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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนที่มารับบริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต จ  านวน 425 คน  เก็บรวบรวมขอ้มูล
โดยใช้แบบสอบถาม โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และใชส้ถิติไคสแควร์  
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มประชากรตวัอยา่ง พบวา่ ลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31 - 40 ปี โดยมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ีย ต่อเดือน           
15,001 – 30,000 บาท โดยส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิรักษาประกนัสงัคมเพือ่เขา้รับบริการ และมีความถ่ีในการใช้
บริการในรอบ 3 เดือน 2 – 4 คร้ัง  
 เม่ือพจิารณาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีระดบัอิทธิพลมาก, 
ดา้นราคา (Price) มีระดับอิทธิพลมาก, ด้านสถานที่ (Place) มีระดับอิทธิพลมาก,ดา้นการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) มีระดับอิทธิพลปานกลาง, ด้านบุคลากร (People) มีระดับอิทธิพลมาก,          
ดา้นกายภาค (Physical Evidence) มีระดบัอิทธิพลมาก, และดา้นกระบวนการ (Process) มีระดบัอิทธิพล
มากต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการ  และเม่ือทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนผสม
ทางการตลาดต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ต พบว่ามีอิทธิพลต่อความ        
พึงพอใจในการใช้บริการต่อกระบวนการท างานตั้ งแต่เร่ิมเข้ารับบริการจนถึงขั้นตอนสุดท้าย            
ของโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตที่ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญั 

ปัจจุบนัโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ต ได้มีผูเ้ขา้รับการรักษาและใช้บริการเป็นจ านวนมากอีกทั้ง
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีแนวโน้มการขยายตวัและการแข่งขนัที่สูง จึงท าให้มีการน ากลวิธีต่างๆ 
รวมทั้งเทคโนโลยใีหม่ ๆเขา้มาใชใ้นดา้นการบริหารจดัการมากยิง่ขึ้น เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการให้
เป็นที่พอใจและประทบัใจต่อผูม้ารับบริการให้มาใชบ้ริการเพิ่มมากขึ้น ดงันั้นโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต
ซ่ึงถือเป็นสถานบริการ จึงตอ้งมีการพฒันาคุณภาพบริการให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการในระดับที่พึงพอใจ โดยมุ่งเน้นให้บริการที่เน้นผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางและการบริการที่มี
คุณภาพไดม้าตรฐาน สถานบริการสุขภาพแต่ละแห่งจ าเป็นตอ้งมีการตรวจสอบปัจจยัที่มีผลเก่ียวขอ้ง
กบัผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ และบริการสนับสนุนอ่ืน ๆ (Gronroos, 2000) คุณภาพของการบริการเป็น
ส่ิงที่ช่วยเพิ่มคุณค่าให้กบัการบริการ ถือเป็นอาวุธที่ส าคญัในธุรกิจบริการที่ท  าให้สามารถแข่งขนักับ
คู่แข่งได ้ (Khabiti, Ismail, &Thyagarajan, 2002; Zeithaml el al., 1990) สร้างความจดจ าให้ลูกคา้     
สร้างผลก าไร (Lovelock & Wright, 2002) และท าให้การบริการขององคก์รมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น     
และการวดัคุณภาพของการบริการยงัช่วยท าให้เขา้ใจกระบวนการเกิดคุณภาพเพื่อน ามาพฒันาวิธีการ
เพิม่คุณภาพของการบริการ (Chen, Gupta, & Rom, 1994) ท าใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจและภกัดีต่อการ
บริการ  

