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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ และปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการ โรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานี โดยเลือกตวัอยา่ง
แบบไม่อาศยัความน่าจะเป็นแบบสะดวก ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
จาํนวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และใชส้ถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Independent Sample t-test, F-test และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุดและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีท่ีแตกต่างกนั ในส่วนของ
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการพบว่า ด้านความมั่นใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสินแพทย์ลาํลูกกา จังหวดัปทุมธานีอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจไดร้้อยละ 51.9 และปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการพบว่า ดา้นบุคคลากร ดา้น
ราคา ดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล 
สินแพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจไดร้้อยละ 59.5 
คาํสําคญั:  คุณภาพการใหบ้ริการ, ส่วนประสมการตลาดบริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ABSTRACT 
The purpose of this research were study the demographic factor, the service quality and the service 

marketing mix that affect customer satisfaction of Synphaet Lamlukka Hospital Pathum thani Province. The sample 
consisted of the people who used Synphaet Lamlukka hospital. The Nonprobability sampling by convenience 
sampling. The researchers use the questionnaire as a tool to store data from a sample group. Number of 400 people 
data analysis uses descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, and standard deviation, and uses of 
the inferential statistics, including Independent Sample t-test F-test and multiple regression analysis. 
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Research findings were as follows: the demographic factors which are sex, age, education, and salary 
were affected customer satisfaction of Synphaet Lamlukka Hospital Pathum thani Province. For service quality, the 
tangibles the assurance and the empathy were found to affected customer satisfaction of Synphaet Lamlukka 
Hospital Pathum thani Province with statistical significance of 0.05 and the satisfaction can be forecast at 51.9 
percent. Lastly the people, the price, the process and the promotion were found to affected customer satisfaction of 
Synphaet Lamlukka Hospital Pathum thani Province with statistical significance of 0.05 and the satisfaction can be 
forecast at 59.5 percent. 
Keywords:  Service Quality, Service Marketing Mix, Customer Satisfaction. 
 
1. บทนํา 

ในปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีแนวโน้มในการใชบ้ริการสถานพยาบาลเอกชนเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากการเขา้รับ
บริการในโรงพยาบาลของรัฐนั้น มีผูเ้ขา้รับบริการเป็นจาํนวนมากเม่ือเทียบกบักาํลงัการให้บริการของบุคลากรทาง
การแพทยท่ี์มีอย่างจาํกดัของโรงพยาบาลภาครัฐ จึงส่งผลให้การเขา้รับบริการแต่ละคร้ังตอ้งใชร้ะยะเวลานานและ 
ไม่สามารถให้บริการไดอ้ย่างทัว่ถึง จึงเป็นเหตุให้มีผูท่ี้มีความตอ้งการเขา้รับบริการทางการแพทยท่ี์มีกาํลงัทรัพย์
บางส่วนหนัมาเลือกใชบ้ริการและรับการรักษาพยาบาลจากโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 
ส่งผลใหใ้นระยะ 1 – 3 ปีท่ีผา่นมาโรงพยาบาลเอกชนมีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ือง (ธนาคารกรุงศรีอยธุยา, 2560) 
ทั้งน้ี มีปัจจยัหลายประการท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการทางการแพทย ์ไม่วา่จะเป็นปัจจยัส่วนบุคคล อาทิ รายได ้อาย ุ
อาชีพ การศึกษา ปัจจยัท่ีเป็นมูลเหตุจูงใจ อาทิ คุณภาพการบริการ ช่ือเสียงแพทย ์ราคา ความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ นั้นก็เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพในการให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ ซ่ึงจะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้
ความพึงพอใจจากประสบการณ์ท่ีได้รับจากการใช้บริการ หากคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บตํ่ากว่าความคาดหวงั
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความไม่พอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง เพราะฉะนั้น ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็น 
มาตรวดัอีกอย่างหน่ึงท่ีสามารถวดัประสิทธิภาพของการบริการในองค์กรนั้น ๆ ได ้นอกจากน้ี โรงพยาบาลยงัให้
ความสาํคญัเก่ียวกบักลยทุธ์ทางการตลาด เช่น การจดัโปรโมชัน่ หรือแพค็เกจพิเศษต่าง ๆ แก่ผูม้าใชบ้ริการ เป็นตน้ 
เพ่ือความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ การศึกษาคุณภาพการบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดบริการจึงมีความสาํคญั ผูว้ิจยัจึงสนใจทาํการศึกษาคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานี โดยผลจากวิจยัดงักล่าว
จะนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานของโรงพยาบาลใหมี้คุณภาพท่ีดีข้ึนและสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในอนาคต 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1) เพ่ือศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี 

2) เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทย ์
ลาํลกูกา จงัหวดัปทุมธานี 
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3) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสิน
แพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานี 
 
3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
         ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)       ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  
              
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในงานวจิยั 

 
4. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ 
จากการทบทวนวรรณกรรม ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ไดใ้ชข้อ้มูลดา้น ประชากรศาสตร์ เพ่ือใชเ้ป็น

แนวทางในการแบ่งส่วนตลาดให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย มีประสิทธิผลในการกาํหนดตลาดเป้าหมาย อีกทั้งง่ายต่อการ
วดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ซ่ึงประกอบดว้ย (1) เพศ ประกอบไปดว้ยเพศหญิงและเพศชาย (2) อาย ุเป็นตวักาํหนดการ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
- ดา้นผลิตภณัฑ ์    
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย         
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
- ดา้นบุคลากร                          
- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(ฉตัยาพร เสมอใจ, 2551) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
สินแพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานี 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ 

- เพศ    - อาย ุ

- สถานภาพ   - อาชีพ 

- ระดบัการศึกษาสูงสุด    - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
- ดา้นส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ดา้นความน่าเช่ือถือ 
- ดา้นการตอบสนอง 
- ดา้นความมัน่ใจ 
- ดา้นความเอาใจใส่  
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 
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ตดัสินใจในการใชชี้วิตรวมถึงความคิดและพฤติกรรมท่ีเป็นตวัแปรเปล่ียนไปตามกาลเวลา รวมถึงความช่ืนชอบ
รสนิยมท่ีแตกต่างกัน (อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2554) (3) ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาท่ีได้รับจาก
สถาบนัการศึกษาอีกทั้งไดรั้บจากประสบการณ์ในการใชชี้วิต (4) อาชีพ ท่ีมีความแตกต่างกนัจะส่งผลให้มีความ
ตอ้งการในดา้นสินคา้และบริการท่ีต่างกนั (สรพนัธ์ เลอสุมิตรกุล, 2557) และ (5) รายได ้โดยผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดป้าน
กลางและมีรายไดน้อ้ยนั้นมีจาํนวนมากทาํให้ขนาดของตลาดใหญ่กวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง สินคา้และบริการต่าง ๆ 
จึงมีการแบ่งส่วนตลาดตามรายได ้

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ คุณภาพ (Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึง

หมายความว่า  บริษทัหรือผูใ้ห้บริการสามารถบริการและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดน้ั้นแสดงว่า บริษทั    
มีการบริการท่ีดี หรือในทางตรงกนัขา้ม หากบริษทันั้นๆ ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ ของลูกคา้ไดเ้พียงพอ 
ลกูคา้กจ็ะบอกวา่ การบริการของบริษทันั้นไม่ดี (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล, 2555) ทั้งน้ี Parasuraman, Zeithaml & Berry 
(1990 อา้งถึงใน ณัชพร เขม็อนุสุข, 2561, น. 26) กล่าววา่ การวดัคุณภาพการบริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะวดัจาก
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการทั้งหมด 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี (1) ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัหรือจบัตอ้งไดห้รือความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สาธารณูปโภค และเคร่ืองแบบการแต่งกายของ
บุคลากรในองคก์ร (2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หรือความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามท่ีสัญญาไวแ้ละไม่ควร
มีขอ้ผิดพลาดเกิดข้ึนในการบริการ (3) การตอบสนอง (Responsiveness) หรือความตั้งใจในการช่วยเหลือลูกคา้ความ
พร้อมและความเต็มใจในการให้บริการ รวมไปถึงการให้บริการท่ีรวดเร็วสามารถตอบสนองความตอ้การของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที (4) ความมัน่ใจ (Assurance) กล่าวคือ ความรู้ มารยาท และความสามารถของพนกังาน 
ในการสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจให้แก่ผูรั้บบริการเม่ือมาทาํการใช้บริการอีกทั้ ง ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บริการดว้ยความสุภาพและมีประสิทธิภาพเพื่อให้ผูรั้บบริการ เกิดความมัน่ใจว่าจะไดรั้บบริการท่ีดี
ท่ีสุดเม่ือใชบ้ริการนั้น ๆ และ (5) ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) หรือความสามารถในการเขา้ใจ และการให้ความ
สนใจเอา ใจใส่แก่ผูรั้บบริการ มีการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการไดต้ามความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละท่าน โดยยึด
ประโยชน์สูงสุดท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บเป็นสาํคญั 

แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้โดยพื้นฐานมีทั้งหมด 4 กลุ่มไดแ้ก่ 

ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) แต่ส่วนประสมทาง
การตลาดทางดา้นการบริการนั้น ฉัตยาพร เสมอใจ (2551) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดทางดา้นการบริการจะ
ประกอบดว้ย 7 กลุ่ม (7Ps) โดยจะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
เพ่ิมเติมข้ึนมาดว้ย 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ บุญชิน เลิศวิวฒันชยั (2552) ใหค้วามหมายความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ไวว้่าระดบัความรู้สึกในดา้นดีของผูบ้ริโภคต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงเป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความ
สบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ ต่อส่ิงท่ีทาํให้เกิดความชอบ ความ
สบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ อีกทั้ง Millet (1954 อา้งถึงใน ณัชพร เขม็อนุสุข, 2561, น.9)  
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ไดใ้หท้ศันะวา่ ความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการนั้นเกิดจากการเปรียบเทียบระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสินคา้
หรือบริการ ท่ีเห็นหรือเขา้ใจเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้น มีต่อ
การบริการของหน่วยงานควรพิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ 5 ดา้นดงัน้ี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 
ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา (Time Service) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) ดา้นการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 
 
5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

พรประภา สุดประเสริฐ และณักษ ์กุลิสร์ (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกรับบริการโรงพยาบาลชลลดา จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ เพศ สถานภาพสมรส และรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการตดัสินใจเลือกรับบริการโรงพยาบาลชลลดา จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ดวงตา ภทัโรพงศ ์(2558) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการพยาบาลของผูรั้บบริการ
ในหน่วยงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศูนยสุ์ราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการพยาบาล 5 ดา้น 
คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 3) ความมัน่ใจในบริการ 4) การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและ 5) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ พบว่า 1) ผูรั้บ บริการในหน่วยงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลศูนยสุ์ราษฎร์ธานีมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการพยาบาลในภาพรวมอยู ่ ในระดบัสูง (X=3.96) และ
การรับรู้คุณภาพการบริการพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X=3.42) และ 2) ค่าเฉล่ียความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการพยาบาลของผูรั้บบริการในหน่วยงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศูนยสุ์ราษฎร์ธานี สูงกว่าค่าเฉล่ียการรับรู้
คุณภาพการบริการพยาบาลทุกดา้นอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 

วญิญช์ยานนัต ์วชัรานนัทกลุ ณฐัวฒิุ บุญศรี และดวงรัตน์ โกยกิจเจริญ (2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต ผลการศึกษา
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความ
พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเกต็ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
6. การดาํเนินการวจิัย 

การวจิยัน้ีเป็นวจิยัเชิงปริมาณโดยการสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการเฉพาะเจาะจง (Purposive Sample) ดว้ยวิธีการ
เกบ็แบบสอบถามจากประชากรชาวไทยท่ีใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการ โรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 
จาํนวน 400 คน ซ่ึงจาํนวนผูบ้ริโภคมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน  จึงใชสู้ตรคาํนวณท่ีไม่
ทราบจาํนวนประชากรของ W. G. Cochran (1977) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 385 คนแต่เพ่ือใหก้ารวิจยัมีความคลาดเคล่ือนนอ้ย
และความเช่ือมัน่สูงผูว้ิจยัจึงปรับตวัเลขกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีเป็น 400 คน โดยแบบสอบถามการวิจยัคร้ังน้ี
กาํหนดใหค้่าความน่าเช่ือถือไดข้องสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า จากการดาํเนินการทดสอบขอ้มูลจากแบบสอบถามจาํนวน 30 
ชุด ไดผ้ลการวเิคราะห์ค่า Cronbach’s Alpha รวมมีค่า 0.976 

