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Abstract 
 

 The purposes of this study were (1) to study personal characteristics of 
inpatients of Bangkok Hospital Rayong; (2) to study inpatient’s satisfaction level on 
service of Bangkok Hospital Rayong; and (3) to compare inpatient’s satisfaction on 
service of Bangkok Hospital Rayong by personal characteristics.   
 The population of this study was 3,132 inpatients per month of Bangkok 
Hospital Rayong and 355 of them were samples. The research tool was a 
questionnaire which used to gather data during September 1-30,2013.  Data analysis 
included percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and least 
significant difference.    
 The study showed as follows: (1) inpatients of Bangkok Hospital Rayong 
were mostly female, 31 to 40 -year-old age, corporation employees, lower than 30,000 
baht monthly income, living in Muang Rayong District and had rights of treatment 
from their companies’ welfare; (2) overall inpatient’s satisfaction level on service of 
Bangkok Hospital Rayong was at high level. Considering by aspect, it was found that 
all aspects were at high level which the first aspect was people followed by physical 
evidence, product, place, process, promotion and price aspects respectively; (3) the 
inpatients with different sex had different satisfaction on service of Bangkok Hospital 
Rayong in promotion aspect while the inpatients with different age had different 
satisfaction on service in promotion and physical evidence aspect and the inpatients 
with different occupation had different satisfaction on service in product, place, 
physical evidence, process and people aspects at .05 statistically significant level. 
However, the inpatients with different monthly income, district and rights of 
treatment had no different satisfaction on service of Bangkok Hospital Rayong.  
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ตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 
 ของช่วงอายผุูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะทางกายภาพ 52 
ตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามอาชีพ 53 
ตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 
 ของอาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อการบริการดา้นผลิตภณัฑ ์
 หรือการใหบ้ริการ 54 
ตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 
 ของอาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อการบริการดา้นสถานท่ี 
 หรือการจดัจาํหน่าย 55 
ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 
 ของอาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อการบริการดา้น 
 ลกัษณะทางกายภาพ 56 
ตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 
 ของอาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อการบริการ 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 57 
ตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 
 ของอาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อการบริการดา้นบุคลากร 
 ผูใ้หบ้ริการ 58 
ตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามรายได ้
 ของครอบครัวต่อเดือน 59 
ตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามถ่ินท่ีอยูอ่าศยั 60 
ตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยใน 
 จาํแนกตามสิทธ์ิคุม้ครองการรักษา 61 
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สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 คะแนนความพึงพอใจของผูรั้บบริการของโรงพยาบาล 2 
 ปี 2553-2554 เทียบกบัเป้าหมายของโรงพยาบาล 
ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดการศึกษา 4 
ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างองคก์าร 26 
 
 
 



บทที ่ 1 

บทนํา 
 
 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 
 โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง เป็นโรงพยาบาลเอกชนที่ใหญ่ที่สุดในจงัหวดัระยอง 
เร่ิมเปิดดาํเนินการอยา่งเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 15 กนัยายน 2546 ใหบ้ริการตรวจรักษาโดยมีทีมแพทย์
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางทุกสาขา สามารถรองรับผูป่้วยนอกได ้1,000 รายต่อวนั และผูป่้วยในจาํนวน 
150 เตียง สถิติของผูรั้บบริการในปี 2553 มีผูรั้บบริการในส่วนงานบริการของผูป่้วยในเฉล่ีย
ประมาณ 1,666 รายต่อเดือน  ในปี 2554 มีผูรั้บบริการในส่วนงานบริการของผูป่้วยในเฉล่ีย
ประมาณ 1,750 รายต่อเดือน ซ่ึงเป็นไปตามเป้าหมายท่ีโรงพยาบาลกาํหนดไว ้  สาํหรับลงคะแนน
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลในปี 2553 เฉล่ีย 4.4 และในปี 2554 โรงพยาบาลมี
ความมุ่งมัน่ในการพฒันาคุณภาพการบริการอย่างต่อเน่ือง  โดยมีการจดัตั้งคณะทาํงานท่ีเรียกว่า 
Service Management Committee เป็นผูจ้ดัทาํโครงการและกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงมีวตัถุประสงคใ์นการ
พฒันาพฤติกรรมบริการของพนกังานในโรงพยาบาลใหมี้พฤติกรรมบริการท่ีดียิง่ๆ ข้ึนไป จึงทาํให้
ค่าคะแนนความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการเฉลี่ยเพิ่มข้ึนเป็น 4.57 ซ่ึงค่าคะแนน
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่มีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แสดงตามแผนภูมิ
ในภาพท่ี 1.1 
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ภาพท่ี 1.1  แผนภูมิแสดงคะแนนความพึงพอใจของผูรั้บบริการของโรงพยาบาลระยอง 

ปี 2554-2555 เปรียบเทียบกบัเป้าหมายของโรงพยาบาล 
 

 การดาํเนินธุรกิจของโรงพยาบาลเอกชนยอ่มเป็นไปตามกระแสการเปล่ียนแปลงต่างๆ 
ของโลกาภิวตัน์ ท่ีทุกโรงพยาบาลจะตอ้งอาศยัการพฒันาระบบงานทุกหน่วยงาน  และกระตุน้ให้
พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการพฒันาการบริการอย่างต่อเน่ือง  เพราะปัจจุบนัผูรั้บบริการมี
มาตรฐานการดาํรงชีวิตสูงข้ึน หันมาเอาใจใส่ดา้นสุขภาพอนามยัมากข้ึน และมีความคาดหวงัต่อ
การบริการท่ีสูงข้ึนตามลาํดบั  ทิศทางใหม่ในการสร้างธุรกิจการบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจและสามารถผกูใจของผูรั้บบริการไวก้บัองคก์ร  องคก์รควรมีการแสวงหาเคร่ืองมือดา้น
การจดัการใหม่ๆ มาใชใ้นงาน  อาทิ ควรปรับปรุงรูปแบบโครงสร้างองคก์ร  การจดัการการแข่งขนั
ดา้นการบริหาร และการสร้างนวตักรรมการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม การมุ่งพฒันาบุคลากร 
ทีมงานท่ีเก่ียวกับการบริการ  ตลอดจนการนําสารสนเทศมาใช้ในงานบริการ เพื่อเสริมสร้าง
ประโยชน์  ตลอดจนความพึงพอใจในการบริการแบบใหม่อยา่งสร้างสรรค ์(ศศิธร เลิศลํ้า  2555: 1) 
ซ่ึงปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีจะช่วยให้ธุรกิจโรงพยาบาลสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัคือ 
ผูใ้หก้ารบริการควรจะมีพฤติกรรมบริการท่ีดี รวมถึงมีปัจจยัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้น (7Ps) 
ท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ แต่เน่ืองจากแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีทางโรงพยาบาลสาํรวจดงักล่าวขา้งตน้เป็นการใชแ้บบสอบถามเพื่อการ
ให้บริการของแผนกในภาพรวมสํารวจ ซ่ึงเป็นการสํารวจการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้มและ
บุคลากรท่ีให้บริการ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามยงัไม่ครอบคลุมถึงการให้บริการท่ีเก่ียวกบั
ส่วนประสมการตลาด 7P’s  เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
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ผูรั้บบริการของแผนกผูป่้วยในท่ีมีต่อการใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมการตลาด 7P’s  ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดจ้ดัทาํแบบสอบถามเก่ียวกบัการให้บริการโดยใช้
ส่วนประสมการตลาด 7P’s ข้ึน เพ่ือใชใ้นการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  โดยหวงัเป็น
อยา่งยิง่ว่าผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะนาํไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงประสิทธิภาพของการใหก้าร
บริการผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองให้ดียิ่งข้ึน ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
เพิ่มมากข้ึน รวมทั้งสามารถสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนต่อไป   
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 

2.1  เพื่อศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูป่้วยในท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยอง  

2.2  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ  
ระยอง   

2.3  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยองจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 จากการศึกษาแนวคิดและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูป่้วย
ในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง พบว่าส่วนประสมการตลาดถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํ
ให้เกิดความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการ และเป็นตวัช้ีวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการซ่ึงมี
ความซบัซอ้นและมีความยุ่งยาก  หากปัจจยัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ซ่ึงประกอบดว้ย 
ด้านผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
ดาํเนินการใหบ้ริการโดยไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ อาจทาํใหผู้รั้บบริการไม่พึง
พอใจและเกิดทัศนคติท่ีไม่ดีต่อการให้บริการของโรงพยาบาล ดังนั้นผูศึ้กษาจึงกาํหนดกรอบ
แนวคิดในการศึกษา โดยศึกษาความพึงพอใจจากส่วนประสมการตลาด ดงัภาพท่ี 1.2  
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          ภาพที ่1.2 กรอบแนวคดิการศึกษา 

 
 

ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

4. สมมตฐิานการศึกษา 
 
 ผูป่้วยในท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายไดข้องครอบครัวต่อ
เดือน ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั สิทธิคุม้ครองการรักษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อบริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพระยองแตกต่างกนั 
 

5. ขอบเขตของการศึกษา 
 

5.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการตรวจรักษาใน
แผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง เฉล่ียเดือนละ 3,132 คน กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
จากการคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 355 คน   

 5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  
โดยใชแ้นวคิดส่วนประสมการตลาด 7 ดา้น (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ (Product) 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

             คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
 เพศ 

 อาย ุ

 อาชีพ 

 รายไดข้องครอบครัวต่อ
เดือน 

 ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั 

 สิทธิคุม้ครองการรักษา            
 

ความพงึพอใจของผู้ป่วยในทีมี่ต่อ
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  

 ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ 
 ดา้นราคา 

 ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย 

 ดา้นส่งเสริมการตลาด 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
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ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) และดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ (People) 
 5.3  ขอบเขตด้านเวลา 
  ระยะเวลาการศึกษาตั้งแต่เดือน ตุลาคม พ.ศ. 2555 ถึงเดือน กนัยายน พ.ศ. 2556 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ   
 
 6.1  บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง หมายถึง  การใหบ้ริการดูแลรักษาสุขภาพ
ใหแ้ก่ผูป่้วยในท่ีเขา้รับการตรวจรักษาในหอผูป่้วยใน 4A-10A  และหอผูป่้วยใน 2B และ 3B ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 

6.2  ความพงึพอใจของผู้ป่วยในทีมี่ต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง หมายถึง  
ความรู้สึกของผูป่้วยในท่ีเป็นท่ียอมรับ มีความรู้สึกชอบ ความรู้สึกยินดีกับการรับบริการจาก
โรงพยาบาลกรุงเทพระยองใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ 

6.2.1  ด้านผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการ  หมายถึง  การใหบ้ริการดา้นสุขภาพของ

โรงพยาบาล  

  6.2.2  ด้านราคา หมายถึง ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของโรงพยาบาล 
  6.2.3  ด้านสถานที่หรือการจัดจําหน่าย  หมายถึง ความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการและการมีพื้นท่ีจอดรถ รวมถึงมีป้ายบอกแผนกผูป่้วยในอยา่งชดัเจน 
   6.2.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด  หมายถึง การตรวจรักษาราคาพิเศษตามเทศกาล
สาํคญัต่างๆ การไดรั้บข่าวสารประชาสัมพนัธ์ในดา้นสิทธิประโยชน์ของผูม้ารับบริการ เอกสารท่ีให้
ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัสุขภาพ  

6.2.5  ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มท่ีโรงพยาบาลจดัอาํนวย
ความสะดวกในการใหบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็น ห้องพกั หอ้งนํ้ า การตกแต่งภายในและส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ  

6.2.6  ด้านกระบวนการให้บริการ  หมายถึง การจดัขั้นตอนใหบ้ริการใน
โรงพยาบาลตั้งแต่กระบวนการแรกรับจนกระทัง่กลบับา้น เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการแก่
ผูป่้วยในอยา่งรวดเร็ว  
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   6.2.7  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  หมายถึง แพทย ์พยาบาล และผูช่้วยพยาบาลท่ีใหบ้ริการ
แก่ผูป่้วยในดว้ยความเช่ียวชาญ เอาใจใส่และมีอธัยาศยัไมตรี 
  6.3  ผู้ป่วยใน  หมายถึง  ผูป่้วยท่ีรับการตรวจรักษาในหอผูป่้วยใน 4A-10A และหอผูป่้วยใน 
2B-3B ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1  พนกังานระดบัปฏิบติัการในหอผูป่้วยใน สามารถนาํผลการศึกษาไปวางแผนปรับปรุง
และพฒันาคุณภาพงานบริการผูป่้วยในด้านต่างๆ ให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูป่้วยใน 
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด   

7.2  ผูบ้ริหารโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง สามารถนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นขอ้มูลใน
การวิเคราะห์ วางนโยบายการดาํเนินงานใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยในไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ และใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์เพื่อสร้างความแตกต่างและสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการ
แข่งขนัในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  และนาํเสนอตาม
หวัขอ้ต่อไปน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ   
  3. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด   

4. ขอ้มูลทัว่ไปของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 1.1  ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญัประการหน่ึงท่ีมีผลต่อความสาํเร็จของงานในการ
บรรลุเป้าหมายท่ีวางไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  อนัเป็นผลจากการไดรั้บการตอบสนองต่อแรงจูงใจ
หรือความตอ้งการของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีลูกคา้ประสงค ์ ความพึงพอใจโดยทัว่ไปตรงกบัคาํ
ในภาษาองักฤษวา่ Satisfaction และยงัมีผูใ้หค้วามหมายคาํวา่ ความพึงพอใจ พอสรุปไดด้งัน้ี 
 อุทยัพรรณ สุดใจ (2545: 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า ว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวก 
 พิพฒัน์  กอ้งกิจกุล (2546: 17) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของความรู้สึกสมหวงั
หรือเกินความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการบริการ ส่ิงท่ีมีความหมายอยา่งแทจ้ริงต่อความสาํเร็จ
ของธุรกิจในทุกวนัน้ีคือความพึงพอใจของลูกคา้ 
 เพลินทิพย ์โกเมศโสภา (2550: 76) กล่าวว่าความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีแสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวัง อันเป็นผลสืบเน่ืองจากการท่ีแต่ละบุคคล
เปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชห้รือบริโภคผลิตภณัฑจ์ริงๆ โดยสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัเดิม
ของเขา ถา้ผลจากการใชง้าน/การบริการท่ีไดรั้บมีค่าตํ่ากว่าค่าคาดหวงั ผูบ้ริโภคนั้นยอ่มเกิดความ
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ไม่พอใจ ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหวงัถือไดว้่ามีความพอใจ กิจการต่างๆ ในปัจจุบนัมกัมุ่งหวงั
สร้างค่าความพอใจในระดบัสูง เพราะยิ่งมีค่าความพอใจสูงมากเท่าใด โอกาสท่ีลูกคา้จะหันเหไปใช้
ตรายีห่อ้อ่ืนยิง่มีนอ้ยลง 
 ฮอร์นบี (Hornby, 2000) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบ
ความสาํเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการใหเ้กิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ  
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้  ผูศึ้กษาสรุปความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ไดว้า่  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  หมายถึง ความรู้สึกท่ีเป็นท่ียอมรับ ความรู้สึกชอบ ความรู้สึก
ท่ียนิดีกบัการบริการ  
 1.2  การวดัความพงึพอใจของการรับบริการ   
 การวดัความพึงพอใจของการรับบริการ  มีนกัวิชาการไดก้ล่าวถึงวิธีการของการวดัไว ้
ดงัน้ี  
 สาโรช  ไสยสมบติั (2543: 39) กล่าวถึงการวดัความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการไวว้่า 
สามารถกระทาํไดห้ลายวิธีดงัน้ี 
 1.  การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมกนัอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยการขอร้อง
หรือขอความร่วมมือจากบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีกาํหนดคาํตอบไว ้
ให้เลือกคาํตอบหรือเป็นคาํตอบอิสระ โดยคาํตอบท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่างๆ 
ท่ีหน่วยงานกาํลงัใหบ้ริการ เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีทาํใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์
ตอบคาํถามให้ตรงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นบัเป็นวิธีการท่ีประหยดั
และมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหน่ึง 
 3.  การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีทาํใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลงัจากการไดรั้บ
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ 
การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ีผูว้ดัจะต้องกระทาํอย่างจริงจังและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะ
สามารถประเมินระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 วุฒิพงศ ์ ถายะพิงค ์(2546: 57) กล่าวว่า เกณฑช้ี์วดัการขยายหรือการบริการท่ีดี 
โดยทัว่ไปมีอยู ่4 ประการหลกั  คือ  ความรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  ความมีมิตรภาพของผูใ้หบ้ริการ  
และความพึงพอใจของผูบ้ริการ  โดยความพึงพอใจถือเป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสุดของการขายหรือ
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บริการ  เพราะส่ิงต่างๆ ท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการตอ้งการนั้น  นอกจากตอบสนองความตอ้งการตาม
วตัถุประสงคข์องลูกคา้หรือผูรั้บบริการแลว้  ในท่ีสุดลูกคา้หรือผูรั้บบริการก็จะบอกว่าพึงพอใจมาก  
บริการดีมาก  หรือประทบัใจมาก  เร่ืองของความพึงพอใจเป็นเร่ืองความแตกต่างระหว่างบุคคล  
เพราะในทางจิตวิทยา มนุษยทุ์กคนมีความแตกต่างระหว่างบุคคล  ตั้งแต่เร่ืองพนัธุกรรม ความคิด 
ความชอบ รูปแบบการดาํรงชีวิต รสนิยม ความมีคุณธรรมจริยธรรม บุคลิกภาพของแต่ละคน  
ตลอดจนอยู่ในสภาพแวดลอ้มการเล้ียงดูตั้งแต่สถาบนัครอบครัว สถาบนัการศึกษา สถาบนัทาง
วิชาชีพ และการประกอบอาชีพต่างๆ ความแตกต่างระหวา่งบุคคลเหล่าน้ีทาํใหค้วามรู้สึกนึกคิดหรือ
เจตคติต่อการไดรั้บบริการต่างกนัออกไป  บางคนไดรั้บบริการแบบปกติธรรมดาก็รู้สึกว่าดีและ
พึงพอใจแลว้  บางคนไดรั้บบริการเป็นอยา่งดีพิเศษจากผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการก็ยงับอกว่าบริการไม่
ค่อยดี ไม่ค่อยประทบัใจ อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจเป็นเกณฑช้ี์วดัสุดทา้ยของการขายหรือการ
บริการ เพราะร้านคา้หรือสถานประกอบการทุกแห่งตอ้งการสร้างความพึงพอใจให้มากท่ีสุดแก่
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  จึงตอ้งมีการวดัหรือการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็น
ระยะๆ ซ่ึงสามารถทาํไดห้ลายวิธี ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การสาํรวจความพึงพอใจอยา่งไม่เป็นทางการ การสาํรวจความพึงพอใจหรือ
ความคิดเห็นอยา่งไม่เป็นทางการ สามารถทาํไดห้ลายวิธี  ดงัน้ี 
 1.1  รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้จาํนวน
ไม่นอ้ยจะบอกหรือบ่นกบัผูข้ายเสมอถึงความบกพร่องต่างๆ ของการขายหรือการใหบ้ริการ 
 1.2  รับฟังจากผูท่ี้อยูใ่กลชิ้ดกบัพนกังานขายหรือบริการขององคก์ร บางคร้ัง
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไม่กลา้ท่ีจะบอกถึงความบกพร่องของผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการ แต่จะบอกเล่าให้
พนกังานท่ีทาํงานในองคก์รนั้นๆ ใหท้ราบทางออ้ม 
  1.3  รับฟังจากจดหมายและหนงัสือร้องเรียน ส่ิงเหล่าน้ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
อาจส่งมาทางไปรษณียห์รือเขียนฝากคนอ่ืนมา หรือเขียนหย่อนไวใ้นกล่องรับฟังความคิดเห็นท่ี
ร้านคา้หรือสถานประกอบการจดัตั้งไวใ้นสถานบริการของตน 
 2.  การสาํรวจความพึงพอใจอยา่งเป็นทางการ การสาํรวจอยา่งเป็นทางการเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีควรทาํมากในร้านหรือสถานประกอบการขนาด
ใหญ่ท่ีมีลูกคา้มาก และกลุ่มเป้าหมายท่ีหลากหลายเพศ วยั อาชีพ เพราะการสาํรวจอยา่งเป็นทางการ
ทาํให้ไดท้ราบความจริงเร่ืองของความพึงพอใจอย่างน่าเช่ือถือกว่าวิธีอ่ืนๆ การสํารวจอย่างเป็น
ทางการนิยมทาํกนัหลายวิธี ดงัต่อไปน้ี 

