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Abstract 

This study has the objectives to investigate the factors that influence the satisfaction of 

customers who get service from new private hospital in Bangkok. Also study the satisfaction level of 

customers who get service from new private hospital in Bangkok. The study indicated that marketing 

mix factors (7P’s) that affect the satisfaction of customers who get service from new private hospital 

in Bangkok, the greatest factors being people, physical evidence, followed by process. On the other 

hand, customers satisfied in marketing mix of customer’s view (7C’s), sort descending factors; caring, 

completion, followed by comfort. According to the study of demographics that affect the satisfaction 

of customers who get service from new private hospital in Bangkok, the study indicated that the 

differences of gender, age, and occupation don’t affect to the satisfaction of customers who get 

service from new private hospital in Bangkok. Meanwhile, the difference of education level and 

average monthly income affect to the satisfaction of customers who get service from new private 

hospital in Bangkok. 
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บทคัดย่อ  

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิด

ใหม่ ในกรุงเทพมหานคร พร้อมทั ้งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่  ใน

กรุงเทพมหานคร โดยเป็นการวิจัยเชงิปริมาณ ผลการวจิัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ปัจจัยด้านพนักงานหรือบุคลากร 

รองลงมา คือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านกระบวนการ ตามลำดับ ในส่วนของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า (7C’s) 

ได้แก่ ปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ มากที่สุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านความสมบูรณ์ในการตอบสนองความต้องการ 

และปัจจัยด้านความสะดวก ตามลำดับ ผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่ า เพศ อายุ 

อาชีพท่ีแตกต่าง ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 

ในขณะที่ระดับการศึกษาและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่าง ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

 

คำสำคัญ: การตลาดบริการ; ความพงึพอใจ; โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ 

 

บทนำ 
จากข้อมูลสำนักงานสถิติแห่งชาติ พ.ศ. 2560 ประเทศไทยเป็นประเทศที่กำลังพัฒนา ซึ่งมีทิศทางในการ

พัฒนาด้านทรัพยากรมนุษย์ให้มีคุณภาพที่ดีขึ้น โดยระบบบริการสุขภาพนั้นถือเป็นเรื่องอันดับแรก ๆ ที่ถูกหยิบยกขึ้น

มาในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน ให้มีสุขภาพพลานามัยที่แข็งแรงและมีคุณภาพ เพื่อเป็นรากฐานในการ

พัฒนาประเทศ ส่งผลให้โรงพยาบาลทัง้ภาครัฐและเอกชนต้องต่ืนตัวและหากลยุทธ์ต่างๆ เพื่อรองรับการให้บริการแก่

ผู้ใชบ้ริการท่ีมีอัตราความตอ้งการเพิ่มสูงขึ้นเร่ือย ๆ ในปัจจุบัน โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนท่ีเปิดขึ้นใหม่ในหลาย ๆ 

แห่งในช่วงปี 2563-2564 ที ่ผ ่านมา ปัจจุบันสถานพยาบาลในประเทศไทย มีจำนวน 38,512 แห่ง แบ่งเป็น

สถานพยาบาลของรัฐ 13,364 แห่ง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 34.70 (อาทิ สถานีอนามัย สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ 

โรงพยาบาลชุมชน และโรงพยาบาลทั่วไป) และสถานพยาบาลเอกชน 25,148 แห่ง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 65.30 

(ได้แก่ โรงพยาบาลเอกชน และคลีนิคเอกชน) สำหรับข้อมูลโรงพยาบาลเอกชน จำนวน 370 แห่ง ในประเทศ

ไทย แบ่งเป็นโรงพยาบาลในกรุงเทพฯ 116 แห่ง (คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 31.40 ของจำนวนโรงพยาบาลเอกชนท้ังหมด) 

และต่างจังหวัด 254 แห่ง (คดิเป็นสัดส่วนร้อยละ 68.60) (National Statistical Office, 2021) 

สภาวะการเจ็บป่วยสามารถเกิดขึน้ได้เสมอ และจำเป็นต้องมสีถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลรองรับ สำหรับ

การรักษา โดยสิ่งที่ต้องคำนึงถึงคือระดับความน่าเชื่อถือทางด้านคุณภาพของโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลแต่ละ

แห่ง ด้วยเหตุนี้จึงทำให้มีคนจำนวนหนึ่งต้องการที่จะได้รับการรักษากับโรงพยาบาลเอกชน เนื่องจากมีความเชื่อที่ว่า

ค่าใช้จ่ายที่จ่ายออกไปในจำนวนที่ค่อนข้างสูงเมื่อเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลของรัฐบาล จะสามารถแลกมาด้วยการ

ได้รับการรักษาท่ีทันท่วงทีและการบริการท่ีดีเยี่ยม บวกกับการท่ีไม่ตอ้งรอควินาน หรือการไม่มั่นใจในการบริการของ

