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มีวตัถุประสงค ์เพื2อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนของคนวยัทาํงานใน

จงัหวดัเชียงใหม่ และศึกษาปัจจยัที2ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน กลุ่มตวัอยา่ง

ที2ใช้ในการวิจัยเป็นคนวยัทาํงานในจังหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 400 คนได้มาโดยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ 

เครื2องมือที2ใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 

ส่วนมากมีอายุระหว่าง 31-40 ปีขึP นไป สถานภาพโสดและสมรส ระดับการศึกษาสูงสุดส่วนมาก จบ

การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน15,001-

25,000 บาท ประสบการณ์การเขา้มาใช้บริการ 6 เดือน - 2 ปี ใช้สิทธิการรักษาส่วนใหญ่ ประกนักลุ่ม/ 

สวสัดิการพนกังาน โดยส่วนใหญ่เขา้รับการรักษาโรคทั2วไป ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที2มีผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (M = 4.17) และเมื2อพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ยกเวน้ดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจเลือก

การใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนโดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก กลุ่มตวัอยา่งที2มีอาย ุการศึกษา 

อาชีพ รายได ้และสิทธิการรักษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการบริการโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.00 0.01 และ 0.05 และปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนระดบัปานกลาง ในทางบวก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.01 

 

คาํสําคญั: ความพึงพอใจ การใชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชน และคนวยัทาํงาน 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this to study the satisfaction in using the services of private hospitals working age 

people in Chiang Mai. and study the factors that affects the satisfaction of using private hospital services. 

The research sample consisted of 400 working age people in Chiang Mai, selected by accidental sampling. 

The instrument used for data collection was a questionnaire. The results showed that. The majority of the 

samples females, 31-40 years old, the single and Married status, Most education levels Graduated with a 

bachelor's degree, most of the careers are Private company employees / Employees,  with a monthly income 
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of 15,001-25,000 baht, Experience in using the service 6 months - 2 years, most group insurance / staff 

welfare of illnesses treated. Most of the general diseases. Marketing mix factors, that affects the satisfaction 

of using private hospital services of working people in Chiang Mai. The overall picture is in the high level 

(M = 4.17) and when considered in each aspect, it is found that at a high level in all aspects, except for the 

price that is at a medium level, The majority of the samples Satisfaction with the use of private hospitals of 

working people in Chiang Mai In overall and in each level, at a high level, The majority of the samples with 

age, education, occupation, monthly income and different treatment rights. There is satisfaction in the 

private hospital is different with statistical significance at the level of 0.00 0.01 and 0.05 and marketing mix 

factors there is a moderate level of positive correlation with satisfaction of the use of private hospitals with 

statistical significance of 0.01 

 

Keywords: Satisfaction, Using the service, Private hospital and working people 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

โรงพยาบาลเป็นปัจจยัพืPนฐานที2ทุกคนตอ้งการ ตัPงแต่การเกิด การรักษาโรคยามเจ็บไขไ้ดป่้วยหรือ

เกิดอุบติัเหตุฉุกเฉินต่าง ๆ ก็มกัจะตอ้งไปที2โรงพยาบาล แต่ดว้ยจาํนวนประชากรที2มากขึPนปริมาณโรคอุบติั

ใหม่ที2เพิ2มขึPน และการกา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอาย ุ(Aging society) ทาํใหค้วามตอ้งการใชบ้ริการที2เกี2ยวขอ้งกบั

สุขภาพ เช่น โรงพยาบาลมีมากขึPน ซึ2 งในปัจจุบนัมีหน่วยงานบริการสุขภาพทั2วประเทศจาํนวน 38,512 แห่ง 

แบ่งเป็นหน่วยบริการสุขภาพของรัฐ 35% และหน่วยบริการสุขภาพของเอกชน 65% โดยพบวา่จาํนวนผูป่้วย

ที2ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนและสถานบริการเอกชนทั2วประเทศในปี 2559 สูงถึง 61.6 ลา้นคน เพิ2มขึPน

จากปี 2554 ถึง 33% ซึ2 งเป็นผูป่้วยนอก 95% และผูป่้วยใน 5% สอดคลอ้งกบัค่าใชจ่้ายสุขภาพต่อค่าใชจ่้าย

ครัวเรือน ทัPงหมดมีแนวโน้มเพิ2มขึPน โดยในปี 2561 มีค่าใช้จ่ายด้านสุขภาพฯ สูงถึง 388,954 ลา้นบาท 

(สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2560) จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นจงัหวดัหนึ2 งทางภาคเหนือของประเทศไทย ซึ2 งใหญ่

เป็นอนัดบั 2 ของประเทศไทยมีประชากรราว 1.76 ลา้นคน มากเป็นอนัดบั 5 ของประเทศ 2 และโรงพยาบาล

ในเชียงใหม่ สามารถจาํแนกโรงพยาบาลเป็นโรงพยาบาลภาครัฐและโรงพยาบาลภาคเอกชน 

โรงพยาบาลภาคเอกชนเป็นโรงพยาบาลที2จดัตัP งโดยเอกชน มีทัPงที2เป็นบริษทัจาํกดั และบริษทั

มหาชนจาํกดัดว้ย โรงพยาบาลเอกชนบางแห่งเป็นโรงพยาบาลเฉพาะดา้น เช่น โรงพยาบาลทางดา้นโรคตา 

