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บทที$ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 

ในปัจจุบันนวตักรรมและเทคโนโลยีทางการแพทย์มีความก้าวหน้าอย่างมาก รวมถึง

ผูรั้บบริการทางการแพทยมี์แนวโนม้ในการดูแลและใส่ใจสุขภาพร่างกายมากขึGน ส่งผลถึงอตัราการ

ใชบ้ริการโรงพยาบาลเพิIมมากขึGน โดยเฉพาะการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนซึI งจดัเป็นธุรกิจทีIมี

ศกัยภาพและมีแนวโนม้เติบโตดีต่อเนืIองในระยะ 1-3 ปี ขา้งหนา้ (กรุงศรีอยุธยา, 2560) โดยคาดว่า

รายไดข้องธุรกิจโรงพยาบาลจะขยายตวัต่อเนืIอง ขณะทีIอตัรากาํไรสุทธิ (Net profit margin) เติบโต

เฉลีIยร้อยละ 13-16 ต่อปี  จากขอ้มูลกรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุขพบวา่ ปี 2558 

ประเทศไทยมีโรงพยาบาลเอกชนจํานวน  343 แห่งเพิIมขึG นจากปี  2554 ทีI มีจ ํานวน  321 แห่ง 

โดยประมาณร้อยละ 40 อยูใ่นเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  

ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไดรั้บแรงจูงใจผา่นมาตรการภาษีจากภาครัฐจึงมีการลงทุนเพิIมขึGน

อย่างรวดเร็วและมีการเปลีIยนแปลงโครงสร้างเด่นชดัขึGน โดยโรงพยาบาลขนาดใหญ่ทีIมีศกัยภาพ

ขยายขนาดอยา่งรวดเร็วผ่านการซืGอหรือควบรวมกิจการและการเปิดกิจการในเครือทัGงในกรุงเทพฯ

และต่างจงัหวดั โดยเฉพาะเมืองสาํคญัตามแนวชายแดน รวมถึงมีการซืGอหุน้ของโรงพยาบาล เอกชน

รายใหญ่อืIนๆ เพืIอลงทุนและสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ ซึI งส่วนหนึIงเพืIอรองรับผูป่้วย จากประเทศเพืIอน

บา้นหลงัรวมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ตลอดจนนกัท่องเทีIยวต่างชาติทีIเดินทางเขา้มา

ท่องเทีIยวเชิงสุขภาพในไทยอยา่งต่อเนืIองตามนโยบายการเป็นศูนยก์ลางสุขภาพของเอเชีย (Medical 

Hub of Asia) ทาํใหเ้กิดกลุ่มโรงพยาบาลขนาดใหญ่ขึGนหลายกลุ่ม อาทิ กลุ่มโรงพยาบาลกรุงเทพ กลุ่ม

โรงพยาบาลธนบุรี และกลุ่มโรงพยาบาลเกษมราษฏร์ เป็นตน้  

โครงสร้างรายไดข้องโรงพยาบาลเอกชน ส่วนใหญ่มาจากค่ายาสูงสุดถึงร้อยละ 35.2 ของ

รายได้ทัG งหมด รองลงมาคือ รายได้จากบริการทางการแพทย์ร้อยละ 20 การวิเคราะห์ผลจาก

ห้องปฏิบติัการและห้องเอ็กซเรยร้์อยละ 13.7 ห้องพกัผูป่้วยร้อยละ 8.5 และอืIนๆ ร้อยละ 22.6 ของ

กลุ่มผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน  ขนาดของโรงพยาบาลมีส่วนเพิIมความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและ

การทาํกาํไร โดยโรงพยาบาลขนาดใหญ่ทีIมีเครือข่ายมากไดเ้ปรียบจากการประหยดัต่อขนาด ฐาน

เงินทุนทีIแขง็แกร่ง และมีความยดืหยุน่สูงในการทาํตลาดทัGงในและต่างประเทศ อีกทัGงสามารถรับแรง

กดดนัจากสภาพแวดลอ้มทีIเปลีIยนแปลงไปไดดี้กวา่โรงพยาบาลขนาดกลางและเลก็ อยา่งไรกต็าม ใน

ภาพรวมธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจดัว่ามีความมัIนคงและมีความเสีIยงตํIา เพราะเป็นธุรกิจทีIเกีIยวขอ้ง



 

2 

 

กบัสุขภาพซึI งเป็นสิIงจาํเป็น จึงไดรั้บผลกระทบจากการชะลอตวัทางเศรษฐกิจนอ้ยกว่าเมืIอเทียบกบั

ธุรกิจบริการอืIนๆ 

จากจาํนวนนักท่องเทีIยวจีนทีIเดินทางมาประเทศไทย ประกอบกบัแนวโน้มของคนจีนทีI

เดินทางไปรักษาพยาบาลในต่างประเทศเพิIมขึGนนัGนทาํให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนของไทยมีโอกาส

ขยายตลาด Medical Tourism ไปยงักลุ่มลูกคา้จีนมากขึGน โดยเฉพาะการให้บริการในเรืIองของความ

งาม (Beauty) ทีIคนจีนให้ความสนใจเพิIมขึGน ซึI งไทยเองก็ค่อนขา้งมีศกัยภาพในการแข่งขนั เช่น 

ศลัยกรรมความงามบนใบหนา้ ภาวะมีบุตรยาก รวมถึงบริการทางการแพทยที์Iไม่ซบัซอ้น เช่น ทนัตก

รรม (Dental) เวชศาสตร์ชะลอวยั (Anti-aging) หรือแม้แต่ตรวจสุขภาพ (Health checks) แต่ทัG งนีG  

ผูป้ระกอบการไทยก็อาจจะตอ้งเผชิญการแข่งขนักบัญีIปุ่น เกาหลีใตแ้ละมาเลเซีย ซึI งเป็นตลาดหลกั

ของกลุ่ม  Medical Tourism ชาวจีนเช่นกัน  ทัG งนีG  ศูนย์วิจัยกสิกรประเมินว่า  ในปี  2561 จํานวน

นักท่องเทีIยว Medical Tourism ชาวจีนเดินทางไปยงัประเทศต่างๆ ทัIวโลกมีประมาณ 630,000-

650,000 ราย ซึI งจากจาํนวนดงักล่าว คาดวา่มีไม่ตํIากวา่ 40,000 ราย หรือคิดเป็นสัดส่วนเพียงร้อยละ 6 

เท่านัGน  ทีIเดินทางมาประเทศไทย (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2561) 

ศูนยว์ิจยักสิกรไทยคาดว่า ในปี 2561 ตลาดคนไขใ้นประเทศยงัคงถูกกดดนัจากปัญหากาํลงั

ซืGอทีIยงัไม่ฟืG นตวัทัIวถึงส่งผลใหธุ้รกิจโรงพยาบาลเอกชนทีIเนน้ตลาดคนไทยเผชิญการแข่งขนัทีIสูงขึGน 

โดยกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจะเป็นกลุ่มทีIมีกาํลงัซืGอปานกลางขึGนไป หรือมี

รายไดต้ัGงแต่ 100,000 บาทต่อปีขึGนไป  ในขณะทีIตลาดคนไขต่้างชาติยงัคงเป็นตวัขบัเคลืIอนทีIสาํคญั

ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ในปี 2561 คาดว่าจะมีคนไขช้าวต่างชาติมาใชบ้ริการรักษาพยาบาล

ประมาณ 3.42 ลา้นครัG ง แบ่งเป็น Medical Tourism ประมาณ 2.5 ลา้นครัG ง และกลุ่ม EXPAT ประมาณ 

9.2 แสนครัG ง  

 นอกจากลูกคา้ชาวจีนแลว้ ยงัมีลูกคา้กลุ่มเอเชียทีIมีแนวโน้มเพิIมขึGน โดยเฉพาะญีIปุ่นและ 

เมียนมา ในขณะทีIลูกคา้กลุ่มตะวนัออกกลางทีIมีแนวโนม้ลดลง เนืIองจากนโยบายการรักษาพยาบาล

ภายในประเทศกลุ่มตะวนัออกกลางจูงใจใหใ้ชบ้ริการมากขึGน รวมถึงการพฒันาระบบสาธารณสุขใน

ประเทศมีคุณภาพและมาตรฐานเพิIมขึGน ดงันัGน แนวโนม้การมุ่งลูกคา้ในประเทศจึงเป็นอีกเป้าหมาย

หนึI งทีIมีภาวะการแข่งขนัสูงขึGน โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนต่างมุ่งขยายฐานลูกคา้ไปยงักลุ่ม

ผูสู้งอายทีุIมีตลาดค่อนขา้งเติบโตเพิIมขึGน แต่ปัญหากาํลงัการซืGอตํIาของผูสู้งอายจุากรายไดที้Iมีไม่มากจึง

ส่งผลถึงความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาล แนวโนม้การขยายการลงทุนในธุรกิจโรงพยาบาล

ส่งผลให้การแข่งขนัในธุรกิจมีความรุนแรงยิIงขึGน โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ทีIมี

เครือข่ายมากจะมีความไดเ้ปรียบทัGงดา้นตน้ทุน บุคลากร และการเขา้ถึงกลุ่มผูใ้ช้บริการมากกว่า
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โรงพยาบาลขนาดกลางและขนาดเล็ก (กรุงศรีอยุธยา, 2560) ทัGงนีG  แนวโน้มการขยายการลงทุนใน

ธุรกิจโรงพยาบาลทัGงดา้นการใหบ้ริการและการขยายสาขาส่งผลใหก้ารแข่งขนัในธุรกิจรุนแรงยิIงขึGน 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงสนใจทาํการศึกษาปัจจยัทีIมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน : กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน  โดยผลของการวิจยัดงักล่าวจะ

นาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานของโรงพยาบาลเอกชนให้มีคุณภาพ

ไดม้าตรฐานสากล และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในอนาคต   

 

1.2 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 การศึกษานีG มีวตัถุประสงคด์งัต่อไปนีG  

1.2.1  เพืIอศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลทีIมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 

1.2.2 เพืIอศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีIมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 

1.2.3  เพืIอศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 

 

 1.3 สมมตฐิานการศึกษา 

การศึกษาครัG งนีG ไดก้าํหนดสมมติฐานการศึกษาไวด้งันีG  

1.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา ทีIแตกต่างกนัมีผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนทีIแตกต่างกนั 

1.3.2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลนครธน 
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1.4 กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

 

                     ตวัแปรอสิระ          ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีI 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

-  เพศ 

-  อาย ุ

-  อาชีพ 

-  รายได ้

-  ระดบัการศึกษา 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) 

-  ผลิตภณัฑ ์(Product)   

-  ราคา (Price)   

-  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  

-  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

-  พนกังาน (People) 

-  กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 

-  สิIงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical   

    evidence) 

(ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน,์ 2556, น.63) 

 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

โรงพยาบาลนครธน 

 - คุณค่าทีIลูกคา้ไดรั้บ (Customer value) 

 - ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost of customer) 

 - ความสะดวกของลูกคา้ (Convenience) 

 - การติดต่อสืIอสารของลูกคา้    

     (Communication) 

 - การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 

 - ความสมบูรณ์ในการตอบสนองความ 

     ตอ้งการ (Completion) 

 - ความสบาย (Comfort) 

 

ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน,์ 2556, น.81)  
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1.5 ขอบเขตของการศึกษา 

 การศึกษาปัจจยัทีIมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน : กรณีศึกษา

โรงพยาบาลนครธน มีขอบเขตของการศึกษาดงันีG    

1.5.1 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรทีIใชใ้นการศึกษาครัG งนีG เป็นผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน จาํนวน 488,921 คน 

(ขอ้มูลวนัทีI 31 ธนัวาคม 2560. งานระเบียนโรงพยาบาลนครธน)  เนืIองจากทราบจาํนวนประชากรแน่

ชัด การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัG งนีG จึงได้มาจากการคาํนวณตามสูตรของ Taro 

Yamane ซึI งกลุ่มตวัอยา่งทีIศึกษาเป็นผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน จาํนวน 400 คน  

1.5.2 ขอบเขตด้านเนืPอหา 

ตวัแปรทีIศึกษาประกอบดว้ย 2 ตวัแปร ไดแ้ก่  (1) ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์

(Product)  ราคา (Price)  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  พนกังาน 

(People)  กระบวนการใหบ้ริการ (Process)  สิIงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence)  และ (2) ตวั

แปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน  

1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา   

การศึกษาครัG งนีG เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจยัสาํรวจ (Survey 

Research) เก็บขอ้มูลผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน โดยระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลอยู่ระหว่าง

วนัทีI 9 ตุลาคม – วนัทีI 29 พฤศจิกายน 2561 รวมระยะเวลา 50 วนั 

 

1.6 ประโยชน์ที$คาดว่าจะได้รับ 

ผลจากการศึกษามีประโยชนต่์อผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนดงันีG  

1.6.1 ทาํให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลทีIมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล

นครธน สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดเป้าหมาย 

1.6.2 ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีIมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนส่วนประสมทางการตลาดให้

ตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภค และเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

1.6.3 ทาํให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธน สามารถใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานของโรงพยาบาลให้มีคุณภาพไดม้าตรฐานสากล 

และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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1.7 คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 

โรงพยาบาลเอกชน  หมายถึง สถานทีIสาํหรับการบริการทางดา้นสุขภาพ โดยมุ่งเนน้ทางดา้น

การส่งเสริม ป้องกนั รักษา และฟืG นฟูภาวะความเจบ็ป่วย หรือโรคต่างๆ ทัGงทางร่างกายและทางจิตใจ 

ซึI งสถานทีIนีG เป็นการจดัตัGงโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลทีIไม่ใช่รัฐบาล 

โรงพยาบาลนครธน หมายถึง โรงพยาบาลเอกชนทีIให้บริการการรักษาทางการแพทยใ์นทุก

สาขา ไดแ้ก่ อายรุกรรม ศลัยกรรม สูติ-นรีเวช กุมาร ตา หู คอ จมูก นอกจากนีG ไดจ้ดัใหมี้ บริการทาง

การแพทยเ์ฉพาะทางขึGนเพืIอให้การรักษาครอบ คลุมตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ อาทิ ศูนย์

กระดูกและขอ้ ศูนยผ์ิวหนงัความงามและเลเซอร์ ศูนยสุ์ขภาพ ศูนยท์นัตกรรม ศูนยแ์ม่และเด็ก ศูนย์

เบาหวาน คลินิกหวัใจ เมดิคอลสปา เป็นตน้ 

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) หมายถึง  เครืIองมือทางการตลาดทีIโรงพยาบาลนครธน

นํามาใช้ เพืIอให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดคือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการ ซึI ง

เครืIองมือส่วนประสมทางการตลาดนีG เรียกว่า 7 P’s ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product)  ราคา (Price)  

ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  พนกังาน (People)  กระบวนการ

ใหบ้ริการ (Process)  และสิIงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence)  

ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิIงใดๆ ก็ตามทีIโรงพยาบาลนครธนเสนอให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลเพืIอตอบสนองความตอ้งการ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการสร้างความพึงพอใจสูงสุด   

ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนเงินทีIผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนจ่ายเพืIอแลกเปลีIยนกบั

ผลประโยชน์ทีIไดรั้บจากโรงพยาบาลเอกชน ซึI งราคาเป็นตวัสร้างใหเ้กิดรายไดจ้ากการบริการและผล

กาํไร   

ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมทีIทาํใหเ้กิดการเคลืIอนยา้ยผลิตภณัฑจ์ากผู ้

ให้บริการไปสู่ผูใ้ช้บริการ โดยกิจกรรมนัGนสร้างความพึงพอใจด้านความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลนครธน 

 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง  การติดต่อสืIอสารเกีIยวกับข้อมูลระหว่าง

โรงพยาบาลนครธนกบัผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล เพืIอสร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซืGอ โดยเครืIองมือ

ทีIใช้ติดต่อสืIอสารมีวตัถุประสงค์เพืIอแจ้งข้อมูลข่าวสาร  ชักชวนจูงใจ  และเตือนความทรงจาํ

ผูใ้ชบ้ริการ   

พนักงาน (People)  หมายถึง บุคคลทัGงหมดทีIมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ ตัGงแต่เจา้ของ

ธุรกิจ ผูบ้ริหาร และพนกังานภายในทุกระดบัของโรงพยาบาลนครธน 
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กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขัGนตอนต่างๆ ในการให้บริการทีIต้องอาศัย

พนักงานทีIมีประสิทธิภาพหรือเครืI องมือทนัสมยัในการทาํให้เกิดกระบวนการทีIสามารถส่งมอบ

บริการทีIมีคุณภาพได ้

สิ$งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดลอ้มต่างๆ ของโรงพยาบาล 

ไดแ้ก่ อาคาร เครืIองมือ อุปกรณ์ การตกแต่งสถานทีI ป้ายประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ ซึI งสิIงต่างๆ เหล่านีG

เป็นสิIงทีIผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพการบริการ และเป็นปัจจยัทีIเลือกใชบ้ริการ 

ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ (Customer satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกของ

ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลทีIแสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวงั อันเป็นผลสืบเนืIองมาจากการ

เปรียบเทียบผลประโยชน์ และคุณค่าของการบริการจากโรงพยาบาลทีIผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริงกบัความ

คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยวตัถุประสงคท์างการตลาดทีIสาํคญัของโรงพยาบาลเอกชน คือ การสร้าง

กาํไรจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณาจากฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองลูกคา้ 7 ปัจจยั เรียกวา่ 7 C’s ซึI งสอดคลอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) การใหบ้ริการ

ของโรงพยาบาล 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า (7 C’s) หมายถึง  ปัจจยัทางการตลาดในดา้นลูกคา้

ทีIแสดงถึงความพึงพอใจการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ซึI งประกอบดว้ย 7 ปัจจยั เรียกวา่ 7 C’s ไดแ้ก่  

1) คุณค่าทีIลูกคา้ไดรั้บ (Customer value)   2) ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost of customer)  3) ความสะดวก

ของลูกค้า (Convenience)  4) การติดต่อสืIอสารของลูกค้า (Communication) 5) การดูแลเอาใจใส่ 

(Caring) 6) ความสําเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) 7) ความสบาย (Comfort) ซึI ง

ส่วนประสม 7 ปัจจยัดงักล่าวจะสอดคลอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ในมุมมองดา้นผู ้

ให้บริการคือโรงพยาบาล โดยกาํไรทีIเกิดจากความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นวตัถุประสงค์ทาง

การตลาดทีIสาํคญั 
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บทที$ 2 

เอกสารและงานวจิยัที$เกี$ยวข้อง 

 

การวิจัยเรื+ องปัจจัยที+มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน : 

กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน ผูว้ิจยัได้ทาํการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที+เกี+ยวขอ้ง สามารถ

นาํเสนอตามลาํดบั โดยแบ่งออกเป็นประเดน็ต่างๆ ดงันีN  

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี+ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) และส่วน       

       ประสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา้ (7 C’s)  

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี+ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

2.3  แนวโนม้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 

2.4  ธุรกิจโรงพยาบาลนครธน 

2.5  งานวจิยัที+เกี+ยวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกี$ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556, น.63) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 

ของสินคา้นัNนโดยพืNนฐานจะมีอยู่ 4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการ

ส่งเสริมการตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ จะมีความแตกต่างจากส่วน

ประสมทางการตลาดของสินคา้ทั+วไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการ

ใหบ้ริการ และสิ+งแวดลอ้มทางกายภาพ ซึ+ งทัNงสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ 

ดงันัNน ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบ ดว้ย 7 P’s ไดแ้ก่  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) บริการจะเป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งหนึ+ง แต่เป็นผลิตภณัฑที์+ไม่มี

ตวัตน (intangible product) ไม่สามารถจับต้องได้ มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความ

สะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้าํปรึกษา เป็นตน้ 

2. ราคา (Price) ราคาเป็นสิ+งทีกาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตัNงราคาสูงก็

จะทาํให้ธุรกิจมีรายไดสู้งขึNน การตัNงราคาตํ+าก็จะทาํให้รายไดข้องธุรกิจนัNนตํ+า ในมุมมองของลูกคา้ 

การตัNงราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตดัสินใจซืNอบริการของลูกคา้ และราคาของการบริการเป็น

ปัจจยัสาํคญัในการบอกถึงคุณภาพที+จะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการน่าจะสูงดว้ย 
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3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การบริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วิธี

