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 บทคดัย่อ 
  การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท มีวตัถุประสงค์เพื่อ   (1)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูถื้อ
สิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท  (2)  เพื่อความพึงพอใจ
ของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท จ  าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล  (3)  เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และ คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูถื้อสิทธ์ิประกบัสังคมท่ีเคยใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
กลว้ยน ้ าไท จ  านวน 400 คน ใชห้ลกัการค านวณของ Yamane เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
คือ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามคดักรอง ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร โดยลกัษณะของแบบสอบถาม ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ส่วนท่ี 5 
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
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โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ และ รายได ้ท่ีต่างกนั ท า
ใหค้วามพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 
ต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้
ถือสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ไดแ้ก่ ดา้นราคา และ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคคล และ ดา้นกระบวนการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของ
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท และ คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจคือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนองต่อการรับบริการ และ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูป่้วย ส่วน ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจ และ ดา้นการเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ค าส าคญั: ความพึงพอใจ 

 

Abstract 

                                The objective of research subject “Factors Affecting Satisfaction of Social Security Holders on 
Services of the Outpatient Department of Kuaynamthai Hospital” is (1) To study the Satisfaction of Social Security 
Holders on Services of the Outpatient Department of Kuaynamthai Hospital (2) To study the Satisfaction of Social 
Security Holders on Services of the Outpatient Department of Kuaynamthai Hospital classified by personal factors 
(3) To study marketing mix and service quality Satisfaction of Social Security Holders on Services of the Outpatient 
Department of Kuaynamthai Hospital. The sample group used in the research was 400 consumer in kuaynamthai 
hospital by using the method of Taro Yamane to determine the size of sample group. The research instrument are 
questionnaires that divided into 5 paths, which are Part 1 : Screening questionnaire.  Part 2 : Personal data of the 
respondents. Part 3 : Marketing mix factor affecting the Satisfaction of Social Security Holders on Services of the 
Outpatient Department of Kuaynamthai Hospital. Part 4 : Service quality satisfaction affecting the Satisfaction of 
Social Security Holders on Services of the Outpatient Department of Kuaynamthai Hospital. Part 5 : Satisfaction of 
Social Security Holders on Services of the Outpatient Department of Kuaynamthai Hospital. 

The study indicated that Personal factor such as sex , age , work experiences , and different incomes 
made the Satisfaction of Social Security Holders on Services of the Outpatient Department of Kuaynamthai 
Hospital different in statistical significance 0.05 and Marketing mix affecting the Satisfaction of Social 
Security Holders on Services of the Outpatient Department of Kuaynamthai Hospital are price and physical 
evident.  Service quality Satisfaction of Social Security Holders on Services of the Outpatient Department 
of Kuaynamthai Hospital are Tangible  Reliability  and Responsiveness.  
Keyword: Satisfied 
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 บทน า 
              โรงพยาบาลกล้วยน ้ าไทเป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ท่ีให้บริการครอบคลุมในการ

รักษาพยาบาลทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรักษาและป้องกนัโรค การฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย และ การส่งเสริมการตรวจ
สุขภาพประจ าปี โดยมีจุดมุ่งหมายหลกัคือให้ประชนชนมีสุขภาพท่ีดีทั้งในดา้นร่างกาย จิตใจ และ อารมณ์ 
โดยเฉพาะเมื่อประชาชนเกิดการเจ็บป่วย แผนกแรกท่ีเขา้มารับการรักษาเลยคือแผนกผูป่้วยนอก (กิตติกานต ์
มยัวงศ ์และ คณะ,2564) ซ่ึงการให้บริการดา้นสุขภาพแก่ผูรั้บบริการนั้น โรงพยาบาลจะตอ้งให้บริการท่ี
สอดคลอ้งตามความตอ้งการ ความคาดหวงั รวมไปถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการ บนพ้ืนฐานของการ
บริการท่ีมีมาตรฐาน ความเสมอภาค และ เท่าเทียมกนั ดั้งนั้นโรงพยาบาลจึงตอ้งมีระบบการบริการสุขภาพ

ใหมี้มาตรฐานและประสิทธิภาพมากข้ึน เพ่ือใหผู้ท่ี้มารับบริการพึงพอใจและเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลได้
อย่างภาคภูมิใจ ดังนั้นความพึงพอใจของผูม้ารับบริการจึงเป็นส่ิงท่ีหน่ึงท่ีสามารถช้ีวดัถึงคุณภาพและ
มาตรฐานของการใหบ้ริการทางดา้นสุขภาพ (ณัฐฐา เสวกวิหารี,2560) 

 ความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นในทางท่ีดีของผูม้ารับบริการ 
เน่ืองจากการบริการของโรงพยาบาลท่ีบรรลุตามความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ แลว้
สามารถช่วยลดความตึงเครียดทั้งดา้นร่างกายและจิตใจของผูม้ารับบริการลงได ้   (จตุพร กูส้กุลชยั,2553) 
เม่ือผูม้ารับบริการพอใจในบริการท่ีไดรั้บ จะส่งผลใหเ้กิดความเช่ือมัน่ เช่ือใจ และกลบัมาใชบ้ริการใหม่ใน
คร้ังถดัไป และนอกจากน้ียงัส่งผลให้ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลดีข้ึน ท าให้จ  านวนผูม้าใช้
บริการเพ่ิมมากข้ึน แสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพในการบริการท่ีดี (ณัฐ จินาเฟย,2555) 

 ในปัจจุบนัมีผูป่้วยมาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกเพ่ิมมากข้ึน ประกอบกบัจ านวนเจา้หน้าท่ีไม่
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ส่งผลท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการบริการและความไม่สะดวกต่อผูม้ารับบริการ ดั้ง
นั้นความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองความพึงพอใจ เป็นเร่ืองท่ีทางโรงพยาบาลให้ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ เพราะ

เน่ืองจากจะช่วยปรับปรุงการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีให้มีทิศทางไปตามส่ิงท่ีผูม้าใชบ้ริการตอ้งการแลว้ ยงั
สามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปก าหนดหรือวางแผนการจดัสรรทรัพยากรใหคุ้ม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด (ธนิตา 
ทองมา,2559) 
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วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกันสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
3. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพในการให้บริการทั้ง 5 ดา้นท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท  
 

ขอบเขตของงานวจิยั 

1. ขอบเขตดา้นประชากร คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีประกนัสงัคมอยูท่ี่โรงพยาบาล
กลว้ยน ้ าไท เฉล่ียแลว้ จ  านวน 91,250 คนต่อปี โดยประมาณ 250 คนต่อวนั ศึกษาทั้งหมดจ านวน 400 คน 
โดยใชแ้บบสอบถาม  

 2.  ขอบเขตด้านระยะเวลา หมายถึง ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม 2566 ถึง เดือน 
มีนาคม 2566 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน 

3. ขอบเขตดา้นตวัแปร ตวัแปรท่ีอิสระ ประกอบดว้ย  ( 1 ) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
รายได ้ ( 2 ) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และ ( 3 ) คุณภาพการ
ใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น
ความเอาใจใส่ และ ดา้นการมีน ้ าใจ ส่วนตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับ
บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 

 
สมมตฐิานการวจิยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไทต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  และคุณภาพในการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.  เพื่อทราบความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนก ผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 
2. เพื่อทราบความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนก ผูป่้วยนอก   

โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
3. เพื่อทราบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพในการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้นท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 
 
 

การทบทวนวรรณกรรม 

ความพงึพอใจ 

ทฤษฏีมาสโลว ์(Maslow,1970)  ไดอ้ธิบายแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้กบัความตอ้งการ และ ความพึงพอใจของ
มนุษย ์ตามทฤษฎีแรงจูงใจ (Motivation theory) มนุษยเ์ป็นส่ิงมีชีวิตท่ีมีความตอ้งการอยูเ่สมอ และส่ิงท่ีท า
ให้มนุษยรู้์สึกพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีมีความยากมากท่ีสุด เน่ืองด้วยธรรมชาติของมนุษยน์ั้นเม่ือเกิดความ
ปรารถนาและไดรั้บการตอบสนองจนเป็นท่ีพึงพอใจแลว้ ก็จกัมีความปรารถนาส่ิงอ่ืนเพ่ิมข้ึนไปอีก โดย
ลกัษณะเฉพาะของมนุษยคื์อ การท าส่ิงต่างๆเพ่ือให้ไดม้าในส่ิงท่ีตอ้งการ นั่นก็คือ เม่ือใดท่ีมนุษยเ์กิดความ
ตอ้งการข้ึน ก็จะเกิดแรงขบัใหท้ าในส่ิงท่ีตอ้งการ และจกัน ามาซ่ึงความพึงพอใจเกิดข้ึน 

