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 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอยา่งยิง่จาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์                

ดร.บรรพต วรุิณราช อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ ซ่ึงไดส้ละเวลาใหค้าํปรึกษาและใหข้อ้เสนอแนะ

อนัเป็นประโยชน์ยิง่ ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่และมีความห่วงใย             

เสมอมา ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงกราบขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูง

ไว ้ณ โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณ ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ์ และ กรรมการสอบงานนิพนธ์                     

ท่ีกรุณาใหข้อ้เสนอแนะใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน และกราบขอบพระคุณคณาจารย์

วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้และประสบการณ์

การเรียนการสอนท่ีมีค่ายิง่  

 สุดทา้ยน้ี ขอรําลึกพระคุณของ บิดา มารดา ผูเ้ป็นท่ีรักและมีพระคุณอนัยิง่ใหญ่ ท่ีใหก้าํเนิด 

ใหส้ติปัญญา ใหค้วามรักและความห่วงใย และอยูเ่บ้ืองหลงัความสาํเร็จของผูว้ิจยัดว้ยความกรุณา

เสมอมา ขอขอบคุณพี่นอ้งและบุคคลในครอบครัวทุกท่าน และกลัยาณมิตรทุกท่าน ท่ีใหก้าํลงัใจ

และใหค้วามช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีตลอดมา จนงานนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
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คณาจารย ์ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิา และทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี 
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 เอกประภู เอกสิงห์: ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา  

(THE FACTORS AFFECTING DECISION TO USE SERVICES FROM MEUANG PATTAYA 

HOSPITAL) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: บรรพต วรุิณราช, Ph.D., 122 หนา้. ปี พ.ศ. 2558. 

 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์(1) เพือ่ศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

6Ps ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา (2) เพื่อศึกษา

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาท่ีมีสาเหตุมาจากความพึงพอใจ             

ในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ การวเิคราะห์การถดถอย

พหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นคาํถามเก่ียวกบั 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และความพึงพอใจ

ในการรับบริการทางการแพทย ์แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามแบบของลิเคิร์ท ซ่ึงมี

คาํตอบให้เลือก คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 

 ผลการวจิยัพบวา่ 

 1.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 5 ดา้น ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ           

ทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการมีผลมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นคุณภาพของบุคลากร ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

และดา้นการส่งเสริมการขายตามลาํดบั 

 2.  กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 4 ดา้น ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ

ทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยดา้นการ

ตดัสินใจใชบ้ริการมีผลมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ ดา้นพฤติกรรม

หลงัการใชบ้ริการ และดา้นการประเมินทางเลือก ตามลาํดบั 
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The present study aims (1) to examine the effect of the marketing mix on the satisfaction 

to receive services from Meuang Pattaya Hospital, and (2) to investigate the decision making 

process to use the services from Meuang Pattaya Hospital in accordance with the satisfaction 

towards medical services. Sample group included 400 service users of Meuang Pattaya Hospital. 

Statistics used to analyze data was Multiple Linear Regression Analysis: MRA. A questionnaire, 

an instrument of the study, is about marketing mix 6 P’s, decision making process to use services, 

and satisfaction to receive the medical services. It utilized Likert-five-rating scale which included 

very high, high, moderate, low, and very low.  

The findings showed that       

1. Five marketing mix factors were found the effects on satisfaction to receive medical 

services from Meuang Pattaya Hospital at the significance level of 0.05. The most 

influential effects were found from process of servicing, qualified personnel, cost, 

physical characteristics, and promotion respectively.  

2. Four aspects of decision making process were found the effects on satisfaction to receive 

medical services from Meuang Pattaya Hospital at the significance level of 0.05. The 

most influential factors were decision to receive services, awareness of needs, after sale 

services, and evaluation for alternatives respectively.  
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บทที ่1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีกาํลงัพฒันา มีทิศทางในการพฒันาดา้นทรัพยากรมนุษยใ์ห ้              

มีคุณภาพท่ีดีข้ึน ระบบบริการสุขภาพเป็นระบบหน่ึงท่ีถูกหยบิยกข้ึนมาพฒันาคุณภาพชีวติของ

ประชาชนดว้ยเช่นกนั ผูท่ี้มีบทบาทท่ีสาํคญัในการช่วยสนบัสนุนคือรัฐบาล แต่ปัญหาหรืออุปสรรค

ท่ีมกัจะเกิดข้ึนกบัการพฒันาระบบน้ีส่วนหน่ึงมาจากประชาชน ผูซ่ึ้งยงัมีรายไดไ้ม่เพียงพอต่อ             

การดาํรงชีพ โดยเฉพาะกลุ่มผูใ้ชแ้รงงานเม่ือยามเจบ็ป่วยหรือประสบอุบติัเหตุต่าง ๆ อนัเป็นเหตุ          

ใหต้อ้งเขา้รับการรักษาพยาบาล ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลท่ีเกิดข้ึนเขาไม่สามารถท่ีจะ

ช่วยเหลือตวัเองไดท้ั้งหมดและในขณะน้ีประเทศไทยมีการขยายตวัทางเศรษฐกิจโดยมีทิศทาง           

ในการพฒันาดา้นทรัพยากรมนุษยใ์หป้ระชาชนมีสุขภาพ พลานามยัท่ีแขง็แรงและมีคุณภาพเพื่อ

เป็นฐานในการพฒันาประเทศในขั้นพื้นฐาน ซ่ึงระบบบริการสุขภาพเป็นระบบหน่ึงท่ีถูกหยบิยกมา

เพื่อการพฒันาดา้นบุคลากร จากการจดัการบริการสุขภาพใหท้ัว่ถึงทั้งประเทศและส่งเสริมใหมี้

หลกัประกนัสุขภาพโครงสร้างพื้นฐานดา้นสุขภาพใหค้ลอบคลุมทุกพื้นท่ีใน แผนพฒันาเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 10 พ.ศ. 2550-2554 (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ

สังคมแห่งชาติ, 2554) ซ่ึงส่งผลต่อปัจจยัพื้นฐานในการดาํรงชีวติของประชาชนทั้งในดา้นบวกและ        

ดา้นลบ กล่าวคือ ในดา้นบวกนั้นการขยายตวัทางเศรษฐกิจทาํใหค้นมีรายไดสู้งข้ึน การศึกษาสูงข้ึน

และทาํใหปั้จจุบนัประชาชนใหค้วามสาํคญัในดา้นสุขภาพของตนเองมากข้ึน ส่งผลต่อ                     

ความตอ้งการทางดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขมีแนวโนม้ท่ีสูงข้ึน ส่วนผลกระทบในดา้นลบ คือ

การขยายตวัทางเศรษฐกิจก่อใหเ้กิดปัญหาทางดา้นมลพิษแก่ส่ิงแวดลอ้ม และกระทบต่อสุขภาพ

พลานามยัต่อประชาชนทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ ทาํใหบุ้คคลมีโอกาสเส่ียงต่อการเจบ็ป่วยมากข้ึน 

ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีประชาชนทุกคนตอ้งเผชิญในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย ดงันั้น ความ

ตอ้งการท่ีจะเขา้มารับการรักษาอาการเจบ็ป่วยจึงเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้ในการรักษาพยาบาล

ดงักล่าวมีสถานบริการสาธารณสุขอยูห่ลายรูปแบบ โรงพยาบาลของรัฐ นบัเป็นทางเลือกหน่ึงใน

การรักษาสุขภาพท่ีมีความสาํคญัและกระจายอยูท่ ัว่ไปในทุกจงัหวดัเพื่อใหป้ระชาชนมีโอกาสเขา้ถึง

บริการสาธารณสุขอยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงผูท่ี้เขา้มารับการรักษามีความหวงัท่ีจะบรรเทาหรือหายจาก

อาการเจบ็ป่วยท่ีเป็นอยูเ่ป็นสําคญั ทั้งน้ีโรงพยาบาลของรัฐแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 
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 1.  โรงพยาบาลมหาวทิยาลยั คือ โรงพยาบาลท่ีนอกเหนือจากการใหบ้ริการ

รักษาพยาบาลแก่ประชาชนแลว้ยงัผลิตแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีการแพทยด์า้นอ่ืน ๆ อีกดว้ย

โรงพยาบาลประเภทน้ีเป็นของมหาวทิยาลยัและอยูภ่ายใตก้ารบริหารงานของทบวงมหาวทิยาลยั         

มีแพทยผ์ูช้าํนาญการสาขาต่าง ๆ และเจา้หนา้ท่ีทรงคุณวฒิุประจาํมากกวา่โรงพยาบาลประเภทอ่ืน ๆ  

 2.  โรงพยาบาลศูนย ์คือโรงพยาบาลท่ีมีขนาดตั้งแต่ 500-1,000 เตียง มีผูอ้าํนวยการ

โรงพยาบาลเป็นแพทยร์ะดบั 8 มีแพทยผ์ูช้าํนาญการทั้ง 4 สาขาใหญ่ของการแพทย ์คือ สูตินรีเวช

ศลัยศาสตร์ อายรุศาสตร์ และกุมารเวชศาสตร์ นอกจากน้ีก็อาจมีแพทยเ์ฉพาะทางดา้นอ่ืนท่ีจาํเป็น

อีก เช่น หู ตา จมูก และศลัยกรรมกระดูก เป็นตน้ 

 3.  โรงพยาบาลทัว่ไป คือ โรงพยาบาลระดบัจงัหวดัท่ีมีอยูทุ่กจงัหวดัของประเทศ ขนาด

ตั้งแต่ 140-400 เตียง หรือไม่เกิน 500 เตียง ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลเป็นแพทยร์ะดบั 7 หรือ 8 

ลกัษณะแพทยป์ระจาํทาํงานคลา้ยโรงพยาบาลศูนยแ์ต่นอ้ยกวา่ 

 4.  โรงพยาบาลชุมชน คือ โรงพยาบาลระดบัอาํเภอ มีขนาดตั้งแต่ 1-120 เตียงไม่เกิน             

150 เตียง ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลเป็นแพทยร์ะดบั 6-7 ไม่มีแพทยเ์ฉพาะทางมีแต่แพทยเ์วชปฏิบติั

ทัว่ไป 

 ในปัจจุบนัเมืองพทัยานั้นมีการเติบโตข้ึนในทุก ๆ ปี และมีจาํนวนประชากรและ

นกัท่องเท่ียวท่ีเพิ่มมากข้ึนในทุกปี เมืองพทัยาจึงตอ้งมีสถานใหบ้ริการดา้นสุขภาพใหเ้พียงพอต่อ

ความตอ้งการ และประกอบกบับริเวณเขตเมืองพทัยามีโรงพยาบาลชุมชนขนาด 120 เตียง ท่ีเป็น

ของรัฐเพียงแห่งเดียวรวมถึงศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ีมีอยูไ่ม่เพียงพอ แมว้า่จะมีโรงพยาบาลใน

ละแวกใกลเ้คียง เช่น เขตอาํเภอศรีราชา ซ่ึงมีศกัยภาพรองรับผูป่้วยได ้200 เตียง และอาํเภอสัตหีบ 

ซ่ึงมีศกัยภาพรองรับผูป่้วยได ้1,000 เตียง แต่ตั้งอยูไ่กลออกไป ยากต่อการเขา้ถึง หากเปรียบเทียบ

ปริมาณประชากรท่ีหน่วยบริการของรัฐตอ้งรับผดิชอบ ซ่ึงอาจมีมากกวา่ 500,000 คน นกัท่องเท่ียว

กวา่ปีละ 5 ลา้นคน เมืองพทัยาจาํเป็นตอ้งมีหน่วยบริการทุติยภูมิหรือตติยภูมิ ท่ีมีจาํนวนเตียงรวม

ทั้งส้ินประมาณ 500 เตียง เพื่อใหบ้ริการและลดภาระค่าใชจ่้ายในการเขา้รับการรักษายงัโรงพยาบาล

เอกชน 

 เมืองพทัยาไดเ้ล็งเห็นความสําคญัของปัญหาดงักล่าวและตระหนกัถึงความจาํเป็นใน           

การดูแลรับผิดชอบสุขภาพของประชาชนท่ีอาศยัในเขตเมืองพทัยาอยา่งเพียงพอ เมืองพทัยาจึงได้

ดาํเนินการก่อสร้าง “ โรงพยาบาลเมืองพทัยา ” เม่ือวนัท่ี 17 มีนาคม พ.ศ. 2551 เพื่อให้เป็น

โรงพยาบาลของรัฐท่ีมีมาตรฐานในการใหบ้ริการประชาชนดา้นการแพทยแ์ละดา้นการพฒันา

สุขภาพอนามยั ในลกัษณะท่ีเป็นการใหบ้ริการสาธารณะเพื่อแกไ้ขปัญหาความไม่เพียงพอใน            

การใหบ้ริการดา้นการรักษา การป้องกนัและดูแลสุขภาพ โดยโรงพยาบาลเมืองพทัยาไดจ้ดัสร้างข้ึน
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บริเวณศูนยบ์ริการสาธารณสุข เมืองพทัยา โดยใชพ้ื้นท่ีดา้นขา้งของบริเวณดงักล่าว บนเน้ือท่ี          

ใน การก่อสร้างทั้งหมด 6,788 ตารางเมตร แบบก่อสร้างในลกัษณะตึก 5 ชั้น โดยชั้น 1 และชั้น 2 

ประกอบดว้ยแผนกผูป่้วยอุบติัเหตุและฉุกเฉิน และหอ้งตรวจต่าง ๆ รวมถึงห้องผา่ตดั ในส่วนของ

ชั้น 3 เป็นห้องพกัผูป่้วยชายและผูป่้วยหญิง และชั้น 4 เป็นหอ้งผูป่้วยพิเศษ ซ่ึงรวมแลว้จะสามารถ

รองรับผูป่้วยไดเ้บ้ืองตน้ 110 เตียง และมีหอ้งพิเศษ 22 ห้องโดยในส่วนของชั้น 5 จะเป็นหอ้ง

ประชุม และสาํนกังานบริการของโรงพยาบาล โรงพยาบาลเปิดใหบ้ริการเม่ือปี พ.ศ. 2556                        

เป็นการทดลองเปิดใหบ้ริการและจะเปิดตวัอยา่งเป็นทางการเม่ือ วนัท่ี 28 มิถุนายน พ.ศ. 2558 

ปัจจุบนัผูป่้วยท่ีเขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาเฉล่ียวนัละ 100-200 คน 

 ทั้งน้ีเพื่อศกัยภาพในการใหบ้ริการประชาชนอยา่งทัว่ถึงและครอบคลุมในการดูแล

สุขภาพของประชาชนและนกัท่องเท่ียว ทางโรงพยาบาลเมืองพทัยาไดมี้การเปิดแผนกต่าง ๆ                 

เพื่อรองรับการรักษาจาํนวนทั้งส้ิน 11 แผนกดงัต่อไปน้ี 

1.  แผนกรังสีวทิยา 

2.  แผนกทนัตกรรม 

3.  แผนกจกัษุวทิยา 

4.  แผนกกายภาพบาํบดั 

5.  แผนกชนัสูตร 

6.  แผนกผูป่้วยใน 

7.  แผนกผูป่้วยนอก 

8.  แผนกอุบติัเหตุฉุกเฉิน 

9.  แผนกผูป่้วยพิเศษ 

10. แผนกผูป่้วยวกิฤต (ICU) 

11. แผนกเด็กแรกเกิด 

 โดยทั้ง 11 แผนกขา้งตน้ไดจ้ดัเตรียมเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัพร้อมทั้งบุคลากรท่ีมีความรู้

ความสามารถเฉพาะทางเพื่อเตรียมพร้อมในการบริการแก่ประชาชนรวมถึงนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพเตม็ท่ี และเม่ือโรงพยาบาลไดเ้ปิดตวัอยา่งเป็นทางการไดมี้แผนกเพิ่มข้ึน 1 แผนก คือ

แผนกกระดูกและขอ้ โดยมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นเขา้มาใหบ้ริการรักษาผูป่้วย 

 อยา่งไรก็ตาม โรงพยาบาลเมืองพทัยานั้นเป็นโรงพยาบาลรัฐแห่งใหม่ท่ีเพิ่งเปิดตวัข้ึน

และมีคุณภาพเทียบเคียงโรงพยาบาลเอกชน มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้น จากท่ีกล่าวมาขั้นตน้จะ

เห็นไดว้า่โรงพยาบาลเมืองพทัยาน่าสนใจท่ีจะศึกษาอยา่งยิง่ ดงันั้นผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาและวจิยั

เร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา ” เพื่อนาํขอ้มูลไปเสนอผูบ้ริหาร



 

 
4 

เมืองพทัยาและผูอ้าํนวยการแห่งโรงพยาบาลเมืองพทัยา เพื่อเป็นขอ้มลูในการพิจารณาและ

ประยกุตใ์ชใ้นการบริหารโรงพยาบาลเมืองพทัยาได ้

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
 2.  เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาท่ีมีสาเหตุ

มาจากความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
 
สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ          

ในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
 2.  กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยามีความสัมพนัธ์            

เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผูว้จิยัได้

กาํหนดกรอบแนวคิดในการทาํวจิยัไวด้งัน้ี 

 
ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

  

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 

2. ราคา (Price) 

3. การส่งเสริมการขาย (Promotion) 

4. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 

5. คุณภาพบุคลากร (People) 

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

(ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2553) 

 

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทาง

การแพทย ์
1.  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจาก

การบริการ (Convenience) 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของ

การบริการ (Coordination) 

3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจ

ของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) 

4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ 

(Medical information) 

5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 

(Quality of care) 

6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ           

(Out-of-pocket-Cost) 

(Aday & Andersen, 1978) 

 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา 
1. การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need 

recognition) 

2. การแสวงหาข่าวสาร (Information 

search) 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of 

alternative) 

4. การตดัสินใจใชบ้ริการ (Purchase 

decision) 

5. พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

(Postpurchase behavior) 

(อรชร มณีสงฆ,์2549; อดุลย ์จาตรุงคกลุ,  

2543, หนา้ 160) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

 1.  ผลการวจิยัสามารถนาํมาใชเ้ป็นแนวทางกาํหนดนโยบายของทางโรงพยาบาลและ

ปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีเก่ียวกบัการบริการใหดี้ข้ึน 

 2.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ใหส้อดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ และผลการศึกษาสามารถนาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลในการกาํหนดกลยทุธ์                        

ทางการตลาดของโรงพยาบาล 

 3.  เพื่อนาํผลท่ีไดไ้ปเสนอผูบ้ริหารโรงพยาบาลและนาํใหผู้บ้ริหารนาํมาเป็นขอ้มูล             

ในการพฒันาการใหบ้ริการและการวางแผนสนบัสนุนระบบบริหาร 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 การศึกษาในเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา ” 

 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหาใชเ้ก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps แต่เน่ืองจาก

โรงพยาบาลเมืองพทัยารับเฉพาะผูท่ี้เดินเขา้มารับบริการทางการแพทยเ์ท่านั้น ไม่มีการตั้งศูนย์

ใหบ้ริการทางการแพทยภ์ายนอกโรงพยาบาล ดงันั้นดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงไม่มีใน

แบบสอบถาม จาก 7Ps จึงเหลือเพียง 6Ps และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใชใ้นโรงพยาบาลเมือง

พทัยาและปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปรตน้และ

ตวัแปรตาม ดงัน้ี  

  1.1  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 

   1.1.1  ผลิตภณัฑ ์(Product) 

   1.1.2  ราคา (Price) 

   1.1.3  การส่งเสริมการขาย (Promotion) 

   1.1.4  กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 

   1.1.5  คุณภาพบุคลากร (People) 

   1.1.6  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

  1.2  กระบวนการตดัสินใจเลือกใชใ้นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
   1.2.1  การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need recognition) 

   1.2.2  การแสวงหาข่าวสาร (Information search) 

   1.2.3  การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) 

   1.2.4  การตดัสินใจใชบ้ริการ (Purchase decision) 

   1.2.5  พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post purchase behavior) 
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  1.3  ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์

   1.3.1  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (Convenience) 

   1.3.2  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) 

   1.3.3  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) 

   1.3.4  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ (Medical information) 

   1.3.5  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) 

   1.3.6  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out-of-pocket-cost) 

 2.  ขอบเขตดา้นประชากร  
  2.1  ประชากร คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 2.2  ตวัแปรตน้ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา  

  ซ่ึงประกอบดว้ย 6 ปัจจยัไดแ้ก่ 

   2.2.1  เพศ (Gender) 

   2.2.2  อาย ุ(Age) 

   2.2.3  สถานภาพ (Status)  

   2.2.4  ระดบัการศึกษา (Education) 

   2.2.5  อาชีพ (Occupation) 

   2.2.6  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) 

 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา คือ ระยะเวลาท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูล เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 30 สิงหาคม 

พ.ศ. 2558 ถึง 30 กนัยายน พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 30 วนั 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 โรงพยาบาล หมายถึง “ เป็นองคก์ารท่ีดาํเนินงานดา้นการแพทยท์ั้งในสถานท่ีตั้งของ

โรงพยาบาลและในชุมชน โดยมีหนา้ท่ีทัว่ไปในการรักษาพยาบาล การพฒันาคุณภาพชีวติ

ประชาชน การบาํรุงรักษาส่ิงแวดลอ้ม พฒันาบุคลากรและการวจิยัดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข 

และมีค่านิยมทัว่ไปท่ีเนน้การใหบ้ริการท่ีมีคุณธรรม มีคุณภาพ และใหผู้รั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง 

โดยงานของโรงพยาบาลจาํแนกเป็นงานบริการ งานสนบัสนุนงานบริการ งานพฒันา และ                   

งานบริหารโรงพยาบาล และในท่ีน้ีหมายถึง โรงพยาบาลเมืองพทัยา ” 

 การรักษาพยาบาล หมายถึง “ การรักษาคนท่ีรู้สึกไม่สบายเพราะความเจบ็ไข ้เจบ็ป่วย 

รวมถึงความบกพร่องหรือผดิปกติทางจิต ซ่ึงจะเป็นผูป่้วยภายในหรือผูป่้วยภายนอกก็ได ้” 



 

 
8 

 ผูป่้วยใน หมายถึง “ ผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเมืองพทัยาและตอ้งพกั

รักษาตวัในโรงพยาบาล ” 

 ผูป่้วยนอก หมายถึง “ ผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเมืองพทัยาและไม่ไดพ้กั

คา้งในโรงพยาบาล(ตรวจ-รับยา แลว้ใหก้ลบับา้นได)้ ” 

 ค่ารักษาพยาบาล หมายถึง “ เงินท่ีโรงพยาบาลเรียกเก็บในการรักษาพยาบาล ต่อไปน้ี 

ค่ายา ค่าเลือด และส่วนประกอบของเลือดหรือสารทดแทน ค่านํ้าเกลือ หรืออาหารทางเส้นเลือด           

ค่าออกซิเจน และอ่ืน ๆ ทาํนองเดียวกบัท่ีใชใ้นการบาํบดัรักษาโรคค่าบริการทางการแพทย ์ค่าตรวจ 

ค่าวเิคราะห์โรค แต่ไม่รวมถึงค่าจา้งผูพ้ยาบาลพิเศษาธรรมเนียมพิเศษ และค่าบริการอ่ืนทาํนอง

เดียวกนัท่ีมีลกัษณะเป็นเงินตอบแทนพิเศษค่าหอ้ง และค่าอาหารตลอดเวลาท่ีเขา้รับการ

รักษาพยาบาล ” 

 ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง “ ส่ิงท่ีเสนอขายสู่ตลาดเพื่อความสนใจ การจดัหา การใช้

หรือการบริโภคท่ีสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ0 ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสั

ไม่ได ้ในท่ีน้ีจะหมายถึง ยารักษาโรคและบริการจากทางโรงพยาบาล ” 

 ราคา (Price) หมายถึง “ จาํนวนท่ีตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ/์บริการ หรือเป็นคุณค่า

ทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้เพื่อใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ/์บริการคุม้กบัเงินท่ีจ่าย ในท่ีน้ี                      

จะหมายถึง ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการในโรงพยาบาล ” 

 การส่งเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง “ เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความ

พอใจต่อตราสินคา้หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชจู้งใจใหเ้กิดความตอ้งการหรือ

เพื่อเตือนความทรงจาํ0 (Remind) ในผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ” 

 กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง “ ขั้นตอนในการเขา้รับบริการจาก

โรงพยาบาลเมืองพทัยา ” 

 คุณภาพบุคลากร (People) หมายถึง “ ผูใ้หบ้ริการท่ีอยูใ่นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ไดแ้ก่ 

แพทย ์พยาบาล เจา้หนา้ท่ีทางการเงิน เป็นตน้ ” 

 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง “ เป็นการแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทาง

กายภาพและการนาํเสนอให้กบัลูกคา้ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทาง

ดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการแต่งกาย

สะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ 

ท่ีผูใ้ชบ้ริการควรไดรั้บ เป็นตน้ ” 

 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชใ้นโรงพยาบาลเมืองพทัยา หมายถึง “ กระบวนการ

ตดัสินใจท่ีจะเขา้ใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ” 
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 การตระหนกัถึงความตอ้งการ(Need recognition) หมายถึง “ ความตอ้งการทางบริการ

ทางการแพทยข์องผูป่้วย เม่ือคนเราเจบ็ป่วยก็จะตอ้งการการรักษาใหห้ายเจบ็ป่วย ” 

 การแสวงหาข่าวสาร(Information search) หมายถึง “ การแสวงหาขอ้มูลในการ

รักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเมืองพทัยา ” 

 การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) หมายถึง “ การประเมินทางเลือก

ระหวา่งโรงพยาบาลเมืองพทัยากบัโรงพยาบาลใดโรงพยาบาลหน่ึงเพื่อประกอบการตดัสินใจเขา้รับ

บริการทางการแพทย ์” 

 การตดัสินใจใชบ้ริการ (Purchase decision) หมายถึง “ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทาง

การแพทยท่ี์โรงพยาบาลเมืองพทัยา ” 

 พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post purchase behavior) หมายถึง “ พฤติกรรมหลงัการเขา้

รับบริการทางการแพทยท่ี์โรงพยาบาลเมืองพทัยา ” 

 ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (Convenience) หมายถึง “ การใช้

เวลารอคอยในสถานบริการและการไดรั้บการดูแลรักษาเม่ือมีความตอ้งการ ” 

 ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) หมายถึง “ การไดรั้บ

บริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูป่้วยสามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภทตามความตอ้งการ

ของผูป่้วย, แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย ไดแ้ก่ ดา้นร่างกายและดา้นจิตใจ และ

แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษา ” 

 ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) หมายถึง                      

“ การแสดงอธัยาศยัท่าทางท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป่้วย ” 

 ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ (Medical information) หมายถึง “ การให้

ขอ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุความเจ็บป่วย และการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรักษาผูป่้วย เช่น การปฏิบติัตน

ของผูป่้วย เช่น การปฏิบติัตนของผูป่้วย การใชย้าของผูป่้วย ” 

 ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) หมายถึง “ คุณภาพของการดูแล

ทั้งหมดท่ีผูป่้วยไดรั้บทรรศนะของผูป่้วยท่ีมีต่อบริการของสถานพยาบาล ” 

 ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ( Out-of-pocket-cost) หมายถึง “ ค่าใชจ่้าย             

ต่าง ๆ ท่ีผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาความเจบ็ป่วย ” 

 

 

 

 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 ผูว้จิยัไดศึ้กษาเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา ”                  

ซ่ึงผูว้จิยัไดน้าํเสนอตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 

 2.  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ 

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 

 ส่วนประสมการตลาดบริการ (6Ps) (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2553) อธิบายวา่  

กลยทุธ์การตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Marketing mix 6Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกของ

ผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นรายการ

ส่งเสริมการขาย (Promotion) ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ปัจจยัดา้นคุณภาพ

บุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) ปัจจยัดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

and presentation) โดยส่วนประกอบทุกตวัมีความเก่ียวพนักนัและเท่าเทียมกนั ข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหาร 

จะวางกลยทุธ์โดยเนน้นํ้าหนกัท่ีปัจจยัใดมากกวา่เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของ          

ตลาดเป้าหมาย  

 1.  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีถูกนาํเสนอสู่ตลาด เพื่อ 

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่า (Value) และสนองความตอ้งการของ ลูกคา้              

ใหเ้กิดความพึงพอใจให้เกิดข้ึน โดยผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core 

benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้คาดหวงั (Expected product) หรือเกินความคาดหวงั 

(Augmented product) รวมถึงการนาํเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีศกัยภาพ (Potential product) เพื่อ 

ความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต ผลิตภณัฑท่ี์นาํเสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้

ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยสินคา้บริการความคิด สถานท่ีองคก์ร หรือบุคคล  

 2.  ปัจจยัดา้นราคา (Price) หมายถึง ตน้ทุนของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการสินคา้ตอ้งจ่ายกบั

สินคา้หรือบริการนั้น ๆ การกาํหนดราคาสินคา้เกิดจากการตั้งเป้าหมายทางการคา้วา่ ตอ้งการกาํไร 

ตอ้งการขยายส่วนครองตลาด ตอ้งการต่อสู้กบัคู่แข่งขนัหรือเป้าหมายอ่ืน การตั้งราคาตอ้งไดรั้บ       
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การยอมรับจากตลาดเป้าหมาย และสู้กบัคู่แข่งไดร้วมถึงเวลา ความพยายามในการใชค้วามคิด และ

การก่อพฤติกรรมซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคาสินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน  

 3.  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนให้

กระบวนการส่ือสารทางการตลาดใหแ้น่ใจวา่ตลาดและผูบ้ริโภคเขา้ใจและใหคุ้ณค่าในส่ิงท่ีผูข้าย

เสนอโดยมีเคร่ืองมือท่ีสาํคญั 4 ชนิดคือ  

  3.1  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการส่งเสริมการตลาดท่ีดี           

ท่ีสุดแต่มีค่าใชจ่้ายสูงท่ีสุด  

  3.2  การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่าง ๆ ใหเ้ขา้ถึง ผูบ้ริโภค

กลุ่มใหญ่เหมาะกบัสินคา้ท่ีตอ้งการตลาดกวา้ง  

  3.3  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นการใชส่ื้อโฆษณาประเภทต่าง ๆ          

ใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้  

  3.4  การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relation) เป็นกิจกรรม            

ท่ีเนน้วตัถุประสงคก์ารใหบ้ริการแก่สังคม เพื่อเสริมภาพพจน์ หรือชดเชย เบ่ียงเบน ความรู้สึก            

ของผูบ้ริโภคต่อตวัผลิตภณัฑ ์ 

 4.  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการจดัจาํหน่าย 

ผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้งถูกตอ้ง รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจและประทบัใจในความรู้สึกของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการอาศยักระบวนการบางอยา่งเพื่อจดัส่งผลิตภณัฑห์รือบริการใหก้บัลูกคา้ เพื่อให้

เกิดความแตกต่าง  

 5.  ปัจจยัดา้นคุณภาพบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั

ผลิตภณัฑ์ ทั้งหมดซ่ึงหมายรวมถึงทั้งลูกคา้ บุคลากรท่ีจาํหน่าย และบุคคลท่ีใหบ้ริการหลงัการขาย 

บุคลากรผูใ้หบ้ริการจาํเป็นตอ้งคดัเลือกใหก้ารฝึกอบรม และมีส่ิงจูงใจ เพื่อทาํใหส้ามารถสร้าง                 

ความพึงพอใจและเกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนั 

 6.  ปัจจยัดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 

presentation) หมายถึง การแสดงใหเ้ห็นคุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้

เช่น การสร้างสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีขององคก์ร การออกแบบตกแต่งการแบ่งส่วนหรือแผนก

ของพื้นท่ี รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือและเคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการท่ีสามารถดึงดูดใจ

ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้มองเห็นภาพลกัษณ์หรือคุณค่าของบริการท่ีส่งมอบและท่ีเหนือกวา่คู่แข่งไดอ้ยา่ง

ชดัเจน  

 ดงันั้น ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (6Ps) หมายถึง แนวคิดเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ

การใหบ้ริการซ่ึงจะไดส่้วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ (6Ps) ในการกาํหนด 
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กลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์(Product), ราคา (Price), การส่งเสริม

การตลาด (Promotion), บุคลากร (People), กระบวนการ (Process), คุณภาพการบริการผา่น

เหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical evidence)  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539) กล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดวา่เป็นตวัแปร             

ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัหรือองคก์รประยกุตใ์ชร่้วมกนั เพื่อตอบสนอง                  

ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย  

 สุชีรา ธรรมบนัดาลสุข (2549) ใหค้วามหมายวา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง          

ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งองคก์รจะใชร่้วมกนั เพื่อสร้างความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 

โดยอาศยัเคร่ืองมือในการดาํเนินการ 

 อภิสิทธ์ิ ฉตัรทนานนท ์และจิรเสกข ์ตรีเมธสุนทร (2549) ใหค้วามหมายเก่ียวกบั              

ส่วนประสมทางการตลาดวา่ ส่วนประสมทางการตลาด คือ กลุ่มของเคร่ืองมือซ่ึงองคก์รใชเ้พื่อให้

บรรลุวตัถุประสงค ์ทางการตลาดในกลุ่มเป้าหมาย ดงันั้น ในภาพรวมส่วนประสมทางการตลาด       

จึงหมายถึงกิจกรรมทางการตลาดท่ีองคก์ร จดัทาํข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

ความสาํคญัส่วนประสมทางการตลาดสามารถช่วยใหอ้งคก์รจดัวางกลยทุธ์ในดา้นต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง

เหมาะสม นบัแต่ผลิตภณัฑห์รือบริการโดยจดัใหมี้ความแตกต่างตรงใจ จดักลยทุธ์ดา้นราคา              

เพื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั จดัสถานท่ีเพื่อใหเ้หมาะสม สอดคลอ้งในการเขา้ถึงไดง่้าย              

จดักิจกรรมต่าง ๆ เพื่อดึงดูดใจหรือส่ือสารกิจกรรมต่าง ๆ ใหก้ลุ่มเป้าหมายไดรั้บรู้มากท่ีสุดจดั

กระบวนการ ทาํงานให้เกิดความสะดวกสบายและรวดเร็ว จดับริการดา้นบุคลากรใหมี้ความพร้อม

ท่ีจะบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัผูรั้บบริการตลอดจนจดัสภาพแวดลอ้มให้

เอ้ืออาํนวยตอ้งการตดัสินใจใชบ้ริการโดยทุกส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นเคร่ืองมือในการสร้าง

กิจกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายโดยมุ่งเนน้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด         

จนเกิดการใชบ้ริการซํ้ าหรือบอกต่ออนัจะส่งผลใหก้ารดาํเนินธุรกิจขององคก์รประสบความสาํเร็จ 

และอยูร่อดไดอ้ยา่งย ัง่ยนืลกัษณะของส่วนประสมทางการตลาด  

 ผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นเคร่ืองมือพื้นฐานของส่วนผสมทางการตลาด ซ่ึงอาจจะ 

หมายถึงสินคา้หรือบริการก็ได ้ซ่ึงรูปแบบความหลากหลายคุณลกัษณะ ตราผลิตภณัฑแ์ละบรรจุ

ภณัฑ ์รวมถึงบริการต่าง ๆ ท่ีเสนอร่วมไปกบัสินคา้ เช่น การขนส่ง การฝึกอบรม และการซ่อมแซม

ดูแล เป็นตน้  

 บุคลากร (People) เน่ืองจากในธุรกิจบริการนั้น บุคลากรผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูมี้บทบาท 

สาํคญัอยา่งยิง่ในการส่งมอบงานบริการใหแ้ก่ลูกคา้จนกระทัง่มีคาํกล่าววา่ผูใ้หบ้ริการคืองานบริการ 

40 (The provider is service) เช่น ในการบริการทางการแพทย ์ทนายความหรือการสอน เป็นตน้ 
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ดงันั้น ธุรกิจจึงตอ้งใหค้วามสาํคญัท่ีจะคดัเลือกคนมาร่วมในองคก์าร การอบรมพฒันา การสร้าง

แรงจูงใจ ใหแ้ก่พนกังานผูใ้ห้บริการเพื่อท่ีจะไดส่้งมอบงานบริหารท่ีมีคุณภาพตามท่ีไดส้ัญญาไว้

ใหแ้ก่ลูกคา้ ธุรกิจตอ้งมีกลยทุธ์ในการส่งเสริมการส่ือสารภายในองคก์าร เพื่อสร้างใหเ้กิด

วฒันธรรมองคก์าร และคุณค่ารวมขององคก์ารในการใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้การทาํการวิจยัพนกังาน

อยา่งสมํ่าเสมอถือเป็นเร่ืองท่ีจาํเป็นของธุรกิจบริการดว้ย  

 กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการใหบ้ริการ ระบบและความราบร่ืน 

ของกิจกรรมในการบริการ เป็นอีกปัจจยัท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามสาํคญั ทั้งน้ีเพราะส่งผลต่อ 

คุณภาพของงานบริการ  

 ราคา (Price) นบัเป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัเพราะเป็นส่วนท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการซ้ือ สินคา้

นั้น การตั้งราคาจะข้ึนกบัวตัถุประสงคท์างบริษทั ซ่ึงสามารถแบ่งยอ่ยไดเ้ป็น 6 อยา่งคือการตั้ง ราคา

เพื่อความอยูร่อดเพื่อใหไ้ดก้าํไรมากท่ีสุด เพื่อใหไ้ดร้ายไดม้ากท่ีสุดเพื่อใหไ้ดอ้ตัราการเติบโต            

มากท่ีสุดเพื่อตลาดบนเท่านั้น หรือเพื่อเป็นผูน้าํในดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ นโยบายในการตั้ง 

ราคาเร่ิมตน้ดว้ยการเลือกวตัถุประสงคจ์ากนั้นใหก้าํหนดอุปทานของตลาดแลว้ใหมี้การประมาณ 

การตน้ทุนสินคา้หรือบริการ ใหว้เิคราะห์ตน้ทุน ราคาและขอ้เสนอของคู่แข่งเพื่อมาเปรียบเทียบ 

แลว้ความตอ้งการเลือกวธีิการตั้งสินคา้แลว้กาํหนดราคาสินคา้เพื่อเสนอต่อตลาดเป้าหมาย 

 การส่งเสริม (Promotion) จะรวมทุกกิจกรรมของบริษทัท่ีทาํใหเ้พื่อส่ือสารและส่งเสริม

การซ้ือสินคา้ไปยงักลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงสามารถใชส่้วนประสมทางการส่งเสริม (Promotion mix 41 

หรือ Marketing communication mix) คือ การส่งเสริมการขาย การโฆษณา การใชที้มขาย                            

การ ประชาสัมพนัธ์และการใชก้ารขายตรงของแต่ละกิจกรรม ซ่ึงกิจกรรมต่าง ๆ ใน Promotion mix           

ท่ีเลือกใชต้อ้งเสริมซ่ึงกนัและกนั และตอ้งบูรณาการใหเ้ป็นไปตามท่ีไดว้างตาํแหน่งของสินคา้ไว ้

ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีมีการใช ้On-line marketing กนัมากข้ึน สืบเน่ืองจากเทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้ แล             

ะการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดงันั้น ผูบ้ริหารหารตลาดจึงตอ้งใหค้วามสนใจในส่ิง 

ดงักล่าวน้ีดว้ยเพื่อท่ีจะไดต้อบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายไดดี้ข้ึน  

 หลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของงาน บริการ

ท่ีลูกคา้เห็น จบัตอ้ง หรือรู้สึกได ้เช่น สถานท่ีตั้งทั้งภายนอก ภายในและสภาพแวดลอ้มขา้งเคียง          

ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ องคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจบัตอ้งได ้อาทิ แผน่พบั นามบตัร รายงาน 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ เหล่าน้ีมีผลต่อคุณภาพของงานบริการดงันั้น ธุรกิจบริการจึงตอ้งมี             

ความสนใจในหลกัฐานทางกายภาพต่าง ๆ เหล่าน้ีใหส้อดคลอ้งกบัการวางตาํแหน่งของงานบริการ

ท่ี วางไวปั้จจยัทางกายภาพทั้งหมดน้ีตอ้งไดรั้บการออกแบบท่ีสอดคลอ้งกนัทั้งแสง สีสัน เสียงและ 

รูปแบบความทนัสมยัใหเ้หมาะสมกบัตาํแหน่งขององคก์ารท่ีวางไวจึ้งช่วยสร้างความรู้สึก
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ประทบัใจ จากส่ิงภายนอกน้ีประกอบกบัการใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน จะช่วยสร้างใหเ้กิด

ภาพลกัษณ์องคก์าร ท่ีดีภายในจิตใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดแ้ละเม่ือลูกคา้มีความประทบัใจ

จะช่วยบอกต่อไปยงั เพื่อนหรือผูใ้กลชิ้ดอีกดว้ย ประเภทของสวนประสมทางการตลาด สามารถ

แบ่งไดเ้ป็น 6 ดา้น คือ  

 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product)  

 2.  ราคา (Price)  

 3.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

 4.  กระบวนการใหบ้ริการ (Process)  

 5.  บุคลากร (People)  

 6.  หลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  

 โดยการวิจยัในคร้ังน้ีไดป้ระยกุตส่์วนประสมทางการตลาดเป็น 6P สาํหรับการใชบ้ริการ

โรงพยาบาล ดงัน้ี  

 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นการบริการทางการแพทยโ์ดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 

เคร่ืองมือและ อุปกรณ์ทางการแพทย ์คุณภาพของยาและเวชภณัฑ ์ตลอดจนบริการท่ีหลากหลาย

ของโรงพยาบาล เช่น การบริการทนัตกรรม เป็นตน้  

 2.  ดา้นบุคลากร (People) สามารถแยกส่วนงานบริการในโรงพยาบาลเพือ่ทาํการศึกษา 

เป็นดา้นการตรวจรักษาและการแสดงออกของแพทยต่์อผูป่้วย การใหค้าํแนะนาํในการใชย้าโดย 

เภสัชกร การใหค้าํแนะนาํดูแลเอาใจใส่ดว้ยอธัยาศยัท่ีดีของพยาบาลและการปฏิบติัของเจา้หนา้ท่ี 

และบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งต่อคนไข ้  

 3.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ในงานบริการของโรงพยาบาลถึงความรวดเร็ว

ในดา้นต่าง ๆ เช่น ความรวดเร็วในการไดพ้บแพทย ์การไดรั้บ ยาหรือเวชภณัฑ ์การตรวจสอบสิทธิ

ประกนัสังคม ขั้นตอนท่ีต่อเน่ืองในการรักษาการติดตาม ผลการรักษาของแพทยห์รือโรงพยาบาล

ตลอดจนการรับฟังปัญหาของผูป้ระกนัตนในการไดรั้บ บริการท่ีไม่เหมาะสมดว้ยการตั้งศูนย ์           

ร้องทุกข ์ 

 4.  ดา้นราคา (Price) การพิจารณาถึงความคุม้ค่าของ ส่ิงท่ีไดรั้บหากตอ้งมีการจ่ายเงินเพิ่ม  

 5.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในงานบริการของโรงพยาบาล ส่วนประสม             

ทางการตลาดท่ีศึกษาคือ ดา้นการจดัรายการพิเศษ การโฆษณา ความเช่ียวชาญของแพทย ์และ           

การใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล  

 6.  หลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence) ในงานบริการของโรงพยาบาล

สภาพแวดลอ้มท่ีสามารถสัมผสัได ้เช่น ความสะดวก ความสบายของท่ีนัง่พกัสาํหรับรอพบแพทย ์
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ความสะดวก สะอาด และความเพียงพอของหอ้งนํ้าสาํหรับบริการผูป่้วย ตลอดจนสภาพแวดลอ้ม 

ในตวัอาคาร เช่น แสง สี เสียง กล่ิน และอุณหภูมิภายในโรงพยาบาลท่ีผูป้ระกนัตนสัมผสัได ้           

โดยสรุปกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเป็นส่วนผสม ตอ้งมุ่งเนน้ในแง่มุมของผูซ้ื้อเป็นหลกั และ                  

ตอ้งสอดประสานเสริมกนัเพื่อใหลู้กคา้เป้าหมายพึงพอใจ 

 
แนวคดิทฤษฎเีกีย่วข้องกบักระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

 ความหมายการตัดสินใจ  

 การตดัสินใจ (Decision making) เป็นกระบวนการคิดโดยใชเ้หตุผลในการเลือกส่ิงใด  

ส่ิงหน่ึงจากหลายทางเลือกท่ีมีอยูเ่พื่อใหไ้ดท้างเลือกท่ีดีท่ีสุด และตอบสนองความตอ้งการของ 

ตนเองใหม้ากท่ีสุด (ลฎาภา พลูเกษม, 2550, หนา้ 8)  

 โดยมีผูใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไว ้ดงัน้ี  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 157) กระบวนการหรือขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ (Buyer’ s 

decision process) เป็นลาํดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ ของผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย การรับรู้ 

ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ  

 มานิต รัตนสุวรรณ และ สมฤดี ศรีจรรยา (2554, หนา้ 154) กระบวนการตดัสินใจของ          

ผูซ้ื้อของ ผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 6 ขั้นตอน เร่ิมตั้งแต่การรับรู้ความตอ้งการและคน้หาขอ้มูลท่ี

ตอ้งการสินคา้ ท่ีตอ้งการเปรียบเทียบคุณภาพและราคา สุดทา้ยจะเปิดทางเลือกวา่เลือกสินคา้ไหน          

ท่ีไดต้รงตาม ความตอ้งการจึงตดัสินใจซ้ือ  

 Schiffman and Kanuk (1994, p. 659 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538, หนา้ 23) 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสอง 10 ทางเลือกข้ึนไป 

ซ่ึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัใจทั้งดา้นจิตใจ (ความรู้สึก

นึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจและทางกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในช่วง

ระยะเวลาหน่ึงกิจกรรมเหล่าน้ีทาํใหเ้กิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน  

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค อรชร มณีสงฆ ์(2550) ได ้กล่าวไวว้า่

กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ 5 ขั้นตอน อนัจะนาํไปสู่การตดัสินใจซ้ือ 
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ภาพท่ี 2-1  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543, หนา้ 160)  

 

 1.  การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need recognition) เป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการซ้ือ

ซ่ึงผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการ ผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งสภาวะท่ี           

ผูซ้ื้อเป็นอยูจ่ริงกบัสภาวะท่ีเขาปรารถนา ความตอ้งการอาจถูกกระตุน้ โดยตวักระตุน้จากภายใน 

(Internal stimuli) กระตุน้ความตอ้งการท่ีมีอยูป่กติ เช่น ความหิวกระหายเพศ เป็นตน้ ในระดบัสูง

พอท่ีจะกลายเป็นแรงขบัดนั (Drive) นอกจากนั้นความตอ้งการอาจถูกกระตุน้จาก ตวักระตุน้

ภายนอก (External stimuli)  

 2.  การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information search) ผูบ้ริโภคท่ีถูกกระตุน้เร้าอาจจะหรือ 

อาจจะไม่เสาะแสวงหาข่าวสารมากข้ึน ถา้แรงผลกัดนัของผูบ้ริโภคแขง็แกร่งและสินคา้ท่ีจะ 

ตอบสนองอยูใ่กลแ้ค่เอ้ือม ผูบ้ริโภคมกัจะทาํการซ้ือมนั มิฉะนั้นแลว้ผูบ้ริโภคอาจจะเก็บความ    

