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ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการใน 
โรงพยาบาลหนองไผ่  จงัหวดัเพชรบูรณ์ 1 

FACTORS INFLUENCES PATIENT STATISFACTION IN  
NONGPHAI HOSPITAL PHETCAHBUN PROVINCE 

ณภัชกมล  ธวชักุลภิญโญ2 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดั
เพชรบูรณ์ เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research)โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์  2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด ท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 3) เพื่อศึกษาปัจจยั
ด้านคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ่ จังหวดั
เพชรบูรณ์ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคือประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลหนองไผ่ จงัหวดั
เพชรบูรณ์จ านวน 400 คน  โดยใช้การวิเคราะห์พรรณนาคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความถ่ี ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ(  Multiple 
Regression Analysis :MRA) ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

ผลการวจิยัพบวา่  ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.50 อายุ 40 - 60 ปี ร้อยละ 
40.80 สถานภาพสมรส ร้อยละ 59.00  มีการศึกษาอยูใ่นระดบั มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า ร้อย
ละ 52.30 ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 30.50 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาทร้อยละ 
51.50  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 5 ดา้น ท่ีมีอิทธิพลต่อความพอใจของผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 โดยดา้นผลิตภณัฑ์มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดับริการ และดา้นรายการส่งเสริมการขายตามล าดบั ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางการแพทย ์
3 ดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05โดยดา้นความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บริการมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ ตามล าดบั 

 
 

                                                        
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานท่ีเกิดจากแรงจูงใจภายในของบุคลากรสงักดัส านกังาน
พฒันาชุมชนจงัหวดัพิษณุโลก 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัจงัหวดัขอนแก่น มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน ปัจจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 5 ดา้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผจ่งัหวดัเพชรบูรณ์ อยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 ไดร้้อยละ 
64.4คุณภาพการให้บริการทางการแพทย4์ ดา้น มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาล
หนองไผ ่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดร้้อยละ58.5 

 
ABSTRACT 

The research ”Factors Influencing customer  satisfaction at Nongphai Hospital ,Phethabun 
Province. ” is a quantitative research  on the purpose of 1) To  investigate that Influencing customer  
satisfaction in Nongphai Hospital ,Phethabun Province. 2) To examine the factors of marketing mix that 
Influencing customer  satisfaction at Nongphai Hospital ,Phethabun Province. 3) To study the factors of 
service quality that Influencing customer  satisfaction in Nongphai Hospital ,Phethabun Province. The 
samples in this research are 400 random samplings from received services at at Nongphai Hospital 
,Phethabun Province 
  
The findinga showed that  
 1.Five marketing mix factors  were found the in Nongphai Hospital ,Phethabun Province on 
satisfaction to receive medical from Nongphai Hospital ,Phethabun Province at significanc level of 0.05 
The most Influencial factors werr found from product ,physical vevidence ,cost,place and promotion 
respectively. 
 2.Three factors of service quality were found the in Nongphai Hospital ,Phethabun Province on 
satisfaction to receive medical from Nongphai Hospital ,Phethabun Province at significanc level of 0.05 
The most Influencial factors werr found from responsivencess,empathy  factor and tangibles factors for 
alternatives respectively. 
 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

โรงพยาบาลหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ในฐานะเป็นโรงพยาบาลท่ีเป็นท่ีพึ่งของประชาชนและ
สังคมในดา้นการบริการการรักษาพยาบาล ปัจจุบนัมีการให้บริการผูป่้วยนอกเฉล่ียวนัละ 400 คนป่วยในได ้
150 เตียง ไดจ้ดัท าการใหบ้ริการสาธารณะ บริการรักษาพยาบาลให้แก่ประชาชนในทุกระดบั จึงท าให้มีผูม้า
ใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน และท าใหผู้ป่้วย ญาติ และประชาชนทัว่ไปต่างมุ่งหวงัไดรั้บบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ 
ตอ้งการดูแลรักษาอยา่งเร่งด่วน ฉบัพลนั ปลอดภยั ตอ้งการทราบขอ้มูล ค าแนะน าในการปฏิบติัตน  รวมถึง
การรักษาพยาบาลท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเอาใจใส่ ไม่เลือกปฏิบติั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึก
อบอุ่นรู้สึกผอ่นคลาย เกิดความคาดหวงั  เป็นการสร้างสัมพนัธภาพระหวา่งเจา้หน้าท่ี ซ่ึงท าให้เกิดทศันคติ
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ทางบวกเกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุดและสามารถกลบัมาใชชี้วิตไดอ้ย่างปกติ  การประเมินความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ สามารถน าขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อแกไ้ขปัญหาความตอ้งการของผูรั้บบริการและเป็นการให้
ผูรั้บบริการไดมี้ส่วนร่วมในการปรับปรุงระบบการบริการสุขภาพโดยรวม โดยบุคลากรทางการแพทยมี์
บทบาทส าคญัท่ีจะท าใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจต่อการบริการ  

ดงันั้น ผูว้ิจยั จึงสนใจท่ีจะศึกษาและวิจยั “เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ ” เพื่อใหฝ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไดน้ าผลไปใชใ้นการพฒันาดา้นคุณภาพ
การบริการ และการให้บริการ รวมถึงการน าเทคโนโลยีทางการแพทยม์าประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบับริบท
การให้บริการ การรักษาพยาบาล การดูแลผูป่้วย  ให้ไดรั้บบริการท่ีเป็นมาตรฐานและมีคุณภาพ รวมไปถึง
การปรับปรุงการด าเนินงานของโรงพยาบาลเพื่อให้ตอบสนองต่อ นโยบายของรัฐ และตอบสนองต่อความ
พึงพอใจของผูม้ารับบริการ ต่อไป 
 
ค าถามการวจัิย 
 1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่เป็นอยา่งไร 
 2. ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่
จงัหวดัเพชรบูรณ์ หรือไม่ อยา่งไร 
 3. คุณภาพการให้บริการทางการแพทยมี์อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาล
หนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ หรือไม่ มากนอ้งเพียงใด และอยา่งไร 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
โรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการใน
โรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 
สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนอง
ไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

2. ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางการแพทย์ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
โรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
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ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดั

เพชรบูรณ์” ผูศึ้กษาได้ท าการรวบรวมแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยได้น าเสนอตามหัวข้อ 
ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
                     ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการ
ทางการแพทย ์
1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บ
จากการบริการ(convenient)  
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของ
การบริการ (coordination) 
3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความ
สนใจของผูใ้หบ้ริการ (courtesy) 
4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการ
บริการ (Medical information) 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 
( Quality of care) 
6.ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใช้
บริการ (Out-Of  pocket-cost) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7ps 
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 
 2. ราคา (Price) 
 3.สถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) 
 4.การส่งเสริมการขาย (Promotion) 
 5.กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 6.คุณภาพบุคลากร (People) 

 7.ลกัษณะทางกายภาพ (Physical   evidence) 

คุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability)  
 2. การสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการ(Assurance) 
3.รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
4. ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
5.การสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsivencess) 
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ระเบียบวธีิวจัิย 
 1. รูปแบบการวจัิย 
  การวิจยัเร่ือง : ปัจจัยท่ีมีอิทธิต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลหนองไผ ่
จงัหวดัเพชรบูรณ์ เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (survey  research) 
 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีคือผูม้ารับบริการในโรงพยาบาล 
หนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
   กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลหนองไผ่จังหวดั
เพชรบูรณ์ การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน จึงใชว้ธีิการค านวณจากสูตรท่ีใชใ้นการหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ตาม
สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro yamane)ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95%และระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 5%(หรือ
0.05)2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

