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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัด้านการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 
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                                                                                   บทคัดย่อ 
 
           การศึกษาวิจยันีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัด้าน
การให้บริการท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียว 
กรุงเทพมหานคร โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามโดยท าการสุ่มเอากลุ่มตวัอย่างจ านวน 
400 คน จากประชากรผู้มาใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร โดยสถิตท่ีิใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น 2 ประเภทคือ 1) สถิติเชิงพรรณาคือความถ่ี  ค่าร้อยละ คา่เฉล่ียและค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 2) สถิตเิชิงอนมุาน คือสถิต ิt-test , One way ANOVA และการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู 
            ผลการวิจยัพบว่า ในภาพรวมปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด7Ps ส่งผลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจ
ของผู้มาใช้บริการโดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps นัน้ สามารถท านายผลของความพึงพอใจได้
ร้อยละ 48.5 หากพิจารณารายด้าน พบวา่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านหลักฐานทางกายภาค ด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการคลินิก
การแพทย์แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร ยกเว้นเพียงปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ มาใช้บริการ โดยมีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในการศึกษาความสัมพันธ์เชิง
อิทธิพลระหว่างปัจจยัด้านการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว
กรุงเทพมหานคร  พบว่าในภาพรวมปัจจยัด้านการให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการ โดยปัจจยัด้านการให้บริการสามารถท านายผลของความพงึพอใจได้ร้อยละ 58.6 หากพิจารณาราย
ประเด็น พบว่าด้านบุคลิกภาพ ด้านอบรมและให้บริการความรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว ยกเว้นในด้านของลูกค้าสมัพันธ์ท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
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ของผู้มาใช้บริการ โดยมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสรุปแล้วจากผลจากการศึกษาวิจยัใน
ครัง้นี ้พบว่าปัจจยัด้านการให้บริการส่งผลและสามารถท านายผลของความพึงพอใจได้มากกว่าปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด 7Ps ถึงแม้กระนัน้ก็ตามปัจจัยทัง้ 2 นัน้ก็ยงัคงมีความส าคญัทัง้คู่ และมองว่าหาก
ผู้ประกอบการหรือนักลงทุนในธุรกิจการแพทย์แผนจีน พิจารณาและน าปัจจยัทัง้ 2 นี ้มาร่วมผสมผสาน
ประกอบในการประยกุต์ใช้ให้มีความเหมาะสมก็จะเป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจให้สามารถแขง่ขนัได้ในระยะยาว  

ค าส าคัญ: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps, ปัจจัยด้านการให้บริการ, ความพึงพอใจ, คลินิก, 
การแพทย์แผนจีน 
 

 ABSTRACT 
 
            This research investigated the Marketing Mix (7Ps) and Service Factors affecting the 
satisfaction of patients of the Huachiew Traditional Chinese Medicine (HTCM) Clinic in Bangkok. 
There were two objectives: 1) To explore how the Marketing Mix (7Ps) had an effect on patients’ 
satisfaction with the HTCM Clinic in Bangkok; and 2) To explore how the Service Factors had an 
effect on patients’ satisfaction with the HTCM Clinic. A questionnaire was administered to a 
sample of 400 clinic users. The two statistical methods used for data analysis were descriptive 
statistics, including frequency, percentage, mean and standard deviation, and the inferential 
statistics of t-test, one-way ANOVA and multiple regression analysis. The results showed that 
the Marketing Mix (7Ps) had an effect on patient satisfaction and the six of the 7P Factors, 
namely product, price, promotion, people, physical evidence and process, had a significant 
positive influence on patient satisfaction. Only one factor, Place, did not reach the statistical 
significance level of .05. Overall, the Marketing Mix (7Ps) predicted 48 percent of the changes 
of patients’ satisfaction. The results also showed that Service Factors had an effect on patients 
satisfaction, with two Service Factors, namely personality and training, having a significant 
positive influence on patients’ satisfaction. Only one Service Factor, customer relationships, did 
not reach the statistical significance level of .05. As well, service factors predicted 58 percent of 
the changes of satisfaction. In conclusion, this study demonstrated that Service Factors had 
more impact on patients’ satisfaction than the Marketing Mix (7Ps). However, both factors are 
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important. If the business brings both factors together, it will have much more long-term benefit 
for the TCM Clinic. 

