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บทคัดยอ 

การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดของความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) ระดับ
ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัด
ขอนแกน และ 2) ความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็ก
ของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน 

การศึกษาในคร้ังน้ีใชรูปแบบศึกษาวิจัยแบบภาคตัดขวางจากกลุมประชากร คือ ผูรับบริการทางกิจกรรมบําบัดของ
สถานพยาบาลเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกนที่มีบทบาทเปนผูดูแล หรือพอแม หรือญาติ หรือสมาชิกในครอบครัวที่รับผิดชอบ
นําผูรับบริการเด็กมาใชบริการในสถานพยาบาลเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน คัดเลือกเปนกลุมตัวอยางจํานวน 233 คน 
โดยใชวิธีการสุมแบบเฉพาะเจาะจง เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถามปจจัยสวนประสมการตลาดของระดับ
ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัด ฉบับสมบูรณ ที่มีคา
ความเชื่อม่ัน .959 สถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ สถิติเชิงพรรณนา และสถิติอนุมาน ไดแก สถิติ Wilcoxon signed - rank test 
และสถิติสหสัมพันธของสเปยรแมน  

ผลการศึกษาในคร้ังน้ีแสดงใหเห็นถึงระดับคะแนนเฉล่ียของความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหความสัมพันธของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝก พบวา 
ปจจัยสวนประสมการตลาด ดานผลิตภัณฑและดานบุคคลท่ีมีระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจมีความสัมพันธกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 
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The marketing mix factors of the relationship 
between the levels of expectations and satisfaction 
in the quality of developmental training services 
for children at a private occupational therapy clinic 

in Khon Kaen province 
 

Apiwat  Leewattanahiranpaisarn*, Panee  Sitakalin** and Mayurin  Laorujisawat*** 
 

Abstract 
The study on the marketing mix factors of the relationship between the levels of expectations and 

satisfaction in the quality of developmental training services for children at a private occupational therapy 
clinic in Khon Kaen province. aimed to investigate: 1) the level of expectations and satisfaction with the quality 
of child development services at a private occupational therapy clinic in Khon Kaen province, and 
2) the relationship between the marketing mix factors of expectations and satisfaction with the quality 
of child development services at the same clinic. 

This research employed a cross-sectional study design with a population consisting of caregivers, 
parents, relatives, or family members responsible for bringing children to receive services at a private 
occupational therapy clinic in Khon Kaen province. A sample of 233 participants was selected using purposive 
sampling. The research instrument was a comprehensive questionnaire on the marketing mix factors 
of expectations and satisfaction with the quality of child development services at the occupational therapy 
clinic, with a reliability coefficient of .959. The data were analyzed using descriptive statistics and inferential 
statistics, including the Wilcoxon signed-rank test and Spearman’s rank correlation. 

The study results revealed that the average score of expectations was at a moderate level, while 
the average satisfaction score was high. When analyzing the relationship between expectations and satisfaction 
with service quality, it was found that the marketing mix factors of product and personnel had a statistically 
significant relationship with both expectations and satisfaction at the .05 level. 
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1. บทนํา 
ชวงวัยเด็กถือเปนชวงวัยที่สําคัญ เพราะเด็กที่เจริญเติบโตดวยพัฒนาการที่เหมาะสมตามวัย ทั้งทางดาน

