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บทคัดย่อ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์ร่ือง “ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล

ทหารผา่นศึก” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ของโรงพยาบาลทหารผ่านศึก เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ

โรงพยาบาลทหารผา่นศึก  

ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก 

400 คน ประมวลผลการศึกษาด้วยคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้วิ เคราะห์คือ ความถ่ี  

ร้อยละ ค่า เฉล่ีย ส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใช้ค่ าสถิติ  Independent sample t-test และวิ เคราะห์ 

ความแปรปวน (ANOVA) ด้วยค่าสถิติ F-test และวิเคราะห์โดยใช้สถิติสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson 

correlation coefficient) ทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 - 25 ปีมีการศึกษาระดบัปริญญา

ตรี มีอาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อ

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์พบว่า โรงพยาบาลมีการบริการดา้นสิทธ์ิต่างๆ เช่น ประกนัสุขภาพ และสิทธ์การเบิก

ส่วนอ่ืนมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นราคาพบว่า ความเหมาะสมของอตัราค่ารักษาพยาบาล

มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นสถานท่ีพบว่า สถานท่ีสะอาด บรรยากาศดี และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย มีเคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ไดช้ดัเจนมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาดพบว่า การแนะน าการบริการของโรงพยาบาล ผา่นทางส่ือวีดีทศัน์มากท่ีสุด โดยอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นกระบวนการพบวา่ผูช่้วยพยาบาล/พยาบาล/แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอน



ง 
 

และเหตุผลในการใหก้ารรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและพร้อมตอบขอ้ซกัถามมากท่ีสุด โดยอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นบุคลากรพบวา่ บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ อ านวยความสะดวก รวดเร็ว

และทั่วถึงมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ปัจจัยลักษณะทางกายภาพพบว่าแสดงรายการค่ารักษา

โดยประมาณไวช้ดัเจนมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to study the satisfaction of service users of the Veterans General 

Hospital. The objective is to compare the demographics of the users and the service quality of the Veterans 

General Hospital. To study the factors of marketing mix that affect the quality of service of the Veterans 

General Hospital. Use questionnaires as the tool for collecting 400  surveys of Veterans General Hospital 

users and analyze via instant computer program. The statistics used for analysis were frequency. Percentage, 

mean, standard deviation the statistical independent sample t-test was used and analyzed the variation 

(ANOVA) with statistical values. F-test was analyzed by using a statistical Pearson correlation coefficient 

at 0.05 significance level. 

The research results were found that Most of the sample were female, aged 21-25 years, had a 

bachelor's degree, a career in civil servants / state enterprises. And has an average monthly income of less 

than 10,000 Baht. The level of opinion on product factors found that the hospital offers the most eligibility 

services such as health insurance and other disbursement rights at the highest level.The price factor found 

that most appropriate rate of medical expenses, Location factors found that users prefer the clean place, 

good atmosphere and tidy with clear directional signs. The marketing promotion factor was found that most 

users see the hospital service through video and media. The Process factors were found that most users 

demand nursing assistants / nurses / doctors to be able to explain and answer procedures and reasons for 

providing treatment. The Personnel factors were found as most users prefer helpful service and consume 

least time as possible. The physical factors found that most users prefer to clearly see the estimation of the 

treatment cost. 
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บทท่ี 1 

บทน า 
 

1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

องคก์ารอนามยัโลก (World Health Organization: WHO) ให้นิยามของค าว่า“สุขภาพ” หมายถึง 

สภาวะแห่งความสมบูรณ์ของร่างกายและจิตใจ รวมทั้งการมีชีวิตอยูด่  ารงชีวิตในสังคมไดอ้ยา่งเป็นปกติสุข

และมิได้หมายความเฉพาะเพียงแต่การปราศจากโรคและความพิการเท่านั้น”การเปล่ียนแปลงเขา้สู่ยุค

โลกาภิวฒัน์ นับว่ามีอิทธิพลต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมจากการเปล่ียนแปลงท่ีเห็นไดอ้ย่างชดัเจน 

ได้แก่ การเปล่ียนแปลงของประชากรโลกทั้ งในเชิงโครงสร้าง การพฒันาอุตสาหกรรมก่อให้เกิดปัญหา

ส่ิงแวดลอ้มท่ีเส่ือมโทรมลง ส่งผลกระทบต่อสุขภาพร่างกายประชาชนหนัมาใส่ใจดูแลสุขภาพมากข้ึน ส่งผล

ต่อความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพจากการเปิดเสรีทางการคา้หรือประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน (AEC: Asean Economic Community) ท าให้ธุรกิจเชิงสุขภาพไม่ว่าจะเป็นธุรกิจประเภทอาหารเพื่อ

สุขภาพ ธุรกิจบริการทางการแพทยท์ั้งเพื่อการรักษาและการป้องกนัมีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ือง ประเทศ

ไทยเล็งเห็นความส าคัญและเพื่อเป็นการส่งเสริมพัฒนาด้านการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพสอดคล้องกับ

แผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ.2560 - 2564) อยูภ่ายใตแ้ผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ 

ฉบบัท่ี 12 เพื่อการวางฐานรากของระบบสุขภาพในระยะ 5 ปี ใหเ้ขม้แขง็สู่การปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรมดา้น

สาธารณสุขสามารถสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศได้ทั้ งทางตรงและทางอ้อม 

ยทุธศาสตร์ท่ีส าคญัโดยมุ่งเนน้การเสริมสร้างสุขภาพของคนไทยโดยการสนบัสนุนและประสานงานใหเ้กิด

การมีส่วนร่วมทั้ งภาครัฐและเอกชนในการพัฒนาระบบสุขภาพของไทยรองรับกับบริบทของการ

เปล่ียนแปลงในอนาคต การวางระบบการป้องกนัควบคุมโรคและปัจจยัเส่ียงดา้นสุขภาพและการสร้างความ

เป็นธรรมการลดความเหล่ือมล ้าในระบบบริการสุขภาพ การพฒันาและสร้างกลไกเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริหารจดัการก าลงัคนดา้นสุขภาพ รวมถึงการพฒันาเทคโนโลยีและอุตสาหกรรมเป้าหมายในกลุ่มบริการ

สาธารณสุขเพื่อผลกัดนัให้ประเทศไทยเป็น Medical Hub ของอาเซียนภายในปี พ.ศ. 2568 (ส านักนโยบาย

และยทุธศาสตร์ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข, 2560) 

การกระจายอ านาจดา้นสาธารณสุขถูกใชเ้ป็นกลไกปฏิรูประบบสุขภาพในประเทศต่างๆ ทัว่โลก

โดยเขา้ใจว่าสามารถเปล่ียนแปลงระบบสุขภาพให้เกิดบริการท่ีดีข้ึนทั้งดา้นคุณภาพประสิทธิภาพและเป็น

ธรรม แมห้ลกัฐานการศึกษาท่ียนืยนัใหช้ดัเจนวา่การพฒันาท่ีดีข้ึนของบริการสุขภาพเป็นผลโดยตรงจากการ
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กระจายอ านาจดา้นสาธารณสุขนั้นมีไม่หนกัแน่นนกักต็ามแต่ประเทศต่างๆ ทั้งท่ีก าลงัพฒันาและพฒันาแลว้

ก็ยอมรับว่าการกระจายอ านาจด้านสาธารณสุขมีผลดีต่อระบบสุขภาพมากกว่าผลเสีย ประเทศไทยเอง 

ก็ได้รับอิทธิพลจากแนวโน้มการกระจายอ านาจผลกัดันให้เกิดการกระจายอ านาจด้านสาธารณสุขข้ึน  

โดยประเทศไทยออกกฎหมาย พรบ. แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ พ.ศ. 2542 ก าหนดให้กระทรวง

สาธารณสุขรวมทั้งกระทรวงอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาคุณภาพชีวิตประชาชนไทย  

กระทรวงสาธารณสุขเป็นหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีหลกัเก่ียวกับการสร้างเสริมสุขภาพอนามยัการ

ป้องกนั ควบคุม รักษาโรคภยั ตลอดจนการฟ้ืนฟูสมรรถภาพของประชาชน ซ่ึงการด าเนินงานทางดา้น

สาธารณสุขให้ส าเร็จตามเป้าหมาย ผูใ้ห้บริการตอ้งท างานเป็นสหวิชาชีพ เช่น แพทย ์ทนัตแพทย ์เภสัชกร 

พยาบาล เป็นตน้ เพื่อท าให้การรักษาและดูแลสุขภาพประชาชนบรรลุเป้าหมายนอกจากผูใ้ห้บริการแลว้ท่ี

ส าคญัอีกส่วนหน่ึง คือ ผูม้ารับบริการ เพราะผูม้ารับบริการถือเป็นผูบ้ริโภคดา้นสุขภาพท่ีตอ้งการไดรั้บ

บริการท่ีดี และมีคุณภาพจากการเขา้มารับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 

ส านกังานสถิติแห่งชาติ ไดจ้ดัท าการส ารวจการโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนเป็นประจ า

ทุก 5 ปี โดยคุม้รวมโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศท่ีมีเตียงรับผูป่้วยไวค้า้งคืนและจดัตั้ง

ข้ึนตามพระราชบญัญติัสถานพยาบาลพ.ศ. 2541 หรือจดัประเภทโรงพยาบาลประเภท Q หมู่ย่อย 8610 

กิจกรรมโรงพยาบาลตามการจดัประเภทมาตรฐานอุตสาหกรรมประเทศไทย ปี 2552 (Thailand Standard 

Industrial Classification: TSIC 2009) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

ตารางที่ 1 จ านวนและขนาดโรงพยาบาลของโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน 

ขนาด (เตียง) จ านวน (แห่ง) ร้อยละ 
ขนาดนอ้ยกวา่ 31  83 23.90 
ขนาด 31-50 46 13.30 
ขนาด 51-100 100 28.80 
ขนาดมากกวา่ 100 118 34.00 
ท่ีมา : ส านกังานสถิติแห่งชาติ, สรุปผลเบ้ืองตน้การส ารวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน พ.ศ. 2560, 

เขา้ถึงเม่ือ 8 สิงหาคม 2563, เขา้ถึงไดจ้าก http://www.nso.go.th/sites/2014/DocLib13 

 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทั่วประเทศทั้ งส้ิน 347 แห่ง เป็น

โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนท่ีมีขนาดนอ้ยกว่า 31 เตียง มีจ านวน 83 แห่ง หรือร้อยละ 23.9 ขนาด  

http://www.nso.go.th/sites/2014/DocLib13
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31 - 50 เตียง มีจ านวน 46 แห่ง หรือร้อยละ 13.3 ขน าด 51 – 100 เตียง มีจ านวน 100 แห่ง หรือร้อยละ 28.8 

และท่ีมีขนาดมากกว่า 100 เตียง มีจ านวน 118 แห่ง หรือร้อยละ 34.0 ของจ านวนโรงพยาบาลและ

สถานพยาบาลเอกชน 

 

ภาพที ่1 แสดงจ านวนผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยในและผู้ป่วยเฉลีย่ต่อกจิการ จ าแนกตามประเภทผู้ป่วย 

 
ท่ีมา : ส านกังานสถิติแห่งชาติ, สรุปผลเบ้ืองตน้การส ารวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน พ.ศ. 2560, 

เขา้ถึงเม่ือ 8 สิงหาคม 2563, เขา้ถึงไดจ้าก http://www.nso.go.th/sites/2014/DocLib13 

 

จากภาพท่ี 1 พบว่า ผูป่้วยท่ีเขา้มารับการรักษาในโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศ

ทั้งส้ินมีจ านวน 61.6 ลา้นราย เป็นผูรั้บบริการผูป่้วยนอก 58.8 ลา้นราย หรือร้อยละ 95.5 และเป็นผูรั้บบริการ

ผูป่้วยใน 2.8 ลา้นราย หรือร้อยละ 4.5 ส าหรับจ านวนผูป่้วยโดยเฉล่ียต่อกิจการมีประมาณ 177,642 รายต่อ

กิจการ ในจ านวนน้ีเป็นผูป่้วยนอก 169,562 รายต่อกิจกรรมและผูป่้วยใน 8,080 รายต่อกิจการจะเห็นไดว้่า

โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีใหบ้ริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขท่ีมีความจ าเป็นขั้นพื้นฐานในการด ารงชีวิต

โด ย จ ะ มุ่ ง เ น้น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม  ป้ อ ง กัน  รั กษ า และ ฟ้ื นฟู ภ า ว ะคว าม เ จ็ บ ป่ ว ยห รื อ โ รคต่ า ง ๆ  

ทั้งทางร่างกายและทางจิตใจแต่ดว้ยจ านวนประชากรท่ีมากข้ึน ปริมาณโรคติดต่อเพิ่มข้ึนและการกา้วเขา้สู่

สังคมผูสู้งอาย ุ(Aging society) ท าใหค้วามตอ้งการใชบ้ริการดา้นสุขภาพมีมากข้ึน ซ่ึงภาครัฐมีบทบาทส าคญั

ในการสร้างระบบบริการสาธารณสุขขั้นพื้นฐานแก่ประชาชน แมว้่าปัจจุบนันวตักรรมและเทคโนโลยีทาง

การแพทยจ์ะพฒันาอยา่งต่อเน่ืองแต่ยงัมีประชาชนจ านวนมากในหลายพื้นท่ีเผชิญกบัปัญหาสุขภาพและการ

ใหบ้ริการดา้นสาธารณสุขท่ีไม่ไดม้าตรฐานความสามารถในการรับผูป่้วยของโรงพยาบาลของรัฐท่ีจ ากดัท า

http://www.nso.go.th/sites/2014/DocLib13


4 
 

ใหป้ระสบปัญหาความแออดัของผูใ้ชบ้ริการ เช่น สถานท่ีรองรับคนไขไ้ม่เพียงพอ การตรวจคนไขท้ าใหต้อ้ง

รอคิวนาน ยาและเวชภัณฑ์ท่ีรัฐบาลจัดสรรให้มีจ  านวนไม่เพียงพออีกทั้ งการเบิกจ่ายสวัสดิการค่า

รักษาพยาบาลของภาครัฐเป็นไปอยา่งล่าชา้ 

โรงพยาบาลทหารผา่นศึก เป็นหน่วยงานท่ีข้ึนตรงต่อองคก์ารสงเคราะห์ทหารผา่นศึก ในพระบรม

ราชูปถมัถ ์มีภารกิจในการรักษาพยาบาลและฟ้ืนฟูบ าบดั แก่ทหารผา่นศึกและครอบครัวตลอดจนประชาชน

ทัว่ไป โดยทหารผา่นศึกและครอบครัวจะไดรั้บบริการโดยไม่คิดมูลค่า ตามสิทธิท่ีองคก์ารสงเคราะห์ทหาร

ผ่านศึกก าหนดโรงพยาบาลทหารผ่านศึกมีขีดความสามารถเป็นโรงพยาบาลทัว่ไปเน้นทางดา้นการดูแล

รักษาการพื้นฟูบ าบดั ทั้งร่างกาย จิตใจและใหบ้ริการดา้นกายอุปกรณ์ โตยโรงพยาบาลฯ มีการพฒันาคุณภาพ

ทั้งในดา้นกระบวนการดูแลผูป่้วย ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มให้เป็นไปตามมาตรฐาน มีเคร่ืองมือ

และอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัยมีการประเมินคุณภาพจากสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล

(องคก์ารมหาชน) ตามมาตรฐาน Hospital Accreditation (HA) อยา่งต่อเน่ือง 

ปัจจุบนัโรงพยาบาลฯ เปิดให้บริการในดา้นต่างๆ อาทิ งานเวชศาสตร์ชนัสูตร งานออร์โธปิดิกส์

และกายอุปกรณ์ งานเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู งานอายุรกรรมและจิตเวช งานศลัยกรรมและวิสัญญี งานสูตินรีเวช

กรรมและกุมารเวชกรรม งานจกัษุ โสต ศอ นาสิก งานอุบติัเหตุ ฉุกเฉิน และผูป่้วยนอก และงานทนัตกรรม 

ศูนย์รังสีวินิจฉัยเพื่อผู ้เ สียสละ ให้บริการตรวจพิ เศษด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  อาทิ เคร่ือง MRI,  

CT Scan, Digital Mammogram, Ultrasound, Bone Densitometry ศูนยอ์ายุรวฒัน์ บริการดูแลผูป่้วยสูงอายุ

ด้ว ยบ ริการด้านการพยาบาลขั้ นพื้ นฐานตลอด  24 ชม .  ศูนย์ก ายภาพบ าบัด  ให้บ ริการโดย 

นกักายภาพบ าบดัท่ีมีประสบการณ์เช่ียวชาญในการดูแลผูป่้วยกระดูก กลา้มเน้ือระบบประสาทและทางเดิน

หายใจศูนยไ์ตเทียมชีวะวฒันะ ให้บริการดว้ยเคร่ืองลา้งไตมากกว่า 30 เคร่ืองมีอุปกรณ์การแพทยท่ี์ทนัสมยั 

อาทิ เตียงนอนไฟฟ้า เคร่ืองลา้งไตแบบออนไลน์ควบคุมระบบน ้ าดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ผ่านการรับรอง

มาตรฐานการรักษาโดยการฟอกเลือดดว้ยเคร่ืองไตเทียม (ตรต.) ศูนยก์ายอุปกรณ์และอวยัวะเทียม ใหบ้ริการ

ดว้ยประสบการณ์ของบุคลากรดา้นการผลิตกายอุปกรณ์เทียมและเสริมกว่า 20 ปี เป็นโรงพยาบาลทัว่ไป

ขนาด 500 เตียง มีผูเ้ขา้รับบริการในโรงพยาบาลฯ โดยจัดเป็นผูป่้วยนอก 800 – 900 คน/วนั สามารถ

ให้บริการได้ทั้ งในส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และมีรถกายอุปกรณ์เคล่ือนท่ีให้บริการตามภูมิภาคต่างๆ  

บริการทางการแพทย์ด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ ทันตกรรม, Semi ICU, ห้องผ่าตดั, ศูนยเ์ด็กเล็กเป่ียมรัก, หน่วย

กิจกรรมบ าบัด เพื่อให้ผูป่้วยปลอดภัย เป็นไปตามมาตรฐานการรักษาพยาบาล เกิดความพึงพอใจต่อ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลฯ  
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 ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษา“ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลทหารผ่านศึก” เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

สามารถรักษารายได้ในระยะยาว สามารถสร้างกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆ และเป็นแนวทางสร้างศกัยภาพให้แก่

โรงพยาบาล และการปรับปรุงระบบบริการของโรงพยาบาลเพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

อยา่งสูงสุด 

 

1.2 ค าถามการวจิัย 

1. ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึกมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัใด 

2. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการใดบา้งท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 

 

1.3 วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อเปรียบเทียบประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการ กบัคุณภาพการใหก้ารบริการของโรงพญาบาล

ทหารผา่นศึก 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการทหารผา่นศึก 

 

1.4 สมมติฐาน 

 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ต่างกนัมีวามสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในใหบ้ริการของ

โรงพยาบาล ทหารผา่นศึกแตกต่างกนั 

 2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 

ในเชิงบวก 

 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.5.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก” คร้ังน้ี 

ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาหาแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 
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1.5.2 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง 

 1.5.2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 

  1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 

   1.1 เพศ 

   1.2 อาย ุ

   1.3 การศึกษา 

   1.4 อาชีพ 

   1.5รายไดต่้อเดือน 

   1.6 สถานภาพ 

  2.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ 

   2.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

   2.2 ปัจจยัดา้นราคา  

   2.3 ปัจจยัดา้นสถานท่ี 

   2.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  

   2.5 ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

   2.6 ปัจจยัดา้นบุคลากร  

   2.7 ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ  

 1.5.2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

 

 1.5.3 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึกซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ี

แน่นอน โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์โดยใช้สูตร  ทาโร  ยามา เ น่  (Taro Yamane)  

ขนาดของตวัอย่างประชากรท่ีมีระดบันัยส าคญั 0.05 ไดค้วามคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 จ านวนกลุ่มตวัอย่าง

ทั้งส้ิน 400 คน  โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างจากผูม้าใชบ้ริการแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ค  านวณ

ตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ ยามาเน่ (Yamane อา้งถึงใน วิชิต อู่อน้, 2550) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่

ประมาณ 95 % ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั .05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย  
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 1.5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ใช้ศึกษา 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก” คร้ังน้ี  

ใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการศึกษาประมาณ 3 เดือน คือ ตั้งแต่ช่วงสิงหาคม - ตุลาคม 2563 

 

 1.5.5 ขอบเขตด้านพืน้ที ่

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 

 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

การวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการน าขอ้มูลมาใชใ้นการด าเนินการพฒันาคุณภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาลทหารผา่นศึก ดงัต่อไปน้ี 

 1. สามารถน าไปเป็นแนวทางในการวางแผนขยายหนา้งานรองรับกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการไดต้รงตาม

ความพึงพอใจท่ีสุด 

 2. โรงพยาบาล สามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บ ไปใชใ้นการพฒันาโรงพยาบาล ในระดบัต่อไป เพื่อให้ตรง 

กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 3. สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัน ามาปรับปรุงและพฒันาองคก์รใหเ้จริญกา้วหนา้ยิง่ๆ ข้ึนไป 

 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  หมายถึง  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการท่ีเขา้มารับการรักษาใน

โรงพยาบาลทหารผา่นศึก 

 การให้บริการ หมายถึง การเปิดให้บริการของโรงพยาบาลครอบคลุมทุกสาขาวิชา มีความ

หลากหลายครบวงจรสามารถตอบสนองและตรงความตอ้งการของผูม้ารับบริการ  

ปัจจัยทางการตลาด  หมายถึง  ปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยั

ดา้นบุคลากร และปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ  

 กระบวนการในการบริการ หมายถึง ล าดบัขั้นตอนในการให้บริการในโรงพยาบาลมีความชดัเจน 

สะดวก ง่าย ไม่ซบัซอ้น มีการจดัคิวเรียกรับบริการอย่างเป็นระบบและระยะเวลาในการรอเขา้รับบริการมี

ความเหมาะสมท าใหผู้ม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
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 ความพึงพอใจของประชาชน หมายถึง ระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีไดเ้ห็น

สมัผสัและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 
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1.8  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก มี

กรอบแนวคิดการวิจยั ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตวัแปรอิสระ 

(Independent variable) 

ตวัแปรตาม 

(Dependent variable) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
    -  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

-  ปัจจยัดา้นราคา  
-  ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
-  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด   
-  ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
-  ปัจจยัดา้นบุคลากร 
-  ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ  

ปัจจยัส่วนบุคคล 
-  เพศ 
-  อาย ุ
-  การศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายไดต่้อเดือน 
-  สถานภาพสมรส 

  

แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
-  ดา้นกายภาพ 
-  ความน่าเช่ือถือ 
-  การตอบสนองของพนกังาน 
-  ความเอาใจใส่ต่อพนกังาน 
-  ความไวว้างใจ 
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บทที่ 2 

 

แนวคดิ ทฤษฏี และงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก” ผูว้ิจยัได้

ศึกษาคน้ควา้เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี  

2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

2.5 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 

 การศึกษาดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจากความแตกต่างของประชากรในแต่

ละดา้นจะท าใหมี้การเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมี แนวคิดดงัน้ี (วราภรณ์ เอ้ือการณ์ และ

อิสระอุดมประเสริฐ, 2553)  

 1. เพศ เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนัอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทศันคติ 

ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

 2. อายุ เป็นปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรมคนท่ีมีอายนุอ้ยมกัจะมี

ความคิดเสรีนิยมยึดอุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมากในขณะท่ีคนอายุมากมกัจะมี

ความคิดอนุรักษ์นิยมยึดถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนท่ีมีอายุน้อย เน่ืองจากผ่าน

ประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั  

 3. การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีมีความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมแตกต่างกนั คนท่ีมีการศึกษา

สูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ 
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 4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสังคมของบุคคลมี

อิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ 

ทศันคติ ค่านิยม และเป้าหมายต่างกนั 

 ศนัสนีย ์ สุวภิญโญภาส (2549, อา้งถึงใน กมัปนาท ปานสุวรรณ, 2558) กล่าวถึงตวัแปรทางดา้น

ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัท่ีนิยมน ามาหาความสมัพนัธ์กบัทศันคติมีดงัน้ี 

 1. เพศ  จากการวิจยัทางจิตวิทยาหลายเร่ืองแสดงให้เห็นวา่ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัอยา่ง

มากในเร่ืองของความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทั้งน้ีเพราะสังคมและวฒันธรรมก าหนดบทบาทและกิจกรรม

ของคนแต่ละเพศไวแ้ตกต่างกนัจึงส่งผลใหค้วามนิยมและทศันคติท่ีมีความแตกต่างกนัระหวา่งหญิงและชาย 

 2. อายุ โดยทัว่ไปบุคคลท่ีมีอายุมากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองต่อนวตักรรมหรือส่ิงใหม่ๆ  

ต่างจากบุคคลท่ีมีอายุนอ้ยและบุคคลท่ีมีอายุนอ้ยจะมีพฤติกรรมการตอบสนองต่อนวตักรรมหรือส่ิงใหม่ๆ 

เปล่ียนไปเม่ือมีอายมุากข้ึน 

 3. การศึกษา เป็นตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งสูงกบัความคิดและทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อ

การให้บริการ ระดบัการศึกษาของบุคคลท าให้ทศันคติและพฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อการบริการประเภท

ต่างๆ มีความแตกต่างกนัออกไป เน่ืองจากบุคคลมีความรู้กวา้งขวางมีความเขา้ใจและมีการรวบรวมขอ้มูลท่ี

ใชใ้นการประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดแ้ตกต่างตามระดบัการศึกษา 

 4. สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม โดยดูจากรายได ้อาชีพ เช้ือชาติ ภูมิหลงัครอบครัว เป็นตน้  

คนท่ีมีฐานะดีกจ็ะมีโอกาสในการเลือกใชบ้ริการไดห้ลากหลายประเภทกวา่ท าใหท้ศันคติและแนวคิดในการ

บริการมีความแตกต่างจากบุคคลท่ีมีสถานะทางสังคมท่ีต ่ากว่าตวัแปรรายไดจ้ดัเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการ

ก าหนดสถานะทางสังคม ดงันั้นการศึกษาวิจยัท่ีใชแ้ขนงทฤษฎีประชากรศาสตร์จึงมกัมีตวัแปรรายไดข้อง

บุคคลรวมอยูด่ว้ยเสมอ 

 5. สถานภาพสมรส คือการครองเรือนอาจแบ่งออกไดเ้ป็น คนโสด สมรส หมา้ย หย่าร้างหรือ

แยกกนัอยู่ ลกัษณะดา้นความแตกต่างขนบธรรมเนียมประเพณีความเช่ือทางดา้นศาสนาย่อมมีอิทธิพลต่อ

สถานภาพสมรสซ่ึงมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ข่าวสาร สถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอกถึงความมีอิสระ

ในการตดัสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนการคิดวิเคราะห์ขอ้มูลข่าวสารสตรีท่ีสมรสแลว้และสตรีท่ียงัโสด 

ยอ่มมีกระวนการรับรู้ข่าวสารท่ีต่างกนัอนัเน่ืองมาจากสภาพครอบครัวและบุคคลรอบขา้ง 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 อา้งถึงใน ภทัรดนยั พิริยะธนภทัร, 2558) ไดใ้หค้  าจ ากดัความว่า หมายถึง 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได้ อาชีพ ระดับ
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การศึกษา องคป์ระกอบ เหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมน ามาใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์

เป็นส่ิงท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีจะสามารถช่วยก าหนดตลาดของกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งท า

ใหง่้ายต่อ การวดัมากกวา่ตวัแปรทางดา้นอ่ืนๆ ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั ประกอบดว้ย 

  1. อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มของผูบ้ริโภคซ่ึงมีความสัมพนัธ์ต่อการบริโภคสินคา้หรือ 

บริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใช ้ประโยชน์

จากดา้นอายเุพื่อเป็นตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ของส่วนตลาดได ้ท าการคน้ควา้หาความ

ตอ้งการของตลาดส่วนเลก็ (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอาย ุส่วนนั้นๆ  

 2. เพศ (Sex) หมายถึง ตวัแปรทางท่ีเป็นส่วนในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั ดงันั้นนกัการตลาด

จึงตอ้งศึกษาตวัแปรน้ีอยา่งรอบครอบ เพราะว่าในยุคปัจจุบนันั้นตวัแปรทางดา้นเพศมีการ เปล่ียนแปลงใน

พฤติกรรมของการบริโภคไปจากเม่ือก่อน การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุจาก การท่ีผูห้ญิงออกไป

ท างานนอกบา้นมากข้ึน  

 3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง ลกัษณะของครอบครัวนบัว่าเป็นเป้าหมายท่ีส าคญั

ของการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัอย่างยิ่งในส่วนท่ีเก่ียวกับ หน่วยของ

ผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ใด สินคา้หน่ึงรวมถึง

ยงัใส่ใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์และโครงสร้างดา้นส่ือท่ี เก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้เป็นคน

ตดัสินใจในครอบครัวเพื่อท่ีจะช่วยท าใหพ้ฒันากลยทุธ์การตลาดไดอ้ยา่ง เหมาะสม 

 4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) หมายถึง ตวัแปรท่ีส าคญัต่อ

การก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปแลว้นกัการตลาดจะสนใจกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง แต่อยา่งไรก็ตาม

ครอบครัวท่ีมีรายไดต้  ่าเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัของการแบ่งส่วนการตลาดโดยยึดถือเกณฑ์

รายได้เพียงอย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตวัช้ีวดัความสามารถของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้หรือไม่มี

ความสามารถในการซ้ือสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ แทท่ี้จริงแลว้อาจใชเ้กณฑ์ รูปแบบการ

ด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตวัก าหนดเป้าหมายไดเ้ช่นกนั แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีนิยมใช้

แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑ์รายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้

สามารถก าหนดตลาดเป้าหมายใหช้ดัเจนมากยิง่ข้ึน 

 สรุปไดว้่า ปัจจยัทางดา้นประชากรเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคในดา้นต่าง ๆ 

เช่น เพศ อาย ุการศึกษา สถานะทางสังคม และ ศาสนา ซ่ึงปัจจยัทั้งหมดน้ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ข่าวสารของ

ผูรั้บสารทั้งโดยตรงและโดยออ้มต่อความพึงพอใจ 
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2.2 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 มีนกัวิชาการ และนกับริหารไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวห้ลายประการ ดงัน้ี 

 อุทยั   พรรณสุดใจ  (2545) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมี

เจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจจะเกิดเม่ือไดรั้บตอบสนองความตอ้งการ ทั้ง ดา้นวตัถุและ

ดา้นจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์ ความรู้สึกและทศันะของบุคคล อนั เน่ืองมาจากส่ิงเร้าและ

ส่ิงจูงใจ โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่า ว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อ ส่ิงเหล่านั้น เป็นไปในทางลบหรือ

บวก  

 ราชบณัฑิตสถาน (2546) ไดก้ล่าวถึง ความหมายของค าว่า ความพึงพอใจ ดงัน้ี ค  าว่า “พึง” เป็น

ค ากริยาอ่ืน หมายความวา่ ยอมตาม เช่น พึงใจ และค าวา่  “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบใจ  

 กชกร   เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ไดก้ล่าวถึง  ความหมายของความพึงพอใจว่า ส่งท่ีควรจะ

เป็นไปตามความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง  

ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมากหรือน้อยก็ได ้ และเป็น

ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ  แต่ก็เม่ือไดส่ิ้งนั้น  สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการ  หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทาง

ตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผดิหวงั กจ็ะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ   

 จรัส โพธ์ิจันทร์ (2553,หน้า 17)ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อ 

หน่วยงานซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกในทางบวกทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่าน้ีมีผลต่อ 

ประสิทธิภาพในการปฏิบติัหนา้ท่ี กล่าวคือ หากความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางบวก การปฏิบติัหน้าท่ี จะมี

ประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางลบการปฏิบติัหนา้ท่ีจะมีประสิทธิภาพต ่า   

 Good (1973) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพหรือระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมา จาก

ความสนใจ และเจตคติของบุคคลท่ีมีต่องาน 

 Carnpbell (1976: 117 – 124 อ้างถึงใน วาณี   ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกภายในท่ีแต่ละคนเปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ท่ีอยากให้เป็นหรือคาดหวงั 

หรือรู้สึกวา่สมควรจะไดรั้บ ผลท่ีไดจ้ะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นการตดัสินของแต่ละบุคคล  
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 Domabedian (1980, อา้งถึงใน วาณี ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

หมายถึง ผูบ้ริการประสบความส าเร็จในการท าใหส้มดุลระหว่างส่ิงท่ีผูรั้บบริการใหค้่ากบัความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงั  

 ซีคอร์ด และแบค็แมน (Secord & Backman, 1991, p. 391) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ เกิดจากความ

ตอ้งการและความตอ้งการนั้นๆ ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอ บุคคลในองคก์รอาจเกิดความพึงพอใจ

แตกต่างกนั บางคนอาจพึงพอใจเพราะงานท่ีทาประสบความสาเร็จ บางคนอาจพึงพอใจเพราะลกัษณะงานท่ี

ปฏิบติั แต่บางคนอาจพึงพอใจเพราะเพื่อนร่วมงาน 

 แอปเปิลไวท ์(Applewhite, 1996, p. 8) มีความเห็นว่า ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของบุคคลโดยเห็น

ว่า ความพึงพอใจในการทางานมีความหมายรวมถึง การยอมรับในสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของท่ีทางาน

ดว้ย เช่น การมีความสุขกบัการทางานท่ีมีเพื่อนร่วมงานท่ีเขา้กนัได ้การมีเจตคติท่ีดีต่องานและความพอใจ

เก่ียวกบัรายได ้

 จากความหมายของความพึงพอใจดงักล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก

หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการ

ของบุคคลไดรั้บการถึงความตอ้งการ การบริการกบัความคาดหวงัของส่งนั้นๆ  

 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

 ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผลของการ
รับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้
ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมี องคป์ระกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยท่ี 8-15: 
25-26) (อา้งถึงใน พรพิมล คงฉิม, 2554) : คือ 
 1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑบ์ริการท่ี
ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้
พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัท่ีจองไว้ ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสัง่ เป็นตน้ ส่ิง
เหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่วา่จะเป็นความสะดวกใน
การเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนอง
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การบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความรับผดิชอบต่องานการใชภ้าษาส่ือความหมายและการ
ปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ จะเห็นวา่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพ
ของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการใน
วงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการ
หรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าวขา้งตน้ ก็
ยอ่มจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่
ตรงกบัการรับรู้ท่ีคาดหวงัผูรั้บบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และการน าเสนอบริการได้  
จึงสามารถแสดงเป็นภาพองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการไดด้งัน้ี 
  
 

 
จากการศึกษาสรุปไดว้่า องคป์ระกอบของความพึงพอใจ หมายถึง กระบวนการบริการระหว่างผู ้

ให้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัว่าควรจะไดรั้บ เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอ
บริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว
ขา้งตน้ กย็อ่มจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น 
 อเดยแ์ละแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen, 1978) (อา้งถึงใน วุฒิชาติ บุญเจนวรกิจ,2556:13-14) 
กล่าวถึงทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการ
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ไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการว่าไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ  
6 ประเภทนั้น คือ  
 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น  
  1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ Office Waiting Time)  
  1.2 การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of Care When Needs)  
  1.3 ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to Care)  
 2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเป็น 
  2.1 การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Getting all needs met at one place)  
  2.2 ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ  
  2.3 ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow-up)  
 3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information)  
 4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง อธัยาศัย
ท่าทางท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ  
 6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ (Output-off-pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย ต่าง ๆ  
ท่ีเกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากการศึกษาสรุปไดว้่า องค์ประกอบของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผูท่ี้มารับ
บริการท่ีผูใ้ห้บริการแสดงอัธยาศัยท่าทางท่ีดี เป็นกันเองของผูใ้ห้บริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 
การวัดความพงึพอใจ 
             ในการวดัความพึงพอใจนั้น บุญเรือง ขจรศิลป์ (2529) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัเร่ืองน้ีวา่ ทศันคติหรือ
เจตคติเป็นนามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยตรง แต่เรา
สามารถท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้ม โดยวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวดัความพึง
พอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากดัดว้ย อาจมีความคลาดเคล่ือนข้ึนถา้บุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบั
ความรู้สึกท่ีจริง ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ียอ่มเกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดยทัว่ ๆ ไป 
              ภณิดา ชยัปัญญา (2541) ไดก้ล่าวไวว้า่ การวดัความพึงพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลายวิธี ดงัต่อไปน้ี 
            1. การใชแ้บบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระท า
ไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบใหเ้ลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว อาจถามความพอใจในดา้นต่าง ๆ 
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           2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะไดข้อ้มูล 
ท่ีเป็นจริง 
           3. การสังเกต เป็นวิธีวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพดูจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอยา่งจริงจงั และสงัเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 
             จะเห็นไดว้า่การวดัความพึงพอใจต่อบริการนั้นสามารถท่ีจะท าการวดัไดห้ลายวิธี ทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยู่
กบัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้น
มีประสิทธิภาพและเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
 
 
2.3 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพในการให้บริการ 

 มีนกัวิชาการ และนกับริหารไดใ้หค้วามหมายคุณภาพในการใหบ้ริการไวห้ลายประการ ดงัน้ี 

 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสาคญัท่ีสุดท่ีจะ

สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี

ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

 โสรยา พลูเกษ (2550) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้งได ้และ

ไม่ไดข้องบริการท่ีทาใหผู้รั้บบริการรับรู้ไดว้า่มีความโดดเด่น หรือเกินกวา่ความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทบัใจ 

และเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้นๆ จนถึง

ภายหลงัการบริการด้วย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความ

คาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการ 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูล

ความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance Zone)ผูรั้บบริการก็จะมี

ความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และ

ความพึงพอใจน้ี เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

           ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2546, หน้า 440) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ (service Quality)  
วา่คุณภาพการใหบ้ริการมีลกัษณะ 10 ประการดงัน้ี 
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           1. การเขา้ถึงลูกคา้ (access) หมายถึง บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาและ
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 
สามารถจองท่ีพกัผา่นระบบอินเตอร์เน็ต สถานท่ีจอดรถกวา้งขวางและสะดวกเป็นตน้ 
          2. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และส่ือ
ความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย อธิบายไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ และค า
ติชมของผูใ้ชบ้ริการ พนกังานใชค้  าพดูท่ีสุภาพไพเราะและใหเ้กียรติแก่ผูม้าใชบ้ริการเสมอ เป็นตน้ 
          3. ความสามารถ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผิดชอบ
อย่างมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญปฏิบติังานได้อย่างรวดเร็วเช่น พนักงานมี
ความรู้ และความเช่ียวชาญในการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ว่องไวและ
สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจของลูกคา้ เป็นตน้ 
         4. ความมีน ้ าใจ (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนนอ้มเป็นกนัเอง มีมนุษยส์ัมพนัธ์ รู้จกั
ให้เกียรติผูอ่ื้น มีวิจารญาณใชดุ้ลพินิจพิจารณาไตร่ตรองปัญหาอย่างรอบคอบ จริงใจ มีน ้ าใจและเป็นมิตร
ของผูป้ฏิบติังานให้บริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่นพนักงานโรงแรม
จะตอ้งแสดงการตอ้นรับแขกดว้ยรอยยิ้ม ท่าทีอ่อนโยน และพูดจาสุภาพเรียบร้อย รวมถึงยินดียอมรับฟัง
ความคิดเห็นและเกบ็กลั้นอารมณ์ไดดี้กบัลูกคา้ท่ีจูจ้ี้จุกจิก 
           5. ความน่าเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเช่ือมั่นและความ
ไวว้างใจดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ 
เช่น เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการโรงแรม พนกังานตอ้งใหบ้ริการอยา่งเป็นมาตรฐานเดียวกนัเป็นตน้ 
            6. ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการท่ีตอ้งใหก้บั
ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้งตามค ามัน่สญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมา เช่น การบริการหอ้งพกั
ไดต้รงกบัท่ีลูกคา้จองไวทุ้กประการ 
          7. การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) หมายถึงการแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือแกปั้ญหาและ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น ลูกคา้มีปัญหาในการใชบ้ริการ
ต่าง ๆ ของโรงแรม พนักงานจะตอ้งให้ความสนใจกระตือรือร้นท่ีจะตรวจสอบแกไ้ขขอ้ผิดพลาดในการ
ใหบ้ริการ มีการแกไ้ขปัญหา แนะน า และใหข้อ้มูลกบัลูกคา้โดยตรง 
          8. ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหาต่างๆ 
เช่นโรงแรมจดัเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัอ านวยความสะดวก ดูแลรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง 
เป็นตน้ 
         9. สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นจบัตอ้งไดใ้นการให้บริการจะ
ท าให้ลูกคา้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้เช่น การตกแต่งสถานท่ีและบริเวณให้บริการ
ลูกคา้ การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ การแต่งกายของผูป้ฏิบติัการบริการ เป็นตน้ 
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         10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หา
และท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
เช่นพนักงานโรงแรมให้ความสนใจช่วยเหลือห้องพกัให้ลูกคา้ พนักงานไม่พูดคุยกันหรือคุยโทรศพัท์
ส่วนตวัขณะปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นตน้ 
              ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2552) กล่าวว่า ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ
บริการท่ีเขาไดรั้บเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึน
จากการท่ีลูกค้าทาการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) กับบริการท่ีรับรู้ (Perceived 
Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาได้รับบริการแลว้นั่นเองโดยเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการใหใ้หเ้ลือกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม 5เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 
 1. ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ 

ให้บริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และไวว้างใจ (Assurance)ซ่ึงไดแ้ก่

ความสามารถของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ และการ

นาขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ การทางานไม่ผดิพลาด การบารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใช้

งานเสมอ และการมีจานวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 2. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการมีความรู้และทักษะท่ีจ า เป็นในการบริการ 

(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้างความมัน่ใจ

ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้ความสามารถของพนกังาน

ในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมี

มารยาทและความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

 3. ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอานวยความสะดวกต่างๆสภาพแวดลอ้ม 

เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ซ่ึงได้แก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ  

การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ เป็นตน้ 

 4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อไดง่้าย (Easy 

Access) ความสามารถในการติด ต่อ ส่ือสาร  (Good Communication) และ เข้า ใจ ลูกค้า  (Customer 

Understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ เวลาในการ

เปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูลต่างๆของกิจการผูรั้บบริการ  

ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อย่าง

ชดัเจน เป็นตน้ 
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 5. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการทนัที (Promptness) 

และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ เป็นตน้ 

 ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2552) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นโมเดลหน่ึงใน

สายการตลาด บริการท่ีสามารถนาไปประยุกต์ใชไ้ดดี้ในการกาหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างการ

บริการท่ีมีคุณภาพก็คือโมเดล SERVQUAL ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990 อา้งใน ศรัณยพงศ์ 

