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บทคดัย่อ 

 การวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช มี

วตัถุประสงค์ คือ (1)เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลค่าย

วชิราวุธ อ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช (2)เพื่อศกึษาพฤติกรรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช และ (3)เพื่อศกึษาปจัจยัสว่นประสมการตลาดทีส่่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช (4)เพื่อเป็นแนวทางในการ

น าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ ใหม้ปีระสทิธภิาพสามารถ

ตอบสนองความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารได้มากขึน้ เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนจงัหวดันครศรธีรรมราชที่มาใช้
บรกิาร โดยใชก้ารสุม่กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย การสุม่ดว้ยวธิแีบบแบ่งพวก เลอืกผู้ทีม่อีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป และ

เป็นผู้ที่เดนิทางมาแผนกผู้ป่วยนอก เครื่องมือที่ใช้ในการศกึษา คือ แบบสอบถาม  สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล

เบือ้งตน้ คอื สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และค่าเฉลีย่ สถติเิชงิอนุมาน ไดแ้ก่ 

T-Test และ F-Test 

 ผลการวจิยัพบว่า (1) ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศส่งผลต่อความพงึพอใจด้านการรู้จกัและเขา้ใจ 

อายุส่งผลต่อความพงึพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร รายไดส้่งผลต่อความพงึพอใจด้านความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ระดบัการศกึษาส่งผลต่อความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

สถานภาพส่งผลต่อความพงึพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และด้านการให้

ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (2) พฤติกรรม ได้แก่  เหตุผลในการมาโรงพยาบาลส่งผลต่อความพึงพอใจด้านความเป็น

รูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ

ลูกคา้  และฐานะในการใชบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และดา้นการรูจ้กัและ

เขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนั (3) ปจัจยัสว่นประสมการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้น

การสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพงึพอใจดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ

ลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ค าส าคญั ความพงึพอใจ คุณภาพการบรกิาร สว่นประสมการตลาด พฤตกิรรม  

 



 
 

ABSTRACT 

 Research Clients Satisfaction in Using Fort Wachirawut Hospital, Mueang, Nakhon Si Thammarat. 

There are purposes: (1)To study demographic characteristics that affect the satisfaction of users of Fort 

Wachirawut Hospital, Mueang, Nakhon Si Thammarat. (2)To study the behavior that affects the satisfaction of 

users of Fort Wachirawut Hospital, Mueang, Nakhon Si Thammarat. (3)To study the marketing mix factors 

affecting the satisfaction of users of Fort Wachirawut Hospital, Mueang, Nakhon Si Thammarat. (4)To be a 

guideline for applying research results to improve service quality. To be more efficient and able to meet the 

satisfaction of users. Collecting data from the people of the province who used the service by randomly 

sampling 400 samples. Select those who use the service over the age of 15 years and is a person traveling 

at the outpatient department. The tool used in the study is a questionnaire. The statistics used for preliminary 

data analysis are descriptive statistics such as frequency, percentage, standard deviation and average 

statistical inference, including T-Test and F-Test 

 The hypothesis test found that (1) Demographic characteristics : Genders affect the satisfaction of 

empathy. Age affect the satisfaction of tangibles. Revenue affect the satisfaction of reliability and 

responsiveness. Educations affect the satisfaction of responsiveness. Status affect the satisfaction of 

tangibles, responsiveness and assurance. (2) Behavior: Reasons for coming to the hospital affect satisfaction 

of tangibles, reliability, responsiveness and assurance. And the status of the service affects the satisfaction of 

tangibles and empathy. (3) Marketing mix factors: Product, Price, Place, Promotion, People, Physical and 

Process affect the satisfaction of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 
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บทน า 

 ในปจัจุบนัคนไทยก าลงัเผชญิกบัปญัหาสุขภาพอย่างมากทัง้ทีเ่กดิจากพฤตกิรรมการด าเนินชวีติ การบรโิภค

อาหาร และสภาพแวดลอ้ม สง่ผลใหใ้นปี 2560  พบว่าคนไทยมอีตัราการป่วยเป็นมะเรง็ โรคหลอดเลอืดในสมอง ปอด

อกัเสบ หวัใจขาดเลือด เบาหวาน โรคเกี่ยวกบัตับ ทางเดินหายใจ และวณัโรคเพิ่มมากขึ้น (กองยุทธศาสตร์และ

