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การวิจัยครั้งน้ี ความมุงหมายเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ

ผูใชบริการทีมี่ตอแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมติเิวช สุขุมวิท ในดานสวนประสมทางการตลาด
บริการ  (7Ps) และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมติิเวช สุขุมวทิ เพ่ือนําผลวิจัยครั้งน้ีไปใชในการวางกลยทุธ
ในการดําเนินธุรกิจ พัฒนาแนวทางและวธิีการใหการบริการของโรงพยาบาลใหเปนไปตามความ
ตองการของผูใชบริการ โดยกลุมตวัอยางที่ใชในการวจัิยครั้งนี้คือผูใชบริการที่แผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวทิ ทั้งหมดจํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบคาที ( t-test ) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One-Way Analysis of Variance ) 
และ วธิี LSD ( Least Significant Difference )  

ผลการวิจัยพบวา 
1. ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 21-30 ป 

ระดับการศึกษาปรญิญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน  มีรายไดตอเดือนตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป  
2. ผูใชบริการ มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล

สมิติเวช สุขุมวิท ดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยรวมและรายดานอยูในระดับพึงพอใจมาก 
3. ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีเพศตางกัน มีความพึง

พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดาน
บุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน 

4. ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอายุตางกัน มีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร 
และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดานกระบวนการบริการและดานราคา แตกตาง
กัน 

5. ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีระดับการศึกษาตางกัน 
มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการบริการ ดานราคาและดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดาน
ผลิตภัณฑ แตกตางกัน 

 
 



  

6. ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอาชีพตางกัน มีความ
พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดานบุคลากรและดานกระบวนการบริการ 
แตกตางกัน 

7. ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีรายไดตอเดือนตางกัน 
มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ 
ดานบุคลากร ดานราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดานกระบวนการ
บริการ และดานราคา แตกตางกัน 
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 The purpose of this research was to study and compare customers’ satisfaction 
towards health care service at Admission department of Samitivej Sukhumvit Hospital in 
term of service marketing mix(7Ps). The results of this study would contribute to the 
business strategies and the development of services to meet business requirement. The 
samples of this study were 400 customers of Admission department at Samitivej Sukhumvit 
Hospital. Questionnaires were used as the data collection tool. The statistics used for the 
data analysis were percentage, average, standard deviation, Independent Sample t-test, 
One-Way Analysis of Variance and Least Significant Difference ( LSD).  
 The research revealed that: 
 1. Most of the customers were male, aged 21-30 years with a bachelor degree, 
working in business companies, having average income more than 40,001 Baht per month. 
 2. Satisfaction of customers towards overall and each marketing mix aspect of 
service quality were at high level. 
 3. Customers with different gender had no different satisfaction towards overall 
service quality in aspects of place, physical, evidence, product, people, process, price and 
promotion. 
 4. Customers with different age had no different satisfaction towards overall service 
quality in aspects of place, physical, evidence, product, people and promotion ,but had 
different satisfaction in process and price at statistically significant level at 0.05. 
 5. Customers with different education had no different satisfaction towards overall 
service quality in aspects of place, physical evidence, people, process, price and promotion 
but had different satisfaction in product  at statistically significant level at 0.05.  

6. Customers with different occupation had no different satisfaction towards overall 
service quality in aspects of place, physical evidence, product, price, and promotion but had 
different satisfaction in people and process at statistically significant level at 0.05.  



  

7. Customers with different income had no different satisfaction towards overall 
service quality in aspects of place, physical evidence, product, people and promotion but 
had different satisfaction in process and price at statistically significant level at 0.05. 
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ประกาศคุณูปการ 

 
สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไดดวยความอนุเคราะหอยางดียิ่งจาก อาจารย ดร.วรางคณา 

อดิศรประเสริฐ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดใหคําปรึกษา แนะนํา และขอคิดเห็นตางๆ ในการ
ทําวิจัยตลอดจนการตรวจแกไขขอบกพรอง จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยขอ 
กราบขอบพระคุณในความกรุณาของทานเปนอยางสูง ณ โอกาสน้ี 
  ขอกราบขอบพระคุณ ผศ.เพชรรัตน มีสมบุรณพูนสุข และอาจารย ดร.ณัฐยา ประดิษฐ
สุวรรณ ที่ไดกรุณา เปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบแบบสอบถาม รวมถึงใหคําแนะนําขอเสนอแนะ
ตางๆ เพ่ือปรับปรุงแกไขขอบกพรองอันเปนประโยชนอยางยิ่งกับผูวิจัย  

ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู สรรพวิทยาและ
จริยธรรม อันเปนพ้ืนฐานสําคัญที่ทําใหเกิดผลสําเร็จในการศึกษา และการทําสารนิพนธฉบับนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่ไดกรุณาใหความอนุเคราะหในการ
สนับสนุนทุนการศึกษา และกราบขอบพระคุณผูอํานวยการโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่ไดกรุณา
ใหความอนุเคราะหในการใชสถานที่ในการเก็บรวบรวมขอมูล รวมถึงเปนหัวขอในการทําวิจัยในคร้ัง
นี้ดวย รวมถึงผูใชบริการแผนกผูปวยใน ที่ไดใหความกรุณาในการตอบแบบสอบถาม 

สุดทายน้ี คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่อง
บูชาพระคุณของบิดา มารดา บูรพคณาจารย ผูบังคับบัญชา ทุกทาน ที่ใหการอบรมใหความรู ชี้แนะ
แนวทางที่ดี ซึ่งเปนส่ิงที่มีคุณคาอยางยิ่ง และขอขอบพระคุณ นายวิชัย สิริเกียรติกุล และนางวรรณี 
สิริเกียรติกุล ที่สนับสนุน และเปนกําลังใจใหผูวิจัยดวยดีตลอดมา จนประสบความสําเร็จใน
การศึกษา 

 
        
       ธเนศ สิริเกียรติกุล 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

จากนโยบายระบบปฏิรูปราชการและระบบสุขภาพในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ ฉบับที่ 9 (2545 – 2549) มีแนวทางการพัฒนาสุขภาพตามแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ 
โดยยึดหลักมุงเนนการสรางสุขภาพและการสรางระบบสุขภาพ มุงใหคนไทยทุกคนมีหลักประกัน
ดํารงชีวิตอยางมีความสุข เขาถึงบริการสุขภาพที่มีคุณภาพอยางเสมอภาคดังน้ันองคกรที่ใหบริการ
ดานสุขภาพ ทั้งโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเมืองไทย จึงมีการตื่นตัวในการปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการใหมีการพัฒนา ตามแบบมาตรฐานที่เรียกวา Hospital Accreditation หรือ การพัฒนา
คุณภาพตามแนวทางของ ISO 9002 (สิทธิศักด์ิ พฤกษปติกุล. 2542: 1) เพื่อตอบสนองความ
ตองการและสรางใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการ    ดังน้ันการตลาดบริการน้ัน จึงกลายเปน
ยุทธศาสตรที่สําคัญซ่ึงจะสามารถสรางสรรคบริการใหเปนอาวุธยุทธศาสตรที่ใชสูชนะการแขงขนัและ
การบริการที่สมบูรณแบบ สามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาได  
          การจัดระบบบริการเพื่อสรางศรัทธาและความพึงพอใจในการบริการแกผูรับบริการ ตาม
หลักการจัดการบริหารแนวใหมซึ่งถือวาผูรับบริการเปนลูกคาที่สําคัญของโรงพยาบาล ความคิดเห็น
ของผูรับบริการเปรียบเสมือนกระจกเงาสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพบริการและชี้ใหเห็นปญหาอัน
แทจริงของระบบบริการ (วิโรจน ตั้งเจริญเสถียร และคณะ. 2539: 158) 
 ทิศทางใหมในการสรางธุรกิจแบบบริการ เพ่ือเสริมสรางความประทับใจ เพ่ือใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจและสามารถผูกใจของผูใชบริการไวกับองคกร องคกรควรมีการแสวงหาเครื่องมือ
ดานการจัดการใหมๆมาใชในงาน อาทิเชน ควรปรับปรุงรูปแบบโครงสรางองคกร การจัดการการ
แขงขันดานการบริการ และการสรางนวัตกรรมการใหการบริการอยางเปนรูปธรรม การมุงพัฒนา
บุคลากร ทีมงานที่เก่ียวของกับการบริการ ตลอดจนการนําสารสนเทศมาใชในงานบริการ เพ่ือ
เสริมสรางประโยชน ตลอดจนความพึงพอใจในการบริการแบบใหมอยางสรางสรรค (สมชาติ กิจ
ยรรยง. 2544: 32-33) 
 จากกระแสการเปลี่ยนแปลงตางๆของโลกาภิวัตนการบริการที่ไดมาตรฐานเปนที่นาเชื่อถือ
เทาน้ัน จึงจะสามารถดํารงสถานะในการแขงขันได โดยมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนและพัฒนา
คุณภาพใหไดมาตรฐาน เนนการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งการบริการท่ีมีคุณภาพนั้น ตองอาศัยการ
พัฒนาระบบงานทุกหนวยงานในทุกระดับ ไมเวนแตองคกรบริหารสูงสุด ผูอํานวยการโรงพยาบาล
ลงไปจนกระทั่งถึงระดับปฏิบัติงานลางสุดของทั้งโรงพยาบาล และทุกคนตองมีสวนรวมในการพัฒนา
คุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง และจริงจังเพราะปจจุบันผูรับบริการที่มาใชการบริการโรงพยาบาล 
มีมาตรฐานการดํารงชีวิตสูงขึ้น มีความปรารถนาคุณภาพชีวิติที่ดี และหันมาเอาใจใสดานสุขภาพ
อนามัยมากขึ้นตองการไดรับการบริการที่ไดมาตรฐานและหากการใหการบริการนั้นมีความบกพรอง
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 โดยสวนใหญพบวาปญหาของการใหการบริการอยูที่คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพ
ของการใหการบริการ ซึ่งสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการตามหลักการจัดการบริหารแนวใหม
ซึ่งถือวาผูรับบริการเปนบุคคลที่สําคัญของโรงพยาบาล ความคิดเห็นของผูรับบริการ เปรียบเสมือน
กระจกเงาสะทอนใหเห็นคุณภาพบริการและชี้ใหเห็นปญหาอันแทจริงของระบบการบริการ และ
จําเปนตองมีการแกไขปรับปรุงเพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการอยางเรงดวน ทั้งน้ี
เพราะงานดานการบริการเปนเสมือนหัวใจของการบริการทางดานสาธารณสุขซ่ึงมีผลสะทอนทั้งเชิง
บวกและเชิงลบ ภาพเชิงลบที่ปรากฏออกมายอมสะทอนใหเห็นถึงความไมพึงพอใจในการใหการ
บริการของโรงพยาบาล ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเรา โดยที่แสดงออกใน
ลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน ซึ่งบงบอกทิศทางของผลการประเมินใน
ลักษณะเปนดานบวก และดานลบ หรือไมมีปฏิกิริยา เฉยๆ ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจปจจัยที่
มีความเก่ียวของดานระบบการใหการบริการไดแก ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ ความ
ทั่วถึงเพียงพอของการใหการบริการในทุกขั้นตอนที่มีคุณคาของบริการท่ีไดรับความยุติธรรมในราคา
ของระบบการใหบริการที่ไดรับ และความกาวหนาพัฒนาระบบการใหการบริการท่ีเปนปจจัยที่สอง
คือ กระบวนการใหการบริการ ไดแก ความสะดวกในการเขารับการบริการทุกขั้นตอน ความรวดเร็ว
ในขั้นตอนการใหการบริการ ความสมํ่าเสมอตอเนื่องของบริการที่ใหความปลอดภัยที่ให ปจจัย
สุดทายคือเจาหนาที่ผูใหการบริการ อันไดแก ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ ความเสมอภาค
และความสมํ่าเสมอของบริการที่ให การมีบุคลิกทาที มารยาทในการใหการบริการ และความซื่อสัตย
ของผูใหการบริการ (พิชาย รัตนดิลก ณ.ภูเก็ต. 2537: 152) ทําใหโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ได
เล็งเห็นถึงความสําคัญในคุณภาพการใหบริการและการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพแกผูรับบริการ
เปนอยางมาก 
  โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เปนสถานพยาบาลของเอกชน ตั้งอยูที่ 133 สุขุมวิท 49 
แขวงคลองตันเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพฯ ใหบริการตรวจรักษาโรคทั่วไป โรคเฉพาะทาง และบริการ
ตรวจสุขภาพประจําป มีคณะแพทยผูเชี่ยวชาญทุกสาขา ทั้งทางดานอายุรกรรม ศัลยกรรม สูตนรี
เวชกรรม กุมารเวชกรรม และโรคเฉพาะทางตางๆ รวมทั้งอุปกรณและเครื่องมือการรักษาที่ทันสมัย 
ลูกคากลุมเปาหมายจะอยูในยานธุรกิจ อาทิเชน ถนนสุขุมวิท ถนนสีลม ถนนพระราม 4 เปนตน 

โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท มีความมุงม่ันในการพัฒนาคุณภาพของการบริการอยาง
ตอเน่ือง โดยการปรับปรุงเครื่องมือเคร่ืองใชใหมีความทันสมัย พรอมทั้งนําเทคโนโลยีใหมๆเขามาใช
ในการตรวจวินิจฉัย เพ่ือประสิทธิภาพในการรักษานอกจากน้ีโรงพยาบาลยังไดคัดสรรจัดหาบุคลากร
ทางการแพทยที่มีคุณภาพ มีความเชี่ยวชาญและมีชื่อเสียงเขามารวมทีมการใหการบริการ เพ่ือให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด แตดวยการดําเนินธุรกิจดานสุขภาพในปจจุบันจะมีการแขงขัน
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 ดวยเหตุดังที่กลาวมาผูวิจัยจึงมีความสนใจวาในปจจุบันนี้ ผูรับบริการแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ซึ่งเปนโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ ใหบริการผูปวยในเปนจํานวน
เฉลี่ย 136 รายในแตละวัน มีความพึงพอใจในการใหการบริการในดานตางๆ ของแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เปนอยางไร เพ่ือที่จะนําขอมูลจากการวิจัยไปใชในการวางกลยุทธใน
การแขงขัน พัฒนาแนวทางและวิธีการกระบวนการใหการบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
สมิติเวชสุขุมวิทดวยคุณภาพการใหบริการที่ไดมาตรฐานและเปนประโยชนอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการใหไดมากที่สุด ซึ่งจะสงผลใหโรงพยาบาลสมิติ
เวช สุขุมวิท สามารถรักษาฐานลูกคาเกาและขยายฐานลูกคาใหมใหมากขึ้นตอไป 
  
ความมุงหมายของการวิจัย 

 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ของ
ผูใชบริการ 
 2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ในดานสถานที่ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดาน
บุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการ
แผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิททั้ง 7 ดานจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือน 
 4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิทกับความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 
ความสําคัญของการวิจัย 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของแผนกผูปวย
ในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทคร้ังนี้ ผลของการศึกษาจะเปนประโยชนดังนี้ : 

 1. เพ่ือนําขอมูลเสนอตอผูบริหารของโรงพยาบาลสมติิเวชสุขุมวิทในการวางแผน 
นโยบายการดําเนินงานในการปรับกลยุทธดานการบริการในดานตางๆเพื่อรักษาระดับคุณภาพของ
โรงพยาบาลใหเปนไปตามความตองการของผูมาใชบริการเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2. เพ่ือเปนขอมูลใหผูรับผิดชอบแผนกผูปวยในในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ
บริการในดานตางๆ ของแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวชสุขุมวิทใหตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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 3. เพ่ือใหโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ทราบถึงพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยใน
ของทางโรงพยาบาลในดานการกลับมาใชบริการซํ้า และพฤติกรรมในดานการแนะนําบุคคลอ่ืนมาใช
บริการ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ขอบเขตของเน้ือหา 
  ในการศึกษาครั้งน้ีมุงศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการของแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยจะมุงศึกษา
พฤติกรรมและความพึงพอใจเฉพาะผูที่มาใชบริการชาวไทย 
 2. ประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย   
  2.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
   ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ ผูที่มาใชบริการชาวไทยที่มาใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
  2.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   ผูที่มาใชบริการชาวไทยท่ีมาใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท  ที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป เน่ืองจากเริ่มมีความคิด ความอานและสามารถตัดสินใจดวย
ตนเอง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณกลุมตัวอยาง  ของ กัลยา 
วาณิชยบัญชา (2548: 28) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ไดขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 
ตัวอยาง และทําการเก็บสํารอง 15 คน และจะใชกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน การเลือกเก็บตัวอยาง
นี้จะใชวิธีสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะแจกแบบสอบถามใหกับผูที่มา
ใชบริการที่อยูในบริเวณแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท  
 
3. ตัวแปรทีท่ําการศึกษา 

  3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  
   3.1.1 ปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตร 

     3.1.1.1 เพศ 
     3.1.1.2 อายุ 
     3.1.1.3 ระดับการศึกษา 
     3.1.1.4 อาชีพ 
     3.1.1.5 รายไดตอเดือน 

  3.1.2 พฤติกรรมของการใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิตเิวช สุขุมวิท 
 3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาด 
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      3.2.1 ดานสถานที่  
    3.2.2 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
    3.2.3 ดานผลิตภัณฑ 
    3.2.4 ดานบุคลากร  
    3.2.5 ดานกระบวนการบรกิาร  
    3.2.6 ดานราคา  
    3.2.7 ดานการสงเสริมทางการตลาด 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท หมายถึง โรงพยาบาลเอกชน ตั้งอยูที่ 133 สุขุมวิท 49 

แขวงคลองตันเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพ 10110 ซึ่งเปนสถานที่ใหบริการทางการแพทย 
 2. ผูใชบริการ หมายถึง ผูปวยหรือญาติผูปวยที่มาใชบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
 3.  แผนกผูปวยใน หมายถึง หนวยงานที่ใหการดูแลผูปวยที่รับไวรักษาในโรงพยาบาล 
ไดอยางปลอดภัย มีมาตรฐานและผูรับบริการพึงพอใจ 
 4.  ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง การแสดงความรูสึกภายในจาก
ประสบการณของผูใชบริการหลังจากการใชบริการทางการแพทยที่โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
และประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ โดยในงานวิจัยน้ีจะทําการศึกษา
ความพึงพอใจเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการใน 7 ดานคือ 
  4.1 ดานสถานที่ หมายถึง ความพึงพอใจของผูรับบริการเก่ียวกับการใหการบริการ

ของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ไดแก ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ ปายหรือ
เคร่ืองหมายที่ตั้งและทิศทางที่ชัดเจนของโรงพยาบาลและรายละเอียดขอมูลของโรงพยาบาลทาง
website 
  4.2 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ หมายถึงความพึงพอใจของ

ผูใชบริการในดานลักษณะทางการภาพที่สามารถสัมผัสได เปนรูปธรรม ไดแก ระบบการควบคุม
อุณหภูมิในหองพัก เชน เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองระบายอากาศ ความเปนสวนตัวของหองพักผูปวย 
ความเหมาะสมของขนาดของหองพักผูปวย ความสวางของหองพักผูปวย ความพรอมของส่ิงอํานวย
ความสะดวกในหองพักผูปวย เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร และบริการนํ้าด่ืม ความสะอาด
เปนระเบียบเรียบรอยของหองพักผูปวย ความสะอาดของหองนํ้าของหองพักผูปวยและความ
เพียงพอของที่จอดรถ 
  4.3 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง การบริการของโรงพยาบาล โดยการใชเคร่ืองมือ 
อุปกรณในการตรวจที่มีความปลอดภัย ไดมาตรฐาน มีคุณภาพและเหมาะสมกับราคา 
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  4.4 ดานบุคลากร หมายถึง ผูใหบริการของโรงพยาบาลท่ีมีสวนเกี่ยวของในสวนของ
การใหบริการของแผนกผูปวยในเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการและทําใหผูรับบริการ 
เกิดความพึงพอใจไดแก แพทย พยาบาลและผูชวยแพทย 
  4.5 ดานกระบวนการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผูรับบริการเก่ียวกับ
กระบวนการการใหการบริการทั้งหมดที่ผูรับบริการไดรับ โดยมากําหนดวิธีการใหการบริการ การ
ตอนรับ การใหขอมูล การประเมินเบื้องตน ขั้นตอนในการใหการบริการที่ชัดเจน และการบริการใน
ดานการรอรับการตรวจ 
  4.6 ดานราคา หมายถึง คาใชจายในการเขารับการบริการทางดานการแพทยที่

โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
  4.7 ดานสงเสริมการตลาด หมายถึง ความพึงพอใจของผูใชบริการในดานการให

ขอเสนอ ความรู เชิงสุขภาพที่สามารถตอบสนองความตองการของผู ใชบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 5. การใหบริการ หมายถึง การจัดสถานท่ี บุคลากร และอุปกรณเคร่ืองมือทางการแพทย

ที่ทันสมัย รองรับผูที่มาใชบริการ และทําใหผูใชบริการรูสึกม่ันใจวาไดรับบริการอยางมีระบบและได
คุณภาพตามมาตราฐานสากล 
 6. พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง  ลักษณะการเขามาใชบริการแผนกผูปวยในของ

โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ไดแก ระยะเวลาการเปนลูกคา แผนกที่ใชบริการ ความถี่ที่มาใช
บริการ และการรับรูขาวสาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยเรือ่งพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจที่มีตอแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวทิของผูใชบรกิาร มีกรอบและแนวคิดในการศึกษาดังน้ี 
 
 ตัวแปรอิสระ                              ตัวแปรตาม 
 
ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบรกิาร      

• เพศ  

• อายุ 

• ระดับการศึกษา       

• อาชีพ         

• รายไดตอเดือน  
      

    
        
        

 
 
 
 
 
 

 
ดานการสงเสริมการตลาด • 
ดานราคา • 
ดานกระบวนการบริการ • 
ดานบุคลากร  • 
ดานผลิตภัณฑ • 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

• 
ดานสถานที่ 

 
 
 
 
 
 
ความพึงพอใจในท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาด (7Ps) 

• 

 

พฤติกรรมการใชบริการ
แผนกผูปวยในโรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิท  

 

• 

 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดศึกษาวิจัย 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผูใชบริการทีมี่ขอมูลสวนบคุคลตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด

บริการแตกตางกัน 
2. ผูใชบริการทีมี่พฤติกรรมการใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความพึงพอใจตอสวน

ประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
 



บทที่ 22 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎี รวมถึงผลงานและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
และไดนําเสนอตามหัวขอตอไปน้ี 

1. ประวัติความเปนมาและงานบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
1. ประวัติความเปนมา และงานบริการผูปวยของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
 
 บริษัทสมิติเวช จํากัด (มหาชน) กอตั้งโดยกลุมนักธุรกิจและกลุมแพทย จดทะเบียนเปน
บริษัทจํากัด ในนามของ "บริษัทสุขุมวิทเวชกิจ จํากัด" เม่ือวันที่ 28 ธันวาคม 2519 ดวยทุนจด
ทะเบียน 200 ลานบาท มีสํานักงานใหญอยูที่ 133 สุขุมวิท 49 (ซอยกลาง) แขวงคลองตันเหนือ เขต
วัฒนา กรุงเทพฯ 10110 บริษัทไดกอสราง "โรงพยาบาลสมิติเวช" และเปดใหบริการในเดือน
มิถุนายน 2522 ในป 2537 บริษัทฯ ไดเพ่ิมทุนจดทะเบียนจาก 200 ลานบาท เปน 600 ลานบาท 
สามารถรองรับผูปวยในไดถึง 250 เตียง 

บริษัทฯ ไดเขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยเม่ือป 2532 และตอมาเม่ือ 
11 พฤษภาคม 2535 เปลี่ยนชื่อเปน บริษัทสมิติเวช จํากัด และแปรสภาพเปนบริษัทมหาชน เม่ือ 25 
มกราคม 2536 

พ.ศ. 2540 บริษัท สมิติเวช จํากัด (มหาชน) ไดทุมทุนกวา 2,500 ลานบาท เพ่ือขยาย
เครือขายแหงใหมรองรับผูรับบริการอีกแหงหน่ึง คือโรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร โดยตองการ
พัฒนาใหเปนโรงพยาบาลเอกชนที่เปนเลิศในดานการแพทยและเปนศูนยรักษาเฉพาะทาง มี
เทคโนโลยีทางการรักษาที่ทันสมัยแหงหน่ึงในประเทศไทย รองรับผูปวยในไดถึง 400 เตียง ตั้งอยู
ถนนศรีนครินทร บนเนื้อที่ 43 ไร เริ่มเปดดําเนินการเม่ือวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2540 เพ่ือรองรับ
ผูใชบริการละแวกถนนศรีนครินทร รามคําแหง บางกะป มีนบุรี ฯลฯ 

บริษัทฯ ไดพัฒนาการใหบริการรูปแบบใหม (New Products) โดยไดเปดศูนยกุมารเวช 
(Child Center) ที่โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร ในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2544 เพ่ือใหบริการ
ตรวจรักษาผูปวยเด็กและเปนศูนยสงเสริมสุขภาพและพัฒนาเด็กตั้งแตแรกเกิดจนเติบใหญอยาง
ครบวงจร และเปดศูนยโรคหัวใจ (Heart Institute) ที่โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ในเดือนมิถุนายน 
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บริษัทปรับปรุงและพัฒนาระบบงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและคุณภาพในการใหบริการ
ลูกคาอยางตอเน่ืองในเดือนพฤษภาคม บริษัทฯ รวมทั้งโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท และ
โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร ไดรับการรับรองมาตราฐานระบบ ISO 9002 จากบริษัท Bureau 
Veritas (Thailand) และบริษัทฯ ยังคงดําเนินการพัฒนาระบบคุณภาพตอเนื่องเพ่ือเตรียมการขอ
รับรองระบบคุณภาพโรงพยาบาล Hospital Accreditation ในป 2546 ตอไป 

นอกจากพัฒนาบุคลากรแลว บริษัทฯ ไดใหการสงเสริมการพัฒนาทางวิชาการแก
คณะแพทยตลอดมา โดยไดจัดการประชุม Samitivej Child Center Symposium คร้ังแรกในเดือน
กันยายน และในเดือนตุลาคม โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ไดรับการคัดเลือกจากแพทยสภาให
เปนสถาบันหลักเพ่ือผลิตกิจกรรมการศึกษาตอเน่ืองของแพทย นอกจากน้ี บริษัทฯ ไดจัดกิจกรรม
เผยแพรความรูทางวิชาการ เชน ความรูเก่ียวกับโรคตางๆ แนวทางการบําบัดรักษา และการปองกัน
ไมใหเกิดโรค การดูแลสุขภาพและการเตรียมตัวคุณแมกอนคลอด เปนตน ใหแกประชาชนทั่วไป
ตลอดป โดยไมคิดคาใชจาย ทั้งในและนอกสถานที่อีกดวย 