รางกาย และดานจิตใจจะโตไปเปนผูใหญที่มีคุณภาพเปนกําลังที่สําคัญของประเทศชาติและประชากรโลกตอไป 
จากการใชคูมือเฝาระวังและสงเสริมพัฒนาการเด็กปฐมวัยไดประเมินแนวโนมพัฒนาการเด็กประถมวัยของ
ประเทศไทย พบวา เด็กไทยรอยละ 25 มีพัฒนาการไมสมวัย (กองทุนเพ่ือความเสมอภาคทางการศึกษา, 2565) 
นอกจากนี้กรมอนามัยพบเด็กไทยมีพัฒนาการลาชาคอนขางสูงอยูที่รอยละ 30 ซ่ึงเปนส่ิงที่สะทอนถึงความสามารถ
ของเด็กเมื่อเขาสูระดับการเรียนในชั้นที่สูงข้ึน (ฐานเศรษฐกิจดิจิทัล, 2565) ปญหาพัฒนาการเด็กไทย จึงเปน
ประเด็นปญหาที่ยังมีชองวางท่ีไมไดถูกใหความสําคัญ (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข, 2563) ดังนั้นเด็กท่ีไมไดรับ
การแกไขพัฒนาการที่ผิดปกติหรือไมไดรับสงเสริมพัฒนาการที่เหมาะสมตั้งแตแรกจะเปนภาระตอสังคม
ในระยะยาวตอไปในอนาคต 

ในมุมมองทางกิจกรรมบําบัดเปาหมายหลัก คือ การชวยใหบุคคลมีสวนรวมในกิจวัตรประจําวันของ
ตนเองไดเหมาะสมตามชวงวัย เพิ่มความสามารถในการประกอบกิจกรรมที่ตองการจะทํา จําเปนตองทํา หรือ
คาดหวังท่ีจะทําโดยการปรับเปล่ียนกิจกรรมหรือสภาพแวดลอมเพ่ือสนับสนุนการมีสวนรวมในกิจกรรมการดําเนิน
ชีวิตใหดีขึ้น (WFOT, n.d.) ตามมาตรฐานการประกอบโรคศิลปะสาขากิจกรรมบําบัด โดย กระทรวงสาธารณสุข 
(2554) กลาววา การบริการทางกิจกรรมบําบัดเปนการปฏิบัติงานตอผูรับบริการตามประเภทของปญหา ปจจัยเส่ียง 
ความบกพรองทางดานรางกาย จิตใจ การเรียนรูและพัฒนาการเก่ียวกับเด็ก อารมณ และสังคม ดังนั้นการให 
บริการทางกิจกรรมบําบัดในสถานพยาบาลจึงตองใหบริการตามมาตรฐานการประกอบโรคศิลปะสาขากิจกรรม 
บําบัด เพ่ือการปฏิบัติที่ เปนมาตรฐานเดียวกันและคํานึงถึงประโยชนที่จะเกิดขึ้นกับผู รับบริการทุกคน
อยางเทาเทยีมกัน 

