
ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการ 7P’s ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
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รชต  จนัทะบูรณ์ 1  สมบูรณ์ ศรีอนุรักษว์งศ์2 และประภสัสร วเิศษประภา3 
 

บทคัดย่อ  
 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s 
ของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล เปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ และ (2) ความพึงพอใจในส่วน
ประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล เปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล  

กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เชิง
พรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์การทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติ t-test ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และหากพบความแตกต่างจะน าไป
เปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิของ LSD และใชส้ถิติการถดถอยพหุ (Multiple Regression)  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพท่ีต่างกนั ท าใหค้วาม
พึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการต่างกนั และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่มีผลต่อความพึงพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบริการ7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

 
ค าส าคัญ : ปัจจยัส่วนบุคคล, คุณภาพการบริการ, ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ,โรงพยาบาลเปาโล  

เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
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3  ประภสัสร วิเศษประภา อาจารยป์ระจ า ฝ่ายหลกัสูตรโครงการพิเศษ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Abstract  

 
This research had the objective to study (1) satisfaction in the service market mix 7P's 

of service users of Paolo Memorial Hospital in Samut Prakan categorized according to personal 
factor (2) service quality factor influencing satisfaction in the service market mix 7P's of service 
users of Paolo Memorial Hospital in Samut Prakan. 

The sample group used in this research was service users of Paolo Memorial Hospital in 
Samut Prakan in the number of 400 people. Questionnaire was used a tool in collecting statistic 
data. The statistics used in descriptive analysis were frequency, percentage, means and standard 
deviation. The hypothesis was tested by One-way ANOVA and analyzed the statistical data  
t-test. If the difference was found, it would be compared in each couple by using the LSD 
method and Multiple Regression was used. From the hypothesis test result, it was found that 
service users with different sex, age, income, educational level, occupation and status would 
make different satisfaction in service market mix regarding service quality factor including 
tangible aspect, credit aspect, response aspect, confidence aspect and care aspect which 
influenced the satisfaction in service market mix 7P's of service users of Paolo Memorial 
Hospital in SamutPrakan. 
Keywords: service quality factor, market mix factor 7P's, personal factor, Paolo Memorial  

Hospital in SamutPrakan 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

มนุษยใ์นยคุโลกาภิวฒัน์มนุษยต์อ้งการส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ตนเองรวมถึงบุคคลรอบขา้งเพื่อมีชีวติการเป็นอยูท่ี่ดี และยนืยาวมากข้ึนโดยเฉพาะในเร่ืองของสุขภาพ  
จึงท าใหผู้ท่ี้ประสบปัญหาในเร่ืองของสุขภาพตอ้งหาโรงพยาบาลเอกชนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ไดท้นัทีและช่วยบ าบดัอาการเจบ็ป่วยใหก้บัตนเองดว้ยการรักษาพยาบาลท่ีดีและ การแกปั้ญหาสุขภาพ
ร่างกายของตนเอง ท าใหโ้รงพยาบาลในปัจจุบนัมุ่งเนน้คุณภาพในการรักษาและการใหบ้ริการท่ีได้
มาตรฐาน มีความน่าเช่ือถือ ซ่ึงยกระดบัตอ้งอาศยัการพฒันาระบบงานทุกหน่วยงาน และสร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลต่อการจดัการใหบ้รรลุผลส าเร็จและองคก์ารสามารถด ารงอยูต่่อไปได ้ 
หากมองในแง่สิทธิของประชากรยอ่มมีสิทธิเสมอกนัในการรับบริการทางสาธารณสุขท่ีเหมาะสมมี
มาตรฐาน และมีสิทธิไดรั้บการรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐทัว่ประเทศ โดยไดรั้บการ
คุม้ครองสิทธิการรักษาพยาบาลจากภาครัฐบาลและไดรั้บการบริการอยา่งทัว่ถึง 