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการด้านสุขภาพเป็นทศันคติของผูรั้บบริการที่มีต่องานบริการ          
ที่ไดรั้บวา่รู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ เป็นความสอดคลอ้งระหวา่งความคาดหวงัต่อการบริการ และบริการ
ที่ไดรั้บจริง เป็นมุมมองหลายมิติ (Fitzpatrick,1993) ที่เป็นองคป์ระกอบในการประเมินการดูแลสุขภาพ 
(Stauiszawaka, 1998)  และสามารถสะทอ้นถึงคุณภาพประสิทธิภาพขององค์กรในของการบริการ
คุณภาพไดส่้วนหน่ึงและเป็นดชันีช้ีวดัที่แสดงถึงการเพิม่คุณภาพการรักษาพยาบาลและตอบสนองตาม
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะถูกตอบสนองความตอ้งการอยา่ง
เฉพาะเจาะจง (Clark, et al., 1996) เม่ือผูรั้บบริการพอใจในบริการที่ไดรั้บ จะส่งผลให้ความเช่ือมั่น
ศรัทธาและกลับเข้ามาใช้บริการในคร้ังต่อไป นอกจากน้ียงัส่งผลให้ช่ือเสียงและภาพพจน์ของ
โรงพยาบาลดียิง่ขึ้น ท  าใหจ้  านวนผูม้ารับบริการเพิม่มากขึ้น (Mahon, 1996; Chin-hau Han, 2003)   
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นอกจากน้ีแลว้ทางโรงพยาบาลยงัไดใ้ห้ความส าคญัต่อการบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าเป็นอยา่งยิ่ง ทั้งในดา้นอาคารสถานที่ ที่ออกแบบให้ดูผ่อนคลายลดความตึงเครียดของผูม้าเขา้ใช้
บริการ และมีอุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่ทนัสมยั นวตักรรมการรักษาแบบใหม่ที่ครอบคลุมทุกการรักษา
และยงัมีบุคลากรทางการแพทยมี์ความเช่ียวชาญเป็นพิเศษ ซ่ึงตรงกบัความคาดหวงั และความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการอันจะส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการเป็นอย่างมาก เพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดการบอกต่อ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าที่โรงพยาบาลเพิ่มมากขึ้น ต่อมานักการตลาดได ้ 
น าแนวคิดในการตลาดเพื่อการสร้างคุณภาพการบริการให้เท่ากบัหรือมากกว่าที่ผูรั้บบริการคาดหวงั 
เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่ไดรั้บกบัคุณภาพการบริการที่คาดหวงัไว ้
หากพบวา่คุณภาพบริการที่ไดรั้บจริงน้อยกว่าที่คาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการ
อีก ในทางตรงกันข้ามถ้าการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับหรือมากกว่าที่คาดหวงั ผูรั้บบริการพอใจ       
และกลบัมาใชบ้ริการอีก   (Kotler, 2003 : 455)    

 ดงันั้นผูว้จิยัจึงเห็นความส าคญัและความจ าเป็นในการพฒันาการให้บริการเพื่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการของโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่มีต่อการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต เพือ่ก าหนดแนวทางในการให้บริการ และน าขอ้เสนอแนะมาใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการในองคก์รใหดี้ยิง่ขึ้นไป  

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 การวิจัยเร่ืองปัจจัยที่ ส่ งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชชั่นภู เก็ต                       
มีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 1. เพือ่ศึกษาวจิยัดา้นประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 

 2.เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 

ขอบเขตของการวจิยั  

การศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต มีขอบเขตของ
การวจิยัดงัน้ี 
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1. ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต ในกลุ่มผูรั้บบริการ
แผนกผูป่้วยนอก (OPD) ในกลุ่มช่วงอาย ุ18 ปีขึ้นไป จากสถิติการเขา้รับบริการจ านวนทั้งหมด 330,766 คน 
ในปี พ.ศ. 2562 (ขอ้มูลวนัที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2563 ประวติัโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต) 

 2. ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 ตวัแปรที่ศึกษาประกอบดว้ย 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ (1) ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) 
ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน (People) 
กระบวนการให้บริการ (Process) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) และ (2) ตวัแปรตามคือความ     
พงึพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตภูเก็ต  

 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจัยเชิงส ารวจ 

(Survey Research) เก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตภูเก็ตโดยระยะเวลาใน

การเก็บขอ้มูลอยูร่ะหวา่ง เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2563 ถึง เดือนกุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2564  

สมมติฐานการวจิยั 

การศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดสมมุติฐานการวจิยัไวด้งัน้ี 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต   
ที่แตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 
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แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2550) กล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อาย ุเพศ 
ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา ซ่ึงเกณฑเ์หล่าน้ีเป็นที่นิยมใชใ้นการแบ่ง
ส่วนการตลาด และช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน โดยตวัแปร
ทางดา้นประชากรศาสตร์ที่ส าคญั มีดงัน้ี 

 1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากผูบ้ริโภคที่มีอายแุตกต่างกนั จะมีความตอ้งการผลิตภณัฑท์ี่แตกต่างกนั 