แผนงานปลดักระทรวงสาธารณสขุ,2560) จากขอ้มลูการใชบ้รกิารสาธารณสขุ (ทัว่ประเทศ) มผีูป้ว่ยนอกทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร

สาธารณสุขจ านวน 79,782,292 คน 311,016,098 ครัง้ และมผีูป้่วยในทีเ่ขา้ใชบ้รกิารสาธารณสุขจ านวน 7,375,004 

คน 32,596,797 วนั (กระทรวงสาธารณสุข,2561)  บวกกบัจากการส ารวจ ในปี 2564 ประเทศไทยก าลงัเขา้สู่สงัคม

ผู้สูงอายุอย่างสมบูรณ์ โดยจะมปีระชากรสูงอายุถึงร้อยละ 20  เนื่องจากอตัราการเกดิต ่ากว่าระดบัทดแทน ท าให้

สดัส่วนของผูส้งูอายุมเีพิม่มากขึน้ นอกจากนี้ยงัพบว่าสาเหตุการตาย 10 อนัดบัแรก ในปี 2561 คอื การเสยีชวีติดว้ย

โรควยัชรา ความดนัโลหติสงู และการตดิเชือ้ในกระแสเลอืด  หวัใจลม้เหลว เบาหวาน มะเรง็ การหายใจลม้เหลว และ



 
 

โรคเสื่อมของสมองในวยัชรา (กระทรวงสาธารณสุข,2561) ในอนาคตมแีนวโน้มทีค่นไทยจะป่วยและมปีญัหาสุขภาพ 

ซึง่จะสง่ผลใหม้ผีูเ้ขา้ใชบ้รกิารในโรงพยาบาลเพิม่มากขึน้ในแต่ละปี 

 จากการเพิม่ขึน้ของจ านวนผู้ป่วยที่มแีนวโน้มมากขึน้ในแต่ละปี ย่อมส่งผลกระทบต่อปรมิาณการให้บรกิาร

ด้านการแพทย์ที่มไีม่เพียงพอต่อความต้องการในการรบับรกิาร อกีทัง้สถานการณ์แนวโน้มก าลงัคนด้านสุขภาพที่

ประกอบไปด้วยก าลังคนด้านสุขภาพใน 5 สาขาหลกั ได้แก่ แพทย์ ทนัตแพทย์  เภสชักร พยาบาลวิชาชีพ และ

พยาบาลเทคนิค มแีนวโน้มทีก่ าลงัคนดา้นสขุภาพลดน้อยลงอย่างต่อเนื่อง (รายงานทรพัยากรสาธารณสุข,2560) ท าให้

จ านวนบุคลากรทางการแพทยม์ไีม่เพยีงพอต่อความตอ้งการ สง่ผลใหเ้กดิปญัหาต่างๆตามมา ไม่ว่าจะเป็นผูป้่วยรอควิ

นาน จ านวนเตียงมไีม่เพยีงพอ อุปกรณ์การแพทย์ที่ไม่ทนัสมยั เกดิจากการใช้งานมานาน หรอื ไม่มีอุปกรณ์ทาง

การแพทย ์เกดิจากขาดเงนิทุนสนบัสนุน  ท าใหต้อ้งสง่ตวัผูป้ว่ยไปตามโรงพยาบาลศูนยซ์ึง่มเีครื่องมอืทางการแพทยท์ี่

พรอ้มรองรบัผู้ป่วย แต่กย็งัไม่เพยีงพอต่อความต้องการ ส่งผลใหแ้พทย์และเจา้หน้าทีห่ลายๆแห่งต้องควงเวร ความ

กดดนัของญาตผิูป้ว่ย การสือ่สารทีไ่ม่ตรงกนั ย่อมสง่ผลใหเ้กดิปญัหาและสรา้งความไม่พอใจใหก้บัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร ดงั

ขา่วทีส่ามารถเหน็ไดบ้่อยในปจัจุบนั เช่น ข่าวพยาบาลปฏบิตัไิม่ดกีบัผูป้่วยชราตดิเตยีง หรอื ญาตผิูป้่วยไม่พอใจทีร่อ