พระราชบัญญัตสิถานพยาบาล พ.ศ. 2541 (กระทรวงสาธารณสุข, 2563) ที่ใหบริการดานกิจกรรมบําบัด
แกผูรับบริการเด็กเพ่ือใหการดําเนินการสถานพยาบาลเปนไปตามมาตรฐานและเกิดประโยชนกับผูรับบริการ 
เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ ตลอดจนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพื่อแขงขัน
กับสถานพยาบาลอื่นๆ มาตรฐานของการบริการที่ดีมักถูกกําหนดดวยคุณภาพของการใหบริการ ซึ่งคุณภาพ
จะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อผูรับบริการไดรับสินคาหรือบริการนั้นๆ คุณภาพบริการในสถานพยาบาลมักถูกประเมินจาก
มิติหลายดาน เชน การปรึกษาแพทย ความพรอมในการเขาถึงบริการ สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ความปลอดภัย 
และความเปนมืออาชีพทางการแพทย การใหคําปรึกษาจากแพทยไดรับการประเมินสูงสุดจากผูปวย ซ่ึงชี้ใหเห็นวา
ความสัมพันธระหวางแพทยและผูปวยมีผลตอความพึงพอใจอยางมาก (Abbasi-Moghaddam et al., 2019) 
ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวังที่มีตอการบริการนั้นตรงหรือเกินกวาที่ผูรับบริการคาดไว 
สวนคุณภาพของการบริการเปนปจจัยสําคญัที่มีผลตอความพึงพอใจ เชน การใหบริการที่รวดเร็ว ความสะดวก 
สบาย ความเปนมิตรของพนักงาน และความสามารถในการตอบสนองความตองการเฉพาะของลูกคา จากการศึกษา
พบวาผูรับบริการมักจะมีความคาดหวังในดานตางๆ เชน ความนาเชื่อถือ การเอาใจใส และความเปนมืออาชีพ
ของผูใหบริการ หากบริการที่ไดรับจริงมีคุณภาพต่ํากวาความคาดหวัง ผูรับบริการมักจะเกิดความไมพึงพอใจ 
อยางไรก็ตามหากบริการมีคุณภาพสูงเกินกวาความคาดหวัง ผูรับบริการจะรูสึกพึงพอใจและมแีนวโนมที่จะกลับ 
มาใชบริการซํ้า (ชอดาว เมืองพรหม, 2562, Emerald Insight, 2023, Abbasi-Moghaddam et al., 2019) 
สถานพยาบาลเอกชนจึงจําเปนตองพัฒนาการใหบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจและสรางการรับรูถึงคุณภาพ 
ซ่ึงจะนําไปสูการตัดสินใจเขารับบริการในสถานพยาบาล คาํนึงถึงปจจัยที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของ
ผูรบับริการในการรักษาพยาบาลและความรูสึกที่ผูรับบริการไดรับ (Wang et al, 2023)  
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บทบาทของสวนประสมการตลาด (7Ps) ที่ประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่หรือ
ชองทางการจัดจําหนายผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน
กระบวนการใหบริการ มีผลตอความพึงพอใจของผูปวยในคลินิก ซึ่งการผสมผสานระหวางปจจัยสวนประสม
การตลาดทั้ง 7 ประการมีความสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูปวยในคลินิกสุขภาพ โดยเฉพาะ
คลินิกเอกชน ซึ่งตองปรับใชกลยุทธที่เหมาะสมเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูปวยอยางมี
ประสิทธิภาพ (Siripipatthanakul & Chana, 2021) การนําแนวคิดสวนประสมการตลาดทั้ง 7P มาใชในการ
พัฒนาการบริการของสถานพยาบาลจะชวยเพิ่มความพึงพอใจของผูปวยไดอยางชัดเจน การใหความสําคัญกับ
การปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ การตั้งราคาที่เหมาะสม การพัฒนาสถานที่ที่เขาถึงงาย การสงเสริมการขาย
อยางมีประสิทธิภาพ การเพ่ิมศักยภาพบุคลากร การปรับปรุงกระบวนการใหบริการใหรวดเร็ว และการจัดการ
ส่ิงแวดลอมท่ีดี จะชวยสรางประสบการณที่นาประทบัใจและทําใหผูปวยกลับมาใชบริการซ้ํา และย่ิงไปกวานั้น 
ยังชวยเสริมสรางความภักดีของผูปวยตอสถานพยาบาล (Ahmed et al., 2023, Abbasi-Moghaddam et al., 
2019, Ali et al., 2024, Shah Alam et al., 2023) ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสัมพันธดานปจจัยสวนประสม
การตลาดของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิก
กิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน เพ่ือนําขอมูลที่ไดไปใชในการวางแผนและพัฒนาการใหบริการ
ตอไปในอนาคต 

 
2. วัตถุประสงค 

2.1 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิก
กิจกรรมบําบดัเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน 

2.2 เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดของความสัมพันธของระดับความคาดหวังและระดับความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน 