โรงพยาบาลทนัตกรรม เป็นตน้ โดยโรงพยาบาลเอกชนในเชียงใหม่ประกอบดว้ย โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม 

โรงพยาบาลแมคคอร์มิค โรงพยาบาลเชียงใหม่ใกลห้มอ โรงพยาบาลกรุงเทพเชียงใหม่ โรงพยาบาลเซนทรัล

เมโมเรียล โรงพยาบาลเชียงใหม่เมดิคอล โรงพยาบาลลานนา โรงพยาบาลเทพปัญญา โรงพยาบาลชา้งเผือก 
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โรงพยาบาลราชเวช โรงพยาบาลเชียงใหม่ฮอสพิทอล (สํานักงานสาธารณสุขจงัหวดัเชียงใหม่, 2559)

ปัจจุบนัมีแนวโนม้ของผูป่้วยและโรคที2พบมากขึPนในปัจจุบนัคือ เช่น โรคหวัใจ โรคทางสมอง โรคมะเร็ง, 

เบาหวาน, ความดนั เป็นตน้ หรือแมก้ระทั2งการศลัยกรรมเสริมความงามที2ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก จึง

ส่งผลให้โรงพยาบาลภาครัฐมีจาํนวนคนไขม้ากขึPน จนเกิดทาํให้ลน้โรงพยาบาล ผูป่้วยเกิดรอคอยในการ

รักษาที2มีระยะเวลานาน กระบวนการขัPนตอนการให้บริการเกิดความล่าชา้ การบริการของบุคคลากรทาง

การแพทยใ์หบ้ริการไม่ทั2วถึง สถานที2และสิ2งอาํนวยความสะดวกไม่เพียงพอ คุณภาพการใหบ้ริการไม่เป็นที2

น่าพึงพอใจ ในยคุสงัคมปัจจุบนั คนไขแ้ละญาติคนไข ้มีเทคโนโลยทีี2ทนัสมยัมีสื2อที2เขา้ถึงขอ้มูลที2ง่าย ทาํให้

มีทางเลือกในการรักษาและการบริการที2ดี มีสถานที2และสิ2งอาํนวยความสะดวกสบายที2เพียงพอ คุณภาพการ

ใหบ้ริการเป็นที2น่าพึงพอใจ โรงพยาบาลเอกชนจึงเป็นทางเลือกที2คนในปัจจุบนัใหค้วามนิยม   

จากความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาในขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีความสนใจเรื2องความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ เพื2อช่วยให้เขา้ใจถึงปัจจยัที2ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ และเพื2อเป็นแนวทางไปปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชนใหดี้ยิ2งขึPน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื2อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ 

 2. เพื2อศึกษาปัจจยัที2ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

 

สมมติฐานของการวจัิย 

ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของ คนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

1. ประชากรที2ใชเ้ป็นผูที้2ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนที2เป็นชาวไทยเพศชายและเพศหญิงอายตุัPงแต่

แต่ 19-60 ปี 

2. ตวัอย่างที2ใชศึ้กษาเลือกจากประชากรโดยวิธีการสุ่มตวัอย่างจากผูที้2เคยใชบ้ริการ โรงพยาบาล

เอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่ และใชจ้าํนวน 400 คน 

3. สถานที2ศึกษาที2ผูว้ิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ บริเวณโรงพยาบาล อนัได้แก่ โรงพยาบาล

เชียงใหม่ราม, โรงพยาบาลแมคคอร์มิค, โรงพยาบาลเชียงใหม่ใกลห้มอ, โรงพยาบาลกรุงเทพเชียงใหม่, 

โรงพยาบาลเซนทรัลเมโมเรียล, โรงพยาบาลเชียงใหม่เมดิคอล, โรงพยาบาลลานนา โรงพยาบาลเทพปัญญา, 

โรงพยาบาลชา้งเผอืก, โรงพยาบาลราชเวช, โรงพยาบาลเชียงใหม่ฮอสพิทอล 

4. ระยะเวลาในการศึกษา เริ2มแต่ เดือน พฤศจิกายน 2562 ถึง เดือน ธนัวาคม 2562 
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กรอบแนวคดิการวจัิย 

 

 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีFเกีFยวข้อง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีFยวกบัหลกัการให้บริการ 

การบริการ คือกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงั

ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการ โดยบริการเป็นสิ2งที2จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นสิ2งที2เสื2อมสูญสลายไปได้

ง่าย บริการจะไดรั้บการททาํขึPนโดยบริการและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื2อใชส้อยบริการนัPน ๆ โดยทนัทีหรือ

ในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดที2มีการบริการนัPนและมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการหรือชนะใจลูกคา้ ความเขา้ใจ

ถึงสิ2งที2ลูกคา้คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการเป็นเลิศ โดยเสนอสิ2งที2เหนือกว่าความคาดหวงัของ

ลูกคา้รวมถึงความรู้ความสามารถในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดภ้ายในเวลาที2เหมาะสม (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์