บริษัทสมิติเวช จํากัด (มหาชน) ประกอบธุรกิจใหบริการดานการรักษาพยาบาล เปน
โรงพยาบาลเอกชน ใหบริการแกประชาชนทั่วไปภายใตชื่อ โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท และ 
โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร มีคณะแพทยผูเชี่ยวชาญครบทุกสาขา พรอมทั้งอุปกรณ
การแพทยและการวินิจฉัยโรคที่ทันสมัยครบวงจร เปดใหบริการทั้งผูปวยนอกและผูปวยในตลอด 24 
ชั่วโมง 

 
วิสัยทัศน / พันธกิจ / คุณคา 

บริษัท สมิติเวช จํากัด (มหาชน) ไดกําหนดทิศทางนโยบายการดําเนินการของบริษัทฯ ดังนี้ 
 
วิสัยทัศน (VISION) 

บริษัทฯ มุงม่ันที่จะเปนผูนําของโรงพยาบาลระดับแนวหนาของประเทศไทยที่ใหบริการ
ทางการแพทยที่ครบวงจร ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ โดย
มีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง ดวยบุคลากรที่มีความรูความสามารถและจริยธรรม เพ่ือเปนที่
ยอมรับและเกิดความพึงพอใจสูงสุดของผูมารับบริการ แพทย บุคลากร ผูถือหุน และชุมชน 
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พันธกิจ (MISSION) 
เพ่ือใหบรรลุถึง VISION ที่ไดตั้งไว บริษัทฯ มีนโยบายและแนวทางปฏิบัติดังนี้ 

 -  ใหโรงพยาบาลมีบริการทางการแพทยที่มีประสิทธิภาพและมาตรฐานระดับสากลแบบครบ
วงจร ในสาขาที่กําหนด 

-  ใหบริการที่มีคุณภาพสูงดวยราคาที่เหมาะสม เพ่ือความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการ 
-  เปนศูนยรวมในการใหบริการทางการแพทยที่มีประสิทธิภาพสูง ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย

และมีจริยธรรมเพื่อสนองตอบตอความตองการของชุมชนในทุกระดับกลุมที่กําหนด ทั้งในประเทศ
และตางประเทศ 

-  มีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเน่ืองในทุกสาขา เพ่ือคงไวซึ่งบริการที่มีคุณภาพและ
บุคลากรที่มีประสิทธิภาพ 
 
คุณคา (VALUE)  

บริษัทฯ ไดกําหนดคุณคาในการดําเนินกิจการของบริษัทฯ สูวิสัยทัศนและพันธกิจดังนี้  
 -  เพ่ือคุณคาของการดําเนินชีวิตดวยสุขภาพที่ดีของผูมารับบริการ โดยโรงพยาบาลใหการ
ดูแลสุขภาพอนามัยทั้งทางรางกายและจิตใจ 

-  เคารพ ใหเกียรติ และรักษาความลับของผูมาใชบริการ โดยคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผู
มาใชบริการเปนสําคัญ 

-  ตระหนักถึงความสําคัญและยอมรับในบุคลากรทางการแพทยทุกสาขา รวมทั้งใหการ
สนับสนุนในการทําแผนปฏิบัติงานเพื่อการพัฒนาคุณภาพบริการทางการแพทยอยางตอเน่ือง 
เพ่ือใหบรรลุตามวัตถุประสงคขององคกร 

-  ศึกษาความตองการของชุมชน ทั้งทางดานการรักษาพยาบาลและสุขภาพอนามัยอัน
เก่ียวของกับเทคโนโลยี และแหลงที่มาของการใหบริการสาธารณสุข โดยนํามากําหนดวางแผน
เพ่ือใหบริการที่สอดคลองตอความตองการของชุมชน 

-  บริษัทฯ ตระหนักถึงหนาที่ความรับผิดชอบในการจัดใหมีบริการ ทั้งทางดานการรักษา
และดูแลสุขภาพที่ดีที่สุด โดยการเสนอคุณคาบริการดวยบุคลากรที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพสูง 
  
 บริษัท สมิติเวช จํากัด (มหาชน) ไดมีการทบทวนผลประกอบการและดานอ่ืนๆ เพ่ือเปน
แนวทางในการวางแผนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจใหประสบผลสําเร็จดังที่ตั้งเปาหมายไวดังนี้  

บริษัทฯ ไดเพ่ิมการลงทุนในบริษัทยอยและบริษัทรวม ซึ่งบริษัทเหลาน้ีประกอบธุรกิจ
ใหบริการดานสนับสนุน (Support Service) ในการดําเนินการธุรกิจหลัก (Core Business) ของ
บริษัทฯโดยบริษัทยอยและบริษัทรวมไดเพ่ิมทุนจดทะเบียนเพ่ือนําไปขยายกิจการอันเปนไปตาม
แผนงานที่กําหนด 
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 1. การตลาดและภาวการณแขงขัน โรงพยาบาลสมิติเวช ใหบริการทางกรแพทยดวย
มาตรฐานสากลและเทคโนโลยีที่ทันสมัยครอบคลุมในทุกสาขาทางการแพทย โดยทีมแพทย
ผูเชี่ยวชาญทุกสาขา ไดรับการยกยองจาก UNICEF และ WHO ใหเปนโรงพยาบาลสายสัมพันธแม-
ลูก โรงพยาบาลฯ ตระหนักในคุณคาแหงการดูแลลูกคาโดยยึดหลักการดูแลเสมือนลูกคาเปนบุคคล
ในครอบครัวเดียวกัน นอกจากน้ีโรงพยาบาลฯ ยังเนนการศึกษาและวิจัยทางการแพทยเพ่ือสงเสริม
การพัฒนาในวิชาชีพแพทย และบุคคลกรทางการแพทย 

  1.1  ภาวะทางการแขงขันโดยรวม ในปจจุบันการแขงขันในดานการตลาดโรงพยาบาล
เพ่ิมสูงขึ้นอยางมีนัยสําคัญ เน่ืองจากปจจัยตางๆ อาทิ ตนทุนการรักษาและการบริการเพ่ิมสูงขึ้น 
การตรวจวินิจฉัยเพื่อหาสาเหตุของโรคดวยเทคโนโลยีที่นําสมัยมีผลใหคาใชจายที่สูงขึ้น 
โรงพยาบาลตางๆ พยายามสรางภาพลักษณความเปนผูเชี่ยวชาญในสาขาตางๆ มากขึ้น เน่ืองจาก
ผูปวยตองการพบแพทยเฉพาะทาง และยินดีที่จายคารักษาที่สูงขึ้น ขณะเดียวกันก็มีความคาดหวังที่
สูงตามไปดวย โรงพยาบาลระดับบนจึงพยายามที่จะรักษาฐานลูกคาระดับบนเอาไวโรงพยาบาลตาง
พยายามตนเองทั้งในสวนการบริการผูปวยนอก และผูปวยในใหเกิดความจูงใจแกลูกคา จะเห็นวา
แมแตในหองพักผูปวยยังใหบริการใกลเคียงกับโรงแรมหาดาว นอกจากน้ีการแขงขันในสวนผูปวยที่
มีประกันสุขภาพตางก็มีการแขงขันที่รุนแรงขึ้น เน่ืองจากตลาดประกันสุขภาพมีการเติบโตขึ้นยาง
เห็นไดชัดและเปนสวนแบงทางการตลาดใหญขึ้นทุกป 

  อุปทาน (Supply) ในการบริการทางการแพทยโดยเฉพาะอยางยิ่งโรงพยาบาลเอกชน 
ดูเหมือนจะเกินความตองการ หากทวายังมีปจจัยเสริมใหธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนขยายตัวอยางไม
หยุดหยอน ทําใหมีความตองการกาการบริการทางดานการแพทยและสาธารณสุขที่แตกตางตาม
สถานภาพทางการเงินของครอบครัวที่เปลี่ยนแปลงไป นอกจากน้ีภาวะดอกเบี้ยที่ลดตัวลง ทําให
ผูบริหารธุรกิจโรงพยาบาลขยายธุรกิจเพ่ือสรางมูลคาเพ่ิม 

  1.2 กลุมเปาหมาย โรงพยาบาลสมิติเวชไดรับความไววางใจจากผูรับบริการอยาง
ตอเนื่อง กลุมลูกคาของบริษัทฯ สวนใหญเปนคนที่รักและหวงใยสุขภาพตนเองที่มีฐานะปานกลาง
จนถึงสูง เปนผูที่พักอาศัยและทํางานในกรุงเทพโดยเฉพาะแถบสุขุมวิท และทางดานตะวันออกของ
กรุงเทพและยังครอบคลุมถึงภาคตะวันออกของประเทศไทย ดังน้ันการพัฒนาโครงการเครือขาย
การจราจรของระบบทางหลวง เชนถนนมอเตอรเวย ทําใหสามารถรองรับการใหบริการไดอยาง
เต็มที่ นอกจากน้ันกลุมลูกคาตางประเทศก็มีความสําคัญในการวางแผนกลยุทธในการทําการตลาด
อยางตอเนื่อง ทั้งที่อาศัยอยูในประเทศไทย และตางประเทศ เน่ืองจากสัดสวนของการเขามาใช
บริการที่เพ่ิมสูงขึ้นในทุกๆ ป 

 2.  นโยบายดานการตลาด บริษัทฯ ดําเนินการในเรื่องกระบวนการปรับตัวเชิงธุรกิจเปน
อยางมาก นโยบายทางดานการตลาด รวมถึงกลยุทธทางการตลาดไดมีการพัฒนามาเปนลําดับ โดย
เนนการบริการทางการแพทยและพยาบาลที่เปนเลิศ อันเปนหน่ึงในวิสัยทัศนของบริษัทฯ ดังน้ัน
นโยบายดานการตลาดจึงเปนกลไกสําคัญในกรนํามาซ่ึงลูกคาใหม และรักษาฐานลูกคาเกา ดังนี้ 
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• รักษาความเปนผูนําทางดานการแพทย และเทคโนโลยีที่เก่ียวของทางดาน
การแพทย 

• สรางพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือเสริมสรางความเขมแข็งในการบริการทางการแพทย 

• ใหความชัดเจนดานคารักษาพยาบาลแกลูกคา เพ่ือใหเกิดความเขาใจที่ถูกตองตอ
คาใชจายที่เกิดขึ้น ซึ่งรวมถึงคาใชจายทางการแพทย ทางการพยาบาล และอ่ืนๆ 

• พัฒนาระบบคุณภาพในการบริการ เพ่ือสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา เพ่ือให
ลูกคาพึงพอใจอยางสูงสุด ดังน้ันองคกรจะตองทําการพัฒนาพนักงานอยางตอเนื่องในเรื่อง 
Excellence Service & Knowledge & Skill อยางตอเน่ือง 

• พัฒนาการตลาดตางประเทศอยางตอเน่ืองใหสอดคลองนโยบาย Medical Hub of 
Asia 

• รวมรับผิดชอบและเปนสวนหนึ่งของสังคมโดยรวม 
 3. ปจจัยความเสี่ยงในการประกอบธุรกิจของบริษัทฯ 

  3.1 การขาดแคลนบุคลากรทางการแพทย ปจจุบันบุคลากรทางการแพทยและ
สาธารณสุขมีความขาดแคลนโดยรวม ตั้งแตแพทย ทันตแพทย พยาบาล เภสัชกร นักตรวจ
วิเคราะห นักกายภาพ และอ่ืนๆ รวมทั้งผูบริหารในธุรกิจน้ี โดยเฉพาะผูที่มีประสบการณและความ
เชี่ยวชาญในวิชาชีพสูง ดังน้ันหนวยงานที่รับผิดชอบเร่ืองการจัดการทรัพยากรบุคคล จึงเปน
หนวยงานที่มีความสําคัญมากขององคกร ตองมีการวางแผนกลยุทธเพ่ือเปนแนวทางในทุกขั้นตอน
ของกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษยอยางมีประสิทธิภาพ ตั้งแตการสรรหาและคัดเลือกบุคลากร 
ก็เปนปจจัยหนึ่งในการดําเนินการ ทั้งน้ีบริษัทฯ ไดมีมาตรฐานการพัฒนาบุคลากร เพ่ือใหความรูและ
ทักษะแกบุคลากรอยางตอเน่ือง มอบสวัสดิการที่เหมาะสม สรางขวัญและกําลังใจใหพนักงาน 
เพ่ือใหพนักงานมีความรักองคกรและอยูปฏิบัติงานเปนเวลานาน 

  3.2. การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและอุปกรณทางการแพทย เทคโนโลยีและ
วิวัฒนาการในการผลิตอุปกรณการแพทยไดเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว ซึ่งเทคโนโลยีใหมๆ
สามารถชวยใหการตรวจวิเคราะหวินิจฉัยโรคไดอยางรวดเร็วแมนยํา และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
อยางไรก็ตามอุปกรณดังกลาวมีราคาและคาใชจายในการบํารุงรักษาสูงซึ่งเปนปจจัยสําคัญในการ
ลงทุนของบริษัทฯ แตเพ่ือใหสามารถใหการบริการกับผูปวยอยางมีประสิทธิภาพ บริษัทฯ ไดมี
มาตรการในการพิจารณาและวิเคราะหคุณสมบัติประโยชนจากการใชงาน และความคุมคาของ
อุปกรณกอนการลงทุนทุกคร้ัง 

3.3 การเก็บหน้ี บริษัทฯ มีผูใชบริการหลายประเภทไดแก บุคคลทั่วไป นิติบุคคล เชน 
บริษัทคูสัญญาในประเทศและตางประเทศซึ่งมีสัญญาเง่ือนไขระบุการชําระเงิน และบริษัทฯ ไดมี
มาตรการลดความเสี่ยงรองรับกรณีเรียกเก็บเงินจากผูใชบริการไมไดตามเงื่อนไขความเสี่ยงจากขอ
พิพาททางกฎหมาย บริษัทฯมีจรรยาบรรณในการประกอบธุรกิจและกําหนดปรัชญาขององคกรไววา 
..บริการเปนเยี่ยมเปยมดวยคุณธรรม  โดยปลูกฝงจิตสํานึกที่ดีใหพนักงานทุกสาขาวิชาชีพทุกระดับ 
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ลักษณะผลิตภัณฑหรือบริการ 

Medical Referral

Hospital ServicesHospital Services

Medical Devices 

LAB & Pathology ServicesWellness center

Contract Services

Facilities and Infrastructure

10 ambulances

OPD/ ER

Imaging center

IPD 

8 OR/ 55 ICU/ cath lab

LR/ water birth/ NS/ NICU

Product ขอมูลทางการตลาด

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงลักษณะผลิตภัณฑและบริการ 
 
และนอกจากนี้ยังมีความเชื่อมโยงกับหนวยงานอ่ืนๆ เพ่ือใหการบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดไดแก 

1. บริการที่มีการรับจางชวงภายนอก 
- งานตรวจวิเคราะหหองปฏิบัติการ 
- งานบริการโภชนาการ 
- งานเคร่ืองมือและอุปกรณทางการแพทย 
- งานซอมบํารุงอาคาร สถานที่ 
- งานรักษาความปลอดภัย 
- งานจัดซ้ือ 

2. การมีพันธะสัญญาในการใหบริการกวา 3800 บริษัทเพ่ือการบริการดานสุขภาพ 
3. การฝกอบรมหรือการเปนสถาบันสมทบในการฝกอบรม 
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นโยบายการตั้งราคา 
 ใชกลยุทธการตั้งราคาโดยใหสามารถแขงขันในระดับเดียวกันไดลักษณะการตั้งราคามี 2 
ประเภทคือ 

1. ราคาปกติ 
2. ราคาเหมาจาย ไดแกการทําโปรแกรมเหมาจายในแตละผลิตภัณฑการบริการ  

เชน โปรแกรมคลอดเหมาจาย, โปรแกรมการตรวจสุขภาพ, โปรแกรมการผาตัดสองกลอง 
 
ภาวะอุตสาหกรรมและการแขงขัน 
 กลุมอุตสาหกรรมโรงพยาบาลมีการเจริญเติบโตมาโดยตลอดทั้งภาครัฐบาลและเอกชน 
จนกระทั่งป พ.ศ. 2544 จากสภาพเศรษฐกิจที่ถดถอย กลุมอุตสาหกรรมโดยรวมไมมีการขอเปด
โรงพยาบาลเพิ่มจากสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน (BOI) นั่นรวมถึงจํานวนเตียงผูปวย
ที่ลดลงจากการประกาศปดการดําเนินการของโรงพยาบาลอื่นๆอยางไมเปนทางการ มากกวา 10 
แหง และการปดตัวของคลินิกเอกชนขนาดเล็กหลายแหง 
 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท มีคูแขงที่สําคัญดังตอไปน้ี 

• โรงพยาบาลบํารุงราษฎร 

• โรงพยาบาลกรุงเทพ 

• โรงพยาบาลวิชัยยุทธ 

• โรงพยาบาลพญาไท 

• โรงพยาบาล BNH 

• โรงพยาบาลพระรามเกา 
บุคลากร 

• แพทย Full time & Part time จํานวน 378 ทาน 

• จํานวนพนักงาน 
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Leadership

Gender

Position

Year of Services

Education

Age (Years)

Management = 3% Non -Management = 97%

Female = 80% Male = 20%

Nurse 24% PN/NA 22% Med Tech & 
Pharmacist 4%

Others 50%

<1= 13% 1-4 = 32% 5-10= 16% 11-25 = 32% >25 = 6%

Under BAC = 37% Bachelor = 59% Master & Up = 4%

20s = 41% 40s = 22% 50s = 6%30s =  31%

Staff Profile
people

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงโครงรางของพนักงาน 
 
ระบบขอมูลและการนํามาใช 
 ระบบซอฟตแวรที่ใชคือ Medtrax, People soft version 8.4 ซึ่งเปนระบบการจัดเก็บขอมูล
ทุกอยางไวในฐานขอมูลทั้งหมดของผูใชบริการและระบบฐานขอมูลของโรงพยาบาล การนําขอมูลมา
ใชในการวิเคราะห ประเมินผลและการประมวลผลอยางมีประสิทธิภาพ 
 
รางวัลคุณภาพ 
 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ตั้งปณิธานความมุงม่ันในการใหการบริการทางการแพทย
ตระหนักในคุณคาแหงความเปนมนุษยทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ทั้งน้ีไดผานการประเมินและ
รับรองคุณภาพมาตรฐานการบริการทางการแพทยจากหลายๆ สถาบันทั้งในและตางประเทศ ดังนี้: 

• ป  2542 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ไดผานการรับรองเปนโรงพยาบาลสาย
สัมพันธแม-ลูก โดยกระทรวงสาธารณสุข องคการยูนิเซฟและองคการอนามัยโลก 

• ป  2544 ไดรับการรับรองมาตรฐานคุณภาพ ISO 9002 :1994 จาก BVQI  

• ป 2547 ไดรับประกาศนียบัตรรับรองมาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation: HA)  

• ป 2547 ไดรับรางวัล Prime Minister’s Export สาขา The Most recognized service 

 



 17 

• ป 2548 ไดรับเลือกใหเปน The Best International Hospital จากผูอานนิตยสาร 
Apartment Living Magazine ซึ่งเปนชาวตางชาติที่เปนนักธุรกิจที่เขามาพํานักอาศัยและทําธุรกิจใน
ประเทศไทย 

• ป 2550 ไดรับประกาศนียบัตรรับรองคุณภาพโรงพยาบาลระดับสากล สําหรับ
มาตรฐานการดูแลรักษาพยาบาลและการจัดการจาก JCI (Joint Commission International) จาก
ประเทศสหรัฐอเมริกา 
  
หองพักและบริการสําหรับผูปวยใน 
 หองพักสําหรับผูปวยใน ไดจัดเตรียมไวถึง 2 อาคาร เปนจํานวน 6 ชั้น โดยมีหองพักให
เลือกหลายประเภทตามความตองการ ประกอบดวยหองเด่ียว ประเภท Superior, Premium, 
Deluxe, VIP, VIP Suite, President และ President Suite ตามลําดับ  ซึ่งหองทุกประเภทจะครบ
ครัน ดวยสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ปุมเรียกพยาบาลระบบคอมพิวเตอร และเตียงผูปวยแบบ
ควบคุมดวยไฟฟา นอกกจากน้ีบนชั้น 4 ยังมีศูนยดูแลรักษาผูปวยสตรี ซึ่งประกอบดวย หองเด็ก
แรกเกิด เพ่ือใหมารดาดูแลทารกแรกเกิดไดอยางใกลชิด และชั้น 3 เปนศูนยดูแลผูปวยเด็กซ่ึง
หองพักไดรับการตกแตงเปนพิเศษและออกแบบเปนพิเศษ ชั้น 7 คือชั้นบริการแหงความเปนบุคคล
พิเศษ ประกอบดวยหอง President และ President Suite สําหรับผูปวยที่ตองการความเปนสวนตัว
และเอกสิทธิ์พิเศษ บนชั้นนี้ไดจัดเจาหนาที่เฉพาะกิจ พรอมใหบริการตอความตองการตางๆ และมี
ศูนยธุรกิจเพ่ือความคลองตัวของผูปวยที่มีความจําเปนตองติดตอประสานงานทางธุรกิจ 
 
การรักษาพยาบาลผูปวยหนักและหองผาตัด 
 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท มีชื่อเสียงมานานในดานการดูแลรักษาผูปวยหนักและการ
ผาตัด โดยทุกวันจะรับผูปวยที่นํามาจากโรงพยาบาลอ่ืนๆ ทั่วภูมิภาคอาเซียน ดวยความเชื่อม่ัน ใน
ดานการรักษาพยาบาลผูปวยหนักไดดีที่สุด 

•  แผนกผูปวยฉุกเฉินเปดบริการตลอด 24 ชั่วโมง พรอมคณะแพทย ประกอบดวย อายุรแพทย, 
แพทยโรคหัวใจ และรถพยาบาลครบครันดวยเคร่ืองมือและอุปกรณที่ทันสมัยตางๆ รวมทั้ง
เตียงพิเศษสําหรับ ขนยายผูปวยทารก สามารถใหบริการไดทั่วประเทศ นอกจากนั้นบนอาคาร
ไดจัดเตรียมลานจอดเฮลิคอปเตอร ซึ่งจอดไดทั้งเฮลิคอปเตอรขนาดใหญและขนาดเล็ก 

•  แผนกผูปวยหนัก โรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท ไดจัดเตรียมเตียงผูปวยหนักไวถึง 42 เตียง 

•  หองผาตัดที่เพียบพรอมดวยเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัย โดยแบงออกเปนหองผาตัดหัวใจ 
หองผาตัดสมองและระบบประสาท หองผาตัดกระดูก หองผาตัดระบบทางเดินปสสาวะ หอง
ผาตัดตา หองผาตัดหู คอ จมูก หองผาตัดดวยแสงเลเซอรและหองผาตัดทั่วไป 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
       ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหน่ึงที่มีผลตอความสําเร็จของงานท่ีบรรลุเปาหมายท่ี
วางไวอยางมีประสิทธิภาพ  อันเปนผลจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจหรือความตองการ
ของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาประสงค  ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา 
Satisfaction และยังมีผูใหความหมายคําวา “ความพึงพอใจ” พอสรุปไดดังนี้ 
       คณิต  ดวงหัสดี  (2537)  ใหความหมายไววา  เปนความรูสึกชอบ หรือพอใจของบุคคลที่มีตอ
การทํางานและองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ  ถางานที่ทําหรือองคประกอบเหลาน้ันตอบสนอง
ความตองการของบุคคลได  บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้น  จะอุทิศเวลา  แรงกาย  
แรงใจ  รวมทั้งสติปญญาใหแกงานของตนใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมีคุณภาพ 
       Gillmer (1965: 254 – 255 อางถึงใน  เพ็ญแข  ชอมณี.  2544: 6)  ไดใหความหมายไววาผล
ของเจตคติตางๆ ของบุคคลท่ีมีตอองคกร  องคประกอบของแรงงาน และมีสวนสัมพันธกับลักษณะ
งานและสภาพแวดลอมในการทํางานซึ่งความพึงพอใจนั้นไดแก  ความรูสึกมีความสําเร็จในผลงาน  
ความรูสึกวาไดรับการยกยองนับถือ  และความรูสึกวามีความกาวหนาในการปฏิบัติงาน 
       Morse (1955  อางถึงใน  สันติ  ธรรมชาติ: 24)  ไดกลาววา  ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 
ทุกส่ิงทุกอยางที่ลดความตึงเครียดของผูทํางานใหนอยลง  ถามีความตึงเครียดมากก็จะเกิดความไม
พึงพอใจในการทํางาน  ความตึงเครียดเปนผลรวมจากความตองการของมนุษย  เม่ือคราวใดความ
ตองการไดรับการตอบสนองก็จะทําใหความเครียดนอยลง ซึ่งเปนผลทําใหเกิดความพึงพอใจ  จาก
คํานิยามของ Morse  ทําใหมีนักวิชาการอีกหลายทานไดใหความหมายไปในทิศทางที่คลายคลึงกัน 
โดยเนนวาความพึงพอใจเกิดจากการไดรับการตอบสนอง เชน Hoy and Miskel กลาววา            
ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่ดีตองานซ่ึงมักเก่ียวของกับคุณคาและความตองการของบุคคลดวย  
Dessler อธิบายความพึงพอใจวาเปนระดับความรูสึกตองานเพื่อความตองการที่สําคัญของคนเรา 
เชน ความมีสุขภาพดี  มีความม่ันคง  มีความสมบูรณพูนสุข  มีพวกพอง  มีคนยกยองตางๆ เหลาน้ี
ไดรับการตอบสนองแลวทําใหมีผลตองาน 
       Silmer (1984, 230 อางถึงใน ประภาภรณ  สุรปภา.  2544: 9)  กลาวไววา  ความพึงพอใจ
เปนระดับขั้นตอนความรูสึกในทางบวกหรือทางลบของคนที่มีลักษณะตางๆ ของงานรวมทั้งงานที่
ไดรับมอบหมาย  การจัดระบบงานและความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 
       Strauss (1980 อางถึงใน เพ็ญแข  ชอมณี.  2544: 7)  ไดใหความหมายความพึงพอใจไววา  
ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกพอใจในงานที่ทําและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกร  คนจะรูสึกพอใจในงานที่ทําเม่ืองานนั้นใหผลประโยชนทั้งดานวัตถุและดานจิตใจ ซึ่ง
สามารถตอบสนองความตองการพ้ืนฐานของเขาได 
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       ในการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจนั้น  โดยทั่วไปนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติ              
ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานและมิติความพึงพอใจในการรับบริการ  ในการศึกษาครั้งนี้เปน
การศึกษาในรูปแบบผูรับบริการ  ซึ่งมีนักการศึกษาไดใหความหมายไว ดังนี้ 
       Oskamps (1984, อางถึงใน ประภาภรณ  สุรปภา.  2544: 11)  ไดกลาวไววา  ความพึงพอใจ
มีความหมายอยู 3 นัย คือ 
           2.1.1   ความพึงพอใจ  หมายถึง  สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริงไดเปนไปตามที่
บุคคลคาดหวังไว 
           2.1.2   ความพึงพอใจ  หมายถึง  ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 
           2.1.3   ความพึงพอใจ  หมายถึง  งานที่ไดตอบสนองตอคุณคาของบุคคล 
       จากความหมายท่ีกลาวมาทั้งหมดขางตนผูวิ จัยสรุปไดวา  “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
ความรูสึกที่เปนการยอมรับ ความรูสึกชอบ ความรูสึกที่ยินดีกับการปฏิบัติงาน ทั้งการใหบริการและ
การรับบริการในทุกสถานการณ ทุกสถานที่ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
  2.2.1 อเดย และแอนเดอรสัน (Aday and Anderson. 1978: 28) ไดกลาวถึงการวัด
ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา เม่ือป 1970 ไดสรุปถึง
ปจจัยพื้นฐาน 6 ประเภทที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของผูมารับบริการดังนี้ 
    2.2.1.1 ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) 
ไดแก  

