
 

ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ 
ทีไ่ด้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรม ผู้ป่วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปรียานุช แก้วบริสุทธ์ิ 
 
 
 
 
 
 
 

 
สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 

ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 
วทิยาลยัการจัดการ  มหาวทิยาลยัมหิดล 

พ.ศ. 2562 
 

ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัมหิดล 



 

สารนิพนธ์ 
เร่ือง 

ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ 
ทีไ่ด้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรม ผู้ป่วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ไดรั้บการพิจารณาให้นบัเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 

ปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
วนัท่ี 7 ธนัวาคม พ.ศ. 2562 

 
 
 
 
 
   .......................................................................  
  นางสาวปรียานุช แกว้บริสุทธ์ิ 
  ผูว้จิยั 
 
 
 .......................................................................   .......................................................................  
ผูช่้วยศาสตราจารยช์นินทร์ อยูเ่พชร, บุญยิง่ คงอาชาภทัร, 
Ph.D. Ph.D. 
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์ 
 
 
 .......................................................................   .......................................................................  
ผูช่้วยศาสตราจารยด์วงพร อาภาศิลป์, สุทธาวรรณ ซาโต,้ 
Ph.D. Ph.D. 
คณบดีวทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล กรรมการสอบสารนิพนธ์ 



ข 

 

กติติกรรมประกาศ 
 
 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
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อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีไดใ้หค้าํปรึกษา คาํแนะนาํและแนวทาง รวมถึงตรวจทานแกไ้ขสารนิพนธ์ในคร้ังน้ี
ใหเ้สร็จสมบูรณ์ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย์บุญยิ่ง คงอาชาภัทร และอาจารย์สุทธาวรรณ ซาโต้ 
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ปรับปรุงสารนิพนธ์น้ีใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 

ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ท่ีคอยสนบัสนุนและให้กาํลงัใจจนสามารถทาํสาร
นิพนธ์น้ีสําเร็จ และขอขอบคุณเพื่อน ๆ ในหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ
ธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ขอขอบคุณเพื่อนร่วมงาน ท่ีคอยให้คาํแนะนาํและความ
ช่วยเหลือตลอดจนการวิจยัคร้ังน้ีสําเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี และขอขอบคุณกลุ่มตวัอยา่งทุกท่านท่ีไดใ้ห้
ความร่วมมือ สละเวลาอนัมีค่าในการทาํ แบบสอบถามคร้ังน้ี จนทาํให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเร็จออกมา
ไดด้ว้ยดี 
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บทคดัยอ่ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพบริการ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ และปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ท่ีมีผลต่อปัจจยั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรม
ผู ้ป่วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มี
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างคือ ผูท่ี้เคยรับบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ภายใน
ระบะเวลาไม่เกิน 6 เดือน จ านวน 386 ชุด ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ด้านกระบวนการ (Process) ด้านบุคคล (People) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) และปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ค าส าคญั : ความพึงพอใจ/ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด/ ปัจจยัคุณภาพบริการ/ ปัจจยัการสร้าง

ภาพลกัษณ์/ โรงพยาบาลเอกชน 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ในยุคปัจจุบนัการบริหารงานทุกองค์กรต้องปรับเปล่ียนตัวเองเพื่อรองรับกับการ

เปล่ียนแปลง ทุกองคก์รต่างมุ่งเนน้ในเร่ืองของคุณภาพบริการท่ีไดม้าตรฐาน เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัและมีความต่อเน่ืองทนัเวลา ดว้ยเหตุ
น้ีมีผลท าให้การด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจทุกประเภทมกัต้องมีการปรับปรุงรูปแบบให้มีความ
สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไป การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วส่งผลให้ประเทศไทยเน้น
ความส าคัญด้านการขยายตัวทางเศรษฐกิจ มีผลท าให้โครงสร้างสังคมและเทคโนโลยีมีการ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ในทางตรงกนัขา้มสภาวะแวดลอ้มทางสังคมจะเกิดการแข่งขนัมากข้ึน
อยา่งไรนั้น มกัเกิดความเส่ียงกบัประชาชนในเร่ืองของการเจ็บป่วยประชาชนในฐานะผูป่้วยท่ีมาใช้
บริการในโรงพยาบาลนั้นส่วนใหญ่ตั้งความหวงัในเร่ืองการตรวจวินิจฉยัและรักษาโรคให้หายการ
เจ็บป่วย ในขณะท่ีทางโรงพยาบาลมีเคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อตรวจวินิจฉยัและรักษาโรคใหแ้ก่
ประชาชนทัว่ไป ทางการแพทยมี์การพฒันายารักษาโรค วคัซีนป้องกนัโรคต่าง ๆ ส่งผลใหป้ระชาชน
มีสุขภาพดี และท าให้มีอายุท่ียืนยาวมากข้ึน ซ่ึงสถาบนัวิจยัเพื่อการพฒันาประเทศไทยคาดการณ์ว่า 
ตลอด 6 ทศวรรษท่ีผา่นมา ในช่วงปี พ.ศ. 2504-2559 คนไทยมีอายุขยัเพิ่มข้ึน 4.4 เดือนต่อปี ซ่ึงเป็น
ผลมาจากการพฒันาของเทคโนโลยแีละทางการแพทย ์(ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2558) 

อตัราการเจริญเติบโตของผูท่ี้ขอเขา้รับบริการของโรงพยาบาลมีจ านวนเพิ่มข้ึนทุกปี 
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2558) และสัดส่วนค่าใช้จ่ายด้านสุขภาพ (ค่ายา ค่ารักษา) ต่อค่าใช้จ่าย
ครัวเรือนทั้งหมด (GDP) มีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึนทุกปีเช่นกนั (ภาพท่ี 1.1) ปัจจุบนัรัฐสูญเสียค่าใชจ่้าย
ดา้นสุขภาพประมาณ 4 แสนลา้นบาทต่อปี หรือร้อยละ 13 ของรายจ่ายทั้งประเทศ และมีแนวโนม้
เพิ่มข้ึน หากประเทศไทยเขา้สู่สังคมสูงวยัในอีก 15 ปีขา้งหนา้ ค่าใชจ่้ายดงักล่าวอาจเพิ่มข้ึนถึง 1.4-
1.8 ลา้นลา้นบาท 
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ภำพที ่1.1  สัดส่วนค่าใชจ่้ายดา้นสุขภาพ ต่อค่าใชจ่้ายครัวเรือนทั้งหมด (GDP) ปีพ.ศ. 2552-2561 

ท่ีมา : ฐานขอ้มูลดา้นสังคมและคุณภาพชีวิต ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ (http://social.nesdb.go.th/social/), 2561 

 
ขณะท่ีองค์การอนามัยโลก (WHO) ระบุว่า กลุ่มโรค NCDs (Non-Communicable 

Diseases) หรือกลุ่มโรคไม่ติดต่อเร้ือรัง ถือเป็นปัญหาใหญ่ท่ีก าลังทวีความรุนแรงข้ึนเร่ือย ๆ 
โดยเฉพาะในประเทศท่ีก าลงัพฒันา ส าหรับประเทศไทย มีประชากรกว่า 14 ลา้นคนท่ีเป็นโรคใน
กลุ่ม NCDs เสียชีวิตมากกว่า 300,000 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 73 ของการเสียชีวิตของประชากร
ทั้งหมด คิดเป็นมูลค่าความเสียหายทางเศรษฐกิจถึง 25.2 พนัลา้นบาทต่อปี สาเหตุส่วนใหญ่มาจาก
พฤติกรรมการใช้ชีวิตประจ าวนั โดยเฉพาะประชากรในเขตเมือง มีอตัราการป่วยจากโรค NCDs 
มากกวา่ประชากรในเขตชนบท โดยโรคท่ีมีอตัราผูป่้วยและผูเ้สียชีวิตสูงสุด คือ โรคอว้น โรคความ
ดนัโลหิตสูง โรคปอดและโรคระบบทางเดินหายใจ โรคเบาหวาน (BLT Bangkok, 2561) ซ่ึงถา้หาก
ไปรับบริการภายในโรงพยาบาลโรคดงักล่าวจะถูกคดักรองและส่งไปยงัแผนกอายุรกรรม สามารถ
ป้องกนัและบรรเทาไดด้ว้ยการลดพฤติกรรมเส่ียง แต่อยา่งไรก็ตามผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลก็ยงัคง
เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองท าให้ธุรกิจโรงพยาบาลเกิดข้ึนมากมายทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน เม่ือเทียบ
กบัอตัราก าลงัการให้บริการของบุคลากรทางการแพทยข์องโรงพยาบาลรัฐ ขั้นตอนกระบวนการ
ก่อนการรักษาและสถานท่ีพกัฟ้ืนของผูป่้วยไม่เพียงพอก่อให้ เกิดความหนาแน่นของผูท่ี้เขา้มารับ
บริการ อีกทั้งยงัส่งผลให้การเขา้รับบริการทางการแพทยใ์ช้ระยะเวลานาน และการให้บริการของ
บุคลากรทางการแพทย์โรงพยาบาลรัฐไม่ทั่วถึง โรงพยาบาลเอกชนจึงเป็นทางเลือกเพื่อการ
รักษาพยาบาลอาการป่วยส าหรับผูบ้ริโภคบางส่วนท่ีมีก าลังทรัพย์ ต้องการความรวดเร็ว ความ
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สะดวกสบาย และการบริการอย่างทัว่ถึง แมค้่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล เม่ือเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลรัฐแล้ว โรงพยาบาลเอกชนมีค่าใช้จ่ายในการรักษาท่ีสูงกว่าก็ตาม ผลการส ารวจ
โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน พ.ศ.2560 พบว่า จากจ านวนโรงพยาบาลเอกชนและ
สถานพยาบาลเอกชนมีจ านวนทั้งส้ิน 347 แห่งนั้นเป็นโรงพยาบาลเอกชนและสถานพยาบาลเอกชน
ประเภททัว่ไปเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 105 แห่ง หรือร้อยละ 30.26 เม่ือพิจารณาโรงพยาบาล
และสถานพยาบาลเอกชนตามขนาดของกิจการ ซ่ึงวดัดว้ยจ านวนเตียงนั้น พบว่า โรงพยาบาลและ
สถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศ เป็นโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนมากกว่า 100 เตียง มี
จ านวน 118 แห่ง หรือร้อยละ 34.0 ของจ านวนโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทั้งหมด
รองลงมาคือ โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนขนาด 51-100 เตียง มีจ  านวน 100 แห่ง หรือร้อย
ละ 28.8 ขนาดนอ้ยกวา่ 31 เตียง มีจ  านวน 83 แห่ง หรือร้อยละ 23.9 และขนาด 31-50 เตียง มีจ านวน 
46 แห่ง หรือร้อยละ13.3 เป็นท่ีน่าสังเกตว่าโรงพยาบาลท่ีมีขนาด มากกว่า 100 เตียง ตั้ งอยู่ใน
กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือประมาณร้อยละ 53.3 (ส านักสถิติแห่งชาติ กระทรวงดิจิทลัเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม, 2560) แสดงให้เห็นว่าในเขตกรุงเทพมหานครมีโรงพยาบาลเอกชนเปิด
ให้บริการมากท่ีสุด ซ่ึงในมุมมองทางธุรกิจการแข่งขนัของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีโอกาสเพิ่ม
สูงข้ึนตามจ านวนโรงพยาบาลท่ีเพิ่มข้ึนดงักล่าว โดยมีการแข่งขนักนัทั้งในดา้นของการบริการและ
ความเช่ียวชาญทางการรักษา ดงันั้นผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนจึงตอ้งปรับตวัอยา่งต่อเน่ือง 
(ประชาชาติธุรกิจ, 2561) นอกจากนั้นการท่ีรัฐบาลมีนโนบายท่ีจะตอ้งผลกัดนัให้ประเทศไทยเป็น
ศูนยก์ลางดา้นสุขภาพในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(กลุ่มประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ ส านกั
โฆษก,2560) ประกอบกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นการแพทยข์องผูรั้บบริการในปัจจุบนัมีการ
เลือกใช้บริการทางการแพทยท่ี์หลากหลายมากข้ึน รวมทั้งมีความคาดหวงัในการรับบริการท่ีได้
คุณภาพ ถูกตอ้งและทนัสมยั ส่งผลให้ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงพยาบาลต่าง ๆ มีการลงทุนในการท า
ธุรกิจโรงพยาบาลมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด โดยการน า
นวตักรรมทางการแพทย ์เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการตรวจรักษาท่ีช่วยให้การรักษาถูกต้อง
แม่นย  าเพื่อก่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดกบัผูรั้บบริการและเพิ่มศกัยภาพในการด าเนินธุรกิจอีกดว้ย 

ในปัจจุบนักลุ่มผูป่้วยท่ีเขา้มารับการรักษาในโรงพยาบาล และสถานพยาบาลเอกชนทัว่
ประเทศทั้งส้ินมี จ านวน 61.6 ลา้นราย เป็นผูรั้บบริการผูป่้วยนอก 58.8 ลา้นราย หรือร้อยละ 95.5 
และจ านวนผูป่้วยท่ีเขา้มารับบริการในแผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก มีจ านวน 31.2 ลา้นราย หรือร้อย
ละ 53 (การส ารวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2560) จากจ านวน
ผูป่้วยแสดงให้เห็นว่า การเขา้รับบริการในแผนกอายุรกรรมมีผูป่้วยเขา้รับบริการจ านวนมาก ซ่ึง
อายุรแพทยจ์ะมีหน้าท่ีในการประเมิน คดักรอง หรือส่งต่อไปปรึกษาแพทย์เฉพาะทางต่อไปจึง
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เปรียบเสมือนประตูด่านแรกท่ีช่วยคดักรองผูป่้วย และส่งต่อไปยงัแผนกเฉพาะโรคมากข้ึน อาการ
ป่วยท่ีจะถูกส่งตวัมายงัแผนกอายุรกรรมมีตั้งแต่ ปวดหวั ตวัร้อน มีไข ้ไอจาม รวมไปถึงโรค NCDs 
ท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้อีกดว้ย ส่งผลใหแ้ผนกอายรุกรรมของโรงพยาบาลเอกชน จึงมีความส าคญัและมี
ความจ าเป็นตอ้งท าการพฒันาการบริการสุขภาพใหมี้คุณภาพมากข้ึนเพื่อเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัให้
สูงข้ึนและท าให้ผูป่้วยไดรั้บการรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพ มาตรฐานของการบริการท่ีดี ถูกก าหนด
โดยค าว่า “คุณภาพ” ซ่ึงมุมมองใน ปัจจุบนันั้นแตกต่างไปจากความเขา้ใจแต่เดิมในอดีต จากเดิมท่ี
คุณภาพจะถูกก าหนด โดยผู ้ให้บริการ แต่ในปัจจุบนัการตดัสินระดบัคุณภาพไดถู้กเปล่ียนมาเป็น
ความถูกตอ้งท่ีผูรั้บบริการเป็นผูก้  าหนด ซ่ึงคุณภาพจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือผูรั้บบริการไดส้ัมผสั ไดใ้ช้
สินคา้หรือบริการนั้น หากผูรั้บบริการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือสูงกวา่ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั
ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ และจะท าให้เกิดการบอกต่อผูอ่ื้นในคุณภาพท่ีรับรู้ แต่ในทาง
กลบักนัหากผูรั้บบริการได้รับสินคา้หรือการบริการท่ีต ่ากว่าความคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่เกิด
ความพึงพอใจท าให้ปฏิเสธท่ีจะใช้ สินคา้และบริการนั้น (รุ่งโรจน์, 2557) จากมุมมองท่ีเปล่ียนไป
ของการให้ความหมายของค าว่า “คุณภาพ” ท าให้ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการกลายเป็นศูนยก์ลางของ
ธุรกิจ ผูรั้บบริการเป็นผูมี้สิทธ์ิเลือกท่ีจะซ้ือหรือไม่ซ้ือ เป็นเหตุใหห้น่วยงานองคก์ร และบริษทัต่าง ๆ 
ไม่วา่ภาครัฐหรือเอกชน ต่างต่ืนตวักบัการรับรู้คุณภาพของสินคา้หรือบริการของตนในมุมมองของ
ผูรั้บบริการ 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการในดา้นต่าง ๆ รวมถึงน าผลการศึกษาคร้ังน้ี
ไปประยุกต์ ใช้ ในการก าหนดแผนทางการตลาด และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนักบัโรงพยาบาลในต่างประเทศ และรองรับการให้ บริการผูป่้วยท่ีจะเพิ่ม
มากข้ึนในอนาคต การน าหลกัการตลาดมาเพื่อวิจยัเก่ียวกบัโรงพยาบาลเอกชนจะเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ผูค้นท่ีสนใจสามารถรับรู้ได้ถึงความพึงพอใจของผูป่้วยในการพิจารณาด้านประชากรศาสตร์ 
คุณภาพบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ เพื่อเป็น
การช่วยในกระบวนการตดัสินใจเพื่อพฒันาโรงพยาบาลต่อไป 
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1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ  
งานวจิยัฉบบัน้ี ผูว้จิยัก าหนดวตัถุประสงคส์ าหรับการจดัท างานวจิยัดงัน้ี 
1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด การสร้างภาพลักษณ์ และคุณค่าตราสินค้า กับปัจจัยความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ ท่ีมีผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

เอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาให้ทราบถึงความส าคญัของปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาด การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ ปัจจยัใดมีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

1.3 ค ำถำมงำนวจิยั 
ปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด การสร้าง

ภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ ปัจจยัใดบา้ง จะส่งผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 

1.4 ขอบเขตของงำนวจิัย 
1.4.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความความ

พึงพอใจของผู ้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีศึกษาเป็นผูท่ี้เคยมีประสบการณ์การรับบริการโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงตอ้งเป็นโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีไดรั้บรองมาตรฐาน Joint Commission International หรือ JCI 
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ตามรายช่ือดังน้ี โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ อินเตอร์เนชั่นแนล โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
โรงพยาบาลกรุงเทพ โรงพยาบาลกรุงเทพไชน่าทาวน์ โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร์ โรงพยาบาล
บีเอ็นเอช โรงพยาบาลเวชธานี โรงพยาบาลสินแพทย ์โรงพยาบาลรามค าแหง โรงพยาบาลพระราม 
9 โรงพยาบาลยนัฮี โรงพยาบาลเจา้พระยา โรงพยาบาลศิครินทร์ โรงพยาบาลวภิาวดี โรงพยาบาลนว
มินทร์ 9 โรงพยาบาลสายไหม โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชัน่แนล โรงพยาบาลพญาไท 2 
โรงพยาบาลสุขุมวิท โรงพยาบาลปิยะเวท โรงพยาบาลสหวิทยาการมะลิ โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 
และเคยไดรั้บการรักษาจากโรงพยาบาลเอกชนดงักล่าวภายในระยะเวลาไม่เกิน 6 เดือน ใชว้ธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) แบ่งเป็น การสร้างแบบสอบถามออนไลน์ และ
การท าแบบสอบถามโดยการแจกแบบสอบถาม โดยใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีเวลาและ
เต็มใจตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง (Self-administered questionnaire) ท าการส ารวจและเก็บ
แบบสอบถามจนไดจ้  านวนครบตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงในระหวา่งนั้นถา้ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้สงสัย
เก่ียวกบัค าถาม ผูว้จิยัจะตอบขอ้สงสัยนั้น 

1.4.2 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวิจยั เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม – 30 กนัยายน พ.ศ. 2562 
1.4.3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ประกอบดว้ย 

  ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยั
คุณภาพบริการ กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ปัจจยัคุณค่าตรา
สินคา้ 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
งานวิจยัเร่ืองน้ีเน้นศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่แผนกอายรุกรรม ผูว้จิยัคาดวา่จะไดรั้บประโยชน์ท่ีส าคญั ดงัน้ี 
1. ผูบ้ริหารโรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชน สามารถน าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูป่้วยมาเป็นข้อมูลในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ  และการวางแผนสนับสนุนระบบ
บริหารงานดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการแพทย ์และการตอ้นรับของโรงพยาบาล 

2. ผูรั้บบริการจะได้รับบริการท่ีมีคุณภาพมากข้ึน จากการด าเนินงานท่ีมุ่งเน้นการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูป่้วยกบัโรงพยาบาลเอกชนท าให้ผูป่้วย
เขา้ถึงการบริการสุขภาพท่ีดีข้ึน และสามารถน ามาเป็นตน้แบบในการขยายฐานการบริการสุขภาพให้
ครอบคลุมทุกเพศทุกวยัทั้งผูรั้บบริการในประเทศ และชาวต่างประเทศ 
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3. ผูบ้ริหารโรงพยาบาล สามารถน าผลการวิจยัมาเป็นขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูป่้วย   สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนักบัโรงพยาบาล
ของต่างประเทศ และรองรับการใหบ้ริการชาวต่างประเทศ เพื่อท่ีจะท าใหป้ระเทศไทยเป็นศูนยก์ลาง
ทางการแพทยใ์นกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

4. นักวิจยั นักวิชาการ นักศึกษาสามารถใช้ผลการวิจยัเป็นแหล่งขอ้มูลในการศึกษา
คน้ควา้ และประยกุตใ์ชอ้งคค์วามรู้ของการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ในการศึกษาขยายผลต่อไปใน
อนาคตเพื่อคุณภาพสาธารณสุขแก่ผูป่้วย 

5. ผูท่ี้สนใจทัว่ไป สามารถใชผ้ลการวจิยัเป็นแหล่งขอ้มูลในการศึกษาคน้ควา้เพื่อน าไป
ประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบริการสุขภาพอ่ืนในอนาคตไดแ้ละสามารถเลือกพฒันาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูป่้วยไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
 

1.6 นิยำมค ำศัพท์ 
ค าจ ากดัความในงานวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
โรงพยาบาลเอกชนท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI หมายถึง สถานพยาบาลท่ีสร้างข้ึนจากการ

ร่วมทุนของกลุ่ม บุคคล หรือคณะบุคคล โดยมุ่งหวงัผลก าไรจากใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่
ประชาชนหรือผูป่้วยท่ี เขา้รับการรักษา ซ่ึงมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืน  และไดก้ารรับรองมาตรฐาน 
JCI (Joint Commission International) 

ผู ้รับบริการทางการแพทย์ หมายถึง ประชาชนหรือผู ้ป่วยท่ีมาติดต่อรับบริการ
รักษาพยาบาลใน 

โรงพยาบาลเอกชนการบริการ หมายถึง การกระท าหรือปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงท าการเสนอ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหอี้กฝ่ายหน่ึง ในการรับบริการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชน  

คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะของการบริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัสิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและรับรู้ว่ามีความ
โดดเด่นเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้เป็นท่ีน่าประทบัใจต่อบริการนั้น ท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ 
ประทบัใจ ประกอบดว้ย องคป์ระกอบของแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) การ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) 
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การสร้างภาพลกัษณ์ คือ ผลรวมความเช่ือ ความนึกคิด และความประทบัใจ ท่ีบุคคลมี
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงเป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในความคิดของบุคคลใดบุคคลหน่ึง เป็นภาพท่ีเกิดจากการ
รวมกนัของความเช่ือ ความคิด ท่ีผ่านจากประสบการณ์โดยตรง หรือประสบการณ์โดยออ้มของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยในงานวิจยัน้ีจะเลือกส ารวจเพียง ภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ (Brand Image) 
ซ่ึงหมายถึง ตราหรือเคร่ืองหมายการคา้ท่ีบ่งบอกถึงลกัษณะของสินคา้หรือบริการ โดยการเน้นถึง
คุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดท่ีแตกต่าง  

คุณค่าตราสินคา้ คือ กลุ่มของสินทรัพยแ์ละหน้ีสิน ท่ีเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ โดยเพิ่ม
คุณค่าให้แก่สินคา้และบริการนั้น ๆ นอกเหนือออกไปจากคุณสมบติัท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะให้คุณค่าตราสินคา้เขา้มาช่วยในการส่ือความหมายและการจดจ าขอ้มูลหรือ
ทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะส่งผลใหผู้บ้ริโภคมัน่ใจและพึงพอใจในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการว่าพึงพอใจมากหรือน้อย ซ่ึงเป็น
ผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้
ท่ีมีต่อการไดรั้บการบริการดา้นต่าง ๆ ของโรงพยาบาล ปัจจยัท่ีแสดงความรู้สึกวา่มีความพึงพอใจ
ทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ คือ บุคลากรท่ีให้บริการ ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั เคร่ืองมือ อุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการทางการแพทย ์ระบบการบริการ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงในบทน้ีมีเน้ือหาแบ่งออกเป็น 10 ส่วน ดงัน้ี 

2.14 ขอ้มูลและลกัษณะโรงพยาบาลเอกชน  
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรประชากรศาสตร์   
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรคุณภาพบริการ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรส่วนประสมทางการตลาด 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรการสร้างภาพลกัษณ์ 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรคุณค่าตราสินคา้ 
2.7 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.8 เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.9 กรอบแนวคิดทางวจิยั 
2.10 สมมติฐาน 

 
 

2.1 ข้อมูลและลกัษณะโรงพยำบำลเอกชน 
โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีสร้างข้ึนจากการร่วมทุนของกลุ่ม บุคคล 

หรือคณะบุคคล โดยมุ่งหวงัผลก าไร จากให้บริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่ประชาชนหรือผูป่้วยท่ี 
เขา้รับการรักษา ซ่ึงมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2555) 

เกณฑ์การแบ่งระดบัสถานบริการในสังกดัส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุขตาม
ระบบ ภูมิศาสตร์สารสนเทศ (Geographic Information System : GIS)  

1. การแบ่งระดบัสถานบริการตามระบบภูมิศาสตร์สารสนเทศ 
1.1 หน่วยบริการระดับปฐมภูมิ (Primary care) หมายถึง สถานบริการ

ตั้งแต่ระดบัสถานอนามยั ศูนยเ์ทศบาล ศูนยสุ์ขภาพชุมชน โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลทัว่ไป 
โรงพยาบาลศูนย ์หรือหน่วยบริการอ่ืนๆ ทั้ง หน่วยบริการของภาครัฐและเอกชน มีภารกิจดา้นงาน
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ส่งเสริมสุขภาพ ฟ้ืนฟูสุขภาพ ป้องกนัโรค และการ รักษาพยาบาลให้บริการส้ินสุดท่ีบริการผูป่้วย
นอก (OPD) ซ่ึงควรเป็นหน่วยบริการท่ีอยูใ่กลจุ้ดศูนยก์ลางต าบลท่ีสุด และประชาชนในต าบลนั้น
สามารถเดินทางเขา้ถึงบริการสะดวกท่ีสุด โดยควรจดัแพทยใ์ห้บริการในหน่วยบริการใน ลกัษณะ
หมุนเวียน หรือบริการประจ า เป็นแพทยเ์วชปฏิบติัทัว่ไป เวชศาสตร์ครอบครัว เวชศาสตร์ป้องกนั 
อาชีวเวชศาสตร์ หรือระบาดวทิยา ก าหนดเป็นระดบั 1 

1.2 หน่วยบริการระดบัทุติยภูมิ (Secondary Care) จ าแนกเป็น 3 ระดบั 
ดงัน้ี  

- หน่วยบริการระดับทุติยภูมิระดับต้น หมายถึง โรงพยาบาลชุมชน 
โรงพยาบาลทัว่ไป โรงพยาบาล ศูนย ์หรือหน่วยบริการอ่ืน ๆ ทั้งหน่วยบริการของภาครัฐและเอกชน 
ท่ีมีเตียงรับผูป่้วยไวน้อนรักษาพยาบาลมีภารกิจ ในดา้นการรักษาพยาบาลส้ินสุดท่ีการรักษาผูป่้วยใน 
(IPD) รักษาโรคพื้นฐานทัว่ไป (Common problem) ไม่ซับซ้อนมากนกั โดยแพทยเ์วชปฏิบติัทัว่ไป 
เวชปฏิบติัครอบครัว เวชศาสตร์ป้องกนั อาชีวเวชศาสตร์ หรือระบาด วิทยา ท าหนา้ท่ีดูแล ก าหนด
เป็นระดบั 2.1 