ผูว้ิจัยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติสําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Analysis) ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ Independent Sample  
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t-test, F-test และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
7. ผลการวจิัย 

ปัจจยัประชากรศาสตร์  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 276 คน (ร้อยละ 69) มีอาย ุ21-30 ปี จาํนวน 131 คน 

(ร้อยละ 32.75) สถานภาพโสด จาํนวน 224 คน (ร้อยละ 56) การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 217 คน (ร้อยละ 
54.25) ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนจาํนวน 103 คน (ร้อยละ 25.75) และมีรายไดเ้ฉล่ีย 40,001 – 
50,000 บาทต่อเดือน จาํนวน 85 คน (ร้อยละ 21.25)   

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยูร่ะดบัมาก (X = 4.20) โดยมีความคิดเห็นต่อดา้น

การตอบสนองในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.23) รองลงมา ดา้นความเอาใจใส่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.22) ดา้นความ
มัน่ใจในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.21) ดา้นความน่าเช่ือถือในระดบัมาก (X = 4.18) และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรมของการบริการโดยอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.15) 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในภาพรวมอยูร่ะดบัมาก (X = 4.08) โดยมีความคิดเห็นต่อดา้น

กระบวนการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.26) รองลงมา ดา้นบุคลากรในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.22) ดา้น
ผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก (X = 4.15) ดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก (X = 4.09) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายใน
ระดบัมาก (X = 4.00) ดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดบัมาก (X = 3.92) และนอ้ยท่ีสุด ดา้นราคาในระดบัมาก (X = 
3.89) ตามลาํดบั 

  การทดสอบสมมติฐาน 
  
ตารางท่ี 1 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัประชากรศาสตร์ 

ตวัแปร สถิติ ค่าสถิติ Sig. ผลการทดสอบ 

เพศ t-test -3.125 0.002* สอดคลอ้ง 

อาย ุ F-test 6.084 0.000* สอดคลอ้ง 

สถานภาพสมรส F-test 1.406 0.246 ไม่สอดคลอ้ง 

ระดบัการศึกษาสูงสุด F-test 4.021 0.008* สอดคลอ้ง 

อาชีพ F-test 0.895 0.484 ไม่สอดคลอ้ง 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-test 2.268 0.047* สอดคลอ้ง 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุดและ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถอธิบายเพ่ิมเติมดงัน้ี   
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  ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านเพศ พบว่า เพศหญิงมีความพึงพอใจต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลสินแพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานีมากกวา่เพศหญิง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีความพึงพอใจ
โรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีสูงกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21-30 ปีและผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
อายมุากกวา่ 50 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ี ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21-30 ปี มีความ 
พึงพอใจโรงพยาบาลสินแพทย์ลาํลูกกา จังหวดัปทุมธานีสูงกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหว่าง 31-40 ปี  
อาย ุ41-50 ปี และมีอายมุากกวา่ 50 ปีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช .หรือตํ่ากว่ามีความพึงพอใจโรงพยาบาลสินแพทย์ล ําลูกกา  จังหวัดปทุมธานีสูงกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 นอกจากน้ี ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจโรงพยาบาลสินแพทย ์      
ลาํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีสูงกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
  ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาทต่อเดือนมีความพึงพอใจโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีสูงกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ีย 10,001–20,000 บาทต่อเดือน รายไดเ้ฉล่ีย 30,001–40,000 บาทต่อเดือนและรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,001 
บาทข้ึนไปต่อเดือนอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 นอกจากน้ี  ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ีย   
40,001 – 50,000 บาทต่อเดือนมีความพึงพอใจโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีสูงกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 50,001 บาทข้ึนไปต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 2 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

โรงพยาบาลสินแพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานี  
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ B Std. Error  t Sig. Tolerance VIF 

(Constant) 0.338 0.185  1.830 0.068   
ดา้นส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (X1) 