2.1  การประชุมกลุ่มเป้าหมาย (Focus Group) การประชุมกลุ่มเป้าหมายเป็น
การสาํรวจท่ีใชง้บประมาณไม่มากนกัและทาํไดไ้ม่ยาก  แต่มีขอ้ควรคาํนึงคือ  กลุ่มคนท่ีจะนาํมาทาํ 
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Focus group ตอ้งเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีผูข้ายหรือผูป้ระกอบการคาดหวงัจะให้มาซ้ือสินคา้หรือ
บริการนั้นจริงๆ โดยผูน้าํกลุ่มตอ้งสอบถามในเชิงลึกให้ตรงประเด็นในส่ิงท่ีตอ้งการจะทราบจาก
กลุ่มเป้าหมาย  จะทาํก่ีกลุ่มนั้นข้ึนอยูก่บัความพร้อมของผูท้าํและงบประมาณ แต่ขอ้สาํคญั คือ หยดุ
เม่ือได้ข้อมูลหรือความจริงท่ีซํ้ าซากเหมือนเดิม  หยุดทาํแล้วนําข้อมูลท่ีได้มาเหล่านั้ นมาจัด
หมวดหมู่ แบ่งประเภท และจดัลาํดบัความชอบและความพึงพอใจ 
  2.2  การใหก้ลุ่มบุคคลแอบแฝงเขา้ไปทดลองซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ  การกระทาํ
เช่นน้ีเป็นการสาํรวจการขายหรือการบริการจุดต่างๆ ของร้านคา้หรือสถานบริการ  เพื่อจะไดท้ราบ
ว่าบริการไดอ้ย่างไร น่าพอใจหรือไม่ ขอ้สาํคญัคือ ตอ้งทาํการตกลงกบัผูท่ี้เราว่าจา้งให้ทาํตวัเป็น
ธรรมชาติ  ผูบ้ริหารตอ้งการขอ้มูลหรือความจริงในเร่ืองใดแลว้บนัทึกใหเ้ป็นระบบการกระทาํเช่นน้ี  
สามารถทาํให้ทราบความจริงไดว้่า องคก์รนั้นมีบริการท่ีดีหรือไม่  บกพร่องในเร่ืองอะไร เพื่อนาํ
ขอ้มูลมาวางแผนใหบ้ริการดีกวา่เดิม  เพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
  2.3  การสาํรวจดว้ยแบบสอบถาม การสอบถามดว้ยแบบสอบถามเก่ียวกบัเร่ือง
ความพึงพอใจน้ี  สามารถทาํไดท้ั้งการสุ่มตวัอยา่งแบบทราบค่าความน่าจะเป็น และแบบไม่ทราบค่า
ความน่าจะเป็น  แต่ส่วนใหญ่แลว้การสาํรวจความพึงพอใจมกัจะใชว้ิธีการสุ่มแบบไม่ทราบความ
น่าจะเป็น  และใชว้ิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ แต่อาศยัการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างให้มากท่ีสุดเท่าท่ี
เป็นไปไดเ้ป็นระยะๆ เพื่อจะไดน้าํความจริงท่ีพบมาวางแผนปรับปรุงแกไ้ขในการบริการต่อไป 
  จากท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้่า  การวดัความพึงพอใจสามารถดาํเนินการไดห้ลายวิธี
ดว้ยกนัและสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดห้ลายอยา่ง ซ่ึงพิพฒัน์  กอ้งกิจกุล (2546: 54) ไดก้ล่าวถึง  
คุณประโยชน์ของการวดัความพึงพอใจของลูกคา้  สามารถสรุปรวมได ้5 ประการ ดงัน้ี 
  1.  ทาํให้เราเกิดสัญชาตญาณท่ีมุ่งมัน่ท่ีจะเอาชนะและความตอ้งการความสาํเร็จ 
ซ่ึงจะส่งผลต่อเน่ืองไปสู่คุณภาพท่ีดีกวา่ใหแ้ก่ลูกคา้ 
  2.  ทาํใหเ้รารู้ถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและรู้ถึงขั้นมาตรฐาน
ท่ีดีท่ีสุดท่ีเป็นไปไดท่ี้เราตอ้งไปใหถึ้ง  ซ่ึงจะเป็นตวัท่ีนาํพาเราไปสู่ความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึน 
  3.  ทาํให้ผูป้ฏิบติังานรับรู้ผลท่ีไดใ้นทนัที โดยเฉพาะอยา่งยิง่หากผูว้ดัในท่ีน้ี คือ 
ลูกคา้ ซ่ึงกาํลงัประเมินพนกังานผูท่ี้เขาติดต่องานอยูด่ว้ย 
  4.  บอกเราไดว้า่ส่ิงใดบา้งท่ีจะตอ้งทาํเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจ และบอกไดด้ว้ย
วา่เราตอ้งทาํอยา่งไร  ซ่ึงขอ้มูลส่วนน้ีเราอาจทราบไดโ้ดยตรงจากลูกคา้นัน่เอง 
  5.  ช่วยผลกัดนัจูงใจใหเ้ราตั้งใจปฏิบติัใหดี้ยิง่ข้ึน จนมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในระดบัท่ีสูงข้ึนตามไปดว้ย 
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 ในการบริหารงานดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มีสองทาง คือ การบริหารเชิงรุก  ซ่ึงตอ้ง
เร่ิมตน้ท่ีกระบวนการบริหารดา้นบริการและความพึงพอใจของลูกคา้  และการบริหารเชิงรับ  ท่ีตอ้ง
รอให้ลูกคา้มีขอ้ร้องเรียนเขา้มาหรือรอให้ลูกคา้มาบอกก่อนว่าตอ้งการทาํอะไร หรือเลือกท่ีจะ
ดาํเนินการทั้งเชิงรุกและเชิงรับไปพร้อมๆ กนั อยา่งไรกต็ามขอแนะนาํใหด้าํเนินการเชิงรุกมากท่ีสุด
เท่าท่ีจะเป็นไปได ้ ในการบริการดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (พิพฒัน์  กอ้งกิจกลุ. 2546: 133) 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า การวดัความพึงพอใจสามารถดาํเนินการได ้โดยการ
สาํรวจอยา่งเป็นทางการ และไม่เป็นทางการ  ซ่ึงทาํใหเ้กิดประโยชน์ คือ เกิดสัญชาตญาณท่ีมุ่งมัน่ท่ี
จะเอาชนะและความตอ้งการความสาํเร็จ รู้ถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงาน ผูป้ฏิบติังานรับรู้ผลท่ีได้
ในทนัทีโดยเฉพาะอยา่งยิง่หากผูว้ดัในท่ีน้ีคือลูกคา้   
 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 2.1  ความหมายของการบริการ 
 ดนยั  เทียนพฒุ (2543: 74) ไดใ้หค้วามหมายจากคาํภาษาองักฤษวา่ Service มาจาก 
 S = Service Mind  คดัคนท่ีมีจิตใจท่ีอยากจะใหก้ารบริการ 
 E = Exceed Customer Expectation  เขา้ใหถึ้งความคาดหวงัของลูกคา้ดว้ยบริการท่ี
เหนือกวา่ 
 R = Reprocess  ปรับกระบวนการใหร้วดเร็ว ดีกวา่เดิมอยูต่ลอดเวลา 
 V = Vision  วิสยัทศัน์เชิงกลยทุธ์ในการดาํเนินธุรกิจ 
 I = Information Technology  ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพ่ือตอบสนองลูกคา้ 
 C = Cycle Time  บริการท่ีชนะดว้ยเวลา 
 E = Empowerment  ทีมงานท่ีมีอาํนาจในการสัง่การตนเอง 
 และไดก้ล่าวว่า ความสาํเร็จในธุรกิจบริการ คือ การทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
โดยพฒันาศกัยภาพมาจาก Customer Satisfaction Performance-Attitude-Behavior ใน Customer-
Centered Reengineering โดย Crego and Schiffrin, 1995. 
 โอษฐ ์ วารีรักษ ์(2545: 35) กล่าวถึงความหมายการบริการไวเ้ป็น 2 ประเด็น คือ 
กิจกรรมบริการ และพฤติกรรมบริการ โดยอธิบายว่า งานบริการ หมายถึง กิจกรรมบริการและ
พฤติกรรมบริการ เพ่ือประโยชน์และความพึงพอใจของผูอ่ื้น กิจกรรมบริการ ไดแ้ก่ การดาํเนินงาน
ตามกระบวนการ ขั้นตอน หรือระบบระเบียบขององคก์ร เพื่อให้ผูรั้บบริการสาํเร็จประโยชน์ตาม
ความต้องการ แต่พฤติกรรมบริการ ได้แก่ การแสดงออกของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงให้เห็นด้วย
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ความรู้สึกตลอดระยะเวลาท่ีทาํกิจกรรมบริการร่วมกนั  ซ่ึงผูใ้ห้บริการสามารถแสดงพฤติกรรม
บริการใหผู้รั้บบริการสมัผสัไดท้ั้งทางดา้นพฤติกรรมดา้นร่างกาย จิตใจและวาจา 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2549: 14) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบริการ หมายถึง การ
กระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549: 7) ไดก้ล่าวไวว้่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใช้บริการ 
(ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้หรือผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการหรือพนกังานบริการหรือระบบ
การจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลสาํเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่าง
ก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระทาํท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะท่ีธุรกิจ
ทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและทาํใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18) ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดย
สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือการปฏิบติัสามารถทาํให้
บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ เพื่อใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการหรือใชบ้ริการ และ
ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 2.2  ลกัษณะของการบริการและการบริการทีด่ี 
 ลกัษณะของการบริการเป็นการกระทาํท่ีทาํให้ดว้ยความเต็มใจ รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
เท่าเทียมกนั และทาํให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นลกัษณะพ้ืนฐานและยงัมีอีกหลายส่ิงท่ีอาจช่วย
ส่งเสริมใหก้ารบริการดียิง่ข้ึน  โดยมีผูก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการ ไวด้งัน้ี 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 27-29) ไดก้ล่าวว่า การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 4 
ประการ คือ  
 1.  ความไม่มีตวัตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และสัมผสั
ไม่ได ้(Abstract) โดยใชป้ระสาทสมัผสัทั้ง 5 ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั  บริการไม่สามารถ
แบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้เช่น หากจะซ้ือนํ้ าหอม ผูซ้ื้อยอ่มจบัขวดมาทดลองฉีดได ้ดมกล่ิน
ได ้หรือซ้ือเป็นขวดได ้
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 ผูใ้หบ้ริการท่ีดีจะตอ้งเขา้ใจเร่ืองความไม่มีตวัตนของการบริการ และนาํมาปรับกล
ยทุธ์ของการบริการ เช่น จะตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม สะอาด และนาํมาใชบ้ริการเพ่ือใหป้ระชาชน
ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการไดรั้บรู้การบริการกน่็าจะดีเหมือนการตกแต่งสถานท่ี 
 2.  ความแยกกนัไม่ไดร้ะหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ (Inseparability) ในช่วง
เวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ี
ท่ีให้บริการ ในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ีเดียวกนั ส่วนกรณีการปรึกษาทางจิต
และปัญหากฎหมายทางโทรศพัท ์แมผู้ใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะอยูค่นละสถานท่ี แต่ทั้งสองฝ่าย
กไ็ม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น 
 ลกัษณะน้ีผูใ้หบ้ริการท่ีดีจะตอ้งทาํใหป้ระชาชนซ่ึงเป็นผูรั้บบริการมาพบกนัใหไ้ด้
ไม่วา่จะเป็นการตั้งจุดใหบ้ริการท่ีสะดวกท่ีผูรั้บบริการจะมาใชบ้ริการ เช่น การตั้งธนาคารขนาดเลก็
ในซุปเปอร์มาร์เก็ต การตั้งเคร่ืองเอทีเอ็มในบริเวณศูนยก์ารคา้ โรงภาพยนตร์ การให้บริการศูนย์
ลูกคา้สมัพนัธ์ตลอด 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 
 3.  การเก็บรักษาไม่ได ้(Perishability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการ
เป็นสาํคญั ดงันั้นหากไม่มีประชาชนมาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานท่ี
ให้บริการก็จะว่างงาน (Idle) เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงาน โดยเปล่าประโยชน์ไม่
ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ดๆ 
 4.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของ
ประชาชนมีข้ึนลงเสมอ  การบริการนั้นจาํนวนประชาชนท่ีมาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกนั
ข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาธนาคาร 
ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากกวา่ช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลูกคา้ฝากถอน
เงินมากกวา่ช่วงวนัอ่ืนๆในสปัดาห์  ช่วงปลายเดือนท่ีเงินเดือนพนกังานบริษทัออกเคร่ืองเอทีเอม็จะ
มีปริมาณเงินสดมากกว่าช่วงอ่ืนๆ ของเดือน  จะเห็นไดว้่าการบริการนั้นจะแตกต่างจากสินคา้หลาย
ประเภท เช่น ปริมาณการบริโภคนํ้าตาล ยอ่มไม่แตกต่างมากนกัในแต่ละวนั 
 นอกจากน้ี สมิต สัชฌุกร (2546: 256) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะการบริการว่า การให้บริการ
เป็นการกระทาํของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและ
สถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตามการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ี
ยอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 
 1.  ทาํดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ 
ก็จะทาํทุกส่ิงทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นด้วยความตั้งใจและเต็มใจ  ผลของการ
กระทาํกม็กัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 
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 2.  ทาํดว้ยความรวดเร็ว ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อนจึง
ตอ้งการความช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ประชาชนผูรั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 
 3.  ทาํถูกตอ้ง การให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการตอบสนองความตอ้งการ
และทาํความพอใจให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการอย่างชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเน้นการทาํให้
ถูกตอ้งเป็นส่ิงสาํคญั 
 4.  ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษและเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ี
ดีกว่าหรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็
เท่ากบัเราให้บริการอยา่งไม่เป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ทาํความ
ไม่พอใจให้แก่คนอีกจาํนวนมาก เราอาจพูดให้ไดย้ินกบัประชาชนผูรั้บบริการบางคนว่า เราให้บริการ
เป็นพิเศษ แต่ตอ้งแสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่เราบริการอยา่งเสมอภาค 
 5.  ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งทาํใหป้ระชาชนผูรั้บบริการมีความสุข 
ซ่ึงทุกคนต่างตระหนกัดีว่า เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการ ให้ความช่วยเหลืออยา่งดี 
ก็จะเกิดความปิติ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนประชาชนผูรั้บบริการช่ืนใจ 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า  ลกัษณะการบริการท่ีเป็นท่ียอมรับกนัโดยทัว่ไป
นั้น ประกอบดว้ย ความไม่มีตวัตน ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ การ
เก็บรักษาไม่ไดแ้ละความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน  โดยจะตอ้งทาํดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ว ถูกตอ้ง เท่า
เทียมกนั และทาํให้เกิดความช่ืนใจ  นอกจากน้ียงัมีอีกหลายส่ิงท่ีอาจช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการท่ีดี
ไดย้ิง่ๆ ข้ึน  เช่น  การแสดงอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ  ความสุภาพน่ารักและความเอาใจใส่ติดตาม
เร่ือง  การช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน  ความซ่ือสตัยสุ์จริต  การใหค้าํแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์ เป็นตน้ 
 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด   
 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2552: 80-81) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมการตลาดว่า ส่วน
ประสมการตลาด หมายถึง ปัจจยัท่ีเป็นส่วนประกอบของการวางแผนการตลาดในการทาํการตลาด
สินคา้หรือบริการใดๆ กต็าม นอกจากน้ียงัมีความสาํคญั คือ เป็นเคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ี
ควบคุมไดท่ี้ธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความต้องการสินคา้และบริการของตน 
โดยมากหากเป็นสินคา้จะมีส่วนประสม 4 ปัจจยั คือ ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service) 
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ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place or Distribution channel) และกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
(Promotion) 
 นอกจากน้ี  คอตเลอร์ (Kotler, 2003: 9) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาด
ไวว้่าเป็นส่วนประกอบท่ีสําคญัในแนวคิดทางการตลาดแบบใหม่ เป็นตวัแปรท่ีบริษทัสามารถ
ควบคุมได ้ซ่ึงบริษทันาํมาใชเ้ป็นตวักระตุน้สําหรับกลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์ ราคา 
สถานท่ี และการส่งเสริมการตลาด กล่าวคือ  
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีนาํเสนอแก่ตลาด เพื่อให้เกิดความสนใจ 
ความตอ้งการเป็นกรรมสิทธ์ิ การใช ้การบริโภค หรือความสามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิด
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายไม่ไดห้มายถึงผลิตภณัฑท่ี์มีตวัตนสามารถจบัตอ้ง
ได ้(Tangible Product) แต่เพียงอยา่งเดียว ยงัไดร้วมถึงผลิตภณัฑท่ี์ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangible 
Product) หรือบริการ (Service) เขา้ไปดว้ย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถตอบสนองความจาํเป็นและความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด 
สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีมูลค่า (Value) ในสายตาของ
ลูกคา้ จึงจะมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นท่ีขายได ้
 2. ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน หรือเป็นส่ิงท่ีตอ้งจ่าย
สาํหรับการไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑห์รือบริการในขบวนการทางการตลาด สาํหรับบริการไม่มีอะไรท่ีให้
โอกาสดีแก่ผูข้ายบริการในดา้นการกาํหนดข้ึนเอง หรือทาํตามใจผูข้ายเท่ากับการกาํหนดราคา 
ฉะนั้น ความมีอิสระในการกาํหนดราคาให้ต่างกนันั้นเป็นส่ิงท่ีสําคญั ซ่ึงแต่ละประเภทข้ึนอยู่กบั
สภาพหลายๆ อย่าง เช่น สภาพการแข่งขนั นโยบายราคาของกิจการ ลกัษะของผลิตภณัฑ์บริการ 
ความแตกต่างกนัของลูกคา้และตน้ทุน หรือในบางกรณีอาจตั้งราคาแตกต่างตามสถานท่ี 
 3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสร้างซ่ึงประกอบดว้ย
สถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด จะเห็นไดว้่า 
ช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นการนาํผลิตภณัฑท่ี์ไดก้าํหนดข้ึนในลกัษณะท่ีเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค 
ซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายไปสู่ตลาดท่ีเป็นเป้าหมาย หรือจะกล่าวอีกนัยว่า ทาํเลท่ีตั้ งของกิจการจะ
เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัต่างๆ เช่น การเดินทางท่ีเป็นไปโดยสะดวกหรือไม่ สถานท่ีตั้งควรอยู่ใกลบ้า้น 
หรือรับส่งสะดวกตอ้งใชเ้วลาเดินทางนานเท่าไร เป็นตน้ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกับผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจเป็นการขายโดย
พนกังานขาย (Personal selling) และการขายโดยไม่ใช่พนักงานขาย (Nonpersonal selling) ซ่ึง
ประกอบดว้ย  
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 4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือข่าวสารเก่ียวกบัองคก์ร และผลิตภณัฑ ์
บริการหรือความคิดในลกัษณะบอกกล่าว เชิญชวนผูบ้ริโภค นัน่คือ การโฆษณา เพ่ือเป็นการนาํเสนอ
และการส่งเสริมความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ โดยผ่านส่ือกลางต่างๆ ท่ีไม่ใช่ตวับุคคล เช่น 
วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร แผน่ปลิว เป็นตน้ 
  4.2 การขายโดยพนกังาน (Person selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูง
ใจตลาดโดยใชบุ้คคล การขายโดยบุคคลถือว่าเป็นวิธีการติดต่อส่ือสารท่ีดีท่ีสุด เพราะเป็นการขายท่ี
เผชิญหนา้กนั ผูท้าํการขายสามารถทราบไดว้่า ลูกคา้สนใจหรือไม่สนใจ สามารถทาํใหลู้กคา้พอใจ
หรือไม่พอใจกไ็ด ้
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานและการให้ข่าว ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ 
การทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ย หรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง การส่งเสริมการขายอาจ
กระตุน้ผูบ้ริโภค เช่น ลด แลก แจก แถม ฯลฯ กระตุน้คนกลางและพนกังานขาย เช่น การจดัประชุม
และการแข่งขนัการขาย   
 แต่ในการดาํเนินธุรกิจด้านการบริการนั้น มีความแตกต่างของขั้นตอนในการ
ให้บริการ ท่ีมีรายละเอียดมากกว่าแค่การขายสินคา้ ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาด ท่ีเรียกว่า 4P’s 
ดูเหมือนจะไม่เพียงพอ เน่ืองจากลูกคา้จะตอ้งบริโภคหรือรับบริการทนัที และในระหว่างการ
ใหบ้ริการนั้น ก็จะส่ือสารกนัไดร้ะหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ (Interactive) ซ่ึงไดมี้ผูท่ี้กล่าวถึง
ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจท่ีมีมากกวา่ 4P’s ไวด้งัน้ี 
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547: 12-17) กล่าววา่ แมว้า่กลยทุธ์การตลาดโดยทัว่ไปจะ
มีส่วนประสมทางการตลาด คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด หรือท่ี
เรียกว่า 4P’s แต่สาํหรับธุรกิจบริการมีมากกว่านั้น จะมีเพ่ิมเขา้มาอีก 3P’s คือ พนกังาน (People) 
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการให้บริการ (Processes) ท่ีมีความสาํคญั
ไม่นอ้ยกว่า 4P’s แรก เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและเขา้ใจได ้ลูกคา้จึงนาํไปใชใ้น
การตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการหรือไม่ กล่าวคือ ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ ไดแ้ก่ 
 1.  ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service) กคื็อสินคา้หรือบริการท่ีเราจะเสนอ
ให้ลูกคา้ แนวทางการกาํหนดตวัผลิตภณัฑใ์ห้เหมาะสมก็ตอ้งดูว่ากลุ่มเป้าหมายตอ้งการอะไร เช่น 
ตอ้งการนํ้ าผลไมท่ี้ สะอาด สด ในบรรจุภัณฑ์ถือสะดวก โดยไม่สนรสชาด เราก็ตอ้งทาํตามท่ี
ตอ้งการ ไม่ใช่วา่เราชอบหวานกพ็ยายามใส่นํ้าตาลเขา้ไป แต่โดยทัว่ไปแนวทางท่ีจะทาํใหสิ้นคา้ขาย
ไดมี้อยูส่องอยา่ง คือ  
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  1.1 สินคา้ท่ีมีความแตกต่าง โดยการสร้างความแตกต่างนั้น จะตอ้งเป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้สามารถสัมผสัไดว้่าต่างกนั และลูกคา้ตระหนกัและชอบในแนวทางน้ี เช่น คุณสมบติัพิเศษ 
รูปลกัษณ์ การใชง้าน ความปลอดภยั ความคงทน โดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเราจะจบัก็จะเป็นลูกคา้ท่ีไม่มีการ
แข่งขนัมาก 
  1.2 สินคา้ท่ีมีราคาตํ่า นัน่คือ การยอมลดคุณภาพในบางดา้นท่ีไม่สาํคญัลงไป 
เช่น สินคา้ท่ีผลิตจากจีน จะมีคุณภาพไม่ดีนกั พอใชง้าน แต่ถูกมากๆ หรือสินคา้ท่ีเลียนแบบแบรนดด์งั 
ในซุปเปอร์สโตร์ต่างๆ แลว้สาํหรับนกัธุรกิจมือใหม่ควรเลือกในแนวทางสร้างความแตกต่างมากกว่า
การเป็นสินคา้ราคาถูก เพราะหากเป็นดา้นการผลิตแลว้ รายใหญ่จะมีตน้ทุนการผลิตท่ีถูกกว่าราย
ยอ่ย แต่หากเป็นดา้นบริการ เราอาจจะเร่ิมตน้ท่ีราคาถูกก่อน แลว้ค่อยๆ หาตลาดท่ีรายใหญ่ไม่สนใจ 
 2.  ราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีค่อนขา้งสาํคญัในการตลาด แต่ไม่ใช่ว่า คิดอะไรไม่ออก
ก็ลดราคาอยา่งเดียวเพราะการลดราคาสินคา้ อาจจะไม่ไดช่้วยให้การขายดีข้ึนได ้หากปัญหาอ่ืนๆ 
ยงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข การตั้งราคาในท่ีน้ีจะเป็นการตั้งราคาใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์และกลุ่มเป้าหมาย 
เช่น หากเราขายนํ้ าผลไมท่ี้จตุัจกัร ราคาอาจจะตอ้งถูก แต่ถา้หากขายท่ีสยาม หากขายในราคาถูกไป 
เช่น ขาย 10 บาท กลุ่มท่ีเป็นเป้าหมายอยากใหซ้ื้ออาจจะไม่ซ้ือ แต่คนท่ีซ้ืออาจจะเป็นคนอีกกลุ่มซ่ึง
มีนอ้ยกว่าและไม่คุม้ท่ีจะขายในสยาม ยิง่กว่านั้นหากราคาและรูปลกัษณ์สินคา้ไม่เขา้กนั ลูกคา้ก็จะ
เกิดความขอ้งใจและอาจกงัวลใจท่ีจะซ้ือ เพราะราคาคือตวับ่งบอกภาพลกัษณ์ของสินคา้ท่ีสาํคญั  
 3.  การจดัจาํหน่าย (Place) คือ วิธีการนาํสินคา้ไปสู่มือของลูกคา้ หากเป็นสินคา้ท่ี
จะขายไปหลายๆแห่ง วิธีการขยายหรือการกระจายสินคา้จะมีความสาํคญัมาก หลกัของการเลือกวิธี
กระจายสินคา้นั้น ไม่ใช่ขายใหม้ากสถานท่ีท่ีสุดจะดีเสมอ เพราะมนัข้ึนอยูก่บัว่า สินคา้ของท่าน คือ 
อะไร และกลุ่มเป้าหมายท่านคือใคร เช่น ของใช้ในระดับบน ควรจะจาํกัดการขายไม่ให้มีมาก
เกินไป เพราะอาจจะทาํให้เสียภาพลกัษณ์ได ้ส่ิงท่ีเราควรจะคาํนึงถึงอีกอย่างของวิธีการกระจาย
สินคา้ คือ ตน้ทุนการกระจายสินคา้ เช่น การขายสินคา้ใน 7-eleven อาจจะกระจายไดท้ัว่ถึง แต่
อาจจะมีตน้ทุนท่ีสูงกว่า หากจะกล่าวถึงธุรกิจท่ีเป็นการขายหนา้ร้าน Place ในท่ีน้ีก็คือ ทาํเล ซ่ึงก็
ควรเลือกท่ีให้เหมาะสมกบัสินคา้ของเราเช่นกนั อย่างมาบุญครองกบัสยามเซ็นเตอร์ จะมีกลุ่มคน
เดินท่ีต่างออกไปและลกัษณะสินคา้และราคาก็ไม่เหมือนกนัดว้ย ทั้งๆ ท่ีตั้งอยูใ่กลก้นั ท่านควรขาย
ท่ีใดกต็อ้งพิจารณาตามลกัษณะสินคา้ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การทาํกิจกรรมต่างๆ เพื่อบอกลูกคา้ถึง
ลกัษณะสินคา้ของเรา เช่น โฆษณาในส่ือต่างๆ หรือกิจกรรมท่ีทาํใหค้นมาซ้ือสินคา้ของเรา เช่น การ
ทาํการลดราคาประจาํปี หากจะพดูในแง่ของธุรกิจขนาดยอ่ม การโฆษณาอาจจะเป็นส่ิงท่ีเกินความ
จาํเป็นเพราะจะตอ้งใชเ้งินมากหรือน้อยข้ึนอยู่กบัช่องทางท่ีเราจะใช ้ท่ีจะดีและอาจจะฟรี คือ ส่ือ
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อินเตอร์เน็ต ซ่ึงมีจาํนวนผูใ้ชเ้พิ่มข้ึนในแต่ละปี ส่ืออ่ืนๆ ท่ีถูกๆ กจ็ะเป็นพวกใบปลิว โปสเตอร์ หาก
เป็นส่ือทอ้งถ่ินก็จะมีรถแห่ วิทยทุอ้งถ่ิน หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน วิธีในการเลือกส่ือนอกจากจะดูเร่ือง
ค่าใชจ่้ายแลว้ควรดูเร่ืองการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายดว้ย  
 5.  พนกังาน (Person) คือ ผูท่ี้จะตอ้งพบหรือเผชิญหนา้กบัลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ
เป็นอนัดบัแรก เม่ือลูกคา้พบ เผชิญหนา้ หรือมาติดต่อกบัพนกังาน ลูกคา้จะเกิดความคาดหวงัว่าจะ
ไดรั้บการตอบสนองท่ีพึงพอใจและสะดวกรวดเร็ว จึงทาํใหพ้นกังานเปรียบเสมือนภาพลกัษณ์ของ
บริษัทในมุมมองของลูกค้า โดยธุรกิจท่ีลูกค้าคาดหวงัว่าจะได้รับบริการท่ีดี เป็นมิตร สุภาพ 
เรียบร้อย และตอบสนองความตอ้งการไดดี้ ดงันั้น บริษทัท่ีเป็นธุรกิจให้บริการจะตอ้งมีการวางกล
ยทุธ์ดา้นพนกังานอยา่งระมดัระวงั โดยเร่ิมตั้งแต่การสรรหาคดัเลือก การพฒันาและฝึกอบรม รวม
ไปถึงการจูงใจและปลูกฝังลกัษณะท่ีจาํเป็นต่อการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ การทกัทายลูกคา้ การขอบคุณทุกคร้ังท่ี
ลูกคา้มาใชบ้ริการ ดว้ยคาํพดูเพียงไม่ก่ีคาํกส็ามารถสร้างความประทบัใจได ้ 
 6.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) นอกจากพนกังานแลว้ เม่ือลูกคา้เขา้
มาในบริษทัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งเผชิญต่อจากพนกังาน คือ ส่ิงต่างๆ ภายในสาํนกังาน ไดแ้ก่ การออกแบบ
วางผงัสาํนกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นสาํนกังาน การจดัวางโต๊ะทาํงาน ส่ิงตบแต่งสาํนกังาน กระถาง
ตน้ไม ้ฯลฯ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการของบริษทั ลูกคา้จะรับรู้ได ้ผูป้ระกอบการ
ตอ้งมีการออกแบบจัดวางสํานักงานให้เป็นระเบียบร้อย สะอาดตา มีการตกแต่งด้วยอุปกรณ์
สาํนกังานท่ีไม่จาํเป็นตอ้งแพง แต่ให้ดูดี มีระเบียบ เพราะขณะลูกคา้รอรับบริการ ลูกคา้จะมองไป
รอบๆ ตวั ถา้สาํนกังานดูดี หรูหรา เป็นระเบียบ พนกังานสุภาพ เป็นมิตร พร้อมใหบ้ริการ ลูกคา้จะ
เกิดความมัน่ใจในการให้บริการของบริษทัมากข้ึน และก่อให้เกิดความพึงพอใจหลงัจากการรับ
บริการ 
 7.  กระบวนการในการใหบ้ริการ (Process) ขั้นตอนในการส่งมอบมูลค่าใหลู้กคา้
หรือกระบวนการในการให้บริการของงแต่ละธุรกิจ ท่ีตอ้งมีการวางระบบและออกแบบกระบวนการ
ให้บริการของบริษทัมีขั้นตอนท่ีอาํนวยความสะดวกให้กับลูกคา้มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีทาํให้
ผูบ้ริโภคตอ้งรอนาน จดัระบบการไหลของการใหบ้ริการใหมี้อุปสรรคนอ้ยท่ีสุด 
 แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดนั้น ไดมี้ผูแ้บ่งประเภทส่วนประสมการตลาด
ออกเป็นหลากหลายแนวคิด ส่วนใหญ่แนวคิดต่างๆ จะเก่ียวขอ้งกับตลาดสินคา้ทั่วไปท่ีผลิต
สินคา้ออกเป็นรูปผลิตภณัฑ์เพื่อจาํหน่าย ซ่ึงในส่วนธุรกิจการบริการท่ีจะนาํมาใชใ้นงานวิจยัของ
โรงพยาบาลนั้นจะเป็นส่วนประสมการตลาดในธุรกิจบริการ ดงันั้นผูศ้ึกษาจึงเลือกแนวคิดของ 
ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547: 12-17) ท่ีไดก้ล่าวว่า กลยุทธ์การตลาดโดยทัว่ไปจะมีส่วนประสม
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ทางการตลาด คือ ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) 
และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือท่ีเรียกว่า 4P’s แต่สาํหรับธุรกิจบริการมีมากกว่านั้น จะ
มีเพิ่มเขา้มาอีก 3P’s คือ พนักงาน (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการในการให้บริการ (Processes) ท่ีมีความสาํคญัไม่นอ้ยกว่า 4P’s แรก เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้สามารถมองเห็นและเขา้ใจได ้ลูกคา้จึงนาํไปใชใ้นการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการหรือไม่ 
 

