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บทคดัย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดและความ

พึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีของ

ผู้ป่วยที่มาใช้บริการ เปรียบเทยีบความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

บ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้บริการ และแผนก  

ผู้ป่วยนอกที่ใช้บริการ และศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดกบัความ

พึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีของ

ผู้ป่วยที่มาใช้บริการ 

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสาํรวจ ทาํการศึกษาผู้ป่วยที่มาใช้บริการในแผนกผู้ป่วย

นอกของโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี จาํนวน 400 คน ใช้แบบสอบถามใน

การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติการแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ t-test ทดสอบความแปรปรวนทาง

เดียว (One-Way ANOVA) และค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพันธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s Product 

Moment Correlation Coefficient) 

 ผลการวิจัย พบว่า การรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านราคา (Price) มีค่าเฉล่ียสงูสดุ ส่วนความพึงพอใจต่อคุณภาพ

บริการแผนกผู้ป่วยนอกโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการ

รับประกนั (Assurance) และด้านการเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉล่ียสงูสดุเท่ากนั  

  

*นักศึกษาหลักสตูรบริหารธุรกจิมหาบัณฑติ สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ 

**ที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าเฉพาะบุคคล 
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1. บทนาํ 

 การเปล่ียนแปลงสถานภาพในปัจจุบัน ทั้งทางเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศไทยได้

เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงทาํให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังของประชาชนผู้มารับ

บริการทางด้านสุขภาพ  และความสามารถของบุคลากรทางการแพทย์ที่จะตอบสนองกับความ

ต้องการของผู้มารับการรักษาทั้งภาครัฐและเอกชนมีมากขึ้ น ในปัจจุบันการเปล่ียนแปลงทาง

สภาพแวดล้อมมีผลกระทบทั้งทางด้านการเมืองเศรษฐกจิและสงัคม ทุกคนในองค์กรต้องปรับตัว

ให้สร้างกลยุทธก์ารทางการแข่งขนั ทาํให้ผู้มารับบริการเกดิความพึงพอใจสงูสดุ  

 ความพึงพอใจจะเกดิขึ้นกต่็อเม่ือลูกค้าได้สมัผัส ได้ใช้สนิค้าหรือบริการน้ัน แต่ในทาง

กลับกันหากลูกค้าได้รับสินค้า หรือบริการ ที่ตํ่ากว่าความคาดหวังลูกค้าจะไม่เกิดความพึงพอใจ

และปฏิเสธที่จะใช้สินค้าและบริการน้ัน ทาํให้ผู้บริโภคหรือลูกค้ากลายเป็นศูนย์กลางของธุรกิจ 

ลูกค้ามีสิทธิ์ เลือกที่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใช้หรือไม่ใช้สินค้าหรือบริการน้ัน เป็นเหตุให้หน่วยงาน 

องค์กรและบริษัทต่าง ๆ ไม่ว่าภาครัฐหรือเอกชน ต่างตื่นตัวกับการรับรู้ คุณภาพของสินค้าหรือ

บริการของตนในมุมมองของลูกค้าส่งผลให้ภาครัฐได้ทาํการควบคุมคุณภาพของสนิค้าและบริการ

โดยมีการกาํหนดมาตรฐานของสินค้าต่างๆ เพ่ือรักษาสิทธิ์ของผู้บริโภคไม่ให้ผู้บริโภคถูกเอา

เปรียบ เช่น การนาํระบบกระบวนการเพ่ือลดความผิดพลาด เข้ามาใช้ในการควบคุมการบริการ  

การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) เป็นต้น (หัทยา แก้วกิ้ม, 2554) 

 โรงพยาบาล (หรืออาจใช้ว่า สถานพยาบาล หรือ ศูนย์การแพทย์) เป็นสถานที่สาํหรับ

การบริการทางด้านสขุภาพ โดยมักที่จะมุ่งเน้นทางด้านการส่งเสริม ป้องกนั รักษา และฟ้ืนฟูภาวะ

ความเจบ็ป่วย หรือโรคต่างๆ ทั้งทางร่างกายและทางจิตใจ ในประเทศไทยมีการให้บริการทั้ง