0.242 0.058 0.211 4.193 0.000* 0.479 2.089 

ดา้นความน่าเช่ือถือ  (X2) 0.001 0.072 0.001 0.015 0.988 0.263 3.800 
ดา้นการตอบสนอง (X3) -0.055 0.065 -0.052 -0.855 0.393 0.326 3.067 
ดา้นความมัน่ใจ (X4) 0.426 0.068 0.372 6.224 0.000* 0.339 2.951 
ดา้นความเอาใจใส่ (X5) 0.232 0.063 0.214 3.661 0.000* 0.353 2.829 

R = 0.723   R2 = 0.522   Adjusted R2 = 0.519   SEest = 0.408   F = 143.868   Sig. = 0.000* 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ ดา้นความมัน่ใจ ( = 0.372) 
ดา้นความเอาใจใส่ ( = 0.214)  และดา้นส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของการบริการ ( = 0.211) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
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ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถ
พยากรณ์ค่าความพึงพอใจไดร้้อยละ 51.9 โดยค่า Tolerance ตํ่าสุดอยูท่ี่ 0.339 และค่า VIF มากท่ีสุดอยูท่ี่ 2.951 จึงสรุป
ไดว้่า ไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร (Multicollinearity) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา วานิชยบ์ญัชา, 
2558) 
 
ตารางท่ี 3 แสดงการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

โรงพยาบาลสินแพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานี  
ปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

B 
Std. 

Error  t Sig. Tolerance VIF 

(Constant) 0.388 0.239  1.621 0.106   
ดา้นผลิตภณัฑ ์(X6) -0.084 0.063 -0.075 -1.339 0.181 0.328 3.047 
ดา้นราคา (X7) 0.238 0.039 0.251 6.145 0.000* 0.609 1.642 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (X8) -0.009 0.058 -0.009 -0.151 0.880 0.295 3.387 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด(X9) 0.138 0.050 0.127 2.746 0.006* 0.479 2.088 
ดา้นบุคลากร (X10)  0.452 0.070 0.389 6.446 0.000* 0.280 3.568 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (X11) 0.157 0.069 0.140 2.283 0.023* 0.270 3.706 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X12) -0.095 0.047 -0.066 -2.022 0.044* 0.954 1.049 

R = 0.774   R2 = 0.600   Adjusted R2 = 0.595   SEest = 0.374   F = 117.80   Sig. = 0.000* 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 3 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการพบว่า ดา้นบุคลากร  
( = 0.389) ดา้นราคา ( = 0.251) ดา้นกระบวนการให้บริการ ( = 0.140) และดา้นการส่งเสริมการตลาด  
( = 0.127) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถพยากรณ์ค่าความพึงพอใจไดร้้อยละ 59.5 โดยค่า Tolerance ตํ่าสุดอยูท่ี่ 0.270 และ
ค่า VIF มากท่ีสุดอยูท่ี่ 1.642 จึงสรุปไดว้า่ ไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (Multicollinearity) (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา และฐิตา วานิชยบ์ญัชา, 2558) 
 
7. การอภิปรายผล 

จากผลการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานี” สามารถอภิปรายผลตามขอ้คน้พบไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัประชากรศาสตร์ พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุดและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 เน่ืองจากเพศท่ีแตกต่างกนัจะมีมุมมองและวิธีการคิดท่ีแตกต่างกนั อีกทั้งอายท่ีุแตกต่างกนัและระดบัการศึกษา
สูงสุดท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อมุมมองความคิด การมีเหตุมีผล และทศันคติต่างๆ เพ่ือประกอบการตดัสินใจและความพึง
พอใจของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกนัอีกดว้ย นอกจากน้ีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่งผลต่อกาํลงัในการใชจ่้ายต่าง ๆ เน่ืองจาก
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โรงพยาบาลเอกชนมีค่าใชจ่้ายสูงกวา่โรงพยาบาลของรัฐ ทาํใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนนั้นมกัจะมีกาํลงัใน
การใชจ่้ายค่อนขา้งมากซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพรประภา สุดประเสริฐ และณักษ์ กุลิสร์ (2557) ทาํการศึกษา
เร่ือง “ความพึงพอใจและแนวโนม้การใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลอาภรกรเกียรติวงศ ์ฐาน
ทพัสัตหีบ” พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2. ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ ดา้นส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความ
เอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 อาจเป็นเพราะการท่ีโรงพยาบาลมีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่าง ๆ อยา่งชดัเจน พนกังานแต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อยส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูม้าใช้บริการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของดวงตา ภทัโรพงศ ์
(2558) ศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการพยาบาลของผูรั้บบริการในหน่วยงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลศูนยสุ์ราษฎร์ธานี” พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัอยา่งสูงต่อการรับรู้คุณภาพการบริการพยาบาลดา้น
ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความมัน่ใจและดา้นความเอาใจใส่ของหน่วยงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลศูนย ์  
สุราษฎร์ธานีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

