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							             บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอก                   

โรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์ และเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

เวชการุณย์รัศมิ์ โดยท�ำการเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการ จ�ำนวน 400 คน ระหว่างช่วงเดือน กุมภาพันธ์ ถึง มีนาคม พ.ศ. 2559  

และท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และการทดสอบค่า t (t-test) การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวัง

และความพึงพอใจต่อการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์ในแต่ละด้าน ด้วยเทคนิค Importance 

Performance Analysis   (IPA) ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่คะแนนเฉล่ียความคาดหวังและความพึงพอใจของการให้

บริการ 7Ps อยู่ในระดับมาก และทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่าการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บรกิารในการได้รบับรกิารของโรงพยาบาลเวชการณุย์รศัมิ ์ด้านผลติภณัฑ์ กระบวนการให้บรกิาร บคุลากรและกายภาพ

ในแต่ละแผนกแตกต่างกัน ส่วนความคาดหวังและความพึงใจของผู้ใช้บริการด้านราคา สถานท่ี และโปรโมชั่น ในแต่ละ

แผนกไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส�ำคัญ .05

ค�ำส�ำคัญ: ความคาดหวัง  ความพึงพอใจ  ผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์

	

						            ABSTRACT
	 The objectives of this research were 1) to study expectations and satisfaction of the use of OPD services, 

and  2) to compare the expectation and satisfaction toward OPD service at Wetchakarunrasm hospital by 

sampling 400 patients between February-March, 2016. The results showed in percentile, means and IPA         

technique include testing hypotheses by statistical t-test. The average rate expectation and satisfaction of the 

market 7Ps mostly were at the high level. The researchers found that patients’ hypothesis testing had service’s 

expectations and satisfaction in mix-factor marketing including products, process, person and physical                

differences at significant level of .05. The patients’ hypothesis testing had also expectations and satisfaction 

including pricing, place, and promotion indifferences at significant level of .05.
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บทน�ำ
	 ในสภาพของสังคมปัจจุบันนี้ได้มีการเปลี่ยนแปลง

จากในอดีตมาก โดยสาเหตุอันเน่ืองมาจากภาวะด้าน

เศรษฐกิจ สังคม การเมือง และวัฒนธรรมเปลี่ยนแปลงไป 

จึงท�ำให้มีการน�ำกลวิธีต่าง ๆ รวมทั้งเทคโนโลยีใหม่ ๆ            

เข้ามาใช้ในด้านการบริหารจัดการมากขึ้นเพ่ือพัฒนา

คุณภาพของบรกิารให้เป็นท่ีพึงพอใจและประทบัใจต่อผูเ้ข้า

รับบริการให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น ซึ่งการบริการทางด้าน

สขุภาพนัน้นบัได้ว่าเป็นสทิธิขัน้พ้ืนฐานของประชาชนทุกคน

และทุกกลุ่มที่จะได้รับอย่างเท่าเทียมกันด้วยมาตรฐานที่ดี

พอสมควร โรงพยาบาลนับได้ว่าเป็นสถานบริการทางด้าน

สุขภาพระดับปฐมภูมิท่ีส�ำคัญในการให้บริการเมื่อเกิด

อาการเจ็บป ่วยและก็ได ้พยายามจัดการบริการที่มี

ประสทิธิภาพและกระจายให้ครอบคลมุประชากรในทกุพ้ืนท่ี 

แต่ในความเป็นจริงประชาชนยังไม่ได้รับบริการที่เท่าเทียม

กัน นอกจากนั้นยังต้องประสบกับปัญหาการบริการที่ล่าช้า

ไม่ได้รับความสะดวกเท่าท่ีควร ดังน้ันโรงพยาบาลถือเป็น

สถานบริการด้านสาธารณสุขด่านแรก จึงต้องมีการพัฒนา

คุณภาพบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้เข้ามา

รับบริการในระดับที่พึงพอใจ โดยกระทรวงสาธารณสุข           

จะก�ำกับดูแลให้แต่ละแห่งให้ด�ำเนินงานไปตามแผน

พัฒนาการสาธารณสุข ตามความในรัฐธรรมนูญแห่ง            

ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 มาตรา 51 บัญญัติ 

ไว้ว่า “บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกันในการรับบริการทาง

สาธารณสขุท่ีเหมาะสมและได้มาตรฐานและผูย้ากไร้มสีทิธิ

ได้รับบริการรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุข

ของรัฐโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย  บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับบริการ

สาธารณสุขจากรัฐซึ่งต้องเป็นไปอย่างท่ัวถึง” (วีระชัย        

คล้ายทอง,วิลาวัลย์ คล้ายทอง และสมเพียร แข็งแรง,      

2550) และแผนพัฒนาสุขภาพแห่งชาติฉบับที่  10              

(2550-2554) มุ่งสร้างระบบสุขภาพพอเพียงซึ่งมีจุดเน้น

ยุทธศาสตร์ส�ำคัญในการสร้างระบบบริการสุขภาพและ      

การแพทย์ที่ผู ้รับบริการอุ ่นใจผู ้ให้บริการมีความสุขมี            

เป้าหมายหลักในการพัฒนาระบบบริการ (กระทรวง

สาธารณสุข, 2550) ในการให้บริการทางด้านสุขภาพ          

ต้องค�ำนึงถึงประสิทธิภาพและผลลัพธ์ในการบริการ และ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการร่มกัน ความพึงพอใจของ      

ผู้รบับรกิารเป็นดัชนีชีวั้ดท่ีส�ำคัญ ท่ีแสดงถึงความส�ำเรจ็ของ

การให้บริการทางการแพทย์ (นงเยาว์ แก้วละเอียด               

และคณะ, 2547) ผู ้รับบริการสุขภาพส่วนใหญ่ถือว่า             

เป็นสิทธิเบื้องต้นท่ีควรได้รับเพ่ือการด�ำรงชีวิตในสังคม  

(เรณู สอนเครือ, 2540)  

	 ดังน้ันโรงพยาบาลจึงต้องมีการพัฒนาทั้งด้านการ

รักษาพยาบาล สถานที่ และบุคลากร เพื่อให้มาบริการแก่ 

ผู้มารับบริการอย่างมีคุณภาพ อย่างไรก็ตาม การให้บริการ

ดังกล่าวก็จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการศึกษาความ                

พึงพอใจของผู้เข้ารับบริการ โดยความพึงพอใจต่อการให้

บริการจะเกิดขึ้นได้หรือไม่น้ันจะต้องพิจารณาถึงลักษณะ

ของการให้บริการขององค์การประกอบกับระดับความรู้สึก

ของผู้มารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งหาก

พิจารณาถึงความพึงพอใจของการบริการว่าจะเกิดความ 

พึงพอใจมากน้อยเพียงใด ถ้าได้รับการบริการต�่ำท�ำให้เกิด

ความไม่พอใจ แต่ถ้าระดับผลของการบริการสูง ก็จะท�ำให้

พึงพอใจ ความประทับใจ และส่งผลให้ผูใ้ช้กลบัมาใช้บรกิาร

ซ�้ำอีก ความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ ถือเป็นเรื่องที่มีความ

ส�ำคัญอย่างมาก เน่ืองจากผู้ให้บริการ เป็นผู้ท่ีสามารถ         

เข้าถึงผู้ป่วยโดยตรง ในด้านการซักถาม อัธยาศัย ไมตรี       

ของบุคลากรผู้ให้บริการท่ีมีต่อผู้รับบริการ เป็นส่ิงท่ีมีผล 

กระทบต่อความพึงพอใจของผู้ท่ีมารับบริการ หากผู้มา           

รับบริการได้รับการต้อนรับท่ีดีจากบุคลากร   ผู้รับบริการก็

จะเกิดความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการ ณ สถานที่นั้น ๆ 

