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 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการและ
พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ง โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้
ในการวิจัย คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน จ านวน 240 คน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติ ท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การ
วิเคราะห์ความแตกต่างโดยการหาค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญน้อยท่ีสุด และการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน ผลการวิจัย
พบว่า 

 1. พนักงานรัฐวิสาหกิจท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี 
ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี สถานภาพโสด รายได้ต่อเดือน 31,500-47,999 บาท ต าแหน่ง
พนักงานปฏิบัติการ มีประสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรือเท่ากับ 10 ปี และปฏิบัติงานในสายงาน
สนับสนุน 

 2. พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน พบว่า พนักงานรัฐวิสาหกิจส่วนใหญ่เลือกใช้
บริการโรงพยาบาลพญาไท 2 เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการเพราะใกล้บ้านหรือท่ีท างาน แผนกท่ีเข้ารับ
การรักษาบ่อยท่ีสุด คือ แผนกอายุรกรรม ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ คือ วันท างาน เวลา 16.31 - 20.00 น. 
ส่วนใหญ่ตัดสินใจมาใช้บริการด้วยตัวเอง มีความถี่เฉลี่ยในการใช้บริการ 5 ครั้ง/ปี โดยมีค่ารักษาพยาบาล
โดยเฉลี่ย 2,212.92 บาท/ ครั้ง และส่วนใหญ่มีแนวโน้มในการกลับมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน
อีกในอนาคต 

 3. ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ และด้านกระบวนการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการส่งเสริมการตลาดมีความ
พึงพอใจอยู่ระดับปานกลาง 

 4. พนักงานรัฐวิสาหกิจท่ีมีสายงานแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาด
บริการด้านสถานท่ีและด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  



5. พนักงานรัฐวิสาหกิจท่ีมีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านกระบวนการท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนแตกตา่งกนั 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05       

6. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ระดับต่ า 
ในทิศทางเดียวกัน  

7. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการด้านสถานท่ี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธ์ระดับต่ า  
ในทิศทางเดียวกัน  

8. แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ระดับต่ า ในทิศทางเดียวกัน 

9. แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 โดยมีความสัมพันธ์ระดับต่ า ในทิศทางเดียวกัน 
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 This research aims to study service marketing mix’s satisfaction and state enterprise 
employees’ usage service behavior in private hospitals. Sample size in this research is 240 
enterprise employees’ usage service in private hospitals. Questionnaire is a tool for data 
collection. Statistics for hypothesis testing are as follows; difference analysis by using t-test 
and one-way analysis of variance, pairs of means comparison by using least significant 
difference, correlation analysis by using Pearson product moment correlation coefficient. 
Results are as follows:  

 1. Most state enterprise employees of respondents were female, aged between 31 
and 40 years old, held higher than Bachelor’s degree, being single, monthly income 
between Baht 31,500 and 47,999, position of operational levels, has experienced less than 
or equal to 10 years and working as supporting job.  

 2. Behavior of private hospitals; Most state enterprise employees choose to use 
Phayathai 2 hospital, the reason for using it close to home or work, most often admitted is 
an internal medicine clinic, most visiting time is between 16:31 and 20:00 hours on working 
days, most come to their own decisions, an average frequency of service 5 times/ year, 
medical costs on average 2,212.92 Baht/ time, and the most likely to return to a private 
hospital in the future.  

 3. Service marketing mix’s satisfaction in private hospitals of product, price, place, 
people, physical evidence and process are satisfied at the high levels, marketing promotion 
is satisfied at the moderate level. 

 4. State enterprise employees with different job have different satisfaction in the 
service marketing mix of place and physical evidence in private hospitals with statistical 
significance of 0.05 levels.  

5. State enterprise employees with different experience have different satisfaction in 
the service marketing mix of marketing promotion and process in private hospitals with 
statistical significance of 0.05 levels.  



6. Average frequency of use was associated with satisfaction in the service 
marketing mix of product with statistical significance of 0.01 level, at the low level in the 
same direction.  

7. Average frequency of use was associated with satisfaction in the service 
marketing mix of place with statistical significance of 0.05 level, at the low level in the same 
direction.  

8. Trend for future service was associated with satisfaction in the service marketing 
mix of product, price, people and process with statistical significance of 0.01 levels, at the 
low levels in the same direction.  

9. Trend for future service was associated with satisfaction in the service marketing 
mix of physical evidence with statistical significance of 0.05 level, at the low level in the 
same direction.  

 

 
 
 
 
 

  





ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงเป็นอย่างดี ด้วยความกรุณาอย่างสูง จาก รศ.ดร.ณักษ์ กุลิสร์ 
อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ท่ีได้สละเวลาอันมีค่า เพื่อให้ค าแนะน าและข้อเสนอแนะท่ีดีในการ
ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆของสารนิพนธ์ นับตั้งแต่เริ่มด าเนินการจนเสร็จสมบูรณ์เรียบร้อย 
ผู้วิจัยจึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้  

 ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณในความอนุเคราะห์ของ รศ.สุพาดา สิริกุตตา และ ดร.กัลยกิตติ์ 
กีรติอังกูร ท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์เป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ รวมท้ังกรุณาเป็นผู้เชี่ยวชาญในการ
ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท่ีใช้ในงานวิจัยครั้งนี้เป็นอย่างดี 

 ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ได้
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ ตลอดจนประสบการณ์ท่ีดี พร้อมท้ังให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา 

 ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว ตลอดจนเพื่อนนิสิตทุกท่านท่ีคอย
ห่วงใยและให้ความช่วยเหลือในทุกๆด้าน รวมท้ังยังเป็นก าลังใจต่อการท าสารนิพนธ์ฉบับนี้ให้ส าเร็จ
ได้ด้วยดี  

 ผู้วิจัยขอขอบคุณเจ้าหน้าท่ีโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เจ้าหน้าท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ 
คณะสังคมศาสตร์ และบัณฑิตวิทยาลัยทุกท่าน ท่ีได้ให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกเป็น
อย่างดีตลอดระยะเวลาการศึกษาของผู้วิจัย  

 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านท่ีได้ให้สละเวลาอันมีค่าและให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จนท าให้การเก็บข้อมูลครั้งนี้สามารถน าไปวิจัยจนเสร็จสมบูรณ์ได้ 
 
 
        ยุวร ีกิจวรเศรษฐ์ 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ภมิูหลงั 

 การไม่มโีรคเป็นลาภอนัประเสรฐิ คงเป็นค ากล่าวที่ใครหลายๆ คนคงเคยได้ยนิ ไม่ว่าจะ
เป็นยุคสมยัใดก็ยงัฟงัดูแล้วไม่ล้าสมยั จงึไม่มใีครปฏเิสธได้ว่าการมสีุขภาพที่ด ีมคี่ากว่าการมเีงนิ
ทองมากมาย เพราะถึงแม้ว่าเราจะมเีงินทองมากมายก็ไม่สามารถซื้อสุขภาพที่ดีกลบัคืนมาได ้         
ในอดตีเมื่อเกดิการเจบ็ป่วยก็มกัจะรกัษากนัตามมตีามเกดิ ตามความเชื่อหรอืตามความรูท้างด้าน
สมุนไพร แต่ในปจัจุบนัประชาชนมคีวามรู้มากขึ้นประกอบกบัเทคโนโลยทีางการแพทย์ที่มคีวาม
เจรญิก้าวหน้าสามารถหาสาเหตุแห่งความเจบ็ป่วยได้ตัง้แต่ในระยะแรกๆ โอกาสที่จะรกัษาหาย  
และกลับมาใช้ชีวิตได้ปกติมีอยู่มาก ท าให้ประชาชนหันมาใส่ใจกับสุขภาพของตนเองมากขึ้น      
เมื่อเจบ็ป่วยไม่สบายทัง้จากสภาพอากาศเปลีย่นแปลง โรคประจ าตวัหรอือาการเจบ็ป่วยที่เกดิจาก
การท างาน มกันิยมไปพบแพทย์ตามสถานพยาบาลต่างๆ ทัง้โรงพยาบาลรฐับาล โรงพยาบาล
เอกชน สถานพยาบาลเฉพาะทาง หรอืคลนีิคใกลบ้า้นต่างๆ ตามแต่สะดวก  

 จากกระแสความตื่นตัวด้านสุขภาพในปจัจุบัน ทัง้ในด้านการดูแลสุขภาพให้แข็งแรง 
ป้องกนัโรคต่างๆ โดยการปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมการใชช้วีติ การเขา้รบัการตรวจสุขภาพเพื่อ
ป้องกนัโรค ส่งผลให้เกิดการแข่งขันของผู้ประกอบการธุรกิจโรงพยาบาล ดังจะเห็นได้จาก
โรงพยาบาลเอกชนที่มกีารพฒันาอาคารสถานที่และสิง่อ านวยความสะดวก เพิม่งบประมาณด้าน
บุคลากรและอุปกรณ์การแพทยท์ี่ทนัสมยั ตลอดจนการเปิดศูนยบ์รกิารเฉพาะทางเพื่อรองรบัลูกค้า
เฉพาะกลุ่ม อาท ิศูนยโ์รคหวัใจ โรคมะเรง็ โรคกระดกู ศูนยศ์ลัยกรรมและศูนยด์ูแลสุขภาพ พรอ้มทัง้
สรา้งความน่าเชื่อถอืและความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ดว้ยการน าระบบคุณภาพเขา้มาใชใ้นการด าเนินงาน 
ไดแ้ก่ การรบัรองมาตรฐาน ISO 9001:2000 ระบบประกนัคุณภาพ HA (Hospital Accreditation) 
ระบบบรหิารบรกิารระดบัสากล Joint Commission International (JCI)  มาตรฐานดา้นการรกัษา
สิง่แวดล้อม (ISO 14001) ขณะที่โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งได้ใช้กลยุทธ์ในการสร้างความ
แตกต่างด้วยการเป็นโรงพยาบาลที่มคีวามเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน โดยการใช้เทคโนโลยกีารรกัษา 
การมเีครือ่งมอืทางการแพทยท์ีท่นัสมยัควบคู่ไปกบัการสรา้งตราสนิคา้ (Branding) โรงพยาบาลและ
การประชาสัมพันธ์สินค้าและบริการที่เป็นจุดเด่นของแต่ละโรงพยาบาล นอกจากนี้ย ังมีการ
เปลีย่นแปลงภาพลกัษณ์ (Rebranding) ใหท้นัสมยั เพื่อขยายฐานลูกคา้ใหค้รอบคลุมทุกเพศทุกวยั 
ทัง้ลกูคา้ในประเทศและต่างประเทศ  

 ดว้ยภาวะเศรษฐกจิทีซ่บเซา ท าให้โรงพยาบาลหลายแห่งหนัมาใหค้วามส าคญักบัการจดั
แพก็เกจรกัษาในราคาประหยดั หรอืแบบเหมาจ่าย และปรบัตวัให้ความส าคญักบัลูกค้ากลุ่มองคก์ร
มากขึน้ เนื่องจากเป็นกลุ่มที่ได้รบัความคุ้มครองด้านสุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นจากระบบประกนัสงัคม
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หรือจากสวัสดิการข้าราชการและรัฐวิสาหกิจ รวมไปถึงกลุ่มลูกค้าที่มีการท าประกันสุขภาพ         
ซึ่งนับเป็นกลุ่มลูกค้าที่มกี าลงัซื้อ และยงัช่วยให้โรงพยาบาลมหีลกัประกันทางด้านรายได้อย่า ง
ต่อเนื่องส่งผลให้โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งตกลงท าสัญญากับบริษัทใหญ่ๆ ที่มีสวัสดิการ                 
ค่ารกัษาพยาบาลใหก้บัพนกังานเพื่อสรา้งแรงจงูใจในการเขา้ไปใชบ้รกิาร 

 ส าหรบัรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่งซึง่ให้สวสัดกิารค่ารกัษาพยาบาลกบัพนักงานด้วยวงเงนิจ ากดั
ต่อปี ได้ตกลงท าสญัญากบัโรงพยาบาลเอกชนหลายแห่ง จงึได้รบัส่วนลดในการรกัษาพยาบาล    
ท าใหพ้นักงานส่วนใหญ่มกัเขา้รบัการรกัษาที่โรงพยาบาลเอกชน ซึง่ท าให้องคก์รต้องแบกรบัภาระ
ค่าใชจ้า่ยเป็นเงนิจ านวนมากต่อปี 

 จากความที่กล่าวมาข้างต้น ท าให้ผู้วิจยัสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารและพฤตกิรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง 
เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงสวสัดกิารค่ารกัษาพยาบาลให้เหมาะสมกบัสภาวะเศรษฐกจิในยุค
ปจัจุบัน และช่วยให้ผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนวางแผนและปรบัปรุงการให้บรกิารเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหไ้ดม้ากทีสุ่ด  
 
ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจยั   

 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี้ 

 1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง โดยจ าแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน ต าแหน่งงาน ประสบการณ์
ท างาน และสายงาน 

 2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนกบัความพงึ
พอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารของพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง 
 

ควำมส ำคญัของกำรวิจยั 

 1. เพื่อทราบถงึพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง 

 2. เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงสวสัดกิารค่ารกัษาพยาบาลขององค์กรให้เหมาะสม
กบัสภาวะเศรษฐกจิในยคุปจัจบุนั 

 3. เพื่อเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนวางแผนและปรบัปรุงการใหบ้รกิาร
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด  
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ขอบเขตของกำรวิจยั 

 ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจยั 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจยัครัง้นี้ คือ พนักงานรฐัวิสาหกิจแห่งหนึ่งที่เคยใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนอย่างน้อย 1 ครัง้ มปีระชากรทัง้หมดจ านวน 599 คน (ขอ้มลู ณ 31 กรกฎาคม 
2556) 

 กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจยั 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ ง ที่เคยใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนอย่างน้อย 1 ครัง้ ซึ่งผู้วจิยัทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จงึได้ก าหนดขนาด
ตวัอย่างโดยใชสู้ตรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545: 26)  
ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และความผดิพลาดไม่เกนิ 5% กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เท่ากบั 
240 คน โดยก าหนดวธิกีารสุ่มตวัอยา่ง 2 ขัน้ตอน ดงันี้ 
 ขัน้ที่ 1 การสุ่มตวัอย่างแบบชัน้ภูมอิย่างเป็นสดัส่วน (Proportional Stratified Sampling) 
โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างตามสายงาน และก าหนดขนาดตวัอย่างตามสดัส่วนในแต่ละช่วงชัน้ต่อจ านวน
ประชากรทัง้หมด 
 ขัน้ที ่2 การสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling)  ตามสายงานที่
ไดก้ าหนดไว ้โดยการแจกแบบสอบถามใหพ้นกังานกรอกแบบสอบถามเอง ทัง้หมด 240 คน  

 ตวัแปรท่ีศึกษำ 

 1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงันี้ 
   1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์
    1.1.1 เพศ แบ่งเป็น 
     1) ชาย 
     2) หญงิ 

    1.1.2 อาย ุแบ่งเป็น 
     1) 21 - 30 ปี 
     2) 31 - 40 ปี 
     3) 41 - 50 ปี 
     4) 51 - 60 ปี 

    1.1.3 ระดบัการศกึษาสงูสุด แบ่งเป็น 
     1) ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
     2) ปรญิญาตร ี
     3) สงูกว่าปรญิญาตร ี
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    1.1.4 สถานภาพสมรส  
     1) โสด  
     2) สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 
     3) หมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู่  

    1.1.5 รายไดต่้อเดอืน แบ่งเป็น 
     1) 15,000 - 31,499 บาท 
     2) 31,500 - 47,999 บาท 
     3) 48,000 - 64,499 บาท             
     4) 64,500 - 80,999 บาท 
     5) 81,000 บาท ขึน้ไป 

    1.1.6 ต าแหน่งงาน แบ่งเป็น 
     1) พนกังานปฏบิตักิาร 
     2) ผูบ้งัคบับญัชา 

    1.1.7 ประสบการณ์ท างาน แบ่งเป็น 
     1)   1 - 10 ปี 
     2) 11 - 20 ปี 
     3) 21 - 30 ปี 
     4) 30 ปี ขึน้ไป 

    1.1.8 สายงาน แบ่งเป็น 
     1)  สายงานการตลาด 
    2)  สายงานสนบัสนุน 

   1.2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย 
     1) โรงพยาบาลเอกชนทีใ่ชบ้รกิาร 
     2) สาเหตุในการใชบ้รกิาร 
     3) ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
     4) ค่าใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารต่อครัง้ 
     5) แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษา  
     6) ช่วงเวลาทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร 
     7) บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร 
     8) แนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต 
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 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
   2.1 ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย 
    2.1.1 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)  
    2.1.2 ดา้นราคา (Price)  
    2.1.3 ดา้นสถานที ่(Place)  
    2.1.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
    2.1.5 ดา้นบุคลากร (People) 
    2.1.6 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence   
                           and Presentation) 
    2.1.7 ดา้นกระบวนการ (Process) 

นิยำมศพัทเ์ฉพำะ    

  1. โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง โรงพยาบาลที่ให้การรักษาแก่ผู้ป่วย โดยมีการ
บรหิารงานโดยบุคลากรที่ไม่ได้เป็นลูกจ้างของรฐั มเีจา้ของเป็นบุคคลทัว่ไป ให้บรกิารเพื่อให้เกิด
ประโยชน์แก่คนไข ้และสรา้งก าไรแก่เจา้ของและผูถ้อืหุน้ 
  2. ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ พนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่งทีเ่คยใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน  
  3. สวสัดกิารค่ารกัษาพยาบาล หมายถงึ การทีผู่้ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนสามารถ
เบกิค่ารกัษาพยาบาลกบัองคก์รหรอืบรษิทัตน้สงักดั เมือ่เขา้รบัการรกัษาในโรงพยาบาลเอกชนได้  
  4. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง คุณลักษณะต่างๆ ของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน 
ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และฝา่ยงาน 
  5. ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึหรอืเจตคตทิี่ดขีองผู้ใช้บรกิาร เมื่อได้รบับรกิาร
ตามทีไ่ดค้าดหวงัไวภ้ายหลงัจากการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน 
  6. ส่วนประสมการตลาดบรกิาร หมายถงึ สิง่ที่ผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนสรา้ง
ขึน้มาเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความสนใจ และตอ้งการทีจ่ะมาใชบ้รกิารโรงพยาบาล ประกอบดว้ย 
   6.1 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง คุณภาพของยา ความพร้อมและความปลอดภัยของ
เครือ่งมอืแพทย ์เทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการรกัษาของโรงพยาบาลเอกชน 
   6.2 ราคา หมายถงึ ความเหมาะสมของค่าใชจ้่ายในการเขา้รบับรกิารทีโ่รงพยาบาล
เอกชน 
   6.3 สถานที่ หมายถึง สถานที่นัง่รอรบับรกิาร มป้ีายบอกทางไปยงัแผนกต่างๆ 
ชดัเจน ทีจ่อดรถมคีวามสะดวกเพยีงพอ 
   6.4 การส่งเสรมิการตลาด หมายถึง การให้บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนในด้าน
การส่งเสรมิการตลาด เช่น ส่วนลดราคา บรกิารน ้าดื่ม มมุอ่านหนงัสอื 
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   6.5 บุคลากร หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของแพทย์และพยาบาล 
ความสุภาพ ความเป็นกนัเอง ความกระตอืรอืรน้ในการให้บรกิาร การเอาใจใส่และการต้อนรบัที่ดี
ของเจา้หน้าทีโ่รงพยาบาลเอกชน 
   6.6 การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ สภาพแวดล้อมโดยรวม
ของโรงพยาบาลเอกชน เช่น ความสะอาด การตกแต่งสถานที ่บรรยากาศทีด่ ี
   6.7 กระบวนการ หมายถงึ กระบวนการส่งมอบบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารไปสู่ผูบ้รโิภค
ที่เขา้มาใช้บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน เช่น กระบวนการนัดหมายในการมาพบแพทย ์การแจ้ง
เลื่อนนัดกรณีที่แพทยไ์ม่สามารถให้บรกิารได ้มขี ัน้ตอนที่สะดวก รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพท าให้
ลกูคา้เกดิความประทบัใจ 
  7. พฤติกรรมการใช้บรกิาร หมายถึง การแสดงออกของบุคคลเกี่ยวกบัการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย 
   7.1 โรงพยาบาลเอกชนทีใ่ชบ้รกิาร 
   7.2 สาเหตุในการใชบ้รกิาร 
   7.3 ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
   7.4 ค่าใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารต่อครัง้ 
   7.5 แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษา  
   7.6 ช่วงเวลาทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร 
   7.7 บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร 
   7.8 แนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต 
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กรอบแนวคิดในกำรวิจยั   
 
  ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตำม  
             

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั  

ลกัษณะทำงประชำกรศำสตร ์

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดบัการศกึษาสงูสุด 

4. สถานภาพสมรส 

5. รายไดต่้อเดอืน 

6. ต าแหน่งงาน 

7. ประสบการณ์ท างาน 

8. ฝา่ยงาน 
 

 

 

 

 

ควำมพึงพอใจในส่วนประสมกำรตลำด
บริกำรท่ีมีต่อกำรใช้บริกำร  

โรงพยำบำลเอกชน 

1. ผลติภณัฑ ์

2. ราคา  

3. สถานที ่

4. การส่งเสรมิการตลาด 

5. บุคลากร 

6. การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

7. กระบวนการ 

 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำรโรงพยำบำล
เอกชน 
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สมมติฐำนในกำรวิจยั 

 1. พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา
สงูสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และสายงาน แตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

 2. พฤติกรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง  ในครัง้นี้ ผู้วจิยัได้
ศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี้ 

  1. แนวคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร ์
  2. แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
  4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
  5. แนวคดิและความรูท้ ัว่ไปเกีย่วกบัโรงพยาบาลเอกชน 
  6. งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง 

1. แนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์

 ความหมายของประชากรศาสตร ์

 ราชบณัฑติยสถาน (2524: 109) กล่าวว่า ประชากรศาสตร ์(Demography) หมายถงึ การ
วเิคราะหเ์ชงิสถติแิละการพรรณนาลกัษณะของกลุ่มประชากรในดา้นการกระจาย สถติชิพี อายุ เพศ 
และสถานภาพในทางพลเมอืง ในขณะใดขณะหน่ึงหรอืช่วงระยะเวลาหนึ่ง 

 รุธริ์ พนมยงค์ (ออนไลน์: 2554) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (Demography) 
หมายถึง ขนาดของประชากรเป็นสิง่ชี้ขนาดของตลาด กล่าวคอื ถ้าก าหนดให้สิง่อื่นๆ คงที่ แล้ว 
ประเทศมขีนาดของประชากรขนาดใหญ่ ขนาดของตลาดกจ็ะใหญ่ดว้ย เพราะตลาดเป็นศูนยร์วมคน
ทีก่่อใหเ้กดิกจิกรรมทางการตลาด 

 ประเสรฐิ ศิรเิสรวีรรณ (ออนไลน์: 2556) กล่าวว่า การแบ่งส่วนตลาดตามคุณลกัษณะ
ประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ยเกณฑด์า้นอายุ เพศ ขนาดครอบครวั วฏัจกัรชวีติ ครอบครวั รายได ้
อาชพี การศกึษา ศาสนา เชือ้ชาต ิและสญัชาต ินักการตลาดนิยมใชเ้กณฑป์ระชากรศาสตรใ์นการ
แบ่งส่วนตลาด เพราะลกัษณะทางประชากรศาสตรอ์ธบิายความแตกต่างดา้นพฤตกิรรมและสามารถ
วดัขนาดของส่วนตลาดไดง้า่ย 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 38-39) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์รวมถงึอายุ เพศ 
วงจรชวีติของครอบครวั การศกึษา รายได ้เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวมคีวามส าคญัต่อนักการตลาด 
เพราะเกี่ยวพนักบัอุปสงค์ (Demand) ในตวัสนิค้าทัง้หลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร์
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ชี้ให้เห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม่ และตลาดอื่นก็จะหมดไป หรอืลดความส าคญัลง ลกัษณะ
ประชากรศาสตรท์ีส่ าคญัม ีดงันี้ 

 1. อายุ นักการตลาดต้องค านึงถงึความส าคญัของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อง
ของอายดุว้ย 

 2. เพศ จ านวนสตร ี(สมรสหรอืโสด) ที่ท างานนอกบ้านเพิม่มากขึน้เรื่อยๆ นักการตลาด
ต้องค านึงถึงว่า ปจัจุบันสตรเีป็นผู้ซื้อรายใหญ่ซึ่งที่แล้วมาผู้ชายเป็นผู้ตัดสินใจซื้อ นอกจากนัน้
บทบาทของสตรแีละบุรษุมบีางส่วนทีซ่ ้าซอ้นกนั 

 3. วงจรชวีติของครอบครวั ขัน้ตอนแต่ละขัน้ของวงจรชวีติของครอบครวัเป็นตวัก าหนดที่
ส าคญัของพฤตกิรรม ขัน้ตอนของวงจรชวีติของครอบครวัแบ่งออกเป็น 9 ขัน้ตอน ซึง่แต่ละขัน้ตอน
นัน้จะมพีฤตกิรรมการซือ้ทีแ่ตกต่างกนั 

 4. การศึกษาและรายได้ การศึกษามอีิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่าอะไรเกิด
ขึน้กบัการศกึษาและรายไดเ้ป็นสิง่ส าคญั เพราะแบบแผนการใชจ้า่ยขึน้อยูก่บัรายไดท้ีต่นม ี

 ปรมะ สตะเวทนิ (2538: 112-118) กล่าวว่า การวเิคราะหผ์ูร้บัสารเป็นการรวบรวมขอ้มลูที่
เกี่ยวกบัผูร้บัสารเพื่อวางแผนในการสื่อสารกบัผูร้บัสาร ซึง่วธิกีารทีด่ทีีสุ่ดในการวเิคราะหผ์ูร้บัสารที่
ประกอบไปดว้ยคนจ านวนมากในกรณีของการสื่อสารกลุ่มใหญ่และการสื่อสารมวลชนนั ้นก็คอื การ
จ าแนกผู้รบัสารออกเป็นกลุ่มๆ ตามลักษณะทางประชากรศาสตร์นัน้ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ 
การศกึษา ต าแหน่งงาน ระดบัรายได ้และอายกุารท างาน ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 

 1. อาย ุจากการวจิยัทางจติวทิยา พบว่า คนเราเมื่อมอีายุเพิม่มากขึน้ โอกาสทีจ่ะเปลีย่นใจ
หรือถูกชักจูงใจจะน้อยลง นอกจากนัน้อายุยงัเป็นปจัจยัที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่อง
ความคดิและพฤตกิรรม โดยทัว่ไปแลว้คนทีม่อีายนุ้อยมกัจะมคีวามคดิเสรนีิยม ยดึถอือุดมการณ์และ
มองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่มีอายุมาก สาเหตุที่แตกต่างกันเนื่ องมาจากคนที่ต่างวัยกันมี
ประสบการณ์ชวีติแตกต่างกบัคนที่มอีายุมาก มกัจะใช้สื่อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนักๆ มากกว่าเพื่อ
ความบนัเทงิในการฟงัวทิย ุเช่น คนทีม่อีายมุากมกัจะฟงัรายการทีห่นกัๆ ไมค่่อยฟงัดนตรสีมยัใหม ่

 2. เพศ การวจิยัทางจติวทิยาได้แสดงให้เหน็ว่า ผู้หญิงกบัผู้ชายมคีวามแตกต่างกนัอย่าง
มากในเรื่องความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทัง้นี้เพราะวฒันธรรมและสงัคมก าหนดบทบาทและ
กจิกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกนั ผู้หญิงมกัจะเป็นคนที่มจีติใจอ่อนไหว มกัถูกชกัจูงได้ง่ายกว่า
ผูช้าย ผูช้ายให้เหตุผลและจดจ าไดม้ากกว่าผูห้ญงิ และผู้หญงิมกัจะโทษตวัเองเมื่อมคีวามผดิพลาด
เกดิขึน้ ในขณะทีผู่ช้ายมกัจะโทษคนอื่นหรอือุปสรรคอื่นๆ แต่ไมโ่ทษตวัอง 

 3. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้เชือ้ชาต ิและชาตพินัธ ์ตลอดจน
ภูมหิลงัของครอบครวั การวจิยัทางนิเทศศาสตรไ์ด้ชี้ให้เหน็ว่า สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิของ
ผู้รบัสารมอีทิธพิลอย่างมากต่อปฏกิริยิาของผู้รบัสารที่มต่ีอผู้ส่งสารและสาร สถานะทางสงัคมและ
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เศรษฐกจิท าใหค้นมวีฒันธรรมต่างกนั มปีระสบการณ์ต่างกนั มทีศันคต ิค่านิยม เป้าหมายทีต่่างกนั
คนที่มพีื้นฐานทางครอบครวัย่อมมองโลกมแีนวคดิ อุดมการณ์ มคี่านิยมต่อสิง่ต่างๆ แตกต่างกนั 
นอกจากครอบครวัและอาชพีแลว้ รายได ้ตลอดจนเชือ้ชาตกิม็บีทบาทส าคญัต่อผูร้บัสารดว้ย รายได้
ของคนย่อมเป็นเครื่องก าหนดความต้องการของตน ตลอดจนสามารถก าหนดความคิดของคน
เกี่ยวกบัสิง่ต่างๆ และพฤตกิรรมต่างๆ และคนต่างเชื้อชาตกินัย่อมมวีฒันธรรมของแต่ละเชื้อชาตทิี่
คอยก ากบัค่านิยม ทศันคต ิความคดิ พฤตกิรรมของคนในเชือ้ชาตแิตกต่างกนั 

 4. การศกึษา คนทีไ่ดร้บัการศกึษาในระดบัทีต่่างกนั ในระบบการศกึษาทีต่่างกนั สาขาวชิา
ทีต่่างกนั ยอ่มมคีวามรูส้กึนึกคดิ อุดมการณ์ และความต้องการทีแ่ตกต่างกนัไป คนทีม่กีารศกึษาสูง
หรอืความรู้ด ีจะได้เปรยีบอย่างมาก เพราะคนเหล่านี้มคีวามรูก้ว้างขวางหลายเรื่อง มคีวามเขา้ใจ
สารไดด้ ีแต่มเีป็นคนไมค่่อยเชื่ออะไรงา่ยๆ โดยทัว่ไปคนทีม่กีารศกึษาสูงมกัจะใชส้ื่อมวลชนมากกว่า
คนที่มกีารศกึษาต ่า มกัจะใชส้ื่อประเภทวทิยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร ์แต่หากมเีวลาจ ากดัก็มกัจะ
แสวงหาขา่วสารจากสื่อประเภทอื่นๆ 

 5. ระดบัต าแหน่ง ระดบัต าแหน่งของบุคคลในองคก์รซึง่มคีวามแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล
อาจท าให้เกิดความแตกต่างกนัในการสื่อสาร บุคคลที่มตี าแหน่งภายในองค์กรสูงมแีนวโน้มที่จะ
ได้รบัข่าวสารที่จ าเป็นส าหรบัการปฎิบตัิงานมากกว่าบุคคลที่มตี าแหน่งภายในองค์กรต ่า ดงันัน้ 
บุคคลที่มตี าแหน่งภายในองคก์ารต ่า จงึมกัเป็นบุคคลที่ขาดข่าวสารอยู่เสมอ และต าแหน่งงานเป็น
การบ่งบอกรายละเอียดของอ านาจหน้าที่ของแต่ละต าแหน่ง รวมทัง้ระบุถึงวตัถุประสงค์ในการ
ปฏบิตังิานใหบ้รรลุเป้าหมายในแต่ละหน้าทีด่ว้ย 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2550: 57-59) กล่าวว่า ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์
ประกอบด้วยอายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา เหล่านี้เป็น
เกณฑท์ี่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะด้านประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที่ส าคญัและสถติทิี่
ว ัดได้ของประชากรที่ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที่ล ักษณะด้านจิตวิทยาและสังคม
วัฒนธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเ ป้าหมายเท่านั ้น ข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตรจ์ะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการ
วดัมากกว่าตวัแปรอื่น ตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีส่ าคญัมดีงันี้ 

 1. อาย ุ(Age) เนื่องจากผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่ ี
อายุแตกต่าง นักการตลาดจงึใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรด้านประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างของ
ส่วนตลาด นักการตลาดได้ค้นหาความต้องการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่ง
ความส าคญัทีต่ลาดอายสุ่วนนัน้ 