แต่ปัจจุบนัดว้ยสภาพการณ์ความล่าชา้ในการใหบ้ริการจากทางภาครัฐและปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน  
ท าใหส้ถานบริการสาธารณสุขภาครัฐยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
จึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการบางส่วนหนัมาเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเป็นทางเลือก
อีกทางหน่ึง ส าหรับใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่มท่ีมีก าลงัหรือมีอ านาจในการซ้ือ และตอ้งการท่ีจะ
ไดรั้บการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว อีกทั้งยงัเป็นทางเลือกหน่ึงท่ีใชบ้ริการสามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ามความ
ตอ้งการของตนเองและโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล สมุทรปราการ เป็นโรงพยาบาลท่ีตั้งอยูใ่น อ าเภอเมือง  
จงัหวดัสมุทรปราการ บนเน้ือท่ี 4 ไร่ เปิดใหบ้ริการคร้ังแรกในปี 2536 เม่ือวนัท่ี 28 ธนัวาคม พ.ศ. 2536 
ดว้ย ทุนจดทะเบียน 180 ลา้นบาท มีความโดดเด่นดว้ยอาคารสูง 12 ชั้น พร้อมอาคาร Service 4 ชั้น  
รวมถึงเตียงส าหรับผูป่้วยท่ีไดม้าตรฐานจ านวน 200 เตียง นอกจากนั้นยงัมีลานจอดรถท่ีกวา้งขวางเพื่อ
อ านวยความสะดวกใหก้บัผูท่ี้เขา้รับบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึงและสะดวก ทางโรงพยาบาลตระหนกัถึงความ
มุ่งมัน่พฒันาคุณภาพดา้นการรักษาพยาบาลและการบริการในระดบัทอ้งถ่ินให้เท่าเทียมกบัระดบัสากล 
โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล สมุทรปราการไดมี้การปรับกลยทุธ์ดา้นการบริหารและการจดัการโดยเนน้
ความพร้อมของบุคลากรและทีมบริหาร ท าใหโ้รงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล สมุทรปราการ มีความครบครัน
ในเร่ืองเคร่ืองมือแพทยแ์ละการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพอยา่งครอบคลุม พร้อมดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง 
เพื่อประสิทธิภาพสูงสุด ในการใหบ้ริการรักษาพยาบาล มีบริการศูนยอุ์บติัเหตุ 24 ชัว่โมง ดว้ยอุปกรณ์
การแพทยท่ี์ทนัสมยัสร้างความไวว้างใจของผูเ้ขา้รับบริการ 

ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะสนใจศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล  
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ในจงัหวดัสมุทรปราการ เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาเป็นขอ้มูลในการแผนปรับปรุงการวางกลยทุธ์และ
พฒันาการบริการใหดี้ข้ึนต่อไป 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

(1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล 
เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 
ขอบเขตของการวจัิย  

(1) ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรคือ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดั
สมุทรปราการ เป็นชาวไทยทั้งเพศชายและเพศหญิง อายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป (2) ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 
7P’s และ (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระหวา่ง เดือน เมษายน ถึง กรกฏาคม พ.ศ. 2562 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการศึกษา 

(1) ประโยชน์เชิงวชิาการ ท าใหโ้รงพยาบาลเอกชนสามารถน าผล เร่ือง คุณภาพบริการและความพึง
พอใจในส่วนประสมทางการตลาด 7P’s โรงพยาบาลเอกชนในเขตจงัหวดัสมุทรปราการไปใชใ้นการหา
แนวทางปรับปรุงเพิมประสิทธิภาพ ดา้นคุณภาพการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ดี
ข้ึนและ (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย น าผลการศึกษาท่ีไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนการใหบ้ริการเพื่อ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูรั้บบริการในโรงพยาบาลเอกชนผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้ง ให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

  
นิยามศัพท์  

(1) ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้สถานภาพ ลกัษณะปัจจยั
ส่วนบุคคลเป็นลกัษณะท่ีส าคญั ช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมายในเชิงจิตวทิยา และสังคมวฒันธรรม และ
(2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบติั หรือคุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้ง
ไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการท่ีดีเป็นท่ีรับรู้และพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่องานบริการโรงพยาบาล
เอกชนในเขตสมุทรปราการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ ครบตามมาตราฐานวชิาชีพ ครบ
ตามมาตราฐานท่ีแต่ละโรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตราฐานสากล และเป็นส่ิงท่ีสร้างความแตกต่างให้
เหนือกวา่คู่แข่ง   
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แนวคิดและทฤษฎ ี 

1. ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538,หนา้ 41) หมายถึง ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพการสมรส ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลเป็นลกัษณะท่ี
ส าคญั ท่ีสามารถช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมายในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวทิยา ช่วยอธิบายถึงความคิด
และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ๆ ไดอ้ยา่งดี  