 
3. วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาในคร้ังนี้เปนการวิจัยแบบภาคตัดขวาง (Cross sectional research) โดยเก็บขอมูลจาก
ผูมารับบริการที่มาใชบริการฝกพัฒนาการเด็กที่คลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน ระยะเวลา
การดําเนินการเกบ็ขอมูลวิจัยอยูระหวางเดือนกุมภาพันธถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2567 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  ประชากร คือ ผูรับบริการทางกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่ง 
ในจังหวัดขอนแกนที่มีบทบาทเปนผูดูแล หรือพอแม หรือญาติ หรือสมาชิกในครอบครัวที่รับผิดชอบนําผูรับบริการ
เด็กมาใชบริการ จํานวน 387 คน จากจํานวนสถิติผูมารับบริการที่ทางกิจกรรมบําบัด โดยคัดเลือกเขาเปน
กลุมตัวอยางดวยการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางดวยวิธีการของ Krejcie and Morgan (ภากร ชวยสกุล, 2566) 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 0.95 ความคาดเคล่ือนที่ยอมรับไดไมเกิน 0.05 ไดกลุมตวัอยางจํานวน 194 คน เน่ืองจาก
ปองกันการสูญหายของขอมูลและความครบถวนของขอมูล จึงเพิ่มกลุมตัวอยางอีก จํานวนรอยละ 20 จึงไดจํานวน
กลุมตัวอยางทั้งหมด 233 คน และใชวิธีการสุมแบบเฉพาะเจาะจงเพ่ือคัดเลือกเขามาเปนกลุมตัวอยางเกณฑคัดเขา
โดยมีอายุระหวาง 18 ปข้ึนไป ทั้งเพศชายและเพศหญิง สามารถอานภาษาไทย และตอบคําถามในสอบถาม และ
เปนผูรับบริการที่มบีทบาทเปนผูดูแล หรือพอแม หรือญาติ หรือสมาชิกในครอบครัวที่รบัผิดชอบนําผูรับบริการ
เด็กมาใชบริการในสถานพยาบาลเอกชน อยางนอย 3 คร้ัง เกณฑคัดออก เปนผูรับบริการที่มีบทบาทเปนผูดูแล 
หรือพอแม หรือญาติ หรือสมาชิกในครอบครัวที่รับผิดชอบนําผูรับบริการเด็กมาใชบริการในสถานพยาบาลเอกชน 
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นอยกวา 3 คร้ัง และไมสามารถตอบขอคําถามในแบบสอบถามได และจะถูกถอนออกจากการวิจัยเมื่อไมสามารถ
ตอบขอคําถามในแบบสอบถามไดครบทุกขอหรือตอบแบบสอบถามไมแลวเสร็จ 

3.2 เคร่ืองมอืท่ีใชในการวิจัย  เปนแบบสอบถามงานวิจยั เร่ือง การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาด 
ของความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็ก
ของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน ฉบับสมบูรณ ที่ผูวิจัยพัฒนาขึ้นจากการทบทวน
วรรณกรรมและเอกสารที่เก่ียวของ และผานการหาคาความเที่ยงตรงดานเนื้อหา (Content Validity) ดวยวิธีการ
ใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคาดัชนีชี้วัดความสอดคลอง และผานการหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยการใช
วิธีการหาคาแอลฟาครอนบาคไดคาแอลฟาครอนบาคของขอคําถามความคาดหวัง เทากบั .988 คาแอลฟาครอนบาค
ของขอคําถามความพึงพอใจ เทากับ .990 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทากับ .959 ไดแบบสอบถาม
งานวิจัยฉบับสมบูรณที่มีจํานวนท้ังหมด 10 หนา แบงออกเปน 3 สวน ดังตอไปนี้ 

 สวนที่ 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก อายุ เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสดุ  
ความสัมพันธกับผูรับบริการ และความถี่ในการเขารับบริการ โดยใหกลุมตัวอยางเลือกขอความที่ตรงกับตนเอง
มากท่ีสดุเพียง 1 คําตอบเทานั้น 

 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับประสบการณของผูรับบริการ  ไดแก การรูจักหนวยงาน โดยใหกลุมตัวอยาง 
เลือกขอความที่ตรงกับตนเองไดหลายคําตอบ สวนสถานภาพการใชบริการ จํานวนคร้ังในการเขารับบริการ และ
การบอกตอใหกลุมตัวอยางเลือกขอความที่ตรงกับตนเองมากที่สุดเพียง 1 คําตอบเทานั้น 