การตระหนกัถึงความตอ้งการ การเสาะแสวงหาข่าวสาร การประเมินทางเลือก พฤติกรรมหลงั            

การตดัสินใจซ้ือ การตอ้งการนั้นไวใ้นความทรงจาํหรือไม่ก็ทาํการเสาะแสวงหาข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัตอ้งการดงักล่าว ผูบ้ริโภคอาจหาข่าวสารไดจ้ากหลายแห่ง ดงัน้ี 

  2.1  แหล่งข่าวสารบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น ผูคุ้น้เคย  

  2.2  แหล่งพาณิชย ์ไดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจาํหน่าย หีบห่อ                        

การตั้งแสดงสินคา้  

  2.3  แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์ารเพื่อผูบ้ริโภค  

  2.4  แหล่งท่ีเกิดจากความชาํนาญ ไดแ้ก่ การจบัถือการตรวจสินคา้และการใชบ้ริการ  

 3.  การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) เราไดเ้ห็นวธีิการท่ีผูบ้ริโภคใช ้

ข่าวสารเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงชุดของตราท่ีเลือกไวเ้พื่อการพิจารณาตดัสินใจเป็นขั้นสุดทา้ย ผูบ้ริโภค 

เลือกตราดว้ยวธีิใด นกัการตลาดจะตอ้งรู้เก่ียวกบัการประเมินค่าทางเลือก นัน่ก็คือวธีิการท่ี 

การตระหนกัถึง

ความตอ้งการ 
การแสวงหา

ข่าวสาร 

การประเมิน

ทางเลือก 

การตดัสินใจ

ซ้ือ 
พฤติกรรม

หลงัการซ้ือ 
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ผูบ้ริโภคใชข้่าวสารเลือกตรายีห่อ้ ในการเลือกใชก้ลยทุธ์การตลาดของนกัการตลาดตอ้งก่ออิทธิพล 

ต่อการตดัสินใจของผูช้ื้อ  

 4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะจดัลาํดบั 

ความชอบตรายีห่อ้ต่าง ๆ ในแต่ละตวัเลือกและก็จะสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยทัว่ไปการตดัสินใจ 

ซ้ือของผูบ้ริโภคมกัจะทาํการซ้ือตราท่ีชอบมากท่ีสุด แต่ทวา่มีปัจจยั 2 ประการอาจเขา้มา “ ขวาง ” 

ระหวา่งความตั้งใจกบัการตดัสินใจซ้ือ  

 5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Postpurchase behavior) งานของนกัการตลาดมิไดจ้บส้ินลง 

เม่ือมีการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความพอใจหรือไม่พอใจและจะก่อพฤติกรรมหลงัการซ้ือข้ึน 

ปัญหาอยูท่ี่วา่อะไรเป็นตวักาํหนดวา่ผูซ้ื้อพอใจหรือไม่พอใจในการซ้ือ คาํตอบก็คือมนัข้ึนอยูก่บั 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหมายของผูบ้ริโภค (Consumer’s expectation) กบัการปฏิบติัการ

ของสินคา้ (Products perceived performance) ถา้สินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะผดิหวงั

ถา้ตรงกบัความหมาย ผูบ้ริโภคจะพอใจ ถา้ดีเกินความคาดหมายผูบ้ริโภคจะปล้ืมปีติยนิดีมาก 

ผูบ้ริโภคอิงความคาดหมายไวก้บัข่าวสารท่ีเขาไดรั้บจากผูข้ายเพื่อน ๆ และแหล่งอ่ืน ๆ ถา้              

อา้งการปฏิบติังานของสินคา้ของเขา “ เกินความเป็นจริง ” ผลก็คือ ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจ 

 ดงันั้น ผูข้ายจะตอ้งซ้ือสัตยใ์นการเสนอขอ้อา้งของสินคา้ของเขา สรุปกระบวนการ

ตดัสินใจจะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะทาํการตดัสินใจซ้ือแบบมีขั้นมีขั้นตอน 

กล่าวคือ ผูบ้ริโภคตอ้งมีความตอ้งการและทาํการเสาะหาขอ้มูลมาประกอบการพิจารณาเพื่อกาํหนด

แนวทาง และประเมินทางเลือกวา่จะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นและนกัการตลาดตอ้งให้

ความสาํคญัอยา่งมากกบัพฤติกรรมหลงัการซ้ือหรือใชบ้ริการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด และถา้ผูบ้ริโภคไม่เกิดความพึงพอใจก็ตอ้งหาวา่เกิด จากปัญหาอะไรแลว้ทาํการแกไ้ข 

เพื่อใหค้วามสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหมายของผูบ้ริโภคตรงกบัการปฏิบติัการของสินคา้  

 

 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการของผู้บริโภค  

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค (เสรี วงษม์ณฑา, 

2542, หนา้ 32-46 อา้งถึงใน ขวญัพร ลียวฒันานุพงศ ์และคณะ, 2557) สรุปไดด้งัน้ี  

 ปัจจัยภายในทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  

1. ความจาํเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Wants) และความปรารถนา (Desire) ของมนุษย ์ 

ทั้ง 3 ประการนั้น สามารถใชแ้ทนกนัได ้ความจาํเป็นใชส้าํหรับสินคา้ท่ีจาํเป็นต่อการครองชีพ 

ความตอ้งการใชส้าํหรับความตอ้งการทางจิตวทิยาท่ีสูงข้ึนกวา่ความจาํเป็น และความปรารถนา          

ถือวา่เป็นความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยาท่ีสูงท่ีสุด ดงันั้น ความจาํเป็นและความตอ้งการจะทาํให้ 
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นกัการตลาดขายสินคา้ไดโ้ดยท่ีสินคา้และบริการเป็นส่ิงท่ีสามารถแกปั้ญหาได ้เพราะความจาํเป็น

และความตอ้งการคือปัญหา  

 2.  แรงจูงใจ (Motives) หมายถึง ปัญหาท่ีถึงจุดวิกฤตท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่สบายใจ 

แรงจูงใจจึงเป็นความตอ้งการท่ีจะบงัคบัใหบุ้คคลหาวธีิมาตอบสนองความพึงพอใจให้กบัตวัเอง 

โดยแรงจูงใจนั้นมีพื้นฐานมาจากความจาํเป็น คือถา้ไม่จาํเป็นก็จะไม่เกิดแรงจูงใจและความจาํเป็น

เม่ือเกิดเป็นความรุนแรงข้ึนในใจก็จะกลายเป็นตณัหาแห่งความตอ้งการ นกัการตลาดจึงมีหนา้ท่ี

กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือ  

 ปัจจัยภายนอกทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  

 1.  สภาพทางเศรษฐกิจ (Economy) เป็นส่ิงท่ีกาํหนดอาํนาจการซ้ือของผูบ้ริโภคเม่ือ

ผูบ้ริโภคตอ้งเกิดความตอ้งการในตวัสินคา้ แต่ราคาสินคา้ท่ีแพงเกินไปจึงไม่สามารถซ้ือได ้ส่ิงน้ีคือ 

ปัจจยัท่ีจะเป็นตวัช่วยกาํหนดพฤติกรรม  

 2.  ครอบครัว (Family) ครอบครัวทาํใหเ้กิดการตอบสนองต่อความตอ้งการผลิตภณัฑ์

นกัการตลาดตอ้งเป็นนกัพฤติกรรมศาสตร์ในเร่ืองครอบครัว คือ ตอ้งเขา้ใจวา่ครอบครัวเป็น               

ส่วนหน่ึงของตวัแทนกระบวนการทางสังคม ครอบครัวจึงเป็นพื้นฐานในการดาํรงชีวิตใหก้บัมนุษย ์ 

 3.  สังคม (Social group) ลกัษณะดา้นสังคมประกอบดว้ยรูปแบบการดาํรงชีวิต 

(Lifestyles) ค่านิยมสังคม (Social values) และความเช่ือถือ (Belief) นกัการตลาดตอ้งเป็นนกัสังคม

วทิยา เพื่อท่ีจะมองถึงอิทธิพลของสังคมท่ีมีต่อการอยูร่่วมกนัโดยเฉพาะในเร่ืองของบรรทดัฐานวา่

ส่ิงใดท่ีสงัคมยอมรับไดแ้ละส่ิงใดท่ีสังคมยอมรับไม่ได ้ 

 4.  วฒันธรรม (Culture) เป็นกลุ่มค่านิยมพื้นฐาน (Basic value) การรับรู้ (Perception) 

ความ ตอ้งการ (Wants) และพฤติกรรม (Behavior) ซ่ึงเป็นการเรียนรู้จากการร่วมเป็นสมาชิกของ

สังคมในครอบครัววฒันธรรมจึงเป็นรูปแบบหรือวถีิในการดาํเนินชีวิตท่ีคนส่วนใหญ่ในสังคม

ยอมรับ นกัการตลาดตอ้งเป็นนกัมานุษยวทิยาเพื่อจะไดท้ราบวา่วฒันธรรมของแต่ละสังคม             

ไม่เหมือนกนั  

 5.  การติดต่อธุรกิจ (Business contacts) คือโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้นั้น ๆ 

หากสินคา้ใดท่ีผูบ้ริโภคไดพ้บเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความคุน้เคยซ่ึงจะทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึก

ไวว้างใจ และมีความยนิดีท่ีจะใชสิ้นคา้นั้น ๆ แต่สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่รู้จกัไม่ค่อยพบเห็นก็ทาํใหไ้ม่มี

ความคุน้เคยและเม่ือไม่คุน้เคยก็ไม่มีความไวว้างใจและไม่อยากใชสิ้นคา้นั้น ดงันั้น ในการทาํธุรกิจ

จึงตอ้งเนน้ในเร่ืองของการทาํใหเ้กิดการพบเห็นในตราสินคา้ (Brand contact) คือ การนาํสินคา้         

เขา้ไปใหผู้บ้ริโภคไดพ้บเห็น รู้จกั สัมผสั เป็นตน้  

 



 

 
19 

 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 

 1.  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ประกอบดว้ย  

  1.1  วฒันธรรมพื้นฐาน เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคนส่วนใหญ่ในสังคมและเป็น 

ตวักาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมพื้นฐาน โดยส่วนใหญ่ของบุคคลเป็นส่ิงท่ีปลูกฝังโดยเร่ิมตน้ 

จากครอบครัว โรงเรียน และสังคม ดงันั้น จึงควรใหค้วามสนใจศึกษารายละเอียดของวฒันธรรม 

เพื่อท่ีจะปรับปรุงสินคา้และบริการ หรือเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเพื่อใหเ้ป็นท่ี

ยอมรับในสังคม  

  1.2  วฒันธรรมยอ่ยหรือวฒันธรรมเฉพาะกลุ่ม เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากวฒันธรรมของ

บุคคลบางกลุ่ม ซ่ึงเป็นวฒันธรรมท่ีไดรั้บการยอมรับจากสมาชิกในกลุ่มสาํหรับสินคา้และบริการ

บางอยา่งท่ีเจาะจงกลุ่มเป้าหมายท่ีมีวฒันธรรมยอ่ยเป็นของกลุ่มนั้น จาํเป็นตอ้งศึกษาและ                        

ทาํความเขา้ใจในวฒันธรรมยอ่ยนั้นดว้ย  

  1.3  ระดบัชั้นสังคม เช่น ฐานะการศึกษา หรืออาชีพ เป็นตวักาํหนดพฤติกรรม               

การ บริโภคของคนในแต่ละกลุ่ม เพื่อสร้างการยอมรับจากระดบัชั้นในสังคมนั้น ๆ  

 2.  ปัจจยัดา้นสังคม ประกอบดว้ย  

  2.1  กลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลท่ีมีผลต่อทศันคติและพฤติกรรมของบุคคลทั้ง 

ทางตรงและทางออ้ม กลุ่มท่ีมีผลโดยตรง เรียกวา่ สมาชิกในกลุ่ม (Membership group) ซ่ึง 

ประกอบดว้ยกลุ่มปฐมภูมิ (Primary group) เช่น ครอบครัว เพื่อนบา้น หรือเพื่อนร่วมงาน ซ่ึงเป็น

กลุ่มบุคคลท่ีมีการติดต่ออยา่งใกลชิ้ดและไม่เป็นทางการและกลุ่มทุติยภูมิ (Secondary group) เช่น 

ศาสนาอาชีพ หรือสหภาพ เป็นกลุ่มอา้งอิงของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหรือการสร้างผูน้าํความคิด 

(Opinion leader) หรือบุคคลท่ีเป็นตวัแทนของสินคา้และบริการซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีสังคม ยอมรับเพื่อเป็น

ตวัแทนของสินคา้และบริการ  

  2.2  ครอบครัวเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคจึง

จะตอ้งศึกษาถึงบทบาทและความสัมพนัธ์ของบุคคลในครอบครัว พฤติกรรมการบริการของบุคคล

ในครอบครัว บุคคลท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในครอบครัว  

  2.3  บทบาทและสถานะบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัวกลุ่ม อา้งอิง

องคก์ร และสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาท และสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม  

 3.  ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย  

  3.1  อายกุารทีมีอายแุตกต่างกนัยอ่มจะมีความตอ้งการสินคา้และบริการท่ี แตกต่างกนั 

การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอาย ุเช่น กลุ่มวยัรุ่นมกัชอบใชจ่้ายเงินไปกบัส่ิงแปลกใหม่ สินคา้และ

บริการท่ีเป็นแฟชัน่มากกวา่การเก็บเงินหรือนาํเงินไปฝากธนาคาร  
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  3.2  ขั้นตอนของวงจรชีวติครอบครัวเป็นขั้นตอนการดาํรงชีวติของบุคคลในลกัษณะ 

ของการมีครอบครัวการดาํรงชีวติในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการทางดา้น

ทศันคติและค่านิยมของบุคคลทาํใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้และบริการ และพฤติกรรมซ้ือ 

สินคา้หรือใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั แต่ละขั้นตอนจะมีลกัษณะการบริโภคท่ีแตกต่างกนั เช่น ผูท่ี้เป็น

โสดและอยูใ่นวยัหนุ่มสาว หรือคู่สมรสหรือบุคคลท่ีอยูค่นเดียวเน่ืองจากหยา่ร้างก็จะมีพฤติกรรม

การบริโภคท่ีแตกต่างกนั  

  3.3  อาชีพ ซ่ึงอาชีพของบุคคลแต่ละคนจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการ 

สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั จะตอ้งศึกษาวา่กลุ่มบุคคลในอาชีพใดใหค้วามสนใจกบัสินคา้และ

บริการใดมากท่ีสุด เพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดให้ตอบสนองความตอ้งการใหเ้หมาะสม  

  3.4  รายไดห้รือโอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลจะกระทบ

ต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจบริโภค โอกาสเหล่าน้ีจะประกอบดว้ย รายไดก้ารออมทรัพย ์

อาํนาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน จึงจาํเป็นตอ้งสนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล

การออม และอตัราดอกเบ้ียถา้ภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าส่งผลใหค้นมีรายไดต้ ํ่าในส่วนของกิจการตอ้ง

ปรังปรุงสินคา้และบริการการจดัจาํหน่ายการตั้งราคา ลดการผลิตและสินคา้คงคลงัลง รวมไปถึง

วธีิการต่าง ๆ เพื่อป้องกนัการขาดแคลนเงินทุนหมุนเวยีน  

  3.5  การศึกษาผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคสินคา้และบริโภคท่ีมีคุณภาพดี 

มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า   

  3.6  รูปแบบการดาํรงชีวิตโดยการแสดงออกในรูปแบบของ AIOs คือ กิจกรรม 

(Activity) ความสนใจ (Interest) ความคิดเห็น (Opinions) รูปแบบการดาํรงชีวิตข้ึนกบัวฒันธรรม 

ชั้นของสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล ในทางการตลาดเช่ือวา่การเลือกบริโภคสินคา้ของ

บุคคลข้ึนอยูก่บัรูปแบบการดาํรงชีวติ  

 4.  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา  

 การเลือกบริโภคของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวทิยา ถือวา่เป็นปัจจยัภายใน

ของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคสินคา้และใชบ้ริการปัจจยัภายในประกอบดว้ย  

  4.1  การจูงใจ เป็นส่ิงท่ีเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก 

เช่น ส่ิงกระตุน้ท่ีทางการตลาดใชเ้คร่ืองมือทางการตลาด เพื่อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ  

  4.2  การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น                

ความ เช่ือ ประสบการณ์ความตอ้งการ และอารมณ์ส่วนปัจจยัภายนอกคือ ส่ิงกระตุน้การรับรู้ของ 

ประสาทสัมผสัทั้งหา้  
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  4.3  การเรียนรู้หมายถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมหรือความโนม้เอียงของ 

พฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ทางการตลาดจึงไดมี้การประยกุตแ์นวความคิดน้ีดว้ย          

การโฆษณาซํ้ าแลว้ซํ้ าอีกหรือจดัการส่งเสริมการขายเพื่อทาํใหก้ารตดัสินใจซ้ือสินคา้ และใชบ้ริการ

เป็นประจาํส่ิงกระตุน้ท่ีจะมีอิทธิพลท่ีทาํใหเ้กิดการเรียนรู้ไดต้อ้งมีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค  

  4.4  ความเช่ือและทศันคติเป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผล

มาจากประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงบางความเช่ือเป็นความเช่ือในดา้นลบจึงตอ้งมีการ รณรงคเ์พื่อแกไ้ข

ความเช่ือท่ีผิดพลาดนั้น  

  4.5  บุคลิกภาพ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นส่ิงท่ีมี 

อิทธิพลต่อความเช่ือ  

  4.6  แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเองหรือ 

ความคิดท่ีบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตน สรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคนั้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น วฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้นส่วนบุคคล และปัจจยัดา้น

จิตวทิยาซ่ึงผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดงักล่าวทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือในผลิตภณัฑท่ี์               

ผูจ้าํหน่ายพยายามช้ีช่องทางใหเ้กิดการซ้ือ 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการรับบริการทางการแพทย์  

 Aday and Andersen (1978) ไดก้ล่าวถึง การวดัความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ

รักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา เม่ือปี 1970 ไดส้รุปถึงปัจจยัพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวขอ้งกบั             

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (Convenience) ดงัน้ี 

  1.1  การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ 

  1.2  การไดรั้บการดูแลรักษาทนัทีเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ 

  1.3  ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) ดงัน้ี 

  2.1  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูป่้วยสามารถขอรับบริการได้

ทุกประเภทตามความตอ้งการของผูป่้วย 

  2.2  แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย ไดแ้ก่ ดา้นร่างกายและดา้นจิตใจ  

  2.3  แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษา 

3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) ไดแ้ก่ การแสดง 

อธัยาศยัท่าทางท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป่้วย 
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4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ (Medical information) ดงัน้ี 

  4.1  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุความเจบ็ป่วย  

  4.2  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรักษาผูป่้วย เช่น การปฏิบติัตนของผูป่้วย เช่น                

การปฏิบติัตนของผูป่้วย การใชย้า 

 5.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการดูแล

ทั้งหมดท่ีผูป่้วยไดรั้บทรรศนะของผูป่้วยท่ีมีต่อบริการของสถานพยาบาล 

 6.  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out-of-pocket-cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 

ท่ีผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาความเจบ็ป่วย 

 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน (2542) ศึกษาเร่ือง “ ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ” ศึกษา

จากโรงพยาบาลเอกชนท่ีใหบ้ริการรักษาโรคทัว่ไป ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน             

9 แห่ง จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 178 ตวัอยา่ง พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อผูบ้ริโภคในระดบัมากมี 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้น

สถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ และดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อ

ผูบ้ริโภคระดบัปานกลาง มี 2 ปัจจยัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 เจนจิรา จองเมทา (2552) ศึกษาเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลในเขต

อาํเภอเมืองเชียงใหม่ ” วตัถุประสงค ์คือ ศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูเ้ขา้รับบริการและปัจจยัท่ีมีผลต่อ

การเขา้รับบริการตลอดจนปัญหาของผูเ้ขา้รับบริการในโรงพยาบาล อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

จาํนวนตวัอยา่ง 200 ตวัอยา่ง เทคนิคท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือการใชส้ถิติเชิงพรรณนา แลว้นาํมาหา

ขอ้มูลร้อยละเพื่อหาความถ่ี จากการศึกษามีผลการศึกษา คือ ผูท่ี้เขา้มารับบริการจะเป็นเพศหญิง 

ช่วงอาย ุ41-50 ปี สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 5001-10000 

บาท ปัจจยัดา้นตน้ทุนดา้นการเดินทางไปใชบ้ริการรักษาพยาบาลเป็นตน้ทุนท่ีผูรั้บบริการคาํนึงถึง

มากท่ีสุด ส่วนดา้นการบริการและอุปกรณ์ต่าง ๆ นั้น ดา้นอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละเคร่ืองมือ

ทางการแพทย ์เป็นส่วนท่ีสาํคญัมากท่ีสุด จากการสาํรวจและพบวา่ ผูป่้วยท่ีมารับบริการทาง

การแพทยข์องโรงพยาบาลใหค้วามสาํคญักบัปัญหาการรอนานจึงจะไดต้รวจมากท่ีสุด เน่ืองจาก

แพทยท่ี์มีปริมาณนอ้ย ไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 เอ้ือมพร เกษมสุข (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลสาํโรง 

เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลสาํโรง และ
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เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลสาํโรง

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพท่ีโรงพยาบาลสาํโรง ทั้งผูป่้วยนอกและผูป่้วย

ใน จาํนวน 390 คน ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ในโรงพยาบาลสาํโรง จะเป็นคุณลกัษณะดา้นรายได ้และผูรั้บผดิชอบค่ารักษาพยาบาล               

มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 และปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลสาํโรง เป็นปัจจยัดา้นบุคลากร              

มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการบริการ

และดา้นส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 

 มลธิชา วงักาลี (2553) ศึกษาเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสถานพยาบาลโรค

ผวิหนงัของนกัศึกษา มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่” วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ

สถานพยาบาลโรคผวิหนงั ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการในสถานพยาบาลโรค

ผวิหนงัของนกัศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จากการศึกษาจาํนวนตวัอยา่ง 200 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใช ้        

ในการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ แบบการวดั The summated rating scale การวเิคราะห์

ขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการจะวเิคราะห์ถึงขอ้มูลทัว่ไป พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานพยาบาล          

โรคผวิหนงัและปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสถานพยาบาลโรคผวิหนงั ส่วนใหญ่เป็น                

เพศหญิง ชั้นปีท่ี 3 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานพยาบาลโรคผวิหนงั จากการศึกษาพบวา่                 

ส่วนใหญ่แลว้ผูท่ี้มารับบริการจะเป็นการรักษาสิว มากท่ีสุด และมกัจะเลือกรับบริการจาก

สถานพยาบาลท่ีอยูภ่ายในหา้งสรรพสินคา้มากท่ีสุด โดยช่วงเวลาส่วนใหญ่ท่ีจะทาํการรักษาคือ 

15.00-18.00 น. และมกัเสียค่าใชจ่้ายประมาณ 250-430 บาท ในส่วนสุดทา้ย ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการสถานพยาบาลโรคผวิหนงัของผูไ้ปใชบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้น

ท่ีตั้งนั้น ตอ้งหาง่ายและเดินทางไปมาสะดวก ปัจจยัดา้นราคาผูใ้ชบ้ริการจะใหค้วามสาํคญัวา่

ค่าใชจ่้ายท่ีจ่ายไปนั้นตอ้งเหมาะสมกบัการรักษาพยาบาล การบริการ และยา ปัจจยัดา้นผูใ้หบ้ริการ

นั้นจะใหค้วามสาํคญัดา้นความสุภาพ ความสนใจผูใ้ชบ้ริการ และความรวดเร็ว ปัจจยัทางดา้น