 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั ในปัจจุบนั ตวัแปรดา้นเพศมีการ
เปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค ซ่ึงการเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจเกิดจากการ ที่ปัจจุบนัไม่มีการ
แบ่งเพศในการท างาน 

 3. ลกัษณะครอบครัว (Marital status) นักการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลใน
ครัวเรือนที่ใชสิ้นคา้หน่ึงวา่ผูใ้ดเป็นผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพือ่ช่วยในการพฒันา กลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

 4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรส าคญัในการ
ก าหนดส่วนประสมของตลาด โดยมากตลาดที่มีขนาดใหญ่คือครอบครัวที่มีรายไดต้  ่า ปัญหาส าคญัใน
การแบ่งส่วนการตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือรายไดซ่ึ้งจะเป็นตวัช้ีวดัความสามารถในการ
ใชจ่้ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ที่แทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวติ รสนิยม 
อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แม้รายไดเ้ป็นตวัแปรที่ใชเ้ป็นประจ า  ซ่ึงนักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์
รายไดร้วมกบั ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆเพือ่ใหก้ าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ขึ้น 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 Kotler, Philip (2006) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) 
หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ มีการปรับปรุงเพิ่มปัจจยัขึ้นอีก 3 ประการ คือ บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ     
และกระบวนการ ดงันั้นส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ จึงแบ่งออกเป็นกลุ่มได้ 7 กลุ่ม    
หรือที่รู้จกักันในช่ือของ “7Ps” อนัได้แก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place)    
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การส่งเสริมการขาย (Promotion) ดา้นบุคคล (People) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) และดา้นกระบวนการ (Process) 
 Serirat, Siriwan (2009) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาด      
ที่ควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนัเพือ่สนองความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบไปดว้ย 
 1. ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความต้องการของผูบ้ริโภค        

คือ ส่ิงที่ผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่า 

 2. ดา้นราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงินโดยมีตน้ทุนเป็นราคาลูกคา้จะเปรียบเทียบ

ระหวา่งคุณค่าของบริการกบัราคาของบริการนั้น ลูกคา้จะไม่ตดัสินซ้ือถา้หากรู้สึกวา่คุณค่าต  ่ากวา่ราคา 

 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คือ กิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ หรือส่ิงแวดลอ้ม

ในการน าเสนอสินคา้หรือบริการใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงกิจกรรมนั้นจะตอ้งมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณคา่

และคุณประโยชน์ของบริการ 

 4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความส าคญัในการติดต่อส่ือสาร

ให้ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคค์ือ แจง้ข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทศันคติ

และพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ต้องอาศัยการคัดเลือก ฝึกอบรม              

สร้างแรงจูงใจ เพื่อให้สามารถบริการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ได้ อีกทั้งยงัตอ้งสร้างความ

แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั 

 6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)      

เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม           

ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพือ่สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ลกัษณะทางกายภาพจะเป็น

ส่วนประกอบที่มีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ ส่วนใหญ่จะเป็นการสร้างแวดลอ้ม การสร้างบรรยากาศ 

การใชแ้สง การใชสี้ หรือการใชเ้สียงเพือ่สนบัสนุนการขาย 

 7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการ และการปฏิบตัิงานใน

การบริการซ่ึงจะน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพือ่ใหแ้น่ใจวา่การบริการไดน้ าสู่ลูกคา้อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ กระบวนการ อาจหมายถึงการท างานหลายขั้นตอน เช่น การตอบอีเมล์

สอบถาม การรับโทรศพัท ์
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แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ  

 สมชาติ จนัทาและคณะ (2549) ไดก้ล่าวว่า  “ ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกทางบวกหรือ
ความรู้สึกที่ดีต่อส่ิงต่าง ๆ ที่ท  าใหค้วามตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ 
อารมณ์สังคม และความเช่ือที่เหมาะสม ซ่ึงความพึงพอใจจะเป็นไปตามความแตกต่างระหว่างบุคคล
ขึ้นอยูก่บัอาย ุเพศ ประสบการณ์ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้”   

 กฤติยา เสตะพนัธ ์(2553) ไดใ้ห้ความหมายว่า “ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก ทศันคติที่มี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเป็นไปในทิศทางบวกถา้ส่ิงเหล่านั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
นั้นไดแ้ละเป็นไปตามที่คาดหวงัไดค้วามพงึพอใจก็จะเกิดขึ้น” 