พนักงาน  
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สำหรับจำนวนผู้ป่วยที่เข้ามารับการรักษาในโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทั่วประเทศทั้งสิ้น  มี

จำนวน 61.64 ล้านราย เป็นผู้รับบริการผู้ป่วยนอก 58.84 ล้านราย หรือร้อยละ 95.50 และเป็นผู้รับบริการผู้ป่วยใน 

2.80 ล้านราย หรือร้อยละ 4.50 ด้วยเหตุผลต่าง ๆ ประกอบกันนี้จึงเกิดเป็นการแข่งขันทางด้านการตลาดสำหรับ

โรงพยาบาลเอกชนท้ังรายเก่าและรายใหม่แต่ละแห่งอย่างหลกีเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนท่ีเปิดใหม่ ซี่ง

ถือเป็นความท้าทายในเชิงการตลาดเป็นอย่างมาก ดังนั้น การนำหลักการตลาดมาเพื่อวิจัยเกี่ยวกับโรงพยาบาล

เอกชนเปิดใหม่จึงถือเป็นเคร่ืองมอืท่ีสำคัญอย่างหนึ่งท่ีสามารถช่วยสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่แต่

ละแห่งรับรู้ได้ถึงระดับความพึงพอใจของคนไข้หรือผู้มาใชบ้ริการและได้เปรียบทางด้านการแข่งขันทางธุรกิจ 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่

ในกรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิด

ใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

3.  เพื่อศกึษาระดับความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตการวิจัย 
ด้านเนื้อหา ในงานวิจัยนี้มุ่งวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิด

ใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

ด้านพื้นที่การวิจัย มุ่งเก็บข้อมูลโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครภายในปื 2564 จำนวน 2 

แห่ง ในเขตบึงกุ่ม และเขตคันนายาว กรุงเทพมหานคร 

ด้านประชากรการวิจัย กลุ่มเป้าหมายคือผู้ท่ีมาใชบ้ริการในโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

ระยะเวลาในการทำวิจัย ได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2564 – เมษายน พ.ศ.

2565 เป็นระยะเวลาท้ังสิ้น 6 เดอืน 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
ธุรกิจโรงพยาบาล ถือเป็นธุรกิจการบริการซึ่งเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสนิค้าอุปโภคและบริโภคท่ัวไป คือ บริการ

เป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่มีตัวตน นอกเหนือจากนั้นบริการยังขึ้นกับเวลาเป็นหลัก ดังนั้นส่วนประสมการตลาด

บริการจะมีองค์ประกอบเพิ่มขึ้นมาจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าทั่วไป ดังที่ Kotler (2000) ได้กล่าวไว้ ซึ่ง

ปัจจุบันผู้บริโภคหรือลูกค้าไม่ได้ต้องการแค่เพียงสินค้าที่มีคุณภาพเท่านั้น  แต่ยังต้องการบริการในด้านอื่น ๆ ที่ต้อง

พึ่งพาความสามารถของบุคลากรและกระบวนการทำงานที่สอดคล้องกัน ดังนั้นจึงต้องใช้ทฤษฎี 7P’s มาใช้ในการ

อธิบายความพึงพอใจของลูกค้าในการได้รับบริการ ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางจัด

จำหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานหรือบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 

นอกจากนั้น Chaoprasert (2013) ได้กล่าวไว้ว่า การบริหารธุรกิจจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้า การที่จะ

ทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จนั้น จะต้องให้ความสำคัญกับลูกค้าด้วยเช่นกัน (7C’s) แทนที่จะมองเพียงแต่ผู้ขาย
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อย่างเช่นแต่ก่อน (7P’s) จึงต้องอาศัยเครื่องมือการตลาดสำหรับธุรกิจที่เน้นความสำคัญของลูกค้าคือ ส่วนประสม

ทางการตลาดบริการท้ัง 7 ประการ (7C’s) ประกอบด้วยองค์ประกอบท่ีสำคัญ ได้แก่ คุณค่าท่ีลูกค้าได้รับ ค่าใชจ้่ายใน

การรับบริการ ความสะดวกของลูกค้า การติดต่อสื่อสารของลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ ความสบายและความสมบูรณ์

ในการตอบสนองความต้องการ เมื่อผู้บริโภค หรือลูกค้าเกิดความพึงพอใจในตัวสินค้าหรือบริการก็จะเป็นแรงผลัก

หรือขับเคลื่อนให้ธุรกิจประสบความสำเร็จได้ ดังที่ Peter and Olson (2005) ได้กล่าวไว้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการมีความพึง

พอใจแล้วจะมีผลทำให้เกิดแนวโน้มท่ีจะซือ้สินค้าหรือใช้บริการนั้น ๆ อย่างต่อเนื่อง รวมไปถึงการเกิดการสื่อสารบอก

ปากต่อปากต่อกัน ในทางกลับกันหากพบว่า ผู้ใช้บริการมีความไม่พึงพอใจเกิดขึ้นก็จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการ

เปลี่ยนไปใช้สินค้าตรายี่ห้ออื่น ๆ รวมถึงเกิดการร้องเรียนไปยังผู ้ที ่เกี ่ยวข้องด้วย นอกเหนือจากนี้ ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ยังถือว่าเป็นส่วนสำคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจในการซื้อสินค้าหรือใช้บริการ โดย Belch and Belch 

(2017) ได้กล่าวว่า ลักษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบด้วย เพศ อายุ ขนาดครอบครัว สถานภาพ

ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นลักษณะพื้นฐานที่นักการตลาดมักจะนำมาพิจารณาเพื่อแบ่งส่วนตลาด 

เพราะทำให้สามารถเห็นลักษณะของกลุ่มตัวอย่างได้ชัดเจน  โดยนำมาเชื่อมโยงกับความต้องการ พฤติกรรมการ

ตัดสินใจซื้อ และอัตราการใช้บริการ ซึ่งสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อความพึงพอใจอย่างเป็นเหตุเป็นผลกัน 

ดังนั้นจากการทบทวนวรรณกรรมทำให้สามารถสรุปได้ว่า  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ และส่วนประสมทาง

การตลาด (7P’s) สามารถส่งผลและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหรือซื้อสินค้า โดยผู้ประกอบการหรือ

เจ้าของธุรกิจควรคำนงึถึงปัจจัยต่าง ๆ ดังกล่าวเป็นสำคัญในการนำมาพัฒนาวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อท่ีจะ

ผลักดันให้ธุรกิจประสบความสำเร็จและเป็นท่ียอมรับของผู้บริโภคหรือผู้ใชบ้ริการ  

 

วธิีดำเนินการวจิัย 
การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร เป็น

การศึกษาเพื่อวางแผนกลยุทธ์การตลาดรวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใชบ้ริการและให้เกิดการยอมรับและบอกต่อ ซึ่งได้ดำเนินการวจิัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีขั้นตอน

วธีิการดำเนินการ ดังต่อไปนี้ 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่

ในกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งหัวข้อการศึกษาดังนี้ ศึกษาข้อมูลประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่

ในกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งหัวข้อการศึกษาดังนี้ ศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านพนักงานหรือบุคลากร  (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  (Physical 

Evidence) และปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) 

กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ศึกษาวิจัย ได้แก่ ประชากรที่อยู่อาศัยในกรุงเทพมหานคร  จำนวน 5,590,000 คน (National 

Statistical Office, 2021) การกำหนดกลุ ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู ้ที ่มาใช้บริการในโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน
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กรุงเทพมหานครเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร รวม 2 แห่ง (เขตบึงกุ่ม และเขตคันนายาว) จำนวน 400 คน โดยคิด

คำนวนกลุ่มตัวอย่างจากตารางกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1967) 

กรอบแนวคิด 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) 

- ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 

- ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางจัด

จำหน่าย (Place) ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านพนักงานหรือบุคลากร (People) ด้านลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) และด้านกระบวนการ (Process) 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

- ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร (7C’s) ได้แก่ คุณค่าที่ลกูค้า

ได้รับ (Customer value) ค่าใช้จ่ายในการรับบริการ (Cost of customer) ความสะดวกของลูกค้า (Convenience) การ

ตดิต่อสื่อสารของลูกค้า (Communication) การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ความสบาย (Comfort) และความสมบูรณ์ในการ

ตอบสนองความตอ้งการ (Completion) 

ตั้งสมมตฐิานการวิจัย 

 - ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิด

ใหม่ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

 - ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหมใ่น

กรุงเทพมหานคร 

 เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อ

เดอืน โดยเป็นขอ้คำถามแบบรายการให้เลอืกตอบ (Check List) มมีาตรวัดแบบนามบัญญัติ  (Nominal Scale) 

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) แบ่งออกเป็น 7 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ปัจจัยดา้นพนักงานหรือบุคลากร (People) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ

ปัจจัยดา้นกระบวนการ (Process) โดยใชม้าตรประมาณค่า (Rating scale) ประยุกต์การวัดคะแนนตามแบบมาตราวัด

ของลิเคิร์ท (Likert Scale)  

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า (7C’s) ได้แก่ ได้แก่ คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ (Customer value) 

ค่าใช้จ่ายในการรับบริการ (Cost of customer) ความสะดวกของลูกค้า (Convenience) การติดต่อสื่อสารของลูกค้า 

(Communication) การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ความสบาย (Comfort) และความสมบูรณ์ในการตอบสนองความต้องการ 

(Completion) โดยใช้มาตรประมาณค่า (Rating scale) โดยประยุกต์การวัดคะแนนตามแบบมาตราวัดของลิเคิร์ท 

(Likert Scale) 

 การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย (IOC) โดยนำแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้าง