Keywords: Marketing Mix (7Ps), Service Factors, Clinic, Satisfaction, Traditional Chinese 
Medicine. 
 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
         จากบริบทของประเทศไทยในปัจจุบนัได้ก้าวเข้าสู่สงัคมผู้สูงอายุ(Aging Society) รัฐบาลไทยได้มี
นโยบายผลกัดนัภายใต้ทิศทางของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัท่ี 12 (พ.ศ.2560 - 2564) 
ของคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ มุ่งท่ีจะให้ความส าคัญกับทิศทางของการ
พฒันาให้มุง่สู่การเปล่ียนประเทศไทยจากท่ีตกอยู่ในรายได้ปานกลางไปสูป่ระเทศท่ีมีรายได้สงู มีการเตบิโต
อย่างยัง่ยืนและให้ความส าคญักับการแก้ไขปัญหาด้านสุขภาพและลดคา่ใช้จ่ายภาครัฐในด้านสขุภาพลง 
และเสริมสร้างเพิ่มคุณภาพการดูแลรักษาสุขภาพให้กับประชาชนภายในประเทศและสร้างความมั่นคง
อยา่งยัง่ยืนให้กบัระบบการประกนัดแูลสขุภาพ โดยความรับผิดชอบของกรมสนบัสนนุบริการสขุภาพ สงักดั
กระทรวงสาธารณสุขจึงได้จัดท ายุทธศาสตร์ของการพัฒนาประเทศไทย(พ.ศ.2560 - 2569) ให้เป็น
ศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ(Medical Hub) ประกอบด้วย 4 ผลผลิตหลัก ได้แก่ ศูนย์กลางบริการเพ่ือ
ส่งเสริมสุขภาพ(Wellness Hub) ศูนย์กลางบริการสุขภาพ(Medical Service Hub) ศูนย์กลางบริการ
วิชาการและงานวิจัย(Academic Hub) และ  ศูนย์กลางยาและผลิตภัณฑ์สุขภาพ(Product Hub) ซึ่ง
คณะรัฐมนตรีได้เห็นชอบในหลกัการแล้ว เม่ือวนัท่ี 13 กันยายน พ.ศ. 2559 ภายใต้ยทุธศาสตร์ดงักล่าวมี
สว่นท่ีเก่ียวข้องกบัการพฒันาบริการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ให้มีคณุภาพมาตรฐานสูร่ะดบั
สากลและมีผลงานวิจยัทางวิทยาศาสตร์รองรับ นอกเหนือจากนีย้งัต้องการให้ประเทศไทยมีสถานบริการ
สุขภาพท่ีให้บริการด้านการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือกท่ีผ่านการรับประกันคุณภาพและมี
มาตรฐานจนสามารถเป็นบริการรักษาพยาบาลหลกัของประเทศ โดยการแพทย์แผนจีนก็อีกเป็นสาขาหนึ่ง
ท่ีอยู่ภายใต้ในแผนนโยบายดงักล่าว จากแหล่งข้อมลูฐานเศรษฐกิจ (2560) ได้กล่าวถึงว่า ในปี พ.ศ.2558 
มีสถานพยาบาลของทัง้ภาครัฐและเอกชนได้เปิดให้บริการด้านการแพทย์แผนจีนรวมแล้วทัง้สิน้ 468 แห่ง
ทัว่ประเทศ แบ่งเป็นสถานพยาบาลภาครัฐ 357 แห่ง ท่ีเหลืออีก 111 แห่งอยู่ในภาคเอกชน บริการรักษา
ด้านการแพทย์แผนจีนท่ีเปิดให้ด าเนินการในประเทศไทยในขณะนี  ้ส่วนใหญ่แล้วจะเป็นการฝังเข็มเพ่ือ
บรรเทาอาการปวดต่างๆ โดยมีผู้ประกอบการโรคศิลปะสาขาการแพทย์แผนจีนนีข้ึน้ทะเบียนทัว่ประเทศ
แล้วทัง้สิน้รวม 835 คน แตเ่น่ืองจากอตุสาหกรรมด้านการให้บริการการแพทย์แผนจีนในประเทศไทยนัน้ ยงั
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อยู่ในวงจ ากัดและเพิ่งอยู่ในระยะเร่ิมต้นโดยมีจ านวนสถานประกอบการไม่มากนักไม่รวมท่ีอยู่ใน
โรงพยาบาลภาครัฐและโรงพยาบาลเอกชน โดยคลินิกท่ีได้เปิดด าเนินการถูกต้องตามกฎหมายแล้วมีอยู่
จ านวน 66 แห่ง โดยอยูเ่ขตกรุงเทพมหานคร 31 แหง่ ท่ีเหลืออยู่ในตา่งจงัหวดั จากข้อมลูด้านการให้บริการ
การแพทย์แผนจีนนัน้ จะเห็นได้ว่าจ านวนบคุลากรด้านการแพทย์แผนจีนท่ีผลิตออกมาในประเทศไทยนัน้
ไม่สมดุลกับจ านวนสถานประกอบการท่ีให้บริการและความต้องการของตลาดภายในประเทศและการ
อนญุาตให้แพทย์แผนปัจจบุนัสามารถท าการบริการฝังเข็มให้ผู้มารับบริการได้อย่างถกูต้องตามกฎหมาย 
รวมถึงในโรงพยาบาลภาครัฐสามารถเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาลด้านการฝังเข็มได้ท าให้เกิดภาวะการ
แข่งขนัสูงด้านราคา และท าให้คลินิกการแพทย์แผนจีนท่ีด าเนินการเปิดให้บริการถกูต้องตามกฎหมายนัน้
ปิดกิจการและมีผู้ มาใช้บริการน้อยลง (สถาบันการแพทย์ไทย-จีน เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ , 2556; 
โรงพยาบาลราชวิถี , 2559)ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงหยิบยกคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียวผู้ ให้บริการด้าน
การแพทย์แผนจีนรายใหญ่ในประเทศไทยท่ีประสบผลส าเร็จมาหลายปีและมีผลประกอบการเติบโตอย่าง
ต่อเน่ือง มาท าการศึกษาวิจัยเพ่ือให้เห็นถึงแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
(7Ps)และปัจจยัด้านการให้บริการของคลินิกหวัเฉียวแผนจีน และเปรียบเทียบให้เห็นว่าระหว่างปัจจยัทัง้
สองนีปั้จจยัใดมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจสงูกวา่กนั 