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชน รวมทั้งคลินิกที่ เปิดบริการโดยทั่วไป (วิกิพีเดีย     

สารานุกรมเสรี, 2558) โรงพยาบาลบ้านบึงจัดอยู่ในโรงพยาบาลชุมชน (รพช.) เป็นโรงพยาบาล

สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ประจาํอาํเภอ   บ้านบึง มีขีดความสามารถระดับปฐมภูมิ (Primary 

Care) หรือระดับทุติยภมิู (Secondary Care) มีจาํนวนเตียง 10 - 120 เตียง โรงพยาบาลบ้านบึง

จัดให้มีการรักษาประชาชนทั่วไปโดยประชาชนสามารถใช้สิทธิการรักษาพยาบาลดังน้ี มีการใช้

ระบบสวัสดิการรักษาพยาบาลข้าราชการ ระบบหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าและระบบประกัน 

สงัคม (โรงพยาบาลบ้านบึง, 2558)    

 ในปัจจุบันเป็นยุคแห่งข่าวสารข้อมูล การติดต่อสื่อสารรวดเรว็ขึ้น คุณภาพการบริการ

ของภาคเอกชนและภาครัฐบาลต้องมีการปรับปรุงพัฒนาให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้มา

ใช้บริการ สถานบริการทางการแพทย์ในภาครัฐบาลจึงได้มีการปรับปรุงให้มีการทาํงานได้    

รวดเรว็ขึ้น  
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 จากเหตุผลดังกล่าวทาํให้ผู้วิจัยต้องการศึกษาการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดและ

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ว่ามีความพึงพอใจในด้านใดบ้าง เพ่ือนาํข้อมูลดังกล่าวมา 

ปรับปรงุและพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพและได้มาตรฐานเป็นที่พอใจของผู้มารับบริการ 

 

2. วตัถุประสงคข์องการศึกษา 

 1. เพ่ือศึกษาการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ

แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ 

 2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

บ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้บริการ และแผนก

ผู้ป่วยนอกที่ใช้บริการ 

 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดกับความพึง

พอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีของ

ผู้ป่วยที่มาใช้บริการ 

 

3. สมมติฐานของการศึกษา 

 สมมติฐานที่ 1 ผู้ป่วยที่มาใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้บริการ และแผนกผู้ป่วยนอกที่ใช้

บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง 

อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 2 การรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดมีความสมัพันธก์บัความพึงพอใจต่อ

คุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีของผู้ป่วยที่มาใช้

บริการ 

 

4. ประโยชนที์ไ่ดร้บัจากการศึกษา 

  1. ทาํให้ทราบถึงการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดและความพึงพอใจต่อคุณภาพ

บริการแผนกผู้ป่วยนอกของผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลบ้านบึง   

 2. หน่วยงานแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลบ้านบึง สามารถนาํข้อมูลมาใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงพัฒนาแผนกลยุทธก์ารตลาดบริการ และคุณภาพการบริการให้เหมาะสม

และมีประสทิธภิาพให้เป็นที่ยอมรับของผู้มารับบริการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ  
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 3. ใช้เป็นข้อมูลอ้างองิในการศึกษาการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดแผนกผู้ป่วยนอก 

และความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกในธุรกจิโรงพยาบาลหรือนาํไปประยุกต์ใช้

ในธุรกจิอื่น ๆ ที่มีลักษณะใกล้เคียงกนั  

 

5. ขอบเขตของการศึกษา 

  ขอบเขตดา้นประชากร 

 ประชากรที่ ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ป่วยที่มาใช้บริการในแผนกผู้ป่วยนอกของ

โรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี  

 ขอบเขตด้านตวัแปรที่ใช้ในการวิจัย 

 1. ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งได้เป็นดังน้ี1) ปัจจัยส่วนบุคคล 

ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้บริการ และ

แผนกผู้ป่วยนอกที่ใช้บริการ 2) การรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ/์ บริการ 

(Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ด้านบุคลากร (People) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และด้านสิ่งแวดล้อม

ทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ 1) ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 

ประกอบด้วย  ด้ านความเ ช่ือถือไ ด้  (Reliability) ด้ านการตอบสนอง/ ความรวดเร็ว 

(Responsiveness) ด้านการรับประกัน (Assurance) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) และด้านสิ่งที่

มองเหน็ในการบริการ (Tangibles)  

 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ พ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ เขตพ้ืนที่ อาํเภอบ้านบึง จังหวัด

ชลบุรี 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา เกบ็รวบรวมข้อมูลจากผู้ป่วยที่มาใช้บริการในแผนกผู้ป่วยนอก

ของโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี โดยการเกบ็รวบรวมข้อมูลตั้งแต่วันที่ 23 

เมษายน – 5 พฤษภาคม 2558  

 

6. วิธีดาํเนินการวิจยั 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสาํรวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็

รวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถาม (Questionnaire) ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการรวบรวมข้อมูลที่ได้จาก 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 
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 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาที่ใช้บริการ และแผนกผู้ป่วยนอกที่ใช้

บริการของโรงพยาบาลบ้านบึง คาํถามเป็นแบบให้เลือกตอบ (Check List) จาํนวนทั้งหมด 7 ข้อ 

 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดแผนกผู้ป่วย

นอกโรงพยาบาลบ้านบึง แบ่งเป็น 7 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านผลิตภัณฑ/์ บริการ (Product)     2. 

ด้านราคา (Price) 3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  

(Promotion) 5. ด้านบุคลากร (People) 6. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 7. ด้าน

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะของแบบสอบถามเป็นประเภท Interval 

Scale   

 ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วย

นอกโรงพยาบาลบ้านบงึ แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านความเช่ือถอืได้ (Reliability) 2. ด้านการ

ตอบสนอง/ ความรวดเรว็ (Responsiveness) 3. ด้านการรับประกนั (Assurance) 4. ด้านการ

เอาใจใส่ (Empathy) 5. ด้านสิ่งที่มองเหน็ในการบริการ (Tangibles) ลักษณะของแบบสอบถาม

เป็นเป็นประเภท Interval Scale 

  

7. ผลการศึกษา 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของ

โรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน พบว่า      

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 51 - 60 ปี ระดับการศึกษาประถมศึกษา อาชีพเป็น

เจ้าของกิจการ/ค้าขาย/เกษตรกร มีรายได้ 6,501-12,000 บาท ซ่ึงส่วนใหญ่ใช้บริการเป็น

ระยะเวลา 1-5 ปี และใช้บริการแผนกทนัตกรรมมากที่สดุ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

บ้านบึงของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า ด้านราคา (Price) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ด้านบุคลากร (People) ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) ด้านสิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพ (Physical Evidence) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และด้านผลิตภัณฑ์/ 

บริการ (Product) ตามลาํดับ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

บ้านบึงของผู้ป่วยที่มาใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน

การรับประกนั (Assurance) และด้านการเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉล่ียสงูสดุเท่ากนั รองลงมา 
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ได้แก่ ด้านสิ่งที่มองเหน็ในการบริการ (Tangibles) ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) และด้าน

การตอบสนอง/ ความรวดเรว็ (Responsiveness) ตามลาํดับ 

  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ผู้ป่วยที่มาใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกนั มีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีด้าน

การตอบสนอง/ ความรวดเรว็ (Responsiveness) แตกต่างกัน แต่โดยรวมและรายด้านอื่นไม่

แตกต่างกัน นอกจากน้ีผู้ป่วยที่มาใช้บริการที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน และแผนกผู้ป่วยนอกที่ใช้

บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง 

อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) แตกต่างกัน แต่โดยรวมและราย

ด้านอื่นไม่แตกต่างกนั 

 ทั้งน้ี ผู้ป่วยที่มาใช้บริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้

บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง 

อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีไม่แตกต่างกนั ทั้งโดยรวมและรายด้าน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า การรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดไม่มีความ 

สมัพันธก์บัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง 

จังหวัดชลบุรีของผู้ป่วยที่มาใช้บริการ 

  