ขึ้นไปให้ผู ้ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท่านเพื่อตรวจสอบหาความเที่ยงตรงเชิงเนื ้อหา  (Content Validity) ได้แก่ ความ
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สอดคล้องความครอบคลุมของเนื ้อหาและความถูกต้องของภาษาที ่ใช ้  โดยนำมาหาค่า IOC (Index of item 

objective congruence) โดยเกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อคำถามจากผู้เชี่ยวชาญแบ่งการให้คะแนนดังน้ี 

                ให้คะแนน +1    ถ้าแน่ใจว่าข้อคำถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

                ให้คะแนน   0    ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อคำถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

                ให้คะแนน  -1    ถ้าแน่ใจว่าข้อคำถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์                                       

หลังจากนัน้ นำผลคะแนนท่ีได้จากผู้เชี่ยวชาญมาคำนวณหาค่า IOC ตามสูตร ซึ่งมีเกณฑ์ดังนี้ 

1. ข้อคำถามท่ีมีค่า IOC ตัง้แต ่0.50-1.00 มคี่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด้ 

2. ข้อคำถามท่ีมีค่า IOC ต่ำกว่า 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยังใช้ไม่ได้ 

 ทั้งนี้ ข้อคำถามทุกข้อที่ผู้เชี่ยวชาญให้คะแนนอยู่ในเกณฑ์ 0.50 – 1.00 ทุกข้อ ซึ่งถือว่ามีความเที่ยงตรงและ

สามารถนำไปใชไ้ด้ 

การทดลองใช้เครื่องมอืในการวิจัย (แบบสอบถาม) กับกลุ่ม Try Out นำแบบสอบถามที่แก้ไขเรียบร้อย

ไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 35 ตัวอย่าง เพื่อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ

แบบสอบถามในแต่ละตัวแปรด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิครอนบัคแอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) และได้ค่า

ความเชื่อม่ัน เท่ากับ 0.962 ค่าความเชื่อม่ันของแต่ละข้อคำถามจะต้องมคี่ามากกว่า 0.7 (Hair et al., 2010) จึงแสดง

ว่าเป็นท่ียอมรับและสามารถนำไปใช้ได้ 

𝛼 =  
𝑘

𝑘 − 1
[1 − 

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑡
2 ] 

 

เมื่อ a  แทน สัมประสิทธ์ิความเชื่อม่ัน 

k แทน จำนวนข้อของเครื่องมือ 

Si
2  แทน ความแปรปรวนของแต่ละขอ้มูลแต่ละข้อ 

𝑆𝑡
2  แทน ความแปรปรวนของข้อมูลท่ีได้ 

 

การวัดค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha ในการวิเคราะหค์วามเชื่อถอืได้ของแบบสอบถามมีผลดังนี้ 

ตารางท่ี 1 การวัดค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach's Alpha 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บรกิาร 

รพ. เอกชนเปิดใหม่ใน กทม. 

จำนวน

คำถาม 

Cronbach's Alpha 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 5 .835 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านราคา (Price) 3 .801 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บรกิาร 

รพ. เอกชนเปิดใหม่ใน กทม. 

จำนวน

คำถาม 

Cronbach's Alpha 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านช่องทางจัดจำหน่าย (Place) 4 .797 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 4 .788 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านพนักงานและบุคลากร (People) 6 .857 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 5 .874 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการ (Process) 6 .851 
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ความพึงพอใจการใช้บริการ รพ. เอกชนเปดิใหม่ใน กทม.ในมุมมองของ

ลูกค้า (7Cs) 

จำนวน

คำถาม 

Cronbach's Alpha 

คุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ (Customer Value) 4 .803 

ค่าใช้จ่ายในการรับบริการ (Cost to Customer) 3 .801 

ความสะดวกของลูกค้า (Convenience) 4 .837 

การติดต่อสื่อสารของลูกค้า (Communication) 4 .866 

การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 3 .807 

ความสบาย (Comfort) 4 .916 

ความสมบูรณ์ในการตอบสนองความต้องการ (Completion) 3 .785 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ผล 

1) การวเิคราะห์ข้อมูลเชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) 

- แจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายถึงลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 

- ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบายปัจจัยที่มีผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็น 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

ราคา ด้านช่องทางจัดจำหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านลักษณะกายภาพ และด้านกระบวนการ และ

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ โดยแบ่งเป็น 7 ด้าน ได้แก่ คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ 

ค่าใช้จ่ายในการรับบริการ ความสะดวกของลูกค้า การติดต่อสื่อสารของลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ ความสบาย และ

ความสมบูรณ์ในการตอบสนองความตอ้งการ 

2) การวเิคราะห์ข้อมูลเชงิอนุมาน (Inferential Statistic) 

- การวิเคราะห์ Independent Sample t-test เพื่อทดสอบปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

- การวเิคราะห์ F-Test เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เพื่อใชท้ดสอบความ

แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุ่มขึ้นไป ซึ่งการวิจัยครั้งนี้เป็นการทดสอบปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ด้าน