4.  ข้อมูลทัว่ไปของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
 
 4.1  ความเป็นมาของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง   
 โรงพยาบาลกรุงเทพระยองเป็นโรงพยาบาลในเครือข่ายของโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ท่ีไดรั้บความเช่ือถือในดา้นการรักษาพยาบาลและการบริการทั้งในกรุงเทพและจงัหวดัต่างๆ ท่ีไดมี้
การขยายเครือข่ายออกไป เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกใหก้บัประชาชนในจงัหวดัระยอง และ
จงัหวดัใกลเ้คียงไดมี้โอกาสไดรั้บการดูแลดา้นสุขภาพท่ีดีและมีคุณภาพ โดยเร่ิมจากการเปิดคลินิก
กรุงเทพระยอง บริเวณแยกทางเขา้สตาร์ ถนนสุขุมวิท เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2546 สําหรับให้บริการ
ประชาชนท่ีเจ็บป่วยเบ้ืองตน้ และเป็นผูป้ระสานงานในการส่งต่อผูป่้วยท่ีตอ้งการรักษาเฉพาะทาง 
หรือการรับการรักษาเป็นผูป่้วยในไปยงัโรงพยาบาลกรุงเทพพทัยา ในระหว่างการเปิดให้บริการ
ของคลินิกกรุงเทพระยอง บริษทัรวมแพทยร์ะยองไดรั้บมอบการครอบครองอสังหาริมทรัพย ์และ 
สังหาริมทรัพยข์องโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ ระยอง จากธนาคารเอเชีย จาํกดั (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 18 
เมษายน พ.ศ. 2546  และดาํเนินการจดทะเบียนเปล่ียนช่ือบริษทั จาก บริษทัรวมแพทยร์ะยอง 
เป็นบริษทัโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2546 เป็นตน้มา ไดเ้ร่ิมดาํเนินการ
สาํรวจพื้นท่ีและทาํการปรับปรุงตวัอาคาร การตกแต่งภายใน รวมถึงการจดัหาเคร่ืองมือ อุปกรณ์ทาง
การแพทย ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ควบคู่ไปกบัการสรรหาบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
และเพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมให้กบับุคลากรดงักล่าว โรงพยาบาลไดจ้ดัให้มีการปฐมนิเทศ
พนกังานทุกท่าน ใหมี้ศกัยภาพในการใหก้ารดูแลรักษา และการบริการ อยา่งสูงสุด แลว้วนัท่ีทุกคน
รอคอยก็มาถึง เม่ือศาสตราจารยเ์กียรติคุณนายแพทยอ์รุณ เผา่สวสัด์ิ ไดใ้หเ้กียรติมาเป็นประธานใน
พิธีเปิด โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  เม่ือวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2546 รวมถึงผูบ้ริหารโรงพยาบาล
ในเครือข่าย และผูมี้เกียรติทุกท่านท่ีไดม้าร่วมงานในวนันั้น ไดใ้หก้าํลงัใจกบัผูบ้ริหารและพนกังาน
ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองทุกท่าน ในการเร่ิมตน้การดาํเนินงานการใหบ้ริการดา้นสุขภาพใน
นาม โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ซ่ึงตั้งอยูเ่ลขท่ี 8 หมู่ 2 ซอยแสงจนัทร์เนรมิตร ตาํบลเนินพระ 
อาํเภอเมืองระยอง จงัหวดัระยอง 
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 โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง เปิดให้บริการในระยะแรกโดยได้รับอนุญาตเป็น
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 59 เตียง ใหบ้ริการทั้งแบบผูป่้วยนอก และผูป่้วยใน ครอบคลุมบริการทาง
การแพทยใ์นสาขาหลกั ไดแ้ก่ อายรุกรรม กุมารเวชกรรม ศลัยกรรม และสูตินรีเวชกรรม มีแพทย์
ประจาํรวม 26 คน พนกังานประจาํรวม 291 คน โดยมุ่งเนน้การใหบ้ริการท่ีแตกต่างจากโรงพยาบาล
เอกชนแห่งอ่ืนในพื้นท่ี ซ่ึงจดัใหมี้ศูนยอุ์บติัเหตุและฉุกเฉินใหบ้ริการตรวจรักษาผูป่้วยฉุกเฉินตลอด 
24 ชัว่โมง พร้อมดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะสาขาประกอบดว้ยการตรวจรักษาผูป่้วยเด็กโดยกุมาร
แพทยต์ลอด 24 ชัว่โมง  การให้บริการคลินิกเฉพาะโรคอ่ืนๆ เช่น ศูนยโ์รคหัวใจ ศูนยก์ุมารเวช 
เป็นตน้ โรงพยาบาลกรุงเทพระยองไดรั้บความเช่ือถือเพิ่มข้ึนตามลาํดบั  ทาํให้จาํนวนผูรั้บบริการ
เพิ่มข้ึนทั้งผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน  ในปี พ.ศ. 2547 โรงพยาบาลไดพ้ฒันาศกัยภาพในการใหบ้ริการ
อย่างต่อเน่ือง โดยไดเ้ปิดให้บริการศูนยเ์ฉพาะโรคเพ่ิมเติม ไดแ้ก่ ศูนยสุ์ขภาพสตรี ศูนยส่์งเสริม
สุขภาพ ศูนยพ์ิษวิทยา จดัสร้างหอ้งลา้งสารเคมีท่ีไดม้าตรฐานเพ่ือรองรับผูป่้วยท่ีไดรั้บอุบติัเหตุจาก
สารเคมี จดัซ้ือเคร่ืองตรวจอุลตร้าซาวด์  3 มิติ  เพื่อช่วยตรวจวินิจฉัยความผิดปกติของทารกใน
ครรภ ์เป็นตน้ ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2547 โรงพยาบาลกรุงเทพระยองไดรั้บอนุญาตให้ขยายเป็น 
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 100 เตียง  
 ในปีพ.ศ. 2548 ไดเ้ปิดใหบ้ริการศูนยผ์วิพรรณและความงาม กรุงเทพราชาวดี ศูนย์
โรคกระดูกและขอ้ คลินิกผูป่้วยทัว่ไปนอกเวลา การจดัสร้างหอ้งควบคุมบรรยากาศเพ่ือป้องกนัการ
แพร่กระจายเช้ือโรค  
 พ.ศ. 2549 โรงพยาบาลฯ ไดเ้ปิดศูนยโ์รคสมองและระบบประสาท คลินิกกรุงเทพ
แกลง จดัซ้ือเคร่ืองตรวจวินิจฉยัดว้ยคล่ืนแม่เหลก็ไฟฟ้า (MRI) เคร่ืองอุลตร้าซาวด ์ 4 มิติ นอกจากน้ี
โรงพยาบาลกรุงเทพระยองยงัไดน้าํระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO9001:2000 ระบบมาตรฐานคุณภาพ
โรงพยาบาล HA (Hospital Accreditation) และเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA) มาประยกุตใ์ช้
ในการพฒันาระบบงาน  
 ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2549 โรงพยาบาลฯ ไดผ้า่นการรับรองการพฒันาคุณภาพ 
บนัไดขั้นท่ี 1 ของระบบมาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital Accreditation) 
 ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2550 โรงพยาบาลไดรั้บการประเมินและรับรองคุณภาพตาม
ระบบมาตรฐาน ISO 9001:2000 และในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2550 ก็ไดผ้า่นการรับรองการพฒันา
คุณภาพ บนัไดขั้นท่ี 2 ของระบบมาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล HA (Hospital Accreditation) การ
เจริญเติบโตของโรงพยาบาลฯ มีมาอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่เปิดดาํเนินการจนถึงปัจจุบนั โดยโรงพยาบาลมี
การเจริญเติบโตทั้งทางดา้นรายได ้และจาํนวนผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง 
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 ปัจจุบนัโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง มีวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และค่านิยมหลกั รวมถึง
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดงัน้ี 

วิสัยทัศน์ (Vision) เรามุ่งมัน่ใหบ้ริการเพื่อใหผู้ป่้วยเกิดความประทบัใจทุกจุดบริการ 
และมุ่งหวงัใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีเป็นเลิศดา้นการรักษาพยาบาล 
 พนัธกจิ (Mission) เรามุ่งมัน่ท่ีจะเป็นผูน้าํ ในการบริการทางการแพทยท่ี์ไดรับการ
ยอมรับในระดบัมาตรฐานสากล โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมและทนัสมยั การบริหารธุรกิจแบบ
เครือข่ายอยา่งมีประสิทธิภาพโดยทีมบุคลากรท่ีมีความสามารถยึดมัน่เชิดชูมาตรฐานและจริยธรรม
แห่งวิชาชีพ และ มุ่งมัน่การสร้างจิตสาํนึกและความรับผดิชอบต่อสงัคม  
 ค่านิยมหลกั (Core Value) ความตอ้งการของลูกคา้มาเป็นอนัดบัแรก (The needs 
of customer come first.) 