 ความหมายความพงึพอใจที่ไดก้ล่าวไปนั้นทางผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ความพงึพอใจ คือ ความรู้สึกในเชิงบวก
เม่ือบุคคลนั้นไดรั้บการตอบสนองจากการให้บริการ การให้บริการนั้นก็มีส่วนส าคญัที่จะสะทอ้นต่อ
ความรู้สึกของผูรั้บบริการ เช่น การตอบสนองจากการบริการดีก็ส่งผลให้ ผูรั้บบริการมีความรู้สึกในเชิงบวก
แต่ถา้ใหบ้ริการที่ไม่ดีก็อาจมีส่วนใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกเชิงลบ ดงันั้นองคก์รที่ให้บริการตอ้งมีการ
บริหารจดัการการใหบ้ริการที่ดีและมีคุณภาพเพือ่ให ้ผูรั้บบริการมีความพงึพอใจในเชิงบวกต่อองคก์ร 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 การก าหนดประชากร และกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษามีดงัน้ี ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ัง
น้ี ไดแ้ก่ ผูท้ี่เขา้มาใช้บริการของโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ต ในกลุ่มผูรั้บบริการซ่ึงมีจ านวน 330,766 คน    
ในปี พ.ศ. 2562  (ขอ้มูลวนัที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2563 ประวติัโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต) 

เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรแน่ชดั การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีจึงไดใ้ชสู้ตร
ของทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane, 1973)  ซ่ึงก าหนดความเช่ือมัน่ที่ 95% และความคลาดเคล่ือนไวท้ี่ 0.05 

 
n =  N  

                   1+ N(e)2 
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เม่ือ   n  แทน  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 N  แทน  ขนาดประชากร 
 e  แทน  ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 

  เม่ือแทนค่า จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
    n =                330,766  
               1+ 330,766 (0.05)2 

     =  399.99 คน 
 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่ค  านวณได้จ  านวน 400 คน เพื่อป้องกนัการสูญหายหรือขอ้มูล      
ไม่สมบูรณ์ จึงเพิม่จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 ผูว้จิยัจึงไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 425 คน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั   

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจยัสร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสารที่
เก่ียวขอ้งแบ่งออกเป็นดงัน้ี 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) ส าหรับปัจจัยส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน สิทธิการรักษา และความถ่ีในการใชบ้ริการ  
 ตอนที่ 2 ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) แบ่งออกเป็น 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 
ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นพนักงาน    
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ โดยใช้มาตรประมาณ          
ค่า (Rating scale) ซ่ึงมี  5 ตวัเลือก ดงัน้ี 1) มีอิทธิพลน้อยสุด  2) มีอิทธิพลน้อย  3) มีอิทธิพลปานกลาง  
4) มีอิทธิพลมาก  5) มีอิทธิพลมากที่สุด โดยมีรายละเอียด 7 ดา้น รวม 35 ขอ้ค  าถาม 

 ส่วนที่ 3 ขอ้มูลความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ต เพื่อจดัระดบั
ค่าเฉล่ีย โดยก าหนดน ้ าหนักของคะแนน ดงัน้ี ซ่ึงมี 5 ตวัเลือก ดงัน้ี 1) พึงพอใจน้อยสุด 2) พึงพอใจน้อย     
3) พงึพอใจปานกลาง 4) พงึพอใจมาก 5) พงึพอใจมากที่สุด รวม 16 ขอ้ 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

หลังจากเคร่ืองมือผ่านการตรวจสอบแก้ไขจากอาจารยท์ี่ปรึกษาประจ ารายวิชา ผูว้ิจัยน า
เคร่ืองมือไปให้ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน ทั้งน้ีเพื่อตรวจสอบค่าความสอดคล้อง
ระหว่างขอ้ค  าถามกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยเกณฑก์ารประเมินการค านวณค่า (Index of Item 
Objective Congruence: IOC) 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าขอ้มูลที่ไดม้าจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ดว้ยคอมพิวเตอร์ 
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Widows โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดังน้ี 
 1. วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
แบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
 2. วิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด โดยใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ในแต่ละดา้นและโดยรวม 
 3.  วิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ตโดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean)    
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในแต่ละดา้นและโดยรวม 