 ริสเซอร์ (Risser,1975) ไดอ้ธิบายไวว้่า ความพึงพอใจเป็นระดบัของความสอดคลอ้งระหว่างความ
คาดหวงัของผูบ้ริการหรือผูป่้วย ต่อการดูแล และ การบริการพยาบาลท่ีไดรั้บบริการตามความเป็นจริง 

ส่วนประสมทางการตลาด 

แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 7 P (Klotler  Philip,1999) 
  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) สินคา้หรือบริการท่ีตอบสนองความความตอ้งการของมนุษย ์หรือ

เป็นส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งการมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บเป็นผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น 
โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑ์จะแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีสัมผสัได ้ และ ผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สามารถ
สมัผสัได ้ในงานวิจยัน้ี ผลิตภณัฑ ์คือ การใหบ้ริการระหว่างการบริการทางการแพทย ์และ ผูม้ารับบริการ 
(คนไข)้ 

ด้านราคา (Price)  หมายถึง มูลค่าของสินค้าและบริการท่ีแสดงออกมาในรูปแบบตวัเงิน 
ผูรั้บบริการจะเปรียบเทียบ ระหว่างคุณค่าของการบริการกบัราคา ของบริการนั้น ถา้คุณค่าในการบริการสูง
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กว่าราคาลูกคา้จะ ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดับการ
ใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย (Place) รูปแบบท่ีเราเผยแพร่ สินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงส่งผล
ต่อต่อการรับรู้ของลูกคา้ในดา้นคุณประโยชน์ คุณค่าและความหมายของการบริการ ส่ิงท่ีจะตอ้งพิจารณา 
ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้ง และรูปแบบท่ีเราเผยแพ่การเสนอสินคา้และบริการ  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชโ้นม้นา้วไปยงัผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้
เกิดการรับรู้ โดยมีความตอ้งการเพื่อแจง้ขอ้มูลหรือเหน่ียวน าจิตใจให้เกิดความคิดและพฤติกรรมการใช้
บริการ  

ดา้นบุคคล (People) ตอ้งผา่นการคดัเลือก สมัภาษณ์ และ การฝึกอบรม เพื่อใหส้ามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้ เป็นความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการของ
องค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมท่ีดีใหก้บัองคก์รได ้

ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปรับทัศนียภาพหรือสภาพแวดล้อมให้
ผูใ้ชบ้ริการเห็นเป็นเป็นรูปธรรม โดยการยกระดบัคุณค่าโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและทศันียภาพท่ีดี
เพื่อสร้างคุณค่าใหแ้ก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ การแต่งกายของบุคลากรตอ้งมีความสุภาพ สะอาด การพูดจา
ตอ้งสุภาพอ่อนนอ้ม รวมไปถึงการใหบ้ริการตอ้งรวดเร็ว หรือดา้นสิทธิประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

ดา้นกระบวนการ (Process) วิธีการหรือขั้นตอนการปฏิบติังานในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งสะดวกรวดเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 
คุณภาพการบริการ 
Parasuraman, et al., (1988) ก ล่ าวว่ า  คว ามพึงพอใจในคุณภาพการบ ริการ  ( Service Quality 

Satisfaction) หมายถึง เป็นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีการพฒันามาจากการดูแลเอาใจใส่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
โดยองคป์ระกอบของคุณภาพของการบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibility) 2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว 
(Responsiveness)  4.  การประกนัคุณภาพหรือการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้(Assurance ) และ 5.  การเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 
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กรอบแนวคดิงานวจิยั 

 

 

 

 

 

             

 

 

 

 
                

           
 

   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

 เพศ 

 อาย ุ

 อาชีพ 

 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  

 ด้านผลติภัณฑ์ ( Product ) 

 ด้านราคา  ( Price ) 

 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ( Place ) 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด                     

( Promotion ) 

 ด้านบุคคล ( People ) 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ ( Physical 

Evidence ) 

 ด้านกระบวนการ ( Process ) 

 คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน 

 ด้านความเป็นรูปธรรม ( Tangible  ) 

 ด้านความน่าเช่ือถือ ( Reliability ) 

 ด้านการตอบสนองต่อบริการ                  

( Responsiveness ) 

 ด้านความเอาใจใส่ ( Empathy ) 

 ด้านการมนี า้ใจ ( Assurance ) 