ในทางกลับกัน หากผู้รับบริการไม่ประทับใจในการต้อนรับ

ของบุคลากรให้บริการ ก็จะท�ำให้ผู้มารับบริการเกิดความ 

ไม ่พึงพอใจต ่อโรงพยาบาลนั้น และอาจเป ็นผลให ้                        

ไม่ต้องการที่จะมาใช้บริการโรงพยาบาลน้ันอีก นอกจากนี้

ผูท้ีเ่คยใช้บรกิารอาจบอกต่อกันไป ถึงความรูส้กึทีพ่อใจหรอื

ไม่พอใจน้ัน เป็นผลให้โรงพยาบาลได้รับผลกระทบท้ัง            

แง่บวกหรือลบอีกด้วย (ปวีณา ศรีลาโพธิ์, 2558) 
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	 เหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงความ

ส�ำคญัของปัญหา จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถึงระดบัความ

คาดหวังและความพึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอก         

ทีม่ต่ีอโรงพยาบาล เพ่ือให้ได้ข้อมลูเพ่ือน�ำมาด�ำเนนิการเป็น

แนวทางในการจัดบริการแก่ผู้มารับบริการให้ประสบความ

ส�ำเร็จต่อไป 

วัตถุประสงค์
	 1.	 เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและความพึง

พอใจของการให้บริการผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชกา

รุณย์รัศมิ์

	 2.	 เพ่ือศกึษาเปรยีบเทียบความคาดหวงัและความ

พึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชกา

รุณย์รัศมิ์

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของการ

ให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์ในแต่ละ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps ได้แก่ ด้านผลติภัณฑ์ 

ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้าน

บุคลากร ด้านกระบวนการและด้านกายภาพ ไม่แตกต่าง

กัน และระดับความคาดหวังจะสูงกว่าความพึงพอใจ

กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 	 1.1	 ประชากร ได้แก่ ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย

นอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รุศมิ์ ในปี 2558 ซึ่งมี จ�ำนวน

ประมาณ 213,467 คน

	 	 1.2	 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ใช้บริการแผนก           

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รุศมิ์ ในปี 2558 จ�ำนวน 

400 คน ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้จากสูตรของ                   

เทโรยามาเน่ (Taro Yamane, 1970 )  และท�ำการสุ่มแบ่ง

ชั้นเพ่ือกระจายกลุ ่มตัวอย่างโดยแบ่งตามแผนกของ                  

ผูป่้วยนอก หลงัจากนัน้ผูวิ้จยัได้ท�ำการสุม่อย่างง่าย (Simple 

Random Sampling) เพื่อระบุผู้ตอบแบบสอบถาม

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 	 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามท่ี         

ผูวิ้จยัสร้างข้ึน โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ได้แก่ ตอนที ่1 ข้อมลู

ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 ความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อของ

โรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์ โดยแบ่งออกเป็น 7 ด้าน          

ตามหลักทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ซึ่งมี

ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่า

ความเชื่อมั่น (Reliability) แบบสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของ                

ครอนบาค เท่ากับ 0.948  

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย

ระดับความคาดหวัง

ส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps

- ด้านผลิตภัณฑ์บริการ (Product)

- ด้านราคา (Price)

- ด้านสถานที่ (Place)

- ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)

- ด้านบุคลากร (Person)

- ด้านกระบวนการ (Process)

- ด้านกายภาพ (Physical)

ระดับความพึงพอใจ
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	 3.	 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 	 ผู ้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองกับกลุ่ม

ตัวอย่าง จ�ำนวน 440 ชุด ได้ข้อมูลสมบูรณ์กลับคืนมา           

400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 90.91

	 4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 	 หาค่าสถิตปิระมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

ส�ำเร็จรูป ข้อมูลพื้นฐานใช้การแจกแจงความถี่ และร้อยละ 

ส�ำหรับข้อมูลความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้

บรกิารแผนกผูป่้วยนอกต่อของโรงพยาบาลเวชการณุย์รศัมิ ์

7 ด้าน ตาม Service Marketing Mix นั้น ใช้การหาค่าเฉลี่ย 

(X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และท�ำการเปรียบ

เทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของการให้บริการ       

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รัศม์ิ ด้วยเทคนิค IPA 

(Importance-Performance Analysis)  และท�ำการทดสอบ

สมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์สถิติหาความสัมพันธ์แบบ 

t-test

ผลการวิจัย
	 จากการเก็บข้อมูลระดับความคาดหวังและความ       

พึงพอใจของการให้บริการผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวช             

การุณย์รัศมิ์ มีผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ดังนี้

	 1.	 ข ้อมูลท่ัวไปของผู ้ป ่วยนอกท่ีมาใช ้บริการ             

โรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์

	 ผลการศึกษา ข้อมูลท่ัวไปของผู้ป่วยนอกที่มาใช้

บรกิารโรงพยาบาลเวชการณุย์รศัมิ ์มรีายละเอยีดดงัตาราง

ที่ 1

ตารางที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการโรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์