อาชีพ ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน และด้านระดับการศกึษา  

- การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบหาค่าอิทธิพลของตัวแปร

อิสระคือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลต่อตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ผลการวจิัย 
การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจัยสํารวจ (Survey Research) ซึ่งการศึกษาครั ้งนี ้มี

วัตถุประสงค์ 3 ประการ ได้แก่ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
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โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร โดยทำการวิเคราะห์ผลทางสถิติแล้วจึงนำเสนอผลการวิเคราะห์

ออกเป็นส่วน ๆ ดังนี ้

1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

การวิเคราะห์ข ้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู ้ใช ้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน

กรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ด้วยการแจกแจงความถี่

และคิดเป็นร้อยละ พบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง แบ่งออกเป็น เพศหญิง 55.00% เพศชาย 

45.00% กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 – 40 ปี คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 46.30 มีระดับการศึกษาสูงสุดส่วน

ใหญ่ คือ ปริญญาตรี คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 58.80 ของกลุ่มตัวอย่าง ขณะที่อาชีพส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างคือ 

พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 35.50 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 45,000 บาท มากที่สุด คิด

เป็นสัดส่วนร้อยละ 41.50 ของกลุ่มตัวอย่าง  

2. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้วยการแสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

พบว่า ระดับความต้องการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ที่มีผลต่อการกำหนดส่วน

ประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับที่มากที่สุด (𝑥̅= 4.357, SD = 0.917) เมื่อพิจารณาในรายละเอียดปัจจัย 

พบว่าปัจจัยด้านพนักงานหรือบุคลากร อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.561) รองลงมาคือปัจจัยด้านลักษณะทาง

กายภาพ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.539) และให้ระดับความต้องการอันดับสุดท้ายคือ ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.166) ดังแสดงในตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 𝑿̅ S.D. ระดับความสำคัญ ลำดับ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  4.291 .761 มากที่สุด 4 

ปัจจัยด้านราคา  4.183 .862 มาก 6 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย  4.263 .766 มากที่สุด 5 

ปัจจัยด้านการส่งเสรมิการตลาด  4.166 .787 มาก 7 

ปัจจัยด้านพนักงานหรือบุคลากร  4.561 .634 มากที่สุด 1 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  4.539 .618 มากที่สุด 2 

ป้จจัยด้านกระบวนการ  4.497 .655 มากที่สุด 3 

รวม 4.357 .731 มากท่ีสุด  

 

  ท้ังนีเ้มื่อพิจารณาในรายละเอียดแต่ละด้าน ผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ได้ให้

ความสำคัญและระดับความตอ้งการในปัจจัยแต่ละดา้น ดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 แสดงผลสรุปของความต้องการในแต่ละปัจจัยของส่วนประสมทางการตลาด  (7P’s) ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิด

ใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) สรุปผล 

ด้านผลิตภัณฑ์  ให้ความสำคัญเรื่องการมีเทคโนโลยรีองรับการให้บรกิารในหน่วยต่าง ๆ เช่น  

ระบบคิว ระบบการจ่ายยาที่ทันสมัย 

ด้านราคา  ค่าบรกิารคุ้มค่ากับคุณภาพการบรกิารที่ไดรั้บ 

ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย  สถานที่ตัง้ของโรงพยาบาลอยู่ในย่านที่สะดวกในการเดินทางมารักษา 

ด้านการส่งเสรมิการตลาด  การมีช่องทางโฆษณา ประชาสัมพันธ์ติดต่อสื่อสารหลากหลายช่องทางที่เข้าถึง 

ไดง้่าย เช่น เว็ปไซต์ แอปพลิเคชั่น หรือ social media 

ด้านพนักงานหรือบุคลากร  เจ้าหน้าที่บุคลากรให้ความช่วยเหลืออย่างดีด้วยความสุภาพ กระตือรือร้น  

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  สถานที่ให้บริการสะอาด เช่น ห้องตรวจแพทย์ ห้องน้ำ โซนพักคอย ที่รับยา  

ห้องการเงิน 

ป้จจัยด้านกระบวนการ  การประสานงานระหว่างแผนกอย่างมีประสิทธิภาพ 

 

3. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้วยการแสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครที่มีผลต่อการกำหนดส่วน

ประสมทางการตลาดมุมมองลูกค้า โดยรวมภาพอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅= 4.442, SD = 0.686) เมื่อพิจารณาใน

รายละเอียดปัจจัย พบว่า ปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.542, SD = 0.622) รองลงมาคือ

ปัจจัยด้านความสำเร็จในการตอบสนองความต้องการ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.504, SD = 0.665) และให้ระดับ

ความพงึพอใจอันดับสุดท้ายคอื ปัจจัยดา้นค่าใชจ้่ายในการรับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥 ̅= 4.358, SD = 0.753) 

