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บทคดัย่อ 

 การวจิยัเรืEองปัจจยัทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวทิยาลยั

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์(1) เพืEอศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล(2) เพืEอศึกษาปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นตราสินคา้และปัจจยัคุณภาพการบริการทีEมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร ซึE งกลุ่มตวัอยา่งทีEใชใ้น

การวิจยั คือ ผูรั้บบริการทีEเคยมีประสบการณ์การรับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ไดจ้ากการคาํนวณตามหลกัการของ Taro Yamane และใชก้าร

สุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกหรือสุ่มแบบบงัเอิญในการเก็บขอ้มูล ซึE งเครืEองมือทีEใชใ้นการวิจยัเป็น

แบบสอบถามทีEผูว้ิจยัสร้างขึSน แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด ปัจจยัเกีEยวกบัตราสินคา้และปัจจยัคุณภาพการบริการ  



  

 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่อาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจรับบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครทีEแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั

เกีEยวกับตราสินค้า และปัจจัยคุณภาพการบริการ มีด้านทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีE 0.05 

ไดแ้ก่ ดา้นความมีเสน่ห์ของตราสินคา้ ดา้นการตอบสนองการบริการ ดา้นความน่าเชืEอถือในการ

บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นอตัลกัษณ์ของตราสินคา้ ดา้นสิEงแวดลอ้มทาง

กายภาพ และดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

คําสําคัญ: ส่วนประสมทางการตลาด ,  ตราสินค้า ,  คุณภาพการบริการ ,  ความพึงพอใจ , 

โรงพยาบาลมหาวทิยาลยั 

ABSTRACT 

 Factors influencing customer’s satisfaction of university hospitals in Bangkok 

research, the objectives were (1) to study factors influencing customer’s satisfaction of 

university hospitals in Bangkok classified by personal factors (2) to study marketing mix 

factors, brand factors, and service quality influencing customer’s satisfaction of university 

hospitals in Bangkok. The subjects on this study were 400 users who have used medical 

service at university hospitals in Bangkok calculated according to Taro Yamane’s 

principle and used convenient sampling or random sampling to collect data. The research 

tool is a questionnaire created by researcher, divided into 4 parts: personal factors, 

marketing mix factors, brand factors and service quality factors. 

 The results of the study showed personal factors such as the different occupations 

are different satisfaction of university hospitals in Bangkok. Marketing mix factors, brand 

factors, and service quality factors, there have aspects that influence satisfaction of 

university hospitals in Bangkok with statistical significance at 0.05 such as brand 

attractive, responsiveness, reliability, tangible, brand identity, physical evidence, and 

brand image. 

Keywords: Marketing mix, Brand, Service quality, Satisfaction, University hospital 

 



  

บทนํา 

 โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั สังกดักระทรวงศึกษาธิการ เป็นองคก์รทีEตอบสนองนโยบาย

ของกระทรวงสาธารสุข ซึE งไดมี้การจดัตัSงเป็นศูนยบ์ริการทางการแพทยร์ะดบัตติยภูมิขัSนสูง 

(Super Tertiary Care) เพืEอให้มีความพร้อมในการรักษาสูงสุด เนืEองจากปัจจุบันด้าน

เทคโนโลยีมีการเปลีEยนแปลงอยา่งรวดเร็ว มีการแข่งขนัดา้นการบริการทางการแพทยม์ากขึSน 

ประชาชนในฐานะผูเ้ขา้รับบริการจะตัSงความคาดหวงัในเรืEองของการตรวจวนิิจฉยัและการรักษา

โรคใหห้ายจากอาการเจ็บป่วย ในขณะทีEโรงพยาบาลจะตอ้งเตรียมความพร้อมในดา้นต่างๆเพืEอ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล  

 ดงันัSนผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาปัจจยัทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร เพืEอให้เกิดประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพ

การบริการในดา้นต่างๆ รวมถึงการวางแผนกลยทุธ์เพืEอรองรับการใหบ้ริการทีEจะเพิEมมากขึSนใน

อนาคต  

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 1 .  เ พืE อ ศึกษาความพึงพอใจของผู ้รับบ ริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยใน เขต

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 2. เพืEอศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นตราสินคา้และปัจจยัคุณภาพการ

บริการทีE มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ประโยชน์ที'คาดว่าจะได้รับจากการวจิยั 

1. เพืEอทราบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในเขตพืSนทีEกรุงเทพมหานคร  

2. เพืEอทราบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัเกีEยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพ

การบริการทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขต

พืSนทีEกรุงเทพมหานคร  

3. เพืEอเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการ รวมถึงการวางแผนกลยุทธ์เพืEอเพิEม
ประสิทธิภาพของโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัใหไ้ดม้ากทีEสุด 



  

สมมตฐิานของการวจิยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในเขต

พืSนทีEกรุงเทพมหานครทีEแตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัเกีEยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในเขตพืSนทีE

กรุงเทพมหานคร  

 

วรรณกรรมที'เกี'ยวข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกี'ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 Kotler(1997)กล่าวว่าส่วนประสมทางการตลาด(Marketing Mix)คือตวัแปรหรือ

เครืEองมือทางการตลาดทีEสามารถควบคุมได ้องคก์รมกัจะนาํมาใชร่้วมกนัเพืEอตอบสนองความ

พึงพอใจและความต้องการของลูกค้าทีE เป็นกลุ่มเป้าหมาย ในขณะทีEWooldridgeและ

Camp(2019)  กล่าวว่าสําหรับองค์กรทีE เ กีE ยวกับสุขภาพ  ส่วนประสมทางการตลาดมี

องค์ประกอบดงันีS  1)ผลิตภณัฑ์(Product) คือบริการด้านสุขภาพ เช่นบริการตรวจวินิจฉัย 

บริการฉุกเฉิน บริการผ่าตดั และบริการผูป่้วยวิกฤติ เป็นตน้ 2)ราคา(Price) คือจาํนวนเงินทีE

ผูบ้ริโภคยินดีทีEจ่ายสําหรับขัSนตอนการบริการทางการแพทย ์เพืEอการรักษา 3)ช่องทางการจดั

จาํหน่าย(Place) คือสถานทีE เกีEยวข้องกับการกระจายการบริการ เป็นจุดติดต่อระหว่างผู ้

ให้บริการดา้นสุขภาพกบัลูกคา้เพืEออาํนวยความสะดวกในการเขา้รับบริการ 4)การส่งเสริม

การตลาด(Promotion) คือกิจกรรมทีEดาํเนินการโดยโรงพยาบาลเพืEอสร้างการรับรู้และสืEอสาร

ถึงการมีอยูข่องบริการทีEนาํเสนอแก่ลูกคา้ในปัจจุบนั อดีต และอนาคต 5)บุคคล(People) คือทุก

คนทีEมีส่วนร่วมในการส่งมอบบริการ และมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผูรั้บบริการผ่านทาง

บุคลิกภาพ พฤติกรรม ทศันคติ และการแต่งกาย 6)สิEงแวดลอ้มทางภาพ(Physical evidence) 

คือรูปร่างลกัษณะทีEลูกค้าสามารถมองเห็นได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยสามารถรับรู้ ได้ด้วย

ประสาทสมัผสัทัSง 5 คือ รูป รส กลิEน เสียง สมัผสั 7)กระบวนการ(Process) คือขัSนตอนเพืEอการ

ส่งมอบบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ กระบวนการทีEมีคุณลกัษณะดงัต่อไปนีS  จะทาํใหผู้รั้บบริการ

เกิดความพึงพอใจ เช่น เวลาในการรอคอยกบัเวลารอคอยทีEคาดการณ์ไวว้่ามีความแตกต่างกนั

นอ้ยทีEสุด มีแพทยที์Eหลากหลาย มีการประเมินความปลอดภยัของผูป่้วยและการศึกษาผูป่้วยอยา่ง



  

เหมาะสม ซึE งกระบวนการนีS จะรวมถึงทุกสิEงทีEผูรั้บบริการจะตอ้งทาํเพืEอรับการรักษาพยาบาล 

ตัSงแต่การโทรนดัหมาย ไปจนถึงรับการรักษาเสร็จและออกจากโรงพยาบาล   

แนวคดิและทฤษฎเีกี'ยวกบัตราสินค้า 

 Hayes (2012)กล่าวว่าความมีเสน่ห์ของตราสินคา้ แสดงให้เห็นในความสามารถของ 

ตราสินคา้ในการดึงดูดลูกคา้ และความเต็มใจทีEจะซืSอของลูกคา้ โดย ความน่าดึงดูดใจของตรา

สินคา้แสดงให้เห็นถึงความสามารถของตราสินคา้ในการดึงดูดลูกคา้และความเต็มใจทีEจะซืSอ

ของลูกคา้ ระดบัของมนัสัมพนัธ์กบัศกัยภาพความสาํเร็จของตราสินคา้ ซึE งความน่าดึงดูดใจของ