  
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
             1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
คลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
            2. เพ่ือศกึษาปัจจยัด้านการให้บริการท่ีส่งผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผน
จีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
            3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจัยด้านการ
ให้บริการท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
นิยามศัพท์ 
             1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) หมายถึง กลยุทธ์การบริหารจดัการด้านการตลาดมี 7 
ด้านคือ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บคุลากร หลกัฐานทางกายภาค 
กระบวนการ  
             2. ปัจจยัด้านการให้บริการ หมายถึง ปัจจยัท่ีจ าเป็นต่อมาตรฐานงานด้านบริการ ซึ่งจะแตกต่าง
กันไปในแต่ละอุตสาหกรรมและประเภทของงานบริการ โดยเป็นปัจจยัท่ีผู้มาใช้บริการให้ความส าคญัใน
อนัดบัต้นๆ          
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            3. คลินิก หมายถึง สถานพยาบาลประเภทท่ีไมไ่ด้รับผู้ ป่วยไว้ค้างคืน 
            4. การแพทย์แผนจีน หมายถึง การกระท าตอ่มนษุย์หรือมุ่งหมายจะกระท าต่อมนุษย์เก่ียวกับการ
ตรวจโรค การวินิจฉัยโรค การบ าบัดโรค การป้องกันโรค การส่งเสริมฟื้นฟูสุขภาพโดยใช้ความรู้ในแบบ
แพทย์แผนจีน  
             5. ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจนัน้เกิดขึน้มาจากความแตกต่างหรือการน ามา
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้จริงในคณุคา่ผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลกูค้า 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
            1. ขอบเขตด้านเนือ้หา คือ ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจัยด้านการ
ให้บริการทีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร       
          2. ขอบเขตด้านพืน้ท่ีและประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ คลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว เขตป้อม
ปราบศตัรูพ่ายฯ จงัหวดักรุงเทพมหานครฯ โดยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลโดยขอความร่วมมือจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีสุม่มาจ านวน 400 คนจากผู้มาใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว  
          3. ขอบเขตด้านเวลาคือ ระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการวิจัย ตัง้แต่เดือนธันวาคม พ.ศ. 2559 
จนถึง เดือนมิถนุายน พ.ศ. 2561 
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 
             1. ท าให้คลินิกท่ีเปิดให้บริการการแพทย์แผนจีนสามารถน าข้อมลูท่ีได้ไปใช้ในการพิจารณาแก้ไข
ปรับปรุงพฒันาในด้านการตลาดและการบริหารจดัการ เพ่ือดงึดดูจงูใจให้ผู้ ใช้บริการมีความสนใจ เช่ือมัน่
และมาใช้บริการการแพทย์แผนจีนเพิ่มจ านวนมากขึน้ ซึง่เป็นประโยชน์ตอ่สขุภาพของประชาชนในวงกว้าง  
             2. ท าให้ผู้ ท่ีอยู่ในวิชาชีพการแพทย์แผนจีน ด้านสาธารณสขุหรือผู้ประกอบการและนกัลงทนุนัน้มี
ข้อมูลประกอบการพิจารณาในการวางแผนและเข้ามาสู่ธุรกิจการแพทย์แผนจีน เพ่ือเพิ่มจ านวน
ผู้ประกอบการและนกัลงทนุในด้านการแพทย์แผนจีนในประเทศไทย ให้สอดคล้องกบันโยบายภาครัฐ เพ่ือ
เพิ่มรายได้และความมัน่คงให้กบัประชาชนและสง่ผลบวกตอ่ภาพรวมในทางเศรษฐกิจของประเทศไทย  
            3. เพ่ือให้เกิดการผลกัดนัส่งผลตอ่เน่ืองไปยงัอตุสาหกรรมท่ีเก่ียวข้องคือ ยาสมุนไพรและเคร่ืองมือ
อปุกรณ์ทางการแพทย์ท่ีเก่ียวข้องท่ีใช้ในการตรวจรักษาเช่น เข็ม อปุกรณ์เคร่ืองกระตุ้นไฟฟ้าและอ่ืนๆ เพ่ือ
สร้างรายได้และอาชีพตลอดหว่งโซก่ารบริการและสร้างความมัน่คงเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ  
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง             
         ทฤษฎีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ตามแนวคิดของ Kotler  and  Keller (2016) ได้
กล่าวถึง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ว่ามี (1) ผลิตภัณฑ์  หมายถึง สินค้าและบริการอัน
ประกอบด้วยผลิตภัณฑ์หลกัและผลิตภัณฑ์เสริม ซึ่งแสดงให้เห็นถึงผลประโยชน์ท่ีลกูค้าต้องการ เพ่ือการ
สร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขนั (2) ราคา (3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง การท่ีจะส่งมอบบริการ
ให้กบัลกูค้าเม่ือไหร่ และต้องใช้เวลาในการท่ีจะส่งมอบบริการเท่าไหร่ และเกิดขึ น้สถานท่ีไหนและส่งมอบ
กนัอย่างไร (4) การส่งเสริมการตลาด เป็นกิจกรรมด้านการออกแบบสิ่งจงูใจและการส่ือสารด้านการตลาด
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึน้กับลูกค้า (5) บุคลากร ต้องใช้ความพยายามในการวางแผนทัง้ด้าน
ก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือกบคุลากรและการฝึกอบรมพฒันา และต้องสร้างแรงจงูใจให้กบัพนกังานท่ี
เก่ียวข้องทัง้หมด (6) หลกัฐานทางกายภาค คือสถานท่ีและสิ่งแวดล้อมรวมถึงองค์ประกอบตา่งๆท่ีสามารถ
จบัต้องได้และสิ่งอ านวยความสะดวกตอ่ผู้ปฎิบตัิงานและลูกค้าท่ีมาใช้บริการ (7) กระบวนการ เป็นวิธีใน
การท างานสร้างและส่งมอบผลิตภัณฑ์ โดยต้องอาศยัการออกแบบและปฎิบตัิให้ได้ตามกระบวนการท่ีมี
ประสิทธิผล 

