดหรือ
ขอ้บกพร่องท่ีควรเกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุดส่วนหน่ึงมีผลมาจากคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ กล่าวคือเม่ือลูกคา้
เปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการกบัคุณภาพท่ีไดรั้บแลว้ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความเหมาะสม
เพียงใด ดงันั้นผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรใส่ใจในเร่ืองคุณภาพของการบริการเป็นส าคญั 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกรวมทั้งจะส่งผล
ใหเ้กิดการแนะน าใหค้นในครอบครัวหรือเพื่อนมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีลูกคา้ใชบ้ริการอยู่
อีกดว้ย 

 วภิาว ีชาดิษฐ ์(2559) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ
บริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเจา้พระยายมราช จงัหวดัสุพรรณบุรี” เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บขอ้มูล เป็นแบบสอบถามชนิดท่ีตอบดว้ยตนเอง ท่ีผูว้จิยัพฒันาข้ึน จากแนวคิดของพาราซุรา
มาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี ท่ีน าเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการSERVQUAL มาใชก้ าหนดคุณภาพบริการ 
และใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ผูม้ารับบริการ
คาดหวงัลกัษณะภายนอกท่ีเห็นเป็นรูปธรรมมากกวา่ดา้นอ่ืน แต่เม่ือไดรั้บบริการแลว้จะรับรู้
คุณภาพบริการในส่วนท่ีเกิดจากตวัผูใ้หบ้ริการมากกวา่ และพบวา่ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ กลุ่ม
โรค และระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อ
คุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก ผูม้ารับบริการเสนอแนะใหป้รับปรุงดา้นลกัษณะภายนอก
ของแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก เช่นความไม่เพียงพอของเกา้อ้ี เสียงรบกวน ควรมีการศึกษาความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการพฒันาการ
บริการของแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลต่อไป 

 วราภรณ์ สุขแสนชนานนัทแ์ละคณะ (2560) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของการใหบ้ริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณยรั์ศม์ิ ” โดยใชแ้บบสอบถามดา้น
ความคาดหวงัและความพึงพอใจ โดยแบ่งออกเป็น 7 ดา้นตามหลกัทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) และ และวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจดว้ยเทคนิค IPA 
(Importance-Performance Analysis) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์สถิติหา
ความสัมพนัธ์แบบ t-test พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการอยูใ่น
ระดบัสูงในปัจจยัทางดา้นการตลาดในทุกดา้น อยา่งไรก็ตามกลุ่มตวัอยา่งมีคะแนนความคาดหวงัสูง
กวา่ความพึงพอใจในทุกดา้นเช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เพราะความคาดหวงัของผูใ้ชม้กัจะ
สูงกวา่ความเป็นจริงเสมอ และสอดคลอ้งกบั Kotler (2000) ท่ีไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็น
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ความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดบัความพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์
ตามท่ีเห็นและเขา้ใจกบัความคาดหวงั จะพบวา่ ผูรั้บบริการมองเห็นและเขา้ใจถึงการท างานท่ีต ่า
กวา่ความคาดหวงัทั้งใน ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ า หน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยหากพิจารณา 
เขา้ไปในปัจจยัแต่ละดา้น จะพบวา่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อบริการดา้นบุคลากรนอ้ยท่ีสุด 
โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีทัว่ไป รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีพยาบาล แต่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อบริการ
ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการไดแ้ก่ การน า เทคโนโลยมีาใช ้การใหบ้ริการครบวงจร คุณภาพการ
รักษาพยาบาลมากท่ีสุด ซ่ึงผลของวจิยัช้ินน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกมลรัตน์ มงัวงษ ์(2555) ใน
ประเด็นท่ีวา่ ผูเ้ขา้รับบริการมีความพึงพอใจดา้นการบริการทางการแพทยท่ี์ทางโรงพยาบาลเอกชน
เขตส า นกังานประกนัสังคมกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 10 มากท่ีสุด 
 ณฐัฐา เสวกวิหาร (2560) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ”งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7 ปัจจยั 
(7Ps)ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) หรือ
พนกังาน (Employee) ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) และ
ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) รวมถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ไดแ้ก่ อาย ุเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน เพื่อท่ีจะท าใหโ้รงพยาบาลทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาล และน าขอ้มูลไปวิเคราะห์เพื่อประกอบการตดัสินใจ ปรับเปล่ียน ปรับปรุง และ
พฒันาการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
ซ่ึงประชากรท่ีท าการศึกษา คือผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยท าการส ารวจผา่น
แบบสอบถาม และไดรั้บขอ้มูลแบบสอบถามตอบกลบัท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งส้ิน 400 ชุด โดยใชส้ถิติ
การวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ในการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละความช านาญของบุคลากร ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นบุคคลและท่ีจอดรถ และปัจจยัดา้นราคาและช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ในขณะท่ีปัจจยัดา้นส่งเสริมทางการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ของกลุ่มตวัอยา่ง ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผลการวจิยั
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พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการช่วงอาย ุ20 – 40 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
ดา้นระดบัการศึกษาพบวา่ ผูมี้ระดบัการศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกวา่ผูมี้ระดบั
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ดา้นอาชีพพบวา่อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการมากท่ีสุด ดา้นรายได ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้50,001 บาทข้ึนไป มีระดบัความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุดในขณะท่ีปัจจยัดา้นเพศ และสถานภาพ ไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
 ฤทธ์ิเจตน์ รินแกว้กาญจน์ (2562) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผน
จีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร” การศึกษาวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps และปัจจยัดา้นการให ้บริการท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการท่ี
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวกรุงเทพมหานคร โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้
แบบสอบถามโดยท าการสุ่มเอากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน จากประชากรผูม้าใชบ้ริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 2 
ประเภทคือ 1) สถิติเชิงพรรณนา คือความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 2) สถิติเชิง
อนุมาน คือสถิติ t-test , One way ANOVA และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวจิยัพบวา่ 
ในภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps นั้น สามารถท านายผลของความพึงพอใจไดร้้อยละ 48.5 
หากพิจารณารายดา้น พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร ยกเวน้เพียงปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในการศึกษา
ความสัมพนัธ์เชิงอิทธิพลระหวา่งปัจจยัดา้นการใหบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวกรุงเทพมหานคร พบวา่ในภาพรวมปัจจยัดา้นการใหบ้ริการส่งผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสามารถท านายผลของความ
พึงพอใจไดร้้อยละ 58.6 หากพิจารณารายประเด็น พบวา่ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นอบรมและใหบ้ริการ
ความรู้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ยกเวน้ใน
ดา้นของลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยสรุปแลว้จากผลจากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการส่งผล
และสามารถท านายผลของความพึงพอใจไดม้ากกวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ถึงแม้
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กระนั้นก็ตามปัจจยัทั้ง 2 นั้นก็ยงัคงมีความส าคญัทั้งคู่ และมองวา่หากผูป้ระกอบการหรือนกัลงทุน
ในธุรกิจการแพทยแ์ผนจีน พิจารณาและน าปัจจยัทั้ง 2 น้ี มาร่วมผสมผสานประกอบในการ
ประยกุตใ์ชใ้หมี้ความเหมาะสมก็จะเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นระยะยาว  
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงพรรณนาแบบตดัขวาง (Cross-Sectional Descriptive 
Study)เป็นการศึกษา ณ จุดใดจุดหน่ึงของเวลา เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดและปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนก
ผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี โดยการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ 
เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดระเบียบวธีิวจิยัดงัน้ี  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 1.  ประชากร 
 ประชากร คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง
ในจงัหวดัชลบุรี ในโรงพยาบาลเอกชน ปี 2562 จ  านวน 44,211 คน (สถิติผูรั้บบริการประเภทผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหนาง, 2563) 
 2.  กลุ่มตัวอย่างประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 กลุ่มตวัอยา่ง ผูท่ี้มาใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัชลบุรี ใชว้ธีิค  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจ านวนประชากรจากสูตรของทาโรยามา
เน่ (Yamane, 1973) โดยระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และท าการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ 
(Quota random sampling) เพื่อกระจายกลุ่มตวัอยา่ง ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งไม่นอ้ยกวา่จ านวน 
396 คน  

 ผูศึ้กษาวจิยัท าการสุ่มตวัอยา่งโดยค านวณจากสูตรทาโรยามาเน่ (Yamane, 1973) ซ่ึง
ก าหนดความคลาดเคล่ือนไดร้้อยละ 0.05 ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 

n   =       N 
1 + N(e) 2 

โดยท่ี  n   =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N   =   ขนาดของกลุ่มประชากร 
e   =   ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
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ให ้   N  =  40,000    
 e   =  0.05  

แทนค่าจากสูตรไดด้งัน้ี        =  40,000 / (1+40,000 (0.05)2)    
     =  396  

 ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งขั้นต ่าโดยประมาณ 396 ตวัอยา่ง แต่
เน่ืองจากเป็นการตอบแบบสอบถาม ผูว้จิยัจึงขอเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มเติมอีก 10% เพื่อให้
มัน่ใจวา่จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งครบตามท่ีก าหนดไว ้จึงขอเก็บขอ้มูลเป็น 448 คน  

 3.  การสุ่มตัวอย่าง (Sampling) 
 การศึกษาในคร้ังน้ีสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการสุ่มแบบโควตา้ (Quota random 

sampling) วนัจนัทร์ – วนัอาทิตย ์ในการเก็บขอ้มูล โดยจะแบ่งออกเป็น 2 ช่วงเวลา คือในช่วงเชา้ 
07.00 ถึง 12.00 น. และช่วงบ่ายเวลา 12.00 ถึง 17.00 น. ซ่ึงก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% และ
ความคลาดเคล่ือนไวท่ี้ 0.05 

 งานวจิยัน้ีเก็บขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ เน่ืองจากโรงพยาบาลเปิดท าการตลอด 24 
ชัว่โมง แต่จ านวนผูเ้ขา้รับบริการจะมีมากในช่วงระยะเวลาตั้งแต่ 07.00 – 18.00 น. ดงันั้นจึงมีการ
ก าหนดระยะเวลาและจ านวนในการเก็บขอ้มูล โดยก าหนดสัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่ง 448 คน ใช้
ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล 1 สัปดาห์ โดยเก็บขอ้มูลวนัจนัทร์ – วนัอาทิตย ์(7 วนั ) แบ่งการเก็บ
ขอ้มูลออกเป็น 2 ช่วงเวลา คือในช่วงเชา้ 07.00 ถึง 12.00 น. และช่วงบ่ายเวลา 12.00 ถึง 17.00 น. 
(เฉล่ียเก็บวนัละ 64 คน/วนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัจ  านวนผูเ้ขา้รับบริการ ณ เวลานั้น ๆ) การเก็บขอ้มูล
ระหวา่งวนัท่ี 15 ต.ค. 2564 – 1 ธ.ค 2564  เวลา 07.00 – 18.00 น.  เก็บขอ้มูลได ้448 จากการตรวจ
ความครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถามพบวา่มีแบบสอบถามท่ีสามารถน ามาใชไ้ดจ้ริง 419 ฉบบั 
คิดเป็นร้อยละ 93.52 

 

การพทิกัษ์สิทธิของกลุ่มตัวอย่าง 
 โครงการวจิยั เร่ืองน้ีผา่นการรับรองจากคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวจิยัใน
มนุษย ์มหาวทิยาลยับูรพา เม่ือวนัท่ี 12 มิถุนายน 2564 ตามรหสัโครงการวจิยั G-HS 030/2564 
เอกสารรองรับเลขท่ี IRB3-070/2564  เม่ือไดรั้บการพิจารณาตรวจสอบเรียบร้อยแลว้ จึงได้
ด าเนินการขออนุญาตไปยงัผูอ้  านวยการโรงพยาบาล และเม่ือไดรั้บการอนุมติั ผูว้ิจยัจึงเขา้ไป
ด าเนินการเก็บขอ้มูลเพื่อท าวิจยั ทั้งน้ีผูว้จิยัค  านึงถึงการพิทกัษสิ์ทธิของกลุ่มตวัอยา่ง และตระหนกั
ถึงความเคารพในความเป็นบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัช้ีแจงเก่ียวกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั
ประโยชน์ ระยะเวลาการท าแบบสอบถามและความเส่ียงใดบา้งท่ีจะไดรั้บจากการวจิยัคร้ังน้ี ขอ้มูล
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ต่าง ๆ ท่ีไดใ้นการวจิยัจะมีเฉพาะผูว้จิยัทราบ และขอ้มูลท่ีไดใ้นการวจิยัทุกอยา่งจะใชป้ระโยชน์ทาง
วชิาการและเสนอในภาพรวมเท่านั้น โดยกลุ่มตวัอยา่งมีสิทธิท่ีจะตอบรับหรือปฏิเสธการเขา้ร่วม
การวจิยั และมีสิทธิท่ีจะถอนตวัออกจากการวิจยัไดต้ลอดเวลาโดยไม่มีผลกระทบใด ๆ ขอ้มูล
ทั้งหมดจะถูกท าลายภายใน 1 ปี ภายหลงัจากท่ีผลการวจิยัไดรั้บการเผยแพร่แลว้  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีมีทั้งแบบปลายปิดและปลายเปิด 

เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัดา้นความพึง
พอใจในการใชบ้ริการสุขภาพ โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงเป็นลกัษณะทัว่ไปของผูม้าใช้
บริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามแบบ Check list 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นคุณภาพการบริการ เป็นแบบสอบถาม จ านวน 13 ขอ้ ท่ี
ประยกุตม์าจาก รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) โดยสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ขอ้ค าถามเป็นแบบสอบถามความคิดเห็นก าหนด 5 
ระดบั คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุดให ้5 คะแนน จนถึงไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุดให ้1 คะแนน โดยแบ่งตาม 
Best (1977) เป็น 3 ระดบั เป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัสูง (คะแนน 3.68-5.00) ระดบัปานกลาง 
(คะแนน 2.34 – 3.67) ระดบัต ่า (คะแนน 1.00 – 2.33) ผา่นการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ไดค้่า 
IOC 0.89 และค่าความเท่ียง 0.76 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) จ านวน 28 ขอ้ ท่ีประยกุตม์า
จาก ฤทธ์ิเจตน์ รินแกว้กาญจน์ (2561) ประกอบดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้น
ราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotions) ดา้นบุคลากร 
(People) ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้นกระบวนการ (Process) ขอ้ค าถาม
เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นก าหนด 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุดให ้5 คะแนน จนถึงไม่เห็น
ดว้ยมากท่ีสุดให ้1 คะแนน โดยแบ่งตาม Best (1977) เป็น 3 ระดบั เป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัสูง 
(คะแนน 3.68-5.00) ระดบัปานกลาง (คะแนน 2.34 – 3.67) ระดบัต ่า (คะแนน 1.00 – 2.33) ผา่นการ
ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ไดค้่า IOC 0.81 และค่าความเท่ียง 0.68 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ จ านวน 4 ขอ้ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจ
ดา้น ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ การเขา้ถึงบริการสุขภาพ อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการและ 
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ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ โดยประยกุตม์าจาก ฤทธ์ิเจตน์ รินแกว้กาญจน์. (2561) ขอ้ค าถามเป็น
แบบสอบถามความพึงพอใจก าหนด 5 ระดบั คือ พึงพอใจมากท่ีสุดให ้5 คะแนน จนถึงไม่พึงพอใจ
มากท่ีสุดให ้1 คะแนน โดยแบ่งตาม Best (1977) เป็น 3 ระดบั เป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัสูง 
(คะแนน 3.68-5.00) ระดบัปานกลาง (คะแนน 2.34 – 3.67) ระดบัต ่า (คะแนน 1.00 – 2.33) ผา่นการ
ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ไดค้่า IOC 0.84 และค่าความเท่ียง 0.65  

 แบบสอบถามส่วนท่ี 2, 3 และ 4 เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating 
scale) ตามแนวคิดของ ลิเกอร์ท (Likert scale) (Likert, 1987) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่
เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวเพื่อสรุปความ
คิดเห็น ซ่ึงมีเกณฑก์ารก าหนดค่าน ้าหนกัคะแนนส าหรับระดบัความเห็นมีระดบัการให้คะแนน 
ดงัต่อไปน้ี 
 

 จากนั้นน ามาวิเคราะห์ระดบัคะแนนเพื่อจดักลุ่มใหม่ ผูว้จิยัใชเ้กณฑใ์นการแปล
ความหมายของคะแนนในแบบสอบถาม แบ่งระดบัเป็น 3 ระดบั โดยก าหนดช่วงการวดัและแปลผล 
ดงัน้ี  

 ช่วงการวดั       =        ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนต ่าสุด 
                  จ านวนชั้น 
 แทนค่าไดด้งัน้ี  =        5-1 
                  3 
       =    1.33  
 
 
 
 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด ให ้ 5 คะแนน 

เห็นดว้ยมาก ให ้ 4 คะแนน 

เห็นดว้ยปานกลาง ให ้ 3 คะแนน 

เห็นดว้ยนอ้ย ให ้ 2 คะแนน 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 
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 แปลผลก าหนดคะแนนในแบบสอบถาม โดยใชเ้กณฑพ์ิจารณาตามของ Best (1977) 
แบ่งเป็น 3 ระดบัคือ 

 
 
 
 
 

 ส่วนท่ี 5 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เป็นขอ้มูลแสดงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
เก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps และปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี 

 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 1.  การตรวจสอบความตรงของเน้ือหา (Content validity) ผูว้จิยัน าเคร่ืองมือไปหาคุณภาพ

ของเคร่ืองมือดว้ยการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และความถูกตอ้งของภาษาโดย
ผูท้รงคุณวุฒิ 3 ท่าน ไดแ้ก่ 

  1.1  รองศาสตราจารย ์ดร.วสุธร ตนัสกุล อาจารยป์ระจ าภาควชิาพื้นฐานสาธารณสุข 
คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

  1.2  พว.นิชาภา สินทรัพย ์พยาบาลวชิาชีพ ต าแหน่งผูจ้ดัการแผนกการตลาด
โรงพยาบาลจุฬารัตน์ ชลเวชและเอม็ อาร์ ไอ เมืองชล 

  1.3  นายชนาวธุ หาญยทุธประสิทธ์ิ วศิวกรไฟฟ้า ฝ่ายรีเลยแ์ละอุปกรณ์ควบคุม สังกดั
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคกลาง) จงัหวดัชลบุรี 
 จากนั้นรวบรวมขอ้มูลความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิมาวเิคราะห์ดชันีความสอดคลอ้ง
ระหวา่งรายการขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัดว้ยค่า IOC (Index of Item Objective 
Congruence) โดยใชสู้ตรของ IOC ดงัน้ี  
 

   IOC  =  
∑𝑅

𝑁
 

 
เม่ือ  IOC  แทน  ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence)  
    แทน  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

ค่าคะแนน 1.00 – 2.33 หมายถึง ระดบัต ่า 

ค่าคะแนน 2.34 – 3.66 หมายถึง ระดบัปานกลาง 

ค่าคะแนน 3.67 – 5.00 หมายถึง ระดบัสูง 
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 R   แทน  คะแนนความคิดเห็นของผูผู้ท้รงคุณวฒิุต่อค าถามแต่ละขอ้  
 N   แทน  จ านวนผูผู้ท้รงคุณวุฒิ  
ส าหรับเกณฑก์ารใหค้ะแนน มีดงัน้ี  
 +1  หมายถึง  ค  าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั หรือนิยามศพัท ์ 
 -1   หมายถึง  ค  าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัหรือนิยามศพัท ์ 
  0   หมายถึง  ไม่แน่ใจวา่ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัหรือนิยาม
ศพัท ์เกณฑก์ารแปลความหมาย มีดงัน้ี  
 ค่า IOC ≥ .50 หมายความวา่ ค  าถามนั้นตรงวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 ค่า IOC < .50 หมายความวา่ ค  าถามนั้นไม่ตรงวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
 ผลการวเิคราะห์หาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียของดชันีความ
สอดคลอ้ง (IOC) ไดเ้ท่ากบั 0.731 

 2.  ปรับแกเ้คร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวุฒิ 

 3.  การตรวจสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือ (Reliability) ผูว้ิจยัน าเคร่ืองมือไปทดลองใช้
กบัผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลจุฬารัตน์ชลเวช อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ท่ี
มีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ราย เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียง
หรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามดว้ย Cronbach’s alpha coefficient ไดผ้ลการหาค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.71 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดด้ าเนินการขอเอกสารรับรองโครงการวจิยัในมนุษยจ์าก
คณะกรรมการจริยธรรมเก่ียวกบัการวจิยัในมนุษย ์มหาวทิยาลยับูรพา เพื่อเป็นการพิทกัษสิ์ทธ์ิกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผูว้จิยัขอท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บขอ้มูลท าการวจิยัถึงผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาล เพื่อขออนุญาตเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง รวมถึงการช้ีแจงวตัถุประสงคแ์ละขอ 
ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2.  ส่งหนงัสือขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูลไปยงัผูอ้  านวยการโรงพยาบาลเอกชนแห่ง 
หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี พร้อมแนบโครงร่างงานวจิยั และตวัอยา่งแบบสอบถาม จ านวน 1 ชุด 
 3.  เม่ือไดรั้บอนุญาตใหเ้ก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งจากผูอ้  านวยการโรงพยาบาลแลว้ 
ผูว้จิยัจึงด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอยา่ง ช้ีแจงใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามเขา้ใจถึงวตัถุประสงค ์ในการตอบแบบสอบถาม 
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 4.  ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถามทุกฉบบั เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล
ครบถว้น 
 5.  น าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดต้รวจใหค้ะแนน แลว้น าไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1.  รวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการ ท าการตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของ
แบบสอบถาม 
 2.  ลงรหสั (Coding) แลว้น าขอ้มูลมาบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผล
ดว้ยโปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป วเิคราะห์ขอ้มูลต่าง ๆ ของแบบสอบถาม และทดสอบสมมติฐาน 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูท้  าวจิยัไดก้  าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี 

 วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) 

 การแจกแจงความถี่ (Frequency) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และ ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีผูรั้บบริการพบในการเขา้มาใชบ้ริการท่ี
โรงพยาบาล 
 ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ขอ้มูล 
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
และส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีผูรั้บบริการพบในการเขา้มาใชบ้ริการท่ี
โรงพยาบาล 
 ค่าเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบั
ดา้นคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพของแผนกผูป่้วยนอก ของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลจาก 
แบบสอบถามส่วนที 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัดา้นคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
สุขภาพของแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชน 
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 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารหาค่าสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product-moment 
Correlation) เป็นการวิเคราะห์เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัแปรวา่มีความสัมพนัธ์กนั
หรือไม่ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ 
 ความสัมพนัธ์เชิงบวก (Positive Correlation) เป็นความสัมพนัธ์ ท่ีเรียกวา่ แปรผนัตาม
กนั กล่าวคือถา้ X มีค่ามากข้ึน ค่าของ Y ก็จะมีแนวโนม้ มากข้ึนดว้ย แต่ถา้ X มีค่านอ้ยลงค่าของ Y 
ก็จะมีแนวโนม้นอ้ยลงดว้ย 
 ความสัมพนัธ์เชิงลบ (Negative Correlation) เป็นความสัมพนัธ์ ท่ีเรียกวา่ แปรผนั
กลบักนั หรือ แปรผกผนั กล่าวคือถา้ X มีค่ามากข้ึน ค่าของ Y ก็จะมีแนวโนม้ลดลง แต่ถา้ X มีค่า
นอ้ยลงค่าของ Y ก็จะมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนดว้ย  
 ใชเ้กฑณ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์บาร์ทซ์  (Bartz, 1999) ก าหนด
คะแนนดงัน้ี 
 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
ความหมาย 

ค่าสหสัมพนัธ์ทางบวก ค่าสหสัมพนัธ์ทางลบ 
0.81 ถึง 1.0 -0.81 ถึง -1.0 สูงมาก 
0.61 ถึง 0.80 -0.61 ถึง -0.80 สูง 
0.41 ถึง 0.60 -0.41 ถึง -0.60 ปานกลาง 
0.21 ถึง 0.40 -0.21 ถึง -0.40 มีความสัมพนัธ์กนั 
0.0 ถึง 0.20 0.0 ถึง -0.20 ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

  
 จากนั้นวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารหาค่าถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) การ

วเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) การวเิคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ หลายตวักบัตวัแปรตาม 1 ตวั เพื่อศึกษาวา่
มีตวัแปรอิสระตวัใดบา้งท่ีร่วมกนัท านายหรือพยากรณ์ หรืออธิบายการผนัแปรของตวัแปรตามได ้
การเขียนสมการพยากรณ์ สามารถเขียนไดด้งัน้ี 

 การเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (Unstandardized equation) ในการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ จะช่วยให้ไดส้ัมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงดงัน้ี (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2553) 
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𝑦̂  = a+b1x1+b2x2+…+bkxk 

 
เม่ือ 𝑦̂     แทน  คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ)์ 

 a     แทน  ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
 b1, b2...bk  แทน  ค่าน ้าหนกั คะแนนหรือสัมประสิทธ์ิถดถอยของตวัแปรอิสระ   

      (ตวัพยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k ตามล าดบั 
 X1,X2…Xk  แทน  คะแนนของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 

 ตามล าดบั 
 k     แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) 
 การเขียนสมการในรูปคะแนนดิบจะตอ้งทราบค่า a และ b เพื่อน ามาแทนค่าในสมการ

โดยหาค่า a จากสูตร (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:374) 
a = Ȳ - b1 x ̄1 - b2 x ̄2  

เม่ือ  a    แทน  ค่าคงท่ีส าหรับสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Ȳ    แทน  ค่าเฉล่ียส าหรับตวัแปรตาม 
 x̄1, x̄2    แทน  ค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึง 2  

      ตามล าดบั 
 k    แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีใชเ้พื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กบัตวัแปรตาม คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัชลบุรี ของกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 95% โดยทดสอบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ส่งผลต่อปัจจยัดา้นความพึง
พอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัชลบุรี ของกลุ่ม
ตวัอยา่งหรือไม่ 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  
 ผลการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพของแผนก

ผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research) แบบภาคตดัขวาง (Cross-Sectional Study หรือ Prevalence Study) โดยการวิจยัส ารวจ
(Survey Research) ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์2 ประการ ไดแ้ก่ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึง
พอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี 
2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมดว้ย
เคร่ืองมือการวจิยัไปท าการวิเคราะห์ผลทางสถิติ แลว้จึงน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 4 ส่วน 
ตามล าดบัดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล  
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนก

ผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี  
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของผูม้าใช้

บริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนก

ผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล  
 ลกัษณะทัว่ไปของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาล

เอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรีในการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชายจ านวน 260 คน 
และเป็นเพศหญิงจ านวน 159 คน จากแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 419 ชุด คิดเป็นร้อยละ 62.1 
และร้อยละ 37.9 ตามล าดบั โดยสรุปกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย และ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามอายนุอ้ยกวา่ 20 ปีมีจ  านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9, อาย ุ20-35 
ปี จ  านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 48.4, อาย ุ36-50 ปี จ  านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3, อาย ุ51-
64 ปี จ  านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3, อาย ุ65 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 โดย
สรุปกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวนมากท่ีสุดมีอาย ุระหวา่ง 20-35 ปี รองลงมามีอายุ
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ระหวา่ง 36-50 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเทียบเท่าระดบั
มธัยมศึกษา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ระดบัปวส./อนุปริญญาจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.9 ระดบัปริญญาตรี จ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 และ ระดบัปริญญาโท จ านวน 67 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.0 ระดบัสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 โดยสรุปกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ
แบบสอบถาม มีสถานภาพโสด จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 72.6 สมรส จ านวน 111 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.5 หมา้ย / หยา่ร้าง จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0  โดยสรุปกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ
แบบสอบถามจ านวนมากท่ีสุดมีสถานภาพ โสด รองลงมาคือ สมรส และกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ
แบบสอบถามมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 13.4 พอ่บา้น/ แม่บา้น 
จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7 รับจา้ง จ  านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.6 พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 และอ่ืน ๆ อาทิ ไรเดอร์เดลิ
เวอร์ล่ี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 โดยสรุปกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 15,000 
บาท มีจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 รายได ้15,000 – 25,000 บาท มีจ านวน 214 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.1 รายได ้25,001 – 35,000 บาท มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 11.9 รายได ้35,001 – 
45,000 บาท มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 และ รายไดม้ากกวา่ 45,000 บาท ข้ึนไปมีจ านวน 
33 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 โดยสรุปกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
15,000 – 25,000 บาท รองลงมาคือมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 15,000 บาทและกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ตอบแบบสอบถามมีรายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอต่อการด ารงชีพและเหลือส าหรับเก็บออม จ านวน 122 
คน คิดเป็นร้อยละ 29.1  มีรายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอต่อการด ารงชีพแต่ไม่พอเหลือส าหรับเก็บออม 
จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 54.4  มีรายไดท่ี้ไดรั้บไม่เพียงพอต่อการด ารงชีพ จ านวน 69 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.5  โดยสรุปกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดเป็นกลุ่มท่ีรายไดท่ี้ไดรั้บ
เพียงพอต่อการด ารงชีพแต่ไม่พอเหลือส าหรับเก็บออม รองลงมาคือกลุ่มท่ีมีรายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอ
ต่อการด ารงชีพและเหลือส าหรับเก็บออม ดงัตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2  จ านวนและร้อยละขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล (n = 419) 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล   จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
1.  เพศ     

ชาย 260 62.1 
หญิง 159 37.9 

2.  อาย ุ(ปี)   
ต ่ากวา่ 20 ปี  54 12.9 
20-35 ปี  203 48.4 
36-50 ปี  127 30.3 
51-64 ปี  30 7.2 
65 ปี ข้ึนไป 5 1.2 

อายุเฉลีย่ = 33.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 10.25 อายุต ่าทีสุ่ด = 12 อายุสูงทีสุ่ด = 67 
3.  ระดบัการศึกษา   

1. มธัยมศึกษา 4 1.0 
2. ปวส./อนุปริญญา 54 12.9 
3. ปริญญาตรี 266 63.5 
4. ปริญญาโท 67 16.0 
5. สูงกวา่ปริญญาโท 28 6.7 

4.  สถานภาพสมรส   

1. โสด  304 72.5 
2. สมรส 111 26.5 
3. หมา้ย / หยา่ร้าง 4 1.0 

5.  อาชีพ   
1. นกัเรียน/นกัศึกษา  56 13.4 
2. พอ่บา้น/ แม่บา้น 24 5.7 
3. รับจา้ง 85 20.3 
4. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 43 10.3 
5. ธุรกิจส่วนตวั 82 19.5 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล   จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

6. พนกังานบริษทัเอกชน 127 30.3 
7. ไรเดอร์เดลิเวอร่ี 2 0.5 

6.  รายไดต่้อเดือน   
1. นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 62 14.8 
2. 15,000 – 25,000 บาท 214 51.1 
3. 25,001 – 35,000 บาท 50 11.9 
4. 35,001 – 45,000 บาท 60 14.3 
5. มากกวา่ 45,000 บาท 33 7.9 

7.  ความเพียงพอของรายไดต่้อเดือน   

1. รายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอต่อการด ารงชีพและเหลือ
ส าหรับเก็บออม 

122 29.1 

2. รายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอต่อการด ารงชีพแต่ไม่พอเหลือ
ส าหรับเก็บออม 

228 54.4 

3. รายไดท่ี้ไดรั้บไม่เพียงพอต่อการด ารงชีพ 69 16.5 
 

ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 จากการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ โดยพิจารณาใน

ภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี 
มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูง ร้อยละ 75.2 (x ̄ =  58.68, S.D. 
= 2.41) และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 89.5 (x ̄ = 13.43, S.D. =  0.87) ดา้นรูปธรรมของการบริการ ร้อยละ 89 
(x ̄ = 18.35, S.D. =  1.04) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ร้อยละ 83.5 (x ̄ = 13.51, S.D. =  0.96) 
ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ร้อยละ 57.3 (x ̄ = 4.41, S.D. =  0.50) ตามล าดบั และมีระดบัความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ร้อยละ 73.7 (x ̄ = 8.98, S.D. =  0.73)  
ดงัตารางท่ี 3 



 40 

ตารางท่ี 3  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าต ่าสุด-สูงสูด และจ านวน (ร้อยละ) ของระดบั 
                  ความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการสุขภาพแผนก 
                  ผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี (n = 419) 
 

ปัจจัยด้าน
คุณภาพการ
บริการ 

x ̄ S.D. Min-Max 
ระดับ 

แปลผล 
สูง ปานกลาง ต ่า 

ดา้น
รูปธรรมของ
การบริการ 

18.35 1.04 12-20 43(10.3) 373(89.0) 3(0.7) ปานกลาง 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

13.43 0.879 9-15 40(9.5) 375(89.5) 4(1.0) ปานกลาง 

ดา้นการ
สนองความ
ตอ้งการ 

13.51 0.96 9-15 66(15.8) 350(83.5) 3(0.7) ปานกลาง 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ 

8.98 0.73 6-10 309(73.7) 108(25.8) 2(0.5) สูง 

ดา้นการ
เขา้ใจและเห็น
อกเห็นใจ 

4.41 0.50 3-5 176(42.0) 240(57.3) 3(0.7) ปานกลาง 

 
 ดา้นรูปธรรมของการบริการ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ใน

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ในเร่ืองท่ีโรงพยาบาลมีความกวา้งขวาง 
เพียงพอกบัสัดส่วนของผูรั้บบริการ (ร้อยละ 71.6) สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มมีความสะอาด ปลอดภยั
น่าใชบ้ริการ (ร้อยละ 74) โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ครบครัน ทนัสมยั
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ (ร้อยละ 63.7) และเห็นดว้ย ในเร่ืองสถานท่ีภายในโรงพยาบาลมีจุดแจง้
บอกการใหบ้ริการแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนทั้งภายนอกและภายในโรงพยาบาล (ร้อยละ 72.1) 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ในเร่ืองท่ีบุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานไดอ้ธิบายถึง
ขอ้มูลและขั้นตอนก่อนใหบ้ริการอยา่งละเอียดชดัเจน (ร้อยละ 58.5) แพทยมี์ความรู้ความเช่ียวชาญ 
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วนิิจฉยัสาเหตุของโรคและใหข้อ้มูลดา้นการรักษาพยาบาลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (ร้อยละ 51.3) และเห็น
ดว้ย ในเร่ืองท่ีบุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจท่ีดีใหแ้ก่
ท่านเม่ือพบเห็นในคร้ังแรก (ร้อยละ 62.5) 

 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ใน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ในเร่ืองท่ีบุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานมีความกระตือรือร้น มีพร้อมในการใหบ้ริการตลอดเวลา (ร้อยละ 54.7) บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ (ร้อยละ 51.1) และเห็นดว้ย ในเร่ืองท่ี
บุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานใหบ้ริการท่านดว้ยความรวดเร็วและเตม็ใจ (ร้อยละ 50.4) 

 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ในเร่ืองท่ีบุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังาน
ใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัและไม่แสดงท่าทีรังเกียจ (ร้อยละ 
54.2) และเห็นดว้ย ในเร่ืองท่ีบุคลากรทางการแพทยมี์ความเช่ียวชาญในการรักษาและแกปั้ญหาดา้น
สุขภาพของท่านได ้(ร้อยละ 55.4) 
 ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ใน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ย ในเร่ืองท่ีบุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานมี
ความเห็นอกเห็นใจ เขา้ใจและตั้งรับฟังปัญหาและขอ้สงสัยของท่าน (ร้อยละ 57.3) ดงัตารางท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวนและร้อยละของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่ง 
                  หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (n = 419) 
 

ปัจจัยด้าน
คุณภาพการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านรูปธรรมของ
บริการ 

      

1. โรงพยาบาลมี 300(71.6) 117(27.9) 2(0.5) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ความกวา้งขวาง 
เพียงพอกบั
สัดส่วนของ
ผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้าน
คุณภาพการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

2. สถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอ้มมี
ความสะอาด 
ปลอดภยัน่าใช้
บริการ 

310(74.0) 107(25.5) 1(0.2) 1(0.2) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. สถานท่ีภายใน
โรงพยาบาลมีจุด
แจง้บอกการ
ใหบ้ริการแสดง
ใหเ้ห็นอยา่ง
ชดัเจนทั้ง
ภายนอกและ
ภายใน
โรงพยาบาล 

116(27.7) 302(72.1) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

4. โรงพยาบาลมี
อุปกรณ์เคร่ืองมือ
ทางการแพทยท่ี์
ครบครัน ทนัสมยั
เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

267(63.7) 149(35.6) 3(0.7) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้าน
คุณภาพการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านความ
น่าเช่ือถือ 

      

1. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานมี
บุคลิกภาพท่ีสร้าง 

156(37.2) 262(62.5) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

ความประทบัใจท่ี
ดีใหแ้ก่ท่านเม่ือ
พบเห็นในคร้ัง
แรก 

      

2. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานได้
อธิบายถึงขอ้มูล 
และขั้นตอนก่อน
ใหบ้ริการอยา่ง
ละเอียดชดัเจน 

245(58.5) 161(38.4) 13(3.1) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. แพทยมี์ความรู้
ความเช่ียวชาญ 
วนิิจฉยัสาเหตุ
ของโรคและให้
ขอ้มูลดา้นการ
รักษาพยาบาลได้
อยา่งถูกตอ้ง 

215(51.3) 203(48.4) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้าน
คุณภาพการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านการ
ตอบสนองความ
ต้องการ 

      

1. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานมีความ 
กระตือรือร้น มี
พร้อมในการ 

229(54.7) 187(44.6) 3(0.7) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ใหบ้ริการ
ตลอดเวลา 

      

2. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังาน
ใหบ้ริการ 
ท่านดว้ยความ
รวดเร็วและเตม็ใจ 

207(49.4) 211(50.4) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

3. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานสามารถ 
แกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดดี้ 

203(48.4) 214(51.1) 2(0.5) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้าน
คุณภาพการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านการให้ความ
เช่ือมั่น 

      

1. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังาน
ใหบ้ริการ 
ต่อผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือก
ปฏิบติัและไม่
แสดงท่าทีรังเกียจ 

227(54.2) 190(45.3) 2(0.5) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. บุคลากรทาง
การแพทยมี์ความ
เช่ียวชาญ ในการ 
รักษาและแก ้

186(44.4) 232(55.4) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

ปัญหาดา้น
สุขภาพของท่าน
ได ้
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้าน
คุณภาพการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านการเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจ 

      

1. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานมี
ความเห็นอกเห็น
ใจ เขา้ใจและตั้งรับ
ฟังปัญหาและขอ้
สงสัยของท่าน 

176(42.0) 240(57.3) 3(0.7) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

 

ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
 จากการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps โดย

พิจารณาภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง 
จงัหวดัชลบุรี มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps อยูใ่นระดบัสูง ร้อยละ 
94.7 (x ̄ = 130.42, S.D. =  4.47) และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัสูง ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ร้อยละ 56.3 (x ̄ = 17.69, S.D. =  1.09) ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ร้อยละ 84.7 (x ̄ = 13.37, S.D. =  0.93) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ร้อยละ 57.5 (x ̄ = 13.63, 
S.D. =  1.01) ดา้นบุคลากร ร้อยละ 94.0 (x ̄ = 23.12, S.D. =  1.17) ดา้นกระบวนการ ร้อยละ 75.4  
(x ̄ = 22.32, S.D. =  1.33)  และมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นราคา ร้อยละ 
57.3 (x ̄ = 13.28, S.D. =  1.03) ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ร้อยละ 62.8 3 (x ̄ = 27.01, S.D. =  1.37) 
ดงัตารางท่ี 5 

 
 



 47 

ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าต ่าสุด-สูงสูด และจ านวน (ร้อยละ) ของระดบั 
                  ความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของผูรั้บบริการสุขภาพ 
                  แผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี (n = 419) 
 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps 

x ̄ S.D. Min-Max 
ระดับ 

แปลผล 
สูง ปานกลาง ต ่า 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 17.69 1.09 12-20 236 (56.3) 182 (43.4) 1 (0.2) สูง 
ดา้นราคา 13.28 1.03 6-15 175 (41.8) 240 (57.3) 4 (1.0) ปานกลาง 
ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย 
13.37 
 

0.93 
 

8-15 355 (84.7) 61 (14.6) 3 (0.7) สูง 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด  

13.63 
 

1.01 
 

9-15 241 (57.7) 173 (41.3) 5 (1.2) สูง 

ดา้นบุคลากร  23.12 1.17 15-25 394 (94) 24 (5.7) 1 (0.2) สูง 
ดา้นหลกัฐานทาง

กายภาพ  
27.01 
 

1.37 
 

18-30 154 (36.8) 263 (62.8) 2 (0.5) ปานกลาง 

ดา้นกระบวนการ  22.32 1.33 15-25 316 (75.4) 99 (23.6) 2 (0.5) สูง 
 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง

หน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ย ในเร่ืองท่ี เลือกใชบ้ริการเพราะมีแพทยผ์ูเ้ชียวชาญเฉพาะทางหลาย
สาขา (หวัใจ ระบบประสาท ระบบทางเดินอาหาร ระบบทางเดินหายใจ ฯลฯ) (ร้อยละ 59.7) 
เลือกใชบ้ริการเพราะมีบริการรักษาพยาบาลท่ีโดดเด่นแตกต่างจากท่ีอ่ืน (ร้อยละ 59.9) มีความมัน่ใจ
วา่โรงพยาบาลมีคุณภาพมาตรฐานท่ีสะอาดและปลอดภยัในการใหบ้ริการเพราะไดรั้บการรับรอง
มาตรฐานโรงพยาบาล (HA, JCI) (ร้อยละ 54.4) ท่านมาใชบ้ริการเพราะเช่ือถือในแบรนดแ์ละ
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล (ร้อยละ 54.4) 

 ดา้นราคา ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง 
จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ย ในเร่ืองท่ีไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพเหมาะสมกบัราคาท่ีตั้งไว ้(ร้อยละ 
53.2) ราคาคุม้ค่ากบัคุณภาพบริการท่ีท่านไดรั้บ (ร้อยละ 58.2) มีอตัราค่าบริการต่อคร้ังท่ีเหมาะสม 
(ร้อยละ 53.9) 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ใน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ย ในเร่ืองท่ีโรงพยาบาลอยูใ่นยา่นท่ีท่านเดินทาง
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สะดวกมารักษา (ร้อยละ 56.6) โรงพยาบาลใหบ้ริการท่ีจอดรถเพียงพอ (ร้อยละ 60.6) และเห็นดว้ย
อยา่งยิง่ในเร่ืองโรงพยาบาลมีสาขามากเพียงพอท่ีใหเ้ลือกใชบ้ริการ (ร้อยละ 59.2) 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ในเร่ืองท่ีท่านจะมาใชบ้ริการหากโรงพยาบาลจดัให้
มีโปรโมชัน่และส่วนลดท่ีเหมาะสม (ร้อยละ 54.7) ท่านมาใชบ้ริการเพราะโรงพยาบาลมีการ
โฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ (ร้อยละ 53.5) และท่านมาใชบ้ริการเพราะการบอกปาก
ต่อปากจากคนใกลชิ้ดและผูอ่ื้น (ร้อยละ 57.5) 

 ดา้นบุคลากร ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ในเร่ืองท่ีแพทย/์พยาบาลและพนกังานในโรงพยาบาลมีความ
เช่ียวชาญ ในการรักษาและแกปั้ญหาดา้นสุขภาพของท่านได ้(ร้อยละ 53.0) แพทย/์พยาบาลและ
พนกังานในโรงพยาบาลยิม้แยม้แจ่มใส มีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี พูดคุยกบัท่านดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 
(ร้อยละ 51.1) แพทย/์พยาบาลและพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ (ร้อยละ 
97.4) แพทย/์พยาบาลและพนกังานมีความเอาใจใส่และให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการแก่ท่าน 
(ร้อยละ 58.7) และ แพทย/์พยาบาลและพนกังานใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัทุกราย
โดยไม่แสดงท่าทีรังเกียจ (ร้อยละ 53.0) 

 ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ย ในเร่ืองท่ีสภาพภูมิทศัน์และสภาพแวดลอ้มโดยรอบอาคาร 
มีความร่มร่ืนผอ่นคลาย (ร้อยละ 55.6) การออกแบบภายในตวัอาคาร สวยงามใหค้วามรู้สึกสดช่ืน 
ปลอดโปร่ง สบายใจ (ร้อยละ 52.5) อุณหภูมิภายในหอ้งตรวจ/รักษาแพทย ์ทางเดินและภายในตวั
อาคารมีความเหมาะสม (ร้อยละ 52.7) โรงพยาบาลมีจ านวนเคร่ืองมือแพทยเ์พียงพอและสามารถ
รองรับการใหบ้ริการต่าง ๆ (ร้อยละ 53.5) และ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ในเร่ืองป้ายบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัมพนัธ์ ป้ายบอกทาง มีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย (ร้อยละ 57.3) โรงพยาบาลจดัวางจุดท่ี
ใหบ้ริการและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในท่ีเหมาะสม ท าใหท้่านสะดวกต่อการมาติดต่อ
และใชบ้ริการ (ร้อยละ 55.8) 

 ดา้นกระบวนการ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี เห็นดว้ย ในเร่ืองท่ีแพทย/์พยาบาลและพนกังานในโรงพยาบาลสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ถึงแมไ้ม่มีการร้องขอ (ร้อยละ 58.9) การใหบ้ริการเป็นไปตาม
ระบบ ตามขั้นตอน (ร้อยละ 56.8) ระยะเวลาในการรอรับยามีความเหมาะสม (ร้อยละ 54.2) และ 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ในเร่ืองการติดต่อแผนกต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาลมีความสะดวกสบาย ไม่ยุง่ยาก 



 49 

ซบัซอ้น (ร้อยละ 56.3) ระยะเวลาการรอคอยเพื่อเขา้รับการตรวจรักษามีความเหมาะสม (ร้อยละ 
50.4) ดงัตารางท่ี 6  

 
ตารางท่ี 6  จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง 
                  หน่ึง จงัหวดัชลบุรีจ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps (n = 419) 
 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านผลติภัณฑ์       
ท่านเลือกใช้

บริการเพราะมีแพทย์
ผูเ้ชียวชาญเฉพาะทาง
หลายสาขา (หวัใจ 
ระบบประสาท ระบบ
ทางเดินอาหาร ระบบ
ทางเดินหายใจ ฯลฯ) 

168(40.1) 250(59.7) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

ท่านเลือกใช้
บริการเพราะมีบริการ
รักษาพยาบาลท่ีโดด
เด่นแตกต่างจากท่ีอ่ืน 

167(39.9) 251(59.9) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

ท่านมีความ
มัน่ใจวา่โรงพยาบาล
มีคุณภาพมาตรฐานท่ี
สะอาดและปลอดภยั
ในการใหบ้ริการ 
เพราะไดรั้บการ
รับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาล 
(HA,JCI) 

189(45.1) 228(54.4) 2(0.5) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ท่านมาใชบ้ริการ
เพราะเช่ือถือในแบ
รนด์และช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล 

190(45.3) 228(54.4) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

ด้านราคา       
ท่านไดรั้บการ

บริการท่ีมีคุณภาพ
เหมาะสมกบัราคา 

193(46.1) 223(53.2) 2(0.5) 1(0.2) 0(0.0) เห็นดว้ย 

ราคาคุม้ค่ากบั
คุณภาพบริการท่ีท่าน
ไดรั้บ 

171(40.8) 244(58.2) 3(0.7) 1(0.2) 0(0.0) เห็นดว้ย 

มีอตัราค่าบริการ
ต่อคร้ังท่ีเหมาะสม 

189(45.1) 226(53.9) 2(0.5) 2(0.5) 0(0.0) เห็นดว้ย 

ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

      

โรงพยาบาลมี
สาขามากเพียงพอท่ี 

248(59.2) 167(39.9) 4(1.0) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

ใหเ้ลือกใชบ้ริการ       
โรงพยาบาลอยู่

ในยา่นท่ีท่านเดินทาง
สะดวกมารักษา 

179(42.7) 237(56.6) 3(0.7) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย 

โรงพยาบาล
ใหบ้ริการท่ีจอดรถ
เพียงพอ 

160(38.2) 254(60.6) 4(1.0) 1(0.2) 0(0.0) เห็นดว้ย 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด  

      

ท่านจะมาใช้
บริการหาก
โรงพยาบาลจดัใหมี้
โปรโมชัน่และ
ส่วนลดท่ีเหมาะสม 

229(54.7) 185(44.2) 5(1.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ท่านมาใชบ้ริการ
เพราะโรงพยาบาลมี
การโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ผา่น
ส่ือต่าง ๆ  

224(53.5) 189(45.1) 6(1.4) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ท่านมาใชบ้ริการ
เพราะการบอกปาก
ต่อปากจากคนใกลชิ้ด
และผูอ่ื้น 

241(57.5) 176(42.0) 2(0.5) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ด้านบุคลากร       
แพทย/์พยาบาล

และพนกังานใน
โรงพยาบาลมีความ
เช่ียวชาญ ในการ
รักษาและแกปั้ญหา
ดา้นสุขภาพของท่าน
ได ้

222(53.0) 196(46.8) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

แพทย/์พยาบาล
และพนกังานใน 

214(51.1) 204(48.7) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

โรงพยาบาลยิม้แยม้
แจ่มใส มีอธัยาศยั
ไมตรีท่ีดี พูดคุยกบั
ท่านดว้ยความสุภาพ 
นุ่มนวล 

      

แพทย/์พยาบาล
และพนกังานมี
บุคลิกภาพท่ีดี 
เหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

408(97.4) 10(2.4) 10(2.4) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

แพทย/์พยาบาล
และพนกังานมีความ
เอาใจใส่และ 
ใหบ้ริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการแก่ท่าน 

246(58.7) 172(41.1) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

แพทย/์พยาบาล
และพนกังาน
ใหบ้ริการต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งเท่า
เทียมกนัทุกรายโดย
ไม่แสดงท่าทีรังเกียจ 

222(53.0) 196(46.8) 1(0.2) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ด้านหลกัฐานทาง
กายภาพ 

      

ป้ายบอกจุด
บริการ/ป้าย
ประชาสัมพนัธ์บอก 

240(57.3) 177(42.2) 2(0.5) 0(0.0) 0(0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ทาง มีความชดัเจน 
และเขา้ใจง่าย 

      

สภาพภูมิทศัน์
และสภาพแวดลอ้ม
โดยรอบอาคาร มี
ความร่มร่ืนผอ่นคลาย 

185 (44.2) 233 (55.6) 1 (0.2) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย 

การออกแบบ
ภายในตวัอาคาร 
สวยงามใหค้วามรู้สึก
สดช่ืน ปลอดโปร่ง 
สบายใจ 

198 (47.3) 220 (52.5) 1 (0.2) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย 

อุณหภูมิภายใน
หอ้งตรวจ/รักษา
แพทย ์ทางเดินและ
ภายในตวัอาคารมี
ความเหมาะสม 

221 (52.7) 197 (47.0) 1 (0.2) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

 

 

 

 



 54 

ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

โรงพยาบาลจดั
วางจุดท่ีใหบ้ริการ
และอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ 
ในท่ีเหมาะสม ท าให้
ท่านสะดวกต่อการมา
ติดต่อและใชบ้ริการ 

234 (55.8) 183 (43.7) 2 (0.5) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ด้านกระบวนการ       
แพทย/์พยาบาล

และพนกังานใน
โรงพยาบาลสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ทัว่ถึง รวดเร็ว ถึงแม้
ไม่มีการร้องขอ 

171 (40.8) 247 (58.9) 1 (0.2) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย 

การติดต่อแผนก
ต่าง ๆ ภายใน
โรงพยาบาลมีความ
สะดวกสบาย ไม่
ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

236 (56.3) 180 (43.3) 3 (0.7) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

การใหบ้ริการ
เป็นไปตามระบบ 
ตามขั้นตอน 

178 (42.5) 238 (56.8) 3 (0.7) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ระยะเวลาใน
การรอรับยามีความ
เหมาะสม 

189 (45.1) 227 (54.2) 2 (0.5) 1 (0.2) 0 (0.0) เห็นดว้ย 

ระยะเวลาการรอ
คอยเพื่อเขา้รับการ
ตรวจรักษามีความ
เหมาะสม 

211 (50.4) 205 (48.9) 3 (0.7) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

 

ผลการวเิคราะห์ด้านความพงึพอใจ 
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจ โดยพิจารณาในภาพรวม พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ

สุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี มีคะแนนดา้นความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัสูง ร้อยละ 86.9 (x ̄ = 58.68, S.D. = 2.41) และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ส่วน
ใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง ไดแ้ก่ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ร้อยละ 57.3 
(x ̄ = 4.53, S.D. = 0.575) การเขา้ถึงบริการสุขภาพ ร้อยละ 49.4 (x ̄ = 4.43, S.D. =  0.616) อธัยาศยั
ของผูใ้หบ้ริการ ร้อยละ 55.6 (x ̄ = 4.55, S.D. =  0.502) และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ร้อยละ 
52.3 (x ̄ = 4.52, S.D. =  0.505) ดงัตารางท่ี 7 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าต ่าสุด-สูงสูด และจ านวน (ร้อยละ) ของระดบั 
                 คะแนนดา้นความพึงพอใจ (n = 419) 
 

ด้านความพงึ
พอใจ   

x ̄ S.D. Min-Max 
ระดับ 

แปลผล 
สูง ปานกลาง ต ่า 

ความสะดวกท่ี
ไดรั้บจากการ
บริการ 

4.53 0.575 3-5 240 (57.3) 162 (38.7) 17 (4.1) สูง 

การเขา้ถึง
บริการสุขภาพ 

4.43 0.616 3-5 207 (49.4) 184 (43.9) 28 (6.7) สูง 

อธัยาศยัของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.55 0.502 3-5 233 (55.6) 185 (44.2) 1 (0.2) สูง 