เท่ียงธรรม, 2552) ซ่ึงระบุดา้น หรือมิติท่ีสาคญัต่างๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้ว่าเป็นการ

บริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้นท่ีเรียกวา่ RATER ดงัน้ี 

 1. Reliability - ลูกค้ารู้สึกว่า วางใจได้มิติน้ีเกิดจากการให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย  าไม่

ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 

 2. Assurance - ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ (ประกนัความมัน่ใจให้ได)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้และอธัยาศยัของ

พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีทาใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 

 3. Tangibles - ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่างๆ มิติน้ีเก่ียวขอ้ง

กบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การจดัสถานบริการเคร่ืองแบบการมองเห็น

ส่ิงต่างๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ 

 4. Empathy – ลูกคา้รู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ มิติน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือการ

เอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือลูกคา้รวมถึงการ

เปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ฯลฯ เป็นตน้ 

 5. Responsiveness - ลูกคา้รู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้

ก่อนท่ีจะพยายามทาตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้ถามทนัทีท่ี

ลูกคา้ร้องขออีกดว้ย นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพื่อสร้างให้เกิดการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้ 

รายละเอียดในการให้บริการของพนักงาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความพึงพอใจ  

ต่อบริการดว้ยโดยมิติในการใหบ้ริการเรียกยอ่ๆ เป็น RASC (ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552) ไดแ้ก่ 

 1. การแกไ้ข (Recovery) ความสามารถของพนกังานในการแกไ้ขความบกพร่อง 

ผิดพลาด คลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนกบัการบริการ โดยมิติน้ีลูกคา้จะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองมี

ความครบถว้นในเร่ืองคาอธิบาย (สาเหตุของความบกพร่อง) คาขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบดว้ยการ

เสนอการชดเชย หรือชดใชแ้บบ Upgrade 
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 2. การปรับตวั (Adaptability) การปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ มิติน้ี จะไดรั้บการ

ประเมินเชิงบวกเม่ือพนกังานบริการสามารถปรับการบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้แมจ้ะเป็น

ความตอ้งการท่ีเกินเลยกว่าการดาเนินการทัว่ไป โดยการบริการมิติน้ีพนกังานตอ้งแสดงถึงความเขา้ใจใน

ความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ยา่งแม่นยาและอยา่งสุภาพ และใชค้วามพยายามอยา่งจริงจงั

ในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 3. ความเป็นธรรมชาติ (Spontaneity) การมีธรรมชาติของการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดีเช่น การสอบถาม

เพื่อช่วยเหลือ การใหข้อ้มูลความสุภาพอ่อนนอ้ม และการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม เท่าเทียม 

 4. การรับมือ (Coping) ความสามารถในการจดัการปัญหาต่างๆ ท่ีเขา้มารบกวนลูกคา้ หรือปัญหา

การรบกวนกนัเองของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานบริการท าหนา้ท่ีอยา่งสมบูรณ์

ในการเอาใจใส่ปัญหาต่างๆ เหล่านั้น และจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม และสร้างความพึงพอใจในระดบั

หน่ึงใหแ้ก่ทุกฝ่าย 

 Barry (1986) กล่าวไวว้่า บริการท่ีประสบผลสาเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่างๆเหล่าน้ีคือ

(1)ความเช่ือถือได ้(reliability) ไดแ้ก่ ความสม่าเสมอ และความพึ่งพาได ้(2) การตอบสนอง (responsiveness) 

ไดแ้ก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการและอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเน่ือง และ 

การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี (3) ความสามารถ (competence) ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการ 

ความสามารถในการส่ือสาร และความสามารถในความรู้ท่ีจะให้บริการ (4) การเขา้ถึงบริการ (access) 

ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ซบัซอ้น ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ี

ให้บริการสะดวกสาหรับผูรั้บบริการ และอยู่ในสถานท่ีท่ีผูใ้ช้บริการติดต่อได้สะดวก (5) ความสุภาพ

อ่อนโยน (courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม และผูใ้หบ้ริการมี

บุคลิกภาพท่ีดี (6) การส่ือสาร (communication) ได้แก่ มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตงานบริการ และการ

อธิบายขั้นตอนการใช้บริการ (7) ความซ่ือสัตย ์(credibility) มีความเท่ียงตรง น่าเช่ือถือ (8) ความมัน่คง 

(security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ (9) ความเขา้ใจ (understanding) ไดแ้ก่ 

การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้าแนะนาและเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และการให้ความสนใจต่อผูรั้บบริการ (10) 

การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ไดแ้ก่ การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมสาหรับให้บริการ การเตรียม

อุปกรณ์เพื่ออานวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ และการจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

 Millet (1954, p. 13) กล่าววา่ เป้าหมายสาคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให ้

บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกั และแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความ
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ยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ

ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกั้นในการให้บริการประชาชน จะไดรั้บ

การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกนัการให้บริการท่ีตรงเวลา 

หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของ

หน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่พอใจให้แก่

ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจานวนการ

ให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มี

ความหมายเลย ถา้มีจานวนการใหบ้ริการไม่ 

 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเก่ียวกบัการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์

หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ โดยตอ้งสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพซ่ึง

ต้องคานึงถึงองค์ประกอบหลักคือ ต้องรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง ให้บริการท่ี

น่าเช่ือถือไวว้างใจบริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว ้รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลาย

จะตอ้งไม่ลดคุณภาพบริการหลกัท่ีมีอยูเ่ดิม การใหบ้ริการตอ้งมีการปรับปรุงไดดี้ข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความ

คาดหวงัแก่ผูรั้บบริการ ทีมงานตอ้งพร้อมเสมอใหมี้การวิจยัเก่ียวกบัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และรูปแบบ

การบริการตอ้งมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดบัเป็นผูน้าในบริการนั้น ๆ ดงันั้น การให้บริการจึงควรคานึงถึง

หลกัการสาคญั ดงัน้ี คือ (1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

หรือบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจดัให้แก่

บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้ นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออานวย

ประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากับการดาเนินงานนั้น ๆ ด้วย (2) หลกัความสม่าเสมอ กล่าวคือ  

การให้บริการนั้น จะตอ้งดาเนินไปอย่างต่อเน่ืองและสม่าเสมอ ไม่ใช่ทา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของ

ผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน (3) หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้น จะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุก

คนอยา่งเสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่ม

ใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดัเจน (4) หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้ง

ใชใ้นการใหบ้ริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะไดรั้บ และ (5) หลกัความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดั

ให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงั

ไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ให้บริการ หรือผูม้าใชบ้ริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชนมาร่วมดา
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เนินการแทนงานบางอย่างท่ี มิใช่งานหลกั เน้นลูกคา้หรือผูรั้บบริการ มีการกระจายอานาจ สนับสนุนให้

หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐ มีบทบาทมากข้ึน(Rhodes, 1996) 

 กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือ กว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
เป็นส่ิงท่ี ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

ความส าคญัของการบริการ 

            การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการ จดัการงานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพการศึกษาท าความเขา้ใจลกัษณะของการบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัและจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับ
บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ ทุกระดบัรวมทั้งองคก์ารหรือหน่วยการบริการทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าใหก้าร
บริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการการบริการท่ีดีจะช่วยให้
กิจการประสบความส าเร็จในท่ีสุด ดังนั้ นความส าคัญของการบริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น 
(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2543 : 14-16) ดงัน้ี 

1. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
                1.1 ความส าคญัต่อการปฏิบติังานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการเป็นผูท่ี้มี บทบาทส าคญัอยา่ง
ยิง่ในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผูท่ี้ใหบ้ริการหรือผู ้ปฏิบติังานบริการส่วนหนา้เน่ืองจากเป็นบุคคล
ท่ีปฏิสมัพนัธ์กบัผูม้ารรับ บริการหรือลูกคา้โดยตรงเร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่ การอ าลา
บุคคลนั้นเม่ือบริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยใหผู้ป้ฏิบติังานบริการ
ตระหนกัถึง การปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการดว้ยจิตส านึกของการใหบ้ริการ (Service Mind) อยา่งเตม็เป่ียมและ
รู้จกัเรียนรู้การพฒันาศกัยภาพอนัน าไปสู่การเป็นนกั บริการระดบัมืออาชีพ 
                    1.2 ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้
และบริการต่างก็ตระหนกัถึงความส าคญัของ การบริการมากข้ึนและหนัมาใหบ้ริการเป็นกลยทุธ์การแข่งขนั
ทางการตลาดท่ีนบั วนัจะมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยใหผู้บ้ริหาร
การบริการสามารถสร้าง ความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยี่ยม 
ไดด้งัน้ี 
  2. ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ถึงแมธุ้รกิจบริการจะให้ความส าคญัอย่างมากกับลูกคา้หรือผูท่ี้มี
อ  านาจในการ ตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการต่าง ๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้างความพึงพอใจสูงสุด
แก่ลูกค้า ดังนั้ น ลูกค้าจ าเป็นท่ีจะต้องเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไปได้ของการใช้บริการ  
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ท่ีเหมาะสมดว้ยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการ เขา้ใจกระบวนการบริการและ
สามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะไดรั้บอยา่งมีเหตุผล ตามขอ้จ ากดัของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
                2.1 ท าใหเ้กิดการรับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนกัท่ีจะตอ้งพบ กบัคนจ านวน
มากและตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการอยู่ตลอด เวลาอนัส่งผลให้การบริการ
บางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทันกับความต้องการของผูรั้บ บริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ซ่ึงผูใ้ช้บริการ
จ า เป็นต้องคาดหวังการบริการใน  ระดับท่ีมีความเป็นไปได้ตามลักษณะของงานบริการต่าง ๆ 
                2.2 ท าใหต้ระหนกัถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องตวัผูใ้ชบ้ริการในฐานะท่ีผูท่ี้ แสดงเจตนาในการ
รับบริการควรมีมารยาทท่ีดีและใช้ค  าพูดท่ีชัดเจนเขา้ใจง่ายใน การระบุความตอ้งการการบริการเม่ือผู ้
ให้บริการเข้าใจและเสนอการบริการท่ีถูก ใจผูรั้บบริการก็จะท าให้เกิดความรู้สึกและทัศนคดีท่ีมีต่อ 
การบริการ 
            ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2551) อธิบายวา่ ปัจจยัท่ีส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ต่อธุรกิจในมุมของของลูกคา้
ในปัจจุบนัคือ คุณภาพการบริการ (service quality) ท่ีผูใ้ห้บริการหยิบยื่นและ ส่งมอบความประทบัใจของ
การบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีให้ลูกคา้ให้ไดรั้บความพึงพอใจ 
(customer satisfaction) และก่อให้เกิดความสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้(customer relationship) รวมทั้ งเพื่อ
กระตุน้ให้ลูกคา้เหล่าน้ีกลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการกนัอย่างต่อเน่ือง (customer retention) ตลอดจนการ
สร้างฐานให้ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในระยะยาวและก่อให้เกิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้หรือบริการของเรา
ตลอดไป (customer loyalty) 
            อีกทั้งสามารถแบ่งระดบัความความส าคญัของการบริการไดอ้ยู ่2 ระดบัดงัน้ี 
            ระดับแรก ความส าคญัท่ีมีต่อตวัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) คือ จะท าใหลู้กคา้ การไดรั้บบริการท่ีดีจะท าให้
ผูรั้บบริการมีความสุข ความปิติยนิดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ังต่อไป 
           ระดับที่สอง ความส าคญัในด้านผูใ้ห้บริการท าให้กิจการสามารถการรักษาลูกค้าเดิม(customer 
retention) การให้บริการเพื่อจะรักษาลูกคา้เดิมไวใ้ห้เป็นลูกคา้ประจ าหรือลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี  และ
นอกจากน้ียงัสามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่ (customer acquisition) ผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามกระท าทุกวิถีทางท่ีจะ
เพิ่มลูกคา้ใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานดว้ย มีจ านวนลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มขั้นเป็น
ตวัช้ีวดั 
           นอกจากน้ีธุรกิจบริการยงัมีลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไปท่ีเจา้ของกิจการและ
นกัการตลาดตอ้งค านึงถึงดงัต่อไปน้ี 
           1. เป็นสินคา้ท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการโดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งเป็นนามธรรม 
ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดงันั้นจึงเป็นการยากท่ีเราจะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผสัต่าง ๆ 
ของเราได ้เช่น เราไม่สามารถมองเห็น “รูปร่าง” ของ “การท่องเท่ียว” ดงันั้นความไม่มีตวัตนของการบริการ
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ท่ีท าให้เราไม่อาจจบัตอ้งบริการไดด้งักล่าวส่งผลกระทบต่อผูบ้ริโภคคือ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิด “ความเส่ียง”  
ในการเลือกซ้ือบริการได ้
           2. มีคุณภาพไม่คงท่ี (variability heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมีความไม่แน่นอน
ค่อนของสูงเน่ืองจากมกัจะข้ึนอยูก่บัพนกังานท่ีเป็นผูส่้งมอบการบริการเวลาท่ีใหบ้ริการของผูส่้งมอบบริการ 
วิธีการในการใหบ้ริการ และสถานท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
          3. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้(inseparability) โดยทัว่ไปบริการมกัจะถูกเสนอขายก่อน และ
หลังจากนั้ นการผลิตและการบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกัน (simultaneous production and 
consumption) โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดว้ย เช่น 
บริการร้านตดัผม เม่ือลูกคา้ตกลงใจซ้ือบริการตดัผม ขั้นการผลิตจะเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้นัง่ลงบนเกา้อ้ีตดัผม ช่าง
ตดัผมจะน าผา้กนัเป้ือนมาคลุมเส้ือใหเ้ราและจะถามว่า ตอ้งการให้ตดัทรงผมแบบไหน และจะเร่ิมลงมือตดั
ผมของ ลูกค้า  โดยจะ เ ห็นว่ าขณะ ท่ี ช่ างตัดผมท าก ารตัดผม  ลูกค้าก็ จะท าการบ ริโภคสินค้า 
ไปพร้อม ๆ กนั 
           4. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(perish ability) โดยทัว่ไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการไวใ้นรูป
ของสินคา้คงคลงัได ้ท าใหอ้งคก์รเสียโอกาสในการขายบริการได ้เพราะสาเหตุมาจากเราไม่สามารถแยกการ
ผลิตออกจากกการบริโภคของลูกคา้ได้ ดงันั้นเม่ือลูกคา้มาซ้ือในเวลาใดผูข้ายจึงจะเร่ิมท าการผลิตไดเ้ม่ือนั้น 
( ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547, หนา้14 -15 ) 
            พฤติกรรมงานบริการหรือสินคา้บริการของลูกคา้ มีความส าคญัท่ีนกัการตลาดตอ้งท าการศึกษาท า
ความเข้าใจความต้องการ ( needs ) ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ตลอดจนความคาดหวัง  (expectations)  
ของคุณภาพท่ีจะไดรั้บตามปกติ เม่ือคนเรามีความตอ้งการข้ึนมาก็จะตอ้งแสวงหาสินคา้มาตอบสนองความ
ตอ้งการของตนเอง แลว้จึงจะประเมินว่าสินคา้หรือบริการนั้น ๆ สามารถสนองความตอ้งการไดอ้ย่างท่ี
คาดหวังไว้ก่อนการบริโภคหรือไม่ ซ่ึงเป็นการประเมินคุณภาพหลังจากท่ีผู ้รับบริการได้บริโภค 
บริการไปแลว้ 
            การประเมินคุณภาพบริการจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีได้รับเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัท่ีเกิดข้ึนจากภายใน ในบางกรณีถา้ลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์เก่ียวกบับริการมาก่อนลูกคา้มกัจะหา
ขอ้มูลดว้ยการสอบถาม จากคนท่ีมีประสบการณ์มาก่อนหรือหาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน ๆเช่น โฆษณา หรือ
พนกังานขาย แลว้น ามาตั้งเป็นมาตรฐานไว ้เพื่อเปรียบเทียบหลงัจากการใชบ้ริการไปแลว้ 
           ดังนั้ น การสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศจึงต้องอาศัยความละเอียดอ่อนท่ีจะส่งมอบความ
ประทบัใจจากการให้บริการแก่ลูกคา้ผูใ้ห้บริการควรจะตระหนกัถึงการส่งมอบบริการท่ีดีให้กบัลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ ดงันั้น องคก์รต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการจึงตอ้งท าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการเพื่อท า
ใหก้ารบริการขององคก์รมีความเป็นเลิศในการสร้างคุณภาพและคุณค่าใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค 
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2.4 แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 

นิติพล ภูตะโชติ (2550 : 142) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง กลุ่มเคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีธุรกิจไดน้ ามาใชร่้วมกนัเพื่อใหเ้กิดประโยชน์และบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายในการด าเนิน
ธุรกิจ ซ่ึงจะตอ้งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ย 

ฐิติรัตน์ คุณรัตนาภรณ์ (2550 : 306-310) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึงการบริหาร
งานบริการท่ีจะตอ้งมุ่งเน้นองค์ประกอบการจดัการท่ีแตกต่างจากสินคา้ ซ่ึงสินคา้โดยปกติทัว่ไปมีการ
บริหารจดัการส่วนประสมการตลาด 4 ประการหรือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและ
การส่ง เสริมการตลาดงานบริการจะต้อง มุ่ง เน้นการบริหารจัดการองค์ประกอบเพิ่ม เ ติมเ ป็น  
8 ประการหรือ 8Ps ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นผลิตภณัฑ ์สถานท่ี ไซเบอร์สเปซและเวลา กระบวนการ ผลผลิต
และคุณภาพ บุคลากร การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกคา้ หลกัฐานทางกายภาพและราคาและ
ค่าใชจ่้ายอ่ืนของผูใ้ชบ้ริการ  

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2552 : 78) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง  องคป์ระกอบ 
7 ประเภทหลกัคือ The Service Product (ผลิตภณัฑบ์ริการ) Pricing the Services (การก าหนดราคาค่าบริการ) 
Place (การจดัจ าหน่าย) Promotion: Communication of the Services (การส่ือสารการตลาดบริการ) Processes 
(กระบวนการในการใหบ้ริการ) และ Physical evidence (หลกัฐานทางกายภาพ)  

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2554 : 5-6) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ส่วนประสม
การตลาดแบบดั้งเดิมท่ีถูกพฒันาข้ึนมาส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ทัว่ไปท่ีสามารถจบัตอ้งได ้แต่เน่ืองจาก
การบริการมีลักษณะเฉพาะแตกต่างจากสินค้า ส่วนประสมการตลาดท่ีรู้จักและเป็นท่ีนิยมคือ 4P’s 
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดและราคา ซ่ึงต่อมาไดมี้การปรับปรุงและ
เพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดให้เหมาะสมกบัธุรกิจบริการมากข้ึน ส่วนประสมการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่
เพิ่มข้ึน 4 ประการคือทรัพยากรบุคคล ลักษณะกายภาพ กระบวนการและผลิตภาพ  ซ่ึงปัจจัยทั้ ง  
8 ประการน้ีสามารถใชเ้ป็นปัจจยัหลกัในการด าเนินงานของธุรกิจบริการได ้ 

ในปัจจุบนัพบว่าธุรกิจบริการนั้นมีการขยายตวัอย่างรวดเร็วด้วยสาเหตุดังน้ี (ยุพาวรรณ วรรณ
วาณิชย,์ 2554 : 5) 

1.  สภาพทางเศรษฐกิจของประเทศดีข้ึน ซ่ึงหากประเทศใดมีเศรษฐกิจดีจะท าให้ประชาชนใน
ประเทศนั้น ๆ มีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนดว้ย ซ่ึงจะส่งผลให้มีการใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ มากข้ึน การบริการจึง
ขยายตวัเพิ่มมากข้ึน 

2.  สภาพการแข่งขนัของธุรกิจ เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัไดมี้การใชบ้ริการหน่วยงาน
ใหบ้ริการอ่ืน ๆ ท่ีจะช่วยใหก้ารด าเนินธุรกิจมีความคล่องตวัและช่วยประหยดัตน้ทุนการด าเนินงานได ้ 
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3.  การพัฒนาประเทศ ซ่ึงส่วนใหญ่แล้วจะเป็นงานทางด้านการค้า การขนส่ง การเงินการ
ติดต่อส่ือสาร การก่อสร้างและงานวิชาชีพอ่ืน ๆ และเป็นใหญ่เป็นงานบริการ  

4.  เทคโนโลยใีหม่ ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยท่ีีธุรกิจบริการน ามาใชเ้พื่อช่วย
อ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการใหก้บัลูกคา้ 

5.  การเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิต ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนิน
ชีวิตท่ีมีความเร่งรีบมากข้ึน จึงท าให้เกิดบริการต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กับผูบ้ริโภค 
ไดม้ากยิง่ข้ึน 

ลกัษณะพิเศษของธุรกิจบริการท าให้การเลือกใชก้ลยทุธ์การตลาดท่ีเหมาะสมจึงมีความแตกต่างไป
จากกลยุทธ์การตลาดผลิตภณัฑ์ทัว่ไป โดยเฉพาะการน าเสนอการบริการท่ีแตกต่าง ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ การมอบความสะดวกสบายให้กบัผูบ้ริโภค การสร้างความน่าเช่ือถือให้เกิดข้ึนกบังานบริการ  
มีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพกบัลูกคา้และการสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ (พิษณุ จงสถิตวฒันา, 2548 : 133-
134) สอดคลอ้งกบั ยพุิน พิทยาวฒันชยั (2552 : 269-273) กล่าวว่าการจดัการช่องทางการตลาดบริการจะมี
ความแตกต่างกบัการจดัการช่องทางการจดัการการตลาดสินคา้ผูบ้ริโภคและสินคา้ทัว่ไปเน่ืองจากการบริการ
มีลกัษณะเฉพาะตวั ซ่ึงเม่ือมีการจดัการช่องทางการตลาดบริการจะตอ้งใชเ้คร่ืองมือหรือกลยทุธ์ดงัน้ี 