ผูรั้กษาพยาบาล ใหค้วามสาํคญัของการประสบความสาํเร็จในการรักษา และสุดทา้ยปัจจยัดา้น          

ส่ิงอาํนวยความสะดวกผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัท่ีสุดคือเร่ืองของท่ีจอดรถท่ีมีความสะดวกสบาย 

 วสุิทธ์ิ เตชะธีราวฒัน์ (2553) ศึกษาเร่ือง “ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของโรงพยาบาล

พาน อาํเภอพาน จงัหวดัเชียงราย ” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของ

ประชาชน ซ่ึงทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจาํนวน 377 คน ใชว้ธีิการกาํหนด

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารและใชแ้บบสอบถามหรือสถิติท่ีใชใ้นการ

วเิคราะห์ผลใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปโดยการใชค้่าร้อยละ ไดผ้ลการศึกษาวา่ผูรั้บบริการ

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางโดยความพึงพอใจดา้นคุณภาพบริการสูงสุด 
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 มนสิชา สุขชม (2554) ศึกษาเร่ือง “ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการนวดแผนไทยของผูบ้ริโภคในโรงพยาบาล เขต

กรุงเทพมหานคร ” โดยมีวตัถุประสงค ์เพือ่ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ 
พฤตกรรมการใชบ้ริการนวดแผนไทยของผูบ้ริโภคในโรงพยาบาล เขตกรงเทพมหานคร พบวา่

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการนวดแผนไทยของ

ผูบ้ริโภคในโรงพยาบาล เขตกรุงเทพมหานคร 

 ธนนพภา สุวดิษฐ ์(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทาง การตลาดและส่ิงแวดลอ้ม

ทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ใน เขตจงัหวดัชลบุรี               

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมการตลาดและส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดของ ผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลภาคเอกชน 400 คน ในเขตจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ โรงพยาบาลกรุงเทพพทัยา โรงพยาบาล

พญาไท ศรีราชา โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีราชา และโรงพยาบาลเอกชล 1 โดยใช ้แบบสอบถามใน

การวจิยั การคาํนวณใชสู้ตรของ Yamane และใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental 

sampling) สถิติท่ีใชคื้อ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าทดสอบที (t-test) 

ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-square) วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) 

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD และค่าความสัมพนัธ์แบบเคร เมอร์วกีารวิจยัน้ี พบวา่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดโดยรวม มี ค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรีโดยรวม

ของแต่ละดา้น พบวา่ 5 ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การบริการ ราคา สถานท่ี ช่องทางการจดั

จาํหน่าย บุคลากร และกระบวนการใหบ้ริการ ความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

ผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยรวมของแต่ละ

ดา้น พบวา่ 2 ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพของ

การบริการ 

 ศศิวมิล งามจรัส (2555) ศึกษาเร่ือง “ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ                   

การเลือกใชบ้ริการทางการแพทยเ์ก่ียวกบัโรคหวัใจในประเทศไทย กรณีศึกษา ผูป่้วยชาวยโุรปและ

ตะวนัออกกลาง ” โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูป่้วยชาวยโุรปและตะวนัออกกลางท่ีเดิน

ทางเขา้มาใชบ้ริการในประเทศไทยเฉพาะโรคเก่ียวกบัหวัใจ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ในดา้นการส่งเสริมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ในเร่ืองจาํนวนคร้ังในการใช้

บริการ แหล่งขอ้มูลในการเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

 การศึกษาวจิยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา                          

เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ                 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั้นตอน โดยมี

รายละเอียดเก่ียวกบัวธีิดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั  

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.  การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 4.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มลู 

 5.  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เน่ืองจากผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนประชากร           

ท่ีแน่นอน จึงใชว้ธีิคาํนวณจากสูตรท่ีใชใ้นการหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวน

ประชากร ตามสูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และระดบั

ความคลาดเคล่ือนท่ี 5% (หรือ 0.05) ดงัต่อไปน้ี 

 ไม่ทราบประชากรและไม่ทราบค่าสัดส่วนของประชากร หรือ P = 0.5  

 ใชสู้ตร 
  

    n = 
2

2

4e

Z
 

 

  กาํหนดให ้ 

 n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

 P  = สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัจะสุ่ม 
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    Z  =  ระดบัความมัน่ใจท่ีผูว้จิยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบั

ความเช่ือมัน่ 95% (ระดบั .05) Z มีค่าเท่ากบั 2.58 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 99% (ระดบั .01)  

 e  =  สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 

    n = 
2

2

0504

961

).(

.
 

  = 
010

84163

.

.
 

  = 384.16  คน 

 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม ท่ีผูว้จิยัสามารถคาํนวณได ้เท่ากบั 384.16 คน ทั้งน้ีเพื่อให้

เกิดความสะดวกในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจึงทาํการเก็บกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน 400 คน 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนโดย

อาศยัแนวคิดทฤษฎี งานวิจยัท่ีมีผูศึ้กษาไว ้และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบไปดว้ยคาํถามปลาย

ปิด (Closed form) ทั้งน้ี แบบสอบถามจะถูกแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1  แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ 

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีรายละเอียดจาํแนก ดงัน้ี 

 1.  เพศ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และใช้

มาตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย เพศชาย และเพศหญิง 

 2.  อาย ุเป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และใช้

มาตราวดัระดบันามบญัญติั (Ordinal scale) ประกอบไปดว้ย  

  2.1  ตั้งแต่ อาย ุ15-25 ปี 

  2.2  มากกวา่ 25-35 ปี 

  2.3  มากกวา่ 35-45 ปี 

  2.4  มากกวา่ 45-55 ปี 

  2.5  มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 

 3.  สถานภาพ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย โสด สมรส หยา่ร้าง และอ่ืน ๆ  

 4.  ระดบัการศึกษา เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ 

(Checklist) และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Ordinal Scale) ประกอบไปดว้ย ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 
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 5.  อาชีพ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และใช้

มาตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย รับราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย และอ่ืน ๆ  

 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ 

(Checklist) และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Ordinal scale) ประกอบไปดว้ย  

  6.1  ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 

  6.2  15,001-20,000บาท 

  6.3  20,001-30,000บาท 

  6.4  30,001-40,000บาท 

  6.5  ตั้งแต่ 40,001 บาทข้ึนไป 

 ส่วนที ่2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps เป็น

แบบสอบถามคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) และใช้

มาตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มีจาํนวน 20 ขอ้ ลกัษณะคาํถามจะมีคาํตอบใหเ้ลือก            

5 ระดบั (Five point scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert scale) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 

นอ้ยท่ีสุด  

 โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 6Ps จะถูกแบ่งออกเป็น 6 ดา้น ดงัน้ี 

 ดา้นท่ี 1 ดา้นผลิตภณัฑ์  จาํนวน 3 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 2 ดา้นราคา   จาํนวน 3 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 3   ดา้นการส่งเสริมการขาย จาํนวน 3 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 4 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จาํนวน 4 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 5 ดา้นคุณภาพบุคลากร  จาํนวน 4 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 6   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํนวน 3 ขอ้ 

 ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ในแต่ละระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

  คะแนน   ระดบัความคิดเห็น 

   5    มากท่ีสุด 

   4    มาก 

   3    ปานกลาง 

   2    นอ้ย 

   1    นอ้ยท่ีสุด  
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 ผูว้จิยัไดก้าํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็น สาํหรับการแปรผลของ

ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยการกาํหนดเกณฑช่์วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั ดงัน้ี 

 

 การกาํหนดช่วงในการคํานวณหาพสัิย 

 

 
 

ภาพท่ี 3-1  การกาํหนดช่วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2548)  

  

 การคํานวณหาค่าพสัิย 

  ค่าพิสัย (Range)  = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 

          จาํนวนช่วงท่ีตอ้งการ 

      = 5-1 

         8 

      = 0.50 

 จากเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายช่วงระดบัความคิดเห็น ไดด้งัน้ี 

 ช่วงท่ี 1  5.00-4.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด                     

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ช่วงท่ี 2  4.49-3.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด                

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมาก 

 ช่วงท่ี 3  3.49-2.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด                  

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ช่วงท่ี 4  2.49-1.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด                   

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบันอ้ย 
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 ช่วงท่ี 5  1.49-1.00 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนที ่3  แบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาล

เมืองพทัยา เป็นแบบสอบถามคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

scale) และใชม้าตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มีจาํนวน 10 ขอ้ ลกัษณะคาํถามจะมี

คาํตอบให้เลือก 5 ระดบั (Five point scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert scale) คือ มากท่ีสุด มาก 

ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด  

 โดยกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา จะถูกแบ่งออกเป็น              

5 ดา้น ดงัน้ี 

 ดา้นท่ี 1 ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ จาํนวน 2 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 2 ดา้นการแสวงหาข่าวสาร  จาํนวน 1 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 3   ดา้นการประเมินทางเลือก  จาํนวน 3 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 4 ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ  จาํนวน 2 ขอ้ 

 ดา้นท่ี 5 ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ จาํนวน 2 ขอ้ 

 ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ในแต่ละระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

  คะแนน   ระดบัความคิดเห็น 

   5    มากท่ีสุด 

   4    มาก 

   3    ปานกลาง 

   2    นอ้ย 

   1    นอ้ยท่ีสุด  

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็น สาํหรับการแปรผลของ

ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยการกาํหนดเกณฑช่์วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั 

 การคํานวณหาค่าพสัิย 

  ค่าพิสัย (Range)  = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 

          จาํนวนช่วงท่ีตอ้งการ 

      = 5-1 

         8 

      = 0.50 

 จากเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายช่วงระดบัความคิดเห็น ไดด้งัน้ี 
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 ช่วงท่ี 1  5.00-4.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ช่วงท่ี 2  4.49-3.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมาก 

 ช่วงท่ี 3  3.49-2.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ช่วงท่ี 4  2.49-1.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ช่วงท่ี 5  1.49-1.00 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนที ่4  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์          

เป็นแบบสอบถามคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) และ

ใชม้าตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มีจาํนวน 18 ขอ้ ลกัษณะคาํถามจะมีคาํตอบให้

เลือก 5 ระดบั (Five point scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert scale) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 

นอ้ย นอ้ยท่ีสุด  

 ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ในแต่ละระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

  คะแนน   ระดบัความคิดเห็น 

   5    มากท่ีสุด 

   4    มาก 

   3    ปานกลาง 

   2    นอ้ย 

   1    นอ้ยท่ีสุด  

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็น สาํหรับการแปรผลของ

ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยการกาํหนดเกณฑช่์วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั 

 การคํานวณหาค่าพสัิย 

  ค่าพิสัย (Range)  = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 

          จาํนวนช่วงท่ีตอ้งการ 

      = 5-1 

         8 

      = 0.50 
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 จากเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายช่วงระดบัความคิดเห็น ไดด้งัน้ี 

 ช่วงท่ี 1  5.00-4.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ช่วงท่ี 2  4.49-3.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

 ช่วงท่ี 3  3.49-2.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ช่วงท่ี 4  2.49-1.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ช่วงท่ี 5  1.49-1.00 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เน่ืองจากในการวจิยัคร้ังน้ี ไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการวจิยั 

โดยผูว้จิยัจะมีการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ

แบบสอบถาม ดงัน้ี 

 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity)  

 ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน จากการศึกษารวบรวมขอ้มลูท่ีไดจ้ากแนวคิดทฤษฎี 

งานวจิยัท่ีมีผูศึ้กษาไว ้และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไปเรียนปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา รวมทั้ง

ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน เพื่อทาํการพิจารณา ตลอดจนการขอคาํแนะนาํ เพื่อเป็นการตรวจสอบ

เน้ือหา และโครงสร้างแบบสอบถาม รวมถึงทาํการปรับปรุง เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความสอดคลอ้ง

กบัเร่ืองท่ีไดศึ้กษาวจิยัมากท่ีสุด 

 การคาํนวณหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูว้จิยัไดจ้ดัทาํแบบประเมินใหผู้เ้ช่ียวชาญ

จาํนวน 3 ท่าน ทาํการประเมินใหค้ะแนนความเหมาะสมของเน้ือหาเป็นรายขอ้ ผูเ้ช่ียวชาญ ไดแ้ก่ 

 1.  ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์ อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 2.  ดร.ยอดยิง่ ธนทวี อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.  ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ   อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 การแปลความหมายของคะแนน (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 141)  

 ถา้เห็นวา่สอดคลอ้ง ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 1 คะแนน  

 ถา้เห็นวา่ไม่สอดคลอ้ง ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ -1 คะแนน  

 ถา้ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 0 คะแนน  

 จากนั้น จึงนาํคะแนนท่ีไดม้าคาํนวณหาค่าเฉล่ียความเหมาะสมของเน้ือหา ซ่ึงขอ้คาํถาม

ใดท่ีมีค่าเฉล่ียออกมาตํ่ากวา่ 0.50 หรือค่าเป็นลบ ผูว้จิยัจะทาํการตดัขอ้คาํถามนั้นออกไป                         

(ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 141)  
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 การคาํนวณดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิของความสอดคลอ้ง (Index of concordance: IOC) หรือ

ดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content validity index: CVI) (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 142) มีสูตร

การคาํนวณ ดงัน้ี  

 สูตร IOC หรือ CVI = 
N

R
 

 โดย   R = คะแนนรวมท่ีผูเ้ช่ียวชาญทุกคนให ้ 

     N = จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 การแปลความหมายของค่า IOC (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 142)  

 ถา้ไดค้่า IOC มากกวา่ 0.50 ข้ึนไป แสดงวา่ คาํถามขอ้นั้นมีความตรงตามเน้ือหา  

 ถา้ไดค้่า IOC นอ้ยกวา่ 0.50 หรือค่าเป็นลบ  แสดงวา่ คาํถามขอ้นั้นไม่มีความตรงตาม

เน้ือหา 

 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability)  

 ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถาม ท่ีผา่นการทดสอบความเท่ียงตรง และไดมี้การปรับปรุงแกไ้ข

แลว้ จาํนวน 30 ชุด ไปทาํการทดลองกบักลุ่มตวัอยา่งเป้าหมาย (Pre-test) จากนั้น จึงนาํ

แบบสอบถามในส่วนท่ี 2, ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 รวมจาํนวน 48 ขอ้ มาวเิคราะห์หาความเช่ือมัน่

เป็นรายขอ้ (Item analysis) และเน่ืองจากแบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบลิเคิร์ท (Likert scale) ซ่ึงเป็น

คะแนน 5, 4, 3, 2 และ1 ผูว้จิยัจึงใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha) 

(ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 147) ดว้ยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงไดค้่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ดงัตาราง 3-1 ต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 3-1  ผลการวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือ 

 

ผลการวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือ Cronbach's alpha 

1.  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด  

1.1  ดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ การบริการ ยารักษาโรคและอุปกรณ์

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรักษา 

0.812 

1.2  ดา้นราคา ไดแ้ก่ ค่ารักษาพยาบาล 0.884 

1.3  ดา้นการส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่ โปรโมชัน่ตรวจสุขภาพ 0.861 

1.4  ดา้นกระบวนการการให้บริการ ไดแ้ก่ กระบวนการเขา้รับบริการ 0.887 
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ตารางท่ี 3-1  (ต่อ) 

 

ผลการวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือ Cronbach's alpha 

1.5  ดา้นคุณภาพบุคลากร ไดแ้ก่ แพทย ์พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีภายใน

โรงพยาบาล 

0.872 

1.6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ส่ิงอาํนวยความสะดวก ช่ือเสียง 0.779 

2.  กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

2.1  ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ 0.778 

2.2  ดา้นการแสวงหาข่าวสาร 0.772 

2.3  ดา้นการประเมินทางเลือก 0.779 

2.4  ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 0.875 

2.5  ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 0.802 

3.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการทางการแพทย ์  

3.1  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 0.876 

3.2  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 0.880 

3.3  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 0.758 

 3.4  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ 0.803 

 3.5  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 0.805 

 3.6  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 0.926 

  

 ความน่าเช่ือถือตามเกณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ท่ี Nunnally (1978) 

นาํเสนอดงัน้ี ค่า α มากกวา่และเท่ากบั 0.70 สาํหรับงานวิจยัโดยการสาํรวจ (Survey research)              

ซ่ึงตามตารางท่ี 3-1 ขา้งตน้ ไดค้าํนวณค่าความเช่ือถือแลว้อยูใ่นเกณฑท่ี์มากกวา่ 0.70 และสาํหรับ 

การหาความเช่ือถือไดแ้ต่ละแบบ เป็นการคาํนวณค่าความเช่ือถือได ้ซ่ึงเป็นตวัเลขท่ีอยูใ่นรูป

ทศนิยม มีค่าไม่เกิน 1.00 การแปลความหมายค่าความน่าเช่ือถือ ใชเ้กณฑด์งัตารางท่ี 3-2 
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ตารางท่ี 3-2  เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient)  

 

ค่าความเช่ือถือได้ ระดับความเช่ือถือได้ การนําไปใช้ 

0.80-1.00 สูงมาก ใชไ้ดดี้มาก 

0.70-0.79 สูง ใชไ้ดดี้ 

0.50-0.69 ปานกลาง พอใช ้

0.30-0.49 ตํ่า ควรปรับปรุง 

ตํ่ากวา่ 0.30 ตํ่ามาก ใชไ้ม่ได ้

 

จากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ทาํใหส้รุปไดว้า่แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน มี 

ความเท่ียงตรงของขอ้มูล เพราะมีค่ามากกวา่ 0.70 ก็สามารถท่ีจะยอมรับไดใ้นการทาํวจิยัเชิงสาํรวจ 

(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549, หนา้ 313) ดงันั้น จึงสามารถกระจายแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง             

ท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาล เพื่อเก็บขอ้มูล และนาํมาวเิคราะห์ในขั้นต่อไป 

 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 แหล่งข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary data)  

 ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไว ้ทั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน ดงัน้ี 

 1.  หนงัสือพิมพธุ์รกิจ วารสารต่าง ๆ  

 2.  หนงัสือทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ์ และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 3.  ขอ้มลูจากอินเทอร์เน็ต 

 แหล่งข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary data)  

 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้าํการเก็บตวัอยา่ง ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยั            

ความสะดวก (Convenience sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเวลาและ             

เตม็ใจตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-administered questionnaires) รวมจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง

ทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง  

 ซ่ึงจากการเก็บตวัอยา่ง ผูว้จิยัไดรั้บแบบสอบถาม ท่ีผา่นการทาํโดยกลุ่มตวัอยา่งจนครบ

ตามจาํนวนท่ีตอ้งการ รวมจาํนวนแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ชุด โดยกาํหนดระยะเวลาการแจก

แบบสอบถาม เร่ิมตั้งแต่ วนัท่ี 30 สิงหาคม พ.ศ. 2558 ถึง วนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ. 2558 

รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 30 วนั 
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วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้จิยัดาํเนินการจดัเตรียมขอ้มูลสาํหรับการวเิคราะห์ ตามขั้นตอนดงัน้ี 

 1.  การตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล (Editing)  

 ตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของแบบสอบถาม ท่ีผา่นการทาํโดยกลุ่มตวัอยา่ง               

รวมจาํนวนแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ชุด 

 2.  สร้างคู่มือในการลงรหสั (Code book)  

 เพื่ออ่านขอ้มูลจากแบบสอบถามเป็นค่าตวัแปรท่ีกาํหนดข้ึนตามช่ือตวัแปรต่าง ๆ ซ่ึงเป็น

ฐานขอ้มูลของ Microsoft excel 

 3.  การประเมินผลขอ้มูล  

 โดยนาํขอ้มูลท่ีลงรหสัมาบนัทึกใน Microsoft excel และทาํการประมวลผล โดยดึง

ขอ้มูลจาก Microsoft excel เขา้มาในโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical package for 

sciences for windows) เพื่อคาํนวณค่าสถิติ  

 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลผล 

 โดยนาํขอ้มูลท่ีทาํการประมวลผลแลว้ มีทาํการวเิคราะห์และแปลผลตามท่ีผูว้จิยัได้

กาํหนดไว ้

 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) พื้นฐานประกอบดว้ย 

 การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage): อธิบายลกัษณะขอ้มูล 

ส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน 

 ค่าเฉล่ีย (Mean: X ): เพื่อแสดงการกระจายขอ้มูล 

 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD): เพื่ออธิบายระดบัการรับรู้ถึงปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงพยาบาล กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

และความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยข์องกลุ่มตวัอยา่ง 

2. สถิติท่ีใชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม 

 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha)  

3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ  

Multiple linear regression analysis: MRAโดยใชน้ยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  
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และระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 5% (หรือ 0.05) เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐาน        

ในการวจิยั และเง่ือนไขในการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear 

regression analysis: MRA) (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2548, หนา้ 40-41) มีไดด้งัน้ี  

 1.  ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามจะตอ้งอยูใ่นมาตราอนัตรภาคชั้น (Interval scale)  

2. ตวัอิสระและตวัแปรตามไม่มีความคลาดเคล่ือนในการวดั 

 3.  ค่า Tolerance หรือค่าสัดส่วนความแปรปรวนภายในตวัแปรท่ีอธิบายไม่ไดด้ว้ย                

ตวัแปรอ่ืน ๆ จะตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.20 

 4.  ค่า VIF (Variance inflation factor) จะตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 5.00 

 5.  ค่า Durbin-watson ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ

จะตอ้งอยูร่ะหวา่ง 1.50-2.50 

 โดยใชส้ถิติในการทดสอบสมมติฐานการวจิยั ดงัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั  

ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 สมมติฐานท่ี 2 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยามี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับการวจิยัเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเมืองพทัยา ” ในการวจิยัน้ีผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพ                    

แลว้ นาํไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 

400 คน หลงัจากนั้นนาํมาวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติ เพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยใช้

โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงผูว้จิยัจะนาํเสนอผลการวจิยัในรูปแบบตารางพร้อมคาํอธิบาย และ

กาํหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงผลการวจิยัสามารถสรุปออกเป็น 2 ส่วน 

โดยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 

 1.  ผลการสาํรวจขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยันาํเสนอผลการวิเคราะห์          

ในรูปแบบตารางแสดงผลพร้อมคาํอธิบายโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วเิคราะห์

รายขอ้ดว้ยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) 

2.  ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ซ่ึง

ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

บุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ผูว้จิยันาํเสนอผลการวเิคราะห์ในรูปแบบตารางแสดงผลพร้อม

คาํอธิบายโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วเิคราะห์รายขอ้ดว้ยค่าเฉล่ียเลขคณิต 

(Arithmetic mean: X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD)  

3.  ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา ซ่ึงประกอบดว้ย การตระหนกัถึงความตอ้งการ  การแสวงหาข่าวสาร              

การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจใชบ้ริการ พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ ผูว้จิยันาํเสนอผลการ

วเิคราะห์ในรูปแบบตารางแสดงผลพร้อมคาํอธิบายโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

วเิคราะห์รายขอ้ดว้ยค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean: X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation: SD)  

4.  ผลการสาํรวจปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ซ่ึงประกอบดว้ย 

ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ความพึงพอใจต่อการประสานงานของ             

การบริการ  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ี

ไดรั้บการบริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
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ผูว้จิยันาํเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปแบบตารางแสดงผลพร้อมคาํอธิบายโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive statistics) วเิคราะห์รายขอ้ดว้ยค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean: X ) และ                       

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD)  

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน 

 1.  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ท่ีมีความสมัพนัธ์เชิงบวก

กบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยาของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ

ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผูว้จิยันาํเสนอผลการวเิคราะห์ในรูปแบบตารางแสดงผลพร้อมคาํอธิบาย

โดยใชส้ถิติอนุมาน ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

 2.  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาล           

เมืองพทัยาท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์น

โรงพยาบาลเมืองพทัยาของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผูว้จิยันาํเสนอ                     

