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การศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์  โรงพยาบาล
จุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย มีวัตถุประสงค  ์ 3 ประเด็น ได้แก่ 1.) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการท่ีมี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 
2.) เพื่อศึกษาส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมัง
คลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 3.) เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมัง
คลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ซึ่งกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาคือผู้ท่ีใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลา
นุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 

ผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการภายในอาคารภูมิ
สิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ไม่แตกต่างกัน ในขณะท่ีอายุ การศึกษา อาขีพ 
รายได้ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์  โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
สภากาชาดไทย แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์สมการถดถอย พบว่ามีตัวแปรอิสระท้ังหมด 6 ตัวแปร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย โดยเรียงล าดับมากสุด คือ ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านส่วนผสมทางการตลาด และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านพนักงาน ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในขณะท่ีปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย     
 ผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการให้ระดับความพึงพอใจ กับปัจจัยด้านคุณค่าท่ีลูกค้า
ได้รับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 รองลงมาเป็นปัจจัยด้านความสบาย ปัจจัยด้านความสะดวกของลูกค้า และปัจจัยด้าน
ต้นทุนของลูกค้า ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 และปัจจัยท่ีให้ความระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านความสมบูรณ์ใน
การตอบสนองความต้องการ (Completion) ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99  

ค ำส ำคญั: ส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P), อาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 

 



Abstract 
A Study of Factors Influencing Customer Satisfaction in Bhumisirimangalanusorn Building King 
Chulalongkorn Memorial Hospital, has 3 objectives: 1.) to study the personal factors of service users that 
are related to their satisfaction in using the services in the Bhumisirimangalanusorn Building King 
Chulalongkorn Memorial Hospital 2.) To study service marketing ingredients (7P) that correlate with 
satisfaction in using services within the Bhumisirimangalanusorn Building King Chulalongkorn Memorial 
Hospital 3.) To know the satisfaction of service users inside the Bhumisirimangalanusorn Building King 
Chulalongkorn Memorial Hospital which the study sample was those who used services in the 
Bhumisirimangalanusorn Building King Chulalongkorn Memorial Hospital 

The results of research on personal factors of service users related to satisfaction in using the 
service in the Bhumisirimangalanusorn Building King Chulalongkorn Memorial Hospital found that 
different sexes affect the satisfaction of service users in the Bhumisirimangalanusorn Building King 
Chulalongkorn Memorial Hospital was not different, while different age, education, occupation, income 
had an effect on the satisfaction of the service users inside the Bhumisirimangalanusorn Building King 
Chulalongkorn Memorial Hospital different 

Regression analysis results It was found that there were 6 independent variables which affect 
the satisfaction of service users inside the Bhumisirimangalanusorn Building King Chulalongkorn Memorial 
Hospital, in descending order, was product factor. Marketing Ingredient Factors and service process 
factors Employee factor price factor Distribution Channel Factors while physical environmental factors 
There was no influence on satisfaction in using the service within the Bhumisirimangalanusorn Building 
King Chulalongkorn Memorial Hospital  

The results of the research on the satisfaction of the service users found that the service users 
gave the satisfaction level. with the value factor that customers receive the most The mean was 4.18, 
followed by the comfort factor. Customer convenience factor and customer cost factors The mean was 
4.05 and the factor that gave the least satisfaction level was the Completion factor, the mean was 3.99. 

Keyword: Marketing mix, Bhumisirimangalanusorn Building King Chulalongkorn Memorial Hospital  

 

 

 



บทน ำ 
โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีส าหรับให้บริการด้านสุขภาพ มุ่งเน้นการส่งเสริม ป้องกัน รักษา และฟื้นฟูภาวะความ

เจ็บป่วย หรือโรคต่างๆ ท้ังร่างกายและจิตใจของประชาชนตามสิทธิข้ันพื้นฐานในการด ารงชีวิต ท้ังน้ี จะสังเกตได้ว่า
โรงพยาบาลของรัฐจะมีประชาชนเข้ามาใช้บริการจ านวนมาก เน่ืองมากจากค่าใช้จ่ายในการรักษาถูก การมีสิทธิ
ประกันสังคม หรือสิทธิอื่นๆ แต่บางครั้งจะได้ยินข่าวการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลของรัฐช้าและไม่เป็นมิตร 
รวมถึงสภาพแวดล้อมของโรงพยาบาลท่ีดูทรุดโทรม ไม่ปลอดโปร่ง ถ้าเทียบกับโรงพยาบาลเอกชน ท่ีค่าใช้จ่ายในการรักษา
แต่ละครั้งมีราคาสูง แต่ได้รับการบริการท่ีสะดวก รวดเร็วและเป็นมิตร สภาพแวดล้อมดูปลอดโปร่ง สบายตา ปัจจุบัน
โรงพยาบาลของรัฐหลายแห่งมีการปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ร่วมถึงปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมให้มีความ
สวยงาม มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เพื่อรองรับการให้บริการและเพิ่มความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ  

อาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย เป็นอาคารรักษาพยาบาลรวมขนาด 29 ช้ัน 
มีพื้นท่ีใช้สอยรวมท้ังสิ้น 224,752.25 ตารางเมตร นับเป็นอาคารโรงพยาบาลท่ีใหญ่ท่ีสุดในอาเซียน อาคารภูมิสิริ-                    
มังคลานุสรณ์ รวมบริการต่างๆ ท่ีกระจายอยู่ตามอาคารต่างๆ มาไว้ในอาคารเดียวกัน ท าให้ไม่ต้องเคลื่อนย้ายผู้ป่วยไป
หลายอาคารเหมือนเมื่อก่อน เช่น การย้ายผู้ป่วยท่ีกระจัดกระจายตามตึกต่างๆ เข้ามาพักที่หอผู้ป่วยในอาคารน้ีท่ีสามารถ
รองรับผู้ป่วยได้กว่า 1,369 เตียง และมีส่วนสนับสนุนการให้บริการผู้ป่วยใน(In patient) แบบครบวงจร (One-Stop 
Service)  
 จากการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณ์ต่างๆของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ โดยเฉพาะอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ ผู้วิจัย
จึงสนใจท าการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โดยผลของการวิจัย
น้ีจะน าไปปรับปรุงและพัฒนา การด าเนินงานภายในโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ในอนาคตต่อไป 

วัตถุประสงค ์
1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการภายในอาคารภูมิ

สิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 
2. เพื่อศึกษาส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการภายในอาคาร

ภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 
3. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 

สภากาชาดไทย 

ขอบเขตกำรศกึษำ 
1. ขอบเขตด้านประชากร การวิจัยน้ี ผู้วิจัยท าการศึกษากลุ่มประชากร ผู้มาใช้บริการภายในอาคาร                 

ภูมิสิริมังคลานุสรณ์ จ านวน 400 คน  
2. ขอเขตด้านเน้ือหา การวิจัยน้ี ผู้วิจัยท าการศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัย จากสื่อสิ่งพิมพ์ และ

สื่อออนไลน์ ท่ีเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจซื้อ 
3. ระยะเวลาการท าวิจัย 1 เดือน (30วัน) ต้ังแต่วันท่ี 1 เมษายน 2564 ถึงวันท่ี 30 เมษายน 2564  

 



ประโยชน์ที่ได้รับ 
1. ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการภายในอาคารภูมิ

สิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 
2. ทราบถึงส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7P) ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการภายในอาคาร

ภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 
3. ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาด

ไทย สามารถใช้เป็นแนวทางการปรับปรุงและพัฒนา การด าเนินงานภายในโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ใน
อนาคตต่อไป 

วรรณกรรมและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีด้ำนประชำกรศำสตร์ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า หมายถึง ลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ 
ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได้ อาชีพ ระดับการศึกษา องค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมน ามาใช้ในการแบ่งส่วน
การตลาด ลักษณะประชากรศาสตร์เป็นสิ่งท่ีส าคัญและสถิติท่ีวัดได้ของประชากรท่ีจะสามารถช่วยก าหนดตลาดของ
กลุ่มเป้าหมาย ตัวแปรทางด้านประชากรท่ีส าคัญ ประกอบด้วย 

1. อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มของผู้บริโภคซึ่งมีความสัมพันธ์ต่อการบริโภคสินค้าหรือบริการท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากด้านอายุเพื่อเป็นตัวแปรทางด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน ของส่วนตลาดได้ท าการค้นคว้าหาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดย
มุ่งความส าคัญที่ตลาดอายุส่วนน้ันๆ 

2. เพศ (Sex) หมายถึง ตัวแปรทางท่ีเป็นส่วนในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกัน ดังน้ันนักการตลาดจึงต้องศึกษา
ตัวแปรน้ีอย่างรอบครอบ เพราะว่าในยุคปัจจุบันน้ันตัวแปรทางด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของการบริโภคไป
จากเมื่อก่อน การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีผู้หญิงออกไปท างานนอกบ้านมากข้ึน 

3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง ลักษณะของครอบครัวนับว่าเป็นเป้าหมายท่ีส าคัญของการใช้
กลยุทธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคัญอย่างยิ่งในส่วนท่ีเกี่ยวกับหน่วยของผู้บริโภค นักการตลาดจะสนใจ
จ านวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหน่ึงรวมถึงยังใส่ใจในการพิจารณาลักษณะทางประชาการ
ศาสตร์และโครงสร้างด้านสื่อท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ท่ีเป็นคนตัดสินใจในครอบครัวเพื่อท่ีจะช่วยท าให้พัฒนากลยุทธ์การตลาดได้
อย่างเหมาะสม 

