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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์   1) เพื่อศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 2) 
เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี และ 3) เพื่อ
ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี การวิจัยครั้ง
น้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี จ านวน  400 คน  โดยก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane เก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการบรรยาย (Descriptive 
Statistics) ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentages) ค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ส าหรับบรรยายข้อมูลท่ัวไป  และสถิติอนุมานหรืออ้างอิง 
(Inferential Statistics) ได้แก่ การทดสอบค่าที (t-test) การทดสอบความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบ
เพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
 ผลการวิจยัพบว่า  
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1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี มีอายุระหว่าง 25 – 35  ปี  มี
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  และ มีรายได้ 
25,001-35,000 บาท/เดือน   

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงพยาบาลภาคเอกชน ใน
อ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน
พบว่า ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงพยาบาลภาคเอกชน ใน
อ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี อยู่ในระดับมากทุกด้าน  โดยด้านผลิตภัณฑ์(บริการ) มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.94  รองลงมาคือ  ด้านราคา มีค่าเฉลี่ย 3.89  และ ด้าน
กระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.88 

3. ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี  โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก เมื่อ
จ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี อยู่ในระดับมากทุกด้าน   
โดยด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  (Reliability)และ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  

4. ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวม จ าแนกตาม
เพศ พบว่า แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  จ าแนกตามอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ไม่แตกต่างกัน ส่วนผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง
ส่วนประสมทางการตลาดกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธ์กับกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมืองจังหวัดสุราษฎร์ธานี อยู่ในระดับสูง 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา   

 โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีส าหรับการให้บริการด้านสุขภาพให้กับประชาชนท่ัวไป 
โดยจะมุ่งเน้นทางด้านการส่งเสริม ป้องกัน รักษาและฟื้นฟูภาวะความเจ็บป่วยหรือ โรค
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ต่างๆ ท้ังทางร่างกายและทางจิตใจ ในประเทศไทย  มีการให้บริการท้ังโรงพยาบาล
รัฐบาลและโรงพยาบาลภาคเอกชน รวมท้ังคลินิกท่ีเปิดบริการโดยท่ัวไป ส าหรับ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีจัดตั้งโดยเอกชน มีท้ังท่ีเป็นบริษัทจ ากัด และบริษัทมหาชนจ ากัด
ด้วย โรงพยาบาลเอกชนบางแห่งเป็นโรงพยาบาลเฉพาะด้าน เช่น โรงพยาบาลทางด้าน
โรคตา โรงพยาบาลทันตกรรม เป็นต้น ซึ่งโครงสร้างของโรงพยาบาลทุกวันน้ีมักมุ่ง
รักษาโรคมากกว่ารักษาคน การปฏิบัติการรักษาของโรงพยาบาล  จึงอยู่ท่ีการหาสาเหตุ
ของโรคให้หมดไปมากกว่าท่ีจะค านึงถึงความต้องการทางด้านจิตใจและสังคมของผู้ป่วย 
ไม่เปิดโอกาสให้แพทย์และพยาบาลได้ให้บริการด้านน้ีแก่ผู้ป่วยมากนักเน่ืองจากมีผู้ป่วย
มารับบริการตรวจรักษาจ านวนมาก  

สภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนจะมีความแตกต่างจากการให้บริการ
ของโรงพยาบาลรัฐบาล ไม่ว่าจะเป็น ในแง่ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีให้บริการรวดเร็ว 
สะดวกสบายสถานท่ีโอ่โถงสะอาดรวมท้ังผู้ป่วยจะได้รับการบริการท่ีดีและได้รับการเอา
ใจใส่จากเจ้าหน้าท่ี ในขณะท่ีโรงพยาบาลของรัฐบาลมีการให้บริการท่ีล่าช้ากว่า 
เน่ืองจาก จ านวนผู้ป่วยท่ีมารับบริการแต่ละวันมีจ านวนมาก ผู้มารับบริการไม่ได้รับ
ความสะดวกสบายในการให้บริการของ โรงพยาบาลรัฐบาลเท่าท่ีควรจะเป็น ตลอดจน
ปริมาณและความรับผิดชอบของเจ้าหน้าท่ีและความรับผิดชอบของเจ้าหน้าท่ีต้องอยู่กับ
พฤติกรรมท่ีเข้มงวดกับกฎเกณฑ์ แต่ขาดเหตุผลขณะท่ีผู้ป่วยมีความคาดหวังท่ีจะได้รับ
พฤติกรรมการแสดงออกท่ีดี  ดังน้ันผู้ป่วยท่ีมีก าลังทรัพย์ในการจ่ายจึงหันมาใช้บริการ
ของโรงพยาบาลเอกชนมากขึ้น  (เกศินี  กลั่นบุศย์. 2560 หน้า 2)  