ผลการวเิคราะห์ในรูปแบบตารางแสดงผลพร้อมคาํอธิบายโดยใชส้ถิติอนุมาน ดว้ยการวเิคราะห์ 

การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล     

 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอ

ขอ้มูลตามตาราง ผูว้จิยัไดใ้ชต้วัอกัษร และสัญลกัษณ์ต่าง ๆ แทนความหมายของขอ้มูลดงัน้ี 

X   หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิต 

SD หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

n  หมายถึง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 Unstandardized coefficients หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระในรูป 

      คะแนนดิบหรือค่าจริง 

 B  หมายถึง ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระแต่ละตวัในรูป

คะแนนดิบ 

 R  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

 R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ ท่ีอธิบายอิทธิพลของตวัแปอิสระท่ีมี

ต่อตวัแปรตาม 

 t  หมายถึง ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

 F  หมายถึง ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานค่าสัมประสิทธ์ิ 

     การถดถอย 
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 Collinearity statistics หมายถึง ค่าสถิติแสดงสภาพท่ีเกิดสหสัมพนัธ์ (Correlation)  

      กนัเองระหวา่งตวัแปรอิสระ 

 Tolerance หมายถึง  ค่าแสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัเองหรือไม่หากค่า 

      Tolerance < 0.2 แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธ์กนัเอง 

 VIF หมายถึง  ค่าแสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัเองหรือไม่หากค่า  

      VIF > 5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัเอง 

 Durbin-Watson หมายถึง ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ

อยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 

H0  หมายถึง สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 

 H1  หมายถึง สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 

 *  หมายถึง ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 

 X 1-6 หมายถึง ตวัแปรปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

 X 1 หมายถึง ตวัแปรดา้นผลิตภณัฑ์ 

 X 2 หมายถึง ตวัแปรดา้นราคา 

 X 3 หมายถึง ตวัแปรดา้นรายการส่งเสริมการขาย 

 X 4  หมายถึง ตวัแปรดา้นกระบวนการ 

 X 5 หมายถึง ตวัแปรดา้นคุณภาพของบุคลากร 

 X 6  หมายถึง ตวัแปรดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 C1-5 หมายถึง ตวัแปรดา้นกระบวนการตดัสินใจเลือกใชใ้นโรงพยาบาล 

     เมืองพทัยา 

 C 1  หมายถึง ตวัแปรดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ 

 C 2  หมายถึง ตวัแปรดา้นการแสวงหาข่าวสาร 

 C 3  หมายถึง ตวัแปรดา้นการประเมินทางเลือก 

 C 4 หมายถึง ตวัแปรดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 C 5  หมายถึง ตวัแปรดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

 Y


  หมายถึง  ตวัแปรปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์

 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ด้วยสถิติพรรณนา 

 ผลการสํารวจข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ดงัตารางท่ี 4-1 
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ตารางท่ี 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล  

    (n = 400) 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

1.  เพศ    

        ชาย 188 47.00 2 

       หญิง 212 53.00 1 

รวม 400 100.00   

2.  อาย ุ    

 ตั้งแต่ อาย ุ15-25 ปี 64 16.00 4 

 มากกวา่ 25-35 ปี 99 24.80 2 

 มากกวา่ 35-45 ปี  107 26.80 1 

 มากกวา่ 45-55 ปี 80 20.00 3 

 มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 50 12.50 5 

รวม 400 100.00    

3.  สถานภาพ    

 โสด 160 40.00 2 

 สมรส 173 43.30 1 

 หยา่ร้าง  53 13.30 3 

 อ่ืน ๆ  14 3.50 4 

รวม 400 100.00   

4.  การศึกษา    

 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 286 71.50 1 

          ปริญญาตรี 102 25.50 2 

          สูงกวา่ปริญญาตรี 12 3.00 3 

รวม 400 100.00   

5.  อาชีพ    

 ขา้ราชการ 44 11.00 5 

 พนกังานรัฐวสิาหกิจ 51 12.80 4 

 พนกังานเอกชน/  พนกังานบริษทั 94 23.50 2 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 123 30.80 1 

 อ่ืน ๆ  88 22.00 3 

รวม 400 100.00   

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    

 ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 181 45.30 1 

 15,001-20,000 บาท 131 32.80 2 

 20,001-30,000 บาท 63 15.80 3 

 30,001-40,000 บาท 25 6.30 4 

         ตั้งแต่ 40,001 ข้ึนไป 0 0 5 

รวม 400 100.00   

 

 จากตารางท่ี 4-1 จาํนวนและร้อยละจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูท่ี้เขา้มาใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาจาํนวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามในงานวจิยัน้ี ภาพรวม                 

ส่วนใหญ่เป็นดงัน้ี  

 เพศ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 

และเป็นเพศชาย จาํนวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 

 อาย ุผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีอายตุั้งแต่ 35-45 ปี จาํนวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 รองลงมาคือ อายมุากกวา่ 25-35 ปี 

จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 ลาํดบัต่อมาคือ อายมุากกวา่ 45-55 ปี จาํนวน 80 คน คิดเป็น

ร้อยละ 20.00 ลาํดบัถดัมาคือ อายตุั้งแต่ 15-25 ปี จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และลาํดบั

ทา้ยสุดคือ  อายมุากกวา่ 55 ปีข้ึนไป จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

 สถานภาพ ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จาํนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.30 รองลงมาคือ สถานภาพโสด 

จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 ลาํดบัต่อมาคือ สถานภาพหยา่ร้าง จาํนวน 53 คน คิดเป็น        

ร้อยละ 13.30 และลาํดบัทา้ยสุดคือ  สถานภาพอ่ืน ๆ จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 
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 ระดบัการศึกษา ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรีจาํนวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 71.50 

รองลงมาคือ การศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 และลาํดบัทา้ยสุดคือ 

การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 

 อาชีพ ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.80 รองลงมาคือ ผูท่ี้มีอาชีพ

พนกังานเอกชน/ พนกังานบริษทั จาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 ลาํดบัต่อมาคือ ผูท่ี้ประกอบ

อาชีพอ่ืน ๆ จาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00  ผูท่ี้เป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 51 คน                              

คิดเป็นร้อยละ12.80 ผูท่ี้เป็นขา้ราชการ จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน ตํ่ากวา่ 15,000 บาท จาํนวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.30 รองลงมาคือ 

รายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 ลาํดบัต่อมาคือ 20,001-

30,000 บาท จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.80 รายไดต่้อเดือน 30,001-40,000 บาท จาํนวน               

25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 รายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 40,001 บาท จาํนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.00 

 ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม

ในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 53.00 อายมุากกวา่ 35-45 ปี ร้อยละ 26.80 มี

สถานภาพสมรส ร้อยละ 43.30 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 71.50 มีอาชีพ

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ร้อยละ 30.8 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 15,000 บาท ร้อยละ 

45.30  

 ผลการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ของผู้ทีเ่ข้า

มาใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 เป็นการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ของผูท่ี้เขา้

มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาจาํนวน 400 คน เพื่อใหท้ราบถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั

ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean: 

X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) ดงัตารางท่ี 4-2 

เกณฑใ์นการแปลผลวเิคราะห์ในขอ้ 2 โดยใชเ้กณฑร์ะดบัค่าเฉล่ีย ( X ) ดงัน้ี 

 ค่าเฉล่ีย   5.00-4.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ค่าเฉล่ีย 4.49-3.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.49-2.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย 2.49-1.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.49-1.00 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้น

ส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ของผูต้อบแบบสอบถามภาพรวม (n = 400 คน) 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 6Ps X  
 

SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.464 0.664 ปานกลาง 3 

2.  ดา้นราคา 3.415 0.624 ปานกลาง 4 

3.  ดา้นการส่งเสริมการขาย 2.791 0.731 ปานกลาง 6 

4.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.503 0.622 มาก 2 

5.  ดา้นคุณภาพของบุคลากร 3.575 0.756 มาก 1 

6.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.185 0.679 ปานกลาง 5 

ภาพรวมปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด 6Ps 
3.322 0.514 ปานกลาง  

 

จากตารางท่ี 4-2 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps  ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของ

ผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.322 ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียงตามลาํดบัพบวา่ ดา้นคุณภาพของบุคลากรอยูใ่นความคิดเห็นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย 3.575 อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นกระบวนการให้บริการอยูใ่นความคิดเห็นระดบัมาก               
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มีค่าเฉล่ีย 3.509 อนัดบัท่ีสามคือ ดา้นผลิตภณัฑอ์ยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.464 

อนัดบัท่ีส่ีคือ ดา้นราคาอยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.415 อนัดบัท่ีหา้คือ ดา้น

ลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.185 และอนัดบัสุดทา้ยคือ    

ดา้นการส่งเสริมการขายอยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.791 

 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.514 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มีค่า

ใกลเ้คียงกนัอยูใ่นช่วง 0.622-0.756 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-3  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ดา้น  

   ผลิตภณัฑ ์(n = 400 คน) 

 

ด้านผลติภัณฑ์ 

ระดับความคิดเห็น       
การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

  
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด    

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) X  SD ลาํดับที ่

1.  การบริการของทางโรงพยาบาลตรงกบั

ความคาดหวงัของท่าน 

19 

(48.00) 

191 

(47.80) 

161 

(40.30) 

20 

(5.00) 

9 

(2.30) 3.477 0.762 ปานกลาง 1 

2.  ยารักษาโรคท่ีท่านไดท้่านไดรั้บสามารถ

รักษาโรคของท่านให้หายขาดได ้

16 

(4.00) 

189 

(47.30) 

155 

(38.80) 

35 

(8.80) 

5 

(1.30) 3.440 0.760 ปานกลาง 3 

3.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชรั้กษาท่าน              

มีความทนัสมยัและสะอาดถูกสุขลกัษณะ 

22 

(5.50) 

195 

(48.80) 

140 

(35.00) 

38 

(9.50) 

5 

(1.30) 3.476 0.791 ปานกลาง 2 

ภาพรวมดา้นผลิตภณัฑ ์           3.464 0.664 ปานกลาง   
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 จากตารางท่ี 4-3 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ดา้นผลิตภณัฑ ์ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบั

ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.464 อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปาน

กลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ การบริการของทางโรงพยาบาลตรงกบัความคาดหวงัของท่าน” อยู่

ในระดบัความคิดเห็นปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.477 รองลงมา “ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชรั้กษา

ท่านมีความทนัสมยัและสะอาดถูกสุขลกัษณะ” อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.476 และอนัดบัสุดทา้ย มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง คือ “ ยารักษาโรคท่ีท่านไดท้่านไดรั้บ

สามารถรักษาโรคของท่านใหห้ายขาดได”้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.440 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.664  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มี

ค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.760-0.791  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-4  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ดา้นราคา 

     (n = 400 คน) 

 

ด้านราคา 

ระดับความคิดเห็น 

X  

 
 

SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  ท่านมีความพงึพอใจเม่ือเจา้หนา้ท่ีแจง้ค่า

รักษาพยาบาลบริการกบัท่านก่อนเม่ือท่านตอ้งเขา้

รับการรักษาพยาบาล 

36 

(9.00) 

156 

(39.00) 

176 

(44.00) 

31 

(7.80) 

1 

(0.30) 

3.487 0.775 ปานกลาง 1 

2.  ท่านพิจารณาดา้นราคาของโรงพยาบาลแห่งน้ี

ก่อนท่ีท่านจะเขา้มารับบริการจากโรงพยาบาล

แห่งน้ี 

30 

(7.50) 

132 

(33.00) 

196 

(49.00) 

39 

(9.80) 

3 

(0.80) 

3.367 0.790 ปานกลาง 3 

3.  ท่านคิดวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีค่า

รักษาพยาบาลท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและคุม้ค่าท่ี

ท่านไดรั้บ 

25 

(6.30) 

138 

(34.50) 

210 

(52.50) 

23 

(5.80) 

4 

(1.00) 

3.392 0.735 ปานกลาง 2 

ภาพรวมดา้นราคา      3.415 0.624 ปานกลาง   
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 จากตารางท่ี 4-4 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ดา้นราคา ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความ

คิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.415 อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ ท่านมีความพึงพอใจเม่ือเจา้หนา้ท่ีแจง้ค่ารักษาพยาบาลบริการกบัท่าน

ก่อนเม่ือท่านตอ้งเขา้รับการรักษาพยาบาล ” อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.487 ลาํดบัต่อมา “ ท่านคิดวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีค่ารักษาพยาบาลท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและ             

คุม้ค่าท่ีท่านไดรั้บ ” อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.392 และอนัดบัสุดทา้ย 

“ ท่านพิจารณาดา้นราคาของโรงพยาบาลแห่งน้ีก่อนท่ีท่านจะเขา้มารับบริการจากโรงพยาบาล              

แห่งน้ี ” อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.367 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.624  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้           

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.735-0.790  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-5  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps  

   ดา้นการส่งเสริมการขาย (n = 400 คน) 

 

ด้านการส่งเสริมการขาย 

ระดับความคิดเห็น 

X  
SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน คน คน คน คน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

1.  ท่านรู้จกัโรงพยาบาลแห่งน้ีจากการโฆษณา 14 

(3.50) 

70 

(17.50) 

154 

(38.50) 

101 

(25.30) 

61 

(15.30) 

2.687 

 

1.040 

 

ปานกลาง 

 

3 

 

2. โรงพยาบาลแห่งน้ีมีการจดัรายการส่งเสริมการ

ขายในการตรวจสุขภาพ 

8 

(2.00) 

82 

(20.50) 

211 

(52.80) 

91 

(22.80) 

8 

(2.00) 

2.977 0.770 

 

ปานกลาง 1 

 

3.  ท่านเขา้มารักษาหรือรับบริการจากโรงพยาบาล

แห่งน้ีเพราะท่านไดรั้บการโฆษณาประชาสัมพนัธ์

ต่าง ๆ เช่น ใบปลิว 

12 

(3.00) 

49 

(12.30) 

194 

(48.50) 

101 

(25.30) 

44 

(11.00) 

2.710 0.923 ปานกลาง 2 

ภาพรวมดา้นการส่งเสริมการขาย           2.791 0.731 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 4-5 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ดา้นการส่งเสริมการขาย ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ 

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 2.791 อยูใ่นระดบัความ

คิดเห็นปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ โรงพยาบาลแห่งน้ีมีการจดัรายการส่งเสริมการขายใน

การตรวจสุขภาพ” อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.977 ลาํดบัต่อมา “ ท่านเขา้

มารักษาหรือรับบริการจากโรงพยาบาลแห่งน้ีเพราะท่านไดรั้บการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ 

เช่น ใบปลิว ” อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.710 และอนัดบัสุดทา้ย “ ท่าน

รู้จกัโรงพยาบาลแห่งน้ีจากการโฆษณา ” อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.687 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.731  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้         

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.770-1.040  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-6  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็น เก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps  

   ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (n = 400 คน) 

 

ด้านกระบวนการการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
 

X  

 
 

SD 

การแปล 

ความหมาย 

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน คน คน คน คน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

1.  แพทยมี์การใหค้าํแนะนาํท่ีดีแก่ท่าน ในเร่ือง

การปฏิบติัตวัการดูแลตวัเองหลงัจากออกจาก

โรงพยาบาล 

34 

(8.50) 

191 

(47.80) 

144 

(36.00) 

30 

(7.50) 

1 

(0.30) 

3.567 0.762 มาก 1 

2.  ท่านไดรั้บการรักษาทางการแพทยจ์นบรรลุผล 

(จนหายดี) 

32 

(8.00) 

186 

(46.50) 

147 

(36.80) 

29 

(7.20) 

6 

(1.50) 

3.522 0.803 มาก 3 

3.  แพทยท์าํการประเมินผลภาวะสุขภาพของท่าน

อยา่งถูกตอ้ง 

32 

(8.00) 

190 

(47.50) 

147 

(36.80) 

27 

(6.80) 

4 

(1.00) 

3.547 0.777 มาก 2 

4.  การชาํระเงินและการจาํหน่ายผูป่้วยออกจาก

โรงพยาบาล มีขั้นตอนการบริหารงานท่ีไม่ซบัซอ้น 

17 

(4.30) 

149 

(37.30) 

202 

(50.50) 

31 

(7.80) 

1 

(0.30) 

3.375 0.700 ปานกลาง 4 

ภาพรวมดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ      3.503 0.622 มาก   
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 จากตารางท่ี 4-6 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน 

พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.503 มีความคิดเห็น               

อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ แพทยมี์การใหค้าํแนะนาํท่ีดีแก่ท่าน ในเร่ืองการปฏิบติั

ตวัการดูแลตวัเองหลงัจากออกจากโรงพยาบาล ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.567 ลาํดบัต่อมา “ แพทยท์าํการประเมินผลภาวะสุขภาพของท่านอยา่งถูกตอ้ง ” มีความคิดเห็นอยู่

ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.547 ลาํดบัต่อมา “ ท่านไดรั้บการรักษาทางการแพทยจ์นบรรลุผล 

(จนหายดี) ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.522 และอนัดบัสุดทา้ย “ การชาํระเงิน

และการจาํหน่ายผูป่้วยออกจากโรงพยาบาล มีขั้นตอนการบริหารงานท่ีไม่ซบัซอ้น ” อยูใ่นระดบั

ความคิดเห็นปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.375 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.622  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มี

ค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.700-0.803  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-7  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ดา้นคุณภาพ   

   ของบุคลากร (n = 400 คน) 

 

ด้านคุณภาพของบุคลากร 

ระดบัความคิดเห็น       

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

  

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

X  SD ลาํดับที ่คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลมีกิริยามารยาทดี 34 

(8.50) 

191 

(47.80) 

144 

(36.00) 

30 

(7.50) 

1 

(0.30) 

3.507 

 

0.843 

 

มาก 

 

4 

 

2.  แพทยมี์ความสามารถและทกัษะ                       

ในการรักษาผูป่้วย 

32 

(8.00) 

186 

(46.50) 

147 

(36.80) 

29 

(7.20) 

6 

(1.50) 

3.680 0.888 มาก 1 

3.  พยาบาลมีมารยาท ตลอดจน                      

ความเอาใจใส่ การดูแล การตอบสนอง

ผูป่้วยอยา่งดี 

32 

(8.00) 

190 

(47.50) 

147 

(36.80) 

27 

(6.80) 

4 

(1.00) 

3.517 0.895 มาก 3 

4.  แพทยเ์ป็นมิตรและมีทศันคติท่ีดีใน

การดูแลเอาใจใส่เน่ืองจาก เขา้ใจ

ความรู้สึก และความตอ้งการของท่าน 

17 

(4.30) 

149 

(37.30) 

202 

(50.50) 

31 

(7.80) 

1 

(0.30) 

3.597 0.870 มาก 2 

ภาพรวมดา้นคุณภาพของบุคลากร      3.575 0.756 มาก   
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 จากตารางท่ี 4-7 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ดา้นคุณภาพของบุคลากร ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ 

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.575 มีความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ แพทยมี์ความสามารถและทกัษะในการรักษาผูป่้วย” มีความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.680 ลาํดบัต่อมา “ แพทยเ์ป็นมิตรและมีทศันคติท่ีดีใน          

การดูแลเอาใจใส่เน่ืองจาก เขา้ใจความรู้สึก และความตอ้งการของท่าน ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.597 ลาํดบัต่อมา “ พยาบาลมีมารยาท ตลอดจนความเอาใจใส่ การดูแล                

การตอบสนองผูป่้วยอยา่งดี ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.517 และอนัดบั

สุดทา้ย “ เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลมีกิริยามารยาทดี ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.507 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.756  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้         

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.843-0.895  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-8  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ดา้นลกัษณะ  

   ทางกายภาพ (n = 400 คน) 

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ระดับความคิดเห็น 
 

X  

 

SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  โรงพยาบาลมีการจดัสถานท่ีใหดู้สบายตา

และดูโปร่งโล่ง 

56 

(14.00) 

166 

(41.50) 

152 

(38.00) 

22 

(5.50) 

4 

(1.00) 3.620 0.829 มาก 1 

2.  สถานท่ีจอดรถของโรงพยาบาลมีเพียงพอ 12 

(3.00) 

71 

(17.80) 

153 

(38.30) 

124 

(31.00) 

40 

(10.00) 2.727 0.967 ปานกลาง 3 

3.  โรงพยาบาลมีส่ิงอาํนวยความสะดวก                

ครบครัน 

 

13 

(3.30) 

140 

(35.00) 

179 

(44.80) 

53 

(13.30) 

15 

(3.80) 3.207 0.849 ปานกลาง 2 

ภาพรวมดา้นลกัษณะทางกายภาพ      3.185 0.679 ปานกลาง   
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 จากตารางท่ี 4-8 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ 

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.185 มีความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ โรงพยาบาลมีการจดัสถานท่ีใหดู้สบายตาและ                           

ดูโปร่งโล่ง ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.620 ลาํดบัต่อมา “ โรงพยาบาลมีส่ิง

อาํนวยความสะดวกครบครัน ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.207 และ

อนัดบัสุดทา้ย “ สถานท่ีจอดรถของโรงพยาบาลมีเพียงพอ ” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.727 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.679  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้         

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.829-0.967  

 ผลการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกบักระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการในโรงพยาบาล

เมืองพทัยา ของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพัทยา 

 เป็นการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาล

เมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน เพื่อใหท้ราบถึงความ

คิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผูต้อบ

แบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย การตระหนกัถึงความตอ้งการ  การแสวงหาข่าวสาร  การประเมิน

ทางเลือก  การตดัสินใจใชบ้ริการ พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ โดยการแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean: X ) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard deviation: SD) ดงัตารางท่ี 4-9 

เกณฑใ์นการแปลผลวเิคราะห์ในขอ้ 1.3 โดยใชเ้กณฑร์ะดบัค่าเฉล่ีย ( X ) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 5.00-4.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 4.49-3.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอยูใ่นระดบัมาก 

 ค่าเฉล่ีย 3.49-2.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่กระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย 2.49-1.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.49-1.00 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชใ้นโรงพยาบาลเมืองพทัยาของผูต้อบ  

     แบบสอบถามภาพรวม (n = 400 คน) 

 

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

ระดับความคิดเห็น 

 

X  

 

SD 

 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

 

ลาํดับที ่

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  การตระหนกัถึงความตอ้งการ          

1.1  ท่านมีทศันคติท่ีดีกบัโรงพยาบาลน้ี 16 

(4.00) 

196 

(49.00) 

168 

(42.00) 

18 

(4.50) 

2 

(0.50) 

3.515 

 

0.671 

 

มาก 

 

1 

 

1.2  ท่านไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ

และความคาดหวงั 

10 

(2.50) 

167 

(41.80) 

179 

(44.80) 

40 

(10) 

4 

(1.00) 

3.347 0.733 

 

ปานกลาง 2 

ภาพรวมดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ          3.431 0.617 ปานกลาง 3 

2.  การแสวงหาข่าวสาร          

2.1  ท่านหาขอ้มูลก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการท่ี

โรงพยาบาลแห่งน้ี 

10 

(2.50) 

119 

(29.80) 

194 

(48.50) 

69 

(17.30) 

8 

(2.00) 

3.135 0.796 ปานกลาง 1 

 

ภาพรวมดา้นการแสวงหาข่าวสาร      3.135 0.796 ปานกลาง 5 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 

 

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

ระดับความคิดเห็น 

 

X  

 

SD 

 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

 

ลาํดับที ่

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

3.  การประเมินทางเลือก          

3.1  ท่านเลือกโรงพยาบาลน้ีเป็นอนัดบัแรก

เสมอ เม่ือตอ้งการดูแลสุขภาพและตอ้งการเขา้รับ

การรักษา 

14 

(3.50) 

129 

(32.30) 

210 

(52.50) 

42 

(10.50) 