4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) หมายถึง ตัวแปรท่ีส าคัญต่อการ
ก าหนดส่วนของตลาด โดยท่ัวไปแล้วนักการตลาดจะสนใจกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีรายได้สูง แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้
ต่ าเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคัญของการแบ่งส่วนการตลาดโดยยึดถือเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียวก็คือ รายได้จะ
เป็นตัวช้ีวัดความสามารถของผู้บริโภคในการซื้อสินค้าหรือไม่มีความสามารถในการซื้อสินค้า ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อ
สินค้า แท้ท่ีจริงแล้วอาจใช้เกณฑ์ รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตัวก าหนดเป้าหมายได้เช่นกัน 



แม้รายได้เป็นตัวแปรท่ีนิยมใช้แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัว แปรด้านประชากรศาสตร์หรือ
อื่นๆ เพื่อให้สามารถก าหนดตลาดเป้าหมายให้ชัดเจนมากยิ่งข้ึน  

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับส่วนผสมทำงกำรตลำด (7Ps) 
1. ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product and Services) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายเพื่อสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไม่มีตัวตนก็ได้ (Intangible) ผลิตภัณฑ์จึงประกอบด้วยสินค้า บริการ 
ความคิด สถานท่ีองค์กร หรือบุคคลผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้าจึงจะมี
ผลท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้   

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน และราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้าผู้บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ์ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผู้บริโภคก็จะ
ตัดสินใจซื้อ 

3 การจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง ซึ่งประกอบด้วยสถาบันหรือ
กิจกรรมใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์การไปยังตลาดสถาบันท่ีน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือ 
สถาบันการตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตัวสินค้า ประกอบด้วยการขนส่ง การคลังสินค้าและการเก็บรักษา
สินค้าคงคลัง 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อเพื่อสร้าง
ทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขายท าการขาย (Personal Selling) และการติดต่อสื่อสาร
โดยไม่ใช้คน (Non personal selling) เครื่องมือในการติดต่อสื่อสารมีหลายประการ ซึ่งอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลาย
เครื่องมือ ต้องใช้หลักการเลือกใช้เครื่องมือสื่อสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication (IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขัน โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ 

5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) 
การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันพนักงานต้องมี
ความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถ
สร้างค่านิยมให้กับบริษัท 

6. การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตัวอย่างโรงแรมต้องพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ
การให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-Value Proposition) ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาดความรวดเร็ว
หรือผลประโยชน์อื่นๆ 

7. กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า (Customer Satisfaction) 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
Kotler and Armstrong (2002) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือแรงขับดัน 

(drive) เป็นความต้องการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซึ่ง



ความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจาก
สภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิด
จากความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความ
ต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลาน้ัน ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการ
กระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด  

งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กาญจนี แสนสุข (2561) ได้ท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนคร

เอกชน พบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจขอผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธน เรียงล าดับจากมาก
ไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ปัจจัยด้านพนักงาน และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ในส่วนของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลนครธนมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลูกค้า เรียงล าดับจากมากไปน้อย 
ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับ ปัจจัยด้านความสบาย และปัจจัยด้านความสะดวกของลูกค้า 
 ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) ท่ีได้ท าการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และความช านาญของบุคลากร ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคคลและท่ีจอดรถ และปัจจัยด้านราคาและช่องทางการจัดจ าหน่าย ในขณะ
ท่ีปัจจัยด้านส่งเสริมทางการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ของกลุ่มตัวอย่าง 

วัลภา ยิ้มปราโมทย์ (2559) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน
กรณีศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 พบว่า ความพึงพอใจต่อความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ความพึงพอใจต่อความน่าเช่ือถือในการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ความพึงพอใจต่อ การบริการของบุคลากรอยู่ ใน
ระดับมาก ความพึงพอใจต่อความมั่นใจของ ผู้มารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลอยู่ในระดับมากท่ีสุด ความพึงพอใจต่อความ
เอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด และ ระดับความ
พึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลอยู่ในระดับมาก 

กรอบแนวควำมคดิในกำรศึกษำ 

 

 

 

 

 



วิธีด ำเนินงำนวิจัย 

ประชำกรกลุ่มตัวอย่ำง 
 1 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
สภากาชาดไทย จ านวน 400 คน  

สมมติฐำนในกำรวิจัย 
1 ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ท่ีแตกต่างกัน 
2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริ-              

มังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ใช้วิธีตอบแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยได้สร้างข้ึนจากการศึกษา และทบทวน

แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

วิธีกำรเก็บข้อมูล 
1 น าแบบสอบถามท่ีได้ไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 10 คน (Pilot Test) เพื่อปรับปรุงแบบสอบถามให้