ควินานจนเกดิการทะเลาะววิาท และอื่นๆอกีมากมาย 

 จากปญัหาดงักล่าวท าใหก้ระทรวงสาธารณสุขเริม่ตื่นตวัมองเหน็ปญัหา จงึมกีารมุ่งเน้นให้ความรูป้ระชาชน

เกี่ยวกับการรู้เท่าทันประเด็นสุขภาพต่างๆ ทัง้แอปพลิเคชัน่ RDU รู้เรื่องยา และแอปพลิเคชัน่สมุนไพรเฟิร์ส 

(Samunprai first) รวมไปถงึการพฒันาการรกัษาพยาบาลผ่าตดัแบบวนัเดยีวกลบัในบางกลุ่มโรค และในปี 2561 ไดม้ี

การปฏริปูระบบสาธารณสขุรปูแบบใหม่ โดยการอาศยักลไกประชารฐัทีป่ระชาชนในพืน้ทีจ่ะมสี่วนร่วมกบัหน่วยบรกิาร 

ภาพของความแออดั การรอควิรบัการรกัษาจะลดน้อยลง เน่ืองจากการพฒันารปูแบบการบรกิารเชงิรุก เน้นการสง่เสรมิ

สุขภาพป้องกนัโรค “ให้โรงพยาบาลเป็นมากกว่าโรงพยาบาล” และมกีารออกนโยบายสาธารณสุขในปี 2561 ซึง่เน้น

ความเป็นเลิศ 4 ด้าน คือ 1.การส่งเสริมสุขภาพและการป้องกันโรค (Excellence) 2.ระบบบริการ (Service 

Excellence) 3.การพฒันาคน (People Excellence) 4.ระบบบรหิารจดัการ (Governance Excellence) เพื่อขบัเคลื่อน

ระบบสขุภาพใหม้คีวามยัง่ยนื และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได ้(มตชินออนไลน์, 2561) 

 แต่อย่างไรกต็ามปญัหาดา้นสุขภาพทีเ่กดิจากรูปแบบการด าเนินชวีติ การบรโิภคอาหาร และสภาพแวดลอ้ม 

ลว้นมผีลต่อสขุภาพทัง้สิน้ไม่ว่าจะอยู่ในชุมชนเมอืง หรอืชนบทย่อมหลกีเลีย่งอาการเจบ็ป่วยไม่ได ้โดยเฉพาะอย่างยิง่

ประชาชนในจงัหวดันครศรธีรรมราชทีม่จี านวนประชากรมากถงึ 1,556,903 คน (ส านกัทะเบยีนกลาง กรมการปกครอง

,2561) บวกกบัในจงัหวดันครศรธีรรมราชมโีรงพยาบาลจ านวน 30 แห่ง รวมจ านวน 2 ,584 เตียง (รายงานขอ้มูล

ทรพัยากรสาธารณสขุ,2560) เมื่อเทยีบกบัจ านวนประชากรท าให้ไม่เพยีงพอต่อความต้องการ อาจกระทบกบัคุณภาพ

ในการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูท้ีม่าใชบ้รกิารในโรงพยาบาลได ้ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมุ่งเน้นทีจ่ะศกึษาความพงึพอใจ

ของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช โดยศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร์  

พฤตกิรรม และปจัจยัสว่นประสมการตลาดทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหน้ักวชิาการ นักวจิยั และผูท้ี่

ตอ้งการศกึษาคน้ควา้ใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษา อกีทัง้โรงพยาบาลสามารถน าขอ้มูลและผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากการวจิยัไป

ปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพและสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึน้ 



 
 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 1.เพื่อศกึษาลกัษณะประชากรศาสตรท์ีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอ

เมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช  

 2.เพื่อศกึษาพฤตกิรรมทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดั

นครศรธีรรมราช 

 3.เพื่อศึกษาปจัจยัส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ 

อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 

 4.เพื่อเป็นแนวทางในการน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารโรงพยาบาลค่าย

วชริาวุธ ใหม้ปีระสทิธภิาพสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึน้               

ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตในดา้นระยะเวลา ผูว้จิยัท าการวจิยัระหว่างเดอืนพฤศจกิายน – ธนัวาคม 2561 

 ขอบเขตในดา้นประชากร ไดศ้กึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวธุ อ าเภอเมอืง จงัหวดั