ตราสินคา้ทีEลูกคา้รับรู้นัSนแสดงออกในความสมัพนัธ์เชิงบวก 

Aaker(1996)กล่าวว่าอตัลกัษณ์ตราสินคา้ คือตวัแทน สัญลกัษณ์แทน ทีEแต่ละแบรนด์

สร้างขึSนเพืEอบ่งบอกตวัตนใหผู้บ้ริโภครับรู้ โดยสืEอสารผา่นสิEงทีEสัมผสัได ้(Tangible)และสิEงทีE

ไม่สามารถสมัผสัได(้Intangible) มีความเฉพาะตวัเพืEอเป็นทีEจดจาํ เมืEอมองเห็น สามารถรู้สึกถึง

ความแตกต่างเมืEอเปรียบเทียบกบัสินคา้หรือบริการทีEมีรูปแบบคลา้ยกนั ซึE งโครงสร้างอตัลกัษณ์ 

(Identity Structure) ประกอบดว้ย 1)แก่นของอตัลกัษณ์ (Core Identity) เป็นส่วนทีEอยูค่งทน

กบัตราสินคา้ตลอดไป เปรียบไดก้บัหวัใจของตราสินคา้ บ่งบอกถึงตาํแหน่งตราสินคา้ 2)ส่วน

ขยายอตัลกัษณ์ (Extended Identity) เป็นส่วนประกอบทีEช่วยเสริมให้ตราสินคา้มีลกัษณะ

รูปแบบทีEเฉพาะตวัและมีความสมบูรณ์ยิEงขึSน เป็นการสร้างจิตวิญญาณใหก้บัตราสินคา้ บ่งบอก

ถึงความเป็นตราสินคา้ทีEเป็นการสะทอ้นใหเ้ห็นภาพทีEเป็นจุดยนืของตราสินคา้ ไดแ้ก่ บุคลิกภาพ

ตราสินคา้ รวมถึงส่วนประกอบอืEน ๆ เช่น สโลแกน สัญลกัษณ์ สัญลกัษณ์ สี กราฟิกประกอบ

ต่างๆรวมไปถึงตวัผลิตภณัฑสิ์นคา้และบริการ 

Keller(2008) กล่าวว่าภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลอยา่งมากต่อการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภค หากตราสินคา้มีความแขง็แกร่ง เป็นทีEชืEนชอบและมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัแลว้ จะทาํให้

ผูบ้ริโภคมีประสบการณ์ทีEถูกตอ้งเกีEยวกบัตราสินคา้นัSน ซึE งกุณฑลี รืE นรมย(์2556)ได้กล่าว

เพิEมเติมว่าภาพลักษณ์ของแบรนด์ทีEปรากฏในใจของผูบ้ริโภคเป็นคุณค่าทีEจับต้องไม่ได้ 

(Intangible Value) อาจจะเกิดจากผูบ้ริโภคเคยผ่านประสบการณ์กบัตราสินคา้นัSนมาแลว้ใน

อดีตทัSงโดยตรงและโดยออ้ม ทาํใหผู้บ้ริโภคสามารถเชืEอมโยงประสบการณ์นัSนกบัเหตุการณ์ใน



  

ปัจจุบนั โดยรับรู้ถึงคุณค่าของสินคา้นัSน เกิดเป็นคุณค่าของตราสินคา้(Brand Equity)จากทีE

ผูบ้ริโภคสามารถจดจาํ ชืEนชม รับรู้คุณค่าของตราสินคา้นัSนๆได ้ 

แนวคดิและทฤษฎเีกี'ยวกบัคุณภาพการบริการ 

Kotler (2000) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เป็นการแข่งขนัทางธุรกิจโดยธุรกิจตอ้ง

สร้างการบริการใหเ้ท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพทีEผูบ้ริโภคคาดหวงั ซึE ง Parasuraman, Zeithaml 

และBerry(1988)ไดอ้อกแบบจาํลอง SERVQUAL (ServiceQuality) เพืEอใชว้ดัคุณภาพการ

บริการแบ่งไดเ้ป็น 5 ดา้นจาํแนกตามปัจจยัทีEสามารถสร้างคุณภาพบริการดงันีS  1)ความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือลกัษณะทางกายภาพทีEแสดงใหเ้ห็นสิEงอาํนวยความสะดวก

ไดแ้ก่ สถานทีEบริการ เครืEองมืออุปกรณ์ บุคลากรและวสัดุหรือเอกสารทีEใชใ้นการติดต่อสืEอสาร

ให้ผูรั้บบริการไดส้ัมผสั ให้การบริการนัSนมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้2)ความเชืEอถือ

ไวว้างใจได ้(Reliability) คือความสามารถในการใหบ้ริการนัSนตรงกบัการใหค้าํมัEนสัญญากบั

ผูรั้บบริการ ในการบริการทีEใหทุ้กครัS งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม สมํEาเสมอทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึก

ว่าบริการทีEได้รับนัS นมีความน่าเชืEอถือ สามารถให้ความไวว้างใจได้ 3)การตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือความพร้อมและความเต็มใจทีEจะให้บริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที มีความกระตือรือร้นทีEจะให้บริการทาํ

ให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 4)การให้ความมัEนใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  

คือผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ มีมาตรฐาน และมีความพร้อม

สามารถทีEจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัEนใจว่าจะไดบ้ริการทีEดีทีEสุด 5)

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) คือความสามารถในการดูแล ความเอืSอ

อาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และคาํนึงถึงผลประโยชน์ตามความต้องการทีEแตกต่างกันของ

ผูรั้บบริการในแต่ละคน   

แนวคดิและทฤษฎเีกี'ยวกบัความพงึพอใจ 

 Jalilvand,Wu,SchmidและZwick(2014)กล่าวว่าความพึงพอใจ คือความรู้สึกของ

ผูรั้บบริการทีEไดรั้บการบริการทุกครัS งตรงตามทีEผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้เช่น การใหบ้ริการทีEเท่า

เทียม มีการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดี ให้บริการอยา่งรวดเร็วและเป็นมืออาชีพ เป็นตน้ ซึE งปัจจยั

ดงักว่าวจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามทีEผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ซึE งความพึงพอใจในการ



  

บริการวดัไดจ้ากการไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม คือการบริการทีEมีความยติุธรรม เสมอภาค โดย

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการสามารถแบ่งออกเป็นดา้นต่างๆไดด้งันีS  1)การให้บริการรวดเร็ว

ทนัเวลา (Time service) คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะความจาํเป็นเร่งด่วน เช่น เมืEอผูรั้บบริการ

ตอ้งการใช้บริการผูใ้ห้บริการควรบริการให้รวดเร็วทนัเวลา 2)การให้บริการอย่างเพียงพอ 

(Ample service) คือ การตอบสนองความตอ้งการอยา่งเพียงพอในดา้นสถานทีE อุปกรณ์ รวมถึง

บุคลากรให้มีความเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และตอ้งมีการให้บริการไดอ้ย่าง

ทัEวถึง 3)การให้บริการอย่างต่อเนืEอง (Continuous service) คือ การให้บริการอย่างเสมอ

เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4)การให้บริการทีEมีความกา้วหน้า (Progressive 

service) คือ การพฒันาการบริการใหมี้คุณภาพมากขึSน 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 

 

 

 

  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉลี6ยต่อเดือน 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการให้บริการ 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นการบวนการให้บริการ 

7. ดา้นสิ6งแวดลอ้มทางกายภาพ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ปัจจัยด้านตราสินค้า 

1. ความมีเสน่ห์ของตราสินคา้ 
2. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
3. อตัลกัษณ์ของตราสินคา้ 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเชื6อถือในการให้บริการ 
3. การตอบสนองต่อความตอ้งบริการ 
4. การสร้างความเชื-อมั-นให้กบัผูใ้ชบ้ริการ 

5. ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 



  

ระเบียบวธีิการวจิยั 
 

 ประชากรทีEใช้ในการวิจัยครัS งนีS คือผู ้รับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึE งจากรายงานสัดส่วนประชากรต่อแพทย  ์จาํแนกรายเขตพืSนทีEเครือข่าย

บริการสุขภาพ ประจาํปีงบประมาณ 2564 พบวา่เขตกรุงเทพมหานครมีสัดส่วนแพทย ์1คน ต่อ

ประชากร 515 คน(กองยทุธศาสตร์และแผนงาน สาํนกัปลดักระทรวงสาธารณสุข,2565) และ

จากรายงานข้อมูลระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ทรัพยากรสุขภาพโดยกองยุทธศาสตร์และ

แผนงาน สํานักปลดักระทรวงสาธารณสุขพบว่าแพทยที์Eปฏิบติังานอยู่ภายในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร ณ เดือนธันวาคม 2565  มีจาํนวนทัSงหมด 4,844 คน 

ดงันัSนประชากรในการวจิยัครัS งนีS มีจาํนวน 2,494,660 คน การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจะ

ใช้การอา้งอิงจากสูตรการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ ทาโร ยามาเน่(Yamane, 1973)ทีE

ระดบัความเชืEอมัEนร้อยละ 95 และกาํหนดความคลาดเคลืEอนในการสุ่มร้อยละ 5 จะไดข้นาดของ

กลุ่มตวัอยา่งทีEตอ้งการเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

 

สรุปผลการวจิยั 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยักลุ่ม

ตวัอยา่งในกรุงเทพมหานครพบว่า ผูรั้บบริการกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหว่าง 

25-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้

เฉลีEยต่อเดือนตํEากว่า 40,000 บาท โดยผูรั้บบริการทีEมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจรับบริการ

โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีEระดบั 0.05 

 

 

 

 

 

 

 



  

ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ(Multiple Regression Analysis) ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร  

     (n=400) 

ตวัแปรอิสระ b Std. Error Beta t Sig. F Sig. 