 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดทีส่ าคญัเช่นกนั นักการตลาดควรต้องศกึษา
ตวัแปรน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปจัจุบนัน้ีตัวแปรด้านเพศมกีารเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บรโิภค การเปลีย่นแปลงดงักล่าวอาจมสีาเหตุมาจากการทีส่ตรที างานมมีากขึน้ 
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 3. ลักษณะครอบครวั (Marital Status) ในอดีตจนถึงปจัจุบันลกัษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามส าคญัยิง่ขึน้ในส่วน
ทีเ่กีย่วกบัหน่วยผูบ้รโิภค นักการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนทีใ่ชส้นิคา้
ใดสนิค้าหนึ่ง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์และโครงสรา้งด้านสื่อที่จะ
เกีย่วขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืน เพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

 4. รายได้ การศกึษา อาชพี และสถานภาพ (Income, Education, Occupation and 
Status) เป็นตวัแปรทีส่ าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคที่
มคีวามร ่ารวย แต่อย่างไรกต็ามครอบครวัทีม่รีายไดป้านกลางและมรีายไดต้ ่า จะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ 
ปญัหาส าคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คอื รายได้จะเป็นตัวชี้การมี
หรอืไม่มคีวามสามารถในการจ่ายสนิค้า ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซื้อสนิค้าที่แท้จรงิอาจถอืเกณฑ์
รปูแบบการด ารงชวีติ รสนิยม ค่านิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีใ้ชบ้่อยมาก 
นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอือื่นๆ เพื่อใหก้าร
ก าหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิง่ขึน้ เช่น กลุ่มรายไดสู้งที่มอีายุต่างๆ ถอืว่าใชเ้กณฑร์ายได้ร่วมกบั
เกณฑ์อายุเป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้กนัมากขึ้น เกณฑ์รายได้อาจจะเกี่ยวข้องกบัเกณฑ์อายุและอาชีพ
รว่มกนั 

2. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 มอส (Morse. 1958) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ สิง่ใดกต็ามทีช่่วยลดความตงึเครยีด
ของมนุษยใ์หน้้อยลง และความตงึเครยีดเหล่านี้เป็นผลมาจากความต้องการของมนุษย ์เมื่อมนุษยม์ี
ความตอ้งการเพิม่มากขึน้กจ็ะเกดิปฏกิริยิาเรยีกรอ้ง เมื่อใดความต้องการไดร้บัการตอบสนอง ความ
ตงึเครยีดกจ็ะลดลงหรอืหมดไป ท าใหเ้กดิความพงึพอใจ 

 พอตเตอร ์และลอรเ์ดอร ์(Porter; Lawler. 1967: 45) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ 
แนวคดิหรอืทศันคตอิยา่งหนึ่งเป็นสภาวะการรบัรูภ้ายในทีเ่กดิจากความคาดหวงั 

 วรมู (Vroom. 1964: 99) กล่าวว่า ทศันคตแิละความพงึพอใจสิง่หนึ่งสามารถใชแ้ทนกนัได ้
เพราะทัง้สองค านี้จะหมายถงึผลทีไ่ด้จากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสี่วนร่วมในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้นบวกจะ
แสดงใหเ้หน็สภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคตใินดา้นลบจะแสดงให้เหน็สภาพความไม่พงึ
พอใจ 

 กู๊ด (Good. 1973: 13) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ คุณภาพ สภาพ หรอืระดบัของ
ความชอบ ความพอใจ ซึง่เป็นผลจากความสนใจต่างๆ ทศันคตขิองบุคคลต่อสิง่นัน้ 
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 อเดย ์และแอนเดอรเ์ซนต์ (Adey; & Anderson. 1971: 52-80) กล่าวว่า ความพงึพอใจ
ประกอบด้วยพื้นฐาน 6 ประการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ป่วยกับการรกัษาพยาบาลและ
ความรูส้กึทีผู่ป้ว่ยไดร้บัจากการบรกิาร เป็นสิง่ทีจ่ะประเมนิระบบบรกิารทางการแพทย ์

 ความพึงพอใจต่อบรกิาร (Consumer Satisfaction) คือ ความพึงพอใจของผู้ป่วย
ประกอบดว้ย 

 1. ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร (Convenience) แยกออกเป็น 

   1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานบรกิาร 

   1.2 การไดร้บัการดแูลเมือ่มคีวามตอ้งการ 

  2. ความพงึพอใจต่อการประสานงานบรกิาร (Base of Getting to Care) 

   2.1 การไดร้บับรกิารทุกประเภทในสถานทีห่น่ึงๆ คอื ผูป้่วยสามารถรอรบับรกิารไดทุ้ก
ประเภทตามความตอ้งการของผูป้ว่ย 

   2.2 แพทยใ์หค้วามสนใจในสุขภาพของผูป้ว่ย 

   2.3 แพทยไ์ดม้กีารตดิตามผลการรกัษา 

 3. ความพงึพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผู้ใหบ้รกิาร (Courtesy) ไดแ้ก่ การแสดง
อธัยาศยัท่าทางทีด่เีป็นกนัเองของผูใ้หบ้รกิารและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป้ว่ย 

 4. ความพงึพอใจต่อขอ้มูลที่ได้รบัจากผู้ให้บรกิาร (Medical Information) ได้แก่ การให้
ขอ้มลูเกีย่วกบัสาเหตุการเจบ็ปว่ย 

 5. ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร (Quality of Care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการดูแลทัง้หมด
ทีผู่ป้ว่ยไดร้บัตามทศันะของผูป้ว่ยทีม่ต่ีอโรงพยาบาล 

 6. ความพงึพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้รกิาร (Out of Pocket Costs) ไดแ้ก่ ค่าใชจ้่ายต่างๆ 
ทีผู่ป้ว่ยจา่ยไปกบัการรกัษาความเจบ็ปว่ย 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 

 ความหมายของบริการ 

 ศิรวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2546: 431) กล่าวว่า บรกิาร หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที่สามารถตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้าได้ เช่น โรงเรยีน   
โรงภาพยนตร ์โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2545: 10) กล่าวว่า บรกิาร หมายถงึ กจิกรรมประโยชน์หรอืความพงึพอใจ
ทีจ่ดัท าเพื่อเสนอขาย หรอืกจิกรรมทีจ่ดัท าขึน้รวมกบัการขายสนิคา้ 
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 จากความหมายดงักล่าว สามารถอธบิายไดว้่าการบรกิารแบ่งออกเป็น 2 รปูแบบ คอื 

 1. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจดัท าขึ้นเป็น
ผลติภณัฑร์ปูแบบหนึ่ง เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้รโิภค เช่น การนวดในธุรกจินวดแผนโบราณ 
การรกัษาในธุรกจิโรงพยาบาล การจดัทีพ่กัในธุรกจิโรงแรม การใหค้วามรูใ้นธุรกจิการศกึษา ฯลฯ 

 2. การบรกิารส่วนควบ เป็นกจิกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจทีผู่ข้ายจดัท าขึน้เพื่อ
เสริมกับสินค้า เพื่อให้การขายและใช้สินค้ามีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เช่น บริการติดตัง้ซ่อมแซม
เครือ่งจกัรหลงัการซือ้ หรอืการใหค้ าแนะน าการใชง้าน ฯลฯ 

 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

 บรกิารมลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่างไปจากผลติภณัฑท์ัว่ไป ดงันี้ 

 1. จบัต้องไม่ได้ (Intangibility) เนื่องจากการบรกิารเป็นสิง่ที่จบัต้องไม่ได้ จงึไม่สามารถ
ทดลองตวัอย่างบรกิารได ้ดงันัน้ การส่งเสรมิการขายจงึต้องมคีวามชดัเจนเกี่ยวกบัคุณประโยชน์ที่
ไดร้บัจากการบรกิาร 

 2. แยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) บริการแยกไม่ได้จากผู้ผลิตกับผู้ขายบรกิาร 
ส่วนมากสรา้ง แจกจา่ย และบรโิภคพรอ้มกนัในเวลาเดยีวกนั 

 3. ผลผลิตแตกต่าง (Heterogeneity) แตกต่างกันท าให้การก าหนดมาตรฐานท าได้ยาก 
หมายถงึ เป็นการยากทีจ่ะผลติใหม้มีาตรฐานเท่ากนัทุกครัง้ทีเ่กดิการบรกิารขึน้ 

 4. เป็นความต้องการที่สูญเสยีได้ง่าย และขึ้นลงมากตามฤดูกาล (Perish Ability and 
Fluctuating Demand) 

 การจ าแนกระดบัของการบริการ 

 เลอฟลอค (Lovelock. 1996: 50) กล่าวว่า บรกิารแบ่งออกเป็น 3 ระดบั ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็
ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ไปมสี่วนรว่มกบัการใหบ้รกิาร ดงัต่อไปนี้ 

 1. บรกิารที่มกีารเผชญิหน้าสูง (High-Contract Service) มสี่วนร่วมกบัการให้บรกิารโดย
ตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบรกิาร หรอือักนัยหนึ่งผู้บรโิภคต้องเข้าไปในสถานที่
ใหบ้รกิารและอยูท่ีน่ัน่ตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบรกิารเสรจ็สิน้ 

 2. บรกิารที่มกีารเผชญิหน้าปานกลาง (Medium-Contract Service) เป็นบรกิารที่มรีะดบั
การมสี่วนร่วมของผูบ้รโิภคในกระบวนการส่งผ่านบรกิารต ่ากว่าบรกิารแรกซึ่งผูบ้รโิภคจะเขา้ไปใน
สถานที่ให้บรกิาร แต่ไม่ได้อยู่ที่นัน่ตลอดกระบวนการส่งผ่านบรกิารนัน้เสรจ็สิ้น บรกิารระดบันี้จะ
รวมถงึการใหบ้รกิารแบบช่วยเหลอืตวัเอง (Self Service) 
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 3. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าต ่า (Low-Contract Service) เป็นบรกิารทีม่รีะดบัการมสี่วนร่วม
ของผู้บรโิภคในกระบวนการส่งผ่านบรกิารต ่าสุดหรอือาจไม่มเีลยกไ็ด ้ซึง่บรกิารระดบันี้ส่วนใหญ่จะ
เป็นการบรกิารผ่านสื่อหรอืเครือ่งมอือเิลค็ทรอนิคสต่์างๆ 

ตาราง 1 มติเิกีย่วกบัคุณภาพของการบรกิาร 

เป็นรปูธรรม รูปร่างของเครื่องอ านวยความสะดวกส่วนที่เป็นรูปธรรม 
เครือ่งมอื บุคลากร และวสัดุทีใ่ชใ้นการสื่อสาร 

ความเชื่อถอืได ้ ความสามารถในการผลิตบริการตามข้อตกลงโดยสามารถ
ไวว้างใจได ้และมคีวามถูกตอ้ง 

ปฏกิริยิาตอบรบัความไวว้างใจ ความเต็มใจที่จะช่วยลูกค้า และจดัหาบรกิารให้ทนัที ความรู้
และความสุภาพของพนักงาน และความสามารถทีจ่ะท าใหเ้กดิ
ความเชื่อใจ และท าใหเ้กดิความมัน่ใจดว้ย 

การเอาใจเขามาใส่ใจเรา ความสนใจลูกคา้ การใหลู้กคา้เป็นคน “ พเิศษ ” ทีบ่รษิทัเสนอ
ใหแ้ก่ลกูคา้ของเขา 

  

 ทีม่า: Zeithaml; Parasuraman; &Berry. (1990). Delivering Quality Service. p.26. 
 
 มติดิา้นคุณภาพตามตารางนี้ใชไ้ดโ้ดยเฉพาะกบัธุรกจิทีข่ายบรกิาร แต่ทว่าส่วนใหญ่ของมติิ
ดงักล่าวใชไ้ดใ้นการตดัสนิใจบรกิารอนัเป็นองคป์ระกอบอยา่งหนึ่งของส่วนผลติภณัฑ ์(Product Mix) 
ดว้ยเช่นกนั ดงัจะเหน็ไดใ้นมติดิา้นปฏบิตังิานทีเ่ป็นรปูธรรมของระบบการส่งมอบบรกิาร เช่น ความ
เชื่อถือได้ และปฏกิิรยิาตอบรบักบัองค์ประกอบด้านการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร เช่น 
การเอาใจใส่ และระดบัของความไวว้างใจ 

 ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2546: 461; อ้างองิจาก Kotler. 2003: 61) กล่าวว่า ทฤษฎ ี
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร (Services Marketing Mix) ประกอบดว้ยรายละเอยีด ดงัต่อไปนี้ 

 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภณัฑ์และบริการ หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ให้พงึพอใจในผลติภณัฑท์ีเ่สนอขาย อาจจะมหีรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้
ผลติภณัฑจ์งึประกอบไปด้วยสนิค้า บรกิาร ความคดิ สถานที่ องค์กร หรอืบุคคล ผลติภณัฑต์้องมี
อรรถประโยชน์ มคีุณค่าในสายตาของลูกค้า จงึจะมผีลท าใหผ้ลติภณัฑส์ามารถขายได้ การก าหนด
กลยทุธด์า้นผลติภณัฑต์อ้งค านึงถงึปจัจยัต่อไปน้ี 
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  1.1 ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์(Product Differentiation) หรอืความแตกต่างทางการ
แขง่ขนั (Competitive Differentiation) 

  1.2 องค์ประกอบ (คุณสมบตั)ิ ของผลติภณัฑ ์(Product Component) เช่น ประโยชน์
พืน้ฐาน คุณภาพ การบรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ และอื่นๆ 

  1.3 การก าหนดต าแหน่งผลติภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการออกแบบผลติภณัฑ์
ของบรษิทัเพื่อแสดงต าแหน่งทีแ่ตกต่าง และมคีุณค่าในจติใจของลกูคา้เป้าหมาย 

  1.4 การพฒันาผลติภณัฑ ์(Product Development) เพื่อใหผ้ลติภณัฑม์ลีกัษณะใหม่และ
ปรบัปรงุใหด้ขีึน้ (New and Improved) ซึง่ตอ้งค านึงถงึความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของลกูคา้ใหไ้ดด้ยีิง่ขึน้ 

  1.5 กลยทุธเ์กีย่วกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลติภณัฑ ์(Product Line) 

 2. ราคา (Price) หมายถงึ คุณค่าผลติภณัฑใ์นรูปตวัเงนิ ราคาเป็นส่วนประสมการตลาด  
ตัวที่สองที่เกิดขึ้นถัดจากผลิตภณัฑ์ ผู้บรโิภคจะเปรยีบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑ์กับราคา
ผลิตภณัฑ์นัน้ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาก็จะท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อ การเลือกวธิีการตัง้ราคาอาจ
เลอืกใช้วธิใีดวธิหีนึ่ง หรอืหลายวธิรีวมกนัก็ได้ ซึ่งจะมกีารจดัประเภทวธิกีารตัง้ราคาโดยพจิารณา
จากปจัจยัส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 

  2.1 ต้นทุน ซึง่ใช้เป็นเกณฑข์ัน้ต ่าในการก าหนดราคาท าใหเ้กดิวธิกีารตัง้ราคาโดยมุ่งที่
ตน้ทุน 

  2.2 ราคาของคู่แข่งขนั และราคาขายสนิค้าทดแทน ท าให้เกดิวธิกีารตัง้ราคาโดยมุ่งที่
การแขง่ขนั 

  2.3 การประเมนิลกัษณะที่เป็นเอกลกัษณ์ของผลติภณัฑข์องลูกค้าใช้เป็นเพดานของ
การก าหนดราคา ท าใหเ้กดิวธิกีารตัง้ราคาโดยมุง่ทีอุ่ปสงค ์

 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place หรอื Distribution) เป็นกจิกรรมการน าผลติภณัฑ์ที่
ก าหนดไวอ้อกสู่ตลาดเป้าหมาย ในส่วนประสมน้ีไม่ไดห้มายถงึเฉพาะการพจิารณาสถานทีจ่ าหน่าย
อย่างเดียว แต่เป็นการพิจารณาว่าจะจ าหน่ายผ่านคนกลางอย่างไร และมกีารเคลื่อนย้ายสินค้า
อย่างไร ดงันัน้ การน าผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมายจงึประกอบด้วย 2 ส่วน ซึง่สามารถเรยีกว่า 
ส่วนประสมการตลาดจดัจ าหน่าย ดงันี้ 

  3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง กลุ่มของสถาบนั หรอืบุคคลที่ท าหน้าที่หรอื
กิจกรรมอันจะน าผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตไปยงัผู้บรโิภคหรือผู้ใช้ ในส่วนนี้ เป็นการพิจารณาว่าจะ
จ าหน่ายผลติภณัฑผ์่านคนกลางอย่างไร กล่าวคอื พจิารณาถงึเส้นทางที่ผลติภณัฑเ์คลื่อนยา้ยจาก
ผูผ้ลติผ่านคนกลางไปยงัลกูคา้ 
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  3.2 การกระจายสนิคา้ หมายถงึ กจิกรรมทัง้สิ้นที่เกี่ยวกบัการเคลื่อนยา้ยตวัสนิค้าที่มี
ปรมิาณถูกต้องไปยงัสถานที่ที่ต้องการและเวลาที่เหมาะสม ในส่วนนี้จงึประกอบด้วย การขนส่ง   
การเกบ็รกัษาสนิคา้ภายในองคก์รธุรกจิของตน และในระบบช่องทางการคลงัสนิค้าและการควบคุม
สนิคา้คงคลงั 

 4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้จ าหน่ายและตลาด
เป้าหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ โดยมวีัตถุประสงค์จะแจ้งข่าวสาร หรอืชักจูงให้เกิดทศันคติ และ
พฤตกิรรมการซือ้ ซึง่เรยีกว่า ส่วนประสมการส่งเสรมิการตลาด ดงันี้ 

  4.1 การโฆษณา เป็นการติดต่อสื่อสารแบบไม่ใช้บุคคล โดยผ่านสื่อ และผู้อุปถัมภ์
รายการ แต่ตอ้งเสยีค่าใชจ้า่ยในการโฆษณากจิกรรม 

  4.2 การขายโดยใช้บุคคล เป็นการตดิต่อสื่อสารทางตรงแบบเผชญิหน้าระหว่างผู้ขาย
และลกูคา้ทีม่อี านาจซือ้ 

  4.3 การส่งเสริมการขาย เป็นเครื่องมือกระตุ้นความต้องการซื้อที่ใช้สนับสนุนการ
โฆษณาการขายโดยใชบุ้คคล และการใหข้่าว ซึง่สามารถกระตุ้นความสนใจ การทดลองใช ้หรอืการ
ซือ้โดยลูกค้าขัน้สุดทา้ย หรอืคนกลางในช่องทาง อย่างเช่น การลด แลก แจก แถม ส่วนลดปรมิาณ 
และการแขง่ขนัการขาย 

  4.4 การใหข้า่ว และการประชาสมัพนัธ ์การใหข้่าวเป็นการเสนอความคดิเกี่ยวกบัสนิคา้
หรอืบรกิารแบบไมใ่ชบุ้คคล โดยองคก์รทีเ่ป็นเจา้ของผลติภณัฑน์ัน้ไม่ต้องเสยีค่าใชจ้่ายใดๆ จากการ
เสนอข่าวนัน้ ส่วนการประชาสมัพนัธเ์ป็นความพยายามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวข้ององคก์ร เพื่อชกัจงูกลุ่ม
สาธารณะใหเ้กดิความคดิเหน็หรอืทศันคตทิีด่ต่ีอองคก์ร จะเหน็ไดว้่าการให้ข่าวเป็นส่วนหนึ่งของการ
ประชาสมัพนัธ ์เพราะการใหข้า่วเป็นกจิกรรมทีจ่ะส่งเสรมิความสมัพนัธอ์นัดต่ีอกลุ่มชน 

  4.5 การขายตรง เป็นการตดิต่อสื่อสารแบบ 2 ทางระหว่างผูซ้ือ้และผูข้าย เป็นวธิกีารที่
นกัการตลาดใชส้่งเสรมิผลติภณัฑโ์ดยตรง และสรา้งใหเ้กดิการตอบสนองในทนัททีนัใดทุกเวลา และ
สถานที่ทีก่ารสื่อสารสามารถเขา้ถงึได้ ประกอบด้วยการขายทางโทรศพัท ์จดหมาย โทรทศัน์ วทิย ุ
หรอืหนังสอืพมิพ์ที่จูงใจให้กบัผู้บรโิภคตอบกลบัเมื่อต้องการซื้อ เพื่อรบัของตวัอย่างหรอืน าคูปอง
จากสื่อไปใช ้เป็นตน้ ซึง่ขอ้มลูทีไ่ดร้บัสามารถวดั และตดิตามได้ 

 5. กระบวนการ (Process) หรอืกระบวนการใหบ้รกิาร เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้รกิาร
กบัลูกค้าได้รวดเรว็ ประทบัใจ และมปีระสทิธภิาพ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏบิตัิ ธุรกจิบรกิารนัน้
ผลติภณัฑ์ คอื สิง่ที่ไม่สามารถจบัต้องได้ ดงันัน้ กระบวนการให้บรกิารจงึเป็นสิง่ที่ส าคญัและเป็น
ความแตกต่างอย่างชดัเจนเมื่อเทยีบกบัผลติภณัฑอ์ื่นภายนอกตลาดบรกิาร กล่าวคอื สิง่ที่ลูกคา้จะ
ไดร้บัจากธุรกจิบรกิารนัน้ คอื กระบวนการและความช านาญในการผลติสนิคา้น ามาซึง่ความพงึพอใจ
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แก่ผูบ้รโิภคสงูสุด ดงันัน้ กระบวนการจงึรวมความถงึล าดบัของการใชบ้รกิารและระบบสนับสนุนการ
บรกิารดว้ย 

 6. บุคคล (People) บุคคลถือว่าเป็นองค์ประกอบที่ส าคญัของการด าเนินธุรกจิ ดงันัน้ จงึ
ต้องมกีารคดัเลอืก การฝึกอบรม และการจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แขง่ มทีศันคตทิีด่สีามารถตอบสนองต่อลกูคา้ มคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการ
แก้ปญัหา อกีประการหน่ึงของธุรกจิบรกิาร คอื การสรา้งปฎสิมัพนัธ์ระหว่างลูกค้ากบัผู้ใชบ้รกิารซึ่ง
เป็นบุคลากรของบรษิทั ปฏสิมัพนัธ์ทีเ่กดิจากการใหบ้รกิารของบุคลากรทีเ่ป็นเงื่อนไขส าคญัในการ
สรา้งความพงึพอใจ หรอืท าใหเ้กดิการยอมรบัการบรกิารจากลูกคา้ 

 7. ลกัษณะทางกายภาพ หรอืสิง่ทีม่ตีวัตนทีม่องเหน็ได ้(Physical Evidence) ธุรกจิบรกิาร
จ าเป็นตอ้งพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม ประกอบดว้ย 

  7.1 สภาพทางกายภาพที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ ท าให้มีส่วนร่วมในการสร้าง
ความรูส้กึต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารทีล่กูคา้ไดร้บั 

  7.2 ลกัษณะทางกายภาพที่ลูกค้าให้ความพงึพอใจ รวมเรยีกว่า ภาพแห่งการบรกิาร 
ผู้ประกอบการสามารถจดัการหรอืปรบัปรุงให้มขีึ้นได้ เช่น จดับรรยากาศภายในร้านอาหารด้วย
เสยีงเพลง จดัที่นัง่ส าหรบัลูกคา้ที่สะดวกสบาย และการจดัสถานที่เพื่อใชส้ าหรบัการใหบ้รกิารอย่าง
เหมาะสม 

  7.3 ความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพที่แตกต่างไปจากผู้ให้บรกิารรายอื่น เช่น 
การตกแต่งหรอืออกแบบรา้นและสภาพแวดลอ้ม อย่างไรกต็าม บุคลากรและอุปกรณ์ในส านักงานก็
ถอืเป็นองคป์ระกอบหนึ่งของลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคอื ลกัษณะท่าทางหรอืบุคลกิภาพทีลู่กค้า
สามารถมองเหน็หรอืสมัผสัได้จากผู้ให้บรกิาร ประกอบด้วย ลกัษณะการแต่งกาย เครื่องแต่งกาย 
อุปกรณ์หรอืเครื่องมอืที่ใช้ประโยชน์ด้านการประชาสมัพนัธ์ และขอ้เขยีนของการประชาสมัพนัธ์ที่
แสดงออกถึงความเชี่ยวชาญ ทัง้หมดล้วนเป็นลกัษณะทางกายภาพที่สามารถสรา้งความพงึพอใจ
ดา้นบรกิารใหแ้ก่ลกูคา้ 

 ธนวรรณ แสงสุวรรณ ; และคนอื่นๆ (2547: 22) กล่าวว่ากลยุทธก์ารตลาดส าหรบัธุรกิจ
บรกิาร (Marketing Mix 7Ps) ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ยปจัจยัดา้น
ผลติภณัฑ ์(Product) ปจัจยัดา้นราคา (Price) ปจัจยัดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) ปจัจยัดา้นส่งเสรมิ
การตลาด (Promotion) ปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) ปจัจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร 
(People) ปจัจยัดา้นการสรา้งและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) 
โดยส่วนประกอบทุกตวัมคีวามเกีย่วพนักนั และเท่าเทยีมกนัขึน้อยูก่บัผูบ้รหิารจะวางกลยุทธโ์ดยเน้น
น ้าหนกัทีป่จัจยัใดมากกว่าเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 
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 1. ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ใดสิง่หนึ่งทีถู่กน าเสนอสู่ตลาด เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้และสรา้งคุณค่า (Value) และสนองความต้องการของลูกคา้ใหเ้กดิความพงึ
พอใจใหเ้กดิขึน้ โดยผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายแก่ลกูคา้ตอ้งมคีุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ต้องเป็น
ผลติภณัฑท์ีลู่กคา้คาดหวงั (Expected Product) หรอืเกนิความคาดหวงั (Augmented Product) 
รวมถงึการน าเสนอผลติภณัฑท์ีม่ศีกัยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแข่งขนัใน
อนาคต ผลติภณัฑท์ีน่ าเสนอขายอาจมตีวัตนหรอืไม่มตีวัตนกไ็ด้ ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ยสนิค้า 
บรกิาร ความคดิ สถานที ่องคก์ร หรอืบุคคล 

 2. ปจัจยัด้านราคา (Price) หมายถงึ ต้นทุนของสนิคา้ที่ลูกคา้ต้องการสนิค้าต้องจ่ายกับ
สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ ๆ การก าหนดราคาสนิคา้เกดิจากการตัง้เป้าหมายทางการคา้ว่าต้องการก าไร 
ตอ้งการขยายส่วนครองตลาด ตอ้งการต่อสูก้บัคู่แขง่ขนั หรอืเป้าหมายอื่น การตัง้ราคาต้องไดร้บัการ
ยอมรบัจากตลาดเป้าหมาย และสูก้บัคู่แขง่ได ้รวมถงึเวลา ความพยายามในการใชค้วามคดิ และการ 
ก่อพฤตกิรรมซึง่จะตอ้งจา่ยพรอ้มราคาสนิคา้ทีเ่ป็นตวัเงนิ 

 3. ปจัจยัดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ กระบวนการท างานทีจ่ะท าใหส้นิคา้หรอื
บรกิารไปสู่ตลาดเพื่อให้ผู้บรโิภคได้บรโิภคสนิค้าหรอืบรกิารตามที่ต้องการ โดยต้องพจิารณาถึง
องคก์ารต่าง ๆ และท าเลทีต่ ัง้เพื่อใหอ้ยู่ในพืน้ทีท่ีเ่ขา้ถงึลูกคา้ได้ หมายถงึ โครงสรา้งของช่องทางซึง่
ประกอบด้วยสถาบนัและกจิกรรมที่ใช้เพื่อเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิารจากองค์การไปยงัตลาด
หรอืผูบ้รโิภคใหเ้ป็นทีพ่อใจและประทบัใจของลูกคา้ ปจัจุบนัเทคโนโลยเีจรญิขึน้ การส่งสนิคา้และ
บรกิารกง็า่ยขึน้ส าหรบัทัง้ผูผ้ลติและส าหรบัลกูคา้ 

 4. ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ กจิกรรมสนับสนุนใหก้ระบวนการ
สื่อสารทางการตลาดให้แน่ใจว่าตลาดและผู้บรโิภคเข้าใจและให้คุณค่าในสิ่งที่ผู้ขายเสนอ โดยมี
เครือ่งมอืทีส่ าคญั 4 ชนิด คอื 

 4.1 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่งเสรมิการตลาดทีด่ทีีสุ่ด 
แต่มคี่าใชจ้า่ยสงูทีสุ่ด 
 4.2 การโฆษณา (Advertising) เป็นการสื่อโฆษณาประเภทต่างๆ ใหเ้ขา้ถงึผูบ้รโิภค
กลุ่มใหญ่เหมาะกบัสนิคา้ทีต่อ้งการตลาดกวา้ง 
 4.3 การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) เป็นการใชส้ื่อโฆษณาประเภทต่างๆ ให้
เขา้ถงึผูบ้รโิภคใหเ้กดิความตอ้งการในตวัสนิคา้ 
 4.4 การเผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นกจิกรรมที่
เน้นวตัถุประสงค์การให้บรกิารแก่สงัคม เพื่อเสรมิภาพพจน์ หรอืชดเชยเบี่ยงเบนความรู้สกึของ
ผูบ้รโิภคต่อตวัผลติภณัฑ ์
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 5. ปจัจยัด้านกระบวนการให้บรกิาร (Process) หมายถงึ ขัน้ตอนในการจดัจ าหน่าย
ผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิาร ซึง่จะต้องถูกต้อง รวดเรว็ เป็นทีพ่อใจและประทบัใจในความรูส้กึของ
ผูบ้รโิภค ซึง่เป็นการอาศยักระบวนการบางอย่างเพื่อจดัส่งผลติภณัฑ์หรอืบรกิารใหก้บัลกูคา้ เพื่อให ้
เกดิความแตกต่าง 

 6. ปจัจยัดา้นบุคลากรผู้ให้บรกิาร (People) หมายถงึ ผู้ทีม่สี่วนเกี่ยวขอ้งกบัผลติภณัฑ์
ทัง้หมดซึง่หมายรวมถงึทัง้ ลูกคา้ บุคลากรทีจ่ าหน่าย และบุคคลทีใ่หบ้รกิารหลงัการขาย บุคลากรผู้
ใหบ้รกิารจ าเป็นต้องคดัเลอืก ใหก้ารฝึกอบรม และมสีิง่จงูใจ เพื่อท าใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจ
และเกดิความแตกต่างจากคู่แขง่ขนั 

 7. ปจัจยัดา้นการสรา้งและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถงึ การแสดงใหเ้หน็คุณภาพของบรกิารโดยผ่านการใชห้ลกัฐานทีม่องเหน็ได้ 
เช่น การสรา้งสภาพแวดลอ้มของสถานทีข่ององคก์ร การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรอืแผนก
ของพืน้ที ่รวมทัง้อุปกรณ์เครื่องมอืและเครื่องใชต่้างๆ ทีใ่ชใ้นการใหบ้รกิารทีส่ามารถดงึดูดใจลูกคา้
เพื่อใหล้กูคา้มองเหน็ภาพลกัษณ์หรอืคุณค่าของบรกิารทีส่่งมอบและทีเ่หนือกว่าคู่แข่งไดอ้ย่างชดัเจน 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 เสร ีวงษ์มณฑา (2548: 32-46) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภค หมายถึง พฤตกิรรมการ
แสดงออกของบุคคลแต่ละบุคคลในการค้นหา การเลอืกซื้อ การใช ้การประเมนิผล หรอืการจดัการ
กบัสนิคา้และบรกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได้ 

 ศุภร เสรรีตัน์ (2544: 7) กล่าวว่า พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถงึ พฤตกิรรมของบุคคลที่
เกี่ยวขอ้งกบัการซือ้ การใช้สนิค้าและบรกิาร (ผลติภณัฑ)์ โดยผ่านกระบวนการแลกเปลีย่นที่บุคคล
ตอ้งตดัสนิใจทัง้ก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าว 

 ชฟิแมน และการนุ์ก (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. 2550: 9; อ้างองิจาก Schiffman; & 
Kanuk. 2007: Consumer Behavior. P.7) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) 
หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่บุคคลท าการคน้ควา้ (Searching) การซือ้ (Purchasing) การใช ้(Using) การ
ประเมินผล (Evaluating) และการใช้จ่าย (Disposing) ในผลิตภัณฑ์และบริการโดยคาดว่าจะ
ตอบสนองความต้องการของเขา ซึง่มุ่งเน้นไปทีก่ารตัดสนิใจของแต่ละคนในการใชท้รพัยากรทีม่อียู ่
เช่น เงนิ เวลา และความพยายามในการบรโิภคสนิคา้ และยงัรวมถงึลกัษณะของผูบ้รโิภคทีเ่กี่ยวขอ้ง
กบัการบรโิภคในแง่ต่างๆ ต่อไปนี้ คอื ซือ้อะไร ซือ้ท าไม ซื้อเมื่อไหร่ ซื้อบ่อยแค่ไหน และใชส้นิค้า
บ่อยแค่ไหน 