ผลติภัณฑ์ และบริการ (Product and Service) ใหบ้ริการรักษาพยาบาลผูป่้วยนอก
และผูป่้วยใน รวมทั้งการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค และการฟ้ืนฟูสุขภาพ โดยจดัให้มีบริการ 
ดงัน้ี 

1. บริการผูป่้วยนอก แบ่งตามสาขาหลกั และการให้บริการแบบศูนยเ์ฉพาะโรค
โดยแบ่งการบริการออกเป็นการบริการผูป่้วยเร่งด่วน และฉุกเฉิน กบัการบริการผูป่้วยทัว่ไป 

2. บริการผูป่้วยใน แบ่งเป็นการบริการผูป่้วยอาการหนกั และผูป่้วยทัว่ไป รวมทั้ง
การแยกหอผูป่้วยเฉพาะดา้น เช่น หอผูป่้วยเดก็ เป็นตน้ 

3. บริการดา้นส่งเสริมสุขภาพ ไดจ้ดัใหมี้ศูนยส่์งเสริมสุขภาพและอาชีวเวชศาสตร์ 
ใหบ้ริการตรวจสุขภาพในโรงพยาบาลฯ และในสถานประกอบการของผูรั้บบริการ 

4.2  กลุ่มลูกค้า  
 กลุ่มลูกคา้หลกัของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไดแ้ก่สมาชิกครอบครัวท่ีมีรายได้
ตั้งแต่ระดบักลางข้ึนไป (รายไดข้องครอบครัว มากกว่า 25,000 บาท/เดือน) โดยมีภูมิลาํเนาอยูใ่นเขต
จงัหวดัระยองประมาณร้อยละ 80 โรงพยาบาลฯ มีการแบ่งกลุ่มลูกคา้ดงัน้ี 

1. ตามลกัษณะการจ่ายเงิน แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มจ่ายเงินเอง  กลุ่มท่ีบริษทั
ประกนัเป็นผูจ่้ายเงิน และกลุ่มท่ีบริษทันายจา้งเป็นผูจ่้ายเงิน 

2. ตามลกัษณะการจดับริการทางการแพทย ์แบ่งเป็น  
2.1. กลุ่มผูป่้วยนอก แบ่งเป็น 2 กลุ่มยอ่ย ไดแ้ก่ ผูป่้วยเร่งด่วน และผูป่้วยทัว่ไป 

2.2. กลุ่มผูป่้วยใน แบ่งเป็น 2 กลุ่มย่อย ไดแ้ก่ ผูป่้วยอาการหนกั และผูป่้วย
ทัว่ไปซ่ึงโรงพยาบาลฯ ไดมี้การแบ่งกลุ่ม และคน้หาความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละกลุ่ม ดงัตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1  การแบ่งกลุ่มและความคาดหวงัของลูกคา้   
 

ความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกค้า 

ผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยใน 

ผู้ป่วย
เร่งด่วน 

ผู้ป่วยทัว่ไป ผู้ป่วยอาการ
หนัก 

ผู้ป่วยทัว่ไป 
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การเขา้ถึงบริการ  / / / / / / / / / / / / 
การรักษาพยาบาลท่ีได้
มาตรฐาน และผลการรักษาท่ี
ดี  

/ / / / / / / / / / / / 

การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
และเป็นเลิศ  

/ / / / / / / / / / / / 

ไดรั้บขอ้มูลถูกตอ้ง และ
เพียงพอต่อการตดัสินใจ
เก่ียวกบัการรักษา  

/ / / / / / / / / / / / 

ค่าบริการเหมาะสม /   /   /   /   

ไดรั้บการคุม้ครองตามสิทธ์ิ  / /  / /  / /  / / 

 
 4.3  ความสัมพนัธ์กบัลูกค้าและความพงึพอใจของลูกค้า 
  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ บุคลากรของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองจะติดต่อ
สมัพนัธ์กบัลูกคา้ ณ.จุดใหบ้ริการมีหนา้ท่ีในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ แสดงดงัตารางท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2 วธีิการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
 

ประเภทลูกค้า วธีิการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า ผู้รับผดิชอบ 
1. ลูกคา้ทุกกลุ่ม -มีระบบนดัล่วงหนา้เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกในการ

มารอคอยพบแพทย ์
-บางหน่วยงานจดัใหมี้การบริการเบด็เสร็จภายในจุดบริกาเดียว  
 ไดแ้ก่ ศูนยค์วามผวิพรรณและความงามกรุงเทพราชาวดี 
-การออกเยีย่มผูป่้วยโรคเร้ือรังท่ีบา้นหลงัจากเสร็จส้ินการรักษา
ในโรงพยาบาล 
-การใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น การไปใหบ้ริการกบัลูกคา้ของ 
โรงแรมต่างๆ 

ฝ่ายบริการ
ผูป่้วยนอก/
ผูป่้วยใน 
ฝ่ายบริการ
ต่างๆ 

2.ลูกคา้กลุ่มใช้
สิทธิประกนั 

มีเจา้หน้าท่ีออกไปพบบริษทัประกนัต่างๆท่ีตั้งอยู่ใน จ.ระยอง 
เป็นประจาํทุกเดือนและบริษทัประกนัท่ีตั้งอยู่ท่ี กรุงเทพ เป็น
ประจาํปีละ 1 คร้ังเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์และรับขอ้เสนอแนะ/
ขอ้ร้องเรียนมาใหโ้รงพยาบาลรับทราบเพื่อปรับปรุงการบริการ
ของโรงพยาบาลใหต้รงกบัความตอ้งการของบริษทัประกนั 

ฝ่ายส่ือสาร
การตลาด 

3.ลูกคา้กลุ่ม
บริษทัคู่สญัญา 

มีเจา้หนา้ท่ีออกไปพบฝ่ายบุคคลหรือหน่วยงานท่ีดูแลพนกังาน
ของบริษทัคู่สญัญาเป็นประจาํทุกวนัเพื่อสร้างความสมัพนัธ์
และรับขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียนมาใหโ้รงพยาบาลรับทราบ
เพื่อปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาลใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

ฝ่ายส่ือสาร
การตลาด 

 
 นอกจากน้ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองยงัใชส่ื้อต่างๆ ในการสร้างการรับรู้ของสาธารณะ
ในดา้นการให้บริการและผลิตภณัฑ ์ ประกอบดว้ย ส่ือวิทยุ วารสาร ป้ายโฆษณา แผ่นพบั ใบปลิว
ตลอดจนการจดักิจกรรมการตลาดในโอกาสต่างๆ และการมีส่วนร่วมในการให้ความร่วมมือกบั
ชุมชนในการจดักิจกรรมต่างๆ    

โรงพยาบาลกรุงเทพระยองมีแนวทางการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้รวมทั้งมีช่องทาง
ท่ีลูกคา้เขา้ถึงดงัตารางท่ี 2.3 
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ตารางท่ี 2.3  แนวทางการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้และช่องทางท่ีลูกคา้เขา้ถึง 
 

ประเภทลูกค้า แนวทางการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกค้า 

ช่องทางทีลู่กค้าเข้าถึง
โรงพยาบาล 

ผู้รับผดิชอบ 

1. ลูกคา้ทัว่ไป การอบรมการพฤติกรรมการ
ใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศใหก้บัเจา้หนา้ท่ี
ท่ีรับผดิชอบในการใหบ้ริการกบั
ลูกคา้ทุกจุดบริการ 

1.กล่องรับคาํเสนอแนะ 
2.คาํร้องเรียน 
3.Websiteของโรงพยาบาล 

ฝ่ายบริการ
ผูป่้วยนอก/
ผูป่้วยใน/ฝ่าย
ใหบ้ริการต่างๆ 

2.ลูกคา้กลุ่มใช้
สิทธิประกนั 

มีเจา้หนา้ท่ีการตลาดออกเยีย่ม
บริษทัประกนั 

1.ส่งขอ้เสนอแนะใหก้บั
เจา้หนา้ท่ีการตลาด ท่ี
รับผดิชอบ 
2. E.mail 
3.หนงัสือแจง้มายงัผูบ้ริหาร 

ฝ่ายส่ือสาร
การตลาด/
แผนกประกนั
สุขภาพ 

3.ลูกคา้กลุ่ม
บริษทัคู่สญัญา 

มี Sale Team ออกเยีย่มลูกคา้ 
โดยแบ่งพื้นท่ีรับผดิชอบเป็น 4 เขต
ดงัน้ี 
1. อ.เมือง / นิคมอุตสาหกรรมมาบ
ตาพดุ  
2. อ.บา้นค่าย/อ.แกลง 
3. อ.ปลวกแดง/ก่ิงนิคมพฒันา 
4 อ.บา้นฉาง / อ.สตัหีบ ชลบุรี 

1.ส่งขอ้เสนอแนะใหก้บั 
Sale ท่ีรับผดิชอบ 
2. E.mail 
3.หนงัสือแจง้มายงัผูบ้ริหาร 

ฝ่ายส่ือสาร
การตลาด 

 
 การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกคา้  โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้โดยใช ้แบบสาํรวจความพึงพอใจ
ผูป่้วยนอก และแบบสํารวจความพึงพอใจผูป่้วยใน แบบประเมินน้ีใช้กับลูกคา้ทุกกลุ่มท่ีมารับ
บริการในโรงพยาบาลกรุงเทพระยองโดยไดแ้ยกวิเคราะห์ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความภกัดีของลูกคา้ ตามท่ีโรงพยาบาล ไดแ้บ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีกล่าวไวใ้นขา้งตน้ การจดัเก็บและ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการน้ีจัดทาํเป็นประจาํทุกเดือนโดยฝ่ายนโยบายและแผนเป็นผูรั้บผิดชอบ 
นอกจากน้ียงัไดส้าํรวจความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของตวัแทนกลุ่มลูกคา้ท่ีใชสิ้ทธิประกนั 



25 

และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชสิ้ทธิบริษทัคู่สัญญาทุก 6 เดือน โดยฝ่ายส่ือสารการตลาดเป็นผูรั้บผิดชอบ ดงั
ตารางท่ี 2.4 

 
ตารางท่ี  2.4 การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกคา้ 
 

ประเภทลูกค้า วธีิการประเมินความพงึพอใจ ความถ่ี ผู้รับผดิชอบ 
1.ลูกคา้ทุกกลุ่ม โดยใชแ้บบสอบถาม ทุกเดือน สาํนกันโยบายและแผน 
2.ลูกคา้กลุ่มใช้
สิทธิประกนั 

โดยใชแ้บบสอบถาม ทุก 6 เดือน ฝ่ายส่ือสารการตลาด 

3.ลูกคา้กลุ่ม
บริษทัคู่สญัญา 

โดยใชแ้บบสอบถาม ทุก 6 เดือน ฝ่ายส่ือสารการตลาด 

 
 แต่เน่ืองจากแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีทางโรงพยาบาลสาํรวจเป็นการใช้
แบบสอบถามเพื่อสาํรวจการใหบ้ริการของแต่ละแผนกในภาพรวม ซ่ึงเป็นการสาํรวจการใหบ้ริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มและบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามยงัไม่ครอบคลุมถึงการ
ให้บริการท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 7P’s เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นการศึกษาเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของแผนกผูป่้วยในท่ีมีต่อการให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสม
การตลาด 7P’s โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดจ้ดัทาํแบบสอบถามเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการแบบส่วนประสมการตลาด 7P’s ข้ึน เพื่อใชใ้นการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

4.4  โครงสร้างองค์กรของโรงพยาบาล  
โรงพยาบาลกรุงเทพระยองเป็นโรงพยาบาลในเครือข่ายของโรงพยาบาลกรุงเทพ

แห่งหน่ึงท่ีให้บริการในภาคตะวนัออก ซ่ึงในการบริหารจดัการเก่ียวกบังานดา้นต่างๆ ไดแ้บ่งสาย
งานการบงัคบับญัชาตามความเหมาะสมของงาน โดยมีกรรมการผูจ้ดัการดูแลบริหารกิจการของ
โรงพยาบาลเป็นหลกั  ดงัภาพท่ี 2.1 
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ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างองคก์ร 
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แผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองหรือกลุ่ม PCG 4 เป็นหน่วยงานท่ีอยู่
ภายใตก้ารบงัคบับญัชาของผูช่้วยผูอ้าํนวยการและผูอ้าํนวยการสายงานการพยาบาล ซ่ึงแบ่งออกเป็น 

หอผูป่้วยใน 4A  มุ่งเนน้การใหก้ารบริการผูป่้วยเดก็ 
หอผูป่้วยใน 5A  มุ่งเนน้การใหก้ารบริการผูป่้วยอายรุกรรม ผูป่้วยโรคหวัใจ ผูป่้วยโรค

สมอง และผูป่้วยจิตเวช 
หอผูป่้วยใน 6A  มุ่งเนน้ใหบ้ริการผูป่้วยศลัยกรรมและศลัยกรรมกระดูก 
หอผูป่้วยใน 7A  ปิดปรับปรุง 
หอผูป่้วยใน 8A  มุ่งเนน้ใหบ้ริการผูป่้วยเดก็ 
หอผูป่้วยใน 9A  มุ่งเนน้ใหบ้ริการผูป่้วย VIP ผูป่้วยหลงัคลอดและผูป่้วยต่างชาติ 
หอผูป่้วยใน 10A มุ่งเนน้ใหบ้ริการผูป่้วยโรคติดเช้ือ 
หอผูป่้วยใน 1B  ยงัไม่เปิดใหบ้ริการ 
หอผูป่้วยใน 2B  มุ่งเนน้การใหก้ารบริการผูป่้วยอายรุกรรม 
หอผูป่้วยใน 3B  มุ่งเนน้การใหก้ารบริการผูป่้วยอายรุกรรม 
หอผูป่้วยใน 4B  ยงัไม่เปิดใหบ้ริการ 

 

5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

5.1  งานวจัิยในประเทศ 
 พรรณี  วรานุกูลศกัด์ิ (2546: 75-82) ศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงั การรับรู้และ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการประกนัสังคมต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
ราชวิถี ผลการศึกษาพบวา่  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากและผูรั้บบริการส่วนใหญ่เห็นว่าคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัสูงกว่าคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ
โดยความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05  ผูรั้บบริการท่ี
มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุรายได ้และระดบัการศึกษาต่างกนัมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัความรู้
ความเขา้ใจในการใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพ ตามพระราชบญัญติัประกนัสังคมต่างกนัมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมและด้านการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัท่ีระดบั .05 และการประเมินคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 แพรพรรณ  ทูลธรรม (2546: 72-85) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระจอมเกลา้ จงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบว่า  ผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจต่อบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระจอมเกลา้ จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมและราย
ดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง ยกเวน้ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อบริการอยู่ใน
ระดบัมาก  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทาง
สถิติและเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และดา้นบุคลากรแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุภูมิลาํเนา อาชีพ จาํนวนคร้ังท่ีมารับ
บริการและมีสิทธิประโยชน์ในการรักษาต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนั
อย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ  ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวม 
แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึง
พอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้น
สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และผูรั้บบริการท่ีมีรายได้
ต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ และเม่ือพิจารณา
รายดา้น พบว่า ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
 วรรณา  บวัแต่ง (2546: 84-93) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการรับ
บริการทางการแพทยใ์นหน่วยผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ รัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี  
พบว่า  ผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการทางการแพทยโ์ดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
และด้านการบริการทางด้านการแพทย์ ด้านบุคลากรและการใช้เวลา อยู่ในระดับปานกลาง  
ผูป้ระกนัตนท่ีมีเพศและอายท่ีุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการการรับบริการทางการแพทย ์ดา้น
การบริการทางดา้นการแพทย ์ดา้นบุคลากรและดา้นการใชเ้วลา  และรวมทุกดา้นแตกต่างกนั อยา่ง
ไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ  นอกจากน้ียงัพบว่าผูป้ระกนัตนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการรับ
บริการทางการแพทย ์ดา้นการบริการทางดา้นการแพทยแ์ละดา้นบุคลากร มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นการใชเ้วลาแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติส่วน
ผูป้ระกนัตนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อการรับบริการทางการแพทยโ์ดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง และดา้นการใชเ้วลา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 ไพฑูรย ์ ธาํรงกิตติคุณ (2547: 73-85) ศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างความพึง
พอใจและพฤติกรรมของผูรั้บบริการทางการแพทยท่ี์โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์  ผลการศึกษาพบว่า  
ผูรั้บบริการท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการทางการแพทยท่ี์
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โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการซํ้าและในดา้นการแนะนาํบุคคลอ่ืนๆ ใหม้าใช้
บริการ ไม่แตกต่างกนั  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการทาง
การแพทยท่ี์โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าและในดา้นการแนะนาํบุคคล
อ่ืนๆ ให้มาใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 และความพึงพอใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการ (7Ps) ทั้งโดยรวมและรายดา้น มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของผูรั้บบริการทาง
การแพทยท่ี์โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ 
 แววดาว  นิลหอ้ย (2548: 58-69) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ
บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเมืองเพชร-ธนบุรี จงัหวดัเพชรบุรี  ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้า
รับบริการมีความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมืองเพชร-ธนบุรี จังหวดัเพชรบุรี  
โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษาและอาชีพ ท่ีต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยนอกโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ  
ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยนอกโดยรวม แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ ผูม้ารับบริการท่ี
มีแหล่งรับผดิชอบจ่ายค่ารักษาพยาบาลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยนอกโดยรวมและราย
ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ยกเวน้ดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั
อย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ  และผูม้ารับบริการท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อเดือน ต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อแผนกผูป่้วยนอกโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01  ส่วนดา้นอ่ืนๆ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สุรีย ์ พงพิทกัษเ์มธา (2548: 79-86) ศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวม
ของผูป่้วยที่มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกเวลาของโรงพยาบาลศิริราช ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผลการศึกษาพบว่า  ผูป่้วยท่ีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน  จะมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูป่้วยท่ีอาชีพ รายได ้และระยะเวลาทั้งหมดท่ี
ใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  ผูป่้วยท่ีมีประสบการณ์ท่ีใชบ้ริการใน
โรงพยาบาลอ่ืนแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก นอก
เวลาของโรงพยาบาลไม่แตกต่างกนั  ส่วนการรับรู้ในคุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการของพยาบาล
ดา้นอตัราค่าบริการในการรักษาพยาบาล การรับรู้ในคุณภาพดา้นแพทยผ์ูรั้กษา  การรับรู้ในคุณภาพ
ดา้นอุปกรณ์การแพทย ์มีความสุมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวม อยา่งมีนบัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
และความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วย
นอกเวลาของโรงพยาบาลศิริราช อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสหสัมพนัธ์เท่ากบั .563  
และความสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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 ศศิธร  เลิศลํ้า (2550: 88:100) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมิติเวช สุขมุวิท  ผลการศึกษาพบว่า  ผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ด้านส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ยกเวน้ดา้นราคาความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง  ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมิติเวช สุขมุวิท โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นส่งเสริมการตลาด มีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นสถานท่ีและลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
กระบวนการให้บริการ ดา้นบุคลากร และดา้นราคา มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  และ
ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั มีระดบัความพึง
พอใจต่อคุณภาพโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ชนิดา  แกว้ทรัพยศ์กัด์ิ (2552: 82-104) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการรับรู้และความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกศูนยก์ารแพทย  ์โรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร  
พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้ขอ้มูลและ
คาํปรึกษาของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ธเนศ  สิริเกียรติกลุ (2553: 97-110) ศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึง
พอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท  ผลการศึกษาพบว่า  
ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
ดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก  ผูรั้บบริการ
แผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั  ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการและดา้นราคา แตกต่างกนั  และผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั 
 5.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
 Yelkur (2000: 446-456) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
และส่วนประสมทางการตลาดทางดา้นการบริการ พบว่า ผลกระทบแต่ละองคป์ระกอบของตลาด
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ดา้นบริการท่ีมีต่อการรับรู้ในการบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงประสบการณ์ของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
การบริการมาจากส่วนประสมทางการตลาด มีองคป์ระกอบสาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ สถานท่ี ลกัษณะทางกายภาพ พนกังาน และระบบ ประสบการณ์ของผูรั้บบริการ
เก่ียวกบังานบริการเกิดจากความรู้สึกและการรับรู้ ซ่ึงมีอิทธิพลแผข่ยายดึงดูดผูรั้บบริการใหม่และ
การรักษาผูรั้บบริการเก่า นอกจากนั้นยงัพบว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบังานบริการมาจาก
ประสบการณ์ท่ีเขาไดรั้บ 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 
 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ  โดยผูศึ้กษาไดด้าํเนินการศึกษาคน้ควา้ ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

1.1 ประชากร (Population) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูรั้บบริการท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการตรวจรักษาในแผนกผูป่้วยในท่ีเปิดใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ซ่ึงจาํนวน
ผูรั้บบริการในแต่ละแผนกแยกตามสาขาโรคในการให้บริการของแผนกผูป่้วยใน ในปี พ.ศ.2555 
จาํนวนผูรั้บบริการในแต่ละเดือนคิดเฉล่ียต่อเดือน  เป็น 3,132 คน ดงัตารางท่ี 3.1   

 
ตารางท่ี 3.1 จาํนวนผูรั้บบริการในแต่ละแผนกแยกตามสาขาโรคในการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยใน 
 

หอผู้ป่วยใน จํานวนผู้รับบริการเฉลีย่ในแต่ละเดือน (คน) 
WARD 4 519 
WARD 5 452 
WARD 6 420 
WARD 8 470 
WARD 9 350 

WARD 10 433 
WARD 2B 288 
WARD 3B 200 

รวม 3,132 
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1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample size) กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการตรวจ
รักษาในแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทน
ของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษามีวิธีการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งและสุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