2. คุณภาพการบริการ (Quality service) : คือ ความสามารถในการท างานของพนกังานอยา่งมี
ประสิทธิภาพหากเป็น การบริการดา้นการพยาบาลท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การบริการ (service) หมายถึง 
กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการ แก่ลูกคา้ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ  
(2541)  และดนยั เทียนพุฒ  (2543)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่การบริการ หมายถึง เป็น การท างาน
อยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการคนอ่ืนซ่ึงจะเป็นผูรั้บผลจากงานท่ีเราท าไปน้ีซ่ึงมีการใหท้ั้งรูปธรรม
และนามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และดว้ยการมีอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถพิจารณา
การใหไ้ดใ้น 3 ลกัษณะดว้ยกนั คือ (1) ใหด้ว้ยความเตม็ใจ (2) ใหด้ว้ยความโกรธ (3) ให้ดว้ยเหตุผล  Kotler  
(1994)  กล่าววา่ คุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้าง
บริการใหเ้ท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม  วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์  (2548)  การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด 
ๆ หรือการปฏิบติัท่ีกลุ่มหรือคณะใดคณะหน่ึงสามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัเป็นตนและไม่มี
ผลในการเป็นเจา้ของผลผลิตของบริการ อาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์็ได ้ 

3. ความพึงพอใจ:พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไว้
วา่ พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ    กาญจน์ เรืองมนตรี  (2543, หนา้ 1)  
ใหค้วามหมายวา่ ความรู้สึก คือ ความรู้สึกรัก ชอบภูมิใจ และ สุขใจ เตม็ใจ ประทบัใจ มีเห็นดว้ย อนัจะมีผล
ใหเ้กิดความพึงพอใจใน การปฏิบติังานการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจและสติปัญญาใหแ้ก่งานอยา่ง
แทจ้ริงจากค านิยาม ความพึงพอใจนั้นพอสรุปไดว้า่ความพึงพอในนั้นยอ่มเกิดจากความดีงามความช่ืนชอบ
ในส่ิงท่ีเราท ารวมไปถึงหนา้ท่ีการงานต่าง ๆ มีความรักท่ีจะท าหนา้ท่ีใหบ้ริการและมีความยนิดีกระตือรือร้น
ในการท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือไม่วา่จะเป็นเร่ืองของการใหก้ารดูแลพูดคุยอยา่งอบอุ่นจนท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ
รับรู้ไดถึ้งความจริงใจเป็นไปในแนวเชิงบวก และในบางคร้ังความพึงพอใจก็อาจมีปัจจยัอีกหลาย ๆ อยา่ง
เป็นการส่งเสริมใหเ้กิดประสิทธิภาพในการพบปะพูดคุยหรือการผกูมิตรไมตรีต่อกนัไป Aday and Andersen  
(1981, pp.4-11)  เป็นนกัวจิยัทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์ ได ้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีทีต่อการ
บริการรักษาสุขภาพในสหรัฐอเมริกา เม่ือ ปี 1970 โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนยบ์ริการ
สุขภาพจ านวน 4,996 ราย พบวา่เร่ืองท่ีประชาชนไม่พอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการรับบริการ และ
ค่าใชจ่้ายในการรับบริการ Aday and Andersen (1981) ไดจ้  าแนกความพึงพอใจ ออกเป็นรายดา้น (1) ความ
พึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บ (Convenience) (2) ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัไมตรีของผูใ้หบ้ริการ
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(Courtesy) (3) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลทางการแพทยท่ี์ไดรั้บจากการบริการ (Medical information) (4) ความ
พึงพอใจต่อประสาทงาน (Co-Ordination) (5) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out of  Pocket 
Cost) (6) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการดูแลเอาใจใส่ (Quality Of Care) เป็นตน้ 
 