 4. สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานการวิจัยโดยใช้สถิติไคสแควร์ ใช้ทดสอบความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปร  

 

ผลการวจิัย 

ส่วนที่ 4 ทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มอีิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 
4.1. ทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชช่ันภูเกต็ 
ตารางที่ 11 ทดสอบหาปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ) ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชช่ันภเูกต็  
ของกลุ่มตวัอย่าง (N=425) (ระดบันัยความส าคัญ α=0.05) 

เพศ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อกระบวนการ
ท างานต้ังแต่เร่ิมเข้ารับบริการจนถึงขั้นตอน

สุดท้ายของโรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 
Chi square Asymp Sig. 

ปานกลาง มาก มากที่สุด 

ชาย 32 197 0  
91.591 

 
.000 หญิง 29 103 64 

รวม 61 300 64 
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จากตารางที่ 11 พบว่าค่า Pearson Chi – Square เท่ากบั 91.591 และค่า Asymp Sig. เท่ากับ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันัยส าคญั จึงปฏิเสธสมมติฐาน นั้นคือเพศมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 
ตารางที่ 12 ทดสอบหาปัจจัยส่วนบุคคล (อาย)ุ ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชช่ันภเูกต็   
ของกลุ่มตวัอย่าง (N=425) (ระดบันัยความส าคัญ α=0.05) 

ช่วงอาย ุ(ปี) 

ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อกระบวนการ
ท างานต้ังแต่เร่ิมเข้ารับบริการจนถึงขั้นตอน

สุดท้ายของโรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 
Chi square Asymp Sig. 

ปานกลาง มาก มากที่สุด 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 6 5  

 
54.991 

 
 

.000 
21 - 30 ปี 0 98 18 
31 - 40 ปี 29 98 30 
41 - 50 ปี 32 82 11 
มากกวา่ 50 ปี 0 16 0 

รวม 61 300 64 
 
จากตารางที่ 12 พบว่าค่า Pearson Chi – Square เท่ากบั 91.591 และค่า Asymp Sig. เท่ากับ 

0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันัยส าคญั จึงปฏิเสธสมมติฐาน นั้นคืออายมีุผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 
ตารางที่ 13 ทดสอบหาปัจจัยส่วนบุคคล (ระดบัการศึกษา) ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงพยาบาลมิชช่ันภเูกต็ ของกลุ่มตวัอย่าง (N=425) (ระดบันัยความส าคัญ α=0.05) 

ระดับการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อกระบวนการ
ท างานต้ังแต่เร่ิมเข้ารับบริการจนถึงขั้นตอน

สุดท้ายของโรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 
Chi square Asymp Sig. 

ปานกลาง มาก มากที่สุด 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0 37 28  

215.301 
 

.000 ปริญญาตรี 32 261 36 
สูงกวา่ปริญญาตรี 29 2 0 

รวม 61 300 64 
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จากตารางที่ 13 พบว่าค่า Pearson Chi – Square เท่ากบั 215.301 และค่า Asymp Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั จึงปฏิเสธสมมติฐาน นั้นคือระดบัการศึกษามีผลต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 

ตารางที่ 14 ทดสอบหาปัจจัยส่วนบุคคล (รายได้ต่อเดือน) ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงพยาบาลมิชช่ันภเูกต็ ของกลุ่มตวัอย่าง (N=425) (ระดบันัยความส าคัญ α=0.05) 

รายได้ต่อเดือน 

ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ
กระบวนการท างานต้ังแต่เร่ิมเข้ารับบริการ
จนถึงข้ันตอนสุดท้ายของโรงพยาบาลมิชช่ัน

ภูเก็ต 
Chi square Asymp Sig. 