ค่าคงที6 -0.520 0.270  -1.88 0.061 31.079 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.059 0.049 0.061 1.209 0.227   

ดา้นราคา -0.010 0.055 -0.010 -0.184 0.854   

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.051 0.057 0.043 0.902 0.368   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.099 0.059 0.094 1.692 0.092   

ดา้นบุคคล -0.039 0.056 -0.039 -0.694 0.488   

ดา้นสิ6งแวดลอ้มทางกายภาพ -0.125 0.065 -0.112 -1.934 0.050*   

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.073 0.057 0.066 1.276 0.203   

ดา้นความมีเสน่ห์ตราสินคา้ 0.207 0.055 0.196 3.738 0.000*   

ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 0.121 0.053 0.121 2.296 0.022*   

ดา้นอตัลกัษณ์ตราสินคา้ 0.145 0.045 0.153 3.226 0.001*   

ดา้นสิ6งที6สมัผสัได ้ 0.146 0.048 0.136 3.040 0.003*   

ดา้นความน่าเชื6อถือ 0.159 0.062 0.112 2.563 0.011*   

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 0.196 0.050 0.207 3.929 0.000*   

ดา้นความเชื6อมั6น 0.071 0.047 0.065 1.505 0.133   

ดา้นความเอาใจใส่ -0.021 0.037 -0.023 -0.563 0.574   

R = 0.740, R2 = 0.548, Adjusted R2 = 0.531, SEE = 0.414 *Sig. < 0.05 

ผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุคูณของความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ มีตวัแปรอิสระจาํนวน 7 ตวัแปรทีEมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครโดยตวัแปรอิสระทีEมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครมาก

ทีEสุดคือ ปัจจยัตราสินคา้ดา้นความมีเสน่ห์ของตราสินคา้ (b=0.207) รองลงมาคือ ปัจจยัคุณภาพ

บริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ(b=0.196) ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความ

น่าเชืEอถือในการให้บริการ(b= 0.159) ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ(b=0.146) ปัจจยัตราสินคา้ดา้นอตัลกัษณ์ของตราสินคา้ มีค่าสัมประสิทธิ\ ถดถอยเท่ากบั 



  

0.145 ปัจจยัทางการตลาดดา้นสิEงแวดลอ้มทางกายภาพ (b=0.125) และปัจจยัตราสินคา้ดา้น

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (b=0.121) ตามลาํดบั โดยค่าสัมประสิทธิ\ สหสัมพนัธ์ความถดถอยเชิง

พหุคูณเท่ากบั 0.740 ค่าสัมประสิทธิ\ การพยากรณ์ร้อยละ 54.8 และค่าความคลาดเคลืEอนของ

การพยากรณ์ทีE ±0.414 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคุณภาพการบริการดา้น

อืEน  ไม่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในเขต

กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีEระดบั 0.05 สามารถแทนค่าในสมการพยากรณ์

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัในกรุงเทพมหานครได ้ดงันีS  

 

 Y   =  0.207 (ดา้นความมีเสน่ห์ตราสินคา้) + 0.196 (ดา้นการตอบสนองความ 

  ตอ้งการ)  +  0.159 (ดา้นความน่าเชืEอถือ) + 0.146 (ดา้นความเป็นรูปธรรม) +  

  0.145 (ดา้นอตัลกัษณ์ตราสินคา้) - 0.125 (ดา้นสิEงแวดลอ้มทางกายภาพ) +  

  0.121 (ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้) 

 

 จากสมการพยากรณ์พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสิEงแวดลอ้มทางกายภาพ 

มี ทิศทางผกผันกับความพึงพอใจของผู ้รับบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในเขต 

กรุงเทพมหานคร จึงได้ทาํการทดสอบความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด ดา้นสิEงแวดลอ้มทางกายภาพเพิEมเติม พบวา่ขอ้คาํถามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นสิEงแวดลอ้มทางกายภาพกายภาพ ทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลัยในเขตกรุงเทพมหานครมากทีEสุด คือ ท่านพึงพอใจรับบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัเพราะมีการตกแต่งสวยงามทนัสมยั (b=0.212) และท่านพึงพอใจรับบริการ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเพราะมีสิE งอาํนวยความสะดวกสําหรับผูป่้วย(ห้องนํS าสําหรับผูใ้ช้