      2.2.1.1.1 การใชเวลารอคอยในสถานบริการ (Office Waiting Time) 
      2.2.1.1.2 การไดรับการดูแลรักษาเม่ือมีความตองการ (Availability of care 
when needed) 

    2.2.1.2 ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (Coordination) 
ไดแก 
      2.2.1.2.1 การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หน่ึง (Getting all needs 
met at one place) คือผูปวยสามารถขอรับบริการไดทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 

      2.2.1.2.2 แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวยอันไดแก ดาน 
รางกายและดานจิตใจ (Concern of doctor for overall health) 
      2.2.1.2.3 แพทยไดมีการติดตามผลการรักษา (Follow up care) 
    2.2.1.3 การที่มีความพึงพอใจตออัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ 
(Courtesy) ไดแกการแสดงอัธยาศัย ทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความสนใจ 

หวงใยตอผูปวย 
    2.2.1.4 ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับการบริการ (Medical Information) 
ไดแก 
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      2.2.1.4.1 การใหขอมูลเก่ียวกับสาเหตุความเจ็บปวย (Information about 
what was wrong) 

     2.2.1.4.2 การใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาผูปวย (Information about 
treatment) เชนการปฏิบัติตนของผูปวย การใชยา 
    2.2.1.5 ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแก
คุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่ผูปวยไดรับ ในทรรศนะของผูปวยที่มีตอบริการของสถานพยาบาล 
    2.2.1.6 ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ (Out-of-pocket-Cost) 
ไดแก คาใชจายตางๆท่ีผูปวยจายไปกับการรักษาความเจ็บปวย 

   2.2.2 สตอรมเบิรก (ไพฑูรย ธํารงกิตติกุล. 2547 อางอิงจาก Stromberg. 1984: 
88-91) ไดกลาวถึงการประเมินความพึงพอใจของบุคคลวาสามารถประเมินไดจากความรูสึกของ
บุคคล ซึ่งเปนการรับรู การตัดสินใจของบุคคลน้ันๆ โดยมีวิธีการประเมินดังนี้ 

     2.2.2.1 การประเมินจากคําบอกเลาของผูปวยโดยประเมินออกมาเปนคะแนน 
    2.2.2.2 การประเมินจากคําบอกเลาของผูปวย โดยประเมินออกมาเปนคํา
บรรยายขอความบอกลักษณะหรือสภาพความเปนอยูของผูปวย 
    2.2.2.3 การประเมินโดยการสังเกตจากบุคคลอ่ืน เชน แพทย พยาบาลหรือ
บุคคลในทีมสุขภาพ และประเมินออกมาเปนคะแนนเชนเดียวกัน 
   2.2.3 เพ็นเชนรสกายและโทมัส (Penschansky and Thomas. 1981: 127-140) 
ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการเขาถึงการบริการทางการแพทยโดยสรุปได 5 ประเภทคือ 
    2.2.3.1 ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียง
ระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการของผูปวย 
    2.2.3.2 การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือความสามารถที่จะไปใช
แหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงที่ตั้งและการเดินทาง 
    2.2.3.3 ความสะดวกสบายและตอส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงที่
ใหบริการ (Accommodation) ไดแกแหลงบริการที่ผูปวยยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

     2.2.3.4 ความสามารถของผูปวยที่จะสามารถเสียคาใชจายสําหรับการบริการ              
(Affordability) หรือมีประกันสุขภาพ 
     2.2.3.5 การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซึ่งจะรวมถึงการยอมรับ 
ลักษณะผูใหบริการดวย 

  ในการประเมินผลความพึงพอใจในการบริการสามารถกระทําไดหลายลักษณะขึ้นอยูกับ 
วัตถุประสงคของผูศึกษา หรือเรื่องที่ตองการศึกษา แตหากจะกลาวไดโดยภาพรวมพบวา มี 2 วิธีที่ 
นิยมใชในการประเมินก็คือการสัมภาษณ และการใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางภายหลังจากที่ได 
เขารับการบริการแลว 
 2.3 ปจจัยอ่ืนๆ อีกหลายตัวที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจเปนปจจัยแตละดาน ดังนี้ 
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  2.3.1 ปจจัยดานเพศ 
   2.3.1.1 จิรวัส ฉัตรไชยสิทธิกุล (2535: 12) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึง
พอใจของผูประกันตนที่เขามารับบริการในโรงพยาบาลตํารวจ ผลการศึกษาพบวาผูประกันตนที่มา
ขอรับบริการทางแพทยจากจํานวนท้ังหมด 65 รายเปนเพศหญิงมากวาเพศชายประมาณครึ่งหน่ึง 
ซึ่งแสดงใหเห็นวาเพศหญิงมีความสนใจที่จะมาขอรับบริการทางการแพทยมากกวาเพศชาย 
   2.3.1.2 วิสสัน (Wilson. 1970: 77) ไดศึกษาพบวาเพศหญิงมีการไปปรึกษา
แพทยเก่ียวกับสุขภาพตนเองมากกวาเพศชาย เน่ืองจากเพศหญิงมีเวลาเสาะแสวงหาการ
รักษาพยาบาลไดมากกวาและสะดวกเพศชาย ความคุนเคยกับระเบียบขั้นตอนตางๆ ในโรงพยาบาล
อาจทําใหผูปวยเพศหญิงพึงพอใจตอการใหการบริการทางการแพทยมากกวาเพศชาย เชนเดียวกับ
การศึกษาของฮุลการ (Hulka. 1975: 648-657) เก่ียวกับความสัมพันธระดับความพึงพอใจและไมพึง
พอใจตอการใหการบริการทางการแพทย ตั้งแตเดือนกันยายน ค.ศ. 1943 ถึงเมษายน ค.ศ. 1972 
พบวาผูปวยเพศหญิงจะมีความพึงพอใจตอบริการมากกวาเพศชาย ทั้งน้ีเพราะเพศหญิงยอมรับ
ความเจ็บปวยและเสาะแสวงหาการรักษาพยาบาลท่ีรวดเร็วกวาเพศชายทําใหแพทยทําการรักษาได
งายตั้งแตเริ่มเจ็บปวย 
  2.3.2 ปจจัยดานอายุ 
   2.3.2.1 วิภา ดุรงคพิศิษฏกุล (2526: 33) พบวา อายุมีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจ กลาวคือ ผูปวยที่มีอายุมากมีความพึงพอใจมากกวาผูปวยที่อายุนอย ซึ่งไม
สอดคลองกับการศึกษาของ ปยะวรรณ ประคุณคงชัย (2533: 39) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผูปวยนอกตอบริการของโรงพยาบาลของรัฐ พบวา ผูปวยอายุนอยมีความพึงพอใจมากกวา
ผูปวยที่มีอายุมาก 
   2.3.2.2 เอ็บเดลลา และลีวายร (Abdellah and Levine. 1957: 100-108) ไดศึกษา
พบวาผูปวยที่มีอายุมากขึ้นจะมีความพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยมากกวาผูปวยที่มีอายุ
นอยซึ่งอาจเนื่องมาจากการที่อายุมากข้ึนมักมีความเจ็บปวยตามมา ทําใหผูที่มีอายุมากจะไป
โรงพยาบาลบอยคร้ังจนกระทั่งเกิดความคุนเคย 
  2.3.3 ปจจัยระดับการศึกษา 
   2.3.3.1 ประภัสสร เลียวไพโรจน (2523: 42) ไดแสดงความคิดเห็นวาการใช
บริการทางการแพทยมีแนวโนมที่จะแปรผันไปตามระดับการศึกษา ผูที่มีการศึกษาสูงยิ่งมีคาม
ระแวงระวังเก่ียวกับปญหาสุขภาพมากกวา ผูที่การศึกษาระดับต่ํากวา ซึ่งเปนการชี้ใหเห็นวาระดับ
การศึกษามีความสัมพันธกับการดูแลรักษาทั้งในเรื่องการปองกันและการรักษาสุขภาพ 
   2.3.3.2. ฮุลการ (Hulka. 1971: 661-673) พบวาผูที่มีการศึกษาสูงจะมีความพึง
พอใจตอความสามารถของแพทย และทาทีของแพทยที่ปฏิบัติตอผูปวยมากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 
ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของ เฟรนซ (Frence. 1976: 6) ที่พบวาบุคคลท่ีมาการศึกษาและ
สถานภาพทางสังคมสูง ยอมมีความคาดหวังในบริการทางการแพทยสูงดวย เพราะไดรูเห็นส่ิงตางๆ
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  2.3.4 ปจจัยทางดานอาชีพ 
   2.3.4.1 อาชีพเปนอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการรับบริการตามที่  
เกรียงศักด์ิ เยียวยาสัตว (2539: 243) ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูประกันตนในการรับ
บริการทางการแพทยในหนวยบริการผูปวยนอก ศึกษาเฉพาะในโรงพยาบาลของรัฐในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวาผูประกันตนที่มีอาชีพลูกจางชั่วคราวของสวนราชการ จะมีความพึงพอใจใน
การรับบริการทางการแพทยสูงกวาผูประกันตนที่มีอาชีพทํางานในบริษัท โรงงานอุตสาหกรรม และ
ทํางานในโรงแรม ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ สันทนา เจียมเจตจรูญ (2539: 74) ที่พบวาอาชีพ
ของผูใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตองานบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  2.3.5 ปจจัยดานรายได 
   2.3.5.1 กองวิชาการกรมการแพทย (2522: 22-23) ไดรายงานการศึกษา
โรงพยาบาลเอกชนตั้งแตวันที่ 31 มีนาคม 2521 ถึง กรกฎาคม 2522 พบวารายไดของครอบครัวมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับประเภทของการบริการทางการแพทยที่ประชาชน
เลือกใชและพบวา ผูที่มีรายไดเกินกวา 21,000 บาท เปนกลุมที่มีการใชบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลเอกชนมากที่สุดเม่ือเทียบกับกลุมรายไดอ่ืน 
   2.3.5.2 ไบช และคณะ (Bice and Others. 1973: 287-288) ไดเสนอสถิติที่ศึกษา
ที่เมืองบัลติมอร สหรัฐอเมริกา เม่ือเดือนมิถุนายน ค.ศ 1968 – พฤษภาคม ค.ศ 1969 พบวาผูมี
รายไดสูงจะไปใชบริการทางการแพทยมากกวาผูที่มีรายไดต่ํา เชนเดียวกับการศึกษาของริชารดสัน 
(Richardson. 1972: 244) ไดรายงานสถิติองคการอนามัยโลกในสหรัฐอเมริกา (National center for 
Health Statistic) เม่ือเดือนกรกฎาคม ค.ศ 1966 – มิถุนายน ค.ศ 1967 พบวาคนรวยไปใชบริการ
มากกวาคนจน 
  2.3.6 ปจจัยดานประสบการณที่เคยใชบริการที่อ่ืน 
   2.3.6.1 วิภา ดุรงคพิศิษยกุล (2525: 114) พบวาผูปวยที่เคยใชบริการจากที่อ่ืนจะ
มีความพึงพอใจมากกวาผูปวยที่เคยใชบริการจากที่อ่ืน ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของพิมพศิริ ณ 
เชียงใหม (2529: 85) ที่พบวาประสบการณที่เคยใชบริการจากที่อ่ืนของผูมารับการบริการไมมี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เชนเดียวกับการศึกษาของ รัชยา กุล
วานิชไชยนันท (2535: 69) ที่พบวาผูประกันตนที่เคยใชบริการทางการแพทยที่อ่ืนมากอน ใชบริการ
ทางการแพทยโครงการประกันสังคม มีความพึงพอใจในดานอัธยาศัยของเจาหนาที่ดานบริการท่ี
รวดเร็วทันเวลา ดานความพอเพียง ดานคาใชจายที่เสียไปและดานคุณภาพต่ํากวาที่ไมเคยใชบริการ
ทางการแพทยที่ใดมากอน 
   2.3.6.2 เทรชเลอร และแม็คคานิล (Tessler and Machanic. 1975: 95-112) ได
ศึกษาการรับบริการตรวจสุขภาพเบื้องตนในสหรัฐอเมริกา เม่ือ ค.ศ 1973 พบวาความพึงพอใจของ
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  2.3.7 ปจจัยทางดานที่พักอาศัยและการใชเวลาเดินทาง 
   2.3.7.1 นงคราญ ผาสุก และคณะ (2524: 33) ไดศึกษาพบวาบานอยูไกล
โรงพยาบาลการเดินทางไปมาสะดวก เปนองคประกอบหนึ่งที่กอใหเกิดความเครียดปานกลางแก
ผูปวยนอก ที่มารับบริการท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดี ซึ่งไมสอดคลองกับการศึกษาของพิมพศิริ ณ 
เชียงใหม (2529: 85) และการศึกษาของ ปยะวรรณ ประคุณคงชัย (2533: 100) ที่พบวาการใชเวลา
เดินทางของผูมารับบริการไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับความพึงพอใจ และ
ผูปวยที่มีระยะทางจากบานถึงโรงพยาบาลใกลกวา 10 กิโลเมตร 
  2.3.8 ปจจัยดานลักษณะความเจ็บปวย  
   2.3.8.1 ลักษณะการเจ็บปวย ก็เปนปจจัยที่มีความสําคัญความพึงพอใจตามที่ 
อัมพร เจริญชัย (2512: 74) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลจังหวัด
ขอนแกน พบวาผูปวยโรคทั่วไปจะมีความพึงพอใจดีกวาผูปวยเรื้อรัง 
 ปจจัยดังกลาวขางตน เปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจในการเขารับบริการใน
โรงพยาบาลดังน้ันในการศึกษาคร้ังน้ี คณะผูศึกษาสนใจที่จะนําปจจัย 6 ดาน ไดแกดาน เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ประสบการณในการใชบริการ มาศึกษาดวย เพ่ือตองการทราบวา
ปจจัยแตละดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเพียงใด 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหการบริการ 
  3.1 ความหมายของการบริการ 

 การปฏิบัติตอลูกคา (ผูมาเยือน หรือ แขก) อยางเต็มใจ เพ่ือใหลูกคา (ผูมาเยือนหรือ แขก) 
เกิดความพึงพอใจ และกลับมาใชบริการของเราซ้ําอีก 
 3.2 ทฤษฎีและแนวคิดดานการบริการ (การบริหารการตลาดยุคใหม ปรับปรุงฉบับลาสุด ศิ
ริวรรณ และคณะ: 2541) 
  บริการ (service) เปนกิจกรรม ผลประโยชนความพึงพอใจที่สนองตอความตองการแก
ลูกคา ซึ่งถือเปนกิจกรรม ลักษณะของบริการและการใชเคร่ืองมือการตลาด กลยุทธการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการ และการจัดการธุรกิจบริการ 
  ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
  บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด 
ดังนี้ 
  1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก
ไดกอนที่จะมีการซื้อ ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวางกฎเกณฑเก่ียวกับ
คุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาจะไดรับ เพ่ือสรางความม่ันใจในการซื้อในแงของสถานที่ ตัว
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   1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ 
   1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการ
ที่จะซ้ือจะดีดวย 
   1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 
   1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ
จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
   1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชใน
การใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายท่ีดีเก่ียวกับการบริการที่
เสนอขาย 
   1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหน่ึงรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนบริการแทนได เพราะตองผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา 
 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน
ใคร จะใหบริการเม่ือไหร ที่ไหน และอยางไร ดังน้ันผูซื้อบริการะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ
และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 
2 ขั้นตอนคือ 
   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ 
   3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน 
ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน 
จะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
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4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดบริการกลยุทธการตลาดสําหรับ
ธุรกิจใหบริการ 
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps เชนเดียวกับ   
สินคา ซึ่งประกอบดวย  
 1. ดานสินคา (Product) ผูบริหารจะตองตัดสินใจเลือกบริการหลัก และบริการเสริม ที่
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และแขงขันไดดีเม่ือเทียบกับบริการของ
คูแขง 
 2. ดานราคา (Price) ในเรื่องของราคาตามปกติที่ผูบริหารจะตองตัดสินใจเหมือนกับราคา
ของสินคาแบบเดิม ผูบริหารยังจะตองคํานึงถึงคาใชจายที่ไมใชตัวเงิน เวลาที่ลูกคาตองเสียไปกับ
การมาใชบริการ ตลอดจนความรูสึกทางดานรางกายและจิตใจ ที่อาจออกมาในแงลบ ความไมพึง
พอใจตอการบริการที่ไดรับ เน่ืองจากบริการไมไดเปนไปตามที่คาดหมายไว 
 3. ดานสถานที่ (Place) ในการสงมอบบริการตองคํานึงถึงปจจัยทางดานสถานที่ที่
ใหบริการ และเวลาที่สะดวกรวดเร็วจากการไดรับบริการโดยผานทางอีเมล หรือทางเว็บไซตก็ได 
เ พ ร า ะ ลู ก ค า จ ะ คํ า นึ ง ถึ ง ค ว า ม ส ะ ด ว ก ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร เ ป น ป จ จั ย สํ า คั ญ  
 4. ดานสงเสริมทางการตลาด (Promotion) ไมมีสินคาชนิดใดท่ีจะประสบความสําเร็จได 
ถาไมมีโปรแกรมการสื่อสารการตลาดที่ดี ซึ่งมีบทบาทในการใหขอมูลที่จําเปนกับลูกคา ชักชวนให
เห็นประโยชนที่จะไดรับ ตลอดจนกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซ้ือบริการเร็วขึ้น แตหลักการสื่อสาร
การตลาดของการบริการมักจะเนนที่การสอนลูกคาเก่ียวกับบริการนั้นๆ วามีประโยชนอยางไรบาง 
เม่ือใดจึงควรจะใชจะหาไดที่ไหนและจะตองทําอยางไรบางในการมารับบริการนั้นๆ  
 5. ดานบุคลากร (People) จะมองในสวนของพนักงานในทุกๆ ดาน ไมวาจะเปนการพูดจา 
มารยาท การแตงกาย ฯลฯ                
 6. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปจจัยจะเก่ียวของกับสวนที่สัมผัส/จับ
ตองไดของการใหบริการและสิ่งแวดลอมตางๆ ของพื้นที่ใหบริการ ซึ่งจะมีผลตอความประทับใจของ
ลูกคา เชน การมีปายโฆษณาติดอยูหนารานในตําแหนงที่โดดเดน ฯลฯ                 
 7. ดานกระบวนการบริการ (Process Design) เปนการสงมอบบริการใหลูกคา ถาการ
ออกแบบทําไดดี การสงมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตองตรงเวลา มีคุณภาพสมํ่าเสมอ แตถา
ขั้นตอนการออกแบบบริการไมดีพอก็จะทําใหลูกคารูสึกรําคาญ หรือทําใหลูกคาไมพอใจ จนทําให
เลิกใชบริการไป 
 รูปแบบกลยุทธ 3 ประการ ในธุรกิจใหบริการ (Three Types of marketing strategy in 
the service business) การตลาดธุรกิจบริการจึงตองใชเคร่ืองมือทั้งการตลาดภายใน (Internal 
marketing) บริษัทตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก (External 
marketing) โดยการสื่อสารกับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูชวย (Interactive 
marketing) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 1.  การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจ 
 2.  การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาด เพ่ือ
ใหบริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการ
แกลูกคา 
 3.  การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณา
จากดานตางๆ ดังนี้ 
  3.1 คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
  3.2 คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวา
ความ 
  3.3 คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ (Search qualities) เชน ใบ
ประกาศเกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
  3.4 คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคา
สามารถประเมินได หลังจากการซ้ือบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล 
  3.5 คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence qualities) คือ ลักษณะบริการที่ผู
ซื้อยากที่จะประเมินแมจะไดใชบริการแลวก็ตามเปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความ
เชื่อถือที่ไดรับ 
 งานท่ีสําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ คือ 1) ความแตกตางจากคูแขงขัน 
(Competitive differentiation) 2) คุณภาพการใหบริการ (Service quality) 3) ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการ (Productivity) 
 
การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน 
 การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing competitive differentiation) งาน
การตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะสรางให
เห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การใหบริการท่ี
เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตางๆ ดังนี้ 
 1.  คุณภาพการใหบริการ (Service quality) สิ่งสําคัญส่ิงหน่ึงในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามลูกคาคาดหวังไวขอมูลตางๆ เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปากจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจ ถา
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  1.1 บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่ง
ประกอบดวย 2 ประการคือ 1) การใหบริการพ้ืนฐานเปนชุด (Primary service package) ซึ่งไดแก 
สิ่งที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 2) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) 
ไดแก บริการที่กิจการเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานทั่วไป 
  1.2 การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน 
โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณในอดีต คําพูดการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการโดยถือเกณฑ ภายหลัง
จากการรับการใหบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํา
กวาบริการท่ีคาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใช
บริการน้ันซ้ํา 
  1.3 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธและ
การส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ 
  1.4 ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวความคิดริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากน้ีเรายังสามารถสรางความ
แตกตางในดานภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา 
 2.  โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service quality model) Parasuraman, Zeithaml 
and Berry ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเนนความตองการที่สําคัญโดยเนนการสงมอบ
คุณภาพการใหบริการที่คาดหวัง ซึ่งเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ ซึ่งแสดง
ชองวาง 5 ดังนี้ 
  2.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของผูบริโภค 
(Gap between consumer expectation and management perception) ถาฝายจัดการไมสามารถ
สรางการรับรูที่ลูกคาคาดหวังไว ก็จะเกิดชองวางน้ีขึ้น 
  2.2 ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ (Gap 
between management perception and service quality specifications) ฝายจัดการอาจจะแกไข
ความตองการของลูกคาที่รับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง 
  2.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap 
between service quality specification and service delivery) พนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะ
ไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐาน ทําใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน 
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  2.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก (Gap between 
service delivery and external communications) ความคาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจาก
ตัวแทนและการโฆษณาของบริษัท 
  2.5 ชองวางระหวางบริการท่ีรับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap between perceived 
service and expected service) ชองวางนี้เกิดขึ้นเม่ือผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัท และไม
เปนไปตามความคาดหวัง 

 คุณภาพการใหบริการ (Service quality) จะมีลักษณะดังน้ี 1) การเขาถึงลูกคา (Access) 
บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอย
นาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพ่ือแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 2) การติดตอส่ือสาร 
(Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 3) ความสามารถ 
(Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถในงาน 4) ความ
มีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองมีวิจารณญาณ 5) ความ
นาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองมีความสามารถสรางความเชื่อม่ันและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคา
ตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง 7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตอง
ใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 8) ความปลอดภัย (Security) 
บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหาตางๆ 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
(Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ และทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 10) 
การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / knowing customer) พนักงานตองพยายามเขาใจถึง
ความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 
5.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตัดสินใจ
และการกระทําของผูบริโภคที่เก่ียวของกับการซ้ือและการใชสินคา หรือเปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับ
การซื้อและการใชสินคาและบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูบริโภค ซึ่ง
ประกอบดวยขั้นตอนในการตัดสินใจ ทั้งกอนการตัดสินใจและภายหลังการตัดสินใจแลว (Semenik. 
2002: 557) หรือเปนพฤติกรรมของผูบริโภคในการคนหา (Searching) การซื้อ (Purchasing) การ
ใช (Using) การประเมิน (Evaluating) และการจับจายใชสอย (Disposing) สินคาบริการ และ
ความคิด (Schiftman and Kanuk. 2000: G – 3) (เสรี วงษมณฑา. 2546: 33) 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบริโภคทําการคนหา 
การซื้อ การใช การประเมิน การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริหาร ซึ่งคาดวาจะสนองความตองการ
ของเขา (Schiftman and Kanuk. 1994: 5) หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและ
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 1.  พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ 
 2.  เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ที่วาการทําให
ลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุนี้จึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภค เพ่ือจัดส่ิงกระตุนกลยุทธการตลาด
เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 124) 
 
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศึกษาเหตุจูงใจที่ทําให
เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความ
ตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเทียบ
กลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะตางๆ ของผูซื้อ แลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของ
ผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) 
 จุดเร่ิมตนของโมเดลสี้อยูที่มีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี 
ดังนี้ 
 1.  สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก 
เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(Buying motive) ซึ่งอาจใหเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็
ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เก่ียวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดวย 
   1.1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหความ
สวยงามเพ่ือกระตุนความตองการ 
   1.1.2 สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาให
เหมาะสมกับผลิตภัณฑ โดยพิจารณาจากลูกคาเปาหมาย 
   1.1.3 สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution หรือ Place) 
เชน จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความ
ตองการจัดซ้ือ 
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   1.1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา
สมํ่าเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอัน
ดีกับบุคคลทั่วไปเหลาน้ี ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซ้ือ 
  1.2 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการซ้ือบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลาน้ีไดแก 
   1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได
ของผูบริโภคเหลาน้ีมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดาน
ฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   1.2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน 
กฎหมายเพ่ิมหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหน่ึงจะมีอิทธิพลตอการเพ่ิม หรือลดความตองการของผูซื้อ 
   1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณี
ไทยในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาลน้ัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สิ่งกระตุนภายนอก 
ส่ิงกระตุนทางการตลาด ส่ิงกระตุนอื่นๆ 
ผลิตภัณฑ  เศรษฐกิจ 
ราคา   เทคโนโลยี 
จําหนาย   การเมือง 
การสงเสริมการตลาด วัฒนธรรม 