ปานกลาง มาก มากที่สุด 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 0 73 18  

 
107.993 

 
 

.000 
15,001 - 30,000 บาท 32 77 46 
30,001 - 50,000 บาท 29 81 0 
50,001 - 100,000 บาท 0 67 0 
มากกวา่ 100,000 บาท 0 2 0 

รวม 61 300 64 
 
จากตารางที่ 14 พบว่าค่า Pearson Chi – Square เท่ากบั 107.993 และค่า Asymp Sig. เท่ากบั 

0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันัยส าคญั จึงปฏิเสธสมมติฐาน นั้นคือรายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 
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ตารางที่ 15 ทดสอบหาปัจจัยส่วนบุคคล (สิทธิการรักษา) ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาล
มิชช่ันภเูกต็ ของกลุ่มตวัอย่าง (N=425) (ระดบันัยความส าคัญ α=0.05) 

สิทธิการรักษา 

ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อกระบวนการ
ท างานต้ังแต่เร่ิมเข้ารับบริการจนถึงขั้นตอน

สุดท้ายของโรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 
Chi square Asymp Sig. 

ปานกลาง มาก มากที่สุด 
ช าระเงินดว้ยตวัเอง 0 95 18  

56.343 
 

.000 ประกนัชีวติ 32 53 28 
ประกนัสงัคม 29 152 18 

รวม 61 300 64 
 

จากตารางที่ 15 พบว่าค่า Pearson Chi – Square เท่ากบั 56.343 และค่า Asymp Sig. เท่ากับ 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั จึงปฏิเสธสมมติฐาน นั้นคือสิทธิการรักษามีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 

ตารางที่ 16 ทดสอบหาปัจจัยส่วนบุคคล (ความถีใ่นการใช้บริการในรอบ 3 เดือน) ต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการโรงพยาบาลมิชช่ันภเูกต็ ของกลุ่มตวัอย่าง (N=425) (ระดบันัยความส าคัญα=0.05) 

ความถี่ในการใช้บริการ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อกระบวนการ
ท างานต้ังแต่เร่ิมเข้ารับบริการจนถึงขั้นตอน

สุดท้ายของโรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 
Chi square Asymp Sig. 

ปานกลาง มาก มากที่สุด 
1 คร้ัง/เดือน 61 178 46  

38.742 
 

.000 2 - 4 คร้ัง/เดือน 0 122 18 
มากกวา่ 4 คร้ัง/เดือน 0 0 0 

รวม 61 300 64 
จากตารางที่ 16 พบว่าค่า Pearson Chi – Square เท่ากบั 56.343 และค่า Asymp Sig. เท่ากับ 

0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั จึงปฏิเสธสมมติฐาน นั้นคือความถ่ีในการใชบ้ริการมีผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ต 
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4.2 ทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
โรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 

ตารางที่ 17 ทดสอบหาปัจจัยปัจจัยส่วนประสมการตลาด ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาล
มิชช่ันภเูกต็ ของกลุ่มตวัอย่าง (N=425) (ระดบันัยความส าคัญ α=0.05) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ
กระบวนการท างานต้ังแต่เร่ิมเข้ารับ
บริการจนถึงข้ันตอนสุดท้ายของ

โรงพยาบาลมิชช่ันภูเก็ต 

Chi 
square 

Asymp 
Sig. 

ปานกลาง มาก มากที่สุด 
ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 61 300 64 534.070 .000 
ดา้นราคา (Price) 61 300 64 536.405 .000 
ดา้นสถานที่ (Place) 61 300 64 513.490 .000 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 61 300 64 404.038 .000 
ดา้นบุคลากร (People) 61 300 64 521.362 .000 
ดา้นกายภาค (Physical Evidence) 61 300 64 556.381 .000 
ดา้นกระบวนการ (Process) 61 300 64 537.648 .000 
ส่วนประสมทางการตลาดฯ  โดยรวม 61 300 64   

 
จากตารางที่ 17 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ดา้นมีค่า Asymp Sig. มีค่าน้อยกว่า

ระดับนัยส าคัญ  จึงปฏิ เสธสมมติฐาน  นั้ นคื อ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ ง  7  ด้าน                           
มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตที่ต่างกนั 
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สรุปและอภปิรายผล 

สรุปผลการวจิยั 

1. ข้อมูลลักษณะของกลุ่มประชากรตัวอย่าง พบว่า ลักษณะประชากรของกลุ่มตัวอย่าง            
มีสัดส่วนของเพศชายมากกว่าเพศหญิง คือ ร้อยละ 53.88 และ 46.12 ตามล าดับ มีอายุระหว่าง              
31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.94 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 77.41 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
15,001 – 30,000 บาทมากสุด คิดเป็นร้อยละ 36.47 โดยใชสิ้ทธิรักษาประกนัสงัคม คิดเป็นร้อยละ 46.82 
และมีความถ่ีในการใชบ้ริการในรอบ 3 เดือน 2 – 4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 67.06 ของกลุ่มตวัอยา่ง  