รถเข็น, ลิฟต์โดยสาร, ทีEนัEง, ทีEจอดรถ)อย่างเพียงพอ (b=0.156) ตามลาํดับ อย่างมีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติทีEระดบั 0.05 ค่าสมัประสิทธิ\ สหสมัพนัธ์ความถดถอยเชิงพหุคูณเท่ากบั 0.399 

ค่าสมัประสิทธิ\ การพยากรณ์ร้อยละ 24.4 และค่าความคลาดเคลืEอนของการพยากรณ์ทีE ±0.557 

 

 



  

อภปิรายผลการวจิยั 

 

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ทีE มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีEระดบั 0.05 จาํนวน 

1 ดา้นคือ ปัจจยัดา้นสิEงแวดลอ้มทางกายภาพซึE งตีความไดว้่าโรงพยาบาลเป็นสถานทีEทีEมีการ

รวมกลุ่มของคนหลายประเภท ทัS งผูรั้บบริการทีE เป็นผูป่้วย รวมถึงญาติหรือผูติ้ดตาม ซึE ง

ผู ้รับบริการจะประเมินความพึงพอใจจากการสัมผัสและการมองเห็นได้ ดังนัS นการจัด

สภาพแวดลอ้มทีEดี การตกแต่งสถานทีEให้สวยงาม บรรยากาศภายในของสถานทีEให้บริการ 

เครืEองมืออุปกรณ์ สิEงอาํนวยความสะดวกทีEครบครัน จะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ

และพึงพอใจสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐฐา เสวกวิหารี(2560)ทีEทาํการศึกษาเรืEองปัจจยัทีE

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดีพบวา่สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

ส่งพลต่อความพึงพอใจ ถา้โรงพยาบาลมีความปลอดภยั สะอาด มีความสะดวกทีEตอบสนอง

ความตอ้งการกจ็ะทาํใหไ้ดรั้บความพึงพอใจจากการใชบ้ริการ 

 ปัจจัยเกีEยวกับตราสินคา้ ทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีEระดบั0.05 จาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นความมีเสน่ห์ตราสินคา้ ดา้นอตัลกัษณ์ตราสินคา้ และดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ตามลาํดบัมี

รายละเอียดดงันีS  

 ปัจจยัความมีเสน่ห์ของตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร ซึE งเป็นสิEงทีEจะดึงดูดใหผู้รั้บบริการมีความสนใจ สร้างการ

รับรู้เพืEอใหเ้กิดทศันคติต่อตวัของสินคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Enrique Becerra และคณะ

(2022)ทีEไดศึ้กษาเรืEองอิทธิพลของความน่าดึงดูดใจของตราสินคา้และการเชืEอมโยงตราสินคา้

กบัตนเอง พบว่าการสร้างความน่าดึงดูดของตราสินคา้เป็นสิEงทีEสร้างความไดเ้ปรียบในการ

แข่งขนัเมืEอเทียบกบัคู่แข่ง และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของAlaa M.และคณะ(2014)ไดศึ้กษาเรืEอง

บทบาทของความน่าดึงดูดใจของตราสินคา้และการแยกแยะตราสินคา้ของผูบ้ริโภค พบวา่ความ

น่าดึงดูดทาํให้ผูบ้ริโภคมีทศันคติต่อตวัสินคา้ และเป็นสิEงช่วยพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่าง

ผูบ้ริโภคส่งผลต่อความภกัดี  

 ปัจจัยด้านอัตลักษณ์ของตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร ถา้อตัลกัษณ์หรือความเป็นตวัตนของเรา



  

แข็งแรง และมีการสืEอสารออกไปให้ผูรั้บบริการเห็นอย่างต่อเนืEอง ผูรั้บบริการก็จะจดจาํสิEง

เหล่านัS นได้เพียงแค่เขาเห็นโลโก้  สี  หรือคําขวัญ  สอดคล้องกับงานวิจัยของ  Farbod 

Souri(2021) ไดศึ้กษาเรืEองการประเมินผลกระทบของอตัลกัษณ์ตราสินคา้ต่อประสิทธิภาพของ

ตราสินคา้ ความพึงพอใจในตราสินคา้ และความรักในตราสินคา้ในประเทศอิหร่านพบว่าคน

มกัจะตดัสินใจโดยพิจารณาจากชืEอตราสินคา้ โลโก ้และสีจึงทาํใหอ้ตัลกัษณ์ของตราสินคา้กลาย