1.2.1 กาํหนดจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยการใชสู้ตรคาํนวณ 
ของ Yamane ดงัน้ี   
                                 n   =        N 
                                             1 + N e 2 
  โดย e   =  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ี .05 
   N  =  ขนาดของประชากร 
   n   =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   n   =              3,132 
                                                            1+3,132 (0.05) 2 
    n   =        3,132 
                                                               8.83 
                                              n    =     354.7 

ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นผูม้ารับบริการแผนกผูป่้วยใน 
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  จาํนวน 355 คน 

 1.2.2  สุ่มตวัอยา่งโดยวิธีการสุ่มอยา่งง่ายจากประชากรท่ีกาํหนดโดยแยกตามหอ
ผูป่้วยใน 
 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  คือแบบสอบถาม ซ่ึงมีประเด็นคาํถามตามกรอบแนวคิด
ของการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 2.1  การสร้างเคร่ืองมือ 

2.1.1  ศึกษาเอกสาร ตาํรา บทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยใน เพื่อนาํมาสร้างแบบสอบถาม   

2.1.2  นําขอ้มูลท่ีได้จากการรวบรวมนั้นมาสร้างแบบสอบถามท่ีเก่ียวกับความพึง
พอใจของผูรั้บบริการทั้ง 7 ดา้น  คือ  ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีหรือ
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การจดัจาํหน่าย  ดา้นส่งเสริมการตลาด  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  และ
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  โดยมีการสร้างแบบสอบถามทั้งหมด  3 ตอน  ดงัน้ี 
 
 ตอนที ่1  เป็นคาํถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล  
 ตอนที่ 2  เป็นคาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพระยอง ดา้นประสมทางการตลาด 7Ps  มีลกัษณะเป็น มาตราส่วนประมาณค่า  5 ระดบั   
 ตอนที่ 3  เป็นคาํถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการ
พฒันาการบริการ  

 2.2  การหาประสิทธิภาพเคร่ืองมือ  
  2.2.1  หาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของแบบสอบถาม  โดยนาํ
แบบสอบถามเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ  จาํนวน 3 คน เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมทั้งดา้นเน้ือหาและ
ภาษาท่ีใช ้โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of item-
Objective Congruence : IOC) ซ่ึงไดค่้าความสอดคลอ้งตั้งแต่  0.67 ถึง 1.00   

2.2.2  นาํขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม
แลว้นาํไปทดลอง (Try out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน เพื่อวิเคราะห์หาความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha-coefficient) 
ของครอนบาค (Cronbach) ไดค่้าเท่ากบั 0.9742 
 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยดาํเนินการดงัน้ี 
 3.1 ผูศึ้กษาขออนุญาตเกบ็ขอ้มูลในโรงพยาบาลกรุงเทพระยองจากผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล 

3.2 ผูศึ้กษานาํแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองใน ระหว่างวนัท่ี 1 กนัยายน 
-30  กนัยายน พ.ศ. 2556 

3.3 ผูศึ้กษานาํแบบสอบถาม จาํนวน 355 ฉบบั ท่ีเก็บรวบรวมไดม้าให้คะแนนตาม
เกณฑท่ี์กาํหนด  จากนั้นจึงนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ทางสถิติ   
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาประมวลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล  ดงัน้ี   
 4.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยใชต้ารางแจกแจงความถ่ีแสดงผล
เป็นค่าร้อยละ เพื่ออธิบายคุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงไดแ้ก่  เพศ อาย ุอาชีพ รายได้
ของครอบครัวต่อเดือน ถ่ินท่ีอยู่อาศยั และสิทธิคุม้ครองการรักษา  และใชค่้าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  เพื่ออธิบายความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นส่วนประสมการตลาด 7Ps  ท่ีมีต่อบริการ
ของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 

4.2  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน  โดยวิเคราะห์ความแตกต่างของคุณลกัษณะ
ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  โดยใช้
สถิติทดสอบที (t-test) เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม  และใชก้ารวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย กรณีพบ
ความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดับ
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05  หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวิธีผลต่างนยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด 
( Least Significant Difference :LSD) 

4.3  การกาํหนดเกณฑเ์ฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ  แบ่งเป็น 5 ระดบั  โดยใชสู้ตร
การคาํนวณช่วงกวา้งของชั้น ดงัน้ี (ธเนศ ศิริเกียรติกลุ. 2553: 40-41) 

อนัตรภาคชั้น     =            พิสยั  =   (5-1)          =  0.8 
      จาํนวนชั้น                      5 

 เกณฑ์การแปลความหมายระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยใน
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง สามารถกาํหนดได ้ดงัน้ี  
 ค่าคะแนนเฉล่ียระหวา่ง  4.21-5.00   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ค่าคะแนนเฉล่ียระหวา่ง  3.41-4.20   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมาก 
 ค่าคะแนนเฉล่ียระหวา่ง  2.61-3.40   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าคะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.81-2.60   หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ย 
 ค่าคะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00-1.80  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

จากการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยอง ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูลการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บรวมรวมมาจาํนวน 355 ชุด 
มาวิเคราะห์ผลโดยวิธีทางสถิติ ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยจะนาํเสนอผลการทดสอบและ
การวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพระยอง  
ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการ

พฒันาการบริการ  
ส่วนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการแปลความหมายจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษา

จึงกาํหนดความหมายของสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 X  หมายถึง   ค่าเฉล่ีย 

n                  หมายถึง   จาํนวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
SD               หมายถึง   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

             df        หมายถึง     ค่าองศาแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
t         หมายถึง    ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
F         หมายถึง   ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
p-value        หมายถึง    ค่าความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณได ้
*        หมายถึง   มีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูป่้วยในจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน (335 คน ) ร้อยละ (100.0) 
เพศ 
          ชาย 137 38.6 
          หญิง 218 61.4 
อาย ุ   
          15-20  ปี 16   4.5 
          21-30  ปี 77 21.7 
          31-40  ปี 149 42.0 
          41-50  ปี 79 22.2 
          51 ปี ข้ึนไป 34   9.6 
อาชีพ   
          รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 28   7.9 
          พอ่บา้น หรือแม่บา้น 62 17.4 
          พนกังานบริษทั 148 41.7 
          ประกอบธุรกิจส่วนตวั 99 27.9 
         อ่ืนๆ เช่น นกัท่องเท่ียว 18   5.1 
รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน   
          นอ้ยกวา่  30,000 บาท                         131 36.9 
          30,000-50,000 บาท                       105 29.6 
          50,001-80,000 บาท  73 20.5 
          80,001บาทข้ึนไป 46 13.0 
ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั  
          เขตอาํเภอเมืองระยอง   
          เขตอาํเภอบา้นฉาง 
          เขตอาํเภอปลวกแดง   
          เขตอาํเภอบา้นค่าย            

 
 

190      
46 
22                         

 
 
53.5 
13.0 
 6.2                        
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน (335 คน ) ร้อยละ (100.0) 
         เขตอาํเภอนิคมพฒันา 33 9.3 

เขตอาํเภอแกลง 20 5.6 
เขตอาํเภอวงัจนัทร์ 4 1.1 

         อ่ืนๆเช่น กรุงเทพฯ 18 5.1 
สิทธิคุม้ครองการรักษา   
          จ่ายเงินเอง 97 27.3 
          ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 28                          7.9 
          สวสัดิการบริษทั 122  34.4 
          บริษทัประกนัชีวิต 108  30.4 

 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูป่้วยในมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลดงัน้ี 
เพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 218 คน  คิดเป็นร้อยละ 61.4  และเพศชาย จาํนวน 

137 คน คิดเป็นร้อยละ38.6 

อาย ุ มากท่ีสุดมีอายรุะหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมามี
อายุระหว่าง 41-50 ปี จาํนวน79 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 และน้อยท่ีสุดมีอายุระหว่าง 15- 20 ปี 
จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 

อาชีพ มากท่ีสุดเป็นผูท่ี้ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7  
รองลงมาเป็นผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 27.9 และนอ้ยท่ีสุดเป็นอาชีพ
อ่ืนๆ จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 

รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน  มากท่ีสุดมีรายไดข้องครอบครัวต่อเดือนนอ้ยกว่า 
30,000 บาท จาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 36.9 รองลงมามีรายไดข้องครอบครัวต่อเดือน 30,000-
50,000 บาท จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 29.6 และน้อยท่ีสุดมีรายไดข้องครอบครัวต่อเดือน 
80,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 

ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั  มากท่ีสุดเป็นผูท่ี้มีถ่ินท่ีอยูอ่าศยัในเขตอาํเภอเมืองระยอง จาํนวน 190 คน 
คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีถ่ินท่ีอยู่อาศยัในเขตอาํเภอบา้นฉาง จาํนวน 46 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.0 และนอ้ยท่ีสุด เป็นผูท่ี้มีถ่ินท่ีอยูอ่าศยัในเขตอาํเภอวงัจนัทร์ จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 
และไม่มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีถ่ินท่ีอยูอ่าศยัในเขตอาํเภอเขาชะเมา 
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สิทธิคุม้ครองการรักษา  มากท่ีสุดเป็นผูท่ี้ใช้สิทธิคุม้ครองการรักษาจากสวสัดิการ
บริษทั จาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 รองลงมา เป็นผูท่ี้ใชสิ้ทธ์ิการรักษาจากบริษทัประกนัชีวิต 
จาํนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 30.4 และน้อยท่ีสุดเป็นผูท่ี้ใช้สิทธ์ิสวัสดิการข้าราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 
 

ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจของผู้ป่วยในทีม่ีต่อบริการของ 
 โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 
 บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองในภาพรวม  
 

ส่วนประสมการตลาดบริการ   X S.D ระดบั 
ความพึงพอใจ 

ลาํดบั 
 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ  3.97 0.59 มาก 3 
2. ดา้นราคา  3.61 0.75 มาก 7 
3. ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย  3.92 0.65 มาก 4 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด  3.69 0.73 มาก 6 
5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  3.99 0.67 มาก 2 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  3.82 0.71 มาก 5 
7. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  4.07 0.65 มาก 1 
                  รวม   3.91 0.56 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยองในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.91) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าทุก
ดา้นอยู่ในระดบัมากโดยลาํดบัแรกคือดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ( X = 4.07) รองลงมาคือดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ( X = 3.99) และลาํดบัสุดทา้ยคือดา้นราคา ( X  = 3.61) 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 
 บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ X S.D ระดบั 
ความพึงพอใจ 

ลาํดบั 
 

      1. การใหบ้ริการทางการแพทยเ์ฉพาะ
ทางครบทุกโรค 

3.95 0.69 มาก 3 

      2. การนาํนวตักรรมทางการแพทยใ์หม่ๆ 
มาใชใ้นการรักษาเพื่อเพิ่มคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

3.92 0.68 มาก 5 

      3. เคร่ืองมือทางการแพทยท์นัสมยัและมี
ประสิทธิภาพ 

4.05 0.67 มาก 1 

      4. ยาและเวชภณัฑท่ี์ใชใ้นการรักษามี
ประสิทธิภาพ 

3.99 0.68 มาก 2 

      5. การตรวจทางหอ้งปฏิบติัการมี
ประสิทธิภาพและแม่นยาํ 

3.93 0.68 มาก 4 

                  รวม   3.97 0.60 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยองดา้นผลิตภณัฑใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.97) เม่ือพิจารณาราย
ข้อพบว่าทุกข้ออยู่ในระดับมาก  โดยลําดับแรกคือเคร่ืองมือทางการแพทย์ทันสมัยและมี
ประสิทธิภาพ ( X  = 4.05) รองลงมาคือดา้นยาและเวชภณัฑท่ี์ใชใ้นการรักษามีประสิทธิภาพ ( X = 3.99) 
และลาํดบัสุดทา้ยคือดา้นการนาํนวตักรรมทางการแพทยใ์หม่ๆ มาใชใ้นการรักษาเพื่อเพิ่มคุณภาพ
ในการใหบ้ริการ ( X = 3.92) 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ดา้นราคา 

 

ดา้นราคา  X S.D ระดบั 
ความพึงพอใจ 

ลาํดบั 
 

1. อตัราค่าตรวจวินิจฉยัโรคของแพทย์
เหมาะสม 

3.66 0.84 มาก 2 

1. ราคายาและเวชภณัฑข์องโรงพยาบาล 
เหมาะสม 

3.51 0.84 มาก 4 
 

3. ราคามีความเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 3.54 0.87 มาก 3 
4. ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายในการรักษากบั
ผลการรักษา 

3.69 0.80 มาก 1 

                  รวม   3.61 0.75 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยองดา้นราคาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.61) เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่าทุกข้ออยู่ในระดับมากโดยลาํดับแรกคือด้านความคุ้มค่าของค่าใช้จ่ายในการรักษากับ
ผลการรักษา ( X  = 3.69) รองลงมาคือดา้นอตัราค่าตรวจวินิจฉยัโรคของแพทยเ์หมาะสม ( X  = 3.66) 
และลาํดบัสุดทา้ยคือดา้นราคายาและเวชภณัฑข์องโรงพยาบาลเหมาะสม ( X  = 3.51) 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 
 บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย 
 

ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย  X S.D ระดบั 
ความพึงพอใจ 

ลาํดบั 
 

1. ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 3.96 0.70 มาก 1 
2. พื้นท่ีจอดรถมีเพียงพอและเหมาะสม 3.90 0.81 มาก 2 
3. มีป้ายบอกแผนกผูป่้วยในอยา่งชดัเจน 3.89 0.75 มาก 3 
                  รวม   3.92 0.65 มาก  
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยองดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่ายในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.92) 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยลาํดบัแรกคือดา้นความสะดวกในการเดินทาง

มารับบริการ ( X = 3.96) รองลงมาคือดา้นพื้นท่ีจอดรถมีเพียงพอและเหมาะสม ( X  = 3.90) และ

ลาํดบัสุดทา้ยคือมีป้ายบอกแผนกผูป่้วยในอยา่งชดัเจน ( X  = 3.89) 
 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  ดา้นส่งเสริมการตลาด 

 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด X 
 

S.D ระดบั 
ความพึงพอใจ 

ลาํดบั 
 

1. การตรวจรักษาราคาพิเศษตามเทศกาลสาํคญั
ต่างๆ 

3.72 0.77 มาก 1 

2. การไดรั้บข่าวสารการประชาสมัพนัธ์ในดา้น
สิทธิประโยชน์ของผูป่้วยใน 

3.68 0.79 มาก 3 

3. เอกสารในโรงพยาบาลเพ่ือใหข้อ้มูลความรู้
เก่ียวกบัสุขภาพในการป้องกนัและส่งเสริม
สุขภาพ รวมถึงเน้ือหาการช้ีแจงเร่ืองราคา 

3.69 0.84 มาก 2 

                  รวม   3.69 0.73 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยองดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.69) เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมากโดยลาํดบัแรกคือดา้นการตรวจรักษาราคาพิเศษตาม
เทศกาลสําคญัต่างๆ ( X = 3.72) รองลงมาคือดา้นเอกสารในโรงพยาบาลเพ่ือให้ขอ้มูลความรู้
เก่ียวกบัสุขภาพในการป้องกนัและส่งเสริมสุขภาพ รวมถึงเน้ือหาการช้ีแจงเร่ืองราคา ( X  = 3.69) 
และลาํดบัสุดทา้ยคือดา้นการไดรั้บข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ในดา้นสิทธิประโยชน์ของผูป่้วยใน 
( X  = 3.68) 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 
 บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ       X S.D ระดบั 
ความพึงพอใจ 

ลาํดบั 
 

1. หอ้งพกัมีความสะดวกและปลอดภยั 4.02 0.73 มาก 2 
2. ภายในหอ้งพกัมีแสงสวา่งเพียงพอและมี
อุณหภูมิท่ีเหมาะสม 

4.03 0.78 มาก 1 

3. ความเป็นส่วนตวัของหอ้งพกัและขนาด
หอ้งท่ีเหมาะสม 

4.01 0.77 มาก 3 

4. หอ้งนํ้ามีความสะอาดและถูก
สุขลกัษณะ 

4.03 0.73 มาก 1 

5. การตกแต่งภายในหอ้งพกัอยา่ง
เหมาะสม 

3.95 0.77 มาก 4 

6. ความพร้อมเก่ียวกบัสถานท่ีและส่ิง
อาํนวยความสะดวกในหอ้งพกั เช่น 
โทรทศัน์ ไมโครเวฟ เป็นตน้ 

3.90 0.83 มาก 5 

                  รวม   3.99 0.67 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยองดา้นลกัษณะทางกายภาพในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.99) เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากโดยลาํดบัแรกคือภายในหอ้งพกัมีแสงสวา่งเพยีงพอและ
มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมและห้องนํ้ ามีความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ ( X = 4.03) รองลงมาคือดา้น
ห้องพกัมีความสะดวกและปลอดภยั ( X  = 4.02 )และลาํดบัสุดทา้ยคือดา้นความพร้อมเก่ียวกบั
สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอ้งพกั ( X  = 3.90) 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 
 บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
X 

 
S.D 

ระดบั 
ความพึงพอใจ 

ลาํดบั 

1. ความสะดวกและรวดเร็วของขั้นตอนการใหก้าร
บริการของเจา้หนา้ท่ี 

3.92 0.81 มาก 2 

2. ระยะเวลาในการรอรับการตรวจเยีย่มจากแพทย ์ 3.82 0.82 มาก 3 
3. การไดรั้บทราบการรักษาอยา่งชดัเจนและ
ครบถว้น 

3.96 0.74 มาก 1 

4. ความรวดเร็วในการนดัหมายและการจาํหน่าย 3.76 0.81 มาก 4 
5. ความรวดเร็วในการรับยากลบับา้น 3.65 0.89 มาก 5 
                  รวม   3.82 0.71 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยองดา้นกระบวนการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.82) เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยลาํดบัแรกคือการไดรั้บทราบการรักษาอยา่งชดัเจน
และครบถว้น ( X   = 3.96) รองลงมาคือดา้นความสะดวกและรวดเร็วของขั้นตอนการใหก้ารบริการ
ของเจา้หนา้ท่ี ( X  = 3.92) และลาํดบัสุดทา้ยคือดา้นความรวดเร็วในการรับยากลบับา้น ( X   = 3.65) 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยในดา้นบุคลากร 
 ผูใ้หบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
 

 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  

 
X 

 
S.D 

ระดบั 
ความพึงพอใจ 

 
ลาํดบั 

แพทย ์  4.04 0.71 มาก  
1. แพทยมี์การตรวจร่างกายอยา่งละเอียด มีการ
อธิบายเก่ียวกบัโรค อาการ แนวทางการรักษาและ
การปฏิบติัตวัเม่ือกลบับา้นอยา่งชดัเจน 

4.04 0.74 มาก 1 

2. แพทยมี์ความเอาใจใส่และอธัยาศยัดี 4.04 0.75 มาก 1 
3. แพทยมี์ความเช่ียวชาญในการรักษา 4.04 0.73 มาก 1 
พยาบาล 4.07 0.68 มาก  
1. พยาบาลมีความเช่ียวชาญในการใหก้ารพยาบาล 4.05 0.72 มาก 3 
2. การใหก้ารพยาบาลมีประสิทธิภาพ 4.06 0.06 มาก 2 
3. พยาบาลมีการใหค้าํแนะนาํ ความรู้เก่ียวกบัการ
ปฏิบติัตนแก่ผูป่้วยใน 

4.05 0.74 มาก 3 

4. พยาบาลมีกิริยามารยาท อธัยาศยัไมตรี ความเอา
ใจใส่ในการใหบ้ริการ 

4.16 
 

0.72 มาก 1 

5. พยาบาลมีความมัน่ใจต่อความรู้และ
ความสามารถของการใหก้ารพยาบาล 

4.04 0.74 มาก 4 

ผูช่้วยพยาบาล 4.09 0.71 มาก  
1. ผูช่้วยพยาบาลมีกิริยามารยาทในการใหบ้ริการ 4.10 0.72 มาก 2 
2. ผูช่้วยพยาบาลมีความกระตือรือร้นในการ 
ใหบ้ริการ 

4.06 0.75 มาก 3 

3. ผูช่้วยพยาบาลดูแลเอาใจใส่และมีอธัยาศยัไมตรี
ในการใหบ้ริการ 

4.11 0.73 มาก 1 

                  รวม   4.07 0.65 มาก  
 



46 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยองดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.07) เม่ือ
พิจารณารายกลุ่มพบว่าทุกกลุ่มอยู่ในระดบัมาก โดยลาํดบัแรกคือความพึงพอใจต่อผูช่้วยพยาบาล 
( X  = 4.09) รองลงมาคือความพึงพอใจต่อพยาบาล ( X  = 4.07) และลาํดบัสุดทา้ยคือความพึงพอใจ
ต่อแพทย ์( X  = 4.04)   