Buyer’s black 
การตอบสนองของผูซื้อ 
การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

ความรูสึกนึกคิด 
ของผูซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ 
ปจจัยดานวัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยดานบุคคล 
ปจจัยดานจิตวิทยา 

ข้ันตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 
การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

กลองดําหรือ 

 
ภาพประกอบ 4 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อ (ผูบริโภค) 

 

 



 31 

รูปแสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อ (ผูบริโภค) (Model of buyer (consumer) behavior) และ
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Factor influencing consumer’s buying 
behavior) (Kotler. 1997: 172) 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อที่
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 
  2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่ง
รายละเอียดในแตละลักษณะจะกลาวถึงในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
  2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer decision process) ประกอบดวย
ขั้นตอนคือ การรับรู ความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจ
ซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่งมีรายละเอียดในแตละกระบวนการจะกลาวถึงในหัวขอ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ 
(Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 
  3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 
มีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหม่ีก่ึงสําเร็จรูป เปนตน 
  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะ
เลือกยี่หอโฟรโมสต มะล ฯลฯ 
  3.3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคา
ใดหรือรานคาใกลบานรานใด 
  3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลาเชา 
กลางวัน หรือเย็น ในการซ้ือนมสดกลอง 
  3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจะซ้ือ
หนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล (เสรี วงษมณฑา. 2546: 33) 
 
ปจจัยสําคัญ (ปจจัยภายในและปจจัยภายนอก) ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการของ
ผูบริโภคทางดานตางๆ และเพื่อที่จะจัดส่ิงกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เม่ือผูซื้อไดรับส่ิง
กระตุนทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอ่ืนๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อซ่ึงเปรียบเสมือน
กลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขายและนักการตลาดก็คือ คนหาวาลักษณะของผู
ซื้อและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลสิ่งใดบาง การศึกษาถึงลักษณะของผูซื้อที่เปนเปาหมายจะมี
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 ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล 
และปจจัยทางดานจิตวิทยา 
 1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น โดยที่เปน
ที่ยอมรับจากรุนหน่ึงไปสูรุนหน่ึงเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง 
(Stanton and Futrell. 1987: 664) 
  1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 
  1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมที่มี
ลักษณะเฉพาะและแตกตางกัน ซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิด
จากพ้ืนฐานทางภูมิศาสตร และลักษณะพื้นฐานของมนุษย ลักษณะวัฒนธรรมยอย 
  1.3 ชั้นของสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานที่แตกตางกัน โดยที่สมาชิกแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกันและสมาชิกในชั้นสังคมท่ี
แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน การแบงชั้นทางสังคมโดยทั่วไปถือเกณฑรายได ทรัพยสิน 
หรืออาชีพ ชั้นทางสังคมเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
 2.  ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เก่ียวของในชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของ
ผูซื้อ 
  2.1 กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมน้ี
จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ การรับรู และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง 
  2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติการ
รับรูและคานิยมของบุคคล 
  2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเก่ียวของกับหลายกลุม 
เชน ครอบครัว กลุมอางอิง และสถาบันตางๆ บุคคลที่จะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละ
กลุม 
 3.  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลของคนทางดานตางๆ ไดแก อายุ ขั้นตอนวัฏจักรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 
  3.1 อายุ (Age) อายุที่ตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน 
  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของ
บุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความ
ตองการ ทัศนคติและคานิยมของบุคคล ทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซ้ือที่
แตกตางกัน 
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  3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความ
ตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน 
  3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได (Income) 
โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ 
  3.5 การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑมี
คุณภาพดีกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 
  3.6 คานิยมหรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต 
 4.  ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่งถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ และการ
ใชสินคา 
  4.1 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังสิ่งกระตุน (Drive) ที่อยูภายในตัวบุคคล 
ซึ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ (Stanton and Futrell. 1987: 649) 
  4.2 การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร จัด
ระเบียบ และตีความหมายขอมูลเพ่ือที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความ
เขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู 
  4.3 การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และ (หรือ) 
ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเม่ือบุคคล
ไดรับสิ่งกระตุน (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซึ่งก็คือทฤษฎีสิ่งกระตุน – การ
ตอบสนอง (Stimulus – Response (SR) theory) 
  4.4 ความเชื่อถือ (Beliefs) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเก่ียวกับสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซึ่งเปน
ผลมาจากประสบการณในอดีต 
  4.5 ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของ
บุคคล ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง (Kotler. 
1997: 188) หรือหมายถึงความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Stanton and Futrell. 
1987: 126) 
  4.6 บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีฟรอยด (Freud theory) หมายถึง 
ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซึ่งนําไปสูการตอบสนองตอสิ่งแวดลอมที่มีแนวโนม
เหมือนเดิมและสอดคลองกัน 
  4.7 แนวคิดของตนเอง (Self concept) หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอ
ตนเองหรือความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอ่ืน (สังคม) มีการรับรูตอตนเองอยางไร (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 
2541: 130) 
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กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 กระบวนการตัดสินในซื้อของผูบริโภค (The consumer purchase decision process) เปน
ลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ ขั้นตอนเหลาน้ีจะมีประโยชนสําหรับผูโฆษณา ผูวางแผนการ
สงเสริมการตลาด โดยทั่วไปประกอบดวย 5 ขั้นตอนคือ 

1.  การรับรูปญหา (Problem recognition) เปนขั้นตอนแรกซึ่งเกิดขึ้นเม่ือมีการรับรูถึงความ
แตกตางระหวางสภาพที่ดีและสภาพเดิมของบุคคล ความแตกตางนั้นอาจเกิดขึ้น สามารถแกปญหา
ใหลูกคาได จึงตองสรางใหผูบริโภคทราบถึงความจําเปนและความตองการของเขาหรือชี้ใหเห็นได
อยางใดอยางหนึ่งได 

2.  การคนหาขอมูล (The information search) เม่ือผูบริโภคระลึกวาปญหาที่เกิดขึ้นหรือ
รับรูถึงความตองการท่ีเกิดขึ้นจากขั้นที่ 1 เขาจะคนหาขอมูลที่จําเปนเพ่ือแกปญหาน้ัน การคนหา
เบื้องตนก็จะพยายามทบทวนความทรงจําจากเหตุการณในอดีตและความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑ การ
คนหาขอมูลประกอบดวย 2 วิธี คือ 

 2.1 การคนหาขอมูลจากภายใน (Internal search) ซึ่งจะเกี่ยวกับกระบวนการเห็น
และการระลึกไดของผูบริโภคจากความเชื่อ ทัศนคติและประสบการณที่ผานมา ถาการคนหาขอมูล
ภายในไมเพียงพอผูบริโภคจะคนหาขอมูลจากภายนอกตอไป 
  2.2 การคนหาขอมูลจากภายนอก (External search) ประกอบดวย แหลงบุคคล 
แหลงการคาและแหลงชุมชน แหลงบุคคล เชน เพ่ือน หรือสมาชิกในครอบครัว แหลงการคา เชน 
การโฆษณา พนักงานขาย การจัดแสดงสินคา ณ จุดซ้ือ แหลงชุมชน เชน สื่อมวลชนอ่ืนๆ การใช
สินคาหรือการทดสอบผลิตภัณฑของสถาบันตางๆ 

3.  การประเมินผลทางเลือก (Alternatives evaluation) จากการคนหาขอมูลเก่ียวกับตรา
สินคาในขั้นตอนที่ 2 จะถูกนํามาพิจารณาทางเลือกที่มีศักยภาพ โดยพิจารณาถึงกลุมของคุณสมบัติ
ซึ่งใชเปนเกณฑในการพิจารณาตราสินคา หรือถือวาเปนเกณฑในการประเมินผลตราสินคา 
(Evaluation) คุณสมบัติผลิตภัณฑ (Criteria) ตางๆ ประกอบดวย คุณสมบัติที่สําคัญของผลิตภัณฑ 
ตนทุน ความชอบ ภาพลักษณ ความภูมิใจและอ่ืนๆ 

4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) หลังจากประเมินผลทางเลือกตางๆ แลวในขั้นน้ี
ผูบริโภคจะซ้ือหรือตัดสินใจซื้อ การตัดสินใจซื้อน้ีเปนการตอบสนอง (Response) ตอสิ่งกระตุน 
(Stimulus) โดยประเมินผลคุณสมบัติตราสินคาตางๆ การตัดสินใจซื้อจะเก่ียวของกับกระบวนการ
เรียนรู และการกําหนดทัศนคติของผูบริโภคความตั้งใจซ้ือที่ตราสินคาหน่ึงจะสมบูรณเม่ือไดไปซ้ือ
จริง การสงเสริมการตลาดรูปแบบตางๆ เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจซื้อ 

5.  การประเมินผลภายหลังการซ้ือ (Post purchase evaluation) กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ไมไดสิ้นสุดเม่ือผูซื้อไดซื้อสินคา ขอมูลจากการใชตราสินคาจะปอนกลับเพ่ือการซื้อซํ้าในอนาคต ใน
การวิเคราะหถึงการเรียนรูและทัศนคติ สิ่งซ่ึงผูบริโภคไดเรียนรูเก่ียวกับผลิตภัณฑ และทัศนคติใช
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6.  เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 มณฑิรา สันติภาพมณฑล (2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและ
พฤติกรรมของลูกคาที่มีตอโรงพยาบาลยันฮี โดยมีผูใชบริการของโรงพยาบาลยันฮีที่มีอายุตั้งแต 15 
ปขึ้นไปเปนผูตอบแบบสอบถามและผลจากการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญของโรงพยาบาลยันฮีเปน
เพศหญิงอายุระหวาง 24 – 32 ป มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือ ปวส. มีอาชีพเปนพนักงาน
เอกชน และมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 25,000 บาท ซึ่งผูใชบริการของโรงพยาบาลยันฮีดังกลาวมี
ความพึงพอใจในการใหบริการทั้ง 7 ดาน (7Ps) อยูในเกณฑคอนขางสูงและมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการท้ังในดานการกลับมาใชซ้ํา และในดานการแนะนําบุคคลท่ีรูจักไปใน
ทิศทางเดียวกัน อยางที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 นพวรรณ อุณหไวทยะ (2545: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอการบริการแผนกเวชศาสตรฟนฟู โรงพยาบาลสมิติเวชสุขุมวิทใน 5 ดานคือดานสถานที่ ดาน
สิ่งแวดลอม ดานเครื่องมือ อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก ดานบุคลากร ดานกระบวนการ
บริการและดานราคา และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของแผนกเวช
ศาสตรฟนฟู โดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
จํานวนครั้งที่รับบริการ ลักษณะของโรค เหตุผลที่มาใชบริการ คาใชจายเฉลี่ยในการรักษา
กายภาพบําบัดตอคร้ัง ระยะเวลาในการรักษากายภาพบําบัด ระยะเวลาในการรอรักษา ตลอดจน
รวบรวมขอเสนอแนะในการรับบริการที่มีตอแผนกเวชศาสตรฟนฟู โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท
ผลการวิจัยครั้งน้ี นําเปนแนวทางในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลสมิติเวช  
 ไพฑูรย ธํารงกิตติกุล (2547: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึง
พอใจในดานสวนผสมทางการตลาดบริการ (7Ps) และพฤติกรรมของผูใชบริการทางการแพทย
โรงพยาบาลบํารุงราษฎร ในดานการกลับมาใชซ้ําและในดานการแนะนําบุคคลอ่ืนๆใหมาใชบริการ 
เพ่ือนําผลจากการศึกษาวิจัยครั้งน้ีไปใชในการวางกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ และพัฒนาแนวทาง
และวิธีการในการใหการบริการของโรงพยาบาลใหเปนไปตามความตองการของผูใชบริการ โดยกลุม
ตัวอยางที่ใชในการทําวิจัยคร้ังน้ีคือผูที่ใชบริการทางการแพทยที่โรงพยาบาลบํารุงราษฎรจํานวน 
400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวมรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที (t-test) การวิเคราะหการ
แปรปรวนแบบทางเดียว ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบรายคู
โดยวิธี LSD(Least Significant Difference ) และการวิเคราะหความสัมพันธโดยใชสถิติสหสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม SPSS For Window 

 



 36 

 บุญยรักษา กายาผาด (2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจใน
การเขารับบริการในโรงพยาบาลไทยนครินทร เขตพระโขนง กรุงเทพมหานคร และไดทําการ
กําหนดกลุมตัวอยางไวเปนผูที่มารับบริการที่โรงพยาบาลในเดือนสิงหาคม 2545 ที่มีชวงอายุตั้งแต 
16-60 ป จํานวนทั้งสิ้น 312 คน ซึ่งมีผลจากการวิจัยสรุปไดวา ปจจัยดานประชากรศาสตรไมมี
ความสัมพันธกับแรงจูงใจในการเขารับการบริการที่โรงพยาบาล แตปจจัยดานส่ิงแวดลอม ซึ่งผูวิจัย
กําหนดไว 10 ดานคือ ดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล ดานการใหการบริการ ดานความสะดวก
ในการเขารับบริการ ดานความมีชื่อเสียงของแพทย ดานความเหมาะสมของทําเลท่ีตั้ง ดานความ
ทันสมัยของเครื่องมือแพทย ดานความเต็มใจในการใหการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการรับรู
ความเจ็บปวย และในดานความม่ันใจในการบริการ มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการใชบริการท่ี
โรงพยาบาลมี 6 ปจจัย และสามารถเรียงลําดับจากมากสุดไปหานอยสุดไดดังน้ี ปจจัยดานการ
ใหบริการ ปจจัยดานความมั่นใจในการบริการ ปจจัยดานความเหมาะสมของทําเลท่ีตั้ง ปจจัยดาน
ความเต็มใจในการใหบริการ ปจจัยดานความสะดวกในการเขารับบริการ และปจจัยดานแหลงขอมูล
ในการเขารับบริการ 
 ลดา สรณลักษณ (2543: 56 -57) จาการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ และความตองการ
ในคุณภาพงานบริการพยาบาลของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกจักษุโรงพยาบาลขอนแกน จากกลุม
ตัวอยางคือ ผูรับบริการแผนกผูปวยนอกจักษุจํานวน 178 คน ผลจากการวิจัยพบวาความพึงพอใจ
ในคุณภาพงานบริการพยาบาล ของผูรับบริการแผนกผูปวยนอกจักษุโรงพยาบาลขอนแกน 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ตอการตอบสนองในกิจกรรมบริการและพฤติกรรม
บริการ ในดานการบริการบัตร ระบบบริการพยาบาลและการจัดการสิ่งแวดลอม สวนในเรื่องของการ
จัดบริการตามคําประกาศสิทธิของผูปวย ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนความ
ตองการในคุณภาพงาน บริการพยาบาลของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการมีความตองการอยูใน
ระดับมากตอการตอบสนองในกิจกรรมบริการ และพฤติกรรมบริการ ในดานระบบบริการและระบบ
บริการพยาบาลสวนเรื่องของการจัดบริการ สิ่งแวดลอมและการจัดบริการตามคําประกาศสิทธิผูปวย
ผูรับบริการมีความตองการอยูในระดับมากที่สุด สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจและความ
ตองการ จะมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึง
พอใจในทุกดาน 
 แพรพรรณ ทูลธรรม (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจตอบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล
พระจอมเกลา จังหวัด เพชรบุรีพบวาความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
เม่ือแยกเปนรายดานพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดในดานขอมูลที่ไดรับ สวนสถานที่และ
สิ่งแวดลอม ดานบุคลากร และดานคุณภาพบริการอยูในระดับเดียวกันคือปานกลาง 
 อนงค เอ้ือวัฒนา (2542: 95-97) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลอํานาจเจริญ โดยหาความสัมพันธความคิดเห็นเก่ียวกับการเขาถึงบริการ และความ
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 สุรีย พงพิทักษเมธา (2547: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจโดยรวม  ความ 
จงรักภักดี การรับรูคุณภาพบริการของแผนกผูปวยในโรงพยาบาลศิริราช ในดานการใหบริการของ
พยาบาล ดานอัตราการใหการรักษาพยาบาล ดานคุณภาพแพทยผูรักษา ดานอุปกรณทาง
การแพทย ดานเวลาในการรอเขาพบแพทย ดานการใหการบริการของพนักงานตอนรับ ดานอาคาร
สถานที่และบริเวณที่จอดรถของผูปวยที่เขามาใชบริการแผนกผูปวยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาล 
ศิริราช เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
ระยะเวลาทั้งหมดที่ใชบริการ ประสบการณที่เคยใชบริการในโรงพยาบาลอ่ืน และแผนกผูปวยที่ใช
บริการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมและความจงรักภักดีของผูปวยที่มาใช
บริการแผนกผูปวยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศิริราช 
 จุฑามาศ คุประตกุล (2544) ศึกษาตัวแปรที่เก่ียวของกับความพึงพอใจในการใหการ
บริการจากเจาหนาที่ ทางการพยาบาลของโรงพยาบาลสมิติเวช ในเขตกรุงเทพมหานครจุดประสงค
เพ่ือศึกษาดานสวนตัวและดานครอบครัวกับความพึงพอใจในการใหการบริการ จากเจาหนาที่
ทางการพยาบาลของผูรับบริการโรงพยาบาลสมิติเวช ผลการวิจัยตัวแปรที่มีผลความสัมพันธ
ทางบวกกับความพึงพอใจในการใหการบริการจากเจาหนาที่ทางการพยาบาลของผูรับบริการ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 คือระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและเหตุผลที่มาทําการรักษา 
ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางลบ คือระดับการศึกษาปริญญาตรี ตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธคือ เพศ 
อายุ ที่อยู ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อาชีพ จํานวนครั้งที่มารับการบริการ 
 ธนพงษ หงสพรอมญาติ (2543: 53-55) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลศิ
ริราช ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่เปนผูปวยนอกสวนใหญมีระดับความพึงพอใจมากโดยเรื่องที่
มากที่สุดคือการตอนรับของพนักงานสวนความพึงพอใจนอยที่สุดคือ ความเหมาะสมของสถานที่ 
 เบญญา ลวกไธสง (2541: 66-67) จากการศึกษาความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาล
ชุมชนในจังหวดบุรีรัมยผลการวิจัยพบวาผูปวยในและผูปวยนอกมีความพึงพอใจสูงตอบริการของ
โรงพยาบาลชุมชนโดย 2 ใน 3 พึงพอใจสูงตอการรักษาของแพทย สวน 2 ใน 5 ความพึงพอใจสูงตอ
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 ปุณฑรี พิชัยจุมพล (2541) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยใน
แหงหน่ึงในยะลา โดยใชกลุมตัวอยาง 200 ราย พบวา ผูปวยนอกที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได และประเภทผูปวยแตกตางกันมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอบริการของ
ผูปวยนอกไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมเปนสมมติฐานที่วา เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษา อาชีพ รายได และประเภทผูปวย ตางกันมีความพึงพอใจตางกันและมีขอเสนอแนะ 
3 ขอคือ คารักษาคอนขางแพง การเพิ่มแพทยที่เชี่ยวชาญ ระยะเวลารอตรวจรักษานาน และเหตุผล
ผูปวยสวนใหญที่มารักษาคือมีความสะดวกรวดเร็ว 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาคนควาเร่ืองความพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจที่มีตอแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ของผูใชบริการ ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษา ดังนี้ 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 
3. ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือการเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 1.  

 1ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ีเปนผูที่มาใชบริการชาวไทยที่มาใชบริการแผนก
ผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยาง คือผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอายุ
ตั้งแต 15 ปขึ้นไป เน่ืองจากเร่ิมมีความคิด ความอานและสามารถตัดสินใจดวยตนเอง ดังน้ันผูวิจัย
จึงเลือกกลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณกลุมตัวอยางแบบสะดวก  ของ กัลยา วาณิชยบัญชา (2548: 
28) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ไดขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง และทําการเก็บ
สํารอง 15 คน และจะใชกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน การเลือกเก็บตัวอยางน้ีจะใชวิธีสุมตัวอยาง
แบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชการแจกแบบสอบถาม ซึ่งงานวิจัยน้ีไดกําหนด
สถานที่ในการเก็บแบบสอบถามที่แผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 

 
     n  =     Z2 

                      4E2 

  
เม่ือ n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  Z  แทน ระดับความเชื่อม่ัน (ระดับความเชื่อม่ัน 0.95 จะไดคา z.975 = 1.96) 
  E  แทน คาความผิดพลาดสูงสุดที่ยอมใหเกิด (ในการวิจัยครั้งน้ีกําหนดใหเทากับ 5% 
หรือ 0.05 คือ ระดับความเชื่อม่ัน 95%) ขนาดกลุมตัวอยาง 
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แทนคาในสูตร n  =        (1.96)2 
       4(0.05)2 
           =       385 ตัวอยาง 
 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควาคร้ังนี้เปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดย เปนแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้นมาจากการรวบรวมขอมูลที่ไดการแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เก่ียวของ โดยแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

 
ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไป ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายไดตอเดือน จํานวน 5 ขอ เปนแบบกําหนดใหเลือกตอบ (Check List) โดยใชระดับการวัด
ขอมูลประเภท สเกลนามกําหนด (Nominal Scale) และขอมูลสเกลนามลําดับ(Ordinal Scale)  
  

 ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของแผน
ผูปวยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ไดแก ดานสถานที่ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริม
การตลาด ลักษณะของคําถามเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Likert Scale) จํานวน 45 

ขอ ใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความพึงพอใจเปน 5 ระดับ คือ 

  ระดับ พึงพอใจมากที่สุด          คะแนน 5 
  ระดับ พึงพอใจมาก    คะแนน 4 
  ระดับ พึงพอใจปานกลาง    คะแนน 3 
  ระดับ พึงพอใจนอย    คะแนน 2 

  ระดับ พึงพอใจนอยที่สุด    คะแนน 1 
 
 การกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ แบงเปน 5 ระดับ โดยใชสูตรการคํานวณ   
ชวงกวางของชั้นดังนี้    
 
 Interval  =          Range (R) 
                Class   (C)  
    =  5 – 1 
           5 
    =  0.8 
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 ดังนั้นเกณฑในการหาคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ตอแผนกบริการ
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท สามารถกําหนดไดดังนี้ 
 คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง  4.21 - 5.00 หมายถึง ผูปวยมีความพึงพอใจ มากที่สุด 
 คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง  3.41 - 4.20 หมายถึง ผูปวยมีความพึงพอใจ มาก 
 คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง  2.61 - 3.40 หมายถึง ผูปวยมีความพึงพอใจ ปานกลาง  

คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.81 - 2.60 หมายถึง ผูปวยมีความพึงพอใจ นอย   
 คาคะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.00 - 1.80 หมายถึง ผูปวยมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 
 

 ตอนที่ 3   พฤติกรรมในการใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท 
ลักษณะของแบบสอบถาม จํานวน 5 ขอ เปนแบบกําหนดใหเลือกตอบ (Check List) โดยใชระดับ
การวัดขอมูลประเภท สเกลนามกําหนด (Nominal Scale) และขอมูลสเกลนามลําดับ(Ordinal 
Scale)  
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
  ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือนํามาวิเคราะหตามขั้นตอน ดังนี้ 
  1.  ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ถึง
ผูอํานวยการโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เพ่ือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอมูล  
  2.  ติดตอประสานงานกับผูจัดการแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เพ่ือ
ขอความรวมมือในการแจกแบบสอบถามใหผูใชบริการ 
  3. ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือผูใชบริการแผนกผูปวยใน 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยนําแบบสอบถามใหผูใชบริการตอบพรอมทั้งอธิบายและให
คําแนะนําในการตอบ พรอมทั้งตรวจดูความเรียบรอยของแบบสอบถามแตละฉบับ และดําเนินการ
วิเคราะหตอไป 
 
4. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 

 การศึกษาคนควาครั้งน้ี ผูวิจัยกระทําการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) โดยดําเนินตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผูวิจัยทําการตรวจสอบดูความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก  
 2.  การลงรหัส (Coding) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ทําการตรวจสอบเรียบรอย มาลงรหัส
ตามที่ไดกําหนด 
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 3.  การประมวลผลขอมูล (Processing) นําขอมูลในแบบสอบถามที่ทําการลงรหัสแลว มา
ลงบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร และทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัย
ทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
 4. การวิเคราะหขอมูล แบงเปน 
  4.1  วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) 
   4.1.1 ขอมูลทั่วไป โดยใชตารางแจกแจงความถี่แสดงผลเปนคารอยละ 
(Percentage) เพื่ออธิบายลักษณะขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซึ่งไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
    4.1.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของ
แผนกผูปวยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยใชคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่ออธิบาย
ขอมูลของตัวแปร 
    4.1.3 พฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
โดยใชตารางแจกแจงความถี่แสดงผลเปนคารอยละ (Percentage) เพ่ืออธิบายลักษณะพฤติกรรม
ของกลุมตัวอยาง 

  4.2  วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐานแต
ละขอตอไปน้ี  

   4.2.1  วิเคราะหความแตกตางของลักษณะขอมูลสวนบุคคล ที่มีผลตอความพึง
พอใจโดยรวมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยใชสถิติทดสอบ (t –
test) เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม และใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One – Way ANOVA) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย กรณีพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติจึงทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือ
ระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD)  
 5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  5.1  คาสถิติพ้ืนฐานทั่วไปประกอบดวย 
   5.1.1  สูตรหาคารอยละ (Percentage) โดยใชสูตร ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด. 
2543: 101) 
   จากสูตร       P =   f x100 
                         n 
   เม่ือกําหนดให 
    P  แทน รอยละ 
    f   แทน ความถี่ที่ตองการแปลงใหเปนรอยละ 
    n  แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 
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   5.1.2  สูตรคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean หรือ X) โดยใชสูตร ดังน้ี (ชูศรี 
วงศรัตนะ. 2541: 40) 
 

   X =   ΣX 
            n 
 

          เม่ือ   X    แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

     ΣX  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
     n      แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   
   5.1.3  สูตรความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) โดยใชสูตร 
ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 49) 
 