 เองก์เกล, แบลค็เวล และมเินียจ (Engel; Blackwell; & Miniard. 1990: 3) กล่าวว่า 
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระท าต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า การบรโิภค 
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และการจบัจ่ายใช้สอยซื้อสนิค้าและบรกิาร รวมทัง้กระบวนการตดัสนิใจที่เกดิขึน้ ทัง้ก่อนและหลงั
การกระท าดงักล่าวดว้ย 

 คอตเลอร ์(Kotler. 1997: 105) ไดก้ล่าวว่า การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นการคน้หา
หรอืวจิยัที่เกี่ยวกบัพฤตกิรรมการซือ้และบรโิภค เพื่อทราบถงึลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรม
การซื้อและการใช้ของผู้บริโภค ค าตอบที่ได้จะช่วยให้สามารถจัดกลยุทธ์การตลาดที่สามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้ 

 1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (who constitutes the market?) เป็นค าตอบเพื่อทราบถงึ
ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย (occupants) 

 2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร (what does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึสิง่ทีต่ลาดซือ้ 
(object) 

 3. ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ (why does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึวตัถุประสงค์
ในการซือ้ (objective) 

 4. ใครมสี่วนร่วมในการตดัสนิใจ (who participates in the buying?) เป็นค าถามเพื่อทราบ
ถงึบทบาทของกลุ่มต่างๆ ทีม่อีทิธพิล หรอืมสี่วนรว่มในการตดัสนิใจซือ้ (organization) 

 5. ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร (how does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึขัน้ตอนใน
การตดัสนิใจซือ้ (operations) 

 6. ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อใด (when does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อใหท้ราบโอกาสใน
การซือ้ (occasions) 

 7. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน (where does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึโครงการ
สรา้งช่องทางทีผู่บ้รโิภคจะไปซือ้ในช่องทางการจดัจ าหน่ายนัน้ๆ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2541: 124) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การศกึษา
ถงึพฤตกิรรมการตดัสนิใจและการกระท าของผู้บรโิภคที่เกี่ยวกบัการซื้อและการใช้สนิค้า นักการ
ตลาดจ าเป็นตอ้งศกึษาและวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคดว้ยเหตุผลหลายประการ คอื 

 1. พฤติกรรมผู้บรโิภคมผีลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และมผีลท าให้ธุรกิจประสบ
ผลส าเรจ็ ถา้กลยทุธท์างการตลาดสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได้ 

 2. เพื่อให้สอดคล้องต่อแนวความคดิทางการตลาด (Marketing Concept) ที่ว่าการท าให้
ลูกค้าพึงพอใจ ด้วยเหตุนี้จึงต้องศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค เพื่อจัดสิ่งกระตุ้นหรือกลยุท ธ์
การตลาดเพื่อสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้
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 โมเดลรปูแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2541: 128-130) กล่าวว่า โมเดลของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค
เป็นการศึกษาเหตุจูงใจที่ท าให้เกดิการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ ์โดยเริม่จากมสีิง่กระตุ้น (Stimulas)  
ท าใหเ้กดิความต้องการ สิง่กระตุ้นนี้จะผ่านเขา้ไปในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s Black Box) 
ซึง่เปรยีบเสมอืนกล่องด า ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถคาดคะแนได ้ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้นี้จะ
ได้รบัอทิธพิลจากลกัษณะต่างๆ ของผู้ซื้อ แล้วจะมกีารตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Response) 
หรอืการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s Purchase Decision)  

 จุดเริม่ต้นของแบบจ าลองนี้มสีิง่กระตุ้น (Stimulus) ท าใหเ้กดิความต้องการก่อน และท าให้
เกดิการตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลนี้จงึเรยีกว่า S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของทฤษฎ ี
ดงันี้ 

 1. สิง่กระตุ้น (Stimulus) อาจเกดิขึน้ภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และจากภายนอก
รา่งกาย (Outside Stimulus) นกัการตลาดตอ้งสนใจจดัสิง่กระตุน้ภายนอก เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความ
ตอ้งการผลติภณัฑ ์สิง่กระตุน้ถอืว่าเป็นเหตุจงูใจใหเ้กดิการซือ้สนิคา้ (Buying Motivation) ซึง่อาจใช้
เหตุจูงใจด้านเหตุผล และใช้เหตุจูงใจให้ซื้อด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ สิ่งกระตุ้นภายนอก
ประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 

  1.1 สิง่กระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและจดัให้มขีึน้ เป็นสิง่กระตุ้นที่เกี่ยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดว้ย 

   1.1.1 สิง่กระตุน้ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 

   1.1.2 สิง่กระตุน้ดา้นราคา (Price) 

   1.1.3 สิง่กระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจ าหน่าย (Distribution or Place) 

   1.1.4 สิง่กระตุน้ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 

  1.2 สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other Stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นความต้องการทีอ่ยู่ภายนอกองคก์ร 
ซึง่บรษิทัควบคุมไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหล่านี้ ไดแ้ก่ 

   1.2.1 สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผูบ้รโิภค เหล่านี้มอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 

   1.2.2 สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological)  

   1.2.3 สิง่กระตุ้นทางกฎหมายและการเมอืง (Law and Political) เช่น กฎหมายเพิม่
หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หนึ่งจะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความตอ้งการของผูซ้ือ้ 
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   1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่างๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้ 

 2. กล่องด า หรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s Black Box) ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้
เปรยีบเสมอืนกล่องด า (Black Box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได้ จงึต้องพยายามคน้หา
ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ ซึง่ไดร้บัอทิธพิลมาจากลกัษณะของผูซ้ือ้และกระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 

  2.1 ลกัษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผู้ซื้อมอีทิธพิลจากปจัจยั
ต่างๆ คอื ปจัจยัดา้นวฒันธรรม ปจัจยัดา้นสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา 

  2.2 กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบด้วยขัน้ตอน 
คอื การรบัรูค้วามต้องการ (ปญัหา) การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และ
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

 3. การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buyer’s Response) คอื การตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค หรอืผูซ้ือ้ 
(Buyer’s Purchase Decision) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงันี้ 

  3.1 การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product Choice) 

   3.2 การเลอืกผูข้าย (Dealer Choice) 

  3.3 การเลอืกตราสนิคา้ (Brand Choice) 

  3.4 การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase Timing) 

  3.5 การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase Amount) 
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สิง่กระตุน้
ทางการ
ตลาด 

(Marketing 
Stimulus) 

สิง่กระตุน้อื่นๆ 
(Other 

Stimulus) 

 คุณลกัษณะของ
ผูซ้ือ้ (Buyer 

Characteristics) 

กระบวนการ
ตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 
(Buyer Decision 

Process) 

 การตดัสนิใจของ
ซือ้ (Buyer 
Decision) 

ผลติภณัฑ ์
(Product) 
ราคา 
(Price) 
การจดั
จ าหน่าย 
(Distribution 
or Place) 
การส่งเสรมิ
การตลาด 
(Promotion) 
 
 
 
 
 

เศรษฐกจิ 
(Economic) 
เทคโนโลย ี
(Technological) 
การเมอืง 
(Political) 
วฒันธรรม 
(Cultural) 

 วฒันธรรม 
(Culture) 
สงัคม (Social) 
ส่วนบุคคล 
(Personnel) 
จติวทิยา 
(Phychological) 

การรบัรูป้ญัหา 
(Problem 
Recognition) 
การแสวงหาขอ้มลู 
(Information 
Search) 
การประเมนิ
ทางเลอืก 
(Evaluation of 
Alternatives)  
การตดัสนิใจซือ้ 
(Purchase 
Decision) 
พฤตกิรรมหลงัการ
ซือ้ (Postpurchase 
Behavior) 

 การเลอืก
ผลติภณัฑ ์
(Product 
Choice) 
การเลอืกผูข้าย 
(Dealer Choice) 
การเลอืกตรา
สนิคา้ (Brand 
Choice) 
เวลาในการซือ้ 
(Purchase 
Timing) 
จ านวนทีจ่ะซือ้ 
(Purchase 
Amount) 

ภาพประกอบ 2 Model of Buyer Behavior 

 
 ทีม่า: Phillip Kotler. (2000). Marketing Management: The Millennium ed. p. 161. 
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 บทบาทพฤติกรรมผูบ้ริโภค  

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538: 4) กล่าวว่า บทบาทพฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถงึ บทบาทของ
ผู้บรโิภคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ ซึ่งผู้ซื้อมบีทบาทหรอืส่วนร่วมในกระบวนการ
ตดัสนิใจซือ้ สามารถจ าแนกออกไดเ้ป็น 5 บทบาท คอื 

 1. ผู้รเิริม่ (Initiator) หมายถงึ บุคคลที่รบัรูถ้งึความจ าเป็น หรอืความต้องการรเิริม่ซื้อและ
เสนอความคดิเกีย่วกบัความตอ้งการผลติภณัฑแ์ละบรกิารชนิดใดชนิดหนึ่ง หรอืหมายถงึ บุคคลผูใ้ห้
ค าแนะน า หรอืให้ความคดิเห็นที่จะซื้อสนิค้าและบรกิารอย่างใดอย่างหนึ่งโดยเฉพาะเป็นคนแรก 
กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคไดร้บัอทิธพิลมาจากลกัษณะของผูซ้ือ้ และลกัษณะการตดัสนิใจ
ของผูซ้ือ้ 

 2. ผูม้อีทิธพิล (Influencer) หมายถงึ บุคคลทีใ่ชค้ าพดูหรอืการกระท าทีต่ ัง้ใจหรอืไม่ไดต้ัง้ใจ
ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ การซื้อ และ (หรอื) การใช้ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร หรอืหมายถงึ ผู้มี
ส่วนในการกระตุ้น เร่งเร้า แจ้งข่าว หรอืชกัชวนให้ผู้ซื้อตดัสนิใจในกระบวนการซื้อขัน้ใดขัน้หนึ่ง 
การศกึษาเรื่องนี้มปีระโยชน์ต่อผู้บรหิารการตลาด ในการให้ขอ้เสนอแนะว่าบรษิทัควรศกึษาว่าใคร
เป็นผูม้อีทิธพิลต่อการซือ้ของผูซ้ื้อ และพยายามใช้สื่อโฆษณา หรอืประชาสมัพนัธ์ไปยงัผูม้อีทิธพิล
เหล่านัน้ใหม้าก เพื่อการด าเนินงานการตลาดจะไดม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 

 3. ผู้ตัดสินใจ (Decider) หมายถึง บุคคลผู้ตัดสินใจ หรอืมสี่วนในการตัดสินใจว่าจะซื้อ
หรอืไมซ่ือ้อะไร ซือ้อยา่งไร และซือ้ทีไ่หน 

 4. ผูซ้ือ้ (Buyer) หมายถงึ บุคคลทีไ่ปท าการซือ้สนิคา้จรงิๆ 

 5. ผู้ใช้ (User) หมายถึง บุคคลที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการบรโิภค การใช้ผลติภณัฑ์หรอื
บรกิาร หรอืหมายถงึ บุคคลที่เป็นผูใ้ชส้นิคา้และบรกิารโดยตรง ผู้ใชอ้าจเป็นผู้ซือ้สนิค้าเอง หรอืคน
อื่นเป็นผูซ้ือ้มาใหก้ไ็ด ้นกัการตลาดจะตอ้งถอืว่าผูใ้ชม้คีวามส าคญั การโฆษณากค็วรมุ่งทีผู่ใ้ช้ เพราะ
ผูใ้ชจ้ะเป็นผูต้ดัสนิใจ หรอืเป็นผูม้อีทิธพิลในการซือ้ในอนาคต 

 ทัง้นี้บทบาทพฤติกรรมผู้บรโิภค นักการตลาดสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการก าหนด    
กลยทุธก์ารตลาดโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในส่วนของการโฆษณาโดยการสรา้งข่าวสารโฆษณา จดัผูแ้สดง
การโฆษณา (Presenter) ให้ท าบทบาทใดบทบาทหนึ่งที่กล่าวมาข้างต้น เพื่อเป็นการจูงใจให้
ผูบ้รโิภคเกดิความตอ้งการทีจ่ะซือ้สนิคา้หรอืบรกิารของธุรกจิ 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ (2546: 161-199) กล่าวว่า การศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพื่อทราบถงึลกัษณะของความต้องการของผูบ้รโิภคทางดา้นต่างๆ และเพื่อทีจ่ะ
จดัสิง่กระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสม ดงันัน้ การศึกษาถงึลกัษณะของผู้ซื้อที่เป็นเป้าหมายจะมี
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ประโยชน์ในการทราบถึงความต้องการและลกัษณะของลูกค้า เพื่อที่จะจดัส่วนประสมการตลาด
ต่างๆ ใหก้ระตุน้และตอบสนองความตอ้งการซือ้ทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายไดถู้กตอ้ง ซึง่ประกอบดว้ย 

 1. ปจัจยัดา้นวฒันธรรม (Culture Factors) ประกอบดว้ย 

  1.1 วฒันธรรม (Culture) เป็นปจัจยัทีม่ผีลต่อคนส่วนมากในสงัคม และเป็นตวัก าหนด
ความต้องการและพฤตกิรรมพืน้ฐานโดยส่วนมากของบุคคล เป็นสิง่ทีป่ลูกผงัโดยเริม่จากครอบครวั 
โรงเรยีน และสงัคม ฉะนัน้นักการตลาดจึงควรให้ความสนใจที่จะศกึษารายละเอยีดของวฒันธรรม 
เพื่อที่จะปรบัปรุงสนิคา้ หรอืเป็นการสรา้งความได้เปรยีบในด้านการแข่งขนั และเป็นที่ยอมรบัของ
สงัคม 

  1.2 วฒันธรรมย่อย หรอืวฒันธรรมเฉพาะกลุ่ม เป็นปจัจยัที่เกดิขึน้จากวฒันธรรมของ
บุคคลบางกลุ่ม ซึ่งเป็นสิ่งที่ได้ร ับการยอมรับจากสมาชิกกลุ่ม ส าหรับสินค้าบางอย่างที่เจาะ
กลุ่มเป้าหมายทีม่วีฒันธรรมกลุ่มย่อยเป็นของเฉพาะกลุ่มนัน้ นักการตลาดจ าเป็นทีจ่ะต้องศกึษาและ
ท าความเขา้ใจในวฒันธรรมนัน้ดว้ย 

  1.3 ระดบัขัน้ในสงัคม เช่น ฐานะ การศกึษา หรอือาชพี เป็นตวัก าหนดพฤตกิรรมการ
บรโิภคของคนแต่ละกลุ่ม เพื่อสรา้งการยอมรบัจากระดบัชัน้ในสงัคมนัน้ 

 2. ปจัจยัทางสงัคม (Social Factors) เป็นปจัจยัทีเ่กี่ยวขอ้งในชวีติประจ าวนั และมอีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมการซือ้ ไดแ้ก่ 

  2.1 กลุ่มอา้งองิ ประกอบดว้ย กลุ่มบุคคลทีม่อีทิธพิลทัง้ทางตรงและทางอ้อมต่อทศันคติ
และพฤตกิรรมของบุคคล โดยกลุ่มที่มผีลทางตรงนัน้ จะเรยีกว่า กลุ่มสมาชกิภาพ ซึง่ประกอบด้วย 
กลุ่มปฐมภูม ิเช่น ครอบครวั เพื่อน ซึง่เป็นกล่มบุคคลทีต่ดิต่ออย่างใกล้ชดิ และไม่เป็นทางการ และ
กลุ่มทุตยิภูม ิเช่น ศาสนา อาชพี เป็นกลุ่มทีม่กีารตดิต่ออย่างเป็นทางการ แต่ไม่ได้มกีารตดิต่อเป็น
ประจ า นักการตลาดจะต้องก าหนดกลุ่มอ้างองิของกลุ่มเป้าหมาย หรอืการสรา้งผูน้ าความคดิ หรอื
บุคคลทีเ่ป็นตวัแทนของสนิคา้ ซึง่เป็นบุคคลทีส่งัคมยอมรบั เพื่อเป็นตวัแทนของสนิคา้ 

  2.2 ครอบครัว เป็นปจัจยัที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค 
นกัการตลาดจะตอ้งศกึษาถงึบทบาทและความสมัพนัธข์องบุคคลในครอบครวั พฤตกิรรมการบรโิภค
ของบุคคลในครอบครวัจะมอี านาจต่อการตดัสนิใจซือ้ 

  2.3 บทบาทและสถานะ บุคคลที่เกี่ยวข้องกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครวั กลุ่มอ้างอิง 
องคก์ร และสถาบนัต่างๆ บุคคลจะมบีทบาทและสถานะทีแ่ตกต่างในแต่ละกลุ่ม 

 3. ปจัจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็นลกัษณะบุคคลในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

  3.1 อาย ุการทีม่อีายตุ่างกนัยอ่มมคีวามต้องการผลติภณัฑต่์างกนัดว้ย การแบ่งผูบ้รโิภค
ตามอาย ุเช่น กลุ่มวยัรุน่ ชอบทดลองสิง่แปลกใหมแ่ละชอบสนิคา้แฟชัน่ และการพกัผ่อนหยอ่นใจ 
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  3.2 อาชพี อาชพีของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความต้องการสนิค้าและ
บรกิารทีแ่ตกต่างกนั จะต้องศกึษาว่ากลุ่มอาชพีใดใหค้วามสนใจกบัผลติภณัฑม์ากทีสุ่ด เพื่อทีจ่ะจดั
กจิกรรมทางการตลาดใหส้นองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 

  3.3 รายได ้หรอืโอกาสทางเศรษฐกจิ โอกาสทางเศรษฐกจิของบุคคลจะกระทบต่อสนิคา้
และบรกิารทีเ่ขาตดัสนิใจซือ้ โอกาสเหล่านี้จะประกอบไปดว้ย รายได ้การออมสนิทรพัย ์อ านาจการ
ซือ้ และทศันคตเิกีย่วกบัการใชจ้า่ยเงนิ นกัการตลาดตอ้งสนใจในแนวโน้มของรายไดส้่วนบุคคล การ
ออมและอตัราดอกเบีย้ ถา้ภาวะเศรษฐกจิตกต ่า คนมรีายไดน้้อย กจิการต้องปรบัปรุงดา้นผลติภณัฑ ์
การจดัจ าหน่าย การตัง้ราคา ลดการผลติและสนิคา้คงคลงั และวธิกีารต่างๆ เพื่อป้องกนัการขาดแคลน
เงนิทุนหมนุเวยีน 

  3.4 การศกึษา ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มการบรโิภคผลติภณัฑท์ีม่คีุณภาพดกีว่าผูท้ีม่ ี
การศกึษาน้อย 

  3.5 รปูแบบการด าเนินชวีติ โดยการแสดงออกในรปูของ AIOs คอื กจิกรรม (Activity) 
ความสนใจ (Interest) ความคดิเหน็ (Opinions) รูปแบบการด าเนินชวีติขึน้อยู่กบัวฒันธรรมชนชัน้
ของสงัคมและกลุ่มอาชพีของแต่ละบุคคล นักการตลาดเชื่อว่าเรื่องการเลอืกผลติภณัฑ์ของบุคคล
ขึน้อยูก่บัรปูแบบการด าเนินชวีติ 

 4. ปจัจยัทางจติวทิยา การเลอืกซื้อของบุคคลได้รบัอทิธพิลมาจากปจัจยัด้านจติวทิยา ซึ่ง
ถือได้ว่าเป็นปจัจยัภายในของผู้บรโิภคที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและการใช้สินค้า ปจัจยั
ภายใน ประกอบดว้ย 

  4.1 การจูงใจเป็นสิง่ที่เกดิภายในตวับุคคล แต่อาจถูกกระทบจากปจัจยัภายนอก เช่น 
สิง่กระตุน้ทีน่กัการตลาดใชเ้ครือ่งมอืทางการตลาดกระตุ้นใหเ้กดิความตอ้งการ 

  4.2 การรบัรู ้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล ซึง่ขึน้อยูก่บัปจัจยัภายใน เช่น ความเชื่อ 
ประสบการณ์ ความต้องการ อารมณ์ และปจัจยัภายนอก คอื สิง่กระตุ้นการรบัรูจ้ากประสาทสมัผสั
ทัง้หา้ 

  4.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมหรือความโน้มเอียงของ
พฤตกิรรมจากประสบการณ์ที่ผ่านมา นักการตลาดได้ประยุกต์แนวความคดินี้ด้วยการโฆษณาซ ้า
แล้วซ ้าอกี หรอืจดัการส่งเสรมิการขาย เพื่อท าให้เกิดการตดัสนิใจซื้อ และใช้สนิค้าเป็นประจ า สิง่
กระตุน้ทีจ่ะมอีทิธพิลท าใหเ้กดิการเรยีนรูไ้ดต้อ้งมคีุณค่าในสายตาของผูบ้รโิภค 

  4.4 ความเชื่อและทศันคต ิเป็นความคดิที่บุคคลยดึถอืเกี่ยวกบัสิง่ใดสิง่หนึ่ง ซึง่เป็นผล
มาจากประสบการณ์ในอดตี ซึ่งบางความเชื่อเป็นความเชื่อด้านลบ นักการตลาดต้องรณรงค์เพื่อ
แกไ้ขความเชื่อทีผ่ดิพลาดนัน้ 
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  4.5 บุคลกิภาพ เป็นความรูส้กึนึกคดิของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง เป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อ
ความเชื่อ นกัการตลาดจงึมทีางเลอืกเพยีงสองทาง ทางเลอืกแรก คอื การสร้างทศันคตขิองผูบ้รโิภค
ให้สอดคล้องกบัสนิค้าของธุรกิจ หรอื ทางเลอืกที่สอง คอื พจิารณาทศันคติของผู้บรโิภคแล้วจงึ
พฒันาสนิคา้ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคตขิองผูบ้รโิภค ซึง่วธินีี้ท าไดง้่ายกว่า ส าหรบัการสรา้งทศันคตนิัน้ 
นักการตลาดจะต้องยดึหลกัองค์ประกอบของการเกดิทศันคตซิึ่งมอียู่ 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนของความ
เขา้ใจ ส่วนของความรูส้กึ และส่วนของพฤตกิรรม 

 ปจัจยัต่างๆ เหล่าน้ีมคีวามจ าเป็นที่นักการตลาดจะต้องรู้และต้องท าการศึกษา ซึ่งปจัจยั
ดา้นวฒันธรรมและสงัคมถอืว่าเป็นปจัจยัภายนอก และปจัจยัดา้นจติวทิยาจงึถอืว่าเป็นปจัจยัภายใน 
รวมทัง้ลักษณะส่วนบุคคล และจากการศึกษาปจัจยัเหล่าน้ีจะมปีระโยชน์ในการน าไปปรบัปรุง
ผลติภณัฑ ์การตดัสนิใจด้านราคา การจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิการตลาดเพื่อ
สรา้งใหผู้บ้รโิภคเกดิทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละธุรกจิ  

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Buyer’s Decision Process) 

 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ือ้ ซึง่เป็นกระบวนการส าคญัทีน่่าจะศกึษาว่าก่อนทีผู่บ้รโิภค
จะตดัสนิใจนัน้ มขี ัน้ตอนการตดัสนิใจอย่างไร โดยม ี5 ขัน้ตอน คอื การรบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มูล 
การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 
 

 

    
 

ภาพประกอบ 3 โมเดล 5 ขัน้ตอนในกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
(Five-Stage Model of The Consumer Buying Process) 

 
 ทีม่า: Phillip Kotler. (2000). Marketing Management, p.179. 

 
 ขัน้ตอนท่ี 1 การตระหนักถงึความต้องการ (Recognition of Need) กระบวนการซือ้ของ
ผู้บรโิภคจะเริม่ต้นด้วยการถูกกระตุ้น ความต้องการจะถูกกระตุ้นจากสิ่งกระตุ้นภายใน ซึ่งเป็น
สญัชาตญาณของมนุษย์ เพื่อสนองความต้องการขัน้พื้นฐานของคน เช่น ความหวิ ความกระหาย 
ความตอ้งการทางเพศ หรอืถูกกระตุ้นจากสิง่ภายนอก เช่น การจดัแสดงสนิคา้ การโฆษณา เป็นต้น 
เนื่องจากคนมคีวามต้องการอยู่มากมายหลายประการ แต่มเีงนิจ ากดั กพ็ยายามเลอืกหรอืตระหนัก
ถงึความต้องการทีจ่ะจ าเป็นจรงิๆ งานที่ส าคญัของผู้บรหิารการตลาดในขัน้นี้ คอื จะต้องเขา้ใจและ

การรบัรู้
ปญัหา 

การคน้หา
ขอ้มลู 

การประเมนิผล
ทางเลอืก 

การตดัสนิใจ
ซือ้ 

ความรูส้กึ
ภายหลงั 
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รูจ้กัใช้สิง่กระตุ้น ซึ่งเกี่ยวกบัสนิค้าที่มอีทิธพิลให้ผู้บรโิภคตระหนักถงึความต้องการสนิค้าของเรา   
ให้ได้ และจะต้องกระตุ้นให้เกิดความต้องการเพียงพอที่จะท าให้เกิดการซื้อขึ้นมา หากมคีวาม
ต้องการมากแต่ไม่มเีงนิจะซือ้ เช่นนี้เรยีกว่า ความต้องการซ่อนเรน้ (Latent Need) เช่น กระตุ้นว่า 
รถยนต์จะสามารถช่วยตอบสนองความต้องการขัน้พื้นฐาน เช่น การเดนิทางสะดวกแล้ว ยงัช่วย
สนองความต้องการด้านฐานะ ความเป็นอยู่อีกด้วย บ้านจะช่วยสนองความต้องการด้านความ
ปลอดภยั ความมชีื่อเสยีง และฐานะความเป็นอยูเ่หล่านี้ เป็นต้น นอกจากนี้ยงัจะต้องค านึงถงึจงัหวะ 
เวลาทีก่ระตุน้ความตอ้งการใหเ้หมาะสมดว้ย 

 ขัน้ตอนท่ี 2 การแสวงหาขอ้มูล/ ข่าวสาร (Information Search) หากเกดิความต้องการ
จากการถูกกระตุน้มากพอกอ็าจจะท าการซือ้โดยทนัท ีแต่หากไมส่ามารถสนองความต้องการไดท้นัท ี
ก็อาจจะสะสมความต้องการเหล่านัน้ไว้ และเมื่อสะสมไว้มากก็จะพยายามแสวงหาข้อมูลข่าวสาร
เกีย่วกยัสนิคา้ เพื่อหาทางทีจ่ะสนองความต้องการทีด่ทีีสุ่ด ซึง่แหล่งของขอ้มลูข่าวสารทีผู่บ้รโิภคจะ
แสวงหาไดจ้ะมาจาก 4 แหล่งต่อไปนี้ 

  1. แหล่งบุคคล เช่น จากครอบครวั เพื่อนฝงู เพื่อนบา้น ผูคุ้น้เคย 

  2. แหล่งการคา้ เช่น จากการโฆษณา การบอกกล่าวของพนักงานขาย ผูแ้ทนจ าหน่าย 
การจดัแสดง หรอืนิทรรศการสนิคา้ หบีห่อของสนิคา้ 

  3. แหล่งสาธารณะชน เช่น สื่อมวลชนของทางราชการ เอกชน หรอืสมาคม 

  4. แหล่งทีเ่กดิจากความช านาญ เช่น จากผูเ้คยใช ้การตรวจสนิคา้ การจบัถอื  

 ข้อมูลที่ผู้บรโิภคได้มาจากแหล่งต่างๆ กัน จะมอีิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อแตกต่างกัน
ออกไป เช่น ผู้บรโิภคอาจจะเชื่อแหล่งบุคคล เช่น จากญาตพิี่น้อง เพื่อนฝงู และจากการสอบถาม
หรอืค าบอกเล่าของผู้ที่เคยใช้มากกว่าแหล่งการค่า แหล่งสาธารณะชน เป็นต้น นอกจากนัน้ความ
จ าเป็นและปรมิาณของการค้นหาข้อมูลก็จะแตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล แต่ะละสถานการณ์ที่
เกิดขึ้นด้วย แต่ละแหล่งข่าวที่มคีวามสมัฤทธิผ์ลสูงสุด ได้แก่ แหล่งข่าวส่วนบุคคล โดยเฉพาะ
แหล่งขา่วนี้มอีทิธพิลต่อการซือ้บรกิารมาก 

 ขัน้ตอนท่ี 3 การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบ้รโิภคไดข้อ้มลูมา
จากขัน้ตอนที ่2 แลว้ กจ็ะประเมนิทางเลอืกและตดัสนิใจเลอืกทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ด วธิกีารทีผู่บ้รโิภคใช้
ในการประเมนิทางเลอืกอาจจะประเมนิโดยการเปรยีบเทยีบขอ้มลูเกี่ยวกบัคุณสมบตัขิองแต่ละสนิคา้
และน ้าหนกัในการทีจ่ะตดัสนิใจเลอืกซือ้จากหลายตรายีห่อ้ใหเ้หลอืเพยีงตรายีห่อ้เดยีว อาจจะขึน้อยู่
กบัความเชื่อนิยมศรทัธาในตรายีห่้อนัน้ๆ หรอือาจขึน้อยู่กบัประสบการณ์บางอย่างของผู้บรโิภคที่
ผ่านมาในอดตี 

 แนวความคดิเบือ้งตน้ทีจ่ะช่วยกระบวนการประเมนิของผูบ้รโิภค มดีงันี้ 
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  ประการที่ 1 เรามสีมมตฐิานว่าผู้บรโิภคแต่ละรายมองผลติภณัฑ์ว่าเป็นมวลรวมของ
ลกัษณะต่างๆ ของผลติภณัฑ ์ซึ่งผู้บรโิภคจะมองลกัษณะของความแตกต่างของลกัษณะเหล่านี้ว่า
เกีย่วขอ้งกบัตนเองเพยีงใด และเขาจะใหค้วามสนใจมากทีสุ่ดกบัลกัษณะทีเ่กีย่วพนักบัความต้องการ
ของเขา 

  ประการที ่2 ผู้บรโิภคใหค้วามส าคญักบัลกัษณะต่างๆ ของผลติภณัฑใ์นระดบัแตกต่าง
กนัตามความสอดคลอ้งกบัความต้องการของเขา 

  ประการที่ 3 ผู้บรโิภคจะสร้างความเชื่อในตรายี่ห้อขึ้นอยู่กบัลกัษณะแต่ละอย่างของ 
ตรายีห่อ้ ความเชื่อชุดทีผู่บ้รโิภคมกีบัตราใดตราหนึ่งนัน้ เราเรยีกว่า ภาพพจน์ของตรายีห่อ้ (Brand 
Image) โดยการมปีระสบการณ์และผลทีไ่ด้รบัจากการมกีารเลอืกรบัรู ้เลอืกบดิเบอืน และเลอืกเก็บ
รกัษา ความเชื่อของผูบ้รโิภคจงึแตกต่างไปจากลกัษณะจรงิของผลติภณัฑ์ 

  ประการที ่4 ความพอใจในตวัผลติภณัฑท์ัง้หมดที่ผูบ้รโิภคคาดว่าจะไดร้บั แตกต่างไป
ตามความตอ้งการจากลกัษณะของตวัสนิคา้ 

 ขัน้ตอนท่ี 4 การตดัสนิใจซื้อ (Purchase Decision) เมื่อประเมนิทางเลอืกโดยเลอืกตรา
ยีห่้อที่ตัง้ใจจะซื้อ (Purchase Intension) แล้วอย่างไรกต็าม อาจมปีจัจยัอื่นที่มผีลกระทบต่อความ
ตัง้ใจซือ้ได ้คอื 

  1. ด้านสงัคม เช่น ได้รบัค าต าหนิ หรอืข้อคดิเห็นจากสมาชกิในครอบครวั อาจท าให้
ทศันคตคิวามชอบต่อตรายีห่อ้ทีต่ ัง้ใจจะซือ้ลดลงได้ 