	 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม    	 จ�ำนวน (คน)         	 ร้อยละ

1. 	 เพศ

    	 ชาย	 	 199	 49.8

    	 หญิง	 	 201	 50.2

	 	 รวม	 400	 100

2. 	 การศึกษา                                     	 จ�ำนวน (คน)            	ร้อยละ

   	 ไม่ได้ศึกษา	 	 27	 6.8

  	  ประถมศึกษา	 	 72	 18.0

  	  มัธยมศึกษา/ปวช.	 119	 29.8

   	 อนุปริญญา/ปวส.	 100	 25.0

   	 ปริญญาตรี	 	 63	 15.8

   	 สูงกว่าปริญญาตรี	 19	 4.8

		  รวม	 400	 100

3. 	 อายุ                                               	 จ�ำนวน (คน)            	ร้อยละ

    	 15-25 ปี	 	 58	 14.5

    	 26-35 ปี	 	 129	 32.2

    	 36-45 ปี 	 	 87 	 21.8 

    	 46-60 ปี	 	 103	 25.8

    	 60 ขึ้นไป	 	 23	 5.8

	 	 รวม	 400	 100
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	 จากตารางที่  1 ผลการศึกษาข้อมูลท่ัวไปของ                   

ผูป่้วยนอกทีม่าใช้บรกิารโรงพยาบาลเวชการณุย์รศัมิ ์พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีเพศชายและเพศหญิงที่ใกล้เคียงกัน คือ         

เพศชายร้อยละ 49.8 และเพศหญิงร้อยละ 50.2 โดยกลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่จะมรีะดับการศกึษาท่ีระดบัมธัยมศกึษา/

ปวช. ร้อยละ 29.8 รองลงมาคือ ระดับอนุปริญญา/ปวส.       

คิดเป็นร้อยละ 25.0 และระดับการศึกษาท่ีมาใช้บริการ       

น ้อยท่ีสุดคือ ระดับสูงกว ่าปริญญาตรี คิดเป ็นเพียง                     

ร้อยละ 4.8 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26-35 ปี 

4. 	 รายได้ต่อเดือน                               	 จ�ำนวน (คน)        	 ร้อยละ

    	 ต�่ำกว่าหรือเท่ากับ 9,000 บาท  	 106 	 26.5                 

   	 9,001-15,000 บาท	 107	 26.8

    	 15,001-20,000 บาท	 93	 23.2

    	 20,001-25,000 บาท	 71	 17.8 

   	 25,001-30,000 บาท	 13	 3.2

   	  30,001 ขึ้นไป 		 10	 2.5

		  รวม	 400	 100

5. 	 อาชีพ                                           	 จ�ำนวน (คน)       	 ร้อยละ

    	 รับราชการ	 	 50	 12.5

    	 รัฐวิสาหกิจ	 	 ทสม41	 10.8

    	 ค้าขาย	 	 41	 10.2

   	  เกษตรกรรม	 	 77	 19.2

    	 พนักงานบริษัท /ลูกจ้างทั่วไป	 95	 23.8

    	 นักเรียน/นักศึกษา	 45	 11.2

    	 แม่บ้าน	 	 48 	 12.0

    	 อื่น ๆ	 	 1	 0.2

		  รวม	 400	 100

7.	 ประเภทการใช้สิทธิ ในการรักษา       	 จ�ำนวน (คน)      	 ร้อยละ                 

    	 จ่ายเต็มจ�ำนวน		 90	 22.5

    	 ประกันสังคม	 	 100	 25.0

    	 เบิกต้นสังกัด	 	 50	 12.5

    	 ประกันสุขภาพ		 160	 40.0

	 	 รวม	 400	 100

คดิเป็นร้อยละ 32.2 รองลงมา คอื ช่วงอายุระหว่าง 46-60 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 25.8 และช่วงอายุท่ีมาใช้บริการน้อยท่ีสุด 