- หน่วยบริการระดับทุติยภูมิระดับกลาง หมายถึง โรงพยาบาลชุมชน
ขนาดใหญ่ โรงพยาบาลทัว่ไป โรงพยาบาลศูนยห์รือหน่วยบริการอ่ืน ๆ ทั้งหน่วยบริการของภาครัฐ
และเอกชน มีภารกิจในดา้นการรักษาพยาบาลท่ีมี ปัญหาซบัซอ้นมากข้ึน มีความจ าเป็นตอ้งใชแ้พทย์
เฉพาะทางสาขาหลกั ไดแ้ก่ สาขาสูติศาสตร์ ศลัยศาสตร์ อายุรศาสตร์ กุมารเวชศาสตร์ ศลัยศาสตร์
ออร์โธปิดิกส์ และวสิัญญีแพทย ์ก าหนดเป็นระดบั 2.2 

- หน่วยบริการระดบัทุติยภูมิระดบัสูง หมายถึง โรงพยาบาลชุมชนขนาด
ใหญ่ โรงพยาบาลทัว่ไป โรงพยาบาลศูนย ์หรือหน่วยบริการอ่ืน ๆ ทั้งหน่วยบริการของภาครัฐและ
เอกชน ซ่ึงขยายขอบเขตการรักษาพยาบาลโรคท่ีมีความซับซ้อนมากข้ึน และจ าเป็นตอ้งใช้แพทย์
เฉพาะทางสาขารอง นอกจากแพทยเ์ฉพาะทางในสาขาหลกั  เช่น จกัษุวิทยา โสต นาสิก ลาลิงช์ รังสี
วทิยา จิตเวชศาสตร์ เวชศาสตร์ฟ้ืนฟู เวชบ าบดัวกิฤติ ก าหนดเป็นระดบั 2.3  

1.3 หน่วยบริการระดบัตติยภูมิ (Tertiary Care) จ าแนกเป็น 2 ระดบั ดงัน้ี  
- หน่วยบริการระดบัตติยภูมิ (Tertiary Care) หมายถึง โรงพยาบาลทัว่ไป

บางแห่ง โรงพยาบาล ศูนย ์โรงพยาบาลท่ีเป็นโรงเรียนแพทย ์โรงพยาบาลเฉพาะทาง หรือหน่วย
บริการอ่ืน ๆ ทั้งหน่วยบริการของ ภาครัฐและเอกชน ซ่ึงภารกิจของหน่วยบริการระดบัน้ีจะขยาย
ขอบเขตการรักษาพยาบาลท่ีจ าเป็นตอ้งใชแ้พทย์ เฉพาะทางสาขาต่อยอด (Sub-specialty) เช่น สาขา
ต่อยอดของอายุรศาสตร์ คือ อายุรศาสตร์โรคไต โรคหวัใจ โรคทางเดินหายใจ โรคระบบต่อมไร้ท่อ 
โรคเลือด ตจวิทยา โรคทางเดินอาหาร โรคติดเช้ือ เป็นตน้ สาขาต่อยอด ศลัยศาสตร์ คือ ประสาท
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ศลัยศาสตร์ ศลัยศาสตร์ยูโรวิทยาทรวงอก กุมารศลัยศาสตร์ ล าไส้ใหญ่และทวาหนกั หลอดเลือด 
ตกแต่ง เป็นตน้ สาขาต่อยอดกุมารเวชศาสตร์คือ ระบบทางเดินหายใจ โรคหวัใจ โรคไต โรคหลอด 
เลือด เป็นตน้ สาขาอ่ืน เช่น พยาธิวิทยา พยาธิวิทยากายวิภาค รังสีรักษา รังสีวินิจฉัย เวชศาสตร์
นิวเคลียร์ มะเร็ง วทิยา เป็นตน้ ก าหนดเป็นระดบั 3.1  

- หน่ว ยบ ริก า รต ติ ย ภู มิ ร ะดับ สู ง  (Excellence Center) หมาย ถึ ง 
โรงพยาบาลศูนยบ์างแห่ง โรงพยาบาลท่ีเป็นโรงเรียนแพทยโ์รงพยาบาลเฉพาะทาง หรือโรงพยาบาล
อ่ืนๆ ทั้งหน่วยบริการภาครัฐและเอกชน ซ่ึง ภารกิจนอกจากจะท าหนา้ท่ีหน่วยบริการระดบัตติยภูมิ
แล้ว ยงัก าหนดให้เป็นศูนยก์ารรักษาเฉพาะโรคท่ีตอ้งใช้ ทรัพยากรระดบัสูง เช่น ศูนยโ์รคหัวใจ 
(เน้นแพทยใ์นสาขาศลัยศาสตร์โรคทรวงอก อายุรศาสตร์โรคหัวใจ  อายุรศาสตร์ทางเดินหายใจ 
กุมารเวชศาสตร์ทางเดินหายใจ กุมารเวชศาสตร์โรคหัวใจ) ศูนยม์ะเร็ง (เน้นแพทยใ์น  สาขารังสี
รักษา/รังสีวินิจฉัย/เวชศาสตร์นิเคลียร์/สาขาพยาธิวิทยา/กายวิภาค อายุรศาสตร์โรคเลือด) ศูนย์
อุบติัเหตุ (เน้นแพทยใ์นสาขาศลัยศาสตร์ออร์โธปิดิกส์ นิติเวช กุมารศลัยศาสตร์) ศูนยป์ ลูกถ่าย
อวยัวะ เป็นตน้ ก าหนดระดบั Excellence Center 
 

ภำพที ่2.1 แสดงการจดัระบบบริการสุขภาพตามระบบภูมิศาสตร์สารสนเทศ 
ท่ีมา : กระทรวงสาธารณสุข, 2560 
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แผนกอายุรกรรมทัว่ไป เป็นแผนกแรกท่ีเปิดตอ้นรับคนไข ้และยงัเป็นแผนกท่ีส าคญั
ในการคดักรองคนไขอ้ยา่งมีมาตรฐาน เน่ืองดว้ยผูรั้บบริการบางรายมาโรงพยาบาลอยา่งไม่รู้สาเหตุ
ของการเจ็บป่วย อายุรแพทยจึ์งมีหนา้ท่ีในการประเมิน คดักรอง หรือส่งต่อไปปรึกษาแพทยเ์ฉพาะ
ทาง (โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์, 2560) ซ่ึงโรคท่ีแผนกอายุรกรรมทัว่ไป และอายุรกรรมเฉพาะทาง
สามารถวนิิจฉยัและรักษาไดมี้ดงัต่อไปน้ี 

1.โรคภูมิเเพ ้อาการท่ีก าลงับ่งบอกวา่ภูมิคุม้กนัของร่างกายก าลงัมีปฏิกิริยาตอบสนอง
ต่อสารก่อภูมิแพ ้ไดแ้ก่ ไอ จาม คดัจมูก น ้ามูกไหล น ้าตาไหล คนัตามร่างกาย หอบหืด แน่นหนา้อก 
แพแ้มลงต่อย หรือแมก้ระทัง่แพอ้าหาร ซ่ึงหากสงสัยวา่คุณอาจเป็นโรคภูมิแพ ้ควรเขา้รับการตรวจ
วินิจฉยัเพราะโรคภูมิแพบ้างชนิดมีอาการท่ีเฉียบพลนัและรุนแรงได ้การทราบสาเหตุท่ีแทจ้ริงเพื่อ
การรักษาและหลีกเล่ียงสารก่อภูมิแพจึ้งเป็นเร่ืองจ าท่ีเป็น 

2. โรคปอดเเละโรคระบบทางเดินหายใจ ระบบทางเดินหายใจแบ่งเป็นส่วนบนและ
ส่วนล่าง ถา้เป็นส่วนบนจะประกอบไปดว้ย จมูก ล าคอ โพรงหลงัจมูก กล่องเสียง แต่ถา้เป็นส่วนล่าง
จะประกอบดว้ย หลอดคอ หลอดลม และปอดทั้งสองขา้ง ดงันั้น โรคในกลุ่มน้ีจึงครอบคลุมตั้งแต่
โรคท่ีมีอาการไม่รุนแรงมากนกัไปจนถึงโรคท่ีมีความรุนแรงมาก เช่น หลอดลมอกัเสบ หอบหืด วณั
โรค ถุงลมโป่งพอง ปอดอกัเสบ และมะเร็งปอด 

3. โรคติดเช้ือ โรคติดเช้ือเกิดไดก้บัคนทุกเพศ ทุกวยั และทุกอวยัวะในร่างกาย ซ่ึงถือวา่
เป็นโรคหรือภาวะความเจ็บป่วยท่ีเกิดจากการท่ีมีเช้ือโรค เช่น เช้ือแบคทีเรีย เช้ือไวรัส เช้ือรา เช้ือ
โปรโตซัว ผ่านเขา้สู่ร่างกายตามช่องทางต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นทางผิวหนัง ทางการหายใจ ทางเดิน
อาหาร ทางเดินปัสสาวะ ทางเพศสัมพนัธ์ หรือแมก้ระทัง่ทางสายรก 

4. ภาวะการนอนหลบัผดิปกติ ภาวะผดิปกติของการนอนหลบั เช่น การนอนกรน ภาวะ
หยุดหายใจขณะหลบั นอนไม่หลบั และปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนอนหลบัอ่ืน ๆ ส่งผลเสียทั้งต่อ
สุขภาพร่างกายและสุขภาพจิตใจ ไม่วา่จะเป็นระดบัของฮอร์โมน น ้ าหนกั สมาธิ หรือความจ า การ
ตรวจหาสาเหตุของภาวะผดิปกติและรักษาอาการอยา่งตรงจุดจึงจ าเป็นต่อการมีคุณภาพชีวติท่ีดี 

5. โรคความดนัโลหิตสูง ถือเป็นหน่ึงในโรคเร้ือรังท่ีพบไดบ้่อย ซ่ึงถา้ปล่อยทิ้งไวโ้ดย
ไม่ไดรั้บการรักษา อาจสร้างความเสียหายให้กบัหลอดเลือดได ้เช่น ท าให้หลอดเลือดแข็ง หลอด
เลือดโป่งพอง และยงัน าไปสู่โรคแทรกซ้อนท่ีเป็นอนัตรายอีกหลายโรค เช่น หวัใจวาย หลอดเลือด
หวัใจตีบ โรคไตวายเร้ือรัง อมัพาต และอมัพฤกษ ์

6. โรคต่อมไร้ท่อ ต่อมไร้ท่อท าหน้าท่ีหลัง่ฮอร์โมนเขา้สู่กระแสเลือดเพื่อควบคุมการ
ท างานของร่างกาย ไม่วา่จะเป็นการเปล่ียนแคลอร่ีใหเ้ป็นพลงังาน การเตน้ของหวัใจ การเจริญเติบโต
ของเน้ือเยื่อและกระดูก รวมถึงการมีบุตร ความผดิปกติของต่อมไร้ท่อซ่ึงเกิดจากความไม่สมดุลของ
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ฮอร์โมน หรือจากการเกิดรอยโรคต่าง ๆ นั้นท าให้เกิดโรคตามมามากมาย เช่น เบาหวาน ไทรอยด์ 
กระดูกพรุน ภาวะโรคอว้น 

7. โรคไต ไตมีหน้าท่ีกรองของเสียออกจากกระแสเลือด การทรุดโทรมของไตจึง
เกิดข้ึนไดง่้าย โรคไตจดัเป็นภยัเงียบท่ีไม่แสดงอาการในระยะแรก ผูป่้วยส่วนใหญ่มกัตรวจพบโรค
เม่ือประสิทธิภาพการท างานของไตลดลงไปกว่าร้อยละ 70 แล้ว โรคไตท่ีพบบ่อย ได้แก่ โรคไต
เร้ือรัง โรคน่ิวในไต และโรคไตอกัเสบจากการติดเช้ือ 

8. โรคขอ้เเละรูมาติซัม่ สาเหตุของโรคอาจเกิดจากอายุ อุบติัเหตุ การใชง้านซ ้ า ๆ การ
ติดเช้ือ ภาวะภูมิคุม้กนัท าลายตวัเอง และอ่ืน ๆ โรคขอ้อกัเสบมีดว้ยกนัมากกว่า 100 ชนิด เช่น โรค
กระดูกพรุน ข้อเส่ือม ข้ออักเสบรูมาตอยด์ ข้ออักเสบจากโรคสะเก็ดเงิน และโรคเกาต์ การ
วนิิจฉยัโรคอยา่งแม่นย  าจึงจ าเป็นส าหรับการวางแผนการรักษาท่ีถูกตอ้งต่อไป 

9. โรคติดต่อทางเพศสัมพนัธ์ โรคติดต่อทางเพศสัมพนัธ์บางโรคจดัเป็นภาวะความ
เจบ็ป่วยท่ีรุนแรง เช่น โรคซิฟิลิส โรคหนองใน โรคหนองในเทียม และโรคภาวะภูมิคุม้กนับกพร่อง
จากเช้ือเอดส์ 

10. โรคในผูสู้งอายุ ผูสู้งอายุสามารถมีสุขภาพท่ีดีและกระฉบักระเฉงได ้อยา่งไรก็ตาม
ก็ยงัอาจมีปัญหาสุขภาพท่ีเกิดข้ึนไดใ้นผูสู้งอายุ ไม่ว่าจะเป็นโรคขอ้เส่ือม โรคเก่ียวกบัหลอดเลือด 
ภาวะสมองเส่ือม ภาวะซึมเศร้า หรือโรคระบบทางเดินปัสสาวะ ผูสู้งอายุมีการเปล่ียนแปลงทาง
ร่างกายและจิตใจ จ าเป็นต้องได้รับการดูแลอย่างใกล้ชิดจากผูเ้ช่ียวชาญพิเศษเพื่อดูแลด้านยา 
กายภาพบ าบดั อารมณ์และจิตใจ 

11. ปัญหาทางสุขภาพจิต ปัญหาทางสุขภาพจิต เช่น นอนไม่หลบั เครียด หดหู่ อารมณ์ 
2 ขั้ว ปัญหาครอบครัว หรือแมก้ระทัง่ติดสารเสพติด ควรไดรั้บการแกไ้ขเพื่อไม่ให้เกิดโรคทางกาย
ตามมา 

มาตรฐานการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาลเอกชน 
มาตรฐาน JCI (Joint Commission International) อยู่ในการก ากับดูแลของ The Joint 

Commission ซ่ึงเป็นสถาบนัของสหรัฐอเมริกาท่ีไดรั้บการยอมรับในระดบัสากล เป็นองคก์รอิสระท่ี
ไม่หวงัผลก าไร และมีการด าเนินงานมายาวนานถึง 75 ปี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมการพฒันา
คุณภาพ และความปลอดภยัในการดูแลรักษาพยาบาลผูป่้วยให้กบัสถานพยาบาลต่างๆ ทัว่โลกอยา่ง
ต่อเน่ือง ด้วยการตรวจประเมินอย่างละเอียดถ่ีถ้วน ตลอดจนให้การรับรองมาตรฐานคุณภาพแก่
สถานพยาบาลท่ีมีคุณสมบติัเป็นไปตามขอ้ก าหนด ในปัจจุบนั ทัว่โลกมีสถานพยาบาลท่ีผ่านการ
รับรองมาตรฐาน JCI แลว้กวา่ 300 แห่ง จาก 39 ประเทศ และส าหรับในประเทศไทยมีสถานพยาบาล
ท่ีผา่นการรับรองมาตรฐาน JCI รวม 53 แห่ง ไดแ้ก่ โรงพยาบาล 43 แห่ง และคลินิกอีก 10 แห่ง โดย
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กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข ได้มีนโยบายพฒันาและส่งเสริม ให้ความรู้
สถานพยาบาลของประเทศไทยให้ไดรั้บการรับรองจากมาตรฐานสากล JCI มาอยา่งต่อเน่ือง (กรม
สนบัสนุนบริการสุขภาพ, 2560) 

การตรวจประเมินของ The Joint Commission เพื่อพิจารณารับรองสถานพยาบาลตาม
มาตรฐาน JCI นั้น ครอบคลุมทั้งการบริหารจดัการองค์กร ทิศทางและภาวะผูน้ า ระบบโครงสร้าง
ความปลอดภยัทางกายภาพ ระบบการรองรับภาวะฉุกเฉิน ระบบการป้องกนัและควบคุมการติดเช้ือ 
ระบบการส่ือสารและสารสนเทศ ระบบการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล ระบบคุณภาพและความ
ปลอดภยัผูป่้วย รวมไปถึงการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการดูแลรักษาตั้งแต่ผูป่้วยเข้ามาใน
โรงพยาบาล จนกระทัง่ผูป่้วยออกจากโรงพยาบาล โดยค านึงถึงสิทธิผูป่้วย การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโรค
และอาการท่ีเป็น ตลอดจนการปฏิบติัท่ีถูกต้องเพื่อให้กระบวนการดูแลรักษาเกิดผลลัพธ์ท่ีให้
ประโยชน์สูงสุดต่อผูป่้วย โดยมาตรฐาน JCI ท่ีตอ้งรับการตรวจประเมินประกอบไปดว้ย 2 หมวด
หลกัๆ ไดแ้ก่ 

1) มาตรฐานท่ีเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง ประกอบไปดว้ย เป้าหมายความปลอดภยัผูป่้วย
สากล (IPSG) การเขา้ถึงการดูแลและความต่อเน่ืองของการดูแล (ACC) สิทธิผูป่้วยและครอบครัว 
(PFR) การประเมินผูป่้วย (AOP) การดูแลผูป่้วย (COP) การดูแลดา้นวิสัญญีและศลัยกรรม (ASC) 
การจดัการดา้นยาและการใชย้า (MMU) การใหค้วามรู้แก่ผูป่้วยและครอบครัว (PFE) 

2) มาตรฐานการจดัการสถานพยาบาล ประกอบไปดว้ย การพฒันาคุณภาพและความ
ปลอดภยัผูป่้วย (QPS) การป้องกนัแลควบคุมการติดเช้ือ (PCI) การก ากบัดูแลกิจการ การน า และ
ทิศทางองค์กร (GLD) การจดัการและความปลอดภยัในอาคารสถานท่ี (FMS) คุณสมบติัและการ
ฝึกอบรมของบุคลากร (SQE) และการจดัการสารสนเทศ (MOI) 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปได้ว่า โรงพยาบาลเอกชนท่ีได้รับมาตรฐาน JCI หมายถึง 
สถานพยาบาลท่ีสร้างข้ึนจากการร่วมทุนของกลุ่ม บุคคล หรือคณะบุคคล โดยมุ่งหวงัผลก าไรจาก
ใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่ประชาชนหรือผูป่้วยท่ี เขา้รับการรักษา ซ่ึงมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้ง
คืน และไดก้ารรับรองมาตรฐาน JCI (Joint Commission International) 
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัตัวแปรประชำกรศำสตร์ 
ราชบณัฑิตยสถาน (2524) ให้ค  านิยามของค าวาประชากรศาสตร์ไว ้2 ความหมายคือ

ในวิชาประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึงจ านวนคนทั้ งหมดในพื้นท่ีแห่งหน่ึงในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง หรือในขณะใดขณะหน่ึงซ่ึงอาจมีนิยามแตกตางกนไปตามเกณฑ์ท่ีก าหนดข้ึนเป็น
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การเฉพาะ นอกจากน้ียงัอาจใช้หมายถึงกลุ่มย่อยภายในประชากรทั้งหมดดว้ย เช่น ประชากรชาย
ประชากรวยัแรงงาน ซ่ึงขนาดและโครงสร้างประชากรถูกก าหนดโดยการเพิ่มข้ึน หรือลดลงของ
จ านวนคนในกลุ่มตางๆ โดยผา่นการเกิด การตาย และการยา้ยถ่ิน สวนในวชิาสถิติ หมายถึงคน สัตว ์
หรือสิงของ ซ่ึงอยูใ่นขายท่ีจะไดรั้บการศึกษา หรือสุ่มตวัอยา่ง 

Andersen (อา้งถึงใน สัมฤทธ์ิ ศรีธ ารงสวสัด์ิ บุญยวีร์ เอ้ือศิริวรรณ และพินทุสร เหม
พิสุทธ์ิ 2556) กล่าวว่าทฤษฎีพฤติกรรมสุขภาพ (Andersen Behavior Model) ท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลการใชบ้ริการของประชาชนกลุ่มต่าง ๆ โดยกล่าววา่การใชบ้ริการสุขภาพนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยั
สามกลุ่มหลกัคือ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ ส่วน
ปัจจยัสนบัสนุนการใช้บริการ ไดแ้ก่ รายได ้การมีหลกัประกนัสุขภาพ มีแพทยป์ระจ าตวัและการ
ปราศจากส่ิงกีดกั้นในการรับบริการ 

ปรมะ สตะเวทิน (2538) ไดอ้ธิบายถึงคุณสมบติัเฉพาะของคน ซ่ึงแตกต่างกนัในแต่ละ
คนคุณสมบติัเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อผูรั้บสารในการท าการส่ือสาร อย่างไรก็ตามในการส่ือสารใน
สถานการณ์ต่าง ๆ กนันั้น จ  านวนของผูรั้บสารก็มีปริมาณแตกต่างกนัดว้ยการวิเคราะห์คนท่ีมีจ านวน
น้อยคนนั้นมกัไม่ค่อยมีปัญหา หรือมีปัญหาน้อยกว่าการวิเคราะห์ผูรั้บสารท่ีมีจ านวนมาก เราไม่
สามารถวิเคราะห์ผูรั้บสารแต่ละคนได ้เพราะผูรั้บสารมีจ านวนมากเกินไป นอกจากน้ีผูส่้งสารยงัไม่
รู้จกัผูรั้บสารแต่ละคนด้วย ดงันั้นวิธีการท่ีดีท่ีสุดในการวิเคราะห์ผูรั้บสารท่ีประกอบไปด้วยคน
จ านวนมากก็คือ การจ าแนกผู ้รับสารออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามลักษณะประชากร (Demographic 
characteristics) ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา สถานภาพ
สมรส เป็นตน้ ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่มีผลต่อการรับรู้ การตีความ และการเขา้ใจในการ
ส่ือสารทั้งส้ิน  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539) กล่าวว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์นั้ น
ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็น
เกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาดลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติ
ท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคมวฒันธรรม
ช่วยอธิบายถึงความคิด และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์จะ
สามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปร
อ่ืน 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548) ไดก้ล่าวถึงความหมายของปัจจยัทางประชากรศาสตร์
(Demographic Factor)  หมายถึง ลักษณะของประชากร ได้แก่  ขนาดขององค์ประกอบของ
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ครอบครัว เพศ อาย ุการศึกษา ประสบการณ์ ระดบัรายได ้อาชีพ เช้ือชาติ สัญชาติ ซ่ึงโดยรวมแลว้จะ
มีผลต่อรูปแบบของอุปสงค ์และปริมาณการซ้ือผลิตภณัฑต่์าง ๆ 

กล่าวโดยสรุป ประชากรศาสตร์ คือ ลกัษณะของประชากรท่ีใชใ้นการวิเคราะห์การใช้
บริการโรงพยาบาล ประกอบด้วยปัจจัยสองกลุ่มหลักคือ ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และปัจจยัสนบัสนุนการใชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ การมีหลกัประกนัสุขภาพ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลต่อการรับรู้ การตีความ และการเขา้ใจในการ
ส่ือสาร 
 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎคุีณภำพบริกำร 
วรีะพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2539) กล่าววา่ คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง ความ

สอดคลอ้งของบริการกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 

เรวดี ศิรินคร (2541) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการทั้งหมด
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเป็นไปตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ซ่ึงมีลกัษณะในทางบวก เช่น 
ความรวดเร็ว สะดวกสบาย มีความปลอดภยั ผูใ้ห้บริการมีความสามารถ มีประสบการณ์ และ
ความรู้สึกท่ีดีในขณะให้บริการ กิจกรรมการบริการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูป่้วย และ
ครอบครัวหรือผูใ้ชบ้ริการ 

โสรยา พูลเกษ (2550) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะทั้งท่ี
จบัตอ้งได้ และไม่ได้ของบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ได้ว่ามีความโดดเด่น หรือเกินกว่าความ
คาดหวงัเป็นท่ีน่าประทับใจ และเป็นบริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการของผูม้ารับบริการ 
ตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้น ๆ จนถึงภายหลังการบริการด้วย ทั้ งน้ีต้องตอบสนองต่อความ
ตอ้งการเบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการ 

Kotler (1994) กล่าววา่ คุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดในการแข่งขนัดา้นธุรกิจ
บริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการให้เท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการมารับ
บริการก็จะเปรียบเทียบส่ิงท่ีตนได้รับบริการกบส่ิงท่ีคาดหวงัไวถ้า้ผลพบว่าบริการท่ีไดรั้บจริงใน
สถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจและจะไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ในทาง
ตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีได้รับจริงเท่ากนัหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะเกิดความ
พอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใช้บริการอีกดงันั้น คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะ
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ของการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นบริการท่ีสอดคล้องกับส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั และรับรู้วา่มีความโดดเด่นหรือเกินกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไวเ้ป็นท่ีน่าประทบัใจ
ต่อบริการนั้น ท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

ดังนั้ น  คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะของการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัสิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและ
รับรู้ว่ามีความโดดเด่นเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้ งไว ้ เป็นท่ีน่าประทับใจต่อบริการนั้น ท าให้
ผูรั้บบริการพึงพอใจ ประทบัใจ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการ
ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและ
การบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจคือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ
นั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้นความพึง
พอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Buzzell & Gale (1987) 
มีผลงานวิจยัท่ีค้นควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา 
คุณภาพการบริ การเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมอง หรือทรรศนะของผูบ้ริโภค ต่อมาในปี  ค.ศ.
1988Parasuramanและคณะ ได้สร้างแบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงใช้วดัคุณภาพ
การบริการโดยน าเอาปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการทงั 10ปัจจยั ไดแ้ก่ (1) ความสะดวกในการ
เขา้ถึงบริการ (2) การติดตอส่ือสาร (3) ความสามารถ (4) ความสุ ภาพ (5) ความน่าเช่ือถือ (6) ความ
เช่ือมัน่ (7) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (8) ความปลอดภยั (9) ลกัษณะภายนอก (10) ความเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ มายุบรวมกนัเหลือเพียง 5 ปัจจยัโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ เน่ืองจากพบวา
บางปัจจยัไม่เป็นอิสระต่อกนั มีความเหล่ือมล ้ ากนัอยู่ และปัจจยับางตวัยงัสามารถรวมปัจจยัเขา้
ด้วยกันได้ ดังนั้ นจึงท าให้มีปัจจัยท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจัย ซ่ึง 
Parasuraman และคณะ ไดท้ดสอบคุณภาพของแบบจ าลองน้ีแลว้พบวา่ มีความเช่ือมนั (Reliability) 
และความเท่ียงตรง (Validity) มากพอ จึงน ามาใช้เพื่อการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการประเภทต่าง ๆ องคป์ระกอบของแบบจ าลอง SERVQUAL 
ทั้ง 5 ปัจจยัหลกัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ไดแ้ก่ 

1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ การแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทาง
กายภาพท่ีท าให้ผูรั้บบริการได้รับความสะดวก ได้แก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการ
ติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีใหบ้ริการเขา้ใชส้ะดวกตอผูใ้ช ้
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เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ตาง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน ผูใ้หบ้ริการ
มีบุคลิกภาพดี 