  2. สถานการณ์ทีเ่กีย่วขอ้ง เมือ่ผูซ้ือ้ไดว้างแผนความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ไวแ้ลว้ โดยคาดคะแน
ถงึรายไดท้ีจ่ะไดร้บัเงื่อนไขขอ้ตกลงต่างๆ กบัผูข้ายและอื่นๆ แต่ความตัง้ใจจะซือ้อาจไม่เกดิขึน้กไ็ด้
หากเกดิสถานการณ์ทีก่ระทบกระเทอืนต่อผูซ้ือ้ เช่น ผูซ้ือ้มรีายไดล้ดลง พบว่าผูข้ายหลอกลวง หรอื
มผีู้บอกกล่าวว่าคุณภาพของสนิค้าไม่ด ีเหล่านี้เป็นต้น เพราะฉะนัน้ผู้ตัง้ใจจะซื้ออาจไม่เป็นผู้ ซื้อ   
ทัง้รอ้ยเปอรเ์ซน็ต ์เพราะมปีจัจยั 2 ประการดงักล่าวขา้งตน้เขา้มามอีทิธพิล เป็นตน้ 

  3. การตดัสนิใจของผูบ้รโิภคเต็มไปดว้ยความเสีย่ง ผู้บรโิภคก็จะสอบถามผูท้ีเ่คยใชใ้ห้
แน่ใจก่อน หรอืจะตดัสนิใจเลอืกซื้อตรายี่ห้อที่ไว้ใจได้ หรอืมกีารรบัประกนั เพราะฉะนัน้ผู้บรหิาร
การตลาดจะตอ้งวางแผนการตลาด เพื่อใหผู้บ้รโิภคลดความเสีย่งในการตดัสนิใจซือ้ใหน้้อยลง 

 ขัน้ตอนท่ี 5 ความรูส้กึหลงัการซื้อ (Post Purchase Feeling) ตรายีห่้อทีผู่้บรโิภคไดท้ า
การตดัสนิใจซื้อไปแล้ว อาจท าให้ไม่ได้รบัความพอใจตามที่หวงั หรอืคาดคะเนเอาไว้จะท าให้เกิด
ทศันคตทิีไ่ม่ดต่ีอตรายีห่อ้นัน้ เช่น ส่งพนักงานออกไปปลอบใจเพื่อให้ผูบ้รโิภคแน่ใจว่าการตดัสนิใจ
ซือ้ตรายีห่อ้ของเราไมใ่ช่การตดัสนิใจทีผ่ดิพลาดเป็นการตดัสนิใจทีถู่กแลว้ หรอือาจออกใบรบัประกนั
เพื่อเป็นการยนืยนั เป็นต้น แต่ถ้าสนิค้าที่ซือ้ไปนัน้สรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภค ผู้บรโิภคกจ็ะ
จดจ าและน าไปสู่การซือ้ซ ้าในโอกาสต่อไป 
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 คอตเลอร ์(Kotler. 2002: 179) จากทฤษฎทีีก่ล่าวมา อธบิายว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะเป็น
เรื่องเกี่ยวขอ้งกบักระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 5 ขัน้ตอน (Five-Stage Model of Consumer 
Buying Process) ซึง่จะมคีวามสมัพนัธก์บัความนึกคดิ (Thought) ความรูส้กึ (Feeling) การแสดงออก 
(Action) ในการด ารงชีวิตของมนุษย์แต่ละคนซึ่งไม่จ าเป็นต้องเหมอืนกัน ทัง้นี้เพราะแต่ละคนมี
ทศันคต ิ(Attitude) สิง่กระตุ้น (Motive) ประสบการณ์ การรบัรูห้รอืสิง่กระตุ้น (Stimulus) ทัง้ภายใน
และภายนอกแตกต่างกนั ปจัจยัดงักล่าวจะมผีลต่อความรูส้กึนึกคดิทีน่ าไปสู่กระบวนการตดัสนิใจซือ้
และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

 การตดัสนิใจของผูซ้ือ้ เกีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจยอ่ย 9 ประการ คอื 

  1. ระดบัความตอ้งการ ซึง่ผูบ้รโิภคตอ้งรูว้่าตนเองตอ้งการอะไร 

  2. ประเภทผลติภณัฑท์ีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการ มอีะไร 

  3. ชนิดของผลติภณัฑ ์ตอ้งค านึงถงึรายได ้อาชพี สถานภาพ และบทบาททางสงัคม 

  4. รปูแบบของผลติภณัฑ ์ขึน้อยูก่บัราคา ความชอบ และคุณภาพของผลติภณัฑ์ 

  5. ตราผลติภณัฑ ์ขึน้อยู่กบัความเชื่อและทศันคตทิีม่ต่ีอตราสนิคา้ ความมชีื่อเสยีงของ
สนิคา้และการใหบ้รกิาร 

  6. ผู้ขาย ถ้ามผีู้ขายหรอืตวัแทนจ าหน่ายหลายราย จะเลอืกรายใดขึ้นอยู่กบับรกิารที่
ผูข้ายเสนอหรอืความรูจ้กัมกัคุน้ 

  7. ปริมาณที่จะซื้อ  ผู้ซื้อต้องตัดสินใจว่าจะซื้อผลิตภัณฑ์เป็นจ านวนเท่าไหร ่           
การตดัสนิใจเกีย่วกบัปรมิาณทีจ่ะซือ้ขึน้อยูก่บัความจ าเป็น และอตัราการใช้ 

  8. เวลา เมื่อตดัสนิใจได้แล้วว่าจะซื้อเป็นจ านวนเท่าใด ก็มาตดัสนิใจเรื่องเวลาทีจ่ะซื้อ 
โอกาสในการซือ้ขึน้อยูก่บัฤดกูาล และภาวะทางเศรษฐกจิ 

  9. วธิกีารช าระเงนิ จะจา่ยเป็นเงนิสดหรอืเงนิผ่อน เป็นตน้ 

 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) 

 จากแนวคดิของ คอตเลอร ์(ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. 2541: 125-126; อ้างองิจาก 
Philip Kotler. n.d.) การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการ
คน้หาหรอืวจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะความต้องการ
และพฤตกิรรมการซื้อและการใชข้องผูบ้รโิภค ค าตอบทีจ่ะช่วยให้นักการตลาดสามารถจดักลยุทธ์
การตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผู้บรโิภคได้อย่าง
เหมาะสม ดงัแสดงในตาราง 2   
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ตาราง 2 ค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (7Os) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต่อ้งการทราบ (7Os) 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย        
(Who is in the  target market?) 

ลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางด้าน           
1. ประชากรศาสตร์ 2. ภูมิศาสตร์ 3. จิตวิทยา หรือ        
จติวเิคราะห ์4. พฤตกิรรมศาสตร ์

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร                  
(What does the consumer buy?)  

 

สิง่ทีผู่้บรโิภคต้องการซื้อ (Objects) สิง่ทีผู่บ้รโิภคต้องการ
จากผลิตภณัฑ์ก็คอื ต้องการคุณสมบตัิหรอืองค์ประกอบ
ของผลติภณัฑ ์(Product Component) และความแตกต่าง
ทีเ่หนือกว่าคู่แขง่ขนั (Competitive Differantiation)  

3. ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้              
(Why does the consuner buy?)  

 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ (Objective) ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้เพื่อ
สนองความต้องการของเขาด้านร่างกายและด้านจติวทิยา 
ซึง่ต้องศกึษาถงึปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อ คอื      
1. ปจัจยัภายใน หรือปจัจยัทางจิตวิทยา 2. ปจัจยัทาง
สงัคม 3. ปจัจยัเฉพาะบุคคล  

4. ใครมสี่วนรว่มในการตดัสนิใจซือ้ 
Who participates in the buying?  

บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organization) มอีทิธพิลในการ
ตดัสนิใจซือ้ ประกอบดว้ย 1. ผูร้เิร ิม่ 2. ผูม้อีทิธพิล           
3. ผูต้ดัสนิใจ 4. ผูซ้ือ้ 5. ผูใ้ช ้ 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด               
(When dose the consumer buy?)  

โอกาสในการซือ้ (Occasions) เช่น ช่วงเดอืนใดของปี หรอื
ช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใดของเดอืน ช่วงเวลาใดของ
โอกาสพเิศษ หรอืเทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน              
(Where does the consumer buy?) 

ช่ อ งทางหรือ แหล่ งที่ผู้บ ร ิโภคไปท า ก ารซื้ อ  เ ช่น  
หา้งสรรพสนิคา้ ซูเปอรม์ารเ์กต็ รา้นขายของช า บางล าพู 
พาหุรดั สยามสแควร ์ฯลฯ 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร               
(How does the market buy?)  

ขัน้ตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) ประกอบด้วย    
1. การรบัรูป้ญัหา 2. การคน้หาขอ้มลู 3. ประเมนิทางเลอืก    
4. ตดัสนิใจซือ้ 5. ความรูส้กึหลงัการซือ้  

  
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. (2541). การบรหิารการตลาดยคุใหม่. หน้า 126. 
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5. แนวคิดและความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัโรงพยาบาลเอกชน  

 วศิษิฎ ์พชิยัสนิธ (2536: 4-8) กล่าวว่า การจ าแนกประเภทของโรงพยาบาลมหีลายวธิ ีแต่ที่
นิยมทัว่ไปม ี2 วธิ ีคอื 

 1. จ าแนกตามการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล เช่น โรงพยาบาลทัว่ไป โรงพยาบาลเฉพาะโรค 
โรงพยาบาลเรือ้รงั เป็นตน้ 

 2. จ าแนกตามการเป็นเจา้ของ และผูค้วบคุมโรงพยาบาล เช่น โรงพยาบาลรฐับาลในสงักัด
ทบวงมหาวทิยาลยั สงักดัเหล่าทพัต่างๆ สงักดัเทศบาล โรงพยาบาลรฐัวสิาหกจิ และโรงพยาบาล
เอกชน 

 เทพนม เมอืงแมน (2533: 43) กล่าวว่า โรงพยาบาลเอกชน หมายถงึ สถานพยาบาลทีต่ ัง้
ขึ้นโดยเอกชน อาจเป็นบุคคลหนึ่ งหรือคณะหนึ่ ง ท าหน้าที่บริหารงานให้บริการด้านต่างๆ           
แก่ประชาชน จ าแนกยอ่ยไดเ้ป็น 2 ประเภท คอื 

 1. โรงพยาบาลเอกชนทีมุ่ง่แสวงหาผลก าไร (Profit Hospital) หมายถงึ โรงพยาบาลเอกชน
ทีด่ าเนินกจิการในรปูแบบธุรกจิ หรอืเป็นการขายบรกิารประเภทหนึ่ง 

 2. โรงพยาบาลเอกชนทีไ่ม่มุ่งแสวงหาผลก าไร (Nonprofit Hospital) หมายถงึ โรงพยาบาล
เอกชนที่ด าเนินกิจการเพื่อการกุศล เพื่อสาธารณประโยชน์ มไิด้มุ่งหมายให้ผู้เป็นเจ้าของหรือ
ผูบ้รหิารไดร้บัผลประโยชน์ในรปูผลก าไร 

 วฑิูร แสงสิงแก้ว และพาณี สตีกะลนิ (2538: 10-11) จ าแนกรูปแบบของระบบบรหิาร
โรงพยาบาลตามแหล่งทีม่าของการเงนิเป็น 4 รปูแบบ คอื 

 1. โรงพยาบาลที่มแีหล่งเงนิทุนมาจากเงนิงบประมาณ เช่น โรงพยาบาลรฐับาล ซึ่งกว่า     
รอ้ยละ 90 ของค่าใช้จ่ายการบรหิารมาจากเงนิงบประมาณ คอื ภาษีอากรของประชาชน ดงันัน้   
การบรกิารของโรงพยาบาลกลุ่มนี้จงึเน้นทีป่ระชาชนทัว่ไป 

 2. โรงพยาบาลที่มาจากการลงทุนในภาคเอกชน ได้แก่ โรงพยาบาลเอกชนทัว่ไป ซึ่ง
ค่าใช้จ่ายในการก่อสร้าง บรหิารในการด าเนินการมาจากเงนิลงทุนของภาคเอกชน บรหิารในรูป
ธุรกจิตอ้งการผลก าไรเพื่อใหไ้ดร้บัปนัผลคนืใหบุ้คคล หุน้ส่วน หรอืมหาชนผูล้งทุนในกจิการ 

 3. โรงพยาบาลของสมาคม-มูลนิธ ิเป็นโรงพยาบาลกลุ่มที่ไดร้บัเงนิสนับสนุนจากสมาคม 
หรอืมูลนิธิ ตัง้ขึ้นตามวตัถุประสงค์ของสมาคมโดยไม่หวงัส่วนแบ่งผลก าไร บรหิารงานแบบไม่
ขาดทุน แต่มกี าไร เช่น โรงพยาบาลหวัเฉียวของมลูนิธปิอเต๊กตึง๊ โรงพยาบาลโรคปอด 

 4. โรงพยาบาลในระบบประกนัสุขภาพ เป็นโรงพยาบาลที่แพร่หลายในสหรฐัอเมรกิาและ
ญีปุ่น่ เป็นโรงพยาบาลทีป่ระชาชนหรอืผูท้ีอ่ยู่ในข่ายคุม้ครองของบรษิทั/ กลุ่ม บรษิทัประกนัสุขภาพ 
จะออกเงนิสมทบรวมกนัเป็นกองทุน แลว้ใชด้อกผลส าหรบัการรกัษาพยาบาลฟร ีหรอืช่วยสมทบ  
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 นอกจากนี้ ยงัแบ่งระบบบรหิารงานโรงพยาบาลตามภูมหิลงัของผู้บรหิารเป็น 3 กลุ่ม คอื 

 1. กลุ่มทีผู่บ้รหิารเป็นทัง้แพทย ์และผูอ้ านวยการ 

 2. กลุ่มทีใ่หน้กับรหิารมอือาชพีเขา้มาเป็นผูอ้ านวยการ 

 3. ใช้ระบบคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล ซึ่งจ าแนกเป็น 3 ระบบ คือ ระบบ
บรหิารธุรกจิ ระบบวชิาการฝา่ยการแพทย ์ระบบการพยาบาล 

 การด าเนินงานของธรุกิจโรงพยาบาลเอกชน 

 โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยสมยัแรกๆ เกดิขึน้จากเจตนารมณ์ของกลุ่มบุคคลมลูนิธิ
องคก์รทางศาสนาทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ผูเ้จบ็ป่วยดว้ยใจกุศล และเพื่อช่วยแบ่งเบาภาระของภาครฐัทีไ่ม่
สามารถให้บรกิารได้อย่างเพยีงพอ แต่เมื่อจ านวนประชากรเพิม่มากขึน้การให้บรกิารในลกัษณะนี้  
จงึค่อยๆ ลดลงประกอบกับค่าใช้จ่ายในด้านต่างๆ เช่น ค่าน ้ าค่าไฟ ค่าอุปกรณ์ทางการแพทย ์
เวชภณัฑ ์และค่าจา้งแรงงาน มกีารเพิม่สูงมากขึน้ ท าใหธุ้รกจิโรงพยาบาลเอกชนจ าเป็นต้องมกีาร
เก็บค่ารกัษาพยาบาลในอัตราที่สูงขึ้น โดยจะเน้นรูปแบบของการให้บริการในหลายๆ ด้านที่มี
คุณภาพเหนือกว่าโรงพยาบาลรฐั เช่น ความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ในการรกัษาพยาบาล หรอื
ความสามารถของแพทย์ที่ท าให้ผู้บรกิารให้ความสนใจเข้ารบัการรกัษาจากโรงพยาบาลเอกชน
มากกว่าทีจ่ะตอ้งรอคอยเขา้รบัการรกัษาจากโรงพยาบาลของรฐั 

 ประเภทและลกัษณะของผูม้าใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ลกัษณะของผู้มาใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน เมื่อพจิารณาจากการเขา้รกัษาเป็นส าคญั 
สามารถจดัแบ่งเป็น 2 ประเภท คอื 

 1. ผูม้าใชบ้รกิารโดยตรง ไดแ้ก่ ผูป้ว่ยหรอืผูม้ารบัการรกัษาทุกประเภท 

 2. ผูม้าใชบ้รกิารทางออ้ม ไดแ้ก่ ญาต ิเพื่อนฝงู ผูม้าเยีย่ม หรอืผูพ้าผูป้ว่ยมาโรงพยาบาล 

 ประเภทของบริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีในธรุกิจโรงพยาบาล 

 การให้บรกิารรกัษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชน เปิดใหบ้รกิารที่มคีวามแตกต่างกนัไป
ตามขนาด วตัถุประสงค์ กลุ่มเป้าหมายของโรงพยาบาลเอกชนนัน้ๆ สามารถสรุปประเภทของ
บรกิารทีใ่หบ้รกิารในโรงพยาบาลเอกชน ดงันี้ 

 1. ผูป้ว่ยนอก (OPD: Out-Patient Department) ดแูลรกัษาตรวจโรคทัว่ไป เมื่อผูป้่วยไดร้บั
บรกิารตรวจรกัษาแลว้สามารถกลบัไปรบัประทานยา หรอืปฏบิตัติามค าสัง่แพทยท์ีบ่า้นได้ 

 2. ผูป้่วยใน (IPD: In-Patient Department) ดูแลรกัษาพยาบาลผู้ป่วยทีต่้องพกัรกัษาตวัที่
โรงพยาบาล หรอืผูป้ว่ยทีต่อ้งไดร้บัการดแูลจากแพทยแ์ละพยาบาลอยา่งใกลช้ดิ 
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 สถานการณ์โรงพยาบาลเอกชน 

 ส านกังานสถติแิห่งชาต ิ(ออนไลน์. 2555) ไดท้ าการส ารวจการประกอบกจิการโรงพยาบาล 
พบว่า ในปี 2554 มโีรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน ทัว่ประเทศทัง้สิน้ 321 แห่ง ส่วนใหญ่เป็น
โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทีม่ขีนาด 51 - 100 เตยีง มจี านวน 108 แห่งหรอืประมาณ
รอ้ยละ 33.6 ขนาดมากกว่า 100 เตยีง มจี านวน 104 แห่ง หรอืประมาณรอ้ยละ 32.4 น้อยกว่า 31 
เตยีง มจี านวน 59 แห่ง หรอืประมาณรอ้ยละ 18.4 และขนาด 31 - 50 เตยีง มจี านวน 50 เตยีง หรอื
ประมาณรอ้ยละ 15.6 ของจ านวนโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทัง้สิน้ 

 
ภาพประกอบ 4  รอ้ยละของโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน จ าแนกตามขนาด 

 ทีม่า: ส านกังานสถติแิห่งชาต ิ(ออนไลน์. 2555) 
 

 เมือ่พจิารณาเป็นรายภาค พบว่า ส่วนใหญ่โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนตัง้อยู่ใน
ภาคกลาง มจี านวน 104 แห่ง หรอืประมาณรอ้ยละ 32.4 กรุงเทพมหานคร มจี านวนโรงพยาบาล
และสถานพยาบาลเอกชนตัง้อยู่ประมาณ 98 แห่ง หรอืประมาณรอ้ยละ 30.5 ส่วนภาคเหนือ      
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต้มโีรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน ตัง้อยู่จ านวน 48.40 
และ 31 แห่ง หรอืประมาณรอ้ยละ14.9 12.5 และ 9.7 ตามล าดบั 

 
ภาพประกอบ 5  รอ้ยละของโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน จ าแนกเป็นรายภาค 

 ทีม่า: ส านกังานสถติแิห่งชาต ิ(ออนไลน์. 2555) 

33.6% 

32.4% 

18.4% 
15.6% 51 - 100 เตยีง 

มากกว่า 100 เตยีง 

น้อยกว่า 31 เตยีง 

31 - 50 เตยีง 

32.4% 

30.5% 
14.9% 

12.5% 9.7% กรงุเทพมหานคร 

กลาง 

ใต ้

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

เหนือ 
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 ส าหรบัความเคลื่อนไหวของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในช่วงปี 2555-2556 จะเหน็ได้ว่า
ผู้ประกอบการรายใหญ่เข้าซื้อกิจการขนาดกลางและขนาดเล็ก หรอืแม้แต่การควบรวมกิจการ
ระหว่าง 2 เครอืขา่ยโรงพยาบาลชัน้น า และการแข่งขนักนัท าตลาดเพื่อดงึฐานลูกคา้ใหเ้ขา้ใชบ้รกิาร
กนัอยา่งรนุแรง ดว้ยแคมเปญและโปรโมชนัเฉพาะกบักลุ่มลกูคา้ผูส้นใจและห่วงใยสุขภาพของตนเอง 
ที่ต้องการป้องกันตนเองจากโรคภยัไข้เจ็บ ซึ่งเป็นฐานลูกค้าที่มขีนาดใหญ่ที่สุด แต่ละเครอืข่าย
โรงพยาบาลต่างกช็ูความโดดเด่นในด้านการรกัษา และการให้บรกิารกบัศูนยก์ารแพทยท์ี่มไีว้คอย
ให้บริการแบบครบวงจร ดังจะเห็นได้จากเครือโรงพยาบาลขนาดใหญ่ (ธนดล ยิ่งยง. 2556: 
ออนไลน์) ดงันี้ 

 1. โรงพยาบาลบ ารงุราษฎร ์มกีารจดัตัง้ศูนยส์่งเสรมิสุขภาพไวทลัไลฟ์ ซึง่เป็นศูนยส์ุขภาพ
ด้านเวชศาสตร์ชะลอวยัแห่งแรกในภูมภิาคเอเชยี ด าเนินงานและถือหุ้น 100% โดยโรงพยาบาล
บ ารุงราษฎร ์และได้ด าเนินงานมากว่า 12 ปี ถอืไดว้่าเป็นผู้น าในตลาดศูนยส์่งเสรมิสุขภาพที่ไม่ใช่
ดา้นความงาม ดว้ยส่วนแบ่งกว่า 50% สิง่ทีศู่นยไ์วทลัไลฟ์ใชเ้ป็นกลยุทธ์ส าคญัในการท าตลาด คอื 
มาตรฐานการรกัษาของโรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ ที่เน้นในเรื่องของคุณภาพและการด าเนินงาน
ภายใตจ้รรยาบรรณแพทย ์ส่วนการท าตลาดในปีนี้กไ็ดเ้พิม่โปรแกรมการดูแลสุขภาพองคร์วมเฉพาะ
บุคคลรปูแบบใหม่ Future Health และยงัเตรยีมปรบัปรุงอาคาร 8 ชัน้ใหม่ ดว้ยงบลงทุน 20-30 ลา้นบาท 
เนื่องจากเดมิทางศูนย์ฯ ได้ใช้พื้นที่อาคารเพยีงบางส่วน แต่หลงัจากปรบัปรุงพื้นที่แล้ว ใช้พื้นที่
อาคารทัง้หมด ท าใหส้ามารถรองรบัผู้เขา้มาใช้บรกิารได้เพิม่ขึน้ ซึ่งปจัจุบนัมผีู้เขา้มาใช้บรกิารกว่า 
1.5 พนัรายต่อปี และมกีารเตบิโตเฉลีย่15-20% โดยเฉพาะในช่วง 3 ปีทีผ่่านมา 

 2. โรงพยาบาลกรุงเทพ ได้วางเป้าหมายในอกี 2 ปีขา้งหน้าจะมโีรงพยาบาลในเครอืครบ 
50 แห่ง จากปจัจุบนัมโีรงพยาบาลในเครอืทัง้ในและต่างประเทศจ านวน 30 โรง ซึ่งการท างานของ
โรงพยาบาลในเครอืทัง้หมดจะเป็นการท างานรว่มกนั 

 3. โรงพยาบาลวภิาวด ีไดม้กีารเปิดใชอ้าคารหลงัใหม่เป็นตกึ 8 ชัน้ เพื่อรองรบัการเตบิโต
ได้อกี 5 ปีขา้งหน้า โดยได้ยา้ยแผนกบรกิารทางการแพทยเ์ขา้ไปครบทุกชัน้ พรอ้มกบัเพิม่จ านวน
เตียงอีก 60 เตียง ท าให้ปจัจุบนัมจี านวนเตียงทัง้สิ้น 300 เตียง สามารถรองรบัจ านวนคนไข้ที่
เพิม่ขึน้เฉลีย่ 7% ต่อปี โดยปจัจุบนัมผีูป้่วยนอกเขา้มาใชบ้รกิารวนัละ 1.5 พนัคน ขณะเดยีวกนัทาง
โรงพยาบาลยงัไดพ้ฒันาเครื่องมอืทางการตลาดในรปูแบบ " ออนไลน์มารเ์กต็ติ้ง " ผ่านแอพพลเิคชนั
เพื่อสุขภาพที่ชื่อว่า V Health Check เป็นโปรแกรมการตรวจสุขภาพเบื้องต้น 9 โรคหลกั อาทิ 
ความดนัโลหติ เบาหวาน มะเรง็ คาดหวงัว่าจะเขา้ถงึกลุ่มลูกค้าคนรุ่นใหม่ได้ และส าหรบัแผนการ
ขยายสาขามทีัง้ในลกัษณะของการสรา้งใหม่และการร่วมทุน เพราะเป็นการสรา้งการเตบิโตไดอ้ย่าง
รวดเรว็ บรษิทัจงึอยู่ระหว่างเจรจากบัพนัธมติร 2-3 โรงพยาบาล เพื่อร่วมทุนหรอืซือ้กจิการ ในส่วน
ของการสร้างใหม่อยู่ระหว่างด าเนินการ 3 แห่งคอื นิคมอุตสาหกรรมนวนคร  สมุทรสาคร และ
โรงพยาบาลธญัญเวช ขนาด 150-200 เตยีง ดว้ยงบลงทุนเฉลีย่ 600-700 ลา้นบาทต่อสาขา 
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 4. โรงพยาบาลธนบุร ีเนื่องจากโรงพยาบาลตัง้อยู่ในพืน้ทีร่อบนอกของย่านธุรกจิ แต่กเ็ป็น
ท าเลที่สามารถเชื่อมโยงเขา้สู่ศูนยก์ลางธุรกจิได้อย่างง่ายดาย แต่การที่โรงพยาบาลจะแข่งขนักบั
คู่แข่งอื่นๆ ไดน้ัน้จะต้องมกีารใหบ้รกิารทีค่รบและทนัสมยั ช่วงที่ผ่านมาโรงพยาบาลธนบุรจีงึทุ่มงบ
กว่า 700 ลา้นบาท เพื่อลงทุนศูนยเ์ฉพาะทางดา้นการเอ็กซเรย ์LINAC (Linear Accelerator) และจะ
ใชเ้งนิอกี 80-100 ล้านบาท ในการปรบัปรุงแผนกผู้ป่วยนอกในส่วนของศูนยต์รวจสุขภาพ (Health 
Promotion) เพื่อการรองรบัจ านวนผู้ป่วยนอกที่เพิม่ขึ้นเป็น 2 พนัคน จากปจัจุบนัที่มผีู้ป่วยนอก  
1.3-1.5 พนัคน และเพิม่เตยีงขึน้อกี 100 เตยีง จากปจัจบุนั 435 เตยีงดว้ย 

 5. โรงพยาบาลพญาไท จดัสรรพืน้ทีส่่วนหนึ่งขนาด 120 ตารางเมตร  แผนกผูป้่วยในศูนย์
สุขภาพหญงิ บรเิวณชัน้ 7 ของโรงพยาบาลพญาไท 3 ยกระดบัเป็นหอ้งพกัระดบัไฮคลาส โดยมหีอ้ง 
Presidential Suite ทีม่พีื้นทีค่วามเป็นส่วนตวัสูงทัง้ญาตแิละคนไข ้โดยภายในหนึ่งหอ้งมกีารแบ่ง
พืน้ทีอ่ย่างเป็นสดัส่วน ประกอบด้วยหอ้งผูป้่วย หอ้งพกัส าหรบัญาต ิหอ้งรบัแขก หอ้งแต่งตวั พืน้ที่
เตรยีมอาหาร ห้องรบัประทานอาหาร และห้องน ้า พรอ้มอุปกรณ์อ านวยความสะดวกส าหรบัคนไข้
และญาต ิโดยเฉพาะในหอ้งน ้าที่อยู่ภายในหอ้งนอนของญาตจิะมอ่ีางน ้าจากุซซีไ่วใ้หผ้่อนคลายดว้ย 
ส่วนการดูแลผู้ป่วยจะมพียาบาลพเิศษคอยดูแลอย่างใกล้ชิดตลอด 24 ชัว่โมง รวมถึงการดูแล
สุขภาพและอ านวยความสะดวกใหก้บัญาตดิ้วย ซึง่จะท าใหญ้าตทิี่มาดูแลผูป้่วยในโรงพยาบาลรูส้กึ
เสมอืนได้ดูแลคนที่รกัอยู่ที่บ้าน นอกจากนี้ได้มกีารยกระดบัจุดบรกิารให้ได้มาตรฐานมากยิง่ขึ้น    
ทัง้ในเรื่องของ One Stop Service เบด็เสรจ็ในจุดเดยีวทีศู่นยส์่องกลอ้งทางเดนิอาหาร และโรคตบั   
ถอืเป็นการใหบ้รกิารทีค่นไขส้ามารถเขา้รบัการวนิิจฉัย การเตรยีมตวัก่อนส่องกลอ้ง รวมถงึการส่อง
กลอ้งไดแ้บบเบด็เสรจ็ในจุดเดยีวท าใหไ้ดร้บัความสะดวกรวดเรว็  ส่วนภายในศูนยส์มองและระบบ
ประสาท ศูนยก์ระดูกสนัหลงั กย็งัมกีารเชื่อมโยงกบัศูนยก์ารแพทยฉุ์กเฉินไดม้กีารพฒันาระบบจพีเีอส 
ซึง่จะสามารถใหผู้ใ้ชบ้รกิารลงพกิดัทีอ่ยู่ของผูป้่วย และสามารถแจง้เหตุไดอ้ย่างทนัท ีเมื่อเกดิภาวะ
ฉุกเฉิน โดยทางโรงพยาบาลจะน าทมีแพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญเฉพาะทางไปใหบ้รกิารพรอ้มกบัรถพยาบาล
ฉุกเฉิน ท าใหส้ามารถให้ความช่วยเหลอืได้อย่างทนัท่วงท ีเรยีกว่าเป็นการดูแลผู้ป่วยอย่างใกล้ชดิ 
ถงึบา้นเลยทเีดยีว     

 6. โรงพยาบาลเกษมราษฎร ์มทีศิทางการด าเนินธุรกจิทัง้การแตกแบรนด์ใหม่ และขยาย
สาขาเพิม่ ซึ่งแบรนด์ล่าสุด คอื " เวลิด์เมดคิอลเซ็นเตอร์ " ที่เพิง่เปิดตวัในเดอืนมนีาคม 2556    
ส่วนแบรนด์ใหม่ทีเ่ป็นโรงพยาบาลระดบัล่างขนาด 100 เตยีง เน้นดูแลลูกคา้ประกนัสงัคม บตัรทอง 
และขา้ราชการ จะเปิดตวัในเดอืนตุลาคม 2556 

6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

 ชนินท ์องคนิกูล (2548: 68-69) ไดศ้กึษา ปจัจยัทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเขา้รบั
การตรวจสุขภาพในโรงพยาบาลเอกชน โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานคร           
ผลการศกึษา พบว่า ปจัจยัด้านการให้บรกิาร หรอืตวัสนิค้าในธุรกจิตรวจสุขภาพ โดยเฉพาะความ
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มัน่ใจในการตรวจมีมาตรฐานเป็นปจัจัยที่ส าคัญที่สุด ปจัจัยด้านสถานที่ ด้านราคา และ
ประชาสมัพนัธม์คีวามส าคญัรองลงมา ในการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปจัจยัความแตกต่างดา้นเพศ 
อายุ อาชีพ การศึกษา สิทธิในการรกัษาพยาบาล การมโีรคประจ าตัว มผีลต่อปจัจยัที่ใช้ในการ
ตดัสนิใจเลอืกตรวจสุขภาพทีโ่รงพยาบาลเอกชน ความสมัพนัธด์า้นประชากรศาสตรแ์ละพฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร กบัการใหค้วามส าคญัดา้นต่างๆ ทีม่ผีลต่อการเลอืกตดัสนิใจตรวจสุขภาพ พบว่า เพศ
หญงิใหค้วามส าคญัดา้นการโฆษณามากกว่าเพศชายอย่างมนีัยส าคญั ช่วงอายุทีน้่อยกว่า 25 ปีให้
ความส าคญักบัการโฆษณามากกว่าช่วงอายุที่มากกว่า อาชพีขา้ราชการรัฐวสิาหกจิให้ความส าคญั
ดา้นการโฆษณาน้อยกว่าอาชพีอื่นๆ กลุ่มธุรกจิส่วนตวัและพนักงานบรษิทัให้ความส าคญัด้านการ
โฆษณามากกว่ากลุ่มอื่น กลุ่มรายได้ปานกลางมคีวามต้องการด้านสถานที่ การให้บรกิาร และการ
โฆษณามากกว่ากลุ่มรายไดอ้ื่นๆ กลุ่มระดบัการศกึษาทีต่ ่ากว่ามคีวามต้องการดา้นราคาและในดา้น
การโฆษณาสูงกว่าระดบัการศกึษาที่สูงกว่า กลุ่มตวัอย่างที่เคยตรวจสุขภาพมาก่อนให้ความส าคญั
ด้านการโฆษณาน้อยกว่ากลุ่มที่ไม่เคยตรวจสุขภาพ กลุ่มตวัอย่างที่มโีรคประจ าตวัให้ความส าคญั
ดา้นการบรกิารน้อยกว่ากลุ่มทีไ่มม่โีรคประจ าตวัทีต่อ้งเขา้โรงพยาบาลประจ า ซึง่แสดงถงึความมัน่ใจ
ในการใหบ้รกิารในโรงพยาบาลทีร่กัษาเป็นประจ า 