5 

(1.30) 3.262 0.742 ปานกลาง 2 

3.2  ท่านมีการเปรียบเทียบโรงพยาบาลก่อนท่ี

ท่านจะเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 

24 

(6.00) 

146 

(36.50) 

182 

(45.50) 

45 

(11.30) 

3 

(0.80) 3.357 0.788 ปานกลาง 1 

3.3  บุคคลใกลต้วัท่านมีผลต่อการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลแห่งน้ี 

18 

(4.50) 

135 

(33.80) 

188 

(47.00) 

52 

(13.00) 

7 

(1.80) 

3.263 0.806 ปานกลาง 3 

ภาพรวมดา้นการประเมินทางเลือก      3.294 0.599 ปานกลาง 4 

4.  การตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ          

4.1  การบริการของโรงพยาบาลแห่งน้ีตรงกบั

ท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนท่ีจะเขา้รับบริการ 

16 

(4.00) 

185 

(46.30) 

159 

(39.80) 

36 

(9.00) 

4 

(1.00) 

3.432 0.753 ปานกลาง 2 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 

 

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

ระดับความคิดเห็น 

 

X  

 

SD 

 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

 

ลาํดับที ่

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

4.2  ท่านประทบัใจในการบริการของ

โรงพยาบาลน้ีเม่ือพิจารณาภาพรวมอยา่งถ่ีถว้น

แลว้ 

25 

(6.30) 

165 

(41.30) 

182 

(45.50) 

24 

(6.00) 

4 

(1.00) 

3.457 0.745 ปานกลาง 1 

ภาพรวมดา้นการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ      3.444 0.649 ปานกลาง 1 

5.  พฤติกรรมหลงัการซ้ือหรือใชบ้ริการ          

5.1  ท่านคิดวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีคุณภาพใน

การใหบ้ริการ 

20 

(5.00) 

186 

(46.50) 

154 

(38.50) 

36 

(9.00) 

4 

(1.00) 

3.455 0.768 ปานกลาง 1 

 

5.2  ท่านจะแนะนาํโรงพยาบาลน้ีใหก้บัผูอ่ื้น 26 

(6.50) 

170 

(42.50) 

160 

(40.00) 

36 

(9.00) 

8 

(2.00) 3.425 0.822 ปานกลาง 2 

ภาพรวมดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือหรือใชบ้ริการ          3.440 0.695 ปานกลาง 2 

ภาพรวมกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเมืองพทัยา         
 3.365 0.538 ปานกลาง  
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จากตารางท่ี 4-9 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ 

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.365 ผูใ้ชบ้ริการมี              

ความคิดเห็นวา่กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอยูใ่นระดบั

ปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียงตามลาํดบัพบวา่ ดา้นการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการมี

ค่าเฉล่ีย 3.444 อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง เรียงลาํดบัดงัน้ี “ ท่านประทบัใจในการบริการ

ของโรงพยาบาลน้ีเม่ือพิจารณาภาพรวมอยา่งถ่ีถว้นแลว้ ” มีค่าเฉล่ีย 3.457 อยูใ่นความคิดเห็นระดบั

ปานกลาง “ การบริการของโรงพยาบาลแห่งน้ีตรงกบัท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนท่ีจะเขา้รับบริการ ”            

มีค่าเฉล่ีย 3.432 อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือหรือ

ใชบ้ริการ อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.440 เรียงลาํดบัดงัน้ี “ ท่านคิดวา่

โรงพยาบาลแห่งน้ีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ ” มีค่าเฉล่ีย 3.455 อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง      

“ ท่านจะแนะนาํโรงพยาบาลน้ีใหก้บัผูอ่ื้น ” มีค่าเฉล่ีย 3.425 อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ีสามคือ ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 

3.431 เรียงลาํดบัดงัน้ี “ ท่านมีทศันคติท่ีดีกบัโรงพยาบาลน้ี” มีค่าเฉล่ีย 3.515 อยูใ่นความคิดเห็น

ระดบัมาก “ ท่านไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงั ” มีค่าเฉล่ีย 3.347 อยูใ่น

ความคิดเห็นระดบัปานกลาง อนัดบัท่ีส่ีคือ ดา้นการประเมินทางเลือก อยูใ่นความคิดเห็นระดบั           

ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.294 เรียงลาํดบัดงัน้ี “ ท่านมีการเปรียบเทียบโรงพยาบาลก่อนท่ีท่านจะเขา้รับ

บริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี ” มีค่าเฉล่ีย 3.357 อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง “ ท่านเลือก

โรงพยาบาลน้ีเป็นอนัดบัแรกเสมอ เม่ือตอ้งการดูแลสุขภาพและตอ้งการเขา้รับการรักษา ” มีค่าเฉล่ีย 

3.262 อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง “ บุคคลใกลต้วัท่านมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลแห่งน้ี ” มีค่าเฉล่ีย 3.263 อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการแสวงหาข่าวสาร อยูใ่นความคิดเห็น

ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.135 เรียงลาํดบัดงัน้ี “ ท่านหาขอ้มูลก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการท่ี

โรงพยาบาลแห่งน้ี ” มีค่าเฉล่ีย 3.135 อยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง 

 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.538 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มีค่า

ใกลเ้คียงกนัอยูใ่นช่วง 0.671-0.822  

 ผลการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจในการรับบริการทาง

การแพทย์ ของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

เป็นการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทาง

การแพทย ์ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน เพื่อใหท้ราบถึง         

ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ของผูต้อบ

แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ                             
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ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของ            

ผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ             

ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ผูว้จิยันาํเสนอผลการวเิคราะห์ในรูปแบบตารางแสดงผล

พร้อมคาํอธิบายโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วเิคราะห์รายขอ้ดว้ยค่าเฉล่ียเลข

คณิต (Arithmetic mean: X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) ดงัตารางท่ี                

4-10 

 เกณฑใ์นการแปลผลวเิคราะห์ในขอ้ 4 โดยใชเ้กณฑร์ะดบัค่าเฉล่ีย ( X ) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย   5.00-4.50  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย   4.49-3.50  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

 ค่าเฉล่ีย   3.49-2.50  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย   2.49-1.50  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย   1.49-1.00  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4-10  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็น   

     เก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ของผูต้อบ 

    แบบสอบถามภาพรวม (n = 400 คน) 

 

ปัจจัยด้านความพงึพอใจในการรับบริการทางการแพทย์ 

 

X  

 

SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่

1.  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 3.289 0.645 ปานกลาง 6 

2.  ความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่อการประสานงาน

ของการบริการ 

3.358 0.659 ปานกลาง 4 

3.  ความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและ 

ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 

3.310 0.661 ปานกลาง 5 

4.  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ 3.550 0.670 มาก 1 

5.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 3.503 0.630 มาก 2 

6.  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ  3.416 0.715 ปานกลาง 3 

ภาพรวมปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทาง

การแพทย ์
3.404 0.552 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-10 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย ์ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ 

ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.404 ผูใ้ชบ้ริการมี                       

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ “ ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ี

ไดรั้บการบริการ ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.550 ลาํดบัท่ีสอง

คือ “ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.503 ลาํดบัท่ีสามคือ “ ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.416 ลาํดบัท่ีส่ีคือ “ ความพึงพอใจต่อความพึงพอใจ

ต่อการประสานงานของการบริการ ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.358 ลาํดบัท่ีหา้คือ “ ความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของ            

ผูใ้หบ้ริการ ”  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.310  และลาํดบั

สุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง “ ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บ

จากการบริการ ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.289 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.552 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้                

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.630-0.715  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-11  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการ                       

    ทางการแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (n = 400 คน) 

 

ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ด้รับจากการ

บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  

 

SD 

 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน คน คน คน คน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

1.  ท่านไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับคาํปรึกษา

กบัแพทย ์ (ระยะเวลาการรอคอยท่ีเหมาะสม) 

15 

(3.80) 

129 

(32.30) 

204 

(51.00) 

45 

(11.30) 

7 

(1.80) 

3.250 0.770 ปานกลาง 2 

2.  โรงพยาบาลมีกระบวนการและขั้นตอนในการ

เขา้รับการรักษาท่ีรวดเร็ว ง่ายและชดัเจน 

12 

(3.00) 

134 

(33.50) 

200 

(50.00) 

48 

(12.00) 

6 

(1.50) 

3.245 

 

0.759 

 

ปานกลาง 3 

 

3.  โรงพยาบาลใหก้ารตอบรับนดัหมาย และรับ

การรักษาผูป่้วยอยา่งทนัที 

18 

(4.50) 

154 

(38.50) 

191 

(47.80) 

33 

(8.30) 

4 

(1.00) 

3.372 0.742 ปานกลาง 1 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บ

จากการบริการ 
     3.289 0.645 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-11 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ของผูท่ี้เขา้มาใช้

บริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม            

มีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.289 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้พบวา่ “ โรงพยาบาลใหก้ารตอบรับนดัหมาย และรับการรักษาผูป่้วยอยา่งทนัที ” ผูใ้ชบ้ริการ

มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.372 รองลงมา “ ท่านไดรั้บความสะดวก

ในการเขา้รับคาํปรึกษากบัแพทย ์(ระยะเวลาการรอคอยท่ีเหมาะสม) ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ  

อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.250 และลาํดบัสุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัปานกลาง “ โรงพยาบาลมีกระบวนการและขั้นตอนในการเขา้รับการรักษาท่ีรวดเร็ว ง่าย และ

ชดัเจน ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.245 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.645 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้          

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.742-0.770  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-12  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทาง         

     การแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (n = 400 คน) 

 

ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  ผูป่้วยสามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภท          

ตามความตอ้งการของผูป่้วย 

16 

(4.00) 

125 

(31.30) 

213 

(53.30) 

38 

(9.50) 

8 

(2.00) 3.257 0.763 ปานกลาง 3 

2.  พนกังานและพยาบาลของโรงพยาบาลแห่งน้ี 

มีการติดต่อประสานใหท้่านไดเ้ขา้รับการรักษา 

14 

(3.50) 

159 

(39.80) 

178 

(44.50) 

44 

(11.00) 

5 

(1.30) 3.332 0.767 ปานกลาง 2 

3.  แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษาของท่าน 3 

(1.80) 

181 

(45.30) 

144 

(36.00) 

39 

(9.80) 

5 

(1.30) 3.485 0.822 ปานกลาง 1 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการประสานงานของ

การบริการ         
 3.358 0.659 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 4-12 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการของผูใ้ชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 3.358 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้

พบวา่ “ แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษาของท่าน ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั           

ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.485 รองลงมา “ พนกังานและพยาบาลของโรงพยาบาลแห่งน้ี                   

มีการติดต่อประสานใหท้่านไดเ้ขา้รับการรักษา ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.332 และลาํดบัสุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง “ ผูป่้วย

สามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภทตามความตอ้งการของผูป่้วย ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.257 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.659 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้              

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.763-0.822  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ตารางท่ี 4-13  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทาง 

    การแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (n = 400 คน) 

 

ความพงึพอใจต่อความพงึพอใจต่ออธัยาศัยและ 

ความสนใจของผู้ให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  โรงพยาบาลมีการจดัพนกังานสาํหรับการดูแล

เพิ่มเติม เพื่อใหค้วามช่วยเหลือท่าน เช่น การทาํ

กายภาพบาํบดั 

11 

(2.80) 

121 

(30.30) 

213 

(53.50) 

54 

(13.50) 

1 

(0.50) 

3.217 0.715 ปานกลาง 3 

2.  พนกังานและพยาบาลมีการใหบ้ริการอยา่ง               

เป็นกนัเอง มีการชวนพดูคุย มีการถามสารทุกข ์             

สุขดิบของท่าน 

18 

(4.50) 

166 

(41.50) 

159 

(39.80) 

54 

(13.50) 

3 

(0.80) 

3.355 0.797 ปานกลาง 2 

3.  พนกังาน พยาบาลและแพทยมี์การใส่ใจ                          

ในการใหบ้ริการแก่ท่าน 

23 

(5.80) 

163 

(40.80) 

154 

(38.50) 

54 

(13.50) 

6 

(1.50) 

3.357 

 

0.840 

 

ปานกลาง 1 

 

ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของ                  

ผูใ้หบ้ริการ           
3.310 0.661 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-13 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย ์ดา้นความพงึพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ ของผูท่ี้เขา้มา

ใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ

แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.310 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ “ พนกังาน พยาบาลและแพทยมี์การใส่ใจในการใหบ้ริการแก่ท่าน ” 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.357 รองลงมา “ พนกังานและ

พยาบาลมีการใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง มีการชวนพดูคุย มีการถามสารทุกขสุ์ขดิบ ของท่าน ” 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.355 และลาํดบัสุดทา้ย

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง “ โรงพยาบาลมีการจดัพนกังานสาํหรับการดูแล

เพิ่มเติม เพื่อใหค้วามช่วยเหลือท่าน เช่น การทาํกายภาพบาํบดั ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.217 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.661 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้          

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.715-0.840  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-14  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการ 

   ทางการแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ (n = 400 คน) 

 

ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  แพทยใ์หข้อ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุความเจบ็ป่วย

อยา่งชดัเจน และใหท้่านเขา้ใจไดง่้าย 

47 

(11.80) 

164 

(41.00) 

165 

(41.30) 

21 

(5.30) 

3 

(0.80) 

3.577 0.794 มาก 2 

2.  แพทยใ์หข้อ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัตนของผูป่้วย 

วา่ควรปฏิบติัตนอยา่งไร หลงัการรักษา 

50 

(12.50) 

172 

(43.00) 

152 

(38.00) 

26 

(6.50) 

0 

(0) 

3.615 0.786 มาก 1 

3.  โรงพยาบาลใหบ้ริการตรงตามขอ้ตกลงและ          

ตรงเวลา 

25 

(6.30) 

163 

(40.80) 

188 

(47.00) 

18 

(4.50) 

6 

(1.50) 

3.457 

 

0.745 

 

ปานกลาง 3 

 

ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ          3.550 0.670 มาก   
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 จากตารางท่ี 4-14 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 3.550 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

“ แพทยใ์หข้อ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัตนของผูป่้วย วา่ควรปฏิบติัตนอยา่งไร หลงัการรักษา ” 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.615 รองลงมา “ แพทยใ์หข้อ้มูล

เก่ียวกบัสาเหตุความเจบ็ป่วยอยา่งชดัเจน และใหท้่านเขา้ใจไดง่้าย ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ               

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.577 และลาํดบัสุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั           

ปานกลาง “ โรงพยาบาลใหบ้ริการตรงตามขอ้ตกลงและตรงเวลา ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.457 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.670 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้             

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.745-0.794  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-15  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการ 

    ทางการแพทย ์ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (n = 400 คน) 

 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  ท่านมีความพงึพอใจในการรับบริการจาก

พยาบาลและพนกังานตอ้นรับ 

30 

(7.50) 

162 

(40.50) 

190 

(47.50) 

17 

(4.30) 

1 

(0.30) 

3.507 

 

0.708 

 

มาก 

 

2 

 

2.  เจา้หนา้ท่ีทางการเงินมีการบริการท่านอยา่ง

รวดเร็วและสุภาพ 

29 

(7.20) 

167 

(41.80) 

165 

(41.30) 

37 

(9.30) 

2 

(0.50) 

3.460 

 

0.781 

 

ปานกลาง 

 

3 

 

3.  ท่านมีความพงึพอใจในการเขา้รักษาจาก

แพทยท่ี์โรงพยาบาลแห่งน้ี 

37 

(9.30) 

172 

(43.00) 

165 

(41.30) 

23 

(5.80) 

3 

(0.80) 

3.542 

 

0.771 มาก 1 

 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ           3.503 0.630 มาก   
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 จากตารางท่ี 4-15 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย ์ดา้นความพงึพอใจต่อคุณภาพของบริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 3.503 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

“ ท่านมีความพงึพอใจในการเขา้รักษาจากแพทยท่ี์โรงพยาบาลแห่งน้ี ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.542 รองลงมา “ ท่านมีความพงึพอใจในการรับบริการจาก

พยาบาลและพนกังานตอ้นรับ ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.507 

และลาํดบัสุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง “ เจา้หนา้ท่ีทางการเงินมีการ

บริการท่านอยา่งรวดเร็วและสุภาพ ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.460 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.630 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้                                  

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.708-0.711  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-16  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการ 

    ทางการแพทย ์ดา้นความพงึพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (n = 400 คน) 

 

ความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ  

ระดับความคิดเห็น 

 
 

SD 

 
การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

 
ลาํดับที ่

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1.  ท่านพึงพอใจต่อค่ารักษาบริการของโรงพยาบาล

แห่งน้ี 

23 

(5.80) 

164 

(41.00) 

182 

(45.50) 

23 

(5.80) 

8 

(2.00) 

3.427 0.772 ปานกลาง 1 

2.  ท่านคิดวา่ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัคุณภาพ

การบริการท่ีไดรั้บ 

21 

(5.30) 

165 

(41.30) 

176 

(44.00) 

31 

(7.80) 

7 

(1.80) 

3.405 0.779 ปานกลาง 3 

3.  ท่านคิดวา่ยารักษาโรคท่ีท่านไดรั้บนั้นเหมาะสม

กบัราคาท่ีท่านไดจ่้ายไป 

24 

(6.00) 

170 

(42.50) 

169 

(42.30) 

23 

(5.80) 

14 

(3.50) 

3.417 0.830 ปานกลาง 2 

ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ           3.416 0.715 ปานกลาง   
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 จากตารางท่ี 4-16 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย ์ดา้นความพงึพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 3.416 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

“ ท่านพึงพอใจต่อค่ารักษาบริการของโรงพยาบาลแห่งน้ี ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.427 รองลงมา “ ท่านคิดวา่ยารักษาโรคท่ีท่านไดรั้บนั้นเหมาะสมกบั

ราคาท่ีท่านไดจ่้ายไป ” ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.417 

และลาํดบัสุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง “ ท่านคิดวา่ค่ารักษาพยาบาล

เหมาะสมกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ ” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.405 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.715 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้          

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.772-0.830  

 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน 

 ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานของการวจิยั ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

statistics) เพื่อทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยการวิเคราะห์              

การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการทาํนาย 

(Coefficient of determination: R2) กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 และใชเ้ทคนิค            

การเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการวเิคราะห์ความถดถอยดว้ยวธีิ Enter และแสดงออกมาเป็น Model 

ของสมการทาํนาย 

 ในการวเิคราะห์กาํหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ95 หรือกาํหนดค่านยัสาํคญัทาง

สถิติ (α) ท่ีระดบั .05 โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐาน ดงัน้ี 

 1. หากความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณไดจ้ากโปรแกรมมีค่ามากกวา่ค่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

(α) จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และจะปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

 2. หากความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณไดจ้ากโปรแกรมมีค่านอ้ยกวา่ค่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

(α) จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

 การแปลความหมายการวิเคราะห์ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการทาํงานจะแปลความหมายระดบั

ความสัมพนัธ์ ดงัน้ี 

 R มีค่าใกล ้1 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามมาก 

 R มีค่าใกล ้0 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามนอ้ย 
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 โดยท่ีการแปลความหมายค่า R จะใชเ้กณฑเ์ดียวกบัการแปลความหมายของค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัน้ี  

 1.00   หมายความวา่  มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสมบูรณ์ 

 0.80-0.99 หมายความวา่  มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสูง 

 0.60-0.79 หมายความวา่  มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งค่อนขา้งสูง 

 0.40-0.59 หมายความวา่  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

 0.20-0.39 หมายความวา่  มีความสัมพนัธ์กนัค่อนขา้งตํ่า 

 0.00-0.19 หมายความวา่  ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ทีม่ีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความพงึพอใจในการรับบริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาลเมืองพทัยาของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการ             

ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา  

 เป็นการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) ดว้ยค่า

สัมประสิทธ์ิการทาํนาย (Coefficient of determination: R2) กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระหวา่งตวัแปรอิสระคือ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา 

รายการส่งเสริมการขาย กระบวนการ คุณภาพของบุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ กบัตวัแปรตามคือ 

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มาใช้

บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา โดยมีสมมติฐานดงัน้ี 

 สมมติฐานการวิจยัท่ี 1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps มีความสัมพนัธ์เชิงบวก 

กบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 H0: ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 

ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 H1: ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ 

ในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
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ตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ทดสอบปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ดา้น 

   ส่วนประสม ทางการตลาด 6Ps กบั ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทาง  

    การแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมือง 

   พทัยา (n = 400) 

 

Model 

  Unstandardized Standardized 

t P-value 

Collinearity  

 coefficients coefficients statistics 

  B S.E. Beta Tolerance VIF 

1   ค่าคงท่ี 0.413 0.090  4.609 0.000*   

 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.055 0.031 0.067 1.815 0.070 0.433 2.308 

 ดา้นราคา 0.113 0.029 0.128 3.962 0.000* 0.562 1.781 

 ดา้นการส่งเสริมการขาย 0.064 0.02 0.085 3.215 0.001* 0.827 1.209 

 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.267 0.036 0.301 7.319 0.000* 0.346 2.889 

 ดา้นคุณภาพของบุคลากร 0.268 0.029 0.367 9.387 0.000* 0.381 2.624 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.107 0.027 0.131 3.955 0.000* 0.533 1.877 

R  0.878       
R square 0.770       
Adjusted R square 0.767       
F-ratio  219.794 0.000*      
Durbin-watson 1.639       
ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์       

 

 จากตารางท่ี 4-17 เน่ืองจากผลวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิ Enter พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสม

ทางการตลาด 6Ps ดา้นผลิตภณัฑไ์ม่มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการ

ทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ดงันั้นผูว้จิยัจึงทาํการวเิคราะห์ดว้ยวธีิ Stepwise เป็นขั้นท่ี 

2 ดงัตารางท่ี 4-18 
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ตาราง 4-18  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ดา้นส่วนประสมทาง 

    การตลาด 6Ps กบั ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์น 

    โรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา (n = 400) 

 

Model 

  Unstandardized Standardized 

t P-value 

Collinearity  

 coefficients coefficients statistics 

  B S.E. Beta Tolerance VIF 

     1   ค่าคงท่ี 0.429 0.089   4.794 0.000*     

 ดา้นคุณภาพของบุคลากร 0.273 0.029 0.374 9.571 0.000* 0.385 2.601 

 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.290 0.034 0.327 8.485 0.000* 0.396 2.528 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.114 0.027 0.140 4.256 0.000* 0.544 1.837 

 ดา้นราคา 0.128 0.027 0.145 4.683 0.000* 0.614 1.629 

  ดา้นการส่งเสริมการขาย 0.065 0.02 0.087 3.247 0.000* 0.827 1.209 

R  0.877       

R square 0.768       

Adjusted R square 0.766       

F-ratio  261.571 0.001*      

Durbin-Watson 1.614       

ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์       

  

จากตารางท่ี 4-18 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณดว้ยวธีิ Stepwise ผูว้จิยัไดเ้ลือก 

Model ท่ีสมบูรณ์ท่ีสุด พบวา่ ตวัแปรตน้ สามารถทาํนายการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามเท่ากบั 

76.80%  และจากผลการวเิคราะห์พบวา่ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของบุคลากรและดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั

ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 และ

จากการพิจารณาสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) ใน Unstandardized cofficients พบวา่ ปัจจยัท่ีมี  

นํ้าหนกัมากท่ีสุดคือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.290 ลาํดบัท่ีสองคือ ดา้นคุณภาพของบุคลากร 

0.273 ลาํดบัท่ีสามคือ ดา้นราคา 0.128 ลาํดบัท่ีส่ีคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.114 และลาํดบั

สุดทา้ยคือ ดา้นการส่งเสริมการขาย 0.065 ซ่ึงอธิบายไดว้า่ถา้มีองคป์ระกอบของดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของบุคลากร ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นลกัษณะทาง
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กายภาพมากข้ึนจะทาํใหค้วามพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยเ์พิ่มข้ึน ซ่ึงสามารถสร้าง