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง  

ประภสัสร วเิศษประภา (2554) เร่ือง:ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการเขา้รับบริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลบีเอน็เอช กรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี 
การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี รองลงมาคือ สูงกวา่ระดบัปริญญาตรีและต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานหรือลูกจา้งเอกชนรองลงมาคือ นกัธุรกิจหรือประกอบ
ธุรกิจส่วนตวัมีพนกังานหรือลูกจา้งส่วนราชการเพียงเล็กนอ้ย มีรายไดโ้ดยเฉล่ียอยูใ่นช่วง 30,000-50,000 
บาทต่อเดือน รองลงมา คือ มีรายไดต้  ่ากวา่ 30,000 บาท และมีรายไดสู้งกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป มีจ านวน 
ใกลเ้คียงกนั การช าระเงินค่าบริการผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ช าระค่าบริการดว้ยเงินสดหรือบตัรเครดิต 
รองลงมาคือสวสัดิการและสุดทา้ยคือสิทธิประกนัชีวติ 

สมฤดี ธรรมสุรัต  (2554)  เร่ือง:ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
และความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เพศหญิง มีอาย ุ20-30 ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมี
รายไดต่้อเดือน 20,001-30,000บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการบริการ ดา้นการสร้างความมนัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจมีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ี 0.05 
และยงัมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

ปุณยภา พวงทบัทิม  (2560)  เร่ือง:คุณภาพการบริการและความพึงพอใจ    โรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ การวจิยัคร้ังน้ีใชว้ธีิการผสมทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นวจิยั คร้ังน้ีมี 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูม้าใชบ้ริการดา้นสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ         
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน  และกลุ่มผูม้าใชบ้ริการ (CLMV) คือ ชาวกมัพูชา ชาวลาว ชาว
เวยีดนาม ชาวพม่า จ  านวน 8 คน (1) ผูม้าใชบ้ริการส่วนมากเป็น เพศหญิง จ านวน 285 คน เพศชาย จ านวน 
115 คน อายรุะหวา่ง 31-40 ปีมากท่ีสุด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชนส่วนมาก
จ านวน 151 คน มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท และ 50,001 ข้ึนไป (2) แผนกท่ีกลุ่มผูม้าใชบ้ริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ แผนกประชาสัมพนัธ์ แผนกผูป่้วยนอก (OPD), 
แผนกผูป่้วยใน (IPD), แผนกรังสี (X-ray), แผนกทนัตกรรม, แผนกสถาบนัความงาม, แผนกแคชเชียร์, 
แผนก Admission โดยเฉล่ียเท่ากบั 12.5 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ (3) ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัส่งผล
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ต่อความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ชิดาภา พงศว์รานนท ์(2553). ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านยา
ลูกโซ่ พบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านยาลูกโซ่ในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีช่วงอายรุะหวา่ง 35-44 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/เจา้ของกิจการ มีรายไดต่้อเดือน 30,001–40,000 บาท มาใชบ้ริการทุก 2 สัปดาห์ ประเภทของสินคา้
ท่ีลูกคา้ตดัสินใจเลือกซ้ือมากท่ีสุด  

ปรียาวดี ผลเอนก (2558)  เร่ือง:อิทธิพลของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนไทยในเขตภาคตะวนัออก พบวา่ผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนไทยท่ีไดม้าตรฐาน HA และ JCI ในภาคตะวนัออก โดยมี จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 214 คน โดยมีวธีิการ
สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ การตอบแบบสอบถาม โดยมีค่าความเท่ียงตรง =  .93  
และค่าเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม =  .958 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .01 และความพึงพอใจของลูกคา้ในดา้นการ
เปรียบเทียบและความพึงพอใจในภาพรวม ความช่ืนชมยนิดี และทางเลือกท่ีเหมาะสม มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .01 ตามล าดบั 

ธนนพภา สุวดิษฐ ์ (2552)  เร่ือง:ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชนในเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ (1)ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก (2) ส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (3) ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี ท่ี
มีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยรวม
ไม่แตกต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชนในเขต
จงัหวดัชลบุรี โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (4) ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
ภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมไม่
แตกต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชนในเขตจงัหวดัชลบุรี ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ตามล าดบั 
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กรอบแนวความคิดทีใ่ช้ในการวจัิย 
 

ตัวแปรอสิระ                                   ตัวแปรตาม 
 
        
  

                                                                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
4. สถานภาพการสมรส 
5. ระดบัการศึกษา 
6. อาชีพ 