 ภาคภูม ิกองเงิน (2549) ได้ศึกษา ปจัจยัที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารคลินิก
เอกชนของผูบ้รโิภคในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย ์ผลการศกึษาพบว่า เพศ อายุ ระดบัการศกึษา
สูงสุด สถานภาพสมรส อาชพี และรายได้ต่อเดอืน ที่แตกต่างกนัมผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
คลนิิกเอกชน ดา้นจ านวนครัง้ทีใ่ชบ้รกิารและดา้นค่าใชจ้า่ยการใชบ้รกิารต่อครัง้ทีแ่ตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ทศันคตต่ิอส่วนประสมทางการตลาด ดา้นแพทย ์เวชภณัฑ ์ราคา 
สถานทีใ่หบ้รกิาร และบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารคลนิิกเอกชน ดา้นจ านวนครัง้
ทีใ่ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกัน และทัศนคติต่อส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ กับ
พฤติกรรมการใช้บรกิาร ด้านจ านวนครัง้ที่ใช้บรกิารมคีวามสัมพันธ์ในระดบัปานกลาง อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ทศันคตต่ิอส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นเวชภณัฑ ์ราคา สถานทีใ่หบ้รกิาร การส่งเสรมิการตลาด กระบวนการใหบ้รกิาร และ
คุณภาพการบรกิาร กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารคลนิิกเอกชน ดา้นค่าใช้จ่ายในการใชบ้รกิารต่อครัง้ 
มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกนั และทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากรผู้ให้บรกิาร กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารคลนิิกเอกชน ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารต่อครัง้ มคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 

 สุภาพร พงศ์ศิริสกุล (2550) ได้ศึกษา ปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
โรงพยาบาลธนบุร ี1 ผลการศกึษาพบว่า ปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์คอื อายุและระดบัการศกึษาที่
แตกต่างกนั มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของโรงพยาบาลด้านความความถี่ และด้านค่าใช้จ่าย



39 
 

โดยเฉลีย่ต่อครัง้ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ทศันคตต่ิอส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นผลติภณัฑ ์สถานทีก่ารใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มในระดบัต ่ากบัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของโรงพยาบาล ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารโรงพยาบาล อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่
0.05 ทศันคตต่ิอส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา การส่งเสรมิทางการตลาด มคีวามสมัพนัธใ์น
ทศิทางตรงกนัข้ามในระดบัต ่ากบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของโรงพยาบาล ด้านความถี่ในการใช้
บรกิารโรงพยาบาล อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.01 ทศันคตต่ิอส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
สถานที่การให้บรกิาร สิง่แวดล้อมทางกายภาพ กระบวนการให้บรกิาร คุณภาพในการบรกิารกบั
ผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัต ่ากบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของโรงพยาบาล 
ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารโดยเฉลีย่ต่อครัง้ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 พฤตกิรรมการใช้
บรกิารด้านความถี่มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่ ากับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ความพงึพอใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัค่อนขา้งสงู กบัแนวโน้มในอนาคตทีจ่ะแนะน าบุคคลทีรู่จ้กัมาใชบ้รกิารและส่วนตวัก็
จะกลบัมาใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาล อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 

 แคทลยีา นุชตราวงศ์ (2555) ไดศ้กึษา ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารแผนก
ตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในเขตกรงุเทพ และปรมิณฑล ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารทุกดา้นของโรงพยาบาลไมแ่ตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ี
อายุทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใช้บรกิาร ดา้นอนาคตท่านจะกลบัมาใช้บรกิาร ด้านจ านวนครัง้ที่
เคยมาใชบ้รกิารตรวจสุขภาพตัง้แต่อดตีถงึปจัจุบนั ไม่แตกต่างกนั ผู้ใชบ้รกิารที่มรีะดบัการศกึษาที่
แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นท่านจะแนะน าบุคคลอื่นทีรู่จ้กัมาใชบ้รกิาร ดา้นในอนาคต
ท่านจะกลบัมาใช้บรกิารตรวจสุขภาพของโรงพยาบาล ด้านจ านวนครัง้ที่ท่านเคยมาใชบ้รกิารตรวจ
สุขภาพตัง้แต่อดตีถงึปจัจบุนั ไมแ่ตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพี และสถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนั
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นท่านจะแนะน าบุคคลอื่นทีรู่จ้กัมาใชบ้รกิารมาใชบ้รกิาร ดา้นในอนาคต
ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารตรวจสุขภาพของโรงพยาบาล ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายได้ต่อเดอืน
ที่แตกต่างกนัมพีฤติกรรมการใช้บรกิาร ด้านในอนาคตท่านจะกลบัมาใช้บรกิารตรวจสุขภาพของ
โรงพยาบาล ด้านค่าใช้จ่ายการใช้บรกิารโดยเฉลี่ยต่อครัง้ ด้านจ านวนครัง้ที่ท่านเคยมาใช้บริการ
ตรวจสุขภาพตัง้แต่อดตีถงึปจัจบุนั แตกต่างกนั ส าหรบัทศันคตต่ิอส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม 
มคีวามสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บรกิาร ด้านท่านจะแนะน าบุคคลอื่นที่รู้จกัมาใช้บรกิารของ
โรงพยาบาล ด้านในอนาคตท่านจะกลบัมาใช้บรกิารโรงพยาบาล ด้านจ านวนครัง้ที่ท่านเคยมาใช้
บรกิารตรวจสุขภาพจนถงึปจัจุบนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 นฤมล คล้ายหริญั (2555) ได้ศกึษา ปจัจยัที่มผีลต่อการเขา้รบับรกิารที่คลนิิกโรงพยาบาล
พญาไท 2 โดยศกึษาจากกลุ่มตวัอยา่งทีไ่ดม้าดว้ยวธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ผลการศกึษาพบว่า 
ปจัจัยทางชีวสังคม ได้แก่ อาชีพ รายได้ สถานภาพสมรส และสิทธิในการรักษาพยาบาลมี
ความสมัพนัธ์กบัการเขา้รบับรกิารทีค่ลนิิก โรงพยาบาลพญาไท 2 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
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0.05 ส่วนกลุ่มปจัจยัที่มผีลก่อนการรบับรกิาร ไดแ้ก่ ภาพพจน์ กติตศิพัทช์ื่อเสยีงของโรงพยาบาล 
ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ของโรงพยาบาล ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรบับรกิาร ความแปลกใหม่ของบรกิารมี
ความสมัพนัธก์บัการเขา้รบับรกิารทีค่ลนิิก อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส าหรบักลุ่มปจัจยั
ทีม่ผีลขณะรบับรกิาร ได้แก่ ความสะดวกสบายขณะใชบ้รกิาร ความถูกต้องแม่นย าในรายละเอยีด
ขัน้ตอนการบรกิาร กริยิามารยาททีด่งีามของผูใ้หบ้รกิาร และความซบัซอ้นยุ่งยากในขัน้ตอนการรบั
บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัการเขา้รบับรกิารทีค่ลนิิก อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยที่
กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลหลงัการรบับรกิารแลว้ ซึง่ไดแ้ก่ ความสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร 
และความคุ้มค่าเงินหรือไม่ของบริการนัน้ มีความสัมพันธ์กับการเข้ารบับริการคลินิก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 บุศรา จริเกษมสุข (2555) ได้ศกึษา ปจัจยัที่มผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารสถาบนัเสรมิ
ความงามพงศ์ศกัดิค์ลินิกของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ คอื ผู้ที่ใช้
บรกิารสถาบนัเสรมิความงามพงศ์ศกัดิค์ลนิิกที่มอีายุตัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป ผลการศกึษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 38-47 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญา
ตร ีมอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 10,000-19,999 บาท รปูแบบการด าเนิน
ชวีติ ดา้นกจิกรรม ด้านความสนใจและด้านความคดิเหน็ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผูบ้รโิภคมคีวาม
คดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบรกิาร ดา้นราคา ดา้นสถานที ่และด้านการส่งเสรมิ
การตลาดมคีวามส าคญัในระดบัมากทีสุ่ด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร กระบวนการใหบ้รกิาร ผลติภณัฑ ์
และด้านกายภาพมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมาก แรงจูงใจในการใช้บรกิารด้านอารมณ์และแรงจูงใจ
ดา้นเหตุผลมคีวามส าคญัในระดบัมาก ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถี่ ในการใช้บรกิารอยู่ที ่ 
3 ครัง้ต่อเดอืน และมงีบประมาณเฉลี่ยที่ใช้บรกิาร ประมาณ 200 บาทต่อครัง้ ส่วนใหญ่ใช้บรกิาร
ประเภทผวิหน้า อาท ิการรกัษาสวิ หลุมสวิ แผลเป็น ฝ้า กระ และการบ ารุงผวิหน้า มารค์หน้าใส   
ใช้บรกิารวนัเสาร์-อาทติยม์ากที่สุด ช่วงเวลาที่ผู้บรโิภคมาใช้บรกิารมากที่สุด คอื 19.0- 21.00 น.    
มวีตัถุประสงคใ์ชบ้รกิารเสรมิความงามเพื่อใหไ้ดร้บัการยอมรบัจากสงัคม บุคคลทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ด
ต่อการตดัสินใจมาใช้บรกิาร คือ เพื่อน/ เพื่อนร่วมงาน และส่วนใหญ่ช าระค่าบรกิารด้วยเงนิสด 
ส าหรบัผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผู้ที่มาใช้บรกิารที่มเีพศและอาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิาร ดา้นความถีโ่ดยเฉลีย่ต่อเดอืนใน การใชบ้รกิารแตกต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 และส่วนประสมทางการตลาด  ดา้นสถานทีม่อีทิธพิลในทศิทางตรงกนัขา้มกบัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 ในงานวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวคดิและทฤษฎ ีเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกรอบ
แนวความคดิและสรา้งแบบสอบถามดงันี้ 

 แนวคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตรข์อง ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคนอื่นๆ (2550: 57-59) และปร
มะ สตะเวทิน (2538: 112-118) เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวความคิดและสร้าง
แบบสอบถามส่วนที่ 1 ซึ่งเป็นข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ 
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ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สภานภาพสมรส รายได้ ต่อเดือน ต าแหน่งงาน 
ประสบการณ์ท างาน และสายงาน  

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บรโิภคของ ฟิลปิ คอตเลอร ์(1997) เป็นแนวทางใน
การสรา้งแบบสอบถามส่วนที่ 2 เพื่อใหท้ราบถงึลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชน โดยใชค้ าถามเพื่อคน้หาลกัษณะของพฤตกิรรม คอื 6Ws และ 1H ประกอบดว้ย 
Who?, What?, Why?, Who participates?, When?, Where? และ How? ซึง่ผูว้จิยัคาดว่าทฤษฎนีี้
จะช่วยใหส้ามารถวเิคราะหพ์ฤตกิรรมของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งครบถว้น 

 แนวคดิเกี่ยวกบัความพงึพอใจของ กู๊ด (Good. 1973: 13)  ที่กล่าวว่า ความพงึพอใจ 
หมายถึง คุณภาพ สภาพ หรอืระดบัของความชอบ ความพอใจ ซึ่งเป็นผลจากความสนใจต่างๆ 
ทัศนคติของบุคคลต่อสิ่งนัน้  ประกอบกับแนวความคิดเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ 
(Services Marketing Mix) ของ ฟิลปิ คอตเลอร์ (2003) เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบ
แนวความคดิและสรา้งแบบสอบถามส่วนที่  3 ซึ่งเกี่ยวกบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดใน
ด้านต่างๆของโรงพยาบาล ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่ (Place)    
การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) กระบวนการ (Process) 

 จากการศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง พบว่า ยงัไม่มที่านใดศกึษาความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนอย่างชดัเจน มเีพยีง
งานวจิยัของสุภาพร พงศ์ศิรสิกุล (2550) ที่ได้ศึกษาปจัจยัที่มอีิทธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลธนบุร ี1 ผู้วจิยัจงึขอใช้เค้าโครงงานวิจยัฉบบันี้เป็นเค้าโครงงานวิจยั โดยได้ท าการ
ปรบัเปลี่ยนตวัแปรด้านลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์หเ้หมาะสมกบัผูต้อบแบบสอบถามในองค์กร
ตามแนวคดิเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ของ ศิรวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ (2550: 57-59) และปรมะ  
สตะเวทนิ (2538: 112-118) และเปลีย่นจากการศกึษาทศันคตต่ิอส่วนประสมการตลาดบรกิารเป็น
การศกึษาความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน โดย
ยงัคงใชแ้นวความคดิส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (Services Marketing Mix) ของ ฟิลปิ คอตเลอร ์
(2003) เป็นตวัแปรส าคญัในการวจิยั  

 จากแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งทัง้หมดขา้งต้น ผูว้จิยัได้น ามาใช้ในการอ้างองิ 
และประกอบการสรา้งแบบสอบถาม รวมถงึใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาวจิยั เพื่อใหง้านวจิยัมคีวาม
สมบรูณ์และส าเรจ็ตามความมุง่หมายของงานวจิยัทีไ่ดก้ าหนดไวข้า้งตน้ 

 



บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

 
 ในการศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกิจแห่งหนึ่ง  ในครัง้นี้ ผู้วจิยัได้
ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี้ 

  1. การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
  2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
  3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
  4. การจดักระท าและการวเิคราะหข์อ้มลู 
  5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

1. กำรก ำหนดประชำกรและกำรเลือกกลุ่มตวัอย่ำง   

 ประชำกร   
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ งที่เคยใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนอยา่งน้อย 1 ครัง้ จ านวน 599 คน (ขอ้มลู ณ 31 กรกฎาคม 2556) 

 กำรเลือกกลุ่มตวัอย่ำง   
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่งที่เคยใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนอย่างน้อย 1 ครัง้ ซึ่งทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จงึได้ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545: 26) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% 
และความผดิพลาดไมเ่กนิ 5% มสีตูรการค านวณดงันี้ 
 

        n = 
N

1 + Ne2  

   เมือ่  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

     N แทน ขนาดของประชากร ซึง่เท่ากบั 599 คน 

     e แทน ความคลาดเคลื่อนของการเลอืกตวัอยา่ง ซึง่เท่ากบั 0.05 

  แทนค่าในสตูร   n = 
599

1 + 599(0.05)2
   

        n = 240  คน 
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 จากการค านวณจะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยัครัง้นี้เท่ากบั 240 คน โดยก าหนด
วธิกีารสุ่มตวัอยา่ง 3 ขัน้ตอน ดงันี้ 

 ขัน้ที ่1 การสุ่มตวัอย่างแบบชัน้ภูมิอย่างเป็นสดัส่วน (Proportional Stratified Sampling) 
โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างตามสายงาน และก าหนดขนาดตวัอย่างตามสดัส่วนในแต่ละช่วงชัน้ต่อจ านวน
ประชากรทัง้หมด ดงันี้ 
 

 สำยงำน ประชำกร (คน) กลุ่มตวัอย่ำง (คน) 
  1. สายงานการตลาด 150 60 
  2. สายงานสนบัสนุน 449 180 

รวม 599 240 
 
 ขัน้ที ่2 การสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling)  ตามสายงานที่
ไดก้ าหนดไว ้โดยการแจกแบบสอบถามใหพ้นกังานกรอกแบบสอบถามเอง ทัง้หมด 240 คน  

2. กำรสร้ำงเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจยั   

 ในการศึกษาวิจยัครัง้นี้  ผู้วจิยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวิจยั โดยจดัล าดบั
เนื้อหาแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มลูทีต่อ้งการ ซึง่แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปนี้ 

  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของพนักงาน
รฐัวิสาหกิจแห่งหนึ่ง ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน 
ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และสายงาน มลีกัษณะค าถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close 
ended question) ประกอบดว้ยค าถามแบบมคี าตอบใหเ้ลอืก 2 ค าตอบ (Dichotomous Questions) 
จ านวน 2 ขอ้ และค าถามทีม่หีลายค าตอบใหเ้ลอืก (Multichotomous Questions) จ านวน 6 ขอ้ โดย
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันี้ 

  ขอ้ที ่1. เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
    1) ชาย 
    2) หญงิ 

  ขอ้ที่ 2 อายุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) โดยก าหนด
ช่วงอาย ุ(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2542 : 110) ดงันี้  

   ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
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  ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้ คอื พนักงานรฐัวสิาหกิจแห่งหนึ่ง ซึ่งมอีายุ น้อยที่สุด 
เท่ากบั 21 ปี และมอีายุมากที่สุด เท่ากบั 60 ปี โดยก าหนดจ านวนชัน้ของขอ้มูล คอื 4 ชัน้ ดงันัน้
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ คอื 

        ช่วงอาย ุ = 
60 - 21

4
 

                            =  9.75  ≈ 10 ปี 

      จากการค านวณจะไดช้่วงอาย ุดงันี้ 
    1) 21 - 30 ปี 
    2) 31 - 40 ปี 
        3) 41 - 50 ปี 
        4) 51 - 60 ปี 

    ขอ้ที ่3 ระดบัการศกึษาสูงสุด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale)
        1) ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
        2) ปรญิญาตร ี
        3) สงูกว่าปรญิญาตร ี

  ขอ้ที ่4 สถานภาพสมรส ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
    1) โสด 
    2) สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 
    3) หมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู่ 

   ขอ้ที ่5 รายไดต่้อเดอืน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) โดย
พนักงานมรีายได้ต ่าสุด เท่ากบั 15,000 บาท และรายได้สูงสุด เท่ากบั 180,000 บาท โดยก าหนด
จ านวนชัน้ของขอ้มลู คอื 10 ชัน้ ดงันัน้ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ คอื 

        ช่วงรายไดต่้อเดอืน = 
180,000 – 15,000 

10
 

                                =  16,500 บาท 

      จากการค านวณจะไดช้่วงอาย ุดงันี้ 
    1) 15,000 - 31,499 บาท 
       2) 31,500 - 47,999 บาท 
      3) 48,000 - 64,499 บาท                   
      4) 64,500 - 80,999 บาท 
      5) 81,000 บาท ขึน้ไป 



 45 

  ขอ้ที ่6 ต าแหน่งงาน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Nominal Scale) 
    1) พนกังานปฏบิตักิาร 
    2) ผูบ้งัคบับญัชา 

  ขอ้ที ่7 ประสบการณ์ท างาน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
โดยแบ่งช่วงห่างของประสบการณ์ท างานเป็นช่วงละ 10 ปี ดงันี้ 
    1) น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี 
    2) 11 – 20 ปี 
    3) 21 – 30 ปี 
    4) 30 ปี ขึน้ไป 

  ขอ้ที ่8 สายงาน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
    1)  สายงานการตลาด 
    2)  สายงานสนบัสนุน   

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน มลีกัษณะ
เป็นค าถามปลายเปิด (Open Question) 3 ขอ้  และค าถามปลายปิด (Close ended question) 6 ขอ้ 
ทีม่หีลายค าตอบใหเ้ลอืก (Multichotomous Questions) และใหเ้ลอืกเพยีงค าตอบเดยีว  

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอ
การใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน จ านวน 16 ขอ้ โดยแบ่งเป็นดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ          
ดา้นกระบวนการ ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close ended question) ที่มหีลายค าตอบใหเ้ลอืก 
(Multichotomous Questions) และให้เลอืกเพยีงค าตอบเดยีว โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของลเิคริท์ (Likert 
scale) โดยก าหนดใหม้ ี5 ระดบั ดงันี้ 

  ระดบั 5  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
  ระดบั 4  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจมาก 
  ระดบั 3  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจปานกลาง 
  ระดบั 2  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจน้อย 
  ระดบั 1  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

  การแปลความหมายค่าเฉลีย่น ้าหนกัแบบสอบถาม โดยมเีกณฑก์ารพจิารณาแบ่งระดบั
ความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้วยการหาช่วงกว้างของอันตรภาคชัน้ (Class 
Interval) โดยการค านวณตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ ดงันี้ 
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   ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คี่าต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

           = 
5 - 1

5
  

           = 0.8    

  เกณฑ์การประเมนิผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิาร เป็นดงันี้ 

 คะแนนเฉลีย่ 4.21 - 5.00 หมายถงึ ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีผู่บ้รโิภคม ี          
          ความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 - 4.20 หมายถงึ ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีผู่บ้รโิภคม ี          
          ความพงึพอใจมาก 
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 - 3.40 หมายถงึ ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีผู่บ้รโิภคม ี          
          ความพงึพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีผู่บ้รโิภคม ี          
          ความพงึพอใจน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 - 1.80 หมายถงึ ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีผู่บ้รโิภคม ี          
          ความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด   

 ขัน้ตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำม 

 1. ศึกษากรอบแนวคดิจากงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นพื้นฐานในการเลอืกตวัแปรให้
สามารถครอบคลุมวตัถุประสงคแ์ละความมุง่หมายของงานวจิยั 
 2. น าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวความคิดและก าหนด
แบบสอบถามในส่วนต่างๆทีใ่ชใ้นการท าวจิยั 
 3. น าแบบสอบถามที่ได้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาปรญิญานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและปรบัปรงุแกไ้ขใหเ้หมาะสม 
 4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามและน าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์เพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องอกีครัง้ ก่อนน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบัประชากรทีไ่ม่ใช่
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ชุด เพื่อทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา
ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 35) ซึง่ค่าแอลฟาทีไ่ด้
จะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก 
แสดงความมคีวามเชื่อมัน่สงู โดยก าหนดเกณฑค์่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทีย่อมรบัได ้ควรมี
ค่ามากกว่า 0.70 จงึจะเป็นแบบสอบถามทีม่คีวามเชื่อมัน่ และจากผลการทดสอบไดค้่าความเชื่อมัน่ 
ดงันี้ 
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 ส่วนที่ 3 ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอการใช้บรกิารโรงพยาบาล
เอกชน 

  ดา้นผลติภณัฑ ์         ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.821 
  ดา้นราคา            ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.869 
  ดา้นสถานที ่          ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.786 
      ดา้นการส่งเสรมิการตลาด        ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.892 
  ดา้นบุคลากร          ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.957 
  ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.839 
  ดา้นกระบวนการ         ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.798 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมลู   

 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารที่มีต่อการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกิจแห่งหนึ่ง 
โดยแบ่งลกัษณะของการเกบ็รวบรวมขอ้มลูทีท่ าการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะ คอื 

  1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบ
แบบสอบถามของพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง จ านวน 240 ตวัอยา่ง  

  2. ขอ้มลูทุตยิภมู ิซึง่เป็นขอ้มลูเพื่อใชป้ระกอบในการท าวจิยันัน้ ผูว้จิยัไดท้ าการคน้ควา้
จากหนงัสอืวชิาการ ปรญิญานิพนธ ์บทความ เอกสารงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ 

4. กำรจดักระท ำและกำรวิเครำะหข้์อมลู   

 กำรจดักระท ำข้อมลู 

 เมือ่ไดร้บัแบบสอบถามคนื ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีไ่ดม้าด าเนินการ ดงันี้ 
 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจยัได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก       
 2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ดก้ าหนด
รหสัไวล้่วงหน้า ส าหรบัประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร์     
 3. ประมวลผลและวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพวิเตอร์ทางสถิติ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อวเิคราะหเ์ชงิพรรณนาและเชงิอนุมานตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 กำรวิเครำะหข้์อมลู 

 ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล และประเมนิผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ทางสถิติ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) แลว้จงึน าขอ้มลูไปวเิคราะหเ์พื่อหาค่าสถติ ิดงันี้ 

 1. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณา (Descriptive statistics) เพื่ออธบิายคุณลกัษณะของ
กลุ่มตวัอยา่ง ดงันี้ 
  ส่วนที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของพนักงานรฐัวสิาหกิจแห่งหนึ่ง ได้แก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และ
สายงาน แสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) และความถี ่(Frequency) 
  ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน แสดงผลเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) ความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 
  ส่วนที ่3 ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชน ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ แสดงผลเป็นค่าเฉลีย่ (Mean) และ
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 2. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมตฐิานใน
การวจิยั ดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรท์างสถติ ิSPSS โดยใชส้ถติใินการวเิคราะห ์ดงันี้ 

  2.1 ใชส้ถติ ิIndependent Sample t-test ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั เพื่อใชท้ดสอบสมมตฐิานดา้นเพศ ต าแหน่งงาน และสายงาน 

  2.2 ใช้สถิติ F-test แบบวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (One-Way 
Analysis of Variance) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อใช้
ทดสอบสมมติฐานด้านอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน และ 
ประสบการณ์ท างาน  

  2.3 ใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวที่เป็นอิสระต่อกนั เพื่อหา
ความสมัพนัธร์ะหว่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอ
การใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน 
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5.  สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะหข้์อมลู  

 5.1 สถิติเชิงพรรณำ (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย 

  5.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูร ดงันี้ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 40) 

     P = 
f × 100

n
 

 

     เมือ่  P  แทน รอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต์ 
        f  แทน  ความถีท่ีส่ ารวจได ้
        N  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   5.1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) โดยใชส้ตูร ดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 39) 
  

           X̅  =  
∑ X

n
 

 

     เมือ่    X̅   แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ 
           ∑ X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
              n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

  5.1.3 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสู้ตร ดงันี้ (ชูศร ีวงศ์รตันะ. 
2541 : 65) 

S.D.   =   √
n ∑ 2- 〈∑ X〉2

X

n(n-1)
 

    เมือ่  S.D. แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มประชากร 
         2

X)(  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
          

2X  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
             n   แทน ขนาดของกลุ่มประชากร 

 5.2 สถิติท่ีใช้ทดสอบควำมเช่ือมัน่ของแบบสอบถำม 

 ใชสู้ตรหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α –Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) โดยค่าอลัฟ่าที่ได้จะแสดงถึงระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง      
0 ≤ α ≤ 1   ค่าทีใ่กลเ้คยีง 1 มากแสดงว่ามคีวามเชื่อมัน่สูง ซึง่มสีูตรในการค านวณ ดงันี้ (กลัยา    
วานิชยบ์ญัชา. 2546: 50) 
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α  =    
k covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅⁄

1+(k+1) covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅⁄
 

 
 เมือ่  α  แทน ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
  k  แทน จ านวนค าถาม 
 covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถามต่าง ๆ  
 variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลีย่ของค่าความแปรปรวนของค าถาม 

 5.3 สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
ประกอบดว้ย 
  5.3.1 สถติ ิIndependent Sample t-test ใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของ
กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ทีเ่ป็นอสิระต่อกนั ซึง่มสีตูรในการค านวณ ดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 108) 
 

     กรณคีวามแปรปรวน 2 กลุ่มเท่ากนั S1
2 = S2

2  ใชส้ตูร 

𝑡  =    
𝑋̅1 −  𝑋̅2

√
(𝑛1 − 1)𝑆1

2  +  (𝑛2 − 1)𝑆2
2 

𝑛1 +  𝑛2 − 2  [
1

𝑛1
+  

1
𝑛2

]

 

          โดยที ่Degree of Freedom (df) =  𝑛1 +  𝑛2 − 2 

     กรณคีวามแปรปรวน 2 กลุ่ม ไมเ่ท่ากนั S1
2 ≠ S2

2 ใชส้ตูร 

𝑡  =    
𝑋̅1 −  𝑋̅2

√
𝑆1

2

𝑛1
+  

𝑆2
2

𝑛2

 

 

      โดยที ่Degree of Freedom (df) = 
[

𝑆1
2

𝑛1
+ 

𝑆2
2

𝑛2
]

2

[
𝑆1

2

𝑛1
]

2

 

𝑛1−1
+ 

[
𝑆2

2

𝑛2
]

2

𝑛2−1

 

   เมือ่    t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
     𝑥̅1 แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     𝑥̅2 แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
     𝑆1

2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
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     𝑆2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 

     𝑛1 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     𝑛2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
     df  แทน ชัน้แห่งความเป็นอสิระ (𝑛1 + 𝑛2 − 2) 

   5.3.2 สถติ ิF-test (One-Way Analysis of Variance: ANOVA) ใช้ทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป มขี ัน้ตอนในการวเิคราะห ์ดงันี้  

    5.3.2.1 ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s Test ซึง่มสีูตร 
ในการค านวณ ดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 293) 

𝐹 =   
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

 

ตาราง 3 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: ANOVA) 

แหล่งความแปรปรวน df  SS  MS  F  

ระหว่างกลุ่ม 1k  bSS  
1


k

SS
MS b

b  

w

b

MS

MS
 

ภายในกลุ่ม kN   wSS  
kN

SS
MS w

w


  

รวม 1N  tSS    

   เมือ่   F   แทน  ค่าสถติทิีจ่ะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัค่าวกิฤตจิากการแจกแจง  
         แบบ F เพื่อทราบค่านยัส าคญั  

      bMS    แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม  
              (Mean Square  between groups) 
      wMS   แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
              (Mean Square  within groups)  
           kN   แทน  องศาแห่งความเป็นอสิระของภายในประชากร  
              (Within degree of freedom) 
            1k   แทน  องศาแห่งความเป็นอสิระของระหว่างประชากร  
              (Between degree of freedom) 
        bSS  แทน  ผลรวมก าลงัสองระหว่างประชากร  
              (Between sum of square) 
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  wSS  แทน  ผลรวมก าลงัสองภายในประชากร  
         (Within sum of square) 
 

    5.2.2.2 กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน จะใช้สถิติ Brown-
Forsythe (β) ซึง่มสีตูร ในการค านวณ ดงันี้ (Hartung. 2001: 300) 

 𝛽 =   
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
  

 
   โดยค่า  𝑀𝑆𝑊  =   ∑ (1 −

𝑛𝑖

𝑁
)𝑆𝑖

2𝑘
𝑖=1      

เมือ่  B แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-forsythe 
 𝑀𝑆𝐵 แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

𝑀𝑆𝑊 แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรบัสถติ ิBrown-forsythe 
k แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  แทน ขนาดประชากร 
𝑆𝑖

2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   5.2.2.3 กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ที่ระดบันัยส าคญั .05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยวธิ ีLeast Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง ซึง่มสีูตรในการค านวณ ดงันี้ (กลัยา 
วานชิยบ์ญัชา. 2545: 161) 
 

)
11

MSE(
;2/1

ji

kN
NN

tLSD 


 

            โดยที ่  ji NN   
     

 เมือ่      LSD  แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัทีค่ านวณส าหรบัการทดสอบ 
        MSE   แทน ค่า Mean Square Error ทีไ่ดจ้ากตารางวเิคราะหค์วามแปรปรวน 
       k   แทน ค่าจ านวนกลุ่มทัง้ทีใ่ชท้ดสอบ 
       Ni   แทน  จ านวนประชากรทัง้หมดที ่i 
       Nj  แทน  จ านวนประชากรทัง้หมดที่ j 
       dfb  แทน ชัน้แห่งความเป็นอสิระของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
       dfW   แทน ชัน้แห่งความเป็นอสิระของความแปรปรวนภายในกลุ่ม   
       α  แทน คา่ความคลาดเคลื่อน 
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 หรอืสตูรการวเิคราะหผ์ลต่างค่าเฉลีย่รายคู่ Dunnett T3 ซึง่มสีตูรในการค านวณ ดงันี้ 
(วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2543: 116)  
 

  𝑑𝐷
̅̅̅̅  =  

𝑞
𝑑√2(𝑀𝑆𝑆/𝐴

√𝑆
 

 เมือ่  𝑑𝐷
̅̅̅̅  แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett test 

    𝑞𝐷 แทน  ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
   𝑀𝑆𝑆/𝐴 แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
   S แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   5.3.3 ค่าสถติสิหสมัพนัธอ์ย่างง่าย Pearson Correlation (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใชส้ตูร ดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 311-312) 

          rxy=  
n ∑ xy-( ∑ x)( ∑ y)