เม่ือพิจารณารายช่ือพบว่าความพึงพอใจต่อแพทยทุ์กช่ืออยูใ่นระดบัมากและเท่ากนัทุก
ขอ้ ( X = 4.04) ความพึงพอใจต่อพยาบาลในลาํดบัแรกคือพยาบาลมีกิริยามารยาท อธัยาศยัไมตรี 
ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ( X  = 3.96) รองลงมาคือใหก้ารพยาบาลมีประสิทธิภาพ ( X  = 4.06) 
และลาํดบัสุดทา้ยคือพยาบาลมีความมัน่ใจต่อความรู้และความสามารถในการใหก้ารพยาบาล ( X = 4.05) 
ความพึงพอใจต่อผูช่้วยพยาบาลในลาํดบัแรกคือผูช่้วยพยาบาลดูแลเอาใจใส่และมีอธัยาศยัไมตรีใน
การใหบ้ริการ ( X = 4.11) รองลงมาคือผูช่้วยพยาบาลมีกิริยามารยาทในการใหบ้ริการ ( X  = 4.10) 
และลาํดบัสุดทา้ยคือผูช่้วยพยาบาลมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ( X  = 4.06) 
 

ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพือ่เป็นแนวทางในการพฒันา 
 การบริการ 
 

 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน 355 คน มีจาํนวนผูแ้สดงความคิดเห็นและใหข้อ้เสนอแนะเพื่อ
เป็นแนวทางในการพฒันาการบริการ ดงัตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10  จาํนวนและร้อยละของความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ                                                                จาํนวน            ร้อยละ 

จุดเด่นของบริการ 34 100.0 
ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้และบริการ 15 44.1 
ความสะดวกสบาย 5 14.7 
การใหข้อ้มูลผูป่้วยใน 3 8.8 
ความเช่ือมัน่ในการบริการ 3 8.8 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ                                                                  จาํนวน            ร้อยละ 

ความรวดเร็วในการบริการ 3 8.8 
เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ทนัสมยั 3 8.8 
สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 2 5.9 

จุดท่ีควรปรับปรุง 57        100.0 
          ราคาแพง 13    22.8 

อุปกรณ์ในหอ้งพกั 7   12.3 
ระยะเวลารอคอยกลบับา้น 6 10.5 
หอ้งพกัมีขนาดเลก็ 6 10.5 
สถานท่ีจอดรถ 5 8.8 
ความเอาใจใส่ลูกคา้และบริการ 4 7.0 
ดา้นรสชาติและคุณภาพอาหาร 3 5.3 
ป้ายบอกทาง 3 5.3 
ระยะเวลารอคอยเขา้หอ้งพกัผูป่้วยใน 3 5.3 
การใหข้อ้มูลการรักษา 2 3.5 
การใหข้อ้มูลค่าใชจ่้าย 2 3.5 
ระยะเวลารอคอยท่ีหน่วยบริการผูป่้วยนอก 2 3.5 
การจดัอาคาร-สถานท่ีไม่เหมาะสม 1 1.8 

ขอ้เสนอแนะ 18 100.0 
           อุปกรณ์ในหอ้งพกัใหเ้พิ่มหรือเปล่ียนยีห่อ้ใหม่ 6 33.3 

ความเอาใจใส่ลูกคา้และเพิ่มการบริการ 4 22.2 
จดัทาํป้ายบอกทางใหช้ดัเจน 3 16.7 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ                                                                  จาํนวน            ร้อยละ 

การจดัอาคาร-สถานท่ีชั้น1 ใหเ้หมาะสม 2 11.1 
การรักษาของแพทยใ์หเ้ป็นแพทยเ์จา้ของไข ้ 1 5.6 
การใหข้อ้มูลการรักษาโดยละเอียด 1 5.6 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบว่าผูป่้วยในให้ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในดา้นจุดเด่นของ

บริการจาํนวน 34 คน โดยความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดคือความเอาใจใส่ต่อลูกคา้และ
บริการจาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 44.1 รองลงมาคือความสะดวกสบาย จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.7 และนอ้ยท่ีสุดคือสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 

ผูป่้วยในใหค้วามคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในดา้นจุดท่ีควรปรับปรุงจาํนวน 57 คน โดย
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดคือราคาแพงจาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 รองลงมาคือ
อุปกรณ์ในห้องพกั จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 และนอ้ยท่ีสุดคือการจดัอาคาร-สถานท่ีไม่
เหมาะสมจาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 

ผูป่้วยในให้ขอ้เสนอแนะจาํนวน 18 คน โดยขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดคืออุปกรณ์ใน
ห้องพกัให้เพ่ิมหรือเปล่ียนยี่ห้อใหม่จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมาคือความเอาใจใส่
ลูกคา้และเพิ่มการบริการ จาํนวน 4  คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 และนอ้ยท่ีสุดคือการรักษาของแพทย์
ใหเ้ป็นแพทยเ์จา้ของไข ้การใหข้อ้มูลการรักษาโดยละเอียดและขอ้เสนอแนะใหจ้ดัตลาดนดั จาํนวน 
1 คนเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 5.6 
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ส่วนที ่4  ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผู้ป่วยในจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วน 
 บุคคล 
 
ตารางท่ี 4.11  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจ 
 

X SD t p- 
ชาย หญิง ชาย หญิง  value 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ 3.97 3.96 0.62 0.58 0.123 0.902 
2. ดา้นราคา 3.64 3.60 0.71 0.78 0.471 0.638 
3. ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย 3.89 3.93 0.64 0.66 -0.706 0.481 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 3.59 3.75 0.73 0.73 -2.137* 0.033 
5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.95 4.01 0.67 0.66  -0.790 0.430 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.78 3.85 0.68 0.72 -0.853 0.394 
7. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.04 4.08 0.66 0.64 -0.573 0.567 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผูป่้วยในท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกันโดยเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชายในด้าน

ส่งเสริมการตลาดอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
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ตารางท่ี 4.12  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามอาย ุ
 

ความพึงพอใจ 
 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
p-value 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 2.771 4 0.693 1.961 0.100 

Within Groups 123.650 350 0.353   

Total 126.421 354    

2. ดา้นราคา Between Groups 4.846 4 1.211 2.164 0.730 
Within Groups 195.905 350 0.560   
Total 200.751 354    

3. ดา้นสถานท่ีหรือการจดั
จาํหน่าย 

Between Groups 1.739 4 0.435 1.028 0.393 

Within Groups 148.040 350 0.423   

Total 149.779 354    

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด Between Groups 7.134 4 1.783 3.402* 0.010 

Within Groups 183.501 350 0.524   

Total 190.635 354    

5. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

Between Groups .923 4 1.345 3.089* 0.016 

Within Groups 68.686 350 0.435   

Total 69.610 354    

6. ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 4.336 4 0.689 1.384 0.239 

Within Groups 97.144 350 0.497   

Total 101.480 354    

 
7. ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

 
Between Groups 

 
1.076 

 
4 

 
0.255 

 
0.602 

 
0.661 

Within Groups 96.420 350 0.423   
Total 97.496 354    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น
ส่งเสริมการตลาดและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 

เพ่ือให้ทราบความแตกต่างของความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ของผูป่้วยในแต่ละช่วงอายุเป็นรายคู่ จึงทาํการทดสอบต่อไปโดยใชว้ิธีการทดสอบ
แบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 

 

ตารางท่ี 4.13  ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD ของ  
 ช่วงอายผุูป่้วยในกบัความพงึพอใจต่อดา้นส่งเสริมการตลาด 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นส่งเสริม
การตลาด แตกต่างกนัจาํนวน 4 คู่ โดยผูป่้วยในท่ีมีช่วงอาย ุ15 – 20 ปี และมีช่วงอายมุากกว่า 50 ปี
ข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อดา้นส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูป่้วยในท่ีมีช่วงอาย ุ31 – 40 ปี และช่วง
อาย ุ41 – 50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อาย ุ  15 - 20 ปี 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 -50 ปี > 50 ปี 

           X  4.00 3.78 3.59 3.61 3.99 
       
15-20 ปี    4.00 - 0.274 0.034* 0.048* 0.957 
       
21 - 30 ปี 3.78  - 0.065 0.131 0.167 
       
31 - 40 ปี 3.59   - 0.902 0.004* 
       
41 - 50 ปี 3.61    - 0.011* 
       
> 50 ปี 3.99     - 
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ตารางท่ี 4.14  ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD ของ  
 ช่วงอายผุูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ แตกต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุ 21-30 ปี มีความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ มากกวา่ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอาย ุ31 – 40 ปี และช่วงอาย ุ41 – 50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 

อาย ุ  15 - 20 ปี 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 -50 ปี > 50 ปี 

               X  4.08 4.16 3.94 3.84 4.08 
       

15 - 20 ปี 4.08 - 0.917 0.159 0.059 0.601 
 

 
     

21 - 30 ปี 4.16  - 0.015* 0.002* 0.528 
 

 
     

31 - 40 ปี 3.94   - 0.285 0.264 
 

 
     

41 - 50 ปี 3.84    - 0.079 
 

 
     

> 50 ปี 4.08     - 
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ตารางท่ี 4.15  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจ 
 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
p-value 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือ
การใหบ้ริการ 

Between Groups 4.016 4 1.004 2.871* 0.023 
Within Groups 122.405 350 0.350   
Total 126.421 354    

2. ดา้นราคา Between Groups 4.136 4 1.034 1.841 0.121 
Within Groups 196.615 350 0.562   
Total 200.751 354    

3. ดา้นสถานท่ีหรือ
การจดัจาํหน่าย 

Between Groups 12.008 4 3.002 7.626* 0.000 
Within Groups 137.771 350 0.394   
Total 149.779 354    

4. ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

Between Groups 4.912 4 1.228 2.314 0.057 
Within Groups 185.723 350 0.531   
Total 190.635 354    

5. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

Between Groups 5.419 4 1.355 3.112* 0.015 
Within Groups 152.379 350 0.435   
Total 157.798 354    

6. ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 8.555 4 2.139 4.447* 0.002 
Within Groups 168.323 350 0.481   
Total 176.877 354    

7. ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

Between Groups 6.945 4 1.736 4.273* 0.002 
Within Groups 142.218 350 0.406   
Total 149.163 354    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั 5 ดา้น คือผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น
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ผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการ ด้านสถานท่ีหรือการจัดจาํหน่าย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการและดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

เพ่ือให้ทราบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑห์รือการให้บริการ 
ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
บุคลากรผูใ้ห้บริการของผูป่้วยในแต่ละอาชีพเป็นรายคู่  จึงทาํการทดสอบต่อไปโดยใช้วิธีการ
ทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD 
 

ตารางท่ี 4.16  ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD ของ  
 อาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

อาชีพ  รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พอ่บา้นหรือ
แม่บา้น 

พนกังาน
บริษทั 

ประกอบ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

 X  3.85 4.02 3.99 4.00 3.54 
       
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.85 - 0.218 0.241 0.213 0.088 

       
พอ่บา้นหรือแม่บา้น 4.02  - 0.798 0.993 0.003* 
       
พนกังานบริษทั 3.99   - 0.847 0.003* 
       
ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

4.00    - 0.002* 

       

อ่ืนๆ 3.54     - 
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จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นผลิตภณัฑ์
หรือการให้บริการต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นักท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อดา้น
ผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการน้อยกว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพ่อบา้นแม่บา้นและผูป่้วยในท่ีมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD ของ  
 อาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นสถานท่ีหรือ
การจดัจาํหน่ายแตกต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นกัท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อบริการ

อาชีพ  รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พอ่บา้นหรือ
แม่บา้น 

พนกังาน
บริษทั 

ประกอบ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 
 

 X  3.84 4.05 3.98 3.88 3.18 
       

รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.84 - 0.130 0.279 0.760 0.001* 

       
พอ่บา้นหรือแม่บา้น 4.05  - 0.420 0.084 0.000* 
       
พนกังานบริษทั 3.98   - 0.224 0.000* 
       
ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.88    - 0.000* 

       

อ่ืนๆ 3.18     - 
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ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย น้อยกว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพ่อบา้นแม่บา้น  ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพ
พนักงานบริษทั ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวสิาหกิจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
ตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD ของ  
 อาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ต่างกัน โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นักท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อบริการด้าน
ลกัษณะทางกายภาพนอ้ยกว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพ่อบา้นแม่บา้น ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั 
ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

อาชีพ  รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พอ่บา้นหรือ
แม่บา้น 

พนกังาน
บริษทั 

ประกอบ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 
 

 X  3.92 4.06 4.05 3.96 3.49 
       

รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.92 - 0.376 
 

0.364 
 

0.801 
 

0.031* 

       

พอ่บา้นหรือแม่บา้น 4.06  - 0.925 0.362 0.002* 
       

พนกังานบริษทั 4.05   - 0.305 0.001* 
       

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.96    - 0.006* 

       

อ่ืนๆ 3.49     - 
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ตารางท่ี 4.19  ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD ของ  
 อาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นกระบวนการ
ให้บริการต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นักท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อบริการดา้น
กระบวนการใหบ้ริการนอ้ยกวา่ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพอ่บา้นแม่บา้น ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั 
ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 

อาชีพ  รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พอ่บา้นหรือ
แม่บา้น 

พนกังาน
บริษทั 

ประกอบ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 

 X  3.75 3.93 3.85 3.84 3.18 
       
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.75 - 0.249 
 

0.467 
 

0.543 
 

0.007* 

       
พอ่บา้นหรือแม่บา้น 3.93  - 0.457 0.414 0.000* 
       
พนกังานบริษทั 3.85   - 0.880 0.000* 
       
ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.84    - 0.000* 

       
อ่ืนๆ 3.18     - 
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ตารางท่ี 4.20  ผลการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยค่าสถิติ LSD ของ  
 อาชีพผูป่้วยในกบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นบุคลากรผู ้
ให้บริการต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นักท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อบริการดา้น
บุคลากรผูใ้หใ้หบ้ริการนอ้ยกวา่ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพอ่บา้นแม่บา้น 
ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
 

อาชีพ  รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พอ่บา้น
หรือ

แม่บา้น 

พนกังาน
บริษทั 

ประกอบ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืนๆ 
 

 X  3.95 4.11 4.12 4.11 3.49 
       
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.95 - 0.258 
 

0.203 
 

0.257 
 

0.019* 

       
พอ่บา้นหรือแม่บา้น 4.11  - 0.975 0.927 0.000* 
       
พนกังานบริษทั 4.12   - 0.880* 0.000* 
       
ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

4.11    - 0.000* 

       
อ่ืนๆ 4.49     - 
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ตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามรายไดข้องครอบครัวต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจ 
 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
p-value 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 0.783 3 0.261 0.729 0.535 
Within Groups 125.638 351 0.358   
Total 126.421 354    

2. ดา้นราคา Between Groups 1.344 3 0.448 0.789 0.501 
Within Groups 199.407 351 0.568   
Total 200.751 354    

3. ดา้นสถานท่ีหรือการจดั
จาํหน่าย 

Between Groups 1.798 3 0.599 1.421 0.236 
Within Groups 147.981 351 0.422   
Total 149.779 354    

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด Between Groups 2.876 3 0.959 1.792 0.148 
Within Groups 187.759 351 0.535   
Total 190.635 354    

5. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

Between Groups 0.690 3 0.230 0.513 0.673 
Within Groups 157.108 351 0.448   
Total 157.798 354    

6. ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 1.024 3 0.341 0.681 0.564 
Within Groups 175.853 351 0.501   
Total 176.877 354    

7. ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

Between Groups 3.192 3 1.064 2.559 0.055 
Within Groups 145.971 351 0.416   
Total 149.163 354    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ผูป่้วยในท่ีมีรายไดข้องครอบครัวต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไม่แตกต่างกนัทั้ง 7 ดา้น  
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ตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามถ่ินท่ีอยูอ่าศยั 
 

ความพึงพอใจ 
 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
p-value 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 1.835 5 0.367 1.045 0.391 
Within Groups 116.171 331 0.351   
Total 118.006 336    

2. ดา้นราคา Between Groups 4.363 5 0.873 1.557 0.172 
Within Groups 185.528 331 0.561   
Total 189.891 336    

3. ดา้นสถานท่ีหรือการจดั
จาํหน่าย 

Between Groups 2.243 5 0.449 1.101 0.360 
Within Groups 134.826 331 0.407   
Total 137.069 336    

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด Between Groups 3.067 5 0.613 1.136 0.341 
Within Groups 178.692 331 0.540   
Total 181.758 336    

5. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

Between Groups 1.608 5 0.322 0.727 0.604 
Within Groups 146.464 331 0.442   
Total 148.072 336    

6. ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 3.126 5 0.625 1.272 0.275 
Within Groups 162.626 331 0.491   
Total 165.751 336    

7. ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

Between Groups 1.232 5 0.246 0.595 0.704 
Within Groups 136.948 331 0.414   
Total 138.180 336    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีถ่ินท่ีอยูอ่าศยัต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไม่แตกต่างกนัทั้ง 7 ดา้น  
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ตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในจาํแนกตามสิทธ์ิคุม้ครองการรักษา 
 

ความพึงพอใจ 
 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
p-value 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 0.101 3 0.034 0.094 0.963 

Within Groups 126.320 315 0.360   

Total 126.421 354    

2. ดา้นราคา Between Groups 2.350 3 0.783 1.386 0.247 

Within Groups 198.400 315 0.565   

Total 200.751 354    

3. ดา้นสถานท่ีหรือการจดั
จาํหน่าย 

Between Groups 0.798 3 0.266 0.626 0.598 

Within Groups 148.981 315 0.424   

Total 149.779 354    

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด Between Groups 2.453 3 0.818 1.525 0.208 

Within Groups 188.182 315 0.536   

Total 190.635 354    

5. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

Between Groups 2.613 3 0.871 1.970 0.118 

Within Groups 155.185 315 0.442   

Total 157.798 354    

6. ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

Between Groups 1.721 3 0.574 1.150 0.329 

Within Groups 175.156 315 0.499   

Total 176.877 354    

7. ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

Between Groups 0.615 3 0.205 0.484 0.694 

Within Groups 148.548 315 0.423   

Total 149.163 354    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผูป่้วยในท่ีมีสิทธ์ิคุม้ครองการรักษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไม่แตกต่างกนัทั้ง 7 ดา้น  



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพระยอง มีสรุปการศึกษา อภิปรายและขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 

1.  สรุปการศึกษา 
 

1.1  วตัถุประสงค์การศึกษา 
 1.1.1 เพื่อศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูป่้วยในท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพระยอง  
 1.1.2 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพระยอง  
 1.1.3 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพระยองจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 

1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใช้บริการตรวจ
รักษาในแผนกผูป่้วยในท่ีเปิดให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองเฉล่ีย 3,132 คนต่อเดือน  
กลุ่มตวัอยา่งคือผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการตรวจรักษาในแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยอง กาํหนดจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยการใชสู้ตรคาํนวณ ของ Yamane 
ไดจ้าํนวน 355 คน หลงัจากนั้นใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยวิธีการสุ่มอยา่งง่ายจากประชากรท่ีกาํหนด
โดยแยกตามหอผูป่้วยใน 
 1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีทั้งหมด 3 ตอน  ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  เป็นคาํถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล  
 ตอนท่ี 2  เป็นคาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ดา้นประสมทางการตลาด 7Ps   
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 ตอนท่ี 3 เป็นคาํถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการ
พฒันาการบริการ  
 1.2.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล  ผูศึ้กษาไดท้าํการเก็บรวมรวมขอ้มูลระหว่างวนัท่ี 1 
กนัยายน -30  กนัยายน พ.ศ. 2556 
 1.2.4  การวิเคราะห์ข้อมูล  การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม
คอมพิวเตอร์สําเร็จรูปในการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนานาํเสนอเป็นตารางแจกแจง
ความถี่แสดงผลเป็นค่าร้อยละ เพื่ออธิบายขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึง
ไดแ้ก่  เพศ อายุ อาชีพ รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน ถ่ินท่ีอยู่อาศยั และสิทธิคุม้ครองการรักษา  
และใชค่้าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  เพื่ออธิบายขอ้มูลความพึงพอใจของผูป่้วยในดา้นประสม
ทางการตลาด 7Ps ท่ีมีต่อการบริการ ของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง และใชส้ถิติเชิง
อนุมานวิเคราะห์ความแตกต่างของคุณลักษณะส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของผู ้ป่วยใน
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  โดยใชส้ถิติทดสอบที (t-test) เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 
กลุ่ม  และใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  จึงทาํการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่  ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวิธี
ผลต่างนยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference :LSD) 

1.3  ผลการศึกษา 

1.3.1  คณุลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีทาํการตอบแบบสอบถามจาํนวน ทั้งหมด 355 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

มีจาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 61.4 มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 มีรายไดข้องครอบครัวต่อเดือน

นอ้ยกวา่ 30,000 บาท จาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 36.9 มีถ่ินท่ีอยูอ่าศยัในเขตอาํเภอเมืองระยอง 
จาํนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 ใชสิ้ทธิคุม้ครองการรักษาจากสวสัดิการบริษทั จาํนวน 122 คน 
คิดเป็นร้อยละ 34.4   
 1.3.2  ระดับความพึงพอใจของผู้ ป่วยในที่มีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยองในภาพ รวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.91) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก  
โดยลาํดบัแรกคือดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ( X  = 4.07) รองลงมาคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X  = 3.99) 
และลาํดบัสุดทา้ยคือดา้นราคา ( X  = 3.61) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ 
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 1) ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง

ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ (Product) ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.97) 
โดยขอ้แรกคือ ผูป่้วยในพึงพอใจท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองมีเคร่ืองมือทางการแพทยท์นัสมยัและ

มีประสิทธิภาพ ( X  4.05) 
 2) ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง

ดา้นราคา (Price) ภาพรวมมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X   3.61) โดยขอ้แรกคือ 
ผูป่้วยในพึงพอใจท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองใหก้ารบริการรักษาคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้าย ( X  3.69) 
 3) ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง
ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย (Place) ภาพรวมมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 

( X  3.92) โดยขอ้แรกคือ ผูป่้วยในพึงพอใจท่ีมีความสะดวกในการเดินทางมารับการรักษาท่ี

โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ( X  3.96 ) 
 4) ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ภาพรวมมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 

( X   3.69) โดยขอ้แรกคือ ผูป่้วยในพึงพอใจท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองมีการจดัให้มีการตรวจ

รักษาราคาพิเศษตามเทศกาลสาํคญัต่างๆ ( X  3.72) 
 5) ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 

( X   3.99) โดยขอ้แรกคือ ผูป่้วยในพึงพอใจท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองมีห้องพกัท่ีจดัให้มีแสง

สวา่งเพียงพอและมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม  และหอ้งนํ้ามีความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ ( X  4.03)  
 6) ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง
ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
( X  3.82) โดยขอ้แรกคือ ผูป่้วยในพึงพอใจท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองให้ผูป่้วยไดรั้บทราบการ

รักษาอยา่งชดัเจนและครบถว้น ( X  3.96 ) 
 7) ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ( X  4.07) โดยผูป่้วย
ในพึงพอใจต่อการบริการของแพทยท่ี์ใหบ้ริการตรวจร่างกายอยา่งละเอียด มีการอธิบายเก่ียวกบัโรค 
อาการ แนวทางการรักษา การปฏิบติัตวัเม่ือกลบับา้นอยา่งชดัเจน แพทยมี์ความเอาใจใส่ อธัยาศยัดี 

และแพทยมี์ความเช่ียวชาญในการรักษา ( X  4.04) สาํหรับการบริการของพยาบาล พบว่าผูป่้วยใน
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พึงพอใจท่ีพยาบาลมีกิริยามารยาท อธัยาศยัไมตรี ความเอาใจใส่ในการให้บริการ ( X  4.16) และ
การบริการของผูช่้วยพยาบาล พบวา่ผูป่้วยในพึงพอใจท่ีผูช่้วยพยาบาลดูแลเอาใจใส่ มีอธัยาศยัไมตรี

ในการใหบ้ริการ ( X  4.11) 
 1.3.3  การวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพือ่เป็นแนวทางในการพฒันาการ
บริการ   

กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความเห็นเก่ียวกบัจุดเด่นของบริการโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง

ในเร่ืองความเอาใจใส่ต่อลูกคา้และบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง  จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 44.1   
กลุ่มตวัอยา่ง ใหค้วามเห็นเก่ียวกบัจุดท่ีควรปรับปรุงโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 

เป็นอนัดบัแรกคือผูป่้วยในรู้สึกวา่ราคาแพง  จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8  
กลุ่มตวัอย่าง ให้ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเร่ืองอุปกรณ์ในห้องพกัให้เพิ่มหรือ

เปล่ียนยีห่อ้ใหม่ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัจุดท่ีควรปรับปรุง 
1.3.4  ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ป่วยในจําแนกตามคุณลักษณะส่วน

บุคคล 
1) เพศ พบว่าผูป่้วยในท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกัน โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชายในด้าน

ส่งเสริมการตลาดอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
 2) ช่วงอาย ุพบวา่ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 

ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อด้านส่งเสริมการตลาด 
แตกต่างกนัจาํนวน 4 คู่  โดยผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุ 15 – 20 ปี และมีช่วงอายุมากกว่า 50 ปีข้ึนไป  
มีความพึงพอใจต่อดา้นส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูป่้วยในท่ีมีช่วงอาย ุ31 – 40 ปี และช่วงอาย ุ41 – 
50 ปี  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีช่วงอายุ 21-30 ปี มีความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะทางกายภาพ มากกว่า
ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอาย ุ31 – 40 ปี และช่วงอาย ุ41 – 50 ปี  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3)  อาชีพ พบว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น คือผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจดา้น
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ผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการ ด้านสถานท่ีหรือการจัดจาํหน่าย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการและดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อด้านผลิตภัณฑ์หรือการ
ให้บริการต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นกัท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อดา้นผลิตภณัฑ์
หรือการให้บริการน้อยกว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพ่อบา้นแม่บา้น  ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อด้านสถานท่ีหรือการจัด
จาํหน่ายแตกต่างกนั  โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นกัท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อบริการดา้น
สถานท่ีหรือการจัดจาํหน่าย  น้อยกว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพ่อบ้านแม่บ้าน  ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพ
พนักงานบริษทั ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆเช่น นกัท่องเท่ียว  มีความพึงพอใจต่อบริการดา้นลกัษณะทาง
กายภาพนอ้ยกว่าผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพ่อบา้นแม่บา้น  ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั ผูป่้วยในท่ีมี
อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นกัท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อบริการดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการนอ้ยกวา่ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพอ่บา้นแม่บา้น ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั ผูป่้วยในท่ีมี
อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ
ต่างกนั โดยผูป่้วยในท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นกัท่องเท่ียว มีความพึงพอใจต่อบริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้
ใหบ้ริการนอ้ยกวา่ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพพอ่บา้นแม่บา้น ผูป่้วยในท่ีมี
อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และผูป่้วยในท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 4)  รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน  พบว่าผูป่้วยในท่ีมีรายไดข้องครอบครัว
ต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไม่แตกต่างกนัทั้ง 7 ดา้น  
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 5)  ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั พบว่าผูป่้วยในท่ีมีถ่ินท่ีอยูอ่าศยัต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไม่แตกต่างกนัทั้ง 7 ดา้น  
 6)  สิทธ์ิคุม้ครองการรักษา  พบวา่ผูป่้วยในท่ีมีสิทธ์ิคุม้ครองการรักษาต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไม่แตกต่างกนัทั้ง 7 ดา้น  
  

2.  อภปิรายผล 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
ผูศึ้กษาไดอ้ภิปรายผล ดงัน้ี 

2.1  ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
จากการศึกษาพบว่าผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยองในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย = 3.91 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าความพึงพอใจดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด โดยมีค่าเฉล่ีย = 4.07 โดยพบว่าผูป่้วย
ในพึงพอใจในการไดรั้บทราบการรักษาอย่างชดัเจนและครบถว้นมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ีย = 3.99 โดยพบว่าผูป่้วยในพึงพอใจเก่ียวกบัหอ้งพกัของโรงพยาบาล
กรุงเทพระยองท่ีจดัให้มีแสงสว่างเพียงพอและมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม ห้องนํ้ ามีความสะอาดและถูก
สุขลกัษณะมากท่ีสุด เน่ืองจากผูบ้ริหารไดเ้ลง็เห็นความสาํคญัของการปรับปรุงส่ิงแวดลอ้ม และได้
ให้นโยบายแก่ผูบ้ริหารทุกส่วนงานท่ีรับผิดชอบให้มีการพฒันาส่ิงแวดลอ้มในการดูแลผูป่้วย  
เพ่ือให้ผูป่้วยไดรั้บความสะดวกสบายตลอดเวลาท่ีเขา้มารับบริการ  รวมถึงการดูแลอาคารสถานท่ี
ใหส้ะอาด และปลอดภยั ส่งผลใหโ้รงพยาบาลกรุงเทพระยองไดรั้บรางวลัส้วมดีเด่นระดบัประเทศ
ในเดือนตุลาคม 2556 ท่ีผ่านมา  เม่ือพิจารณาดา้นผลิตภณัฑห์รือการให้บริการมีค่าเฉล่ีย = 3.97  
โดยพบว่าผูป่้วยในพึงพอใจท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองมีเคร่ืองมือทางการแพทยท์นัสมยัและมี
ประสิทธิภาพและเช่ือมัน่ในยาและเวชภณัฑท่ี์ใชใ้นการรักษามีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  ดา้นสถานท่ี
หรือการจดัจาํหน่ายมีค่าเฉล่ีย = 3.92 โดยพบว่าผูป่้วยในพึงพอใจในเร่ืองความสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพระยองมากท่ีสุด  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย 3.82 
โดยพบว่าผูป่้วยในพึงพอใจในการได้รับทราบการรักษาอย่างชัดเจนและครบถว้นมากที่สุด  
ด้านส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย = 3.69 โดยพบว่าผูป่้วยในพึงพอใจในการจดัทาํโปรโมชัน่การ
ตรวจรักษาราคาพิเศษตามเทศกาลสาํคญัต่างๆ ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองมากท่ีสุด  และดา้นราคามี
ค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย = 3.61 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูป่้วยในท่ี
ตอ้งการใหป้รับปรุงดา้นราคาใหเ้หมาะสมกบัการบริการของโรงพยาบาล    
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 2.2  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง
จาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล  
 2.2.1  ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ (Product) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า
ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการของ
แผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั โดยอาชีพพ่อบา้นหรือแม่บา้น พนกังาน
บริษทั และผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวัจะมีความพึงพอใจต่อบริการดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ
(Product) สูงกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืน เช่น นกัท่องเท่ียว  อาจเป็นเพราะกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเป็นชาวต่างชาติ  
จะเดินทางมาจากต่างประเทศ หรือนักท่องเท่ียวท่ีมีสัญชาติไทยส่วนใหญ่จะเดินทางมาจาก
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงนกัท่องเท่ียวเหล่านั้นเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีมีความทนัสมยัทั้ง
ในดา้นการให้บริการทางการแพทยท่ี์ครบวงจร  มีนวตักรรมทางการแพทยใ์หม่ๆ  มีเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัและมีประสิทธิภาพมากกวา่ ทาํใหเ้กิดการเปรียบเทียบดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยองกบัโรงพยาบาลอ่ืนท่ีมีความพร้อมมากกว่า  รวมถึงการเป็นโรงพยาบาล
เครือข่ายของโรงพยาบาลกรุงเทพอาจส่งผลให้ผูป่้วยมีความคาดหวงัในดา้นผลิตภณัฑ์หรือการ
ใหบ้ริการ (Product) สูงเทียบเท่ากบัโรงพยาบาลกรุงเทพซอยศูนยว์ิจยั  แต่ไดรั้บการบริการท่ีมีค่าตํ่า
กว่าค่าคาดหวงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Yelkur (2000 : 446-456) ท่ีไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และส่วนประสมทางการตลาดทางดา้นการบริการ พบว่า ผลกระทบ
แต่ละองคป์ระกอบของตลาดดา้นบริการท่ีมีต่อการรับรู้ในการบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงประสบการณ์
ของผูรั้บบริการเก่ียวกับการบริการมาจากส่วนประสมทางการตลาด มีองค์ประกอบสําคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ สถานท่ี ลกัษณะทางกายภาพ พนกังาน และระบบ 
ประสบการณ์ของผูรั้บบริการเก่ียวกบังานบริการเกิดจากความรู้สึกและการรับรู้ ซ่ึงมีอิทธิพลแผ่
ขยายดึงดูดผูรั้บบริการใหม่และการรักษาผูรั้บบริการเก่า นอกจากนั้ นยงัพบว่าการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการเก่ียวกบังานบริการมาจากประสบการณ์ท่ีเขาไดรั้บ  แต่พบว่าผูป่้วยในท่ีมี เพศ  อาย ุ 
รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน  ถ่ินท่ีอยู่อาศยั  สิทธิคุม้ครองการรักษาแตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจต่อบริการดา้นผลิตภณัฑห์รือการให้บริการ (Product) ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองไม่
แตกต่างกนั 

2.2.2  ดา้นราคา (Price) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลพบว่ามีระดบัความพึงพอใจต่อ
บริการดา้นราคา (Price)ของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ไม่แตกต่างกนั อาจเป็น
เพราะผูป่้วยในท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพระยองยอ่มทราบดีอยูแ่ลว้ว่าการมาใชบ้ริการท่ีน่ี
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ย่อมมีค่าบริการท่ีสูงกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอ่ืนในบริเวณขา้งเคียง  และมีค่าบริการท่ีสูงกว่า
โรงพยาบาลของภาครัฐ 
 2.2.3  ดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย (Place) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองโดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า
ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย
(Place or Distribution) ของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั โดยอาชีพรับ
ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พ่อบา้นหรือแม่บา้น พนกังานบริษทั และผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวั
จะมีความพึงพอใจต่อบริการดา้นสถานท่ีหรือการจดัจาํหน่าย (Place) สูงกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืน เช่น 
นกัท่องเท่ียว  นัน่อาจเป็นเพราะกลุ่มนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ไม่คุน้เคยกบัสถานท่ีต่างๆ ของอาํเภอ
เมืองระยอง ไม่เคยเดินทางมาใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  รวมถึงสถานท่ีตั้งของ
โรงพยาบาลซ่ึงอยู่ในซอยก็ทาํให้ผูป่้วยท่ีไม่มีรถส่วนตวัไม่สะดวกในการเดินทาง หรืออาจจะเป็น
เพราะป้ายบอกทางท่ีติดอยู่ตามจุดต่างๆไม่ชดัเจน และไม่เอ้ือต่อการเดินทางเขา้มาใชบ้ริการ  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ คอตเลอร์ (Kotler, 2003: 9) ท่ีไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทาง
การตลาดไวว้่า เป็นส่วนประกอบท่ีสําคญัในแนวคิดทางการตลาดแบบใหม่ ซ่ึงช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสร้างซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อ
เคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์รไปยงัตลาด จะเห็นไดว้่า  ช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็น
การนาํผลิตภณัฑท่ี์ไดก้าํหนดข้ึนในลกัษณะท่ีเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายไปสู่ตลาด
ท่ีเป็นเป้าหมาย หรือจะกล่าวอีกนัยว่า ทาํเลท่ีตั้งของกิจการจะเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัต่างๆ เช่น การ
เดินทางท่ีเป็นไปโดยสะดวกหรือไม่ สถานท่ีตั้ งควรอยู่ใกลบ้า้น หรือรับส่งสะดวกตอ้งใช้เวลา
เดินทางนานเท่าไร เป็นตน้  แต่พบว่าผูป่้วยในท่ีมี เพศ  อาย ุรายไดข้องครอบครัวต่อเดือน  ถ่ินท่ีอยู่
อาศยั  สิทธิคุม้ครองการรักษาแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นสถานท่ีหรือการจดั
จาํหน่าย (Place) ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ไม่แตกต่างกนั 

2.2.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองโดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า
ผูป่้วยในท่ีมีเพศ และอายุ แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั  โดยเพศหญิงมีความพึง
พอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) สูงกว่าเพศชาย  อาจเป็นเพราะโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยองมีการจดับริการส่งเสริมโปรโมชัน่การตรวจรักษาราคาพิเศษใหก้บักลุ่มผูป่้วยท่ีเป็นเพศหญิง
อยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ  มีการขายคูปองตรวจสุขภาพราคาพิเศษในวนัแม่  การจดัขายคูปองขาย
สินคา้ดา้นความงาม  และคูปองตรวจสุขภาพราคาพิเศษสําหรับผูห้ญิงโดยเฉพาะเพื่อตอบสนอง
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ความตอ้งการของลูกคา้ได้เหมาะสม  เช่นการจัดขายชุดดูแลผิวพรรณและความงามของศูนย์
ราชาวดี  ซ่ึงจดัให้มีขายอยา่งต่อเน่ืองตลอดปี  การจดัขายคูปองตรวจสุขภาพราคาพิเศษเพ่ือคน้หา
ความผิดปกติท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรคมะเร็งทุกอวยัวะของร่างกาย ไม่ว่าจะเป็นมะเร็งเตา้นม และมะเร็ง
ปากมดลูก รวมถึงการจดัขายวคัซีนราคาพิเศษสาํหรับผูห้ญิงโดยเพาะ  เช่นวคัซีนป้องกนัมะเร็งปาก
มดลูก เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศศิธร  เลิศลํ้ า (2550: 88:100) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมิติเวชสุขุมวิท 
พบว่าผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีระดับความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ และด้านส่งเสริมการตลาด 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ช่วงอายผุูป่้วยในก็มีระดบัความพึงพอใจต่อบริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แตกต่างกนั โดยพบว่าผูป่้วยในท่ีมีช่วงอาย ุ15 – 20 ปีและ
มากกว่า 50 ปีข้ึนไป จะมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) สูง
กว่า ผูป่้วยในท่ีมีช่วงอาย ุ31 – 40 ปี และ 41 – 50 ปี  นัน่อาจเป็นเพราะ โปรโมชัน่ของศูนยค์วาม
งามราชาวดีท่ีโรงพยาบาลจดัทาํข้ึนอย่างหลากหลาย และมีความต่อเน่ืองสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มอายุ 15 – 20 ปีไดเ้ป็นอย่างดี รวมถึงมีการใชก้ลยุทธ์ในการขายสินคา้ใน
รูปแบบของการจดัแพคเกจกช่็วยกระตุน้การซ้ือและทาํใหลู้กคา้มาใชบ้ริการซํ้าภายในเวลาท่ีกาํหนด 
ส่วนกลุ่มท่ีมีอายมุากกว่า 50 ปีข้ึนไป โรงพยาบาลก็จดัให้มีโปรโมชัน่ในการตรวจสุขภาพสาํหรับ
ผูสู้งอายุอย่างต่อเน่ืองทุกปี  จนลูกคา้รับรู้ได้ เป็นตน้ว่าการขายคูปองตรวจสุขภาพราคาพิเศษ
ประจาํปีในช่วงเดือนกนัยายน ซ่ึงเป็นวนัครบรอบการก่อตั้งของโรงพยาบาล  การขายคูปองตรวจ
สุขภาพราคาพิเศษในช่วงเดือนสิงหาคมซ่ึงตรงกบัเทศกาลวนัแม่  และการขายคูปองตรวจสุขภาพ
ราคาพิเศษในช่วงเดือนธนัวาคม  ซ่ึงตรงกบัเทศกาลวนัพ่อเป็นตน้ นอกจากการขายคูปองราคา
พิเศษแลว้ โรงพยาบาลยงัไดส่ื้อสารขอ้มูลการตรวจสุขภาพเหล่าน้ีผ่านทางแพทยผ์ูต้รวจรักษา  
และพยาบาลผูใ้หค้าํแนะนาํในการดูแลตนเองแก่ผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการเห็นความสาํคญัของ
การตรวจสุขภาพประจาํปี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของนิตยา ช่ืนศิลป์ ท่ีกล่าววา่ ดา้นการส่งเสริม
การขาย (Promotion) มีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด การใชบ้ริการซํ้ าของโรงพยาบาลน
นทเวช ระดบัมากท่ีสุดใหค้วามสาํคญักบัการส่ือสารใหข้อ้มูลการป้องกนัความเส่ียงของโรค อาทิ 
ไขมนั ความดนั เบาหวาน โดยแพทย/์พยาบาล/รวมทั้งบอร์ดความรู้ต่างๆ ท่ีบริษทัฯ โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.05 และมีการจดัโปรแกรมการตรวจเพ่ือคน้หาความเส่ียงของโรคในราคาพิเศษสาํหรับพนกังาน
และครอบครัว มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 4.05  แต่พบว่าผูป่้วยในท่ีมี อาชีพ รายไดข้องครอบครัวต่อ
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เดือน  ถ่ินท่ีอยู่อาศยั  สิทธิคุม้ครองการรักษาแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ไม่แตกต่างกนั 
 2.2.5  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วย
ในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองโดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลพบว่าผูป่้วย
ในท่ีมี อาย ุอาชีพ แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) 
ของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั  โดยพบว่าผูท่ี้มีช่วงอายุ 21 – 30 ปี  
จะมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical)  สูงกว่า ผูป่้วยในท่ีมีช่วง
อาย ุ 31 – 40 ปี และ 41 – 50 ปี  นัน่อาจเป็นเพราะช่วงอาย ุ21 – 30 ปี  มีความตอ้งการดา้นส่ิงอาํนวย
ความสะดวกในหอ้งพกั ความเป็นส่วนตวั  ความหรูหราของหอ้งพกัไม่สูงนกั ทาํใหก้ลุ่มน้ีพึงพอใจ
หากโรงพยาบาลสามารถจดัหาส่ิงอาํนวยความสะดวกเหล่าน้ีไดอ้ย่างเพียงพอ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547: 12-17) ท่ีกล่าววา่ แมว้า่กลยทุธ์การตลาดโดยทัว่ไปจะมี
ส่วนประสมทางการตลาด คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด หรือท่ี
เรียกว่า 4P’s แต่สาํหรับธุรกิจบริการมีมากกว่านั้น จะมีเพ่ิมเขา้มาอีก 3P’s คือ พนกังาน (People) 
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการใหบ้ริการ (Processes) ท่ีมีความสาํคญัไม่
นอ้ยกว่า 4P’s แรก เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและเขา้ใจได ้ลูกคา้จึงนาํไปใชใ้นการ
ตดัสินใจว่าจะใชบ้ริการหรือไม่  ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีสําคญัคือ  ลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) เม่ือลูกคา้เขา้มาในบริษทัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งเผชิญต่อจากพนกังาน คือ ส่ิงต่างๆ 
ภายในสาํนกังาน ไดแ้ก่ การออกแบบวางผงัสาํนกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นสาํนกังาน การจดัวาง
โตะ๊ทาํงาน ส่ิงตบแต่งสาํนกังาน กระถางตน้ไม ้ฯลฯ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การใหบ้ริการของ
บริษทั ลูกคา้จะรับรู้ได ้ผูป้ระกอบการตอ้งมีการออกแบบจดัวางสาํนกังานให้เป็นระเบียบเรียบร้อย 
สะอาดตา มีการตกแต่งดว้ยอุปกรณ์สาํนกังานท่ีไม่จาํเป็นตอ้งแพง แต่ให้ดูดี มีระเบียบ เพราะขณะ
ลูกคา้รอรับบริการ ลูกคา้จะมองไปรอบๆ ตวั ถา้สาํนกังานดูดี หรูหรา เป็นระเบียบ พนกังานสุภาพ 
เป็นมิตร พร้อมใหบ้ริการ ลูกคา้จะเกิดความมัน่ใจในการใหบ้ริการของบริษทัมากข้ึน และก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจหลงัจากการรับบริการ  อาชีพของผูป่้วยในท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) แตกต่างกนั โดยพบว่าอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
พ่อบา้นหรือแม่บา้น พนักงานบริษทั และผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวัจะมีความพึงพอใจต่อบริการ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) สูงกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืน เช่นนักท่องเท่ียว  นั่นอาจเป็นเพราะ
เหตุผลเดียวกนักบัความคาดหวงัของผูป่้วยในต่อดา้นผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ (Product) กบั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) มีความคลา้ยคลึงกนั คือเกิดการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์
เดิมท่ีเคยไปใชบ้ริการในโรงพยาบาลอ่ืนท่ีมีความพร้อมมากกว่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
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Yelkur (2000: 446-456) แต่พบว่าผูป่้วยในท่ีมี เพศ รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน  ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั  
สิทธิคุม้ครองการรักษา แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical) ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ไม่แตกต่างกนั 