2.ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ี
แจ้งไวว้าจะให้บริการเกิดข้ึน และสร้างความไวว้างใจ ความถูกต้อง และความสม ่าเสมอ ซ่ึง
ประกอบด้วยค าถามท่ีเก่ียวข้อง 5 ข้อ ได้แก่ เม่ือผูใ้ช้มีปัญหาจะสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจริงจัง 
สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผูใ้ช้อย่างถูกตอ้ง สามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ัง
แรก สามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว  ้

3.การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนา
ในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาให้ตามท่ีไดส้ัญญาตกลงไว ้ซ่ึงประกอบดว้ยค าถาม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความช่วยเหลือผูใ้ชไ้ดต้รง
ตามท่ีตอ้งการ ให้บริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว มีการแจง้ให้ผูใ้ช้ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ 

4.การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และ
ความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ การให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการสร้างให้ผูรั้บบริการ
เกิดความไวว้างใจ ซ่ึงประกอบด้วยค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ท่ีจะตอบ
ปัญหาได ้ผูใ้ห้บริการสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ผูใ้ห้บริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้
เกิดความมัน่ใจในการบริการ ผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 

5.การเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจ
ผูรั้บบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ย
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการ
ให้บริการ ผูใ้ห้บริการเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ ผู ้
ใหบ้ริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะของการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัสิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและ
รับรู้ว่ามีความโดดเด่นเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้ งไว ้ เป็นท่ีน่าประทับใจต่อบริการนั้น ท าให้
ผูรั้บบริการพึงพอใจ ประทบัใจ ประกอบด้วย องค์ประกอบของแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 
ปัจจยัหลกั ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
(Reliability) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ (Assurance) การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) 
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2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัตัวแปรส่วนประสมทำงกำรตลำด 
Kotler (2000) กล่าวว่าในการท าธุรกิจนั้นจะมีส่วนประสมทางการตลาดประกอบอยู่

ดว้ยทั้งส้ิน เพียงแต่ในอดีตเรานิยมใชส่้วนประสมทางการตลาด 4P ในการช่วยการท าธุรกิจตรงกบั
ความต้องการของผูบ้ริโภคแต่ในความเป็นจริง สินค้าหรือบริการท่ีน ามาให้กับผูบ้ริโภคแบ่ง
ออกเป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible  Product) และสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) ซ่ึง
ธุรกิจบริการไม่เหมือนธุรกิจอ่ืน ๆ เพราะสินคา้ส่วนใหญ่ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
Philip Kotler จึงได้น าเอาทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 4P มาปรับเปล่ียนเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7Ps (Marketing Mix) เพื่อให้มีความเหมาะสมกบัธุรกิจบริการอนัจะประกอบไป
ดว้ย 

ผลิตภณัฑ์ (Product; P1) บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อย่างหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มี
ตวัตน (Intangible Product) ไม่สามารถจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก 
ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้  าปรึกษา เป็นตน้ บริการจะตอ้ง
มีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบกนั 
ทั้งความรู้ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ความรวดเร็วและ
ต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ี รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังานทุกคน บริการในแต่ละธุรกิจจะมี3 ประเภท ไดแ้ก่ บริการหลกั บริการเสริม และบริการอ่ืน 
ๆ ซ่ึงบริการทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพ โดยท่ีบริการหลกัตอ้งเป็นตวัท่ีน ารายไดห้ลกัมาสู่ธุรกิจและ
ตอ้งมีคุณภาพมากท่ีสุด บริการเสริมตอ้งเป็นตวัเสริมบริการหลกัและต้องไม่ท าลายบริการหลัก 
บริการเสริมจะใหบ้ริการไดก้็ต่อเม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจกบับริการหลกัแลว้ส่วนบริการอ่ืน ๆ ตอ้ง
สร้างความสะดวกอยา่งแทจ้ริงใหก้บัลูกคา้ 

ราคา (Price; P2) ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็จะ
ท าใหธุ้รกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าไหร้ายไดธุ้รกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจจะน าไปสู่ภาวะขาดทุน
ไดอ้ยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะ
ของการมีคู่แข่งหากตั้งราคาสูงกว่าคูแข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกว่าคู่แข่ง
มากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่มข้ึน ยอ่มท าให้ลูกคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาต ่าก็
จะน ามาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็วในมุมมอง
ของลูกคา้ การตั้งราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ และราคาของการ
บริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะได้รับกล่าวคือราคาสูงคุณภาพ ในการบริการ
น่าจะสูงดว้ย ท าให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีจะไดรั้บสูงดว้ยแต่ผลท่ีตามมา
คือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได้ในขณะท่ีการตั้งราคาต ่า ลูกคา้มกัคิด
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วา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามาก ลูกคา้อาจจะไม่ใชบ้ริการไดเ้น่ืองจาก
ไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้น การตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนยากกว่าการ
ตั้งราคาของสินค้ามาก ดั้ งนั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้ง ก็หมายความว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการต้อง
จ่ายเงินสูงดว้ย ผลท่ีตามมาคือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบราคากบัคู่แข่ง หรืออยา่งนอ้ยจะเปรียบเทียบ
กบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีไดรั้บ 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place; P3) ในการให้บริการนั้น สามารถให้บริการผ่านช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วธีิ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการผา่นร้าน (Outlet) การใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือ
สถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การขายผา่นตวัแทน การใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion; P4) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมี
ความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดใ้นทุกรูปแบบ 
ไม่วา่จะเป็นการโฆษณาการประชาสัมพนัธ์การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่าน
ส่ือต่าง ๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งการเจาะจงลูกคา้ระดบัสูง ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะจงลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งต ่า 
ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้ 

พนกังาน (People; P5) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองค์กรท่ีใช้บริการ
นั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ 

กระบวนการให้บริการ (Process; P6) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความส าคญัมากตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าให้
เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ เน่ืองจากการให้บริการโดยทัว่ไปมกัจะ
ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความ
ตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ืองโยงกนัอยา่งดีหากมีขั้นตอนใด
ไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ 
อาคารของธุรกิจบริการเคร่ืองมือ และอุปกรณ์เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์
ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถสวน ห้องน ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์
แบบฟอร์มต่าง ๆ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ 
กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดังนั้ น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิง่ดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามไปดว้ย 
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กล่าวโดยสรุปคือ ในงานวจิยัน้ีจะใช ้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps Marketing 
Mix) เน่ืองจากเป็นธุรกิจภายในโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการบริการเป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได ้(Intangible Product) ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product; P1) ราคา (Price; P2) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place; P3) การส่งเสริมการตลาด (Promotion; P4) พนักงาน (People; P5) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process; P6) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) 
 
 

2.5 แนวคดิและทฤษฎกีำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
Kotler (2000) ได้กล่าวถึงภาพลักษณ์ท่ีเก่ียวของกับองค์กรธุรกิจไวว้่า ภาพลักษณ์ 

(Image) เป็นวิถีท่ีบุคคลรับรู้เก่ียวผลิตภณัฑ์และบริการ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนมาไดจ้ากปัจจยั
หลายส่ิงภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจ เม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองค์การธุรกิจสามารถน ามาเป็น
องคป์ระกอบในการบริหารจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาด โดยแบ่งเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

1.ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือภาพลกัษณ์ท่ีบุคคล
มีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไมเก่ียวขอ้งกบัตวัขององคก์ารหรือธุรกิจเพราะ
องคก์ารหรือธุรกิจอาจมีผลิตภณัฑห์ลายชนิดหลายจ าพวกท่ีจ าหน่าย 

2.ภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ตราหรือเคร่ืองหมายการค้าท่ีบ่งบอกถึง
ลกัษณะของสินคา้หรือบริการ โดยการเน้นถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดท่ีแตกต่างถึงแมว้่าสินคา้
หลายยีห่อ้จะมาจากบริษทัเดียวกนัแต่ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งมีลกัษณะหรือภาพลกัษณ์ท่ีเหมือนกนั เน่ืองจาก
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้นั้น ถือวา่เป็นส่ิงท่ีเฉพาะตวัท่ีข้ึนอยูก่บัการก าหนดต าแหน่งของสินคา้ใด
สินคา้หน่ึงท่ีบริษทัหรือองคก์รตอ้งการให้รูปลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการมีความแตกต่างจากยี่ห้อ
อ่ืน 

3.ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) คือ ภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลมีต่อ
ธุรกิจหรือองคก์ร ซ่ึงเนน้ไปท่ีตวัขององคก์ารหรือธุรกิจเพียงอยา่งเดียวภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็น
ภาพท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์ารในรูปแบบของระบบการบริหารจดัการ
บุคลากร ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 

Matthiesen & Phau (2010) ได้กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) คือ การ
รับรู้มุมมอง การจดจ าของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้ เป็นส่วนประกอบส าคญัของในการสร้างกลยุทธ์ของ
แบรนด์ ซ่ึงน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจ และมีอิทธิพลอยางมากในการตดัสินใจของลูกคา้ในสินคา้
หรือบริการท่ีมีลกัษณะเดียวกนั 
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สรุปแนวคิดและทฤษฎี การสร้างภาพลกัษณ์ คือ ผลรวมความเช่ือ ความนึกคิด และ
ความประทบัใจ ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงเป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในความคิดของบุคคลใดบุคคลหน่ึง 
เป็นภาพท่ีเกิดจากการรวมกันของความเช่ือ ความคิด ท่ีผ่านจากประสบการณ์โดยตรง หรือ
ประสบการณ์โดยอ้อมของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยในงานวิจัยน้ีจะเลือกส ารวจเพียง 
ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) ซ่ึงหมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลมีต่อธุรกิจ
หรือองค์การภายในโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเน้นไปท่ีตวัขององค์การหรือธุรกิจเพียงอย่างเดียว เป็น
ภาพลกัษณ์ท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานของโรงพยาบาลเอกชน ในรูปแบบของระบบ
การบริหารจดัการบุคลากร ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
 
 

2.6 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัตัวแปรคุณค่ำตรำสินค้ำ 
Aaker (1996) ไดใ้หนิ้ยามคุณค่าตราสินคา้วา่ กลุ่มของสินทรัพยแ์ละหน้ีสิน ท่ีเช่ือมโยง

กบัตราสินคา้ โดยเพิ่มคุณค่าให้แก่สินคา้และบริการ การรับรู้น้ีสามารถวดัไดจ้ากการจดจ าจากการ
รู้จกัในตราสินคา้ และยอมรับในตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคมีมุมมองต่อคุณค่าตราสินคา้และบริการ Aaker 
(1996) สามารถแบ่งองคป์ระกอบของคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ในมุมมองของผูบ้ริโภค 5 ขอ้ 
ดงัน้ี 

1. การรู้จักช่ือตราสินค้า (Brand Name Awareness) เป็นจุดเร่ิมต้นท่ีจะก่อให้เกิด
พฤติกรรมการซ้ือ เพราะการท่ีตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึงสามารถเขา้มาอยูใ่นใจผูบ้ริโภคได ้แสดงวา่
ผูบ้ริโภคเห็นวา่ตราสินคา้น้ีมีคุณภาพและเช่ือถือได ้นั้นคือการท่ีตราสินคา้ยิง่เป็นท่ีรู้จกัและผูบ้ริโภค
ก็จะสามารถซ้ือตราสินคา้นั้น ๆ ได้ง่ายข้ึน และทางด้านผูป้ระกอบการก็จะสามารถใช้วิธีการท่ี
ผูบ้ริโภครู้จกัช่ือตราสินคา้มาเพิ่มมูลค่าใหก้บัสินคา้หรือบริการ 

2. คุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีรับรู้ถึง
คุณภาพภาพของสินคา้หรือบริการ และไดค้  านึงถึงวตัถุประสงคใ์นการใชง้าน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ
คุณค่าตราสินคา้เพราะเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้บ้ริโภคไดรู้้ถึงความแตกต่างของสินคา้หรือบริการต่าง 

3. ภาพลกัษณ์การเช่ือมโยงความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ (Brand Associations) หมายถึง
ความประทบัใจท่ีผูบ้ริโภคสร้างข้ึนภายในจิตใจท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ หรือบุคคลหลงัจากการรู้จกั
และการมีประสบการณ์ต่อสินคา้หรือบริการนั้นแล้ว ซ่ึงมีทั้งภาพลกัษณ์ในทางบวกและทางลบ 
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ประกอบด้วย ความประทบัใจ (Impressions) หรือการเช่ือมโยงกบัตรา
สินค้า โดยแสดงการรับรู้ทั้ งหมดท่ีมีต่อตราสินค้าทั้ ง การบรรจุภัณฑ์ โลโก้ การโฆษณา การ
ติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปาก ประสบการณ์ในการใชผ้ลิตภณัฑ์ และผูบ้ริโภคมีความเอนเอียงใน



23 

การประเมินสินคา้หรือบริการท่ีมีการแข่งขนักนัและการพิจารณา ถึงส่วนประกอบหลายๆ อยา่งใน
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 

4. ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) เป็นส่ิงท่ีบอกถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมี
ต่อตราสินคา้ถือเป็นส่วนหน่ึงของคุณค่าของตราสินคา้ นอกจากน้ีความภกัดีในตราสินคา้ยงัมีความ
เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้ หรือบริการต่าง ๆ รวมทั้งยงัเป็นองคป์ระกอบ
หลกัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือซ ้ าและเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงศกัยภาพทางการตลาดของตรา
สินคา้นั้น ๆ 

5. สินทรัพยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้ (Other Proprietary Brand Assets) เป็นส่ิงท่ี
เก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ทั้งทางตรงและทางออ้ม เช่น สิทธิบตัร สินทรัพยข์องเคร่ืองหมายการคา้ หรือ
ความสัมพนัธ์ของช่องทางการจดัจ าหน่าย ถือเป็นองค์ประกอบอย่างหน่ึงของคุณค่าตราสินคา้
เน่ืองจากส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นสินทรัพยท่ี์มีค่าซ่ึงจะช่วยปกป้องตราสินคา้จากคู่แข่งได ้

สรุปแนวคิดและทฤษฎี คุณค่าตราสินคา้ คือ กลุ่มของสินทรัพยแ์ละหน้ีสิน ท่ีเช่ือมโยง
กบัตราสินคา้ โดยเพิ่มคุณค่าให้แก่สินคา้และบริการนั้น ๆ นอกเหนือออกไปจากคุณสมบติัท่ีแทจ้ริง
ของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะให้คุณค่าตราสินคา้เขา้มาช่วยในการส่ือความหมายและ
การจดจ าขอ้มูลหรือทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะส่งผลให้ผูบ้ริโภคมัน่ใจและพึงพอใจในสินคา้
หรือบริการนั้น ๆ 
 
 

2.7 แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
ยู และคณะ (Yoo, et al., 2012) ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ

หรือพอใจทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เน่ืองจากการให้บริการนั้นตรงตามท่ีผูรั้บบริการมีความปรารถนาท่ี
จะได้รับจากบริการนั้น ๆ เช่น การให้บริการท่ีเท่าเทียมกัน มีการปรับปรุงพฒันาคุณภาพอย่าง
ต่อเน่ืองมีการให้บริการท่ีมีความจริงใจในการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ต้องการด้วยความ
สะดวกรวดเร็วและมีความเป็นมืออาชีพทุกคร้ังในการให้บริการ เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถท าให้
เกิดความพึงพอใจได ้

ความหมายดงักล่าวมีส่วนคลา้ยกบันิยามของจาลีแวนด์, วู, ชมิด และซวิค (Jalilvand, 
Wu,Schmid & Zwick, 2014) ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บ
การบริการทุกคร้ังนั้นตรงตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้เช่น การให้บริการท่ีเท่าเทียมกนัดว้ยความ
เอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดี ให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว การให้บริการท่ีมีความเป็นแบบมืออาชีพ เป็น
ตน้ โดยปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ 
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ซ่ึงสอดคลอ้งกบันิยามของยีโอ,ทาย และโรฮ (Yeo, Thai & Roh, 2015) ไดอ้ธิบายว่า 
ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติในทางบวกของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อการเขา้รับบริการทุกคร้ัง ไดแ้ก่ 
การมีความพึงพอใจในการให้บริการท่ีมีความเป็นธรรม การให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลเป็น
อย่างดี ให้บริการท่ีรวดเร็ว และมีความเป็นมืออาชีพทุกคร้ังท่ีให้บริการ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเม่ือตรง
ตามท่ีผูเ้ขา้รับบริการคาดหวงัไวก้็จะสามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจได ้

และยงัสอดคลอ้งกบันิยามท่ีปาร์ค และคณะ (Park, et al., 2017) ไดอ้ธิบายวา่ ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีเกิดความชอบหรือความพอใจในการเขา้รับบริการในทุก
คร้ังท่ีตรงตามความคาดหวงัไว ้จึงสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจได ้เช่น การมีความพอใจในการ
ให้บริการท่ีเท่าเทียบกนั การเอาใจใส่ดูแลอย่างดีด้วยความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มีการ
พฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหบ้ริการท่ีเป็นมืออาชีพ เป็นตน้  

นอกจากน้ี ซูมาอิดิและคณะ (Sumaedi, et al., 2014) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจในส่ิงท่ีไดรั้บจากการเขา้รับบริการนั้น ๆ ท่ีมีความพึงพอใจ 
เน่ืองจากตรงตามท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงัไวห้รือสูงกว่า ในความรู้สึกพึงพอใจท่ีได้รับจากการ
ให้บริการท่ีเท่าเทียบกนัมีการเอาใจใส่ดูแลอยา่งดีในการให้บริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็วรวมถึง
การใหบ้ริการท่ีเป็นแบบมืออาชีพทุกคร้ัง และมีการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 

สรานนัท ์อนุชน (2555) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ช้บริการหรือไม่ โดยวดัจากการไดรั้บบริการอย่างเท่า
เทียม (Equitable service) คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรม เสมอภาค และไดรั้บบริการเท่าเทียมกนั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีตอการใหบ้ริการแบงออกเป็นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.การใหบ้ริการรวดเร็วทนัตอเวลา (Time service) คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะความ
จ าเป็นเร่งด่วน เช่น เม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการควรบริการใหร้วดเร็ว ทนัเวลา 

2.การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ การตอบสนองความตอ้งการอยาง
เพียงพอในด้านสถานท่ีและบุคลากร จดัให้มีเพียงพอตอความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ถึงแมว้่ามี
ผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก ตอ้งมีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

3.การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การให้บริการตลอดเวลา 
สม ่าเสมอ เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.การให้บริการท่ีมีความกาวหนา้ (Progressive service) คือ การพฒันางานบริการใหมี้
คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นหน่ึงในตวัช้ีวดัผลลพัธ์ทางการพยาบาล ให้เกิดการ
ประเมินเพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบสนองตอความตอ้งการของผูรั้บบริการ และเป็นการใหผู้รั้บบริการ
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ได้มีส่วนร่วมในการปรับปรุงระบบการบริการสุขภาพของสถานบริการ และระบบการบริการ
สุขภาพโดยรวม โดยบุคลากรทางการแพทยมี์บทบาทส าคญัท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจต่อ
การบริการ ผูรั้บบริการนอกจากจะมีความตอ้งการสุขภาพอนามยัท่ีดีแลว้ ยงัตอ้งการบุคลากรทาง
การแพทยท่ี์มีพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจ ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น มีสี
หน้ายิ้มแยม้แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง มีท่าทางและสายตาเป็นมิตร ใช้วาจาท่ีสุภาพเหมาะสม มี
น ้าเสียงท่ีไพเราะ สามารถพูดใหก้าลงัใจ ใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการและเป็นท่ีพึ่งได ้ 

กล่าวโดยสรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู ้รับบริการว่าพึงพอใจมาก
หรือนอ้ย ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑ์กบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการไดรั้บการบริการดา้นต่าง ๆ ของโรงพยาบาล ปัจจยัท่ีแสดงความรู้สึกวา่
มีความพึงพอใจทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ คือ บุคลากรท่ีให้บริการ ส่ิงแวดล้อมและความปลอดภยั 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการทางการแพทย ์ระบบการบริการ 
 
 

2.8 เอกสำรและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจาก
การศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและมีประเด็นการศึกษาท่ี
ใกลเ้คียงกบังานวจิยัคร้ังน้ี โดยมุ่งเนน้ถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อช่วย
ให้เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึน ซ่ึงเป็นประโยชน์อยา่งมากในการน ามาเป็นขอ้มูล
พื้นฐานใชอ้า้งอิงและประยกุตใ์นงานวจิยัคร้ังน้ี โดยสามารถสรุปแยกเป็นแต่ละปัจจยั ไดด้งัน้ี 
 

2.8.1 ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้จิยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงพยาบาลประกนัสังคม ซ่ึง จริยา ณ บางช้าง (2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
สุขภาพของผูรั้บบริการโรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกล้าธนบุรี กรุงเทพมหานคร ศึกษาโดยใช้
ผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยนอกจ านวน 400  ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถามสถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยใชส้ถิติวิเคราะห์
ค่าความแปรปรวนทางเดียวจากการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ อายุมีผลต่อพฤติกรรม 
ดา้นจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
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2.8.2 ปัจจัยด้ำนคุณภำพบริกำร 
ดุษฎี ใหญ่เรืองศรี (2541) ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจในการบริการรักษาพยาบาลของพระภิกษุอาพาธในหอผูป่้วยในโรงพยาบาลสงฆ์
กระทรวงสาธารณสุข พบวา ปัจจยัลกัษณะผูรั้บบริการไดแ้ก่ อายุ จ  านวนพรรษาท่ีบวช ภูมิล าเนา
ปัจจุบนั ระดบัการศึกษาทางโลก ระดบัการศึกษาทางธรรม และสถานภาพของสงฆ ์ปัจจยัเก่ียวกบั
การบริการได้แก่ ประสบการณ์ท่ีใช้บริการ ระยะเวลานอนพกัรักษาและเพศผูใ้ห้บริการไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการรักษาพยาบาลของพระภิกษุอาพาธในหอผูป่้วยใน 
ส่วนการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการตามความหวงักับความพึงพอใจในการ
บริการรักษาพยาบาล พบวา่ คุณภาพบริการตามความคาดหวงัไดแ้ก่ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ ความเอาใจใส่ การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ความสามารถในการปฏิบติังาน และดา้นการรับรู้บทบาทในการปฏิบติังานผลการวิจยั
คร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย เชิงวิชาการ และเชิงปฏิบติัการส าหรับการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
เพื่อใหมี้ความรู้ ความสามารถ และมีจิตส านึกในการบริการและการพฒันาคุณภาพบริการทุก ๆ ดา้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ดา้นอธัยาศยั และดา้นขอ้มูลท่ีผูป่้วยควรไดรั้บ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการตรวจ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาลต่อไป 

ชูศรี ผลเพิ่ม (2536) ศึกษาปัจจัยก าหนดการใช้บริการเพื่อรักษาการเจ็บป่วยใน
สถานพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร โดยการสัมภาษณ์ประชาชนผูท่ี้มารับการรักษาพยาบาลใน
สถานพยาบาลเอกชน พบวา่ ปัจจยัก าหนดการใชบ้ริการในสถานพยาบาลเอกชนประเภทต่าง ๆ ใน
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ อายุ ขนาดของครอบครัว อาชีพ ความเช่ือถือในสถานพยาบาล ระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีเคยไดรั้บ การรับรู้ถึงระดบัความรุนแรงของการเจ็บป่วย ช่วงเวลาท่ีเขา้
รับการรักษา และความเช่ือถือในแพทย์ ความครอบคลุมในสวสัดิการจากการเป็นสมาชิกใน
ครอบครัว เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง การมีสถานพยาบาลของรัฐในเขตท่ีอยูอ่าศยั ความสะดวกใน การ
เดินทาง ชนิดของโรคและลักษณะของความเจ็บป่วย โดยปัจจยัเหล่าน้ีสามารถร่วมกันจ าแนก 
ผูใ้ช้บริการในสถานพยาบาลเอกชนกลุ่มโรงพยาบาลออกจากกลุ่มโพล่ีคลินิกแพทย์ได้อย่างมี 
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

Laohasirichaikul, Chaipoopirutana และ Combs (2553) ศึกษาเร่ืองการบริหารจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์อย่างมีประสิทธิภาพดา้นการดูแลสุขภาพท าการศึกษาความเขา้ใจในคุณภาพบริการ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูป่้วยนอกชาวไทยของโรงพยาบาลเอกชนใน
ประเทศไทยท่ีใหญ่ท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร 5แห่ง พบว่า ทั้ ง 4 ด้านส่งผลอยางมีนัยส าคญัต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีของลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในดา้นของ 
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แพทยเ์ป็นปัจจยัท่ีส าคญัซ่ึงส่งผลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร 

Selcen, Serkan, Metin และ Ayse (2552) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัมาร์มาร่า การศึกษาคร้ังน้ี
ใช้คุณภาพบริการ 6 ด้านซ่ึงพฒันาโดย Carman (2000) and Kara et al. (2005) โดยมีการส ารวจใน
ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นการความมัน่ใจ 
ด้านความสุภาพและด้านความเห็นอกเห็นใจ คุณภาพบริการการดูแลสุขภาพของโรงพยาบาล
มหาวิทยาลยัมาร์มาร่า ไดถู้กวิเคราะห์พร้อมกบัผลกระทบท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และความ
ภกัดีของลูกคา้โดยใช้ regression analysis มาทดสอบโมเดลการวิจยัพบว่า ประการท่ี 1 ความพึง
พอใจผ่านปัจจยั SERVQUAL การทดสอบท่ีได้มีความส าคญั โดยตวัแปรด้านความสุภาพ ความ
มัน่ใจ การตอบสนอง ความเห็นอกเห็นใจ ความเป็นรูปธรรม และความน่าเช่ือถือ มีผลกระทบเชิง
บวกอย่างมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจ ประการท่ี 2 ผลกระทบของปัจจยั SERVQUAL ดา้นความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ การวิเคราะห์แสดงให้เห็นวา่การตอบสนองและตวัแปรความน่าเช่ือถือ และตวั
แปรความเห็นใจผูอ่ื้นมีผลกระทบท่ีส าคญัและเป็นเชิงบวก 
 

2.8.3 ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด 
ศิริวรรณ อุดมเวชภณัฑ์ และชุติมาวดี ทองจีน (2560) ไดศึ้กษาอิทธิพลของการเปิดรับ

ข่าวสาร ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในจงัหวดันนทบุรีผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัด้านการเปิดรับ
ข่าวสาร ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ และด้านการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ีปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และผล
การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในจงัหวดั
นนทบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโรงพยาบาลประกนัสังคม  ซ่ึง จิตติมา พะนา (2550) ศึกษาเร่ืองการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคมศึกษาโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกนัตนมาตรา 33 ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา จ านวน 384 คนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี    ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และ
วิเคราะห์สมการแบบดิสคริมิสแนนต์ จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน
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บุคลากรทางการแพทย์และกระบวนให้บริการมีผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม 

สิรวุฒิ สว่างนพ (2561) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีมี
ความสัมพันธ์กับความภักดีในตราสินค้าและบริการ (Brand  Royalty) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ อินเตอร์เนชั่นเนล 
รัตนาธเบศร์ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) โดยรวมมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดี
ในตราสินคา้ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ อินเตอร์เนชัน่เนล รัตนาธิ
เบศร์ อยา่งมีนยัส าคญั และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) โดยรวมมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ อินเตอร์เนชั่นเนล 
รัตนาธเบศร์ อยา่งมีนยัสาคญั 
 