นครศรธีรรมราช โดยการการเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามผูท้ีม่าแผนกผูป้ว่ยนอกทีม่อีายตุัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป จ านวน 400 

ราย 

นิยามศพัทท่ี์ใช้ในการวิจยั 

 ความพงึพอใจ หมายถงึ  ความรูส้กึส่วนบุคคลในดา้นบวกเป็นการแสดงออกทางพฤตกิรรมทีเ่ป็นนามธรรม 

ไม่สามารถมองเหน็เป็นรูปร่างได ้การแสดงออกในลกัษณะอาการชอบใจ มคีวามสุข รู้สกึด ีเมื่อสิง่ทีป่รารถนา  สิง่ที่

ต้องการ สิง่ทีต่ ัง้ใจไว้ ได้รบัการตอบสนองเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย หรอืบรรลุวตัถุประสงค ์ในการวจิยัครัง้นี้แบ่งระดบั

ความพงึพอใจเป็น 5 ระดบั คอื ระดบัความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ ระดบัความพงึพอใจน้อย ระดบัความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัความพงึพอใจมาก และระดบัความพงึพอใจมากทีส่ดุ 

 พฤติกรรม หมายถึง กรยิาการแสดงออกทางร่างกาย ที่มนุษย์แสดงออกมาในรูปแบบของการกระท า การ

ปฏบิตั ิซึง่เป็นการตอบสนองต่อการรบัรูส้่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นความคดิ ความรูส้กึ พฤตกิรรมเกดิจากการตอบสนอง

ต่อสิง่เรา้ เมื่อเกดิการกระตุน้จะก่อใหเ้กดิการตอบสนอง 

 สว่นประสมการตลาด หมายถงึ แนวคดิในการก าหนดกลยุทธเ์พื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั ใหธุ้รกจิ

สามารถบรรลุวตัถุประสงคท์ี่ตัง้ไว ้และยงัเป็นเครื่องมอืทีใ่ช้ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งส่วนประสม

การตลาดประกอบไปด้วย ผลติภัณฑ์และบรกิาร ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายหรือสถานที่ การส่งเสริมการตลาด 

บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการบรกิาร 

 คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารทีด่ ีตรงตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร หรอื เกนิความตอ้งการ

เกนิความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร จนท าใหบ้รกิารดงักล่าวกลายเป็นคุณภาพในการบรกิาร  เกดิความรูส้กึว่าบรกิารนัน้

มคีุณภาพ ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสนิใจและคุม้ค่ากบัเงนิทีเ่สยีไป จนน าไปสูค้วามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

 การบรกิาร หมายถงึ งานทีใ่หค้วามสะดวกต่างๆเกดิจากการปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผูท้ีต่้องการใชบ้รกิารและผู้

ใหบ้รกิาร ในรปูแบบกจิกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจทีจ่ดัท าขึน้เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูบ้รโิภคหรอื

ลูกค้า และเพื่อส่งเสรมิการขายให้มปีระสทิธภิาพ ซึง่การใหบ้รกิารของโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดั



 
 

นครศรธีรรมราช ประกอบไปด้วย ศูนยร์กัษาโรคเฉพาะทาง ตรวจสุขภาพ เวชศาสตรฟ้ื์นฟู ศูนยต์รวจพเิศษต่างๆ 

เภสชักรรม และธนาคารเลอืด 

 ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ผูท้ีม่าแผนกผูป้่วยนอก (Out-Patient-Department : OPD) โรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ 

อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช  

การทบทวนวรรณกรรม 

ความพงึพอใจ 

 นภดล ร่มโพธิ ์(2554) ไดก้ล่าวถงึปจัจยัทีก่่อใหเ้กดิความพงึพอใจทีถู่กคดิคน้โดยมหาวทิยาลยั Michigan ว่า

ปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจเกดิจาก คุณภาพของสนิคา้และบรกิาร ความคาดหวงัของลูกคา้ คุณค่าของสนิคา้และ

บริการ และปจัจยัที่เป็นผลมาจากความพึงพอใจเกดิจากการร้องเรียนของลูกค้า และความจงรกัภกัดใีนสนิค้าและ

บรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฏขีอง Hirschman (1970 อา้งกงึในภณัฑริา สุขสมนิรนัดร 2558) ทีอ่ธบิายว่า เมื่อลูกคา้