1.  การวดัผลการปฏิบติังาน (Measuring performance) ในการวดัผลการปฏิบติังานดา้นการบริการ
เพื่อสนับสนุนงานขายจะตอ้งมีวิธีการประเมินท่ีแตกต่างจากรายได้จากการขายสินคา้ โดยอาจเน้นการ
ประเมินท่ียอดขายท่ีสามารถท าได้แต่อาจจะมีการประเมินในดา้นอ่ืน ๆ ร่วมด้วย เช่น การประเมินการ
ตอ้นรับ อธัยาศยัของพนกังานขายเป็นตน้ 

2.  การจดัการร้านคา้ท่ีใหบ้ริการ (Store organization) จะตอ้งมีการแยกการบริหารงานบริการเฉพาะ
ให้เห็นเป็นสัดส่วนท่ีชดัเจน เพื่อให้ง่ายต่อการจดัการงานบริการให้กบัลูกคา้ จะตอ้งใชพ้นกังานท่ีมีความ
เช่ียวชาญเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการบริการ มีการทบทวนการปฏิบติังานและการจ่ายค่าตอบแทน
ให้กับพนักงานอย่างเหมาะสม และการสร้างองค์ประกอบทางกายภาพอ่ืน ๆ เช่น สถานท่ีให้บริการ  
การตกแต่งการสร้างบรรยากาศ การเผยแพร่การบริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ ซ่ึงตอ้งมีคุณภาพและ 
ไดม้าตรฐาน 

3.  กระบวนการให้บริการ (Service production) ทกัษะในการให้บริการจะตอ้งอาศยัพนักงานท่ีมี
ความรู้และความเช่ียวชาญ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการจะตอ้งถูกอบรมมาเป็นอยา่งดี ซ่ึงตอ้งมีการแสดงออกถึงความ
มีน ้ าใจ เตม็ใจและตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการ ตอ้งมีการเตรียมความพร้อมของพนกังานเพื่อคอยใหบ้ริการกบัลูกคา้
ทุกเวลาและมาตรฐานในการให้บริการตอ้งเป็นไปอย่างต่อเน่ืองซ่ึงจะตอ้งมีการประเมินอยู่ตลอดเวลา
โดยเฉพาะการฝึกอบรมพนกังานอยูเ่สมอ 



28 
 

4.  นโยบายราคา (Pricing) ควรมีการเขียนราคาไวอ้ยา่งชดัเจนส าหรับการบริการในประเภทต่าง ๆ 
ในงานบริการควรมีการส่งเสริมการตลาดท่ีชดัเจน เน้นการให้บริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั ซ่ึงจะท าให้
สามารถตั้งราคาสูงได ้ 

5.  การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) สถานท่ีให้บริการจะตอ้งสร้างความสะดวกสบายให้กบั
ลูกคา้ และการใหบ้ริการท่ีดีจะส่งผลใหย้อดขายเพิ่มข้ึนเน่ืองจากจะเกิดเป็นปรากฏการณ์การบอกต่อท่ีจะท า
ใหลู้กคา้มาใชบ้ริการมากข้ึน 

6.  การร้องเรียนหรือการร้องทุกข์ของลูกคา้ (Complaints) โดยจะตอ้งมีการปรับปรุงการบริการ
ในทนัทีท่ีมีการร้องเรียนจากลูกคา้ ตอ้งมีการรับประกนัพิเศษส าหรับการบริการบางชนิด รวมถึงการบริการ
ท่ีเหนือความคาดหมายของลูกคา้ดว้ย 

7.  การควบคุม (Controls) คือการควบคุมคุณภาพการบริการซ่ึงจะตอ้งมีการประเมินคุณภาพการ
บริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อท าใหลู้กคา้พึงพอใจ เกิดความภกัดีและท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

ส่วนประสมการตลาดแบบดั้งเดิมนั้นถูกพฒันาข้ึนมาส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ทัว่ไปท่ีสามารถ
จบัตอ้งได ้แต่เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างจากสินคา้ ส่วนประสมการตลาดท่ีรู้จกัและเป็นท่ี
นิยมคือ 4P’s ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดและราคา ซ่ึงต่อมาไดมี้การ
ปรับปรุงและเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดให้เหมาะสมกบัธุรกิจบริการมากข้ึน ส่วนประสมการตลาดท่ี
ปรับปรุงใหม่เพิ่มข้ึน 4 ประการคือทรัพยากรบุคคล ลกัษณะกายภาพ กระบวนการและผลิตภาพ  ซ่ึงปัจจยัทั้ง 
8 ประการน้ีสามารถใชเ้ป็นปัจจยัหลกัในการด าเนินงานของธุรกิจบริการได ้(ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2554 
: 5-6)  

ส่วนประสมการตลาดบริการ (The service marketing mix) จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 7 ประเภท
หลกัคือ The Service Product (ผลิตภณัฑ์บริการ) Pricing the Services (การก าหนดราคาค่าบริการ) Place 
(การจัดจ าหน่าย) Promotion: Communication of the Services (การส่ือสารการตลาดบริการ) Processes 
(กระบวนการในการให้บริการ) และ Physical evidence (หลกัฐานทางกายภาพ) (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2552 : 78) เม่ือไดพ้ิจารณาลกัษณะของการบริการพบว่าการบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้ การ
บริหารงานบริการจึงตอ้งมุ่งเนน้องคป์ระกอบการจดัการท่ีแตกต่างจากสินคา้ ซ่ึงสินคา้โดยปกติทัว่ไปมีการ
บริหารจดัการส่วนประสมการตลาด 4 ประการหรือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและ
การส่งเสริมการตลาด งานบริการจะตอ้งมุ่งเนน้การบริหารจดัการองคป์ระกอบเพิ่มเติมเป็น 8 ประการหรือ 
8Ps ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นผลิตภณัฑ ์สถานท่ี ไซเบอร์สเปซและเวลา กระบวนการ ผลผลิตและคุณภาพ 
บุคลากร การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกคา้ หลกัฐานทางกายภาพและราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืน
ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียดไดด้งัน้ี (ฐิติรัตน์ คุณรัตนาภรณ์, 2550 : 306-310) 

1.  องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์(Product element) เป็นการจดัองคป์ระกอบหลกั (Core service) และ
องคป์ระกอบเสริม (Complimentary service) ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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2.  สถานท่ี ไซเบอร์สเปซและเวลา (Place, cyberspace and time) เป็นการให้ความส าคญักบัเวลา
และสถานท่ีผลิตบริการโดยการจดัให้มีการรับค าสั่งซ้ือและส่งมอบการบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วตามท่ี
ลูกคา้คาดหวงั  

3.  กระบวนการ (Process) เป็นการออกแบบกระบวนการผลิตและส่งมอบการบริการท่ีสะดวกและ
ง่ายต่อการปฏิบติัของพนกังานและการเขา้รับบริการของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งมีการปรับปรุงขั้นตอนการผลิตงาน
บริการให้มีความสะดวกและรวดเร็วโดยการทบทวนและประเมินผลกระบวนการผลิตบริการเพื่อให้ได้
แนวทางในการปรับปรุงขั้นตอนการผลิตบริการท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจ 

4.  ผลผลิตและคุณภาพ (Production and quality) เป็นความสามารถในการผลิตบริการท่ีมีคุณภาพ
สม ่าเสมอ ซ่ึงรวมถึงการควบคุมตน้ทุนการผลิตท่ีต ่าซ่ึงจะท าใหส้ามารถช่วยจูงใจในการซ้ือบริการดว้ยราคา
ท่ีต ่าไดแ้ต่การก าหนดราคาท่ีต ่าจะตอ้งค านึงถึงคุณภาพของบริการอย่างสม ่าเสมอดว้ย การจดัการคุณภาพ
การบริการตอ้งมีการค านึงถึงความไวว้างใจ การจบัตอ้งได ้การตอบสนองการรับประกนัและความเอาใจใส่ 

5.  บุคคล (People) คือพนักงานของบริษัทซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการลูกค้า การปฏิบัติของพนักงาน
ใหบ้ริการยอ่มมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการ ซ่ึงหากพนกังานมีความรู้ความสามารถในงาน
บริการยอ่มสามารถผลิตงานบริการท่ีมีคุณภาพ 

6.  การส่งเสริมการตลาดและการใหก้ารศึกษาลูกคา้ (Promotion and education) เป็นการจูงใจใหเ้กิด
การซ้ือบริการซ่ึงตอ้งอาศยัการส่งเสริมการตลาดหรือการส่ือสารการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา การขายโดย
พนกังานขาย การประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมการขายและการตลาดทางตรง 

7.  หลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นการพิจารณาถึงส่ิงท่ีมีตวัตนซ่ึงเป็นองคป์ระกอบ
ในการจูงใจใหเ้กิดความน่าเช่ือถือและไวว้างใจและเป็นส่ิงท่ีส่ือถึงคุณภาพของบริการ  

8.  ราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืนของผูใ้ชบ้ริการ (Price and other costs) โดยธุรกิจจะตอ้งมีการจดัการดา้น
ต้นทุนการบริการ คุณภาพการบริการ ราคาค่าบริการและคุณค่าบริการท่ีลูกค้าคาดหวังให้มีความ 
สมัพนัธ์กนั 

ปรีชา ชลวฒันพงศ์ (2551 : 232-234) กล่าวว่ากลยุทธ์การจดัส่วนประสมการตลาดส าหรับงาน
บริการนั้นมีความแตกต่างจากผลิตภณัฑ ์เน่ืองจากงานบริการไม่มีตวัตน ดงันั้นงานบริการจึงมีส่วนประกอบ
ของส่วนผสมทางการตลาด 8 องคป์ระกอบดงัน้ี 

1.  สินคา้บริการ ซ่ึงจะตอ้งมีทั้งบริการหลกั (Core product) และบริการเสริม (Supplement service) 
ส่วนการออกแบบบริการจะท าใหห้น่วยงานบริการสามารถปรับปรุงคุณภาพบริการใหมี้ประสิทธิภาพ 

2.  ราคา ซ่ึงพบว่างานบริการนั้นไม่สามารถค านวณตน้ทุนไดเ้หมือนกบัการผลิตสินคา้โดยทัว่ไป 
ในการก าหนดราคาในงานบริการจึงตอ้งมีความแตกต่างไปสินคา้โดยทัว่ ๆ ไป 
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3.  การจดัจ าหน่าย คือช่องทางท่ีจะช่วยเผยแพร่ขอ้มูลงานบริการของธุรกิจ ซ่ึงโดยปกติแลว้จะการ
ผลิตบริการโดยตรงท่ีไม่ผ่านคนกลาง แต่ในบางกรณีงานบริการอาจจะตอ้งอาศยัคนกลางซ่ึงเป็นการจดั
จ าหน่ายทางออ้ม โดยอาศยัตวัแทนหรือนายหนา้คอยใหบ้ริการผูม้ารับบริการ 

4.  การส่งเสริมการตลาดและการให้ความรู้กบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นกระบวนการชกัชวนให้ลูกคา้ไดเ้ห็น
ประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากงานบริการของธุรกิจ รวมถึงขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีจ  าเป็นต่อการตดัสินใจ เช่น ขั้นตอนการ
ขอรับบริการ เป็นตน้ การส่งเสริมการตลาดในงานบริการจึงเป็นการให้ความรู้ถึงคุณประโยชน์ของงาน
บริการจากนั้นจึงท าการเลือกส่ือเพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายทราบขอ้มูลงานบริการของธุรกิจ 

5.  ลกัษณะเด่นท่ีสามารถจับตอ้งได้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถพบเห็นได้และลูกคา้จะท าการ
ประเมินคุณภาพการบริการของหน่วยงานจากลกัษณะหรือส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดท่ี้ไดพ้บเห็น 

6.  ขั้นตอนการบริการ เป็นกระบวนการออกแบบงานบริการ กระบวนการผลิตงานบริการและ
กระบวนการส่งมอบการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

7.  ความสามารถในการผลิตงานบริการไดดี้และมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ โดยฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้ง
ดูแลกระบวนการผลิตงานบริการโดยการคดัเลือกพนกังานใหบ้ริการท่ีมีความพร้อม ซ่ึงจะตอ้งมีการให้การ
ฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอ 

8.  พนักงานให้บริการและลูกคา้ คือบุคลากรท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการ ซ่ึงหน่วยงานให้บริการจะตอ้ง
สร้างแรงจูงใจในการปฏิบติังานเพื่อท าใหบุ้คลากรท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการปรับปรุงการท างานดา้นการบริการ
ใหดี้ข้ึน 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 63-81) ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของสินคา้นั้น
โดยพื้นฐานมี 4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์  ราคา  ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด แต่ส่วน
ประสมทางการตลาดของตลาดบริการ จะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป 
กล่าวคือ ตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสาม
ส่วนประสมเป็นปัจจัยหลักในการส่งมอบบริการ ดังนั้ นส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ
ประกอบดว้ย 7Ps ตามแนวคิดของ Payne (1993) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
ทางการตลาด พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการและส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

1.ผลิตภณัฑ ์(Product)  บริการเป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งหน่ึงท่ีไม่มีตวัตน (Intangible product) ไม่สามารถ
จบัตอ้งไดมี้ลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ 
การใหค้วามเห็น การใหค้  าปรึกษา เป็นตน้ 

การบริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ คุณภาพบริการจะตอ้งประกอบจากหลายปัจจยัทั้ง
ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ความรวดเร็วและต่อเน่ือง
ของขั้นตอนการส่งมอบบริการ  ความสวยของสถานท่ีรวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน 
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2.ราคา (Price)  ราคาเป็นส่ิงส าคญัท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงท าใหธุ้รกิจมี
รายไดสู้งข้ึน การตั้งต ่าท าให้รายไดข้องธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจน าไปสู่ภาวะขาดทุนได ้อย่างไรก็ตามไม่ได้
หมายความว่าธุรกิจหน่ึงสามารถตั้ งราคาได้ตามใจ หากตั้ งราคาสูงกว่าคู่แข่งมากแต่ธุรกิจนั้ นไม่ได้มี
คุณภาพสูงกวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่มยอ่ยท าใหไ้ม่มาใชบ้ริการธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาต ่ากจ็ะ
น ามาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งขนัรายอ่ืนสามารลดราคาไดใ้นเวลาอนัเร็ว  

3.ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) สามารถใหบ้ริการผา่นช่องการจดัจ าหน่ายได ้4 วิธี 
3.1การให้บริการผา่นร้าน  การให้บริการแบบน้ีท่ีท ากนัมานาน เช่น ร้านตดัผม ร้านซกัรีด 

ร้านให้บริการอินเตอร์เน็ตใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือห้างสรรพสินคา้แลว้ขยาย
สาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกคา้ไดสู้งสุด โดยร้านประเภทน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อท าให้ผูรั้บบริการและผู ้
ใหบ้ริการมาพบกนั 

3.2การใหบ้ริการถึงบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ  การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการส่ง
พนักงานไปให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้ หรือสถานท่ีท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น การบริการจดัส่ง
อาหารตามสัง่  การส่งพนกังานท าความสะอาดไปท าความสะอาดอาคาร เป็นตน้ 

3.3การให้บริการผ่านตวัแทน  เป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขายแฟรนไซส์ หรือการจดัตั้ง
ตวัแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนลัดห์รือเคเอฟซีท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก ขายตัว๋เคร่ืองบินผ่านบริษทั
ท่องเท่ียว เป็นตน้ 

3.4 การให้บริการผ่านอิเล็กทรอนิกส์  เป็นบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยีมา
ช่วยในการลดต้นทุนการจ้างพนักงานเพื่อท าให้การบริการเป็นไปได้อย่างสะดวกและทุกวันตลอด  
24 ชัว่โมง เช่น การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากส่ืออินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)  การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการมีความคลา้ยกบั
ธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดทุ้กรูปแบบ   ไม่ว่าเป็นการโฆษณา   
การประชาสัมพนัธ์การใหข้่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึงบริการท่ีตอ้งการเจาะ
ลูกคา้ระดบัสูง ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์  ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้
ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งต ่า อาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้  

ส าหรับธุรกิจบริการ การส่งเริมการตลาดท่ีนิยมใชก้นัมากยกตวัอยา่ง ดงัต่อไปน้ี 
 4.1  โครงการสะสมคะแนน  เป็นการเนน้ความจงรักภกัดีจากลูกคา้ดว้ยการใหสิ้ทธิประโยชน์สะสม
ทุกคร้ังของการใชบ้ริการ ท าใหลู้กคา้รู้สึกผกูพนักบัธุรกิจ การส่งเสริมการขายแบบน้ีประสบความส าเร็จมาก
เน่ืองจากลูกคา้จะรู้สึกถึงความคุม้ค่าจากการให้บริการแต่ละคร้ัง ท าให้ธุรกิจครองใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว
เป็นการสร้างก าแพงกีดกนัคู่แข่งขนัแต่การส่งเสริมการขายตอ้งลงทุนสูงทั้งของรางวลัและความน่าสนใจ
ของโครงการเพื่อกระตุน้ยอดการใชจ่้ายผา่นบตัร 
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4.2   การลดราคาโดยใชช่้วงเวลา   ลกัษณะเฉพาะของความตอ้งการในการใชบ้ริการของลูกคา้มีการ
ข้ึนลงตามช่วงเวลาของวนั ผูบ้ริหารจะตอ้งน าเร่ืองน้ีมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ธุรกิจ 

4.3   การสมคัรเป็นสมาชิก   ลูกคา้จะได้รับข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลาท าให้ลูกคา้อาจจะไป
ทดลองใชบ้ริการของคู่แข่งขนัไดแ้ละในท่ีสุดอาจจะสูญเสียลูกคา้ไป การเป็นลูกคา้สมาชิกเป็นการผูกมดั
และสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ไม่ใหห้นีไปไหน แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งท าคือ ตอ้งสร้างความแตกต่างของ
ประสิทธ์ประโยชน์ท่ีลูกคา้เป็นสมาชิกกบัลูกคา้ทัว่ไปอย่างชดัเจน และตอ้งส่ือสารถึงสิทธิประโยชน์ให้
ลูกคา้ทราบอยา่งแทจ้ริง 

5.  ดา้นบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee)  ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก ฝึกอบรม การจูงใจ 
เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความสัมพนัธ์ระหว่าง
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่างๆ ขององคก์รเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามรถ ทศันคติท่ีสามารถสนอง
ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิธีการและการปฏิบติังานดา้น
บริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความประทบัใจเป็นส่วนประสมการตลาดท่ีส าคญัมาก เน่ืองจากการให้บริการประกอบดว้ยหลายขั้นตอน 
ดงัน้ี การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การช าระเงิน เป็นตน้  

7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการสร้างการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
ให้แก่ลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ เช่น การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ี
รวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืนๆท่ีลูกคา้ควรไดรั้บลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการ
เลือกใชบ้ริการ  

กล่าวโดยสรุปจะพบว่าการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัคือการอยู่รอดและการเติบโต ในสภาพการ
ด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา มีคู่แข่งขนัในตลาดมากข้ึน มีการแข่งขนัสูงและ
รุนแรง ลูกคา้มีทางเลือกและมีความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงมากข้ึน ธุรกิจจึงตอ้งอาศยักลยุทธ์การตลาดใน
การบริหารงานเพื่อสร้างความเขม้แข็งให้กบัผลิตภณัฑ์บริการและธุรกิจของตนเอง เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ สร้างความพึงพอใจและความภกัดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ 
2.5 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดศึ้กษารูปแบบของการวดัคุณภาพบริการในองคก์ารต่างๆ 

เช่น สถาบนัการศึกษา ธนาคาร ภตัตาคาร อู่ซ่อมรถ โรงพยาบาล โรงแรม และอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

เป็นตน้ โดยยึดช่องว่างท่ีมีระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการเป็นหลกั และเรียก

รูปแบบการวดัคุน้ีวา่ Gap Model ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ คือ 
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 1. Gap 1 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกับบริการท่ีคาดหวงัไวก้ับ 

แนวคิดของผูใ้ห้บริการท่ีขอ้งเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ช่องว่างน้ีเองท าให้มีผลต่อการ ประเมินผล

คุณภาพบริการ และสาเหตุท่ีมีผลต่อช่องว่าง คือ 1.1 ขาดการศึกษาคน้ควา้ถึงเร่ืองความคาดหวงัและความ

ตอ้งการของลูกคา้ 1.2 มีการส่ือสารและติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการท่ีนอ้ยเกินไปทั้งในหน่วยงาน และส่วน

งาน ต่างๆขององคก์าร 1.3 สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้หบ้ริการหลายคนจากผูบ้ริการชั้นสูงท าให้

ข่าวสารท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริการนั้นไม่มีประโยชน์  

2. Gap 2 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการในเร่ืองความคาดหวงัของ ลูกคา้ 

และขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในทศันะของ ลูกคา้ มีปัจจยั 

4 ประการท่ีเก่ียวขอ้ง คือ 2.1 ขอ้ตกลงในหวัขอ้คุณภาพบริการไม่ชดัเจน 2.2 ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้

2.3 มีขอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนกังานท่ีจะท าให้มีมาตรฐานการ บริการ ซ่ึงจะเป็น

ส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกันลูกคา้ได้ว่า คุณภาพบริการท่ีให้มีอย่างสม ่าเสมอ 2.4 ไม่มีเป้าประสงค์

โดยตรงท่ีมีความสมัพนัธ์กบัมาตรฐาน และความคาดหวงัของลูกคา้  

3. Gap 3 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการจริงท่ีให้กบัลูกคา้จะมี

ผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องว่างน้ีคือ 3.1 บทบาทของ

บุคลากรท่ีไม่ชดัเจน ท าให้ไม่แน่ใจว่าผูบ้ริหารหรือผูจ้ดัการมีความคาดหวงั อย่างไรต่องานท่ีท า 3.2 ขาด

ทกัษะการฝึกอบรมท่ีจ าเป็นตอ้งมีในเร่ืองเทคโนโลยี หรือการท างาน 3.3 บทบาทขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่ได้

สนองตอบความตอ้งการขอผูใ้ชบ้ริการภายใน และภายนอก  

4. Gap 4 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนจากบริการจริงท่ีใหต่้อลูกคา้และติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้ในเร่ืองการ

บริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บช่องว่าง น้ีท าให้

เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องว่างน้ี คือ 4.1 ขาดการ

ติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั 4.2 การใหค้  าสญัญาแก่ลูกคา้มากเกินไป  

5. Gap 5 คือ ความต่างกนัระหว่างบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และบริการท่ีไดรั้บจริง ช่องว่าง เร่ือง

คุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องว่างทั้ง 4 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุจากการบริหารภายใน องค์กร  

การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวับอกคุณภาพบริการว่าสูงหรือต ่าในการ วดัคุณภาพ

การบริการ และการใชแ้บบจ าลองน้ีจะเนน้หนกัไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัและการ บริการท่ีลูกคา้คาด

ว่าจะไดรั้บ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) คุณภาพบริการ ท่ีลูกคา้ไดรั้บข้ึนอยู่กบัขนาด
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และทิศทางของช่องว่างท่ี 5 หรือ อีกนยัหน่ึงข้ึนกบัธรรมชาติของช่องว่าง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัแบบจ าลอง

คุณภาพบริการดงัแสดงในภาพท่ี 2.8 ซ่ึงท าใหเ้กิดขอ้บ่งช้ีในการ ก าหนดคุณภาพการบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1: แสดงโมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model: SERVQUAL) 
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ท่ีมา: Parasuraman, A., Berry, L.L., & Zeithaml, V.A. (1985). A concept model of service quality and its 

implications for future research. Journal of marketing, 49, (Fall), 41-50. 