   S.D. =  √  Σ (Xi - X)2 
n 

i = 1             
      n – 1 
 
   เม่ือ  S.D.    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
     X       แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
     n – 1  แทน จํานวนตัวแปรอิสระ 

     Σ  แทน ผลรวมของคะแนน 
     n        แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   5.1.4  คาความเชื่อถือไดของเคร่ืองมือ (Reliability of the Test) โดยใชวิธีหา
คาครอนบัค แอลฟา (Cronbachs’ Alpha Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 35) 
 
   Cronbachs’ alpha =          k covariance / variance 
                    1 + (k – 1) covariance / variance 
 
   เม่ือ  k               แทน จํานวนคําถาม 
     covariance  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
     variance     แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
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  5.2  สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
   5.2.1  สถิติ t – test คือ การทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม (กัลยา 
วานิชยบัญชา. 2548: 108) โดยใชสูตร ดังนี้ 

 
ในกรณีที่   S 1   =  S 2 

2 2 

 
สูตร t = x1 – x2 
 
    s1     s2 
    n1     n2 

2 2 

+ √ 
เม่ือ t   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t – Distribution 
  x1  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
  x2   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 
  s1   

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
  s2   

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
  n1   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 
  n2   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 

 
โดยสถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ = v 

ในกรณีที่   S 1   ≠   S 2 
2 2   

 
     s1     s2 
     n1     n2 

+ 

2 2 2 

   V  = 

                s1      s2 

                 n1      n2 

           n1 – 1      n2 – 1 

2 2 
2 2 

+ 

 
 
   5.2.2  ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 
กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) (กัลยา วา
นิชยบัญชา. 2544: 135) โดยใชสูตร ดังนี้ 

 F =  MSb 
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   MSw 
 
โดย  dfb = k – 1  

   dfw = nt – k 
  
เม่ือ  F  แทน คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤตจากกการแจก       

แจงแบบ F เพ่ือทราบนัยสําคัญ 
แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม    MSb 

แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม     MSw 

    k  แทน จํานวนกลุม 
    nt  แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด 
    dfb แทน ชั้นความเปนอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 

แทน ชั้นความเปนอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม     dfw 

 
   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการตรวจสอบความ
แตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี 
Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2544: 333) 
 
   LSD =  t      , n – k        2MSE 

 

         ni  
√ 1 - ∝ 

      2 
   

   โดยที่ nI ≠ nj 

    r = n – k 
   
   เม่ือ  LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญทีคํานวณไดสําหรับกลุมที่ i และ j 
       MSE แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความ                  
แปรปรวน 
     k แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
     n แทน จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 

∝ แทน คาความเชื่อม่ัน 
    



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหและแปลผลขอมูล 

 ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลจากการศึกษาคนควาเพ่ือใหเกิด
ความเขาใจในการแปลผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณที่ใชในการแปลความหมาย
ดังนี้ 
 n   แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 
 X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   แทน คาที่ใชพิจารณา t-Distribution 
 F-Ratio  แทน คาที่ใชพิจารณา F-Distribution 
 F-Prop.,p แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
 H0   แทน สมมติฐานหลกั 
 H1   แทน สมมติฐานรอง 
 *       แทน ระดับนัยสําคญัทางสถิตที่ระดับ .05 

 
การนําเสนอผลการศึกษาคนควา 
 ในการศึกษาคนควา  ผูวิจัยนําเสนอผลการศึกษาคนควาตามลําดับ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 เสนอผลการวิเคราะหจํานวนและรอยละ ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการแผนกผูปวย
ในโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท ที่เปนกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได   

ตอนที่ 2 เสนอผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาด จําแนกออกเปน 7 ดาน ไดแก ดานสถานที่ ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการ
สงเสริมการตลาด 

ตอนท่ี 3 เสนอผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และพฤติกรรม 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังตอไปน้ี 

1. ผูใชบริการทีมี่ขอมูลสวนบคุคลตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการแตกตางกัน 

2. ผูใชบริการทีมี่พฤติกรรมการใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยเสนอผลการศึกษาคนควาตามลําดับ ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 เสนอผลการวิเคราะหจํานวนและรอยละ ขอมูลพ้ืนฐานของผูใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท ที่เปนกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได ดังแสดงในตาราง 1 
 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลพ้ืนฐานของของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล                         

สมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได  
 

ขอมูลพื้นฐาน จํานวน(คน) รอยละ 

เพศ   
      ชาย 185 46.25 
      หญิง 285 53.75 

รวม 400 100.00 
อาย ุ   

15 - 20 ป 37 9.20 

21-30 ป 143 35.80 

31-40 ป 133 33.20 

41-50 56 14.00 ป 

31 7.80 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 
รวม 400 100.00 

การศึกษา    

ต่ํากวาปริญญาตร ี 51 12.80 

ปริญญาตรี 299 74.80 

สูงกวาปริญญาตร ี 50 12.40 
รวม 400 100.00 

อาชีพ    

รับราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 34 8.50 

พอบาน / แมบาน 21 5.30 

พนักงานบริษทัเอกชน 186 46.50 
 

 



 
 

48

ตาราง 1 (ตอ) 
 

ขอมูลพื้นฐาน จํานวน(คน) รอยละ 

อาชีพ    

ประกอบธุรกิจสวนตวั 110 27.50 
นักเรียน นักศกึษา 48 12.00 
 อ่ืนๆ ไดแก ทันตแพทย 1 0.20 

รวม 400 100.00 
รายไดตอเดือน    

ต่ํากวา 20,000 บาท 112 28.00 

20,000 - 40,000 บาท 129 32.20 

ตั้งแต 40,001 บาท ขึ้นไป 159 39.80 
รวม 400 100.00 

 
  จากตาราง 1 สามารถสรุปขอมูลของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล สมิติเวช 
สุขุมวิท ที่เปนกลุมตัวอยางจําแนกเพศ ไดดังน้ี ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากกวา
เพศชาย มีจํานวน 285 คน คิดเปนรอยละ 53.75 สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มี
จํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 46.25 
  เม่ือจําแนกตามอายุ พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการสวนใหญ
อายุ 21 – 30 ป มีจํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.80 รองลงมีอายุ 31 – 40 ป มีจํานวน 133 คน 
คิดเปนรอยละ 33.20 สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการที่มีอายุ 41 – 50 ป มีจํานวน 
56 คน คิดเปนรอยละ 14.00 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 20 ป มีจํานวน 
37 คน คิดเปนรอยละ 9.20  และตั้งแต 51 ปขึ้นไป มีจํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.80  
  เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการ
สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 299 คน คิดเปนรอยละ 74.80 ในขณะที่ผูใชบริการที่
ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.80 และสูงกวา
ปริญญาตรี มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.40  
  เม่ือจําแนกตามอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน มีจํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46.50 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 
110 คน คิดเปนรอยละ 27.50 สวนกลุมตัวอยางที่เปนนักเรียน/นักศึกษาที่มาใชบริการมีจํานวน 48 
คน คิดเปนรอยละ 12.00 สวนกลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 
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  เม่ือจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการ
ที่มีรายไดตั้งแต 40,001 ขึ้นไป มีจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 39.80 ซึ่งมีมากที่สุด รองลงมาเปน
กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,000 – 40,000 บาท มีจํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.20 ในขณะที่
กลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวา 20,000 บาท มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 28.00 
   เนื่องจากบางอาชีพมีผูตอบเปนจํานวนที่นอยจนแตกตางจากอาชีพอ่ืนๆ ดังนั้น
ผูวิจัยจึงไดทําการรวมกลุม เพ่ือใชในการทดสอบสมมติฐาน ดังแสดงในตาราง 2 
 
ตาราง 2 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลพ้ืนฐานของของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล 

สมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามอาชีพ 
 

ขอมูลพื้นฐาน จํานวน(คน) รอยละ 

อาชีพ    

พนักงานบริษทัเอกชน 186 46.50 
นักเรียน นักศกึษา 48 12.00 
ประกอบธุรกิจสวนตวั 110 27.50 
อ่ืนๆ เชน รับราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ พอบาน / แมบาน 
56 14.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 2 สามารถสรุปขอมูลผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท 

พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 186 คน คิดเปน
รอยละ 46.50 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.50 ประกอบ
อาชีพอ่ืนๆ มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.00 และเปนนักเรียน/นักศึกษาท่ีมาใชบริการมีจํานวน 
48 คน คิดเปนรอยละ 12.00  
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 ตอนที่ 2  เสนอผลการวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิท 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวนและรอยละพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช

สุขุมวิท  
 

พฤติกรรม จํานวน(คน) รอยละ 

การมาใชบริการของโรงพยาบาล สมิติ
เวช สุขุมวิท ท้ังในรูปของการมาเฝาไข
หรือมาใชบริการแตละแผนก   

ใช 304 76.00 

ไมใช 96 24.00 

รวม 400 100.00 
การมาใชบริการแผนกผูปวยในของ
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท   

เคย 228 57.00 

ไมเคย 172 43.00 

รวม 400 100.00 
เหตุผลหลักท่ีมาใชบริการแผนกผูปวย
ในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท   

โรงพยาบาลเปนท่ียอมรับนาเชื่อถือ 229 57.20 

พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 11 2.80 

ชอบบริการของบุคลากรของโรงพยาบาล 36 9.00 

การเดินทางสะดวก ใกลบาน 114 28.50 

อื่นๆ ไดแก สวัสดิการ มีContractกับทาง
บริษัท เปนคนไขประจํา เปนพนักงานของ
โรงพยาบาล เพ่ือนแนะนํา ผูปกครองพามา 
มีContractกับทางโรงพยาบาล และแพทย
เกง   

10 2.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

พฤติกรรม จํานวน(คน) รอยละ 

ความถี่ในการมาใชบริการตอคร้ัง   
1 คืน 86 21.50 

2-3 คืน 238 59.50 

4-5 คืน 56 14.00 

ตั้งแต 6 คืนขึ้นไป 20 5.00 

รวม 400 100.00 
วิธีการชําระคาบริการ   

ชําระเอง 148 37.00 

มีประกันสุขภาพ 157 39.30 

บริษัทท่ีทํางานรับผิดชอบ 93 23.20 

อื่นๆ ไดแก พอแมชําระให 2 0.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 3 พฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 

สามารถจําแนกรายละเอียดไดดังนี้ 
  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมาใชบริการของโรงพยาบาล สมิติเวช 
สุขุมวิท ทั้งในรูปของการมาเฝาไขหรือมาใชบริการแตละแผนก มีจํานวน 304 คน คิดเปนรอยละ 
76.00 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามไมเคยใชบริการดังกลาว มีจํานวน 96 คน คิดเปนรอย
ละ 24.00  
  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในของ
โรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท มีจํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 57.00 ในขณะที่ผูใชบริการท่ีตอบ
แบบสอบถามไมเคยใชบริการดังกลาว มีจํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 43.00 
  เหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท สวนใหญ
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามใหเหตุผลวาโรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ มีจํานวน 229 คิดเปน
รอยละ 57.20 รองลงมาเพราะการเดินทางสะดวกใกลบาน มีจํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.50 
สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใหเหตุผลชอบบริการของบุคลากรในโรงพยาบาล มีจํานวน 36 
คน คิดเปนรอยละ 9.00 สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมาใชบริการเพราะพนักงานโรงพยาบาล
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  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมาใชบริการหรือเฝาไขนาน 2 – 3 คืน มี
จํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.50 รองลงมาเปน 1 คืน มีจํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.50 
สวนเคยมาใชบริการหรือเฝาไข 4 -5 คืน มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.00 ในขณะที่ผูใชบริการ
ที่ตอบแบบสอบถามมาใชบริการหรือเฝาไขเปนเวลา ตั้งแต 6 คืนขึ้นไปมีจํานวนนอยที่สุด มีจํานวน 
20 คน คิดเปนรอยละ 5.00 

          ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประกันสุขภาพชําระคาบริการให มีจํานวน 
157 คน คิดเปนรอยละ 39.30 รองลงกลุมตัวอยางชําระเงินเอง มีจํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 
37.00 สวนผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามบริษัทที่ทํางานชําระให มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 
23.20 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามชําระเงินดวยวิธีอ่ืนๆ มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 
0.50 

 เน่ืองจากบางเหตุผลมีผูตอบเปนจํานวนที่นอยจนแตกตางจากเหตุผลอ่ืนๆและ
ความถี่ในการมาใชบริการเน่ืองจากบางระยะเวลามีผูตอบเปนจํานวนที่นอยจนแตกตางจากระยะเวลา
อ่ืนๆ ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําการรวมกลุม เพ่ือใชในการทดสอบสมมติฐาน  ดังแสดงในตาราง 4 และ 5 

 
ตาราง 4 แสดงจํานวนและรอยละพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช   

สุขุมวิท จําแนกตามเหตุผลหลักที่มาใชบริการ 
 

พฤติกรรม จํานวน(คน) รอยละ 

เหตุผลหลักท่ีมาใชบริการแผนกผูปวย
ในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท   
โรงพยาบาลเปนท่ียอมรับนาเชื่อถือ 229 57.25 

การเดินทางสะดวก ใกลบาน 114 28.50 

อื่นๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 
57 14.25 

และชอบบริการของบุคลากร 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4 เหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท พบวา

ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามใหเหตุผลวาโรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ มีจํานวน 229 คิดเปน
รอยละ 57.30 รองลงมาเพราะการเดินทางสะดวกใกลบาน มีจํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.50 
และเหตุผลอ่ืนๆ มีจํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.25 
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ตาราง 5 แสดงจํานวนและรอยละพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช   
สุขุมวิท จําแนกตามความถี่ในการมาใชบริการ 

 
ความถี่ในการมาใชบริการตอคร้ัง จํานวน(คน) รอยละ 

1 คืน 86 21.50 

2-3 คืน 238 59.50 

4 คืนขึ้นไป 76 19.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 5 ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมาใชบริการหรือเฝาไขนาน 2 – 3 

คืน มีจํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.50 รองลงมา 1 คืน มีจํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.50
และตั้งแต 4 คืนขึ้นไป มีจํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.00  
 

ตอนที่ 3 เสนอผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาด จําแนกออกเปน 7 ดาน ไดแก ดานสถานที่ ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการ
สงเสริมการตลาด ดังตาราง 6 
 
ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด    
 

สวนประสมทางการตลาด x 
 

S.D.             ระดับความพึง
พอใจ 

สถานที ่ 3.69 0.52 มาก 
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 3.85 0.42 มาก 
ผลิตภัณฑ 4.06 0.50 มาก 
บุคลากร 3.58 0.49 มาก 
กระบวนการบริการ 3.48 0.61 มาก 
ราคา 3.50 0.54 มาก 
การสงเสริมการตลาด 3.69 0.52 มาก 
สวนประสมทางการตลาด 3.76 0.31 มาก 
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 จากตาราง  6 พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และเม่ือจําแนกรายละเอียดออกเปนดาน 
พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับพึง
พอใจมากทั้ง 7 ดาน โดยเรียงลําดับดังน้ี ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 รองลงมาเปนดานดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 สวนดานสถานที่และดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการที่
ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเทากัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 สวนผูใชบริการท่ีตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานบุคลากรโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 ในขณะที่ผูใชบริการท่ีตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานราคาโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจดานกระบวนการบริการนอยที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 
 
ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด ดาน

สถานที่ 
 

ดานสถานที่ x 
 

S.D. ระดับความพึง
พอใจ 

ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 3.89 0.62 มาก 

ปายหรือเคร่ืองหมายที่ตั้งและทศิทางที่ชดัเจน 3.68 0.65 มาก 

รายละเอียดขอมูลของโรงพยาบาลทางwebsite 3.50 0.70 มาก 

ผลรวมดานสถานที่ผลรวมดานสถานที่  33..6699  00..5522  มาก  มาก

  

จากตาราง 7 พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 โดยเรียงลําดับดังน้ี 
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.89 รองลงมาคือปายหรือเคร่ืองหมายที่ตั้งและทิศทางที่ชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.68 ในขณะที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจเกี่ยวกับรายละเอียดขอมูลของโรงพยาบาลทางwebsite 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 
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ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด ดาน
ลักษณะทางกายภาพ 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ  S.D. x ระดับความพึง
พอใจ 

ระบบการควบคุมอุณหภูมิในหองพัก เชน เคร่ืองปรับอากาศ 
เคร่ืองระบายอากาศ เปนตน 

3.99 0.59 มาก 

ความเปนสวนตัวของหองพักผูปวย 3.87 0.62 มาก 

ความเหมาะสมของขนาดของหองพักผูปวย 3.79 0.64 มาก 

ความสวางของหองพักผูปวย 3.91 0.61 มาก 

ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักผูปวย เชน 
โทรทัศน หนงัสือพิมพ  นิตยสาร และบริการนํ้าด่ืม เปนตน 

4.03 0.63 มาก 

ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของหองพักผูปวย 3.96 0.56 มาก 
ความสะอาดของหองน้ําของหองพักผูปวย 3.95 0.60 มาก 
ความเพียงพอของที่จอดรถ 3.31 0.81 ปานกลาง 

ผลรวมดานผลรวมดานลกัษณะทางกายภาพลกัษณะทางกายภาพ 3.85 0.42 มาก 

  
จากตาราง 8 พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 โดยเรียงลําดับ
ดังน้ี ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับความพรอมของสิ่งอํานวย
ความสะดวกในหองพักผูปวยใน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 รองลงมาคือระบบการควบคุมอุณหภูมิใน
หองพักโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของหองพักผูปวย โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.96 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเก่ียวกับความเปนสวนตัวของ
หองพักผูปวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 ความเหมาะสมของขนาดของหองพักผูปวยโดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.79 และผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางกับความเพียงพอ
ของที่จอดรถ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31  
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ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด ดาน
ผลิตภัณฑ 

 

ดานผลิตภัณฑ  S.D. x ระดับความพึง
พอใจ 

การนํานวัตกรรมทางการแพทยใหมๆมาใชในการรักษา เพ่ือ
เพ่ิมคุณภาพในการใหบริการ 

4.19 0.55 มาก 

ความหลากหลายของการใหการบริการครบวงจร เชน มีศูนย
การรักษาเฉพาะโรคครอบคลุมทุกสาขา มีเคร่ือง X-ray 64 
slides เปนตน 

4.20 0.56 มาก 

ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณทางการแพทยที่พรอมใช
ในการตรวจรักษา 

4.15 0.61 มาก 

คุณภาพของเวชภัณฑทางการแพทยที่ทานไดรับจาก
โรงพยาบาล เชน เข็มฉีดยา ไซริ่ง แอลกอฮอล สําลี ทิงเจอร 
กระติกนํ้ารอน น้ําเกลือ ปลาสเตอรยา และผากอต เปนตน 

4.09 0.62 มาก 

คุณภาพการบริการของแพทย 4.32 0.59 มากที่สุด 
คุณภาพการบริการของพยาบาล 4.18 0.60 มาก 
คุณภาพการบริการของผูชวยพยาบาล 4.16 0.63 มาก 

ผลรวมดานผลรวมดานผลิตภัณฑผลิตภัณฑ 4.06 0.50 มาก 

   
จากตาราง 9 พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 โดยเรียงลําดับดังน้ี 
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเก่ียวกับคุณภาพบริการของแพทย 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 รองลงมาคือผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากใน
ขอความหลากหลายของการใหการบริการครบวงจร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 การนํานวัตกรรมทาง
การแพทยใหมๆมาใชในการรักษา เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 
ในขณะที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการบริการของพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.18 สวนคุณภาพการบริการของผูชวยพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16   ความทันสมัยของ
เคร่ืองมือ อุปกรณทางการแพทยที่พรอมใชในการตรวจรักษา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 และคุณภาพ
ของเวชภัณฑทางการแพทยที่ทานไดรับจากโรงพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09  
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ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 
ดานบุคลากร 

 

ดานบุคลากร  S.D. x ระดับความพึง
พอใจ 

ความใสใจและความกระตือรือรนในการตรวจของแพทย เชน 
การอธิบายเกีย่วกับโรค และการปฏิบตัิตน เปนตน 

4.22 0.60 มาก 

ความมีอัธยาศัยไมตรีของแพทย 4.25 0.58 มาก 

ความเชี่ยวชาญของแพทย 4.32 0.55 มาก 

ความใสใจและความกระตือรือรนในการใหบริการของพยาบาล 4.07 0.63 มาก 

ความมีอัธยาศัยไมตรีของพยาบาล 4.04 0.65 มาก 
ความเชี่ยวชาญของพยาบาล 4.02 0.62 มาก 
ความใสใจและความกระตือรือรนในการใหบริการของผูชวย
พยาบาล 

4.02 0.61 มาก 

ความมีอัธยาศัยไมตรีของผูชวยพยาบาล 4.01 0.62 มาก 
ความเชี่ยวชาญของผูชวยพยาบาล 3.93 0.61 มาก 
ความเอาใจใสดูแลรักษาความสะอาดในหองพักผูปวยของ
เจาหนาที่รักษาความสะอาด 

3.89 0.61 มาก 

กริยามารยาทในการใหบริการของเจาหนาที่รักษาความ
สะอาด 

3.90 0.61 มาก 

ผลรวมดานผลรวมดานบคุลากรบคุลากร 3.58 0.49 มาก 

   
จากตาราง 10 พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดดานบุคลากรโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 โดยเรียงลําดับดังนี้ 
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความเชี่ยวชาญของแพทย โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.32 รองลงมาคือความมีอัธยาศัยไมตรีของแพทย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 ความใสใจและ
ความกระตือรือรนในการตรวจของแพทย เชน การอธิบายเก่ียวกับโรค และการปฏิบัติตน เปนตน 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเก่ียวกับ ความใส
ใจและความกระตือรือรนในการใหบริการของพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07  ความมีอัธยาศัย
ไมตรีของพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 ความเชี่ยวชาญของพยาบาลและความใสใจและความ
กระตือรือรนในการใหบริการของผูชวยพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.02 ความมีอัธยาศัย
ไมตรีของผูชวยพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 4.01 ความเชี่ยวชาญของพยาบาล  โดยมี
คาเฉล่ียเทากันเทากับ 3.93 กริยามารยาทในการใหบริการของเจาหนาที่รักษาความสะอาด โดยมี
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ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 

ดานกระบวนการบริการ 
 

ดานกระบวนการบริการ  S.D. x ระดับความพึง
พอใจ 

ความชัดเจน ความสะดวกและความรวดเร็วของขั้นตอนการให
การบริการ เริ่มตั้งแตการลงทะเบียนผูปวยนอก จนถึงการ
ชําระเงินคารักษา 

3.59 0.67 มาก 

ระยะเวลาในการรอรับการตรวจเยี่ยมจากแพทยเจาของไข 3.63 0.66 มาก 

ความมีคุณภาพและความเหมาะสมของเวลาในการเขามาดูแล
อนามัยสวนตวัของผูปวย 

3.64 0.65 มาก 

ความเหมาะสมของเวลาเขา-ออก ในการทําความสะอาด
หองพักผูปวย 

3.52 0.63 มาก 

กระบวนการนัดหมาย และการติดตามผูใชบริการใหมาพบ
แพทยตามทีน่ัดหมายไว หรือการแจงเลื่อนการนัดหมายใน
กรณีที่แพทยไมสามารถมาตามที่นัดหมายได 

3.67 0.63 มาก 

ความรวดเรว็ในการรอรับยาที่หองจายยา 3.44 0.68 มาก 
  ผลรวมดานผลรวมดานกระบวนการบรกิารกระบวนการบรกิาร  33..4488  00..6611  มาก  มาก

   
จากตาราง 11 พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดดานกระบวนการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 โดยเรียงลําดับ
ดังน้ี ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับกระบวนการนัดหมาย และการติดตาม
ผูใชบริการใหมาพบแพทยตามที่นัดหมายไว หรือการแจงเลื่อนการนัดหมายในกรณีที่แพทยไม
สามารถมาตามที่นัดหมายได โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 รองลงมาคือความมีคุณภาพและความ
เหมาะสมของเวลาในการเขามาดูแลอนามัยสวนตัวของผูปวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 ระยะเวลาใน
การรอรับการตรวจเยี่ยมจากแพทยเจาของไข โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเก่ียวกับความชัดเจน ความสะดวกและความรวดเร็วของขั้นตอนการให
การบริการ เร่ิมตั้งแตการลงทะเบียนผูปวยนอก จนถึงการชําระเงินคารักษา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.59 ความเหมาะสมของเวลาเขา-ออก ในการทําความสะอาดหองพักผูปวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.52 และความรวดเร็วในการรอรับยาที่หองจายยา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44  
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ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 
ดานราคา 

 

ดานราคา  S.D. x ระดับความพึง
พอใจ 

อัตราคาตรวจวินิจฉัยโรคของแพทย 3.50 0.68 มาก 

ราคาคายา คาเวชภัณฑและคาแลปของโรงพยาบาล 3.42 0.67 มาก 

อัตราคาหองพักและคาอาหารของผูปวยใน 3.44 0.66 มาก 

ความคุมคาของคาใชจายในการรักษากบัผลการรักษา 3.60 0.65 มาก 

  ผลรวมดานผลรวมดานราคา  ราคา 33..5500  00..5544  มาก  มาก

   
จากตาราง 12 พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดดานราคาโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 โดยเรียงลําดับดังน้ี ผูใชบริการ
ที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาของคาใชจายในการรักษากับผลการรักษา 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 รองลงมาเปนอัตราคาตรวจวินิจฉัยโรคของแพทย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.50 อัตราคาหองพักและคาอาหารของผูปวยใน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 และความพึงพอใจ
เก่ียวกับราคาคายา คาเวชภัณฑและคาแลปของโรงพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.42  
 
ตาราง 13 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาด 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

ดานการสงเสริมการตลาด  S.D. x ระดับความพึง
พอใจ 

การจัดโปรแกรมราคาพิเศษในการรักษา หรือการตรวจ
สุขภาพ และโปรแกรมคลอดบุตร 

3.56 0.65 มาก 

การมีโปรโมชั่นรวมกับบตัรเครดิตของธนาคารตางๆ 3.49 0.69 มาก 

การตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลสําคัญ 3.49 0.68 มาก 

การสงจดหมายไปยังคนไขเม่ือครบรอบการตรวจประจาํป 3.48 0.70 มาก 

การประชาสัมพันธในดานสทิธิประโยชนของผูใชบริการ 3.39 0.68 มาก 
เอกสารภายในโรงพยาบาลเพื่อใหขอมูลความรูเก่ียวกบั
สุขภาพในดานการปองกันและสงเสริมสขุภาพ รวมถึงการ
ชี้แจงเรื่องราคา 