ความพงึพอใจของผู้ถือสิทธิ์

ประกนัสังคมในการรับบริการ

ของแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลกล้วยน า้ไท 
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วธิีด าเนินการวจิยั 

การก าหนดประชากร และกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษามีดงัน้ี ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
ได้แก่ ผูท่ี้เข้ามาใช้บริการของโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ในแผนกผูป่้วยนอก การก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างใชต้ารางก าหนดตวัอย่างของ Yamane (1973) โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างจากผูม้าใชบ้ริการในแผนก

ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท พบว่าในเดือน มกราคม 2566 ใหบ้ริการผูป่้วยนอกเฉล่ียจ านวน 250 
คนต่อวนั เฉล่ียแลว้ประมาณ 91,250 คนต่อปี และ เมื่อน ามาค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตร
ของ Yamane ซ่ึงก  าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% และความคลาดเคล่ือนไวท่ี้ 0.05 จะไดข้นาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 398 
คน แต่เพ่ือให้ครอบคลุมผลจากตวัอย่างทั้งหมดท่ีเก็บได ้ดั้งนั้น ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างจากการเก็บ
ขอ้มูลทั้งหมด จ  านวน 400 คน และท าการเก็บตวัอยา่งจากการแจกแบบสอบถาม ค่า IOC ของแบบสอบถาม
ชุดน้ี มีค่ามากกว่า 0.50 แสดงว่าขอ้ค  าถามทุกขอ้ครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการวดัและสามารถน าไปทดลองใช้

กบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คนและหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากับ 
0.982 แสดงว่าขอ้ค  าถามมีระดบัความเช่ือมัน่สูงและสามารถน าไปเก็บขอ้มูลได ้

 

วเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีรวบรวมมาด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป และด าเนินการตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 

 1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.1 ใชค่้าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงกลุ่ม ไดแ้ก่ 

ปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีประกอบดว้ย  เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้
1.2 ใชค่้าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพในการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น และ ตวัแปรตาม 
 2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

2.1  ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
กลว้ยน ้ าไท จ  าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ และรายได ้จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความแปรปรวนทาง
เดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD 

2.2 ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ท่ีส่งผลต่อตวัแปรตาม 
ใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regression Analysis 



9 
 

2.3 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกันสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regression Analysis 
และผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์องคป์ระกอบ โดยเทคนิค Factor Analysis ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ คือ 1) ดา้น
ผลิตภณัฑ ์จดัโครงสร้างในกลุ่มของตวัแปรได ้ 1 องคป์ระกอบ 2) ดา้นราคาจดัโครงสร้างในกลุ่มของตวั
แปรได้ 1 องค์ประกอบ  3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จัดโครงสร้างในกลุ่มของตัวแปรได้ 1 
องคป์ระกอบ 4)ดา้นส่งเสริมการขาย จดัโครงสร้างในกลุ่มของตวัแปรได ้ 1 องคป์ระกอบ 5) ดา้นบุคคล  
จดัโครงสร้างในกลุ่มของตวัแปรได ้1 องค์ประกอบ 6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพจดัโครงสร้างในกลุ่ม
ของตวัแปรได ้1 องคป์ระกอบ  7) ดา้นกระบวนการ จดัโครงสร้างในกลุ่มของตวัแปรได ้1 องคป์ระกอบ  

 
สรุปผลการวจิยั 

จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.25 มีอายุ
ระหว่าง 25 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 71.50 อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 73 รายได ้15 ,000 – 
30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 72.25 โดยสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี  

1. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.55  
 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ า จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สามารถสรุปการวิจยัไดด้งัน้ี 

2.1 ผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท  
ท่ีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการรับบริการโดยภาพรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางท่ีระดบั 0.05 

2.2 ผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท  
ท่ีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจในการรับบริการโดยภาพรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางท่ีระดบั 0.05 

2.3 ผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท  
ท่ีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในการรับบริการโดยภาพรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางท่ีระดบั 0.05 

2.4 ผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท  
ท่ีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจในการรับบริการโดยภาพรวมต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางท่ีระดับ 
0.05 

3. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพในการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
กลว้ยน ้ าไท เรียงจากมากไปน้อย สามารถสรุปการวิจยั ไดด้งัน้ี คุณภาพในการให้บริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรม คุณภาพในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อการรับบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
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*Sig<0.05 

 

ด้านราคา คุณภาพในการให้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจ และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ท าใหต้วัแปรทั้ง 5 ตวัน้ีสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ไดร้้อยละ 93.7 หรือมีอ  านาจพยากรณ์ร้อยละ 9.37 และมีค่าความคลาดเคล่ือนของ
การพยากรณ์ท่ี ± 0.091 

 

ตารางที่ 4.31 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุเชิงเส้นตรงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  และ

คุณภาพในการให้บริการท้ัง 5 ด้าน ท่ีส่งความพึงพอใจของผู้ถือสิทธ์ิประกันสังคมในการรับบริการของ
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกล้วยน า้ไท 

Model b Std. 
Error 

Beta t Sig. F Sig. 