 จากภาพ 2.1 Gap 5 มีท่ีมาจากการศึกษาวิจยัโดยเร่ิมการท าFocus-Group Interviews ธุรกิจการบริการ 

4 ประเภท ประกอบไปดว้ย ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจหลกัทรัพย ์ธุรกิจ การซ่อมบ ารุง ทั้งน้ีใน

แต่ละประเภทธุรกิจ การศึกษาน้ีไดมี้การแบ่งกลุ่มการศึกษาได ้3 กลุ่ม ดงันั้นจึง ไดต้วัอย่างทั้งหมดเป็น  

12 กลุ่ม ทั้งน้ี เพื่อคน้หาว่า วิธีท่ีการประเมินคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริงของ ผูบ้ริโภคนั้นคืออะไรบา้ง การ

ก าหนดปัจจยัของผูบ้ริโภคท่ีใชเ้พื่อประเมินคุณภาพการบริการมีหรือไม่ หากกรณีว่ามี จะมีปัจจยัในเร่ือง
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ใดบา้ง รวมถึงในแต่ละประเภทของการบริการนั้น การก าหนดปัจจยั ของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัในแต่

ละประเภทของการบริการหรือไม่ ผลวิจยัน้ีออกมาพบว่า ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบบริการท่ีได้คาดหวงั  

กับบริการท่ีได้รับของจริง เพื่อประเมินว่าการบริการมี คุณภาพน้อยหรือมาก ทั้ งน้ีส่ิงท่ีส่งผลกับความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคมีอยู ่4 เร่ือง ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ี 1 การ ไดรั้บฟังจากการบอกปากต่อปาก (Word of Mouth) 

ซ่ึงไดพ้บว่าการบอกปากต่อปากเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในการบริการให้ลูกคา้ ปัจจยัท่ี 2 

ความปรารถนาของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะ ถูกก าหนดจากอุปนิสัยและสถานการณ์ ปัจจยัท่ี 3 ส่ิงท่ีพบเจอในอดีต

ของผูบ้ริโภค หรือก็คือ ประสบการณ์นัน่เอง และปัจจยัสุดทา้ยคือ การส่ือสารการประชาสมัพนัธ์ของบริษทั

หรือของผู ้ใหบ้ริการ เช่น แผน่ป้ายประชาสมัพนัธ์ การโฆษณาทาง โทรทศัน์ ฯลฯ และพบวา่ราคาหรืออตัรา 

ค่าบริการซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลของปัจจยัประการสุดทา้ยในท่ีน้ีดว้ย และเป็นปัจจยัท่ีมี หนา้ท่ี

ระบุความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีส าคญั  

Focus-Group Interviews ในคร้ังน้ียงัท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชก้ าหนดคุณภาพการ บริการ 

โดยทัว่ไปมีอยูด่ว้ยกนั 10 หวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี  

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หรือปรากฏให้พบเห็น เช่น อาคาร บุคคล 

เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะท าตามสัญญาในการบริการให้อยู่ถูกตอ้ง 

แม่นย  า และมีคุณภาพ  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การให้บริการลูกคา้อย่างเร็วไวดว้ยความเต็มอกเต็ม ใจใน

การช่วยเหลือ  

4. ความสามารถ (Competence) คือ การมีทกัษะความรู้ในการใหบ้ริการ  

5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ผูใ้ห้บริการมีความน่าเคารพ รวมถึงการมีกิริยาวาจาสุภาพ 

เรียบร้อย  

6. ความน่าศรัทธา (Credibility) คือ คุณค่าท่ีควรค่าแก่การไว้ใจ ความเช่ือถือ รวมถึงบริการ 

ท่ีซ่ือสัตย ์ 

7. ความปลอดภยั (Security) คือ ปลอดภยัจากสถานการณ์ท่ีมีความเส่ียง 

 8. การส่ือสาร (Communication) คือ การให้ความรู้ หรือขอ้มูลและข่าวสารแก่ลูกคา้ใน รูปแบบท่ี

ลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้ตลอดจนการรับฟังผูบ้ริโภค  

 9. การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ ความสะดวกท่ีจะไดจ้ากการใชบ้ริการ  
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10. ความเข้าใจ (Understanding the consumer) คือความพยายามท่ีจะรู้ถึงความปรารถนาของ

ผูบ้ริโภค 

 การพฒันาปัจจยัก าหนดพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการก าหนดคุณภาพบริการ ทั้ง 10 ขอ้ขา้งตน้ท่ีกล่าว

มา ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าศรัทธา การตอบสนองความสามารถ ความมีมารยาท ความน่าเช่ือถือ 

ความปลอดภยั การส่ือสารการเขา้ถึง และความเขา้ใจ โดยชุดค าถามท่ี ผูว้ิจยัสร้างข้ึนมีจ านวน 97 ค าถาม 

ค าถามท่ีท าข้ึนมาน้ี เพื่อวดัขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทั้ง 10 ขอ้น้ี โดยแต่ละค าถามจะให้คะแนนโดยใชร้ะบบ 

Seven-point Likert Scale โดยผลคะแนนน้ีจะน ามา ค านวณจากคะแนนจากคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้

ลบกบัคะแนนคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ คาดหวงั คะแนนท่ีไดมี้ตั้งแต่ +6 ถึง -6 หากไดค้ะแนนสูง แปลว่า 

คุณภาพการบริการตามการรับรู้ ของผูบ้ริโภคนั้นอยูใ่นระดบัสูง และการน าวิธีการทางสถิติอ่ืนๆมาวิเคราะห์

ขอ้มูล ท าใหล้ดจ านวนค าถามลงได2้/3 ของค าถามทั้งหมด รวมถึงยงัสามารถรวมปัจจยัดา้นท่ีมีความสมัพนัธ์

กันรวมเข้า ด้วยกัน และความเหล่ือมล ้ ากัน ท าให้มีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ด้าน  

แทนของเดิมท่ี มี 10 ดา้น (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ดงัน้ี 

 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้รวมถึงส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น อาทิวสัดุ อาคาร

สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลตามท่ีสัญญาไว้ในเร่ืองการ  

บริการอยา่งถูกตอ้ง และมีคุณภาพ  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

4. ความมัน่ใจได ้(Assurance) คือ มนุษยสัมพนัธ์และความรู้และของผูใ้หบ้ริการท่ีแสดงออกท าให้

ผู ้ใช้บริการมีความเช่ือมั่นในการบริการท่ีได้รับ (เป็นการรวมด้านความน่าศรัทธา ความสามารถ  

ความปลอดภยั และความมีมารยาท เขา้ดว้ยกนั)  

5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อลูกคา้  

(เป็นการรวมดา้นความเขา้ใจเขา้ดว้ยกนั การส่ือสาร และการเขา้ถึงบริการ)  

กล่าวโดยสรุปไดว้่า ในทุกๆวนัน้ี ธุรกิจหรือกิจการต่างๆตอ้งเน้น สนับสนุน หรือผลกัดันเร่ือง  

การบริการให้มากข้ึน ทั้งน้ีการบริการจะตอ้งใส่คุณภาพลงไปดว้ย ส่วนงานไหนสามารถใส่การบริการ  

ลงไปได้ก็ควรท า และไม่เพียงเฉพาะธุรกิจท่ีให้บริการอย่างเดียวเท่านั้น แต่ธุรกิจท่ีขายสินคา้ก็ตอ้งใส่  

การใหบ้ริการลงไปในของธุรกิจนั้นๆดว้ย เพราะผูบ้ริโภคไม่ไดดู้แค่ตวัสินคา้อยา่งเดียวอีกต่อไปแลว้ รวมทั้ง

ยงัเจอกบัสภาวะการต่อสู้แข่งขนักบัคู่แข่งท่ีรุนแรง จึงตอ้งท าทุกวิถีทางท่ีจะสร้างเกราะก าบงัใน การต่อสู้
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แข่งขนั และด าเนินอยูร่อดใหไ้ดต่้อไปในอนาคต ทั้งน้ีจาก Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ท่ีไดร้ะบุ

ปัจจัยท่ีก าหนดคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้านนั้ น ประกอบไปด้วย ลักษณะทาง กายภาพ (Tangibles)  

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมัน่ใจ ได ้(Assurance) รวมถึงการเขา้ถึง

จิตใจ (Empathy) ดงันั้นในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัน าปัจจยัทั้ง 5 ขอ้น้ี มาสร้างแบบสอบถามเพื่อการวิจยั ส าหรับ

ใช้ในการพฒันาการบริการเพื่อสร้างจุดเด่นแก่โรงพยาบาลทหารผ่านศึกให้ดียิ่งข้ึน รวมถึงเพิ่มความ

แข็งแกร่งให้แก่โรงพยาบาลทหารผ่านศึก เพื่อเพิ่มเติมในส่วนของเร่ืองคุณภาพการให้บริการอย่างถ่ีถว้น 

และรอบคอบรัดกุม เพื่อไดม้ากกว่าท่ีลูกคา้ คาดหวงัในเร่ืองบริการ และเพิ่มโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะกลบัมาใช้

บริการซ ้าต่อไปในอนาคต 

  

2.6 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง  

 ชาญกิจ อ่างทอง (2558 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุดคือ คุณภาพของการบริการ ซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ไดน้ั้น 

ข้ึนอยูก่บับริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้และความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่องท่ีควร

เกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุดส่วนหน่ึงมีผลมาจากคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ กล่าวคือเม่ือลูกคา้เปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลและ

ค่าบริการกบัคุณภาพท่ีไดรั้บแลว้ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความเหมาะสมเพียงใด ดงันั้นผูป้ระกอบการโรงพยาบาล

เอกชนควรใส่ใจในเร่ืองคุณภาพของการบริการเป็นส าคญั เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความ

จงรักภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกรวมทั้งจะส่งผลใหเ้กิดการแนะน าใหค้นในครอบครัวหรือเพื่อนมาใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีลูกคา้ใชบ้ริการอยูอี่กดว้ย 

 วลัภา ยิ้มปราโมทย ์(2559 : บทคดัย่อ) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 ผลการวดัระดบัความพึง

พอใจท่ีมีต่อการบริการในแต่ละดา้นพบว่าความพึงพอใจต่อ ความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.38) ความพึงพอใจต่อความน่าเช่ือถือในการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.21) ความพึงพอใจต่อ การบริการของบุคลากรอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.53) 

ความพึงพอใจต่อความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 

4.24) ความพึงพอใจต่อความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.26) ความพึง
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พอใจต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.17) และ ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ  

การใหบ้ริการของโรงพยาบาลอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.65) 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยการวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ตัวแปรอิสระท่ีมี

ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนได้แก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ(X1) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ(X2) การให้บริการของบุคลากร(X3) และ

คุณภาพการบริการ(X6) ส่วนตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงลบ ไดแ้ก่ ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อ

โรงพยาบาล(X4) และความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ(X5) โดยตวัแปรทั้ง 6 ตวัสามารถนามาพยากรณ์ความ

พึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน แต่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อ

โรงพยาบาลเอกชน ในระดบัต่ามีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.28 และสามารถร่วมกนัพยากรณ์

ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนไดร้้อยละ 27.3 อยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั + 0.34 กบัเขียนเป็นสมการเชิงพยากรณ์ไดด้งัน้ีคือ 

ความพึงพอใจรวม เท่ากบั 0.76+ 0.234(X1) + 0.101(X2) + 0.213(X3) -0.035(X4) -0.187(X5) +0.556(X6) 

 วิภาวี ชาดิษฐ์ (2560 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ

บริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเจา้พระยายมราช จงัหวดัสุพรรณบุรี 

ผลการวิจยัพบว่า ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 62.82) อาย ุ46-60 ปี (ร้อยละ 44.23) สมรส 

(ร้อยละ 61.65) การศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 52.24) รายได้ต่อเดือน 35,001-45,000 บาท (ร้อยละ 

33.41) อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ 48.94) โรคท่ีมารับการรักษาส่วนใหญ่เป็นโรคเร้ือรัง 

(ร้อยละ 81.88) โดยในกลุ่มน้ีพบโรคปวดอกัเสบท่ีเอน็และกลา้มเน้ือมากท่ีสุด (ร้อยละ 13.41)ส่วนกลุ่มโรค

เฉียบพลนั (ร้อยละ 18.12) พบโรคไขห้วดัมากท่ีสุด (ร้อยละ 4.94) รับการรักษาท่ีแผนกอายรุกรรมมากท่ีสุด 

(ร้อยละ 37.41) ใชสิ้ทธิประโยชน์การรักษาพยาบาลประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (ร้อยละ29.41) จ านวนรายการ

ยาท่ีได้รับ 1-2 รายการ (ร้อยละ 46.82) รับบริการ ณ แผนกจ่ายยามากท่ีสุดระหว่างเวลา 8.00-10.00 น.  

(ร้อยละ 63.5) ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการท่ีแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกมานาน 1-5 ปี (ร้อยละ61.18) ผลต่างระหว่าง

คะแนนการรับรู้กบัค่าความคาดหวงัเฉล่ียของผูม้ารับบริการ เท่ากบั 0.91 ผลต่างรายดา้นมีค่าเป็นบวกทุกดา้น 

ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกมีค่าเฉล่ียคะแนนรวมและส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานรวมทุกดา้นในระดบัมากท่ีสุด (3.85±0.59) ส่วนการรับรู้มีค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุดแต่มีค่าสูงกว่า (4.76±0.37) ผูม้ารับบริการคาดหวงัลักษณะ

ภายนอกท่ีเห็นเป็นรูปธรรมมากกว่าดา้นอ่ืน แต่เม่ือไดรั้บบริการแลว้จะรับรู้คุณภาพบริการในส่วนท่ีเกิดจาก
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ตวัผูใ้ห้บริการมากกว่า และพบว่า อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ กลุ่มโรค และระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการ  

มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก ผูม้ารับบริการ

เสนอแนะให้ปรับปรุงดา้นลกัษณะภายนอกของแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก เช่น ความไม่เพียงพอของเกา้อ้ี  

เสียงรบกวน ควรมีการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงจะเป็น

ประโยชน์ในการพฒันาการบริการของแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลต่อไป 

 เนตรเพชรรัสม์ิ ตระกูลบุญเนตร (2560 : บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนวติุสมเด็จยา่ การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อ

ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า  

ใน 8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกในการให้บริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ดา้นการให้ความรู้ คาแนะนา และให้คาปรึกษา ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความพร้อมท่ีจะทาการ

รักษาพยาบาลดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี และดา้นราคา ตวัอยา่ง คือ ผูป่้วยนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการทางดา้น

การแพทยข์องโรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า เดือนธันวาคม 2557 โดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย จานวน 180 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ไป แบบสอบถามความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า และแบบสอบถามแบบ

ปลายเปิด ซ่ึงมีค่า IOC อยูร่ะหว่าง .50-1.00 และมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคเท่ากบั .98 วิเคราะห์

ขอ้มูลโดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลจากการวิจยัพบว่า 1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก

โรงพยาบาล นวุติสมเด็จยา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นอธัยาศยัไมตรี

ในการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด ส่วนดา้นอ่ืน ๆ อยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้นความสะดวกในการ

ใหบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ตามลาดบั และ 2) มีจานวนมากท่ีสุด คือ ควรจดัใหมี้ท่ีจอ 

 ปุณยภา พวงทบัทิม (2560 : บทคดัย่อ) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ และ ความพึง

พอใจโรงพยาบาล AAA อาเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า 1. ผูม้าใชบ้ริการส่วนมากเป็นเพศ

หญิง จานวน 285 คน เพศชาย จานวน 115 คน อายุระหว่าง 31-40 ปีมากท่ีสุด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนส่วนมาก จานวน 151 คน มีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 10,000-20,000 บาท และ 50,001 

ข้ึนไป 2. แผนกท่ีกลุ่มผู ้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อาเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  ได้แก่   

แผนกประชาสัมพนัธ์ แผนกผูป่้วยนอก (OPD), แผนกผูป่้วยใน (IPD), แผนกรังสี (X-ray), แผนกทนัตกรรม, 

แผนกสถาบนัความงาม, แผนกแคชเชียร์, แผนก Admission โดยเฉล่ียเท่ากบั 12.5 3. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั
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ส่งผลต่อความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพบริการ ในโรงพยาบาล AAA อาเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาคญัท่ีระดบั 0.05 

 นิพนธ์ ฐานะพนัธ์ุ (2560 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของภาครัฐ : กรณีศึกษาการใหบ้ริการของโรงพยาบาลหวัไทร อ าเภอหวัไทร 

จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลจากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ

โรงพยาบาลหวัไทร อาเภอหวัไทร จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นการอานวยความ

สะดวก และดา้นคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ี โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนในการพิสูจน์

สมมติฐานเก่ียวกับการเปรียบเทียบความแตกต่างในด้านการให้บริการ โดยใช้ค่าสถิติ Z-test และ  

ค่า One way Anova ทดสอบพบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ และการศึกษาต่างกนัโดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างนยั

สาคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และประชาชนท่ีมีอายุและอาชีพต่างกัน

โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 อคัรณี ภกัดีวงษ ์(2561 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ต่อการใหบ้ริการโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) งานบริการผูป่้วยนอก งานบริการผูป่้วยในและงาน

บริการในชุมชนประจ าปีงบประมาณ 2561 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) ในงานบริการผูป่้วยนอก งานบริการ

ผูป่้วยใน งานบริการในชุมชน และงานบริการเยีย่มบา้น ผลการวิจยัพบวา่ 

 1) งานบริการผูป่้วยนอก ส่วนใหญ่เขา้รับบริการหน่วยงานอายุรกรรม มีท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดั

สมุทรสาคร เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-45 ปี มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาหรืออนุปริญญา ใช้บตัร

ประกนัสุขภาพถว้นหนา้ โดยเลือกรับบริการจากโรงพยาบาลบา้นแพว้เพราะเดินทางสะดวก ผูป่้วยนอกจะ

แนะนาให้ถา้ญาติหรือเพื่อนมารับการตรวจรักษาตวัในโรงพยาบาลเม่ือป่วย ร้อยละ 95.95 และจะกลบัมา

โรงพยาบาลน้ีถา้ป่วยตอ้งเขา้รับการตรวจในโรงพยาบาลอีกและเม่ือสามารถเลือกโรงพยาบาลอ่ืนได ้ร้อยละ 

94.54ผูเ้ขา้รับบริการแผนกผูป่้วยนอกมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจกิริยาของ

แพทยม์ากท่ีสุด และมีความพึงพอใจความสะอาดของหอ้งสว้มนอ้ยท่ีสุด โดยมีขอ้เสนอแนะใหเ้พิ่มจานวนท่ี

นัง่รอ หรือขยายพื้นท่ีบริเวณรอใหก้วา้งขวางกวา่เดิม เพิ่มความเร็วในการบริการ และปรับปรุงท่ีจอดรถ 

 2) งานบริการผูป่้วยใน ส่วนใหญ่เขา้รับบริการหน่วยงานห้องผ่าตัด มีท่ีอาศัยอยู่ในจังหวดั

สมุทรสาครเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 46-60 ปี มีการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต่ากว่า ใชบ้ตัรประกนั

สุขภาพถว้นหนา้ โดยเลือกรับบริการจากโรงพยาบาลบา้นแพว้เพราะเดินทางสะดวก ผูป่้วยนอกจะแนะนา
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ให้ถ้าญาติหรือเพื่อนมารับการตรวจรักษาตัวในโรงพยาบาลเม่ือป่วย ร้อยละ 92.93 และจะกลับมา