ดังตารางที่ 4 

 

ตารางที่ 4 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการที่มีผลต่อการกำหนดส่วนประสม

ทางการตลาดในมุมมองลูกค้า 

ส่วนประสมทางการตลาด (7 C’s) 𝑿̅ S.D. ระดับความสำคัญ ลำดับ 

ปัจจัยด้านคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ 4.402 .678 มากที่สุด 6 

ปัจจัยด้านค่าใช้จ่ายในการรับบริการ 4.358 .753 มากที่สุด 7 

ปัจจัยด้านความสะดวก 4.450 .700 มากที่สุด 3 

ปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสารของลูกค้า 4.426 .678 มากที่สุด 4 

ปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ 4.542 .622 มากที่สุด 1 

ปัจจัยด้านความสบาย 4.412 .687 มากที่สุด 5 

ปัจจัยด้านความสมบูรณ์ในการตอบสนองความต้องการ 4.504 .665 มากที่สุด 2 

รวม 4.442 .686 มากท่ีสุด  

 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

    4.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน

เปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
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 จากการวเิคราะห์สมมตฐิานปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่

แตกต่างกัน มี 2 ปัจจัยคือ ปัจจัยด้านระดับการศึกษาและปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน สำหรับปัจจัยด้านอื่นๆ 

ได้แก่ ปัจจัยดา้นเพศ อายุ และอาชพีท่ีแตกต่าง ส่งผลต่อความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน ดังตารางที่ 5  

 

ตารางที่ 5 แสดงการทดสอบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที ่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน

กรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิาน Sig. 

เพศ .505 

อายุ .084 

ระดับการศึกษา   .001 

อาชีพ .317 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน   .009 

*ค่านัยสำคัญทางสถิตนิ้อยกว่าระดับ 0.05 

  

   4.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่

ในกรุงเทพมหานคร 

 จากการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้านที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครพบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในทุกปัจจัยส่งผลต่อความพึง

พอใจการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ท้ังสิ้น ดังตารางท่ี 6  

 

ตารางที่ 6 แสดงผลการวิเคราะห์ภาพรวมของอิทธิพลที ่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน

กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนประสมทางด้านการตลาด Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig. 

 Std. Error  

ค่าคงท่ี .079 .103  0.760 .447 
ด้านผลิตภัณฑ์ .069 .027 .074 2.560 .011 

ด้านราคา .056 .023 .071 2.456 .014 
ด้านช่องทางการจำหน่าย .104 .031 .114 3.361 .001 
ด้านการส่งเสริมการตลาด .063 .027 .073 2.321 .021 

ด้านพนักงานหรือบุคลากร .112 .038 .115 2.927 .004 
ด้านลักษณะทางกายภาพ .121 .040 .115 3.008 .003 

ด้านกระบวนการ .460 .042 .477 10.887 .000 

  R = .916a  R2 = .840  R2
adj = .837 

  F = 293.302  Std. Error of the Estimate = .22504 

   ค่านัยสำคัญทางสถิตนิ้อยกว่าระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 6 พบว่า ค่า P Value ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทุกด้านมคี่านอ้ยกว่าระดับนัยสำคัญ

ที่ 0.05 โดยผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดด้านกระบวนการ มากที่สุด โดยมีนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 0.000 รองลงมาคือ ปัจจัยด้านช่องทางการ

จำหน่าย โดยมีนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 0.001 ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยมีนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 0.003 

ด้านพนักงานหรือบุคลากร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 0.004 ด้านผลิตภัณฑ์ โดยมีนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 

0.011 ด้านราคา โดยมีนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 0.014 และด้านการส่งเสริมการตลาดเป็นลำดับสุดท้าย โดยมี

นัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 0.021  และถือว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน

กรุงเทพมหานครในทุกด้านอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 ได้ร้อยละ 83.70 (R2
adj = .837) และมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.916 

เมื่อนำมาเขียนเป็นสมการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณในรูปแบบมาตรฐาน ได้ดังนี้ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร โดยรวม = 0.760 + 0.011 

(ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์) + 0.014(ปัจจัยด้านราคา) + 0.001(ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย) + 0.021(ปัจจัยด้าน

ส่งเสริมการตลาด) + 0.004(ปัจจัยด้านพนักงานหรือบุคลากร) + 0.003(ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ) + 0.000(

ปัจจัยด้านกระบวนการ) 

 

อภิปรายผล 
จากผลการศึกษาปัจจัยที ่ม ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน

กรุงเทพมหานคร มปีระเด็นท่ีสามารถนํามาอภปิรายผล ได้ดังนี้ 

1. การศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิด

ใหม่ในกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศ อายุ และอาชีพท่ีแตกต่างกัน ไม่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ส่วนระดับการศกึษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพงึพอใจ

ของผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ซึ ่งผลการศึกษาที ่พบมีความ สอดคล้องกับ 

Savakeviharee (2017) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ในส่วนของ