√[n ∑ x2- ( ∑ x)2][n ∑ y2-( ∑ y)2]

 

    เมือ่  rxy   แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

       n    แทน จ านวนคนหรอืกลุ่มตวัอยา่ง 

       ∑ 𝑥𝑦  แทน ผลรวมของผลคณูระหว่างค่าตวัแปร X และ Y ทุกคู่ 

       ∑ x   แทน ผลรวมของตวัแปร X 

       ∑ 𝑦   แทน ผลรวมของตวัแปร Y 

       ∑ x2  แทน ผลรวมของก าลงัสองของค่าตวัแปร X 

       ∑ y2  แทน ผลรวมของก าลงัสองของค่าตวัแปร Y 

    โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธม์คี่าระหว่าง -1.00 ถงึ +1.00 โดยมรีายละเอยีด ดงันี้ 

     1. ค่า r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม คอื ถ้า X 
เพิม่ Y จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิม่ 

     2. ค่า r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถ้า X 
เพิม่ Y จะเพิม่ และถา้ X ลด Y จะลดดว้ย 

     3. ค่า r มคี่าเขา้ใกล ้1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

     4. ค่า r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม 
และมคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
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    5. ถา้ r เท่ากบั 0 แสดงว่า X และ Y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 

    6. ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้0 แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 

   การพจิารณาว่าตวัแปร 2 ตวันัน้มคีวามสมัพนัธก์นัหรอืไม ่ และสมัพนัธก์นัในระดบัใด 
พจิารณาไดจ้ากค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ซึง่มเีกณฑ ์ดงัน้ี (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 316) 

    1. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.70 ขึน้ไป ถอืว่ามคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสงู 

    2. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.30 - 0.69 ถอืว่ามคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

    3. ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ต ่ากว่า 0.30 ถอืว่ามคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
 ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูลของงานวจิยัเรื่อง ความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารที่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงาน
รฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่งนัน้ ผูว้จิยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์ และอกัษรยอ่ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้  

 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X̅  แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D. แทน ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง (Standard Deviation)   
 t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา t-distribution 
 F  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา F-distribution 
 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
 MS  แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 df  แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
 LSD แทน Least Significant Difference 
 r  แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ
 *  แทน มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **  แทน  มนียัส าคญัทางสถตทิีร่ะดบั 0.01 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ส าหรบัผลการวเิคราะหข์อ้มลูของงานวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดแ้บ่งผลการน าเสนอขอ้มลูออกเป็น 
4 ส่วน ดงันี้ 

 ส่วนที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง 

 ส่วนที ่2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน 

 ส่วนที ่3 ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน 

 ส่วนที ่4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ดงันี้ 
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  1. พนักงานรัฐวิสาหกิจที่มีล ักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน และสายงาน 
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดอืน ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน 
และสายงาน โดยน าเสนอในรปูของจ านวนและรอ้ยละ ดงันี้ 

ตาราง 4 จ านวนและค่ารอ้ยละของลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
1. เพศ    
 ชาย 59 24.6 
 หญงิ 181 75.4 
 รวม 240 100.0 
2. อาย ุ    
 21-30 ปี  60 25.0 
 31-40 ปี 124 51.7 
 41-50 ปี 50 20.8 
 51-60 ปี 6 2.5 
 รวม 240 100.0 
3. ระดบัการศกึษาสงูสุด   
 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี 4 1.7 
 ปรญิญาตร ี 84 35.0 
 สงูกว่าปรญิญาตร ี 152 63.3 
 รวม 240 100.0 
4. สถานภาพสมรส    
 โสด 145 60.4 
 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 89 37.1 
 หมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู่ 6 2.5 
 รวม 240 100.0 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
5. รายไดต่้อเดอืน    
 15,000 - 31,499 บาท 74 30.8 
 31,500 - 47,999 บาท 103 43.0 
 48,000 - 64,499 บาท 36 15.0 
 64,500 - 80,999 บาท 14 5.8 
 81,000 บาท ขึน้ไป 13 5.4 
 รวม 240 100.0 
6.ต าแหน่งงาน    
 พนกังานปฏบิตักิาร 168 70.0 
 ผูบ้งัคบับญัชา 72 30.0 
 รวม 240 100.0 
7. ประสบการณ์ท างาน   

 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี 123 51.2 
 11 – 20 ปี 93 38.8 
 21 – 30 ปี 18 7.5 
 30 ปี ขึน้ไป 6 2.5 
 รวม 240 100.0 

8. สายงาน    
 สายงานการตลาด 72 30.0 
 สายงานสนับสนุน 168 70.0 
 รวม 240 100.0 

 จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของพนักงาน
รฐัวิสาหกิจแห่งหนึ่งซึ่งใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี้ จ านวน 240 คน โดยจ าแนกตาม     
ตวัแปร ดงันี้ 

 เพศ ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 181 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
75.4 และเป็นเพศชาย จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.6 

 อาย ุผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มอีายุ 31-40 ปี จ านวน 124 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
51.7 รองลงมา มอีายุ 21-30 ปี จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.0 มอีายุ 41-50 ปี จ านวน 50 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 20.8 และมอีาย ุ51-60 ปี จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 ตามล าดบั 
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 ระดบัการศึกษาสูงสุด ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มกีารศึกษาระดบัสูงกว่า
ปรญิญาตร ีจ านวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.3 รองลงมา มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 84 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 และต ่ากว่าระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.7 ตามล าดบั 

 สถานภาพสมรส  ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จ านวน 145 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 60.4 รองลงมา มสีถานภาพสมรส/ อยู่ด้วยกนั จ านวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.1 
และมสีถานภาพหมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 ตามล าดบั 

 รายไดต่้อเดอืน ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 31,500-47,999 บาท 
จ านวน 103 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 15,000-31,499 บาท จ านวน 74 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 30.8 รายไดต่้อเดอืน 48,000-64,499 บาท จ านวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.0 รายได้
ต่อเดอืน 64,500-80,999 บาท จ านวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.8 และมรีายไดต่้อเดอืน 81,000 บาท 
ขึน้ไป จ านวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.4 ตามล าดบั 

 ต าแหน่งงาน ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มตี าแหน่งเป็นพนักงานปฏิบตัิการ 
จ านวน 168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.0 และต าแหน่งระดบัผูบ้งัคบับญัชา จ านวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.0  

 ประสบการณ์ท างาน ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มปีระสบการณ์ท างานน้อย
กว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี จ านวน 123 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.2 รองลงมามปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี 
จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.8 มปีระสบการณ์ท างาน 21-30 ปี จ านวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
7.5 และมปีระสบการณ์ท างานมากกว่า 30 ปี จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 ตามล าดบั 

 สายงาน ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อยู่ในสายงานสนับสนุน จ านวน 168 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 70.0 และอยูใ่นสายงานการตลาด จ านวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.0 

 เนื่ องจากข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน และประสบการณ์ท างาน มจี านวนความถี่ต ่า
เกนิไปในบางช่วง จงึไดท้ าการจดักลุ่มขอ้มลูใหม ่เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตาราง 5 

ตาราง 5 จ านวนและค่ารอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่ง
หนึ่งทีไ่ดจ้ดักลุ่มขอ้มลูใหม่ 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
2. อาย ุ    
 21-30 ปี  60 25.0 
 31-40 ปี 124 51.7 
 41 ปี ขึน้ไป 56 23.3 
 รวม 240 100.0 
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ตาราง 5 (ต่อ) 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
3. ระดบัการศกึษาสงูสุด   
 ต ่ากว่าและเทยีบเท่าปรญิญาตร ี 88 36.7 
 สงูกว่าปรญิญาตร ี 152 63.3 
 รวม 240 100.0 
4. สถานภาพสมรส    
 โสด และหมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู่ 151 62.9 
 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 89 37.1 
 รวม 240 100.0 
5. รายไดต่้อเดอืน    
 15,000 - 31,499 บาท 74 30.8 
 31,500 - 47,999 บาท 103 43.0 
 48,000 - 64,499 บาท 36 15.0 
 64,500 บาท ขึน้ไป 27 11.2 
 รวม 240 100.0 
7. ประสบการณ์ท างาน  

 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี 123 51.2 
 11 – 20 ปี 93 38.8 
 21 ปี ขึน้ไป 24 10 
 รวม 240 100.0 

 จากตาราง 5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
พนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่งทีไ่ดจ้ดักลุ่มขอ้มลูใหม ่ซึง่ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี้ จ านวน 
240 คน โดยจ าแนกตามตวัแปร ดงันี้ 

 อาย ุผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มอีายุ 31-40 ปี จ านวน 124 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
51.7 รองลงมา มอีายุ 21-30 ปี จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.0 และมอีายุ 41 ปี ขึน้ไป จ านวน 
56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.3 ตามล าดบั 

 ระดบัการศึกษาสูงสุด ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มกีารศึกษาระดบัสูงกว่า
ปรญิญาตร ีจ านวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.3 และต ่ากว่าและเทยีบเท่าปรญิญาตร ีจ านวน 88 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 36.7  
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 สถานภาพสมรส  ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด และหมา้ย/ 
หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 62.9 และมสีถานภาพสมรส/ อยู่ด้วยกัน 
จ านวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.1  

 รายไดต่้อเดอืน ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 31,500-47,999 
บาท จ านวน 103 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมามรีายได้ต่อเดอืน 15,000-31,499 บาท จ านวน 
74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.8 และรายได้ต่อเดอืน 48,000-64,499 บาท จ านวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
15.0 ตามล าดบั 

 ประสบการณ์ท างาน ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มปีระสบการณ์ท างานน้อย
กว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี จ านวน 123 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.2 รองลงมามปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี 
จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.8 และมปีระสบการณ์ท างาน 21 ปี ขึน้ไป จ านวน 24 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 10 ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน แบ่งออกเป็น 8 ขอ้ ไดแ้ก่ 
โรงพยาบาลที่ เลือกใช้บริการ เหตุผลที่เลือกใช้บริการ ความถี่ โดยเฉลี่ยในการใช้บริการ              
ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษาบ่อยทีสุ่ด ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร บุคคลทีม่อีทิธพิล
ในการตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต  

ตาราง 6 จ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนด้าน
โรงพยาบาลที่เลอืกใช้บรกิาร เหตุผลที่เลือกใช้บรกิาร แผนกที่เข้ารบัการรกัษาบ่อยที่สุด 
ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร บุคคลทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร  

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน จ านวน (คน) รอ้ยละ 
โรงพยาบาลเอกชนทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร   

พญาไท 2 76 31.7 
วชิยัยทุธ 47 19.6 
เปาโล เมโมเรยีล 17 7.1 
กรงุเทพ 11 4.6 
อื่นๆ เช่น นนทเวช ธนบุร ีรามค าแหง สมติเิวช 89 37 

รวม 240 100.0 
เหตุผลทีท่ าใหท้่านเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาล   

ใกลบ้า้น/ ใกลท้ีท่ างาน 183 76.3 
คุณภาพการรกัษาของแพทย ์ 42 17.5 
ชื่อเสยีงของโรงพยาบาล 13 5.4 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เหตุผลทีท่ าใหท้่านเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาล   

มยีาและเวชภณัฑท์ีม่คีุณภาพ 1 0.4 
อื่นๆ เช่น ไดร้บัส่วนลด 1 0.4 

รวม 240 100.0 
แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษาพยาบาลบ่อยทีสุ่ด   

อายรุกรรม 198 82.5 
ทนัตกรรม 15 6.3 
จกัษุ 8 3.3 
ศลัยกรรม 1 0.4 
ผวิหนงั 5 2.1 
อื่นๆ เช่น สตูนิรเีวช ทางเดนิอาหาร กระดกูและขอ้  13 5.4 

รวม 240 100.0 
ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร   

วนัท างาน  8.00 - 12.00 น. 39 16.2 
วนัท างาน 12.01 - 16.30 น. 19  7.9 
วนัท างาน 16.31 - 20.00 น. 99 41.3 
วนัเสาร-์อาทติย ์ 83 34.6 

รวม 240 100.0 
บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร   

ตวัท่านเอง 203 84.6 
คู่สมรส 10 4.2 
ญาต ิ 8 3.3 
เพื่อน/ เพื่อนรว่มงาน 19 7.9 

รวม 240 100.0 

 จากตาราง 6 แสดงผลการวเิคราะห์พฤตกิรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของผู้ตอบ
แบบสอบถามซึ่งใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี้ จ านวน 240 คน โดยจ าแนกตามตวัแปร 
ดงันี้ 

 โรงพยาบาลเอกชนที่เลอืกใช้บรกิาร ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เลือกใช้
บรกิารโรงพยาบาลอื่นๆ เช่น นนทเวช ธนบุร ีรามค าแหง สมติเิวช จ านวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37
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รองลงมา โรงพยาบาลพญาไท 2 จ านวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.7 โรงพยาบาลวชิยัยุทธ จ านวน 
47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.6 โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรยีล จ านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.1 และ
โรงพยาบาลกรงุเทพ จ านวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.6 ตามล าดบั 

 เหตุผลทีเ่ลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาล ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เลอืกใชบ้รกิาร
เพราะใกลบ้า้น/ ใกลท้ีท่ างาน จ านวน 183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.3 รองลงมา คุณภาพการรกัษาของ
แพทย ์จ านวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.5 ชื่อเสยีงของโรงพยาบาล จ านวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
5.4 มยีาและเวชภณัฑท์ี่มคีุณภาพ จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.4 และอื่นๆ เช่น ได้รบัส่วนลด 
จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.4 ตามล าดบั 

 แผนกที่เข้ารบัการรกัษาบ่อยที่สุด ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เข้ารบัการ
รกัษาทีแ่ผนกอายุรกรรม จ านวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 82.5 รองลงมา แผนกทนัตกรรม จ านวน 
15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.3 แผนกอื่นๆ เช่น สูตนิรเีวช ทางเดนิอาหาร กระดูกและขอ้ จ านวน 13 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 5.4 แผนกจกัษุ จ านวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 และแผนกผวิหนัง จ านวน 5 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 2.1 ตามล าดบั 

 ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใช้บรกิารในวนัท างาน เวลา 
16.31 - 20.00 น. จ านวน 99 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.3 รองลงมา วนัเสาร์-อาทติย ์จ านวน 83 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 34.6 วนัท างาน เวลา 8.00 - 12.00 น. จ านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.2 และ    
วนัท างาน เวลา 12.01 - 16.30 น. จ านวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.9 ตามล าดบั 

 บุคคลที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจมาใช้บรกิาร ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
ตดัสนิใจมาใชบ้รกิารดว้ยตวัเอง จ านวน 203 คน คดิเป็นรอ้ยละ 84.6 รองลงมา เพื่อน/ เพื่อนร่วมงาน 
จ านวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.9 คู่สมรส จ านวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.2 และญาต ิจ านวน 8 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 ตามล าดบั 

ตาราง 7 ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเอกชนของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร และค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน Min Max X̅ S.D. 
ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร (ครัง้/ ปี) 1 18 4.9 3.359 
ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ (บาท/ ครัง้) 1000 20000 2212.92 1498.60 

 จากตาราง 7 แสดงพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ผู้ใช้บริการที่ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มคีวามถี่โดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารน้อยทีสุ่ด เป็นจ านวน 1 ครัง้/ ปี ความถี่
โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารมากที่สุด เป็นจ านวน 18 ครัง้/ ปี มคี่าเฉลี่ยความถี่ในการใช้บรกิาร 
ประมาณ 5 ครัง้/ ปี และมสี่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน เท่ากบั 3.359 ครัง้/ ปี 
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 ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ย ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มคี่ารกัษาพยาบาล
โดยเฉลีย่น้อยที่สุด เป็นจ านวน 1,000 บาท/ ครัง้ ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยมากที่สุด เป็นจ านวน 
20,000 บาท/ ครัง้ มคี่าเฉลี่ยค่ารกัษาพยาบาล ประมาณ 2,212.92 บาท/ ครัง้ และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เท่ากบั 1498.60 บาท/ ครัง้ 

ตาราง 8 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นแนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน X̅ S.D. ระดบัแนวโน้มในอนาคต 
แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต 4.21 0.753 กลบัมาใชบ้รกิาร 

 จากตาราง 8 แสดงพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ผู้ใช้บริการที่ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มแีนวโน้มในการกลบัมาใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนอกีในอนาคต มคี่าเฉลีย่ 
เท่ากบั 4.21 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.753  

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็นด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที ่
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ          
ดา้นกระบวนการ โดยน าเสนอในรปูของค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงันี้ 

ตาราง 9 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ ี
ต่อการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของผูต้อบแบบสอบถาม 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร X̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นผลติภณัฑ ์    
1. คุณภาพของยา 3.87 0.610 มาก 
2. ความพรอ้มและความปลอดภยัของเครือ่งมอืแพทย ์ 4.09 0.583 มาก 
3. เทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการรกัษา 3.98 0.627 มาก 

รวมดา้นผลติภณัฑ ์ 3.98 0.511 มาก 
ดา้นราคา    
1. คุณภาพของบรกิารคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่าย 3.40 0.769 ปานกลาง 
2. คุณภาพของยาและเวชภณัฑค์ุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ย 3.49 0.771 มาก 

รวมดา้นราคา 3.44 0.723 มาก 
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ตาราง 9 (ต่อ) 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร X̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นสถานที ่    
1. สถานทีน่ัง่รอรบับรกิารเพยีงพอ 4.11 0.676 มาก 
2. มป้ีายบอกทางไปยงัแผนกต่างๆ ชดัเจน 4.00 0.660 มาก 

รวมดา้นสถานที ่ 4.05 0.618 มาก 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด    
1. ใหส้ทิธพิเิศษลดราคาค่ารกัษาพยาบาลใหแ้ก่พนกังาน 3.13 1.019 ปานกลาง 
2. มกีารจดัโปรแกรมราคาพเิศษในการรกัษา 3.01 0.946 ปานกลาง 

รวมดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.06 0.920 ปานกลาง 
ดา้นบุคลากร    
1. พยาบาลมคีวามกระตอืรอืรน้และเตม็ใจใหบ้รกิาร 3.87 0.644 มาก 
2. เจา้หน้าทีม่คีวามเอาใจใส่และใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี 3.92 0.645 มาก 

รวมดา้นบุคลากร 3.89 0.623 มาก 
ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ    
1. สถานทีน่ัง่รอมกีารตกแต่งสวยงาม 3.73 0.713 มาก 
2. ภายในโรงพยาบาลมบีรรยากาศทีด่ ีไมแ่ออดั 3.88 0.761 มาก 

รวมดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 3.80 0.682 มาก 
ดา้นกระบวนการ    
1. ความสะดวกในการนดัหมาย 4.01 0.624 มาก 
2. ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 3.75 0.784 มาก 
3. อ านวยความสะดวกในการออกใบรบัรองแพทย์และ
ใบเสรจ็รบัเงนิ เพื่อใชเ้บกิค่ารกัษาพยาบาลกบัองคก์ร 

4.05 0.642 มาก 

รวมดา้นกระบวนการ 3.93 0.590 มาก 
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม 3.76 0.455 มาก 

 จากตาราง 9 แสดงความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการที่มต่ีอการใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยรวมมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.76 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า  

 ด้านผลิตภณัฑ์ มคีวามพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ความพรอ้มและความปลอดภยัของเครื่องมอืแพทย์ มคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 รองลงมา เทคโนโลยทีี่ใช้ในการรกัษา มคีวามพงึพอใจใน
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ระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 และคุณภาพของยา มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87 ตามล าดบั 

 ดา้นราคา มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.44 เมื่อพจิารณา
เป็นรายข้อ พบว่า คุณภาพของยาและเวชภณัฑ์คุ้มค่ากบัค่าใช้จ่าย มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก 
โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.49 และคุณภาพของบรกิารคุ้มค่ากับค่าใช้จ่าย มคีวามพึงพอใจในระดบั  
ปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 

 ดา้นสถานที ่มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 เมื่อพจิารณา
เป็นรายข้อ พบว่า สถานที่นัง่รอรบับรกิารเพยีงพอ มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.11 และมป้ีายบอกทางไปยงัแผนกต่างๆ ชดัเจน มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.06 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ใหส้ทิธพิเิศษลดราคาค่ารกัษาพยาบาลใหแ้ก่พนักงาน มคีวาม
พงึพอใจในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.13 และมกีารจดัโปรแกรมราคาพเิศษในการ
รกัษา มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.01 

 ดา้นบุคลากร มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าทีม่คีวามเอาใจใส่และใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ีมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 และพยาบาลมคีวามกระตอืรอืรน้และเตม็ใจใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87 

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดย
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.80 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ภายในโรงพยาบาลมบีรรยากาศทีด่ ีไม่แออดั 
มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และสถานที่นัง่รอมกีารตกแต่งสวยงาม มี
ความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 

 ด้านกระบวนการ มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การอ านวยความสะดวกในการออกใบรบัรองแพทยแ์ละใบเสรจ็รบัเงนิ 
เพื่อใช้เบกิค่ารกัษาพยาบาลกบัองค์กร มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 
รองลงมา ความสะดวกในการนดัหมาย มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01 และ
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บรกิาร มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 
ตามล าดบั 
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ส่วนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน  

สมมติฐานท่ี 1 พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มีล ักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน และสายงาน 
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 
โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี้ 

 สมมติฐานท่ี 1.1 พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มีเพศแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงันี้ 
 H0 :  เพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาล
เอกชนไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  เพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาล
เอกชนแตกต่างกนั  

 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) โดยในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่
หากผลการทดสอบพบว่า ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของเพศ
ทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะใชค้่า Equal Variances Assumed แต่ถ้าหากค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 
0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของเพศทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั จะใช้ค่า Equal Variances not 
Assumed ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใช้
สถติ ิLevene’s test แสดงดงัตาราง 10 

ตาราง 10 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามเพศ 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test for Equality of Variances 
F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 2.817 0.095 
2. ดา้นราคา 0.358 0.550 
3. ดา้นสถานที ่ 2.937 0.088 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.016 0.900 
5. ดา้นบุคลากร 1.311 0.253 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 2.439 0.120 
7. ดา้นกระบวนการ 3.855 0.051 

รวม 0.275 0.600 
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 จากตาราง 10 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จ าแนกตามเพศ พบว่า ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และความ
พงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.095, 0.550, 0.088, 0.900, 0.253, 0.120, 0.051, 0.600 
ตามล าดบั ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จงึ
ใชค้่า t-test กรณใีช ้Equal Variances Assumed แสดงดงัตาราง 11 

ตาราง 11 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามเพศ 

ความพงึพอใจใน เพศชาย เพศหญงิ    
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร X̅ S.D. X̅ S.D. t df Sig. 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 3.994 0.452 3.976 0.530 0.238 238 0.812 
2. ดา้นราคา 3.457 0.750 3.436 0.716 0.195 238 0.846 
3. ดา้นสถานที ่ 3.932 0.697 4.093 0.586 -1.753 238 0.081 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.152 0.929 3.038 0.918 0.825 238 0.410 
5. ดา้นบุคลากร 3.881 0.671 3.900 0.608 -0.205 238 0.838 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.728 0.738 3.826 0.663 -0.949 238 0.343 

7. ดา้นกระบวนการ 3.887 0.671 3.952 0.563 -0.734 238 0.464 
รวม 3.746 0.473 3.773 0.450 -0.389 238 0.697 

 จากตาราง 11 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามเพศ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.697 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มี
เพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน 
พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.812 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05  
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.846 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคาไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05        
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.081 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านสถานที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05     
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.410 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มเีพศแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.838 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05    
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.343 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มเีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.464 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มเีพศแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 สมมติฐานท่ี 1.2 พนกังานรฐัวสิาหกจิทีม่รีะดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบริการที่มีต่อโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงันี้ 
 H0 :  ระดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ ี
ต่อโรงพยาบาลเอกชนไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  ระดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ ี
ต่อโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั  



 69 

 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) โดยในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศกึษาสูงสุดทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิ
Levene’s test ซึง่หากผลการทดสอบพบว่า ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความ
แปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษาสูงสุดทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะใช้ค่า Equal Variances 
Assumed แต่ถ้าหากค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศกึษา
สูงสุดทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั จะใชค้่า Equal Variances not Assumed ซึ่งผลการทดสอบความ
แตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศกึษาสงูสุดทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
แสดงดงัตาราง 12 

ตาราง 12 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามระดบัการศกึษาสงูสุด 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test for Equality of Variances 
F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์   5.640 * 0.018 
2. ดา้นราคา 0.316 0.574 
3. ดา้นสถานที ่ 0.042 0.837 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.013 0.911 
5. ดา้นบุคลากร 0.879 0.350 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 0.210 0.647 
7. ดา้นกระบวนการ 3.059 0.082 

รวม 0.769 0.381 

 * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 จากตาราง 12 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จ าแนกตามระดบัการศกึษาสูงสุด พบว่า ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และความ
พงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.574, 0.837, 0.911, 0.350, 0.647, 0.082, 0.381ตามล าดบั 
ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศกึษาสูงสุดทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่าง
กนั จงึใชค้่า t-test กรณีใช ้Equal Variances Assumed ส าหรบัดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.018 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั จงึใช้ค่า t-test 
กรณใีช ้Equal Variances not Assumed แสดงดงัตาราง 13 
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ตาราง 13 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามระดบัการศกึษาสงูสุด 

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

ต ่ากว่า และ 
เทยีบเท่า ป.ตร ี

สงูกว่า ป.ตร ี
 

 
 

 

X̅ S.D. X̅ S.D. t df Sig. 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 4.007 0.576 3.964 0.471 0.590 154.219 0.556 
2. ดา้นราคา 3.403 0.746 3.463 0.712 -0.662 238 0.534 
3. ดา้นสถานที ่ 4.153 0.569 3.996 0.639 1.903 238 0.058 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.164 0.879 3.009 0.941 1.258 238 0.210 
5. ดา้นบุคลากร 3.880 0.660 3.904 0.602 -0.286 238 0.775 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.846 0.732 3.776 0.653 0.768 238 0.443 

7. ดา้นกระบวนการ 3.905 0.643 3.953 0.559 -0.614 238 0.540 
รวม 3.789 0.478 3.753 0.443 0.590 238 0.556 

 จากตาราง 13 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามระดบัการศกึษาสูงสุด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.556 ซึง่มคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ
โดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
โดยเมือ่จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.556 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่รีะดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั  อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.534 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่รีะดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.058 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่รีะดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมี
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ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.210 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีะดบัการศึกษา
สูงสุดแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด         
ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.775 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่รีะดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.443 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มรีะดบัการศกึษาสงูสุดแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดับ 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.540 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีะดบัการศึกษา
สูงสุดแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านกระบวนการไม่แตกต่างกนั  
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 สมมติฐานท่ี 1.3 พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มสีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน
ทางสถติไิด ้ดงันี้ 

 H0 :  สถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 :  สถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอ
โรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั  

 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) โดยในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพสมรสทัง้ 2 กลุ่ม โดยใช้สถิต ิ
Levene’s test ซึง่หากผลการทดสอบพบว่า ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความ
แปรปรวนของกลุ่มสถานภาพสมรสทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะใชค้่า Equal Variances Assumed 
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แต่ถา้หากค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพสมรสทัง้ 2 กลุ่ม
แตกต่างกนั จะใชค้่า Equal Variances not Assumed ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพสมรสทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test แสดงดงัตาราง 14 

ตาราง 14 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามสถานภาพสมรส 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test for Equality of Variances 
F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.436 0.510 
2. ดา้นราคา 1.074 0.301 
3. ดา้นสถานที ่ 0.092 0.762 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 1.233 0.268 
5. ดา้นบุคลากร 0.028 0.867 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 1.299 0.256 
7. ดา้นกระบวนการ 0.031 0.859 

รวม 0.883 0.348 

 จากตาราง 14 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ 
และความพงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.510, 0.301, 0.762, 0.268, 0.867, 0.256, 0.859, 
0.348 ตามล าดบั ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพสมรสทัง้ 2 
กลุ่มไมแ่ตกต่างกนั จงึใชค้่า t-test กรณใีช ้Equal Variances Assumed แสดงดงัตาราง 15 

ตาราง 15 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามสถานภาพสมรส 

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

โสด และหมา้ย/
หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่ 

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
   

X̅ S.D. X̅ S.D. t df Sig. 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 3.931 0.516 4.063 0.494 -1.943 238 0.053 
2. ดา้นราคา 3.450 0.758 3.427 0.663 0.241 238 0.810 
3. ดา้นสถานที ่ 4.039 0.631 4.078 0.597 -0.470 238 0.638 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.062 0.959 3.073 0.854 -0.082 238 0.935 
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ตาราง 15 (ต่อ)  

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

โสด และหมา้ย/
หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่ 

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
   

X̅ S.D. X̅ S.D. t df Sig. 
5. ดา้นบุคลากร 3.920 0.637 3.853 0.599 0.799 238 0.425 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.791 0.710 3.820 0.636 -0.316 238 0.753 

7. ดา้นกระบวนการ 3.947 0.595 3.917 0.586 0.372 238 0.710 
รวม 3.760 0.474 3.778 0.425 -0.291 238 0.772 

 จากตาราง 15 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส มคี่า Sig. เท่ากบั 0.772 ซึ่งมคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
พนักงานที่มสีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม   
ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยเมื่อ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.053 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.810 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.638 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.935 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มสีถานภาพสมรส
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แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.425 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.753 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มสีถานภาพสมรสแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.710 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มสีถานภาพสมรส
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 สมมติฐานท่ี 1.4 พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง
สถติไิด ้ดงันี้ 

 H0 :  ต าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 :  ต าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอ
โรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั  

 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) โดยในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มต าแหน่งงานทัง้ 2 กลุ่ม โดยใช้สถิต ิ
Levene’s test ซึง่หากผลการทดสอบพบว่า ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความ
แปรปรวนของกลุ่มต าแหน่งงานทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะใชค้่า Equal Variances Assumed แต่
ถ้าหากค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มต าแหน่งงานทัง้ 2 กลุ่ม
แตกต่างกนั จะใชค้่า Equal Variances not Assumed ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ความแปรปรวนของกลุ่มต าแหน่งงานทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test แสดงดงัตาราง 16 
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ตาราง 16 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามต าแหน่งงาน 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test for Equality of Variances 
F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.118 0.731 
2. ดา้นราคา 1.344 0.248 
3. ดา้นสถานที ่ 2.841 0.093 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.134 0.714 
5. ดา้นบุคลากร 0.387 0.534 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 2.932 0.088 
7. ดา้นกระบวนการ 0.049 0.825 

รวม 0.038 0.845 

 จากตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จ าแนกตามต าแหน่งงาน พบว่า ด้านผลติภณัฑ ์ด้านราคา ดา้นสถานที่ ด้านการ
ส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ 
และความพงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.731, 0.248, 0.093, 0.714, 0.534, 0.088, 0.825 ,  
0.845 ตามล าดบั ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มต าแหน่งงานทัง้ 2 กลุ่ม 
ไมแ่ตกต่างกนั จงึใชค้่า t-test กรณใีช ้Equal Variances Assumed แสดงดงัตาราง 17 

ตาราง 17 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามต าแหน่งงาน 

ความพงึพอใจใน พนกังานปฏบิตักิาร ผูบ้งัคบับญัชา    
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร X̅ S.D. X̅ S.D. t df Sig. 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 3.962 0.502 4.023 0.534 -0.844 238 0.400 
2. ดา้นราคา 3.410 0.697 3.513 0.782 -1.012 238 0.313 
3. ดา้นสถานที ่ 4.059 0.644 4.041 0.555 0.205 238 0.838 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.089 0.906 3.013 0.956 0.581 238 0.562 
5. ดา้นบุคลากร 3.892 0.633 3.902 0.603 -0.113 238 0.910 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.806 0.723 3.791 0.579 0.154 238 0.877 

7. ดา้นกระบวนการ 3.914 0.594 3.986 0.582 -0.858 238 0.392 
รวม 3.759 0.457 3.784 0.454 -0.395 238 0.693 
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 จากตาราง 17 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามต าแหน่งงาน มคี่า Sig. เท่ากบั 0.693 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยเมื่อจ าแนกเป็น    
รายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.400 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวาม  
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.313 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวาม  
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.838 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวาม  
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.562 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มีต าแหน่งงาน
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.910 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวาม  
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.877 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.392 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มีต าแหน่งงาน
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 1.5 พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มีสายงานแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง
สถติไิด ้ดงันี้ 
 H0 :  สายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มตี่อ
โรงพยาบาลเอกชนไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  สายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มตี่อ
โรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั  