คือ การใหบ้ริการผา่นร้าน, การใหบ้ริการถึงที+บา้นลูกคา้หรือสถานที+ที+ลูกคา้ตอ้งการ, การใหบ้ริการ

ผา่นตวัแทน และการใหบ้ริการผา่นทางอิเลก็ทรอนิกส์ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมี

ความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ ทาํไดใ้นทุกรูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การ

ใหข้่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผา่นสื+อต่างๆ 

5. พนกังาน (People) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทัNงหมดที+มีผลต่อคุณภาพของ

การใหบ้ริการ ตัNงแต่เจา้ของธุรกิจ ผูบ้ริหาร และพนกังานภายในทุกระดบั 

6. กระบวนการให้บริการ (Process) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทาง

การตลาดที+มีความสาํคญัมาก ตอ้งอาศยัพนกังานที+มีประสิทธิภาพหรือเครื+องมือทนัสมยัในการทาํ

ใหเ้กิดกระบวนการที+สามารถส่งมอบบริการที+มีคุณภาพได ้

7. สิ+งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) สิ+งแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ 

อาคาร เครื+องมือ และอุปกรณ์ เช่น การตกแต่งสถานที+ ลอ็บบีN  ป้ายประชาสัมพนัธ์ สิ+งต่างๆ เหล่านีN

เป็นสิ+งที+ลูกคา้ใชเ้ป็นเครื+องหมายแทนคุณภาพของการใหบ้ริการ และเป็นปัจจยัที+เลือกใชบ้ริการ 

 

ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของธุรกจิ 

 

ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 1. คุณค่าที+ลูกคา้ไดรั้บ (Customer value) 

2. ราคา (Price) 2. ตน้ทุน (Cost of customer) 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดต่อสื+อสาร (Communication) 

5. พนกังาน (People) 5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 

6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 6. ความสมบูรณ์การตอบสนองความตอ้งการ(Completion)    

7. สิ+งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 

 

ตารางที$ 2.1  การเปรียบเทยีบส่วนประสมการตลาดในมุมมองของธุรกจิและของลูกค้า 

(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2556, น.82) 
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 ส่วนประสมทางการตลาดทัNง 7 ตวัที+กล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกิจที+ให้บริการ การที+จะ

บริหารการตลาดของธุรกิจให้ประสบความสาํเร็จนัNน จะตอ้งพิจารณาถึงส่วนประสมการตลาดใน

มุมมองของลูกคา้ดว้ย (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2556, น.81) ดงัต่อไปนีN   

1. คุณค่าที+ลูกคา้ไดรั้บ (Customer value) ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร 

สิ+งที+ลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่างๆ ที+จะไดรั้บเมื+อเทียบกบัเงินที+จ่าย 

ดงันัNนธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการที+ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

2. ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost of customer) ตน้ทุนหรือเงินที+ลูกคา้ยนิดีที+จะจ่ายสาํหรับ

บริการนัNนตอ้งคุม้ค่ากบับริการที+จะได  ้หากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัใน

บริการนัNนยอ่มสูงดว้ย ดงันัNน ในการตัNงราคาค่าบริการธุรกิจจะตอ้งหาราคาที+ลูกคา้ยนิดีที+จะจ่ายให้

ได ้เพื+อนาํราคานัNนไปใชใ้นการลดค่าใช่จ่ายต่างๆ ทาํใหส้ามารถเสนอบริการในราคาที+ลูกคา้ยอมรับ

ได ้

3. ความสะดวกของลูกคา้ (Convenience) ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนัNน

จะตอ้งสร้างความสะดวกใหลู้กคา้ ไม่วา่จะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หาก

ลูกคา้ไปติดต่อใชบ้ริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งทาํหนา้ที+สร้างความสะดวกดว้ยการใหบ้ริการถึง

ที+บา้นหือที+ทาํงานลูกคา้ 

4. การติดต่อสื+อสารของลูกคา้ (Communication) ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสาร

อนเป็นประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื+อให้ขอ้มูล ความเห็น 

หรือขอ้ร้องเรียน ธุรกิจจะตอ้งจดัหาสื+อที+เหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื+อการให้และรับขอ้มูล

ความเห็นจากลูกคา้ ดงันัNนการส่งเสริมการตลาดทัNงหลายจะไม่ประสบความสําเร็จเลยหายการ

สื+อสารลม้เหลว 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกคา้ที+มาใชบ้ริการที+จาํเป็นหรือบริการที+ฟุ่ มเฟือย 

เช่น ดา้นความงาม ลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้หบ้ริการ ตัNงแต่เริ+มกา้วเทา้แรก

เขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนัNน ไม่วา่จะเป็นครัN งแรกหรือครัN งใดของการบริการกต็าม หรือไม่วา่จะ

เป็นพนกังานผูใ้ดที+ใหบ้ริการกต็าม 

6. ความสาํเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) ลูกคา้มุ่งหวงัใหไ้ดรั้บ

การตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไม่วา่จะเป็นการบริการตดัผม ผมที+ออกมาจะตอ้งมี

ความเรียบร้อย ตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ หรือการเขา้รักษาอาการป่วย ไม่ว่าในโรงพยาบาลใด

อาการป่วยจะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกิจบริการแมข้ัNนตอนการให้บริการจะมีความซับซ้อนเพียงใด 

ต้องจ้างพนักงานจาํนวนมากมายเพียงใด ลูกค้าไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อย่างเดียวว่ากระบวนการ

ใหบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง 
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7. ความสบาย (Comfort) สิ+ งแวดล้อมของการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร 

เคาน์เตอร์บริการ ห้องนํN า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและความ

สบายใจให้ลูกคา้ โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้ริการประเภทหรูหราฟุ่ มเฟือย สิ+งเหล่านัNนจะตอ้งทาํ

ใหค้วามทุกขใ์จและความไม่สบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลง 

 ส่วนประสมทางการตลาดทัNง 7 ตวันัNน ทุกตวัลว้นมีความสาํคญัอยา่งยิ+ง จะขาดตวัใดตวั

หนึ+งไปไม่ได ้พนกังานที+ใหบ้ริการจะทาํหนา้ที+สาํคญัในการเชื+อมโยงส่วนประสมทางการตลาดตวั

อื+นๆใหก้ลมกลืนกนัเป็นเนืNอเดียวในการส่งมอบบริการใหลู้กคา้ 

พิบูล ทีปะปาล (2549, น.72) ไดก้ล่าวว่า การตดัสินใจเกี+ยวกบัส่วนประสมการตลาด มีผล

เกี+ยวพนักบัการใชท้รัพยากรของหน่วยธุรกิจที+มีอยู่อย่างจาํกดั ดงันัNน การตดัสินใจเกี+ยวกบัส่วน

ประสมการตลาด จึงควรกระทาํอยา่งรอบคอบและรัดกมุที+สุด 

 ลอเตอร์บอร์น (Lauterborn, 2000, p.16 อ้างถึงใน พิบูล ทีปะปาล, 2549, น.72) ได้ให้

ขอ้เสนอแนะวา่ การพฒันา “Four P’s” อนัเป็นมุมมองของผูข้าย เพื+อใหเ้กิดผลดีมีประสิทธิภาพนัNน

จะตอ้งสอดคลอ้งกบั “Four C’s” ในมุมมองของลูกคา้ดว้ย ดงันีN  

Product    ตอ้งคาํนึงถึง    Customer solution 

  Price  ตอ้งคาํนึงถึง    Customer cost 

  Place  ตอ้งคาํนึงถึง    Convenience 

  Promotion ตอ้งคาํนึงถึง    Communication 

บริษทัที+ประสบผลสําเร็จ คือ บริษทัที+สามารถขายผลิตภณัฑ์ตรงตามตวามตอ้งการของ

ลูกค้าที+สามารถนําไปแก้ปัญหาได้ ราคาไม่แพง  จําหน่ายในสถานที+ ที+ ลูกค้าสามารถซืN อได้

โดยสะดวก และส่งเสริมการตลาดโดยแจง้ใหลู้กคา้ทราบไดผ้ลเป็นอยา่งดี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2539, น.4) ได้

กล่าวว่า ก่อนที+จะมีการวางแผนส่วนประสมการตลาด (4 P’s) งานการตลาดตอ้งเริ+มตน้จากการ

กาํหนดและวิเคราะห์ตลาดเป้าหมาย เพื+อให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์การและสนองความพึง

พอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) 4 ดา้น เรียกว่า 4 C’s ซึ+ งประกอบดว้ย  ความตอ้งการของ

ลูกค้า  (Customer needs) ต้นทุนของลูกค้า  (Cost)ความสะดวกของลูกค้า  (Convenience) การ

ติดต่อสื+อสารกบัลูกคา้ (Communication) 

สําหรับการวิจยันีN  เครื+ องมือทางการตลาดที+โรงพยาบาลนครธนนาํมาใช้ เพื+อให้บรรลุ

วตัถุประสงคท์างการตลาดคือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซึ+ งเครื+องมือส่วนประสมทาง

การตลาดนีN เรียกวา่ 7 P’s ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product)  ราคา (Price)  ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
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(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  พนกังาน (People)  กระบวนการให้บริการ (Process)  

และสิ+งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence)  

จารุพนัธ์ ยาชมภู (2546, น. 24) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

หมายถึงเครื+ องมือทางการตลาดที+กิจการต่าง ๆ ใช้ผสมผสานเครื+ องมือเหล่านีN  เพื+อให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย โดยส่วนประสม

การตลาด ประกอบดว้ยปัจจยัที+มีอิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑแ์ละบริการของกิจการ 

สามารถแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มคือ “4Ps” ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ค็อตเลอร์ (Kotler, 2012, p.25) กล่าวเพิ+มเติมว่า ในการทาํการตลาดที+มีความซับซ้อนมาก

ขึNนในปัจจุบนั ส่วนประสมทางการตลาด หรือ 4Ps นัNนไม่เพียงพอต่อการสร้างความตอ้งการและ

ความพึงพอใจต่อลูกคา้เป้าหมาย ดงันัNน จึงไดเ้พิ+มปัจจยัขึNนมาอีก 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ บุคลากร (People) 

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) และกระบวนการ (Process) 

ดงันัNน ส่วนประสมทางการตลาดจะถูกสร้างขึNนเพื+อใหส้ามารตอบสนองความตอ้งการและ

เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผลให้บริษทับรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดได ้ซึ+ งส่วนประสม

ทางการตลาดมีรายละเอียด ดงันีN  

  1. ผลิตภณัฑ์ (Product) ผลิตภณัฑ์และบริการ หมายถึง สิ+งที+เสนอขายโดยธุรกิจ

เพื+อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจในผลิตภณัฑที์+เสนอขาย อาจจะมีหรือไม่มีตวัตน

กไ็ด ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที+ องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมี

อรรถประโยชน์มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การกาํหนด

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปนีN  

   1.1 ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) หรือความ

แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 

   1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product Component) เช่น

ประโยชนพ์ืNนฐาน คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ และอื+น ๆ 

   1.3 การกําหนดตําแหน่งผลิตภัณฑ์  (Product Positioning)  เ ป็นการ

ออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื+อแสดงตาํแหน่งที+แตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

   1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Positioning)  เพื+อให้ผลิตภัณฑ์มี

ลักษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีขึN น (New and Improved) ซึ+ งต้องคาํนึงถึงความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ+งขึNน 
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   1.5 กลยุทธ์ เ กี+ ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสาย

ผลิตภณัฑ ์(Product Line) 

  2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นส่วนประสม

การตลาดตวัที+สองที+เกิดขึNนมาถดัจากผลิตภณัฑ ์ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ

ระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑก์บัราคา ผลิตภณัฑน์ัNนถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาก็จะทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซืNอ

การเลือกวิธีการตัNงราคาอาจเลือกใชว้ิธีใดวิธีหนึ+ งหรือหลายวิธีร่วมกนัก็ได ้ซึ+ งจะมีการจดัประเภท

วธีิการตัNงราคาโดยพิจารณาจากปัจจยัสาํคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 

   2.1 ตน้ทุน ซึ+ งใชเ้ป็นเกณฑข์ัNนตํ+าในการกาํหนดราคาทาํให้เกิดวิธีการตัNง

ราคาโดยมุ่งที+ตน้ทุน 

   2.2 ราคาของคู่แข่งขนั และราคาขายสินคา้ทดแทน ทาํให้เกิดวิธีการตัNง

ราคาโดยมุ่งที+การแข่งขนั 

   2.3 การประเมินลกัษณะที+เป็นเอกลกัษณ์ของผลิตภณัฑข์องลูกคา้ใชเ้ป็น

เพดานของการกาํหนดราคา ทาํใหเ้กิดวธีิการตัNงราคาโดยมุ่งที+อุปสงค ์

  3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมการนาํผลิตภณัฑที์+กาํหนดไวอ้อก

สู่ตลาดเป้าหมาย ในส่วนประสมนีN ไม่ไดห้มายถึงเฉพาะการพิจารณาสถานที+จาํหน่ายอยา่งเดียว แต่

เป็นการพิจารณาว่าจะจาํหน่ายผ่านคนกลางอยา่งไร และมีการเคลื+อนยา้ยสินคา้อยา่งไร ดงันัNนใน

การนาํผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ซึ+ งสามารถเรียกว่าส่วนประสมใน

การจดัจาํหน่าย ดงันีN  

   3.1 ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง กลุ่มของสถาบนั หรือบุคคลที+ทาํ

หนา้ที+หรือกิจกรรมอนัจะนาํผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้ในส่วนนีN เป็นการพิจารณา

ว่าจะจาํหน่ายผลิตภณัฑผ์่านคนกลางอย่างไร กล่าวคือพิจารณาถึงเส้นทางที+ผลิตภณัฑเ์คลื+อนยา้ย

จากผูผ้ลิตผา่นคนกลางไปยงัลูกคา้ 

   3.2 การกระจายตัวสินค้า หมายถึง กิจกรรมทัN งสิNนที+ เกี+ยวข้องกับการ

เคลื+อนยา้ยตวัสินคา้ที+มีปริมาณถูกตอ้งไปยงัสถานที+ที+ตอ้งการและเวลาที+เหมาะสม ในส่วนนีN จึง

ประกอบดว้ย การขนส่ง การเกบ็รักษาสินคา้ภายในองคก์ารธุรกิจของตน และในระบบช่องทางการ

คลงัสินคา้และการควบคุมสินคา้คงคลงั 

  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อสื+อสารระหวา่งผูจ้าํหน่ายและ

ตลาดเป้าหมายเกี+ยวกบัผลิตภณัฑ์ โดยมีวตัถุประสงคที์+จะแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้เกิดทศันคติ 

และพฤติกรรมการซืNอ ซึ+ งเรียกวา่ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ดงันีN  
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   4.1 การโฆษณา เป็นการติดต่อสื+อสารแบบไม่ใชบุ้คคล โดยผา่นสื+อ และผู ้

อุปถมัภร์ายการแต่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณากิจกรรม 

   4.2 การขายโดยใชบุ้คคล เป็นการติดต่อสื+อสารทางตรงแบบเผชิญหน้า

ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ที+มีอาํนาจซืNอ 

   4.3 การส่งเสริมการขาย เป็นเครื+ องมือกระตุ้นความต้องการซืN อที+ใช้

สนับสนุนการโฆษณาการขายโดยใชบุ้คคล และการให้ข่าว ซึ+ งสามารถกระตุน้ความสนใจ การ

ทดลองใช ้หรือการซืNอโดยลูกคา้ขัNนสุดทา้ยหรือคนกลางในช่องทาง อย่างเช่น การลด แลก แจก 

แถม ส่วนลดปริมาณ และการแข่งขนัการขาย 

   4.4 การใหข้่าว และการประชาสัมพนัธ์ การใหข้่าวเป็นการเสนอความคิด

เกี+ยวกบัสินคา้หรือบริการแบบไม่ใช้บุคคล โดยองค์การที+เป็นเจา้ของผลิตภณัฑ์นัNนไม่ตอ้งเสีย

ค่าใชจ่้ายใดๆจากการเสนอข่าวนัNน ส่วนการประชาสัมพนัธ์เป็นความพยายามที+ไดจ้ดัเตรียมไวข้อง

องคก์าร เพื+อชกัจูงกลุ่มสาธารณะใหเ้กิดความคิดเห็นหรือทศันคติที+ดีต่อองคก์าร จะเห็นไดว้า่การให้

ข่าวเป็นส่วนหนึ+งของการประชาสัมพนัธ์ เพราะการใหข้่าวเป็นกิจกรรมที+จะส่งเสริมความสัมพนัธ์

อนัดีต่อกลุ่มชน 

   4.5 การขายตรง เป็นการติดต่อสื+อสารแบบ 2 ทางระหว่างผูซื้Nอและผูข้าย 

เป็นวิธีการที+นักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์โดยตรง และสร้างให้เกิดการตอบสนองใน

ทนัทีทนัใดทุกเวลาและสถานที+ที+การสื+อสารสามารถเขา้ถึงได ้ประกอบดว้ยการขายทางโทรศพัท ์

จดหมายโทรทศัน ์วทิยหุรือหนงัสือพิมพที์+จูงใจใหก้บัผูบ้ริโภคตอบกลบัเมื+อตอ้งการซืNอ เพื+อรับของ

ตวัอยา่งหรือนาํคูปองจากสื+อไปใช ้เป็นตน้ ซึ+ งขอ้มูลที+ไดรั้บสามารถวดั และติดตามได ้

  5. บุคลากร (People) บุคคลถือว่าเป็นองคป์ระกอบที+สําคญัของการดาํเนินธุรกิจ 

ดงันัNนจึงตอ้งมีการคดัเลือก การฝึกอบรม และการจูงใจ เพื+อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง  มีทัศนคติที+ ดีสามารถตอบสนองต่อลูกค้า  มีความคิดริเริ+ ม  มี

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา อีกประการหนึ+งของธุรกิจบริการคือ การสร้างปฏิสมัพนัธ์ระหวา่ง

ลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการซึ+ งเป็นบุคลากรของบริษทั ปฏิสัมพนัธ์ที+เกิดจากการให้บริการของบุคลากรที+

เป็นเงื+อนไขสาํคญัในการสร้างความพึงพอใจหรือทาํใหเ้กิดการยอมรับการบริการจากลูกคา้ 

  6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้งพยายามสร้าง

คุณภาพโดยรวม ประกอบดว้ย 

   6.1 สภาพทางกายภาพที+ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ทาํใหมี้ส่วนร่วมในการ

สร้างความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการที+ลูกคา้ไดรั้บ 
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   6.2 ลกัษณะทางกายภาพที+ลูกคา้ให้ความพึงพอใจ รวมเรียกว่าภาพแห่ง

การบริการผูป้ระกอบการสามารถจัดการหรือปรับปรุงให้มีขึN นได้ เช่น จัดบรรยากาศภายใน

ร้านอาหารดว้ยเสียงเพลงจดัที+นั+งสาํหรับลูกคา้ที+สะดวกสบาย และการจดัสถานที+เพื+อใชส้าํหรับการ

ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

   6.3 ความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพที+แตกต่างไปจากผูใ้ห้บริการ

รายอื+น เช่นการตกแต่งหรือออกแบบร้านและสภาพแวดลอ้ม อยา่งไรกต็ามบุคลากรและอุปกรณ์ใน

สํานักงานก็ถือเป็นองค์ประกอบหนึ+ งของลักษณะทางกายภาพ กล่าวคือลักษณะท่าทางหรือ

บุคลิกภาพที+ลูกคา้สามารถมองเห็นหรือสมัผสัไดจ้ากผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ลกัษณะการแต่งกาย 

เครื+องแต่งกายอุปกรณ์หรือเครื+องมือที+ใชป้ระโยชน์ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และขอ้เขียนของการ

ประชาสมัพนัธ์ ที+แสดงออกถึงความเชี+ยวชาญ ทัNงหมดลว้นเป็นลกัษณะทางกายภาพที+สามารถสร้าง

ความพึงพอใจดา้นการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

  7. กระบวนการ (Process) หรือกระบวนการใหบ้ริการ เพื+อส่งมอบคุณภาพในการ

ให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว ประทบัใจ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ธุรกิจ

บริการนัNนผลิตภณัฑคื์อสิ+งที+ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันัNนกระบวนการให้บริการจึงเป็นสิ+งที+สาํคญั