, 2553) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.สถานภาพ 

4.ระดับการศึกษา 

5.อาชีพ 

6.รายได้ต่อเดือน 

7.ประสบการณ์การเข้ามาใช้บริการ 

8.สิทธิการรักษา 

9.โรคท่ีเจ็บป่วยและเข้ารับการรักษา 

ส่วนประสมทางการการตลาด 

1.ด้านบริการ 

2.ด้านราคา 

3.ด้านสถานท่ี  

4.ด้านการส่งเสริมการตลาด 

5.ด้านพนักงานในการให้บริการ 

6.ด้านกระบวนการให้บริการ 

7.ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

ความพึงพอใจต่อบริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด

เชียงใหม่ 
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Parasuraman et al. (1988) อา้งถึงใน เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการ

บริการ ว่าหมายถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ที2มีต่อการบริการและการรับรู้ที2มีต่อการ

บริการจริงโดยไดส้ร้างเครื2องมือ ที2เรียกว่า SERVQUAL โดยกาํหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ

ไดแ้ก่ (1) ดา้นการสัมผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibility) (2) ดา้นความเชื2อถือได้

ของคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) (3) ด้านการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

(Responsiveness) (4) ดา้นความรู้ความสามารถที2จะนาํไปสู่ความน่าเชื2อมั2นและเชื2อถือ (Assurance) และ (5) 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546)ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของความสาํเร็จในการให้บริการ มี 7 

ประการดงันีP  (1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (2) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (3) ความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ (4) ความมีคุณค่าของการบริการ (5) ความในใจต่อการใหบ้ริการ (6) ความสุภาพในการใหบ้ริการ 

และ (7) ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ  

สรุปไดว้่าองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการคือ บริการที2นาํเสนอการส่งมอบบริการภาพลกัษณ์

การบริการ นวตักรรมของการบริการ และเมื2อนาํทุกอย่างมาประกอบกนัจะตอ้งเป็นการตอบสนองความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 

แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Service 

Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดที2เกี2ยวขอ้งกบัธุรกิจที2ให้บริการซึ2 งจะไดส่้วนประสมการตลาด 

(Marketing  Mix ) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซึ2งประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นสิ2งซึ2 งสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ สิ2งที2

ผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ัPน ๆ โดยทั2วไปแลว้ 

ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑที์2อาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑที์2จบัตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 

(Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนัPน ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซืPอ ดงันัPนการ

กาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน  และง่ายต่อการจาํแนกระดบั

บริการที2ต่างกนั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที2เกี2ยวขอ้งกบับรรยากาศสิ2งแวดลอ้มในการ

นาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซึ2 งมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที2นาํเสนอ 

ซึ2 งจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลที2ตัPง (Location) และช่องทางในการนาํเสนอบริการ ( Channels ) 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) เป็นเครื2องมือหนึ2 งที2มีความสําคญัในการติดต่อสื2อสารให้

ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคที์2แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็น

กญุแจสาํคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์ 
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5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซึ2 งตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ 

เพื2อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหว่าง

เจา้หน้าที2ผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององค์กร เจา้หน้าที2ตอ้งมีทศันคติที2สามารถตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเริ2ม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation) เป็นการ

สร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทัPงทางดา้ยกายภาพ

และรูปแบบการให้บริการเพื2อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การ

เจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการที2รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื2น ๆ ที2ลูกคา้ควรไดรั้บ 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที2เกี2ยวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการ

บริการ ที2นาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื2อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด

ความประทบัใจ 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีFยวกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยที์2ไม่เหมือนกนั ขึPนอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะมี

ความคาดหมายกบัสิ2งหนึ2งสิ2งใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตัPงใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมี

ความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ2ง เมื2อไม่ไดรั้บการตอบสนอง

ตามที2คาดหวงัไวท้ัPงนีP ขึPนอยูก่บัสิ2งที2ตัPงใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย (กาญจนา นาคสกุล 2546 และ วิรุฬ พรรณ

เทว,ี 2542) 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึPนตอ้งมีสิ2งจูงใจ (motive) หรือ

แรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการที2กดดนัจนมากพอที2จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื2อตอบสนอง

ความตอ้งการของตนเอง  ซึ2 งความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอย่างเป็นความ

ต้องการทางชีววิทยา (biological) เกิดขึPนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความลาํบาก

บางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การ

ยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที2จะจูงใจ

ให้บุคคลกระทาํในช่วงเวลานัPน ความตอ้งการกลายเป็นสิ2งจูงใจ เมื2อไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิด

ความตึงเครียด โดยทฤษฎีที2ไดรั้บความนิยมมากที2สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และ

ทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์

( 1)  ทฤษฎีแรง จูงใจของมาสโลว์  (Maslow’s theory motivation) อับราฮัม  มาสโลว์  

(A.H.Maslow) คน้หาวิธีที2จะอธิบายวา่ทาํไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหนึ2ง ทาํไม

คนหนึ2งจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื2อใหไ้ดม้าซึ2 งความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหนึ2งกลบัทาํ

สิ2งเหล่านัPน เพื2อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอื้2น คาํตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูก

เรียงตามลาํดบัจากสิ2งที2กดดนัมากที2สุดไปถึงน้อยที2สุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตาม
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ความสําคญั คือ ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) 

ความตอ้งการทางสังคม (social needs) ความตอ้งการการยกย่อง (esteem needs) และความตอ้งการให้ตน

ประสบความสาํเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํ

ทุกสิ2งทุกอยา่งไดส้าํเร็จ 

(2) ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมนัด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตัPงสมมุติฐานว่าบุคคลมกัไม่

รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่บุคคลเพิ2มและควบคุมสิ2งเร้า

หลายอย่าง สิ2งเร้าเหล่านีP อยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างสิPนเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคาํที2ไม่ตัPงใจพูด มี

อารมณ์อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก 

ดังนัP นอาจกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญที2จะทาํให้การทาํงานใดๆประสบ

ความสาํเร็จได ้นกัธุรกิจหรือผูน้าํที2มีความสามารถจะศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ เพื2อสร้างความพึงพอใจ

ในสินคา้และบริการใหก้บัเกิดความพึงพอใจมากที2สุด  

 

งานวจัิยทีFเกีFยวข้อง 

วลัภา ยิPมปราโมทย์ (2559) ได้ศึกษาปัจจัยที2 ส่งผลต่อความพึงพอใจของคนวยัทาํงานที2มีต่อ

โรงพยาบาลเอกชน กรณศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 พบวา่ มีความพึงพอใจต่อความเป็นรูปธรรม

ของการบริการอยูใ่นระดบัมากที2สุด ความพึงพอใจต่อความน่าเชื2อถือในการอยูใ่นระดบัมากที2สุด ความพึง

พอใจต่อการบริการของบุคลากรอยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจต่อความมั2นใจของผูม้ารับบริการที2มีต่อ

โรงพยาบาลอยู่ในระดบัมากที2สุด ความพึงพอใจต่อความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการอยู่ในระดบัมากที2สุด 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากที2สุด และระดบัความพึงพอใจที2มีต่อการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลอยูใ่นระดบัมาก  

ชาญกิจ อ่างทอง ( 2558) ไดก้ารศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนของคนวยั

ทาํงานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจยัที2มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากที2สุดคือ 

คุณภาพของ การบริการ ซึ2 งคุณภาพของการบริการที2ลูกคา้รับรู้ไดน้ัPน ขึPนอยูก่บับริการที2สามารถตอบสนอง 

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้และความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่องที2ควรเกิดขึPนนอ้ยที2สุดส่วนหนึ2งมีผลมา จาก

คุณค่าที2ลูกคา้รับรู้ กล่าวคือเมื2อลูกคา้เปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการกบัคุณภาพที2 ไดรั้บแลว้

ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความเหมาะสมเพียงใด  

โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กับ

ผูรั้บบริการที2ส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ใน

จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัโดยรวมของคุณภาพ การบริการ การบริหาร

ความสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีใน ระดบัเห็นดว้ยมาก 

ลัคนา ฤกษ์ศุภผล ( 2554 ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคลินิกส่งเสริมสุขภาพ 

โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบว่า มีความพึงพอใจของ
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การให้บริการระดบัมากต่อภาพโดยรวมของการรับบริการทางการแพทย ์หวัขอ้ที2ผูรั้บบริการพึงพอใจนอ้ย

ที2สุด ไดแ้ก่ ดา้นสิ2งอาํนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 70 ผูรั้บบริการที2อายนุอ้ยกว่า 40 ปีไม่พอใจในดา้น

การประชาสมัพนัธ์และการบอก จุดบริการ ลิฟตแ์ละเจา้หนา้ที2เคลื2อนยา้ยผูป่้วย  

ปุณยภา พวงทบัทิม (2560) ไดศึ้กษาวิจยัเรื2อง คุณภาพบริการและความพึงพอใจโรงพยาบาล AAA  

อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูม้าใชบ้ริการส่วนมากเป็นเพศหญิง จาํนวน 285 คน เพศชาย จาํนวน 

115 คน อายุ ระหว่าง 31-40 ปีมากที2สุด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนส่วนมาก 

จาํนวน 151 คน มีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 10,000-20,000 บาท และ 50,001 ขึPนไป แผนกที2กลุ่มผูม้าใชบ้ริการใน

โรงพยาบาล AAA อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ แผนกประชาสมัพนัธ์ แผนกผูป่้วยนอก (OPD), แผนก

ผูป่้วยใน (IPD), แผนกรังสี (X-ray), แผนกทนัตกรรม, แผนกสถาบนัความงาม, แผนกแคชเชียร์, แผนก 

Admission โดยเฉลี2ยเท่ากบั 12.5 และปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพ

บริการ ในโรงพยาบาล AAA อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที2ระดบั 0.05 

 

วธีิดาํเนินการวจัิย 

 

ประชากรที2ใชใ้นการศึกษาครัP งนีP  คือ คนวยัทาํงานที2มารับบริการที2โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั

เชียงใหม่และยินดีตอบแบบสอบถาม ซึ2 งไม่สามารถทราบจาํนวนประชากรที2แน่นอนได้ ดงันัPนขนาด

ตวัอย่างสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่สามารถทราบขนาดของตวัอย่างของ W.G. Cochran กาํหนดระดบั

ความเชื2อมั2นร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคลื2อนร้อยละ 5 จะไดก้ลุ่มตวัอย่างที2เหมาะสมเท่ากบั 385 

ตวัอยา่ง แต่ในงานวจิยันีP ใชต้วัอยา่งที2 400 ตวัอยา่ง 

ลกัษณะของเครื2องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลครัP งนีP  เป็นแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันีP  