โรงพยาบาลน้ีถา้ป่วยตอ้งเขา้รับการตรวจในโรงพยาบาลอีกและเม่ือสามารถเลือกโรงพยาบาลอ่ืนได ้ร้อยละ 

89.47ผูเ้ขา้รับบริการแผนกผูป่้วยในมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจ

ความสามารถของแพทยใ์นการรักษาโรคท่ีเป็นมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจความสะดวกสบายภายในหอ้ง

ท่ีนอนนอ้ยท่ีสุด โดยมีขอ้เสนอแนะใหเ้พิ่มจานวนเตียงนอน ปรับปรุงเตียงนอนใหอ้ยูใ่นสภาพดี 

 3) งานบริการในชุมชน ส่วนใหญ่เขา้รับบริการจากโรงพยาบาลบา้นแพว้ 2 มีท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดั

สมุทรสาคร ผูเ้ขา้รับบริการแผนกบริการชุมชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจ

การให้ข้อมูล/คาแนะนาโดยพยาบาล และพยาบาลเปิดโอกาสให้สอบถามข้อข้องใจเก่ียวกับการ

รักษาพยาบาลหรือให้ตดัสินใจเลือกการรักษาท่ีเหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุด มีความพึงพอใจความสะอาด

ของห้องส้วมและพยาบาลมีการตรวจเยี่ยมประชาชนตามบา้นอย่างสม่าเสมอนอ้ยท่ีสุด โดยมีขอ้เสนอแนะ

ใหข้ยายเวลาใหบ้ริการ 

 4) งานบริการเยี่ยมบา้น จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา และระดบัปริญญาตรี ใชสิ้ทธิบตัรทอง

และภาคเอกชน ผูเ้ขา้รับบริการเยีย่มบา้นมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 ช่อดาว เมืองพรหม (2562 : บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี ผลการศึกษา ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรี จาแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนมี

ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรีไม่แตกต่างกนั แมว้า่ประชาชนจะมีเพศ

แตกต่างกนัแต่จะไดรั้บบริการจากทีมแพทยพ์ยาบาลดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั การบริการท่ีมี

มาตรฐานของโรงพยาบาลทาให้ผูรั้บบริการรู้สึกไดว้่าการให้บริการแก่ผูป่้วยทุกคนไม่มีขอ้จากดัดา้นอายุ

และจะไดรั้บการใส่ใจใหเ้กียรติและเห็นความสาคญัใหบ้ริการตรวจรักษาโดยไม่เลือกปฏิบติัแพทยพ์ยาบาล

ดูแลรักษาผูป่้วยอย่างเต็มกาลงัความสามารถผูป่้วยหายหรืออาการเจ็บป่วยดีข้ึนตลอดจนช้ีแจงค่าใชจ่้าย

ระหว่างทาการรักษาผูป่้วยไม่รู้สึกเป็นกังวลผ่อนคลายและให้ความร่วมมือในการรักษาเป็นอย่างดี  

หากตอ้งการปรับปรุงหรือพฒันาคุณภาพการให้บริการควรเนน้ไปท่ีกระบวนการให้บริการในทุกขั้นตอน 

เพื่อสร้างความภกัดีของลูกคา้ใหส้ามารถรักษารายไดใ้นระยะยาวและสามารถสร้างกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆและเป็น

แนวทางสร้างศกัยภาพทางการแข่งขนัใหก้บัธุรกิจของโรงพยาบาล 
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บทที่ 3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก”  เป็นการ
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ประชากรเป้าหมาย แลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อหาขอ้สรุปท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยมี
รายละเอียดในการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 1. ระเบียบวิธีวิจยั  
 2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
 4. การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือ  
 5. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
 6. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 7. สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล 
 
ระเบียบวธีิวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยเนน้การส ารวจเพื่อใชว้ิธีการอธิบายขอ้มูลเชิงพรรณนา 
(Descriptive Research) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการวิจยัคือ แบบสอบถามเพื่อสอบถามขอ้มูล
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด จากนั้นน าไปสรุปผลการวิจยัในประเด็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการประเมินคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึกซ่ึงไม่ทราบ
จ านวนท่ีแน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่าง ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์โดยใช้สูตร ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane)  
ขนาดของตวัอย่างประชากรท่ีมีระดบันัยส าคญั 0.05 ไดค้วามคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 จ านวนกลุ่มตวัอย่าง
ทั้งส้ิน 400 คน โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างจากผูม้าใชบ้ริการแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ค  านวณ
ตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ ยามาเน่ (Yamane อา้งถึงใน วิชิต อู่อน้, 2550) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ประมาณ 95 % ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั .05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย สูตรท่ีใช ้คือ 
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                                     n         =          Z2 
     4e2 

   
  เม่ือ n          =       ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
   Z = ระดบัความเช่ือมัน่ก าหนดท่ี 95%     
 e      = ความผดิพลาดท่ียอมรับไดโ้ดยก าหนดท่ี ±5% 
 ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งคือ 
 
 แทนค่า  =      1.962 
                                                          4(0.05)2   
    =    384.16 ราย 
  ในการท าวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 รายเพื่อป้องกนัความผิดพลาดจาก
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการออกแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก ท่ีสร้างข้ึนโดยศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็น
แนวทางในการออกแบบสอบถาม โดยสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพ จ านวน 6 ขอ้ค าถาม 
 โดยค าถามเป็นแบบปลายปิดมีหลายค าตอบให้เลือก และเลือกตอบเพียงค าตอบเดียวเพื่อใช้ใน
การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชากร 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด จ านวน 7 ดา้น 
 แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สร้างตามมาตราวดัของลิเคิร์ท (Likert 
Scale) ประเมินค าตอบ โดยเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือกดงัต่อไปน้ี 
 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ย  
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
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 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สร้างตามมาตราวดัของลิเคิร์ท (Likert 

Scale) ประเมินค าตอบ โดยเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือกดงัต่อไปน้ี 
 

 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 4  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจนอ้ย  
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ เพื่อการพฒันาและปรับปรุง โดยค าถาม
เป็นแบบปลายเปิด เพื่อใชใ้นการศึกษาความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ เพื่อการพฒันาและ ปรับปรุง 
 
การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือ  
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดส้ร้างและพฒันาเคร่ืองมือโดยมีขั้นตอนการสร้างดงัน้ี 
 1. ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั แนวคิด ทฤษฎี และรายงานผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากกรอบแนวคิด 
หลกัการ ความรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจ และคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 2. สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดประเดน็ขอ้ค าถามเก่ียวกบัส่วน
ประสมทางการตลาด ความพึงพอใจ และคุณภาพในการใหบ้ริการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อสร้างค าถาม
ตามกรอบประเด็นท่ีก าหนดให้ครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชากร 
ส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจ และคุณภาพในการใหบ้ริการ  

3. น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกต้องให้
ครอบคลุมทั้งดา้นโครงสร้าง เน้ือหา และภาษาท่ีใชเ้พื่อใหเ้กิดความเขา้ใจแก่ผูต้อบแบบสอบถาม 
 4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้ให้ผูท้รงคุณวุฒิพิจารณาและตรวจสอบความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหาเป็นรายขอ้ โดยพิจารณาความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัตวับ่งช้ีตามนิยามท่ีตอ้งการ
วดั โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC (Item Objective Congruence Index) 
 5. น าแบบสอบถามฉบับร่างท่ีได้ปรับปรุงแก้ไขเสร็จแล้วไปทดลองใช้กับกลุ่มผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลทหารผ่านศึก จ านวน 30 คน แลว้น าแบบสอบถามมาหาค่าความเช่ือมั่นโดยวิธีการหาค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient)  
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 6. น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตอ้งและตรวจสอบความเช่ือมัน่แลว้ น าไปใชเ้ก็บตวัอยา่ง
จากกลุ่มผูบ้ริโภคจงัหวดักรุงเทพฯ จ านวน 400 คน เพื่อน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 1. ขอหนังสือจากมหาวิทยาลัยแนบกับแบบสอบถามเพื่อขอความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยน าแบบสอบถามพร้อมหนังสือจากมหาวิทยาลยัไปขอความ
อนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและแจกแบบสอบถามให้กลุ่มผูใ้ชบ้ริการตอบและ
ขอรับคืน  
 3. น าแบบสอบถามท่ีเกบ็ขอ้มูลไดแ้ลว้ มาตรวจสอบและคดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบูรณ์จากนั้นน ามา
ลงบนัทึกรหสัเพื่อเตรียมวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  
 
 
การวเิคราะห์ข้อมูล  
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลคร้ังน้ีใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถาม แลว้ด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1. น าแบบสอบถามท่ีไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม พร้อมทั้งก าหนดรหสั 
เพื่อน ามาวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  ก าหนดระดับความมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05  
โดยก าหนดการวิเคราะห์ขอ้มูลใชรู้ปแบบตารางเป็นสถิติอย่างง่าย เปรียบเทียบเป็นค่าร้อยละ ค านวณหา
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เป็นรายดา้นและโดยรวม  
 2. วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดย
น าขอ้มูลท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซ่ึงประกอบด้วย การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage)  
 3. การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด แต่ละขอ้ค าถามใหเ้ลือก 
5 ระดบั โดยก าหนดการใหค้ะแนนค าตอบของแบบสอบถาม ดงัน้ี (Likert, 1970, p.76) 
 
 ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ใหค้ะแนน  5  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นมาก ใหค้ะแนน  4  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง ใหค้ะแนน  3  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย ใหค้ะแนน  2  คะแนน   
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ใหค้ะแนน  1  คะแนน   
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โดยคะแนนท่ีไดรั้บจะน ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียและแปลความหมายของค่าเฉล่ียตามระดบัความส าคญัโดย
ยดึหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี (Best, 1970, p.17) 
                 ช่วงคะแนน =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                                    จ  านวนระดบัชั้น 
 
 ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีไดช่้วงคะแนนเท่ากบั  (5-1)/5   =  0.8   
แบ่งความส าคญัออกเป็น 5 ระดบัเพื่อใชใ้นการตีความหมายของค่าเฉล่ียท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ส่วนท่ี 3 ดงัน้ี 
 
     ค่าเฉล่ีย                 ความหมาย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 4. รวบรวมขอ้เสนอแนะท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล 
ทหารผา่นศึก 
 
สถิติทีใ่ช้วเิคราะห์ข้อมูล 
 1.  แบบสอบถามในส่วนท่ี 1 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลโดยน าข้อมูลมาค านวณและวิเคราะห์ 
หาค่าสถิติโดยใชค้วามถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายตวัแปรต่างๆ ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 
และใช้ค่ามัชฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าพิสัย 
(Range) อธิบายตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพ 
ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัประเภทช่วง 
     2. วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดว้ยวิธีการค านวณค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นน า
ค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใชเ้กณฑแ์ปลความหมายของ ประคอง  กรรณสูตร (2542)  ท่ีก าหนดไวด้งัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายถึง  ระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 



48 
 

3.  ใชส้ถิติส าหรับทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 
  สถิติ เ ชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  เ ป็นการหาค่าพื้นฐาน ได้แก่   ค่าความถ่ี
(Frequency)  ค่าร้อยละ (Percentage) 
ใชส้ าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  ค่าเฉล่ีย (Mean)  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ใชส้ าหรับวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็น 
    สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน  โดยการหาค่าสถิติทดสอบที (t-test) เพื่อทดสอบตวั
แปรสองกลุ่ม และใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA)  แลว้แต่กรณี  ส าหรับการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนเม่ือพบความแตกต่างจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการของ 
LSD  (Least Significant Difference, LSD)  โดยก าหนดการทดสอบนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ  0.5 และ
ทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสมัพนัธ์ โดยใชส้ถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson product-
moment correlation) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในบทน้ีผูว้ิจัยจะอธิบายถึงผลการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลทหารผ่านศึก” จากการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงในท่ีน้ี คือ ประชากรทั้งหมด จ านวน  

400 ชุด และน ามาวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ส าหรับอธิบายตวัแปรต่างๆ ไดแ้ก่ ความถ่ี

ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ตามลกัษณะของ 

ตวัแปร สถิติอา้งอิง (Inferential Statistics) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่าง

ของประชากรท่ีเป็นอิสระต่อกนั (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 

Variance : ANOVA) และการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson product-moment 

correlation) โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล   
ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ส่วนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐาน 

 

ส่วนที่ 1  การวเิคราะห์ปัจจัยด้านลกัษณะส่วนบุคคล 

ตารางท่ี 4.1   แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ 

ด้านเพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 169 42.3 
หญิง 231 57.8 
รวม 400 100.0 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน (ร้อยละ 57.8) 
และ เพศชาย จ านวน 169  คน (ร้อยละ 42.3) 
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ตารางท่ี  4.2   แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาย ุ

ด้านอายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 52 13.0 
21 - 25 ปี 123 30.8 
26 - 30 ปี 104 26.0 
31 ปีข้ึนไป 121 30.3 
รวม 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 21 - 25 ปี จ านวน 123 คน (ร้อยละ 
30.8) รองลงมามีอายุ 31 ปีข้ึนไป จ านวน 121 คน (ร้อยละ 30.3) และน้อยท่ีสุดอายุ ต  ่ากว่า 20 ปี จ านวน  
52 คน (ร้อยละ 13.0) ตามล าดบั 

ตารางท่ี  4.3    แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นระดบัการศึกษา 

ด้านระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 97 24.3 
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 

63 15.8 

ระดบัอนุปริญญา/ปวส. 26 6.5 
ระดบัปริญญาตรี 214 53.5 
รวม 400 100.0 
        จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีจ านวน 214 คน  

(ร้อยละ 53.5) รองลงมา ระดบัต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 97 คน (ร้อยละ 24.3) และ น้อยท่ีสุด  

ระดบัอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 26 คน (ร้อยละ 6.5) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.4  แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาชีพ 

ด้านอาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 19 4.8 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 207 51.8 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 79 19.8 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 58 14.5 
อ่ืนๆ 37 9.3 
รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน  

207 คน (ร้อยละ 51.8) รองลงมา ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั จ านวน 79 คน (ร้อยละ 19.8) และนอ้ยท่ีสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 19 คน (ร้อยละ 4.8) ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.6     แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 171 42.8 
10,000 - 15,000บาท 122 30.5 
15,001 - 20,000 บาท 87 21.8 
20,001  บาทข้ึนไป 20 5.0 
รวม 400 100.0 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท 

จ านวน 171 คน (ร้อยละ 42.8) รองลงมา 10,000 - 15,000 บาท จ านวน 122 คน (ร้อยละ 30.5) และนอ้ยท่ีสุด 

20,001  บาทข้ึนไป จ านวน 20 คน (ร้อยละ 5.0) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ตารางท่ี 4.7 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงท่ีดีและมีคุณภาพใน
การรักษาโรค 

4.28 0.63 มากท่ีสุด 

2. การบริการตรวจวินิจฉยัโรคและการ
รักษาโรคเฉพาะทาง 

4.23 0.76 มากท่ีสุด 

3. มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ ทนัสมยั 
น่าเช่ือถือ เพียงพอและพร้อมท่ีจะใชง้านได้
ทนัที 

4.13 0.79 มาก 

4. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้า
รับการรักษาพยาบาล เช่น รถเขน็ เกา้อ้ี เตียง
เคล่ือนยา้ยผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอดรถ ฯลฯ 

4.38 0.70 มากท่ีสุด 

5. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใหบ้ริการดว้ย
ความเหมาะสมถูกตอ้ง 

4.00 0.84 มาก 

 
6. โรงพยาบาลมีการบริการดา้นสิทธ์ิต่างๆ 
เช่น ประกนัสุขภาพ และ สิทธ์การเบิกส่วนอ่ืน 

 
 

4.39 

 
 

0.62 

 
 

มากท่ีสุด 
รวม 4.23 0.59 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.23, S.D. = 0.59) โดยพิจารณา เป็นราย
ขอ้ พบว่า โรงพยาบาลมีการบริการดา้นสิทธ์ิต่างๆ เช่น ประกนัสุขภาพ และ สิทธ์การเบิกส่วนอ่ืนมากท่ีสุด 
โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.39, S.D. = 0.62) รองลงมา มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการ
รักษาพยาบาล เช่น รถเขน็ เกา้อ้ี เตียงเคล่ือนยา้ยผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอดรถ ฯลฯ โดยอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.38, S.D. = 0.70) และนอ้ยท่ีสุด โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมา
ใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ =4.00, S.D. = 0.84) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดปัจจยั
ดา้นราคา 

ปัจจัยด้านราคา 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ความเหมาะสมของอตัราค่า
รักษาพยาบาล 

4.37 0.67 มากท่ีสุด 

2. อตัราค่าบริการแลป/เอกซเรย ์ 4.28 0.66 มากท่ีสุด 
3. ค่าตรวจอ่ืนๆ เช่น เอกซเรย ์การวเิคราะห์
ช้ินเน้ือตวัอยา่ง 

3.98 0.89 มาก 

รวม 4.21 0.57 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.21, S.D. = 0.57) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบวา่ ความเหมาะสมของอตัราค่ารักษาพยาบาลมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.37, S.D. = 0.67) 
รองลงมา อตัราค่าบริการแลป/เอกซเรย ์โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.28, S.D. = 0.66) และนอ้ยท่ีสุด ค่า
ตรวจอ่ืนๆ เช่น เอกซเรย์ การวิเคราะห์ช้ินเน้ือตัวอย่าง โดยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, S.D. = 0.89) 
ตามล าดบั 
ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดปัจจยั
ดา้นสถานท่ี 

ปัจจัยด้านสถานที ่ 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ท าเลท่ีตั้งสถานบริการสะดวกต่อการ
เดินทางมารับการบริการ 

4.35 0.64 มากท่ีสุด 

2. สถานท่ีสะอาด บรรยากาศดี และเป็น
ระเบียบเรียบร้อย มีเคร่ืองหมายบอกทิศทาง 
สถานท่ีต่าง ๆ ไดช้ดัเจน 

4.39 0.63 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีจอดรถหรือพื้นท่ีรับส่งผูป่้วย  
ท่ีนัง่รอรับบริการ หอ้งนา้มีความสะดวก
และเพียงพอ 

4.17 0.77 มาก 

4. มีจุดแจง้ใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ี
ชดัเจน มีล าดบัขั้นตอน 

4.22 0.69 มากท่ีสุด 

5. ท าเลท่ีตั้งของโรงพยาบาลและความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 

4.24 0.73 มากท่ีสุด 



54 
 

รวม 4.27 0.49 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัดา้นสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.27, S.D. = 0.49) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 
พบว่า สถานท่ีสะอาด บรรยากาศดี และเป็นระเบียบเรียบร้อยมีเคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ  
ได้ชัดเจนมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.39, S.D. = 0.63) รองลงมา ท าเลท่ีตั้งสถานบริการ
สะดวกต่อการเดินทางมารับการบริการ โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.35, S.D. = 0.64) และน้อยท่ีสุด 
สถานท่ีจอดรถหรือพื้นท่ีรับส่งผูป่้วย ท่ีนัง่รอรับบริการ หอ้งนา้มีความสะดวกและเพียงพอ โดยอยูใ่นระดบั
มาก (𝑥̅ = 4.17, S.D. = 0.77) ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. การประชาสมัพนัธ์ผา่นวทิย ุส่ือส่ิงพมิพ ์
ป้าย โปรชวัร์ 

4.33 0.71 มากท่ีสุด 

2. การแจง้ขอ้มูลข่าวสารผา่นทางกิจกรรม
ในชุมชนต่างๆ 

4.29 0.73 มากท่ีสุด 

3. การแนะน า แจง้ขอ้มูล ผา่นทางเวบ็ไซต ์ 4.33 0.75 มากท่ีสุด 
4. การแนะน าการบริการของโรงพยาบาล 
ผา่นทางส่ือวีดีทศัน์ 

4.36 0.72 มากท่ีสุด 

5. การแนะน าผา่นทางเพื่อน/ คนรู้จกัท่ีเคย
ไดรั้บการรักษาบริการ 

4.28 0.75 มากท่ีสุด 

รวม 4.32 0.59 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.32, S.D. = 0.59) โดย
พิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า การแนะน าการบริการของโรงพยาบาล ผา่นทางส่ือวีดีทศัน์มากท่ีสุด โดยอยูใ่น
ระดับมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.36, S.D. = 0.72) รองลงมา การแนะน า แจ้งข้อมูล ผ่านทางเว็บไซต์ และการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นวิทย ุส่ือส่ิงพิมพ ์ป้าย โปรชวัร์ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.33, S.D. = 0.75, 0.71) 
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และน้อยท่ีสุด การแนะน าผ่านทางเพื่อน/ คนรู้จกัท่ีเคยไดรั้บการรักษาบริการ โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 
4.28, S.D. = 0.75) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดปัจจยั
ดา้นกระบวนการ  

ปัจจัยด้านกระบวนการ 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ผูช่้วยพยาบาล/พยาบาล/แพทย ์สามารถ
อธิบายขั้นตอนและเหตุผลในการใหก้ารรักษา
และการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและพร้อม
ตอบขอ้ซกัถาม 

4.30 0.68 มากท่ีสุด 

2. มีระบบนดัหมายล่วงหนา้ อ านวยความ
สะดวกในการเขา้รับบริการ 

4.29 0.73 มากท่ีสุด 

3. ความสะดวกของกระบวนการช าระเงิน 4.18 0.69 มาก 
4. ความชดัเจนของแผนการรักษาและ
ค่าใชจ่้ายโดยประมาณ 

4.13 0.73 มาก 

5. การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการในการ
ตดัสินใจและวางแผนการรักษา 