เป็นองคป์ระกอบสาํคญัในการช่วยใหธุ้รกิจเติบโต 

 ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ด้านชืEอเสียง การสร้างชืEอเสียงเพืEอแสดงให้เห็นถึง

มาตรฐานการรักษา การบริการ เทคโนโลยใีหม่ๆทีEนาํมาใชใ้นการรักษาจะทาํใหผู้รั้บบริการพึง

พอใจสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Alex Witama(2019)ไดศึ้กษาเรืEอง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ 

การรับรู้ราคา และคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้พบว่าผลกระทบของภาพลกัษณ์

ตรามีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เช่นเดียวกบังานวิจยัของChao-Chan Wu(2011)ไดศึ้กษา

เรืEอง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราโรงพยาบาลต่อคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความ

ภกัดีของผูป่้วยพบวา่ภาพลกัษณ์ของตราโรงพยาบาลนอกจากจะเพิEมความภกัดีของผูป่้วยแลว้ยงั

ช่วยเพิEมความพึงพอใจและเพิEมความตัSงใจในการกลบัมารับบริการซํS าอีกดว้ย 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยัในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีEระดบั 0.05 จาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ปัจจยัดา้นความน่าเชืEอถือ และปัจจยัดา้นความ

เป็นรูปธรรม ตามลาํดบัมีรายละเอียดดงันีS  

 ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการบริการมีอิทธิพลต่อของผู ้รับบริการ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร กล่าวคือการทีEแพทยแ์ละเจา้หนา้ทีEมีความเตม็

ใจทีEจะใหบ้ริการ และบริการอยา่งทนัที และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ไดแ้ก่ ความเตม็ใจทีE

จะให้บริการ ความพร้อมทีEจะให้บริการ มีการติดต่อและให้คาํแนะนํากับผูรั้บบริการอย่าง

ต่อเนืEองตลอดการเขา้รับการรักษาจะทาํให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

Muhammad Shafiq(2017) ศึกษาคุณภาพการบริการโดยเก็บขอ้มูลจากผูป่้วยในและผูป่้วย

นอกของโรงพยาบาลต่างๆ 9 แห่งในปากีสถานพบว่าผู ้ป่วยให้ความสําคัญในด้านการ

ตอบสนองโดยพิจารณาจากการทีEโรงพยาบาลให้บริการตามทีEไดต้กลงกนัและบริการอยา่งได้

อยา่งรวดเร็วในขณะทีERezarta KalajaและMarsida Krasniqi(2022) ศึกษาความพึงพอใจของ



  

ผูป่้วยต่อคุณภาพการดูแลในโรงพยาบาลของรัฐในแอลเบเนียพบวา่ผูป่้วยใหค้วามสาํคญักบัการ

ตอบสนองต่อการบริการของเจา้หนา้ทีEของโรงพยาบาล หากเพิEมปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการบริการกจ็ะส่งผลใหค้วามพึงพอใจเพิEมขึSน 

 ปัจจยัดา้นความน่าเชืEอถือในการให้บริการมีอิทธิพลต่อของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร กล่าวคือ การทีEจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการทีEไดรั้บ

นัSนมีความน่าเชืEอถือและไวว้างใจไดจ้ากความเชืEอว่าบุคลากรทางการแพทยมี์ความเชีEยวชาญ 

วินิจฉยัโรคไดถู้กตอ้ง เจา้หนา้ทีEใหบ้ริการอยา่งมีมาตรฐานเหมือนกนัทุกครัS งทีEเขา้รับบริการจะ

ทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ สอดคลอ้งกบังานวจิยั Appalayya,MeesalaและJustin Paul(2018) 

ไดศึ้กษาเรืEองคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูบ้ริโภคในโรงพยาบาลใน

รัฐไฮเดอราบดัพบว่าความน่าเชืEอถือและการตอบสนองส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วย

โรงพยาบาลและยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสาํเริง งามสมและจนัทนา แสนสุข(2560) ศึกษา

เรืE องการรับรู้คุณภาพการบริการทางการแพทยส่์งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของ 

ผูป้ระกนัตนในสถานพยาบาลภายในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาพบว่า ความน่าเชืEอถือใน

บริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนเนืEองจากสถานพยาบาลมี มีแพทยเ์ฉพาะ

ทางทีEมีความเชีEยวชาญในการรักษาโรคโดยเฉพาะ ประกอบกบัความเอาใจใส่ของเจา้หนา้ทีEผู ้

ใหบ้ริการในสถานพยาบาล ทาํใหผู้ป้ระกนัเกิดความมัEนใจเมืEอไดรั้บบริการ 

 ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีอิทธิพลต่อของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร ซึE งผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ การทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ ไดรั้บ