2.8.4 ปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำปัจจัยด้ำนกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
ปิยะรัตน์ เอ่ียมจินดา (2560) ไดศึ้กษา ปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพบริการ การ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วงอายุ20-30 ปี มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายได ้15,001-25,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิการเขา้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนโดยการใชสิ้ทธ์ิประกนัสุขภาพ ผูมี้อิทธิพลใน
การตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน คือ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง และจ านวนคร้ังในการเขา้รับ
บริการ คือ 1-3 คร้ัง/ปี ปัจจยัด้านคุณค่าตราสินคา้ ปัจจยัด้านคุณภาพบริการ ปัจจยัด้านการสร้าง
ภาพลกัษณ์ และปัจจยัด้านการตดัสินใจใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ปัจจยัด้านคุณค่าตราสินคา้ ปัจจยัด้านคุณภาพบริการ และปัจจยัด้านการสร้าง
ภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญั 
 

2.8.5 ปัจจัยด้ำนกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
จกัรพนัธ์ กิตตินรรัตน์ (2561) ได้ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ ภาพลกัษณ์ของ

โรงพยาบาลเอกชน และคุณภาพความสัมพนัธ์ ท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้โรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร จากการวจิยัพบวา่ คุณภาพบริการ ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลเอกชน และคุณภาพ
ความสัมพนัธ์เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ดังนั้ นผูบ้ริหารโรงพยาบาลเอกชนในเขต
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กรุงเทพมหานคร ควรให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพบริการ การสร้างความน่าเช่ือถือใน
บริการและตราสินคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ ยอมรับ และกลบัมาใช้บริการซ ้ า จนกระทัง่
แปรเปล่ียนสัมพนัธภาพไปสู่ความภกัดีในระยะยาวต่อไป 

พงศธร พึ่งเนตร์ (2556) ไดศึ้กษาปัจจยัภาพลกัษณ์การบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ 
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จากการศึกษาวิจยัพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลกัษณ์ การบริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
แต่เม่ือพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุด คือ ภาพลกัษณ์ด้านการเขา้ถึงบริการได้ทนัทีตามความ
ตอ้งการ รองลงมา ภาพลกัษณ์ด้านความ  น่าเช่ือถือไวว้างใจของการให้บริการ, ภาพลกัษณ์ด้าน
คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเขา้รับ บริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ, ภาพลกัษณ์ดา้น
การให้ความส าคัญต่อผู ้รับบริการแต่ละคน , ภาพลักษณ์ด้านความสะดวกของท า เลท่ีตั้ ง 
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี ในการเขา้รับบริการและ  ภาพลกัษณ์ดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบั
ลักษณะของงานบริการ  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่าภาพลักษณ์การบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
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2.9 กรอบแนวคดิทำงวจิัย 
จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดงานวจิยัได ้ดงัน้ี 
 

ตวัแปรอิสระ   ตวัแปรตาม 
ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ ปัจจัยด้ำนควำมพงึพอใจ 

 (1) เพศ (2) อายุ  (1) บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 (3) ระดบัการศึกษา  (2) ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั 

 (4) อาชีพ (5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (3) เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวย  
  (6) ประกนัสุขภาพ  ความสะดวก 

    (4) การบริการทางการแพทย ์
  ปัจจัยด้ำนคุณภำพบริกำร  (5) ระบบการบริการ 
  (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (6) ราคาการบริการ   

  (2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (7) การส่งเสริมการตลาด 

  (3) การตอบสนองต่อความตอ้งการ 
  การบริการ  
  (4) การสร้างความมัน่ใจ 
  ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ  
  (5) ความเห็นอกเห็นใจ  

ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด   
(1) การบริการ (5) บุคคลากร  
(2) ราคา   (6) กระบวนการใหบ้ริการ  
(3) ช่องทางการใหบ้ริการ (7) ลกัษณะทางกายภาพ  
(4) การส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยด้ำนกำรสร้ำงภำพลกัษณ์   
(1) ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร  
ปัจจัยด้ำนคุณค่ำตรำสินค้ำ  
(1) การรู้จกัช่ือตราสินคา้ (2) คุณภาพท่ีถูกรับรู้  
(3) การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ (4) ความภกัดีต่อตราสินคา้  
(5) สินทรัพยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้  
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2.10 สมมติฐำน 
ผลท่ีได้จากการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย ท่ี เ ก่ียวข้องน าไปสู่การ

ตั้งสมมติฐานท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพบริการ กล
ยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ และปัจจยั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรม
ผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจัยความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3 กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วย
นอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัคุณค่าตราสินค้า มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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บทที ่3 
ระเบียบวธิกีำรวจิัย 

 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพบริการ กล
ยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจัยการสร้างภาพลักษณ์ ปัจจัยคุณค่าตราสินค้า  ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI 
แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ซ่ึงผลการวิจยัเชิงปริมาณจะเนน้ความส าคญัของการหาความสมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้
และตวัแปรตามเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์ เพื่อให้ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร เกิดความพึง
พอใจ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

3.1.1  ประชำกร 
ประชากรท่ีใช้ศึกษาการวิจยัในคร้ังน้ีได้แก่ ผูรั้บบริการท่ีเคยมีประสบการณ์การรับ

บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงตอ้ง
เป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีไดรั้บรองมาตรฐาน Joint Commission 
International หรือ JCI ตามรายช่ือดงัน้ี โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ อินเตอร์เนชัน่แนล โรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิท โรงพยาบาลกรุงเทพ โรงพยาบาลกรุงเทพไชน่าทาวน์ โรงพยาบาลสมิติเวช ศรี
นครินทร์ โรงพยาบาลบีเอ็นเอช โรงพยาบาลเวชธานี โรงพยาบาลสินแพทย ์โรงพยาบาลรามค าแหง 
โรงพยาบาลพระราม 9 โรงพยาบาลยนัฮี โรงพยาบาลเจา้พระยา โรงพยาบาลศิครินทร์ โรงพยาบาล
วิภาวดี โรงพยาบาลนวมินทร์ 9 โรงพยาบาลสายไหม โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชัน่แนล 
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โรงพยาบาลพญาไท 2 โรงพยาบาลสุขุมวิท โรงพยาบาลปิยะเวท โรงพยาบาลสหวิทยาการมะลิ 
โรงพยาบาลกลว้ยน ้าไท และเคยไดรั้บการรักษาจากโรงพยาบาลเอกชนดงักล่าวภายในระยะเวลาไม่
เกิน 6 เดือน 
 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย น้ีคือ ผู ้รับบริการท่ี เคยมีประสบการณ์การรับบริการ

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ (95%) ความคาด
เคล่ือน 0.05 โดยค านวณจากสูตรของ W.G.Cochran (กลัยา วณิิชยบ์ญัชา, 2549) ดงัน้ี 

เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
P = สัดส่วนท่ีตอ้งการสุ่มจากประชากรทั้งหมด (ก าหนดใหเ้ป็น 50%) 
Z = ผูว้ิจยัก าหนดค่าปกติมาตรฐานท่ีได้จากตารางท่ีแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z 

score) ข้ึนอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ผูว้จิยัก าหนดไว ้95% นัน่คือ Z = 1.96 
e = ความคาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนได ้(ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ 95 % นัน่คือยอม

ใหค้าดเคล่ือนได ้5%) 
 

𝑛 =  
[0.5(1 − 0.5)(1.96)2]

(0.05)2
 

จากการค านวณข้างต้น จะได้จ  านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ส าหรับงานวิจัย ขั้ นต ่ า
โดยประมาณ 385 ตวัอยา่ง 
 

3.1.3 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่มีความน่าจะเป็น (Non-probability 

Sampling) เม่ือไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งแลว้ จากนั้นผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบ
ตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยค านึงท่ีความสะดวกในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม และ
ค านึงถึงการกระจายกลุ่มของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น จ านวนผูต้อบหญิงและชาย รวมไปถึงกลุ่ม
อายุของกลุ่มเป้าหมาย เป็นตน้ เพื่อให้สะทอ้นถึงกลุ่มผูเ้ขา้มารับการรักษาในโรงพยาบาลตามความ
เป็นจริง จากกลุ่มเป้าหมายท่ีเคยรับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI 
แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ภายในระยะเวลาไม่เกิน 6 เดือน จ านวน 385 
ชุด แบ่งเป็น การสร้างแบบสอบถามออนไลน์ และการท าแบบสอบถามโดยการแจกแบบสอบถาม 
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โดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีเวลาและเต็มใจตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง (Self-
administered questionnaire) ท าการส ารวจและเก็บแบบสอบถามจนได้จ  านวนครบตามท่ีตอ้งการ 
ผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งมีสภาวะความพร้อมในการตอบค าถาม ไม่มีอาการเจ็บป่วยขั้นรุนแรง 
และในระหวา่งนั้นถา้ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัค าถาม ผูว้จิยัจะตอบขอ้สงสัยนั้น  
 
 

3.2 เคร่ืองมือในกำรเกบ็ข้อมูล 
3.2.1 กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็ข้อมูล 
ผู ้วิจ ัยได้ส ร้าง เค ร่ืองมือและขั้ นตอนการสร้าง เค ร่ืองมือหรือแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีดว้ยกนัทั้งหมด 3 ส่วนดงัต่อไปน้ี 
ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรอง ให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียวเป็นค าถามปลายปิด (Close-

Ended Response Question) จ านวน 1 ขอ้ คือ ท่านเคยเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่
ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานครตามรายช่ือดงัน้ีหรือไม่ 
(หากตอบไม่เคยจะจบการท าแบบสอบถาม) 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพบริการ มี 5 
หัวขอ้ย่อยได้แก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 2.ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
(Reliability) 3.การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) 4.การสร้างความมัน่ใจ
ให้แก่ผูม้าใช้บริการ (Assurance) 5.ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ซ่ึงใช้แบบสอบถามเป็นมาตร
ส่วนประมาณค่า (Likert Scale) มีจ  านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 25 ขอ้ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยใชก้าร
วดัระดบัความคิดเห็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย ดงัต่อไปน้ี 

ระดับ คะแนน ควำมหมำยของระดับควำมคิดเห็น 
ระดบัท่ี 5 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัท่ี 4 4 เห็นดว้ย 
ระดบัท่ี 3 3 ไม่แน่ใจ 
ระดบัท่ี 2 2 เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัท่ี 1 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด มี 7 หวัขอ้ยอ่ยไดแ้ก่ 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 2. ดา้นราคา (Price) 3. ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (Place) 4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 5.ดา้นบุคคลากร (People) 6.ลกัษณะ
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ทา งก า ยภ าพ  (Physical Evidence and Presentation) 7. ด้ านกระบวนก า ร  (Process) ซ่ึ ง ใช้
แบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Likert Scale) มีจ  านวนข้อค าถามทั้งหมด 33 ข้อ แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั โดยใชก้ารวดัระดบัความคิดเห็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย ดงัต่อไปน้ี 

ระดับ คะแนน ควำมหมำยของระดับควำมคิดเห็น 
ระดบัท่ี 5 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัท่ี 4 4 เห็นดว้ย 
ระดบัท่ี 3 3 ไม่แน่ใจ 
ระดบัท่ี 2 2 เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัท่ี 1 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการสร้าง

ภาพลกัษณ์ มี 1 หวัขอ้ยอ่ยไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า 
(Likert Scale) มีจ  านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 4 ขอ้ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยใช้การวดัระดบัความ
คิดเห็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย ดงัต่อไปน้ี 

ระดับ คะแนน ควำมหมำยของระดับควำมคิดเห็น 
ระดบัท่ี 5 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัท่ี 4 4 เห็นดว้ย 
ระดบัท่ี 3 3 ไม่แน่ใจ 
ระดบัท่ี 2 2 เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัท่ี 1 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
ส่วนท่ี 5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ มี 

5 หวัขอ้ยอ่ยไดแ้ก่ การรู้จกัช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีถูกรับรู้ การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ สินทรัพยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้ ซ่ึงใช้แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Likert Scale) มีจ  านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 15 ขอ้ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยใช้การวดัระดบัความ
คิดเห็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย ดงัต่อไปน้ี 

ระดับ คะแนน ควำมหมำยของระดับควำมคิดเห็น 
ระดบัท่ี 5 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัท่ี 4 4 เห็นดว้ย 
ระดบัท่ี 3 3 ไม่แน่ใจ 
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ระดบัท่ี 2 2 เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัท่ี 1 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
ส่วนท่ี 6 เป็นแบบสอบถามดา้นความพึงพอใจ (Satisfaction) ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็น

มาตรส่วนประมาณค่า (Likert Scale) มีจ  านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 7 ขอ้ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยใช้
การวดัระดบัความคิดเห็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย ดงัต่อไปน้ี 

ระดับ คะแนน ควำมหมำยของระดับควำมพงึพอใจ 
ระดบัท่ี 5 5 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ระดบัท่ี 4 4 พึงพอใจมาก 
ระดบัท่ี 3 3 พึงพอใจปานกลาง 
ระดบัท่ี 2 2 พึงพอใจนอ้ย 
ระดบัท่ี 1 1 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
ส่วนท่ี 7 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามเป็นข้อมูลประชากรศาสตร์ 

แบ่งเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียวเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Response 
Question) จ านวน 5 ขอ้มีขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 1.เพศ  2.อายุ 3.ระดบัการศึกษา 4.รายไดต่้อเดือน 5.การ
ใชสิ้ทธ์ิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 

โดยเม่ือผู ้วิจ ัยได้ท าแบบสอบถามเรียบร้อย จะน าเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อ
ปรับปรุงแกไ้ข และเม่ือไดรั้บการอนุมติัจากอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้จะน าไปทดลองแจกกบัตวัอย่าง 
(Pre-test) จ  านวน 35 ราย เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ 
 
 

3.3 วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1. ผูว้ิจยัใช้เวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ ในเดือนสิงหาคม 

พ.ศ. 2562 
2. รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ ปัจจยั
ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
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3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปสอบถามกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อท าการ
พิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาในแบบสอบถาม แลว้น าชุดค าถามไปทดสอบก่อน
การใชจ้ริง (Pre-test) กบักลุ่มประชากร จ านวน 35 คน โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าครอน
แบค็อลัฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตอ้งมีค่ามากวา่ 0.7 ข้ึนไป 

4. น าแบบสอบถามไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อให้มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และครอบคลุม 
องคป์ระกอบของตวัแปรอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

5. เม่ือได้แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์มาเรียบร้อยแล้ว หลงัจากได้รับการอนุมติัจาก
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจยั สถาบนัวิจยัประชากรและสังคม มหาวิทยาลยัมหิดล ผูว้ิจยัจะท า
เร่ืองขออนุญาตในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามกบัโรงพยาบาลท่ีอยูใ่นกลุ่มการศึกษาเพื่อด าเนินการ
เก็บขอ้มูลแบบสอบถาม 

6. แจกแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปยงักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 385 ชุด 
7. เม่ือไดข้อ้มูลครบเรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัจะป้องกนัความลบัของขอ้มูลเช่น ใชร้หสัแทน

ขอ้มูลส่วนตวัของอาสาสมคัรท่ีเขา้ร่วมวิจยั สถานท่ีการจดัเก็บขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดม้าจะท าการเก็บไว้
มิดชิดในสถานท่ีท างาน ไม่เปิดเผยต่อสาธารณะ และเม่ือส้ินสุดการวจิยัผูว้ิจยัจะท าการท าลายขอ้มูล
โดยเคร่ืองท าลายเอกสาร 
 
 

3.4 เคร่ืองมือในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ชุด น ามา

บันทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Package for the social Sciences) ผูท้  าวิจยัไดก้ าหนดค่าสถิติส าหรับ
การวเิคราะห์ขอ้มูลอธิบายตวัแปรของการศึกษาคร้ังน้ีไวด้งัน้ี คือ 
 

3.4.1 สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive statistics) ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติเชิงพรรณนาส าหรับ
การอธิบายผลการศึกษาในเร่ืองต่อไปน้ี คือ 

ความถ่ี (Frequency) ใช้อธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน การใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล ในแบบสอบถามส่วน
ท่ี 2 (Nominal scale) 
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ร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน การใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล ในแบบสอบถามส่วน
ท่ี 2 (Nominal scale) 

ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชอ้ธิบายระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามของปัจจยั ดา้น
ประชากรศาสตร์ ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ และ
ดา้นคุณค่าตราสินคา้ มาตรวดัแบบ Likert (Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดับ คะแนน ควำมหมำยของระดับควำมคิดเห็น 
ระดบัท่ี 5 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัท่ี 4 4 เห็นดว้ย 
ระดบัท่ี 3 3 ไม่แน่ใจ 
ระดบัท่ี 2 2 เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัท่ี 1 1 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัไม่แน่ใจ 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัไม่เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
ใช้อธิบายระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  (Interval scale) มาตรวดัแบบ Likert 

(Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
ระดับ คะแนน ควำมหมำยของระดับควำมพงึพอใจ 
ระดบัท่ี 5 5 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ระดบัท่ี 4 4 พึงพอใจมาก 
ระดบัท่ี 3 3 พึงพอใจปานกลาง 
ระดบัท่ี 2 2 พึงพอใจนอ้ย 
ระดบัท่ี 1 1 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี  
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ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัพึงพอใจมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัพึงพอใจปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) ใชอ้ธิบายระดบัความคิดเห็นของ

ผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยั ด้านประชากรศาสตร์ ด้านคุณภาพบริการ ด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ด้านการสร้างภาพลักษณ์ ด้านคุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
(Interval scale) 
 

3.4.2 วเิครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมำน (Inferential statistics) 
สถิติวิ เคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) ใช้สถิติวิ เคราะห์สหสัมพันธ์ 

(Correlation Analysis) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจัยความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3 กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วย
นอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัคุณค่าตราสินค้า มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงทั้ง 5 สมมติฐานตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ตวัแปรตน้และตวัแปรตามใช้มาตรวดัแบบ 
Likert (Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ในการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
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ระหวา่ง ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ปัจจยัดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ ปัจจยัดา้นคุณค่าตราสินคา้ กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สถิติท่ี
ใชท้ดสอบคือ การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis) 

การวิเคราะห์สหสัมพันธ์  (Correlation Analysis) เป็นวิธีการทางสถิติท่ีใช้ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวั ในการพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรว่ามีมากน้อย
เพียงใดนั้น จะใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) เป็นค่าท่ีวดัความสัมพนัธ์ 
สามารถใช้โปรแกรมสถิติ  SPSS ค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ด้วยวิธีของเพียร์สัน 
(Pearson’s correlation coefficient; r) โดยท่ีตวัแปรหรือขอ้มูล 2 ชุดนั้นจะตอ้งอยู่ในรูปของข้อมูล
แบบ Interval scale หรือ Ratio scale มีการแจกแจงแบบปกติและมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง และ
ขอ้มูลในแต่ละชุดจะตอ้งมีความเป็นอิสระต่อกนั การวดัความสัมพนัธ์จะตอ้งมีการทดสอบนยัส าคญั
ก่อน จึงจะสรุปไดว้่าตวัแปรคู่ใดมีความสัมพนัธ์กนัจริงหรือไม่ และมากน้อยเพียงใด สาหรับการ
แปลผลจะมองในแง่ของความเก่ียวพนั ความสอดคลอ้ง การแปรผนัร่วมกนั แต่ไม่สามารถระบุไดว้า่
ตวัแปรใดเป็นตวัแปรตน้หรือตวัแปรตาม  

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ท่ีใชว้ดัขนาดของความสัมพนัธ์กนัระหวา่งตวัแปร เป็น
ลกัษณะของ -1 < r < 1 การบอกระดบัหรือขนาดของความสัมพนัธ์ จะใชต้วัเลขของค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ หากค่า r มีค่าเขา้ใกล ้-1 หรือ 1 แสดงวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง หากมีค่าเขา้ใกล ้
0 แสดงว่ามีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า หรือไม่สัมพนัธ์กนั สาหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ จะใชเ้กณฑด์งัน้ี (Hinkle D.E., 1998) 
 

เคร่ืองหมาย +,-หนา้ตวัเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ จะบอกทิศทางของความสัมพนัธ์ 
ดงัน้ี r มีเคร่ืองหมาย + หมายถึง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั (หากตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง ตวัแปร
อีกตวัจะมีค่าสูงดว้ย) r มีเคร่ืองหมาย -หมายถึง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม (หากตวัแปร
หน่ึงมีค่าสูง ตวัแปรอีกตวัจะมีค่าต ่า) 

ค่ำ r ระดับของควำมสัมพนัธ์ 
0.90 - 1.00  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
0.70 - 0.90  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
0.50 - 0.70  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
0.30 - 0.50  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
0.00 - 0.30  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
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สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) การวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ
หรือตวัแปรต้นท่ีทาหน้าท่ีพยากรณ์ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไปกับตวัแปรตาม 1 ตวั ในการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณนั้นจะต้องหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple correlation coefficient) 
เพื่อให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัเช่นใด สาหรับ
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จะตอ้งหาสมการถดถอยเพื่อใชใ้นการพยากรณ์ของตวัแปรตาม (Y) 
และหาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน รวมทั้งหาค่าสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple correlation) เพื่อหา
ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีเป็นไปได้สูงสุดระหว่างตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ มีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ (Assumptions) ท่ีส าคญั 3 ประการ ดงัน้ี  

1. คะแนน Y มีการแจกแจงเป็นแบบปกติในแต่ละค่าของ X ขอ้ตกลงน้ีไม่ค  านึงถึง X 
จะมีการกระจายเป็นโคง้ปกติหรือไม่ก็ตาม แต่ Y ตอ้งเป็นโคง้ปกติ  

2. คะแนน Y มีความแปรปรวนเท่ากนัท่ีแต่ละจุด X  
3. ความคลาดเคล่ือนจากการพยากรณ์  (e) มีการแจกแจงเป็นแบบปกติและเป็น

ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดโดยบงัเอิญ (Random) พร้อมกบัมีความแปรปรวนเท่ากนัทุกจุดของ X  
วิธีการคดัเลือกตวัแปรเขา้สมการ เพื่อให้สมการสามารถพยากรณ์ตวัแปรเกณฑ์ได้

สูงสุด มีวิธีการคดัเลือกตวัแปรหลายวิธี  โดยจะน าเสนอวิธีท่ีใช้คือ วิธีการเลือกแบบคดัเลือกเข้า 
(Enter selection) โดยวิธีการน้ีจะเป็นการเลือกตวัแปรพยากรณ์เขา้สมการด้วยการวิเคราะห์เพียง
ขั้นตอนเดียว ซ่ึงเป็นการคดัเลือกโดยใช้วิจารณญาณของผูว้ิจยัเองว่าจะคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์
ใดบา้งเขา้สมการ เร่ิมตั้งแต่การคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์มาศึกษา เม่ือคดัเลือกและเก็บขอ้มูลแลว้ทา
การวิเคราะห์สถิติพื้นฐานและสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแต่ละคู่ก่อนและใช้สถิติ
พื้นฐานโดยเฉพาะค่าความแปรปรวนหรือส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานกับค่าทดสอบนัยส าคญัของ
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเกณฑ์กบัตวัแปรพยากรณ์และระหว่างตวัแปรพยากรณ์
ดว้ยกนัในการคดัเลือกควรคดัเลือกตวัแปรท่ีมีความแปรปรวนมาก ๆ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรเกณฑ์กับตวัแปรพยากรณ์มีค่าสูงๆและมีนัยส าคญัทางสถิติ แต่ระหว่างตวัแปร
พยากรณ์ดว้ยกนัมีค่านอ้ยและไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือคดัเลือกแลว้จะใชต้วัแปรพยากรณ์ทุกตวัท่ี 
เลือกวเิคราะห์พร้อม ๆ กนั ทุกตวัแปรเขา้สมการหมด (วาโร เพง็สวสัด์ิ, 2550) 

จุดประสงคห์ลกัของการวเิคราะห์การถดถอย คือ เพื่อพยากรณ์ตวัแปรหน่ึงโดยใชค้่าท่ี
ทราบของตวัแปรอีกตวัหน่ึง การพยากรณ์น้ีอาศยัหลกัการ เช่น Y = a + bX ซ่ึงมีไวเ้พื่อประมาณค่า
ของตวัแปรท่ีไม่ทราบค่า Y เม่ือทราบค่าของตวัแปร X เรียกสมการน้ีวา่ สมการการถดถอย เม่ือทราบ
สมการการถดถอย จะสามารถพยากรณ์ค่า Y จากค่า X ท่ีก าหนดให้ ทั้งน้ี สมการการถดถอย ไม่
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เหมือนสมการทางคณิตศาสตร์ทัว่ ๆไป โดยจะไม่สามารถมัน่ใจกบัค่าของ Y ท่ีไดจ้ากสมการการ
ถดถอย เน่ืองจากค่าน้ีมีการคลาดเคล่ือนและเป็นเพียงค่าประมาณของค่าท่ีแทจ้ริง (Y) เท่านั้น 

 
3.4.3 วเิครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม (Reliability) 
วิเคราะห์ความน่าเ ช่ือถือของข้อมูลปัจจัยด้านต่าง ๆ ด้วยค่า  Cronbach’s Alpha 

coefficient (α) โดยนาแบบสอบถามไปทาการทดสอบ  (Pre-test) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะ
คลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีศึกษา จ านวน 35 ชุด แลว้น ากลบัมาหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha 
(α) ของขอ้มูลแต่ละชุด โดยจะตอ้งมีค่าไม่ต ่ากวา่ 0.7 (Hair, et al., 2010)  
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บทที ่4  
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร” ได้ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจาก กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 386 ชุด ซ่ึงแบบสอบถาม
ทั้งหมดได้ผ่านการวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: 
Statistical Packet for The Social Sciences) ผูว้จิยัน าผลท่ีไดม้าประมวลและวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อตอบ
วตัถุประสงค์ของการวิจยัและผลการทดสอบ สมมติฐานของการวิจยั โดยแสดงผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลดงัน้ี 

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (�̅�) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) โดยแบ่งผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
• ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
• ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพบริการ กล

ยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ 
• ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

2. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน  
• ใช้สถิติวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis) ในการทดสอบ

สมมติฐาน เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพบริการ กล
ยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ กบัปัจจยัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ  

• ใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
เพื่อศึกษาอิทธิพลของตวัแปรตน้ต่อตวัแปรตาม ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 และสร้างสมการท านายเชิงเส้นตรงเพื่อใชใ้นการพยากรณ์ของตวัแปรตาม 
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สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 
�̅� แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean)  
S.D.   แทน   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
Sig.   แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ  
r  แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน  

(Pearson’s correlation coefficient)  
𝑅2 แทน   ค่าสัมประสิทธ์ิของการตดัสินใจ  

(Determination coefficient) 
𝐻0 แทน   สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
𝐻1 แทน   สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  
*   แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
**  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็นล าดบัดงัน้ี 
1. วิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 2. วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความ

คิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพบริการ กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ 
ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ 3. วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 4. วิเคราะห์ความ
คิดเห็นในดา้นปัจจยัต่าง ๆ เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 5. วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 6. วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 
 

4.1 วเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นขอ้มูลประชากรศาสตร์แบ่งเป็นค าถาม 

แบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว เป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Response Question) จ านวน 
6 ขอ้ มีขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 1. เพศ 2. อาย ุ3. อาชีพ 4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 5. รายไดต่้อเดือน 6. การใช้
สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 7. โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุก
รรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีท่านเคยเขา้รับบริการ 
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ตำรำงที ่4.1  แสดงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของขอ้มูล เพศ  
 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ     
 ชาย  135 35.00 
 หญิง  251 65.00 
 รวม  386 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม

ตวัอย่าง ในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 386  คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 251  คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 และเพศชาย จ านวน  135 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 
 