ด้านความพงึพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการ 7P’s ของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเปาโล จังหวดัสมุทรปราการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นท่ีตั้งของการใหบ้ริการ (Place) 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
5. ดา้นบุคลากร (People) 
6. ดา้นกระบวนการ (Process) 
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางการภาพ    
 (Physical Evidence) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  
1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(tangibles) 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (reliability) 
3. ดา้นการตอบสนอง (responsiveness)  
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (assurance) 
5. ดา้นการเอาใจใส่ (empathy) 
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สมมติฐานของการวจัิย  
(1) ปัจจยัทางส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการท่ีแตกต่างกนั (2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล 
เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
 

วธีิด าเนินการวจัิย    
 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ เพศชายและเพศหญิง อายุตั้งแต่ 20   ปีข้ึนไปในเขตจงัหวดั
สมุทรปราการ ซ่ึงมีจ านวนประมาณ 200,000 คนต่อปี (วดัดว้ยจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ)  
โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล สมุทรปราการ (2560) ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดตวัอยา่ง (Sample size) ระดบั
ความเช่ือมนัร้อยละ 95 โดยใชสู้ตรของ ยามาเน่ (Yamane, 1976) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ซ่ึงผูว้จิยัได้
ท าการแจกแบบสอบถามโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบ 2 ขั้นตอน (2 stage sampling scheme) ดว้ยการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบความน่าจะเป็นท่ีสัดส่วนต่อขนาด (Probability Proportional to Size) และการสุ่มตวัอยา่งแบบ
บงัเอิญ (accidental sampling) ตามล าดบั จากนั้นน าขอ้มูลทั้งหมดมาวเิคราะห์และประมวลผลดว้ยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปค านวณทางสถิติ ประกอบดว้ย (1) สถิติเชิงพรรณนา   
(2) สถิติอนุมานเพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกนั 
(Independent sample T-test) การทดสอบความแตกต่างของค่าความแปรปรวน (One-way anova) และการ
วเิคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple Regression)  
 

สรุปผลการวจัิย  
 

การวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวจิยั ช่ือเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการ โรงพยาบาลเปาโล  
เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

1. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุต  ่ากวา่ 30 ปี 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี เป็น นกัเรียน/นกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 
บาท และมีสถานภาพโสด แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดงักล่าวขา้งตน้ท่ีแตกต่างกนั ท าใหมี้ความพึง
พอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดั
สมุทรปราการ ท่ีแตกต่างกนั 

2. ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
เปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก   



10 
 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจระดบัมาก  โดย
เรียงตามล าดบัดงัน้ี ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นความมัน่ใจ ปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ปัจจยัดา้น
ความเอาใจใส่ และปัจจยัดา้นการตอบสนอง  

3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สามารถสรุปการวจิยัได้
ดงัน้ี ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ ท่ีต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบริการ  

4. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาด
บริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ สามารถสรุปการวจิยัได้
ดงัน้ี ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้น
ความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่ มีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้ค าถามปลายเปิดท่ีไดรั้บค าแนะน าจากผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
ในจงัหวดัสมุทรปราการ สามารถสรุปการวจิยัไดด้งัน้ี   (1) สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ (2) แพทยไ์มเ่พียงพอ
ต่อความตอ้งการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งรอนาน (3) บุคลากร พูดจาไม่สุภาพ (4) ราคาแพงไม่เหมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ (5) การใหก้ารบริการจากพยาบาลไม่น่าพึงพอใจ (6) การรอคิวตรวจนานเกินไป (7) อาหาร
ส าหรับคนไขน้อ้ยเกินไป และมีรสชาตท่ีไม่ถูกปาก (8) เจา้หนา้ท่ีท่ีท าการประกาศ พูดไวเกินไปท าใหจ้บั
ใจความล าบาก (9) อยากใหมี้สวนสาธารณะ เพื่อใหก้ารรอคอยไม่น่าเบ่ือ (10) การบริการเคร่ืองด่ืม และ
สถานท่ีนัง่รอไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ (11) แพทยเ์ฉพาะทางมีนอ้ย และมีเวลาจ ากดัในการรอตรวจ 
ตามล าดบั 