 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) โดยในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มสายงานทัง้ 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ Levene’s 
test ซึง่หากผลการทดสอบพบว่า ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวน
ของกลุ่มสายงานทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะใชค้่า Equal Variances Assumed แต่ถ้าหากค่า Sig. 
มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มสายงานทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั จะใชค้่า Equal 
Variances not Assumed ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มสายงาน
ทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test แสดงดงัตาราง 18 

ตาราง 18 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามสายงาน 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test for Equality of Variances 
F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.465 0.496 
2. ดา้นราคา 3.418 0.066 
3. ดา้นสถานที ่ 0.016 0.900 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.509 0.062 
5. ดา้นบุคลากร 0.246 0.621 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ   6.318 * 0.013 
7. ดา้นกระบวนการ 1.036 0.310 

รวม 0.839 0.361 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการ จ าแนกตามสายงาน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่  ด้านการ
ส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และความพงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.496, 0.066, 0.900, 0.062, 0.621, 0.310, 0.361 ตามล าดบั ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ความ
แปรปรวนของกลุ่มสายงานทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จงึใช้ค่า t-test กรณีใช้ Equal Variances 
Assumed ส าหรบัดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.013 ซึง่มคี่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มสายงานทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั จงึใชค้่า t-test กรณี
ใช ้Equal Variances not Assumed แสดงดงัตาราง 19 

ตาราง 19 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามสายงาน 

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

สายงาน
การตลาด 

สายงาน
สนบัสนุน 

   

X̅ S.D. X̅ S.D. t df Sig.  
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 3.953 0.525 3.992 0.506 -0.531 238  
2. ดา้นราคา 3.340 0.838 3.485 0.666 -1.424 238 0.156 
3. ดา้นสถานที ่ 3.930 0.651 4.107 0.597 -2.042 * 238 0.042 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.006 1.036 3.092 0.867 -0.657 238 0.512 
5. ดา้นบุคลากร 3.902 0.658 3.892 0.609 0.113 238 0.910 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.645 0.784 3.869 0.624 -2.141 * 111.283 0.034 

7. ดา้นกระบวนการ 3.879 0.611 3.960 0.582 -0.969 238 0.333 
รวม 3.697 0.480 3.796 0.442 -1.560 238 0.120 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 จากตาราง 19 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามสายงาน มคี่า Sig. เท่ากบั 0.120 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มี
สายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน 
พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.596 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานทีม่สีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
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ในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.156 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานทีม่สีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นราคาไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่
เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.042 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานทีม่สีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดย
พนักงานทีม่สีายงานสนับสนุนมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านสถานที่มากกว่า
พนกังานทีม่สีายงานการตลาด จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.512 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่สีายงานแตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.910 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานทีม่สีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.034 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 
0.05 แสดงว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยพนักงานที่มสีายงาน
สนับสนุนมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพมากกว่าพนกังานทีม่สีายงานการตลาด จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. เท่ากับ 0.333 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่สีายงานแตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 
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 สมมติฐานท่ี 1.6 พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มอีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้
ดงันี้ 

 H0 :  อายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาล
เอกชนไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 :  อายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาล
เอกชนแตกต่างกนั  

 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน  
ทางเดยีว (One Way ANOVA) โดยในขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุ่มอายุ โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่า ค่า Sig. มคี่า
มากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มอายุทัง้ 3 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะใชค้่า 
F-test แต่ถ้าหากค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มอายุทัง้ 3 กลุ่ม
แตกต่างกนั จะใชค้่า Brown-Forsythe โดยจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อยา่งหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่างกนัจะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดย
ใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มอาย ุ
โดยใชส้ถติ ิLevene’s test แสดงดงัตาราง 20 

ตาราง 20 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามอาย ุ

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test df 1 df 2 Sig. 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 2.196 2 237 0.114 
2. ดา้นราคา 0.388 2 237 0.679 
3. ดา้นสถานที ่ 0.078 2 237 0.925 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 1.245 2 237 0.290 
5. ดา้นบุคลากร 1.234 2 237 0.293 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 0.916 2 237 0.402 
7. ดา้นกระบวนการ 0.499 2 237 0.608 

รวม 0.184 2 237 0.832 

 จากตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จ าแนกตามอายุ พบว่า ด้านผลติภณัฑ ์ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสรมิ
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การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และความ
พงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.114, 0.679, 0.925, 0.290, 0.293, 0.402, 0.608, 0.832 
ตามล าดบั ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มอายุทัง้ 3 กลุ่มไม่แตกต่างกัน    
จงึใชค้่า F-test ในการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 21 

ตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามอาย ุ

ความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.389 
61.187 
62.576 

2 
237 
239 

0.694 
0.258 

2.690 0.070 

2. ดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.704 
124.479 
125.183 

2 
237 
239 

0.352 
0.525 

0.671 0.512 

3. ดา้นสถานที ่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.028 
91.268 
91.296 

2 
237 
239 

0.014 
0.385 

0.036 0.965 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.134 
202.299 
202.433 

2 
237 
239 

0.067 
0.854 

0.079 0.924 

5. ดา้นบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.373 
92.523 
92.896 

2 
237 
239 

0.186 
0.390 

0.478 0.621 

6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.460 
110.889 
111.349 

2 
237 
239 

0.230 
0.468 

0.492 0.612 

7. ดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.042 
83.423 
83.465 

2 
237 
239 

0.021 
0.352 

0.060 0.942 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.021 
49.626 
49.646 

2 
237 
239 

0.010 
0.209 

0.049 0.952 
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 จากตาราง 21 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามอายุ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.952 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มี
อายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน  อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน 
พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.070 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05  
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.512 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคาไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05        
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.965 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านสถานที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05     
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.924 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มอีายุแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.621 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05    
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.612 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มอีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึเป็นไมไ่ปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. เท่ากับ 0.942 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มอีายุแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 สมมติฐานท่ี 1.7 พนกังานรฐัวสิาหกจิทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง
สถติไิด ้ดงันี้ 
 H0 :  รายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  รายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอ
โรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั  

 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน  
ทางเดยีว (One Way Analysis : One Way ANOVA) โดยในขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มรายไดต่้อเดอืน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่หากผลการทดสอบ
พบว่า ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มรายไดต่้อเดอืนทัง้  
4 กลุ่มไม่แตกต่างกัน จะใช้ค่า F-test แต่ถ้าหากค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ความ
แปรปรวนของกลุ่มรายได้ต่อเดอืนทัง้ 4 กลุ่มแตกต่างกนั จะใช้ค่า Brown-Forsythe โดยจะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ที่มคี่าเฉลี่ยอย่างหนึ่งคู่ที่แตกต่างกนัจะน าไป
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ผลการทดสอบความ
แตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มรายไดต่้อเดอืน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test แสดงดงัตาราง 22 

ตาราง 22 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามรายไดต่้อเดอืน 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test df 1 df 2 Sig. 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.233 3 236 0.873 
2. ดา้นราคา 0.072 3 236 0.975 
3. ดา้นสถานที ่ 1.367 3 236 0.254 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.128 3 236 0.944 
5. ดา้นบุคลากร 0.751 3 236 0.523 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 0.419 3 236 0.740 
7. ดา้นกระบวนการ 0.234 3 236 0.873 

รวม 0.354 3 236 0.787 
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 จากตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จ าแนกตามรายไดต่้อเดอืน พบว่า ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และความพงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 
0.873, 0.975, 0.254, 0.944, 0.523, 0.740, 0.873, 0.787 ตามล าดบั ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ความแปรปรวนของกลุ่มรายได้ต่อเดอืนทัง้ 3 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จงึใช้ค่า F-test ในการทดสอบ
สมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 23 

ตาราง 23 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามรายไดต่้อเดอืน 

ความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.721 
61.855 
62.576 

3 
236 
239 

0.240 
0.262 

0.917 0.433 

2. ดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.084 
125.099 
125.183 

3 
236 
239 

0.028 
0.530 

0.053 0.984 

3. ดา้นสถานที ่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.102 
91.193 
91.296 

3 
236 
239 

0.034 
0.386 

0.088 0.996 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.707 
201.726 
202.433 

3 
236 
239 

0.236 
0.855 

 

0.276 0.843 

5. ดา้นบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.418 
92.478 
92.896 

3 
236 
239 

0.139 
0.392 

0.355 0.785 

6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.842 
110.507 
111.349 

3 
236 
239 

0.281 
0.468 

0.599 0.616 

7. ดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.234 
83.231 
23.465 

3 
236 
239 

0.078 
0.353 

0.221 0.882 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.004 
49.642 
49.646 

3 
236 
239 

0.001 
0.210 

0.007 0.999 
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 จากตาราง 23 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.999 ซึ่งมคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
พนักงานที่มรีายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม    
ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยเมื่อ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 
 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.433 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.984 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.996 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.843 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีายได้ต่อเดอืน
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 
 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.785 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.616 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มรีายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. เท่ากับ 0.882 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มรีายได้ต่อเดอืน
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แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 สมมติฐานท่ี 1.8 พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบริการที่มีต่อโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนเป็น
สมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงันี้ 

 H0 :  ประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ ี
ต่อโรงพยาบาลเอกชนไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 :  ประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ ี
ต่อโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั  

 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน  
ทางเดยีว (One Way Analysis : One Way ANOVA) โดยในขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มประสบการณ์ท างาน โดยใช้สถติ ิLevene’s test ซึ่งหากผลการ
ทดสอบพบว่า ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มประสบการณ์
ท างานทัง้ 3 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะใช้ค่า F-test แต่ถ้าหากค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ความแปรปรวนของกลุ่มประสบการณ์ท างานทัง้ 3 กลุ่มแตกต่างกนั จะใชค้่า Brown-Forsythe โดย
จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่างกนั
จะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใช้วธิทีดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ผลการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มประสบการณ์ท างาน โดยใชส้ถติ ิLevene’s test 
แสดงดงัตาราง 24 

ตาราง 24 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามประสบการณ์ท างาน 

ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร Levene’s test df 1 df 2 Sig. 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.635 2 237 0.531 
2. ดา้นราคา 0.779 2 237 0.460 
3. ดา้นสถานที ่ 0.272 2 237 0.762 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.902 2 237 0.407 
5. ดา้นบุคลากร 0.016 2 237 0.984 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 0.869 2 237 0.421 
7. ดา้นกระบวนการ 0.584 2 237 0.558 

รวม 1.802 2 237 0.167 
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 จากตาราง 24 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน พบว่า ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ 
ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และความพงึพอใจโดยรวม มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.531, 0.460, 0.762, 0.407, 0.984, 0.421, 0.558, 0.167 ตามล าดบั ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ความแปรปรวนของกลุ่มประสบการณ์ท างานทัง้ 3 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จงึใชค้่า F-test ใน
การทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตาราง 25 

ตาราง 25 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร จ าแนก
ตามประสบการณ์ท างาน 

ความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.894 
61.682 
62.576 

2 
237 
239 

0.447 
0.260 

1.717 0.182 

2. ดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.644 
124.539 
125.183 

2 
237 
239 

0.322 
0.525 

0.613 0.543 

3. ดา้นสถานที ่ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.334 
90.962 
91.296 

2 
237 
239 

0.167 
0.384 

0.435 0.648 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.887 
196.547 
202.433 

2 
237 
239 

2.943 
0.829 

3.549* 0.030 

5. ดา้นบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.192 
92.704 
92.896 

2 
237 
239 

0.096 
0.391 

0.245 0.783 

6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.167 
111.182 
111.349 

2 
237 
239 

0.083 
0.469 

0.178 0.837 

7. ดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.395 
81.070 
83.465 

2 
237 
239 

1.197 
0.342 

3.500* 0.032 
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ตาราง 25 (ต่อ) 

ความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.860 
48.786 
49.646 

2 
237 
239 

0.430 
0.206 

2.089 0.126 

 * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 จากตาราง 25 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน มคี่า Sig. เท่ากบั 0.126 ซึ่งมคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
พนกังานทีม่ปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม
ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยเมื่อ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. เท่ากบั 0.182 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นราคา มคี่า Sig. เท่ากบั 0.543 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นสถานที ่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.648 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึเป็นไมไ่ปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. เท่ากบั 0.030 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏเิสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มปีระสบการณ์
ท างานแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด     
แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 
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 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.783 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.837 ซึง่มคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่
มปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการสรา้งและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ด้านกระบวนการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.032 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มปีระสบการณ์
ท างานแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านกระบวนการแตกต่างกัน  
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดงันัน้ เพื่อใหท้ราบว่าพนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาด และด้านกระบวนการ แตกต่างกันเป็นรายคู่
ใดบา้ง จงึท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ โดยวธิ ีLeast Significant Difference 
(LSD) แสดงดงัตาราง 26 และ 27 

ตาราง 26 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการ
ส่งเสรมิการตลาด จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ด้วยวธิ ีLeast 
Significant Difference (LSD) 

ประสบการณ์ท างาน X̅ น้อยกว่าหรอื
เท่ากบั 10 ปี 

11 – 20 ปี 21 ปี ขึน้ไป 

น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี 2.939 -   -0.324 ** 

(0.010) 

-0.019 

(0.924) 

11 – 20 ปี 3.263 - - 0.305 

(0.145) 

21 ปี ขึน้ไป 2.958 - - - 

** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 จากตาราง 26 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาด จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน โดยเปรยีบเทยีบเป็น
รายคู่ดว้ยวธิ ีLeast Significant Difference (LSD) พบว่า 

 พนักงานที่มปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี กบัพนักงานที่มปีระสบการณ์
ท างาน 11-20 ปี  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.010 หมายความว่า พนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่า
หรือเท่ากับ 10 ปี มีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัพนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 โดยพนกังานทีม่ปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี มคีวามพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าพนกังานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลีย่ เท่ากบั 0.324 

 ส่วนรายคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ตาราง 27 ผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้าน
กระบวนการ จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) 

ประสบการณ์ท างาน X̅ น้อยกว่าหรอื
เท่ากบั 10 ปี 

11 – 20 ปี 21 ปี ขึน้ไป 

น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี 3.850 -    -0.209 ** 

(0.010) 

-0.037 

(0.772) 

11 – 20 ปี 4.060 - - 0.172 

(0.200) 

21 ปี ขึน้ไป 3.888 - - - 

** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 จากตาราง 27 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านกระบวนการ จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน โดยเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่ดว้ย
วธิ ีLeast Significant Difference (LSD) พบว่า 

 พนักงานที่มปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี กบัพนักงานที่มปีระสบการณ์
ท างาน 11-20 ปี  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.010 หมายความว่า พนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่า
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หรอืเท่ากบั 10 ปี มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการ แตกต่างเป็นราย
คู่กบัพนกังานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยพนักงาน
ทีม่ปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ดา้นกระบวนการ น้อยกว่าพนักงานที่มปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลี่ย 
เท่ากบั 0.209 

 ส่วนรายคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี้ 

 สมมติฐานท่ี 2.1 ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงันี้ 

 H0 :  ความถี่โดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 
 H1 :  ความถี่โดยเฉลีย่ในการใช้บริการมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร  

 สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์สมมตฐิาน จะใชก้ารทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัที่
เป็นอิสระต่อกัน โดยสถิติค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เมือ่ค่า Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงดงัตาราง 28 

ตาราง 28 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารกบัความพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร 
r Sig. (2-tailed) ทศิทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

1. ดา้นผลติภณัฑ ์    0.200 ** 0.002 เดยีวกนั ต ่า 
2. ดา้นราคา 0.085 0.188 - - 
3. ดา้นสถานที ่   0.160 * 0.013 เดยีวกนั ต ่า 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.003 0.964 - - 
5. ดา้นบุคลากร 0.027 0.680 - - 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

0.027 0.672 - - 

 



 92 

ตาราง 28 (ต่อ) 

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร 
r Sig. (2-tailed) ทศิทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

7. ดา้นกระบวนการ 0.082 0.204 - - 
รวม 0.117 0.071 - - 

** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 จากตาราง 28 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความถี่โดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร
กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร พบว่า 

 ความสมัพนัธ์ระหว่างความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารกับความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารโดยรวม มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.071 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร
ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยเมือ่จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.002 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้
บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลิตภณัฑ์ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 
เท่ากับ 0.200 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้า
พนกังานมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑม์ากขึน้ จะมคีวามถี่ในการใช้
บรกิารเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

 ด้านราคา มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.188 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร
ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคา อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ด้านสถานที่ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.013 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้
บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที ่อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.160 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมี
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ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการด้านสถานที่มากขึ้น จะมีความถี่ในการใช้บรกิาร
เพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.964 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความถี่โดยเฉลีย่ในการ
ใช้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริม
การตลาด อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.680 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร
ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากร อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.672 ซึง่มคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.204 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความถี่โดยเฉลีย่ในการ
ใช้บรกิารไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านกระบวนการ   
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 สมมติฐานท่ี 2.2 ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยมคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงันี้ 

 H0 : ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

 H1 :  ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิาร  

 สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์สมมตฐิาน จะใช้การทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัที่
เป็นอิสระต่อกัน โดยสถิติค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เมือ่ค่า Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงดงัตาราง 29 
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ตาราง 29 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยกบัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร 

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ 
r Sig. (2-tailed) ทศิทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

1. ดา้นผลติภณัฑ ์   0.018 0.782 - - 
2. ดา้นราคา - 0.067 0.301 - - 
3. ดา้นสถานที ่ - 0.039 0.431 - - 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด - 0.029 0.660 - - 
5. ดา้นบุคลากร - 0.023 0.729 - - 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

- 0.012 0.853 - - 

7. ดา้นกระบวนการ - 0.047 0.469 - - 
รวม - 0.057 0.382 - - 

 จากตาราง 29 แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยกบั
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร พบว่า 

 ความสมัพนัธร์ะหว่างค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารโดยรวม มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.382 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยเมือ่จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.782 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ์ อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ด้านราคา มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.301 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นราคา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ด้านสถานที่ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.431 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ไม่มี
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ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที ่อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.660 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่ารกัษาพยาบาลโดย
เฉลีย่ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.729 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากร อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.853 ซึง่มคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้าน
การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นกระบวนการ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.469 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านกระบวนการ อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 สมมติฐานท่ี 2.3 แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงันี้ 

 H0 :  แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

 H1 :  แนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร  

 สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์สมมตฐิาน จะใชก้ารทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัที่
เป็นอิสระต่อกัน โดยสถิติค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เมือ่ค่า Sig. (2-tailed) มคี่าน้อยกว่า 0.05 แสดงดงัตาราง 30 
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ตาราง 30 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างแนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตกบัความพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

ความพงึพอใจใน 
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต 
r Sig. (2-tailed) ทศิทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

1. ดา้นผลติภณัฑ ์    0.242 ** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 
2. ดา้นราคา    0.276 ** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 
3. ดา้นสถานที ่ 0.097 0.134 - - 
4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.086 0.187 - - 
5. ดา้นบุคลากร    0.171 ** 0.008 เดยีวกนั ต ่า 
6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

  0.138 * 0.033 เดยีวกนั ต ่า 

7. ดา้นกระบวนการ    0.180 ** 0.005 เดยีวกนั ต ่า 
รวม    0.243 ** 0.000 เดยีวกนั ต ่า 

** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 จากตาราง 30 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างแนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต
กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร พบว่า 

 ความสมัพนัธ์ระหว่างแนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตกับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารโดยรวม มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต
มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.243 แสดงว่า 
มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวมมากขึน้ จะมแีนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า
โดยเมือ่จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต
มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.242 
แสดงว่า มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวาม   



 97 

พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑม์ากขึน้ จะมแีนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต
เพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

 ด้านราคา มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต
มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นราคา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ที่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.276 
แสดงว่า มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวาม   
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคามากขึ้น จะมแีนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคต
เพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

 ด้านสถานที่ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.134 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต
ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานที ่อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.187 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารใน
อนาคตไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 ดา้นบุคลากร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.008 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต
มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากร อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.171 
แสดงว่า มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวาม   
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรมากขึน้ จะมแีนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคต
เพิม่ขึน้ในระดบัต ่า  

 ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.033 ซึง่มคี่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 จงึเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.138 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธ์ใน
ระดับต ่ า และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าพนักงานมีความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมากขึน้ จะมแีนวโน้มการใช้บรกิาร
ในอนาคตเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า  
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 ด้านกระบวนการ มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.005 ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารใน
อนาคตมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านกระบวนการ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 
เท่ากบั 0.180 แสดงว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงาน
มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการมากขึน้ จะมแีนวโน้มการใช้บรกิาร
ในอนาคตเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 
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ตาราง 31 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิีใ่ช ้

สมมติฐานท่ี 1 พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มีล ักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด 
สถานภาพสมรส รายได้ ต่ อ เดือน ต าแหน่ง งาน 
ประสบการณ์ท างาน และสายงาน แตกต่างกนัมคีวาม
พึงพอใจในส่ วนประสมการตลาดบริการที่มี ต่ อ
โรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  

สมมตฐิานที่ 1.1 พนักงานรฐัวสิาหกิจที่มีเพศแตกต่าง
กนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มี
ต่อโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

สมมติฐานที่  1 . 2  พนักงานรัฐวิสาหกิจที่มีระดับ
การศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบริการที่มีต่อโรงพยาบาลเอกชน
แตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
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ตาราง 31 (ต่อ) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิีใ่ช ้

สมมติฐานที่ 1.3 พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มีสถานภาพ
สมรสแตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

สมมตฐิานที่ 1.4 พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มตี าแหน่งงาน
แตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

สมมติฐานที่ 1.5 พนักงานรัฐวิสาหกิจที่มีสายงาน
แตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นสถานที ่ เป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
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ตาราง 31 (ต่อ) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิีใ่ช ้
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน t-test 

สมมตฐิานที ่1.6 พนกังานรฐัวสิาหกจิทีม่อีายุแตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอ
โรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

สมมตฐิานที ่1.7 พนกังานรฐัวสิาหกจิทีม่รีายไดต่้อเดอืน
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
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ตาราง 31 (ต่อ) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิีใ่ช ้

สมมติฐ านที่  1 . 8  พนัก งานรัฐ วิส าหกิจที่ มี
ประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาล
เอกชนแตกต่างกนั 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 
- ดา้นกระบวนการ เป็นไปตามสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน F-test 

สมมติฐาน ท่ี  2  พฤติก ร รมการ ใ ช้บ ริก า ร
โรงพยาบาลเอกชนมีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร 

  

สมมตฐิานที ่2.1 ความถี่โดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร
มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นสถานที ่ เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
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ตาราง 31 (ต่อ) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิีใ่ช ้
สมมติฐานที่ 2.2 ค่ารักษาพยาบาลโดยเฉลี่ยมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นราคา ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นบุคลากร ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นกระบวนการ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

รวม ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
สมมตฐิานที่ 2.3 แนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคต
มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร 

  

- ดา้นผลติภณัฑ ์ เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นราคา เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นสถานที ่ ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นบุคลากร เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 
- ดา้นกระบวนการ เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

รวม เป็นไปตามสมมตฐิาน Pearson Correlation 

 



บทท่ี 5 
สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

                                                                                                                            

 การศกึษาวจิยัน้ี มุง่ศกึษาความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง  เพื่อเป็นแนวทางใน
การปรบัปรุงสวสัดกิารค่ารกัษาพยาบาลขององค์กรให้เหมาะสมกบัสภาวะเศรษฐกจิในยคุปจัจบุนั
และเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนในการวางแผนและปรบัปรุงบริการให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด  

ความมุ่งหมายของงานวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไว ้ดงันี้ 

 1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง โดยจ าแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน ต าแหน่งงาน ประสบการณ์
ท างาน และสายงาน 

 2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนกบัความพงึ
พอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารของพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง 

สมมติฐานในการวิจยั 

 1. พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา
สงูสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และสายงาน แตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 

 2. พฤติกรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจยัครัง้นี้  คือ พนักงานรฐัวิสาหกิจแห่งหนึ่งที่เคยใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนอย่างน้อย 1 ครัง้ มปีระชากรทัง้หมดจ านวน 599 คน (ขอ้มลู ณ 31 กรกฎาคม 
2556) 

 



 105 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ พนักงานรัฐ วิสาหกิจแห่งหนึ่งที่เคยใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนอย่างน้อย 1 ครัง้ ซึง่ผูว้จิยัทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จงึได้ก าหนดขนาด
ตวัอย่างโดยใชสู้ตรการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545: 26)       
ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และความผดิพลาดไม่เกิน 5% กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เท่ากบั 
240 คน โดยก าหนดวธิกีารสุ่มตวัอยา่ง 2 ขัน้ตอน ดงันี้ 

 ขัน้ที ่1 การสุ่มตวัอย่างแบบชัน้ภูมอิย่างเป็นสดัส่วน (Proportional Stratified Sampling) 
โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างตามสายงาน และก าหนดขนาดตวัอย่างตามสดัส่วนในแต่ละช่วงชัน้ต่อจ านวน
ประชากรทัง้หมด 

 ขัน้ที ่2 การสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling)  ต ามฝ่ า ยที่ ไ ด้
ก าหนดไว ้โดยการแจกแบบสอบถามใหพ้นกังานกรอกแบบสอบถามเอง ทัง้หมด 240 คน  

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั   

 ในการศึกษาวิจยัครัง้นี้  ผู้วจิยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวิจยั โดยจดัล าดบั
เนื้อหาแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มลูทีต่อ้งการ ซึง่แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปนี้ 

  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของพนักงาน
รฐัวิสาหกิจแห่งหนึ่ง ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน 
ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และสายงาน มลีกัษณะค าถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close 
ended question) ประกอบดว้ยค าถามแบบมคี าตอบใหเ้ลอืก 2 ค าตอบ (Dichotomous Questions) 
จ านวน 2 ขอ้ และค าถามทีม่หีลายค าตอบใหเ้ลอืก (Multichotomous Questions) จ านวน 6 ขอ้  

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน มลีกัษณะ
เป็นค าถามปลายเปิด (Open Question) 3 ขอ้  และค าถามปลายปิด (Close ended question) 6 ขอ้ 
ทีม่หีลายค าตอบใหเ้ลอืก (Multichotomous Questions) และใหเ้ลอืกเพยีงค าตอบเดยีว  

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอ
การใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน จ านวน 16 ขอ้ โดยแบ่งเป็นดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที ่
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ          
ดา้นกระบวนการ ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close ended question) ที่มหีลายค าตอบใหเ้ลอืก 
(Multichotomous Questions) และให้เลอืกเพยีงค าตอบเดยีว โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของลเิคริท์ (Likert 
scale) โดยก าหนดใหม้ ี5 ระดบั ดงันี้ 
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  ระดบั 5  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

  ระดบั 4  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจมาก 

  ระดบั 3  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจปานกลาง 

  ระดบั 2  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจน้อย 

  ระดบั 1  หมายถงึ มรีะดบัความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

 ขัน้ตอนการสร้างแบบสอบถาม 

  1. ศกึษากรอบแนวคดิจากงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อเป็นพืน้ฐานในการเลอืกตวัแปรให้
สามารถครอบคลุมวตัถุประสงคแ์ละความมุง่หมายของงานวจิยั 

  2. น าขอ้มูลที่ได้มาสรา้งแบบสอบถามให้สอดคล้องกบักรอบแนวความคดิและก าหนด
แบบสอบถามในส่วนต่างๆทีใ่ชใ้นการท าวจิยั 

  3. น าแบบสอบถามที่ได้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาปรญิญานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและปรบัปรงุแกไ้ขใหเ้หมาะสม 

  4. ปรบัปรุงแก้ไขแบบสอบถามและน าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาปรญิญานิพนธ์เพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องอกีครัง้ ก่อนน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบัประชากรทีไ่ม่ใช่
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ชุด เพื่อทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา
ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 35) ซึง่ค่าแอลฟาทีไ่ด้
จะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก 
แสดงความมคีวามเชื่อมัน่สงู โดยก าหนดเกณฑค์่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทีย่อมรบัได ้ควรมี
ค่ามากกว่า 0.70 จงึจะเป็นแบบสอบถามทีม่คีวามเชื่อมัน่ และจากผลการทดสอบไดค้่าความเชื่อมัน่ 
ดงันี้ 

  ส่วนที ่3 ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชน 
  ดา้นผลติภณัฑ ์         ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.821 
  ดา้นราคา            ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.869 
  ดา้นสถานที ่          ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.786 
      ดา้นการส่งเสรมิการตลาด        ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.892 
  ดา้นบุคลากร          ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.957 
  ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.839 
  ดา้นกระบวนการ         ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.798 
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การเกบ็รวบรวมข้อมลู   

 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของ
พนักงานรฐัวิสาหกิจแห่งหนึ่ง โดยแบ่งลักษณะของการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ท าการศึกษาเป็น         
2 ลกัษณะ คอื 

  1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบ
แบบสอบถามของพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง จ านวน 240 ตวัอยา่ง  

  2. ขอ้มลูทุตยิภมู ิซึง่เป็นขอ้มลูเพื่อใชป้ระกอบในการท าวจิยันัน้ ผูว้จิยัไดท้ าการคน้ควา้
จากหนงัสอืวชิาการ ปรญิญานิพนธ ์บทความ เอกสารงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ 

การจดักระท าข้อมลู 

 เมือ่ไดร้บัแบบสอบถามคนื ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีไ่ดม้าด าเนินการ ดงันี้ 

 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจยัได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก       

 2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามทีไ่ดก้ าหนด
รหสัไวล้่วงหน้า ส าหรบัประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร์     

 3. ประมวลผลและวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพวิเตอร์ทางสถิติ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อวเิคราะหเ์ชงิพรรณนาและเชงิอนุมานตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

การวิเคราะหข้์อมลู 

 ผูว้จิยัได้ท าการวเิคราะหข์อ้มลู และประเมนิผลดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรท์างสถติิ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) แลว้จงึน าขอ้มลูไปวเิคราะหเ์พื่อหาค่าสถติ ิดงันี้ 

 1. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณา (Descriptive statistics) เพื่ออธบิายคุณลกัษณะของ
กลุ่มตวัอยา่ง ดงันี้ 

  ส่วนที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของพนักงานรฐัวสิาหกิจแห่งหนึ่ง ได้แก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และ
สายงาน แสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) และความถี ่(Frequency) 
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  ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน แสดงผลเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) ความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 

  ส่วนที ่3 ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชน ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ แสดงผลเป็นค่าเฉลีย่ (Mean) และ
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 2. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมตฐิานใน
การวจิยั ดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรท์างสถติ ิSPSS โดยใชส้ถติใินการวเิคราะห ์ดงันี้ 

  2.1 ใชส้ถติ ิIndependent Sample t-test ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานด้าน เพศ ระดับการศึกษาสูงสุด 
สถานภาพสมรส ต าแหน่งงาน และสายงาน 

  2.2 ใช้สถิติ F-test แบบวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (One-Way 
Analysis of Variance) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อใช้
ทดสอบสมมตฐิานดา้นอาย ุรายไดต่้อเดอืน และประสบการณ์ท างาน  

  2.3 ใชส้ถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวที่เป็นอิสระต่อกนั เพื่อหา
ความสมัพนัธร์ะหว่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอ
การใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน 

สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 

  ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มี
ความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวิสาหกิจแห่งหนึ่ง  
สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

1. การวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องพนักงานรฐัวิสาหกิจ
แห่งหน่ึง จ านวน 240 คน สรปุผลได ้ดงันี้ 

  เพศ ผู้ใชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 181 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 75.4 และเป็นเพศชาย จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.6 



 109 

  อาย ุผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มอีาย ุ31-40 ปี จ านวน 124 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 51.7 รองลงมา มอีายุ 21-30 ปี จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.0 มอีายุ 41-50 ปี จ านวน 
50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.8 และมอีาย ุ51-60 ปี จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 ตามล าดบั 

  ระดบัการศึกษาสูงสุด ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มกีารศึกษาระดบั   
สูงกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 152 คน คดิเป็นร้อยละ 63.3 รองลงมา มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตร ี
จ านวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 และต ่ากว่าระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.7 
ตามล าดบั 