จากความส าคัญของคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญในการ
ให้บริการผู้ป่วยหรือคนไข้ ซึ่งผู้ป่วยหรือคนไข้ท่ีเข้ามารับบริการในโรงพยาบาลไม่ว่าใน
โรงพยาบาลรัฐหรือเอกชน ต่างก็มีความต้องการท่ีจะได้รับบริการท่ีรวดเร็ว การให้การ
ต้อนรับของเจ้าหน้าท่ี หรือพนักงานต้องยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยไมตรีอันดีงาม  มีการ
จัดล าดับคิวให้กับผู้ป่วยท่ีมารับบริการพร้อมท้ังให้การดูแลสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้วิจัย
จึงเล็งเห็นว่าการบริหาร และการบริการของโรงพยาบาลเป็นเรื่องน่าสนใจ ดังน้ัน  จึง
ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี  โดยมุ่งท าการศึกษา  ความ
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คาดหวังและปัจจัยท่ีส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี ท้ังน้ีเพื่อน าผลท่ีได้จากการ
วิจัย มาใช้เป็นแนวทางของผู้บริหารโรงพยาบาลในการปรับปรุง แก้ไขและพัฒนาการ
บริหารและการบริการของโรงพยาบาล และเพื่อน าเสนอแนวทางในการพัฒนาบุคลากร
ทางแพทย์ ท่ีให้บริการให้มีคุณภาพสนองตอบความคาดหวังของผู้ป่วย  และผู้ใช้บริการ
ต่อไป 
วัตถุประสงค์การศึกษา 

1.  เพื่อศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

2.  เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

3.  เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพ
การให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธาน ี
สมมติฐานของการศึกษา 

1. ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี ท่ีมี
ปัจจัยส่วนบุคคลมีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการแตกตา่งกัน 

2. ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธาน ี
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาครั้งน้ี  ผู้ศึกษาได้ศึกษาถึงความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยมี
ขอบเขตการศึกษาดังน้ี 
 1. ด้านเน้ือหา 
  เน้ือหาในการศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
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ตามปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วยด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีตั้ง ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ท้ัง 5 ด้าน อัน
ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
และการรู้จักและเข้าใจลกูค้า (Empathy) โดยได้ศึกษาจากการเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง 
 2. ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ  ประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด          
สุราษฎร์ธานี  จ านวน  177,243  คน ใช้กลุ่มตัวอย่าง  จ านวน  400 คน  โดยก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane (1973  อ้างถึงใน  บุญธรรม กิจปรีดา
บริสุทธิ์ (2560 หน้า 71)  

3. ขอบเขตด้านตัวแปร 
 ซึ่งได้ก าหนดเน้ือหาท่ีศึกษาโดยแยกตามตัวแปรท่ีจะศึกษา  ดังน้ี 
 3.1 ตัวแปรอิสระ  ได้แก่   
  3.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย  เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ 

และรายได้ต่อเดือน 
  3.1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้าน

ผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีตั้ง ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ   

 3.2 ตัวแปรตาม  ได้แก่  ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ ท้ัง 5 ด้าน 
อันได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

4. ขอบเขตด้านสถานท่ี 
 การศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.  ท าให้ทราบความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

2.  ท าให้ทราบถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

3.  ท าให้ทราบถึงข้อเสนอแนะในการให้บริการของโรงพยาบาลภาคเอกชน ใน
อ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

4.  สามารถน าผลท่ีได้จากการวิจัยมาเป็นข้อมูลในการพัฒนาการให้บริการของ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานีต่อไป 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

ทฤษฎีเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
“กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s of marketing) หมายถึง การ 

สร้างข้อเสนอขายทางการตลาดบริการ (Service market offerings) ท่ีผู้ประกอบการใน
ประเทศไทยสร้างขึ้นเพื่อเช่ือมโยงถึงผู้บริโภคโดยค านึงถึงความต้องการ ความคาดหวัง
ท่ีได้จากประสบการณ์การใช้บริการและมีความพึงพอใจท่ีมากกว่าความคาดหวัง 
องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมทางการตลาดและการสื่อสารทางการตลาด 
(Promotion & IMC) บุคลากรหรือพนักงาน (People) กระบวนการ (Process)และ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) (ฉัตยาพร เสมอใจและฐิตินันท์ วารีวนิช, 
2551, หน้า 50)  

ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวังและคุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวัง เป็นแนวคิดท่ีบุคคลมีต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใด แล้วแสดงออกมาโดยการ

พูด การเขียน และการแสดงออกดังกล่าวน้ันขึ้นอยู่กับภูมิหลังทางสังคม ประสบการณ์ 
และสิ่งแวดล้อมของบุคคลน้ัน ๆ ซึ่งบุคคลอ่ืนอาจไม่เห็นด้วยก็ได้ หรืออีกกล่าวหน่ึง 
ความคาดหวัง คือ การแสดงออกทางทัศนคติอย่ างหน่ึง ซึ่ งอาจมีอารมณ์ เ ป็น
ส่วนประกอบและเป็นส่วนท่ีพร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย่างต่อสถานการณ์ภายนอก ท า