 
การอภิปรายผลการวจัิย  
 

ผลการศึกษาวจิยั ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
โดยผูศึ้กษาไดน้ าประเด็นส าคญัท่ีพบมา  อภิปรายตามวตัถุประสงคไ์ดด้งัน้ี  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศต่างกนั  
มีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ โดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นท่ีตั้งของการ
ใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีต่างกนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  ผลจากการวจิยัพบวา่ 
เพศชายมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล 
ในจงัหวดัสมุทรปราการ มากกวา่เพศหญิง ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ อาจเน่ืองมาจากพื้นฐานของเพศชาย
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เป็นเพศท่ีจะเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรั้บการบริการท่ีดี สุภาพอ่อนโยน ไดรั้บการเอาใจใส่ดูแลไดง่้ายกวา่
เพศหญิง  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาย ุต่างกนัมีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ โดยรวมและรายดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นท่ีตั้งของการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการ ต่างกนั ผลจากการวจิยั
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นมากกวา่ทุกช่วง เน่ืองจากผูป่้วยท่ีมี
อายมุากข้ึน มกัจะมีความเจบ็ป่วยตามมา ท าใหผู้ท่ี้มีอายมุากจะไปโรงพยาบาลบ่อยคร้ัง จนกระทัง่เกิด
ความคุน้เคยในท่ีสุด ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจในส่วนประสม
การตลาดบริการ โดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
กระบวนการ ท่ีต่างกนั  

ผลจากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000บาท มีความพึงพอใจ
โดยรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ มากกวา่ทุก
ช่วง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดา้นราคา มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
กลุ่มอ่ืน ซ่ึงผูว้จิยัมีความเห็นวา่ รายไดเ้ฉล่ียในระดบัปานกลางของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงก าหนดผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ โดยรวมและรายดา้น  
ไดแ้ก่ ดา้นท่ีตั้งของการใหบ้ริการ และดา้นบุคลากร ท่ีต่างกนั ผลจากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพ 
หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นสูงท่ีสุด ซ่ึงผูว้จิยัมีความเห็นวา่ อาจเน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการไม่มีคู่สมรส คอยดูแลมกัจะใหค้วามสนใจกบัสุขภาพและเขา้หาแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญมากข้ึน อีกทัง่
ส่วนใหญ่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีสถานภาพหยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่มกัมีอายท่ีุมาก และตอ้งการการดูแลเป็นพิเศษ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ท าใหมี้ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ โดยรวมและ
รายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นมากกวา่ทุกช่วง ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ 
ผูท่ี้มีการศึกษาสูง จะมีความพึงพอใจมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า ทั้งน้ีเพราะการศึกษมีส่วนใหค้นมีความคิด มี
เหตุผล และการศึกษาช่วยเสริมสร้างความรู้ ความคิด และทศันคติ   ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั ท าใหมี้
ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ โดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นกระบวนการ ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลจากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
กระบวนการ มากกวา่ทุกช่วง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความพึงพอใจดา้นราคามากกวา่ทุก
ช่วง ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ลกัษณะอาชีพมีผลต่อสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ ซ่ึงจะส่งผลต่อปฏิกิริยา
และความพึงพอใจ 

จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
ส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) กล่าววา่ 
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ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพการ
สมรส ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลเป็นลกัษณะท่ีส าคญั ท่ีสามารถช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมายในขณะท่ี
ลกัษณะดา้นจิตวทิยา ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ขอ้มูลดา้นประชากรจะ
สามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมี
ลกัษณะทาง จิตวทิยาต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  

ชิดาภา พงศว์รานนท ์(2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านยา
ลูกโซ่ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ ร้านยาลูกโซ่แตกต่างกนัในดา้น
ผลิตภณัฑ ์ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของร้านยาลูกโซ่แตกต่างกนัในดา้นผลิต
ภาพ ส าหรับลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความ พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของร้านยาลูกโซ่
แตกต่างกนั 5 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
กระบวนการ ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มี ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของร้านยาลูกโซ่แตกต่างกนัใน
ดา้นการจดัจ าหน่ายและดา้น กระบวนการ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของร้านยาลูกโซ่ แตกต่างกนั จากการศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541) ท่ีกล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด จดัเป็นส่วนหน่ึงของกลยทุธ์ทาง
การตลาด ส าหรับการตลาดบริการนั้น นอกเหนือจากส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสินคา้ทัว่ไปท่ี
ประกอบดว้ย 4’Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีให้บริการและช่องทาง
การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แลว้ ส่วนประสมทางการตลาดบริการยงัมี
ส่วนประกอบท่ีเพิ่มข้ึนมาอีก 3 ส่วน คือ พนกังาน  กระบวนการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ โดย
ปัจจยัพื้นฐานเหล่าน้ี สามารถควบคุม ปรับปรุง เปล่ียนแปลง แกไ้ขได ้และมุ่งสนใจตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธนนพภา สุวดิษฐ ์(2552) เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
และส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชนในเขตจงัหวดั
ชลบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมและรายดา้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลภาคเอกชนในเขตจงัหวดัชลบุรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม
ทางการตลาดโดยรวมและรายดา้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลภาคเอกชน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและส่ิงแวดลอ้ม
ทางการตลาดของผูเ้ลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล ภาคเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี  
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ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
1. จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ผลการวเิคราะห์พบวา่ เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา และ