ตอนที2 1 แบบสอบถามขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ประสบการณ์การเขา้มาใชบ้ริการ สิทธิการรักษา 

ตอนที2 2 แบบสอบถามเกี2ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดที2ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ มีทัPงหมด 7 ดา้นคือ ดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้น

สถานที2  ด้านส่งเสริมการตลาด  ด้านพนักงานในการให้บริการ  ด้านกระบวนการให้บริการ  ด้าน

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

ตอนที2 3 แบบสอบถามเกี2ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงาน

ในจงัหวดัเชียงใหม่ 

การหาคุณภาพของเครื2องมือ โดยการหาค่าความเที2ยงตรงตามเนืPอหา (Content Validity) ขัPนแรกนาํ

แบบสอบถามที2สร้างเสร็จเรียบร้อยแลว้ไปให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจ จาํนวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความ

เที2ยงตรงตามเนืPอหาและความเหมาะสมของภาษา จากนัPนนาํผลการพิจารณาของผูท้รงคุณวฒิุทัPง 3 ท่าน โดย

แต่ละขอ้นาํมาหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้คาํถาม โดยใชสู้ตร IOC โดยเลือกขอ้คาํถามที2มีค่าตัPงแต่ 0.5 
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ขึP นไปมาปรับปรุงแก้ไข แล้วนําแบบสอบถามที2ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วนําไปทดลองใช้ (Try out) กับ

ประชาชน ซึ2 งไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 คน คน แลว้นาํมาหาความเชื2อมั2นไดเ้ท่ากบั 0.974 จากนัPนนาํ

แบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจริง 

วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลสําหรับงานวิจยัครัP งนีP  มีแหล่งขอ้มูลที2ใชใ้นการวิจยันีP ไดม้าจาก 2 ส่วน

ใหญ่ ๆ คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)ไดจ้ากการแจกแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด ใหก้บัคนวยัทาํงานที2

ใชบ้ริการบริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่ ในช่วงเวลาที2เก็บขอ้มูลและนาํกลบัมาวิเคราะห์

ขอ้มูล และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการคน้ควา้และรวบรวมเอกสารและแนวคิดทฤษฎีของ

นกัวชิาการต่างๆรวมถึงผลงานวจิยัเกี2ยวขอ้ง 

การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติที2ใช ้ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์ ความถูกตอ้งของขอ้มูลและ

ลงรหสัขอ้มูล เพื2อนาํมาวเิคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมประมวลผลขอ้มูลสาํเร็จรูป โดยสถิติที2ใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มูล ประกอบดว้ย (1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Method) วิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ โดย

การคาํนวณหาค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงความถี2 (Frequency) และวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด และความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดั

เชียงใหม่ โดยการคาํนวณหาค่าเฉลี2ย และส่วนเบี2ยงเบนมาตรฐาน และ (2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ 

จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ โดยทดสอบค่าที2 (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One Way ANOVA) และวิเคราะห์ปัจจยัที2ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของคนวยัทาํงานในจังหวดัเชียงใหม่ ใช้สถิติการหาค่าสัมประสิทธิj สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Simple 

Correlation) 

 

ผลการวจัิย 

 

 1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 71.25 ส่วนมากมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปีขึPนไป 

คิดเป็นร้อยละ 44.25 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 63.75 และสมรส คิดเป็นร้อยละ 33.25 ระดบัการศึกษา

สูงสุดส่วนมาก จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64 อาชีพส่วนใหญ่ เป็นพนักงาน/ลูกจา้ง

บริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ73.25  มีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000 บาท บาท คิดเป็นร้อยละ 51.5 

ประสบการณ์การเขา้มาใช้บริการ 6 เดือน -2 ปี คิดเป็นร้อยละ 46 สิทธิการรักษาส่วนใหญ่ประกนักลุ่ม/

สวสัดิการพนกังาน คิดเป็นร้อยละ 72 โรคที2เจบ็ป่วยและเขา้รับการรักษา ส่วนใหญ่โรคทั2วไป คิดเป็นร้อยละ 

74.75 

2. ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ที2มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของ

คนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (M = 4.17) พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้น

กระบวนการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานใน
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จงัหวดัเชียงใหม่ มีคะแนนเฉลี2ย ระดบัมาก ( M=4.39) เป็นลาํดบัแรก ดา้นพนักงานในการให้บริการมี

คะแนนเฉลี2ย ระดบัมาก ( M=4.34) ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน มีคะแนนเฉลี2ย ระดบั

มาก (M=4.32) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีคะแนนเฉลี2ย ระดบัมาก (M=4.21)ดา้นสถานที2 มีคะแนน

เฉลี2ย ระดบัมาก ( M=4.08)ดา้นบริการ มีคะแนนเฉลี2ย ระดบัมาก ( M=4.03) ดา้นการส่งเสริมการตลาด มี

คะแนนเฉลี2ย ระดบัมาก (M=4.00)และ ดา้นราคา มีคะแนนเฉลี2ย ระดบัปานกลาง (M=3.96) ตามลาํดบัและ

เมื2อพิจารณาเป็นรายดา้นรายละเอียดดงันีP  

3. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่โดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉลี2ย (M = 4.31) พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ท่านพึงพอใจที2จะรักษาเพราะการ