 

 

 

7 

ให้บุคคลพร้อมท่ีจะแสดงออกโต้ตอบสิ่งต่าง ๆ ในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ จึงควร
พิจารณาในด้านองค์ประกอบของทัศนคติควบคู่ไปด้วย (สกาวเดือน ปธนสมิทธิ์, 2560, 
หน้า 64) 

คุณภาพบริการ (Service Quality) เกิดจากประสบการณ์ท่ีคล้ายกันในแง่ดี และแง่
ร้ายของผู้มารับบริการในทุกๆกลุ่มพบว่าคุณภาพบริการจะมีค่าสูงหรือต่ าขึ้นอยู่กับว่าผู้
มารับ บริการรับรู้ต่อบริการท่ีได้รับเป็นอย่างไรตรงกับท่ีคาดหวังไว้หรือไม่ ดังน้ัน ค าว่า
คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้ และความคาดหวังของผู้มารับ
บริการ (พาราสุรามาน และคณะ อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร , 2559, หน้า 22) 
ประกอบด้วย 1) ความไว้วางใจ หรือความน่าเช่ือถือ(Reliability) หมายถึงความสามารถ
ในการ ให้บริการในระดับหน่ึงท่ีต้องการอย่างถูกต้องและไว้วางใจได้ตามท่ีสัญญาไว้
อย่างน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้และถูกต้อง 2) ความมั่นใจ(Assurance) หมายถึงผู้ให้บริการมี
ความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นในการ บริการ(Competence) มีความสุภาพและความเป็นมิตร 
(Courtesy) มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้าง ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้(Credibility) 
และความมั่นคงปลอดภัย(Security)  3) การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) 
หมายถึง สิ่งน าเสนอทางกายภาพของ บริการลูกค้าจะประเมินคุณภาพจากเครื่องแสดง
ทางกายภาพ หรือภาพลักษณ์ของบริการ  4) ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถ
เข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อ ได้ง่าย(Easy Access) ความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า (Customer Understanding)  และ
5) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึงความเต็มใจท่ีจะให้บริการทันที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี(Helpfulness) ปัจจัยนี้เน้นถึงความสนใจ
และความพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า รวมถึงความยืดหยุ่นและ
ความสามารถในการปรับ บริการให้เข้ากับความต้องการลูกค้าแต่ละรายท่ีแตกต่างกัน 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
พรชัย ดีไพศาลสกุล(2560)  ได้ท าการศึกษา ความคาดหวัง และการรับรู้ของ

ผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล  ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยส าคัญของคุณภาพ
บริการโรงพยาบาล คือ แพทย์ท่ีมีความรู้ความสามารถ มี จรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ให้
ความรู้ความเข้าใจในแผนการรักษา ก าหนดแนวทางปฏิบัติให้แก่ผู้ป่วยได้ครบถ้วน 
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ควบคู่กับการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือด้วยความจริงใจจากเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาล เช่น 
พยาบาล เทคนิคการแพทย์  เภสัชกร และเจ้าหน้าท่ีอ่ืน ความต้องการเฉพาะของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ คือ ต้องการความเลิศหรู และ สิ่งอ านวยความสะดวกอย่าง
สมบูรณ์ ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และมาตรฐานการรับรอง เป็นสิ่งส าคัญท่ี ผู้รับบริการ
ต้องการได้รับตามความเหมาะสมกับระดับช้ันทางสังคมและฐานะทางการเงิน 
วิธีด าเนินการวิจัย 

พ้ืนที่ด าเนินการ  อ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (Sample)   ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ได้แก่ 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ได้แก่ ประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี  จ านวน  177,243  คน  

กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample size) 
และวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Sampling) โดยใช้วิธีการค านวณขนาดตัวอย่างด้วยวิธี  
Taro Yamane (1973: 125 อ้างถึงใน  บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2560 หน้า 71) ได้กลุ่ม
ตัวอย่างของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี จ านวน  400  คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา ผูก้ารสรา้งแบบสอบถาม จากการศกึษาเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง สามารถสร้างแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาครั้งน้ี โดยแบ่งออกเป็น  
3 ตอน  ดังน้ี 

       ตอนท่ี  1  แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
          ตอนที่  2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

บริการของโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
         ตอนที่  3  แบบสอบถามเกี ่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการ

ให้บริการ โดยพิจารณาข้อความในแต่ละข้อเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี          