4.12 0.73 มาก 

รวม 4.20 0.53 มาก 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
ก า ร ต ล า ด  ปั จ จั ย ด้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร  โ ด ย ร ว ม อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก  ( 𝑥̅  = 4.20, S.D. = 0 .53 )  
โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ผูช่้วยพยาบาล/พยาบาล/แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในการให้
การรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและพร้อมตอบขอ้ซักถามมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(𝑥 ̅= 4.30, S.D. = 0.68) รองลงมา มีระบบนดัหมายล่วงหนา้ อ านวยความสะดวกในการเขา้รับบริการ โดย
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.29, S.D. = 0.73) และนอ้ยท่ีสุด การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการในการตดัสินใจ
และวางแผนการรักษา โดยอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 4.12, S.D. = 0.73) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดปัจจยั
ดา้นบุคลากร 

ปัจจัยด้านบุคลากร 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ  
ความช านาญเหมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ 

4.04 0.79 มาก 

2. บุคลากร แต่งกายสะอาดเรียบร้อยในการ
ใหบ้ริการ 

4.17 0.73 มาก 

3. บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 
อ านวยความสะดวก รวดเร็วและทัว่ถึง 

4.53 0.68 มากท่ีสุด 

4. บุคลากรทางการแพทยใ์ส่ใจ/รับฟังและ
ค านึงประโยชน์ผูรั้บบริการเป็นส าคญั 

4.46 0.64 มากท่ีสุด 

5. บุคลากรพร้อมใหบ้ริการผูม้ารับการ
รักษาพยาบาลทนัทีท่ีมีผูม้ารับบริการ 

4.48 0.69 มากท่ีสุด 

รวม 4.34 0.43 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.34, S.D. = 0.43) โดยพิจารณา เป็นราย
ขอ้ พบว่า บุคลากรให้บริการดว้ยความเต็มใจ อ านวยความสะดวก รวดเร็วและทัว่ถึงมากท่ีสุด โดยอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.53, S.D. = 0.68) รองลงมา บุคลากรพร้อมใหบ้ริการผูม้ารับการรักษาพยาบาลทนัทีท่ี
มีผูม้ารับบริการ โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.48, S.D. = 0.69) และน้อยท่ีสุด บุคลากรมีความรู้ 
ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกบังานท่ีรับผิดชอบ โดยอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.04, S.D. = 0.79) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดปัจจยั
ลกัษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยลกัษณะทางกายภาพ 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. โรงพยาบาลมีความปลอดภยัและได้
มาตรฐานอยา่งดี 

4.34 0.69 มากท่ีสุด 

2. ระบบถ่ายเทอากาศและพื้นท่ีใหบ้ริการ 4.26 0.75 มากท่ีสุด 
3. แสดงรายการค่ารักษาโดยประมาณไว้
ชดัเจน 

4.41 0.63 มากท่ีสุด 

4. ความสะอาดของเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ทางการแพทย ์

4.40 0.66 มากท่ีสุด 

5. มีส่ือเอกสาร วีดีทศัน์ ใหค้วามรู้ดา้นการ
บริการเก่ียวกบัโรคท่ีส าคญั 

4.31 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.55 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.35, S.D. = 0.55) โดยพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบว่า แสดงรายการค่ารักษาโดยประมาณไวช้ดัเจนมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 
4.41, S.D. = 0.63) รองลงมา ความสะอาดของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
(𝑥 ̅= 4.40, S.D. = 0.66) และน้อยท่ีสุด ระบบถ่ายเทอากาศและพื้นท่ีให้บริการ โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(𝑥̅ = 4.26, S.D. = 0.75) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3  การวิเคราะห์ความพงึพอใจในการให้บริการ 

ตารางท่ี 4.14 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในการใหบ้ริการปัจจยั
ดา้นกายภาพ 

ปัจจัยด้านกายภาพ 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1.  ท าเลท่ีตั้งสถานบริการสะดวกต่อการ
เดินทางมารับการบริการ 

4.32 0.73 มากท่ีสุด 

2.  โรงพยาบาลมีความสะอาด เรียบร้อย 4.43 0.66 มากท่ีสุด 
3.  มีการตกแต่งสถานท่ีภายในโรงพยาบาล 
มีการปรับแต่งภูมิทศัน์อยา่งสวยงาม 

4.28 0.70 มากท่ีสุด 

4.  มีส่ิงอานวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ
ครบครัน เช่น ท่ีจอดรถเพียงพอ 
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

4.39 0.63 มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.58 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
ให้บริการ ปัจจยัดา้นกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.35, S.D. = 0.58) โดยพิจารณา เป็นราย
ขอ้ พบว่า โรงพยาบาลมีความสะอาด เรียบร้อยมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.43, S.D. = 0.66) 
รองลงมา มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการครบครัน เช่น ท่ีจอดรถเพียงพอ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ โดย
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.39, S.D. = 0.63) และนอ้ยท่ีสุด มีการตกแต่งสถานท่ีภายในโรงพยาบาล มีการ
ปรับแต่งภูมิทศัน์อยา่งสวยงาม โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ =4.28, S.D. = 0.70) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในการใหบ้ริการปัจจยั
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1.  การใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

4.31 0.68 มากท่ีสุด 

2.  พนกังาน (เจา้หนา้ท่ี) ตอ้นรับสามารถ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.25 0.74 มากท่ีสุด 

3.  การใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งดีเสมอตน้
เสมอปลายทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการ 

4.30 0.71 มากท่ีสุด 

4.  การคิดค่าบริการตรงตามท่ีระบุไวอ้ยา่ง
ชดัเจน และโปร่งใส 

4.32 0.69 มากท่ีสุด 

รวม 4.29 0.62 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
ให้บริการ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.29, S.D. = 0.62) โดยพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ การคิดค่าบริการตรงตามท่ีระบุไวอ้ยา่งชดัเจน และโปร่งใสมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.32, S.D. = 0.69) รองลงมา การใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.31, S.D. = 0.68) และนอ้ยท่ีสุด พนกังาน (เจา้หนา้ท่ี) ตอ้นรับสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ =4.25, S.D. = 0.74) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในการใหบ้ริการปัจจยั

ดา้นการตอบสนองของพนกังาน 

ปัจจัยด้านการตอบสนองของพนักงาน 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี) มีการแต่ง
กายสะอาด เรียบร้อย และมีความสุภาพ 

4.36 0.73 มากท่ีสุด 

2.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี) สามารถ
ใหบ้ริการต่างๆแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

4.31 0.69 มากท่ีสุด 

3.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี) มีความเตม็
ใจ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

4.46 0.66 มากท่ีสุด 

4.  มีจ านวนพนกังาน (เจา้หนา้ท่ี,บุคลากร) 
เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.48 0.68 มากท่ีสุด 

5.   ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อพนกังานได้
ตลอด 24 ชัว่โมง 

4.44 0.67 มากท่ีสุด 

รวม 4.41 0.56 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองของพนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.41, S.D. = 0.56) โดย
พิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ มีจ านวนพนกังาน (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
มากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.48, S.D. = 0.68) รองลงมา พนักงานต้อนรับ (เจ้าหน้าท่ี)  
มีความเต็มใจ และกระตือรือร้นในการให้บริการ โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.46, S.D. = 0.66) และ 
นอ้ยท่ีสุด พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี) สามารถให้บริการต่างๆแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว โดยอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ =4.31, S.D. = 0.69) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในการใหบ้ริการปัจจยั
ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 

ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) มี
มนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี ทั้งการยิม้แยม้และ
ทกัทายดว้ยความเป็นมิตร 

4.48 0.69 มากท่ีสุด 

2.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) 
สามารถจดจารายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการได้
เป็นอยา่งดี 

4.39 0.67 มากท่ีสุด 

3.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) มี
ความใส่ใจในการตอบคาถาม และแกปั้ญหา
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

4.27 0.73 มากท่ีสุด 

4.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) 
ยนิดีรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ
ของลูกคา้ 

4.60 2.55 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 0.86 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
ให้บริการ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.43, S.D. = 0.86) โดย
พิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) ยนิดีรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ
ของลูกคา้มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.60, S.D. = 2.55) รองลงมา พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, 
บุคลากร) มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ทั้งการยิม้แยม้และทกัทายดว้ยความเป็นมิตร โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 
4.48, S.D. = 0.69) และน้อยท่ีสุด  พนักงานตอ้นรับ (เจา้หน้าท่ี, บุคลากร) มีความใส่ใจในการตอบคาถาม 
และแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ =4.27, S.D. = 0.73) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความพึงพอใจในการใหบ้ริการปัจจยั
ดา้นความไวว้างใจ 

ปัจจัยด้านความไว้วางใจ 𝒙̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 
1.  ท่านใชค้วามคิดเห็นจาก พอ่แม่ ญาติ พี่
นอ้ง เพื่อนช่วยในการตดัสินใจเลือกเขา้รับ
การรักษาท่ีโรงพยาบาล 

4.44 0.65 มากท่ีสุด 

2.  ท่านพิจารณาในเร่ืองความปลอดภยัใน
การเขา้พกัก่อนการตดัสินใจเขา้รับการรักษา
ท่ีโรงพยาบาล 

4.35 0.71 มากท่ีสุด 

3.  ท่านพิจารณาในเร่ืองการใหบ้ริการของ
พนกังาน  
(เจา้หนา้ท่ี,บุคลากร) ก่อนการตดัสินใจเลือก
เขา้รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 

4.36 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.61 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.38, S.D. = 0.61) โดยพิจารณา เป็น
รายขอ้ พบว่า ท่านใชค้วามคิดเห็นจาก พ่อแม่ ญาติ พี่ นอ้ง เพื่อนช่วยในการตดัสินใจเลือกเขา้รับการรักษาท่ี
โรงพยาบาลมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.44, S.D. = 0.65) รองลงมา ท่านพิจารณาในเร่ืองการ
ให้บริการของพนักงาน (เจ้าหน้าท่ี ,บุคลากร) ก่อนการตัดสินใจเลือกเข้ารับการรักษาท่ีโรงพยาบาล  
โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (𝑥 ̅= 4.36, S.D. = 0.71) และน้อยท่ีสุด  ท่านพิจารณาในเร่ืองความปลอดภยัใน
การเขา้พกัก่อนการตดัสินใจเขา้รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ =4.35, S.D. = 0.71) 
ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 : ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจใน

ให้บริการของโรงพยาบาลทหารผ่านศึกแตกต่างกัน โดยการใช้สถิติ t-test และ F-test วิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) 
 
ตารางท่ี 4.19  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล  ดา้นเพศ 

เพศ N x̄   S.D. t Sig 
ชาย 169 4.35 0.59 -0.77 0.44 
หญิง 231 4.39 0.51   
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ โดยใช้การ
ทดสอบแบบ t-test พบว่า มีค่า t =  -0.77, Sig = 0.44 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญั เท่ากบั 0.05 สรุปไดว้่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
ตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอาย ุ

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 2.461 3 0.82 2.81 0.04* 
ภายในกลุ่ม 115.759 396 0.29   

รวม 118.220 399    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุโดยใช้การ
ทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า  
F =2.81 Sig = 0.04 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั  
มีระดบัความความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวิธี LSD คือเป็นการเปรียบเทียบผลต่าง ระหว่างค่าเฉล่ียประชากรคร้ัง
ละคู่โดยสุ่มตวัอยา่งแต่ละชุดเป็นอิสระต่อกนั 
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ตาราง 4.21 แสดงการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD  ดา้นอาย ุ

อายุ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
(x̄  =4.53) 

21 - 25 ปี 
(x̄  =4.32) 

26 - 30 ปี  
(x̄  =4.31) 

31 ปีข้ึนไป 
(x̄  =4.42) 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
(x̄  =4.53) 

- 0.22* 
 

0.22* 
 

0.11 

21 - 25 ปี 
(x̄  =4.32) 

 - 0.01 
 

-0.11 

26 - 30 ปี  
(x̄  =4.31) 

  - -0.12 

31 ปีข้ึนไป 
(x̄  =4.42) 

   - 

 
จากตารางท่ี 4.21  พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในให้บริการของ

โรงพยาบาลทหารผา่นศึก โดยมีคู่ท่ีแตกต่างกนั คือ อาย ุต ่ากวา่ 20 ปี กบั อาย ุ21 - 25 ปี และอายตุ  ่ากว่า 20 ปี 

กบั อาย ุ26 - 30 ปี 

ตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 4.923 3 1.64 5.74 0.00* 
ภายในกลุ่ม 113.297 396 0.29   

รวม 118.220 399    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาโดยใช้
การทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบวา่ มีค่า 
F =5.74 Sig = 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีระดบัความความพึงพอใจในให้บริการของโรงพยาบาลทหารผ่านศึกแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวิธี LSD คือเป็นการเปรียบเทียบผลต่าง ระหว่างค่าเฉล่ีย
ประชากรคร้ังละคู่โดยสุ่มตวัอยา่งแต่ละชุดเป็นอิสระต่อกนั 
ตาราง 4.23 แสดงการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD  ดา้นระดบัการศึกษา 
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ระดับการศึกษา 

ต ่ากวา่
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
(x̄  =4.21) 

ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. 

(x̄  =4.32) 

ระดบั
อนุปริญญา/

ปวส.  
(x̄  =4.35) 

ระดบัปริญญาตรี 
(x̄  =4.47) 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 
(x̄  =4.21) 

- -0.12 
 

-0.14 
 

-0.26* 

ระดบัมธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. 
(x̄  =4.32) 

 - -0.03 
 

-0.15 

ระดบัอนุปริญญา/ปวส.  
(x̄  =4.35) 

  - -0.12 

ระดบัปริญญาตรี 
(x̄  =4.47) 

   - 

 
จากตารางท่ี 4.23  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในให้บริการ

ของโรงพยาบาลทหารผ่านศึก โดยมีคู่ท่ีแตกต่างกัน คือ ระดับการศึกษาต ่ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น  

กบั ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

 
ตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 2.809 4 0.70 2.40 0.05* 
ภายในกลุ่ม 115.411 395 0.29   

รวม 118.220 399    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพโดยใช้การ
ทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่ามีค่า  
F =2.40 Sig = 0.05 ซ่ึงเท่ากบัระดบันัยส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั  
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มีระดบัความความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวิธี LSD คือเป็นการเปรียบเทียบผลต่าง ระหว่างค่าเฉล่ียประชากรคร้ัง
ละคู่โดยสุ่มตวัอยา่งแต่ละชุดเป็นอิสระต่อกนั 
 
ตาราง 4.25 แสดงการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD  ดา้นอาชีพ 

 
อาชีพ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
(x̄  =4.51) 

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

 
(x̄  =4.39) 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั  

(x̄  =4.35) 

คา้ขาย/
ธุรกิจ
ส่วนตวั 
(x̄  =4.22) 

อ่ืนๆ 
 
 

(x̄  =4.54) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
(x̄  =4.51) 

- 0.12 
 

0.16 
 

0.29* -0.03 

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
(x̄  =4.39) 

 - 0.04 
 

0.16* -0.16 

ลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทั  
(x̄  =4.35) 

  - 0.12 -0.20 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
(x̄  =4.22) 

   - -0.32 

อ่ืนๆ 
(x̄  =4.54) 

    - 

 
จากตารางท่ี 4.25  พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในให้บริการของ

โรงพยาบาลทหารผา่นศึก โดยมีคู่ท่ีแตกต่างกนั คือ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา กบั อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

 
 
ตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือน 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 1.493 3 0.50 1.69 0.17 
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ภายในกลุ่ม 116.727 396 0.30   
รวม 118.220 399    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดต่้อเดือนโดยใช้
การทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบวา่ มีค่า 
F =1.69 Sig = 0.17 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 
 
ตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ระหวา่งกลุ่ม 0.103 2 0.05 0.17 0.84 
ภายในกลุ่ม 118.117 397 0.30   

รวม 118.220 399    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นสถานภาพโดยใชก้าร
ทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F 
=0.17 Sig = 0.84 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพต่างกนั มี
ระดบัความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานที่ 2 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึกในเชิงบวก โดยการใชส้ถิติ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
แบบเพียร์สัน 
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ตารางท่ี 4.28  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

Pearson 
Correlations 

(r) 

Sig. 
(1 - tailed) 

 

ระดับความสัมพนัธ์ 
 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ -0.057 0.256 ไม่มีความสมัพนัธ์ 
2. ปัจจยัดา้นราคา -0.087 0.083 ไม่มีความสมัพนัธ์ 
3. ปัจจยัดา้นสถานท่ี -0.068 0.175 ไม่มีความสมัพนัธ์ 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด -0.051 0.312 ไม่มีความสมัพนัธ์ 
5. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 0.021 0.680 ไม่มีความสมัพนัธ์ 
6. ปัจจยัดา้นบุคลากร 0.589 0.00* มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง 
7. ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ 0.900 0.00* มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง 
ภาพรวม 0.299 0.00* มีความสัมพนัธ์ระดับค่อนข้างต า่ 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

 จากตารางท่ี 4.28 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยลกัษณะทาง
กายภาพ โดยใชค่้าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า ค่า r ท่ีค  านวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.589 และ 
0.900 โดยมีค่า Sig. (1-tailed) เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกว่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น จึงยอมรับ H1 
หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกทิศทางเดียวกนั และในส่วนของปัจจยั
ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสถานท่ี ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด และปัจจัยด้าน
กระบวนการ 
  



70 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจัิย 

ตารางท่ี 4.29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 

ตัวแปรอสิระ 
สถิติที่ใช้ในการทดสอบ

สมมติฐาน 

ค่า

นัยส าคญั 

ผลการทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที ่1 : ผู้ใช้บริการทีมี่ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ต่างกนัมีผลต่อความพงึพอใจในให้บริการของ
โรงพยาบาลทหารผ่านศึกแตกต่างกนั 
1. เพศ t-test 0.44 ปฏิเสธ 
2. อาย ุ F-Test 0.04* ยอมรับ 
3. ระดบัการศึกษา F-Test 0.00* ยอมรับ 
4. อาชีพ F-Test 0.05* ยอมรับ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-Test 0.17 ปฏิเสธ 
6. สถานภาพ F-Test 0.84 ปฏิเสธ 
สมมติฐานที ่2 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการมคีวามสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึกในเชิงบวก 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ Pearson Correlation 0.256 ปฏิเสธ 
2. ปัจจยัดา้นราคา Pearson Correlation 0.083 ปฏิเสธ 
3. ปัจจยัดา้นสถานท่ี Pearson Correlation 0.175 ปฏิเสธ 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด Pearson Correlation 0.312 ปฏิเสธ 
5. ปัจจยัดา้นกระบวนการ Pearson Correlation 0.680 ปฏิเสธ 
6. ปัจจยัดา้นบุคลากร Pearson Correlation 0.00* ยอมรับ 
7. ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ Pearson Correlation 0.00* ยอมรับ 
 

จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุระดบั
การศึกษา และอาชีพ ของผูใ้ช้บริการ มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยลักษณะทางกายภาพมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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บทที่ 5 

สรุปผลการวจัิยและข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก” โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการกบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

ทหารผา่นศึก เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการทหารผา่นศึก 

 

สรุปผลการวจัิย 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 - 25 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพ 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ โรงพยาบาลมี
การบริการดา้นสิทธ์ิต่างๆ เช่น ประกนัสุขภาพ และ สิทธ์การเบิกส่วนอ่ืนมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมา มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการรักษาพยาบาล เช่น รถเขน็ เกา้อ้ี เตียงเคล่ือนยา้ย
ผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอดรถ ฯลฯ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  และนอ้ยท่ีสุด โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง โดยอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

2. ปัจจยัดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ ความเหมาะสมของ
อตัราค่ารักษาพยาบาลมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา อตัราค่าบริการแลป/เอกซเรย ์โดยอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด  และนอ้ยท่ีสุด ค่าตรวจอ่ืนๆ เช่น เอกซเรย ์การวิเคราะห์ช้ินเน้ือตวัอยา่ง โดยอยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั 
 3. ปัจจยัดา้นสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า สถานท่ีสะอาด 
บรรยากาศดี และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีเคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ไดช้ดัเจนมากท่ีสุด โดยอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ท าเลท่ีตั้งสถานบริการสะดวกต่อการเดินทางมารับการบริการ โดยอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด  และนอ้ยท่ีสุด สถานท่ีจอดรถหรือพื้นท่ีรับส่งผูป่้วย ท่ีนัง่รอรับบริการ หอ้งนา้มีความสะดวกและ
เพียงพอ โดยอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า 

การแนะน าการบริการของโรงพยาบาล ผ่านทางส่ือวีดีทศัน์มากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา 

การแนะน า แจง้ขอ้มูล ผา่นทางเวบ็ไซต ์และการประชาสัมพนัธ์ผา่นวิทย ุส่ือส่ิงพิมพ ์ป้าย โปรชวัร์ โดยอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด การแนะน าผา่นทางเพื่อน/ คนรู้จกัท่ีเคยไดรั้บการรักษาบริการ โดยอยูใ่น

ระดบัมาก ตามล าดบั 

5. ปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า ผูช่้วยพยาบาล/

พยาบาล/แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในการให้การรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการ

และพร้อมตอบขอ้ซักถามมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา มีระบบนดัหมายล่วงหนา้ อ านวย

ความสะดวกในการเขา้รับบริการ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการใน

การตดัสินใจและวางแผนการรักษา โดยอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

6. ปัจจัยด้านบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดโดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า บุคลากร

ให้บริการด้วยความเต็มใจ อ านวยความสะดวก รวดเร็วและทัว่ถึงมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