ลักษณะประชากรศาสตร์ ผลการวจิัยพบว่า ระดับการศกึษาและรายได้ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการท่ีแตกต่างกัน  

 2. การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ปัจจัยด้านพนักงานหรือบุคลากร รองลงมาได้แก่ ปัจจัย

ด้านลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านกระบวนการ ซึ่งสอดคล้องกับ Ravangard, Khodadad and Bastani (2020) 

ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลในเมืองไชราส ประเทศอิหร่าน พบว่า 

ปัจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดท่ีผู้รับบริการตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลคือปัจจัยดา้นบุคลากรท่ีมคีวามเชี่ยวชาญชำนาญ

ประกอบกับปัจจัยดา้นสิ่งแวดล้อมภายในโรงพยาบาล รวมถึงสอดคล้องกับ Sreenivas, Srinivasarao and Rao (2013) 

ได้ทำการศกึษาวจิัยเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดต่อธุรกิจโรงพยาบาลในประเทศอินเดีย ซึ่งได้ให้ขอ้สรุปว่าธุรกิจ

โรงพยาบาลคือเป็นธุรกิจการให้บริการ ดังนั้นคุณภาพการให้บริการถือเป็นเรื่องที่สำคัญที่สุดและต้องคำนึงถึงมาก

ที่สุดเมื่อเทียบกับปัจจัยด้านอื่นๆ ซึ่งคุณภาพการให้บริการหมายรวมถึงความรู้ความสามารถของพนักงานหรือ
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บุคลากรทางการแพทย์ในด้านการรักษาและรวมทั้งการให้บริการในทุกๆด้านแก่ผู้รับบริการโดยปัจจัยดังกล่าวจะ

สามารถสร้างความประทับใจแก่คนไข้หรือผู้เข้ารับบริการเป็นอย่างมาก  

 3. ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองลูกค้า (7C’s) ปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ (Caring) มากที่สุด ซึ่งปัจจัยดังกล่าวผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน

เปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครจะให้ความสำคัญกับความกระตือรือร้นในการรักษาของแพทย์ ซึ่ง ผลการศึกษาได้

สอดคล้องกับ Rinkaewkan (2018) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของคลินิกการแพทย์แผนจีนหัว

เฉียว ผลการศึกษาพบว่า การได้รับการดูแลเอาใจใส่โดยพนักงานหรือบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากเป็น

อันดับหนึ่ง 

 

สรุป 

การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุง เทพมหานคร 

สรุปผลการวจิัยดังนี ้

 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ การวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ

ผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน

กรุงเทพมหานคร จำนวน 400 ราย เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.00 และ 45.00 ตามลำดับ มี

อายุระหว่าง 21 – 40 ปี มากที่สุด คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 46.30 มรีะดับการศกึษาสูงสุดส่วนใหญ่ คือ ปริญญาตรี คิด

เป็นสัดส่วนร้อยละ 58.80 ขณะที่อาชีพส่วนใหญ่คือ พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 35.50 และมีรายได้

เฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 45,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 41.50  

2.ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ (7 P’s) พบว่า ระดับความต้องการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ท่ี

มีผลต่อการกำหนดส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน สรุปผลได้ดังนี ้ 1) ปัจจัย ด้านผลิตภัณฑ์ ผู ้ใช้บริการให้

ความสำคัญเรื่องการมีเทคโนโลยีรองรับการให้บริการในหน่วยต่าง ๆ เช่น ระบบคิว ระบบการจ่ายยาที่ทันสมัยมาก

ที่สุด 2) ปัจจัยด้านราคา ผู้ใช้บริการให้ความสำคัญเรื่องค่าบริการคุ้มค่ากับคุณภาพการบริการที่ได้รับมากที่สุด 3) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ผู้ใช้บริการให้ความสำคัญเรื่องสถานที่ตั้งของโรงพยาบาลอยู่ในย่านที่สะดวกใน

การเดินทางมารักษามากที่สุด 4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ใช้บริการให้ความสำคัญเรื่องการมีช่องทาง

โฆษณา ประชาสัมพันธ์ตดิต่อสื่อสารหลากหลายช่องทางท่ีเข้าถึงได้ง่าย เช่น เว็บไซต์ แอปพลเิคชัน หรือ social media 

มากที่สุด 5) ปัจจัยดา้นพนักงานหรือบุคลากร ผู้ใชบ้ริการให้ความสำคัญเร่ืองเจ้าหนา้ท่ีบุคลากรให้ความช่วยเหลือใน

เรื่องต่าง ๆ เป็นอย่างดีด้วยความสุภาพ กระตือรือร้น มากที่สุด 6) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ใช้บริการให้

ความสำคัญเรื่องสถานที่ให้บริการสะอาด เช่น ห้องตรวจแพทย์ ห้องน้ำ โซนพักคอย ที่รับยา ห้องการเงิน มากที่สุด 