สถานภาพ แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดงักล่าวขา้งตน้ ต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ ต่างกนั ดงันั้น 
ผูบ้ริหารโรงพยาบาลตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองการเพิ่มการใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพใน กลุ่มของ
ผูใ้ชบ้ริการเพศชาย เช่น การจดัท า คลินิกสุขภาพเพศชาย (Male Wellness Clinic) มีการบริการเฉพาะกลุ่ม
ผูช้าย ก็จะไดเ้พิ่มกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศชายและมีความพึงพอใจมากข้ึน 2. จากการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการ พบวา่ คุณภาพการบริการโดยรวม มีผลต่อ ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยเม่ือจ าแนกรายปัจจยั พบวา่ คุณภาพ
การบริการดา้นความมัน่ใจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นเอาใจใส่ และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดต้ามล าดบั คือ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัและ
คาดหวงัต่อการบริการของโรงพยาบาล ในทุก ๆ ดา้น ดว้ยเหตุน้ีผูบ้ริหารโรงพยาบาลจึงควรใหค้วามส าคญั
ประเด็นดงักล่าว ซ่ึงไดแ้ก่ การมีป้ายบอกทางบอกต าแหน่งท่ีชดัเจน คงความมาตรฐานและช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล รักษามาตรฐานในการบริการความใส่ใจต่อคนไขข้องพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี ความรวดเร็ว
คล่องแคล่ววอ่งไว ในการให้บริการของพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงจะสามารถสร้างความพึงพอใจต่อ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์และเป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล 3. จากการศึกษา 
ความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดั
สมุทรปราการ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยมีหวัขอ้หลกั ๆ คือ แพทยมี์คุณภาพ
มาตรฐาน ค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ ความสะดวกในการเดินทาง 
โปรแกรม/แพค็เกจการรักษาราคาพิเศษ ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ของแพทย ์
  
ข้อเสนอแนะคร้ังต่อไป  

(1) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการในแผนกอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลทั้งแผนกท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการทาง
การแพทย ์ไดแ้ก่แผนกผูป่้วยใน เพื่อท่ีจะไดน้ าผลการวจิยัท่ีแตกต่างกนัเพื่อเปรียบเทียบ และเป็นประโยชน์
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กบัองคก์รในการน าผลการวิจยัมาวเิคราะห์และด าเนินการในการวางแผนกลยทุธ์ทางการบริหารจดัการ 
ต่อไป (2) กรณีท่ีมีผูส้นใจศึกษาต่อไปในอนาคต ผูศึ้กษาขอเสนอแนะวา่ ควรจะศึกษาถึงอุปสรรคในการ
ด าเนินงานของโรงพยาบาล อุปสรรคในการใหบ้ริการ วา่ควรมีมาตรการหรือนโยบายในการจดัการกบั
ปัญหาและอุปสรรคอยา่งไร ในแต่ละแผนกของโรงพยาบาลเอง (3) ควรมีการศึกษาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การส่ือสารทางการตลาดและปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีอาจมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 
และความตั้งใจในการรับบริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อท่ีจะไดน้ าไปเป็นแนวทางในการพฒันาการส่ือสาร
ทางการตลาดใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายมากข้ึน (4) ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บการบริการท่ีมีทั้งคุณภาพและความปลอดภยั ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ระหวา่งการ
ใหก้ารบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเปาโล เมโมเรียล ในจงัหวดัสมุทรปราการ กบัการใหก้ารบริการ
แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน อ่ืนๆดว้ย 
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