คือ ช่วงอายุ 60 ปีข้ึนไป คิดเป็นเพียงร้อยละ 5.8 ส�ำหรับ

อาชพีของกลุม่ตวัอย่างน้ัน ส่วนใหญ่จะเป็นพนกังานบรษิทั/

ลกูจ้างทัว่ไป คดิเป็นร้อยละ 23.8 รองลงมาคอื เกษตรกรรม 

คิดเป็นร้อยละ 19.2 และอาชีพอื่นๆ ได้แก่ เจ้าของกิจการ 

ฯลฯ มาใช้บริการน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละเพียง 0.2 เท่านั้น 

ส�ำหรับช่วงรายได้ของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่จะอยู่ใน           

ช่วงเงินเดือน 9,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.8           
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รองลงมาคือ ต�่ำกว่าหรือเท่ากับ 9,000 บาท และช่วง            

รายได้ที่มาใช้บริการน้อยท่ีสุดคือ ช่วง 30,001 บาทขึ้นไป 

และส่วนใหญ่กลุ ่มตัวอย่างจะมารับบริการโดยใช้สิทธ์ิ

ประกันสังคมคิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมา คือ ใช้สิทธ์ิ               

30 บาท รักษาทุกโรค คิดเป็นร้อยละ 25 สิทธิ์ที่ใช้น้อยที่สุด

คือจ่ายเต็มจ�ำนวน คิดเป็นเพียงร้อยละ 5 เท่านั้น

	 2.	 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวัง       

และความพึงพอใจของการให้บริการผู ้ป ่วยนอก            

โรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์

	 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความ

พึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชกา

รุณย์รัศมิ์ โดยวิเคราะห์ภาพรวมของแต่ละปัจจัยทางด้าน

ส่วนประสมทางการตลาด มีรายละเอียดดังตารางที่ 2

	 จากตารางที ่2 ผลของการศกึษาพบว่า กลุม่ตวัอย่าง 

มีความคาดหวังต ่อป ัจจัยทางด ้านการตลาด 7Ps                            

ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านอยู่ใน

ระดับมากทุกปัจจัย ปัจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียด้านความคาดหวัง

มากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ รองลงมาคือ 

ปัจจยัด้านกระบวนการ  ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ�ำหน่าย  

ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านด้านลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยั

ด้านบุคลากร   และ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด            

ตามล�ำดับ 

	 กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในด้านบุคลากรอยู่ใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย 

ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยด้านความคาดหวังมากที่สุดคือ ปัจจัย 

ด้านแพทย์  รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่พยาบาล  และด้าน         

เจ้าหน้าที่ทั่วไป  

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจต่อปัจจัยทางด้านการตลาด 7Ps

				    ความคาดหวัง			   ความพึงพอใจ

	 ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ระดับ	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ระดับ

			   (X)	 มาตรฐาน (SD)		  (X)	 มาตรฐาน (SD)	

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ	 4.42	 0.50	 มาก	 4.13	 0.58	 มาก

ด้านราคา	 	 4.18	 0.62	 มาก	 3.98	 0.66	 มาก

ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย	 4.19	 0.67	 มาก	 3.96	 0.71	 มาก

ด้านการส่งเสริมการตลาด	 4.12	 0.68	 มาก	 3.97	 0.74	 มาก

ด้านกระบวนการ	 	 4.28	 0.51	 มาก	 3.91	 0.63	 มาก

ด้านบุคลากร	 	 4.14	 0.73	 มาก	 3.78	 0.91	 มาก

	 - เจ้าหน้าที่พยาบาล	 4.25	 0.74	 มาก	 3.84	 0.98	 มาก

	 - แพทย์	 	 4.42	 0.67	 มาก	 4.12	 0.70	 มาก

	 - เจ้าหน้าที่ทั่วไป	 4.17	 0.78	 มาก	 3.77	 0.94	 มาก

ด้านลักษณะทางกายภาพ	 4.18	 0.66	 มาก	 3.84	 0.78	 มาก

		  รวม	 4.42	 0.47	 มาก	 3.94	 0.55	 มาก
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	 ด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการผู ้ป่วยนอก          