3.57 0.67 มาก 

  ผลรวมดานผลรวมดานการสงเสริมการตลาดการสงเสริมการตลาด  33..6699  00..5522  มาก  มาก
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 จากตาราง 13 พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 โดยเรียงลําดับ
ดังน้ี ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเอกสารภายในโรงพยาบาลเพื่อใหขอมูล
ความรูเก่ียวกับสุขภาพในดานการปองกันและสงเสริมสุขภาพ รวมถึงการชี้แจงเรื่องราคา โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 รองลงมาเปนการจัดโปรแกรมราคาพิเศษในการรักษา หรือการตรวจสุขภาพ 
และโปรแกรมคลอดบุตร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 การตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลสําคัญกับ
การมีโปรโมชั่นรวมกับบัตรเครดิตของธนาคารตางๆโดยมีคาเฉลี่ยเทากันเทากับ 3.49 ในขณะที่กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการสงจดหมายไปยังคนไขเม่ือครบรอบการตรวจประจําป โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.48 และการประชาสัมพันธในดานสิทธิประโยชนของผูใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.39 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดังตอไปน้ี 
สมมติฐานที ่1 ผูใชบริการที่มีขอมูลสวนบุคคลตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการแตกตางกัน 

 H0: ผูใชบริการที่มีเพศท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการไมแตกตางกัน  
  H1: ผูใชบริการที่มีเพศท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการแตกตางกัน  
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยคํานวณจากคาที (Independent Sample t-test) ใชระดับความเชื่อม่ันรอย
ละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามเพศ 
 

สวนประสมทางการตลาด เพศ x  S.D. t Sig. 
สถานที ่ ชาย 3.73 0.52 1.35 0.18 

หญิง 3.66 0.52 
ลักษณะทางกายภาพ ชาย 3.87 0.42 0.85 0.40 

หญิง 3.83 0.42 
ผลิตภัณฑ ชาย 4.16 0.44 -0.79 0.43 

หญิง 4.20 0.48 
บุคลากร ชาย 4.04 0.48 -0.77 0.44 

หญิง 4.08 0.52 
กระบวนการบริการ ชาย 3.57 0.50 -0.26 0.79 

หญิง 3.59 0.49 
ราคา ชาย 3.50 0.59 0.66 0.43 

หญิง 3.46 0.62 
การสงเสริมการตลาด ชาย 3.49 0.56 -0.23 0.82 

หญิง 3.50 0.52 
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ผลการวิเคราะหขอมูลจากตารางพบวา ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริม
ทางการตลาดไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.18 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.40 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.43 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.44 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจที่มีกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.79 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.43 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เพศท่ีแตกตางกันมีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.82 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
เพศท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการแตกตางกัน 
  H0 :  ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการไมแตกตางกัน  
   H1 :  ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการแตกตางกัน  
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยคํานวณจากคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิตเิวช สุขุมวิท จําแนกตามอายุ 
 

สวนประสมทางการตลาด อาย ุ  S.D. F Sig. x
สถานที ่ 15 - 20 ป 3.80 0.50 1.04 0.39 

21 - 30 ป 3.63 0.50 
 31 - 40 ป 3.72 0.50   
 41 - 50 ป 3.68 0.61   
 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 3.67 0.56   

ลักษณะทางกายภาพ 15 - 20 ป 3.92 0.49 1.12 0.35 
 21 - 30 ป 3.86 0.38   
 31 - 40 ป 3.86 0.42   
 41 - 50 ป 3.84 0.47   
 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 3.71 0.43   

ผลิตภัณฑ 15 - 20 ป 4.07 0.51 1.43 0.22 
 21 - 30 ป 4.15 0.44   
 31 - 40 ป 4.21 0.45   
 41 - 50 ป 4.26 0.48   
 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 4.25 0.51   
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ตาราง 15 (ตอ) 
 

สวนประสมทางการตลาด อาย ุ  S.D. F Sig. x
บุคลากร 15 - 20 ป 4.13 0.67 1.92 0.11 

21 - 30 ป 3.97 0.47 
 31 - 40 ป 4.11 0.48   
 41 - 50 ป 4.12 0.50   
 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 4.04 0.51   

กระบวนการบริการ 15 - 20 ป 3.80 0.53 2.36 0.06 
21 - 30 ป 3.57 0.51 

 31 - 40 ป 3.53 0.46   
 41 - 50 ป 3.56 0.43   
 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 3.62 0.59   

ราคา 15 - 20 ป 3.68 0.58 3.571* 0.01 
21 - 30 ป 3.36 0.65 

 31 - 40 ป 3.55 0.55   
 41 - 50 ป 3.58 0.52   
 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 3.40 0.59   

การสงเสริมการตลาด 15 - 20 ป 3.61 0.50 0.80 0.53 

21 - 30 ป 3.48 0.52 
 31 - 40 ป 3.49 0.51   
 41 - 50 ป 3.53 0.58   
 ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 3.39 0.72   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดาน
สถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ และดานการ
สงเสริมทางการตลาดไม แตกตางกัน แตผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานราคา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 

 



 
 

65

 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.39 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา อายุที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.35 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณพของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.22 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา อายุที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.11 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา อายุที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.06 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.53 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.01 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการ และดาน
ราคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู ผูวิจัยจึงทําการเปรียบเทียบ
พหุคูณตามวิธีการของ LSD เพ่ือคนหาวาอายุของผูใชบริการคูใดที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดดานราคา แตกตางกัน สามารถแสดงไดดังตาราง 16 
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ตาราง 16 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานราคากับผูใชบริการมีอายุตางกัน 

 

 
15 - 20 อายุ ป 21 - 30 ป 31 - 40 ป 41 - 50 ป 

ตั้งแต 51 ป
ขึ้นไป 

 x  3.68 3.36 3.55 3.58 3.40 
15 - 20 ป 3.68 - 0.32* 0.13 0.09 0.28 
   (0.004) (0.253) (0.460) (0.052) 
21 - 30 ป 3.36  - -0.19* -0.22* -0.04 
    (0.007) (0.016) (0.757) 
31 - 40 ป 3.55   - -0.03 0.15 
     (0.724) (0.189) 
41 - 50 ป 3.58    - 0.19 
      (0.155) 
ตั้งแต 51 ปขึ้นไป 3.40     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 16 พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ 15 - 20 ป กับผูใชบริการที่มีอายุ 21 - 30 ป มี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยผูใชบริการที่มีอายุ 15 - 20 ป มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคา
มากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 21 - 30 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.32 

ผูใชบริการที่มีอายุ 21 – 30 ป กับผูใชบริการที่มีอายุ 31 – 40 ป มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาด ดานราคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มี
อายุ 21 – 30 ป มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคานอยกวาผูใชบริการที่มีอายุ 
31 – 40 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.19 

ผูใชบริการที่มีอายุ 21 – 30 ป กับผูใชบริการที่มีอายุ 41 – 50 ป มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาด ดานราคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มี
อายุ 21 – 30 ป มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคานอยกวากลุมผูมาใชบริการที่
มีอายุ 41 – 50 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.22 
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 สมมติฐานที่ 1.3 ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
       H0 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการไมแตกตางกัน 
   H1 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการไมแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยคํานวณจากคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

สวนประสมทางการตลาด ระดับการศึกษา  S.D. F Sig. 
สถานที ่ ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.68 0.55 0.16 0.86 

ปริญญาตรี 3.68 0.50 
 สูงกวาปริญญาตร ี 3.73 0.60   

 ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.82 0.52 0.81 0.45 ลักษณะทางกายภาพ 
ปริญญาตรี 3.87 0.40 

 สูงกวาปริญญาตร ี 3.80 0.47   
ต่ํากวาปริญญาตร ีผลิตภัณฑ 4.00 0.53 4.62* 0.01 

 ปริญญาตรี 4.21 0.46   
 สูงกวาปริญญาตร ี 4.20 0.40   

ต่ํากวาปริญญาตร ีบุคลากร 4.03 0.64 0.14 0.87 
 ปริญญาตรี 4.07 0.48   
 สูงกวาปริญญาตร ี 4.05 0.51   

ต่ํากวาปริญญาตร ีกระบวนการบริการ 3.63 0.51 0.56 0.57 
 ปริญญาตรี 3.58 0.48   
 สูงกวาปริญญาตร ี 3.53 0.55   
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ตาราง 17 (ตอ) 
 

สวนประสมทางการตลาด ระดับการศึกษา  S.D. F Sig. 
ราคา ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.66 0.62 2.55 0.08 

ปริญญาตรี 3.46 0.59 
 สูงกวาปริญญาตร ี 3.46 0.61   

การสงเสริมการตลาด ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.44 0.59 1.13 0.32 

ปริญญาตรี 3.49 0.52 
 สูงกวาปริญญาตร ี 3.60 0.59   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา
และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
ดานผลิตภัณฑแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.86 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ระดับการศึกษาที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.45 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.87 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ระดับการศึกษาที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.57 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.08 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.32 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.01 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ที่มีการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู ผูวิจัยจึงทําการเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ 
LSD เพ่ือคนหาวาการศึกษาของผูใชบริการคูใดที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานผลติภัณฑ แตกตางกัน สามารถแสดงไดดังตาราง 18 

 
ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาด ดานผลิตภัณฑ กับผูใชบริการมีระดับการศึกษาตางกัน 
 

ต่ํากวาปริญญาตร ี ปริญญาตรี ระดับการศึกษา  สูงกวาปริญญาตร ี

  4.00 4.21 4.20 x
ต่ํากวาปริญญาตร ี 4.00 - -0.21* -0.20* 

   (0.003) (0.029) 
ปริญญาตรี 4.21  - 0.01 

    (0.879) 
สูงกวาปริญญาตร ี 4.20   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 18 พบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับผูใชบริการที่มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑนอยกวาผูมาใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.21 
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ผูใชบริการท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีกับผูใชบริการท่ีมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่
ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานผลิตภัณฑนอยกวาผูใชบริการที่การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจเทากับ 0.20 
 

สมมติฐานที่ 1.4 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการไมแตกตางกัน 
   H1 : ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยคํานวณจากคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
  
ตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามอาชีพ 
 

สวนประสมทาง
การตลาด 

อาชีพ  S.D. F Sig. 

สถานที ่ พนักงานบริษทัเอกชน 3.62 0.51 2.37 0.07 
นักเรียน นักศกึษา 3.75 0.48 

 ประกอบธุรกิจสวนตวั 3.78 0.56   

 
อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน 

3.68 0.51 
  

 ลักษณะทางกายภาพ พนักงานบริษทัเอกชน 3.84 0.40 0.81 0.49 
นักเรียน นักศกึษา 3.85 0.46 

 ประกอบธุรกิจสวนตวั 3.83 0.43   

 
อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน 

3.93 0.43   
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ตาราง 19 (ตอ) 
 

สวนประสมทาง
การตลาด 

อาชีพ  S.D. F Sig. 

ผลิตภัณฑ พนักงานบริษทัเอกชน 4.16 0.44 1.49 0.22 
นักเรียน นักศกึษา 4.10 0.54 

 ประกอบธุรกิจสวนตวั 4.20 0.46   

 
อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน 

4.28 0.47   

บุคลากร พนักงานบริษทัเอกชน 3.98 0.46 4.26* 0.01 
นักเรียน นักศกึษา 4.11 0.61 

 ประกอบธุรกิจสวนตวั 4.09 0.48   
 อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน 
4.23 0.51   

กระบวนการบริการ พนักงานบริษทัเอกชน 3.48 0.47 8.48* 0.00 
นักเรียน นักศกึษา 3.80 0.57 

 ประกอบธุรกิจสวนตวั 3.57 0.43   
 อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน 
3.75 0.51   

ราคา พนักงานบริษทัเอกชน 3.41 0.60 2.31 0.08 
 นักเรียน นักศกึษา 3.60 0.60   
 ประกอบธุรกิจสวนตวั 3.56 0.55   
 อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน 
3.50 0.65   

การสงเสริมการตลาด พนักงานบริษทัเอกชน 3.44 0.51 1.34 0.26 
 นักเรียน นักศกึษา 3.53 0.47   
 ประกอบธุรกิจสวนตวั 3.53 0.58   

 
อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน 

3.58 0.61 
  

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
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 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.07 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.49 ซึ่งมากกวา 0.05 ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.22 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.08 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.26 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.01 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรและดาน
กระบวนการบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู ผูวิจัยจึงทําการ
เปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ LSD เพ่ือคนหาวาการศึกษาของผูใชบริการคูใดที่มีคะแนนเฉลี่ย
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ตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานบุคลากรกับผูใชบริการมีอาชีพตางกัน 

 
 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

นักเรียน 
นักศึกษา 

ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว 

อาชีพ 
อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ/
พอบาน/แมบาน 

 3.98 4.11 4.09 4.23  x
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
3.98 - -0.14 -0.11 -0.25* 

  (0.092) (0.065) (0.001) 
นักเรียน นักศกึษา 4.11  - 0.02 -0.12 

    (0.771) (0.223) 
4.09   - -0.14 

    (0.078) 
ประกอบธุรกิจ

สวนตวั 
อ่ืน ๆ เชน รับ

ราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/

แมบาน 

4.23     

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 20 พบวา ผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับผูใชบริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ 
เชน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด 
ดานบุคลากรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากรนอยกวาผูใชบริการที่มี
อาชีพอ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 0.25 
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ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานกระบวนการบริการกับผูใชบริการมีอาชีพตางกัน 

 
 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

นักเรียน 
นักศึกษา 

ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว 

อาชีพ 
อ่ืน ๆ เชน รับราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ/
พอบาน/แมบาน 

  3.48 3.80 3.57 3.75 x
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
3.48 - -0.32* -0.10 -0.28* 

  (0.000) (0.098) (0.000) 
นักเรียน นักศกึษา 3.80  - 0.22* 0.04 

    (0.008) (0.656) 
3.57   - -0.18* 

    (0.023) 
ประกอบธุรกิจ

สวนตวั 
อ่ืน ๆ เชน รับ

ราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/พอบาน/

แมบาน 

3.75     

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 21 พบวา ผูใชบริการที่เปนพนักงานบริษัทเอกชนกับผูใชบริการที่เปนนักเรียน 

นักศึกษา มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการนอยกวาผูใชบริการที่เปนนักเรียน นักศึกษา โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.32 

ผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนกับผูใชบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ เชน รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการ
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการนอยกวา
ผูใชบริการที่มีอาชีพอ่ืน ๆ เชน รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พอบาน/แมบาน โดยมีผลตางของ
คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.28 

ผูใชบริการที่เปนนักเรียน นักศึกษากับผูใชบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 
โดยผูใชบริการท่ีเปนนักเรียน นักศึกษา มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดาน
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สมมติฐานที่ 1.5 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสม

ทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
  H0 : ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด

บริการไมแตกตางกัน 
   H1 : ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการแตกตางกัน 
   
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยคํานวณจากคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

สวนประสมทาง
การตลาด 

รายไดตอเดือน  S.D. F Sig. 

สถานที ่ ต่ํากวา 20,000 บาท 3.69 0.49 1.21 0.30 
20,000 - 40,000 บาท 3.64 0.52 

 ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 3.73 0.54   
 ลักษณะทางกายภาพ ต่ํากวา 20,000 บาท 3.89 0.43 0.86 0.42 

20,000 - 40,000 บาท 3.82 0.38 
 ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 3.84 0.45   

ผลิตภัณฑ ต่ํากวา 20,000 บาท 4.10 0.46 2.51 0.08 
20,000 - 40,000 บาท 4.19 0.47 

 ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 4.23 0.46   
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ตาราง 22 (ตอ) 
 

สวนประสมทาง
การตลาด 

รายไดตอเดือน  S.D. F Sig. 

บุคลากร ต่ํากวา 20,000 บาท 4.00 0.59 1.19 0.30 
20,000 - 40,000 บาท 4.05 0.46 

 ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 4.10 0.47   
กระบวนการบริการ ต่ํากวา 20,000 บาท 3.68 0.58 3.44* 0.03 

20,000 - 40,000 บาท 3.55 0.48 
 ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 3.53 0.43   

ราคา ต่ํากวา 20,000 บาท 3.44 0.70 3.20* 0.04 
20,000 - 40,000 บาท 3.42 0.58 

 ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 3.58 0.52   
การสงเสริมการตลาด ต่ํากวา 20,000 บาท 3.53 0.54 0.62 0.54 

20,000 - 40,000 บาท 3.46 0.50 
 ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 3.50 0.57   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
ดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร และดานการสงเสริมทาง
การตลาด ไมแตกตางกัน แตผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการ 
และดานราคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.30 ซึ่งมากกวา 0.05 ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา รายไดที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.42 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
รายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.19 ซึ่งมากกวา 0.08 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา รายไดที่แตกตางกันมี
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 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.03 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา รายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.04 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
รายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู ผูวิจัยจึงทําการเปรียบเทียบพหุคูณ
ตามวิธีการของ LSD เพ่ือคนหาวาการศึกษาของผูใชบริการคูใดที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดดานบุคลากรและกระบวนการบริการ แตกตางกัน สามารถแสดงไดดังแสดงใน
ตารางที่ 23 - 24 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานกระบวนการบริการกับผูใชบริการมีรายไดตอเดือนตางกัน 

 

ต่ํากวา 20,000 
บาท 

20,000 - 40,000  
รายไดตอเดือน 

บาท 

ตั้งแต 40,001 
บาทขึ้นไป 

  3.68 3.55 3.53 x
ต่ํากวา 20,000 บาท 3.68 - 0.13* 0.15* 

  (0.032) (0.015) 
20,000 - 40,000 บาท 3.55  - 0.02 

   (0.838) 
ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 3.53   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 23 พบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดต่ํากวา 20,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 

20,000 – 40,000 บาท มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีรายไดต่ํากวา 20,000 บาท มี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการมากกวาผูใชบริการท่ีมีรายได 
20,000 – 40,000 บาท โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.13 

ผูใชบริการที่มีรายไดต่ํากวา 20,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายไดตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 
มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตที่ระดับ .05 โดยที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการที่มีรายไดต่ํากวา 20,000 บาท 
มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการมากกวากวาผูใชบริการท่ีมี
รายไดตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.15 
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ตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานราคากับผูใชบริการมีรายไดตอเดือนตางกัน 

 

ต่ํากวา 20,000 
บาท 

20,000 - 40,000  
รายไดตอเดือน 

บาท 

ตั้งแต 40,001 
บาทขึ้นไป 

  3.44 3.42 3.58 x
ต่ํากวา 20,000 บาท 3.44 - 0.02 -0.14 

  (0.809) (0.052) 
20,000 - 40,000 บาท 3.42  - -0.16* 

   (0.022) 
ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 3.58   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 24 พบวา ผูใชบริการที่มีรายได 20,000 - 40,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 

ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคาแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีรายได 20,000 - 40,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาด ดานราคานอยกวาผูใชบริการท่ีมีรายไดตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป โดยมี
ผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.16 

 
 
สมมติฐานที่ 2 ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความ

พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
สมมติฐานท่ี 2.1 ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการแตละ

แผนกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
  H0 : ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 
  H1 : ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

  
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยคํานวณจากคาที (Independent Sample t-test) ใชระดับความเชื่อม่ันรอย
ละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามพฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการใน
อดีต 

 

พฤติกรรม  S.D. t Sig. สวนประสมทางการตลาด 
สถานที ่ เคยใช 3.70 0.52 0.62 0.54 

ไมเคยใช 3.66 0.51 
ลักษณะทางกายภาพ เคยใช 3.88 0.43 2.18* 0.03 

ไมเคยใช 3.77 0.39 
ผลิตภัณฑ เคยใช 4.20 0.46 1.36 0.18 

ไมเคยใช 4.13 0.46 
บุคลากร เคยใช 4.07 0.50 1.04 0.30 

ไมเคยใช 4.01 0.50 
กระบวนการบริการ เคยใช 3.58 0.49 0.36 0.72 

ไมเคยใช 3.56 0.50 
ราคา เคยใช 3.51 0.59 1.21 0.23 

ไมเคยใช 3.42 0.60 
การสงเสริมการตลาด เคยใช 3.52 0.57 1.58 0.12 

ไมเคยใช 3.43 0.44 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการในอดีตแตละแผนก
ตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการท่ี
ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการมาเฝาไข
หรือมาใชบริการในอดีตแตละแผนกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะ
ทางกายภาพตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.54 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการมา
เฝาไขหรือมาใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตาง
กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.18 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการมา
เฝาไขหรือมาใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตาง
กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.30 ซึ่งมากกวา 0.08 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการมา
เฝาไขหรือมาใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตาง
กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.72 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
พฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.23 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมา
ใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะ
เปน Sig เทากับ 0.12 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรม
การมาเฝาไขหรือมาใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไม
แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.03 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการที่แตกตางกันมีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่เคยใชพอใจกวาผูที่ไมเคยใช 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานที่ 2.2 ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการมาใชบริการแผนกผูปวยในแต
ละแผนกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

H0 : ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการมาใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

H1 : ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการมาใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

   
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยคํานวณจากคาที (Independent Sample t-test) ใชระดับความเชื่อม่ันรอย
ละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามพฤติกรรมการมาใชบริการแผนกผูปวยใน 
 

สวนประสมทางการตลาด พฤติกรรม  S.D. t Sig. 
สถานที ่ เคยใช 3.71 0.53 0.92 0.36 

ไมเคยใช 3.66 0.50 
ลักษณะทางกายภาพ เคยใช 3.88 0.43 1.62 0.11 

ไมเคยใช 3.81 0.41 
ผลิตภัณฑ เคยใช 4.23 0.45 2.59* 0.01 

ไมเคยใช 4.11 0.48 
บุคลากร เคยใช 4.11 0.50 2.32* 0.02 

ไมเคยใช 3.99 0.49 
กระบวนการบริการ เคยใช 3.61 0.52 1.62 0.11 

ไมเคยใช 3.53 0.46 
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ตาราง 26 (ตอ) 
 

สวนประสมทางการตลาด พฤติกรรม  S.D. t Sig. 
ราคา เคยใช 3.51 0.59 0.74 0.46 

ไมเคยใช 3.46 0.61 
การสงเสริมการตลาด เคยใช 3.54 0.57 2.02* 0.04 

ไมเคยใช 3.43 0.50 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน มี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ
บริการ และดานราคา ไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน มีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร และดานการสงเสริมการตลาดตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.36 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการเคยมา
ใชบริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตาง
กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.11 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
พฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.11 ซึ่งมากกวา 0.08 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
พฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.46 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการเคยมาใชบริการ
แผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.01 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.02 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะ
เปน Sig เทากับ 0.04 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา พฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สมมติฐานที่ 2.3 ผูใชบริการท่ีมีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

H0 : ผูใชบริการที่มีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ผูใชบริการท่ีมีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยคํานวณจากคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
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ตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยใน 

 

สวนประสมทาง
การตลาด 

เหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยใน  S.D. F Sig. 

สถานที ่ โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ 3.67 0.50 0.54 0.59 
การเดินทางสะดวก ใกลบาน 3.73 0.53 

 
อ่ืนๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 

และชอบบริการของบุคลากร 
3.70 0.58 

  

 ลักษณะทาง
กายภาพ 

โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ 3.85 0.42 0.28 0.75 
การเดินทางสะดวก ใกลบาน 3.83 0.43 

 
อ่ืนๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 3.89 0.44   

และชอบบริการของบุคลากร 
ผลิตภัณฑ โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ 4.17 0.49 0.86 0.43 

การเดินทางสะดวก ใกลบาน 4.16 0.41 

 
4.26 0.45   อ่ืนๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 

และชอบบริการของบุคลากร 
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ตาราง 27 (ตอ) 
 

สวนประสมทาง
การตลาด 

เหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยใน  S.D. F Sig. 

บุคลากร โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ 4.05 0.50 1.30 0.27 
การเดินทางสะดวก ใกลบาน 4.03 0.49 

 4.16 0.52   อ่ืนๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 
และชอบบริการของบุคลากร 

กระบวนการ
บริการ 

โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ 3.58 0.49 1.84 0.16 
การเดินทางสะดวก ใกลบาน 3.53 0.44 

 อ่ืนๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 3.68 0.60   
และชอบบริการของบุคลากร 

ราคา โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ 3.47 0.61 1.98 0.14 
การเดินทางสะดวก ใกลบาน 3.56 0.56 

 3.38 0.61   อ่ืนๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 
และชอบบริการของบุคลากร 

การสงเสริม
การตลาด 

โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ 3.53 0.55 3.22* 0.04 

การเดินทางสะดวก ใกลบาน 3.51 0.53 

 
3.33 0.48 

  
อ่ืนๆ เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวน 

และชอบบริการของบุคลากร 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน มีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดาน
บุคลากร  ดานกระบวนการบริการ และดานราคา ไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
ที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน 
มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.59 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เหตุผลที่มาใชบริการ
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 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพ ของ
ผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.75 ซึ่งมากกวา 0.05 ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
หมายความวา เหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.43 ซึ่งมากกวา 0.08 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เหตุผลที่มาใชบริการ
แผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.27 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เหตุผลที่มาใชบริการ
แผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน 
Sig เทากับ 0.16 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เหตุผลที่มาใช
บริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.14 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา เหตุผลที่มาใชบริการแผนก
ผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.04 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติ
เวช สุขุมวิท ที่มีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานการสงเสริมการตลาด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู 
และเน่ืองจากการวิเคราะหความแปรปรวนครั้งน้ี ปรากฏวา ผูใชบริการที่มีเหตุผลที่มาใชบริการแผนก
ผูปวยในตางกันมี มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดกระบวนการบริการ และดานการสงเสริม
การตลาด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ LSD เพ่ือ
คนหาวาเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในของผูใชบริการคูใดที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอสวน
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาด ดานการสงเสริมการตลาดกับผูใชบริการมีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน 
 

โรงพยาบาล
เปนที่ยอมรับ
นาเชื่อถือ 

การเดินทาง
สะดวก ใกล

บาน 

อ่ืนๆ เชน พนักงาน
โรงพยาบาลชกัชวน 

 
เหตุผลที่มาใชบริการ

แผนกผูปวยใน 
และชอบบริการของบุคลากร 

 3.53 3.51 3.33  x
โรงพยาบาลเปนที่
ยอมรับนาเชื่อถือ 

3.53 - 0.02 0.20* 
  (0.698) (0.012) 

3.51  - 0.18* 
   (0.043) 

การเดินทางสะดวก ใกล
บาน 

อ่ืนๆ เชน พนักงาน
โรงพยาบาลชกัชวน 

3.33   - 

และชอบบริการของ
บุคลากร 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 28 พบวา ผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยในเพราะโรงพยาบาลเปนที่
ยอมรับนาเชื่อถือกับผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยในเพราะเหตุผลอ่ืน เชน พนักงาน
โรงพยาบาลชักชวนและชอบบริการของบุคลากร มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดาน
การสงเสริมการตลาดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มาใช
บริการแผนกผูปวยในเพราะโรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานการสงเสริมการตลาดมากกวาผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยในเพราะเหตุผลอ่ืน 
เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวนและชอบบริการของบุคลากร โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจเทากับ 0.20 
 ผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยในเพราะการเดินทางสะดวก ใกลบานกับผูใชบริการ
ที่มาใชบริการแผนกผูปวยในเพราะเหตุผลอ่ืน เชน พนักงานโรงพยาบาลชักชวนและชอบบริการของ
บุคลากร มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยในเพราะการเดินทางสะดวก 
ใกลบาน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมการตลาดมากกวาผูใชบริการ
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สมมติฐานที่ 2.4 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกันมี

ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
H0 : ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกันมีความพึงพอใจตอ

สวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 
H1 : ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกันมีความพึงพอใจตอ

สวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยคํานวณจากคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไข 
 

สวนประสมทางการตลาด ระยะเวลาในการใชบริการ
หรือเฝาไข 

 S.D. F Sig. 