ตวัแปรตน้ ประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยั 
1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps   จ  านวน 7 ขอ้ 
    1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 
    2. ราคา ( Price) 
    3.สถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) 
    4.การส่งเสริมการขาย (Promotion) 
    5.กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
    6.คุณภาพบุคลากร (People) 
    7.ลกัษณะทางกายภาพ (Physical   evidence) 
2) คุณภาพการบริการ จ านวน 5 ขอ้ 
    1. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability)  
    2.การสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการ (Assurance) 
    3.รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
    4.ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
    5.การสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsivencess) 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 

1) ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์
   1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (convenient)  
   2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (coordination) 
   3. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ(courtesy) 
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   4. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ (Medical information) 
   5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ( Quality of care) 
   6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ(Out-Of  pocket-cost) 

 3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
  ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรม ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้าง
กรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามให้เหมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็นเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
(survey  research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ทั้งน้ี
แบบทดสอบแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   แบบสอบถามลกัษณะ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการซ่ึงแบบสอบถามมี
ลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด(Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า(Rating scale) จ านวน
ทั้งส้ิน 60 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบั ตวัแปรตาม ซ่ึงแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิด
ปลายปิด  จ  านวนทั้งส้ิน  30  ขอ้   
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจัิย 
 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 
 ผูว้ิจยัจะด าเนินการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัโดยทดสอบความเท่ียงตรง (validity) และ
ความเช่ือถือได ้(reliability) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 1. หาความเท่ียงตรง (validity) ผูว้ิจยัได้สร้างแบบสอบถามข้ึนจากการตรวจสอบเอกสาร 
แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้เกิดความถูกตอ้งในเชิงของเน้ือหา (content validity)  
ก่อนน าไปทดลองใช ้
 2. หาความเช่ือมัน่ (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ (try-out) กบับุคคลท่ีไม่ไดเ้ป็น
กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูต้อบท่ีมีต่อค าถาม ล าดบัของค าถาม ความ
ถูกต้องของค าถาม แล้วน ามาแก้ไขข้อบกพร่องก่อนออกเก็บรวบรวมข้อมูลจริง โดยพิจารณาจากค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha, อา้งถึงบุญเรียง, 2543, หนา้ 58-60) โดย
ค าถามท่ีมีค่า Cronbach’s Coefficient Alpha 9 ต ่ากวา่ 0.6 จะถูกตดัทิ้ง ผลการทดสอบ พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha) เท่ากบั  0.982หรือมีค่าความเช่ือมัน่ ท่ียอมรับได ้
ร้อยละ 98.2 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์เช่ือถือได ้ผูว้จิยัจึงได ้น าแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั แบ่งออกเป็น 2 ประเภท โดยผูว้จิยัมีการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
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  1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจโดยใช้
แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูม้ารับบริการ
โรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดั เพชรบูรณ์ จ านวน  400  คน การแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลนั้น รวบรวม
จนครบจ านวน 400 คน โดยผูว้ิจ ัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองและได้รับแบบสอบถามท่ี
สมบูรณ์จ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ100 ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าไปประมวลผลการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
  2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด 7Ps ปัจจยัคุณภาพบริการ และปัจจยัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์จาก
เอกสารรายงาน ตลอดจนรายงานการวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เอกสาร ต ารา วิทยานิพนธ์ รายงานการศึกษา
คน้ควา้ดว้ยตวัเอง และจากวารสารของหน่วยงานต่าง ๆ เช่น หอ้งสมุด หนงัสือพิมพ ์รวมทั้งการสืบคน้ขอ้มูล
จากอินเตอร์เน็ต เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัและการวเิคราะห์สรุปผล 
 6.การวเิคราะห์ข้อมูล  
 ผูว้ิจยัใช้วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (descriptive analysis)และการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
ปริมาณ (quantitative Analysis) ดงัน้ี 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 
 เพื่ออธิบายความคิดเห็นของค าตอบเก่ียวกับการปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  ปัจจัย
คุณภาพบริการ และ  ปัจจยัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 
 ผูว้ิจยัใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่ออธิบายระดบัลักษณะปัจจยัส่วนบุคคล
ระดบัความรู้ความเขา้ใจ ทศันคติ และความเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  ปัจจยัคุณภาพ
บริการ และ  ปัจจยัความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์โดยค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ดงัน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายลกัษณะของขอ้มูลดว้ยค่าสถิติพื้นฐาน 
ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard  
deviation) 
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร  โดยการ
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน  (Pearson’s Product Moment Correlation)   ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และ
เพื่อพยากรณ์ถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การรับบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) 
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 โดยสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (pearson Product – Moment Correlation Coefficient) 
เพื่อแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรการทดสอบเพื่อวดัระดบัความสัมพนัธ์ ระหวา่งตวัแปร มีเกณฑ์การ
พิจารณาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร มีดงัน้ี 
 การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) 
       ระดบัความสัมพนัธ์ 
   0.100 – 0.200                        ต ่ามาก 
   0.201 – 0.400                            ต ่า 
   0.401 – 0.600                        ปานกลาง 
   0.601 – 0.800                        สูง 
   0.801 – 0.999                        สูงมาก 
 3.น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในรูปตารางประกอบความเรียง 

 
ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาเร่ือง  การศึกษาวิจัยเ ร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการ
โรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์   สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 1. ผูท่ี้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.50 อายุ 40 - 60 ปี ร้อยละ 40.80 สถานภาพสมรส ร้อยละ 59.00  มีการศึกษา
อยูใ่นระดบั มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า ร้อยละ 52.30 ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 30.50 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาทร้อยละ 51.50 
 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการรับบริการทางการแพทย ์ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.121  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัคือ ดา้นความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือ
ใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.68 อนัดบัท่ีสองคือ ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการของผูรั้บบริการ มี
ค่าเฉล่ีย 3.392 อนัดบัท่ีสาม คือดา้นความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.378 อนัดบัท่ีส่ีคือ 
ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.21 อนัดบัท่ีห้า คือ ดา้นความพึงพอใจ
ต่อการประสานงานของการบริการ มีค่าเฉล่ีย 2.582 และล าดบัสุดทา้ยคือดา้นความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและ
ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 7ps ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.120  อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัคือ ดา้นราคาอยูใ่นความคิดเห็น มีค่าเฉล่ีย 3.476 อนัดบัท่ีสองคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ีย 3.262  อนัดบัท่ีสาม คือลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.240 อนัดบัท่ีส่ี คือดา้น
คุณภาพของบุคลากร มีค่าเฉล่ีย 3.140 อนัดบัท่ีห้า คือ ดา้นช่องทางการจดับริการ มีค่าเฉล่ีย 3.062 อนัดบัท่ี
หกคือ ดา้นกระบวน มีค่าเฉล่ีย  2.928 อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นรายการส่งเสริมการขาย อยู ่มีค่าเฉล่ีย 2.770 
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ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.265  มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงตามล าดับ พบว่า ด้านความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.342 อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.34 อนัดบัท่ีสาม คือดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย 3.316 อนัดบัท่ีส่ีคือ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มี
ค่าเฉล่ีย 3.182และอนัดบัท่ี 5 คือดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.148   

ผลการทดสอบสมมุตฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ สรุปผลไดว้า่วา่มีปัจจยั 5 ดา้นมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ อย่างมีนัยยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 
ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นรายการส่งเสริมการขายและดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ผลการทดสอบสมมุตฐาน ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางแพทย ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ่ จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบวา่ปัจจยั 3ดา้น มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดร้้อยละ58.5 
ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการดุแลเอาใจใส่และดา้นความสามารถตอบสนองตอบความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ  
1.ทางโรงพยาบาลควรจดัหาเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้เพียงพอกบัผูรั้บบริการใน วนัท่ีมีผูเ้ขา้รับ