โรงพยาบาลเวชการณุย์รศัมิ ์ของกลุม่ตวัอย่างพบว่า ปัจจยั

ทางด้านการตลาด 7Ps ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยความ                

พึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า             

อยู่ในระดับมากทุกปัจจัย ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยด้านความ           

พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ป ัจจัยด ้านผลิตภัณฑ์บริการ                       

รองลงมาคือ ปัจจัยด้านราคา  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการ

ตลาด ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ปัจจัยด้าน

กระบวนการ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  และ ปัจจัย

ด้านบุคลากร  

	 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและ

ความพึงพอใจมีค่าใกล้เคียงกัน คืออยู่ระหว่าง 0.50-0.98 

แสดงว่า มกีารกระจายข้อมูลทีใ่กล้เคยีงกนัด้วย นอกจากนี้

ยังมค่ีาใกล้เคยีงกับ 1 แสดงถึงการกระจายข้อมลูท่ีใกล้เคยีง

กับโค้งปกติ

	 การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและระดับความ

พึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชกา

รณุย์รศัมิ ์ในแต่ละปัจจยัทางด้านการตลาด 7Ps ด้วยเทคนิค 

IPA แสดงรายละเอียดตามภาพที่ 2

 

ภาพที่ 2 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจความคาดหวังและระดับ

ความพึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์ ด้วยเทคนิค IPA
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	 จากภาพที่ 2 พบว่า ปัจจัยทางด้านการตลาด 7Ps 

ที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของการให้

บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์อยู่ในระดับ

สูง ซึ่งอยู่ใน Quadrant II ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ         

ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ�ำหน่าย ด้านการส่งเสรมิการ

ตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบคุลากร และด้านลกัษณะทาง

กายภาพ 

	 ปัจจัยท่ีมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจ

สูงที่สุดคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์บริการ ปัจจัยที่มีคะแนน

ความคาดหวังต�่ำสุด คือ ด้านส่งเสริมการตลาด ส�ำหรับ

ปัจจัยที่มีความพึงพอใจต�่ำท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านบุคลากร           

ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้ให้คะแนนความคาดหวังสูงกว่าคะแนน

ความพึงพอใจต่อปัจจัยทางด้านการตลาดในทุก ๆ ด้าน

	 3.	 ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน

	 	 H
0
 : ระดบัความคาดหวังและความพึงพอใจของ

การให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์ใน

แต่ละปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps ได้แก่ ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมทางการ

ตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและด้านกายภาพ        

ไม่แตกต่างกัน

	 	 H
1
 : ระดบัความคาดหวังและความพึงพอใจของ

การให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวชการุณย์รัศมิ์ใน

แต่ละปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps ได้แก่ ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมทางการ

ตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและด้านกายภาพ 

แตกต่างกัน

	 เกณฑ์การพิจารณา

ถ้า  Pvalue  <   0.050 หมายถึง ปฏิเสธ H
0
 ยอมรับ H

1

ถ้า  Pvalue  ≥  0.050 หมายถึง ยอมรับ H
0
 ปฏิเสธ H

1

ตารางที่ 3  เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps

		                           ความคาดหวัง	               ความพึงพอใจ			 

ปัจจัยทางด้านการตลาด 7Ps	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน	 t	 P-Value

		  (X)	 มาตรฐาน (SD)	 (X)	 มาตรฐาน (SD)	 	

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ	 4.42	 0.50	 4.13	 0.58	 8.71	 < 0.001