การดูแล ห่วงใย เห็นถึงความสุภาพ และตัSงใจทีEจะให้บริการของบุคลากรทางการแพทย ์เป็น

สิEงจาํเป็นทีEจะช่วยใหเ้กิดคุณภาพทีEดีในการบริการและส่งผลใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ สอดคลอ้ง

กบังานวจิยั ของ Rezarta KalajaและMarsida Krasniqi(2022) ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วย

ต่อคุณภาพการดูแลในโรงพยาบาลของรัฐในแอลเบเนียพบว่าผูป่้วยให้ความสําคญักบัการทีE

บุคลากรทางการแพทยมี์ความตัSงใจใหบ้ริการและยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Selcenและคณะ

(2009) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการทีEมีต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ในโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยัมาร์มาร่า พบว่าความเป็นรูปธรรมและความน่าเชืEอถือมีผลกระทบเชิงบวกอยา่งมี

นยัสาํคญัต่อความพึงพอใจ 

 

 



  

ข้อเสนอแนะที'ได้จากการวจิยั  
 

 จากการศึกษาเรืE องปัจจัยทีEมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูรั้บบริการใหค้วามสาํคญัในเรืEองของตราสินคา้มาก

ทีEสุด เนืEองจากโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัเป็นสถานบริการทางดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขทีEมี

ศกัยภาพโดดเด่น มีชืEอเสียงดา้นความเชีEยวชาญเฉพาะทาง มีเทคโนโลยทีางการรักษาทีEทนัสมยั

และไดม้าตรฐาน กล่าวคือชืEอเสียงของโรงพยาบาลจะดึงดูดให้ประชาชนเขา้มารับบริการ เพืEอ

เป็นการรักษามาตรฐานและตอกย ํSาความเป็นผูน้าํในการบริการทางการแพทย ์โรงพยาบาลจึง

ตอ้งพฒันาในเรืEองของตราสินคา้เพืEอใหผู้รั้บบริการเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้เพิEมมากขึSน ซึE งจะ

นาํไปสู่การแนะนาํและบอกต่อ สร้างภาพลกัษณ์ทีEดีใหก้บัองคก์ร นอกจากนีSโรงพยาบาลจะตอ้ง

มีการสืEอสารกบักลุ่มผูที้Eจะเขา้มารับบริการให้ทราบถึงความสามารถและความพร้อมในการ

รักษา รวมถึงการสืEอสารอตัลกัษณ์ขององคก์รผา่นสีหรือโลโก ้สร้างการรับรู้เพืEอใหส้ามารถอยู่

ในความทรงจาํของผูรั้บบริการมากขึSน นอกจากเรืE องของตราสินคา้แล้วผูรั้บบริการยงัให้

ความสําคญัในเรืEองของคุณภาพการบริการ แสดงให้เห็นว่าโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดผ้า่นการทาํงานของบุคลากรการแพทยที์Eมีแบบแผน

และขัSนตอนการรักษาทีEชัดเจนทาํให้มีความรวดเร็วในการเขา้รับบริการ ทัSงนีS ในด้านความ

น่าเชืEอถือผูรั้บบริการก็ให้ความสําคญัมากเช่นกนั เพราะเชืEอถือในความชาํนาญในการตรวจ

วินิจฉัยของแพทย ์การดูแลเอาใจใส่และเต็มใจให้บริการจากพยาบาลและเจา้หนา้ทีE ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการโรงพยาบาลควรส่งเสริมนโยบายดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย์

เพืEอส่งเสริมประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของแพทยแ์ละเจา้หน้าทีE มีการฝึกอบรมเกีEยวกบั

คุณภาพการบริการ ปลูกฝังแนวคิด Service mind และพฒันาทกัษะทางวชิาการต่อยอดในสาขา

วิชาชีพทีEเป็นประโยชน์ต่อการทาํงานเพืEอเพิEมความมัEนใจให้กบัผูรั้บบริการ ประกอบกบัการ

พฒันาเรืEองสิEงแวดลอ้มทางกายภาพภายในโรงพยาบาล แสดงใหเ้ห็นถึงความสะดวกในการเขา้

รับบริการโดยเตรียมความพร้อมดา้นสถานทีEให้มีพืSนทีEเพียงพอ มีสิEงอาํนวยความสะดวกและมี

เครืEองมือทีEทนัสมยัพร้อมทีEจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที รวมถึงมีการดูแลรักษา

ความปลอดภยัภายในโรงพยาบาลเพืEอส่งเสริมให้ให้ผูรั้บบริการมีความเชืEอมัEนและความพึง

พอใจกบัการบริการ	
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