ตำรำงที ่4.2  แสดงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของขอ้มูลอายุ 
 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาย ุ     
 ต ่ากวา่ 20 ปี  16 4.10 
 21-30 ปี  139 36.00 
 31-40 ปี  163 42.20 
 41-50 ปี  49 12.70 
 มากกวา่ 50 ปี  19 4.90 

รวม 386 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.2 อาย ุพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี อาย ุ31 – 40 ปี จ  านวน 163 

คน คิดเป็นร้อยละ 42.20 รองลงมา อาย ุ21 – 30 ปี จ  านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 อาย ุ41 – 50 
ปี จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 อายุมากวา่ 50 ปี จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 และอายุ
ต ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.10 
 
 
 
 
 



46 

ตำรำงที ่4.3  แสดงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของขอ้มูลอาชีพ 
 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ     
 นกัเรียน/นกัศึกษา  42 10.90 
 พนกังงานบริษทัเอกชน  149 38.60 
 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  104 26.90 
 ธุรกิจส่วนตวั  67 17.40 
 แม่บา้น  24 6.20 

รวม 386 100.00 
 
จากตารางท่ี  4.3 อาชีพ พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 38.60 รองลงมา อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 
104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.90 อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 17.40 อาชีพนกัเรียน/
นกัศึกษา จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 และอาชีพแม่บา้น จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 
 
ตำรำงที ่4.4  แสดงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของขอ้มูลระดบัการศึกษาสูงสุด 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด    
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี  70 18.10 
 ปริญญาตรี  238 61.70 
 สูงกวา่ปริญญาตรี  78 20.20 
 รวม  386 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 ระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา

สูงสุดปริญญาตรี จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 61.70 รองลงมาการศึกษาสูงสุดสูงกวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.20 การศึกษาสูงสุดต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.10 
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ตำรำงที ่4.5  แสดงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของขอ้มูลรายไดต่้อเดือน 
 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายไดต่้อเดือน    
 ต ่ากวา่ 15,000 บาท  43 11.10 
 15,001-30,000 บาท  129 33.40 
 30,001-45,000 บาท  128 33.20 
 45,001-60,000 บาท  58 15.00 
 มากกวา่ 60,000 บาท  28 7.30 
 รวม  386 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 รายไดต่้อเดือนพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 

15,000-30,000 บาท จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.40 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 30,001-45,000 
บาท จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 รายไดต่้อเดือน 45,001-60,000 บาท จ านวน 58 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.00 รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 11.10 และรายได้
ต่อเดือนมากกวา่ 60,000 บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 
 
ตำรำงที ่4.6 แสดงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของขอ้มูลการใชสิ้ทธิรับการรักษา 
                     ท่ีโรงพยาบาล 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 
การใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล    
 ช าระเงินเอง  79 20.50 
 ประกนัชีวติ/ประกนัสุขภาพ  158 40.90 
 สวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา)  62 16.10 
 ประกนัสังคม  87 22.50 
 รวม  386 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6 การใช้สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ใช้สิทธิประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพ จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 40.90 รองลงมาใช้
สิทธิประกนัสังคม จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 ใชสิ้ทธิช าระเงินเองจ านวน 79 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.50 ใชสิ้ทธิสวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 16.10 
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ตำรำงที ่4.7 แสดงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ของข้อมูลโรงพยาบาลเอกชน 
                     ขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
                     ท่ีท่านเคยเขา้รับบริการ 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนก
อายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีท่านเคยเขา้
รับบริการ 

   

 โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  19 4.90 
 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขมุวทิ  17 4.40 
 โรงพยาบาลกรุงเทพ  20 5.20 
 โรงพยาบาลกรุงเทพไชน่าทาวน์  7 1.80 
 โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร์  17 4.40 
 โรงพยาบาลบีเอ็นเอช  18 4.70 
 โรงพยาบาลเวชธานี  22 5.70 
 โรงพยาบาลสินแพทย ์  21 5.40 
 โรงพยาบาลรามค าแหง  20 5.20 
 โรงพยาบาลพระราม 9  22 5.70 
 โรงพยาบาลยนัฮี  18 4.70 
 โรงพยาบาลเจา้พระยา  21 5.40 
 โรงพยาบาลศิครินทร์  17 4.40 
 โรงพยาบาลวภิาวดี  24 6.20 
 โรงพยาบาลนวมินทร์ 9  17 4.40 
 โรงพยาบาลสายไหม  15 3.90 
 โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชัน่แนล  12 3.10 
 โรงพยาบาลพญาไท 2  21 5.40 
 โรงพยาบาลสุขมุวทิ  13 3.40 
 โรงพยาบาลปิยะเวท  17 4.40 
 โรงพยาบาลสหวทิยาการมะลิ  10 2.60 
 โรงพยาบาลกลว้ยน ้าไท  18 4.70 
 รวม  386 100.00 
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จากตารางท่ี 4.7 ขอ้มูลโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุ
รกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีท่านเคยเขา้รับบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เคยเข้ารับบริการโรงพยาบาลวิภาวดี จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 รองลงมาคือ
โรงพยาบาลเวชธานี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.70 และโรงพยาบาลพระราม 9 จ านวน 22 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.70 
 
 

4.2 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคดิเห็นต่อปัจจัยคุณภำพบริกำร กลยุทธ์ส่วนประสม
ทำงกำรตลำด 7Ps ปัจจยักำรสร้ำงภำพลกัษณ์ ปัจจัยคุณค่ำตรำสินค้ำ 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความ
น่า เ ช่ือ ถือในการให้บ ริการ  (Reliability) การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
(Empathy) 

ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัเห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัไม่แน่ใจ 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัไม่เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ตำรำงที่ 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ 
                     ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)    
สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด 4.39 0.811 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั 3.94 0.797 ระดบัเห็นดว้ย 
วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใช้
งาน 

3.92 0.761 ระดบัเห็นดว้ย 

บุคคลากรแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย 4.26 0.790 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตำรำงที่ 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ 
                     ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) (ต่อ) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

มีป้ายแนะน าขั้นตอนและจุดบริการท่ีชัดเจน 
สะดวก 

4.06 0.834 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 4.11 0.798 ระดบัเห็นดว้ย 
 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการโดยรวมในระดบั
เห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง คือ สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 บุคคลากรแต่งกายสุภาพ
สะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26  และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็น
ดว้ย คือ  มีป้ายแนะน าขั้นตอนและจุดบริการท่ีชดัเจน สะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 
 
ตำรำงที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ 
                     ดา้นความความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability)    
มีการบนัทึกขอ้มูลของท่านอยา่งถูกตอ้ง 4.18 0.829 ระดบัเห็นดว้ย 
โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีสนใจในการช่วยเหลือ
ท่านอยา่งจริงจงั 

3.94 0.826 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีแจง้วนัเวลาและให้ใบ
นดัท่ีระบุเวลาเขา้พบแพทยอ์ยา่งชดัเจน 

4.01 0.825 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถ
และบริการอยา่งมืออาชีพ 

4.06 0.795 ระดบัเห็นดว้ย 
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ตำรำงที่ 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ 
                     ดา้นความความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) (ต่อ) 
 ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
 �̅� S.D. แปลผล 
โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้บริการได้ตรงความ
ตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

4.07 0.861 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 4.05 0.827 ระดบัเห็นดว้ย 
 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) ผูต้อบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อความน่าเช่ือถือในการให้บริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ย คือ มีการบนัทึกขอ้มูลของท่านอยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการไดต้รงความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ 
ความสามารถและบริการอยา่งมืออาชีพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06  
 
ตำรำงที ่4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 

�̅� S.D. แปลผล 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 

   

โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงเวลา 4.12 0.908 ระดบัเห็นดว้ย 
โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้น 
ตอบสนองความตอ้งการของท่านอยา่งรวดเร็ว 

3.90 0.844 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลือท่าน
ไดต้รงความตอ้งการ 

3.91 0.806 ระดบัเห็นดว้ย 

ขั้นตอนและระยะเวลาในการเข้ารับบริการมี
ความรวดเร็ว 

4.03 0.882 ระดบัเห็นดว้ย 

มีการแจ้งรายละเอียดให้ท่านทราบทุกคร้ัง
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

4.12 0.871 ระดบัเห็นดว้ย 
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ตำรำงที ่4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ  
                      ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) (ต่อ) 
 ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
 �̅� S.D. แปลผล 
 รวม 4.02 0.862 ระดบัเห็นดว้ย 

 
จากตารางท่ี  4 .10 พบว่า  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ 

(Responsiveness) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการตอบสนองความต้องการของ
ผู ้รับบริการโดยรวมในระดับเห็นด้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.02 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีให้บริการตรงเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 มีการแจง้รายละเอียดให้ท่านทราบ
ทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ขั้นตอนและระยะเวลาในการเขา้รับบริการมี
ความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  
 
ตำรำงที ่4.11 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ  
                      ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ด้ า นก า ร ให้ ค ว ามมั่น ใ จแ ก่ ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร 
(Assurance) 

   

ท่านสามารถติดต่อและเขา้ถึงโรงพยาบาลได้
อยา่งสะดวก 

4.21 0.824 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

บุคคลากรมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามของท่านได ้ 3.94 0.818 ระดบัเห็นดว้ย 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายให้เขา้ใจ
ในขอ้สงสัยต่าง ๆ 

3.93 0.806 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้
เกิดความมัน่ใจในการรับบริการ 

4.04 0.769 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ
และเป็นมิตร 

4.15 0.866 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 4.05 0.816 ระดบัเห็นดว้ย 
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จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ คือ ท่านสามารถติดต่อและเขา้ถึงโรงพยาบาลไดอ้ยา่งสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 
และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ  โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีกริยา
มารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างใหเ้กิด
ความมัน่ใจในการรับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  
 
ตำรำงที ่4.12 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ  
                      ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy)    
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน 4.23 0.850 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ 

3.95 0.830 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับ
ท่าน 

3.95 0.782 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์
ของท่าน 

4.08 0.812 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นใน
การมารับบริการของท่าน 

4.37 0.802 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 รวม 4.11 0.815 ระดบัเห็นดว้ย 
 รวมปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 4.07 0.823 ระดบัเห็นดว้ย 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู ้รับบริการ (Empathy) ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ คือ โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมารับบริการของท่าน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 และผูต้อบ
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แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชน์
ของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08  

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนกังาน (People) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 
ตำรำงที่ 4.13 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)    
มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์าร
รักษาโรคเฉพาะทาง 

4.37 0.802 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล 3.99 0.817 ระดบัเห็นดว้ย 
การให้บริการโดยเค ร่ืองมือ และอุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง 

4.01 0.758 ระดบัเห็นดว้ย 

มี เค ร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ี
ทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

4.16 0.767 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 4.26 0.828 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 รวม 4.15 0.794 ระดบัเห็นดว้ย 

 
จากตารางท่ี 4.13 ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น

โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
มีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง คือ มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์าร
รักษาโรคเฉพาะทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.26 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย คือ  มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16  
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ตำรำงที่ 4.14 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นราคา (Price) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นราคา (Price)    
ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความเร็วใน
การบริการ 

4.14 0.852 ระดบัเห็นดว้ย 

ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 3.90 0.771 ระดบัเห็นดว้ย 
มีการประกาศหรือแสดงป้ายราคาชดัเจน 3.74 0.968 ระดบัเห็นดว้ย 
 รวม 3.92 0.863 ระดบัเห็นดว้ย 

 
จากตารางท่ี 4.14 ดา้นราคา (Price) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยรวม

ในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย คือ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความเร็วในการบริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และมีการ
ประกาศหรือแสดงป้ายราคาชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 
 
ตำรำงที่ 4.15 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)    
การเดินทางมาโรงพยาบาลมีความสะดวก 4.03 0.932 ระดบัเห็นดว้ย 
ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 3.75 0.867 ระดบัเห็นดว้ย 
สถานท่ีใหบ้ริการมีความกวา้งขวาง 3.87 0.797 ระดบัเห็นดว้ย 
มีบริการช่องทางอินเตอร์เน็ต เช่น การสอบถาม
ขอ้มูลผา่นอีเมล ์(E-mail) เฟสบุค (Facebook) 

3.79 0.946 ระดบัเห็นดว้ย 

มีท่ีนัง่รอตรวจอยา่งเพียงพอ 4.08 0.878 ระดบัเห็นดว้ย 
 รวม 3.90 0.884 ระดบัเห็นดว้ย 



56 

จากตารางท่ี 4.15 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย คือ มีท่ีนั่งรอตรวจอย่างเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.08 การเดินทางมาโรงพยาบาลมีความสะดวก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 สถานท่ีให้บริการมี
ความกวา้งขวาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87  
 
ตำรำงที่ 4.16 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)    
มีการจดัโปรโมชั่น ส่วนลด โปรแกรมตรวจ
สุขภาพ 

3.91 1.023 ระดบัเห็นดว้ย 

มีการลงโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในส่ือต่าง ๆ 
เช่น นิตยสาร เวบ็ไซต ์

3.65 0.926 ระดบัเห็นดว้ย 

มีระบบผอ่นช าระผา่นบตัรเครดิต 3.87 0.861 ระดบัเห็นดว้ย 
มีการจดัท าบตัรสมาชิกโรงพยาบาลเพื่อรับสิทธิ
พิเศษ 

3.79 0.889 ระดบัเห็นดว้ย 

มีการจดักิจกรรมภายในโรงพยาบาล เช่น การ
ใหค้วามรู้ทางสุขภาพ 

3.85 0.941 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 3.81 0.928 ระดบัเห็นดว้ย 
 
จากตารางท่ี 4.16 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ มีการจดัโปรโมชัน่ ส่วนลด โปรแกรมตรวจ
สุขภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 มีระบบผ่อนช าระผ่านบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 มีการจดั
กิจกรรมภายในโรงพยาบาล เช่น การใหค้วามรู้ทางสุขภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85  
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ตำรำงที่ 4.17 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นบุคคล (People) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นบุคคล (People)    
แพทยมี์ความรู้ ความสามารถ อธิบายแนวทาง
ในการรักษาชดัเจน 

4.17 0.915 ระดบัเห็นดว้ย 

แพทยมี์ความเช่ียวชาญ 3.94 0.873 ระดบัเห็นดว้ย 
พยาบาลมีความช านาญในการท าหตัถการ เช่น 
ฉีดยา 

3.96 0.825 ระดบัเห็นดว้ย 

จ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.98 0.853 ระดบัเห็นดว้ย 
บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์ ยิม้แยม้ เอาใจใส่ 4.05 0.856 ระดบัเห็นดว้ย 
บุคลากรมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย 4.05 0.818 ระดบัเห็นดว้ย 
 รวม 4.02 0.856 ระดบัเห็นดว้ย 

 
จากตารางท่ี 4.17 ด้านบุคคล (People) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น

โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
มีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ แพทยมี์ความรู้ ความสามารถ อธิบายแนวทางในการรักษา
ชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์ ยิ้มแยม้ เอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05 
บุคลากรมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05  
 
ตำรำงที่ 4.18 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) 

   

ภายในโรงพยาบาลมีความปลอดภยั เช่น รปภ. 
ดูแลรักษาความปลอดภยั 

4.25 0.792 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตำรำงที ่4.18 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) (ต่อ) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
  �̅� S.D. แปลผล 
มีแผนผงั หรือสัญลกัษณ์แสดงทางเดินไป
แผนกในโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน 

3.95 0.809 ระดบัเห็นดว้ย 

การตกแต่งอาคารมีความสวยงามเหมาะสม 3.95 0.789 ระดบัเห็นดว้ย 
อากาศภายในอาคารถ่ายเท มีความเยน็สบาย 4.04 0.741 ระดบัเห็นดว้ย 
มีลิฟตแ์ละอุปกรณ์อ านวยความสะดวกแก่ท่าน
อยา่งเพียงพอ 

4.11 0.835 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 4.06 0.793 ระดบัเห็นดว้ย 
 
จากตารางท่ี 4.18 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมในระดับเห็นด้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง คือ 
ภายในโรงพยาบาลมีความปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และ
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย คือ  มีลิฟต์และอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกแก่ท่านอย่างเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.11อากาศภายในอาคารถ่ายเท มีความเยน็สบาย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  
 
ตำรำงที่ 4.19 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นกระบวนการ (Process) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นกระบวนการ (Process)    
ขั้นตอนก่อนเข้ารับบริการทางการแพทย์มี
ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น การลงทะเบียนผูป่้วย 

4.18 0.822 ระดบัเห็นดว้ย 

ขั้นตอนระหว่างเขา้รับบริการทางการแพทยมี์
ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น การรอพบแพทย ์

3.96 0.824 ระดบัเห็นดว้ย 
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ตำรำงที่ 4.19 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ส่วนประสมทาง 
                      การตลาด 7Ps ดา้นกระบวนการ (Process) (ต่อ) 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ระดบัความคิดเห็น 
  �̅� S.D. แปลผล 
ขั้นตอนหลงัเขา้รับบริการทางการแพทยมี์ความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น ช าระค่าบริการ รับยา 

3.96 0.811 ระดบัเห็นดว้ย 

มีพนกังานเขา้มาสอบถาม หากรอคิวนาน 3.90 0.873 ระดบัเห็นดว้ย 
มีกล่องรับความคิดเห็นหรือการสอบถามความ
พึงพอใจ 

4.03 0.882 ระดบัเห็นดว้ย 

มีระบบคิวเพื่อแจง้ท่านให้ทราบวา่ตนเองอยูใ่น
กระบวนการใดแลว้ 

3.97 0.901 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 4 0.852 ระดบัเห็นดว้ย 
 
จากตารางท่ี 4.19 ดา้นกระบวนการ (Process) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น

โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย คือ ขั้นตอนก่อนเขา้รับบริการทางการแพทยมี์ความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง เช่น การลงทะเบียนผูป่้วย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือการสอบถาม
ความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 มีระบบคิวเพื่อแจง้ท่านใหท้ราบวา่ตนเองอยูใ่นกระบวนการใด
แลว้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97  
 
ตำรำงที่  4.20 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยการสร้าง 
                        ภาพลกัษณ์ 

ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร 
(Institutional Image) 

   

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกเป็นท่ีรู้จกัของ
สังคม 

4.31 0.806 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีช่ือเสียง 4.03 0.852 ระดบัเห็นดว้ย 
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ตำรำงที่  4.20 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจัยการสร้าง 
                        ภาพลกัษณ์ (ต่อ) 

ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ระดบัความคิดเห็น 
  �̅� S.D. แปลผล 
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีมาตรฐาน
ระดบัสากล 

4.11 0.756 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพย าบาล เอกชน ท่ีท่ าน เ ลื อก มีความ
น่าเช่ือถือและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 

4.09 0.751 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 4.13 0.791 ระดบัเห็นดว้ย 
 
จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยการสร้าง

ภาพลกัษณ์ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ คือ โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกเป็น
ท่ีรู้จกัของสังคม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็น
ดว้ย คือ โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีมาตรฐานระดบัสากล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 โรงพยาบาล
เอกชนท่ีท่านเลือกมีความน่าเช่ือถือและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09  
 
ตำรำงที ่4.21 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ระดบัความคิดเห็น 
�̅� S.D. แปลผล 

ท่านสามารถจดจ าตราสินคา้ของโรงพยาบาล
เอกชนท่ีท่านเลือกใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.04 1.011 ระดบัเห็นดว้ย 

ท่ า น ส า ม า ร ถ ร ะ ลึ ก ถึ ง ต ร า สิ น ค้ า ข อ ง
โรงพยาบาลเอกชนไดโ้ดยไม่ตอ้งมีผูแ้นะน า 

3.88 0.899 ระดบัเห็นดว้ย 

ต ร า สิ น ค้ า ท า ใ ห้ ท่ า นหั น ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลเอกชน 

3.77 0.944 ระดบัเห็นดว้ย 

ท่านพบเห็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเคยใช้
บริการจากโทรทศัน์ 

3.85 0.951 ระดบัเห็นดว้ย 
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ตำรำงที่ 4.21 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณค่าตราสินคา้   
                      (ต่อ) 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ระดบัความคิดเห็น 
  �̅� S.D. แปลผล 
ท่านสามารถแยกแยะลักษณะโรงพยาบาล
เอกชนท่ีท่านเคยใช้บริการ จากโรงพยาบาล
เอกชนอ่ืนได ้

4.01 0.919 ระดบัเห็นดว้ย 

ท่านพบเห็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเคยใช้
บริการจากโทรทศัน์ 

4.03 0.815 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีบริการท่ี
หลากหลายตรงความตอ้งการของท่าน 

4.09 0.816 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีคุณภาพในการ
บริการ 

4.15 0.791 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอกถึงความ
มีมาตรฐานระดบัสากล 

4.15 0.843 ระดบัเห็นดว้ย 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกอยูใ่นความทรง
จ าของท่านมายาวนาน 

3.85 0.899 ระดบัเห็นดว้ย 

ท่านจะแนะน าโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเคยใช้
บริการใหก้บัเพื่อนหรือคนรู้จกั 

3.98 0.853 ระดบัเห็นดว้ย 

หากค่ารักษาพยาบาลเพิ่มข้ึน ท่านย ังจะใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนเดิม 

3.78 0.976 ระดบัเห็นดว้ย 

หากโรงพยาบาลอ่ืนมีการจดัโปรโมชัน่ ท่านยงั
จะใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเดิม 

3.84 1.005 ระดบัเห็นดว้ย 

ท่านมีความมัน่ใจว่าโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่าน
เลือกมีความปลอดภยั และคิดจะใชบ้ริการอีก 

3.97 0.813 ระดบัเห็นดว้ย 

เคร่ืองหมายการคา้ เป็นส่ิงท่ีท าให้ท่านเช่ือมัน่
ในโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเขา้ใชบ้ริการ 

3.92 0.888 ระดบัเห็นดว้ย 

 รวม 3.95 0.894 ระดบัเห็นดว้ย 
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จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยการสร้าง
ภาพลกัษณ์ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีคุณภาพใน
การบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอกถึงความมีมาตรฐานระดบั
สากล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีบริการท่ีหลากหลายตรงความตอ้งการ
ของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09  

 
 
4.3 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อการบริการทาง
การแพทย ์ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นราคา ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจต่อการบริการดา้น
บุคลากร ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ และความพึงพอใจต่อการบริการ
ดา้นกระบวนการในการบริการ  

ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี  
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัพึงพอใจมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัพึงพอใจปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
  

ตำรำงที ่4.22 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจ 

�̅� S.D. แปลผล 
ความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย ์ 3.62 1.570 ระดบัพึงพอใจมาก 
ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นราคา 3.38 1.049 ระดับพึ งพอใจปาน

กลาง 
ความพึงพอใจต่อการบริการด้านช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

3.36 1.190 ระดับพึ งพอใจปาน
กลาง 
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ตำรำงที ่4.22 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (ต่อ) 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจ 

�̅� S.D. แปลผล 
ความพึงพอใจต่อการบริการด้านการส่งเสริม
การตลาด 

3.42 1.244 ระดบัพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นบุคลากร 3.50 1.300 ระดบัพึงพอใจมาก 
ความพึงพอใจต่อการบริการด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.52 1.234 ระดบัพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นกระบวนการ
ในการบริการ 

3.47 1.307 ระดบัพึงพอใจมาก 

 รวม 3.46 1.270 ระดบัพึงพอใจมาก 
 
จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมในระดบั

พึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
พึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก คือ ความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 
ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52  
 
 

4.4 วเิครำะห์ควำมคดิเห็นในด้ำนปัจจยัต่ำง ๆ เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์ 
ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเปรียบเทียบกบัข้อมูล

ดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และการใชสิ้ทธิรับการ
รักษาท่ีโรงพยาบาล ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential 
Statistics) ด้วยวิธี Oneway ANOVA วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรก าหนด
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากผลการวิเคราะห์ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกเฉพาะผลลพัธ์ท่ีตวัแปร
ดา้นประชากรศาสตร์มีผลทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญักบัปัจจยัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม
ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
 

4.4.1 กำรวเิครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมในด้ำนปัจจัยปัจจัยต่ำง ๆ 
เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้ำนเพศ 
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ตำรำงที่ 4.23 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณค่าตรา 
                        สินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งเพศของกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ เพศ N Mean Std. 
Deviation 

t Sig.  

ท่านพบเห็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเคยใช้
บริการจากโทรทศัน์ 

ชาย 
หญิง 

135 
251 

3.69 
3.94 

0.996 
0.915 

6.957 0.009 

 
จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Independent Samples Test (T-

Test) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศหญิงให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญั
ในเร่ือง ท่านพบเห็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเคยใชบ้ริการจากโทรทศัน์ มากกวา่เพศชาย 
 

4.4.2 กำรวเิครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมในด้ำนปัจจัยปัจจัยต่ำง ๆ 
เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้ำนอำยุ 
  
ตำรำงที่ 4.24 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณภาพ 
                       บริการ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจยัคุณภาพบริการ อาย ุ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangible) 
สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 ปี 

16 
139 
163 
49 
19 

4.38 
4.31 
4.54 
4.14 
4.26 

0.806 
0.867 
0.731 
0.866 
0.733 

3.049 0.017 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ (Assurance) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีกริยา
มารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 ปี 

16 
139 
163 
49 
19 

4.31 
4.09 
4.26 
3.78 
4.42 

0.602 
0.944 
0.792 
0.872 
0.769 

3.904 0.004 
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ตำรำงที ่4.25 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายุของกลุ่มตวัอยา่งต่อความคิดเห็นในปัจจยั 
                      คุณภาพบริการ 

ปัจจยัคุณภาพบริการ อาย ุ
(I) 

อาย ุ
(J) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 
สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด 

 
31-40 ปี 

 
41-50 ปี 

 
0.397 

 
0.026 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาท
ท่ีสุภาพและเป็นมิตร 

 
 

31-40 ปี 
 

 
 

41-50 ปี 
 

 
 

0.488 

 
 

0.005 

 
จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.25 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายุของกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งช่วง
อายท่ีุใหค้วามส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณภาพบริการอยา่งมีนยัส าคญั มีดงัน้ี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ในเร่ือง สภาพแวดล้อม สถานท่ี
สะอาด ช่วงอาย ุ31-40 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ช่วงอาย ุ41-50 ปี 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ในเร่ือง โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีมี
กริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร ช่วงอาย ุ31-40 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ช่วงอาย ุ41-50 ปี 
 
ตำรำงที ่4.26 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยักลยทุธ์ส่วน 
                      ประสมทางการตลาด 7Ps เปรียบเทียบระหวา่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 
กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 

7Ps 
อาย ุ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig.  

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) 
มีบริการช่องทางอินเตอร์เน็ต เช่น 
การสอบถามขอ้มูลผา่นอีเมล์ (E-
mail) เฟสบุค (Facebook) 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 
ปี 

16 
139 
163 
49 
19 

4.44 
3.74 
3.86 
3.51 
3.68 

0.892 
1.002 
0.845 
1.102 
0.671 

3.396 0.010 
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ตำรำงที ่4.26 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยักลยทุธ์ส่วน 
                      ประสมทางการตลาด 7Ps เปรียบเทียบระหวา่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 

7Ps 
อาย ุ N Mean Std. 