เข้าใจง่ายและตรวจสอบว่ามีคาถามท่ีไม่เข้าใจหรือไม่ 
2 ท า Pre - Test โดยเก็บจากประชากรกลุ่มมาใช้บริการ ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาล

จุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย จ านวน 40 คน ของกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการท้ังหมด เพื่อดูค่าความเช่ือมั่น (Cronbach's 
Alpha) ของแบบสอบถาม ซึ่งได้ค่าเท่ากับ 0.838 

3 แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenient 
Sample) โดยให้กลุ่มตัวอย่างทาแบบสอบถามผ่านทาง Google ฟอร์ม  

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ศึกษาลักษณะการกระจายข้อมูล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยระดับความเห็น

เกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และระดับความพึงพอใจ(7C) เพื่อใช้อธิบายข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
โดยพิจารณา และน าเสนอข้อมูลในรูปตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เป็นการศึกษาข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างและทดสอบสมมติฐานโดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติ ดังต่อไปน้ี 
2.1 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ในการจัดกลุ่มตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กันไว้เป็นปัจจัยตัวเดียวกัน 

เพื่อให้สื่อความหมายตัวแปรได้อย่างครอบคลุม 



2.2 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ ภายใน
อาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ของกลุ่มตัวอย่างท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 95%  
โดยทดสอบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ 
โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ของกลุ่มตัวอย่างหรือไม ่

2.3 การวิเคราะห์ Independent Sample T-Test เพื่อทดสอบว่า ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ
ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
สภากาชาดไทย ของกลุ่มตัวอย่างแตกต่างกันหรือไม่ 

2.4 การวิเคราะห์ F-Test เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุ่มข้ึนไป ในการทดสอบปัจจัยทางประชากรศาสตร์ ด้านอายุ ด้านระดับการศึกษา 
ด้านอาชีพ และด้านรายได้ 

ผลกำรวิจัย 
1. ข้อมูลลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม 

เพศ จากผลการวิเคราะห์ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.074 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า เพศท่ีแตกต่างกันมี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ท่ีไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

อายุ จากผลการวิเคราะห์ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า อายุท่ีแตกต่างกันมี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ท่ีแตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05  

การศึกษา จากผลการวิเคราะห์ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.006 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่าการศึกษาท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาด
ไทย ท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

อาชีพ จากผลการวิเคราะห์ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่าอาชีพท่ีแตกต่างกัน
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ท่ี
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

รายได้ จากผลการวิเคราะห์ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.007 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่ารายได้ท่ีแตกต่างกัน
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ท่ี
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

2. ข้อมูลส่วนผสมทำงกำรตลำดบริกำรที่มีควำมสัมพันธ์ต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรภำยในอำคำรภูมิสิริ -          
มังคลำนุสรณ์ โรงพยำบำลจุฬำลงกรณ์ สภำกำชำดไทย     

ผลการวิเคราะห์สมการถดถอย พบว่ามีตัวแปรอิสระท้ังหมด 6 ตัวแปร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย โดยเรียงล าดับมากสุด คือ ปัจจัยด้าน



ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านส่วนผสมทางการตลาด และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านพนักงาน ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในขณะท่ีปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย     

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

ปัจจัยด้านราคา พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.006 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า ปัจจัยด้านราคา มีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ท่ีระดับ 0.05 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.047 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า ปัจจัยด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
สภากาชาดไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

ปัจจัยด้านส่วนผสมทางการตลาด พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า ปัจจัยด้าน
ส่วนผสมทางการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
สภากาชาดไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

ปัจจัยด้านพนักงาน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.005 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า ปัจจัยด้านพนักงาน มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริมังคลานุสรณ์ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
สภากาชาดไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.385 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 กล่าวได้ว่า ปัจจัยด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในอาคารภูมิสิริ - มังคลานุสรณ์ โรงพยาบาล
จุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

ข้อมูลควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรภำยในอำคำรภูมิสิริมังคลำนุสรณ์ โรงพยำบำลจุฬำลงกรณ์ สภำกำชำดไทย 
ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการให้ระดับความพึงพอใจ กับปัจจัยด้านคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.18 รองลงมาเป็นปัจจัยด้านความสบาย ปัจจัยด้านความสะดวกของลูกค้า และปัจจัยด้านต้นทุนของลูกค้า ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.05 และปัจจัยท่ีให้ความระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านความสมบูรณ์ในการตอบสนองความ
ต้องการ (Completion) ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99  

 

 



ข้อเสนอแนะ    
ในการวิจัยครั้งต่อไปควรท าการศึกษาวิเคราะห์กลยุทธ์การตลาดหลายๆมิติ เช่น การวิเคราะห์ตลาดเป้าหมาย 

(STP) การวิเคราะห์ SWOT รวมถึงการท าวิจัยในเชิงคุณภาพควบคู่ ซึ่งจะท าให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนในการวางแผนปรับปรุง 
พัฒนาธุรกิจโรงพยาบาลได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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