ด้านราคา	 	 4.18	 0.62	 3.98	 0.66	 4.55	 < 0.001

ด้านสถานที่	 	 4.19	 0.67	 3.96	 0.71	 4.78	 < 0.001

ด้านการส่งเสริมการตลาด	 4.12	 0.68	 3.97	 0.74	 3.13	 < 0.001

ด้านกระบวนการ	 4.28	 0.51	 3.91	 0.63	 9.41	 < 0.001

ด้านบุคลากร	 	 4.14	 0.73	 3.78	 0.91	 6.49	 < 0.001

ด้านลักษณะทางกายภาพ	 4.18	 0.66	 3.84	 0.78	 6.70	 < 0.001

	 รวม	 4.22	 0.47	 3.94	 0.55	 7.88	 < 0.001
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	 จากตารางท่ี 3 พบว่า ความคาดหวังและความ          

พึงพอใจของการให้บริการผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลเวช               

การณุย์รศัมิใ์นแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ 

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการ           

ส่งเสรมิการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบคุลากร และด้าน

ลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกัน อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิติ

ที่ระดับ .05

สรุปผลการวิจัย
	 ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคาดหวัง

และความพึงพอใจของการให้บรกิารผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

เวชการุณย์รัศมิ์อยู่ในระดับสูงคือ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ด้านกระบวนการ 

ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ ทั้งน้ีด้าน

ผลิตภัณฑ์บริการกลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังและความ

พึงพอใจสงูท่ีสดุ และด้านการส่งเสรมิทางการตลาดมคีวาม

คาดหวังต�่ำสุด ในขณะที่ด้านบุคลากรได้รับความพึงพอใจ

ต�่ำท่ีสุด ทั้งน้ีกลุ่มตัวอย่างมีระดับความคาดหวังสูงกว่า

ความพึงพอใจในทุกปัจจยัทางการตลาด และกลุม่ตวัอย่าง

มคีวามคาดหวังและความพึงพอใจของการให้บรกิารผูป่้วย

นอกโรงพยาบาลเวชการณุย์รศัมิใ์นแต่ละปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้าน

ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ 

แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

อภิปรายผล
	 การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความ         

พึงพอใจของการให ้บริการผู ้ป ่วยนอกโรงพยาบาล                       

เวชการณุย์รศัมิน์ัน้ กลุม่ตวัอย่างมคีวามคาดหวังและความ

พึงพอใจต่อการบรกิารอยู่ในระดบัสงูในปัจจยัทางด้านการ

ตลาดในทกุด้าน อย่างไรก็ตามกลุม่ตวัอย่างมคีะแนนความ

คาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจในทุกด้านเช่นกัน ซึ่ง

สอดคล้องกับสมมติฐาน เพราะความคาดหวังของผู้ใช ้         

มักจะสูงกว่าความเป็นจริงเสมอ และสอดคล้องกับ Kotler 

(2000) ที่ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของ

บุคคลซึ่ งมี ระ ดับความพอใจ ท่ี เป ็นผลมาจากการ                      

เปรยีบเทียบการท�ำงานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีเห็นและเข้าใจ

กับความคาดหวัง จะพบว่า ผู้รับบริการมองเห็นและเข้าใจ

ถึงการท�ำงานที่ต�่ำกว่าความคาดหวังทั้งใน ด้านผลิตภัณฑ์

บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ด้านการ         

ส่งเสรมิการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบคุลากร และด้าน

ลักษณะทางกายภาพ โดยหากพิจารณา เข้าไปในปัจจัย

แต่ละด้าน จะพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการ

ด้านบคุลากรน้อยทีส่ดุ โดยเฉพาะเจ้าหน้าท่ีทัว่ไป รองลงมา

คือ เจ้าหน้าท่ีพยาบาล แต่ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจ            

ต่อบริการด้านผลิตภัณฑ์บริการได้แก่ การน�ำเทคโนโลย ี       

มาใช้ การให้บริการครบวงจร คุณภาพการรักษาพยาบาล

มากท่ีสุด   ซึ่งผลของวิจัยชิ้นน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