Deviation 
F Sig.  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and 
Presentation) 
อากาศภายในอาคารถ่ายเท มีความ
เยน็สบาย 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 
ปี 

16 
139 
163 
49 
19 

4.25 
4.06 
4.11 
3.69 
4.00 

0.683 
0.734 
0.712 
0.796 
0.745 

3.504 0.008 

 
ตำรำงที่ 4.27 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายุของกลุ่มตวัอย่างต่อความคิดเห็นในปัจจยักล 
                       ยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps อาย ุ
(I) 

อาย ุ
(J) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
มีบริการช่องทางอินเตอร์เน็ต เช่น การ
สอบถามขอ้มูลผา่นอีเมล ์(E-mail) เฟสบุค 
(Facebook) 

 
ต ่ากวา่ 20 

ปี 
 

 
41-50 ปี 

 

 
0.927 

 
0.006 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) 
อากาศภายในอาคารถ่ายเท มีความเยน็สบาย 

 
21-30 ปี 
31-40 ปี 

 
41-50 ปี 
41-50 ปี 

 
0.371 
0.417 

 
0.024 
0.005 

 
จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.27 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยวธีิ Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งช่วง
อายท่ีุใหค้วามส าคญักบัประเด็นปัจจยักลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps อยา่งมีนยัส าคญั มีดงัน้ี 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีบริการช่องทางอินเตอร์เน็ต เช่น การสอบถาม
ขอ้มูลผ่านอีเมล์ (E-mail) เฟสบุค (Facebook) ช่วงอายุต  ่ากว่า 20 ปี ให้ความส าคญัมากกว่าช่วงอายุ 
41-50 ปี 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) อากาศภายในอาคาร
ถ่ายเท มีความเยน็สบาย ช่วงอาย ุ21-40 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ช่วงอาย ุ41-50 ปี 
 
ตำรำงที่ 4.28 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณค่าตรา 
                       สินคา้เปรียบเทียบระหวา่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ อาย ุ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ท่านสามารถจดจ าตราสินคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกใช้
บริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 
ปี 

16 
139 
163 
49 
19 

4.50 
4.15 
4.06 
3.71 
3.53 

0.894 
0.924 
1.064 
0.979 
1.020 

3.878 0.004 

หากค่ารักษาพยาบาลเพิ่มข้ึน ท่าน
ยงัจะใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน
เดิม 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 
ปี 

16 
139 
163 
49 
19 

4.13 
3.80 
3.91 
3.41 
3.16 

0.719 
0.949 
0.942 
1.098 
0.898 

5.130 0.000 

หากโรงพยาบาลอ่ืนมีการจดั
โปรโมชัน่ ท่านยงัจะใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนเดิม 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 
ปี 

16 
139 
163 
49 
19 

3.81 
3.89 
3.98 
3.49 
3.16 

0.911 
0.968 
0.936 
1.102 
1.005 

4.686 0.001 
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ตำรำงที่ 4.29 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายุของกลุ่มตวัอย่างต่อความคิดเห็นในปัจจยั 
                       คุณค่าตราสินคา้ 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ อาย ุ
(I) 

อาย ุ
(J) 

Mean Difference 
(I-J) 

Sig. 

ท่านสามารถจดจ าตราสินคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกใช้
บริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
 

มากกวา่ 50 
ปี 

0.974 0.042 

หากค่ารักษาพยาบาลเพิ่มข้ึน ท่านยงั
จะใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเดิม 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
 
31-40 ปี 
 

มากกวา่ 50 
ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 
ปี 

0.967 
 
0.500 
0.750 

0.030 
 
0.014 
0.013 

หากโรงพยาบาลอ่ืนมีการจดั
โปรโมชัน่ ท่านยงัจะใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนเดิม 

21-30 ปี 
 
31-40 ปี 
 

มากกวา่ 50 
ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 50 
ปี 

0.734 
 
0.486 
0.818 

0.025 
 
0.027 
0.007 

 
จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.29 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยวธีิ Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งช่วง
อายท่ีุใหค้วามส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญั มีดงัน้ี 

การจดจ าตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ช่วงอายุ
ต  ่ากวา่ 20 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ช่วงอายมุากกวา่ 50 ปี 

หากค่ารักษาพยาบาลเพิ่มข้ึน ท่านยงัจะใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเดิม ช่วงอายุต  ่า
กวา่ 20 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ช่วงอายมุากกวา่ 50 ปี และช่วงอาย ุ31-40 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่
ช่วงอาย ุ41 ปีข้ึนไป 

หากโรงพยาบาลอ่ืนมีการจดัโปรโมชั่น ท่านยงัจะใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเดิม 
ช่วงอายุต  ่ากว่า 20 ปี ให้ความส าคัญมากกว่าช่วงอายุมากกว่า 50 ปี และช่วงอายุ 31-40 ปี ให้
ความส าคญัมากกวา่ช่วงอาย ุ41 ปีข้ึนไป 
 



69 

4.4.3 กำรวเิครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมในด้ำนปัจจัยปัจจัยต่ำง ๆ 
เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้ำนระดับกำรศึกษำ 
 
ตำรำงที่ 4.30 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณภาพ  
                        บริการเปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัการศึกษา N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้น ตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านอยา่งรวดเร็ว 

 
 
ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

 
 
70 
238 
78 

 
 
4.06 
3.95 
4.23 

 
 
0.832 
0.940 
0.701 

 
 
3.069 

 
 
0.048 

มีการแจง้รายละเอียดใหท้่าน
ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

70 
238 
78 

4.09 
4.06 
4.36 

0.756 
0.944 
0.683 

3.622 0.028 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ (Assurance) 
ท่านสามารถติดต่อและเขา้ถึง
โรงพยาบาลไดอ้ยา่งสะดวก 

ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

70 
238 
78 

4.14 
4.15 
4.45 

0.748 
0.886 
0.683 

4.269 0.015 

โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมี
พฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความ
มัน่ใจในการรับบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี  

70 
238 
78 

4.00 
3.97 
4.26 

0.722 
0.784 
0.729 

4.103 0.017 
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ตำรำงที่ 4.30 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณภาพ  
                       บริการเปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบัการศึกษา N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอา
ใจใส่ท่าน 

ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

70 
238 
78 

4.17 
4.16 
4.49 

0.798 
0.911 
0.639 

4.533 0.011 

 
ตำรำงที่ 4.31 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งต่อความคิดเห็นใน 
                       ปัจจยัคุณภาพบริการ 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบั
การศึกษา (I) 

ระดบั
การศึกษา 

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น 
ตอบสนองความตอ้งการของท่านอยา่ง
รวดเร็ว 

 
 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

 
 
ปริญญาตรี 
 

 
 
0.281 

 
 
0.010 

มีการแจง้รายละเอียดใหท้่านทราบทุกคร้ัง
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
 

0.300 0.030 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) 
ท่านสามารถติดต่อและเขา้ถึงโรงพยาบาล
ไดอ้ยา่งสะดวก 

สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
 

0.302 0.048 

โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้าง
ใหเ้กิดความมัน่ใจในการรับบริการ  

สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
 

0.282 0.015 
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ตำรำงที่ 4.31 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งต่อความคิดเห็นใน 
                       ปัจจยัคุณภาพบริการ (ต่อ) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ ระดบั
การศึกษา (I) 

ระดบั
การศึกษา 

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน 

สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
 

0.323 0.010 

 
จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.31 การเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจดว้ยวธีิ Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณภาพบริการมากกวา่กลุ่มระดบั
การศึกษาปริญญาตรีในเร่ืองดงัน้ี 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้ รับบ ริการ  (Responsiveness) ได้แ ก่  
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น ตอบสนองความตอ้งการของท่านอยา่งรวดเร็ว มีการแจง้
รายละเอียดใหท้่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ  

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ท่านสามารถติดต่อและเข้าถึง
โรงพยาบาลไดอ้ยา่งสะดวก โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการรับ
บริการ 

และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy)โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีดูแลเอาใจ
ใส่ท่าน 
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ตำรำงที่ 4.32 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัส่วนประสม 
                       ทางการตลาดเปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบัการศึกษา N Mean Std. 

Deviation 
F Sig.  

ดา้นกระบวนการ (Process) 
ขั้นตอนหลงัเขา้รับบริการทาง
การแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
เช่น ช าระค่าบริการ รับยา 

ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

70 
238 
78 

3.87 
3.92 
4.18 

0.883 
0.810 
0.716 

3.601 0.028 

 
ตำรำงที่ 4.33 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างต่อความคิดเห็นใน 
                       ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบั
การศึกษา (I) 

ระดบั
การศึกษา 

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ดา้นกระบวนการ (Process) 
ขั้นตอนหลงัเขา้รับบริการทางการแพทย์
มีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น ช าระ
ค่าบริการ รับยา 

 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

 
ปริญญาตรี 
 

 
0.259 

 
0.010 

 
จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.33 การเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจดว้ยวธีิ Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีใหค้วามส าคญักบัประเด็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมากกวา่
กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรีในด้านกระบวนการ (Process) ขั้นตอนหลังเข้ารับบริการทาง
การแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น ช าระค่าบริการ รับยา เป็นตน้ 
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ตำรำงที่ 4.34 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณค่าตรา 
                       สินคา้เปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 

คุณค่าตราสินคา้ ระดบัการศึกษา N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
บริการท่ีหลากหลายตรงความ
ตอ้งการของท่าน 

ต ่ากวา่ปริญญา
ตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

70 
238 
78 

3.91 
4.08 
4.27 

0.775 
0.844 
0.733 

3.585 0.029 

 
ตำรำงที่ 4.35 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งต่อความคิดเห็นใน 
                       ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ 

คุณค่าตราสินคา้ ระดบั
การศึกษา (I) 

ระดบั
การศึกษา 

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีบริการ
ท่ีหลากหลายตรงความตอ้งการของ
ท่าน 

สูงกวา่ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
 

0.355 0.030 

 
จากตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.35 การเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจดว้ยวธีิ Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณค่าตราสินคา้มากกว่ากลุ่ม
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ในเร่ือง โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีบริการท่ีหลากหลายตรงความ
ตอ้งการของท่าน 
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4.4.4 กำรวเิครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมในด้ำนปัจจัยปัจจัยต่ำง ๆ 
เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้ำนอำชีพ 
 
ตำรำงที่ 4.36 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณภาพ  
                       บริการเปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง 

คุณภาพบริการ อาชีพ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 
มีการแจง้รายละเอียดใหท้่าน
ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 
ธุรกิจส่วนตวั 
แม่บา้น 

42 
149 
104 
67 
24 

3.88 
4.07 
4.34 
4.06 
4.13 

1.131 
0.855 
0.783 
0.814 
0.850 

2.625 0.034 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแล
เอาใจใส่ท่าน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 
ธุรกิจส่วนตวั 
แม่บา้น 

42 
149 
104 
67 
24 

3.95 
4.23 
4.48 
4.07 
4.08 

1.081 
0.815 
0.737 
0.804 
0.974 

4.256 0.002 
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ตำรำงที ่4.37 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งต่อความคิดเห็นในปัจจยัคุณภาพ 
                      บริการ 

คุณภาพบริการ อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
มีการแจง้รายละเอียดใหท้่านทราบทุก
คร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 
 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 
 

0.456 0.041 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน 

ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 
ธุรกิจส่วนตวั 

0.528 
 
0.406 

0.006 
 
0.021 

 
จากตารางท่ี 4.36 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.37 การเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจดว้ยวธีิ Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณภาพบริการมากกวา่กลุ่มอาชีพนกัเรียน/
นักศึกษา ในด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ  (Responsiveness) มีการแจ้ง
รายละเอียดใหท้่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ  

และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยั
คุณภาพบริการมากกว่ากลุ่มอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และกลุ่มนกัธุรกิจส่วนตวั ในดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน 
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ตำรำงที่ 4.38 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัส่วนประสม 
                      ทางการตลาดเปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 

อาชีพ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ดา้นราคา (Price) 
ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
กบัความเร็วในการบริการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 
ธุรกิจส่วนตวั 
แม่บา้น 

42 
149 
104 
67 
24 

3.95 
4.06 
4.40 
4.03 
4.08 

0.936 
0.872 
0.731 
0.887 
0.776 

3.733 0.005 

 
ตำรำงที่ 4.39 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งต่อความคิดเห็นในปัจจยัส่วน 
                      ประสมทางการตลาด 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 

Difference 
(I-J) 

Sig. 

ดา้นราคา (Price) 
ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบั
ความเร็วในการบริการ 

ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 
 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

0.451 
 
0.343 
 
0.374 

0.035 
 
0.015 
 
0.047 

 
จากตารางท่ี 4.38 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.39 การเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจดว้ยวธีิ Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมากกว่ากลุ่ม
อาชีพนกัเรียน/นักศึกษา พนกังานบริษทัเอกชน และนกัธุรกิจส่วนตวัในดา้นราคา (Price) ราคามี
ความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความเร็วในการบริการ  
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4.4.5 กำรวเิครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมในด้ำนปัจจัยปัจจัยต่ำง ๆ 
เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้ำนรำยได้ 
 
ตำรำงที่ 4.40 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยั คุณภาพ 
                       บริการเปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง 

คุณภาพบริการ รายได ้ N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแล
เอาใจใส่ท่าน 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 
15,001-30,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
45,001-60,000 บาท 
มากกวา่ 60,000 บาท 

43 
129 
128 
58 
28 

3.88 
4.16 
4.29 
4.48 
4.32 

0.981 
0.861 
0.862 
0.682 
0.670 

3.646 0.006 

 
ตำรำงที่ 4.41 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มตวัอย่างต่อความคิดเห็นในปัจจยั 
                        คุณภาพบริการ 

คุณภาพบริการ รายได ้(I) รายได ้(J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่
ท่าน 

45,001-60,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 15,000 
บาท 

0.599 0.004 

 
จากตารางท่ี 4.40 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.41 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hocพบวา่กลุ่มตวัอยา่งรายได ้
45,001-60,000 บาท ให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณภาพบริการ ในดา้น ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ของผูรั้บบริการ (Empathy) โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ท่าน มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งรายได ้ต ่า
กวา่ 15,000 บาท 
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4.4.6 กำรวเิครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมในด้ำนปัจจัยปัจจัยต่ำง ๆ 
เปรียบเทยีบกบัข้อมูลด้ำนกำรใช้สิทธิรับกำรรักษำทีโ่รงพยำบำล 
 
ตำรำงที่ 4.42 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณภาพ  
                       บริการเปรียบเทียบระหวา่งการใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่มตวัอยา่ง 

คุณภาพบริการ สิทธิรับการรักษา N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคาร
สถานท่ีทนัสมยั 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

3.92 
3.93 
 
4.18 
 
3.79 

0.931 
0.783 
 
0.641 
 
0.765 

2.878 0.036 

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการตรงเวลา 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

3.90 
4.26 
 
4.08 
 
4.08 

1.008 
0.868 
 
0.836 
 
0.905 

2.939 0.033 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ (Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมี
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
 
62 
 
87 

4.03 
3.85 
 
 
4.21 
 
3.86 

0.920 
0.815 
 
 
0.681 
 
0.765 

3.547 0.015 
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ตำรำงที ่4.43 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของการใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่มตวัอย่าง 
                      ต่อความคิดเห็นในปัจจยัคุณภาพบริการ 

คุณภาพบริการ สิทธิรับการ
รักษา (I) 

สิทธิรับการ
รักษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั 

สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 

ประกนัสังคม 0.384 0.022 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงเวลา 

 
ประกนัชีวติ/
ประกนั
สุขภาพ 

 
ช าระเงินเอง 
 

 
0.361 

 
0.023 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจใน
การใหบ้ริการ 

 
สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 

 
ประกนัชีวติ/
ประกนั
สุขภาพ 

 
0.362 

 
0.018 

 
จากตารางท่ี 4.42 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.43 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hocพบวา่ การใชสิ้ทธิรับการ
รักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพบริการ มีดงัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี
ทนัสมยั กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษทั (คู่สัญญา) ให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่ม
การใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัสังคม 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ  (Responsiveness)โรงพยาบาล/
เจา้หน้าท่ีให้บริการตรงเวลา กลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบประกันชีวิต/ประกันสุขภาพ ให้
ความส าคญัมากกวา่กลุ่มช าระเงินเอง  

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจใน
การให้บริการ กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) ให้ความส าคญัมากกวา่
กลุ่มประกนัชีวติ/ประกนัสุขภาพ 
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ตำรำงที ่4.44 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัส่วนประสม 
                      ทางการตลาดเปรียบเทียบระหว่างการใช้สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่ม 
                      ตวัอยา่ง 
ส่วนประสมทางการตลาด สิทธิรับการ

รักษา 
N Mean Std. 

Deviation 
F Sig.  

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
ความมีช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

4.20 
3.90 
 
4.10 
 
3.90 

0.883 
0.775 
 
0.844 
 
0.778 

3.226 0.023 

โรงพยาบาลไดรั้บการ
รับรองมาตรฐาน 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

4.27 
4.17 
 
4.52 
 
4.23 

0.930 
0.854 
 
0.646 
 
0.773 

2.660 0.048 

ดา้นราคา (Price) 
ราคามีความเหมาะสมเม่ือ
เทียบกบัความเร็วในการ
บริการ 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

3.87 
4.31 
 
4.05 
 
4.13 

0.882 
0.821 
 
0.876 
 
0.804 

5.075 0.002 
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ตำรำงที่ 4.44 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจัยส่วน 
                        ประสมทางการตลาดเปรียบเทียบระหว่างการใช้สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 
                        ของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
ส่วนประสมทางการตลาด สิทธิรับการ

รักษา 
N Mean Std. 

Deviation 
F Sig.  

ดา้นบุคคล (People) 
แพทยมี์ความเช่ียวชาญ 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม  

79 
158 
 
62 
 
87 

3.92 
3.91 
 
4.23 
 
3.80 

0.903 
0.862 
 
0.876 
 
0.833 

3.023 0.030 

ดา้นกระบวนการ (Process) 
ขั้นตอนก่อนเขา้รับบริการ
ทางการแพทยมี์ความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น การ
ลงทะเบียนผูป่้วย 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

4.14 
4.34 
 
4.11 
 
3.99 

0.873 
0.804 
 
0.680 
 
0.856 

3.902 0.009 

 
ตำรำงที่ 4.45 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของการใช้สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่ม 
                        ตวัอยา่งต่อความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาด สิทธิรับการ
รักษา (I) 

สิทธิรับการ
รักษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

ช าระเงินเอง 
 

ประกนัชีวติ/
ประกนั
สุขภาพ 

0.304 0.041 
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ตำรำงที่ 4.45 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของการใช้สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่ม 
                        ตวัอยา่งต่อความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด สิทธิรับการ
รักษา (I) 

สิทธิรับการ
รักษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 

ประกนัชีวติ/
ประกนั
สุขภาพ 

0.345 0.032 

ดา้นราคา (Price) 
ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบั
ความเร็วในการบริการ 

 
ประกนัชีวติ/
ประกนั
สุขภาพ 

 
ช าระเงินเอง 
 

 
0.437 

 
0.001 

ดา้นบุคคล (People) 
แพทยมี์ความเช่ียวชาญ 

 
สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 

 
ประกนัสังคม 

 
0.421 

 
0.022 

ดา้นกระบวนการ (Process) 
ขั้นตอนก่อนเขา้รับบริการทาง
การแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น 
การลงทะเบียนผูป่้วย 

 
ประกนัชีวติ/
ประกนั
สุขภาพ 

 
ประกนัสังคม 

 
0.353 

 
0.007 

 
จากตารางท่ี 4.44 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.45 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hocพบวา่ การใชสิ้ทธิรับการ
รักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีดงัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เร่ือง ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการ
รักษาแบบช าระเงินเอง ให้ความส าคญัมากกว่ากลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบประกันชีวิต/
ประกนัสุขภาพ และเร่ือง โรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐาน กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบ
สวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) ให้ความส าคญัมากกว่ากลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวิต/
ประกนัสุขภาพ 
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ดา้นราคา (Price) ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความเร็วในการบริการ กลุ่มการใช้
สิทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพ ให้ความส าคญัมากกว่ากลุ่มการใชสิ้ทธิรับการ
รักษาแบบช าระเงินเอง 

ดา้นบุคคล (People) แพทยมี์ความเช่ียวชาญกลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบสวสัดี
การบริษทั(คู่สัญญา) ใหค้วามส าคญัมากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัสังคม 

ดา้นกระบวนการ (Process) ขั้นตอนก่อนเขา้รับบริการทางการแพทยมี์ความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง เช่น การลงทะเบียนผูป่้วย กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพ ให้
ความส าคญัมากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัสังคม 
 
ตำรำงที่ 4.46 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัการสร้าง  
                       ภาพลักษณ์เปรียบเทียบระหว่างการใช้สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่ม 
                       ตวัอยา่ง 

การสร้างภาพลกัษณ์ สิทธิรับการรักษา N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือก
เป็นท่ีรู้จกัของสังคม 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

4.15 
4.44 
 
4.44 
 
4.10 

0.864 
0.744 
 
0.716 
 
0.863 

5.005 0.002 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือก
มีความน่าเช่ือถือและมีความ
เช่ียวชาญเฉพาะทาง 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/
ประกนัสุขภาพ 
สวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

3.96 
4.05 
 
4.34 
 
4.09 

0.912 
0.694 
 
0.676 
 
0.709 

3.233 0.022 
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ตำรำงที ่4.47 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของการใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่มตวัอยา่ง 
                      ต่อความคิดเห็นในปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ 

การสร้างภาพลกัษณ์ สิทธิรับการ
รักษา (I) 

สิทธิรับการ
รักษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกเป็นท่ีรู้จกั
ของสังคม 

ประกนัชีวติ/
ประกนั
สุขภาพ 

ช าระเงินเอง 
ประกนัสังคม 

0.291 
0.340 

0.048 
0.009 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีความ
น่าเช่ือถือและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 

สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 

ช าระเงินเอง 
 

0.377 0.018 

 
จากตารางท่ี 4.46 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง

ท่ี 4.47 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hocพบวา่ การใชสิ้ทธิรับการ
รักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหค้วามส าคญักบัปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีดงัน้ี 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกเป็นท่ีรู้จกัของสังคม กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบ
ประกนัชีวติ/ประกนัสุขภาพ ให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบช าระเงินเอง
และประกนัสังคม 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีความน่าเช่ือถือและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง กลุ่ม
การใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) ให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับ
การรักษาแบบช าระเงินเอง 
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ตำรำงที่ 4.48 แสดงสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัคุณค่าตรา 
                       สินคา้เปรียบเทียบระหวา่งการใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่มตวัอยา่ง 

คุณค่าตราสินคา้ สิทธิรับการรักษา N Mean Std. 
Deviation 

F Sig.  

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่าน
เลือกมีคุณภาพในการบริการ 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/ประกนั
สุขภาพ 
สวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

4.28 
4.07 
 
4.37 
 
4.01 

0.933 
0.724 
 
0.730 
 
0.770 

3.827 0.010 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่าน
เลือกบ่งบอกถึงความมี
มาตรฐานระดบัสากล 

ช าระเงินเอง 
ประกนัชีวติ/ประกนั
สุขภาพ 
สวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) 
ประกนัสังคม 

79 
158 
 
62 
 
87 

4.28 
4.11 
 
4.35 
 
3.94 

0.831 
0.871 
 
0.704 
 
0.854 

3.794 0.011 

 
ตำรำงที่ 4.49 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของการใช้สิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลของกลุ่ม 
                        ตวัอยา่งต่อความคิดเห็นในปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ 

คุณค่าตราสินคา้ สิทธิรับการ
รักษา (I) 

สิทธิรับการ
รักษา (J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
คุณภาพในการบริการ 

สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 

ประกนัสังคม 0.359 0.036 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอก
ถึงความมีมาตรฐานระดบัสากล 

สวสัดีการ
บริษทั
(คู่สัญญา) 

ประกนัสังคม 0.412 0.019 

 



86 

จากตารางท่ี 4.48 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Oneway ANOVA และตาราง
ท่ี 4.49 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่ กลุ่มการใชสิ้ทธิรับ
การรักษาแบบสวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) ให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบ
ประกันสังคม ในเร่ืองโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีคุณภาพในการบริการ และโรงพยาบาล
เอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอกถึงความมีมาตรฐานระดบัสากล 
 
 

4.5 วเิครำะห์ปัจจยัทีม่ผีลต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนขนำดใหญ่
ทีไ่ด้รับมำตรฐำน JCI แผนกอำยุรกรรมผู้ป่วยนอก ในเขตกรุงเทพมหำนคร 

ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดย
ผู ้วิจัยได้เ ลือกใช้สถิ ติ เ ชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) ด้วยวิ ธีวิ เคราะห์ถดถอยพหุปัจจัย 
(Regression) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตำรำงที่ 4.50 แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
                        โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก  
                        ในเขตกรุงเทพมหานคร  
Model 
Summary 

    

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 0.139 0.019 0.017 1.09866 
ANOVA      
Model 1 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 9.090 1 9.090 7.530 0.006 
Residual 463.509 384 1.207   
Total  472.599 385    
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ตำรำงที่ 4.50 แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
                        โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก  
                        ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 
Coefficients      

 Unstandardized 
B 

Coefficient 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. 

Model 1      
(ค่ำคงที)่ 4.643 0.432  10.752 0.000** 
กำรสร้ำงภำพลกัษณ์ -0.284 0.104 -0.139 -2.744 0.006* 
คุณภำพบริกำร   0.183 2.802 0.005* 
คุณค่ำตรำสินค้ำ   0.007 0.113 0.910 
ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 
ดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product) 

   
0.046 

 
0.709 

 
0.479 

ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 
ดา้นราคา (Price) 

   
0.126 

 
2.361 

 
0.019* 

ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 
ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) 

   
0.113 

 
2.003 

 
0.046* 

ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 
ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 
(Promotion) 

   
0.170 

 
3.160 

 
0.002* 
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ตำรำงที่ 4.50 แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
                        โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก  
                        ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 
Coefficients       

 Unstandardized 
B 

Coefficient 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. 

ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 
ดา้นบุคคล (People) 

   
0.173 

 
2.804 

 
0.005* 

ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 
ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

   
0.155 

 
2.571 

 
0.011* 

ส่วนประสมทำง
กำรตลำด 
ดา้นกระบวนการ 
(Process) 

   
0.177 

 
3.048 

 
0.002* 

 
จากตารางท่ี  4.50 การวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า Model ท่ี 1 ค่า R Square = 0.019 แสดงว่าตวัแปรตน้สามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตามในดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ี
ไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ 1.9  

โดยจากตารางท่ี Coefficients ใน Model ท่ี 1 พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วย
นอก ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับทางสถิติ 0.05 โดยเรียงล าดับ
ความส าคญัต่ออิทธิพลท่ีมีต่อตวัแปรตามจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1. ปัจจยัคุณภาพบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients 

Beta) เท่ากบั 0.183 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 18.3 
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2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการ (Process) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ

การถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.177 หมายความว่ามีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 

17.7 

3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคล (People) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ

ถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.173 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 17.3 

4. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยมีค่า

สัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.170 หมายความวา่มีอิทธิพลคิด

เป็นร้อยละ 17.0 

5. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากับ 0.155 

หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 15.5 

6. ปัจจัยการสร้างภาพลักษณ์ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized 

Coefficients Beta) เท่ากบั -0.139 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 13.9 

7. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา (Price) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

(Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.126 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 12.6 

8. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) โดยมีค่า

สัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.113 หมายความวา่มีอิทธิพลคิด

เป็นร้อยละ 11.3 

ส าหรับปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีดงัน้ี 

1. ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ 
2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  
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4.6 วเิครำะห์ข้อมูลเพ่ือกำรทดสอบสมมติฐำน 
 

4.6.1 สมมติฐำนที ่1 ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ มีควำมสัมพนัธ์ต่อปัจจัยควำมพงึ
พอใจของผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนขนำดใหญ่ทีไ่ด้รับมำตรฐำน JCI แผนกอำยุรกรรมผู้ป่วย
นอก ในเขตกรุงเทพมหำนคร 

จากหัวขอ้ 4.4 การวิเคราะห์ความคิดเห็นในดา้นปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่ามากกวา่ 0.05 (ไม่แสดงในตารางท่ีหวัขอ้ 4.4) นั้นคือ 𝐻0 แสดงวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับ
มาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐำนที่ 2 ปัจจัยคุณภำพบริกำร มีควำมสัมพันธ์ต่อปัจจัยควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนขนำดใหญ่ที่ได้รับมำตรฐำน JCI แผนกอำยุรกรรมผู้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหำนคร 

จากตารางท่ี 4.5.1  ใน Model ท่ี 1 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุ
ปัจจยัท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ
ยอมรับสมมุติฐาน  𝐻1 แสดงวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐำนที่ 3 กลยุทธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7Ps มีควำมสัมพันธ์ต่อปัจจัยควำม
พึงพอใจของผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนขนำดใหญ่ที่ได้รับมำตรฐำน JCI แผนกอำยุรกรรม
ผู้ป่วยนอก ในเขตกรุงเทพมหำนคร 

จากตารางท่ี 4.5.1  ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 พบว่า กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ในดา้นกระบวนการ (Process) มีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.002 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.002 ดา้นบุคคล (People)  มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.005 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.011 ดา้นราคา (Price) มีค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.019 และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.046  ซ่ึง
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ทั้งหมดมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 นั้นคือยอมรับสมมุติฐาน 𝐻1 แสดงว่า กลยุทธ์ส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps ในด้านกระบวนการ (Process)  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ด้าน
บุคคล (People)   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  ดา้นราคา (Price) 
และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ยกเวน้กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) มีค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติ 0.479 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้ นคือ 𝐻0 แสดงว่า กลยุทธ์ส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps ในดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐำนที ่4 ปัจจัยกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ มีควำมสัมพนัธ์ต่อปัจจัยควำมพงึพอใจของ
ผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนขนำดใหญ่ที่ได้รับมำตรฐำน JCI แผนกอำยุรกรรมผู้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหำนคร 

จากตารางท่ี 4.5.1  ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 นั้นคือ
ยอมรับสมมุติฐาน 𝐻1แสดงวา่ ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐำนที่ 5 ปัจจัยคุณค่ำตรำสินค้ำ มีควำมสัมพันธ์ต่อปัจจัยควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนขนำดใหญ่ที่ได้รับมำตรฐำน JCI แผนกอำยุรกรรมผู้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหำนคร 

จากตารางท่ี 4.5.1  ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.910 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 𝐻0 แสดงวา่ 
ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่5 
อภิปรำยผล สรุป และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยศึกษา
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูรั้บบริการในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุ
รกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 386 คน ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ทางสถิติ 
โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน คือ ค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson’s correlation coefficient) และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression coefficient)  
 
 

5.1 อภปิรำยผล  
จากผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

เอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 

5.1.1 ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยประชำกรศำสตร์ 
พบว่าปัจจยัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  ทั้งด้านด้านเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ้และสิทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล ส่งผลต่อปัจจยัคุณภาพบริการ ปัจจยักล
ยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ และปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ตามท่ี
กล่าวไวข้า้งตน้ โดยสอดคลอ้งกบั Andersen (อา้งถึงใน สัมฤทธ์ิ ศรีธ ารงสวสัด์ิ บุญยวร์ี เอ้ือศิริวรรณ 
และพินทุสร เหมพิสุทธ์ิ, 2556) กล่าววา่ ทฤษฎีพฤติกรรมสุขภาพ (Andersen Behavior Model) ท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลการใชบ้ริการของประชาชนกลุ่มต่าง ๆ โดยกล่าววา่การใชบ้ริการสุขภาพนั้น
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัสามกลุ่มหลกัคือ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ ไดแ้ก่ อายุ 
เพศ อาชีพ ส่วนปัจจยัสนับสนุนการใช้บริการ ได้แก่ รายได้ การมีหลกัประกนัสุขภาพ มีแพทย์
ประจ าตวัและการปราศจากส่ิงกีดกั้นในการรับบริการ และสอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ (2539) กล่าวว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์นั้นประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 
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สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด
ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วยก าหนด
เป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวทิยาและสังคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิด และความรู้สึก
ของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการ
ก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน 
 

5.1.2 ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการโดยรวมใน

ระดบัเห็นดว้ย ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ (Empathy)  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด อยู่ในระดับระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง แสดงให้เห็นว่า 
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) ไดเ้ป็นอยา่งดี โดดเด่นใน
เร่ือง การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณ
ท่ีใหบ้ริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูใ้ช ้เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ตาง ๆ อยูใ่น
สภาพท่ีพร้อมใช้งาน ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพดี และในเร่ือง การให้ความเป็นห่วงและสนใจ
ผูรั้บบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ย
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการ
ให้บริการ ผูใ้ห้บริการเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ ผู ้
ให้บริการเข้าใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (1985) การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ 
ดงันั้นความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั 
หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และสอดคล้องกับ Kotler (1994) ท่ีกล่าวว่า 
คุณภาพบริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการให้เท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสอดคล้องกบั โสรยา พูลเกษ (2550) 
บริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ไดว้า่มีความโดดเด่น หรือเกินกวา่ความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทบัใจ 
และเป็นบริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการของผูม้ารับบริการ ทั้งน้ีต้องตอบสนองต่อความ
ตอ้งการเบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการ 
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5.1.3 ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 7Ps 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

7Ps โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย ในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) มีค่าเฉล่ียรวมสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ซ่ึงในดา้นผลิตภณัฑ์ 
(Product) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่งในเร่ือง การบริการทางแพทยท่ี์
หลากหลาย เช่น ศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง และในดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ในเร่ือง ภายในโรงพยาบาล
มีความปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความปลอดภยั แสดงใหเ้ห็นวา่ โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่
ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการบริการทางแพทยท่ี์
หลากหลายเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และให้ความรู้สึกปลอดภยัภายในโรงพยาบาล
อีกดว้ย สอดคลอ้งกบั Kotler (2000) ท่ีกล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์(Product; P1) การบริการจะตอ้งมีคุณภาพ
เช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบกนั ทั้งความรู้
ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ความรวดเร็วและต่อเน่ือง
ของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ี รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน
ทุกคน โดยท่ีบริการหลกัตอ้งเป็นตวัท่ีน ารายได้หลกัมาสู่ธุรกิจและต้องมีคุณภาพมากท่ีสุด และ
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใช้เป็น
เคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ ผูรั้บบริการจะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยั
หน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ  
 

5.1.4 ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ดา้นภาพลกัษณ์

ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดใน
เร่ือง โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกเป็นท่ีรู้จกัของสังคม อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง แสดง
ให้เห็นวา่ โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดรั้บการยอมรับจากผูรั้บบริการวา่เป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีเป็นท่ีรู้จกัของสังคม 
สอดคลอ้งกบั Kotler (2000) ไดก้ล่าววา่ ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวถีิท่ีบุคคลรับรู้เก่ียวผลิตภณัฑ์และ
บริการ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนมาไดจ้ากปัจจยัหลายส่ิงภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจ เม่ือพิจารณา
ภาพลกัษณ์ท่ีองค์การธุรกิจสามารถน ามาเป็นองค์ประกอบในการบริหารจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ส่งเสริมการตลาด และได้กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์กร (Institutional Image) เป็น
ภาพลกัษณ์ท่ีผูรั้บบริการมีต่อธุรกิจหรือองคก์ร ซ่ึงเนน้ไปท่ีตวัขององคก์ารหรือธุรกิจเพียงอยา่งเดียว
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ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์ารในรูปแบบ
ของระบบการบริหารจดัการบุคลากร ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
 

5.1.5 ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณค่ำตรำสินค้ำ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ โดยรวมในระดบั

เห็นดว้ย และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีคุณภาพในการบริการ และ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอกถึงความมีมาตรฐานระดบัสากล อยู่ในระดบัระดบัเห็นดว้ย 
แสดงใหเ้ห็นวา่ โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดดเด่นในเร่ือง มีคุณภาพในการบริการและความมีมาตรฐานระดบัสากล 
สอดคล้องกบัAaker (1996) ได้กล่าวว่า คุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) หรือความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการท่ีรับรู้ถึงคุณภาพภาพของบริการ และไดค้  านึงถึงวตัถุประสงคใ์นการใชง้าน ซ่ึงเป็นส่วน
หน่ึงของคุณค่าตราสินคา้เพราะเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้รั้บบริการไดรู้้ถึงความแตกต่างของบริการนั้น 
 

5.1.6 ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับพึงพอใจมาก และมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย ์อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก แสดง
ใหเ้ห็นวา่ ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วย
นอก ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจมากต่อการบริการทางการแพทย ์สอดคลอ้งกบั ย ูและ
คณะ (Yoo, et al., 2012) ท่ีกล่าวว่า ความรู้สึกชอบหรือพอใจทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการ เกิดจากการ
ใหบ้ริการนั้นตรงตามท่ีผูรั้บบริการมีความปรารถนาท่ีจะไดรั้บจากบริการนั้น ๆ เช่น การใหบ้ริการท่ี
เท่าเทียมกนั มีการปรับปรุงพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง มีการใหบ้ริการท่ีมีความจริงใจในการเอาใจ
ใส่ดูแลลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และมีความเป็นมืออาชีพทุกคร้ังในการ
ให้บริการ เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจได ้และสอดคลอ้งกบั จาลีแวนด์, วู, 
ชมิด และซวคิ (Jalilvand, Wu,Schmid & Zwick, 2014) วา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บการ
บริการทุกคร้ังนั้นตรงตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้เช่น การให้บริการท่ีเท่าเทียมกนัดว้ยความเอาใจ
ใส่ดูแลเป็นอยา่งดี ใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว การใหบ้ริการท่ีมีความเป็นแบบมืออาชีพ เป็นตน้ โดย
ปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และสอดคล้องกบั สรานนัท์ 
อนุชน (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นหน่ึงในตวัช้ีวดัผลลพัธ์ทางการพยาบาล 
ให้เกิดการประเมินเพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และเป็นการให้
ผูรั้บบริการไดมี้ส่วนร่วมในการปรับปรุงระบบการบริการสุขภาพของสถานบริการ และระบบการ
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บริการสุขภาพโดยรวม โดยบุคลากรทางการแพทยมี์บทบาทส าคญัท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พอใจต่อการบริการ  
 
 

5.2 สรุปผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์และการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการศึกษาคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางท่ีประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
ดงัน้ี  
 

5.2.1 วเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลของผู ้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 386 คน พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 65 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มี
การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จ านวน 238 คน คิดเป็น ร้อยละ 61.7 มีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 38.6 มีรายไดร้ะหว่าง 15,000 - 30,000 บาท จ านวน 
129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.4 และ ใชสิ้ทธิประกนัชีวติ/ประกนัสุขภาพ จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.90 
 

5.2.2 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยประชำกรศำสตร์ 
จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัต่าง ๆ แบ่งตามปัจจยั

ประชากรศาสตร์ ไดด้งัน้ี 
ด้ำนเพศ เพศหญิงให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัคุณค่าตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัใน

เร่ือง ท่านพบเห็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเคยใชบ้ริการจากโทรทศัน์ มากกวา่เพศชาย 
ด้ำนอำยุ ในปัจจยัคุณภาพบริการ ช่วงอายุ 31-40 ปี ให้ความส าคญัด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Tangible) เร่ือง สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) เร่ือง โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร มากกวา่
ช่วงอาย ุ41-50 ปี  

ในปัจจยักลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ช่วงอายุต  ่ากว่า 20 ปี ให้ความส าคญั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีบริการช่องทางอินเตอร์เน็ต เช่น การสอบถามขอ้มูลผา่นอีเมล์ 
(E-mail) เฟสบุค (Facebook) มากกว่าช่วงอายุ 41-50 ปี และช่วงอายุ 21-40 ปี ให้ความส าคญัด้าน
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ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) อากาศภายในอาคารถ่ายเท มีความเยน็
สบาย มากกวา่ช่วงอาย ุ41-50 ปี  

ในปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ช่วงอายุต  ่ากวา่ 20 ปีให้ความส าคญัเร่ือง การจดจ าตราสินคา้
ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีเลือกใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดีมากกวา่ช่วงอายุมากกวา่ 50 ปี และช่วงอายุต  ่า
กวา่ 20 ปีและช่วงอายุ 31-40 ปี ให้ความส าคญัเร่ืองหากค่ารักษาพยาบาลเพิ่มข้ึน ยงัคงจะใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนเดิม และเร่ืองหากโรงพยาบาลอ่ืนมีการจัดโปรโมชั่น ยงัคงจะใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนเดิม มากกวา่ช่วงอายมุากกวา่ 41 ปีข้ึนไป 

ด้ำนระดับกำรศึกษำ ในปัจจยัคุณภาพบริการ กลุ่มตวัอย่างระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีให้ความส าคญัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ไดแ้ก่ 
โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น ตอบสนองความตอ้งการของท่านอยา่งรวดเร็ว มีการแจง้
รายละเอียดให้ท่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) สามารถติดต่อและเข้าถึงโรงพยาบาลได้อย่างสะดวก โรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีมี
พฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการรับบริการ และด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
(Empathy)โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ มากกวา่กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ในปัจจยักลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps กลุ่มตวัอย่างระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีให้ความส าคญัด้านกระบวนการ (Process) ขั้นตอนหลงัเขา้รับบริการทางการแพทยมี์
ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น ช าระค่าบริการ รับยา เป็นตน้ มากกวา่กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ในปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ กลุ่มตวัอยา่งระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีใหค้วามส าคญั
ในเร่ือง โรงพยาบาลเอกชนท่ีเลือกมีบริการท่ีหลากหลายตรงความต้องการ มากกว่ากลุ่มระดับ
การศึกษาปริญญาตรี 

ด้ำนอำชีพ ในปัจจยัคุณภาพบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ให้
ความส าคัญกับด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (Responsiveness) มีการแจ้ง
รายละเอียดให้ทราบทุกคร้ังเก่ียวกับการให้บริการ และด้านการเข้าถึงจิตใจของผู ้รับบริการ 
(Empathy) โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีดูแลเอาใจใส่ มากกวา่กลุ่มอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และกลุ่มนกั
ธุรกิจส่วนตวั 

ในปัจจยักลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ให้ความส าคญักบัดา้นราคา (Price) ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความเร็วในการ
บริการ มากกวา่กลุ่มอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา พนกังานบริษทัเอกชน และนกัธุรกิจส่วนตวั 
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ด้ำนรำยได้ ในปัจจยัคุณภาพบริการ กลุ่มตวัอย่างรายได้ 45,001-60,000 บาท ให้
ความส าคญักบัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ 
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งรายได ้ต ่ากวา่ 15,000 บาท 

ด้ำนสิทธิรับกำรรักษำที่โรงพยำบำล ในปัจจยัคุณภาพบริการ กลุ่มการใช้สิทธิรับการ
รักษาแบบสวสัดีการบริษทั (คู่สัญญา) ให้ความส าคญักบั ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั มากกว่ากลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบ
ประกนัสังคม กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวติ/ประกนัสุขภาพ ใหค้วามส าคญัดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงเวลา 
มากกว่ากลุ่มช าระเงินเอง กลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษัท(คู่สัญญา) ให้
ความส าคญัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความเต็มใจใน
การใหบ้ริการ มากกวา่กลุ่มประกนัชีวติ/ประกนัสุขภาพ 

ในปัจจยักลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เร่ือง ความมี
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบช าระเงินเอง ใหค้วามส าคญัมากกวา่กลุ่ม
การใช้สิทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพ และเร่ือง โรงพยาบาลไดรั้บการรับรอง
มาตรฐาน กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) ให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่ม
การใช้สิทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพ ดา้นราคา (Price) ราคามีความเหมาะสม
เม่ือเทียบกบัความเร็วในการบริการ กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพ 
ให้ความส าคญัมากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบช าระเงินเอง ดา้นบุคคล (People) แพทยมี์
ความเช่ียวชาญกลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) ให้ความส าคญัมากกวา่
กลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบประกนัสังคม ด้านกระบวนการ (Process) ขั้นตอนก่อนเขา้รับ
บริการทางการแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น การลงทะเบียนผูป่้วย กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษา
แบบประกันชีวิต/ประกันสุขภาพ ให้ความส าคัญมากกว่ากลุ่มการใช้สิทธิรับการรักษาแบบ
ประกนัสังคม  

ในปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัชีวิต/ประกนั
สุขภาพ ให้ความส าคญักบั โรงพยาบาลเอกชนท่ีเลือกเป็นท่ีรู้จกัของสังคม มากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิ
รับการรักษาแบบช าระเงินเองและประกนัสังคม กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษทั
(คู่สัญญา) ใหค้วามส าคญัโรงพยาบาลเอกชนท่ีเลือกมีความน่าเช่ือถือและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 
มากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบช าระเงินเอง  

ในปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบสวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) 
ใหค้วามส าคญัมากกวา่กลุ่มการใชสิ้ทธิรับการรักษาแบบประกนัสังคม ในเร่ืองโรงพยาบาลเอกชนท่ี
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ท่านเลือกมีคุณภาพในการบริการ และโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอกถึงความมีมาตรฐาน
ระดบัสากล 
 

5.2.3 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร  
จากการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) น าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบริการโดยรวมในระดบัเห็นด้วย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 เม่ือพิจารณาตามกลุ่ม พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy)  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.11) และดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.02)  ซ่ึง
สามารถจ าแนกค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นต่อสภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นต่อ มีการบนัทึกขอ้มูลของท่านอยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ย 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รั บบ ริการ  (Responsiveness)  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อโรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีให้บริการตรงเวลา และมีการแจง้
รายละเอียดให้ท่านทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 อยูใ่นระดบัระดบัเห็น
ดว้ย 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นต่อ โรงพยาบาล/เจา้หน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 อยูใ่น
ระดบัระดบัเห็นดว้ย 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นต่อโรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมารับบริการของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.37 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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5.2.4 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 
7Ps 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคคล (People) ดา้น
กระบวนการให้บริการ (Process) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
น าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ 7Ps โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ซ่ึงสามารถจ าแนกค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ มีบริการทาง
แพทยท่ี์หลากหลาย เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 อยู่ในระดบัเห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ดา้นราคา (Price) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ ราคามีความเหมาะสม
เม่ือเทียบกบัความเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ย 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ มีท่ี
นัง่รอตรวจอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ย 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ มี
การจดัโปรโมชัน่ ส่วนลด โปรแกรมตรวจสุขภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ย 

ด้านบุคคล (People) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อ แพทย์มีความรู้ 
ความสามารถ อธิบายแนวทางในการรักษาชดัเจน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ย 

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ 
ขั้นตอนก่อนเขา้รับบริการทางการแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น การลงทะเบียนผูป่้วย ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.18 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ย 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคิดเห็นต่อ ภายในโรงพยาบาลมีความปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความปลอดภยั 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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5.2.5 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการสร้าง

ภาพลกัษณ์ ดา้นภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกเป็นท่ีรู้จกัของ
สังคม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

5.2.6 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณค่ำตรำสินค้ำ 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณค่าตรา

สินคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง โรงพยาบาล
เอกชนท่ีท่านเลือกมีคุณภาพในการบริการ และโรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอกถึงความมี
มาตรฐานระดบัสากล ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ย 
 

5.2.7 วเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัควำมคิดเห็นต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 
จากการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพึง

พอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริการทาง
การแพทย ์ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 
 

5.2.8 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
สมมติฐำนที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า การวิเคราะห์ความคิดเห็นในด้านปัจจยัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบั นลิน มงคงศรี (2546) ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
คุณภาพบริการตามการรับรู้ ของผูรั้บบริการงานผูป่้วยนอก ศูนยว์ิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลยั
บูรพา พบว่า ผูรั้บบริการมีการประเมิน ระดบัสูงมาก และคุณภาพบริการท่ีได้รับรายด้านอยู่ใน
ระดบัสูงเช่นเดียวกนั การประเมินความคาดหวงัและ คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรายขอ้ ใน
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ภาพรวมพบวา่ ระดบัคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการท่ีไดรั้บสูง กวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของคะแนนคุณภาพบริการท่ีได้รับตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
จ าแนกตามเพศ อาชีพ ฐานะทางเศรษฐกิจของครอบครัว สิทธิในการรักษาพยาบาล ท่ีพกัอาศยัใน
ปัจจุบัน รูปแบบการเจ็บป่วย ประสบการณ์การตรวจรักษาในสถานบริการแห่งน้ี พบว่าไม่มี
ความสัมพนัธ์กบั คุณภาพบริการท่ีไดรั้บตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ  
 

สมมติฐำนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจัยความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ี
ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.005 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ปัจจยั
คุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาด
ใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบั ดุษฎี 
ใหญ่เรืองศรี (2541) ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน
การบริการรักษาพยาบาลของพระภิกษุอาพาธในหอผูป่้วยในโรงพยาบาลสงฆก์ระทรวงสาธารณสุข 
พบว่า คุณภาพบริการตามความคาดหวงัได้แก่ ความเช่ือถือไวว้างใจได้ การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผูรั้บบริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ ความเอาใจใส่ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ความสามารถในการปฏิบติังาน และดา้นการรับรู้บทบาทในการปฏิบติังาน มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในเชิงบวก สอดคล้องกับ Laohasirichaikul, Chaipoopirutana และ Combs (2553) ศึกษา
เร่ืองการบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์อย่างมีประสิทธิภาพดา้นการดูแลสุขภาพท าการศึกษาความ
เขา้ใจในคุณภาพบริการ ภาพลกัษณ์องค์กร ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูป่้วยนอกชาวไทย
ของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยท่ีใหญ่ท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร 5แห่ง พบวา่ ทั้ง 4 ดา้นส่ง
ผลอยางมีนัยส าคัญต่อภาพลักษณ์องค์กร ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นของ แพทยเ์ป็นปัจจยัท่ีส าคญัซ่ึงส่งผลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ
ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กร และ
สอดคลอ้งกบั Selcen, Serkan, Metin และ Ayse (2552) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัมาร์มาร่า พบวา่ ความพึง
พอใจผ่านปัจจยั SERVQUAL การทดสอบท่ีได้มีความส าคญั โดยตวัแปรด้านความสุภาพ ความ
มัน่ใจ การตอบสนอง ความเห็นอกเห็นใจ ความเป็นรูปธรรม และความน่าเช่ือถือ มีผลกระทบเชิง
บวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจ และผลกระทบของปัจจยั SERVQUAL ดา้นความภกัดีต่อตรา
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สินคา้ การวิเคราะห์แสดงให้เห็นวาการตอบสนองและตวัแปรความน่าเช่ือถือ และตวัแปรความเห็น
ใจผูอ่ื้นมีผลกระทบท่ีส าคญัและเป็นเชิงบวก 
 

สมมติฐำนที ่3 กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วย
นอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ี
ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ในดา้นกระบวนการ (Process) มีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.002 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.002 ดา้นบุคคล (People)  มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.005 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.011 ดา้นราคา (Price) มีค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.019 และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.046  ซ่ึง
ทั้งหมดมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 แสดงว่า กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ในด้าน
กระบวนการ (Process)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ดา้นบุคคล (People)   ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  ด้านราคา (Price) และด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Place) มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาด
ใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบั สิร
วุฒิ สว่างนพ (2561) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ภกัดีในตราสินคา้และบริการ (Brand  Royalty) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผูรั้บบริการใน
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ อินเตอร์เนชัน่เนล รัตนาธเบศร์ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ (7Ps) โดยรวมมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ อินเตอร์เนชัน่เนล รัตนาธเบศร์ อยา่งมีนยัส าคญั 

ยกเวน้กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) มีค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.479 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ใน
ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐำนที่ 4 ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ี
ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 แสดงว่า ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร แต่มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั -0.139 
จึงเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ในเชิงลบ ซ่ึงอาจอธิบายไดจ้าก กรอบแนวคิดแบบจ าลองช่องวา่ง (Gap 
Model) โดยซีแทมลแ์ละคณะ (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) ไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยอาศยัการประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการ (customer perception)และ
เปรียบเทียบความแตกต่างจากความคาดหวงัของผู ้รับบริการ (customer expectation)แนวคิด
แบบจ าลองช่องว่างมี 5 ช่องว่าง ได้แก่ ช่องว่างท่ี 1 เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ (customers’ expectation) และการรับรู้ถึงความคาดหวงันั้นของผูบ้ริหาร (managements’ 
perception) ช่องว่างท่ี 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู ้บริหารท่ีมีต่อความคาดหวงัของ
ผู ้รับบริการ (managements’perception of customers’ expectation) และการก าหนดลักษณะของ
คุณภาพบริการหรือมาตรฐาน (servicequality specification) ช่องว่างท่ี 3 เป็นช่องว่างระหว่าง
ลกัษณะของคุณภาพบริการหรือมาตรฐานท่ีไดก้ าหนดไว ้(service quality specification) และบริการ
ท่ีให้ (service delivery) ช่องวา่งท่ี 4 เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีให้จริง (service delivery) และการ
ส่ือสารให้ผูรั้บบริการรับทราบ (external communication) ช่องวา่งท่ี 5 เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้ (perceived service) และบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้(expected service) ซ่ึงเป็น
ช่องว่างท่ีส าคญั มีสาเหตุมาจากการเกิดช่องว่าง 1-4 ท่ีกล่าวมาแล้วขา้งตน้ โดยช่องว่างท่ี 5 เป็น
ช่องวา่งในมุมมองของผูรั้บบริการ (customer gap) ซ่ึงสามารถบ่งบอกถึงคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการ
พึงพอใจหรือไม่ สอดคลอ้งกบั วารี วณิชปัญจพล (2539) ศึกษาความคาดหวงัของผูป่้วยต่อบริการ
พยาบาลและการรับรู้ของผูบ้ริหารการพบาบาลต่อความคาดหวงัของผูป่้วย โรงพยาบาลศูนย ์และ
โรงพยาบาลทัว่ไป สังกดักระทรวงสาธารณสุข พบว่า ผูบ้ริหารในกลุ่มงานการพยาบาลรับรู้ความ
คาดหวงัของผูป่้วยนอกมากกวา่ท่ีผูป่้วยนอกคาดหวงั ส่วนบริการพยาบาลท่ีผูป่้วยในคาดหวงัและท่ี
ผูบ้ริหารในกลุ่มงานการพยาบาลรับรู้ความคาดหวงัของผูป่้วยในพบวา่ ทุกมาตรฐานมีความแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อบริการกบัการรับรู้บริการ
ภายหลงัท่ีผูป่้วยไดรั้บบริการแลว้ พบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .01 โดยคะแนน
ความคาดหวงัต่อบริการสูงกว่าการรับรู้บริการ เม่ือน าค่าเฉล่ียความคาดหวงับริการไปลบด้วย
ค่าเฉล่ียการรับรู้บริการ พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยนอกมีค่าเป็นลบ มีความไม่
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พึงพอใจในระดบัมาก ทุกมาตรฐาน ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยในมีค่าเป็นลบ 
ความไม่พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกมาตรฐาน 
 

สมมติฐำนที่ 5 ปัจจยัคุณค่าตราสินค้า มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ี
ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.910 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 
แสดงว่า ปัจจัยคุณค่าตราสินค้า  ไม่มีความสัมพันธ์ต่อปัจจัยความพึงพอใจของผู ้รับบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

5.2.9 สรุปข้อมูลตำมวตัถุประสงค์ของงำนวจัิย 
การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชน

ขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร” มี
วตัถุประสงค ์3 ประการ คือ  