          แนวคิดปัจจัยด้านการให้บริการ ตามแนวคิดของ Zeithaml, bitner and Gremler (2013) นัน้
งานบริการหรือธุรกิจท่ีให้บริการเป็นหลักจะมีปัจจัยท่ีมีความจ าเป็นต่อมาตรฐานงานด้านบริการ ซึ่งจะ
แตกต่างกันไปในแต่ละอุตสาหกรรมและประเภทของงานบริการ โดยปัจจัยดังกล่าวเป็นปัจจัยท่ีผู้มาใช้
บริการให้ความส าคญัในอนัดบัต้นๆ และมีผลตอ่ความพึงพอใจ เช่น งานบริการรักษาพยาบาลนัน้ผู้มาใช้
บริการจะให้ความส าคญัการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการส่งมอบบริการ หรือความน่าเช่ือถือโดยดจูาก
บุคลิกภาพแพทย์หรือผู้ ให้บริการ โดย Blyth (2008) ได้อ้างถึงแนวคิดทฤษฎีของฟลอยด์ท่ีน าเสนอ
บุคลิกภาพบนพืน้ฐานของความต้องการภายใต้จิตส านึกของมนุษย์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งความต้องการ
ทางด้านชีวภาพ ซึ่งเป็นแรงกระตุ้นขบัดนัให้เกิดพฤติกรรมซึ่งเป็นหัวใจของบุคลิกภาพและแรงจูงใจ และ
ตามแนวคิดของ Bootzin et al. (1991) ยงัได้กล่าวว่า บุคลิกภาพนัน้เป็นลกัษณะนิสยัมีความเป็นรูปแบบ
ของความคิด รวมถึงความรู้สึกและการประพฤติปฎิบตัิของแตล่ะบคุคล เม่ือน าบคุลิกภาพมาวิเคราะห์ให้มี
ความสมัพนัธ์กบังานท่ีจะท าทัง้ทางด้านการบริหาร การผลิต การจดัจ าหน่าย และงานให้บริการ จะพบว่า
แทบทกุลกัษณะของบคุลิกภาพนัน้สง่ผลกระทบตอ่การด าเนินงานแล้วทัง้สิน้ (อญัชลี แจ่มเจริญ, 2545) ใน
ด้านลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งถือว่าเป็นปัจจัยด้านการบริการท่ีส าคัญ โดย Schiffman and Kanuk (2007) ได้
กล่าวไว้ว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีกระท าอย่างต่อเน่ืองกับลูกค้า โดยมี
จดุมุ่งหมายเพ่ือพฒันาความสมัพนัธ์ระหว่างกิจการกบัลูกค้าให้ได้ประโยชน์ร่วมกนัทัง้สองฝ่าย (Win-Win 



วารสารบริหารธุรกิจและสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง   
ปีที่ 2 ฉบับท่ี 1  มกราคม – เมษายน 2562 (บทความวิจัย) 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