ค่าคงท่ี 0.135 0.091  1.481 0.139 478.005 0.000** 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.045 0.045 0.043 1.013 0.312   
ดา้นราคา 0.103 0.050 0.100 2.051 0.041*   

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.062 0.040 0.076 1.562 0.119   
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.067 0.037 0.055 1.790 0.074   
ดา้นบุคคล 0.053 0.054 0.053 0.981 0.327   
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ -.148 0.046 -.155 -3.214 0.001*   
ดา้นกระบวนการ 0.042 0.045 0.044 0.931 0.352   
ดา้นความเป็นรูปธรรม 0.254 0.070 0.252 3.652 0.000**   
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.076 0.069 0.075 1.101 0.272   
ดา้นการตอบสนองต่อการรับบริการ 0.155 0.046 0.184 3.368 0.001**   
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูป่้วย 0.072 0.049 0.269 5.573 0.000**   
ดา้นการเอาใจใส่ 0.000 0.037 0.000 0.007 0.994   

R = 0.968; R2 = 0.937; SEE = 0.138; F. = 478.005; Sig F. = 0.000**                                                  

 

จากตาราง 4.31 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multipie Regression Analysis) พบว่า ตวัแปร
อิสระสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
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โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไทใน ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  และ คุณภาพในการให้บริการทั้ง 5 ดา้น 
ประกอบดว้ย ดา้นราคา (Sig = 0.041*) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Sig = 0.001**)  ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Sig = 0.000**) ดา้นการตอบสนองต่อการรับบริการ (Sig = 0.001**) และ ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Sig = 

0.000**)  สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไทได ้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ี ดา้นผลิตภณัฑ์ (Sig = 0.312) 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Sig = 0.119)  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Sig = 0.074) ด้านบุคคล (Sig = 
0.327)  ดา้นกระบวนการ (Sig = 0.352)  ดา้นความเช่ือใจไวว้างใจ (Sig = 0.272)  และ ดา้นการเอาใจใส่ (Sig 
= 0.994)  ไม่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วย
นอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไทได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อการพยากรณ์ดีท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
ของการพยากรณ์ (B = 0.254) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อการรับบริการ ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยของ
การพยากรณ์  (B = 0.155) ดา้นราคา ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการพยากรณ์  (B = 0.103  )  ดา้นการให้
ความมัน่ใจต่อผูป่้วย (B = 0.072) และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยของการพยากรณ์ (B 
= -0.184) ท าให้ตัวแปรทั้ ง 5 ตัวน้ี สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิ

ประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ในดา้นปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดและประสิทธิผลไดร้้อยละ 93.7 (Rsq = 0.937) หรือมีอ  านาจพยากรณ์ร้อยละ 93.7 และมีค่าความ
คลาดเคล่ือนของการพยากรณ์ท่ี ±0.091 สามารถสร้างสมการถดถอย ไดด้งัน้ี 

  
Y  =    0.254 (ดา้นความเป็นรูปธรรม) + 0.155 (ดา้นการตอบสนองต่อการรับบริการ) + 0.103 (ดา้น

ราคา) +  0.072 (ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูป่้วย) + (-0.148) (ดา้นลกัษณะทางกายภาพ)   
 

อภิปรายผล 
1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

1.1 ความพึงพอใจในโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมท่ีมารับบริการใน
แผนกผูป่้วยนอกส่วนมาก ใหร้ะดบัคะแนนอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แสดงว่า ผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมท่ีมา
รับบริการในแผนกผูป่้วยนอก มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท โดยพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามพึงพอใจในดา้นขีดความสามารถในการรักษา และสถานท่ีมากท่ีสุด และ
รองลงมาคือพึงพอใจในดา้นการบริการโดยรวมของโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ อจัฉรา โพชะโน  ( 2563 ) กล่าวว่าผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการคลินิคผูป่้วยนอก สถาบนัพฒันาสุขภาวะ
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เขตเมื่อง มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยแบ่งเป็น ดา้นการประสานงานบริการ อยู่ในระดบัมาก 
รองลงมาคือความพึงพอใจด้านขอ้มูลท่ีไดจ้ากการบริการอยู่ในระดับมาก ส่วนดา้นการบริการของ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นความพึงพอใจค่าใชจ่้าย อยูใ่นระดบัมาก  และดา้นความพึงพอใจส่ิงอ  านวยความสะดวก 
อยูใ่นระดบันอ้ย 
2. ผลศึกษาความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