และเป็นความแตกต่างอยา่งชดัเจนเมื+อเทียบกบัผลิตภณัฑอื์+นภายนอกตลาดบริการ กล่าวคือ สิ+งที+

ลูกคา้จะไดรั้บจากธุรกิจบริการนัNนคือกระบวนการและความชาํนาญในการผลิตสินคา้นาํมาซึ+งความ

พึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคสูงสุด ดงันัNนกระบวนการจึงรวมความถึงลาํดบัของการใหบ้ริการและระบบ

สนบัสนุนการบริการดว้ย 

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกี$ยวกบัความพงึพอใจของลูกค้า 

คอ็ตเลอร์ (Kotler, 2012, p.34 – 37) กล่าววา่ ในอดีตสิ+งที+บริษทัใด ๆ จะตอ้งทาํเป็นสิ+งแรก

กคื็อ การสร้างลูกคา้ แต่ในปัจจุบนัมีผลิตภณัฑห์ลากหลายตราสินคา้ ราคา และผูข้าย ซึ+ งผูบ้ริโภคจะ

ประเมินว่า สิ+ งที+เลือกซืNอนัNนให้คุณค่าสูงสุดภายใตข้อบเขตของตน้ทุน ความรู้ รายได  ้และการ

เปลี+ยนแปลงอยูเ่สมอ ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความคาดหวงัต่อคุณค่าของผลิตภณัฑม์ากขึNน ซึ+ งมีผลต่อ

ความพึงพอใจจากการซืNอ และการซืNอซํN าในอนาคต คุณค่าที+ลูกคา้ไดรั้บเป็นผลต่างระหว่างคุณค่า

ทัNงหมดที+ลูกคา้ไดรั้บ ซึ+ งเป็นผลรวมของผลประโยชน์ที+ลูกคา้คาดหวงัจากสินคา้หรือบริการที+ไดรั้บ 

เทียบกบัตน้ทุนทัNงหมดที+ลูกคา้จ่าย ซึ+ งเป็นผลรวมของตน้ทุนที+ลูกคา้คาดวา่จะเกิดขึNนทัNงในการเลือก

ซืNอ การซืNอ และการใช ้ตลอดจนการเลิกใชสิ้นคา้หรือบริการนัNน คุณค่าที+ลูกคา้ไดรั้บจะแสดงอยูใ่น

รูปสัดส่วนระหว่างคุณค่าทัNงหมดที+ลูกคา้ไดรั้บต่อตน้ทุนทัNงหมดที+ลูกคา้จ่าย โดยอาจแสดงในรูป

อตัราส่วนระหวา่งคุณค่าต่อราคา ทัNงนีN  หากตอ้งการใหผ้ลิตภณัฑป์ระสบความสาํเร็จในดา้นยอดขาย 
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จะตอ้งนาํเสนอคุณค่าทัNงหมดที+ลูกคา้ไดรั้บ หรือการลดตน้ทุนทัNงที+ลูกคา้จ่าย ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน 

หรือดา้นอื+น ๆ เช่น การกาํหนดราคาให้ต ํ+าลงจะเป็นการกระตุน้ในการซืNอของลูกคา้ แต่อยา่งไรก็

ตาม ลูกคา้อาจจะไม่เลือกซืNอสินคา้หรือบริการที+มีคุณค่าที+ลูกคา้ไดรั้บสูงสุดก็ได ้อนัเนื+องมาจาก 1)  

ลูกคา้อาจจะมีขอ้จาํกดัที+ตอ้งซืNอในราคาตํ+าที+สุด 2) ลูกคา้อาจพิจารณาผลประโยชน์ที+ไดรั้บในระยะ

สัNน 3) ลูกคา้อาจพิจารณาจากความพอใจในดา้นอื+นๆ เช่น การใส่ใจและความสมัพนัธ์ที+มีต่อลูกคา้ 

บงัอร ปรัชญกุล (2547, น.17) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที+เกิดขึNนเมื+อไดรั้บ

ผลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขัNนสุดทา้ย ที+ไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์

กฤษณี โพธิk ชนะพนัธ์ (2542, น.12) ใหค้วามหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกทางบวก

ต่อสิ+งที+ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการของมนุษย ์

อาภาภรณ์ โชติกเสถียร (2545, น.31) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออก

ของผูรั้บบริการถึงความรู้สึกที+มีต่อการให้บริการที+ไดรั้บ ที+เกิดจากประสบการณ์ที+ผูรั้บบริการเขา้

ไปในสถานที+นัNนๆ  

ชัชชนา หิรัญสุนทร (2551, น.9) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นความรู้สึกหลงั

การซืNอของบุคคลหรือลูกคา้ เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่ง การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผู ้

ใหบ้ริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้ กบัการใหบ้ริการที+เขาคาดหวงั โดยผลที+ไดรั้บจากผลิตภณัฑ์

หรือบริการตํ+ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถา้ระดบัของผลที+

ไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ จะทาํให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ และถา้ผลที+ไดรั้บจาก

สินคา้และบริการสูงกว่าความคาดหวงัที+ลูกคา้ตัNงไว ้จะเกิดเป็นความประทบัใจ  ดงันัNนระดบัความ

พึงพอใจของลูกคา้จะเกิดความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑห์รือบริการ และความ

คาดหวงัของบุคคล โดยผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือการทาํงานของ

ผลิตภณัฑห์รือผูใ้หบ้ริการ เกิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอื+นๆ ที+เกี+ยวขอ้ง จะตอ้งพยายามสร้างความ

พึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยการสร้างคุณค่าเพิ+ม ซึ+ งเกิดจากการผลิตและจากการตลาด รวมทัNงการ

ทาํงานร่วมกบัฝ่ายต่างๆ โดยยึดหลกัการสร้างคุณภาพโดยรวม การคาดหวงัของลูกคา้เกิดจาก

ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของลูกคา้ เช่น จากเพื+อน นกัการตลาด และขอ้มูลจากคู่แข่งขนั ซึ+ ง

ถา้นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑ์หรือบริการสูงเกินจริง จะทาํให้ผูบ้ริโภคผิดหวงั เมื+อบริษทัไม่

สามารถส่งมอบคุณค่าได้ตามที+ ลูกค้าคาดหวงัไว้ ดังนัN น  สิ+ งสําคัญที+จะทําให้บริษัทประสบ

ความสาํเร็จก็คือ การเสนอผลิตภณัฑห์รือผูใ้ห้บริการที+สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ โดย

ยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้โดยส่วนรวม สิ+งสําคญัประการหนึ+ งก็คือ นักการตลาด

จะตอ้งคน้หาและวดัผลความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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นวกรณ์ สินธุ์แกว้ (2552, น.47) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ การเปรียบเทียบ

ผลประโยชน์ที+จะได้รับจากผลิตภัณฑ์ ซึ+ งผู ้บริโภคจะทําการเปรียบเทียบโดยพิจารณาจาก

ผลประโยชน์ที+ผูบ้ริโภคคาดหวงัไวก่้อนตดัสินใจซืNอ และผลประโยชน์จริงที+ไดรั้บหลงัจากที+ไดใ้ช้

ผลิตภณัฑไ์ปแลว้ ดงันัNน ผลิตภณัฑที์+ลูกคา้ตอ้งการจะเป็นผลิตภณัฑที์+ลูกคา้คาดว่า จะไดรั้บความ

พึงพอใจจากการใชผ้ลิตภณัฑ ์และลกัษณะของการประเมินความพึงพอใจ สามารถประเมินได ้3 

ลกัษณะ ดงันีN  

1. ความไม่พึงพอใจ เกิดจากผลประโยชน์จริงที+ผูบ้ริโภคไดรั้บหลงัจากที+ไดใ้ช้

ผลิตภณัฑแ์ลว้ตํ+ากวา่ผลประโยชนที์+ผูบ้ริโภคคาดหวงัไวก่้อนตดัสินใจซืNอ 

2. ความพึงพอใจ เกิดจากผลประโยชน์จริงที+ผูบ้ริโภคได้รับหลังจากที+ได้ใช้

ผลิตภณัฑแ์ลว้ตรงกบัผลประโยชนที์+ผูบ้ริโภคคาดหวงัไวก่้อนตดัสินใจซืNอ 

3. ความประทบัใจ เกิดจากลูกคา้ไดรั้บผลประโยชน์จริงมากกว่าผลประโยชน์ที+

ลูกคา้คาดหวงัไวก่้อนตดัสินใจซืNอ  ดงันัNน นักการตลาดตอ้งการให้ผูบ้ริโภคเกิดความพอใจและ

ความประทบัใจ เพราะความพึงพอใจและความประทบัใจนีN  จะทาํให้ผูบ้ริโภคอาจเกิดการซืNอซํN า 

และมีการบอกต่อถึงประสบการณ์ที+ดีเกี+ยวกบัผลิตภณัฑใ์หผู้อื้+นทราบ  

 รณชยั ตนัตระกูล (2553, น.42) กล่าวว่า  ความพึงพอใจของลูกคา้คือความรู้สึกของลูกคา้

ไม่ว่าจะเป็นความรู้สึกในทางที+ดี หรือเป็นกลาง หรือในทางที+ไม่ดีเกี+ยวกับคุณค่าที+ได้รับจาก

ผลิตภณัฑข์ององคก์ารในสถานะการณ์ของการใชเ้ฉพาะเจาะจง ความพึงพอใจของลูกคา้จะขึNนอยู่

กบัการรับรู้การทาํงานของผลิตภณัฑใ์นคุณค่านาํส่งมอบที+มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัของผู ้

ซืNอ ถา้การทาํงานของผลิตภณัฑ์ไม่เป็นไปตามที+คาดหวงัผูซื้Nอก็จะไม่พอใจ แต่ถา้การทาํงานของ

ผลิตภณัฑต์รงกบัความคาดหวงั ยอ่มสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูซื้Nอ ความพึงพอใจจึงเป็นการประเมิน

ค่าซึ+ งเป็นการรับรู้การทาํงานของผลิตภณัฑต์รงกบัความคาดหัวงของผูซื้Nอหรือเกินความคาดหวงั

ย่อมทาํให้ผูซื้N อพึ+ งพอใจหรือปลืNมปิติ ความพึ+ งพอใจที+สุดของลูกค้าต่อการซืN อจะขึNนอยู่กับว่า

ผลิตภณัฑ์ที+ซืN อนัNนเป็นดงัที+คาดหวงัและให้ผลประโยชน์ตามความคาดหวงั จึงทาํให้เกิด “การ

บริการลูกคา้ (Customer service)” โดยเฉพาะอย่างยิ+งการบริการหลงัการขายเช่น การจดัส่งสินคา้ 

การติดตัNง การซ่อมแซม การให้คาํแนะนาํการใชผ้ลิตภณัฑ ์เหล่านีN เป็นสิ+งจาํเป็นในการที+จะรักษา

ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทัที+ฉลาดมกัจะมุ่งหมายที+จะทาํให้ลูกคา้ปลืNมปิติโดยการให้คาํมั+น

สัญญานาํส่งมอบผลิตภณัฑต์ามที+ไตกลงกนัและเมื+อถึงเวลานัNนทาํการส่งมอบมากกกว่าที+พวกเขา

ไดส้ญัญา ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2539, น.18) 

ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที+มีผล
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จากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือการทาํงานของผลิตภณัฑ ์

กบัการคาดหวงัของลูกคา้ระดบัความพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ 

จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล  (Expectation) เกิดจาก

ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซื้Nอส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัจากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์

หรือการทาํงานของผลิตภณัฑเ์กิดนกัการตลาดและฝ่ายอื+นๆที+เกี+ยวขอ้ง จะตอ้งพยายามสร้างความ

พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้าง มูลค่าเพิ+ม (Valueadded) การสร้างมูลค่าเพิ+มเกิดจากการผลิต

และจากการตลาด รวมทัNงมีการทาํงานร่วมกนักบัฝ่ายต่างๆโดยยึดหลกัการคุณภาพรวม (Total 

quality) มูลค่าจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) มูลค่าที+มอบให้กบั

ลูกคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) ตน้ทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่กคื็อราคาสินคา้ (Price)  

สรุป ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction)  คือ ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที+

แสดงถึงความยนิดีหรือความผิดหวงั อนัเป็นผลสืบเนื+องมาจากการเปรียบเทียบผลประโยชน์ หรือ

ผลลพัธ์ของผลิตภณัฑที์+ลูกคา้ไดรั้บจริงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซึ+ งในการวิจยัครัN งนีN  ความพึง

พอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) หมายถึง ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที+แสดงถึงความยินดี

หรือความผดิหวงั อนัเป็นผลสืบเนื+องมาจากการเปรียบเทียบผลประโยชน์ และคุณค่าของผลิตภณัฑ์

เครื+ องปัN นดินเผาที+ลูกคา้ไดรั้บจริงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ โดยวตัถุประสงค์ทางการตลาดที+

สาํคญัของผูป้ระกอบการธุรกิจเครื+องปัN นดินเผาคือ การสร้างกาํไรจากความพึงพอใจของลูกคา้ โดย

พิจารณาจากฐานของปัจจัยส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า 4 ปัจจัย เรียกว่า 4 C’s ซึ+ ง

สอดคลอ้งกบัการวางแผนส่วนประสมการตลาด (4 P’s) ของผูป้ระกอบการธุรกิจเครื+องปัN นดินเผาที+

มุ่งบรรลุเป้าหมายกาํไรจากความพึงพอใจของลูกคา้ 

ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐพงษ ์(2547, ออนไลน์) ไดก้ล่าวไวว้่า จากผลการศึกษาวิจยัโดย The 

American Society of Quality (ASQ) พบวา่สาเหตุที+ทาํใหธุ้รกิจตอ้งสูญเสียลูกคา้ไปเมื+อคิดเทียบเป็น

สัดส่วน พบวา่ 2 ใน 3 ส่วนของลูกคา้ที+เลิกซืNอสินคา้และบริการจากบริษทันัNนมีเหตุผลมาจากความ

ไม่พึงพอใจในสินคา้และบริการ รวมถึงพนกังานขาดการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ บริษทัลม้เหลวในการ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ในขณะที+การจากไปของลูกคา้อนัเนื+องมาจากถูกคู่แข่งขนัแยง่ชิงไป

มีสัดส่วนเพียง 9% และอีก 5% เกิดจากการถูกผูอื้+นชกัชวนหรือบงัคบัให้ใชผ้ลิตภณัฑอื์+นแทน ซึ+ ง

ผลสรุปมีดงันีN  

- 68% ของลูกคา้ที+หันไปใชสิ้นคา้และบริการของคู่แข่ง เพราะพนักงานขายขาด

การเอาใจใส่ลูกคา้ 

- 14% เกิดความไม่พึงพอใจในสินคา้และบริการที+บริษทันาํเสนอ 

- 9%  ถูกคู่แข่งขนัแยง่ชิงลูกคา้ไป 
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- 5%  ไดรั้บอิทธิพลจากคนใกลชิ้ด ชกัชวน/บงัคบัใหใ้ช ้

- 1%  ลูกคา้เสียชีวติ 

นอกจากนีN  ยงัมีขอ้มูลจากการสาํรวจที+น่าสนใจ คือ เหตุผลที+ทาํให้ลูกคา้ตดัสินใจเลือกใช้

สินคา้และบริการหนึ+ งๆ  เกิดจากความประทบัใจในบริการที+ไดรั้บและความกระตือรือร้นของ

พนกังานในการใหบ้ริการคิดเป็นร้อยละ 50  ในขณะที+มาจากเหตุผลดา้นความเชี+ยวชาญดา้นเทคนิค/

เทคโนโลยี เพียงร้อยละ 7 เท่านัNน   ในทางตรงกนัขา้ม การตดัสินใจเลิกซืNอสินคา้/บริการเกิดจาก

ความไม่พึงพอใจในบริการที+ไดรั้บถึงร้อยละ 40  ในขณะที+มีเพียงร้อยละ 8 ที+ให้เหตุผลดา้นราคา

และคุณภาพไม่เหมาะสม  จะเห็นไดว้่าการตดัสินใจเลือกซืNอ/เลือกใชสิ้นคา้และบริการ หรือการ

ตดัสินใจเลิกซืNอ/เลิกใช  ้นัNนมีสาเหตุส่วนใหญ่มาจากความพึงพอใจในสินคา้และบริการที+ไดรั้บ 

มากกว่าเหตุผลทางดา้นคู่แข่ง ราคาและคุณภาพ หรืออิทธิพลจากปัจจยัอื+นๆ หากมองในแง่นีN ยอ่ม

แสดงใหเ้ห็นวา่แทที้+จริงแลว้ผูผ้ลิตแต่ละรายมิไดแ้ข่งขนัโดยตรงกบัคู่แข่งรายอื+นๆ หากแต่เป็นการ

แข่งขนักบัตวัเองในการไล่กวดความพึงพอใจของลูกคา้ใหท้นั และจดัการกบัความตอ้งการดงักล่าว

ให้ได้ บริษทัใดที+มีระบบการรับขอ้มูลความพึงพอใจลูกคา้ที+ดีกว่า และสามารถขจดัปัญหาขอ้

ร้องเรียนไดท้นัที ยอ่มมีความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั และดึงส่วนแบ่งทางการตลาดมาครอบครองได ้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ ยงัถือไดว้่าเป็นสินทรัพยที์+สาํคญัของธุรกิจ แมว้่าความพึงพอใจ

ของลูกคา้จะไม่สามารถจบัตอ้งหรือวดัออกมาในรูปเงินตราได้ (Intangible asset) เมื+อเทียบกบั

ทรัพยสิ์นของธุรกิจที+วดัมูลค่าหรือจบัตอ้งได ้เช่น อาคาร อุปกรณ์ ที+ดิน แต่การสร้างความพึงพอใจ

ของลูกคา้ถือเป็นสินทรัพยที์+สาํคญัของธุรกิจที+ตอ้งสะสมและสร้างเสริมอยูต่ลอดเวลา หากตอ้งการ

ที+จะรักษาความสามารถทางการแข่งขนัไว ้และยงัถือเป็นเครื+องยนืยนัผลกาํไรในอนาคต โดยธุรกิจ

ในยคุปัจจุบนัต่างมีแนวโนม้ที+จะถือครองสินทรัพยที์+อยูใ่นรูป Intangible asset มากขึNนเรื+อยๆ บาง

รายอาจมี Intangible Asset สูงกว่า Tangible Asset ดว้ยซํN า ธุรกิจชัNนนาํที+ประสบความสาํเร็จมกัถือ

ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นดชันีชีNนาํ (Leading indicators) ถึงแนวโนม้ผลประกอบการในอนาคต

ของบริษทั เพราะการดูผลประกอบการของบริษทัจากงบการเงินเพียงลาํพงั เป็นการศึกษาขอ้มูลใน

อดีตหรือสิ+งที+เกิดไปแลว้ ไม่สามารถรับประกนัไดว้า่ในอนาคตจะสามารถขายสินคา้ได ้แต่ถา้ลูกคา้

มีความพึงพอใจในสินคา้และบริการก็จะซืNอสินคา้และบริการของบริษทัซํN า และแนะนาํให้คน

ใกลชิ้ดซืNอดว้ยจะนาํมาซึ+ งผลประกอบการที+ดีและผลกาํไรของบริษทั ซึ+ งสามารถทาํนายยอดขายที+

จะเกิดขึNนในอนาคตได ้
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2.3 แนวโน้มธุรกจิโรงพยาบาลเอกชน 

“การบริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข” เป็นการใหบ้ริการที+มีความ จาํเป็นขัNนพืNนฐาน

ในการดาํรงชีวิต ซึ+ งภาครัฐมีบทบาทสําคญัในการสร้างระบบบริการสาธารณสุขขัNนพืNนฐานแก่

ประชาชนในรูปแบบสวสัดิการ ทัNงนีN  องคก์ารอนามยัโลก (World Health Organization: WHO) ระบุ

ว่าระบบหลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้า (Universal Health Coverage : UHC) ของไทยเป็นหนึ+ งใน

ตวัอยา่งที+ดีที+สุดของการมี ระบบหลกัประกนัสุขภาพที+ดีโดยไม่ตอ้งจ่ายแพง (Good Health at Low 

Cost) 1/ สอดรับกบัสภาวะของประเทศไทยที+มีระดบัรายไดต่้อหวัค่อนขา้งตํ+าเมื+อเทียบกบัประเทศ 

อื+นที+ใชร้ะบบประกนัสุขภาพถว้นหนา้เช่นเดียวกนั ประเทศไทยไดป้ระกาศใชร้ะบบหลกัประกนั