สมการไดด้งัน้ี 

 Y


  =  0.429 + 0.290 X 4* + 0.273 X 5*+ 0.128 X 2*+ 0.114 X 6* + 0.065 X 3* 

 Y


  =  ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยาของผูท่ี้เขา้

มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 X2 หมายถึง ตวัแปรดา้นราคา 

 X3 หมายถึง ตวัแปรดา้นรายการส่งเสริมการขาย 

 X 4  หมายถึง ตวัแปรดา้นกระบวนการ 

 X 5 หมายถึง ตวัแปรคุณภาพของบุคลากร 

 X 6  หมายถึง ตวัแปรลกัษณะทางกายภาพ 

 จากสมการจะเห็นไดว้า่ 

 1.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจ            

ในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.290 หน่วย 

 2.  ดา้นคุณภาพของบุคลากรเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจ                   

ในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.273 หน่วย 

 3.  ดา้นราคาเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจในการรับบริการทาง

การแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.128 หน่วย 

 4.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจ                     

ในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.114 หน่วย 

 5.  ดา้นรายการส่งเสริมการขายเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจ              

ในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.065 หน่วย 

 แสดงวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps จาํนวน 5 ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์               

เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มา

ใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 ดงันั้น จึงมีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 และ

สามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั                         

ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
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 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านกระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการในโรงพยาบาลเมือง

พทัยาทีม่ีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจในการรับบริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาล

เมืองพทัยาของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา  

 เป็นการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) ดว้ยค่า

สัมประสิทธ์ิการทาํนาย (Coefficient of determination: R2) กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระหวา่งตวัแปรอิสระคือ กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา กบัตวัแปร

ตามปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยข์องผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาล

เมืองพทัยา โดยมีสมมติฐาน ดงัน้ี 

 สมมติฐานการวิจยัท่ี 2 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา            

มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 H0: กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาไม่มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 H1: กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยามีความสัมพนัธ์              
เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
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ตารางท่ี 4-19  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณทดสอบหาปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ

ในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยาของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา  (n = 400) 
 

Model 

  Unstandardized Standardized 

t P-value 

Collinearity  

 coefficients coefficients statistics 

  B S.E. Beta Tolerance VIF 

1 ค่าคงท่ี 0.536 0.092  5.804 0.000*   

 การตระหนกัถึงความตอ้งการ 0.235 0.036 0.263 6.601 0.000* 0.427 2.342 

 การแสวงหาข่าวสาร 0.000 0.023 0.001 0.017 0.987 0.613 1.632 

 การประเมินทางเลือก 0.104 0.034 0.112 3.009 0.003 0.487 2.055 

 การตดัสินใจใชบ้ริการ 0.281 0.037 0.33 7.616 0.000* 0.36 2.781 

 พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 0.218 0.033 0.275 6.57 0.000* 0.387 2.585 

R  0.856       
R square 0.733       
Adjusted R square 0.730       
F-ratio  216.569 0.000*      
Durbin-watson 1.624       
ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์       

 

 จากตารางท่ี 4-19 เน่ืองจากผลวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิ Enter พบวา่ ปัจจยัดา้น

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ดา้นการแสวงหาข่าวสารไม่มี

ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาล                        

เมืองพทัยา ดงันั้น ผูว้จิยัจึงทาํการวเิคราะห์ดว้ยวธีิ Stepwise เป็นขั้นท่ี 2 ดงัตารางท่ี 4-20 
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ตารางท่ี 4-20  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ทดสอบหาปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ

ในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยาของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ                       

ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา (n = 400) 
 

Model 

  Unstandardized Standardized 

t P-value 

Collinearity  

 coefficients coefficients statistics 

  B S.E. Beta Tolerance VIF 

1 ค่าคงท่ี 0.536 0.092   5.813 0.000*     

 การตดัสินใจใชบ้ริการ 0.281 0.037 0.331 7.679 0.000* 0.364 2.743 

 การตระหนกัถึงความตอ้งการ 0.235 0.035 0.263 6.686 0.000* 0.437 2.290 

 พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 0.218 0.033 0.275 6.593 0.000* 0.389 2.573 

  การประเมินทางเลือก 0.104 0.031 0.112 3.294 0.000* 0.579 1.727 

R  0.856       

R square 0.733       

Adjusted R square 0.731       

F-ratio 271.398 0.000*      

Durbin-watson 1.624       

ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์       

  

จากตารางท่ี 4-20 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณดว้ยวธีิ Stepwise ผูว้จิยัไดเ้ลือก 

Model ท่ีสมบูรณ์ท่ีสุด พบวา่ ตวัแปรตน้ สามารถทาํนายการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามเท่ากบั 

73.30% และจากผลการวเิคราะห์พบวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการ การตระหนกัถึงความตอ้งการ 

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ การประเมินทางเลือกมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความพึงพอใจใน

การรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 และจากการพิจารณา

สัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) ใน Unstandardized cofficients พบวา่ ปัจจยัท่ีมีนํ้าหนกัมากท่ีสุด คือ 

การตดัสินใจใชบ้ริการ 0.281 ลาํดบัท่ีสองคือ การตระหนกัถึงความตอ้งการ 0.235 ลาํดบัท่ีสามคือ 

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 0.218 ลาํดบัสุดทา้ยคือ การประเมินทางเลือก 0.104 ซ่ึงอธิบายไดว้า่ 

ถา้มีองคป์ระกอบของการตดัสินใจใชบ้ริการ การตระหนกัถึงความตอ้งการ พฤติกรรมหลงัการใช้
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บริการ การประเมินทางเลือกมากข้ึนจะทาํใหค้วามพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยเ์พิ่มข้ึน 

ซ่ึงสามารถสร้างสมการไดด้งัน้ี 

 Y


  = 0.536 + 0.281C4 *+ 0.235 C1* + 0.218 C5 *+ 0.104 C3 * 

 Y


  =  ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยาของผูท่ี้เขา้

มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 C1  หมายถึง ตวัแปรดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ 

 C3  หมายถึง ตวัแปรดา้นการประเมินทางเลือก 

 C 4 หมายถึง ตวัแปรดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 C5  หมายถึง ตวัแปรดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

 จากสมการจะเห็นไดว้า่ 

 1.  ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจ               

ในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.281หน่วย 

 2.  ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํให ้                          

ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.235 หน่วย 

 3.  ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํให ้                            

ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.218 หน่วย 

 4.  ดา้นการประเมินทางเลือกเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจ                     

ในการรับบริการทางการแพทย ์เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.104 หน่วย 

 แสดงวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 

4ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาล

เมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 ดงันั้น จึงมีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 และ

สามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยามี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 สรุปผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐานของการวจัิย 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 

ส่งผลต่อตวัแปรตาม คือ ปัจจยัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยจ์าํนวน 5 ดา้น โดยรวม

มีความสัมพนัธ์กนั สามารถอธิบายความผนัแปรท่ีเกิดข้ึนกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ไดร้้อยละ 77.0 (R2 = 0.770) อีกร้อยละ 23.0 เป็นผลมาจากตวัแปรอ่ืนท่ีผูว้จิยัไม่ไดศึ้กษา 

รวมถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอต่อตวัแปรตาม คือ ปัจจยั
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ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั สามารถอธิบาย                   

ความผนัแปรท่ีเกิดข้ึนกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาไดร้้อยละ 

73.30 (R2 = 0.733) อีกร้อยละ 26.70  เป็นผลมาจากตวัแปรอ่ืนท่ีผูว้จิยัไม่ไดศึ้กษา 

 

ตารางท่ี 4-21  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ  

   โรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 

สมมติฐานที่ ตัวแปร ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps  

 1.1  ดา้นผลิตภณัฑ ์  

 1.2  ดา้นราคา  

 1.3  ดา้นรายการส่งเสริมการขาย  

 1.4  ดา้นกระบวนการ  

 1.5  ดา้นคุณภาพของบุคลากร  

 1.6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

2 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา                           

 

2.1  ดา้นการตะหนกัถึงความตอ้งการ 

2.2  ดา้นแสวงหาข่าวสาร 

2.3  ดา้นการประเมินทางเลือก 

2.4  ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 

2.5  ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ  

 

 

 
 
 

  

 จากตารางท่ี 4-21 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์            

ในเชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาล

เมืองพทัยา พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps จาํนวน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นราคา 

ดา้นรายการส่งเสริมการขาย ดา้นกระบวนการ ดา้นคุณภาพของบุคลากร และดา้นลกัษณะทาง

กายภาพและกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน 4 ดา้น

ประกอบดว้ย การตดัสินใจใชบ้ริการ การตระหนกัถึงความตอ้งการ พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

การประเมินทางเลือก มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ 

 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ  

 

 การวจิยัเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา ” มีวตัถุประสงค์

ของการวิจยั เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ             

ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ท่ีมีสาเหตุมาจากความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์น

โรงพยาบาลเมืองพทัยา กลุ่มตวัอยา่งคือ คือ ผูม้าใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา จาํนวน              

400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม SPSS 

หาค่าสถิติพื้นฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) 

ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการทาํนาย (Coefficient of determination: R²) กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี  

 

สรุปผลการวจิัย 

 การวจิยัเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา ” สามารถสรุป

ผลการวจิยั  

 ส่วนที ่1 สรุปผลการสํารวจลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการศึกษาพบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

ร้อยละ 53.00 มีอายตุั้งแต่ 35-45 ปี ร้อยละ 36.80 สถานภาพสมรสร้อยละ 43.30 ระดบัการศึกษา           

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 71.50 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ร้อยละ 30.80 และมีรายได้

เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 15,000 บาท ร้อยละ 45.30 

 ส่วนที ่2 สรุปผลการสํารวจความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

6Ps ของผู้ที่เข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Psโดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการ          

มีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล                  

เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.322) โดยเรียงลาํดบัดงัน้ี  

 ดา้นคุณภาพของบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นดา้นคุณภาพของ

บุคลากร โดยรวมมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.575)  
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 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ โดยรวมมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.503)  

 ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมมีผลต่อ              

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 3.464)  

 ดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นราคา โดยรวมมีผลต่อการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.415)  

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นดา้นคุณภาพของ

บุคลากร โดยรวมมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง                      

( X  = 3.185)  

 ดา้นการส่งเสริมการขาย ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย

โดยรวมมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยาอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 2.791)  

 ส่วนที ่3 สรุปผลการสํารวจความคิดเห็นเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้ใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยา ของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการ            

มีความคิดเห็นวา่กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาส่งผลอยูใ่นระดบั

ปานกลาง ( X  = 3.365) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียงตามลาํดบัพบวา่ ดา้นการตดัสินใจซ้ือหรือใช้

บริการ โดยรวมมีความคิดเห็นระดบัปานกลาง ( X  = 3.444) อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นพฤติกรรมหลงั

การซ้ือหรือใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง ( X  = 3.440) อนัดบัท่ีสามคือ 

ดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ โดยรวมอยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง ( X  = 3.431) อนัดบั

ท่ีส่ีคือ ดา้นการประเมินทางเลือก โดยรวมอยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง ( X  = 3.294) อนัดบั

สุดทา้ยคือ ดา้นการแสวงหาข่าวสาร โดยรวมอยูใ่นความคิดเห็นระดบัปานกลาง ( X  = 3.135)  

 ส่วนที ่4 สรุปผลการสํารวจความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจในการรับ

บริการทางการแพทย์ ของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเมืองพทัยาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยโ์ดย

ภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.404) โดยเรียงลาํดบั ดงัน้ี 

 ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาล             

เมืองพทัยา โดยรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.550)  

 ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

โดยรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.503)  
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 ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาล                 

เมืองพทัยา โดยรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.416)  

 ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการของผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาล             

เมืองพทัยา โดยรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.358)  

 ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ                

ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา โดยรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.310)  

 ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเมืองพทัยา โดยรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.289)  

 ส่วนที ่5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจัิยและตามวัตถุประสงค์ ได้ดังนี ้

 1.  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษา

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์            

ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยั 5 ดา้น สามารถทาํนายความพึงพอใจในการรับ

บริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดร้้อยละ 

76.80 โดยดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีผลมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นคุณภาพของบุคลากร               

ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสริมการขายตามลาํดบั 

 2.  กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาขอ้ท่ี 2 เพื่อ

ศึกษากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเมืองพทัยาท่ีมีสาเหตุมาจากความพึงพอใจ

ในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผลการวจิยัพบวา่ กระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ 4 ดา้น ทาํนายความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาล                  

เมืองพทัยา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดร้้อยละ 76.30 โดยดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ          

มีผลมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นการตระหนกัถึงความตอ้งการ ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

และดา้นการประเมินทางเลือก ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

 จากผลการวจิยั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา โดยพิจารณา

จากความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์สามารถอภิปรายผลการวิจยั ตามทฤษฎีและ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั  

ความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัทั้ง 

5 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
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สามารถทาํนายความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดร้้อยละ 76.80 

 โดยปัจจยักระบวนการใหบ้ริการมีผลมากท่ีสุด (B = 0.290) เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการ

ตอ้งการไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วและไม่ซบัซอ้นทั้งในดา้นการรักษา ดา้นระยะเวลาในการรอ                

การรักษา ดา้นการชาํระเงิน และตอ้งการการรักษาท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Zeithaml and 

Bitner (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ กระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง การท่ีโรงพยาบาลมีการจดัการ

เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ขั้นตอนไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและใหผู้ใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วม 

และสอดคลอ้งกบั Rose, Uli, Abdul, and Ng (2004) ไดท้าํการศึกษาวจิยัในโรงพยาบาลประเทศ

มาเลเซีย ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพดา้นกระบวนการรักษา เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุดทั้งใน

โรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ซ่ึงผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ความตอ้งการเพื่อท่ีจะอยูร่อดของมนุษย ์

จดัเป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั ตาม

ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow (1943) ซ่ึงสามารถกล่าวไดว้า่ เม่ือมนุษยมี์อาการ

เจบ็ป่วย ยอ่มเกิดความวติกกงัวล ความเครียด และเรียกร้องตอ้งการท่ีจะรักษาอาการเจ็บป่วยของตน

ใหห้ายเป็นปกติ 

 ลาํดบัท่ีสอง คือ ดา้นคุณภาพของบุคลากร (B = 0.273) เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ

ไดรั้บการบริการท่ีดีจากบุคลากรภายในโรงพยาบาล อาทิเช่น การดูแลในดา้นพาผูใ้ชบ้ริการไปยงั

จุดตรวจต่าง ๆ มีการแนะนาํเส้นทางและมีมารยาทในการเจรจากบัผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นการรักษา

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการรักษากบัแพทยท่ี์มีทกัษะ มีศกัยภาพในการรักษาโรคใหห้ายขาดและตอ้งการ

แพทยท่ี์ติดตามดูแลอาการหลงัจากไดท้าํการรักษาแลว้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของธนวรรณ                 

แสงสุวรรณ และคณะ (2553) ไดก้ล่าวไวว้า่ ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ (การบริการและ          

ยารักษาโรค) ทั้งหมดซ่ึงหมายรวมถึงทั้งลูกคา้ และบุคคลท่ีใหบ้ริการ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ

จาํเป็นตอ้งคดัเลือกใหก้ารฝึกอบรม และมีส่ิงจูงใจ เพื่อทาํใหส้ามารถ สร้างความพึงพอใจและ               

เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนัและสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Lync and Schuler (1990) และ 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ท่ีวา่ ปัจจยัจากความเช่ือในความสามารถ ความรู้ ความ

ชาํนาญของแพทยแ์ละพยาบาลผูใ้หก้ารดูแล ความเช่ือมัน่ในการรักษาดว้ยยา หรืออุปกรณ์การรักษา

ท่ีทนัสมยัสามารถช่วยชีวติได ้

 ลาํดบัท่ีสาม คือ ดา้นราคา (B = 0.128) เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความคุม้ค่าและ

เหมาะสมในดา้นค่าใชจ่้ายในการตรวจรักษาและยารักษาโรคท่ีไดรั้บ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 

Zeithaml and Bitner (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ ราคาหมายถึง การท่ีโรงพยาบาลกาํหนดค่าตอบแทน

สินคา้หรือบริการตามความเหมาะสม เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินความคุม้ค่าโดยพิจารณาจากระดบั



 88 

ราคาค่าบริการทางการแพทยก์ารพยาบาลและค่าบริการอ่ืน ๆ การใหส่้วนลด และเง่ือนไขการชาํระ

เงินค่ารักษาพยาบาล 

 ลาํดบัท่ีส่ี คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (B = 0.114) เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการจะคาํนึงถึง

สภาพแวดลอ้มทัว่ไปของโรงพยาบาลจะตอ้งมีความสะอาด สวยงามและในเร่ืองความพร้อมของ

สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั แนวคิดของ Penchansky and Thomas (1981) 

ซ่ึงไดใ้หแ้นวคิดไวว้า่ ลกัษณะการเขา้ถึงหรือการใชบ้ริการในระบบบริการสุขภาพท่ีเหมาะสม

ระหวา่งผูป่้วยและระบบของการบริการสุขภาพในเร่ือง การเขา้ถึงแหล่งบริการคือความสามารถท่ี

จะใชแ้หล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของแหล่งบริการและการเดินทางของ

ผูใ้ชบ้ริการ ความเหมาะสมและส่ิงอาํนวยความสะดวกเม่ือไปใชบ้ริการ 

 และดา้นการส่งเสริมการขาย (B = 0.065) โรงพยาบาลควรจะมีการจดัโปรแกรมพิเศษ 

ในเทศกาลต่าง ๆ ของโรงพยาบาลและตอ้งการแพคเกจเหมาจ่ายท่ีราคาถูกกวา่รายการปกติ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Zeithaml and Bitner (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ รายการส่งเสริมการขาย 

หมายถึง การส่ือสารท่ีโรงพยาบาลส่งไปยงัผูใ้ชบ้ริการเพือ่เป็นแรงจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ โดยวธีิการสร้างภาพพจน์ของบริการในโรงพยาบาล การใหข่้าวประชาสมัพนัธ์  

การส่งเสริมการขายตามขอบเขตท่ีกฎหมายกาํหนดสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเอ้ือมพร เกษมสุข 

(2552) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลสาํโรง ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยั             

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลสาํโรง เป็นปัจจยั

ดา้นบุคลากรมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา              

ดา้นช่องทางการบริการและดา้นส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 

 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธนนพภา สุวดิษฐ ์(2554) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยั            

ส่วนประสมทางการตลาดและส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี ในการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมการตลาดและ

ส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดของ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน 400 คน ในเขตจงัหวดัชลบุรี 

ไดแ้ก่ โรงพยาบาลกรุงเทพพทัยา โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โรงพยาบาลสมิติเวช ศรีราชา และ

โรงพยาบาลเอกชล 1 โดยใชแ้บบสอบถามในการวจิยั พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ

ส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดโดยรวม มี ค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรม             

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรีโดยรวมของแต่ละดา้น พบวา่ 5 ดา้น       

ท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การบริการ ราคา สถานท่ี ช่องทางการจดัจาํหน่าย บุคลากร และ

กระบวนการใหบ้ริการ ความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรม           
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การเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยรวมของแต่ละดา้น พบวา่                        

2 ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ

และงานวจิยัของมนสิชา สุขชม (2554) ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการนวดแผนไทยของผูบ้ริโภคในโรงพยาบาล เขต

กรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้

บริการนวดแผนไทยของผูบ้ริโภคในโรงพยาบาล เขตกรุงเทพมหานครและงานวจิยัของธนนพภา 

สุวดิษฐ ์(2552) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดโดยรวมและรายดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน           

ในเขตจงัหวดัชลบุรี 

 สมมติฐานการวจัิยที ่2 กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการในโรงพยาบาลเมืองพัทยา         

มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจในการรับบริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

สามารถทาํนายความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเมืองพทัยา อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดร้้อยละ 73.30 

 โดยดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการมีผลมากท่ีสุด (B = 0.281) เน่ืองจาก เม่ือผูใ้ชบ้ริการจะใช้

บริการในโรงพยาบาลจะตอ้งมีการตดัสินใจใชบ้ริการเกิดข้ึนก่อน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะมีกระบวนการ

ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการท่ีดีใหแ้ก่ตนเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอรชร มณีสงฆ ์(2550) 

ไดก้ล่าวไวว้า่ ในขั้นตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะจดัลาํดบั ความชอบตรายีห่อ้ต่าง ๆ ในแต่ละ

ตวัเลือกและก็จะสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยทัว่ไปการตดัสินใจ ซ้ือของผูบ้ริโภคมกัจะทาํการซ้ือ

ตราท่ีชอบมากท่ีสุด แต่ทวา่มีปัจจยั 2 ประการ อาจเขา้มา “ ขวาง ” ระหวา่งความตั้งใจกบัการ

ตดัสินใจซ้ือ 

 ลาํดบัท่ีสอง คือ การตระหนกัถึงความตอ้งการ (B = 0.235) เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการมี          

ความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีจากโรงพยาบาลและเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ

การบริการท่ีดีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีดีต่อโรงพยาบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอรชร           

มณีสงฆ ์(2550) ไดก้ล่าวไวว้า่ การตระหนกัถึงความตอ้งการเป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการซ้ือ               

ซ่ึงผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการ ผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งสภาวะท่ี              

ผูซ้ื้อเป็นอยูจ่ริงกบัสภาวะท่ีเขาปรารถนา ความตอ้งการอาจถูกกระตุน้โดยตวักระตุน้จากภายใน

กระตุน้ความตอ้งการท่ีมีอยูป่กติในระดบัสูงพอท่ีจะกลายเป็นแรงขบัดนันอกจากนั้นความตอ้งการ

อาจถูกกระตุน้จาก ตวักระตุน้ภายนอก  
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 ลาํดบัท่ีสาม คือ พฤติกรรมหลงัการใช ้(B = 0.218) เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดรั้บ

การติดตามผลอยา่งต่อเน่ืองเม่ือเขา้รับการรักษาซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอรชร มณีสงฆ ์(2550) 

ไดก้ล่าวไวว้า่ งานของนกัการตลาดมิไดจ้บส้ินลงเม่ือมีการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความพอใจ

หรือไม่พอใจและจะก่อพฤติกรรมหลงัการซ้ือข้ึน ปัญหาอยูท่ี่วา่อะไรเป็นตวักาํหนดวา่ผูซ้ื้อพอใจ

หรือไม่พอใจในการซ้ือ คาํตอบก็คือ มนัข้ึนอยูก่บัความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหมายของ

ผูบ้ริโภคกบัการปฏิบติัการของสินคา้ ถา้สินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะผดิหวงัถา้ตรงกบั

ความหมาย ผูบ้ริโภคจะพอใจถา้ดีเกินความคาดหมายผูบ้ริโภคจะปล้ืมปีติยนิดีมาก ผูบ้ริโภคอิง

ความคาดหมายไวก้บัข่าวสารท่ีเขาไดรั้บจากผูข้ายเพื่อน ๆ และแหล่งอ่ืน ๆ ถา้ผูข้ายอา้งการ

ปฏิบติังานของสินคา้ของเขา “ เกินความเป็นจริง ” ผลก็คือ ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจ 

 และลาํดบัสุดทา้ย คือ การประเมินทางเลือก (B = 0.104) มีนํ้าหนกันอ้ยท่ีสุดเน่ืองจาก  

การท่ีผูใ้ชบ้ริการจะหาขอ้มูลก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี ผูใ้ชบ้ริการบางรายเขา้มา

รักษาดว้ยสถานการณ์ฉุกเฉินและโรงพยาบาลแห่งน้ีอยูใ่กล ้จึงทาํใหก้ารประเมินทางเลือกมีนํ้าหนกั