ความสามารถ
ของผูใ้หบ้ริการ 

4.52 0.505 3-5 219 (52.3) 199 (47.5) 1 (0.2) สูง 

 
 โดยภาพรวม พบวา่ผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่ง

หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี มีเห็นดว้ยอยา่งยิง่ในเร่ืองท่ีมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทาง
โรงพยาบาลจดัไวใ้ห ้เช่น ท่ีจอดรถ ป้ายบอกทางแสดงจุดบริการต่าง ๆ (ร้อยละ 57.3) มีความพึง
พอใจต่อการเขา้ถึงสถานท่ีต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาลท่ีมีความเขา้ถึงไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น (ร้อยละ 
49.4) มีความพึงพอใจต่อบุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาลท่ีมีทกัษะในการ
ใหบ้ริการท่ีดี ยิม้แยม้ แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง คล่องแคล่ว วอ่งไวในการใหบ้ริการ (ร้อยละ 55.6) 
มีความพึงพอใจต่อบุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง และการบริการท่ี
ตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึน (ร้อยละ 52.3) ดงัตารางท่ี 8 
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ตารางท่ี 8  จ  านวนและร้อยละของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่ง 
                 หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัปัจจยัดา้นความพึงพอใจ  (n = 419) 
 

ปัจจัยด้านความพงึ
พอใจ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ท่านมีความพึง
พอใจต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีทาง
โรงพยาบาลจดัไวใ้ห ้ 

240 (57.3) 162 (38.7) 17 (4.1) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เช่น ท่ีจอดรถ ป้ายบอก
ทางแสดงจุดบริการ
ต่าง ๆ  

      

ท่านมีความพึง
พอใจต่อการเขา้ถึง
สถานท่ีต่าง ๆ ภายใน
โรงพยาบาล ท่ีมีความ
เขา้ถึงไดง่้าย ไม่
ซบัซอ้น 

207 (49.4) 184 (43.9) 28 (6.7) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ท่านมีความพึง
พอใจต่อบุคลากรทาง
การแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี
ในโรงพยาบาลท่ีมี
ทกัษะในการใหบ้ริการ
ท่ีดี ยิม้แยม้ แจ่มใส มี
ความเป็นกนัเอง 
คล่องแคล่ว วอ่งไวใน
การใหบ้ริการ 

233 (55.6) 185 (44.2) 1 (0.2) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้านความพงึ
พอใจ 

ระดับความคิดเห็น 
แปลผล เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ท่านมีความพึง
พอใจต่อบุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีในการให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และ
ตรงต่อเวลา มีการแจง้
ทนัทีหากมีความ
คลาดเคล่ือนเกิดข้ึน 

219 (52.3) 199 (47.5) 1 (0.2) 0 (0.0) 0 (0.0) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

 
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาด (7P) ทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการสุขภาพแผนกผู้ป่วย
นอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัชลบุรี 
 จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (7P) 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง ของจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01 ดงัน้ี  

 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่  ดา้นรูปธรรมของการบริการ r =  0.231, p-value =  
<0.001 (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ย) ดา้นความน่าเช่ือถือ r =  0.197, p-value =  <0.001 (มีค่า
ความสัมพนัธ์นอ้ยมาก) ดา้นการสนองความตอ้งการ r =   0.132, p-value =  <0.001 (มีค่า
ความสัมพนัธ์นอ้ยมาก) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ r =  0.123, p-value =  <0.005 (มีค่าความสัมพนัธ์
นอ้ยมาก) ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ r =  0.121, p-value =  <0.005  (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ย
มาก) และภาพรวม r =  0.287, p-value =  <0.001  (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ย)   

 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์r =  0.225, p-value =  
<0.001 (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ย) ดา้นราคา r =  0.138, p-value =  <0.005 (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ย
มาก) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย r =  0.087, p-value =  <0.005 (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ยมาก) ดา้น



 59 

การส่งเสริมการตลาด r =  0.113, p-value =  <0.005 (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ยมาก) ดา้นบุคลากร  
r =  0.195, p-value =  <0.001 (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ยมาก) ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ r =  0.234,  
p-value =  <0.001  (มีค่าความสัมพนัธ์นอ้ย) ดา้นกระบวนการ r =  0.182 p-value =  <0.001 (มีค่า
ความสัมพนัธ์นอ้ยมาก) และภาพรวม r =  0.0311, p-value =  <0.001  (มีค่าความสัมพนัธ์ปานกลาง)  
ดงัตารางท่ี 9 

 
ตารางท่ี 9  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและปัจจยัส่วนผสมทาง 
                 การตลาด (7P) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใน 
                 โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ของจงัหวดัชลบุรี 
 

ด้านความพงึพอใจ 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพยีร์สัน 

r p-value 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 0.287** <0.001 
ดา้นรูปธรรมของการบริการ 0.231** <0.001 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.197** <0.001 
ดา้นการสนองความตอ้งการ 0.132** <0.001 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 0.123* 0.005 
ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 0.121* 0.005 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 0.311** <0.001 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.225** <0.001 
ดา้นราคา 0.138** <0.005 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.087 <0.005 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด  0.113* <0.005 
ดา้นบุคลากร  0.195** <0.001 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ  0.234** <0.001 
ดา้นกระบวนการ  0.182** <0.001 

** = มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01  
* = มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ; R square = 0.144 ; F = 5.675, Sig. = 0.000 
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การวเิคราะห์ปัจจัยท านายความพงึพอใจในการใช้บริการสุขภาพแผนกผู้ป่วยนอกใน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ของจังหวดัชลบุรี 

 จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ของจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : ดา้น
ผลิตภณัฑ ์(β = 0.170),  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 
(β = 0.148), ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ : ดา้นความน่าเช่ือถือ (β = 0.138) และ ปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการ : ดา้นรูปธรรมของการบริการ (β = 0.121) ร่วมกนัท านายปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพ ไดร้้อยละ 12.2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดงัตารางท่ี 
10 และ ตารางท่ี 11 
 จึงเขียนสมการท านายได้ดังนี ้
สมการคะแนนดิบ Y = 6.327 +0.185 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ : ดา้นความน่าเช่ือถือ +0.158  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : ดา้นหลกัฐานทาง
กายภาพ +0.145 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : ดา้น 
ผลิตภณัฑ ์+0.136 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ : ดา้น
รูปธรรมของการบริการ 

สมการคะแนนมาตรฐาน Y = 0.170 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : ดา้น ผลิตภณัฑ ์+0.148  
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : ดา้นหลกัฐานทาง
กายภาพ +0.138 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ : ดา้นความ
น่าเช่ือถือ +0.121 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ : ดา้นรูปธรรม
ของการบริการ 
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ตารางท่ี 10  การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (7P) ท่ีมี 
                    อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาล 
                    เอกชนแห่งหน่ึง ของจงัหวดัชลบุรี 
 

ตัวแปร B se Beta 
(β) 

t p-value 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 

0.145 0.041 0.170 3.543 <0.001 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps : 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 

0.158 0.051 0.148 3.102 <0.002 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ : ดา้น
ความน่าเช่ือถือ 

0.185 0.063 0.138 2.940 <0.003 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ : ดา้น
รูปธรรมของการบริการ 

0.136 0.056 0.121 2.452 <0.015 

Constant = 6.327  SE = 1.100  R = 0.360  R2  = 0.130  R2 adj = 0.122 
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ตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั 
                    ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ส่งผลเชิงบวกต่อระดบั 
                    ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง 
                    หน่ึงของจงัหวดัชลบุรี 
 

Model 
(ความพงึพอใจ) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients T P-value 

Collinearity 
Statistics 

B Std.Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) 6.327 1.493  4.239 0.000   
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 0.145 0.41 0.170 3.543 0.000 0.915 1.092 
ปัจจยัดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาพ 

0.158 0.51 0.148 3.102 0.002 0.919 1.089 

ปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

0.185 0.63 0.138 2.940 0.003 0.950 1.053 

ปัจจยัดา้นรูปธรรม
ของการบริการ 

0.136 0.56 0.121 2.452 0.015 0.863 1.159 

R. = 0.360, R Square = 0.130, Adjusted R Square = 0.122 (12%) 
F. = 6.014, Sig. = 0.015, Durbin Waston = 1.946 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายและข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพของแผนก

ผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความ
พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดั
ชลบุรี  และเพื่อวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงของจงัหวดัชลบุรี โดย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ กลุ่มผูรั้บบริการท่ีมาใช้
บริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 448 คน  

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนจากการศึกษาทฤษฎี 
ทบทวน เอกสาร ต ารา งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 5 ส่วน คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะ
ส่วนบุคคล แบบสอบถามดา้นคุณภาพการบริการ แบบสอบถามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps แบบสอบถามปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจยัทั้งใน
ดา้นความตรงเชิงเน้ือหาและค่า ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามก่อนด าเนินการเก็บขอ้มูลจริง ซ่ึง
แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสามารถน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลไดมี้จ านวน 419 ชุด คิดเป็นร้อยละ 93.53 ของ
จ านวนแบบสอบถามทั้งหมด น ามาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด โดยใชส้ถิติการวเิคราะห์เชิงอนุมาน และวเิคราะห์หาค่า
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดว้ย Multiple Linear Regression  การหาค่าถดถอยพหุคูณ ก าหนดให้
มีนยัส าคญัของการทดสอบท่ี 0.05 

 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล 

 จากการศึกษาพบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสุขภาพของแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 419 คน เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิงคิดเป็น
ร้อยละ 62.1 และร้อยละ 37.9 ตามล าดบั มีอายรุะหวา่ง 20 – 35 ปี มากทีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.4 
การศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 63.5 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
72.6 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 30.3 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 25,000 
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บาท มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 51.1 และมีรายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอต่อการด ารงชีพแต่ไม่พอเหลือ
ส าหรับเก็บออมมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 54.4 
 ส่วนที ่2 ผลการศึกษาระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการสุขภาพแผนกผู้ป่วยนอก ของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัชลบุรี 

 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 75.2 
สามารถจ าแนกเป็นรายดา้นและรายขอ้ไดด้งัน้ี  1) ดา้นรูปธรรมของการบริการ มีความพึงพอใจ
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 89.0 ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญั
มากท่ีสุดเร่ือง สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มมีความสะอาด ปลอดภยัน่าใชบ้ริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 74.0   
2) ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 89.5 ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดเร่ือง บุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานได้
อธิบายถึงขอ้มูล และขั้นตอนก่อนใหบ้ริการอยา่งละเอียดชดัเจน ท่ีค่าเฉล่ีย 58.5  3) ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 83.5ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ือง บุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานมีความ
กระตือรือร้น มีพร้อมในการใหบ้ริการตลอดเวลา ท่ีค่าเฉล่ีย 54.7  4) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ มี
ความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 73.7 ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกให้
ความส าคญัเร่ือง บุคลากรทางการแพทยมี์ความเช่ียวชาญในการรักษาและแกปั้ญหาดา้นสุขภาพของ
ท่านได ้ท่ีค่าเฉล่ีย 55.4  5) ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 57.3ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ือง บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละพนกังานมีความเห็นอกเห็นใจ เขา้ใจและตั้งรับฟังปัญหาและขอ้สงสัยของท่าน ท่ี
ค่าเฉล่ีย 57.3 

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
 จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 94.7 
สามารถจ าแนกเป็นรายดา้นและรายขอ้ไดด้งัน้ี 1) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีความพึงพอใจระดบัสูง มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 56.3 ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ืองเลือกใชบ้ริการเพราะมีแพทยผ์ู ้
เชียวชาญเฉพาะทางหลายสาขา (หวัใจ ระบบประสาท ระบบทางเดินอาหาร ระบบทางเดินหายใจ 
ฯลฯ) ท่ีค่าเฉล่ีย 59.9  2) ดา้นราคา มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 57.3 ผูใ้ชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ือง ราคาคุม้ค่ากบัคุณภาพบริการท่ีท่านไดรั้บ ท่ีค่าเฉล่ีย 
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58.2 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 84.7 ผูใ้ชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ืองโรงพยาบาลมีสาขามากเพียงพอท่ีใหเ้ลือกใชบ้ริการ ท่ี
ค่าเฉล่ีย 59.2  4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 57.7 
ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ืองท่านมาใชบ้ริการเพราะการบอกปากต่อปาก
จากคนใกลชิ้ดและผูอ่ื้น ท่ีค่าเฉล่ีย 57.7  5) ดา้นบุคลากร มีความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 94 
ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ืองแพทย/์พยาบาลและพนกังานมีความเอาใจ
ใส่และใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการแก่ท่าน ท่ีค่าเฉล่ีย 97.4  6) ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ  
มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 62.8 ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกให้
ความส าคญัเร่ืองป้ายบอกจุดบริการ/ป้าย ประชาสัมพนัธ์ ป้ายบอกทาง มีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย 
ท่ีค่าเฉล่ีย 57.3  7) ดา้นกระบวนการ มีความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 75.4 ผูใ้ชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ืองแพทย/์พยาบาลและพนกังานในโรงพยาบาลสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ถึงแมไ้ม่มีการร้องขอ ท่ีค่าเฉล่ีย 58.9  

 ด้านความพงึพอใจ 
 จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 86.9 
สามารถจ าแนกเป็นรายดา้นและรายขอ้ไดด้งัน้ี 1) ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ มีความพึง
พอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 57.3 ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ือง ท่านมีความพึง
พอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทางโรงพยาบาลจดัไวใ้ห ้เช่น ท่ีจอดรถ ป้ายบอกทางแสดงจุด
บริการต่าง ๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 57.3  2) การเขา้ถึงบริการสุขภาพ มีความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
49.4 ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ือง ท่านมีความพึงพอใจต่อการเขา้ถึงสถานท่ี
ต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาล ท่ีมีความเขา้ถึงไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น ท่ีค่าเฉล่ีย 49.4  3) อธัยาศยัของผู ้
ใหบ้ริการ มีความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 55.6 ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพผูป่้วยนอกให้
ความส าคญัเร่ือง ท่านมีความพึงพอใจต่อบุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาลท่ีมี
ทกัษะในการใหบ้ริการท่ีดี ยิม้แยม้ แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง คล่องแคล่ว วอ่งไวในการใหบ้ริการ 
ท่ีค่าเฉล่ีย 55.6  4) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ มีความพึงพอใจระดบัสูง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 52.3 
ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพผูป่้วยนอกใหค้วามส าคญัเร่ือง ท่านมีความพึงพอใจต่อบุคลากรทางการแพทย์
และเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง และตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากมีความคลาดเคล่ือน
เกิดข้ึน ท่ีค่าเฉล่ีย 52.3 
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 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และการวเิคราะห์ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึ
พอใจในการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจัยด้านการให้บริการ ส่งผลเชิง
บวกต่อระดับความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการสุขภาพแผนกผู้ป่วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงของจังหวดัชลบุรี 

 จากผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง
ในจงัหวดัชลบุรี โดยน ามาวเิคราะห์ทางสถิติดว้ยวธีิการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) จะมีปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกปัจจยัละ 2 ดา้น โดยเรียงล าดบัจากค่าสัมประสิทธ์ิของสมการ
ถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  มีปัจจยัท่ี
ส่งผลเชิงบวก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(β = 0.170) และปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ           
(β = 0.148) ในขณะท่ีปัจจยัดา้นราคา, ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, 
ดา้นบุคคลากร และดา้นกระบวนการส่งผลเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรีเช่นกนั แต่ในระดบันอ้ย
ตามล าดบั และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการมีปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ    
(β = 0.138) และปัจจยัดา้นรูปธรรมของการบริการ (β = 0.121) ในขณะท่ีปัจจยัดา้นการสนอง
ความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจส่งผลเชิงบวกต่อระดบั
ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของ
จงัหวดัชลบุรีเช่นกนั แต่ในระดบันอ้ยตามล าดบั หากพิจารณาจากค่า Durbin Waston จะพบวา่มีค่า
เท่ากบั 1.946 ซ่ึงอยูร่ะหวา่ง 1.5 – 2.5 แสดงวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้น
การบริการไม่มีความสัมพนัธ์ภายในตวัเอง จึงอธิบายไดว้า่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) และ
ปัจจยัดา้นการบริการส่งผลเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วย
นอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยมีค่า F เท่ากบั 6.014 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.015 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และสามารถท านายความพึงพอใจ
ผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ไดร้้อยละ 12% สามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  

 Unstandardized Y = b0 + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 … bn Xn 

 ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ (จากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) + ปัจจยั
ดา้นการใหบ้ริการ) 

 =  6.327 + 0.145 (X1) + 0.158 (X2) + 0.185 (X3) + 0.136 (X4) 
 ในการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง
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ในจงัหวดัชลบุรีพบวา่องคป์ระกอบของปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด(7Ps) และปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือสร้าง
ความสัมพนัธ์โดยเทคนิคการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) พบวา่
มีการเปล่ียนแปลงของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกอยูท่ี่ร้อยละ 13.0 และ
ค่าความคาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEb) เท่ากบั 1.49 โดยองคป์ระกอบปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือ (X3) มีน ้าหนกัความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูม้าใชผู้ใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วย
นอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี มากท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาพ (X2) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) และสุดทา้ยคือปัจจยัดา้นรูปธรรมของการบริการ (X4) 
ตามล าดบั 

 

อภิปรายผลการวจิัย 
 ผูศึ้กษาวจิยัด าเนินงานวจิยัตามกรอบแนวคิด พบวา่บรรลุและสอดคลอ้งกบัวตัถุของการ

วจิยั เพื่อเป็นการยนืยนัความสอดคลอ้งดงักล่าว ผูศึ้กษาวจิยัจึงขอน าเสนอประเด็นการอภิปราย
ผลการวจิยั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1.  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก 

 ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง ร้อยละ 86.9 (x̄ = 58.68, S.D. =  2.41) เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ การเขา้ถึงบริการสุขภาพ อธัยาศยัของผู ้
ใหบ้ริการและความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงผู ้
ศึกษาวจิยัไดอ้ภิปรายรายดา้น ดงัน้ี 

 ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่น
ระดบัสูง ร้อยละ 57.3 (x̄ = 4.53, S.D. =  0.57) อาจเป็นผลมาจากส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทาง
โรงพยาบาลจดัไวใ้ห ้เช่น ป้ายบอกทางแสดงจุดบริการต่าง ๆ ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย ท่ีจอดรถท่ี
เพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ รวมไปถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น รถเข็น เปล 
หอ้งน ้าส าหรับผูใ้ชร้ถเข็น รวมไปถึงเจา้หนา้ท่ีท่ีพร้อมให้บริการ การเขา้ถึงบริการสุขภาพ พบวา่ 
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง ร้อยละ 49.4 (x̄ = 4.43, S.D. =  0.61) อาจเป็นผล
มาจากสถานท่ีต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาลท่ีมีความเขา้ถึงไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น แต่ละจุดการใหบ้ริการ
อยูไ่ม่ไกลกนั เน่ืองจากเป็นแบบ One Stop Service อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ระดบัความพึง
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พอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง ร้อยละ 55.6 (x̄ = 4.55, S.D. = 0.52) อาจเป็นผลมาจากการท่ี
บุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีดี ยิม้แยม้ แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง คล่องแคล่ว 
วอ่งไวในการใหบ้ริการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยู่
ในระดบัสูง ร้อยละ 52.3 (x̄ = 4.52, S.D. = 0.50) อาจเป็นผลมาจากบุคลากรทางการแพทยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งขณะใหบ้ริการและใหก้ารบริการท่ีตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากการ
บริการมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึน 
 2.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัความพึงพอใจผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัชลบุรี  
 จากผลการทดสอบ ไดพ้บวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี พบวา่มีองคป์ระกอบของปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกปัจจยั
ละ 2 ดา้น ดงัน้ี ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี อยา่งมี
นยัส าคญั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นราคา, 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นบุคคลากร และดา้นกระบวนการส่งผล
เชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรีเช่นกนั แต่ในระดบันอ้ยตามล าดบั โดยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกสูงสุด รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ สอดคลอ้งกบั มนสิชา 
สุขชม (2556) อธิบายไดว้า่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดั้งเดิม 4Ps ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจอยา่งมี
นยัส าคญัในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพนั้น
เป็นส่วนส าคญัในการก าหนดกลยทุธทางการตลาดของทุกธุรกิจ โดยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑน์ั้นมี
ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่และส่งผลต่อความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Tanveer and Lodhi (2016) ท่ี
พบวา่การสร้างคุณค่าตราของผลิตภณัฑน์นั้นส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยการสร้างคุณค่าตราและ
สร้างภาพลกัษณ์นั้นมาจากการท าใหผ้ลิตภณัฑ์นั้นมีความแตกต่างจากคู่แข่ง ในส่วนของปัจจยัดา้น
หลกัฐานทางกายภาพนั้นจะส่งผลต่อพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ โดยจะมีปฎิกิริยาตอบสนองต่อ
ส่ิงท่ีไดพ้บเห็นหรือสัมผสัโดยส่งผลต่อความพึงพอใจได ้(Bitner, 1992) โดยพบไดจ้ากการ
ศึกษาวจิยัของ Sreenivas et al. (2013) และ Amin,Wahid and Ismail (2016) นอกจากน้ีแลว้ 
หลกัฐานทางกายภาพยงัเป็นส่วนส าคญัท่ีเสริมสร้างการรับรู้คุณภาพการบริการ (Holder, 2008) ซ่ึง
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ส่งผลต่ออตัลกัษณ์ตราและช่ือเสียงภาพลกัษณ์ ในส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการมองวา่เป็นขั้นตอน
ในการผลิตและส่งมอบบริการอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบ 

 และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการมีปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือและปัจจยัดา้นรูปธรรมของการบริการ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นการสนองความตอ้งการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจส่งผลเชิงบวกต่อระดบัความพึงพอใจ
ของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรีเช่นกนั 
แต่ในระดบันอ้ยตามล าดบั โดยปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมีความสัมพนัธ์เชิงบวกสูงสุด รองลงมา
เป็นปัจจยัดา้นรูปธรรมของการบริการ สอดคลอ้งกบั อุดม สมบูรณ์ผล (2564) ปัจจยัการจดัการ
คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ยความน่าเช่ือถือ การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความเป็น
รูปธรรมการบริการ มีผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า ทั้งน้ีเป็นเพราะผูม้าใชบ้ริการใหค้วามส าคญักบั
ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาลเอกชน  เน่ืองจากตอ้งการความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในการใช้
บริการ ซ่ึงโรงพยาบาลเอกชนจ าเป็นตอ้งสร้างใหเ้กิดข้ึนเพื่อสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ 
การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ มกัเกิดจากการใหบ้ริการของพนกังานและบุคลากรทางการ
แพทย ์และการบริหารงานของผูบ้ริหาร หากพนกังานและบุคลากรทางการแพทยส์ามารถให้
ค  าแนะน าและตอบขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น และใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และมี
ความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ และตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใน
อนาคต 

 โดยผลการทดสอบแสดงให้เห็นวา่ในภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วย
นอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ท านายไดร้้อยละ 0.122 แสดงใหเ้ห็นวา่ยงัมี
ปัจจยัอ่ืนอีกท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงยงัคงตอ้งศึกษาวจิยัคน้หาปัจจยัอ่ืน ๆ ในคร้ังต่อไป 
 3.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ชลบุรี 
 ในดา้นขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี โดยท านาย
ระดบัความพึงพอใจไดร้้อยละ 31.1 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงถือวา่มีอิทธิพลอยู่
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พอสมควรเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑส่์งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 

 ในดา้นขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี โดยท านายระดบัความ
พึงพอใจไดร้้อยละ 28.7 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงถือวา่มีอิทธิพลอยูพ่อสมควร เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
มากท่ีสุด รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นรูปธรรม 
 โดยสรุปแลว้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดั
ชลบุรีมากท่ีสุดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.170 
กล่าวคือการท่ีโรงพยาบาลมีแพทยผ์ูเ้ชียวชาญเฉพาะทางหลายสาขา (หวัใจ ระบบประสาท ระบบ
ทางเดินอาหาร ระบบทางเดินหายใจ ฯลฯ) มีบริการรักษาพยาบาลท่ีโดดเด่นแตกต่างจากท่ีอ่ืน มีการ
ใหบ้ริการทางการแพทยท่ี์เป็นมาตรฐาน สะอาด และปลอดภยั มีความน่าเช่ือถือ เพราะไดผ้า่นการ
รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (HA, JCI) ก็จะส่งผลใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและเลือกมา
ใชบ้ริการเพราะเช่ือถือเช่ือมัน่ในแบรนด ์ความมีช่ือเสียง และความมีคุณภาพมาตรฐานของ
โรงพยาบาล 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มีผลต่อระดบัความพึง
พอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรี
เป็นล าดบัรองลงมาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.148 กล่าวคือ การท่ีโรงพยาบาลมีป้ายบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ ป้ายบอกทางท่ีชดัเจน 
และเขา้ใจง่าย มีสภาพภูมิทศัน์และสภาพแวดลอ้มโดยรอบอาคารร่มร่ืนผอ่นคลาย มีการออกแบบ
ภายในตวัอาคาร สวยงามให้ความรู้สึกสดช่ืน ปลอดโปร่งและสบายใจ มีอุณหภูมิภายในหอ้งตรวจ 
หอ้งรักษา ทางเดินและภายในตวัอาคารท่ีความเหมาะสม โรงพยาบาลมีการจดัวางจุดท่ีใหบ้ริการ
และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน ้าส าหรับผูใ้ชร้ถเขน็, ลิฟตโ์ดยสาร อยา่งเพียงพอ
ในท่ีท่ีเหมาะสม ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการสุขภาพสะดวกต่อการมาติดต่อและใชบ้ริการ โรงพยาบาลมี
จ านวนเคร่ืองมือแพทยเ์พียงพอและสามารถรองรับการใหบ้ริการต่าง ๆ ได ้ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ 
เม่ือเกิดภาวะเจบ็ป่วยทางดา้นสุขภาพ ผูรั้บบริการตอ้งการเขา้ถึงแหล่งบริการโดยเร็วท่ีสุด เพื่อให้
ไดรั้บการรักษาอยา่งทนัท่วงที การท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน ป้ายบ่งช้ี และจุดบริการ 
ต่าง ๆ ท่ีเขา้ถึงง่าย ช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการลดความตึงเครียดจากอาการเจบ็ป่วยลงได ้ 



 71 

 สอดคลอ้งกบัณฐัฐา เสวกวหิาร (2560) ซ่ึงกล่าววา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละความช านาญ
ของบุคลากร มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีมากท่ีสุด ซ่ึง
ประกอบดว้ย การใหบ้ริการทางการแพทยท่ี์มีมาตรฐาน การใหบ้ริการมีคุณภาพ มีเทคโนโลยี
รองรับการใหบ้ริการในหน่วยต่าง ๆ ท่ีน่าเช่ือถือ โรงพยาบาลมีช่ือเสียง มีบริการท่ีหลากหลาย มีการ
พฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ความสามารถ ใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ แพทย ์ตรวจวนิิจฉยัอยา่ง
ละเอียด แพทย ์มีความช านาญในการใหบ้ริการ เน่ืองจากการการใหบ้ริการทางดา้นสุขภาพ 
เน่ืองจาก ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลรามาธิบดีเป็นผูป่้วยและญาติซ่ึงป่วยมีความรู้สึกกงัวลใจต่อการ
เขา้มารับบริการ จากอาการเจ็บป่วยท่ีเป็นอยู ่ผูรั้บบริการจึงมีความคาดหวงัสูงกบัการบริการใน
โรงพยาบาล จึงตอ้งการความเอาใจใส่ รับฟังปัญหา และตอบขอ้สงสัยต่าง ๆ จากบุคลากรทั้งแพทย ์
และเจา้หนา้ท่ี และปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี เป็นอนัดบัท่ี 2 กล่าววา่เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความสะอาด 
โรงพยาบาลมีความสะอาด มีป้ายบอกทางท่ีชดัเจน ภายในโรงพยาบาลมีความปลอดภยั มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกส าหรับผูป่้วย (หอ้งน ้าส าหรับผูใ้ชร้ถเข็น, ลิฟตโ์ดยสาร) อยา่งเพียงพอ และมีหอ้ง
ตรวจ และสถานท่ีนัง่คอย เพียงพอ เน่ืองจากผูรั้บบริการมาโรงพยาบาลดว้ยอาการเจบ็ป่วย การมีส่ิง
อ านวยความสะดวกครบครันช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการลดความตึงเครียดจากอาการเจบ็ป่วย และเป็นการ
อ านวยความสะดวกส าหรับผูป่้วยท่ีตอ้งใชร้ถเข็นนัง่ หรือรถเขน็นอนในการเคล่ือนยา้ยอีกดว้ย  

 ปัจจยัการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
สุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรีมากท่ีสุด อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.138 กล่าวคือ หากบุคลากร
ทางการแพทยแ์ละพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจท่ีดีเม่ือพบเห็นในคร้ังแรก บุคลากร
ทางการแพทยแ์ละพนกังานสามารถอธิบายถึงขอ้มูล และขั้นตอนการใหบ้ริการไดอ้ยา่งละเอียด
ชดัเจน ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ เม่ือผูรั้บบริการเกิดความเจบ็ป่วยและเขา้มารับบริการใน
โรงพยาบาล ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัคือการหายจากอาการเจบ็ป่วยและทราบสาเหตุของการ
เจบ็ป่วยนั้น ๆ เม่ือโรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางอยา่งครบถว้น แพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญในการ
ตรวจรักษาและสามารถวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งแม่นย  า ท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลและวิธีปฏิบติัตวั
ในภาวะการเจบ็ป่วยนั้น ๆ อยา่งถูกตอ้ง ส่งผลท าใหผู้รั้บบริการหายจากการเจบ็ป่วย เกิดความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจในการรักษา 

 ปัจจยัการใหบ้ริการดา้นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงของจงัหวดัชลบุรีเป็นล าดบั
รองลงมา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.121 กล่าวคือ
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เม่ือโรงพยาบาลมีความกวา้งขวาง เพียงพอต่อสัดส่วนของผูรั้บบริการ มีสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มท่ี
สะอาด ปลอดภยั น่าใชบ้ริการ สถานท่ีภายในโรงพยาบาล มีจุดแจง้บอกการใหบ้ริการแสดงใหเ้ห็น
อยา่งชดัเจนทั้งภายนอกและภายในโรงพยาบาล โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์
ท่ีครบครัน ทนัสมยัเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ การใหบ้ริการท่ีเป็นไปตาม
ระบบและตามขั้น สถานท่ีท่ีกวา้งขวางและมีป้ายสัญลกัษณ์บ่งช้ีบอกทางท่ีชดัเจน ท าใหง่้ายต่อการ
เขา้ถึงจุดบริการต่าง ๆ รวมทั้งภาพลกัษณ์ การแต่งกายของบุคลากรท่ีดูสะอาด เรียบร้อย เป็นอีกส่วน
ส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ มองเห็นถึงรูปธรรมของการใหบ้ริการท่ี
ชดัเจนจนเกิดความพึงพอใจ 
 สอดคลอ้งกบั รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ซ่ึงกล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.685 กล่าวคือ เม่ือผูรั้บบริการเกิดความ
เจบ็ป่วยและไดเ้ขา้มารับบริการในโรงพยาบาล ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัคือการหายจากการเจบ็ป่วย
และทราบสาเหตุของการเจบ็ป่วยนั้น เม่ือโรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางอยา่งครบถว้น แพทยมี์
ความเช่ียวชาญในการตรวจรักษาและสามารถวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งแม่นย  า ท าใหผู้รั้บบริการทราบถึง
ภาวะการเจบ็ป่วยรวมทั้งวธีิปฏิบติัตวัในการเจบ็ป้วยนั้น ๆ อยา่งถูกตอ้ง ส่งผลใหผู้รั้บบริการหาย
จากการเจบ็ป่วย เกิดความน่าเช่ือถือในการรักษา ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจใจการท่ีจะ
กลบัมาใชบ้ริการช ้าอีกคร้ังเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยในอนาคต และคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการช ้าของผูรั้บบริการรองลงมามี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.689 กล่าวคือ การใหบ้ริการท่ี
เป็นไปตามระบบมีขั้นตอน สถานท่ีกวา้งขวางและมีป้ายสัญลกัษณ์บอกทางท่ีชดัเจน ท าใหง่้ายต่อ
การเขา้ถึงแหล่งบริการ รวมทั้งการแต่งกายของบุคลากรท่ีดูสะอาด เรียบร้อย เป็นส่วนส าคญัอยา่ง
หน่ึงท่ีท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ มองเห็นถึงความรูปธรรมของการใหบ้ริการท่ีชดัเจน
เกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในอนาคต 

 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูม้าใชบ้ริการสุภาพ เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดงันั้น ควรมีการเพิ่มกิจกรรมทางการตลาดท่ีนอกเหนือจากการประชาสัมพนัธ์ 
การโฆษณา เพื่อให้ผูม้าใชบ้ริการสุขภาพเกิดการอยากซ้ือ หรือเพื่อเพิ่มยอดรายไดข้องโรงพยาบาล
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ควรมีการประชาสัมพนัธ์และจดัท าส่ือโฆษณามากข้ึน (Digital marketing) เพิ่มช่องทางการติดต่อ
และช่องทางการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ใหม้ากข้ึน (Social online) เพื่อใหผู้รั้บบริการสามารถติดต่อ
และเขา้ถึงโรงพยาบาลไดง่้ายข้ึน 

 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นการบริการท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้า
ใชบ้ริการสุขภาพในระดบันอ้ย คือ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ดงันั้น ควรมีการฝึกอบรม 
การศึกษาต่อยอดการเรียนรู้ พฒันาทกัษะทางวชิาการในสาขาวชิาชีพท่ีเป็นประโยชน์ต่อตนเองและ
การท างาน แก่แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีต่าง ๆ ของโรงพยาบาลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ESB               
" Excellence Service Behavior " และปลูกฝังแนวคิด Service mind ของการเป็นผูใ้หบ้ริการ เป็น
การเพิ่มความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ การพฒันาบุคลากรถือเป็นส่วนส าคญัท่ีท าใหบุ้คลากร มีความ
พร้อมและความสามารถในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเพิ่มการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการใหร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป 

 1.  ในการศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก คร้ังต่อไปควรอาจพิจารณาเป็น
การศึกษาเชิงคุณภาพในแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น หอ้งจ่ายยาผูป่้วยนอก การเงินผูป่้วยนอก แผนกอายุ
รกรรมโรคหวัใจ แผนกอายรุกรรมทัว่ไป เป็นตน้  เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีจ าเพาะเจาะจงกบังานบริการ
ของแผนกนั้น ๆ และสามารถน าขอ้มูลเหล่านั้นไปปรับปรุง พฒันางานบริการ แกไ้ขปัญหาไดต้รง
จุด และเกิดประโยชน์กบัแผนกนั้น ๆ โดยตรง  

 2.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผูม้ารับบริการอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อใหท้ราบถึงแนวโนม้การเปล่ียนแปลงของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ และ
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดในการพฒันาประสิทธิภาพการบริการต่อไป 

 3.  ควรท าการศึกษากลยทุธ์การตลาดใหมี้ความอพัเดต หลายมิติมากกวา่การศึกษาเพียง
ประเด็นส่วนประสมทางการตลาด (7P) เช่น กลยทุธ์การตลาด (8P) เป็นแผนการตลาดท่ีเนน้การใช้
เคร่ืองมือเพื่อส่ือสารกบัผูบ้ริโภคสมยัใหม่ ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดการสร้างก าไรแบบสูงสุดบนความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัเป็นแผนการตลาดท่ีพร้อมต่อการรับมือของพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง
อยา่งรวดเร็วของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นในการวางแผนปรับปรุง พฒันาธุรกิจ
โรงพยาบาลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (NIPA, 2565) 
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ภาคผนวก ก  
ตารางผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั 
                   ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ส่งผลเชิงบวกต่อระดบั 
                   ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง 
                   หน่ึงของจงัหวดัชลบุรี 
 

Model  
(ความพงึพอใจ) 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients T 

P-
value 

Collinearity 
Statistics 

B Std.Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) 6.327 1.493  4.239 0.000   
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 0.145 0.41 0.170 3.543 0.000 0.915 1.092 
ปัจจยัดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาพ 

0.158 0.51 0.148 3.102 0.002 0.919 1.089 

ปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

0.185 0.63 0.138 2.940 0.003 0.950 1.053 

ปัจจยัดา้นรูปธรรม
ของการบริการ 

0.136 0.56 0.121 2.452 0.015 0.863 1.159 

R. = 0.360, R Square = 0.130, Adjusted R Square = 0.122 (12%) 
F. = 6.014, Sig. = 0.015, Durbin Waston = 1.946 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
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ภาคผนวก ข 
รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือวิจยั 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือวจิัย 
 

ผูว้จิยัไดรั้บความกรุณาจากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ในการตรวจสอบความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา และปรับปรุงแกไ้ขส านวนภาษาของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั รายนามดงัต่อไปน้ี 

1. รองศาสตราจารย ์ดร.วสุธร ตนัสกุล 
อาจารยป์ระจ าภาควชิาพื้นฐานสาธารณสุข คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 

2. พว.นิชาภา สินทรัพย ์
พยาบาลวชิาชีพ ต าแหน่งผูจ้ดัการแผนกการตลาดโรงพยาบาลจุฬารัตน์ ชลเวชและเอม็ อาร์ 
ไอ เมืองชล 
 

3. นายชนาวธุ หาญยทุธประสิทธ์ิ 
วศิวกรไฟฟ้า ฝ่ายรีเลยแ์ละอุปกรณ์ควบคุม สังกดัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคกลาง) 
จงัหวดัชลบุรี 
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ภาคผนวก ค 
ผลการตรวจหาค่า IOC ของเคร่ืองมือวจิยั 
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ผลการตรวจหาค่าสอดคล้อง 
(Index of item-objective congruence : IOC) 

การวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาค่าความเท่ียงตรงท่ี

ใหผู้เ้ช่ียวชาญพิจารณาแบบสอบถามแต่ละขอ้ วา่วดัไดต้รงตามจุดประสงค์ของการวิจยัหรือไม่ โดย

ใชเ้กณฑก์ารประเมินดงัน้ี 

ให ้1 คะแนน เม่ือ แน่ใจ วา่ขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ี สอดคล้อง กบัตวัแปรและวตัถุประสงค ์

ให ้0 คะแนน เม่ือ ไม่แน่ใจว่า ขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ี สอดคล้อง กบัตวัแปรและวตัถุประสงค ์

ให ้-1 คะแนน เม่ือ แน่ใจ วา่ขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ี ไม่สอดคล้อง กบัแปรตวัแปรและวตัถุประสงค ์

แลว้น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ มาหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละ

ขอ้กบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั (Index of item-objective congruence : IOC) จากสูตร 

               ∑𝐑 

IOC =   
                                            𝐍 

เม่ือ  ∑𝐑    แทน  ผลรวมคะแนนการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 

N        แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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ตารางค่า IOC ในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อที่ 
ความเห็นผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวมของคะแนน 

(∑𝐑) 
ค่า IOC สรุปความสอดคล้อง คนที ่

1 
คนที ่

2 
คนที ่

3 

1 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

2 1 1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3 1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

4 1 1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5 +1 0 +1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ตารางค่า IOC ในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ 
ส่วนที ่2 แบบสอบถามด้านความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสุขภาพของแผนกผู้ป่วยนอก ของ

โรงพยาบาลเอกชนในจังหวดัชลบุรี 
 

ข้อที่ 
ความเห็นผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวมของคะแนน 

(∑𝐑) 
ค่า IOC สรุปความสอดคล้อง คนที ่

1 
คนที ่

2 
คนที ่

3 

ด้านรูปธรรมของบริการ 

1 +1 0 +1 2 0.67 ใช้ได้ 
2 +1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
3 +1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

4  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

5  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

6  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

ด้านการตอบสนองความต้องการ 

7  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

8  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

9  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

10  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

11  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

12  +1  +1  +1  3  1.00  ใช้ได้  
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ตารางค่า IOC ในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามด้านความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด ( 7Ps )  

ทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจ 
 

ข้อที่ 
ความเห็นผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวมของคะแนน 

(∑𝐑) 
ค่า IOC สรุปความสอดคล้อง คนที ่

1 
คนที ่

2 
คนที ่

3 

ด้านผลติภัณฑ์ 

1  0  +1  +1  2  0.67  ใช้ได้  
2  1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  
3  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  
4  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

ด้านราคา 

5  0  +1  +1  2  0.67  ใช้ได้  

6  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

7  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

ด้านช่องทางการจัดจาหน่าย 

8  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

9  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

10  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

ด้านส่งเสริมการตลาด 

11  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

12  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

13  +1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  
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ตารางค่า IOC ในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามด้านความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด ( 7Ps )  

ทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจ 
 

ข้อที่ 
ความเห็นผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวมของคะแนน 
(∑𝐑) 

ค่า IOC สรุปความสอดคล้อง คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ด้านบุคคลากร 

14  +1  +1  +1  3  1.00  ใช้ได้  
15  1  1  -1  2  0.67  ใช้ได้  
16  1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  
17  1  +1  0  2  0.67  ใช้ได้  
18  1  +1  +1  3  1.00  ใช้ได้  
ด้านหลกัฐานทางกายภาพ 

19  +1  1  0  2  0.67  ใช้ได้  

20  0  1  +1  2  0.67  ใช้ได้  

21  +1  1  0  2  0.67  ใช้ได้  

22  +1  1  0  2  0.67  ใช้ได้  

23  1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

24  +1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

25  1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  

ด้านกระบวนการ 

26  1  -1  -1  1  0.33  ปรับปรุง  

27  1  0  +1  2  0.67  ใช้ได้  

28  +1  +1  +1  3  1.00  ใช้ได้  
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ตารางค่า IOC ในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของ 
ส่วนที ่4 แบบสอบถามด้านความพงึพอใจในการใช้บริการสุขภาพของแผนกผู้ป่วยนอก ของ

โรงพยาบาลเอกชนในจังหวดัชลบุร 
 

ข้อที่ 
ความเห็นผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวมของคะแนน 
(∑𝐑) 

ค่า IOC สรุปความสอดคล้อง คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

1  1  1  +1  3  1.00  ใช้ได้  
2  1  1  0  2  0.67  ใช้ได้  
3  1  1  0  2  0.67  ใช้ได้  
4  1  1  1  3  1.00  ใช้ได้  
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ภาคผนวก ง 
หนงัสือขอเก็บขอ้มูลการวจิยั 
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ภาคผนวก จ 
เอกสารรับรองจริยธรรมงานวจิยัในมนุษย ์
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ภาคผนวก ฉ 
แบบสอบถามงานวจิยั 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพของแผนกผูป่้วยนอก ของ

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี 

Factors Influencing the Satisfaction in Health Services of Outpatients in a Private Hospital 

in     Chon Buri Province. 