สถานที ่ 1 คืน 3.66 0.49 0.35 0.71 
2 - 3 คืน 3.69 0.53 

 4 คืนขึ้นไป 3.72 0.53   
 ลักษณะทางกายภาพ 1 คืน 3.88 0.43 0.24 0.79 

2 - 3 คืน 3.85 0.40 
 4 คืนขึ้นไป 3.83 0.48   

ผลิตภัณฑ 1 คืน 4.18 0.50 0.54 0.59 
2 - 3 คืน 4.17 0.45 

 4 คืนขึ้นไป 4.23 0.46   
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สวนประสมทางการตลาด ระยะเวลาในการใชบริการ
หรือเฝาไข 

 S.D. F Sig. 

บุคลากร 1 คืน 4.05 0.51 0.94 0.39 
2 - 3 คืน 4.04 0.49 

 4 คืนขึ้นไป 4.13 0.53   
กระบวนการบริการ 1 คืน 3.74 0.51 6.08* 0.00 

2 - 3 คืน 3.53 0.49 
 4 คืนขึ้นไป 3.55 0.47   

ราคา 1 คืน 3.50 0.55 1.51 0.22 
2 - 3 คืน 3.45 0.62 

 4 คืนขึ้นไป 3.58 0.58   
การสงเสริมการตลาด 1 คืน 3.50 0.53 1.10 0.34 

2 - 3 คืน 3.52 0.55 
 4 คืนขึ้นไป 3.41 0.52   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกัน มีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดาน
บุคลากร ดานราคา และการสงเสริมการตลาด ไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใช
บริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกัน มี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.71 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ระยะเวลาในการใช
บริการหรือเฝาไขที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพ ของ
ผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.79 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
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 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.59 ซึ่งมากกวา 0.08 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ระยะเวลาในการใช
บริการหรือเฝาไขที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.39 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ระยะเวลาในการใช
บริการหรือเฝาไขที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig เทากับ 
0.22 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ระยะเวลาในการใชบริการหรือ
เฝาไขที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.34 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร
ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
  

ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
ดานกระบวนการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู และเนื่องจากการ
วิเคราะหความแปรปรวนครั้งน้ี ปรากฏวา ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกันมี 
มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ จึงทําการเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ LSD เพ่ือคนหาวาระยะเวลาในการใชบริการหรือ
เฝาไขของผูใชบริการคูใดที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ 
แตกตางกัน สามารถแสดงไดดังตาราง 30 
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ตาราง 30 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานกระบวนการบริการกับผูใชบริการมีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกัน 

 

ระยะเวลาในการใช
บริการหรือเฝาไข 

 
1 คืน 2 - 3 คืน 4 คืนขึ้นไป 

 x  3.74 3.53 3.55 
1 คืน 3.74 - 0.21* 0.19* 

  (0.001) (0.012) 
2 - 3 คืน 3.53  - -0.02 

   (0.795) 
4 คืนขึ้นไป 3.55   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 30 พบวา ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไข 1 คืนกับ
ผูใชบริการมีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไข 2 – 3 คืน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานกระบวนการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการ
ที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไข 1 คืน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดาน
กระบวนการบริการมากกวาผูใชบริการมีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไข 2 – 3 คืน โดยมีผลตาง
ของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.21 
 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไข 1 คืนกับผูใชบริการมีระยะเวลาในการ
ใชบริการหรือเฝาไข 4 คืนขึ้นไป มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการ
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใช
บริการหรือเฝาไข 1 คืน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการบริการ
มากกวาผูใชบริการมีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไข 4 คืนขึ้นไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 0.19 

 
สมมติฐานที่ 2.5 ผูใชบริการท่ีมีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกันมีความ

พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
   H0 : ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการแตกตาง 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยคํานวณจากคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังน้ี 
 
ตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท จําแนกตามพฤติกรรมการชําระคาบริการ 
 

สวนประสมทางการตลาด พฤติกรรมการชําระ
คาบริการ 

 S.D. F Sig. 

สถานที ่ ชําระเอง 3.77 0.46 2.26 0.08 
มีประกันสุขภาพ 3.65 0.56 

 บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ 3.62 0.53   
 อ่ืน ๆ 3.33 0.94   

 ลักษณะทางกายภาพ ชําระเอง 3.90 0.39 1.23 0.30 
มีประกันสุขภาพ 3.83 0.46 

 บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ 3.81 0.41   
 อ่ืน ๆ 3.56 0.44   

ผลิตภัณฑ ชําระเอง 4.19 0.46 0.21 0.89 
มีประกันสุขภาพ 4.19 0.48 

 บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ 4.16 0.45   
 อ่ืน ๆ 4.00 0.00   

บุคลากร ชําระเอง 4.07 0.51 3.11* 0.03 
มีประกันสุขภาพ 4.12 0.53 

 บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ 3.93 0.42   
 อ่ืน ๆ 3.82 0.26   

กระบวนการบริการ ชําระเอง 3.62 0.48 2.43 0.07 
มีประกันสุขภาพ 3.61 0.50 

 บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ 3.46 0.50   
 อ่ืน ๆ 3.42 0.35   

 
 
 

 



 
 

94

ตาราง 31 (ตอ) 
 

สวนประสมทางการตลาด พฤติกรรมการชําระ
คาบริการ 

 S.D. F Sig. 

ราคา ชําระเอง 3.49 0.61 0.16 0.92 
 มีประกันสุขภาพ 3.49 0.60   
 บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ 3.47 0.58   
 อ่ืน ๆ 3.25 0.00   

การสงเสริมการตลาด ชําระเอง 3.53 0.58 1.28 0.28 
มีประกันสุขภาพ 3.52 0.54 

 บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ 3.40 0.47   
 อ่ืน ๆ 3.67 0.47   

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากตาราง พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ
บริการ ดานราคา และการสงเสริมการตลาด ไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใช
บริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกัน มีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือ
พิจารณารายดานพบวา 
 ดานสถานที่ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน (Sig 
เทากับ 0.08 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการชําระ
คาบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ 
มีความนาจะเปน Sig เทากับ 0.30 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
พฤติกรรมการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไม
แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑของผูใชบริการ มีความนาจะเปน 
(Sig เทากับ 0.89 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการ
ชําระคาบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 ดานกระบวนการบริการ พบวา ความพึงพอใจที่มีตอราคาของผูใชบริการ มีความนาจะเปน 
Sig เทากับ 0.07 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรมการ
ชําระคาบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานราคา พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการ มีความนาจะ
เปน Sig เทากับ 0.92 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พฤติกรรม
การชําระคาบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ความพึงพอใจที่มีตอกระบวนการบริการของผูใชบริการ มี
ความนาจะเปน Sig เทากับ 0.28 ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
พฤติกรรมการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไม
แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบุคลากรของผูใชบริการ มีความนาจะเปน Sig 
เทากับ 0.03 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  
 ในขณะที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดาน
บุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู และเนื่องจากการวิเคราะห
ความแปรปรวนครั้งนี้ ปรากฏวา ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกันมี มีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานบุคลากรและดานกระบวนการบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ LSD เพ่ือคนหาวาพฤติกรรมการชําระ
คาบริการของผูใชบริการคูใดที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ี 
ดานบุคลากรและดานกระบวนการ แตกตางกัน สามารถแสดงไดดังตาราง 32 
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ตาราง 32 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูของความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานบุคลากรกับผูใชบริการมีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกัน 

 

พฤติกรรมการชําระ
คาบริการ 

มีประกัน
สุขภาพ 

บริษัทที่ทํางาน
รับผิดชอบ 

 
ชําระเอง 

อ่ืน ๆ 

 4..07 4.12 3.93 3.82  x
ชําระเอง 4.07 - -0.05 0.14* 0.25 

  (0.378) (0.032) (0.472) 
มีประกันสุขภาพ 4.12  - 0.19* 0.31 

   (0.003) (0.389) 
บริษัทที่ทํางาน
รับผิดชอบ 

3.93   - 0.11 
    (0.750) 

อ่ืน ๆ 3.82    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 32 พบวา ผูใชบริการที่ชําระคาบริการเองกับผูใชบริการที่บริษัทที่ทํางาน
รับผิดชอบ มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่ชําระคาบริการเอง มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาด ดานบุคลากรมากกวาผูใชบริการที่บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจเทากับ 0.14 
 ผูใชบริการที่มีประกันสุขภาพกับผูใชบริการที่บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดย
ผูใชบริการท่ีมีประกันสุขภาพ มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากรมากกวา
ผูใชบริการที่บริษัทที่ทํางานรับผิดชอบ โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเทากับ 0.19 

 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีการศึกษาคนควา 
 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ในดาน สถานที่ ผลิตภัณฑ บุคลากร ราคา และดานการ
สงเสริมการตลาดและเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทกับความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ  เพ่ือนําผล
การศึกษาวิจัยครั้งน้ีไปพัฒนา ใชในการวางแผนกลยุทธในการดําเนินการดานตางๆ เปนแนวทางใน
การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการดวยคุณภาพการบริการที่คงไวซึ่งมาตรฐานเปน
ประโยชนอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุด เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

  1.เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท  
ของผูใชบริการ 
  2.เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ในดาน สถานที่ ผลิตภัณฑ บุคลากร ราคา และดานการสงเสริมการตลาด 
  3.เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิททั้ง 7 ดานจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
  4.เ พ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผู ใชบริการแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทกับความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 

ความสําคญัของการวิจัย 
 1. เพ่ือนําขอมูลเสนอตอผูบริหารของโรงพยาบาลสมิติเวชสุขุมวิทในการวางแผน 

นโยบายการดําเนินงานในการปรับกลยุทธดานการบริการในดานตางๆเพื่อรักษาระดับคุณภาพของ
โรงพยาบาลใหเปนไปตามความตองการของผูมาใชบริการเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2. เพ่ือเปนขอมูลใหผูรับผิดชอบแผนกผูปวยในในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ
บริการในดานตางๆ ของแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวชสุขุมวิทใหตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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 3. เพ่ือใหโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ทราบถึงพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยใน
ของทางโรงพยาบาลในดานการกลับมาใชบริการซํ้า และพฤติกรรมในดานการแนะนําบุคคลอ่ืนมาใช
บริการ 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

1. ผูใชบริการทีมี่ขอมูลสวนบคุคลตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
บริการแตกตางกัน 

2. ผูใชบริการทีมี่พฤติกรรมการใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ขอบเขตของเน้ือหา 
  ในการศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการของแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิตเิวช สุขุมวิท โดยจะมุงศึกษา
พฤติกรรมและความพึงพอใจเฉพาะผูที่มาใชบริการชาวไทย 
 2. ประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย   
  2.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
   ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ ผูที่มาใชบริการชาวไทยที่มาใชบริการแผนก
ผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท  
  2.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   ผูที่มาใชบริการชาวไทยท่ีมาใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท  ที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป เน่ืองจากเริ่มมีความคิด ความอานและสามารถตัดสินใจดวย
ตนเอง เน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนดังน้ันผูวิจัยจึงทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
โดยใชสูตรคํานวณกลุมตัวอยาง  ของ กัลยา วาณิชยบัญชา (2548:28) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % 
ไดขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง และทําการเก็บสํารอง 15 คน และจะใชกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน การเลือกเก็บตัวอยางนี้จะใชวิธีสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
โดยจะแจกแบบสอบถามใหกับผูที่มาใชบริการท่ีอยูในบริเวณแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติ
เวช สุขุมวิท  
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การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 

  เคร่ืองมือที่ ใชในการศึกษาคนควาคร้ังน้ีเปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดย เปน
แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้นมาจากการรวบรวมขอมูลที่ไดการแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยที่เก่ียวของ โดยแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

 
 ตอนท่ี 1  ขอมูลทั่วไป ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายไดตอเดือน จํานวน 5 ขอ เปนแบบกําหนดใหเลือกตอบ (Check List) โดยใชระดับการวัด
ขอมูลประเภท สเกลนามกําหนด (Nominal Scale) และขอมูลสเกลนามลําดับ(Ordinal Scale)  
  
 ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของแผนก
ผูปวยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการบริการ ที่ มี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมของผูที่ใชบริการแผนกผูปวยในที่ โรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท 
ลักษณะของคําถามเปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา (Likert Scale) จํานวน 41 ขอ ให
ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเปน 5 ระดับ 

 ตอนที่ 3   พฤติกรรมในการใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท 
ลักษณะของแบบสอบถาม จํานวน 5 ขอ เปนแบบกําหนดใหเลือกตอบ (Check List) โดยใชระดับ
การวัดขอมูลประเภท สเกลนามกําหนด (Nominal Scale) และขอมูลสเกลนามลําดับ(Ordinal 
Scale)  
 

  

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือนํามาวิเคราะหตามขั้นตอน ดังนี้ 
  1.  ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ถึง
ผูอํานวยการโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เพ่ือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอมูล  
  2.  ติดตอประสานงานกับผูจัดการแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เพ่ือ
ขอความรวมมือในการแจกแบบสอบถามใหผูใชบริการ 
  3. ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือผูใชบริการแผนกผูปวยใน 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยนําแบบสอบถามใหผูใชบริการตอบพรอมทั้งอธิบายและให
คําแนะนําในการตอบ พรอมทั้งตรวจดูความเรียบรอยของแบบสอบถามแตละฉบับ และดําเนินการ
วิเคราะหตอไป 
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การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาครั้งน้ี ผูวิจัยกระทําการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) โดยดําเนินตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยผูวิจัยทําการตรวจสอบดูความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก  
 2.  การลงรหัส (Coding) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ทําการตรวจสอบเรียบรอย มาลงรหัส
ตามที่ไดกําหนด 
 3.  การประมวลผลขอมูล ( Processing ) นําขอมูลในแบบสอบถามที่ทําการลงรหัสแลว 
มาลงบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร และทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการ
วิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
 4. การวิเคราะหขอมูล แบงเปน 
  4.1  วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) 
   4.1.1 ขอมูลทั่วไป โดยใชตารางแจกแจงความถี่แสดงผลเปนคารอยละ 
(Percentage) เพ่ืออธิบายลักษณะขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซึ่งไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
    4.1.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของ
แผนกผูปวยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยใชคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่ออธิบาย
ขอมูลของตัวแปร 
    4.1.3 พฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
โดยใชตารางแจกแจงความถี่แสดงผลเปนคารอยละ (Percentage) เพ่ืออธิบายลักษณะพฤติกรรม
ของกลุมตัวอยาง 
 

  4.2  วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐานแต
ละขอตอไปน้ี  

   4.2.1  วิเคราะหความแตกตางของลักษณะขอมูลสวนบุคคล ที่มีผลตอความพึง
พอใจโดยรวมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยใชสถิติทดสอบ       
(t –test) เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม และใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว และ (One – Way ANOVA) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย กรณีพบความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD)  
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สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาครั้งน้ีจะสรุปผลการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการแผนก

ผูปวยในที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการโรงพยาบาลสมิตเิวช สุขุมวิท สามารถสรุปผลดังน้ี 
 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลสมิติเวช 

สุขุมวิทที่ตอบแบบสอบถามซึ่งใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 ทาน พบวา 
 ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 285 คน คิดเปนรอยละ 

53.75 มีอายุคือ 21-30 ป จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.80 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จํานวน 299 คน คิดเปนรอยละ 74.80 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 186 คน  คิดเปน
รอยละ 46.50 และมีรายไดตอเดือนตั้งแต 40,001 บาท จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 39.80  

 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในของ
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 

 จากการวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบรกิารแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิตเิวช
สุขุมวิท สรุปผลไดดังนี้ 

ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยมาใชบริการของโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท 
ทั้งในรูปของการมาเฝาไขหรือมาใชบริการแตละแผนก มีจํานวน 304 คน คิดเปนรอยละ 76.00 และ
เคยมาใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาล สมิติเวช สุขุมวิท มีจํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 
57.00 และเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เพราะโรงพยาบาล
เปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ มีจํานวน 229 คน คิดเปนรอยละ 57.30 และใชบริการหรือเฝาไขเปน
ระยะเวลา 2 – 3 คืน มีจํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.50 และมีประกันสุขภาพชําระคาบริการให 
มีจํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.30   
 ตอนที่ 3 เสนอผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ความพึงพอใจในที่มีตอสวนประสมทางการตลาด จําแนกออกเปน 7 ดาน ไดแก 
ดานสถานที่ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดาน
บุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และเม่ือจําแนกรายละเอียดออกเปนดาน พบวา ผูใชบริการท่ีตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับพึงพอใจมากทั้ง 7 ดาน 
(คาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.48 ถึง 4.18)  
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ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.06 รองลงมาเปนดานดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 สวน
ดานสถานที่และดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเทากัน มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.69 ดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 ดานราคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 และดาน
กระบวนการบริการผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 
 

ตอนที่4 ผลการวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
ดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดาน
ราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการตางกัน 
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ
แผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร และดานการสงเสริม
ทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดานกระบวนการบริการและดานราคา แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 1.3  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการตางกัน 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสม
ทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดาน
ราคาและดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดานผลิตภัณฑ แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 1.4 ผูใชบริการท่ีมีอาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการตางกัน   
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดดานสถานที่ ลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมทาง
การตลาด ไมแตกตางกัน แตดานบุคลากรและดานกระบวนการบริการ แตกตางกัน 
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 สมมติฐานขอที่ 1.5 ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการตางกัน   

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสม
ทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร และดานการ
สงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดานกระบวนการบริการ และดานราคา แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2.1 ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการตางกัน
มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา  ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการมาเฝาไขหรือมาใชบริการแตละแผนก
ตางกัน มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมทางการตลาด ไมแตกตางกัน แตดาน
ลักษณะทางกายภาพ แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2.2 ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยใน
ตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา  ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน มี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
กระบวนการบริการ และดานราคา ไมแตกตางกัน แตดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร และดานการ
สงเสริมการตลาด แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2.3 ผูใชบริการที่มีที่มีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา  ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีเหตุผลที่มาใชบริการแผนกผูปวยในตางกัน มีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดาน
บุคลากร และดานราคา ไมแตกตางกัน แตดานกระบวนการบริการและดานการสงเสริมการตลาด 
แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2.4 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกันมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา  ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีระยะเวลาในการใชบริการหรือเฝาไขตางกัน มีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดาน
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สมมติฐานขอที่ 2.5 ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการตางกัน 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแผนก
ผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ที่มีพฤติกรรมการชําระคาบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ
บริการ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ไมแตกตางกัน แตดานบุคลากร แตกตางกัน 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการศึกษาวิจัย ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการของ 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ผูศึกษาไดนําประเด็นสําคัญที่พบมาอภิปรายดังนี้ 

 
1. ลักษณะของผูใชบริการ ผลจากการศึกษาขอมูลสวนตัวของผูใชบริการพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง  21-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป ทั้งน้ีเน่ืองจากเพศหญิงเปนเพศ
ที่ใสใจดูแลสุขภาพมากกวาเพศชาย และเพศชายเปนเพศที่สุขภาพแข็งแรงกวาเพศหญิง ทําใหเพศ
หญิงใสใจ กังวล และเขามาปรึกษา รับการรักษาเร็วกวาเพศชาย สําหรับเพศชายคิดวารางกาย
แข็งแรงไมจําเปนตองเขารับการปรึกษา สามารถหายารับประทานเองได และผูใชบริการอยูในชวง
วัยทํางานตองมีการตรวจสุขภาพกอนเขาทํางาน หรือตรวจสุขภาพประจําป ซึ่งเพศหญิงจะมีปญหา
สุขภาพมากกวาเพศชาย และเนื่องดวยโรงพยาบาลเปนโรงพยาบาลเอกชนซึ่งคาใชจายจะสูงกวา
โรงพยาบาลรัฐ ทําใหผูใชบริการตองมีรายไดสูงที่สามารถเขามารักษาพยาบาล มีประกันสุขภาพ
หรือบริษัทที่ทํางานรับผิดชอบคาใชจายได 

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวมของแตละดาน
พบวา 

  ดานสถานที่ ในภาพรวมความพึงพอใจดานสถานที่ อยูในระดับพึงพอใจมาก ซึ่ง
สอดคลองกับทฤษฎีของเพนซานสกีร และโทมัส (Penchansky and Thomas, 1981) ไดใหแนวคิด
ทั่วไปถึงลักษณะการเขาถึง หรือการใชบริการในระบบบริการสุขภาพที่เหมาะสมระหวางผูปวย และ
ระบบของการบริการสุขภาพ คือ การเขาถึงแหลงบริการ คือ ความสามารถที่จะใชแหลงบริการได
อยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งของแหลงบริการ และการเดินทางของผูใชบริการ 

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวมของการรับรูปจจัย
ดานอุปกรณ เคร่ืองมือ และสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม อยูในระดับพึงพอใจมาก ซึ่งสอดคลอง
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                           ดานผลิตภัณฑ ภาพรวมความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ อยูในระดับพึงพอใจมาก
ทั้งน้ีเน่ืองจาก เปนโรงพยาบาลที่ไดมาตรฐานสากล เปนที่ยอมรับ แพทยมีความเชี่ยวชาญ ชํานาญ
เฉพาะโรค และพยาบาลไดรับการฝกอบรมในการดูแลผูปวย รวมทั้งการมีนวัตกรรมทางการแพทย
ใหมๆมาใชในการรักษา และเครื่องมือ อุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัย ทําใหโรงพยาบาลมีชื่อเสียง
และเปนที่ยอมรับจากผูใชบริการ 
                    ดานบุคลากร ในภาพรวมความพึงพอใจดานบุคลากร อยูในระดับพึงพอใจมาก 
ทั้งน้ีเน่ืองจาก บุคลากรของโรงพยาบาลทุกคนจะไดรับการฝกอบรมในเรื่องการใหบริการแก
ผูใชบริการ คือทําอยางไรใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
ซึ่งทางแผนกการศึกษาตอเน่ืองจะมีการจัดตารางการอบรมตลอดทั้งป เพ่ือใหบุคลากรสามารถเขา
ฝกอบรมได ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของ อเดย และแอนเดอรสัน (Aday and Anderson. 1978: 28)  
การท่ีมีความพึงพอใจตออัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแกการแสดง
อัธยาศัย ทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความสนใจ หวงใยตอผูปวย 
                    ดานกระบวนการบริการ ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการบริการ อยูใน
ระดับพึงพอใจมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก งานดานโรงพยาบาลเปนงานบริการ ซึ่งจะตองทําใหผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ ทางโรงพยาบาลจึงไดตระหนักถึงกระบวนการตั้งแตผูใชบริการ
เดินเขามาในโรงพยาบาลจนถึงผูใชบริการเดินออกจากโรงพยาบาล โดยจะใชวิธีที่ทําใหผูใชบริการ
ไดรับบริการที่รวดเร็ว สะดวก เชน นําระบบคอมพิวเตอรเขามาชวยในการลงทะเบียนผูปวย เก็บ
เวลาของแตละสวนงาน ทําใหผูใชบริการไมตองรอนาน และสามารถนําขอมูลไปวิเคราะหการใชเวลา
ของแตละสวนงาน และนําไปปรับปรุงเพ่ือความสะดวก รวดเร็ว ในการใหบริการคร้ังตอไป 
        ดานราคา ภาพรวมความพึงพอใจดานราคา อยูในระดับพึงพอใจมาก ทั้งน้ี
เน่ืองจาก โรงพยาบาลเปนโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งคาใชจายตองสูงกวาโรงพยาบาลของรัฐ ประกอบ
กับแพทยสวนใหญเปนแพทยที่มีความชํานาญและเช่ียวชาญเฉพาะโรค และยา เวชภัณฑตางๆบาง
ตัวเปนยาที่สั่งซ้ือจากตางประเทศที่มีประสิทธิภาพดีกวา ทําใหคาใชจายสอดคลองกับการรักษา
ความเจ็บปวย ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของ เพ็นเชนรสกายและโทมัส (Penschansky and Thomas. 
1981: 127-140) ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการเขาถึงการบริการทางการแพทย คือ ความสามารถของ
ผูปวยที่จะสามารถเสียคาใชจายสําหรับการบริการ (Affordability) หรือมีประกันสุขภาพ และ
สอดคลองกับทฤษฎีของ อเดย และแอนเดอรสัน (Aday and Anderson. 1978: 28)  ความพึงพอใจ
ตอคาใชจายเม่ือใชบริการ (Out-of-pocket-Cost) ไดแก คาใชจายตางๆท่ีผูปวยจายไปกับการรักษา
ความเจ็บปวย 
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          ดานการสงเสริมการตลาด ภาพรวมความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด 
อยูในระดับพึงพอใจมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก ฝายการตลาดไดจัดโปรโมชั่นตางๆตลอดทั้งป ใหสอดคลอง 
กับเทศกาลตางๆ วันสําคัญ เชน วันพอ วันแม วันเด็ก เปนตน ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ   