2.1 ผูถื้อสิทธป์ระกนัสงัคม ท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการรับบริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ต่างกนั โดยเพศท่ีต่างกนั บ่งช้ีไดถึ้งความพึงพอใจท่ีต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศศิธร เลิศล  ้า (2551) กล่าวว่า เพศต่างกนัมีความพึงพอใจท่ี ต่างกนั โดยเพศชายมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมากกว่าเพศหญิง อายุของผูใ้ชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจ แตกต่าง
กนั พบความแตกต่างระหว่างช่วงอายทุั้งหมด 4 คู่ ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูใ่น Gen Y และ Z  มี
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ ต่างกนั กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีอยู่ใน Gen X และ Baby Boomer สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ศศิธร เลิศล  ้า (2551) กล่าวว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายมุากกว่า 51 ปี มีความพึงพอใจมากกว่าทุก
ช่วงอาย ุเน่ืองจากอายมุากข้ึน ความเจ็บป่วยก็มากข้ึนท าใหต้อ้งไปโรงพยาบาลบ่อยคร้ัง จนเกิดความเคยชิน 
อาชีพของผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่างกนั พบความแตกต่างระหว่างผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบ
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกบัผูป้ระกอบอาชีพขายของ
ออนไลน์ และ อาชีพวิศวกร ส่วนอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน แตกต่างกบัผูป้ระกอบอาชีพขายขของ
ออนไลน์ และ อาชีพวิศวกร และผูใ้ช้บริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั แต่งต่างกับผูใ้ช้บริการท่ี
ประกอบอาชีพขายของออนไลน์ และ อาชีพวิศวกร โดยอาชีพอาจบอกถึงไลฟ์สไตร์ของการใชชี้วิต รวม
ไปถึงความพึงพอใจในส่ิงต่างๆท่ีอยูร่อบๆตวั โดยอาชีพท่ีขาดอิสระทางความคิดอาจส่งผลให้เกิดความตึง
เครียดไดง่้ายกว่าอาชีพท่ีมีอิสระทางความคิด หรือมีความคิดท่ีสร้างสรรคน์ัน่เอง ส่วนรายไดต่้อเดือนของผู ้
มาใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่างกนั พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายระดบั 50,001 – 80,000 บาท มีความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกบั ทุกช่วงระดบัรายไดท่ี้อยู่ในขอบเขตการวิจยั อาจเป็นผลจากระดบั
รายไดท่ี้ค่อนขา้งสูง หรือมีทุนทรัพยใ์นการใชจ่้ายมาก ความคาดหวงัจากการใชบ้ริการจึงไม่สูงมาก ท าให้
ความพึงพอใจท่ีแสดงออกมาแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดช่้วงอ่ืนๆในขอบเขตการวิจยั 

3. ผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสังคมในการรับบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท เรียงล  าดับปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ จากมากไปน้อย 
สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 3.1 คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิ
ประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไทพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความรู้สึกพึงพอใจในการบริการของแพทย ์พยาบาล และ เจา้หน้าท่ีในส่วนต่างๆ สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) กล่าวว่าการศึกษาความพึงพอใจจะช่วยในดา้นการวางแผนการพฒันา และ
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ปรับปรุงบริการของโรงพยาบาล ในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นดา้นสถานท่ี บรรยากาศ ส่ิงอ  านวยความสะดวก 
บุคลากร และเคร่ืองมือทางการแพทย ์เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