กมลรัตน์ มังวงษ์ (2555)   ในประเด็นที่ว่า ผู้เข้ารับบริการ       

มีความพึงพอใจด้านการบริการทางการแพทย์ท่ีทาง                     

โ ร งพยาบาล เอกชน เขตส�ำ  นั ก งานประ กัน สั งคม

กรุงเทพมหานครพื้นที่ 10 มากที่สุด 

	 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล       

เวชการุณย์รัศมิ์ในแต่ละปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้าน

การส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร และ

ด้านลักษณะทางกายภาพ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเกศณีย์  

ประพุทธ์พิทยา (2540) ที่ว่า บริการแตกต่างกันมีความ         

พึงพอใจแตกต่างกัน เน่ืองจากมีระดับความคาดหวังที ่           

สูงกว่าความพึงพอใจนั่นเอง

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษา
	 จากผลการศกึษาพบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพึงพอใจ

ต่อบรกิารด้านบคุลากรน้อยท่ีสดุ โดยเฉพาะเจ้าหน้าทีท่ัว่ไป 

รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่พยาบาล ดังนั้นเพื่อให้ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจต่อบริการด้านบุคลากรมากข้ึนจึงควรท่ีจะ

อบรมเจ้าหน้าที่ทั่วไป และเจ้าหน้าที่พยาบาลให้มีใจรัก

บริการมากย่ิงขึ้น และควรสร้างแรงจูงใจให้กับเจ้าหน้าที่

เหล่าน้ี โดยการให้รางวัลกับผู้ท่ีปฏิบัติหน้าท่ีเป็นท่ีประทับ

ใจแก่ผู้มาใช้บริการ 



114   Ratchaphruek Journal Vol.15 No.3 (September - December 2017)

วารสารราชพฤกษ์ ปีที่ 15 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2560)

	 เมือ่พิจารณาผลต่างระหว่างความคาดหวังกับความ

พึงพอใจพบว่า ด้านกระบวนการมผีลต่างระหว่างความคาด

หวังกับความพึงพอใจมากท่ีสุด ดังน้ันเพ่ือลดช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจ ทางโรงพยาบาล

จงึควรปรบัปรงุกระบวนการท�ำงานเพ่ือให้การบรกิารมคีวาม

สะดวกและรวดเร็วมากขึ้น อาจน�ำทฤษฎีแถวคอยมาใช้ใน

การปรับปรุงเพ่ือลดระยะเวลาการรอคอย นอกจากน้ีควร

เพ่ิมอุปกรณ์ที่ใช้ส�ำหรับเช็คสุขภาพเบื้องต้นได้ด้วยตนเอง 

เช่น เครื่องชั่งน�้ำหนัก เครื่องวัดความดันอัตโนมัติ เพ่ือให้

ผู้รับบริการได้ตรวจเช็คแทนการใช้เจ้าหน้าที่พยาบาล เพื่อ

ให้ผู้รับบริการไม่ต้องรอรับบริการจากเจ้าหน้าที่พยาบาล 

และให้เจ้าหน้าที่พยาบาลที่รับผิดชอบต�ำแหน่งนี้ไปบริการ

ด้านอื่นที่จ�ำเป็นแทน 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป
	 การศึกษาครั้งนี้ท�ำการศึกษาความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล      

เวชการุณย์รัศมิ์ในแต่ละปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

แต่ยังไม่พอต่อการพัฒนาคณุภาพของโรงพยาบาลเพ่ือเพ่ิม

ความพึงพอใจ จึงควรตระหนักถึงการพัฒนาคุณภาพ            

โรงพยาบาลเพ่ือให้ได้รบัมาตรฐานสากล เช่นมาตรฐาน HA 

ซึ่งถ้าโรงพยาบาลได้รับมาตรฐาน HA จะท�ำให้ผู้เข้ารับ

บริการมีความพึงพอใจในระบบงาน และคุณภาพ ดังน้ัน      

ข้อค�ำถามแนวทางวิจัยจึงควรมุ่งเน้นประเด็นค�ำไปที่การ

พัฒนาคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแลผู ้ป ่วย          

ตามหลักการสากล ซึ่งจะประกอบไปด้วยกิจกรรมหลัก ๆ                    

3 ขัน้ตอนคอื การพัฒนาคณุภาพ การประเมนิคณุภาพ และ

การรับรองคุณภาพ	
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