 
 ผลการเปรียบเทียบเก่ียวกับความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการของ
แผนกผูปวยใน โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
 1.  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และไมสอดคลองกับงานวิจัยที่
พบวาเพศหญิงมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมากกวาเพศชายอาจจะ
เนื่องมาจากพ้ืนฐานของเพศหญิงเปนเพศที่จะเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรับการบริการที่ดี สุภาพ
ออนโยน ไดรับการเอาใจใสดูแล ไดงายกวาเพศชาย  ดังน้ันผลการวิจัยที่พบไมเปนไปตาม
การศึกษาของ วิสสัน ( Wilson.1970:77) พบวาเน่ืองจากเพศหญิงมีเวลาเสาะแสวงหาการ
รักษาพยาบาลไดมากกวาเพศชาย และมีความคุนเคยกับระเบียบขั้นตอนตางๆในโรงพยาบาลอาจ
ทําใหผูปวยเพศหญิงพึงพอใจตอการใหการบริการของทางโรงพยาบาลมากกวาเพศชาย และ 
เชนเดียวกับการศึกษาของฮุลการ (Hulka. 1975:648-657) เก่ียวกับความสัมพันธระดับความพึง
พอใจและไมพึงพอใจตอการใหการบริการทางการแพทย เม่ือเดือนเมษายน ค.ศ 1972 ถึงกันยายน 
ค.ศ 1943 พบวาผูปวยเพศหญิงจะมีความพึงพอใจตอบริการมากกวาเพศชาย ทั้งน้ีเพราะเพศหญิง
ยอมรับความเจ็บปวยและเสาะแสวงหาการรักษาพยาบาลที่รวดเร็วกวาเพศชาย 
  2. ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการโดยสวนใหญไมแตกตางกัน ยกเวนดานราคา ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
และจากผลการวิจัยพบวาผูใชบริการที่มีอายุ 15-20 ปมีความพึงพอใจโดยรวมมากกวาทุกชวงอายุ 
ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของ เอ็บเดลลา และ ลีวายร(Abdella and Levine. 1957:100-108)ได
ศึกษาพบวา ผูปวยที่มีอายุมากขึ้น จะมีความพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยมากกวาผูปวยที่มี
อายุนอย ซึ่งอาจเน่ืองมาจากการที่อายุมากขึ้นมักจะมีความเจ็บปวยตามมา ทําใหผูที่มีอายุมากจะไป
โรงพยาบาลบอยคร้ัง จนกระท่ังเกิดความคุนเคย และจากการอธิบายของ Risser (อนงค เอ้ือวัฒนา. 
2542:91 ; อางอิงถึง Risser. 1998:82) พบวาอายุเปนองคประกอบที่มีความสําคัญตอการคิด คน
ตางวัยยอมคิดตางกันและเมื่ออายุเปลี่ยนไปความคาดหวังและความพึงพอใจยอมเปลี่ยนไปดวย 
วิภา ดุรงคพิศิษฏกุล (2526:33) พบวา อายุมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ กลาวคือ ผูปวยที่
มีอายุมากมีความพึงพอใจมากกวาผูปวยที่อายุนอย 
  3. ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการโดยสวนใหญไมแตกตางกัน ยกเวนดานผลิตภัณฑ ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งพบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และระดับปริญญาตรี จะมี
ความพึงพอใจมากกวาระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อาจจะเน่ืองมาจากบุคคลท่ีมีการศึกษาสูง

 



107 
 

   4. ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการโดยสวนใหญไมแตกตางกัน ยกเวนดานบุคลากรและดานกระบวนการ
บริการ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลจากการวิจัยพบวากลุมผูใชบริการที่มีอาชีพ
พนักงานเอกชนกลุมที่มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการมากกวากลุมอ่ืน ทั้งน้ีเน่ืองจากลักษณะ
อาชีพ ที่มีผลตอสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจซ่ึงจะสงผลตอปฏิกิริยาและความพึงพอใจที่จะไดรับ
เปนเหตุใหผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานเอกชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของ เกรียงศักด์ิ เยียวยาสัตว (2539:243 ) 

  5. ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามที่มีรายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการโดยสวนใหญไมแตกตางกัน ยกเวนดานกระบวนการบริการ ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทมี
รายไดคอนขางสูงเพ่ือใหสอดคลองกับการจายคารักษาพยาบาลโรงพยาบาลซึ่งเปนกลุมโรงพยาบาล
เอกชนดังน้ันความตองการที่จะไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ ในขณะเดียวกันผูใชบริการก็ตองการ
ความคุมคาการคาใชจายที่ใชในการบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นพวรรณ อุณหไวทยะ 
(2545:บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจตอการบริการของแผนกเวชศาสตรฟนฟู โรงพยาบาลสมิติ
เวช สุขุมวิท และรายไดของผูใชบริการจึงเปนสิ่งกําหนดการใชบริการ 
  6. จากการศึกษาพบวา โดยภาพรวมผูมาใชบริการแผนกผูปวยใน  โรงพยาบาลสมิติ
เวช สุขุมวิท มีความพึงพอใจในการบริการดานตางๆในระดับพอใจมาก ทั้งในดานสถานที่ ดาน
ลักษณะนําเสนอทางกายภาพ, ดานผลิตภัณฑ, ดานบุคลากร  ดานกระบวนการบริการ ดานราคา 
และดานการสงเสริมการตลาด โดยเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง 1 เร่ือง ไดแก ความเพียงพอของที่จอดรถ ซึ่งอาจจะไมใช
เร่ืองแปลก เพราะผูมาใชบริการโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญมักจะนํารถสวนตัวมาเอง แตใน
ขณะเดียวกัน ผูมาใชบริการกลับมีความพึงพอใจในความคุมคาของคาใชจายในการรักษา แสดงให
เห็นวา ถึงแมวาที่จอดรถไมเพียงพอตอความตองการ แตคุมคากับการรักษาที่ไดรับจากแพทยและ
โรงพยาบาล ซึ่งเปนสิ่งที่โรงพยาบาลเอกชนตองการมากที่สุดคือผูใชบริการรับรูไดถึงความคุมคา 
( Perceived Value )ในการใหการบริการอยางมีคุณภาพของโรงพยาบาล ซึ่งเปนไปตามทฤษฎี 
ของศิริวรรณ และคณะฯ(2543 : 19) ไดกลาววาราคา ( Price ) เปนจํานวนเงินที่บุคคลจายเพ่ือซื้อ
สินคาหรือบริการซ่ึงแสดงเปนมูลคา( Value ) ที่ผูบริโภคจายเพ่ือแลกเปลี่ยนกับผลประโยชนที่ไดรับ
จากสินคาหรือบริการ (Kotler and Armstrong. 1999 : G7) ซึ่งราคานั้นจะมีสวนสําคัญในการ
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ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 1. จากผลการวิจัยพบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมากกวาเพศชาย  
ดังน้ันโรงพยาบาลตองใหความสําคัญในเรื่องการเพ่ิมการใหการบริการที่มีคุณภาพในกลุมของ
ผูใชบริการเพศชาย เชนการจัดทํา Man Health Corner มีการบริการเฉพาะกลุมผูชายและเนนเรื่อง
ความแข็งแรงสอดแทรกไปกับการดูแลรักษาสุขภาพ เพราะผูชายทุกคนจะใหความสนใจเรื่องการให
การบริการ ทางดานสุขภาพที่ทําใหเกิดความแข็งแรง ควบคูกันไป ก็จะทําใหเพ่ิมกลุมผูใชบริการ
เพศชายและมีความพึงพอใจมากขึ้น 
 2. จากผลการวิจัยพบวา ในแตละชวงอายุมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่แตกตาง
กัน ดังน้ันโรงพยาบาลตองทําการวิเคราะหความตองการในแตละชวงอายุ ใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูใชบริการ เชน ผูปวยที่อายุมากกวา 51 ปขึ้นไป จะมีความพึงพอใจในการบริการนอย
กวา กลุมชวงอายุอ่ืน ดังนั้นโรงพยาบาลจะตองหากิจกรรมพิเศษในดานการบริการที่ทําใหลูกคากลุม
นี้เกิดความพึงพอใจ เชน กระบวนการดูแลของบุคลากรทางการแพทย ในการใหคําอธิบายอยาง
ละเอียด การดูแลที่แสดงออกดวยความออนโยน การใหความชวยเหลือในทุกๆกิจกรรมเม่ือกลุม
ผูสูงอายุมาใชการบริการ 
 3. จากผลการวิจัยพบวา ในแตละระดับการศึกษามีความพึงพอใจที่แตกตางกันอาจจะ
เน่ืองมาจากบุคคลที่มีการศึกษาสูงยอมมีความคาดหวังในการไดรับบริการสูงดวย เพราะไดรูสิ่ง
ตางๆมากกวา ความคาดหวังตอบริการจึงอยูในระดับสูงกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา เม่ือไมไดรับการ
ตอบสนองตามที่คาดหวังไว อาจเกิดความไมพึงพอใจไดงาย ซึ่งในแงของการบริการในกลุมผูที่มี
การศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีนั้น จะสามารถเพ่ิมความพึงพอใจในการบริการเชน การใหการ
บริการเหนือความคาดหมาย ในทุกๆดานโดยเฉพาะ การบริการดานผลิตภัณฑ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
ในเรื่องการดูแลรักษา การเพ่ิมบุคลากรทางการแพทยที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง เพื่อให
ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมน้ี เน่ืองจากมีความตองการสูงในทุกๆ ดาน และถาไดรับการ
ตอบสนองในบริการที่เหนือความคาดหมายแลว จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจตามมา 
 4. จากผลการวิจัยพบวา รายไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน ทั้งน้ี
เพราะผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนรูอยูแลววาคาใชจาย คอนขางสูง แตในขณะเดียวกันก็ตอง
สอดคลองกับคุณภาพการบริการที่แขงขันกันมากในกลุมโรงพยาบาลเอกชนดวยกันเอง ทั้งน้ี
โรงพยาบาลอาจจะตองปรับใหสอดคลองกับเศรษฐกิจโดยรวมใหสอดคลองกับราคาของโรงพยาบาล 
เชนการจัดทําโปรแกรม ในการตรวจ หรือรักษาโรคตางๆ ซึ่งยังคงไวซึ่งคุณภาพการบริการที่มี
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 5. จากการศึกษาพบวาในดานสถานที่และดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการมีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมมาก ยกเวนในรายดานเร่ืองพ้ืนที่จอดรถเพียงพอมีระดับความพึงพอใจปาน
กลาง ดังนั้นโรงพยาบาล ควรมีการจัดพ้ืนที่จอดรถใหเพียงพอกับปริมาณผูมาใชบริการ เชน การ
ใหบริการรับจอดรถ (Valets Parking) การจัดสถานที่จอดรถที่มีความสะดวก มาตรการเรื่องระบบ
ความปลอดภัย รวมทั้งการทําปายตางๆในเรื่องเสนทางในโรงพยาบาล การจัดสถานที่สําหรับ
คนขับรถ  และเพิ่มจุดบริการจอดรถโดยการเชาพ้ืนที่ตามสถานที่ที่ใกลเคียงโรงพยาบาลมีความ
สะดวกในการเดินทาง เชนสถานีที่ใกลจุดสถานีรถไฟฟา ซึ่งสามารถเชื่อมตอดวยบริการรถรับ-สงที่
ทางโรงพยาบาลจัดไวบริการ ก็จะทําใหผูใชบริการสะดวกสบายมากขึ้นและเกิดความพึงพอใจใน
ดานสถานที่จอดรถมากขึ้น 
 6.จากการศึกษาพบวา ดานกระบวนการบริการผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวม
มาก แตทางโรงพยาบาลก็มีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง ไมวาในเรื่องของระยะเวลาในการรอรับการ
ตรวจรักษาจากแพทย ดังน้ันโรงพยาบาลอาจตองเพิ่มจํานวนแพทยที่ทําการตรวจรักษาใหมากขึ้น 
หรือมีแพทยเวรสํารองในกรณีที่มีผูมาใชบริการเปนจํานวนมาก เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วในการ
บริการสามารถตรวจวินิจฉัยไดอยางตอเน่ือง และผูที่รับผิดชอบกลุมแพทยตองมีการกําหนด
มาตรการใหแพทยออกตรวจตรงตามเวลา เพ่ือที่จะไดเปนไปตามคิวนัดของผูใชบริการ รวมทั้งใน
สวนของทีมพยาบาลควรเพิ่มเร่ืองการใหความรูดานสุขภาพ ในเชิงปองกันแกผูใชบริการ หรืออาจจะ
ตองปรับกลยุทธในดานการใหการบริการชวงระหวางที่ผูใชบริการรอคอยแพทย เชนการจัด
สิ่งแวดลอมเชนมีการจัดใหมีเปยโนบรรเลง /กิจกรรม /การใหความรูเชิงสุขภาพ / บริการเสริมเรื่อง
เคร่ืองด่ืม เปนตนที่ทําใหผูใชบริการรูสึกวาการรอคอยแพทยไมนาเบื่อ รวมทั้งเร่ืองความตอเน่ืองใน
กระบวนการใหการบริการทุกจุดสัมผัสที่เกิดขึ้นระหวางผูใชบริการกับพนักงาน (Touch point) ที่
ผูใชบริการตองทําใหผูรับบริการสัมผัสไดถึงการบริการที่เหนือความคาดหมาย  
 7. จากการศึกษาพบวา ดานราคาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมมาก ความ
คุมคาของคาใชจายในการรักษากับผลการรักษามีระดับความพึงพอใจมาก ซึ่งเปนสิ่งทุกโรงพยาบาล
ตองการใหเกิดความคุมคากับผูใชบริการสูงสุด โรงพยาบาลตองมีการวางมาตรฐานคุณภาพอยาง
ตอเน่ือง การสํารวจดานราคาคายาและเวชภัณฑ ในโรงพยาบาลเอกชนระดับเดียวกันตองเปนไปใน
ราคาที่ใกลเคียงกัน แตสิ่งสําคัญที่สุดคือโรงพยาบาลตองมีการปรับกลยุทธที่ทําใหผูใชบริการรับรูได
ถึงความคุมคาของยาและเวชภัณฑของโรงพยาบาลที่แตกตางจากการซ้ือยาชนิดเดียวกันจากราน
ขายยา ไมวาจะเปนกระบวนการจัดเก็บที่มีคุณภาพ การใหความรูเร่ืองยาโดยเภสัชกร การใหความรู
เรื่องยาที่ผู ใชบริการไดรับเชนขอควรระวังในการใชยา หรืออาการขางเคียงโดยเภสัชกร 
กระบวนการคุณภาพที่มีความสําคัญกับยาและเวชภัณฑ ซึ่งสงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ  
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
1.  การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทาง

การตลาดบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เทาน้ัน ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการในแผนกอื่นๆของโรงพยาบาลทั้งแผนกที่
เก่ียวของกับการใหบริการทางการแพทย ไดแกแผนกผูปวยนอก เพ่ือที่จะไดนําผลการวิจัยที่
แตกตางกันเพื่อเปรียบเทียบ และเปนประโยชนกับองคกรในการนําผลการวิจัยมาวิเคราะหและ
ดําเนินการในการวางแผนกลยุทธทางการบริหารจัดการและทางดานการตลาดเพื่อนําสูแผนการ
ดําเนินการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการในแตละกลุมที่มีความตองการที่แตกตางกัน 
ซึ่งในการตลาดปจจุบันผูใชบริการมีความตองการในลักษณะที่ทุกธุรกิจตองตอบสนองลักษณะแบบ 
Customize ใหมากที่สุดเพ่ือใหผูใชบริการพึงพอใจสูงสุด 

2. กรณีที่มีผูสนใจศึกษาตอไปในอนาคต ผูศึกษาขอเสนอแนะวา ควรจะศึกษาถึงอุปสรรค
ในการดําเนินงานของโรงพยาบาล อุปสรรคในการใหบริการ วาควรมีมาตรการหรือนโยบายในการ
จัดการกับปญหาและอุปสรรคอยางไร 

3.   ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีจะทําใหผูใชบริการไดรับการบริการที่มีทั้ง
คุณภาพและความปลอดภัย สงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ระหวางการใหการบริการ
แผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท กับการใหการบริการแผนกผูปวยในของ
โรงพยาบาลอ่ืนที่เปนโรงพยาบาลระดับเดียวกัน 

4.   ศึกษาเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลในตางประเทศ เพ่ือใหทราบถึงความตองการของ
ผูใชบริการและวิเคราะหแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทวาอยูระดับใดและตองพัฒนา
เรื่องใด 

5.  งานวิจัยนี้เปนการทําวิจัยเพียงชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทาน้ัน ควรทําการวิจัยอยาง
ตอเน่ือง เพราะโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทใหความสําคัญและสนับสนุนในเรื่องการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพการบริการอยางตอเน่ืองอยูแลว ดังน้ันก็จะสอดคลองกับเปาหมายในการใหการบริการท่ีมี
คุณภาพการบริการทั้งดานคุณภาพและความปลอดภัย ซึ่งจะทําใหผูใชบริการพึงพอใจสูงสุดและ
สงผลในการที่จะทําใหผูใชบริการเกิด Royalty เน่ืองจากรับรูไดถึงคุณคาของคุณภาพการใหการ
บริการของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท และมาใชบริการอยางตอเน่ือง  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอแผนกผูปวยใน
โรงพยาบาลสมิติเวช   สุขุมวิท 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เร่ือง: พฤติกรรมการใชบริการและความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีตอแผนกผูปวยในโรงพยาบาล

สมิติเวช   สุขุมวิท 
เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามชุดน้ีไดจัดทําขึ้นเพ่ือประกอบการทําสารนิพนธของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ ภาควิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒประสานมิตร ผูวิจัยจัดทําขึ้นเพื่อศึกษาถึง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจที่มีตอ
แผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทของผูใชบริการ” ขอมูลที่ไดรับจากทานทั้งหมดจะใชเพ่ือการ
ศึกษาวิจัยเทาน้ัน 
 ผูวิจัยฯ จึงใครขอความอนุเคราะหจากทาน โปรดตอบแบบสอบถามนี้ตามความจริงจนครบถวน
เพ่ือที่จะทําใหผลวิจัยนี้ไดผลสมบูรณตามความมุงหมาย และขอขอบพระคุณทานที่ให 
ความรวมมือเปนอยางสูง 
แบบสอบถามชุดน้ีมี 3 ตอน ไดแก      
ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของแผนกผูปวยใน 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวทิ 
 ตอนที่  3 พฤติกรรมการใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 
      **** ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ **** 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 คําชี้แจง :  โปรดทําใสเคร่ืองหมาย   ลงใน [  ]   หนาคําตอบทีท่านเลือก ที่ตรงกับความทีเ่ปน
จริงเก่ียวกับตวัทาน ดังตอไปน้ี 
1. เพศ   
 [  ] ชาย               [  ] หญิง 
2. อายุ 
 [  ] 15-20 ป      [  ] 21-30 ป 
 [  ] 31-40 ป     [  ] 41-50 ป 
 [  ] ตั้งแต 51 ปขึ้นไป   
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 [  ] ต่ํากวาปริญญาตรี 
 [  ] ปริญญาตรี 
 [  ] สูงกวาปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 
  [  ] รับราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 [  ] พอบาน / แมบาน 
  [  ] พนักงานบริษัทเอกชน 
 [  ] ประกอบธรุกิจสวนตวั  
 [  ] นักเรียน นักศึกษา 
 [  ] อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ…..………. 
5. รายไดตอเดือน 
 [  ] ต่ํากวา 20,000 บาท 
 [  ] 20,000 - 40,000 บาท 
 [  ] ตั้งแต 40,001 บาท ขึ้นไป  
 
 
 
 
 
 



ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของแผนกผูปวยใน 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 

คําชี้แจง  : โปรดทําใสเคร่ืองหมาย   ลงในชองที่ตรงกับความพึงพอใจของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
ขอความ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 

  ดานสถานที่      

1.ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2.ปายหรือเคร่ืองหมายที่ตั้งและทิศทางที่ชัดเจน      

3.รายละเอียดขอมูลของโรงพยาบาลทางwebsite      

  ดานลักษณะทางกายภาพ      

4.ระบบการควบคุมอุณหภูมิในหองพัก เชน 
เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองระบายอากาศ เปนตน 

     

5.ความเปนสวนตวัของหองพักผูปวย      

6.ความเหมาะสมของขนาดของหองพักผูปวย      

7.ความสวางของหองพักผูปวย      

8.ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักผูปวย 
เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  นิตยสาร และบริการนํ้าด่ืม 
เปนตน 

     

9.ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของหองพักผูปวย      

10.ความสะอาดของหองน้ําของหองพักผูปวย      

11.ความเพียงพอของที่จอดรถ      

ดานผลิตภัณฑ      

12.การนํานวัตกรรมทางการแพทยใหมๆมาใชในการรักษา 
เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการใหบริการ 

     

13.ความหลากหลายของการใหการบริการครบวงจร เชน มี
ศูนยการรักษาเฉพาะโรคครอบคลุมทุกสาขา มีเคร่ือง X-ray 
64 slides เปนตน 

     



 
ขอความ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ที่สุด 

1 

ดานบุคลากร      

14.ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณทางการแพทยที่
พรอมใชในการตรวจรักษา 

     

15.คุณภาพของเวชภัณฑทางการแพทยที่ทานไดรับจาก
โรงพยาบาล เชน เข็มฉีดยา ไซริ่ง แอลกอฮอล สําลี 
ทิงเจอร กระตกินํ้ารอน น้ําเกลือ ปลาสเตอรยา และผากอต 
เปนตน 

     

16.คุณภาพการบริการของแพทย      
17.คุณภาพการบริการของพยาบาล      
18.คุณภาพการบริการของผูชวยพยาบาล      
19.ความใสใจและความกระตือรือรนในการตรวจของแพทย 
เชน การอธิบายเก่ียวกบัโรค และการปฏบิัตติน เปนตน 

     

20.ความมีอัธยาศัยไมตรีของแพทย      
21.ความเชี่ยวชาญของแพทย      
22.ความใสใจและความกระตือรือรนในการใหบริการของ
พยาบาล 

     

23.ความมีอัธยาศัยไมตรีของพยาบาล      
24.ความเชี่ยวชาญของพยาบาล      
25.ความใสใจและความกระตือรือรนในการใหบริการของ
ผูชวยพยาบาล 

     

26.ความมีอัธยาศัยไมตรีของผูชวยพยาบาล      
27.ความเชี่ยวชาญของผูชวยพยาบาล      
28.ความเอาใจใสดูแลรักษาความสะอาดในหองพักผูปวย
ของเจาหนาที่รักษาความสะอาด 

     

29.กริยามารยาทในการใหบริการของเจาหนาที่รักษาความ
สะอาด 

     



ขอความ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ที่สุด 

1 

ดานกระบวนการบริการ      

30.ความชัดเจน ความสะดวกและความรวดเร็วของขั้นตอน
การใหการบริการ เริ่มตั้งแตการลงทะเบยีนผูปวยนอก 
จนถึงการชําระเงินคารักษา 

     

31.ระยะเวลาในการรอรับการตรวจเยีย่มจากแพทยเจาของ
ไข 

     

32.ความมีคณุภาพและความเหมาะสมของเวลาในการเขา
มาดูแลอนามัยสวนตวัของผูปวย 

     

33.ความเหมาะสมของเวลาเขา-ออก ในการทําความ
สะอาดหองพักผูปวย 

     

34.กระบวนการนัดหมาย และการติดตามผูใชบริการใหมา
พบแพทยตามที่นัดหมายไว หรือการแจงเลื่อนการนัด
หมายในกรณีที่แพทยไมสามารถมาตามที่นัดหมายได 

     

35.ความรวดเร็วในการรอรบัยาที่หองจายยา      
ดานราคา      

36.อัตราคาตรวจวินิจฉัยโรคของแพทย      
37.ราคาคายา คาเวชภัณฑและคาแลปของโรงพยาบาล      
38.อัตราคาหองพักและคาอาหารของผูปวยใน      
39.ความคุมคาของคาใชจายในการรักษากับผลการรักษา      

 
ดานการสงเสริมการตลาด      

40.การจัดโปรแกรมราคาพิเศษในการรักษา หรือการตรวจ
สุขภาพ และโปรแกรมคลอดบุตร 

     

41.การมีโปรโมชั่นรวมกับบตัรเครดิตของธนาคารตางๆ      
42.การตรวจรกัษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลสําคัญ      



 
ขอความ 

 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ที่สุด 

1 

ดานการสงเสริมการตลาด      

43.การสงจดหมายไปยังคนไขเม่ือครบรอบการตรวจ
ประจําป 

     

44.การประชาสัมพันธในดานสิทธิประโยชนของผูใชบริการ      
45.เอกสารภายในโรงพยาบาลเพื่อใหขอมูลความรูเก่ียวกับ
สุขภาพในดานการปองกันและสงเสริมสขุภาพ รวมถึงการ
ชี้แจงเรื่องราคา 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตอนที่ 3  พฤติกรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยในโรงพยาบาลสมิตเิวช สุขุมวิท 

คําชี้แจง:  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับพฤติกรรมของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
 

1. ในอดีตทานเคยมาใชบรกิารของโรงพยาบาล สมิติเวช สขุุมวิท ทั้งในรูปของการมาเฝาไขหรือ   มาใช
บริการแตละแผนกหรือไม 

 [  ] เคยใช                           [  ] ไมเคยใช 
   2. ในอดีตทานเคยมาใชบริการแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวทิ หรือไม 
 [  ] เคยใช                           [  ] ไมเคยใช 
   3. เหตุผลหลักที่มาใชบรกิารแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลสมิตเิวช สุขุมวิท (ตอบไดเพียงขอเดียว) 
 [  ] โรงพยาบาลเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ        [  ] พนักงานโรงพยาบาลชกัชวน 
 [  ] ชอบบริการของบุคลากรของโรงพยาบาล    [  ] การเดินทางสะดวก ใกลบาน 
          [  ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…..………. 
   4. โดยเฉลีย่ทานเคยมาใชบริการหรือเฝาไขเปนระยะเวลานานเทาใด 
 [  ] 1 คืน     [  ] 2-3 คืน 
 [  ] 4-5 คืน                                 [  ] ตั้งแต 6 คืนขึ้นไป 
   5. ทานมีวธิีการชําระคาบริการโดยวิธใีด 
 [  ] ชําระเอง              [  ] มีประกันสุขภาพ 
 [  ] บริษัททีท่าํงานรับผิดชอบ                         [  ] อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………. 
    
…………………………………………จบแบบสอบถาม……………………………………………… 

ผูจัดทําแบบสอบถามขอขอบพระคุณอยางยิ่งที่ทานใหความกรุณาสละเวลา และใหความ 
รวมมือในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

 



 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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