3.2 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อการรับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูถื้อสิทธ์ิประกันสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไทพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดเหตุไดรั้บความผิดพลาดการจากการให้บริการ
จากทางโรงพยาบาล ทางโรงพยาบาลจะดูแลและชดเชยค่าเสียหายใหท่้านอยา่งรวดเร็วท่ีสุด รองลงมาคือ มี
การตอบสนองต่อการรับรักษาอยา่งรวดเร็ว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรชยั ดีไพศาลสกุล (2557) กล่าววา่ 
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบัการคดัเลือกโรงพยาบาลท่ีจะรับบริการผา่นช่ือเสียงท่ีไดรั้บขอ้มูลมารวมถึง
การท าความเขา้ใจถึงมาตรฐานรับรอง ของโรงพยาบาลในระดบัสากล 

3.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิ
ประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในเร่ืองของ ความสอดคลอ้งกนัระหว่างคุณภาพการรักษา การบริการ และสถานท่ีหรือส่ิง
อ  านวยความสะดวก ท่ีมีความเหมาะสมกบัราคา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศศิธร เลิศล  ้า (2551) กล่าวว่า 
อัตราค่าตรวจวินิจฉัยโรคของแพทย์ และค่าเวชภัณฑ์ของโรงพยาบาลเอกชน แม้จะมีราคาสูงกว่า
โรงพยาบาลของรัฐ แต่ผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจในความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล 

3.4 คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิ
ประกนัสงัคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท 

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัความมัน่ใจท่ีว่าจ  านวนเงินท่ีช าระค่าประกนัสังคมราย
เดือนจะท าให้ไดรั้บการบริการและการรักษาเป็นอยา่งดี มากท่ีสุด รองลงมาคือ มัน่ใจในมาตรการรักษา
ความปลอดและไม่เปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของผูป่้วย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพรชยั ดีไพศาลสกุล 
(2557) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของ ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล พบว่า ผูรั้บบริการ
ใหค้วามส าคญักบัการคดัเลือกโรงพยาบาลท่ีจะรับบริการผา่นช่ือเสียงท่ีไดรั้บขอ้มูลมารวมถึงการท าความ
เขา้ใจถึงมาตรฐานรับรอง ของโรงพยาบาลในระดบัสากลต่างๆ 

3.5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูถื้อสิทธ์ิประกันสังคมในการรับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญกับ ภายในโรงพยาบาลท่ีสะอาดและมีส่ิงอ  านวยความสะดวกมากท่ีสุด 
รองลงมาคือการมี ส่ือออนไลน์ท่ีสวยงามน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ Website , Application และ การตกแต่งภายในมี
การตกแต่งท่ีทันสมัย สอดคล้องกับงานวิจัยของสุวิมล ค าย่อย ( 2555) กล่าวว่า ผูท่ี้มาใช้บริการให้
ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่คือ ในเร่ืองความสะอาดของอุปกรณ์ท่ีใช ้ผลท่ีไดคื้อส่งผลใหค้วามพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการสูง 
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อยา่งไรก็ตามเมื่อเราทราบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูถื้อสิทธ์ิประกนัสงัคมในการ
รับบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท แลว้ก็จะน าส่ิงน้ีไปปรับใช ้แกไ้ข หรือปรับปรุง 
การให้บริการแก่ผูป่้วยในระบบประกนัสังคมภายในโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไท ส่วนปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอบางปัจจยัก็ยงัคงตอ้งมีการพฒันาหรือส่งเสริมอย่างต่อเน่ืองเพื่อความกา้วหน้าในทางธุรกิจ 
ไดแ้ก่ ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัการส่งเสริมการตลาดใน
เร่ือง การเลือกใชสิ้ทธ์ิประกนัสังคมของโรงพยาบาลกลว้ยน ้ าไทผ่านทางโฆษณาประชาสัมพนัธ์อ๊อฟไลน์ 
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ให้สิทธิประโยชน์เพ่ิมเติมจากการซ้ือบริการ Package และ การเลือกใช้สิทธ์ิ
ประกนัสังคมเน่ืองจากเห็นส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางออนไลน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพรลาภ 
ประโยชน์อมรกุล (2557) กล่าวว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ ไดแ้ก่ 
การจัดให้ใช้บัตรสมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษต่างๆ การให้บริการแบบ Package การแจ้งข่าวสาร และ
โปรโมชัน่ใหก้บัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรมีกิจกรรมท่ีส่งเสริมในดา้นการตลาดอยู่
อยา่งเสมอ เพื่อเป็นการกระตุน้ยอดขายใหก้บัโรงพยาบาลและเป็นการสร้างการรับรู้ใหก้บัผูท่ี้ยงัไม่เคยมา
ใชบ้ริการ เกิดการรับรู้และมาใหบ้ริการ 
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