นอ้ยท่ีสุดซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอรชร มณีสงฆ ์(2550) ไดก้ล่าวไวว้า่ เราไดเ้ห็นวิธีการท่ี

ผูบ้ริโภคใช ้ข่าวสารเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงชุดของตราท่ีเลือกไวเ้พื่อการพิจารณาตดัสินใจเป็นขั้นสุดทา้ย 

ผูบ้ริโภคเลือกตราสินคา้ดว้ยวธีิใด นกัการตลาดจะตอ้งรู้เก่ียวกบัการประเมินค่าทางเลือก นัน่ก็คือ

วธีิการท่ีผูบ้ริโภคใชข้่าวสารเลือกตรายีห่้อในการเลือกใชก้ลยทุธ์การตลาดของนกัการตลาดตอ้ง

ก่อใหเ้กิดอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูช้ื้อ  

 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จิตติมา พะนา (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจยั                  

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม โดยผล                        

การวเิคราะห์สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นบุคลากร มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ มากท่ีสุดรองลงมา 

ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นบริการทางการแพทย ์                     

ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล ตามลาํดบั โดย

โรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม สามารถนาํผลการศึกษามาใชป้รับกลยทุธ์ ส่วนประสมทาง

การตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูป้ระกนัตนเพิ่มมากข้ึน ทั้งน้ี

ในส่วนของภาครัฐภายใตก้ารดูแลของสาํนกังานประกนัสังคมควร มีส่วนร่วมในการจดัการเพื่อ

ช่วยใหโ้รงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม สามารถดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในการให้บริการ เพื่อ

สร้างความพึงพอใจแก่ผูป้ระกนัตนใหไ้ดม้ากท่ีสุด โดยจดัวางนโยบายและแนวทางการปฏิบติัท่ีมุ่ง

พฒันาร่วมกนัระหวา่งผูป้ระกนัตน โรงพยาบาล และสาํนกังานประกนัสังคม 
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ข้อเสนอแนะในการวจิัย 

 โรงพยาบาลเมืองพทัยาควรจะมีการพฒันาคุณภาพของบุคลากรใหดี้ยิง่ ๆ ข้ึน ทั้งในดา้น

การบริการและในดา้นการรักษาเพื่อใหมี้มาตรฐานเทียบเท่ากบัโรงพยาบาลเอกชน ควรจดั                   

การส่งเสริมการขายในเทศกาลต่าง ๆ ใหบ้่อยข้ึนเพื่อกระตุน้ใหป้ระชาชนรู้จกัและไดฐ้านลูกคา้              

ท่ีกวา้งข้ึน ควรปรับในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ควรระบุเวลาในการรอคิวท่ีชดัเจน 

 

ข้อเสนอแนะในการทาํวจิัยคร้ังต่อไป 

 1.  การศึกษาคร้ังน้ี เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณเพียงอยา่งเดียว ในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจ

เพิ่มในส่วนของเชิงคุณภาพเขา้มาดว้ย โดยเพิ่มการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารโรงพยาบาล เพื่อใหจ้ะได้

ศึกษาหาแนวทางการพฒันางานบริการอยา่งต่อเน่ือง 

 2.  ควรทาํการศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีคาดวา่จะส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาล

เมืองพทัยา เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุง และพฒันาการบริการใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการท่ี

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด 

 3.  การศึกษาน้ีเป็นการสาํรวจจากผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลรัฐเพียงแห่งเดียว ในเขต 

เมืองพทัยา หากขยายการศึกษาไปในหน่วยงานอ่ืน ๆ อาจจะใหผ้ลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัออกไป 

สาํหรับงานวจิยัในอนาคตการศึกษามากกวา่หน่ึงโรงพยาบาล เพื่อวเิคราะห์และเปรียบเทียบคุณภาพ

ของการบริการ อาจทาํใหเ้ห็นแนวโนม้ในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

รัฐ ในเขตเมืองพทัยาใหมี้คุณภาพท่ีดียิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามงานวจิัย 

เร่ือง 

“ปัจจัยทีม่ผีลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเมอืงพทัยา” 

 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 

วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา โดยผลท่ีไดจ้ะนาํไปใชเ้พื่อวตัถุประสงคท์างการศึกษา

เท่านั้น ขอ้มูลทั้งหมดท่ีท่านตอบมา มีประโยชน์อยา่งยิง่สาํหรับงานวิจยัคร้ังน้ี “ ผูว้จิยัจะเก็บรักษา

ขอ้มูลของท่านไวเ้ป็นความลบั ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี ” 
 

แบบสอบถามชุดนีม้ีทั้งหมด 3 ส่วน ดังนี ้

 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 

 ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 ส่วนท่ี 4  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน  และเติมขอ้ความลงในช่องวา่งใหต้รงตามความเป็นจริง 

 

1.  เพศ       1.  ชาย     2.  หญิง 

 

2.  อาย ุ      1.  ตั้งแต่ อาย ุ15-25 ปี  2.  มากกวา่ 25-35 ปี 

 3.  มากกวา่ 35-45 ปี   4.  มากกวา่ 45-55 ปี 

 5.  มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 

 

3.  สถานภาพ     1.  โสด    2.  สมรส  

      3.  หยา่ร้าง    4.  อ่ืน ๆ ..................... 

 

4.  ระดบัการศึกษา   1.  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี   2.  ปริญญาตรี  

 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

5.  อาชีพ       1.  รับราชการ    2.  พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

      3.  พนกังานบริษทัเอกชน  4.  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 

      5.  อ่ืน ๆ ......................................... 

 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   1.  ตํ่ากวา่ 15,000 บาท  2.  15,001 - 20,000บาท 

 3.  20,001-30,000บาท  4.  30,001-40,000บาท 

 5.  ตั้งแต่ 40,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องตารางใหต้รงตามความเป็นจริง/ ความคิดเห็นของท่าน 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 
มากทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

 (3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านผลติภัณฑ์      

1.  การบริการของทางโรงพยาบาลตรงกบัความ

คาดหวงัของท่าน 

     

2.  ยารักษาโรคท่ีท่านไดท้่านไดรั้บสามารถรักษา

โรคของท่านให้หายขาดได ้

     

3.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชรั้กษาท่านมีความ

ทนัสมยัและสะอาดถูกสุขลกัษณะ 

     

ด้านราคา      

4.  ท่านมีความพงึพอใจเม่ือเจา้หนา้ท่ีแจง้ค่า

รักษาพยาบาลบริการกบัท่านก่อนเม่ือท่านตอ้ง

เขา้รับการรักษาพยาบาล 

     

5.  ท่านพิจารณาดา้นราคาของโรงพยาบาลแห่งน้ี

ก่อนท่ีท่านจะเขา้มารับบริการจากโรงพยาบาล

แห่งน้ี 

     

6.  ท่านคิดวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีค่า

รักษาพยาบาลท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและคุม้ค่า         

ท่ีท่านไดรั้บ 

     

ด้านรายการส่งเสริมการขาย      

7.  ท่านรู้จกัโรงพยาบาลแห่งน้ีจากการโฆษณา      

8.  โรงพยาบาลแห่งน้ีมีการจดัรายการส่งเสริม

การขายในการตรวจสุขภาพ 

     

9.  ท่านเขา้มารักษาหรือรับบริการจาก

โรงพยาบาลแห่งน้ีเพราะท่านไดรั้บการโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ใบปลิว 
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ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 6Ps 
มากทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

 (3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านกระบวนการ      

10.  แพทยมี์การใหค้าํแนะนาํท่ีดีแก่ท่าน ในเร่ือง

การปฏิบติัตวัการดูแลตวัเองหลงัจากออกจาก

โรงพยาบาล 

     

11.  ท่านไดรั้บการรักษาทางการแพทยจ์น

บรรลุผล (จนหายดี) 

     

12.  แพทยท์าํการประเมินผลภาวะสุขภาพของ

ท่านอยา่งถูกตอ้ง 

     

13.  การชาํระเงินและการจาํหน่ายผูป่้วยออกจาก

โรงพยาบาล มีขั้นตอนการบริหารงานท่ีไม่

ซบัซอ้น 

     

ด้านคุณภาพของบุคลากร      

14.  เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลมีกิริยามารยาทดี      

15.  แพทยมี์ความสามารถและทกัษะในการ

รักษาผูป่้วย 

     

16.  พยาบาลมีมารยาท ตลอดจนความเอาใจใส่ 

การดูแล การตอบสนองผูป่้วยอยา่งดี 

     

17.  แพทยเ์ป็นมิตรและมีทศันคติท่ีดีในการดูแล

เอาใจใส่เน่ืองจาก เขา้ใจความรู้สึก และความ

ตอ้งการของท่าน 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ      

18.  โรงพยาบาลมีการจดัสถานท่ีใหดู้สบายตา

และดูโปร่งโล่ง 

     

19.  สถานท่ีจอดรถของโรงพยาบาลมีเพียงพอ      

20.  โรงพยาบาลมีส่ิงอาํนวยความสะดวก                     

ครบครัน 
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ส่วนที ่3  กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องตารางใหต้รงตามความเป็นจริง/ความคิดเห็นของท่าน 

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

มากทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านการตระหนักถึงความต้องการ      

1.  ท่านมีทศันคติท่ีดีกบัโรงพยาบาลน้ี      

2.  ท่านไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการและ

ความคาดหวงั 

     

ด้านการแสวงหาข่าวสาร      

3.  ท่านหาขอ้มูลก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการท่ี

โรงพยาบาลแห่งน้ี 

     

ด้านการประเมินทางเลือก      

4.  ท่านเลือกโรงพยาบาลน้ีเป็นอนัดบัแรกเสมอ 

เม่ือตอ้งการดูแลสุขภาพและตอ้งการเขา้รับการ

รักษา 

     

5.  ท่านมีการเปรียบเทียบโรงพยาบาลก่อนท่ีท่าน

จะเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 

     

6.  บุคคลใกลต้วัท่านมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลแห่งน้ี 

     

ด้านการตัดสินใจใช้บริการ      

7.  การบริการของโรงพยาบาลแห่งน้ีตรงกบัท่ี

ท่านคาดหวงัไวก่้อนท่ีจะเขา้รับบริการ 

     

8.  ท่านประทบัใจในการบริการของโรงพยาบาล

น้ีเม่ือพิจารณาภาพรวมอยา่งถ่ีถว้นแลว้ 

     

ด้านพฤติกรรมหลงัการใช้บริการ      

9.  ท่านคิดวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีคุณภาพในการ

ใหบ้ริการ 

     

10.  ท่านจะแนะนาํโรงพยาบาลน้ีใหก้บัผูอ่ื้น      
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ส่วนที ่4  ปัจจัยความพงึพอใจในการรับบริการทางการแพทย์  

 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องตารางใหต้รงตามความเป็นจริง/ความคิดเห็นของท่าน 

ปัจจัยความพงึพอใจในการรับบริการทาง

การแพทย์ 

มากทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการ    

1.  ท่านไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับคาํปรึกษา

กบัแพทย ์(ระยะเวลาการรอคอยท่ีเหมาะสม) 

     

2.  โรงพยาบาลมีกระบวนการและขั้นตอน                

ในการเขา้รับการรักษาท่ีรวดเร็ว ง่ายและชดัเจน 

     

3.  โรงพยาบาลใหก้ารตอบรับนดัหมาย และรับ

การรักษาผูป่้วยอยา่งทนัที 

     

ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ    

4.  ผูป่้วยสามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภทตาม

ความตอ้งการของผูป่้วย 

     

5.  พนกังานและพยาบาลของโรงพยาบาลแห่งน้ี 

มีการติดต่อประสานใหท้่านไดเ้ขา้รับการรักษา 

     

6.  แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษาของท่าน      

ความพงึพอใจต่ออธัยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ     

7.  โรงพยาบาลมีการจดัพนกังานสาํหรับการดูแล

เพิ่มเติม เพื่อใหค้วามช่วยเหลือท่าน เช่น การทาํ

กายภาพบาํบดั 

     

8.  พนกังานและพยาบาลมีการใหบ้ริการอยา่ง

เป็นกนัเอง มีการชวนพดูคุย มีการถามสารทุกข์

สุขดิบ ของท่าน 

     

9.  พนกังาน พยาบาลและแพทยมี์การใส่ใจ             

ในการใหบ้ริการแก่ท่าน 
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ปัจจัยความพงึพอใจในการรับบริการทาง 

การแพทย์ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอ้ย 

(2) 

นอ้ยท่ีสุด 

(1) 

ความพงึพอใจต่อข้อมูลทีไ่ด้รับการบริการ      

10.  แพทยใ์หข้อ้มลูเก่ียวกบัสาเหตุความเจบ็ป่วย

อยา่งชดัเจน และใหท้่านเขา้ใจไดง่้าย 

     

11.  แพทยใ์หข้อ้มูลเก่ียวกบัการปฎิบติัตนของ

ผูป่้วย วา่ควรปฏิบติัตนอยา่งไร หลงัการรักษา 

     

12.  โรงพยาบาลใหบ้ริการตรงตามขอ้ตกลงและ

ตรงเวลา 

     

ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบริการ      

13.  ท่านมีความพงีพอใจในการรับบริการจาก

พยาบาลและพนกังานตอ้นรับ 

     

14.  เจา้หนา้ท่ีทางการเงินมีการบริการท่านอยา่ง

รวดเร็วและสุภาพ 

     

15.  ท่านมีความพงึพอใจในการเขา้รักษาจาก

แพทยท่ี์โรงพยาบาลแห่งน้ี 

     

ความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ      

16.  ท่านพึงพอใจต่อค่ารักษาบริการของ

โรงพยาบาลแห่งน้ี 

     

17.  ท่านคิดวา่ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบั

คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 

     

18.  ท่านคิดวา่ยารักษาโรคท่ีท่านไดรั้บนั้น

เหมาะสมกบัราคาท่ีท่านไดจ่้ายไป 
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ภาคผนวก ข 

แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ของแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 106 

 

 

 

 

 

 

 

 



 107 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 108 

 

 

 

 

 

 

 

 



 109 

ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิของความสอดคล้องของแบบสอบถาม  

(Index of concordance: IOC) 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล 
เมืองพทัยา 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม

 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล 
1.  เพศ        

หญิง               ชาย     +1 +1 +1 3 1 

 

ใชไ้ด ้
2.  อาย ุ

 1.  ตั้งแต่ อาย ุ15-25 ปี 

 2.  มากกวา่ 25-35 ปี 

 3.  มากกวา่ 35-45 ปี  

 4.  มากกวา่ 45-55 ปี 

 5.  มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  สถานภาพ 

 1.  โสด    2.  สมรส  

 3.  หยา่ร้าง   4.  อ่ืน ๆ ............. 

+1 +1 +1 3 1 
 

ใชไ้ด ้

4.  ระดบัการศึกษา 

 1.  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี       

 2.  ปริญญาตรี 

 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5.  อาชีพ   

 1.  ขา้ราชการ   

 2.  พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 3.  พนกังานบริษทัเอกชน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล 
เมืองพทัยา 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม

 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

 4.  ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

 5.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ...............  

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.  ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 

 2.  15,001 บาท-20,000 บาท 

 3.  20,001 บาท-30,000 บาท 

 4.  30,001 บาท-40,000 บาท 

 5.  ตั้งแต่ 40,001 บาท ข้ึนไป 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม
 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1.  การบริการของทางโรงพยาบาลตรงกบั                   

ความคาดหวงัของท่าน 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  ยารักษาโรคท่ีท่านไดท้่านไดรั้บสามารถรักษา

โรคของท่านให้หายขาดได ้
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชรั้กษาท่าน                           

มีความทนัสมยัและสะอาดถูกสุขลกัษณะ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านราคา 
4.  ท่านมีความพงึพอใจเม่ือเจา้หนา้ท่ีแจง้ค่า

รักษาพยาบาลบริการกบัท่านก่อนเม่ือท่านตอ้ง             

เขา้รับการรักษาพยาบาล 
+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

5.  ท่านพิจารณาดา้นราคาของโรงพยาบาลแห่งน้ี

ก่อนท่ีท่านจะเขา้มารับบริการจากโรงพยาบาล  

แห่งน้ี 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6.  ท่านคิดวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีค่ารักษาพยาบาล

ท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและคุม้ค่าท่ีท่านไดรั้บ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านรายการส่งเสริมการขาย 
7.  ท่านรู้จกัโรงพยาบาลแห่งน้ีจากการโฆษณา +1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
8.  โรงพยาบาลแห่งน้ีมีการจดัรายการส่งเสริมการ

ขายในการตรวจสุขภาพ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม
 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

9.  ท่านเขา้มารักษาหรือรับบริการจากโรงพยาบาล

แห่งน้ีเพราะท่านไดรั้บการโฆษณาประชาสัมพนัธ์

ต่าง ๆ เช่น ใบปลิว 
+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านกระบวนการ 
10.  แพทยมี์การใหค้าํแนะนาํท่ีดีแก่ท่าน ในเร่ือง

การปฏิบติัตวัการดูแลตวัเองหลงัจากออกจาก

โรงพยาบาล 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

11.  ท่านไดรั้บการรักษาทางการแพทยจ์นบรรลุผล 

(จนหายดี) 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12.  แพทยท์าํการประเมินผลภาวะสุขภาพของ

ท่านอยา่งถูกตอ้ง 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

13.  การชาํระเงินและการจาํหน่ายผูป่้วยออกจาก

โรงพยาบาล มีขั้นตอนการบริหารงานท่ีไม่

ซบัซอ้น 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านคุณภาพของบุคลากร 
14.  เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลมีกิริยามารยาทดี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
15.  แพทยมี์ความสามารถและทกัษะในการรักษา

ผูป่้วย 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

16.  พยาบาลมีมารยาท ตลอดจนความเอาใจใส่ 

การดูแล การตอบสนองผูป่้วยอยา่งดี 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

17.  แพทยเ์ป็นมิตรและมีทศันคติท่ีดีในการดูแล

เอาใจใส่เน่ืองจาก เขา้ใจความรู้สึก และความ

ตอ้งการของท่าน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม
 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
18.  โรงพยาบาลใหบ้ริการทางการแพทยแ์ก่ท่าน

ดว้ยความจริงใจ ความซ่ือสัตยสุ์จริต และมี

จริยธรรม 

+1 +1 +1 3 1 
 

ใชไ้ด ้

19.  ช่ือเสียงของโรงพยาบาลเป็นท่ีรู้จกัและ

ยอมรับ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

20.  โรงพยาบาลมีส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามด้านกระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

รว
ม
 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เลิ
ศพ

ุท
ธรั

กษ
 ์

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
ว ี

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

1.  ท่านมีทศันคติท่ีดีกบัโรงพยาบาลน้ี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2.  ท่านไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการและ

ความคาดหวงั 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  ท่านหาขอ้มูลก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการท่ี

โรงพยาบาลแห่งน้ี 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4.  ท่านเลือกโรงพยาบาลน้ีเป็นอนัดบัแรกเสมอ 

เม่ือตอ้งการดูแลสุขภาพและตอ้งการเขา้รับการ

รักษา 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5.  ท่านมีการเปรียบเทียบโรงพยาบาลก่อนท่ีท่าน

จะเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6.  บุคคลใกลต้วัท่านมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลแห่งน้ี 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7.  การบริการของโรงพยาบาลแห่งน้ีตรงกบัท่ีท่าน

คาดหวงัไวก่้อนท่ีจะเขา้รับบริการ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8.  ท่านประทบัใจในการบริการของโรงพยาบาลน้ี

เม่ือพิจารณาภาพรวมอยา่งถ่ีถว้นแลว้ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

9.  ท่านคิดวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีคุณภาพในการ

ใหบ้ริการ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

10.  ท่านจะแนะนาํโรงพยาบาลน้ีใหก้บัผูอ่ื้น +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามด้านปัจจัยความพงึพอใจในการรับบริการทางการแพทย์ 

  

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

ความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ (คนที)่ 

รว
ม
 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการ  
1.  ท่านไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับคาํ

ปรึกษากบัแพทย ์(ระยะเวลาการรอคอยท่ี

เหมาะสม) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  โรงพยาบาลมีกระบวนการและขั้นตอน               

ในการเขา้รับการรักษาท่ีรวดเร็ว ง่ายและชดัเจน 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  โรงพยาบาลใหก้ารตอบรับนดัหมาย และรับ

การรักษาผูป่้วยอยา่งทนัที 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 
1.  ผูป่้วยสามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภท            

ตามความตอ้งการของผูป่้วย 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  พนกังานและพยาบาลของโรงพยาบาลแห่งน้ี 

มีการติดต่อประสานใหท้่านไดเ้ขา้รับการรักษา 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษาของท่าน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
ความพงึพอใจต่ออธัยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ 
1.  โรงพยาบาลมีการจดัพนกังานสาํหรับการดูแล

เพิ่มเติม เพื่อใหค้วามช่วยเหลือท่าน เช่น การทาํ

กายภาพบาํบดั 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

ความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ (คนที)่ 

รว
ม
 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

2.  พนกังานและพยาบาลมีการใหบ้ริการอยา่ง

เป็นกนัเอง มีการชวนพดูคุย มีการถามสารทุกข์

สุขดิบ ของท่าน 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  พนกังาน พยาบาลและแพทยมี์การใส่ใจ                    

ในการใหบ้ริการแก่ท่าน 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ความพงึพอใจต่อข้อมูลทีไ่ด้รับการบริการ 
1.  แพทยใ์หข้อ้มลูเก่ียวกบัสาเหตุความเจบ็ป่วย

อยา่งชดัเจน และใหท้่านเขา้ใจไดง่้าย 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  แพทยใ์หข้อ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัตนของ

ผูป่้วย วา่ควรปฏิบติัตนอยา่งไร หลงัการรักษา 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  โรงพยาบาลใหบ้ริการตรงตามขอ้ตกลงและ

ตรงเวลา 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบริการ 
1.  ท่านมีความพงึพอใจในการรับบริการจาก

พยาบาลและพนกังานตอ้นรับ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  เจา้หนา้ท่ีทางการเงินมีการบริการท่านอยา่ง

รวดเร็วและสุภาพ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  ท่านมีความพงึพอใจในการเขา้รักษาจากแพทย์

ท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 
1.  ท่านพึงพอใจต่อค่ารักษาบริการของ

โรงพยาบาลแห่งน้ี 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

 



 117 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาล

เมืองพทัยา 

ความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ (คนที)่ 

รว
ม
 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

 เล
ิศพ

ุท
ธรั

กษ์
 

ดร
.ย

อด
ยิง่

 ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

ตรี
ศิริ

โช
ติ 

2.  ท่านคิดวา่ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบั

คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  ท่านคิดวา่ยารักษาโรคท่ีท่านไดรั้บนั้น

เหมาะสมกบัราคาท่ีท่านไดจ่้ายไป 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค 

อกัขราวสุิทธ์ิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 119 

 

 
 

 



 120 

 

 

 



 121 

 
 

 

 



 122 

ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 

 

ช่ือ-สกุล นายเอกประภู เอกะสิงห์ 

วนั เดือน ปี เกิด 26 กรกฎาคม พ.ศ. 2533 

สถานท่ีเกิด จงัหวดัชลบุรี 

สถานท่ีอยูปั่จจุบนั บา้นเลขท่ี 17/ 31 หมู่ 4 ตาํบลหนองปรือ  

 อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 20150 

ตาํแหน่งและประวติัการทาํงาน   

  ผูจ้ดัการโครงการ                                                                      

ประวติัการศึกษา 

 พ.ศ. 2553-2556 รัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต (ปกครองทอ้งถ่ิน)  

  มหาวทิยาลยับูรพา 

  พ.ศ. 2556-ปัจจุบนั บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาํหรับผูบ้ริหาร 

   วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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