  สถานภาพสมรส  ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จ านวน 
145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.4 รองลงมา มสีถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จ านวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
37.1 และมสีถานภาพหมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 ตามล าดบั 

  รายได้ต่อเดือน ผู้ใชบ้รกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มรีายได้ต่อเดอืน 31,500-
47,999 บาท จ านวน 103 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 15,000-31,499 บาท 
จ านวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.8 รายได้ต่อเดอืน 48,000-64,499 บาท จ านวน 36 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 15.0 รายไดต่้อเดอืน 64,500-80,999 บาท จ านวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.8 และมรีายได้
ต่อเดอืน 81,000 บาท ขึน้ไป จ านวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.4 ตามล าดบั 

  ต าแหน่งงาน ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีต าแหน่งเป็นพนักงาน
ปฏบิตักิาร จ านวน 168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.0 และต าแหน่งระดบัผู้บงัคบับญัชา จ านวน 72 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 30.0  

  ประสบการณ์ท างาน ผูใ้ชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มปีระสบการณ์ท างาน
น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี จ านวน 123 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.2 รองลงมามปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี 
จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.8 มปีระสบการณ์ท างาน 21-30 ปี จ านวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
7.5 และมปีระสบการณ์ท างานมากกว่า 30 ปี จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.5 ตามล าดบั 

  สายงาน ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อยู่ในสายงานสนับสนุน จ านวน 
168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.0 และอยูใ่นสายงานการตลาด จ านวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.0 

 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน แบ่งออกเป็น 
8 ขอ้ ดงันี้ 

  โรงพยาบาลเอกชนท่ีเลือกใช้บริการ ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
เลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลอื่นๆ เช่น นนทเวช ธนบุร ีรามค าแหง สมติเิวช จ านวน 89 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 37 รองลงมา โรงพยาบาลพญาไท 2 จ านวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.7 โรงพยาบาลวชิยัยุทธ 
จ านวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.6 โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรยีล จ านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.1 
และโรงพยาบาลกรงุเทพ จ านวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.6 ตามล าดบั 
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  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการโรงพยาบาล ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
เลอืกใชบ้รกิารเพราะใกลบ้า้น/ ใกลท้ีท่ างาน จ านวน 183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.3 รองลงมา คุณภาพ
การรกัษาของแพทย ์จ านวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.5 ชื่อเสยีงของโรงพยาบาล จ านวน 13 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 5.4 มยีาและเวชภณัฑท์ีม่คีุณภาพ จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.4 และอื่นๆ เช่น ไดร้บั
ส่วนลด จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.4 ตามล าดบั 

  แผนกท่ีเข้ารบัการรกัษาบ่อยท่ีสุด ผูใ้ช้บรกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เขา้รบั
การรกัษาที่แผนกอายุรกรรม จ านวน 198 คน คดิเป็นรอ้ยละ 82.5 รองลงมา แผนกทนัตกรรม 
จ านวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.3 แผนกอื่นๆ เช่น สตูนิรเีวช ทางเดนิอาหาร กระดูกและขอ้ จ านวน 
13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.4 แผนกจกัษุ จ านวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 และแผนกผวิหนัง จ านวน 5 
คน  คดิเป็นรอ้ยละ 2.1 ตามล าดบั 

  ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ผู้ใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใช้บรกิารในวนัท างาน 
เวลา 16.31 - 20.00 น. จ านวน 99 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.3 รองลงมา วนัเสาร์-อาทติย ์จ านวน 83 
คน  คดิเป็นรอ้ยละ 34.6 วนัท างาน เวลา 8.00 - 12.00 น. จ านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.2 และ    
วนัท างาน เวลา 12.01 - 16.30 น. จ านวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.9 ตามล าดบั 

  บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมาใช้บริการ ผู้ใชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่ตดัสนิใจมาใช้บรกิารด้วยตวัเอง จ านวน 203 คน คดิเป็นรอ้ยละ 84.6 รองลงมา เพื่อน/ เพื่อน
ร่วมงาน จ านวน 19 คน คดิเป็นร้อยละ 7.9 คู่สมรส จ านวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.2 และญาต ิ
จ านวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 ตามล าดบั 

 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อ
การใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน โดยแบ่งเป็น 7 ดา้น ดงันี้ 

  ด้านผลิตภณัฑ์ มคีวามพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98    
เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ความพรอ้มและความปลอดภยัของเครื่องมอืแพทย ์มคีวามพงึพอใจ
ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 รองลงมา เทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการรกัษา มคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 และคุณภาพของยา มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87 

  ด้านราคา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.44 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า คุณภาพของยาและเวชภณัฑ์คุ้มค่ากับค่าใช้จ่าย มคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.49 และคุณภาพของบรกิารคุม้ค่ากบัค่าใชจ้่าย มคีวามพงึพอใจใน
ระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 

  ด้านสถานท่ี มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า สถานที่นัง่รอรบับรกิารเพยีงพอ มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมี
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ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11 และมป้ีายบอกทางไปยงัแผนกต่างๆ ชดัเจน มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดย
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 

  ด้านการส่งเสริมการตลาด มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.06 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ใหส้ทิธพิเิศษลดราคาค่ารกัษาพยาบาลใหแ้ก่พนักงาน 
มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.13 และมกีารจดัโปรแกรมราคาพเิศษใน
การรกัษา มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.01 

  ด้านบุคลากร มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่มคีวามเอาใจใส่และให้การต้อนรบัที่ดี มคีวามพงึพอใจใน 
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 และพยาบาลมคีวามกระตอืรอืรน้และเตม็ใจใหบ้รกิาร มคีวาม
พงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87 

  ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก 
โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ภายในโรงพยาบาลมบีรรยากาศที่ด ี    
ไม่แออดั มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และสถานที่นัง่รอมกีารตกแต่ง
สวยงาม มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 

  ด้านกระบวนการ มคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การอ านวยความสะดวกในการออกใบรับรองแพทย์และ
ใบเสรจ็รบัเงนิ เพื่อใช้เบกิค่ารกัษาพยาบาลกบัองค์กร มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.05 รองลงมา ความสะดวกในการนัดหมาย มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.01 และความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.75 

2. การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 พนกังานรฐัวสิาหกจิทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือน ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน และสายงาน 
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 
โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี้ 

  สมมติฐานท่ี 1.1 พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มีเพศแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. พนักงานที่มเีพศแตกต่างกันมีความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
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   2. พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
ผลติภณัฑไ์มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   3. พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
ราคาไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   4. พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
สถานทีไ่มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   5. พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
การส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
บุคลากรไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   7. พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึ
ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. พนักงานทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
กระบวนการไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

  สมมติฐานท่ี 1.2 พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มรีะดบัการศกึษาสูงสุดแตกต่างกนัมคีวามพงึ
พอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

   2. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   3. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   4. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นสถานทีไ่มแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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   5. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   7. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. พนักงานที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นกระบวนการไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.3 พนักงานรฐัวสิาหกจิทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้ 

   2. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   3. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   4. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นสถานทีไ่มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   5. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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   6. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   7. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. พนกังานทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.4 พนักงานรฐัวสิาหกจิทีม่ตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้ 

   2. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   3. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   4. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นสถานทีไ่มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   5. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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   7. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. พนักงานที่มตี าแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.5 พนักงานรฐัวสิาหกจิที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. พนักงานที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

   2. พนักงานที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ด้านผลติภณัฑ์ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมติฐาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   3. พนักงานที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ดา้นราคาไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   4. พนักงานที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ดา้นสถานทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยพนักงานทีม่สีายงานสนับสนุนมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านสถานที่มากกว่าพนักงานที่มสีายงานการตลาด  
จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   5. พนักงานที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ด้านการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. พนักงานที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ดา้นบุคลากรไมแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   7. พนักงานที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร
ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 
โดยพนักงานทีม่สีายงานสนับสนุนมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพมากกว่าพนกังานทีม่สีายงานการตลาด จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. พนักงานทีม่สีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
กระบวนการไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 
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  สมมติฐานท่ี 1.6 พนักงานรฐัวสิาหกิจที่มีอายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
ผลติภณัฑไ์มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   2. พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
ราคาไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   3. พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
สถานทีไ่มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   4. พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
การส่งเสริมการตลาดไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   5. พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
บุคลากรไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึ
เป็นไมไ่ปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   7. พนักงานทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
กระบวนการไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.7 พนกังานรฐัวสิาหกจิทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้  

   2. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บริการด้านผลิตภัณฑ์ไม่แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   3. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
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   4. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นสถานทีไ่มแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   5. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บริการด้านบุคลากรไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   7. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. พนักงานทีม่รีายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านกระบวนการไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 1.8 พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวาม    
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั สามารถสรุปผลได ้
ดงันี้ 

   1. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

   2. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   3. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านราคาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   4. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นสถานทีไ่มแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึเป็นไม่ไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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   5. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาดแตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05      
จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยเมื่อท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ พบว่า 
พนกังานทีม่ปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด แตกต่างเป็นรายคู่กบัพนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยพนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี 
มคีวามพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าพนักงานที่มี
ประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ เท่ากบั 0.324 ส่วนรายคู่อื่นๆ ไม่พบความ
แตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

   6. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านบุคลากรไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไป
ตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   7. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. พนักงานที่มีประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นกระบวนการแตกต่างกนั  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึเป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยเมื่อท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ พบว่า พนักงานที่มี
ประสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้น
กระบวนการ แตกต่างเป็นรายคู่กบัพนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยพนักงานที่มปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี มคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการ น้อยกว่าพนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี 
โดยมผีลต่างของค่าเฉลีย่ เท่ากบั 0.209 ส่วนรายคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 

 สมมติฐานท่ี 2 พฤตกิรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ
พอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี้ 

  สมมติฐานท่ี 2.1 ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารโดยรวม อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้ 
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   2. ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว้ โดยมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวามพงึ
พอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑม์ากขึน้ จะมคีวามถี่ในการใช้บรกิารเพิม่ขึน้ใน
ระดบัต ่า 

   3. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารดา้นราคา อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   4. ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นสถานที ่อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นสถานทีม่ากขึน้ จะมคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

   5. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารด้านการส่งเสรมิการตลาด อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จงึไม่
เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   7. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิารด้านกระบวนการ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 2.2 ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารโดยรวม อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

   2. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
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   3. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นราคา อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   4. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นสถานที ่อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

   5. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านบุคลากร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

   7. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   8. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลี่ยไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการด้านกระบวนการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 2.3 แนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร สามารถสรปุผลได ้ดงันี้ 

   1. แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารโดยรวม อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดย
มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวามพงึพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวมมากขึน้ จะมแีนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

   2. แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑม์ากขึน้ จะมแีนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตเพิม่ขึน้
ในระดบัต ่า 

   3. แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านราคา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวามพงึพอใจ
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ในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านราคามากขึ้น จะมแีนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตเพิม่ขึ้นใน
ระดบัต ่า 

   4. แนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตไม่มคีวามสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านสถานที่ อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไม่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   5. แนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตไม่มคีวามสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05            
จงึไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   6. แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นบุคลากร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านบุคลากรมากขึน้ จะมแีนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตเพิม่ขึน้ใน
ระดบัต ่า  

   7. แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารด้านการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 จงึเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 
กล่าวคือ ถ้าพนักงานมคีวามพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพมากขึน้ จะมแีนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 

   8. แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นกระบวนการ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึเป็นไปตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว้ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านกระบวนการมากขึ้น จะมแีนวโน้มการใช้บรกิารใน
อนาคตเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า 
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อภิปรายผลการวิจยั 

 ผลจากการวิจยัเรื่อง ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนกังานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง สามารถอภปิรายผลได ้
ดงันี้ 

 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องพนักงานรฐัวสิาหกจิ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา
สงูสุด สถานภาพสมรส รายไดต่้อเดอืน ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน และ สายงาน แตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั พบว่า 

  พนักงานรฐัวสิาหกจิทีม่เีพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดอืน 
ต าแหน่งงาน แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารที่มต่ีอโรงพยาบาลเอกชน
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากโรงพยาบาลเอกชนปฏิบตัิต่อ
พนักงานรฐัวสิาหกจิอย่างเท่าเทยีมกนั ไม่ว่าจะมลีกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ตกต่างกนั จงึท าให้
พนักงานมคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัแนวคดิของมลิเลท็ (1954: 13) ทีไ่ดก้ล่าวว่า 
หลกัและแนวทางของการให้บรกิาร คอื การให้บรกิารอย่างเสมอภาค หมายถงึ ความยุตธิรรรมใน
การบรหิารงานภาครฐัที่มฐีานคตทิี่ว่า คนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ ประชาชนทุกคนจะได้รบัการ
ปฏบิตัอิยา่งเท่าเทยีมกนัในแงม่มุของกฎหมาย ไมม่กีารแบ่งแยกกดีกนัในการใหบ้รกิาร ประชาชนจะ
ได้รบัการปฏบิตัใินฐานะที่เป็นปจัเจกบุคคลทีใ่ช้มาตรฐานเดยีวกนัในการใหบ้รกิารเดยีวกนั และยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สรานันท ์อนุชน (2556: 168) ทีไ่ดท้ าการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลกระทบ
ต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อการบรกิารที่ห้องอุบตัเิหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
พบว่า เพศ อาย ุการศกึษา รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารหอ้งอุบตัเิหตุฉุกเฉิน 
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของภากรณ์ น ้าวา้ และศริวิมิล 
วนัทอง (2550: 50) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รบับริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย อ าเภอด่านมะขามเตี้ย จงัหวดักาญจนบุร ีพบว่า สถานภาพสมรสไม่มี
ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแผนกผูป้ว่ยนอก 

  พนักงานรฐัวสิาหกจิทีม่ปีระสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาดและดา้นกระบวนการทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยพนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มคีวาม      
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาดและด้านกระบวนการมากที่สุด 
อาจเป็นเพราะพนักงานที่มปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มกีารใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน
บ่อยครัง้กว่าพนักงานที่มปีระสบการณ์ท างานน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี และ 21 ปี ขึน้ไป ท าให้มี
ความคุ้นเคยกับกิจกรรมการส่งเสรมิการตลาดและกระบวนการให้บรกิารของโรงพยาบาลเอกชน     
ส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจในระดบัทีม่ากกว่า สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พนิิจ เพชรสน (2550) ทีไ่ด้
ท าการศกึษาความพงึพอใจต่อสวสัดกิารของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค จงัหวดัราชบุร ีพบว่า 
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ระยะเวลาในการปฏบิตัิงานที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการจดัสวสัดกิารของการไฟฟ้าส่วน
ภมูภิาค จงัหวดัราชบุร ีแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  พนักงานรฐัวสิาหกิจที่มสีายงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิาร ด้านสถานที่และดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ทีม่ต่ีอโรงพยาบาลเอกชน
แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยพนักงานสายงานสนับสนุนมคีวามพงึพอใจ
ในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านสถานที่และด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
มากกว่าพนักงานสายงานการตลาด เนื่องจากพนักงานสายงานสนับสนุนปฏบิตังิานอยู่ในส านักงาน
เป็นส่วนใหญ่ ซึ่งแตกต่างจากพนักงานสายงานการตลาดที่มกัต้องออกไปพบปะลูกค้าตามสถานที่
ต่างๆ ท าให้ได้เห็นการบรกิารที่หลากหลาย และเกิดความคาดหวงัในบรกิารที่มากกว่า เมื่อไปใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนแล้วไม่ได้รบัการบรกิารที่ดตีามที่คาดหวงัไว้ย่อมเกิดความพงึพอใจใน
ระดบัทีต่ ่ากว่าพนกังานสายสนบัสนุน สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ อเดย ์และแอนเดอรเ์ซนต์ (1975: 4) 
ทีไ่ดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึ หรอืความคดิเหน็ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัทศันคตขิองคนทีเ่กดิจาก
ประสบการณ์ที่ผู้รบับรกิารเข้าไปในสถานที่ให้บรกิารนัน้ๆ และประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความ
คาดหวงัของผูร้บับรกิาร ซึง่ความพงึพอใจจะมากหรอืน้อยขึน้อยูก่บัปจัจยัทีแ่ตกต่างกนั 

  2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร พบว่า 

  ความถี่โดยเฉลี่ยในการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นสถานที ่อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 
ตามล าดบั โดยมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าพนักงานมี
ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านผลติภณัฑแ์ละดา้นสถานทีม่ากขึน้จะมคีวามถี่ใน
การใชบ้รกิารเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า อาจพจิารณาไดว้่าเมื่อพนักงานมคีวามมัน่ใจและเชื่อถอืในคุณภาพ
ของยา เครื่องมอืแพทย์ เทคโนโลยทีี่ใช้ในการรกัษา และการอ านวยความสะดวกด้านสถานที่       
จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนตามมา สอดคล้องกับแนวคิดของ      
ฟิลปิ คอตเลอร ์(2003: 61) ทีก่ล่าวว่า ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายโดยธุรกจิเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ให้พงึพอใจในผลติภณัฑท์ีเ่สนอขาย อาจจะมหีรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้
ผลติภณัฑจ์งึประกอบไปด้วยสนิค้า บรกิาร ความคดิ สถานที่ องค์กร หรอืบุคคล ผลติภณัฑต์้องมี
อรรถประโยชน์ มคีุณค่าในสายตาของลูกค้า จึงจะมผีลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้  และยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภาคภมู ิกองเงนิ (2549: 150-152) ทีไ่ดท้ าการศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารคลนิิกเอกชนของผูบ้รโิภคในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย ์พบว่า ทศันคติ
ต่อส่วนประสมทางการตลาด ดา้นเวชภณัฑแ์ละดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใช้บรกิารคลินิกเอกชนของผู้บรโิภคในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดับุรรีมัย์ ด้านจ านวนครั ้งที่ใช้
บรกิารในระดบัต ่าและมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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  ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เนื่องจากพนักงานรฐัวสิาหกจิได้รบัสวสัดกิารจาก
องค์กร ท าให้ไม่ต้องรบัภาระค่ารกัษาพยาบาลเอง จงึมกัไม่ได้ค านึงถึงค่าใช้จ่ายเมื่อต้องเข้ารบั
บรกิารที่โรงพยาบาลเอกชน สอดคล้องกับงานวจิยัของบุศรา จริเกษมสุข (2555: 174) ที่ได้
ท าการศึกษาเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารสถาบนัความงามพงศ์ศักดิค์ลนิิกของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความพงึพอใจโดยรวมไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใช้บริการสถาบันเสริมความงามพงศ์ศักดิค์ลินิก ในด้านงบประมาณเฉลี่ยที่ใช้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิาร ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 และมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านการ
สรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคีวามสมัพนัธใ์น
ระดับต ่ า และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เมื่อพนักงานรัฐวิสาหกิจได้ร ับบริการจาก
โรงพยาบาลเอกชนในเรื่องคุณภาพของยา เทคโนโลยใีนการรกัษา ความพรอ้มของเครื่องมอืแพทย ์
ความคุ้มค่ากบัค่าใชจ้่าย การบรกิารทีด่จีากพยาบาลและเจา้หน้าที่ สถานทีน่ัง่รอและบรรยากาศที่ดี
ภายในโรงพยาบาล ตลอดจนความสะดวกรวดเรว็ในการให้บรกิารและนัดหมาย จงึท าให้มคีวาม   
พงึพอใจในบรกิารดงักล่าวมากขึน้ จะมแีนวโน้มมาใชบ้รกิารในอนาคตเพิม่ขึน้ในระดบัต ่า สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของแคทลยีา นุชตราวงศ์ (2555: 144) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารแผนกตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพและปรมิณฑล 
พบว่า ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บรกิารของ
ผู้ใช้บรกิารในโรงพยาบาลด้านในอนาคต ท่านจะกลบัมาใช้บรกิารตรวจสุขภาพของโรงพยาบาล 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยตัวแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการตรวจสุขภาพของ
โรงพยาบาลได้รบัการบริการที่ดีจากบุคลากร ไม่ว่าจะเป็นแพทย์ พยาบาลหรือเจ้าหน้าที่ของ
โรงพยาบาลทีด่ ีค่าบรกิารในการตรวจสุขภาพทีเ่หมาะสม สถานทีก่ารใหบ้รกิารมคีวามสะดวกสบาย 
กระบวนการใหบ้รกิารทีม่ลี าดบัขัน้ตอน รวมถงึคุณภาพในการบรกิารทีด่มีคีุณภาพแลว้ กจ็ะส่งผลให้
ผู้ใช้บรกิารมแีนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บรกิารในอนาคตจะกลบัมาใช้บรกิารตรวจสุขภาพของ
โรงพยาบาลแห่งนี้เพิม่ขึน้ 
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

 ผลจากการศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวสิาหกจิแห่งหนึ่ง  ไดใ้ห้ขอ้คดิเหน็และ
ขอ้เสนอแนะทีอ่าจเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชน และองคก์รรฐัวสิาหกจิ ดงันี้ 

 1. กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของโรงพยาบาลเอกชน คอื พนักงานรฐัวสิาหกจิสายงานสนับสนุน 
และพนักงานรฐัวสิาหกจิทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี ดงันัน้ ควรก าหนดกลยุทธท์างการตลาด 
เพื่อใหส้ามารถตอบสนองและเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายกลุ่มนี้ใหไ้ดม้ากทีสุ่ด เช่น จดัใหม้สีถานทีน่ัง่รอรบั
บรกิารอย่างเพยีงพอ ตกแต่งสถานทีภ่ายในโรงพยาบาลให้สวยงาม และมบีรรยากาศที่ด ีไม่แออดั 
เนื่องจากผลการวจิยัพบว่า พนักงานทีม่สีายงานสนับสนุนมคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาด
บรกิารด้านสถานที่ ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมากที่สุด ส าหรบัพนักงานที่มี
ประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี ควรก าหนดกลยุทธท์างการตลาด เช่น เพิม่ส่วนลดค่าหอ้ง ค่ายาและ
เวชภัณฑ์ ค่าเอ็กซเรย์ จัดโปรแกรมพิเศษในการรักษา อ านวยความสะดวกให้กับพนักงาน
รฐัวสิาหกจิในกรณผีูป้ว่ยใน โดยใหอ้งคก์รจดัท าหนงัสอืส่งตวัส าหรบัเขา้รบัการรกัษากบัโรงพยาบาล
ได้ก่อนแล้วค่อยน าใบวางบลิมาเรยีกเก็บค่ารกัษาพยาบาลในภายหลงั เนื่องจากผลการวจิยัพบว่า 
พนักงานทีม่ปีระสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มคีวามพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด และดา้นกระบวนการมากทีสุ่ด 

 2. ผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรปรบัปรุงการใหบ้รกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
เช่น เพิม่ส่วนลดค่าหอ้ง ค่ายาและเวชภณัฑ ์ค่าเอก็ซเรย ์จดัโปรแกรมพเิศษในการรกัษา และท าการ
โฆษณาและประชาสมัพนัธใ์หพ้นกังานรฐัวสิาหกจิทราบ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของ
พนกังานรฐัวสิาหกจิใหม้คีวามพงึพอใจมากขึน้ เนื่องจากผลการวจิยัพบว่า พนักงานรฐัวสิาหกจิมคีวาม
พงึพอใจในส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสรมิการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 3. ผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรใหค้วามส าคญักบัผลติภณัฑข์องโรงพยาบาล เช่น 
คุณภาพของยา เครื่องมอืแพทย์ที่ได้มาตรฐาน มเีทคโนโลยทีี่ทนัสมยัและปลอดภยัในการรกัษา 
เพื่อให้พนักงานรฐัวิสาหกิจที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและส่งผลให้มาใช้บริการที่
โรงพยาบาลเป็นประจ าเมือ่เกดิอาการเจบ็ปว่ย เนื่องจากผลการวจิยัพบว่า ความถี่โดยเฉลีย่ในการใช้
บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑม์ากทีสุ่ด 

 4. ผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรใหค้วามส าคญักบัการใหบ้รกิาร ยาและเวชภณัฑท์ี่
ดแีละมคีุณภาพ พรอ้มทัง้มกีารชี้แจงค่ายาและค่าบรกิารทางการแพทย์ในใบเสรจ็รบัเงนิให้ชดัเจน 
เพื่อใหพ้นักงานรฐัวสิาหกจิทีม่าใชบ้รกิารไดเ้หน็ถงึความคุม้ค่าของค่าใชจ้่ายทีต่้องเสยีไป เนื่องจาก
ผลการวจิยัพบว่า แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นราคามากทีสุ่ด 
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ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

 1. ในการศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมของพนักงาน ไม่ได้เจาะจงเฉพาะโรงพยาบาลใด ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรศึกษาเฉพาะ
โรงพยาบาลที่พนักงานใช้บริการมากที่สุดและรองลงมา เช่น โรงพยาบาลพญาไท 2 และ
โรงพยาบาลวิชยัยุทธ เพื่อเป็นประโยชน์กับผู้ประกอบการโรงพยาบาลในการวางแผนกลยุทธ์
การตลาดในเหมาะสมกบัลกูคา้ในระดบัองคก์รมากขึน้ 

 2. ควรท าการศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารระหว่างโรงพยาบาลพญาไท 2 
และโรงพยาบาลวชิยัยทุธ เพื่อใหผู้ป้ระกอบการไดท้ราบและรกัษาจุดแขง็ของโรงพยาบาล รวมไปถงึ
การปรบัปรงุจดุอ่อนของโรงบาลเอกชนทัง้สอง ท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจสงูสุด 

 3. ควรท าการศกึษาเพิม่เตมิในเรื่องตวัแปรอื่นๆทีม่ผีลต่อความพงึพอใจและพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน เช่น การรบัรู ้การจงูใจ ความคาดหวงัในบรกิาร เป็นตน้ 
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แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยั 



133 
 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
เร่ือง ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรม 

การใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของพนักงานรฐัวิสาหกิจแห่งหน่ึง 

   
 แบบสอบถามฉบับนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ โดยขอ้มูลที่ท่านตอบในแบบสอบถามชุดนี้จะถูกเก็บเป็นความลบั
และจะน ามาใช้ประโยชน์ต่อการศึกษาวจิยัเรื่องนี้เท่านัน้ ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงที่   
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามนี้ 
 แบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม 3 ส่วน ดงันี้ 
  ส่วนที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

  ส่วนที ่2 ความพงึพอใจในส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารโรงพยาบาล  
เอกชน 

  ส่วนที ่3 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน 
 
ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย    ลงในช่อง  เพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัท่านมากทีสุ่ด 

1. เพศ 
   ชาย       หญงิ 

2. อาย ุ

   21-30 ปี      31-40 ปี 
  41-50 ปี      51-60 ปี 

3. ระดบัการศกึษาสงูสุด 

   ต ่ากว่าปรญิญาตร ี   ปรญิญาตร ี      สงูกว่าปรญิญาตร ี

4. สถานภาพสมรส 

   โสด       สมรส/ อยูด่ว้ยกนั     หมา้ย/ หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่

5. รายไดต่้อเดอืน 

    15,000 - 31,499 บาท      31,500 - 47,999 บาท 
    48,000 - 64,499 บาท      64,500 - 80,999 บาท 
    81,000 บาท ขึน้ไป 
  



134 
 

6. ต าแหน่งงาน 
  พนกังานปฎบิตักิาร 

 ผูบ้งัคบับญัชา 

7. ประสบการณ์ท างาน 

   น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ปี 
   11-20 ปี 

  21-30 ปี 
   30 ปี ขึน้ไป 
8. สายงาน 
  สายงานการตลาด      สายงานสนบัสนุน  
  
ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

 1. โรงพยาบาลเอกชนทีท่่านเลอืกใชบ้รกิาร คอื โรงพยาบาล ................................................. 

 2. เหตุผลทีท่ าใหท้่านเลอืกใชโ้รงพยาบาลดงักล่าว 

  ใกลบ้า้น/ ใกลท้ีท่ างาน         คุณภาพการรกัษาของแพทย ์

   ชื่อเสยีงของโรงพยาบาล       มยีาและเวชภณัฑท์ีม่คีุณภาพ 

  อื่นๆ โปรดระบุ …………………… 

 3. ความถีโ่ดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิาร ………. ต่อปี 

 4. ค่ารกัษาพยาบาลโดยเฉลีย่ ………………. ต่อครัง้ 

 5. แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษาพยาบาลบ่อยทีสุ่ด 

  อายรุกรรม    ทนัตกรรม    จกัษุ   

  ศลัยกรรม    ผวิหนงั    อื่นๆ โปรดระบุ …………………… 

 6. ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 

  วนัท างาน  8.00 - 12.00 น.       วนัท างาน 12.01 - 16.30 น.   

  วนัท างาน 16.31 - 20.00 น.      วนัเสาร-์อาทติย ์

 7. บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารมากทีสุ่ด 

  ตวัท่านเอง        คู่สมรส 

   ญาต ิ       เพื่อน/ เพื่อนรว่มงาน 
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8. ในอนาคตท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารอกีหรอืไม่ 

 กลบัมาใชบ้รกิารอยา่งแน่นอน  ___   ___   ___   ___    ___  ไมก่ลบัมาใชบ้รกิารอกี 
           5       4       3      2      1 

ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย    ลงในช่องว่างทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 
 

ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 
ท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

ระดบัความพึงพอใจ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ด้านผลิตภณัฑ ์  
คุณภาพของยา      
ความพรอ้มและความปลอดภยัของเครือ่งมอืแพทย ์      
เทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการรกัษา      
ด้านราคา  
คุณภาพของบรกิารคุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ย      
คุณภาพของยาและเวชภณัฑค์ุม้ค่ากบัค่าใชจ้า่ย      
ด้านสถานท่ี  
สถานทีน่ัง่รอรบับรกิารเพยีงพอ      
มป้ีายบอกทางไปยงัแผนกต่างๆชดัเจน      
ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ใหส้ทิธพิเิศษลดราคาค่ารกัษาพยาบาลใหแ้ก่
พนกังาน 

     

มกีารจดัโปรแกรมราคาพเิศษในการรกัษา      
ด้านบคุลากร  
พยาบาลมคีวามกระตอืรอืรน้และเตม็ใจใหบ้รกิาร      
เจา้หน้าทีม่คีวามเอาใจใส่และใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ี      
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
สถานทีน่ัง่รอมกีารตกแต่งสวยงาม      
ภายในโรงพยาบาลมบีรรยากาศทีด่ ีไมแ่ออดั      
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ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 
ท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

ระดบัความพึงพอใจ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ด้านกระบวนการ  
ความสะดวกในการนดัหมาย      
ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร      
อ านวยความสะดวกในการออกใบรบัรองแพทยแ์ละ
ใบเสร็จรับเงิน เพื่อใช้เบิกค่ารักษาพยาบาลกับ
องคก์ร 

     



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

   รายช่ือ ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 

1. รองศาสตราจารย ์สุพาดา สริกุิตตา ประธานกรรมการบรหิารหลกัสตูร 
อาจารยป์ระจ าภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ คณะสงัคมศาสตร ์ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิร 

   
2. อาจารย ์ดร.กลัยกติติ ์กรีตอิงักูร อาจารยป์ระจ าภาควชิาบรหิารธุรกจิ  

คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ คณะสงัคมศาสตร ์ 
 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวติัย่อผูวิ้จยั 
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ประวติัย่อผูวิ้จยั 
 

ชื่อ ชื่อสกุล นางสาวยวุร ีกจิวรเศรษฐ์ 
วนัเดอืนปีเกดิ 4 กรกฎาคม 2527 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดักรงุเทพมหานคร 
สถานทีอ่ยู่ปจัจบุนั 35/5 ซ.เพชรบุร ี5 ถ.เพชรบุร ีแขวงพญาไท  

เขตราชเทว ีกทม.10400 
ต าแหน่งหน้าทีก่ารงานปจัจุบนั เลขานุการอาวุโส 
สถานทีท่ างานปจัจบุนั ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย 
ประวตักิารศกึษา  
 พ.ศ. 2545 มธัยมศกึษาตอนปลาย 

จาก โรงเรยีนราชวนิิต มธัยม 
 พ.ศ. 2549 วทิยาศาสตรบ์ณัฑติ  

จาก สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
 พ.ศ. 2557 บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  

จาก มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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