ใหบ้ริการที2เป็นแบบมือ เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉลี2ย (M = 4.37) รองลงมา ท่านพึงพอใจ

กบัการที2มีการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเนื2อง  อยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉลี2ย (M = 4.33)ท่านพึงพอใจทุกครัP ง

ที2เขา้รับบริการที2รวดเร็วสะดวกไม่ตอ้งรอนานอยูร่ะดบัมาก มีคะแนนเฉลี2ย (M = 4.35) ท่านพึงพอใจทุกครัP ง

ที2เขา้รับบริการอยูร่ะดบัมาก มีคะแนนเฉลี2ย (M = 4.31) และ ท่านพึงพอใจกบัการบริการที2เท่าเทียมกนัของ

บุคลากร,ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีอยู่ระดบัมาก มีคะแนนเฉลี2ย 

เท่ากนั (M = 4.26) ตามลาํดบั 

4. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลที2มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ คนวัยทำงานในจังหวัดเชียงใหม่ที่มีอายุ การศึกษา อาชีพ 

รายได้ และสิทธิการรักษาต่างกันมีความพึงพอใจในการบริการโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.00 0.01 และ 0.05  

 5. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที2มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที2มีผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความสัมพนัธ์

ระดบัมีปานกลาง ในทางบวก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.01 เมื2อพิจารณาความสมัพนัธ์รายดา้นของ 

ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที2มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงาน

ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง

มาก ในทางบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.01 ส่วนดา้นราคาดา้นสถานที2 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นพนกังานในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์

ระดบัปานกลาง ในทางบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.01 และดา้นบริการมีความสัมพนัธ์ระดบัตํ2า 

ในทางบวก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั .01 
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อภิปรายผล 

 

จากผลการวจิยัมีประเดน็สาํคญัที2ควรนาํมาอภิปรายผล ดงัต่อไปนีP  

1. ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที2มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน

ระดบัมาก เกิดจากโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชชี้วิต

ของคนวยัทาํงานไดดี้ ไม่ว่าจะเป็นสถานที2ที2เขา้ถึงไดส้ะดวกสบาย ความรวดเร็วในการให้บริการ ความ

เชี2ยวชาญของทีมแพทยพ์ยาบาล อีกทัPงชื2อเสียงดา้นการรักษาที2เป็นมาตรฐานทัPงบุคลากรและสถานพยาบาล 

กบังานวิจยัของ กูช้ยั ประยูรคง (2557) พบว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที2มีผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลสามพรานโดยภาพรวมอยูใ่น ระดบัมาก  

1.1 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ อยูร่ะดบัมาก เกิดจากผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบักระบวนการ

ให้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่ ทัPงความรวดเร็ว การประสานงานของบุคลากรระหว่าง

แผนกต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ รอรับบริการใชเ้วลาไม่นาน ระยะเวลาในการเขา้รับการรักษามีความ

เหมาะสมการชาํระเงินสามารถทาํไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ซึ2 งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วลัภา ยิPมปราโมทย ์.

(2559) ศึกษาปัจจยัที2ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอกที2มีต่อโรงพยาบาลเอกชนกรณีศึกษาโรงพยาบาล

ในเครือพระราม 2 ที2พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญักบักระบวนการให้บริการที2ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูป่้วยนอกอยูร่ะดบัมาก 

1.2 ดา้นบริการ อยูร่ะดบัมาก ดว้ยโรงพยาบาลเอกชนในเชียงใหม่ มีการบริการที2ดีจากบุคลากร

ทางการแพทย ์บุคลากรที2มีความสามารถเชิงวชิาชีพ รักษาแลว้ทุเลา/หาย มีการใหค้าํแนะนาํเกี2ยวกบัโรค/การ

รักษา ใหค้าํแนะนาํเกี2ยวกบัยา/การใชย้า และ ติดตามการรักษาอยา่งต่อเนื2อง ซึ2 งสอดคลอ้งกบังานวิจยั ชาญ

กิจ อ่างทอง (2558) ศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการในโรงพยาบาลเอกชนของคนวยัทาํงานในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที2พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบัการให้บริการที2ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการในโรงพยาบาลเอกชนอยูร่ะดบัมาก 

1.3 ดา้นสถานที2 อยูร่ะดบัมาก เกิดจากผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัความสะดวกในการเดินทาง 

ความสะดวกในการจอดรถ โรงพยาบาลตัPงใกลบ้า้น โรงพยาบาลตัPงใกลที้2ทาํงาน โรงพยาบาลตัPงใกล  ้

ห้างสรรพสินคา้ สิ2งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ2 งสอดคลอ้งกบังานวิจยั โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ที2

พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัสถานที2ตัPงของโรงพยาบาลที2ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการใน

โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อยูร่ะดบัมาก 

1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ระดับมาก เกิดจากผูใ้ช้บริการให้ความสําคัญกับ การมี

โปรแกรม/แพก็เกจการรักษาราคา พิเศษ มีสามารถผอ่นค่ารักษาพยาบาลกบับตัรเครดิตที2ร่วมรายการ มีบตัร