8. อภิปรายผลการศึกษา 

 1. จากการศึกษา พบว่า การรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรวรรณ ประสมทรัพย์ (2548) ศึกษาเร่ือง การรับรู้และความ        

พึงพอใจด้านการบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเกษมราษฎร์-ประชาช่ืน ผลการศึกษา 

พบว่า การรับรู้ ในด้านส่วนประสมการบริการโดยรวมอยู่ในระดับที่ดี (ค่าเฉล่ีย 3.52) 

 2. จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโดย

รวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกบังานวิจัยของ วัฒนะ เพชรสวุรรณ (2555) ศึกษาเร่ือง มิติ

คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนที่ได้รับการรับรอง

ระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ระดับความคิดเหน็ต่อ

มิติคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชนที่ได้รับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขต

กรงุเทพมหานครโดยภาพรวม มีระดับความสาํคัญมาก สอดคล้องกบังานวิจัยของ อคัรินทร์ สฝูน 

(2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลโพน

พิสยั อาํเภอโพนพิสยั จังหวัดหนองคาย ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

คุณภาพบริการผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลโพนพิสัย อาํเภอโพนพิสัย จังหวัดหนองคาย โดยรวมอยู่

ในระดับมาก  สอดคล้องกบังานวิจัยของ สภุัทรา ม่ิงปรีชา (2550) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและ
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลแพร่ ผลการศึกษา พบว่า 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลแพร่โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก สอดคล้องกบังานวิจัยของ ธญัยมาส พุมานนท ์(2547) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการ ของโรงพยาบาลตาํรวจ สาํนักงาน

แพทย์ใหญ่ สาํนักงานตาํรวจแห่งชาติ ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลตาํรวจ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

 3. จากการศึกษา พบว่า ผู้ป่วยที่มาใช้บริการที่มีอายุ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีด้านการ

ตอบสนอง/ ความรวดเรว็ (Responsiveness) แตกต่างกนั ซ่ึงผู้ป่วยที่มาใช้บริการช่วงกลุ่มอายุ 

21 – 30 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง ด้านการ

ตอบสนอง/ ความรวดเรว็ (Responsiveness) มากกว่า ผู้ป่วยที่มาใช้บริการที่มีช่วงกลุ่มอายุ 31 – 

40 ปี กลุ่มอายุ 41 – 50 ปี กลุ่มอายุ  51- 60 ปี และกลุ่มอายุ 61 ปีขึ้นไป สามารถอธบิายได้ว่า 

คนที่อายุน้อยต้องการความสะดวกและความรวดเรว็ในการรับบริการมากกว่า จึงมีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพบริการมากกว่าคนที่อายุเยอะกว่า นอกจากน้ีผู้ป่วยที่มาใช้บริการที่มีรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน ประสบการณท์ี่เคยใช้บริการในโรงพยาบาลอื่น และแผนกผู้ป่วยนอกที่ใช้บริการแตกต่างกนั 

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัด

ชลบุรีด้านความเช่ือถอืได้ (Reliability) แตกต่างกนั ซ่ึง Parasuraman และคณะ (1991) กล่าวว่า 

ความเช่ือถือได้ (reliability) คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามคาํม่ันด้วยความถูกต้อง 

สอดคล้องกบัแนวคิดของจิตตินันท ์เดชะคุปต์ (2543: 54) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เป็น

การรักษาคาํม่ันสัญญาขององค์กรบริการ ลูกค้ามักจะคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะกระทาํในสิ่งที่

องค์กรได้แสดงเจตจาํนงหรือคาํม่ันสญัญาไว้ หากองค์กรบริการหรือผู้ให้บริการไม่รักษาสญัญา

หรือไม่เหน็ว่าเป็นเร่ืองสาํคัญคุณภาพการบริการกไ็ม่อาจเกดิขึ้นได้  สอดคล้องกบัแนวคิดของ จิต

ตินันท ์ เดชะคุปต์ (2543 : 54) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการจะถูกกาํหนดโดยลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการ ลูกค้าจะเป็นผู้พิจารณาและตัดสนิใจว่าอะไรเป็นสิ่งที่เรียกว่าคุณภาพจากสิ่งที่ลูกค้าคิด