______________________________________________________________________________ 

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

สุขภาพของแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ดงันั้น ใคร่ขอ ความ

ร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง โอกาสน้ีผูศึ้กษาขอขอบพระคุณใน

ความร่วมมือของท่านเป็นอยา่งสูง แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นความคิดเห็นท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการสุขภาพของ

แผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัชลบุรี 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามดา้นความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด ( 7Ps ) ท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพของแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนใน

จงัหวดัชลบุรี 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามดา้นความคิดเห็นท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

สุขภาพของแผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัชลบุรี 

ส่วนท่ี 5 ดา้นความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัปัญหาดา้นปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสุขภาพของ

แผนกผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชน  
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน 

1. เพศ    (  ) 1. ชาย    (  ) 2. หญิง 

2. อายขุองท่าน ............. ปี (โปรดระบุ) 

3. ระดบัการศึกษา 

(  ) 1. มธัยมศึกษา   (  ) 2. ปวส./อนุปริญญา 
(  ) 3. ปริญญาตรี   (  ) 4. ปริญญาโท 
(  ) 5. สูงกวา่ปริญญาโท    

4. สถานภาพสมรส 
(  ) 1. โสด    (  ) 2. สมรส 
(  ) 3. หมา้ย / หยา่ร้าง   (  ) 4. แยกกนัอยู ่

5. อาชีพของท่าน 
(  ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา   (  ) 2.พอ่บา้น/ แม่บา้น 
(  ) 3. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (  ) 4. ธุรกิจส่วนตวั / รับจา้ง 
(  ) 5. พนกังานบริษทัเอกชน   (  ) 6. อ่ืน ๆ ระบุ ………….. 

6. ท่านมีรายไดต่้อเดือน 
(  ) 1. นอ้ยกวา่ 15,000 บาท   (  ) 2. 15,000 – 25,000 บาท  
(  ) 3. 25,001 – 35,000 บาท  (  ) 4. 35,001 – 45,000 บาท  
(  ) 5. มากกวา่ 45,000 บาท 

7. ความเพียงของรายไดต่้อเดือน 
(  ) 1. รายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอต่อการด ารงชีพและเหลือส าหรับเก็บออม  
(  ) 2. รายไดท่ี้ไดรั้บเพียงพอต่อการด ารงชีพแต่ไม่พอเหลือส าหรับเก็บออม  
(  ) 3. รายไดท่ี้ไดรั้บไม่เพียงพอต่อการด ารงชีพ 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านความคิดเห็นที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการสุขภาพของแผนก
ผู้ป่วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดัชลบุรี 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
(1) ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  (2) ไม่เห็นดว้ย  (3) ไม่แน่ใจ    
(4) เห็นดว้ย   (5) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 

ด้านรูปธรรมของบริการ 

1. โรงพยาบาลมีความกวา้งขวาง 
เพียงพอกบัสดัส่วนของ
ผูรั้บบริการ           
2. สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มมี
ความสะอาด ปลอดภยั น่าใช้
บริการ           
3. สถานท่ีภายในโรงพยาบาลมี
จุดแจง้บอกการใหบ้ริการแสดง
ใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนทั้งภายนอก
และภายในโรงพยาบาล           
4. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ครบ
ครัน ทนัสมยัเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ      

ด้านความน่าเช่ือถือ  

5. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีสร้าง
ความประทบัใจท่ีดีใหแ้ก่ท่าน 
เม่ือพบเห็นในคร้ังแรก            

คุณภาพการบริการ ระดบัความคิดเห็น 
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เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
6. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานไดอ้ธิบายถึงขอ้มูล และ
ขั้นตอนการใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ละเอียด ชดัเจน 

     

7. แพทยมี์ความรู้ความเช่ียวชาญ 
วินิจฉยัสาเหตุของโรคและให้
ขอ้มูลดา้นการรักษาพยาบาลได้
อยา่งถูกตอ้ง 

     

ด้านการตอบสนองความต้องการ  

8. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานมีความกระตือรือร้น มี
พร้อมในการใหบ้ริการ
ตลอดเวลา           
9. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานใหบ้ริการท่านดว้ย
ความรวดเร็วและเตม็ใจ           
10. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ

พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหา

เฉพาะหนา้ไดดี้ 
          

ด้านการให้ความเช่ือมัน่           
11. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานใหบ้ริการต่อ
ผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบติัและไม่แสดง
ท่าทีรังเกียจ 
            

คุณภาพการบริการ ระดบัความคิดเห็น 
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ท่านมคีวามคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่อด้านปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการเพิม่เตมิหรือไม่ 

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

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

 

  

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
12. บุคลากรทางการแพทยมี์
ความเช่ียวชาญ ในการรักษาและ
แกปั้ญหาดา้นสุขภาพของท่าน
ได ้           

ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
13. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนักงานมีความเห็นอกเห็นใจ 
เขา้ใจและตั้งรับฟังปัญหาและขอ้
สงสยัของท่าน 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามด้านความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด ( 7Ps ) ที่มีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจในการใช้บริการสุขภาพของแผนกผู้ป่วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดัชลบุรี 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
(1) ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  (2) ไม่เห็นดว้ย  (3) ไม่แน่ใจ   
(4) เห็นดว้ย   (5) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

 

 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1. ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะมี
แพทยผ์ูเ้ชียวชาญเฉพาะทาง
หลายสาขา (หวัใจ ระบบ
ประสาท ระบบทางเดินอาหาร 
ระบบทางเดินหายใจ ฯลฯ) 

          

2. ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะมี
บริการรักษาพยาบาลท่ีโดดเด่น
แตกต่างจากท่ีอ่ืน 

          

3. ท่านมีความมัน่ใจวา่
โรงพยาบาลมีคุณภาพมาตรฐาน
ท่ีสะอาดและปลอดภยัในการ
ใหบ้ริการ เพราะไดรั้บการ
รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล 
(HA,JCI) 

         

4. ท่านมาใชบ้ริการเพราะเช่ือถือ
ในแบรนดแ์ละช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 

ด้านราคา 
5. ท่านไดรั้บการบริการท่ีมี
คุณภาพเหมาะสมกบัราคาท่ีตั้ง
ไว ้           
6. ราคาคุม้ค่ากบัคุณภาพบริการ
ท่ีท่านไดรั้บ           
7. มีอตัราค่าบริการต่อคร้ังท่ี
เหมาะสม           
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
8.โรงพยาบาลมีสาขามาก
เพียงพอท่ีใหเ้ลือกใชบ้ริการ           

9. โรงพยาบาลอยูใ่นยา่นท่ีท่าน
เดินทางสะดวกมารักษา           
10. โรงพยาบาลให้บริการท่ีจอด
รถเพียงพอ           

ด้านส่งเสริมการตลาด 
11. ท่านจะมาใชบ้ริการหาก
โรงพยาบาลจดัใหมี้โปรโมชัน่
และส่วนลดท่ีเหมาะสม           
12. ท่านมาใชบ้ริการเพราะ
โรงพยาบาลมีการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ            
13. ท่านมาใชบ้ริการเพราะการ
บอกปากต่อปากจากคนใกลชิ้ด
และผูอ่ื้น      
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 

ด้านบุคคลากร 
14. แพทย/์พยาบาลและพนกังาน
ในโรงพยาบาลมีความเช่ียวชาญ 
ในการรักษาและแกปั้ญหาดา้น
สุขภาพของท่านได ้           
15. แพทย/์พยาบาลและพนกังาน
ในโรงพยาบาลยิม้แยม้แจ่มใส มี
อธัยาศยัไมตรีท่ีดี พูดคุยกบัท่าน
ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล      
16. แพทย/์พยาบาลและพนกังาน
มีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบั
การใหบ้ริการ      
17. แพทย/์พยาบาลและพนกังาน
มีความเอาใจใส่และ ใหบ้ริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการแก่ท่าน      
18. แพทย/์พยาบาลและพนกังาน
ใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการอยา่งเท่า
เทียมกนัทุกรายโดยไม่แสดงท่าที
รังเกียจ      
ด้านหลกัฐานทางกายภาค      
19. ป้ายบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสมัพนัธ์ ป้ายบอกทาง มี
ความชดัเจน และเขา้ใจง่าย 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
20. สภาพภูมิทศันแ์ละ
สภาพแวดลอ้มโดยรอบอาคาร มี
ความร่มร่ืนผอ่นคลาย 

     

21. การออกแบบภายในตวั
อาคาร สวยงามใหค้วามรู้สึกสด
ช่ืน ปลอดโปร่ง สบายใจ 

     

22. อุณหภูมิภายในหอ้งตรวจ/
รักษา ทางเดินและภายในตวั
อาคารมีความเหมาะสม      
23. โรงพยาบาลจดัวางจุดท่ี
ใหบ้ริการและอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ในท่ี
เหมาะสม ท าใหท่้านสะดวกต่อ
การมาติดต่อและใชบ้ริการ      
24. โรงพยาบาลมีจ านวน
เคร่ืองมือแพทยเ์พียงพอและ
สามารถรองรับการใหบ้ริการต่าง 
ๆ       
ด้านกระบวนการ      
25. แพทย/์พยาบาลและพนกังาน
ในโรงพยาบาลสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
ถึงแมไ้ม่มีการร้องขอ      
26. การติดต่อแผนกต่าง ๆ 
ภายในโรงพยาบาลมีความ
สะดวกสบาย ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
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ท่านมคีวามคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่อด้านปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ( 7P) เพิม่เตมิหรือไม่ 

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

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

 
 
  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
27. การใหบ้ริการเป็นไปตาม
ระบบ ตามขั้นตอน      
28. ระยะเวลาในการรอรับยามี
ความเหมาะสม      
29. ระยะเวลาการรอคอยเพ่ือเขา้

รับการตรวจรักษามีความ

เหมาะสม 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามด้านความคิดเห็นที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสุขภาพของ
แผนกผู้ป่วยนอก ของโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดัชลบุรี 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
(1) ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  (2) ไม่เห็นดว้ย  (3) ไม่แน่ใจ   
(4) เห็นดว้ย   (5) เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
1. ท่านมีความพึงพอใจต่อส่ิง
อ านวยความสะดวกท่ีทาง
โรงพยาบาลจดัไวใ้ห ้เช่น ท่ีจอด
รถ ป้ายบอกทางแสดงจุดบริการ
ต่าง ๆ            
2. ท่านมีความพึงพอใจต่อการ
เขา้ถึงสถานท่ีต่าง ๆ ภายใน
โรงพยาบาล ท่ีมีความเขา้ถึงได้
ง่าย ไม่ซบัซอ้น           
3. ท่านมีความพึงพอใจต่อ
บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาลท่ีมี
ทกัษะในการใหบ้ริการท่ีดี ยิม้
แยม้ แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง 
คล่องแคล่ว วอ่งไวในการ
ใหบ้ริการ           
4. ท่านมีความพึงพอใจต่อ
บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง และการบริการท่ีตรงต่อ
เวลา มีการแจง้ทนัทีหากมีความ
คลาดเคล่ือนเกิดข้ึน      
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ท่านมคีวามคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่อด้านความพงึพอใจในการใช้บริการเพิม่เตมิหรือไม่ 

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

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

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

 



ประวติัย่อของผูว้ิจัย 
 

ประวตัิย่อของผู้วจิัย 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวลลิตา หลอดแกว้ 
วนั เดือน ปี เกดิ 18 กนัยายน 2534 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดัชลบุรี 
สถานทีอ่ยู่ปัจจุบัน 142/137 หมู่ท่ี 1 คอนโดเดอะไรส์บี 3 ชั้น 5 ต าบลเสมด็ อ าเภอเมือง จงัหวดั

ชลบุรี 20000 
ต าแหน่งและประวตัิการ
ท างาน 

พ.ศ. 2561 - 2563        เจา้หนา้ท่ีเวชระเบียนและประชาสัมพนัธ์   
                                   โรงพยาบาลจุฬารัตน์ ชลเวช  
พ.ศ. 2563 - ปัจจุบนั   หวัหนา้หน่วยการตลาด   
                                   โรงพยาบาลจุฬารัตน์ ชลเวช 

ประวตัิการศึกษา พ.ศ. 2559                   สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต  
                                   มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี  
พ.ศ. 2568                   สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต  
                                   มหาวิทยาลยับูรพา   
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