ไม่พึงพอในสนิค้าและบริการ จะร้องเรียนไปยังบริษัทผู้ขายสินค้านัน้ หากรู้สึกพึงพอใจจะแสดงออกมาใน ความ

จงรกัภกัดกีลบัมาใชส้นิคา้และบรกิารอกีขณะที่ค านาย อภปิรชัญาสกุล (2557) ไดก้ล่าวถงึองค์ประกอบของความพงึ

พอใจว่าเกดิจาก การรบัรูคุ้ณค่าของผลติภณัฑแ์ละบรกิาร และการรบัรูคุ้ณภาพของการน าเสนอบรกิาร เมื่อลูกคา้ไดร้บั

การตอบสนองจนพงึพอใจจะก่อเกดิเป็นระดบัความพงึพอใจ 2 ระดบั ดงัที ่จติตนินัท ์นนัทไพบลูย ์(2551) ไดอ้ธบิายว่า

ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าม ี2 ระดบั ไดแ้ก่ ความพงึพอใจทีต่รงกบัความคาดหวงั และความพงึพอใจทีเ่กนิความ

คาดหมาย ยิง่ลกูคา้รูส้กึพงึพอใจมากเท่าไหร่ยิง่ท าใหโ้อกาสในการภกัดต่ีอตราสนิคา้มมีากขึน้ 

พฤตกิรรม 

 ธธรีธ์ร ธรีขวญัโรจน์ (2552) ไดก้ล่าวถงึลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรมว่า ผูบ้รโิภคจะมคีวามต้องการ

และพฤติกรรมที่แตกต่างกนั แต่ละตนจะมีความต้องการที่ไม่เหมือนกนั อาจเกิดจากวฒันธรรมและประเทศที่อยู่  

ความชอบความสนใจ ซึ่งสิง่เหล่านี้ล้วนมีผลต่อความต้องการและพฤติกรรมที่แตกต่างกนัสามารถเปลี่ยนแปลงได้

ตลอดเวลาหากมบีรกิารใหม่ทีต่รงกบัความต้องการจะเป็นอย่างนี้เรื่อยๆไม่มวีนัสิน้สุด ขณะที ่Kotler (2012 อา้งถงึใน 

ธนานนัท ์โตสมัพนัธม์งคล 2558) ไดก้ล่าวถงึพฤตกิรรมในการตดัสนิใจซือ้ว่า กระบวนการในการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้

เกดิจาก ความต้องการ เมื่อเกดิความต้องการจะเกดิการแสวงหาขอ้มูลน ามาประเมนิทางเลือกที่ดทีี่สุดเพื่อใชใ้นการ

ตดัสนิใจซือ้เมื่อซือ้สนิคา้และจะก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ไดแ้ก่ พฤตกิรรมพงึพอใจและไม่พงึพอใจ  

ส่วนประสมการตลาด 

 Kotler (2007 อา้งถงึในอสัมยี ์เจะมาเมาะ 2560) ไดก้ล่าวว่า สว่นประสมการตลาดเป็นเครื่องมอืทางการตลาด

ทีใ่ชใ้นการวางแผนกลยุทธข์องธุรกจิ ซึง่กจิการใช้เครื่องมอืเหล่านี้ในการตอบสนองความต้องการและสร้างความพงึ

พอใจให้ลูกค้า พืน้ฐานของส่วนประสมการตลาดมดี้วยกนั 4 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่อง

ทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ขณะที่ค านาย อภิปรชัญาสกุล (2557) และจติ

ตนิันท์ นันทไพบูลย ์(2555) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดด้านธุรกจิบรกิารมดี้วยกนั 7 ด้าน คอื ผลติภณัฑ์และ



 
 

บริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่ายหรือสถานที่บริการ (Place) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) บุคลากร (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical) และกระบวนการบรกิาร (Process) 

คุณภาพการบรกิาร 

 Parasuraman (1985  อา้งถงึในวลัภา ยิม้ปราโททย์ 2559) ได้กล่าวกงึเกณฑใ์นการก าหนดคุณภาพการ

บริการ 10 ประการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมในการบริการ ความไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการทันท ี