1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด การสร้างภาพลักษณ์ และคุณค่าตราสินค้า กับปัจจัยความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ ท่ีมีผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาให้ทราบถึงความส าคญัของปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ ปัจจยัใดมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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ผูว้จิยัจึงสรุปขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัดงัต่อไปน้ี 
1. จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาด การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ กบัปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร สรุปไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพบริการ ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ และปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ในดา้นกระบวนการ (Process)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ดา้นบุคคล 
(People)   ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  ด้านราคา (Price) และ
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจัยความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์เชิงลบต่อปัจจยัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ส่วนปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์และปัจจัยคุณค่าตราสินค้า ไม่มีความสัมพันธ์ต่อปัจจัยความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. จากการศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ ท่ีมีผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร สรุปไดว้่า ภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีความคิดเห็นโดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps มีความคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็น
ดว้ย ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ มีความคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ มี
ความคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย และผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพึง
พอใจมาก แสดงถึงการบริการของโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุร 
กรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีผูรั้บบริการสามารถรับรู้ได ้ซ่ึงสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการในปัจจุบนัท่ีเป็นไปในทางท่ีดี แต่อาจจะยงัไม่มีดา้นใดท่ีโดดเด่นจึงควรมี
การปรับปรุง และพฒันาในปัจจยัต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและตอบสนอง
ผูรั้บบริการไดม้ากข้ึนอีกดว้ย 

3. จากการศึกษาท าให้ทราบถึงความส าคญัของปัจจยัประชากรศาสตร์ คุณภาพบริการ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ ปัจจยัใดมีผลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วย
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นอก ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพบริการ ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ และปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ในดา้นกระบวนการ (Process)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
ด้านบุคคล (People)   ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  ด้านราคา 
(Price) และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผู ้ป่วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดงันั้นจึงควรสนบัสนุนให้มีการส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพของโรงพยาบาลใน
หลายมิติ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครอบคลุมและมีประสิทธิภาพ  ส่วน
ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาด
ใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงอาจจะเกิดจาก
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ถา้หากโรงพยาบาลเอกชนท่ีใชบ้ริการเป็นท่ีรู้จกัของสังคม มีช่ือเสียง 
มีมาตรฐานระดบัสากล มีความน่าเช่ือถือและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง ควรเนน้ใหมี้การบริการท่ีดี
อยา่งสม ่าเสมอ และพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

เอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยั
มีขอ้เสนอแนะแนวทางปรับปรุงดงัน้ี 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรน ำผลกำรวจัิยไปใช้ 
ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ

โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) และดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy)  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด อยู่ในระดบัระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง แสดงให้
เห็นว่า โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีได้รับมาตรฐาน JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) ไดเ้ป็นอยา่งดี โดดเด่นใน
เร่ือง การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ย บริเวณท่ีให้บริการเขา้ใชส้ะดวกต่อ
ผูใ้ช้ เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ตาง ๆ อยู่ในสภาพท่ีพร้อมใช้งาน ผู ้
ให้บริการมีบุคลิกภาพดี และในเร่ือง การให้ความเป็นห่วงและสนใจผูรั้บบริการแต่ละคน และมี
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ความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ช้ต้องการมาตอบสนองได้ ซ่ึงประกอบด้วย ผูใ้ห้บริการเอาใจใส่
ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการเป็นกันเองกบัผูรั้บบริการ ผู ้
ให้บริการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับ
บริการ ดงันั้นทางแผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ควรรักษามาตรฐานการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ โดยดูแลทั้งสภาพร่างกายและจิตใจ
ของผูรั้บบริการ มีการฝึกอบรมแพทยแ์ละเจา้หน้าท่ีต่าง ๆ ของโรงพยาบาลเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการ ปลูกฝังแนวคิด service mind ของผูใ้ห้บริการ เพิ่มการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดย
สนบัสนุนให้บุคลากรในโรงพยาบาลไดมี้ โอกาสเขา้อบรม เรียนรู้ พฒันาทกัษะทางวิชาการ ศึกษา
ต่อยอดในสาขาวิชาชีพท่ีเป็นประโยชน์ต่อตนเองและการท างาน การพฒันาบุคลากรถือเป็นส่วน
ส าคญัท่ีท าให้บุคลากร มีความพร้อมและสามารถให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
เพิ่มการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้รวดเร็วยิ่งข้ึน ควรมีการส ารวจความเขา้ใจใน
ขั้นตอนกระบวนการ ให้บริการดา้นต่าง ๆ และสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการ
ปรับปรุงพฒันาการบริการ ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ส่งมอบบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงตาม
ความตอ้งการของ ผูรั้บบริการมากยิ่งข้ึน ทั้งน้ีในภาพรวมของการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการ
บริการ ควรจดัท าตวัช้ีวดัการท างานของแผนกต่าง ๆในแผนกอายรุกรรมผูป่้วยนอก มีการรายงานผล
เป็นประจ าทุกเดือน วิเคราะห์ปัญหาร่วมกนัพร้อมทั้งหาแนวทางแก้ไขเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงาน
บริการ น าเสนอรายงานต่อผูบ้ริหารโรงพยาบาลเพื่อให้รับทราบถึงปัญหา และหานโยบายท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการด าเนินงานดา้นการบริการผูป่้วยต่อไป 

ในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นโดยรวมในระดับเห็นด้วย ในด้านผลิตภัณฑ์ (Product) และด้านลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) มีค่าเฉล่ียรวมสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ซ่ึงในดา้น
ผลิตภณัฑ์ (Product) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่งในเร่ือง การบริการทาง
แพทยท่ี์หลากหลาย เช่น ศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง และในดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence and Presentation) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่งในเร่ือง ภายใน
โรงพยาบาลมีความปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความปลอดภยั ดงันั้น การท่ีโรงพยาบาลมีแพทยท่ี์
เช่ียวชาญเฉพาะด้านหลากหลาย มีเคร่ืองมือท่ีทันสมัยพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ ผูม้ารับบริการได้
ทนัท่วงที เพื่อให้ผูม้ารับริการเกิดความเช่ือมัน่ในการมารับบริการ และเกิดความประทบัใจใน
ผลิตภณัฑ์ของโรงพยาบาล และผูใ้ห้บริการควรมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อยและมีมนุษยสัมพนัธ์
ในการใหบ้ริการจะยิง่ส่งเสริม ใหผู้รั้บบริการรู้สึกพึงพอใจกบัการบริการ และปัจจุบนับรรยากาศใน
สถานท่ีให้บริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีผูรั้บบริการให้ความสนใจ ซ่ึงปัจจุบนัโรงพยาบาลเอกชนหลาย
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แห่ง มีการปรับเปล่ียน การตกแต่งภายในและภายนอกโรงพยาบาลให้มีความสวยงาม หรูหรา ส่งผล
ให้ผูรั้บบริการเห็นภาพลักษณ์ท่ีดีในการมารับบริการท่ีโรงพยาบาล ช่วยสร้างคุณค่าในการมา
รักษาพยาบาลในคร้ังนั้นของผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการประทบัใจก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ
และอาจเลือกกบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

ในปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกเป็นท่ีรู้จกัของสังคม 
อยูใ่นระดบัระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง แสดงให้เห็นวา่ โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน 
JCI แผนกอายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดรั้บการยอมรับจากผูรั้บบริการว่าเป็น
โรงพยาบาลเอกชนท่ีเป็นท่ีรู้จกัของสังคม ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักับบุคลากร
ทางการแพทยใ์ห้มีศกัยภาพ รวมถึงความช านาญเฉพาะด้านของบุคลากรทางการแพทย์ ส่วนท่ี
ผูป้ระกอบการควรน าไปปรับปรุง คือ ตราสินคา้ของโรงพยาบาล ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรสร้าง
ช่ือเสียงของตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนให้ผู ้รับบริการสนใจ และสามารถจดจ าตราสินคา้ได้
ง่ายข้ึน เพื่อใหเ้ป็นท่ีจดจ า ประกอบกบัการพฒันาบุคลากรเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการให้ดียิ่งข้ึนและ
มีมาตรฐาน สอดคลอ้งกบัการสร้างภาพลกัษณ์ของทางโรงพยาบาล 

ในปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมในระดบั
เห็นดว้ย และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมีคุณภาพในการบริการ และ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกบ่งบอกถึงความมีมาตรฐานระดบัสากล อยู่ในระดบัระดบัเห็นดว้ย 
ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการบริการท่ีมีคุณภาพและมาตรฐาน รวมถึงสร้างความ
โดดเด่นในการใหบ้ริการอยา่งเป็นเลิศ เพื่อใหผู้บ้ริโภคประทบัใจและสามารถอยูใ่นความทรงจ าของ
ผูรั้บบริการ ส่วนท่ีผูป้ระกอบการควรน าไปปรับปรุง คือ ตราสินคา้ท าใหผู้รั้บบริการหนัมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชน ดังนั้นผูป้ระกอบการควรสร้างช่ือเสียง ให้กับตราสินค้าหรือธุรกิจ ในด้าน
บุคลากรทางการแพทย์ท่ีมีศกัยภาพ และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ ได้รับมาตรฐานระดับสากล 
สามารถส่ือให้ผูรั้บบริการไดรั้บรู้ถึงศกัยภาพของโรงพยาบาลเอกชนเพื่อให้ผูรั้บบริการเลือกท่ีมาใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

ในปัจจยัความพึงพอใจ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพึง
พอใจมาก และมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย ์อยูใ่นระดบัพึง
พอใจมาก แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนก
อายุรกรรมผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความพึงพอใจมากต่อการบริการทางการแพทย ์
ดงันั้นทางผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญักบัด าเนินการบริหารจดัการให้เกิดการบริการท่ีดีมี
คุณภาพ มีคุณค่าแก่ผูรั้บบริการ จดัท าเป็นแผนนโยบายและแผนยุทธศาสตร์ของโรงพยาบาล ให้ทั้ง
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ผูบ้ริหารและบุคลากรทุกคนในโรงพยาบาลมีส่วนร่วมในการด าเนินการส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนั 
รักษา และฟ้ืนฟู แก่ผูรั้บบริการอยา่งยอดเยีย่ม ถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด 
เพื่อท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด การพฒันาบุคลากรของโรงพยาบาลทุกต าแหน่ง
หน้าท่ีให้มีความรู้ท่ีจะอธิบาย หรือตอบค าถามของผูรั้บบริการได ้ส่ิงส าคญัท่ีสุดคือการพฒันาคน 
เสริมสร้างพฤติกรรมท่ีก่อใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ เช่น การมีบุคลิกภูมิฐาน มีกริยามารยาทท่ี
สุภาพและเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ ในการด าเนินการเพื่อให้การประเมินผลตามแผนยุทธศาสตร์เกิด
ประสิทธิผล จึงควรพฒันาระบบในกาติดตาม และรายงานผล ซ่ึงเป็นหวัใจส าคญัในการปฏิบติัท่ีมี
คุณภาพ ทั้งน้ีหน่วยงานบริการด้านสุขภาพและโรงพยาบาลอ่ืน ๆ สามารถน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ป
ประยกุตใ์ช ้เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานบริการ 
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวจัิยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ควรศึกษาเพิ่มเติมทั้งใน

ส่วนของ แผนกบริการผูป่้วยนอกและแผนกบริการผูป่้วยใน ทั้งของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน ทั้งน้ี
ควรศึกษาโรงพยาบาลในระดบัเดียวกนั เพื่อน าผลท่ีไดม้าเปรียบเทียบการด าเนินงาน ทั้งดา้นคุณภาพ
การบริการ ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ ดา้นคุณค่าตราสินคา้ 
หรือดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้ง และปรับปรุงพฒันาในส่วนของงานบริการผูป่้วย เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อนัเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการ  

2. การศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก ควรช้ีเฉพาะลงไป
ในแผนกอ่ืน ๆ ของงานบริการผูป่้วยนอก เช่น ห้องจ่ายยาผูป่้วยนอก แผนกโรคหวัใจ แผนกโรคขอ้ 
แผนกเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู เป็นตน้ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีจ าเพาะเจาะจงกบังานบริการของแต่ละแผนก 
สามารถน าไปปรับปรุงพฒันางานบริการทางการแพทยใ์นด้านท่ีตอบโจทยก์บัปัญหาและความ 
ตอ้งการของแต่ละแผนก เป็นประโยชน์ต่อแผนกนั้น ๆโดยตรง 

3. นอกเหนือจากการศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ปัจจยัการสร้างภาพลกัษณ์ ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ แลว้ควรศึกษาเพิ่มเติมในดา้น
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และศึกษาวา่ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั
มีความพึงพอใจต่อการรับบริการแตกต่างกนัหรือไม่ เพื่อใชเ้ป็นประเด็นในการพิจารณา ความส าคญั
ของปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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5.4 ข้อจ ำกดัของกำรวจิัย 
1. งานวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  ด้วยวิธีการ ใช้

แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire)  เท่านั้น  อาจท าให้ไม่สามารถเก็บขอ้มูลได้อย่าง 
ครบถ้วนทุกมุมมอง  ดงันั้นงานวิจยัในคร้ังต่อไปอาจตอ้งพิจารณาท า การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
เพิ่มเติม โดยส ารวจแบบการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group)  หรือการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In-depth 
Interview)  เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในมิติอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติม 

2. การสุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัเลือกเก็บตวัอย่างเฉพาะแผนกอายุรก
รรมเท่านั้น และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก ซ่ึงเป็นวิธีสุ่มแบบไม่อาศยัความน่าจะ
เป็น ดงันั้นท าให้ประชากรมีโอกาสท่ีจะได้รับเลือก เป็นกลุ่มตวัอย่างไม่เท่ากนั ไม่ทราบค่าความ
น่าจะเป็นของสมาชิกท่ีถูกเลือกเป็นตวัอย่าง และไม่สามารถค านวณความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนได ้
กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดอ้าจยงัไม่ใช่ตวัแทนท่ีดีของประชากรทั้งหมด เน่ืองจากเป็นกลุ่มตวัอยา่งในแผนก
อายรุกรรมเท่านั้น 
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ภำคผนวก ก 

 
แบบสอบถำม 

 
 

 
แบบสอบถำม 

เร่ือง ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเอกชนขนำดใหญ่ทีไ่ด้รับ 
มำตรฐำน JCI แผนกอำยุรกรรมผู้ป่วยนอก ในเขตกรุงเทพมหำนคร 

 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัประชากรศาสตร์ 
คุณภาพบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด การสร้างภาพลกัษณ์ และคุณค่าตราสินคา้ กบัปัจจยั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรม
ผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน กรุณาตอบ
แบบสอบถามให้ครบถว้นตามความเป็นจริง ค าตอบทุกค าตอบถือเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาของ
นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการจดัการธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล และถือเป็น
ความลบั ไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด 

แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 7 ส่วน 
ส่วนท่ี 1: ค  าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2: ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 
ส่วนท่ี 3: ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนท่ี 4: ความคิดเห็นต่อการสร้างภาพลกัษณ์ 
ส่วนท่ี 5: ความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ 
ส่วนท่ี 6: ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ส่วนท่ี 7: ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนที ่1: ค ำถำมคัดกรอง 

ใหท้่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ให้ตรงความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

(สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ) 
1. ท่านเคยเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI แผนกอายรุกรรม
ผูป่้วยนอก ในเขตกรุงเทพมหานคร ภายในระยะเวลาไม่เกิน 6 เดือน ตามรายช่ือดงัน้ีหรือไม่  
 1)โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  2)โรงพยาบาลสมิติเวช สุขมุวทิ 

 3)โรงพยาบาลกรุงเทพ    4)โรงพยาบาลกรุงเทพไชน่าทาวน์ 

 5)โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร์   6)โรงพยาบาลบีเอน็เอช 

 7)โรงพยาบาลเวชธานี    8)โรงพยาบาลสินแพทย ์

 9)โรงพยาบาลรามค าแหง   10)โรงพยาบาลพระราม 9 

 11)โรงพยาบาลยนัฮี    12)โรงพยาบาลเจา้พระยา 

 13)โรงพยาบาลศิครินทร์   14)โรงพยาบาลวภิาวดี 

 15)โรงพยาบาลนวมินทร์ 9   16)โรงพยาบาลสายไหม 

 17)โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชัน่แนล  18)โรงพยาบาลพญาไท 2 

 19) โรงพยาบาลสุขมุวทิ   20)โรงพยาบาลปิยะเวท 

 21)โรงพยาบาลสหวทิยาการมะลิ   22)โรงพยาบาลกลว้ยน ้าไท 

(ท าแบบสอบถามต่อ) 
 23)อ่ืน ๆ โปรดระบุ.........................................................(จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที ่2: ควำมคิดเห็นต่อคุณภำพบริกำร 
ใหท้่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ซ่ึงตรงความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ช่องเดียว 
ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
   2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
   3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
   4 หมายถึง เห็นดว้ย 
   5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

คุณภำพบริกำร ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
1.1 สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด      

1.2 อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี
ทนัสมยั 

     

1.3 วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่น
สภาพท่ีพร้อมใชง้าน 

     

1.4 บุคคลากรแต่งกายสุภาพสะอาด
เรียบร้อย 

     

1.5 มีป้ายแนะน าขั้นตอนและจุด
บริการท่ีชดัเจน สะดวก 

     

2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 

2.1 มีการบนัทึกขอ้มูลของท่านอยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

2.2 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีสนใจใน
การช่วยเหลือท่านอยา่งจริงจงั 
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คุณภำพบริกำร ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

2.4 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ 
ความสามารถและบริการอยา่งมือ
อาชีพ 

     

2.5 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ไดต้รงความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

     

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

3.1 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ตรงเวลา 

     

3.2 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้น ตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านอยา่งรวดเร็ว 

     

3.3 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีให้ความ
ช่วยเหลือท่านไดต้รงความตอ้งการ 

     

3.4 ขั้นตอนและระยะเวลาในการเขา้
รับบริการมีความรวดเร็ว 

     

3.5 มีการแจง้รายละเอียดให้ท่าน
ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ 

     

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 

4.1 ท่านสามารถติดต่อและเขา้ถึง
โรงพยาบาลไดอ้ยา่งสะดวก 

     

4.2 บุคคลากรมีความรู้ท่ีจะตอบ
ค าถามของท่านได ้

     

4.3 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีสามารถ
อธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ 
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คุณภำพบริกำร ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

4.4 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมี
พฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจ
ในการรับบริการ 

     

4.5 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีกริยา
มารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร 

     

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) 

5.1 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจ
ใส่ท่าน 

     

5.2 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็
ใจในการใหบ้ริการ 

     

5.3 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีมีความ
เป็นกนัเองกบัท่าน 

     

5.4 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีค านึงถึง
ผลประโยชน์ของท่าน 

     

5.5 โรงพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึง
ความจ าเป็นในการมารับบริการของ
ท่าน 
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ส่วนที ่3: ควำมคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 
ใหท้่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ซ่ึงตรงความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ช่องเดียว 
ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
   2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
   3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
   4 หมายถึง เห็นดว้ย 
   5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

1.1 มีบริการทางแพทยท่ี์หลากหลาย 
เช่นศูนยก์ารรักษาโรคเฉพาะทาง 

     

1.2 ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล      

1.3 การใหบ้ริการโดยเคร่ืองมือ และ
อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เฉพาะทาง 

     

1.4 มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการ
แพทยท่ี์ทนัสมยัเพื่อใชป้ระกอบการ
วนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

1.5 โรงพยาบาลไดรั้บการรับรอง
มาตรฐาน 

     

2. ดา้นราคา (Price) 

2.1 ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
กบัความเร็วในการบริการ 

     

2.2 ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
กบัคุณภาพ 
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ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

2.3 มีการประกาศหรือแสดงป้ายราคา
ชดัเจน 

     

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

3.1 การเดินทางมาโรงพยาบาลที
ความสะดวก 

     

3.2 ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ      

3.3 สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
กวา้งขวาง 

     

3.4 มีบริการช่องทางอินเตอร์เน็ต เช่น 
การสอบถามขอ้มูลผา่นอีเมล์ (E-mail) 

เฟสบุค (Facebook) 

     

3.5 มีท่ีนัง่รอตรวจอยา่งเพียงพอ 

 

     

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

4.1 มีการจดัโปรโมชัน่ ส่วนลด 
โปรแกรมตรวจสุขภาพ 

     

4.2 มีการลงโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ในส่ือต่าง ๆ เช่น นิตยสาร เวบ็ไซต ์

     

4.3 มีระบบผอ่นช าระผา่นบตัรเครดิต      

4.4 มีการจดัท าบตัรสมาชิก
โรงพยาบาลเพื่อรับสิทธิพิเศษ 

     

4.5 มีการจดักิจกรรมภายใน
โรงพยาบาล เช่น การใหค้วามรู้ทาง
สุขภาพ 
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ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

5. ดา้นบุคคล (People) 

5.1 แพทยมี์ความรู้ ความสามารถ 
อธิบายแนวทางในการรักษาชดัเจน 

     

5.2 แพทยมี์ความเช่ียวชาญ      

5.3 พยาบาลมีความช านาญในการท า
หตัถการ เช่น ฉีดยา  

     

5.4 บุคลากรมีความรู้ ความเขา้ใจ 
สามารถบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

5.5 จ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

     

5.6 บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์ ยิม้แยม้ 
เอาใจใส่ 

     

5.7 บุคลากรมีการแต่งกายท่ีสุภาพ
เรียบร้อย 

     

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

6.1 ภายในโรงพยาบาลมีความ
ปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความ
ปลอดภยั 

     

6.2 มีแผนผงั หรือสัญลกัษณ์แสดง
ทางเดินไปแผนกในโรงพยาบาล
อยา่งชดัเจน 

     

6.3 การตกแต่งอาคารมีความสวยงาม
เหมาะสม 

     

6.4 อากาศภายในอาคารถ่ายเท มี
ความเยน็สบาย 
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ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

6.5 มีลิฟตแ์ละอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกแก่ท่านอยา่งเพียงพอ 

     

7. ดา้นกระบวนการ (Process) 

7.1 ขั้นตอนก่อนเขา้รับบริการทาง
การแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น 
การลงทะเบียนผูป่้วย 

     

7.2 ขั้นตอนระหวา่งเขา้รับบริการทาง
การแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น 
การรอพบแพทย ์

     

7.3 ขั้นตอนหลงัเขา้รับบริการทาง
การแพทยมี์ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่น 
ช าระค่าบริการ รับยา 

     

7.4 มีพนกังานเขา้มาสอบถาม หากรอ
คิวนาน 

     

7.5 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือการ
สอบถามความพึงพอใจ 

     

7.6 มีระบบคิวเพื่อแจง้ท่านใหท้ราบ
วา่ตนเองอยูใ่นกระบวนการใดแลว้ 
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ส่วนที ่4: ควำมคิดเห็นต่อกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ 
ใหท้่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ซ่ึงตรงความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ช่องเดียว 
ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
   2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
   3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
   4 หมายถึง เห็นดว้ย 
   5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

กำรสร้ำงภำพลกัษณ์ ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

1. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) 

1.1 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือก
เป็นท่ีรู้จกัของสังคม 

     

1.2 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
ช่ือเสียง 

 

     

1.3 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
มาตรฐานระดบัสากล 

     

1.4 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
ความน่าเช่ือถือและมีความเช่ียวชาญ
เฉพาะทาง 
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ส่วนที ่5: ควำมคิดเห็นต่อคุณค่ำตรำสินค้ำ 
ใหท้่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ซ่ึงตรงความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ช่องเดียว 
ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
   2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
   3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
   4 หมายถึง เห็นดว้ย 
   5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

คุณค่ำตรำสินค้ำ ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

1.1 ท่านสามารถจดจ าตราสินคา้ของ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกใช้
บริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

1.2 ท่านสามารถระลึกถึงตราสินคา้
ของโรงพยาบาลเอกชนไดโ้ดยไม่
ตอ้งมีผูแ้นะน า 

     

1.3 ตราสินคา้ท าใหท้่านหนัมาใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน 

     

1.4 ท่านพบเห็นโรงพยาบาลเอกชนท่ี
ท่านเคยใชบ้ริการจากโทรทศัน์ 

     

1.5 ท่านสามารถแยกแยะลกัษณะ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเคยใช้
บริการ จากโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนได ้

     

1.6 ท่านพบเห็นโรงพยาบาลเอกชนท่ี
ท่านเคยใชบ้ริการจากโทรทศัน์ 
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คุณค่ำตรำสินค้ำ ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

(1) 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

(5) 

1.7โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
บริการท่ีหลากหลายตรงความ
ตอ้งการของท่าน 

     

1.8 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
คุณภาพในการบริการ 

     

1.9 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือก
บ่งบอกถึงความมีมาตรฐานระดบั
สากล 

     

1.10 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือก
อยูใ่นความทรงจ าของท่านมา
ยาวนาน 

     

1.11 ท่านจะแนะน าโรงพยาบาล
เอกชนท่ีท่านเคยใชบ้ริการให้กบั
เพื่อนหรือคนรู้จกั 

     

1.12 หากค่ารักษาพยาบาลเพิม่ข้ึน 
ท่านยงัจะใชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนเดิม 

     

1.13 หากโรงพยาบาลอ่ืนมีการจดั
โปรโมชัน่ ท่านยงัจะใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนเดิม 

     

1.14 ท่านมีความมัน่ใจวา่
โรงพยาบาลเอกชนท่ีท่านเลือกมี
ความปลอดภยั และคิดจะใชบ้ริการ
อีก 
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1.15 เคร่ืองหมายการคา้ เป็นส่ิงท่ีท า
ใหท้่านเช่ือมัน่ในโรงพยาบาลเอกชน
ท่ีท่านเขา้ใชบ้ริการ 

     

 

ส่วนที ่6: ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 
ใหท้่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ซ่ึงตรงความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ช่องเดียว 
ระดบัความคิดเห็น 1 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
   2 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 
   3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
   4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
   5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 

ควำมพงึพอใจ ระดบัความคิดเห็น 

พึงพอใจ
นอ้ย

ท่ีสุด(1) 

พึงพอใจ
นอ้ย 

(2) 

พึงพอใจ
ปาน

กลาง(3) 

พึงพอใจ
มาก 

(4) 

พึงพอใจ
มากท่ีสุด

(5) 
1.1 ท่านพึงพอใจต่อการบริการทาง
การแพทย ์

     

1.2 ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น
ราคา 

     

1.3 ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

     

1.4 ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น
การส่งเสริมการตลาด 

     

1.5 ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น
บุคลากร 

     

1.6 ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ 

     

1.7 ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น
กระบวนการในการบริการ 
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ส่วนที ่7: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ใหท้่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ซ่ึงตรงตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด
เพียงค าตอบเดียว 

1. เพศ 
1) ชาย   2) หญิง 
2. อาย ุ
1) ต ่ากวา่ 20 ปี  2) 21-30 ปี  

3) 31-40 ปี  4) 41-50 ปี  

5) มากกวา่ 50 ปี 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  2) ปริญญาตรี   

3) สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
1) นกัเรียน/นกัศึกษา  2) พนกังานบริษทัเอกชน 
3) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4) ธุรกิจส่วนตวั 
5) แม่บา้น   6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................................. 
5. รายไดต่้อเดือน 
1) ต ่ากวา่ 15,000 บาท  2) 15,001-30,000 บาท 
3) 30,001-45,000 บาท  4) 45,001-60,000 บาท 
5) มากกวา่ 60,000 บาท 
 

5. การใชสิ้ทธิรับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 
1) ช าระเงินเอง  2) ประกนัชีวติ/ประกนัสุขภาพ   
3) สวสัดีการบริษทั(คู่สัญญา) 4) ประกนัสังคม 
5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).......................................................... 
 

“ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม” 
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หนังสือรับรองจริยธรรมกำรวจิัย 

 
 
 