2.2.6  ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองโดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลพบว่า
ผูป่้วยในท่ีมีอาชีพ แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อบริการด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั  โดยอาชีพพ่อบา้นหรือแม่บา้น พนกังาน
บริษทั และผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวัจะมีความพึงพอใจต่อบริการดา้นกระบวนการให้บริการ 
(Process) สูงกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืน เช่น นกัท่องเท่ียว นัน่อาจเป็นเพราะเหตุผลเดียวกนักบัความคาดหวงั
ของผูป่้วยในต่อดา้นผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ(Product) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) มีความคลา้ยคลึงกนัคือเกิดการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์
เดิมท่ีเคยไปใชบ้ริการในโรงพยาบาลอ่ืนท่ีมีมาตรฐานสูงกว่า และมีการแข่งขนักนัอยา่งมากในดา้น
การบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Yelkur (2000 : 446-456) แต่พบว่าผูป่้วยในท่ีมี เพศ  อาย ุ
รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน  ถ่ินท่ีอยู่อาศยั  สิทธิคุม้ครองการรักษาแตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจต่อบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ไม่แตกต่างกนั 

2.2.7  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วย
ในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยองโดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลพบว่าผูป่้วย
ในท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) ของ
แผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง แตกต่างกนั  โดยอาชีพพ่อบา้นหรือแม่บา้น พนกังาน
บริษัท และผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตัวจะมีความพึงพอใจต่อบริการด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
(People) สูงกวา่กลุ่มอาชีพอ่ืน เช่น นกัท่องเท่ียว  นัน่อาจเป็นเพราะเหตุผลเดียวกนักบัความคาดหวงั
ของผูป่้วยในต่อดา้นผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ (Product) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical) 
ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) และดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) มีความคลา้ยคลึงกนั
คือเกิดการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์เดิมท่ีเคยไปใชบ้ริการในโรงพยาบาลอ่ืนท่ีมีมาตรฐานการ
บริการท่ีแข่งขนัอย่างมากในปัจจุบนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Yelkur (2000: 446-456) 
แต่พบว่าผูป่้วยในท่ีมี เพศ  อายุ รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน  ถ่ินท่ีอยู่อาศยั  สิทธิคุม้ครองการ
รักษาแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อบริการด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ  (People) ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง ไม่แตกต่างกนั 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์   
  3.1.1  ดา้นราคา หากพิจารณาจากแบบสอบถาม พบว่าผูป่้วยในส่วนใหญ่ มีความคิดเห็น
ในดา้นราคาท่ีผูป่้วยในรู้สึกว่ายงัไม่คุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ  ซ่ึงทางโรงพยาบาลอาจจะ
ตอ้งนาํไปพิจารณาดา้นการเพิ่มคุณค่าของการบริการ เพื่อใหผู้ป่้วยในรู้สึกคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 
  3.1.2  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น อุปกรณ์ในหอ้งพกั 
ทางโรงพยาบาลอาจจะตอ้งนาํไปพิจารณาในการจดัหาเพิ่มเติมให้ครบถว้น หรือเทียบเคียงไดก้บั
โรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆ รวมไปถึงการคดัสรรส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีมีคุณภาพให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูป่้วยใน 
  3.1.3  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และมาตรฐานการบริการของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
ทางโรงพยาบาลควรมีการนาํมาตรฐานระดบัชาติ  หรือมาตรฐานระดบันานาชาติมาใชใ้นการพฒันา
คุณภาพการบริการ รวมถึงให้ความรู้  จดัฝึกอบรม และส่งเสริมใหมี้การศึกษาดูงานดา้นการบริการ
มากกวา่ท่ีเป็นอยูเ่พื่อใหส้ามารถเปรียบเทียบ  และแข่งขนักบัโรงพยาบาลคู่แข่งอ่ืนๆ ได ้

 3.1.4  จากการศึกษาปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลต่อความพึงพอใจต่อบริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  ทาํใหพ้บว่าการรับรู้ดา้นการบริการท่ีเป็นประสบการณ์เดิมของผูป่้วย
ในจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการประเมินความพึงพอใจท่ีไดรั้บ  เห็นไดจ้ากกลุ่มนกัท่องเท่ียว
ท่ีมีโอกาสเขา้มาใชบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  จะมีความพึงพอใจในระดบัที่ต ํ่ากว่า
กลุ่มอ่ืนๆ ดงันั้นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรักษาลูกคา้ให้เกิดความภกัดีและนาํไปสู่ความพึงพอใจท่ี
เรียกว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หรือ CRM (Customer Relationship Management) และการตลาด
เชิงประสบการณ์ หรือ CEM (Customer Experiential Marketing) ก็อาจจะตอ้งเป็นเคร่ืองมือสาํคญัท่ี
ผูบ้ริหารเลือกนาํมาใชใ้นการสร้างประสบการณ์ทางการตลาดท่ีดี รวมถึงการสร้างความภกัดีของ
ผูป่้วยกลุ่มน้ี 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป   
  3.2.1  ควรศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยอง เปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลอ่ืนในเครือโรงพยาบาลกรุงเทพ 
  3.2.2  ควรศึกษาเก่ียวกบัความผกูพนัของผูป่้วยในเพิ่มเติม เพื่อใหท้ราบแนวโนม้
ของการท่ีผูป่้วยในจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า และเพื่อให้ผูบ้ริหารนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปวางแผน
ในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการต่อไป 
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  3.2.3  ควรศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ระยอง และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป่้วยทั้งสองส่วน เพื่อให้เห็นโอกาสในการพฒันาการ
บริการท่ีครอบคลุมทั้งองคก์ร 
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ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) การตลาดบริการ กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ดนยั เทียนพฒุ (2543) นวัตกรรมการบริการลกูค้า กรุงเทพมหานคร บุค๊แบงค ์
ดรุณี ปัญจรัตนากร (2551) เทคโนโลยีสารสนเทศทางการตลาด  กรุงเทพมหานคร การตลาด

ดอทคอม 
ธเนศ สิริเกียรติกุล (2553) “พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อแผนก

ผูป่้วยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท” ปริญญานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
สาขาวิชาการจดัการ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

นิตยา ช่ืนศิลป์ (2556) “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใชบ้ริการซํ้ าของ
โรงพยาบาลนนทเวช” บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรังสิต 

เปรมจิต กิจนวสิน (2553) “การรับและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยเวลาราชการของ
สถาบนัโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร” ปริญญานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
สาขาวิชาการจดัการ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

พรรณี วรานุกูลศกัด์ิ (2546) “ความคาดหวงั การรับรู้และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกนัสังคม
ต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลราชวิถี” ปริญญานิพนธ์บริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ บณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรรวิโรฒ 

 



77 

 

พิพฒัน์ กอ้งกิจกลุ (2546) คู่มือปฏิบัติวิธีวัดความพึงพอใจของลกูค้า กรุงเทพมหานคร บีไบร์ทบุค๊ส์ 
เพลินทิพย ์โกเมศโสภา (2550) การวางแผนการตลาด พิมพค์ร้ังท่ี 8 กรุงเทพมหานคร โรงพิมพแ์ห่ง

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
แพรพรรณ ทูลธรรม (2546) “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล พระ

จอมเกลา้ จงัหวดัเพชรบุรี” สารนิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาชาวิชาการจดัการ 
บณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ไพฑูรย ์ธาํรงกิตติคุณ (2547) “พฤติกรรมและความพึงพอใจในดา้นส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการทางการแพทยข์อง โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์”  สารนิพนธ์ 
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ บณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

วรรณา  บวัแต่ง (2546) “ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการรับบริการทางการแพทยใ์นหน่วย
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเกษมราษฏร์ รัตนาธิเบศร์ จงัหวดันทบุรี” สารนิพนธ์การศึกษา
มหาบณัฑิต สาขาวิชาธุรกิจศึกษา  บณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

วารุณี ตนัติวงศว์าณิช (2546) หลกัการตลาด (ฉบบัสมบูรณ์) ซีเอด็ยเูคชัน่  
วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2549) การตลาดธุรกิจบริการ  กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่ 
วุฒิพงศ ์ถายะพิงค ์(2546) ส่ือสารอย่างไรให้ครองใจลกูค้า  กรุงเทพมหานคร โรงพิมพจุ์ฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั 
แววดาว นิลหอ้ย (2548) “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการของแผนกผูป่้วยนอก  

โรงพยาบาลเมืองเพชร-ธนบุรี จงัหวดัเพชรบุรี” ปริญญานิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา  บณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ศศิธร เลิศลํ้า (2550) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) พฤติกรรมผู้บริโภค  กรุงเทพมหานคร พฒันาศึกษา 
ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2547) หลกัการตลาด กรุงเทพมหานคร สาํนกัพิมพท์อ้ป  

โรงพยาบาลสมิติเวชสุขมุวิท  
สมิต สชัฌุกร (2546) การต้อนรับและบริการเป็นเลิศ  พิมพค์ร้ังท่ี 4  กรุงเทพมหานคร สายธาร 
สาโรช ไสยสมบติั  (2543) “ความพึงพอใจการทางานของครูอาจารยโ์รงเรียนมธัยมศึกษาสงักดั  

กรมสามญัศึกษา จงัหวดัร้อยเอด็” ปริญญานิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต สาขาวิชาการ
บริหารการศึกษา บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

สุขุม องักูรพิพฒัน์ และคณะ (2551) “ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อแบรนดแ์อมบสัเดอร์และ
คุณค่าของตราสินค้ากับพฤติกรรมการซ้ือรองเท้าไนก้ีของผูบ้ริโภค” สารนิพนธ์
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  บณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยักรุงเทพ  
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สุรีย ์พงพิทกัษเ์มธา (2548) “การรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการ 
 แผนกผูป่้วยนอกเวลาของโรงพยาบาลศิริราช” ในเขตกรุงเทพมหานคร สารนิพนธ์      
 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
อุทยัพรรณ สุดใจ (2545) “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารโทรศพัท์

แห่งประเทศไทย จงัหวดัชลบุรี” วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชา
สงัคมวิทยาประยกุต ์บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

โอษฐ ์วารีรักษ ์(2545) จิตวิทยาครอบครัว เล่ม 2  พิมพค์ร้ังท่ี 2  เชียงใหม่  แสงศิลป์ 
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ภาคผนวก ก 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจแบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของผู้ป่วยในทีมี่ต่อการบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
 

1. ช่ือ – สกลุ  นายแพทยว์สุ  ริจิรานุวตัร 
วฒิุการศึกษา   แพทยศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
ตาํแหน่ง ผูช่้วยผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 

 
 

2. ช่ือ – สกลุ  นางปิยะธิดา คล่องยทุธ์ 
วฒิุการศึกษา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต   มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ตาํแหน่ง   ผูอ้าํนวยการสายงานการพยาบาลโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 

 
 
 

3. ช่ือ – สกลุ  นางกนกอร จิระสวสัด์ิพงศ ์
วฒิุการศึกษา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต   มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ตาํแหน่ง   ผูจ้ดัการฝ่ายสาํนกันโยบายและแผน โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของผู้ป่วยในทีมี่ต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 

 

คาํช้ีแจง 
1.  แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยใน ท่ีมีต่อบริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  
2.  ผูศึ้กษาใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี คาํตอบเหล่าน้ี

ไม่มีคาํตอบท่ีถูกหรือผดิ จึงขอใหท่้านตอบตามความคิดเห็นและความรู้สึกท่ีแทจ้ริงของท่าน ผูศึ้กษา
ขอรับรองวา่ ขอ้มูลท่ีท่านใหท้ั้งหมดจะเป็นความลบัและนาํเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเท่านั้น   
 3. แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนที ่1  คุณลกัษณะส่วนบุคคล  
 ตอนที ่2  ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง  
 ตอนที ่3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการ  
 

ขอความกรุณาใหท่้านตอบคาํถามใหค้รบทุกขอ้ 
 

ผูศึ้กษาขอขอบคุณผูรั้บบริการทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 

             นางอญัชลี  ใจกลา้ 
                                                       นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาวิทยาการจดัการ 

                                                                                            มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ตอนที ่1  คุณลกัษณะส่วนบุคคล    
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง        หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของ
ท่านมากท่ีสุด 
 
1. แผนกผูป่้วยในท่ีท่านมารับบริการ   

 
 แผนก ward 4A   แผนก ward 9A 
 
 แผนก ward 5A   แผนก ward 10A 
 
 แผนก ward 6A  

 
 

แผนก ward 2B 
 
 แผนก ward 8A  

 แผนก ward 3B 

     

2.  เพศ 
 
 ชาย  

 
 หญิง 

 
3.  อาย ุ

 
 15-20 ปี                

 
41-50 ปี 

 
 21-30 ปี                 51 ปีข้ึนไป 
 
 31-40 ปี    

 
4.  อาชีพ 

 
 รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 
 พอ่บา้นหรือแม่บา้น 
 
 พนกังานบริษทั 
 
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 อ่ืนๆ 

  
5.   รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน 

 
 นอ้ยกวา่  30,000 บาท   
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 30,000-50,000 บาท  
 
 50,001-80,000 บาท   
 
 80,001 บาทข้ึนไป  

 
6.  ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั 

 
 เขตอาํเภอเมืองระยอง   
 
 เขตอาํเภอบา้นฉาง   
 
 เขตอาํเภอปลวกแดง   
 
 

เขตอาํเภอบา้นค่าย  
เขตอาํเภอนิคมพฒันา 
เขตอาํเภอเขามะเชา 
เขตอาํเภอแกลง 
เขตอาํเภอวงัจนัทร์ 
อ่ืนๆ 

 
7.  สิทธิคุม้ครองการรักษา (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 
 จ่ายเงินเอง 
 
 สวสัดิการขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ   
 
 สวสัดิการบริษทั   
 
 บริษทัประกนัชีวิต   
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ตอนที ่2  ความพึงพอใจของผูป่้วยในท่ีมีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพระยอง 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด โดย
ท่านพึงพอใจในขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ  
 5  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 
 4     หมายถึง  พึงพอใจมาก 
              3     หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
 2      หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย 
 1     หมายถึง  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

ขอ้ท่ี ขอ้ความ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

  ด้านผลติภัณฑ์หรือการให้บริการ            

1 การใหบ้ริการทางการแพทยเ์ฉพาะทางครบทุกโรค           
2 การนาํนวตักรรมทางการแพทยใ์หม่ๆมาใชใ้นการรักษา

เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการใหบ้ริการ 

3 เคร่ืองมือทางการแพทยท์นัสมยัและมีประสิทธิภาพ           

4 ยาและเวชภณัฑท่ี์ใชใ้นการรักษามีประสิทธิภาพ           

5 การตรวจทางหอ้งปฏิบติัการมีประสิทธิภาพและแม่นยาํ           

ด้านราคา 
6 ราคาตรวจวนิิจฉยัโรคของแพทยเ์หมาะสม             
7 ราคายาและเวชภณัฑข์องโรงพยาบาลเหมาะสม           
8 ราคามีความเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 
9 ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายในการรักษากบัผลการรักษา 

 
 
 
 
 



87 

ขอ้ท่ี ขอ้ความ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

  ด้านสถานทีห่รือการจัดจําหน่าย           

10 ความสะดวกในการเดินทางมารับการ           

11 พ้ืนท่ีจอดรถมีเพียงพอและเหมาะสม           

12 มีป้ายบอกแผนกผูป่้วยในอยา่งชดัเจน           

  ด้านการส่งเสริมการตลาด           

13 การตรวจรักษาราคาพิเศษตามเทศกาลสาํคญัต่างๆ           
14 การไดรั้บข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ในดา้นสิทธิ

ประโยชน์ของผูรั้บบริการ            
15 เอกสารในโรงพยาบาลเพ่ือใหข้อ้มูลความรู้เก่ียวกบั

สุขภาพในการป้องกนัและส่งเสริมสุขภาพ รวมถึง
เน้ือหาการช้ีแจงเร่ืองราคา           

  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

16 หอ้งพกัมีความสะดวกและปลอดภยั             
17 ภายในหอ้งพกัมีแสงสวา่งเพียงพอและมีอุณหภมิูท่ี

เหมาะสม             
18 ความเป็นส่วนตวัของหอ้งพกัและขนาดหอ้งท่ี

เหมาะสม             

19 หอ้งนํ้ามีความสะอาดและถกูสุขลกัษณะ           

20 การตกแต่งภายในหอ้งพกัอยา่งเหมาะสม           
21 ความพร้อมเก่ียวกบัสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ

สะดวกในหอ้งพกั เช่น โทรทศัน์ ,ไมโครเวฟ เป็นตน้ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ 

22 ความสะดวกและรวดเร็วของขั้นตอนการใหก้าร
บริการของเจา้หนา้ท่ี 
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ขอ้ท่ี ขอ้ความ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

  ด้านกระบวนการให้บริการ (ต่อ)           

23 ระยะเวลาในการรอรับการตรวจเยีย่มจากแพทย ์

24 การไดรั้บทราบการรักษาอยา่งชดัเจนและครบถว้น 
25 ความรวดเร็วในการนดัหมายและการจาํหน่าย 

26 ความรวดเร็วในการรับยากลบับา้น 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

แพทย์   
27 แพทยมี์การตรวจร่างกายอยา่งละเอียด มีการอธิบาย

เก่ียวกบัโรค อาการ แนวทางการรักษาและการ
ปฏิบติัตวัเม่ือกลบับา้นอยา่งชดัเจน 

28 แพทยมี์ความเอาใจใส่และอธัยาศยัดี 
29 แพทยมี์ความเช่ียวชาญในการรักษา 

พยาบาล 

30 พยาบาลมีความเช่ียวชาญในการใหก้ารพยาบาล 

31 การใหก้ารพยาบาลมีประสิทธิภาพ 
32 พยาบาลใหค้าํแนะนาํ ใหค้วามรู้เก่ียวกบัการปฏิบติั

ตนแก่ผูรั้บบริการ 
33 พยาบาลมีกิริยามารยาท อธัยาศยัไมตรี ความเอาใจ

ใส่ในการใหบ้ริการ 
34 พยาบาลมีความมัน่ใจต่อความรู้และความสามารถ

ในการใหก้ารพยาบาล 
 ผู้ช่วยพยาบาล 

35 ผูช่้วยพยาบาลมีกิริยามารยาทในการใหบ้ริการ 
36 ผูช่้วยพยาบาลมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
37 ผูช่้วยพยาบาลดูแลเอาใจใส่และมีอธัยาศยัไมตรีใน

การใหบ้ริการ 
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ตอนที ่3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  
คาํช้ีแจง  โปรดแสดงความคิดเห็นและให้ขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการ
ของโรงพยาบาล 
                จุดเด่นของบริการ.………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
 
                 จุดท่ีควรปรับปรุง………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
 
      ขอ้เสนอแนะ………………………………………………………………………….… 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
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