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล

ภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อให้ได้ข้อมูลเพื่อน ามาใช้ในการวิจยั 
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ได้มีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยผู้ศึกษาลงพื้นท่ีเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยตนเองจนครบจ านวนท่ีได้ก าหนด 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล   

 หลังจากท่ีผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามและผ่านการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามแล้ว  ผู้ศึกษาจะน ามาบันทึกข้อมูล  เพื่อท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปประมวลผล  ดังต่อไปน้ี   
 ตอนท่ี 1 เป็นการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคล   มี
ลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ อธิบายโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ  
ค่าความถี่  (Frequency)  ค่าร้อยละ (Percentage)  แล้วน าเสนอในรูปแบบของการ
พรรณนาข้อมูลประกอบตาราง 

ตอนท่ี 2 เป็นการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการของโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี วิเคราะห์โดยใช้
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation)   

ตอนท่ี 3 เป็นการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการ โดยพิจารณาข้อความในแต่ละข้อเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี  ว่า
อยู่ในระดับใด  วิเคราะห์โดยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean ) ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
 ตอนท่ี  4 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัด       
สุราษฎร์ธานี ท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกัน ท าการวิเคราะห์โดยเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรโดยใช้  t-test  
และ F-test และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ตามวิธีของ Scheffe  ท่ีระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 
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 สมมติฐานข้อท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี  ใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ทดสอบโดยใช้สถิติอนุมาน 
(Inferential statistics) ด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s product 
moment correlation) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
ผลการวิจัย 

 การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ ใช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี สามารถสรุปผลการศึกษา
ตามวัตถุประสงค์ ดังน้ี 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.50  มีอายุ
ระหว่าง 25 – 35  ปี  มีจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80 มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว  จ านวน  157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20  และมีรายได้ 25,001-35,000 บาท/เดือน  
จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50  

ตอนที่  2  ผลการวิเคราะห์ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานีพบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี อยู่ในระดับมากทุกด้าน   
โดยด้านผลิตภัณฑ์(บริการ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.94  รองลงมาคือ  ด้านราคา มี
ค่าเฉลี่ย 3.89  และ ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.88 

ตอนที่  3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ระดับความคาดหวังในคุณภาพ
การให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์
ธานี อยู่ในระดับมากทุกด้าน  โดยด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)และ ด้าน
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การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.85  รองลงมาคือ  ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มีค่าเฉลี่ย 3.84  และ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า (Assurance) มีค่าเฉลี่ย 3.81 

ตอนที่  4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง 

จังหวัด  สุราษฎร์ธานี ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกัน  พบว่า ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัด  
สุราษฎร์ธานี ท่ีมีเพศต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ส่วนผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี ท่ีมีอายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความคาดหวัง
ในคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานข้อที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธ์กับ
กับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ใน
อ าเภอเมืองจังหวัดสุราษฎร์ธานี อยู่ในระดับสูง  
ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษา ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ ใ ช้บริการ
โรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี ได้พบข้อมูลท่ีเป็น
ข้อเสนอแนะดังต่อไปน้ี 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้  
  จากผลการศึกษาพบว่าระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมาก ซึ่งมีแนวทางในการตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ดังน้ี 
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  1.1 โรงพยาบาลภาคเอกชน ควรมีการพัฒนากระบวนการในการให้บริการให้
มีความสะดวกรวดเร็ว  โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาใช้ ท้ังในการติดต่อสื่อสาร 
และกระบวนการของการรักษาพยาบาล 
  1.2 โรงพยาบาลภาคเอกชน ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาด้านการแพทย์ท่ี
เฉพาะทางและหลากหลายเพื่อตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการให้มากท่ีสุด 
  1.3 โรงพยาบาลภาคเอกชน ควรให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านราคา โดยกล
ยุทธ์การลดราคา หรือ ดังกล่าวให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายของตนเอง เพื่อสร้าง
ประสิทธิภาพ และเสริมการตัดสินใจใช้บริการของกลุ่มเป้าหมายมากยิ่งขึ้น 
  1.4 โรงพยาบาลภาคเอกชน ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้กับเจ้าหน้าท่ีและ
บุคลากรให้มีทักษะในการสื่อสารท่ีดี สามารถอธิบาย สื่อสารให้ความรู้กับผู้ใช้บริการได้
ตามความเหมาะสม 
  1.5 โรงพยาบาลภาคเอกชน ควรส่งเสริมให้บุคลากรเอาใส่ใส่ผู้ใช้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ และมีความเป็นธรรม เท่าเทียมกัน  
 2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย  
  2.1 ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการใช้
บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อเป็นข้อมูลในการ
พัฒนาปรับปรุงการให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 
  2.2 ควรศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ภาคเอกชน ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงพัฒนาการ
ให้บริการให้มีคุณภาพและตรงตามความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด 
เอกสารอ้างอิง 
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