ว่าสาํคัญและไม่สาํคัญ ในกระบวนการบริการที่เกดิขึ้น คุณภาพบริการจะมีลักษณะอย่างไรและ

ตรงจุดใดจึงเรียกว่าคุณภาพน้ันอยู่ที่ลูกค้าเป็นผู้กาํหนดขึ้นซ่ึงลูกค้าอาจจะมองคุณภาพบริการใน

แต่ละตอนแต่ละเหตุการณแ์ตกต่างกนัไปได้  

 

9. ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา 

 จากการศึกษา การรับรู้ ปัจจัยส่วนผสมการตลาดและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ

ของผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ของโรงพยาบาลบ้านบึง อาํเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี 
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พบว่า ควรพัฒนาและปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพสอดคล้องกบัความต้องการของผู้เข้ามาใช้

บริการแผนกผู้ป่วยนอก ของโรงพยาบาลบ้านบึง ในด้านต่าง ๆ ดังน้ี 

 1. ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย พบว่า มีการรับรู้อยู่ในระดับน้อยที่สดุในเร่ืองความ

สะอาดของสถานที่รอรับบริการ ดังน้ัน ควรจัดสถานที่รอรับบริการให้มีความเป็นระเบียบ สะอาด 

เพ่ือสะดวกต่อผู้มารับบริการ 

 2. ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีการรับรู้อยู่ในระดับน้อยที่สดุในเร่ืองการแจ้ง

ข้อมูลข่าวสารที่จาํเป็นให้ผู้รับบริการทราบอย่างสมํ่าเสมอ ดังน้ัน ควรทาํการประชาสมัพันธ์เสยีง

ตามสายภายในแผนกผู้ป่วยนอกให้ทราบข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง และควรทาํใบปลิวเกี่ยวกับ

เร่ืองที่ต้องการประชาสมัพันธ ์ณ ตอนน้ัน แจกแก่ผู้มารับบริการ 

            3. ด้านบุคลากร พบว่า มีการรับรู้อยู่ในระดับน้อยที่สดุในเร่ืองเจ้าหน้าที่ให้คาํปรึกษา

และคาํแนะนาํแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและชัดเจน ดังน้ัน ควรมีการอบรมเจ้าหน้าที่ให้มี

ความพร้อมและความรู้ครบถ้วน เพ่ือจะได้ให้คาํแนะนาํแก่ผู้ใช้บริการได้ทนัท่วงท ี

            4. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า มีการรับรู้อยู่ในระดับน้อยที่สดุในเร่ืองสถานที่

ให้บริการมีการถ่ายเทอากาศที่ดี ดังน้ัน ควรจัดสถานที่ให้มีอากาศถ่ายเท ไม่แออดั และจัดที่น่ังรอ

รับบริการให้เหมาะสมแก่ผู้มารับบริการ 

 5. ด้านความเช่ือถือได้ พบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการมากที่สุดในเร่ือง

ข้อมูลประวัติการเจบ็ป่วยของท่านได้รับการบันทกึอย่างถูกต้อง และเจ้าหน้าที่คิดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

ในการตรวจรักษาอย่างถูกต้อง  และด้านการตอบสนอง/ ความรวดเรว็ (Responsiveness) พบว่า 

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการมากที่สุดในเร่ืองขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกรวดเรว็ 

ดังน้ัน โรงพยาบาลควรรักษามาตรฐานเหล่าน้ีไว้ เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ 

 

10. กิตติกรรมประกาศ 

 งานวิจัยสาํเร็จลงได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือแนะนาํอย่างดีย่ิงในการให้

คาํปรึกษาจาก ดร.เบญจมาภรณ ์ อศิรเดช อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาค้นคว้าเฉพาะบุคคลที่กรณุา

แนะนาํ เสนอแนะ ตรวจแก้ไข ข้อบกพร่องต่าง ๆ ผู้วิจัยซาบซ้ึงในความกรณุาของท่านเป็นอย่างย่ิง 
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