98 

strategies) การใช้โปรแกรมการตลาดต่างๆ เพ่ือเสริมสร้างความสมัพนัธ์กับลูกค้า เพ่ือเกิดการกลบัมาใช้
ซ า้ทัง้ยงัเป็นการเพิ่มความจงรักภกัดีของลกูค้าซึง่น าไปสู่การพดูปากตอ่ปากในทางดี  
            แนวคิดด้านความการอบรมและถ่ายทอดความรู้ ตามแนวคิดของ Nonaka and Takeuchi 
(1995) ได้กล่าวว่า ความรู้ท่ีเกิดขึน้ยงัเกิดจากการพัฒนาการเรียนรู้ท่ีมีการแลกเปล่ียนการเรียนรู้ร่วมกัน
ระหว่างผู้ ปฏิบัติงาน โดยแบ่งเป็นความรู้ท่ีฝังอยู่ในคน (Tacit Knowledge) ซึ่งเป็นความรู้ท่ีได้จาก
ประสบการณ์ พรสวรรค์หรือสญัชาตญาณของแตล่ะบคุคล เช่น ทกัษะในการท างาน งานฝีมือ หรือการคิด
เชิงวิเคราะห์ความรู้ท่ีชดัแจ้ง (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีสามารถถ่ายทอดได้โดยผ่านวิธีตา่งๆ เช่น 
การบนัทึกและเปรียบเทียบในลกัษณะของการหมุนเกลียวการเรียนรู้ โดย Knowledge Spiral แบ่งเป็น 4 
ขัน้คือ (1) Socialization (2) Externalization (3) Combination (4) Internalization จะเป็นขัน้ตอนท่ีส่ีและ
ขัน้ตอนสุดท้ายในการแปลงความรู้จาก Explicit Knowledge กลบัสู่ Tacit Knowledge ซึ่งจะน าความรู้ท่ี
เรียนมาใช้ในการปฏิบตัิงานหรือใช้ในชีวิตประจ าวนั ซึ่งการอบรมหรือให้บริการความรู้นัน้นอกจากจะให้
บุคลากรในองค์กรแล้ว สิ่งนีย้ังส่งผลดีและสามารถเพิ่มความพึงพอใจของผู้ มาใช้บริการได้ในธุรกิจ
สถานพยาบาล (หวงเจีย, เพิงเทา และเจิง้จูอิ่ง, 2017) 
            แนวคิดด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในส่วนของสถานพยาบาลนัน้ตามแนวคิดของ  
Aday and Anderson (1974) ความพึงพอใจท่ีผู้ ป่วยได้รับจากการใช้บริการรักษาพยาบาลทางด้าน
การแพทย์ โดยสามารถแบ่งออกมาเป็น 6 หัวข้อย่อยดังนี ้(1) ความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ เป็นการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วของผู้ ให้บริการ เช่นลดระยะเวลารอคอยของผู้ ป่วยท่ีมาใช้บริการ ( 2)การ
ประสานงานของการบริการคือ แพทย์มีการรักษาและประสานงานติดตามผลหลังการรักษาผู้ ป่วยทัง้
ร่างกายและจิตใจ (3) อธัยาศยัและความสนใจของผู้ ให้บริการ (4) ข้อมูลท่ีได้จากบริการ เช่น ข้อมูลของ
ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีให้บริการในสถานพยาบาลเพ่ือประกอบการตดัสินใจของผู้ ป่วย (5) คณุภาพของ
บริการ เป็นคณุภาพในภาพรวมท่ีรับรู้ได้จากการใช้บริการซึ่งจะเก่ียวข้องกบัแบรนด์และช่ือเสียงขององค์กร 
(6) คา่ใช้จา่ยเม่ือใช้บริการ 
 
 
  

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%8D%E0%B8%B2%E0%B8%93&action=edit&redlink=1
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กรอบแนวคิดการวิจัย              

 ภาพ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 
          ประชากรในการศึกษาวิจัยครัง้นี คื้อ  ผู้ ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียว  จังหวัด
กรุงเทพมหานคร จ านวน 151,479 คน (ในปี พ.ศ. 2559) ใช้สูตรหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของทาโร ยามาเน่
(Taro Yamane) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ยอมรับให้เกิดความคลาดเคล่ือนร้อยละ 0.5 
การศกึษาวิจยัครัง้นีจ้ึงใช้กลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน  โดยใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งด้วยวิธี 1) การสุม่ตวัอย่าง
แบบแบ่งชัน้ (Stratified Random Sampling) โดยแบ่งออกเป็นผู้ ใช้บริการของ 5 แผนก โดยมีวิธีค านวณ
ดัง นี (้1) แผนกอายุ รก รรม  =  (70,816* 400)/151,479 =  187 คน , (2)แผนก ฝั ง เข็ ม  =  (57,941*
400)/151,479 = 153 คน, (3) แผนกนวดทุยหนา = (7,952*400)/151,479 = 21 คน, (4) แผนกกระดกู = 
(3,786*400)/151,479 =  10 คน, (5) แผนกผิวหนัง =  (10,982*400)/151,479 =  29 คน   2) การสุ่ม
ตวัอย่างแบบมีระบบ (Systematic Sampling) เป็นการสุ่มตวัอย่างโดยจะแบ่งประชากรออกเป็นช่วงๆ ท่ี

                         
                           ตัวแปรอิสระ                                                               ตัวแปรตาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
  1. เพศ                                      4.สถานภาพสมรส       
  2. อาย ุ                                     5. อาชีพ  
  3. ระดบัการศกึษา                     6. รายได้ตอ่เดือน 

 
 

                       
                                  
    
 

 
 
 
 
 

     
    

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

1.การให้บริการของพนกังานท่ีตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว 

2.ผลที่ได้รับหลงัการรักษา 

3.ผลติภณัฑ์และบริการของคลนิิก 

4.ช่ือเสยีงและภาพพจน์ของคลนิกิ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

1. ด้านผลติภณัฑ์                       5. ด้านบคุลากร 

2.ด้านราคา                                6.หลกัฐานทางกายภาค 

3. ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย   7.ด้านกระบวนการ 

4. ด้านการสง่เสริมการตลาด  

 
 

 

 

 