สุขภาพถว้นหน้าในปี 2545 โดย ออกเป็นพระราชบญัญติัหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ ปัจจุบนั

ครอบคลุมประชากรถึง 99.95% ของผูมี้สิทธิในระบบประกันสุขภาพของประเทศเพิ+มขึNนจาก 

92.47% ในป 2545 โดยประชากรไทยสามารถเขา้ถึงบริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขผ่าน

ระบบหลกัประกนัสุขภาพของภาครัฐ 3 กองทุนหลกั ไดแ้ก่ 1) กองทุนหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ 

(The Universal Coverage Scheme: UCS)2/ 2) กองทุนประกนัสังคม (The Social Security Scheme: 

SSS)3/ และ 3) กองทุนสวสัดิการรักษาพยาบาลข้าราชการ (The Civil Servant Medical Benefit 

Scheme: CSMBS)4/ การเขา้ถึงระบบหลกัประกนัสุขภาพดงักล่าว ส่งผลให้ ครัวเรือนไทยที+เกิด

วกิฤตการเงินจากการจ่ายค่ารักษาพยาบาล (Catastrophic health expenditure)5/ ลดลงจาก 5.7% ของ

ครัวเรือนทัNงหมดในปี 2546 เหลือเพียง 2.0% ในปี 2558 ท่ามกลางภาพรวมรายจ่ายดา้นสุขภาพของ

ประเทศที+เพิ+มขึNน ต่อเนื+องทุกปี บริการสาธารณสุขของภาครัฐมีพฒันาการต่อเนื+องและครอบคลุม

ประชากร  เกือบทัN งประเทศ  โดยรัฐบาลได้ขยายสถานพยาบาล  ซึ+ งรวมถึงศูนย์อนามัยและ 

โรงพยาบาลต่างๆ เพื+อรองรับจ านวนผูป่้วยที+เพิ+มขึNน ปัจจุบนัสถานพยาบาลทั+ว ประเทศมีจ านวนมา

กกวา่ 38,500 แห่ง เป็นสถานพยาบาลของรัฐประมาณ 34% และที+เหลือเป็นของเอกชน แต่หากแบ่ง

ตามมิติของขนาดและ ความสามารถในการใหบ้ริการทางการแพทย ์พบวา่เป็นสถานพยาบาลระดบั

ปฐม ภูมิ 6/ สูงถึง 96.3% ของสถานพยาบาลทัNงหมด (รวมสถานีอนามยัและโรงพยาบาล ส่งเสริม

สุขภาพระดบัต าบลกวา่ 9,800 แห่ง และคลินิกเอกชนราว 24,800 แห่ง) เป็น โรงพยาบาลระดบัตติย

ภูมิราว 641 แห่ง ซึ+ งในจ านวนนีN ประมาณ 294 แห่งหรือราว 46% เป็นโรงพยาบาลในสังกดัรัฐ/ 

กระทรวงสาธารณสุข/ องคก์ารปกครองส่วน ทอ้งถิ+น/ รัฐวิสาหกิจ/ และกทม. และที+เหลืออีก 343 

แห่งหรือราว 54% เป็นโรงพยาบาล เอกชน แมส้ถานพยาบาลของรัฐจะมีอยูม่าก แต่โรงพยาบาลรัฐ

ที+ใหบ้ริการ ทางการแพทยเ์ฉพาะทางและรักษาโรคซบัซอ้น (ระดบัตติยภูมิ) มีไม่มากเมื+อ เทียบกบัจ 

านวนประชากร โดยอตัราการครองเตียง (Bed Occupancy rate) 7/ ของโรงพยาบาลรัฐที+อยูใ่นเขต

เมืองหรือชุมชนในต่างจังหวดัโดยทั+วไปอยู่ในระดับสูง กว่าโรงพยาบาลเอกชนมาก  อาทิ  
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โรงพยาบาลหาดใหญ่ สงขลา (131.2%) มญัจาคีรี ขอนแก่น (168.1%) นครพิงค ์เชียงใหม่ (123.8%) 

และโรงพยาบาลระยอง (113.6%) สะทอ้นถึงความแออดัจากจ านวนคนไขใ้นที+เขา้รับบริการมี

มากกว่า จ านวนเตียงที+ให้บริการ ผนวกกบัการใชบ้ริการกรณีเป็นผูป่้วยนอกตอ้งใชเ้วลารอ นาน 

การให้บริการที+ไม่พอเพียงในสถานพยาบาลของรัฐดงักล่าว เปิดโอกาสทางการ ตลาดแก่ธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชนซึ+งเนน้ใหบ้ริการดว้ยความ รวดเร็วและ สะดวกสบาย ส่งผลใหช้นชัNนกลางที+มีก 

าลังซืN อหันมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน เพิ+มขึN นเป็นล าดับ แม้จะมีอตัราค่าบริการสูงกว่า

โรงพยาบาลรัฐอยู่ไม่น้อยก็ตาม ทัNงนีN  โรงพยาบาลเอกชนของไทยแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่มตามจาํนวน

เตียง ซึ+ งเป็น เครื+องชีN ความสามารถในการให้บริการผูป่้วยในของโรงพยาบาล โรงพยาบาลขนาด

ใหญ่ (จาํนวนเตียงผูป่้วยมากกว่า 200 เตียง) มกั ตัNงอยูใ่นกรุงเทพฯ และปริมณฑล รวมถึงหวัเมือง

หลกั ซึ+ งเป็นพืNนที+ที+มีการ กระจุกตวัของประชากรที+มีก าลงัซืNอปานกลาง-สูง ปัจจุบนัมีจ านวน 34 

แห่ง หรือคิดเป็นสัดส่วนราว 10% ของจ านวนโรงพยาบาลเอกชนทัNงหมด แต่มี จาํนวนเตียงผูป่้วย

รวมกนัประมาณ 10,008 เตียง หรือราว 28.8% ของจาํนวนเตียงทัNงหมด สะทอ้นความสามารถใน

การให้บริการผูป่้วยและโอกาสการรับรู้ รายไดที้+สูง โรงพยาบาลขนาดกลาง (31 - 200 เตียง) มีจ 

านวนประมาณ 234 แห่ง (68.0%) มีจ านวนเตียงประมาณ 23,439เตียง (67.4%) โรงพยาบาลขนาด

เลก็ (1-30 เตียง) มีจ านวนประมาณ 76 แห่ง (22%) มีจ านวนเตียงประมาณ 1,314เตียง (3.8%) 

ขอ้มูลจากกรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณะสุขพบวา่ปี 2558 ประเทศ ไทย

มีโรงพยาบาลเอกชนจ านวน 343 แห่งเพิ+มขึNนจากปี 2554 ที+มีจ านวน 321 แห่ง โดยประมาณ 40% 

อยูใ่นเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ดา้นจ านวนเตียงเพิ+มขึNนจาก 3.3 หมื+นเตียงมาเป็น 3.5 หมื+นเตียง

ในช่วงเดียวกนั ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ไดรั้บแรงจูงใจผ่านมาตรการภาษีจากภาครัฐจึงมีการ

ลงทุนเพิ+มขึNนอยา่งรวดเร็วและมีการ เปลี+ยนแปลงโครงสร้างเด่นชดัขึNน โดยโรงพยาบาลขนาดใหญ่

ที+มีศกัยภาพขยายขนาด อยา่งรวดเร็วผา่นการซืNอ/ควบรวมกิจการและการเปิดกิจการในเครือทัNงใน

กรุงเทพฯและ ต่างจังหวดั โดยเฉพาะเมืองส าคญัตามแนวชายแดน รวมถึงมีการซืN อหุ้นของ

โรงพยาบาล เอกชนรายใหญ่อื+น ๆ เพื+อลงทุนและสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ ซึ+ งส่วนหนึ+งเพื+อรองรับ

ผู ้ป่วย  จากประเทศเพื+อนบ้านหลังรวมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  (AEC) ตลอดจน 

นกัท่องเที+ยวต่างชาติที+เดินทางเขา้มาท่องเที+ยวเชิงสุขภาพในไทยอยา่งต่อเนื+องตาม นโยบายการเป็น

ศูนยก์ลางสุขภาพของเอเชีย (Medical Hub of Asia) ท าใหเ้กิดกลุ่ม โรงพยาบาลขนาดใหญ่ขึNนหลาย

กลุ่ม อาทิ กลุ่มโรงพยาบาลกรุงเทพ กลุ่มโรงพยาบาล ธนบุรี และกลุ่มโรงพยาบาลเกษมราษฏร์ เป็น

ตน้ การรวมกลุ่มที+เขม้แขง็และมีลูกคา้ เป้าหมายชดัเจน ท าใหจ้ านวนคู่แข่งของธุรกิจโรงพยาบาล

ลดนอ้ยลง ส าหรับโรงพยาบาล ขนาดกลางและเลก็ต่างปรับตวัไปสู่การเป็นผูเ้ชี+ยวชาญเฉพาะทาง 

เพื+อเจาะลูกคา้กลุ่ม "นิชมาร์เก็ต“ โครงสร้างรายไดข้องโรงพยาบาลเอกชน ส่วนใหญ่มาจากค่ายา
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สูงสุดถึง 35.2% ของรายได้ทัN งหมด รองลงมาคือ รายได้จากบริการทางการแพทย  ์20.0% การ 

วิเคราะห์ผลจากห้องปฏิบติัการและห้องเอ็กซเรย ์13.7% ห้องพกัผูป่้วย 8.5% และอื+น 22.6% กลุ่ม

ผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน ผลส ารวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาล ปี 2555 สํานักงานสถิติ

แห่งชาติ (สํารวจทุก 5 ปี) พบว่าจาํนวนผูป่้วยคนไทยมีสัดส่วนประมาณ 93.5% ของผูป่้วยรวม 

ส่วนจ านวนผูป่้วยต่างชาติมีเพียง 6.5% อยา่งไรก็ตาม กลุ่มผูป่้วยต่างชาติมีแนวโนม้เพิ+มขึNนเป็นล 

าดบัตามการเติบโตของชาวต่างชาติที+เขา้มาท างานในประเทศไทย (Expatriate) และประเทศ เพื+อน

บา้นใกลเ้คียง รวมถึงกลุ่มนกัท่องเที+ยวและนกัท่องเที+ยวเชิงการแพทย ์(Tourist & Medical tourist) 

ซึ+ งใน 2 กลุ่มหลงันีN มีสัดส่วนรวมกนัเกือบ 70% ของ ตลาดผูป่้วยต่างชาติ ขนาดของโรงพยาบาลมี

ส่วนเพิ+มความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและการท าก าไร โดยโรงพยาบาลขนาดใหญ่ที+มีเครือข่าย

มากไดเ้ปรียบจากการ ประหยดัต่อขนาด ฐานเงินทุนที+แข็งแกร่ง และมีความยืดหยุน่สูงในการทาํ

ตลาดทัNงในและต่างประเทศ อีกทัNงสามารถรับแรงกดดนัจากสภาพแวดลอ้มที+ เปลี+ยนแปลงไปได้

ดีกว่าโรงพยาบาลขนาดกลางและเล็ก อย่างไรก็ตาม ในภาพรวมธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจดัว่ามี

ความมั+นคงและมีความเสี+ยงต่ า เพราะเป็น ธุรกิจที+เกี+ยวขอ้งกบัสุขภาพซึ+ งเป็นสิ+งจ าเป็น จึงไดรั้บ

ผลกระทบจากการชะลอตวัทางเศรษฐกิจน้อยกว่าเมื+อเทียบกบัธุรกิจบริการอื+น อีกทัNงยงัสามารถ

ผลกัภาระค่าใช้จ่ายไปยงัผูใ้ช้บริการไดร้ะดบัหนึ+ ง ทัNงนีN พบว่า ในช่วง 5 ปีที+ผ่านมา (2555-2559) 

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่และขนาด กลางที+จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยฯ์ มีรายไดร้วมกนั

สูงถึง 65-70% ของ รายไดโ้รงพยาบาลเอกชนทัNงหมด นโยบายศูนยก์ลางทางการแพทย ์(Medical 

Hub) ที+รัฐบาลประกาศใช้ มาตัNงแต่ปี 2546 ส่งผลให้การท่องเที+ยวเชิงการแพทยห์รือเชิงสุขภาพ 

(Medical Tourism) เติบโตขึNนต่อเนื+อง โดยโรงพยาบาลเอกชนของไทยไดรั้บ การยอมรับในระดบั

สากลว่าเป็นหนึ+ งในจุดหมายของการท่องเที+ยวเชิงการแพทย  ์มีข้อได้เปรียบด้านคุณภาพการ

ให้บริการและประสิทธิภาพการรักษาที+สูงติดอนัดบั โลก ขณะที+อตัราค่ารักษาพยาบาลถูกกว่าเมื+อ

เทียบกบัประเทศที+มีมาตรฐานการ รักษาระดบัเดียวกนั  

นอกจากนีN  ประเทศไทยยงัมีแหล่งท่องเที+ยวทาง ธรรมชาติที+ เหมาะสมในช่วงพกัฟืN น 

รวมทัNงมีชาวต่างชาติเขา้มาลงทุนและท างาน อยา่งกวา้งขวาง ปัจจุบนัสถานพยาบาลของไทยไดรั้บ

การรับรองในระดบั มาตรฐานสากล “JCI” (Joint Commission International Accreditation) มากถึง 

58 แห่ง  สูงกว่าประเทศคู่แข่งในภูมิภาคทัNงอินเดีย สิงคโปร์ และ มาเลเซียที+มีอยู่ 36 แห่ง 19 แห่ง 

และ 14 แห่ง ตามลาํดบั นอกจากนีN  ภาครัฐยงั ออกมาตรการสนบัสนุนเป็นโครงการเร่งด่วน ภายใต้

ยทุธศาสตร์การพฒันาไทยให ้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติภายใน 10 ปี (2559-2568) อาทิ 1) การ

ขยาย เวลาพาํนกัในไทยเพื+อการรักษาพยาบาลของกลุ่ม CLMV และจีน จากเดิม 30 วนั เป็น 90 วนั 

สําหรับผูป่้วยและผูติ้ดตามรวมไม่เกิน 4 ราย 2) การขยายเวลาพ านกั ระยะยาว (Long Stay Visa) 
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จากเดิม 1 ปี เพิ+มเป็น 10 ปีแก่ชาวต่างชาติ 14 ประเทศ และ 3) จดัทาํ Package ดา้นทนัตกรรมและ

การตรวจสุขภาพส าหรับ ชาวต่างชาติ เป็นตน้ ปัจจยัขา้งตน้หนุนให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนของ

ไทย สามารถขยายตลาดไปสู่ผูป่้วยต่างชาติ ซึ+ งเป็นกลุ่มที+มีกาํลงัซืNอสูง และส่วนใหญ่มีการใชจ่้าย

ดา้นการรักษาพยาบาลสูงกว่าผูป่้วยในประเทศ รายได ้ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจึงเติบโตได้

ต่อเนื+อง และมีอตัราการทาํกาํไรค่อนขา้งดีแมจ้ะเผชิญภาวะเศรษฐกิจซบเซาในช่วงหลายปีที+ผา่นมา 

ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนปี 2560 ภาพรวมสถานการณ์ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ณ ไตรมาส 

3 ปี 2560 “เติบโตไดดี้” สะทอ้นจากอตัราก าไร สุทธิเฉลี+ยที+ยงัเติบโตอยา่งต่อเนื+อง โดย ณ ไตรมาส 

3 ปี 2560 โรงพยาบาลเอกชนที+จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยมี์ก าไร สุทธิสูงถึงร้อยละ 17.6 (ปี 

2559 อยู่ที+ ร้อยละ 15.3) แบ่งเป็นรายได้รวม 114,603 ล้านบาท และก าไรรวม 17,731 ล้านบาท 

ขยายตวัจากไตรมาส 3 ปี 2559 ร้อยละ 8.2 และ 17.6 ตามล าดบั และยงัสูงกว่าอตัราการขยายตวั 

ของ  GDPด้านรายจ่ายสุขภาพของไทย  ณ  ไตรมาส  3 ปี  2560 ขยายตัวร้อยละ  4.3 โดยธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชนปี 2560 มีผลการด าเนินงานที+ดีโดยมีปัจจยัสนบัสนุนจาก 1.กระแสความนิยม

การดูแลสุขภาพที+เพิ+มขึNน ซึ+ งในปัจจุบนัพบว่าประชากรในประเทศให้ความส าคญั กบัการดูแล

สุขภาพเพิ+มขึNน ทาํให้เกิดความต้องการใช้ บริการทางการแพทยเ์พิ+มสูงขึNนตามไปด้วย 2. การ

สนบัสนุนจากภาครัฐเพื+อให้ประเทศไทย เป็น Medical Hub ของเอเชียโดยกาํหนดและดาํเนินการ 

ตามแผนพฒันาประเทศไทยใหเ้ป็นศูนยก์ลางสุขภาพ นานาชาติ (Medical Hub) (พ.ศ. 2559 -2568) 

3. ความมีชื+อเสียงของโรงพยาบาลเอกชน ของไทย ซึ+ งเป็นที+ยอมรับในเรื+องคุณภาพการรักษา การ

บริการและค่ารักษาพยาบาลที+ถูกกว่าประเทศอื+นๆ และยงัไดรั้บการรับรองมาตรฐาน JCI (Joint 

Commission International)ถึง 50 แห่ง ซี+งมากกว่าทุกประเทศในภูมิภาคนีN  4. การขยายฐานลูกคา้

ผูป้ระกนัตนกบักองทุนประกนัสงัคมส่งผลใหมี้รายไดสู้งขึNน ซึ+ งปัจจุบนัมี 14 ลา้นคน 

แนวโนม้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนปี 2561 คาดวา่รายไดข้องกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 

“เติบโตไดอ้ย่างต่อเนื+อง” จากกระแสความนิยมในการดูแลสุขภาพที+ เพิ+มขึNนอย่างต่อเนื+อง และ

จาํนวนประชากรผูสู้งอายุที+ เพิ+มสูงขึNน (ประเทศไทยจะเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุเต็มรูปแบบหรือมี

ประชากรที+ มี  อายุ 60 ปีขึN นไปมากกว่าร้อยละ  20 ของประชากรทัN งประเทศในปี  2564) การ

สนับสนุนจากนโยบายภาครัฐ (Medical Hub) การเปิดเสรีทางการค้าหรือประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน (AEC : Asean Economic Community) รวมถึงการส่งเสริมให้กลุ่มคนไขช้าวต่างชาติมา

ท่องเที+ยวพกัผอ่นเชิงสุขภาพในประเทศไทย ส่งผลใหผู้ป่้วยชาวต่างชาติเดินทางเขา้มารับการรักษา

ในประเทศ (Medical Tourism) และเขา้มาท่องเที+ยวเชิงสุขภาพ (Wellness Tourism) เพิ+มมากขึNนทุก

ปีโดยเฉพาะชาวจีนและกลุ่ม CLMV 
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2.4  ธุรกจิโรงพยาบาลนครธน 

โรงพยาบาลนครธน เปิดดาํเนินการอย่างเป็นทางการเมื+อวนัที+ 10 พฤศจิกายนพ.ศ. 2539 

โดยสมเด็จพระญาณสังวร สมเด็จพระสังฆราช สกลมหาสังฆปริ นายก เสด็จเป็นองคป์ระธานใน

การเปิดโรงพยาบาลฯ โรงพยาบาลนครธนมีจุดกาํเนิด จากคณะกลุ่มบุคคลคณะหนึ+งที+มีเจตนารมณ์

ตรงกนัที+ จะสร้างสถานพยาบาลชัNนดี มีมาตรฐานไวร้องรับบริการทางการแพทย ์และ สาธารณสุข 

ในพืNนที+กรุงเทพชัNนนอกดา้นทิศใต ้และปริมณฑล จึงไดท้าํการศึกษาการขยายตวัของประชาชนใน

ฝั+ง ตะวนัตกของกรุงเทพมหานคร (ธนบุรีดา้นทิศใต)้ พบวา่จะตอ้งมีการขยายตวัอยา่งต่อเนื+องและ

เด่นชดั จึงไดด้าํเนินการ ก่อสร้างโรงพยาบาลนครธนขึNนเพื+อรองรับการขยายตวัของประชากร 

ดงักล่าวอาคารของโรงพยาบาลนครธน ตวัอาคารมี 12 ชัNน สามารถรองรับผูป่้วยในไดสู้งถึง 500 