และ 7) ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู้ใช้บริการให้ความสำคัญเรื่องการประสานงานระหว่างแผนกอย่างมีประสิทธิภาพ

มากที ่ส ุด นอกจากนี ้ย ังพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที ่ผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ใน

กรุงเทพมหานครให้ระดับความต้องการมากที่สุด ได้แก่ ปัจจัยดา้นพนักงานหรือบุคลากร และปัจจัยด้านลักษณะทาง

กายภาพ รองลงมาได้แก่ ปัจจัยดา้น ผลิตภัณฑ์ และปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจำหน่าย 

3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครที่มีผลต่อการกำหนดส่วน
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ประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า โดยรวมภาพอยู่ในระดับ มากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายละเอียดปัจจัย พบว่า  

ผู้ใช้บริการให้ความสำคัญ ปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ มากที่สุด รองลงมา คือปัจจัยด้านความสมบูรณ์ในการ

ตอบสนองความตอ้งการ และปัจจัยท่ีให้ความสำคัญนอ้ยท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านค่าใชจ้่ายในการรับบริการ 

 

 ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 ผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครควรวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและ

ปรับเปลี่ยนแผนส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ 6 เดอืน หรือ1 ปีเพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้บริการ โดยให้

ความสำคัญเกี่ยวกับปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ (Caring) เป็นอันดับแรก เพราะเป็นปัจจัยที่แสดงให้เห็นถึงคุณภาพ

การให้บริการเพื่อให้เกิดความพงึพอใจสูงที่สุด อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการควรจะให้ความสำคัญกับปัจจัยดา้นความ

สมบูรณ์ในการตอบสนองความต้องการ ปัจจัยดา้นความสะดวก ซึ่งจะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและมีการ

กลับมาใชบ้ริการซ้ำอีกในคร้ังๆ ถัดๆไปรวมถึงเกิดการบอกต่อ ท้ังน้ีปัจจัยดา้นค่าใชจ้่ายในการรับบริการถือเป็นปัจจัย

อันดับสุดท้ายท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ แสดงให้เห็นว่ากลุ่มผู้ใชโ้รงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครไม่ได้ให้

ความสำคัญในเรื่องค่าใช้จ่ายเป็นอันดับต้นๆเนื่องจากกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะมีกำลังในการจ่าย ในทางกลับกัน 

กลุ่มผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครให้น้ำหนักในเรื่องการได้รับการดูแลเอาใจใส่ที่คุ้มค่า

การค่าใช้จ่ายที่เสียไปมากกว่า ดังนั้นผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครควรตระหนักใน

เร่ืองการให้บริการท่ีคุม้ค่ากับค่าใชจ้่ายเพื่อให้เกิดความสำเร็จในการบริการ รวมท้ังผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชน

เปิดใหม่ในกรุงเทพมหานครควรให้ความสำคัญด้านคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับเพราะถือเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการ ควรมีการกำหนดกลยุทธ์สร้างความเชื่อมั่นในการรักษาโรคเฉพาะทาง เนื่องจาก

แนวโน้มการสาธารณสุขหรือการให้บริการทางสุขภาพของประเทศไทยดำเนินไปในทิศทางขาขึ้นจากทั้งในและนอก

ประเทศ 

 ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

 ในการวิจัยครั้งต่อไปควรทำการศึกษาเชิงปริมาณ เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด ในการวิจัยครั้งต่อไป ควร

วิเคราะห์กลยุทธ์การตลาดในด้านอื่นๆ เพิ่มเติม รวมถึงทางโรงพยาลเองควรมีการจัดฝึกอบรมพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของพนักงานหรือบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากกลุ่มผู้มาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่จะให้

น้ำหนักในเรื่องของการได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพให้เหมาะสมกับราคาที่จ่ายไป ทั้งนี้เพื่อให้การดำเนินงานของ

โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่เกิดประสิทธิภาพสุงสุด 

 

องค์ความรู้ใหม่ 
 จากการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ ส่วนใหญ่เป็นประชากรกลุ่มที่มีอำนาจใน

การจับจ่ายใช้สอยสูง ดังนั้นปัจจัยด้านราคาจึงไม่ได้ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ ในทางกลับกัน ผุ้ประกอบการควรเน้นการให้บริการที่สร้างความประทับใจ โดยเฉพาะ

การดูแลเอาใจใส่จากเจ้าหน้าที ่หรือบุคลากรทางการแพทย์ โดยการบริการที ่จะสร้างความพึงพอใจจะต้อง
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สมเหตุสมผลกับราคาท่ีผู้ใช้บริการจ่ายไป กล่าวคือ ค่าบริการสูงควรตอ้งได้รับการบริการท่ีมคีุณภาพสูงตามมา เป็น

ต้น  

 
แผนภาพท่ี 1 แผนผังแสดงองค์ความรูใ้นการสร้างความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม ่
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