 สวนที่ 3 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามท่ีผูวิจัยพัฒนาขึ้น โดยสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสม 
การตลาดของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิก
กิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่หรือชองทาง 
การจัดจําหนายผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ใหบริการ โดยมีระดับการใหคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการแบบ Rating scale 
ใหกลุมตัวอยางเลือกใหคะแนนต้ังแต 1-5 คะแนน และสามารถแปลผลเปนระดับ ไดแก ระดับนอยที่สุด
ได 1 คะแนน ระดับนอยได 2 คะแนน ระดับปานกลางได 3 คะแนน ระดับมากได 4 คะแนน และระดับมากที่สุด
ได 5 คะแนน 

 การเก็บรวบรวมขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดของความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวัง
และระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ผูวิจัยติดตอประชาสัมพันธเพื่อเชิญชวนเขารวมเปนกลุมตัวอยาง
ในงานวิจัย หลังจากนั้นนัดหมายกลุมตัวอยางในงานวิจัยเพ่ือใหขอมูลเก่ียวกับงานวิจัยอยางครบถวนและใหโอกาส
ในการตัดสินใจในการเขารวมเปนกลุมตัวอยางในงานวิจัย กลุมตวัอยางไดลงนามยินยอมในเอกสารยินยอมเขารวม
เปนกลุมตัวอยางการวิจัย เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางดวยแบบสอบถาม ฉบับสมบูรณ จํานวน 233 คน วิเคราะห
ขอมูลจากแบบสอบถามและนําเสนอขอมูลการวิจัย หลังจากนั้นสรุปผลและจัดทาํรายงานการวิจัย 

3.3 การวิเคราะหขอมูล  
 3.3.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ไดแก คาความถ่ี (Frequency) ใชวิเคราะห 

ขอมูลพื้นฐาน และรอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 3.3.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics)  ผูวิจัยไดตรวจสอบการกระจายตวัของขอมูล พบวา 

ขอมูลมีการกระจายตัวไมเปนโคงปกต ิผูวิจัยจึงวิเคราะหผลของแบบสอบถาม โดยใชสถติิแบบนอนพาราเมตริก
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กใชสถิติ Wilcoxon signed - rank test for matched paired difference 
วิเคราะหความสัมพันธ โดยใชสถติิสหสัมพันธของสเปยรแมน (The Spearman Rank Difference Method)  
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3.3 การพิทักษสิทธิ์ของกลุมตัวอยาง 
 กอนดําเนินการวิจัยผูวิจัยไดนําโครงรางงานวิจัยเสนอตอคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย

ของคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เพ่ือขออนุญาตทําการศึกษาวิจัย
ใหขอมูลชี้แจงรายละเอียดของการวิจัยในคร้ังนี้ใหทราบ โดยอาสาสมัครจะไดรับขอมูลเกี่ยวกับงานวิจัยทั้งหมด
กอนท่ีจะลงนามยินยอมการเขารวมวิจัย รวมถึงสิทธิในการเขารวมการวิจัยและการตัดสินใจที่จะเขารวมหรือ 
ไมเขารวมการวิจัยตามความสมัครใจ ซ่ึงกลุมตัวอยางสามารถถอนตัวออกจากการเปนอาสาสมัครในการวิจัยได
ตลอดเวลา ขอมูลสวนตัวของผูเขารวมการวิจัยจะถูกเก็บเปนความลับและไมมีการเปดเผยขอมูลพื้นฐาน รวมถึง
ขอมูลสวนตัวและนําเสนอขอมูลจากการวิจัยในภาพรวมเทานั้น ซ่ึงไดผานการพิจารณาจากคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคนมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช รหัสโครงการวิจัย STOUIRB 2567/010.0612 อนุมตัิ 
เมื่อวันท่ี 5 กุมภาพันธ 2567   
 
4. ผลการวิจัย 

ขอมูลสวนที ่1 ของแบบสอบถามเปนขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก อายุ เพศ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด ความสัมพันธกับผูรับบริการ และความถ่ีในการเขารับบริการ ขอมูลในสวนนี้ไดผานการ
วิเคราะหขอมูลดวยสถิตเิชิงพรรณนา  

 

ตารางท่ี 1  ขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง (n = 233) 
ขอมูลพื้นฐาน จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ 
1) เพศชาย 61 26.20 
2) เพศหญิง 172 73.80 