กาํนัล Gift Voucher มีการโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ทางเวป็ไซต์, Social Media มีการจาํหน่ายโปรแกรม / 

แพก็เกจการรักษาทางเวป็ไซต,์ Social Media ซึ2 งสอดคลอ้งกบังานวจิยั นุชนาถ จนัทราวฒิุกร (2558) ที2พบวา่ 
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ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญักบัการส่งเสริมการตลาดของโรงพยาบาลที2ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการในโรงพยาบาลเอกชนอยูร่ะดบัมาก 

1.5 ดา้นพนกังานในการให้บริการอยู่ระดบัมาก เกิดจากผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบัการแต่ง

กายของบุคลากรมความเรียบร้อย สะอาด น่าเชื2อถือบุคลากรมความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ บุคลากรมี

กิริยามารยาทที2ดีและเหมาะสม บุคลากรมีความรู้ความเขาใจในการใหบ้ริการ บุคลากรสามารถใหค้าํแนะนาํ

ไดอ้ย่างถูกตองครบถว้น ซึ2 งสอดคลอ้งกบังานวิจยั นันทพร อารมณ์ชื2น (2558) ที2พบว่า พนักงาน บริษทั 

MOCAP ที2ใชสิ้ทธิประกนัสังคม ให้ความสาํคญักบัพนกังานในการให้บริการที2ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการในสถานพยาบาลเอกชนอยูร่ะดบัมาก 

1.6 ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ อยู่ระดบัมาก เกิดจากผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบัความ

สะอาดของเครื2องมืออุปกรณ์ทางการแพทย ์ความเป็นระเบียบเรียบร้อยภายนอกและภายในโรงพยาบาลการ

ตกแตงภายนอกและภายในโรงพยาบาลมีความสวยงามความสะดวกสบายของบริเวณที2นั2งรอรับบริการ 

อาหารและเครื2องดื2มที2ใหบ้ริการสะอาดและถูกปาก ซึ2 งสอดคลอ้งกบังานวิจยั ปราณปริยา รัศมีแข (2559) ที2

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญักบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ที2ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ในสถานพยาบาลเอกชนอยูร่ะดบัมาก 

1.7 ดา้นราคา อยูร่ะดบัปานกลาง เกิดจากผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญักบัค่ารักษาพยาบาลมีความ

เหมาะสมเมื2อเทียบกบับริการที2ไดรั้บการบริการ ค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื2อเทียบกบัคุณภาพการ

รักษา ค่ารักษาพยาบาลถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอื2น เมื2อเทียบกบัคุณภาพและบริการ สามารถเขา้รับ

การรักษาไดถู้กลงเมื2อ ใชโ้ปรโมชั2น/แพก็เกจ การรักษา ส่วนลดค่ารักษาพยาบาลราคาพิเศษ ซึ2 งสอดคลอ้งกบั

งานวิจยั สุธีราพร อ่วมคร้าม ( 2555) ที2พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัราคาค่ารักษาพยาบาลที2ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการในโรงพยาบาลรัฐบาล และเอกชน กรุงเทพมหานคร อยูร่ะดบัปานกลาง 

2. จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานใน

จงัหวดัเชียงใหม่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซึ2 งสอดคลอ้งกบังานวจิยั พะเยาว ์สงัคนาคินทร์ (2553) ศึกษา

ปัจจยัที2มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเจา้พะเยา และลคันา ฤกษศุ์ภผล ( 2554) ศึกษา

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคลินิกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพ

รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ที2พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการในโรงพยาบาลอยู่

ระดบัมาก อีกทัPงจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยั

ทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ ยงัสอดคลอ้งแนวคิด กรอนรูส (ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 2554) ไดใ้ห้ความหมาย

ของคุณภาพการให้บริการว่าจาํแนกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเกี2ยวกบั

ผลลพัธ์ หรือสิ2งที2ผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนัPน โดยสามารถที2จะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพ

ของผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที2  (functional quality) เป็นเรื2 องที2 เ กี2 ยวข้องกับ

กระบวนการของการประเมินนั2นเอง 
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3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลที2มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ คนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ที2มีอาย ุการศึกษา อาชีพ 

รายได้ และสิทธิการรักษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการบริการโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.00 0.01 และ 0.05 ซึ2 งสอดคลอ้งกบัแนวคิดศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ที2ไดก้ล่าว

ไวว้่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ที2แตกต่างกนัจะมีลกัษณะทางดา้นจิตวิทยารวมถึงสังคมวฒันธรรมซึ2 งเป็น

ส่วนที2จะช่วยอธิบายถึง ความคิด และความรู้สึกของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ ต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนได ้และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วลัภา ยิPมปราโมทย ์(2559) ที2พบว่า 

ประชาชนผูม้ารับบริการที2มีเพศ สถานภาพสมรส อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ แตกต่างกนัมีความพึง

พอใจต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.05 

4. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดที2มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที2มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวม มี

ความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ในทางบวก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.01 อดคลอ้งกบังานวิจยัของ

วิญญช์ยานนัต ์วชัรานนัทกุล (2562) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที2มีผลต่อความพึงพอใจในการ

เลือกใช้บริการทางการแพทย  ์ของโรงพยาบาลมิชชั2นภูเก็ต พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ เลือกใชบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมิชชั2นภูเก็ต อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที2ระดบั 0.05 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