เตียง ปัจจุบนัเปิดดาํเนินการที+ 150 เตียง ในการออกแบบเนน้การให้ความ สาํคญักบัผูม้าใชบ้ริการ

เป็นอนัดบัแรก โดยหน่วยพิเศษต่างๆ ไดแ้ก่ ห้องผ่าตดั ห้องคลอด ห้อง ICU ห้องไตเทียม ไดจ้ดั

พืNนที+ไวใ้นชัNนเดียวกนัเพื+อใหก้ารดูแลผูป่้วยเป็นไปอยา่งรวดเร็วใน กรณีฉุกเฉินต่างๆ การจดัระบบ

ระบายอากาศและ ทางหนีไฟที+ไดม้าตรฐาน การเชื+อมต่อระหวา่งอาคารโรงพยาบาลและอาคารจอด

รถ อีกทัNงมีสถานที+สาํหรับจอดเฮลิคอปเตอร์ สาํหรับผูป่้วยฉุกเฉิน 

  โรงพยาบาลนครธน จดัเตรียมบริการการรักษาทางการแพทยใ์นทุกสาขา ไดแ้ก่ อายรุกรรม 

ศลัยกรรม สูติ-นรีเวช กมุาร ตา หู คอ จมูก นอกจากนีNไดจ้ดัใหมี้ บริการทางการแพทยเ์ฉพาะทางขึNน

เพื+อใหก้ารรักษาครอบ คลุมตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อาทิ ศูนยก์ระดูกและขอ้ ศูนยผ์วิหนงั

ความงามและเลเซอร์ ศูนยสุ์ขภาพ ศูนยท์นัตกรรม ศูนยแ์ม่และเด็ก ศูนยเ์บาหวาน คลินิกหวัใจ เมดิ

คอลสปา เป็นตน้ 

ปัจจุบนัโรงพยาบาลนครธนได้ยืนหยดัรับใช้ประชาชนอย่างเขม้แข็ง ซึ+ งถือเป็นความ

ภาคภูมิใจของคณะผูก่้อตัNง ผูถื้อหุน้ แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ที+ทุกแผนกทุกระดบัในความสาํเร็จ

ที+เกิดขึNน โรงพยาบาลนคร ธนเป็นสถานพยาบาลที+มีมาตรฐาน และไดพ้ฒันาศกัยภาพใหรุ้ดหนา้ทัNง

ในเชิงคุณภาพ และปริมาณควบคู่กนัไป สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและสนอง

นโยบายของภาครัฐบาลไดอ้ยา่งลงตวั ที+สาํคญัคือการธาํรงรักษาเจตนารมณ์ที+ ตัNงไวแ้ต่เริ+มแรกได้

อย่างมั+นคง สามารถสร้างความพอใจให้กบัผูม้าใช้บริการไดใ้นระดบัดี ไดรั้บการไวว้างใจจาก

ประชาชน และองคก์รที+เกี+ยวขอ้งตลอดจนภาค รัฐบาลอยา่งสมบูรณ์สมกบัคาํขวญัที+กาํหนดไวว้่า 

มาตรฐาน ฉบัไว มั+นใจบริการ 

วิสัยทัศน์ โรงพยาบาลนครธนมุ่งมั+นให้การดูแลรักษาตามมาตรฐานสากลดว้ยหวัใจความ

เป็นมนุษย ์
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พนัธกจิ 

- เรามุ่งมั+นจะพฒันาและรับรองมาตรฐาน HA Re accreditation ภายในปี 2561 

- เรามุ่งมั+นจะพฒันาและรับรองมาตรฐาน JCI ใหไ้ดภ้ายในปี 2562 

- เรามุ่งมั+นจะจดัระบบบริการดว้ย โปรแกรมการดูแลดว้ยหวัใจความเป็นมนุษยใ์ห้
สาํเร็จภายในปี 2562 

ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกจิ Corporate Social Responsibility 

โรงพยาบาลนครธนเป็นองคก์รธรรมาภิบาลที+มีนโยบายในการมีส่วนร่วมกบัการพฒันา

สังคม  และเป็นสมาชิกที+มีคุณภาพของสังคม  โดยได้มีส่วนร่วมกับกิจกรรมสังคมที+สามารถ

แบ่งเป็นหมวดหมู่ไดด้งันีN  

สนบัสนุนใหส้ังคมมีสุขภาพดี เนื+องดว้ยเราเป็นโรงพยาบาล  หนา้ที+สาํคญัที+สุดของเราคือ

ช่วยป้องกนัและแกไ้ขอาการเจ็บป่วย  เราเลง็เห็นว่าการป้องกนั และการตรวจพบโรคใหท้นัท่วงที  

เป็นสิ+งสําคญัที+จะช่วยให้สังคมยืนหยดัอยู่ได ้  เราจึงจดักิจกรรมที+ส่งเสริมความรู้ในการป้องกนั

รักษาสุขภาพอยา่งต่อเนื+อง 

สนบัสนุนศาสนาและการทาํความดี เราเล็งเห็นว่าศาสนาหรือความยึดมั+นในความดี  เป็น

สิ+งที+จะช่วยใหส้ังคมสามารถพฒันาไดอ้ยา่งต่อเนื+อง  ดงันัNนเราจึงสนบัสนุนใหว้ดัและสถานปฏิบติั

ธรรมในชุมชน  ไดมี้โอกาสเผยแพร่ธรรมะ อีกทัNงยงัส่งเสริมให้พนกังานและผูป่้วยไดมี้โอกาสฝึก

ใหจิ้ตใจสงบ   เพื+อใหส่้งผลดีโดยรวมกบัชีวติของตนเองและของบุคคลรอบขา้ง  

สนับสนุนการศึกษา เราเล็งเห็นว่าการที+คนส่วนใหญ่ในชุมชนมีการศึกษาที+ดีขึNน  จะช่วยพฒันา

คุณภาพชีวติความเป็นอยูโ่ดยรวมของสงัคม  ดงันัNนเราจึงจดักิจกรรมต่างๆ ร่วมกบัโรงเรียนโดยรอบ

พืNนที+ 

การอนุรักษสิ์+งแวดลอ้ม  การเปลี+ยนแปลงต่อสิ+งแวดลอ้มเกิดขึNนจากการใชท้รัพยากรของ

เราเอง  ไม่วา่จะเป็นนํNา ไฟ หรือพลงังานอื+นๆ ตอ้งการการปกป้อง  เพื+อที+เราจะไดค้งเหลือทรัพยากร

เหล่านีN ไวใ้หลู้กหลาน  เราจึงจดักิจกรรมทัNงภายใน และภายนอก  โดยเนน้ที+ตวัเราเองก่อน  ในการ

ร่วมอนุรักษสิ์+งแวดลอ้ม 

ดงันัNนเราจึงพยายามคดัเลือกโครงการที+จะเขา้ร่วม  โดยให้เป็นไปอยา่งเหมาะสมและเป็น

การใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่ามากที+สุด  เพื+อยงัประโยชน์ให้กบัสังคมซึ+ งเราเป็นสมาชิก  ไม่ว่าจะใน

ระดบัองคก์ร ละแวก แขวง เขต จงัหวดั ภูมิภาค ประเทศ ทวปี และ โลกของเรา 

หากท่านมีขอ้สงสยัหรือขอ้ชีNแนะประการใด  โปรดแจง้แผนกสื+อสารการตลาดที+ (02)450-9999 ต่อ 

7408 
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กจิกรรมที$สนับสนุนให้สังคมมสุีขภาพด ี

กิจกรรมการให้ความรู้ทางด้านสุขภาพให้กับผู ้ที+สนใจภายในและนอกสถานที+  – 

โดยประมาณ 200 กิจกรรม ต่อปี  โดยเนน้ที+การดูแลป้องกนั รักษา ตนเองและญาติมิตร  

ชมรมอายวุฒันา – มีสมาชิกกวา่ 500 คน  โดยจดักิจกรรมประจาํเดือนใหก้บัสมาชิกโดยไม่

เสียค่าใชจ่้าย  เพื+อเป็นการส่งเสริมสุขภาพแบบองคร์วม  กล่าวคือทางดา้นกาย ใจ และสังคม ของ

สมาชิกและบุคคลรอบขา้ง 

การลงสื+อ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร วทิย ุและโทรทศัน ์ในหวัขอ้ที+วา่ดว้ยการส่งเสริมสุขภาพ 

การออกหน่วยตรวจสุขภาพให้กบัชุมชน 

การผา่ตดัตอ้กระจกใหก้บัพระภิกษุสงฆ ์

กิจกรรมส่งเสริมความรู้โดยศูนยเ์บาหวาน  - ช่วยใหค้นไขป้ระกนัสงัคมไดดู้แลตวัเองดีขึNน

กวา่ 1,000 ราย/ปี 

กิจกรรมวิ+งมาราธอน – พนกังานและชุมชนร่วมกิจกรรมกวา่ 2,000 ราย 

กิจกรรม fund raising – เพื+อสนับสนุนมูลนิธิเพื+อสุขภาพต่างๆ  โดยในปี 2551, เราร่วม

สมทบทุนกวา่ 1 ลา้นบาท 

กิจกรรมที+สนบัสนุนศาสนาและการทาํความดี 

กิจกรรม Love Story – ประกวดเรื+ องราวความประทบัใจของพนักงานที+มีต่อคนไขแ้ละ

เพื+อนร่วมงาน    เพื+อส่งเสริมใหพ้นกังานอื+นใหบ้ริการดว้ยใจ 

กิจกรรม Shining Star – การใหร้างวลัเลก็ๆนอ้ยๆ กบับุคลากรที+ผูป่้วยและญาติพบวา่ไดท้าํ

ความดีเป็นพิเศษและประทบัใจ   เพื+อส่งเสริมใหผู้ก้ระทาํดีมีกาํลงัใจที+จะทาํดีต่อไป 

นโยบายลาเพื+อปฏิบติัธรรม – การอนุญาติให้พนกังานลา 7 วนัทาํการเพื+อไปปฏบติัธรรม  

โดยเล็งเห็นว่าจะส่งเสริมให้พนักงานมีความสุขและสงบทางใจ  และส่งผลให้ผูป่้วยและสังคม

รอบตวัเขาดีขึNนดว้ย 

สวดมนตแ์ละนั+งสมาธิประจาํวนั  - การจดัใหมี้การสวดมนตแ์ละนั+งสมาธิประจาํวนัสาํหรับ

ผูป่้วย ญาติ พนักงานและชุมชนขา้งเคียง  โดยที+มีผูบ้ริหารเขา้ร่วมเป็นประจาํทุกวนั  รวมไปถึง

จดัพิมพบ์ทสวดมนต ์ และการจดัทาํซีดีนาํสวดมนตอี์กดว้ย   

การจดัพิมพห์นงัสือธรรมะต่างๆ – เพื+อเป็นธรรมทานประจาํห้องผูป่้วย  และเพื+อบริจาค

ใหก้บัวดัและชุมชน 

การร่วมตกับาตรหนงัสือดี และยา 
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ตกับาตรขา้งเตียง – สาํหรับผูป่้วยที+แสดงความจาํนงค ์ เราจะนิมนตพ์ระให้ตกับาตรไดที้+

หอ้งของผูป่้วยเป็นประจาํทุกวนั  ทัNงนีNแผนกโภชนาการจดัใหมี้อาหารชุดตกับาตรไวบ้ริการในราคา

ยอ่มเยาว ์

กิจกรรมราศีเดียวกนั – จดักิจกรรมทาํบุญตกับาตร และฟังธรรมเป็นประจาํทุกเดือนใหก้บั

พนกังานที+มีวนัเกิดในเดือนนัNนๆ  โดยส่วเสริมให้พนกังานระลึกถึงสัจธรรม  และการทาํความดี

ร่วมกนัทอดกฐิน 

กิจกรรมที+สนบัสนุนการศึกษา 

กิจกรรมประกวดวาดภาพของเยาวชน – จัดประกวดในหัวข้อเกี+ยวกับบุคคลสําคัญ  

สาธารณสุข  สงัคม  สิ+งแวดลอ้ม 

กิจกรรมวนัเดก็ 

การส่งเสริมกิจกรรมนกัเรียน เพื+อให้นกัเรียนมีความมั+นใจในศกัยภาพของตน – อาทิเช่น

ใหน้กัเรียนดนตรีมีส่วนร่วมในการทาํกิจกรรมกีฬาสี  และวิ+งมาราธอนของโรงพยาบาล   

โปรแกรมฝึกงานต่างๆ  

โปรแกรมดูงานต่างๆ 

นกัเรียนจากโครงการศึกษาชีวติและความตาย  

นกัเรียนจากโรงเรียนพยาบาล 

นกัเรียนจากโครงการแลกเปลี+ยนมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

นโยบายมอบทุนการศึกษาใหก้บับุตรธิดาของพนกังาน เพื+อเป็นขวญั กาํลงัใจแก่พนกังานที+

ปฏิบติังานกบัโรงพยาบาล  

นโยบายมอบทุนการศึกษาใหก้บัเยาวชนที+ขาดแคลน 

นโยบายส่งเสริมการศึกษาต่อของพนกังาน 

กิจกรรมร่วมอนุรักษสิ์+งแวดลอ้ม  

ในหมวดของการอนุรักษสิ์+งแวดลอ้ม  เราเลง็เห็นประโยชน์ของการเริ+มจากตวัของเราเอง

ก่อน  จึงไดเ้นน้ที+การปรับระบบต่างๆ  หรือวสัดุที+ใชที้+จะนาํมาซึ+ งการอนุรักษท์รัพยากร  โดยเราเขา้

ร่วมกิจกรรมสงัคมเป็นจุดเสริม  โดยมีช่องทางดงันีN  

นโยบายการจดัซืNอ – หากเป็นไปไดเ้ราเลือกซืNอจากผูผ้ลิตในชุมชนใกลเ้คียงเพื+อลดการใช้

ทรัพยากรนํN ามนัเชืNอเพิงในการขนส่ง   อีกทัNงเรายงัเลือกใชสิ้+งของและอุปกรณ์ที+ประหยดัพลงังาน  

ทัNงในขัNนตอนการผลิตและขัNนตอนการใช ้ 
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การบาํบดันํN าเสีย – เรามีถงัตกตะกอนที+นบัไดว้า่เป็นแห่งหนึ+งที+ทนัสมยัที+สุดในชุมชน  นํN า

ที+บาํบดัแลว้ส่วนหนึ+งถูกนาํไปใชที้+บริเวณสระนํN าพหุนา้โรงพยาบาลเพื+อใหร้ะเหยไปโดยธรรมชาติ  

อีกส่วนถูกนาํไปรดนํNาตน้ไมที้+บริเวณเฉลียงหอ้งพกั  และสวนพกัผอ่น 

การประหยดันํN า – เราติดตัNงกอ็กซึ+ งประหยดันํN าไดม้ากกวา่เดิมกวา่ 5 เท่า   ไปแลว้ 50 ตวัใน

ปี 2551  และวางแผนที+จะเปลี+ยนเพิ+มอีก 100 ตวัในปี 2552  

การใชพ้ลงังานแสงอาทิตยเ์พื+อทาํนํN าร้อน –  เราใชพ้ลงังานแสงอาทิตยใ์นการเพิ+มอุณหภูมินํN าไดใ้น

ระดบัหนึ+ง  ทาํใหส้ามารถลดการใชพ้ลงังานไฟฟ้าไปไดม้าก    

Variable Speed Drive – การนาํเอาหลกัการใช้ความเร็วที+ต ํ+าลงในช่วงกลางคืนเขา้มาใช้  

ช่วยลดการใชพ้ลงังานกบัระบบปรับอากาศ  และระบบอื+นๆ 

การงดใชว้สัดุที+ทาํจากโฟม – โดยการใชว้สัดุที+สามารถยอ่ยไดง่้ายกว่าในห้องอาหารของ

โรงพยาบาล 

รีไซเคิล  หากทาํได ้– หากไม่ขดัขอ้งเรื+องการเกบ็รักษาความลบัของคนไข ้ กระดาษสาํหรับ

พิมพง์านจะถูกใชส้องหน้า  มีการแยกขยะทุกประเภทอย่างมีระบบเพื+อการรีไซเคิล    และมีการ

วเิคราะห์เพื+อลดปริมาณขยะอยา่งต่อเนื+อง 

การประหยดัพลังงานอย่างต่อเนื+อง – ทุกปีเราวิเคราะห์การใช้พลังงานและนําเสนอ

นวตักรรมที+จะช่วยสนบัสนุนนโยบายสาํคญันีN  

กิจกรรมปลูกป่าชายเลน   - ในฐานะที+เราอยูใ่นชุมชนบางขุนเทียน  ซึ+ งเป็นเขตเดียวที+ติด

ทะเล  เราร่วมส่งเสริมการอนุรักษป่์าชายเลนดว้ยการร่วมปลูกป่ากบัองคก์ารของรัฐ 

โรงพยาบาลนครธน ผ่านการรับรองมาตรฐานต่างๆ ไดแ้ก่ระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 

ISO 9002 เมื+อ พ.ศ. 2544 และปรับเป็นมาตรฐาน ISO 9001:2000 เมื+อ พ.ศ. 2546 ผ่านการรับรอง

ระบบมาตรฐานหอ้งปฏิบติัการจาก กรมวทิยาศาสตร์การแพทย ์และจากมหาวทิยาลยัมหิดลเมื+อพ.ศ. 

2548 และล่าสุด พ.ศ.2553 ไดรั้บประกาศนียบตัรรับรองกระบวนการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลที+

ผ่านมาตรฐานการรับรองกระบวนการคุณภาพและการสร้างเสริมสุขภาพ (Hospital Accreditation 

and Health Promoting Hospital ) จากสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.) 
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2.5 งานวจิยัที$เกี$ยวข้อง 

งานวิจัยที+ เกี+ยวข้องกับความพึงพอใจ โรงพยาบาลเอกชน ส่วนปรสมทางการตลาด 

ประกอบดว้ย 
 

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554, น. 87) ได้ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที+มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการการบริการไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและไม่มีผลต่อความภกัดีตรา

สินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการทัNง 5 ดา้นไดแ้ก่ 

ดา้นความเป็ นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื+อถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการการบริการ ดา้นการสร้างความมนัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

มีความสมัพนัธ์ กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที+ 0.05 และยงัมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน 

ในเขตเขตกรุงเทพมหานครดว้ย  

 

ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์  (2556, น. 111) ได้ศึกษาปัจจัยที+ มีผลต่อการเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์ผลการศึกษาพบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และ

อาชีพที+แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ เป็นปัจจยัที+มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล 

นอกจากนีN ยงัพบวา่ปัจจยัที+ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณยม์าก

ที+สุดคือ ปัจจยัดา้นอาคารสถานที+ อนัไดแ้ก่ บรรยากาศภายในโรงพยาบาล ความโอ่โถง สวยงามน่า

อยู่ ความกวา้งขวาง สะอาด และความทนัสมยั รองลงมาคือปัจจยัดา้นอุปถมัภ์ร้านคา้ อนัไดแ้ก่ 

ความน่าเชื+อถือของโรงพยาบาล และภาพพจนชื์+อเสียงของโรงพยาบาล 

 

ชาญกิจ อ่างทอง (2558, น. 29) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน

ของคนวยัทาํงานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัที+มีผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้มากที+สุดคือ คุณภาพของการบริการ ซึ+ งคุณภาพของการบริการที+ลูกคา้รับรู้ไดน้ัNน 

ขึN นอยู่กับบริการที+สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ และความผิดพลาดหรือ

ขอ้บกพร่องที+ควรเกิดขึNนน้อยที+สุด ส่วนหนึ+ งมีผลมาจากคุณค่าที+ลูกคา้รับรู้ กล่าวคือเมื+อลูกคา้
เปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการกบัคุณภาพที+ไดรั้บ แลว้ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความเหมาะสม

เพียงใด ดงันัNนผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรใส่ใจใน เรื+ องคุณภาพของการบริการเป็น
สาํคญั เพื+อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดี และกลบัมาใชบ้ริการซํN าอีกรวมททัNง
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จะส่งผลใหเ้กิดการแนะนาํใหค้นในครอบครัวหรือเพื+อนมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนที+ลูกคา้ใช้

บริการอยูอี่กดว้ย 

 

สิ ริกาญจน์  กมลปิยะพัฒน์  (2558, น  54) ที+ ศึกษาเรื+ องการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชสิ้ทธ

ในการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนโดยการใชสิ้ทธิประกนักลุ่ม/สวสัดิการพนักงาน ผูมี้

อิทธิพลในการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน คือ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง และจาํนวนครัN ง

ในการเขา้รับบริการ คือ 2-5 ครัN ง/ปี ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นคุณภาพการ

บริการ ปัจจยัดา้นการประกนั สุขภาพ และปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ และการประกนัสุขภาพ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที+ 0.05 

 

นยันนัท ์ศรีสารคาม (2559, น. 63) ไดศึ้กษาปัจจยัที+มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการร้านเคเอฟซี (KFC) ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา

พบว่า ปัจจยัที+มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซีมากที+สุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นราคา ในขณะที+ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี จากผลการศึกษาจะเห็นไดว้่าธุรกิจที+ขายผลิตภณัฑมี์ตวัตน

ควรให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และปัจจยัดา้นราคา ส่วนธุรกิจที+ขายผลิตภณัฑ์ไม่มี

ตวัตนในรูปของการบริการควรใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และปัจจยัดา้น

สิ+ งแวดล้อมทางกายภาพ  เพื+อให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการและเกิดความประทับใจ

สภาพแวดลอ้ม 

 

จารุพนัธ์ ยาชมภู. (2559, น. 68) ไดศึ้กษาปัจจยัที+ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซืNอรถยนต ์ขนาดไม่

เกิน 1,500 ซีซี  ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัที+ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซืNอรถยนต ์ขนาดไม่เกิน 1,500 ซี

ซี โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละความเหมาะสมของราคากบัระบบ

ความ ปลอดภยัและเทคโนโลยี ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ พนกังาน และโชวรู์มศูนยบ์ริการ 

ปัจจยัดา้น ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นราคา และระยะเวลาในการรอรับบริการหลงัการขาย 

และปัจจยั ดา้นการส่งเสริมการตลาด และการแต่งกายของพนักงาน  ในการทดสอบสมมติฐาน

เกี+ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในดา้นเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเ้ฉลี+ยต่อเดือน ที+แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซืNอรถยนต ์ขนาดไม่เกิน 1,500 
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ซีซี เนื+องจากการเลือกซืNอรถยนต์ ขนาดไม่เกิน 1,500 ซีซีส่วนมากนัNนจะมีจุดประสงค์เพื+อความ

สะดวกสบายในการเดินทาง และเพื+อการหลีกเลี+ยงปัญหาระบบขนส่งมวลชน ซึ+ งในทุกเพศ ทุกวยั

สามารถประสบปัญหาดงักล่าวไดเ้ช่นกนั 

 

ณัฐฐา เสวกวิหารี  (2560, น. 53) ไดศึ้กษาปัจจยัที+ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงพยาบาลรามาธิบดี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที+ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที+

ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัมากที+สุด ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และความชาํนาญของบุคลากร 

รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยั

ด้านบุคคลและที+จอดรถ ในส่วนของลักษณะประชากรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได ้ที+แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที+แตกต่างกนั ผูมี้

ระดบัการศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกว่าผูมี้ระดบัการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 

ดา้นอาชีพพบว่าอาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากที+สุด 

ดา้นรายไดพ้บว่าผูใ้ชบ้ริการที+มีรายได ้50,001 บาทขึNนไป มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

มากที+สุด ซึ+ งจากผลการศึกษาดังกล่าวได้แสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนและ

โรงพยาบาลรัฐบาลมีความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั เนื+องจาก

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลจะประเมินคุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์จากสิ+งที+สมัผสัรับรู้ไดเ้มื+อใช้

บริการ ซึ+ งไดแ้ก่ สิ+ งแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการให้บริการ ความชาํนาญของพนักงานที+

ใหบ้ริการ เป็นตน้   
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บทที$ 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

การศึกษาครั) งนี) เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) โดยการวิจัยสํารวจ 

(Survey Research) ซึ< งเป็นการศึกษาปัจจยัที<มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชน : กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามขั)นตอนดงัต่อไปนี)  

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 เครื<องมือที<ใชใ้นการศึกษา 

3.3 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติที<ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 

3.1 ประชากรและและกลุ่มตวัอย่าง 

 ในการศึกษาครั) งนี)ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งที<ศึกษามีดงันี)  

3.1.1 ประชากรที<ใช้ในการศึกษา ได้แก่  ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธน ซึ< งมีจาํนวน 

488,921 คน (ขอ้มูลวนัที< 31 ธนัวาคม 2560. งานระเบียนโรงพยาบาลนครธน)  

3.1.2 กลุ่มตวัอยา่งที<ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่  ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ซึ< งผูศึ้กษาได้

คาํนวณเพื<อหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของ ทาโร ยามาเน่  (Taro Yamane, 1973, p.125 อา้ง

ถึงในคาํนาย อภิปรัชญาสกลุ, 2558, น.74) 
 

 

สูตร n  =          N  

       1 + N(e)2 

 
 

กาํหนดให ้ n    =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N   = ขนาดของประชากร 

e    = ความคลาดเคลื<อนที<ยอมรับได ้

 

แทนค่า  n  =              488,921 

                                  1 + (488,921) (0.05)2 
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=     399.77  

 

ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที<คาํนวณไดจ้าํนวน 400 คน ซึ< งไดก้าํหนดให้ความคลาดเคลื<อนที<

เกิดจากการสุ่มตวัอย่างเกิดขึ)นได้ไม่เกินร้อยละ 5 หรือ 0.05 พบว่าจาํนวนตวัอย่างที<ได้จากการ

คาํนวณที<ระดบัความเชื<อมั<นร้อยละ 95 จะตอ้งใชจ้าํนวนตวัอยา่ง 400 คน โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ดว้ยวธีิการแบบตามสะดวก (Convenience sampling) 

 

3.2 เครื$องมือที$ใช้ในการศึกษา 

ในการศึกษาครั) งนี)  ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื<องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบั

กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน       

3.2.1 ขัEนตอนในการสร้างเครื$องมือ 

(1)  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และตาํราต่างๆ เกี<ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด (7 

P’s) และความพึงพอใจของลูกคา้ 

(2)  กาํหนดขอ้คาํถามโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงันี)  

(2.1)  ส่วนที< 1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และ

ระดบัการศึกษา โดยเป็นขอ้คาํถามแบบรายการใหเ้ลือกตอบ 

(2.2) ส่วนที< 2  ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) แบ่ง

ออกเป็น 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นพนกังาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยั

ดา้นสิ<งแวดลอ้มทางกายภาพ  โดยใชม้าตรประมาณค่า (Rating scale) (มลัลิกา ธรรมจริยาวฒัน์, 

2556, น.268) ซึ< งมี 5 ตวัเลือก ดงันี)   1) มากที<สุด  2) มาก  3) ปานกลาง  4) นอ้ย  5) นอ้ยที<สุด 

 (2.3)  ส่วนที< 3  ขอ้มูลความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาล ซึ< ง

เกี<ยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา้ (7 C’s) โดยใชม้าตรประมาณค่า (Rating 

scale) (มลัลิกา ธรรมจริยาวฒัน์, 2556, น.268) ซึ< งมี 5 ตวัเลือก ดงันี)   1) มากที<สุด  2) มาก  3) ปาน

กลาง  4) นอ้ย  5) นอ้ยที<สุด 

 

เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลี<ยของระดบัความตอ้งการ ผูว้ิจยัแบ่งช่วงการแปลผล

ตามหลกัของการแบ่งอนัตรภาคชั)น (Class Interval) โดยใชห้ลกั ค่าสูงสุด – ค่าตํ<าสุด / จาํนวนช่วง 

หรือระดบัที<ตอ้งการแปลผล ซึ< งมีการกาํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉลี<ยดงันี)  
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คะแนนเฉลี<ย  4.50 – 5.00 หมายถึง  มีความตอ้งการระดบั มากที<สุด 

คะแนนเฉลี<ย  3.50 – 4.49 หมายถึง  มีความตอ้งการระดบั มาก 

คะแนนเฉลี<ย  2.50 – 3.49 หมายถึง  มีความตอ้งการระดบั ปานกลาง 

คะแนนเฉลี<ย  1.50 – 2.49 หมายถึง  มีความตอ้งการระดบั นอ้ย 

คะแนนเฉลี<ย  1.00 – 1.49 หมายถึง  มีความตอ้งการระดบั นอ้ยที<สุด 

3.2.2 วธีิการหาคุณภาพเครื$องมือ 

  (1) เมื<อไดข้อ้คาํถามทั)งหมดแลว้ ผูว้ิจยัจึงนาํไปให้ผูเ้ชี<ยวชาญตรวจสอบความ

ถูกตอ้งในเชิงเนื)อหา (Content validity) เพื<อให้สอดคลอ้งกบัประเด็นปัญหาและวตัถุประสงคข์อง

การวจิยัมากที<สุด  

(2) นาํแบบสอบถามที<ผ่านการตรวจสอบจากผูเ้ชี<ยวชาญ ไปทดลองใช้กบักลุ่ม

ตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน จาํนวน 30 ราย เพื<อหาค่าความเชื<อมั<น (Reliability) โดย

วธีิการหาค่าสมัประสิทธิd แอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 

  (3) ทาํการวิเคราะห์โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิd แอลฟ่า(Coefficient of Alpha) ไดค้่า

ความเชื<อมั<น (Reliability) เท่ากบั 0.82 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ  ในช่วงระหว่างเดือน

ตุลาคม – พฤศจิกายน 2561  โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล

นครธน จาํนวน 400 ราย ดว้ยวิธีการแบบตามสะดวก (Convenience sampling) โดยกลุ่มตวัอย่าง

ตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง หลงัจากนั)นผูว้จิยันาํแบบสอบถามทั)งหมดที<รวบรวมไดม้าตรวจสอบ

ความถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ของขอ้มูล จากนั)นทาํการลงรหัสของขอ้มูลที<รวบรวมไดเ้ป็นตวั

เลขที<สามารถนาํไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์  

 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล และสถติทิี$ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาครั) งนี)ทาํการประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป 

SPSS โดยวธีิทางสถิติที<นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงันี)  

3.4.1  สถติสํิาหรับการหาคุณภาพเครื$องมือ 

การหาค่าความเชื<อมั<น (Reliability) โดยการหาค่าสัมประสิทธิd แอลฟา (a - Coefficient) 

หรือสัมประสิทธิd ความเชื<อมั<นของแบบทดสอบ  เป็นค่าความเชื<อมั<นที<คาํนวณไดจ้ากสูตรครอน 
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บราด (Cronbach)  (ฐิรชยั หงษย์นัตรชยั, 2557, น.94) ซึ< งการหาค่าความเชื<อมั<นของแบบทดสอบได้

ใชสู้ตรในการคาํนวณ ดงันี)  
 

                a   =    2
ts

2
is

1
1n

n  

 

 เมื<อ  

   a คือ  ค่าสมัประสิทธิd ความเชื<อมั<นของแบบทดสอบ 

   n คือ  จาํนวนขอ้ของแบบทดสอบ 

   2
iS  คือ  ความแปรปรวนของแบบทดสอบรายขอ้ 

   2
tS  คือ  ความแปรปรวนของแบบทดสอบทั)งฉบบั 

 

3.4.2 สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

สถิติเชิงพรรณนาจะอธิบายขอ้มูลส่วนบุคคลในลกัษณะค่าแจกแจงความถี< (Frequency)   

และค่าร้อยละ (Percentage) ส่วนขอ้มูลระดบัความเห็นเกี<ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 

P’s) และระดบัความพึงพอใจ อธิบายการกระจายของขอ้มูลในลกัษณะค่าเฉลี<ย (Mean)  และส่วน

เบี<ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

3.4.3 สถติเิชิงอนุมาน (Inferential statistics) 

สถิติเชิงอนุมาน จะใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการวจิยั ซึ< งสถิติที<ใชมี้ดงันี)  

 (1)  การวิเคราะห์ Independent Sample T-Test เพื<อทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้น

เพศที<แตกต่างกนัจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนแตกต่างกนั

หรือไม่ ซึ< งสถิติที<ใชค้าํนวณมีสูตร ดงันี)  (กิตติพนัธ์ คงสวสัดิd เกียรติและคณะ, 2556, น.178) 
 

 

สถิติทดสอบ   

n
S
dd

t
d

0=        โดยที<การแจกแจง t มี 1= ndf  
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 เมื<อ          
n

d
d

n

i
i

== 1   และ 
( )

1
1

2

= =

n

dd
S

n

i
i

d
 

 

(2)  การวิเคราะห์ F-Test เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

ANOVA) เพื<อใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลี<ยของตวัแปร 2 กลุ่มขึ)นไป ซึ< งการวิจยัครั) งนี)

เป็นการทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุดา้นอาชีพ ดา้นรายได ้และดา้นระดบัการศึกษา  

(3) การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื<อทดสอบ

หาค่าอิทธิพลของตวัแปรอิสระคือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 

คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน  
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บทที$ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาปัจจัยที- มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน  : 

กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวจิยัสาํรวจ 

(Survey Research) ซึ- งการศึกษาครัI งนีI มีวตัถุประสงค์ 3 ประการ ได้แก่ 1) เพื-อศึกษาปัจจยัส่วน

บุคคลที-มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 2) เพื-อศึกษาปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการที-มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน และ 3) เพื-อ

ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธน ผูศึ้กษาได้นําขอ้มูลที-ได้จากการเก็บ

รวบรวมดว้ยเครื- องมือการวิจยัไปทาํการวิเคราะห์ผลทางสถิติ  แลว้จึงนาํเสนอผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลเป็น 4 ตอน ตามลาํดบัดงันีI  

 ตอนที$ 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 ตอนที$ 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 ตอนที$ 3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 

ตอนที$ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สัญลกัษณ์ที$ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 เพื-อให้เกิดความสะดวกในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และเพื-อให้สื-อความหมายได้

เขา้ใจตรงกนัผูศึ้กษาจึงกาํหนดสญัลกัษณ์และความหมายดงัต่อไปนีI  

 n  แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

                 X   แทน ค่าเฉลี-ยของกลุ่มตวัอยา่ง 

 SD   แทน ส่วนเบี-ยงเบนมาตรฐาน 

 t  แทน ค่าสถิติที-ใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงแบบที 

 SS  แทน ความแปรปรวน 

β  แทน สมัประสิทธิU ถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 

  F    แทน อตัราส่วนความแปรปรวน 

 df  แทน ระดบัชัIนของความเป็นอิสระ 

 Sig.  แทน ระดบัความมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 *  แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติที-ระดบั 0.05 

 **  แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติที-ระดบั 0.01  

 ***  แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติที-นอ้ยกวา่ระดบั 0.01 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ตอนที$ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน โดยจาํแนกตาม

เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉลี-ยต่อเดือน และระดบัการศึกษา ดว้ยการแจกแจงความถี-และคิดเป็นร้อยละ

แสดงผลดงัตารางที- 1 

 

ตารางที$ 4.1  แสดงจาํนวนและร้อยละของข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล 

ข้อมูลลกัษณะทั$วไป จาํนวน ( n = 400 ) ร้อยละ 

1.เพศ   

      ชาย 128 32.0 

      หญิง 272 68.0 

2.อาย ุ   

      ตํ-ากวา่  20  ปี 30 7.5 

      20-35  ปี 218 54.5 

      36-50  ปี 98 24.5 

      51-64  ปี 28 7.0 

      65 ปีขึIนไป 26 6.5 

3.อาชีพ   

      นิสิต/นกัศึกษา 64 16.0 

      ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 119 29.8 

       พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง 127 31.8 

       ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ 81 20.2 

       อื-นๆ 9 2.2 

4.รายได ้   

       ตํ-ากวา่ 20,000 บาท 85 21.3 

       20,000 – 35,000  บาท 132 33.0 

       35, 001 – 50, 000   บาท 155 38.7 

       มากกวา่ 50, 000 บาท 28 7.0 

5.ระดบัการศึกษา   
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       ตํ-ากวา่ปริญญาตรี 104 26.0 

       ปริญญาตรี 197 49.3 

       ปริญญาโท 95 23.7 

       ปริญญาเอก 4 1.0 
 

 จากตารางที- 4.1  พบว่า ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธน จาํนวน 400 ราย เป็นเพศหญิง

มากกวา่เพศชายคิดเป็นร้อยละ 68.0  และ 32.0  ตามลาํดบั มีอายรุะหวา่ง 20 – 35 ปี มากที-สุด คิดเป็น

ร้อยละ 54.5 ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง มากที-สุด คิดเป็นร้อยละ 31.8 รายไดเ้ฉลี-ยต่อ

เดือนมากที-สุดอยูร่ะดบั 35, 001 – 50, 000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.7 และการศึกษาระดบัปริญญาตรี

มากที-สุด คิดเป็นร้อยละ 49.3   

 

ตอนที$ 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s)โดยจาํแนกตามส่วน

ประสมทางการตลาดปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยั

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นพนักงาน ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้น

สิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ ดว้ยการแสดงค่าเฉลี-ยและส่วนเบี-ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลดงัตารางที- 2-9 
 

 

ตารางที$ 4.2  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านผลติภณัฑ์  

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ 

มีการบริการที-ดีจากบุคลากรทางการแพทย ์ 4.81 0.47 มากที-สุด 1 

มีความสามารถเชิงวชิาชีพ การรักษาอาการดีขึIน 4.54 0.54 มากที-สุด 5 

การใหค้าํแนะนาํที-เหมาะสมเกี-ยวกบัโรคและยา

รักษา 

4.49 0.59 มากที-สุด 8 

 

มีการติดตามการรักษาอยา่งต่อเนื-อง 4.53 0.62 มากที-สุด 6 

ชื-อเสียงและภาพลกัษณ์โรงพยาบาลเป็นที-ยอมรับ

ในสงัคม 

4.60 0.59 มากที-สุด 2 

การนดัหมายใชบ้ริการครัI งถดัไปมีความเหมาะสม 4.51 0.62 มากที-สุด 7 

มีคุณภาพที-ดีในการรักษาพยาบาล 4.58 0.55 มากที-สุด 3 

มีการบริการหลากหลายครบวงจร 4.57 0.58 มากที-สุด 4 

รวม 4.58 0.34 มากที$สุด  
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 จากตารางที- 4.2  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 

4.58, SD = 0.34) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบัความ

ตอ้งการเรื-องมีการบริการที-ดีจากบุคลากรทางการแพทย ์มากที-สุด (X  = 4.81, SD = 0.47) รองลงมา

คือชื-อเสียงและภาพลกัษณ์โรงพยาบาลเป็นที-ยอมรับในสงัคม อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.60, SD 

= 0.59) และใหร้ะดบัความตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ การใหค้าํแนะนาํที-เหมาะสมเกี-ยวกบัโรคและ

ยารักษา อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X =4.49, SD = 0.59) 

 

ตารางที$ 4.3  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านราคา 

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัด้านราคา 

ราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื-อ

เทียบกบับริการที-ไดรั้บ  

4.67 0.58 มากที-สุด 1 

 

ราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื-อ

เทียบกบัคุณภาพการรักษา 

4.51 0.59 มากที-สุด 3 

 

ราคารักษาพยาบาลถูกกวา่โรงพยาบาล

เอกชนแห่งอื-นเมื-อเทียบกบัคุณภาพ และการ

บริการที-ไดรั้บ 

4.57 0.62 มากที-สุด 
2 

 

รับชาํระค่าใชจ่้ายหลายรูปแบบ เช่น เงินสด 

และบตัรเครดิต 

4.47 0.58 มากที-สุด 4 

 

รวม 4.56 0.41 มากที$สุด  
  

 จากตารางที- 4.3  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.56, 

SD = 0.41) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นราคา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความตอ้งการ

เรื-องราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื-อเทียบกบับริการที-ไดรั้บ มากที-สุด (X  = 4.67, SD = 

0.58) รองลงมาคือราคารักษาพยาบาลถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอื-นเมื-อเทียบกบัคุณภาพ และ

การบริการที-ไดรั้บ อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.57, SD = 0.62) และใหร้ะดบัความตอ้งการอนัดบั

สุดทา้ยคือ รับชาํระค่าใชจ่้ายหลายรูปแบบ เช่น เงินสด และบตัรเครดิต อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X =

4.47, SD = 0.58) 
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ตารางที$ 4.4  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย  

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

มีช่องทางการติดต่อกบัโรงพยาบาลสะดวก 

หลายรูปแบบ  

4.61 0.58 มากที-สุด 1 

 