ปัจจัยด้านการให้บริการ 

1.ด้านบคุลกิภาพ 

2.ด้านลกูค้าสมัพนัธ์ 

3.ด้านการอบรมและให้บริการความรู้ 
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เท่ากนัแล้วสุ่มประชากรหน่วยแรก ส่วนหน่วยตอ่ๆ ไป นบัจากช่วงสดัส่วนท่ีค านวณไว้ 3) การสุ่มตวัอย่าง
โดยวิธีแบบจ าเพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยคัดเลือกเฉพาะผู้ ท่ี เคยมาใช้บริการท่ีคลินิก
การแพทย์แผนจีนหวัเฉียวแล้วเท่านัน้ การวิจยัในครัง้นี ้ผู้ วิจยัวางแผนเก็บข้อมูลด้วยตนเองโดยการแจก
แบบสอบถามท าการเก็บข้อมลูระหว่างวนัท่ี 1 ถึง 31 มีนาคม 2561 รวมเป็นระยะเวลาทัง้สิน้จ านวน 31 วนั 
โดยใช้แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยมีท่ีมาของแบบสอบถาม 
โดยจัดท าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนอให้ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน พิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความ
สอดคล้องระหว่างค าถามกับวัตถุประสงค์ เพ่ือทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา ซึ่งแต่ละข้อค าถามต้อง
ค านวณแล้วไมต่ ่ากว่า 0.5  จากนัน้ จดัท าแบบสอบถามจ านวน 30 ชดุ ไปแจกกลุ่มนอกตวัอยา่งเพ่ือทดลอง
ใช้เพ่ือท าการตรวจสอบหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
(alpha coefficient) ด้วยวิ ธีของครอนบาค (Cronbach) ได้ เท่ากับ  0.955 ซึ่งมากกว่า 0.8 และการ
วิเคราะห์ผลการศกึษาข้อมลูเพ่ือใช้ในการน าเสนอผลงานวิจยัในครัง้นี ้ใช้การบรรยายโดยสถิตเิชิงพรรณนา
(descriptive statistics) และสถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ด้วยโปรแกรม SPSS ดงันี ้

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจะน าข้อมูลดงักล่าวน ามา
วิเคราะห์หาคา่สถิต ิซึง่ประกอบด้วยการหาคา่ความถ่ี และร้อยละ  

ส่วนท่ี 2  วิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจัยด้านการ
ให้บริการโดยข้อมลูดงักล่าวจะน ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยก าหนดมาตรวดั 
ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert scale) โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดงันี ้ระดบัสูงท่ีสุดให้คะแนนเท่ากับ 5 
ระดบัสูงให้คะแนนเท่ากับ 4 ระดบัปานกลางให้คะแนนเท่ากับ 3 ระดบัต ่าให้คะแนนเท่ากับ 2 และระดบั
ต ่าสดุให้คะแนนเท่ากับ 1 โดยใช้เกณฑ์การประเมินคา่เฉล่ีย ดงันี ้4.50-5.00 หมายถึง ระดบัสงูมาก 3.50-
4.49 หมายถึง ระดบัสงู 2.50-3.49 หมายถึง ระดบัปานกลาง 1.50-2.49 หมายถึง ระดบัต ่าและ 1.00-1.49 
หมายถงึระดบัต ่ามาก  

ส่วนท่ี 3 วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการโดยหาค่าเฉล่ีย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยก าหนดมาตรวดัตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert scale) การทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของคะแนนความพึงพอใจในการบริการของกลุ่มตวัอย่างตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมี 2 กลุ่ม 
โดยทดสอบด้วย Independent sample t-test และส าหรับกลุ่มท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยวิธี one way 
ANOVA และทดสอบความสมัพนัธ์ของตวัแปรต้นและตวัแปรตามโดยใช้วิธี multiple regression  
 
ผลการวิจัย 
            พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี  ระดบัการศึกษาเป็นปริญญาตรี เป็น
โสด อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวัหรือรับจ้าง มีรายได้ตอ่เดือนอยูร่ะหวา่ง 15,000–25,000 บาท   
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ตาราง 1  
ความคดิเห็นตอ่ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ปัจจยัด้านการให้บริการและความพงึพอใจของผู้ใช้ 
บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพฯ 
 

 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps)                                  คา่เฉลีย่              สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน            ระดบั            

1.ด้านผลติภณัฑ์                                                                        4.28                             0.437                          มาก 
2.ด้านราคา                                                                                3.93                             0.598                          มาก 
3.ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย                                                    3.40                             0.876                    ปานกลาง     
4.ด้านการสง่เสริมการตลาด                                                        4.03                             0.565                          มาก 
5.ด้านบคุลากร                                                                           4.32                             0.460                          มาก 
6.ด้านหลกัฐานทางกายภาค                                                       3.86                             0.623                          มาก 
7.ด้านกระบวนการ                                                                     3.97                              0.551                          มาก 
                    รวม                                                                        3.97                             0.410                          มาก 
 
 ปัจจยัด้านการให้บริการ                                                         คา่เฉลีย่               สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน           ระดบั 
1.ด้านบคุลกิภาพ                                                                        4.25                            0.458                           มาก 
2.ด้านลกูค้าสมัพนัธ์                                                                    3.95                             0.610                          มาก 
3.ด้านอบรมและให้บริการความรู้                                                4.19                             0.475                           มาก   
                     รวม                                                                       4.13                             0.441                          มาก 
 

 ความพงึพอใจตอ่บริการ                                                         คา่เฉลีย่              สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน            ระดบั 

1. การบริการท่ีตอบสนองอยา่งรวดเร็วของพนกังาน                      4.30                             0.543                          มาก            
2. ผลที่ได้รับหลงัจากการรักษา                                                    4.23                             0.644                          มาก 
3. ผลติภณัฑ์ และบริการตา่งๆ ของคลนิิกหวัเฉียว                         4.10                             0.605                          มาก 
4. ช่ือเสยีงและภาพพจน์ของคลนิิกหวัเฉียว                                   4.35                             0.572                          มาก  
                 รวม                                                                       4.24                             0.447                          มาก 
 