บริการจ านวนมาก 
2 ควรมีระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการควรปรับระบบ

การนดัหมายและการให้บริการของผูใ้ห้บริการเพื่อให้บริการดว้ยความตรงต่อเวลา มี ความถูกตอ้งและมี
ความสม ่าเสมอ เน่ืองจากผูม้ารับบริการมีจา นวนมากข้ึน 

 3.ผูใ้ห้บริการตอ้งปรับปรุงการให้บริการให้เหมือนกนัทุกรายโดยไม่ตอ้งเลือกปฏิบติัหรืออ านวย
ความสะดวกให้กบับุคคลท่ีตนรู้จกัก่อนผูอ่ื้นผูใ้ห้บริการควรสร้างจิตส านึกในการให้บริการให้เพิ่มข้ึนมี
ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการใหม้ากข้ึน  

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
1. ควรมีการปรับปรุงนโยบายจดัผูใ้ห้บริการมีจ านวนเพียงพอตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ

ในวนัท่ีมีผูม้ารับบริการเป็นจ านวนมาก เช่น ผูป่้วยรับยาโรคเบาหวาน เป็นตน้  
2.ควรมีการปรับปรุงนโยบายการบริการ ระยะเวลาการให้บริการให้มีความเหมาะสมต่อความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่นการให้บริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว ระยะเวลาให้ตรวจ ตามวิถีชีวิตของชุมชน 
เป็นตน้  
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3.ควรมีนโยบายการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ในการให้บริการเช่น 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรมาก่อนถึงเวลาใหบ้ริการเพื่อใหแ้สดฃออกถึงการใหค้วามส าคญัของการบริการ  

4. ควรมีนโยบายให้บริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั เช่น มี บริการให้ขอ
คิวทางโทรศพัท ์หรือทางแอพพลิเคชัน่ของทางโรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ เป็นตน้  

ขอ้เสนอแนะทางวชิาการ  
1. ควรมีการศึกษาวิจยัปัญหาการให้บริการในแต่ละกลุ่มงานของโรงพยาบาลหนองไผ่ จงัหวดั

เพชรบูรณ์ เพื่อใหรู้้ถึงปัญหาในการใหบ้ริการผูม้ารับบริการ  
2. ควรมีการศึกษาวจิยัเร่ืองการพฒันาศกัยภาพการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีในแต่ละกลุ่ม งานของ

โรงพยาบาลหนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจ เจตคติและ ความสามารถใน
การปฏิบติังานจนเป็นท่ีประทบัใจของประชาชนผูม้ารับบริการ 

ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียวในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจเพิ่มในส่วน

ของการวจิยัเชิงคุณภาพเขา้มาดว้ยโดยเพิ่มการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารโรงพยาบาลเพื่อให้จะไดศึ้กษาแนวทางการ
พฒันางานบริหารอยา่งต่อเน่ือง 

 2. ควรท าการศึกษาประเด็นอ่ืนท่ีคาดว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาล
หนองไผ ่จงัหวดัเพชรบูรณ์ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงและพฒันาการบริการให้เกิดคุณภาพการให้บริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด 
   3. การศึกษาน้ีเป็นการส ารวจจากผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลรัฐเพียงแห่งเดียวในเขตอ าเภอหนองไผ ่
จงัหวดัเพชรบูรณ์ หากขยายการศึกษาไปยงัหน่วยงานอ่ืนอาจจะให้ผลการศึกษาท่ีแตกต่างกันออกไป 
ส าหรับงานวจิยัในอนาคตควรท าการศึกษาวจิยัมากกวา่ 1 โรงพยาบาลเพื่อวิเคราะห์และเปรียบเทียบคุณภาพ
ของการบริการ อาจท าใหเ้ห็นแนวโนม้การปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลของรัฐในเขต
จงัหวดัเพชรบูรณ์ใหมี้คุณภาพท่ีดียิง่ข้ึน และท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ 
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