มีบริการรับ-ส่งผูใ้ชบ้ริการที-สะดวก รวดเร็ว 4.53 0.60 มากที-สุด 2 

โรงพยาบาลอยูใ่กลบ้า้น เดินทางสะดวก 4.51 0.62 มากที-สุด 4 

โรงพยาบาลอยูใ่กลที้-ทาํงาน เดินทางสะดวก 4.47 0.68 มากที-สุด 5 

โรงพยาบาลอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน เดินทาง

สะดวก 

4.52 0.64 มากที-สุด 
3 

รวม 4.53 0.43 มากที$สุด  
 

 จากตารางที- 4.4  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ที-สุด (X  = 4.53, SD = 0.43) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความตอ้งการเรื-อง มีช่องทางการติดต่อกบัโรงพยาบาลสะดวก หลายรูปแบบ 

มากที-สุด (X  = 4.61, SD = 0.58) รองลงมาคือ มีบริการรับ-ส่งผูใ้ชบ้ริการที-สะดวก รวดเร็ว อยูใ่น

ระดบัมากที-สุด (X  = 4.53, SD = 0.60) และให้ระดบัความตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ โรงพยาบาล

อยูใ่กลที้-ทาํงาน เดินทางสะดวก อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X =4.47, SD = 0.68) 

 

ตารางที$ 4.5  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

มีส่วนลดเมื-อชาํระค่าใช่จ่ายเป็นเงินสด 4.59 0.59 มากที-สุด 4 

มีส่วนลด หรือแบ่งชาํระเมื-อชาํระค่าใช่จ่าย

เป็นบตัรเครดิตที-ร่วมรายการกบัทาง

โรงพยาบาล 

4.62 0.59 มากที-สุด 
2 

 

มีรายการแถม หรือส่วนลดตามช่วงวนั และ

เวลาที-กาํหนด 

4.54 0.61 มากที-สุด 6 
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มีรายการแถม หรือส่วนลดสาํหรับแพก็เกจ

การใช ้บริการ 

4.55 0.63 มากที-สุด 5 

 

มีรายการแถม หรือส่วนลดพิเศษสาํหรับ

สมาชิก 

4.72 0.49 มากที-สุด 
1 

มีบตัรกาํนลั Gift Voucher 4.44 0.61 มากที-สุด 8 

มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ทางเวบ็ไซต ์

และ Social Media 

4.51 0.64 มากที-สุด 7 

 

มีการติดต่อสื-อสารทางตรงกบัผูใ้ชบ้ริการ

หลากหลายรูปแบบ อยา่งสมํ-าเสมอ 

4.61 0.60 มากที-สุด 3 

 

รวม 4.57 0.39 มากที$สุด  
 

 จากตารางที- 4.5  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ที-สุด (X  = 4.57, SD = 0.39) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความตอ้งการเรื-องมีรายการแถม หรือส่วนลดพิเศษสําหรับสมาชิก มากที-สุด 

(X  = 4.72, SD = 0.49) รองลงมาคือมีส่วนลด หรือแบ่งชาํระเมื-อชาํระค่าใช่จ่ายเป็นบตัรเครดิตที-

ร่วมรายการกบัทางโรงพยาบาล อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.62, SD = 0.59) และให้ระดบัความ

ตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ มีบตัรกาํนลั Gift Voucher อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X =4.44, SD = 0.61) 

 

ตารางที$ 4.6  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านพนักงาน 

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัด้านพนักงาน 

บุคลากรแต่งกายเรียบร้อย สะอาด ดูน่าเชื-อถือ   4.65 0.55 มากที-สุด 1 

บุคลากรมีความกระตือรือร้น และใส่ใจ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.57 0.58 มากที-สุด 
4 

บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการ

ใหบ้ริการที-ดี 

4.60 0.55 มากที-สุด 
3 

บุคลากรมีบุคลิกภาพ และมารยาทที-เหมาะสม 4.61 0.55 มากที-สุด 2 

บุคลากรมีภาพลกัษณ์ที-ดี มีชื-อเสียง ไดรั้บ

รางวลั 

4.50 0.66 มากที-สุด 
5 

รวม 4.59 0.36 มากที$สุด  
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 จากตารางที- 4.6  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นพนกังานโดยรวมอยู่ในระดบัมากที-สุด (X  = 

4.59, SD = 0.36) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นพนักงานให้บริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้

ระดบัความตอ้งการเรื-องบุคลากรแต่งกายเรียบร้อย สะอาด ดูน่าเชื-อถือ มากที-สุด (X  = 4.65, SD = 

0.55) รองลงมาคือบุคลากรมีบุคลิกภาพ และมารยาทที-เหมาะสม อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.61, 

SD = 0.55) และใหร้ะดบัความตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ บุคลากรมีภาพลกัษณ์ที-ดี มีชื-อเสียง ไดรั้บ

รางวลั อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X =4.59, SD = 0.36) 

 

ตารางที$ 4.7  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

กระบวนการใหบ้ริการมีความต่อเนื-อง รวดเร็ว   4.66 0.52 มากที-สุด 1 

การประสานงานระหวา่งแผนกมี

ประสิทธิภาพ 

4.53 0.56 มากที-สุด 
5 

ระยะเวลาการรอรับบริการในแต่ละขัIนตอนมี

ความ เหมาะสม  

4.60 0.55 มากที-สุด 2 

 

มีการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามลาํดบั

ก่อนหลงั 

4.54 0.58 มากที-สุด 
4 

ขัIนตอนการชาํระเงิน การรับยา สะดวก 

รวดเร็ว 

4.60 0.56 มากที-สุด 
2 

มีระบบการนดัหมาย หรือเลื-อนนดัผา่น 

Application ที-สะดวก 

4.56 0.66 มากที-สุด 3 

 

รวม 4.58 0.37 มากที$สุด  
 

 จากตารางที- 4.7  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ที-สุด (X  = 4.58, SD = 0.37) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความตอ้งการเรื-องกระบวนการให้บริการมีความต่อเนื-อง รวดเร็ว  มากที-สุด 

(X  = 4.66, SD = 0.52) รองลงมาคือขัIนตอนการชาํระเงิน การรับยา สะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดบั

มากที-สุด (X  = 4.60, SD = 0.56) และให้ระดบัความตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ การประสานงาน

ระหวา่งแผนกมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X =4.53, SD = 0.56) 
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ตารางที$ 4.8  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านสิ$งแวดล้อมทางกายภาพ   

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัด้านสิ$งแวดล้อมทางกายภาพ   

ความสะดวกบริเวณที-จอดรถ เช่น มีที-จอดรถ

เพยีงพอ มีลิฟทบ์ริการ มีความสะอาด  

ปลอดภยั มีพนกังาน บริการ มีแสงส่องสวา่ง 

สภาพโดยรอบเหมาะสม 

4.68 0.53 มากที-สุด 1 

 

 

 

เครื-องมืออุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความสะอาด 

ปลอดภยั 

4.57 0.56 มากที-สุด 4 

 

บริเวณภายในโรงพยาบาลตกแต่งสวยงาม 

สะอาด บรรยากาศดี น่าใชบ้ริการ 

4.62 0.57 มากที-สุด 3 

 

บริเวณภายนอกโดยรอบโรงพยาบาลตกแต่ง

สวยงาม สะอาด บรรยากาศดี น่าใชบ้ริการ 

4.62 0.55 มากที-สุด 3 

 

หอ้งนํIาสะอาด บรรยากาศดี น่าใชบ้ริการ 4.50 0.60 มากที-สุด 6 

มีสิ-งอาํนวยความสะดวกต่างๆไวบ้ริการ

เพยีงพอ เช่น หอ้งนํIา รถเขน็ จุดบริการนํIาดื-ม 

มุมนั-งรอรับบริการ 

4.65 0.53 มากที-สุด 
2 

 

มีป้ายบอกทาง และป้ายชื-อแต่ละจุดติดต่อที-

ชดัเจน 

4.52 0.57 มากที-สุด 
5 

รวม 4.59 0.35 มากที$สุด  
 

 จากตารางที- 4.8  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ  โดยรวมอยูใ่นระดบั

มากที-สุด (X  = 4.59, SD = 0.35) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ  

พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบัความตอ้งการเรื-องความสะดวกบริเวณที-จอดรถ เช่น มีที-จอดรถเพียงพอ 

มีลิฟทบ์ริการ มีความสะอาด  ปลอดภยั มีพนกังาน บริการ มีแสงส่องสวา่ง สภาพโดยรอบเหมาะสม 

มากที-สุด (X  = 4.68, SD = 0.53) รองลงมาคือมีสิ-งอาํนวยความสะดวกต่างๆไวบ้ริการเพียงพอ เช่น 

ห้องนํI า รถเข็น จุดบริการนํI าดื-ม มุมนั-งรอรับบริการ อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.65, SD = 0.53) 

และใหร้ะดบัความตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ หอ้งนํI าสะอาด บรรยากาศดี น่าใชบ้ริการในระดบัมาก

ที-สุด (X =4.50, SD = 0.60) 
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ตารางที$ 4.9   แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.58 0.34 มากที-สุด 2 

ปัจจยัดา้นราคา 4.56 0.41 มากที-สุด 4 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.53 0.43 มากที-สุด 5 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.57 0.39 มากที-สุด 3 

ปัจจยัดา้นพนกังาน 4.59 0.36 มากที-สุด 1 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.58 0.37 มากที-สุด 2 

ปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ   4.59 0.35 มากที-สุด 1 

รวม 4.57 0.32 มากที$สุด  
 

 จากตารางที- 4.9  พบว่าระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.57, SD = 0.32) เมื-อ

พิจารณาในรายละเอียดปัจจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นพนกังาน และปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ  อยู่

ในระดับมากที-สุด (X  = 4.59) รองลงมาคือปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑอ์ยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.58) และใหร้ะดบัความตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ ปัจจยัดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X =4.53) 

 

ตอนที$ 3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลนครธน 

การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ซึ- งผูใ้ชบ้ริการมี

ความตอ้งการในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา้ (7 C’s)  แสดงผลดงัตารางที- 10 

 

ตารางที$ 4.10  แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า X  S.D. ระดบัความสําคญั ลาํดบั 

ปัจจยัดา้นคุณค่าที-ลูกคา้ไดรั้บ 4.69 0.52 มากที-สุด 1 

ปัจจยัดา้นตน้ทุนของลูกคา้ 4.38 0.56 มากที-สุด 6 

ปัจจยัดา้นความสะดวกของลูกคา้ 4.58 0.59 มากที-สุด 3 

ปัจจยัดา้นการติดต่อสื-อสารของลูกคา้ 4.54 0.64 มากที-สุด 5 

ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.54 0.61 มากที-สุด 5 
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ปัจจยัดา้นความสมบูรณ์ในการตอบสนอง  

     ความตอ้งการ 

4.57 0.54 มากที-สุด 4 

ปัจจยัดา้นความสบาย 4.63 0.56 มากที-สุด 2 

รวม 4.56 0.32 มากที$สุด  
 

 จากตารางที- 4.10  พบวา่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อ

การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดมุมมองลูกคา้ โดยรวมภาพอยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.56, 

SD = 0.32) เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณค่าที-ลูกคา้ไดรั้บ อยูใ่นระดบัมาก

ที-สุด (X  = 4.69, SD = 0.52) รองลงมาคือปัจจยัดา้นความสบาย อยูใ่นระดบัมากที-สุด (X  = 4.63, 

SD = 0.56) และให้ระดบัความพึงพอใจอนัดบัสุดทา้ยคือ ปัจจยัดา้นตน้ทุนของลูกคา้ อยู่ในระดบั

มากที-สุด (X =4.38, SD = 0.56) 

 

ตอนที$ 4  ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ  การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ  และการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 

โดยผลที-ได้จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะนํามาทดสอบความแตกต่างของสมมติฐานที-กาํหนดไว  ้

แสดงผลดงัตารางที- 11 – 20  

 

สมมตฐิานที$ 1  เพศที-แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน

ที-แตกต่างกนั 

ตารางที$ 4.11  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่าง เพศ กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  

ส่วนประสมทางการตลาด 

เพศ 

t P 
ชาย 

(n = 128) 

หญงิ 

(n = 272) 

X  S.D. X  S.D. 

รวม 4.56 0.37 4.56 .30 0.11 0.90 
  

จากตารางที- 4.11  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีเพศแตกต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อโรงพยาบาลนครธนไม่แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที$ 2  อายทีุ-แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน

ที-แตกต่างกนั 

ตารางที$  4.12  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ส่วนประสม 

ทางการตลาด 

ตํ$ากว่า  20  ปี 

(n=30) 

20-35  ปี  

(n=218) 

36-50  ปี 

(n=98) 

51-64  ปี 

(n=28) 

65 ปีขึ]นไป 

(n=26) 

X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. 

รวม 4.59 0.40 4.55 0.31 4.60 0.26 4.56 0.38 4.48 0.45 

 

ตารางที$  4.13  แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวน ปัจจยัที$มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธน กบัอายุ 

ส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df. MS F P 

รวม ระหวา่งกลุ่ม 0.343 4 0.086 0.797 0.528 

 ภายในกลุ่ม 42.439 395 0.107   

 รวม 42.781 399    
  

จากตารางที- 4.13  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีอายแุตกต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อโรงพยาบาลนครธนไม่แตกต่างกนั 

 

สมมตฐิานที$  3  อาชีพที-แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนคร

ธนที-แตกต่างกนั 

ตารางที$  4.14  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลนครธน 

ส่วนประสมทาง

การตลาด 

นิสิต/

นักศึกษา 

(n = 64) 

ข้าราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

(n = 119) 

พนักงาน

เอกชน/

ลูกจ้าง 

(n = 127) 

ประกอบธุรกจิ

ส่วนตวั/นัก

ธุรกจิ 

(n = 81) 

 

อื$นๆ 

(n = 9) 

X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. 

รวม 4.59 0.36 4.65 0.29 4.49 0.29 4.56 0.31 4.15 0.48 
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ตารางที$  4.15  แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวน ปัจจยัที$มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธนกบัอาชีพ 

ส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df. MS F P 

รวม ระหวา่งกลุ่ม 3.243 4 0.811 8.101 0.000 

 ภายในกลุ่ม 39.538 395 0.100   

 รวม 42.781 399    
 

จากตารางที- 4.15  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อโรงพยาบาลนครธนแตกต่างกนั โดยกลุ่มอาชีพอื-นๆ มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ กลุ่มนิสิต/

นกัศึกษา กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ และกลุ่มประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ  

 

สมมตฐิานที$ 4  รายไดที้-แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนคร

ธนที-แตกต่างกนั 

ตารางที$ 4.16  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลนครธน 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ตํ$ากว่า  

20,000 บาท 

(n=85) 

20,000 –

35,000 บาท    

(n=132) 

35, 001 – 

50,000   บาท 

(n=155) 

มากกว่า 

50,000 บาท 

(n=28) 

X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. 

รวม 4.62 0.33 4.61 0.32 4.52 0.29 4.39 0.39 

 

ตารางที$ 4.17  แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวน ปัจจยัที$มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธนกบัรายได้ 

ส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df. MS F P 

รวม ระหวา่งกลุ่ม 1.778 3 0.593 5.725 0.001 

 ภายในกลุ่ม 41.003 396 0.104   

 รวม 42.781 399    
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 จากตารางที- 4.17 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อโรงพยาบาลนครธนแตกต่างกนั โดยกลุ่มที-มีรายไดม้ากกวา่ 50, 000 บาท มีความพึงพอใจ

นอ้ยกวา่ กลุ่มรายไดต้ ํ-ากวา่ 20,000 บาท และกลุ่มรายได ้20,000 – 35,000  บาท 

 

สมมตฐิานที$ 5  ระดบัการศึกษาที-แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลนครธนที-แตกต่างกนั 

 

ตารางที$ 4.18  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างการศึกษากบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลนครธน 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ตํ$ากว่า

ปริญญาตรี

(n=104) 

ปริญญาตรี 

(n=197) 

ปริญญาโท 

(n=95) 

ปริญญาเอก 

(n=4) 

X  SD. X  SD. X  SD. X  SD. 

รวม 4.58 0.38 4.58 0.31 4.49 0.27 4.71 0.26 

 

ตารางที$ 4.19  แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวน ปัจจยัที$มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธนกบัระดบัการศึกษา 

ส่วนประสมทางการตลาด แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df. MS F P 

รวม ระหวา่งกลุ่ม .637 3 .212 1.997 .114 

 ภายในกลุ่ม 42.144 396 .106   

 รวม 42.781 399    
  

จากตารางที- 4.19 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มี

ความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลนครธนไม่แตกต่างกนั  

 

สมมติฐานที$ 6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 
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ตารางที$ 4.20  แสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการที$มีผลต่อความ

พงึพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธน 

ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

β Std. Error  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.082 0.061 0.086 1.339 0.181 

ดา้นราคา 0.042 0.050 0.053 0.832 0.406 

ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

0.175 0.052 0.231 3.334 0.001 

ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

0.031 0.064 0.037 0.483 0.629 

ดา้นพนกังาน 0.004 0.049 0.004 0.074 0.941 

ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

0.091 0.059 0.104 1.547 0.123 

ดา้นสิ-งแวดลอ้มทาง

กายภาพ   

0.223 0.063 0.244 3.559 0.000 

รวม 1.279 0.363 1.271 3.525 0.000 

  

จากตารางที- 4.20  พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน โดยเฉพาะปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ  และ

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากกว่าปัจจยัดา้น

อื-นๆ 
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บทที$ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาปัจจัยที- มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน  :

กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน มีวตัถุประสงค ์3 ประเด็น ไดแ้ก่  1) เพื-อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที-มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธน 2) เพื-อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน และ 3) เพื-อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที-มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน การศึกษาครัN งนีN เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดท้าํ

การวิจยัสํารวจเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื- องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่ม

ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน จาํนวน 400 ราย หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามครบแลว้ 

ไดต้รวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล จากนัNนนาํไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยสถิติ

ที-ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี-ย ส่วนเบี-ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว สถิติทดสอบที และการวเิคราะการถดถอยพหุคูณ 

 

5.1  สรุปผล           

 สรุปผลการวิจัยเรื- อง  การศึกษาปัจจัยที- มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน : กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน มีดงันีN  

 ตอนที$ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน จาํนวน 400 ราย เป็นเพศ

หญิงมากกว่าเพศชายคิดเป็นร้อยละ 68.0  และ 32.0  ตามลาํดบั มีอายรุะหว่าง 20 – 35 ปี มากที-สุด 

คิดเป็นร้อยละ 54.5 ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง มากที-สุด คิดเป็นร้อยละ 31.8 รายได้

เฉลี-ยต่อเดือนมากที-สุดอยู่ระดบั 35, 001 – 50, 000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.7 และการศึกษาระดบั

ปริญญาตรีมากที-สุด คิดเป็นร้อยละ 49.3   

ตอนที$ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ   การวิเคราะห์

ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s)  พบว่า ระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อการกาํหนดส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น สรุปผลไดด้งันีN  1) ปัจจยั

ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญั เรื-องการบริการที-ดีจากบุคลากรทางการแพทยม์ากที-สุด 2) 

ปัจจยัดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญั เรื-องราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื-อเทียบกบั
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บริการที-ไดรั้บมากที-สุด  3) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัเรื-อง การมี

ช่องทางการติดต่อกับโรงพยาบาลสะดวก หลายรูปแบบมากที-สุด  4) ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัเรื-องมีรายการแถม หรือส่วนลดพิเศษสาํหรับสมาชิก มากที-สุด 

5) ปัจจยัดา้นพนกังาน ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัเรื-องบุคลากรแต่งกายเรียบร้อย สะอาด ดูน่าเชื-อถือ 

มากที-สุด 6) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูใ้ช้บริการให้ความสําคัญ เรื- องกระบวนการ

ให้บริการมีความต่อเนื-อง รวดเร็ว  มากที-สุด 7) ปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการให้

ความสาํคญั เรื-องความสะดวกบริเวณที-จอดรถ เช่น มีที-จอดรถเพียงพอ มีลิฟทบ์ริการ มีความสะอาด  

ปลอดภยั มีพนกังาน บริการ มีแสงส่องสว่าง สภาพโดยรอบเหมาะสม  นอกจากนีN ยงัพบว่า ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการที-ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนใหร้ะดบัความตอ้งการมากที-สุด 