           จากตาราง 1 พบว่า ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของผู้ ใช้บริการใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่คา่เฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทกุ
ด้าน ยกเว้นด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ยท่ีมีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ( = 3.40) โดยด้านบคุลากรมี
คา่เฉล่ียมากท่ีสดุ ( = 4.32) และช่องทางการจดัจ าหน่ายมีคา่เฉล่ียน้อยท่ีสดุ  ความคดิเห็นตอ่ปัจจยัด้าน
การให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.13 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีคา่เฉล่ีย
อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านบุคลิกภาพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  ( = 4.25) และด้านลูกค้าสัมพันธ์มี
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ค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ( = 3.95) ในส่วนของความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.24 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านช่ือเสียงและภาพพจน์ 
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( = 4.35) และด้านผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ ของคลินิกหัวเฉียวค่าเฉล่ีย ( = 
4.10) น้อยสดุ   
 
ตาราง 2 
ปัจจยัสว่นบคุคลท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในบริการของคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 
 

   ปัจจยัสว่นบคุคลที่แตกตา่งกนั           ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ                   สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
1.เพศ                                                              ไมแ่ตกตา่งกนั                                               ยอมรับสมมติฐาน 
2.อาย ุ                                                            ไมแ่ตกตา่งกนั                                               ยอมรับสมมติฐาน 
3.ระดบัการศกึษา                                            แตกตา่งกนั                                                 ไมย่อมรับสมมติฐาน 
4.สถานภาพสมรส                                           ไมแ่ตกตา่งกนั                                               ยอมรับสมมติฐาน 
5.อาชีพ                                                          ไมแ่ตกตา่งกนั                                               ยอมรับสมมติฐาน 
6.รายได้ตอ่เดือน                                             แตกตา่งกนั                                                 ไมย่อมรับสมมติฐาน               
 

 จากตาราง 2 พบวา่ ปัจจยัส่วนบคุคลในด้านเพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพการสมรส อาชีพ
และอาชีพและรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของคลินิกหวัเฉียวการแพทย์แผนจีนท่ีไม่
แตกตา่งกัน  ยกเว้นในด้านระดบัการศึกษาในประเด็นความพึงพอใจท่ีได้รับหลงัการรักษา ท่ีพบว่าปัจจยั
ด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว
แตกตา่งกัน ซึ่งเม่ือใช้วิธี LSD พบว่า กลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มธัยมศึกษา/ปวช. 
และปริญญาตรี มีความพึงพอใจในเร่ืองผลท่ีได้รับหลังการรักษาในระดับท่ีสูงกว่ากลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาโทท่ีระดบั 0.05 ในด้านรายได้ต่อเดือนในประเด็นความพึงพอใจต่อช่ือเสียงและ
ภาพพจน์ของคลินิกท่ี พบว่า ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการ
แตกตา่งกนัซึ่งเม่ือใช้วิธี LSD พบว่า กลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ตอ่เดือนน้อยกว่า 15,000 บาท มีความพึงพอใจ
ในบริการเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกในระดบัท่ีน้อยกว่ากลุ่มผู้ ใช้บริการรายได้ต่อเดือน 15,000–
25,000 บาท  25,001–35,000 บาท และมากกวา่ 45,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 3  
ผลการวิเคราะห์ Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสมัพนัธ์ของปัจจยัสว่นประสม
ทางการการตลาด(7Ps) กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว 
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 7PS คา่สมัประสทิธ์ิถดถอย t-value sig. 
1. ด้านผลติภณัฑ์ .204 .153 .000* 
2. ด้านราคา .089 .448 .015* 
3. ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย .003 .128 .898 
4. ด้านการสง่เสริมการตลาด .114 .683 .000* 
5. ด้านบคุลากร  .205 .411 .000* 
6. ด้านหลกัฐานทางกายภาพ .090 .390 .017* 
7. ด้านกระบวนการ .127 3.040 .003* 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ; R square = 0.485; F = 52.663 , Sig.= 0.000   

 
 จากตาราง 3 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) สามารถท านายความพึงพอใจได้   
ร้อยละ 48.5 โดยหากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจยัทุกด้านส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 
ยกเว้นเพียงด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีไม่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิต ิ0.05 
 
ตาราง 4 
ผลการวิเคราะห์ Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสมัพนัธ์ของปัจจยัด้านการให้บริการ
กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 
ปัจจยัด้านการให้บริการ คา่สมัประสทิธ์ิถดถอย t-value sig. 
1. ด้านบคุลกิภาพ .247 6.126 .000* 
2. ด้านลกูค้าสมัพนัธ์  .025 .788 .431 
3. ด้านการอบรมและให้บริการความรู้ .527 1.959 .000* 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ; R square = 0.586;  F = 186.586, Sig.= 0.000   

 
 จากตาราง 4  พบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการสามารถท านายความพึงพอใจในการใช้บริการได้ 
ร้อยละ 58.6 โดยหากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจัยด้านบุคลิกภาพ  ด้านการอบรมและให้บริการ
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ความรู้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการยกเว้นด้านลกูค้าสมัพนัธ์ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 
 