จากผลการวจิยั พบวา่ คนวยัทาํงานในจงัหวดัเชียงใหม่มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชนโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก รวมถึงปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีความสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง ใน

ทางบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ2 งผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา ดงันีP   

1. ผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญักบักระบวนการให้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่อยู่

ระดบัมาก ดงันัPนโรงพยาบาลเอกชนควรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว โดยการรอรับบริการที2ใชเ้วลาไม่นาน 

และมีระยะเวลาในการเขา้รับการรักษามีความเหมาะสม รวมถึงการชาํระเงินสามารถทาํไดอ้ย่างสะดวก

รวดเร็ว นอกจากนีPจะตอ้งมีการประสานงานของบุคลากรระหวา่งแผนกต่าง ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ  

2. ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัดา้นบริการอยูร่ะดบัมาก ดงันัPนโรงพยาบาลเอกชน ควรมีการบริการ

ที2ดีจากบุคลากรทางการแพทย ์บุคลากรที2มีความสามารถเชิงวิชาชีพ รักษาแลว้ทุเลา/หาย มีการใหค้าํแนะนาํ

เกี2ยวกบัโรค/การรักษา ใหค้าํแนะนาํเกี2ยวกบัยา/การใชย้า และติดตามการรักษาอยา่งต่อเนื2อง  
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3. ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัสถานที2ตัPงของโรงพยาบาล อยูร่ะดบัมาก โดยคาํนึงถึงความสะดวก

ในการเดินทาง ความสะดวกในการจอดรถ ดงันัPนโรงพยาบาลเอกชนควรตัPงใกลบ้า้น ใกลที้2ทาํงาน ใกล้

หา้งสรรพสินคา้ สิ2งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้ 

4. ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัการส่งเสริมการตลาด อยูร่ะดบัมาก ดงันัPนโรงพยาบาลเอกชนควรมี

โปรแกรม/แพก็เกจการรักษาราคา พิเศษ มีสามารถผอ่นค่ารักษาพยาบาลกบับตัรเครดิตที2ร่วมรายการ มีบตัร

กาํนัล Gift Voucher มีการโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ทางเวปไซต์, Social Media มีการจาํหน่ายโปรแกรม / 

แพก็เกจการรักษาทางเวป็ไซต,์ Social Media  

5. ผูใ้ช้บริการให้ความสําคัญกับพนักงานในการให้บริการอยู่ระดับมาก ดังนัP นบุคลากรของ

โรงพยาบาลเอกชนควรมีการแต่งกายที2มีความเรียบร้อย สะอาด น่าเชื2อถือ รวมถึงมีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการ บุคลากรมีกิริยามารยาทที2ดีและเหมาะสม บุคลากรมีความรู้ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ บุคลากร

สามารถใหค้าํแนะนาํไดอ้ยา่งถูกตองครบถว้น  

6. ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพอยูร่ะดบัมาก ดงันัPนโรงพยาบาลเอกชน

ควรมีความสะอาดของเครื2องมืออุปกรณ์ทางการแพทย ์ความเป็นระเบียบเรียบร้อยภายนอกและภายใน

โรงพยาบาลการตกแตงภายนอกและภายในโรงพยาบาลมีความสวยงามความสะดวกสบายของบริเวณที2นั2ง

รอรับบริการ รวมถึงมีอาหารและเครื2องดื2มใหบ้ริการที2สะอาดและถูกปาก  

7. ผูใ้ช้บริการให้ความสําคัญกับราคา อยู่ระดับปานกลาง ดังนัP นโรงพยาบาลเอกชนควรมีค่า

รักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื2อเทียบกบัคุณภาพการรักษา และสามารถเขา้รับการรักษาไดถู้กลงเมื2อใช้

โปรโมชั2น/แพก็เกจ การรักษา ส่วนลดค่ารักษาพยาบาลราคาพิเศษ 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัOงต่อไป 

1. ควรมีการกระจายการเกบ็ตวัอยา่งแบ่งโรงพยาบาลเอกชนต่าง ๆ ในสดัส่วนที2เท่ากนัหรือใกลเ้คียง

กนั เพื2อไม่ใหเ้ป็นการวิจยัที2เจาะจงไปที2โรงพยาบาลใดที2โรงพยาบาลหนึ2ง หรือกระจุกตวัอยูใ่นโรงพยาบาล

ที2มีบริการงานภายใตเ้ครือเดียวกนัมากนกั ซึ2 งอาจจะไม่สามารถสะทอ้นความพึงพอใจโดยรวมได ้

2. ควรมีการศึกษาเพิ2มเติมดว้ยวิธีการวิจยัอื2น ๆ เช่นการ สังเกต การสัมภาษณ์ เป็นตน้ เพื2อให้ได้

ขอ้มูลประกอบการวจิยั ในประเดน็ที2สอบถามไม่สามารถเขา้ถึงได ้ตลอดจนการเพิ2มการวจิยัเชิงคุณภาพ เช่น 

เรื2องความสัมพนัธ์ระหว่างการร้องเรียนของลูกคา้และความจงรักภกัดีของลูกคา้ที2มีผลต่องานวิจยัออกมา

เป็นเชิงบวกซึ2งขดักบัสมมติฐานของงานวจิยั 
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