ได้แก่ ปัจจยัด้านพนักงาน และปัจจยัด้านสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ  รองลงมาได้แก่ ปัจจยัด้าน

กระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ตอนที$ 3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลนครธน   พบวา่

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธน ที-มีผลต่อการกาํหนดส่วนประสมทาง

การตลาดมุมมองลูกคา้ โดยรวมภาพอยูใ่นระดบัมากที-สุด เมื-อพิจารณาในรายละเอียดปัจจยั พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญั ปัจจยัดา้นคุณค่าที-ลูกคา้ไดรั้บมากที-สุด  รองลงมาคือปัจจยัดา้นความ

สบาย และปัจจยัที-ใหค้วามสาํคญันอ้ยที-สุดคือ ปัจจยัดา้นตน้ทุนของลูกคา้  

ตอนที$ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน  การทดสอบสมมติฐาน 6 ประเด็น มีผลดังนีN  1) 

ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธนที-มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลนครธนไม่

แตกต่างกนั  2) ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อโรงพยาบาล

นครธนไม่แตกต่างกนั  3) ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ

โรงพยาบาลนครธนแตกต่างกนั  4) ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึง

พอใจต่อโรงพยาบาลนครธนแตกต่างกนั 5) ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนที-มีระดบัการศึกษา

แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อโรงพยาบาลนครธนไม่แตกต่างกัน 6) ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดบริการโดยรวมที-มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนมากที-สุด

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ  และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

5.2  อภปิรายผล 

จากผลการศึกษาปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน :

กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน มีประเดน็ที-สามารถนาํมาอภิปรายผลได ้ดงันีN  
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การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที-มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนคร

ธน พบว่า เพศ อายุ และระดบัการศึกษา ที-แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลนครธน ส่วนปัจจัย อาชีพ และรายได้ ที-แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลนครธน ซึ- งผลการศึกษาที-พบไม่สอดคลอ้งกบั ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์  

(2556, น. 111) ไดศึ้กษาปัจจยัที-มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์

ผลการศึกษาพบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพที-แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ เป็น

ปัจจยัที-มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล 

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธนมีความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกคา้ 

(7 C’s) ปัจจัยด้านคุณค่าที-ลูกคา้ได้รับ(Customer value) มากที-สุด ซึ- งปัจจัยดังกล่าวผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลนครธนจะให้ความสําคัญกับการบริการที-ดี มีคุณภาพ ตอบสนองความต้องการ

ผูใ้ชบ้ริการซึ- งผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั ชาญกิจ อ่างทอง (2558, น. 29) ไดศึ้กษาความพึงพอใจใน

การใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของคนวยัทาํงานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผล

การศึกษาพบว่า ปัจจยัที-มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากที-สุดคือ คุณภาพของการบริการ ซึ- ง

คุณภาพของการบริการที-ลูกคา้รับรู้ไดน้ัNน ขึNนอยูก่บับริการที-สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ได ้และความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่องที-ควรเกิดขึNนนอ้ยที-สุด ส่วนหนึ- งมีผลมาจากคุณค่าที-

ลูกคา้รับรู้ ซึ- งผลการศึกษาไดส้อดคลอ้งกบั สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2558, น 54) ที-ศึกษาเรื-อง

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้น

คุณภาพการบริการ และการประกนัสุขภาพ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชนในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที- 0.05 ซึ- งผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบั สมฤดี 

ธรรมสุรัติ (2554, น. 87) ที-ได้ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการที-มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการการบริการไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและไม่มีผลต่อความภกัดีตราสินคา้ของ

โรงพยาบาลเอกชน  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  (7  P’s) ที- มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ

โรงพยาบาลนครธน ในระดับมากที-สุด ได้แก่ ปัจจัยด้านสิ- งแวดล้อมทางกายภาพ  (Physical 

evidence) รองลงมาได้แก่ ปัจจยัด้านพนักงาน (People)  และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

(Process) ซึ- งผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั ณฐัฐา เสวกวิหารี  (2560, น. 53) ไดศึ้กษาปัจจยัที-ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัที-มีผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการที-ผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญัมากที-สุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละความ

ชาํนาญของบุคลากร รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการ
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ใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นบุคคลและที-จอดรถ ซึ- งผลการศึกษาดงักล่าวไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรัฐบาลมีความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่

แตกต่างกนั เนื-องจากผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลจะประเมินคุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์จากสิ-ง

ที-สัมผสัรับรู้ไดเ้มื-อใช้บริการ ซึ- งไดแ้ก่ สิ- งแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการให้บริการ ความ

ชาํนาญของพนกังานที-ใหบ้ริการ เป็นตน้   

  จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที-มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลนครธนมากที-สุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  และปัจจยัดา้น

สิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence)  ซึ- งผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบั นยันนัท ์ศรีสารคาม 

(2559, น. 63) ไดศึ้กษาปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซีมากที-สุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นราคา ในขณะ

ที-ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านเคเอฟซี 

จากผลการศึกษาจะเห็นได้ว่าธุรกิจที-ขายผลิตภัณฑ์มีตัวตนควรให้ความสําคัญกับปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ์และปัจจยัดา้นราคา ส่วนธุรกิจที-ขายผลิตภณัฑ์ไม่มีตวัตนในรูปของการบริการควรให้

ความสําคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และปัจจยัดา้นสิ-งแวดลอ้มทางกายภาพ เพื-อให้

ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการและเกิดความประทบัใจสภาพแวดลอ้ม 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาปัจจัยที- มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน  :

กรณีศึกษาโรงพยาบาลนครธน ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ ดงันีN  

5.3.1  ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ประกอบการ 

5.3.1.1 ผูป้ระกอบการโรงพยาบาลควรวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ และ

ปรับเปลี-ยนแผนส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ 6 เดือน หรือ 1 ปี เพื-อให้ตอบสนองความตอ้งการ

ลูกคา้ที-มีพฤติกรรมเปลี-ยนแปลงอยู่ตลอด โดยเน้นให้ความสําคญัปัจจยัดา้นคุณค่าที-ลูกคา้ไดรั้บ 

(Customer value) เพราะเป็นปัจจยัที-เกี-ยวกบัการบริการที-ดี มีคุณภาพ ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้

ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  รวมทัN งควรให้ความสําคญัอย่างยิ-งกับปัจจัยด้านสิ- งแวดล้อมทาง

กายภาพ (Physical evidence) ปัจจยัดา้นพนักงาน (People) และปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 

(Process) เพราะเป็นปัจจยัที-เกี-ยวกบัคุณภาพและภาพลกัษณ์ของธุรกิจบริการ ซึ- งลูกคา้สามารถ

สัมผสัรับรู้ไดต้ัNงแต่แรกใชบ้ริการ การสร้างความประทบัใจตัNงแต่แรกจะนาํไปสู่ความจงรักภกัดีใน

ที-สุด ซึ- งเป็นเป้าหมายที-ทุกโรงพยาบาลมุ่งหวงัเพื-อความสาํเร็จ 
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5.3.1.2  ผูป้ระกอบการโรงพยาบาลควรกาํหนดกลุ่มเป้าหมายที-มีกาํลงัซืNอรายได้

ระดบัปานกลางขึNนไป และควรใชก้ลยทุธ์เจาะลูกคา้เฉพาะกลุ่มหรือการเป็นโรงพยาบาลเฉพาะทาง 

รวมทัN งการรวมกลุ่มพนัธมิตรที-เขม้แข็งและมีลูกคา้เป้าหมายที-ชัดเจนจะสร้างความได้เปรียบ

ทางการแข่งขนั เพราะแนวโนม้การขยายการลงทุนในธุรกิจโรงพยาบาล ทัNงดา้นสาขา พืNนที- และ

ขอบเขตการใหบ้ริการจะส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนัรุนแรงยิ-งขึNน 

5.3.2  ข้อเสนอแนะเพื$อการวจิยัครัOงต่อไป  

ในการวจิยัครัN งต่อไปควรทาํการศึกษาวเิคราะห์กลยทุธ์การตลาดหลายมิติมากกวา่การศึกษา

เพียงประเด็นส่วนประสมทางการตลาด เช่น การวิเคราะห์ตลาดเป้าหมาย (STP) การวิเคราะห์ 

SWOT และการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด ซึ- งจะทาํใหไ้ดข้อ้มูลที-ครบถว้นในการวางแผน

ปรับปรุง พฒันาธุรกิจโรงพยาบาลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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รายชื,อผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบเครื,องมือที,ใช้ในการวจิยั 
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รายชื,อผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบเครื,องมือในการวจิยั 

  

1. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.เสาวณี  เรืองไชยศรี 

    อาจารยป์ระจาํสาขาวชิาการตลาด  มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเดจ็เจา้พระยา 

 

2. ดร.สุภาพร  ปริญญาเศรษฐกลุ 

    ประธานสาขาวชิาการตลาด  มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเดจ็เจา้พระยา 

 

3. ผูช่้วยศาสตราจารยเ์สาวนีย ์ ศรีจนัทร์นิล 

    อาจารยป์ระจาํสาขาวชิาการตลาด  มหาวทิยาลยัราชพฤกษ ์
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แบบสอบถาม เรื,อง  ปัจจยัที,มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน : 

กรณศึีกษาโรงพยาบาลนครธน 

  

 

 แบบสอบถามนีP จดัทาํขึPนเพืRอเป็นส่วนประกอบในการทาํสารนิพนธ์ของนักศึกษา หลกัสูตร

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลยัสยาม โดยมีวตัถุประสงคเ์พืRอศึกษาปัจจยัทีRมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการ

ช่วยตอบแบบสอบถามดงักล่าว ซึR งขอ้มูลทีRไดจ้ะนาํไปใชเ้พืRอการศึกษาเท่านัPน จึงหวงัเป็นอยา่งยิRงวา่จะ

ไดรั้บความความอนุเคราะห์จากท่าน 

 

             ขอขอบพระคุณอยา่งสูงทีRใหค้วามอนุเคราะห์ 

                             นางสาวกาญจนี  แสนสุข 

          

 

คาํชีLแจง :  แบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน ดงันีL 

ส่วนทีR 1   ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

ส่วนทีR 2   ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีRมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

                โรงพยาบาลนครธน 

ส่วนทีR 3   ขอ้มูลเกีRยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลนครธน 

 

ส่วนที, 1  ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล 

คาํชีPแจง  ผูต้อบแบบสอบถามโปรดทาํเครืRองหมาย ü หนา้ขอ้ความทีRท่านเลือก 

 

1.   เพศ        o  1) ชาย    o  2) หญิง 

2.   อาย ุ  o  1) ตํRากวา่  20  ปี  o  2) 20-35  ปี         o  3) 36-50  ปี 

  o  4) 51-64  ปี   o  5) 65 ปีขึPนไป 
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3.   ระดบัการศึกษา   

o  1) ตํRากวา่ปริญญาตรี    o  2) ปริญญาตรี     o  3) ปริญญาโท    o  4) ปริญญาเอก 

4.   อาชีพ  

o   1) นิสิต/นกัศึกษา      o  2) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ       o  3)พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง 

 o   4) ประกอบธุรกิจส่วนตวั/นกัธุรกิจ o  5) อืRนๆโปรดระบุ ........................... 

5.   รายไดต่้อเดือน  

o   1) ตํRากวา่ 20,000 บาท  o   2) 20,000 – 35,000  บาท 

 o   3) 35, 001 – 50, 000   บาท  o   4) มากกวา่ 50, 000 บาท 

 

ส่วนที, 2   ข้อมูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที,มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

                 โรงพยาบาลนครธน 

คาํชีPแจง  ผูต้อบแบบสอบถามโปรดทาํเครืRองหมาย ü ลงช่องวา่งทีRตรงกบัระดบัความตอ้งการของท่าน 

               มากทีRสุด 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 

ระดบัความสําคญั 

 

มากที,สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที,สุด 

5 4 3 2 1 

ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ (Product)        

6.  มีการบริการทีRดีจากบุคลากรทางการแพทย ์      

7.  มีความสามารถเชิงวชิาชีพ การรักษาอาการดีขึPน      

8.  การใหค้าํแนะนาํทีRเหมาะสมเกีRยวกบัโรคและยารักษา      

9.  มีการติดตามการรักษาอยา่งต่อเนืRอง      
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 

ระดบัความสําคญั 

 

มากที,สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที,สุด 

1 

10. ชืRอเสียงและภาพลกัษณ์โรงพยาบาลเป็นทีRยอมรับใน 

       สงัคม 
     

11.   การนดัหมายใชบ้ริการครัP งถดัไปมีความเหมาะสม      

12.   มีคุณภาพทีRดีในการรักษาพยาบาล      

13.   มีการบริการหลากหลายครบวงจร      

ปัจจยัด้านราคา (Price)      

14.  ราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมืRอเทียบกบั 

      บริการทีRไดรั้บ  
     

15.  ราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมืRอเทียบกบั 

       คุณภาพการรักษา 
     

16.  ราคารักษาพยาบาลถูกกวา่โรงพยาบาลเอกชนแห่งอืRน 

       เมืRอเทียบกบัคุณภาพ และการบริการทีRไดรั้บ 
     

17.  รับชาํระค่าใชจ่้ายหลายรูปแบบ เช่น เงินสด และบตัร 

        เครดิต 
     

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)      

18.  มีช่องทางการติดต่อกบัโรงพยาบาลสะดวก หลาย 

       รูปแบบ  
     

19.  มีบริการรับ-ส่งผูใ้ชบ้ริการทีRสะดวก รวดเร็ว      

20.  โรงพยาบาลอยูใ่กลบ้า้น เดินทางสะดวก      

21.  โรงพยาบาลอยูใ่กลที้Rทาํงาน เดินทางสะดวก      

22.  โรงพยาบาลอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน เดินทางสะดวก 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 

ระดบัความสําคญั 

 

มากที,สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที,สุด 

1 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)      

23.  มีส่วนลดเมืRอชาํระค่าใช่จ่ายเป็นเงินสด      

24.  มีส่วนลด หรือแบ่งชาํระเมืRอชาํระค่าใช่จ่ายเป็นบตัร 

       เครดิตทีRร่วมรายการกบัทางโรงพยาบาล 
     

25.  มีรายการแถม หรือส่วนลดตามช่วงวนั และเวลาทีR 

       กาํหนด 
     

26.  มีรายการแถม หรือส่วนลดสาํหรับแพก็เกจการใช ้

       บริการ 
     

27.  มีรายการแถม หรือส่วนลดพิเศษสาํหรับสมาชิก      

28. มีบตัรกาํนลั Gift Voucher      

29.  มีการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ทางเวปไซต ์และ  

       Social Media 
     

30. มีการติดต่อสืRอสารทางตรงกบัผูใ้ชบ้ริการหลากหลาย 

      รูปแบบ อยา่งสมํRาเสมอ 
     

ปัจจยัด้านพนักงาน (People)      

31. บุคลากรแต่งกายเรียบร้อย สะอาด ดูน่าเชืRอถือ        

32. บุคลากรมีความกระตือรือร้น และใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ      

33. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการทีRดี      

34. บุคลากรมีบุคลิกภาพ และมารยาททีRเหมาะสม      

35. บุคลากรมีภาพลกัษณ์ทีRดี มีชืRอเสียง ไดรั้บรางวลั 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 

ระดบัความสําคญั 

มากที,สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที,สุด 

1 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process)      

36. กระบวนการใหบ้ริการมีความต่อเนืRอง รวดเร็ว        

37. การประสานงานระหวา่งแผนกมีประสิทธิภาพ      

38. ระยะเวลาการรอรับบริการในแต่ละขัPนตอนมีความ 

      เหมาะสม  
     

39. มีการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามลาํดบัก่อนหลงั      

40. ขัPนตอนการชาํระเงิน การรับยา สะดวก รวดเร็ว      

41. มีระบบการนดัหมาย หรือเลืRอนนดัผา่น Application  

      ทีRสะดวก 
     

ปัจจยัด้านสิ,งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence)      

42.  ความสะดวกบริเวณทีRจอดรถ เช่น มีทีRจอดรถเพยีงพอ   

      มีลิฟทบ์ริการ มีความสะอาด  ปลอดภยั มีพนกังาน 

      บริการ มีแสงส่องสวา่ง สภาพโดยรอบเหมาะสม 

     

43.  เครืRองมืออุปกรณ์ทางการแพทยมีความสะอาด  

       ปลอดภยั 
     

44. บริเวณภายในโรงพยาบาลตกแต่งสวยงาม สะอาด  

      บรรยากาศดี น่าใชบ้ริการ 
     

45. บริเวณภายนอกโดยรอบโรงพยาบาลตกแต่งสวยงาม  

      สะอาด บรรยากาศดี น่าใชบ้ริการ 
     

46. หอ้งนํPาสะอาด บรรยากาศดี น่าใชบ้ริการ      

47. มีสิRงอาํนวยความสะดวกต่างๆไวบ้ริการเพยีงพอ เช่น  

      หอ้งนํPา รถเขน็ จุดบริการนํPาดืRม มุมนัRงรอรับบริการ 
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ส่วนที, 3  ข้อมูลเกี,ยวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธน 

คาํชีPแจง  ผูต้อบแบบสอบถามโปรดทาํเครืRองหมาย ü ลงช่องวา่งทีRตรงกบัระดบัความพึงพอใจของ 

  ท่านมากทีRสุด 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 

ระดบัความสําคญั 

มากที,สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที,สุด 

1 

48. มีป้ายบอกทาง และป้ายชืRอแต่ละจุดติดต่อทีRชดัเจน 

 
     

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า (7 C’s) 

ระดบัความพงึพอใจ 

 

มากที,สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที,สุด 

5 4 3 2 1 

49. คุณค่าที,ลูกค้าได้รับ (Customer value)       

   ไดรั้บการบริการทีRดี มีคุณภาพ ตอบสนองความตอ้งการ 
    

 

 

 

50. ต้นทุนของลูกค้า (Cost of customer) 

   ไดรั้บการบริการทีRคุม้ค่า เหมาะสมกบัค่าใชจ่้าย 
    

 

 

 

51. ความสะดวกของลูกค้า (Convenience) 

   ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ และการใชบ้ริการ 
    

 

 

 

52. การตดิต่อสื,อสารของลูกค้า (Communication) 

   ไดรั้บข่าวสารต่างๆ อยา่งสมํRาเสมอ เช่น การโฆษณา  

    การประชาสมัพนัธ์ กิจกรรมส่งเสริมการขาย 
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ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า (7 C’s) 

ระดบัความพงึพอใจ 

 

มากที,สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที,สุด 

1 

53. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 

   ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดีจากบุคลากรทีRใหบ้ริการ 
    

 

 

 

54. ความสมบูรณ์ในการตอบสนองความต้องการ  

      (Completion) 

   ไดรั้บการบริการทีRสมบูรณ์แบบในแต่ละขัPนตอนของ 

    ระบบการบริการทีRมุ่งเนน้การมอบคุณค่า 

     

55. ความสบาย (Comfort) 

   ไดรั้บความสบายกาย สบายใจจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ  

    เช่น บรรยากาศโดยรอบ ความสะอาด ความปลอดภยั  
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aประวตัผู้ิวจิยั 

 

นางสาวกาญจนี  แสนสุข เกิดวนัที2 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2534 สาํเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

หลกัสูตรพยาบาลศาตรบณัฑิต จากวทิยาลยัพยาบาลบรมราชชนนี จกัรีรัช เมื2อ ปีการศึกษา 2558 และได้

ศึกษาต่อในระดบัปริญญามหาบณัฑิตสาขาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัสยาม ในปี

การศึกษา 2561 

 

ประวติัการทาํงาน 

พ.ศ. 2558-2559    โรงพยาบาลทองผาภูมิ จงัหวดักาญจนบุรี  ตาํแหน่งพยาบาลวชิาชีพ แผนก

อุบติัเหตุและฉุกเฉิน 

พ.ศ. 2559-2561    โรงพยาบาลพญาไท3  ตาํแหน่งพยาบาลวชิาชีพ แผนกอุบติัเหตุและฉุกเฉิน  

พ.ศ. 2561-ปัจจุบนั  โรงพยาบาลนครธน  ตาํแหน่งพยาบาลวชิาชีพ แผนกอุบติัเหตุและฉุกเฉิน 
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