การอภปิรายผล 

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลนัน้ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนั สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในบริการของคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียวไม่
แตกตา่งกนั ยกเว้นวฒุิการศกึษา (ในเร่ืองความพงึพอใจในผลท่ีได้รับหลงัการรักษา) ท่ีแตกตา่งกนั มีความ
พึงพอใจในบริการแตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของหวงเจีย เพิงเทา เจิง้จู่อิง (2017) ท่ีพบว่าระดบั
การศกึษามีผลตอ่ความพึงพอใจ ย่ิงระดบัการศกึษายิ่งสงู ก็จะท าให้ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการลดลง 
และด้านรายได้เฉล่ียตอ่เดือน (ในเร่ืองพงึพอใจในด้านช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิก) แตกตา่งกนัมีความ
พงึพอใจในบริการแตกตา่งกนั สอดคล้องกบังานวิจยัของหวงเจีย เพิงเทา เจิง้จู่อิง (2017) อาจเน่ืองจากผู้ ท่ี
มีรายได้ต่อเดือนต ่า ส่วนใหญ่แล้วมักจะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการในราคาท่ีตนเองสามารถซือ้หรือ
เข้าถึงได้ ในขณะท่ีผู้ ท่ีมีรายได้สงูนัน้จะมีทางเลือกในการใช้บริการมากกว่า โดยหลกัในการพิจารณาส่วน
ใหญ่ดจูากแบรนด์ท่ีมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีมีความสอดคล้องกบัคา่นิยมของตนเองหรือเป็นแบรนด์ท่ีมี
ความน่าเช่ือถือและตนเองพึงพอใจในคณุภาพ ในด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียว พบว่าสามารถท านายความพึงพอใจใน
ระดบัร้อยละ 48.6 ท่ีระดบั 0.05 ซึ่งถือว่ามีอิทธิพลอยู่พอสมควร เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าปัจจัย
ด้านบุคลากรส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาเป็นด้านผลิตภัณฑ์ และอันดบัสามคือ
กระบวนการ สอดคล้องกบังานวิจยัของ Korsha (2011) ซึ่งกล่าวว่า องค์กรควรมีการคดัเลือกบุคลากรให้
เหมาะสมและอบรมเพ่ือพฒันาศกัยภาพบคุลากรอยา่งตอ่เน่ืองก็จะท าให้เพิ่มความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
ได้ ในส่วนปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ก็ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ Tanveer and 
Lodhi (2016) ท่ีพบว่าการสร้างคุณค่าตราของผลิตภัณฑ์นัน้จะส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยท่ีการสร้าง
คณุคา่ตราและสร้างภาพลกัษณ์นัน้จะท าให้ผลิตภณัฑ์มีความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ขนั (France and Grover, 
1992) ในส่วนของกระบวนการมองวา่เป็นขัน้ตอนในการผลิตและส่งมอบบริการอย่างตอ่เน่ืองตัง้แตเ่ร่ิมต้น
จนจบ จึงท าให้กระบวนการกลายมาเป็นส่วนท่ีครอบคลุมปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทัง้หมด ซึ่ง
สอดคล้องกบั Feng and Chuan (2013) ท่ีว่าการปรับปรุงด้านกระบวนการจะส่งผลตอ่ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการได้ ในส่วนของปัจจยัด้านการให้บริการก็ส่งผลตอ่ความพึงพอใจโดยสามารถท านายระดบัความ
พึงพอใจได้ร้อยละ 58.6 อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  ซึ่งมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ปัจจัยด้านการอบรมและให้บริการความรู้ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับท่ีมากท่ีสุด 
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สอดคล้องกับงานวิจยัของ หวงเจีย, เพิงเทา และเจิง้จู่อิง (2017) รองลงมาคือ ด้านบคุลิกภาพ ซึ่งสอดคล้อง
กบั เติง้หงเหว่ย (2016) ท่ีพบว่า หากบุคลิกภาพนัน้เหมาะสมกบังานก็จะเอือ้อ านวยให้เกิดผลดี  โดยสรุป
แล้วปัจจยัด้านการให้บริการนัน้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสูงกว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps)  
ซึ่งอาจเป็นเพราะว่าในระยะเร่ิมต้นในประเทศไทยนัน้ ผู้ ใช้บริการยังไม่เข้าใจและไม่มีความเช่ือมั่นใน
ศาสตร์แพทย์แผนจีน จึงจ าเป็นท่ีผู้ ให้บริการต้องให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านการอบรมและให้บริการ
ความรู้เพ่ือถ่ายทอดองค์ความรู้พืน้ฐานด้านการรักษาให้แก่ผู้มาใช้บริการจนกว่าจะเกิดความเข้าใจและ
ยอมรับ ซึ่งต้องอาศยัระยะเวลานานช่วงหนึ่ง นอกจากนีก้ารสร้างความเช่ือมั่นต่อผู้ ท่ีมาใช้บริการก็ยัง
สัมพันธ์กับบุคลิกภาพ โดยเฉพาะด้านการแพทย์แผนจีน ที่อิงความเป็นปัจเจกบุคคล และมีความ
เป็นอัตลักษณ์สูง     
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ควรท่ีท าการศึกษาเพิ่มเติมโดยศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีคาดว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนเพ่ือให้ข้อมลูมีความครอบคลมุรอบด้านยิ่งขึน้  
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