สมรรถนะของพยาบาล ความมอีธัยาศยั ความน่าเชื่อถอื ความปลอดภยั การใหผู้้รบัเขา้ถึงบรกิาร การตดิต่อสื่อสาร 

และการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร ต่อมา Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อ้างถงึในภทัรา ภทัรมโน 2556) 

ไดท้ าการศกึษาใหม่เน่ืองจากบางประการมคีวามซ ้าซอ้นจงึไดร้วมบางประการไวด้ว้ยกนั ท าใหก้ารวดัคุณภาพเหลอื 5 

ประการ ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความเชื่อถอืและไวว้างใจได ้ความรวดเรว็ในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

และการเอาใจใสรู่จ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์

 Kotler & Keller (2009 อา้งถงึในกนกพรรณ สขุฤทธิ ์2557) ไดก้ล่าวว่า ปจัจยัส่วนบุคลเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิล

ต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค รวมถงึการตดัสนิใจในการซือ้หรอืเลอืกใชบ้รกิารของผูซ้ือ้ ซึง่ไดร้บัอทิธพิลมาจากลกัษณะ

ส่วนบุคคลทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อายุ วงจรชวีติครอบครวั อาชพี รายได ้การศกึษา และรูปแบบการด ารงชวีติ ขณะที ่ 

วชริวชัร งามละม่อม (2558) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นภูมหิลงัส่วนบุคคลทีม่คีวามหลากหลาย

แตกต่างกนัไป อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได ้อาชพี ภูมลิ าเนา ทีแ่สดงถงึขอ้มูลความเป็นมาของแต่ละคน ซึง่

จะมพีฤติกรรมในการแสดงออกที่แตกต่างกนัอนัเนื่องมาจากความแตกต่างทางด้านลกัษณะส่วนบุคคล และ Hanna 

and Wozniak (2001) ; Shiffman and Kannuk (2003 อา้งถงึในลาวณัย ์ทวผีดุง 2559) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะ

ประชากรศาสตร ์คอื ขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ อาชพี รายได ้การศกึษา ศาสนาและเชือ้

ชาตทิีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรม เป็นลกัษณะพืน้ฐานทีน่กัการตลาดจะน ามาใชใ้นการวเิคราะหพ์จิารณาสว่นแบ่งการตลาด 

โดยการน ามาเชื่อมโยงกบัความชอบ ความตอ้งการ และการใชส้นิคา้ของผูบ้รโิภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ระเบยีบวธิกีารวจิยั 

กรอบแนวคดิของการวจิยั 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท าให้ผู้วจิยัสร้างกรอบแนวคดิความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลค่าย

วชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช โดยอาศยัลกัษณะประชากรศาสตร ์พฤติกรรม และปจัจยัส่วนประสม

การตลาด ไดก้รอบแนวคดิดงัภาพ 

 

ภาพ 1 กรอบแนวคดิในการท าวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชพี 

4. รายได ้

5. ระดบัการศกึษา 

6.สถานภาพ 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ อ าเภอเมอืง 

จงัหวดันครศรีธรรมราช 

1.ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

2.ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้

3.การตอบสนองต่อลกูคา้ 

4.การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 

5.การรูจ้กัและเขา้ใจต่อลกูคา้ 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

1.ดา้นผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร 

2.ดา้นราคา 

3.ดา้นสถานที ่

4.ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

5.ดา้นบุคลากร 

6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7.ดา้นกระบวนการ 

พฤติกรรม 



 
 

สมมติฐานการวิจยั 

 1.ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช แตกต่างกนัไป

ตามลกัษณะทางประชากร 

 2.ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช แตกต่างกนัไป

ตามพฤตกิรรม 

 3.ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช แตกต่างกนัไป

ตามปจัจยัสว่นประสมการตลาด 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ตวัอย่างที่ผู้วิจยัใช้ในการวิจยัครัง้นี้ คือ ประชาชนจังหวดันครศรีธรรมราชที่มาโรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ 

อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช แผนกผูป้ว่ยนอกทีม่อีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป จ านวน 400 ราย 

การสร้างและหาคณุภาพเครื่องมือ 

 เครื่องมือที่ผู้วิจ ัยใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นค าถามที่เกี่ยวข้องกับ

ลกัษณะประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้บริการ และปจัจยัส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช สร้างขึน้จากการทบทวนวรรณกรรมและ

งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง และมกีารทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามด้วยวธิีสมัประสทิธิแ์อลฟ่าของครอนบาค 

จ านวน 40 ชุด ซึง่มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.961 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 ผู้วิจยัน าแบบสอบถามที่ผู้วิจยัสร้างขึ้น เก็บรวบรวมจากการศึกษาเอกสาร งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็น

แนวทางในการออกแบบแบบสอบถามใหม้เีน้ือหาครอบคลุมตามวตัถุประสงค ์และกรอบแนวคดิในการวจิยั 

ผลการวิจยั 

 1. ผลการศกึษาขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์พบว่า จากกลุ่มตวัอย่าง 400 ราย ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 61.8) มอีายุระหว่าง 15-30 ปี (ร้อยละ 49.8) มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา (ร้อยละ 37.5) 

รายไดต่้อเดอืนต ่ากว่า 10,000 บาท (รอ้ยละ 47.8) ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลาย (รอ้ยละ 44.0) 

และมสีถานภาพโสด (รอ้ยละ 56.0) 

2. ผลการศกึษาเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารพบว่า ส่วนใหญ่เคยใช้บรกิารโรงพยาบาลค่ ายวชริาวุธ 

อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช (ร้อยละ 100.0) มเีหตุผลในการมาโรงพยาบาล คอื รกัษาเอง  (ร้อยละ 55.0) 

ความบ่อยครัง้ในการใชบ้รกิาร คอื 1 ครัง้/เดอืน (รอ้ยละ 66.3) มฐีานะในการใชบ้รกิาร คอื จ่ายค่าใชจ้่ายเอง (รอ้ยละ 

64.8)   

 



 
 

 3.ผลการศกึษาปจัจยัส่วนประสมการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ 

อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่าปจัจยัส่วนประสมการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั

มาก ( ̅= 3.89) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่ความพงึพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่  ดา้นผลติภณัฑแ์ละ

การบรกิาร มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 4.10)  ดา้นราคา มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.97) ดา้น

สถานที ่มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.88) ดา้นบุคลากรและดา้นกระบวนการ มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

( ̅= 3.87) ดา้นการสง่เสรมิการตลาด มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.81) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยู่ใน

ระดบัมาก ( ̅= 3.79) ตามล าดบั 

ตาราง 1 สรุปผลปจัจยัสว่นประสมการตลาดทีส่ง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจ 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด  ̅ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 4.10 0.61 มาก 
ดา้นราคา 3.97 0.65 มาก 
ดา้นสถานที ่ 3.88 0.67 มาก 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 3.81 0.64 มาก 
ดา้นบุคลากร 3.87 0.63 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.79 0.66 มาก 

ดา้นกระบวนการ 3.87 0.64 มาก 
รวม 3.89 0.64 มาก 

 

4.ผลการศึกษาคุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจพบว่าความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 

3.84) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก เรยีงล าดบัค่าเฉลีย่ความพงึพอใจจากมากไปน้อย 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.92) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ

ลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.85) ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้มี

ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.83) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.77)

ตาราง 2 สรุปผลระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 

ความพึงพอใจ  ̅ S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 3.92 0.62 มาก 

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 3.83 0.64 มาก 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 3.77 0.62 มาก 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 3.85 0.65 มาก 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 3.85 0.58 มาก 

รวม 3.84 0.62 มาก 



 
 

 5.ขอ้เสนอแนะของผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่า ผูม้าใช้

บริการต้องการให้เพิ่มสถานที่จอดรถ เนื่องจากมทีี่จอดรถไม่เพยีงพอต่อความต้องการ ต้องไปจอดในสถานที่ไกล

ออกไป 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 3 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานลกัษณะประชากรศาสตรท์ีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ เพ
ศ 

อา
ย ุ

อา
ชีพ

 

รา
ยไ
ด ้

ระ
ดบั

กา
รศ

ึกษ
า 

สถ
าน

ภา
พ 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ -  - - -  
ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ - - -  - - 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า - - -    
ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลกูค้า - - - - -  
ด้านการรูจ้กัและเข้าใจลูกคา้  - - - - - 
  

 สมมติฐานท่ี 1 ผลการศกึษาพบว่า เพศที่ต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารโรงพยาบาลค่าย

วชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนั อายุทีต่่างกนัส่งผลต่อความพงึ

พอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ แตกต่างกนั รายได้ที่ต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมือง 

จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกนั ระดบัการศกึษา

ทีต่่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกนั สถานภาพทีต่่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ 

อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการ

ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ แตกต่างกนั 

ตาราง 4 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ 
เหตผุลในการมา
โรงพยาบาล 

ความบ่อยครัง้ในการ
ใช้บริการ 

ฐานะในการใช้
บริการ 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ  -  

ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้  - - 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  - - 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลกูค้า  - - 

ด้านการรูจ้กัและเข้าใจลูกคา้ - -  



 
 

 สมมติฐานท่ี 2 ผลการศกึษาพบว่า พฤตกิรรมทีต่่างกนัจ าแนกตามเหตุผลในการมาโรงพยาบาลส่งผลต่อ

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้ า 

แตกต่างกัน และพฤติกรรมที่ต่างกันจ าแนกตามฐานะในการใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

โรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และดา้นการรูจ้กั

และเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนั 

ตาราง 5 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานปจัจยัสว่นประสมการตลาดทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ 
ผลิ
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ความเป็นรปูธรรมของการบริการ        
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้        
การตอบสนองต่อลูกค้า        
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า        
การรูจ้กัและเข้าใจลูกคา้        
  

 สมมติฐานท่ี 3 ผลการศกึษาพบว่า สว่นประสมการตลาดทีแ่ตกต่างกนั ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา 

ดา้นสถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กั

และเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนั 

สรปุ 

 ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 15-30 ปี ส่วนใหญ่มีอาชีพ

นกัเรยีน/นกัศกึษา รายไดต่้อเดอืนต ่ากว่า 10,000 บาท มรีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลาย และมสีถานภาพโสด 

ส่วนใหญ่เคยใชบ้รกิารโรงพยาบาลค่ายวชริาวุธ อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช มเีหตุผลในการมาโรงพยาบาล 

คอื รกัษาเอง  ความบ่อยครัง้ในการใชบ้รกิาร คอื 1 ครัง้/เดอืน มฐีานะในการใชบ้รกิาร คอื จ่ายค่าใชจ้่ายเอง ปจัจยัส่วน

ประสมการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นสถาน ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ และด้านกระบวนการมรีะดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่  เพศส่งผลต่อความพงึพอใจดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ อายุส่งผลต่อความพงึพอใจดา้น

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร รายไดส้ง่ผลต่อความพงึพอใจดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ ระดบัการศกึษาส่งผลต่อความพงึพอใจดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ สถานภาพส่งผลต่อความพงึพอใจดา้น

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ พฤตกิรรม ไดแ้ก่  



 
 

เหตุผลในการมาโรงพยาบาลสง่ผลต่อความพงึพอใจดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ

ได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้  และฐานะในการใชบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนั ปจัจยัส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

และด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความพงึพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได ้

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ข้อเสนอแนะ 

 โรงพยาบาลควรเพิม่สถานทีใ่นการจอดรถ เนื่องจากสถานทีจ่อดรถในโรงพยาบาลมน้ีอยเกนิไป ไม่เพยีงพอ

ต่อความตอ้งการ ท าใหผู้ท้ีม่าใชบ้รกิารบางรายต้องไปจอดรถในสถานทีไ่กลออกไป หรอืต้องวนรถหลายรอบเพื่อหาที่

จอดรถ อกีทัง้ไม่สะดวกในกรณีทีม่สีมัภาระเยอะ 

ด้านการวิจยัครัง้ต่อไป 

 ในการวจิยัครัง้นี้ยงัมขีอ้จ ากดับางประการ ซึง่การวจิยัในอนาคตควรมีการเกบ็ขอ้มูลจากผู้ใชบ้รกิารที่มาใช้

บรกิารแผนกผูป้ว่ยในและแผนกอื่นๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีห่ลากหลากหลายและครอบคลุมกลุ่มตวัอย่าง และ ควรเพิม่การ

เก็บข้อมูลด้วยการสมัภาษณ์ หรือเก็บข้อมูลด้วยระบบออนไลน์เพื่อให้งานวิจัยมีข้อมูลและตัวอย่างประชากรที่

หลากหลาย 
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