 2. ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาล
มิชชัน่ภูเก็ต จงัหวภูัเก็ตพบวา่ 

2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) พบว่าปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตมากที่สุดคือ การให้บริการที่ดีจากบุคคลากรทางการแพทย ์
รองลงมาคือ โรงพยาบาลมีช่ือเสียง มาตรฐานและคุณภาพเป็นที่ยอมรับ และขอ้ที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดคือ 
การติดตามการรักษาอยา่งต่อเน่ือง 

2.2 ดา้นราคา (Price) พบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ตมากที่สุดคือ ค่ารักษาพยาบาลถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอ่ืนเม่ือ
เทียบกับคุณภาพและบริการ รองลงมาได้แก่ ค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ    
การรักษา และค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับบริการที่ไดรั้บ ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียน้อย
ที่สุดคือ มีส่วนลดค่ารักษาพยาบาล 

 2.3 ดา้นสถานที่ (Place) พบว่าปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ตมากที่สุดคือ สถานที่ตั้งโรงพยาบาลอยู่บริเวณที่การคมนาคม
สะดวก รองลงมาได้แก่ โรงพยาบาลตั้ งอยู่ใกล้แหล่งชุมชนและส่ิงอ านวยความสะดวก                    
และโรงพยาบาลเป็นพื้นที่ที่มีความปลอดภยั มีระบบการรักษาความปลอดภยัที่ดี ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ีย
นอ้ยที่สุดคือ โรงพยาบาลมีพื้นที่ส าหรับจอดรถสะดวก 

 2.4 ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) พบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ตมากที่สุดคือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่าน
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ช่องทางต่างๆ รองลงมาไดแ้ก่ โรงพยาบาลโปรโมชัน่/แพค็เกจการรักษาราคาพิเศษ ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ีย
นอ้ยที่สุดคือ สามารถผอ่นช าระค่ารักษาพยาบาลกบัสถาบนัการเงินที่ร่วมรายการ 

2.5 ดา้นบุคคลากร (Propel) พบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตมากที่สุดคือ บุคคลากรมีความสุภาพ เรียบร้อยที่ดีและเหมาะสม 
รองลงมา ไดแ้ก่ บุคคลากรแต่งกายสะอาด เรียบร้อย มียนิูฟอร์มน่าเช่ือถือ และบุคคลากรสามารถให้
ค  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น ค่าเฉล่ียนอ้ยที่สุดคือ บุคลากรมีความสนใจและกระตือรือร้นในการ
บริการและแกไ้ขปัญหาใหก้บั  ผูม้ารับบริการทนัที และบุคลากรมีความ รู้ความสามารถ ความช านาญ
กบังานที่รับผดิชอบ  

2.6 ดา้นกายภาค (Physical Evidence) พบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลมิชชัน่ภูเก็ตมากที่สุดคือ โรงพยาบาลมีความสะอาด เรียบร้อย    
ทั้งภายในและภายนอก รองลงมาไดแ้ก่ เคร่ืองมือ  และอุปกรณ์การแพทยไ์ดม้าตรฐาน และมีเทคโนโลยี
ที่ทนัสมยั ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียนอ้ยที่สุดคือ โรงพยาบาลมีบริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมที่เหมาะสม  

2.7 ด้านกระบวนการ (Process) พบว่าปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความ          
พึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลมิชชั่นภูเก็ตมากที่สุดคือ ขั้นตอนการช าระเงินและรับยา             
มีความสะดวกรวดเร็ว รองลงมาไดแ้ก่ ระยะเวลาในการรอรับการรักษาใชเ้วลาไม่นาน และขั้นตอน
การให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็ว ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดคือ การประสานงานของแต่     
ละแผนกมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาถึงช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูล ในบางคร้ังมีผูม้าใชบ้ริการ
เป็นจ านวนมาก ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่สะดวกตอบแบบสอบถาม  
 2. ควรมีการศึกษาถึงความคิดเห็น ทศันคติในมุมมองของผูรั้บบริการ เพือ่ไดท้ราบถึงภาพรวม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จะไดน้ าปรับปรุงการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมต่อไป 
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