3.ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการพบวา่ ดา้นบุคคลากร ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
การส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์าํลูกกา จงัหวดัปทุมธานีอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิญญช์ยานนัต ์วชัรานนัทกุล ณัฐวฒิุ บุญศรี และดวงรัตน์ 
โกยกิจเจริญ (2561) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการทาง
การแพทยข์องโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต” พบว่า ดา้นบุคคลากร ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
8. ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจิัยไปใช้ประโยชน์ 

1. ปัจจยัประชากรศาสตร์ ควรนาํขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะความชอบ มุมมอง และทศันคติของแต่ละเพศมาทาํ
การพฒันาและปรับปรุงเพ่ือให้โรงพยาบาลสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการเขา้ใชบ้ริการไดทุ้กเพศ ควรกาํหนด
เป้าหมายและกลยทุธ์ไปยงักลุ่มเป้าหมายตามอายท่ีุมาใชบ้ริการ 

2. ปัจจยัคุณภาพการให้บริการพบว่า การท่ีโรงพยาบาลมีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
การท่ีพนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูแ่ลว้นั้น ทั้งน้ี หากโรงพยาบาลเพ่ิมเติม
การจดัทาํการใหข้อ้มูลต่าง ๆ ของโรงพยาบาลหรือขอ้มูลการดูแลตนเองผา่นทางเวบ็ไซตห์รือทาํ QR CODE ไวต้าม
สถานท่ีต่าง ๆ ของโรงพยาบาลเพื่อให้ผูใ้ช้บริการหรือผูติ้ดตามท่ีสนใจในการดูแลตนเองสามารถศึกษาไดอ้ย่าง
ง่ายดายและสะดวกในการเกบ็ขอ้มูลไวใ้นโทรศพัทมื์อถือ นอกจากน้ี โรงพยาบาลอาจเพ่ิมการประชาสัมพนัธ์ใหม้าก
ยิง่ข้ึนจะช่วยใหผู้ท่ี้ยงัไม่เคยใชบ้ริการหรือไม่เคยทราบขอ้มูลดงักล่าวมาลองใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

3. ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่พึงพอใจกบัการบริการมีความสุภาพ 
เคารพนอบน้อม มีมารยาทท่ีดีในการบริการ และการมารยาทในการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการทุกคน รวมถึงค่า
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รักษาพยาบาลคุม้ค่ากบัคุณภาพบริการท่ีท่านไดรั้บและมีราคาของหอ้งรักษาหลายระดบั เช่น ราคาห้องเด่ียว และหอ้ง
รวมทั้งน้ี โรงพยาบาลอาจจะใหค้วามสาํคญัในส่วนของราคามากยิง่ข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 

1. ศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เช่น คุณค่าตราสินคา้ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ เพ่ือให้ไดท้ราบ
รายละเอียดเพ่ิมเติมอีกทั้งยงัไดผ้ลการวจิยัท่ีครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 

2. ทาํศึกษาเชิงคุณภาพโดยทาํการเจาะจงกลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเพ่ือใหท้ราบถึงขอ้มูลท่ีชดัเจนมาก
ยิ่งข้ึน โดยทาํการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างแคบลง อีกทั้ งควรมีการสัมภาษณ์เชิงลึกหรือแบบกลุ่มกบัผูท่ี้มาใช้บริการ
โรงพยาบาลสินแพทยล์าํลกูกา จงัหวดัปทุมธานี 

3. ศึกษาเชิงการเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลอ่ืน ๆ เพ่ือให้เห็นถึงความแตกต่าง และเพ่ิมความเขา้ใจหรือ
มุมมองท่ีมากข้ึน จะช่วยในการปรับปรุงหรือพฒันาดา้นต่าง ๆ ของโรงพยาบาลไดเ้หมาะสมยิง่ข้ึน 
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