รองลงมา บุคลากรพร้อมให้บริการผูม้ารับการรักษาพยาบาลทนัทีท่ีมีผูม้ารับบริการ โดยอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด และน้อยท่ีสุด บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ  

โดยอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

7. ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่าแสดง

รายการค่ารักษาโดยประมาณไวช้ัดเจนมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ความสะอาดของ

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  และนอ้ยท่ีสุด ระบบถ่ายเทอากาศและพื้นท่ี

ใหบ้ริการ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

1. ปัจจยัดา้นกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า โรงพยาบาลมี

ความสะอาด เรียบร้อยมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ

ครบครัน เช่น ท่ีจอดรถเพียงพอ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  และนอ้ยท่ีสุด มีการตกแต่ง

สถานท่ีภายในโรงพยาบาล มีการปรับแต่งภูมิทศัน์อยา่งสวยงาม โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 
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2. ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่า การคิด

ค่าบริการตรงตามท่ีระบุไวอ้ย่างชัดเจน และโปร่งใสมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาการ

ใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด พนกังาน (เจา้หนา้ท่ี) 

ตอ้นรับสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 

3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองของพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบว่า มีจ านวนพนกังาน (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด โดยอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด รองลงมา พนักงานตอ้นรับ (เจา้หน้าท่ี) มีความเต็มใจ และกระตือรือร้นในการให้บริการ 

โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  และนอ้ยท่ีสุด พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี) สามารถใหบ้ริการต่างๆแก่ผูใ้ชบ้ริการ

ดว้ยความรวดเร็ว โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 

4. ปัจจยัด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ 

พบว่า พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) ยินดีรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของลูกคา้มากท่ีสุด 

โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ทั้งการยิ้ม

แยม้และทกัทายดว้ยความเป็นมิตร โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  และนอ้ยท่ีสุด   พนกังานตอ้นรับ (เจา้หน้าท่ี, 

บุคลากร) มีความใส่ใจในการตอบคาถาม และแก้ปัญหาให้กับผูใ้ช้บริการ โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ตามล าดบั 

5. ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบว่าท่านใช้

ความคิดเห็นจาก พ่อแม่ ญาติ พี่นอ้ง เพื่อนช่วยในการตดัสินใจเลือกเขา้รับการรักษาท่ีโรงพยาบาลมากท่ีสุด 

โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ท่านพิจารณาในเร่ืองการให้บริการของพนกังาน (เจา้หนา้ท่ี, บุคลากร) 

ก่อนการตดัสินใจเลือกเขา้รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด  ท่านพิจารณา

ในเร่ืองความปลอดภยัในการเข้าพกัก่อนการตดัสินใจเขา้รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล โดยอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด ตามล าดบั 

 

 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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 จากผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปได้ดังน้ี  

 1. ดา้นเพศ โดยใชก้ารทดสอบแบบ t-test พบวา่ มีค่า t =-0.77, Sig = 0.44 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 

เท่ากบั 0.05 สรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาล

ทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 2. ดา้นอายุโดยใช้การทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ 

One-Way ANOVA พบว่ามีค่า F =2.81 Sig = 0.04 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปได้

วา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 3. ดา้นระดบัการศึกษาโดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =5.74 Sig = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคญั เท่ากับ 0.05 

สามารถสรุปได้ว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกนั มีระดับความความพึงพอใจในให้บริการของ

โรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 4. ดา้นอาชีพโดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือ 

One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =2.40 Sig = 0.05 ซ่ึงเท่ากบัระดบันยัส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถสรุปไดว้่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความความพึงพอใจในใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 5. ดา้นรายไดต่้อเดือนโดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =1.69 Sig = 0.17 ซ่ึงมากกว่าระดับนัยส าคญั เท่ากับ 0.05 

สามารถสรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในให้บริการของโรงพยาบาล

ทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 6. ดา้นสถานภาพโดยใชก้ารทดสอบแบบ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

หรือ One-Way ANOVA พบว่า มีค่า F =0.17 Sig = 0.84 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญั เท่ากบั 0.05 สามารถ

สรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในให้บริการของโรงพยาบาลทหารผา่นศึก

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก พบว่า ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ โดยใชค่้า
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สมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า ค่า r ท่ีค  านวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.589 และ 0.900 โดยมีค่า Sig. 

(1-tailed) เท่ากับ 0.00 ซ่ึงน้อยกว่านัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้ น จึงยอมรับ H1 หมายความว่า  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลทหารผ่านศึก โดยมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกทิศทางเดียวกัน และในส่วนของปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นกระบวนการ 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก  

สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี  

 1. จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  

ของผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล

ทหารผ่านศึก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว้นั่นเอง  

อาจเน่ืองมาจาก ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนั เม่ือไดรั้บการบริการจากโรงพยาบาล ท าใหบ้ริบท

ของผูรั้บบริการท่ีต่างกนัอยูแ่ลว้ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัดว้ยซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของวิภาวี ชาดิษฐ์ (2560 : บทคดัย่อ) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ

บริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเจา้พระยายมราช จงัหวดัสุพรรณบุรี  ผลการวิจยัพบว่า ผูม้ารับ

บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 62.82) อาย ุ46-60 ปี (ร้อยละ 44.23) สมรส (ร้อยละ 61.65) การศึกษา

ระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 52.24) รายไดต่้อเดือน 35,001-45,000 บาท (ร้อยละ 33.41) อาชีพรับราชการ/

พนกังานรัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ 48.94) โรคท่ีมารับการรักษาส่วนใหญ่เป็นโรคเร้ือรัง (ร้อยละ 81.88) โดยใน

กลุ่มน้ีพบโรคปวดอกัเสบท่ีเอ็นและกลา้มเน้ือมากท่ีสุด (ร้อยละ 13.41) ส่วนกลุ่มโรคเฉียบพลนั (ร้อยละ 

18.12) พบโรคไขห้วดัมากท่ีสุด (ร้อยละ 4.94) รับการรักษาท่ีแผนกอายุรกรรมมากท่ีสุด (ร้อยละ 37.41)  

ใชสิ้ทธิประโยชน์การรักษาพยาบาลประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (ร้อยละ29.41) จ านวนรายการยาท่ีไดรั้บ 1-2 

ร า ยก า ร  ( ร้ อ ยละ  46. 82)  รับบ ริก าร  ณ  แผนก จ่ า ย ย ามาก ท่ี สุดระหว่ า ง เ วล า  8. 00- 10. 00 น .  

(ร้อยละ 63.5) ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการท่ีแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกมานาน 1-5 ปี (ร้อยละ61.18) ผลต่างระหว่าง

คะแนนการรับรู้กบัค่าความคาดหวงัเฉล่ียของผูม้ารับบริการ เท่ากบั 0.91 ผลต่างรายดา้นมีค่าเป็นบวกทุก

ดา้น ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกมีค่าเฉล่ียคะแนนรวมและ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวมทุกดา้นในระดบัมากท่ีสุด (3.85±0.59) ส่วนการรับรู้มีค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐานรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุดแต่มีค่าสูงกว่า (4.76±0.37) ผูม้ารับบริการคาดหวงัลกัษณะ

ภายนอกท่ีเห็นเป็นรูปธรรมมากกว่าดา้นอ่ืน แต่เม่ือไดรั้บบริการแลว้จะรับรู้คุณภาพบริการในส่วนท่ีเกิดจาก

ตวัผูใ้ห้บริการมากกว่า และพบว่า อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ กลุ่มโรค และระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการ  

มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก ผูม้ารับบริการ

เสนอแนะใหป้รับปรุงดา้นลกัษณะภายนอกของแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก เช่น ความไม่เพียงพอของเกา้อ้ี เสียง

รบกวน ควรมีการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงจะเป็น

ประโยชน์ในการพฒันาการบริการของแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลต่อไป 

2. จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยั

ลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหาร

ผ่านศึก แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวน้ัน่เอง อาจเน่ืองมาจาก 

ดา้นบุคคลและดา้นทางกายภาพท่ีแตกต่างกนั ท าใหมี้ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลทหาร

ผา่นศึกในรูปแบบท่ีแตกต่างกนันัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเนตรเพชรรัสม์ิ ตระกลูบุญเนตร (2560 : 

บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ

ให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า ใน 8 ด้าน ได้แก่ ด้านความสะดวกในการ

ให้บริการ ด้านอธัยาศยัไมตรี ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านการให้ความรู้ ค  าแนะน า และให้

ค  าปรึกษา ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ด้านความพร้อมท่ีจะท าการรักษาพยาบาล ด้านจริยธรรมของ

เจา้หนา้ท่ี และดา้นราคา ตวัอย่าง คือ ผูป่้วยนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการทางดา้นการแพทยข์องโรงพยาบาลนวุติ

สมเด็จย่า เดือนธันวาคม 2557 โดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย จานวน 180 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ 

แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของแผนก

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า และแบบสอบถามแบบปลายเปิด ซ่ึงมีค่า IOC อยู่ระหว่าง .50-1.00 

และมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคเท่ากบั .98 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวจิัย 

 1. จากผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  โรงพยาบาลควรมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทาง
การแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง 
 2. จากผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นราคา ในส่วนของค่าตรวจอ่ืนๆ เช่น เอกซเรย ์การวิเคราะห์ช้ิน
เน้ือตวัอยา่ง ควรมีการปรับปรุงราคาใหเ้หมาะสม 
 3. จากผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในส่วนของสถานท่ีจอดรถหรือพื้นท่ี
รับส่งผูป่้วย ท่ีนัง่รอรับบริการควรมีความสะดวกและเพียงพอ 
 4. จากผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมีการส่งเสริมให้ผูใ้ชบ้ริการมีการ
แนะน าต่อผา่นทางเพื่อน/ คนรู้จกัท่ีเคยไดรั้บการรักษาบริการ  

5. จากผลการวิจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคคล ผูเ้ก่ียวขอ้งควรมีการส่งเสริมใหผู้รั้บบรการมีส่วนร่วม
ของผูรั้บบริการในการตดัสินใจและวางแผนการรักษาดว้ยเช่นกนั 
 6. จากผลการวิจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพ ควรมีการปรับเพิ่มประสิทธิภาพบุคลากรมี
ความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ 
 7. จากผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการ ควรมีระบบถ่ายเทอากาศและพื้นท่ีให้บริการเพื่อ
สุขอนามยัท่ีดีของผูม้ารับบริการ 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1.  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติม เจาะลึก ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล

ทหารผา่นศึก 

2. ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณซ่ึงท าให้ไม่ทราบถึงรายละเอียดความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการในส่วนท่ีไม่มีในแบบสอบถาม ดงันั้นควรเพิ่มท าแบบสอบถามท่ีเก็บขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึก  

การวิจยัเชิงคุณภาพ หรือใชว้ิธีการในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลอ่ืนๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีหลากหลายมากข้ึน 

3. ควรมีการศึกษาขอ้มูลเชิงลึก โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-

depth Interview) เพื่อให้สามารถเขา้ใจถึงปัญหา ตลอดจนเขา้ใจถึงทศันคติของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการใช้

บริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก มากข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 

เร่ือง  ความพงึพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก 

 

ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีเป็นเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิจยั  และสร้างข้ึนเพื่อศึกษาวิจยัความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลทหารผา่นศึก  โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อน าไปใชเ้ป็นส่วนประกอบใน

การศึกษาการวิจยัทางวิชาการเท่านั้น  แบบสอบถามประกอบไปดว้ย  4  ตอน 

 ตอนท่ี  1   ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี  2   แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 ตอนท่ี  3   แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

 ตอนท่ี  4   แบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะ 

 การตอบแบบสอบถาม  ผูว้ิจยัขอความกรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความเป็นจริง  

หรือตรงกบัตวัท่านให้มากท่ีสุด  ทั้ งน้ีขอ้มูลต่าง ๆ  ของท่านท่ีไดใ้ห้มาจะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูว้ิจยั   

เพื่อน ามาไปศึกษาวิจยัต่อไป  ขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบมาในแบบสอบถาม  จะไม่มีผลกระทบต่อตวัท่านแต่

ประการใด  ผูว้ิจยัจะถือเป็นความลบัและจะไดน้ าเสนอประมวลผลออกมาในภาพรวม   

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้ ถา้ไม่ไดรั้บความร่วมมือจากทุกท่าน  ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ

เป็นอย่างสูง  ท่ีท่านไดก้รุณาเสียสละเวลาอนัมีค่าของท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี  เพื่อเป็นขอ้มูล

ในการศึกษาวิจยัมา  ณ  โอกาสน้ีดว้ย 
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ตอนที ่ 1 

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง   โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีและท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง   หรือเติมขอ้ความลงใน

ช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน (กรุณาตอบค าถามทุกขอ้) 

1. เพศ 

 1.    ชาย                               2.     หญิง 

2. อาย ุ

 1.    ต  ่ากวา่ 20 ปี  2.    21-25 ปี 

 3.    26-30 ปี   4.    31 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา       

1.    ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 2.    ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.            

3.    ระดบัอนุปริญญา/ปวส. 4.    ระดบัปริญญาตรี 5.    ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

1.    นกัเรียน/นกัศึกษา  2.    ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

3.    ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั  4.    คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั   

5.    อ่ืนๆ ระบุ ................................... 

5. รายไดต่้อเดือน 

 1.    ต  ่ากวา่  10,000  บาท 2.    10,000 - 15,000  บาท 

 3.    15,001-20,000  บาท 4.    20,001  บาทข้ึนไป 

6. สถานภาพ 

 1.    โสด    2.    สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

 3.    หมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่   
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ตอนที ่ 2 

แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านไดพ้ิจาณาแลว้เห็นวา่ ขอ้ความดงักล่าวตรงกบัความคิดเห็น

ของท่านและตามความเป็นจริงมากท่ีสุด  เพียง  1   ค  าถามเท่านั้น   (กรุณาตอบใหค้รบ) 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์   

1. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงท่ีดีและมีคุณภาพในการรักษาโรค      

2. การบริการตรวจวินิจฉยัโรคและการรักษาโรคเฉพาะทาง      

3. มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ ทนัสมยั น่าเช่ือถือ เพียงพอและพร้อม

ท่ีจะใชง้านไดท้นัที 

     

4. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการรักษาพยาบาล เช่น 

รถเขน็ เกา้อ้ี เตียงเคล่ือนยา้ยผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอดรถ ฯลฯ 

     

5. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมา

ใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง 

     

ปัจจัยด้านราคา   

1. ความเหมาะสมของอตัราค่ารักษาพยาบาล      

2. อตัราค่าบริการแลป/เอกซเรย ์      

3. โรงพยาบาลมีการบริการดา้นสิทธ์ิต่างๆ เช่น ประกนัสุขภาพ และ 

สิทธ์การเบิกส่วนอ่ืน 

     



86 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

4. ค่าตรวจอ่ืนๆ เช่น เอกซเรย ์การวิเคราะห์ช้ินเน้ือตวัอยา่ง      

ปัจจัยด้านสถานที่  

1. ท าเลท่ีตั้งสถานบริการสะดวกต่อการเดินทางมารับการบริการ      

2. สถานท่ีสะอาด บรรยากาศดี  และเป็นระเบียบเ รียบร้อยมี

เคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ไดช้ดัเจน 

     

3. สถานท่ีจอดรถหรือพื้นท่ีรับส่งผูป่้วย ท่ีนั่งรอรับบริการ ห้องน้ามี

ความสะดวกและเพียงพอ 

     

4. มีจุดแจง้ใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน มีล าดบัขั้นตอน      

5. ท าเลท่ีตั้งของโรงพยาบาลและความสะดวกในการเดินทางมาใช้

บริการ 

     

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด   

1. การประชาสมัพนัธ์ผา่นวิทย ุส่ือส่ิงพิมพ ์ป้าย โปรชวัร์      

2. การแจง้ขอ้มูลข่าวสารผา่นทางกิจกรรมในชุมชนต่างๆ      

3. การแนะน า แจง้ขอ้มูล ผา่นทางเวบ็ไซต ์      

4. การแนะน าการบริการของโรงพยาบาล ผา่นทางส่ือวีดีทศัน์      

5. การแนะน าผา่นทางเพื่อน/ คนรู้จกัท่ีเคยไดรั้บการรักษาบริการ      

ปัจจัยด้านกระบวนการ       
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1. ผูช่้วยพยาบาล/พยาบาล/แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผล

ในการใหก้ารรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและพร้อมตอบ

ขอ้ซกัถาม 

     

2. มีระบบนดัหมายล่วงหนา้ อ านวยความสะดวกในการเขา้รับบริการ      

3. ความสะดวกของกระบวนการช าระเงิน      

4. ความชดัเจนของแผนการรักษาและค่าใชจ่้ายโดยประมาณ      

5. การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการในการตดัสินใจและวางแผนการ

รักษา 

     

ปัจจัยด้านบุคลากร  

1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกบังานท่ี

รับผดิชอบ 

     

2. บุคลากร แต่งกายสะอาดเรียบร้อยในการใหบ้ริการ      

3. บุคลากรให้บริการดว้ยความเต็มใจ อ านวยความสะดวก รวดเร็ว

และทัว่ถึง 

     

4. บุคลากรทางการแพทยใ์ส่ใจ/รับฟังและค านึงประโยชน์ผูรั้บบริการ

เป็นส าคญั 

     

5. บุคลากรพร้อมให้บริการผูม้ารับการรักษาพยาบาลทนัทีท่ีมีผูม้ารับ

บริการ 

     

ปัจจัยลกัษณะทางกายภาพ   

1. โรงพยาบาลมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐานอยา่งดี      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

2. ระบบถ่ายเทอากาศและพื้นท่ีใหบ้ริการ      

3. แสดงรายการค่ารักษาโดยประมาณไวช้ดัเจน      

4. ความสะอาดของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์      

5. มีส่ือเอกสาร วีดีทศัน์ ใหค้วามรู้ดา้นการบริการเก่ียวกบัโรคท่ีส าคญั      

ตอนที ่ 3 

แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านไดพ้ิจาณาแลว้เห็นวา่ ขอ้ความดงักล่าวตรงกบัความคิดเห็น

ของท่านและตามความเป็นจริงมากท่ีสุด  เพียง  1   ค  าถามเท่านั้น   (กรุณาตอบใหค้รบ) 

 

ความพงึพอใจ 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านกายภาพ  

1.  ท าเลท่ีตั้งสถานบริการสะดวกต่อการเดินทางมารับการบริการ      

2.  โรงพยาบาลมีความสะอาด เรียบร้อย      

3.  มีการตกแต่งสถานท่ีภายในโรงพยาบาลมีการปรับแต่งภูมิทศัน์

อยา่งสวยงาม 

     

4.  มีส่ิงอานวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการครบครัน เช่น ท่ีจอดรถ

เพียงพอ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
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ความพงึพอใจ 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ  

1.  การใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      

2.  พนกังาน (เจา้หนา้ท่ี) ตอ้นรับสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็น

อยา่งดี 

     

3.  การให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างดีเสมอตน้เสมอปลายทุกคร้ังท่ีไดใ้ช้

บริการ 

     

4.  การคิดค่าบริการตรงตามท่ีระบุไวอ้ยา่งชดัเจน และโปร่งใส      

ปัจจัยด้านการตอบสนองของพนักงาน  

1. พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี) มีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย และมี

ความสุภาพ 

     

2.  พนักงานต้อน รับ  ( เ จ้าหน้า ท่ี )  สามารถให้บ ริการ ต่ างๆ  

แก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

     

3.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี) มีความเตม็ใจ และกระตือรือร้นใน 

การใหบ้ริการ 

     

4.  มีจ  านวนพนกังาน (เจา้หนา้ท่ี,บุคลากร) เพียงพอต่อความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

     

5.   ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อพนกังานไดต้ลอด 24 ชัว่โมง      

ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน  
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ความพงึพอใจ 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี,บุคลากร) มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ทั้งการ

ยิม้แยม้และทกัทายดว้ยความเป็นมิตร 

     

2.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี,บุคลากร) สามารถจดจารายละเอียด

ของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

3.  พนกังานตอ้นรับ (เจา้หนา้ท่ี,บุคลากร) มีความใส่ใจในการตอบคา

ถาม และแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

     

4.  พนักงานตอ้นรับ (เจา้หน้าท่ี,บุคลากร) ยินดีรับฟังความคิดเห็น 

และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 

     

ปัจจัยด้านความไว้วางใจ      

1.  ท่านใชค้วามคิดเห็นจาก พอ่แม่ ญาติ  

พี ่นอ้ง เพื่อนช่วยในการตดัสินใจเลือกเขา้รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 

     

2.  ท่านพิจารณาในเร่ืองความปลอดภยัในการเขา้พกัก่อนการ

ตดัสินใจเขา้รับการรักษาท่ีโรงพยาบาล 

     

3.  ท่านพิจารณาในเร่ืองการใหบ้ริการของพนกังาน  

(เจา้หนา้ท่ี,บุคลากร) ก่อนการตดัสินใจเลือกเขา้รับการรักษาท่ี

โรงพยาบาล 
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ตอนที ่ 4 

แบบสอบถามเกีย่วกบัปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ 

 

1. ปัญหาและอุปสรรคท่ีควรปรับปรุง 

 .............................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................. 

2.  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 .............................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 

..........................................................................................................................................................................

................................ 

 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านไดก้รุณาสละเวลาตอบสอบถามฉบบัน้ี 
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ประวติัการศึกษา ปริญญาตรี หลกัสูตรศิลปศาสตรบณัฑิต สาขาวิชา           
   เศรษฐศาสตร์การประกอบการ (หลกัสูตรนานาชาติ)  
                                                                           คณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์                                       
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