ชวงอายุ 
Min = 24 
Max = 65 
อายุเฉล่ีย = 35 

1) 20 – 24 ป 11 4.70 
2) 25 – 44 ป 164 70.40 
3) 45 – 59 ป  52 22.30 
60 ปข้ึนไป 6 2.60 

สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

1) โสด 18 7.70 
2) สมรส 192 82.40 
3) หยาราง   20 8.60 
4) แยกกันอยู 3 1.30 

การศึกษาสูงสุด 

1) ไมไดเรียน 1 0.43 
2) ประถมศึกษา 7 3.00 
3) มัธยมศึกษา 22 9.44 
4) ปวส.หรือ ปวช. 34 14.60 
5) ปริญญาตรี 158 67.81 
6) สูงกวาปริญญาตรี 11 4.72 

ความสัมพันธเก่ียวของกับผูรับบริการเดก็ 

1) พอหรือแม 155 66.52 
2) ลุงปาหรือนาอา  34 14.59 
3) ปูยาหรือตายาย 37 15.88 
4) พี่นอง 2 .86 
5) ญาติฝายพอ 1 .43 
6) ญาติฝายแม 2 .86 
7) อ่ืน ๆ  2 .86 
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ตารางท่ี 1  ขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง (n = 233) (ตอ) 
ขอมูลพื้นฐาน จํานวน (คน) รอยละ 

ความถ่ีในการพาผูรับบริการเด็ก 
เขารับบรกิาร 

1) เปนประจําทุกคร้ัง 130 55.79 
2) เกือบจะทุกคร้ัง 62 26.61 
3) บอยหรือมากกวา 3 คร้ัง 24 10.30 
4) ประมาณ 3 คร้ัง 9 3.86 
5) ประมาณ 1 – 2 คร้ัง 8 3.44 

    

จากตารางที่ 1 ขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 73.80 
มีอายุอยูในชวง 25 – 44 ป รอยละ 70.40 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในสถานภาพสมรส 
รอยละ 82.40 การศึกษาสูงสุดอยูในระดับปริญญาตรี รอยละ 67.81 สวนใหญมีความสัมพันธเกี่ยวของกับ
ผูรบับริการเด็ก โดยเปนพอหรือแม รอยละ 66.52 และความถี่มากที่สุดในการพาผูรับบริการเด็กเขารับบริการ 
คือ เปนประจําทกุคร้ัง รอยละ 55.79 

ขอมูลสวนที่ 2 ของแบบสอบถามเปนขอมูลเก่ียวกับประสบการณของผูรับบริการ ไดแก การรูจักหนวยงาน 
สถานภาพการใชบริการ จํานวนคร้ังในการเขารับบริการ และการบอกตอ ขอมูลในสวนนี้ไดผานวิเคราะหขอมูล
ดวยสถิติเชิงพรรณนา  

 
ตารางท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับประสบการณของผูรับบริการ (n = 233) 

ขอมูลเก่ียวกับประสบการณของ
ผูรับบริการ 

จํานวน 
(คน) 

รอยละ 
ขอมูลเก่ียวกับประสบการณของ

ผูรับบริการ 
จํานวน 
(คน) 

รอยละ 

ชองทาง 
รับรู 
เก่ียวกับ
บริการ 
ของคลินิก 

1) การบอกตอจากคน
รูจัก 

110 47.21 เคยใชบริการ
คลินิกอ่ืน 

1) เคย 126 54.10 

2) แพทย / คลินิกแพทย 24 10.30 2) ไมเคย 107 45.90 
3) หนวยงาน/โรงเรียน 3 1.29 

ความถ่ี 
ในการเขารับ
บริการ 
ท่ีคลินิกแหงน้ี 

1)  1 – 3 คร้ัง 43 18.50 
4) เดินทางผาน 12 5.15 2) 4 – 10 คร้ัง 43 18.50 
5) เพจเฟสบุค  148 63.52 3) 11-15 ครั้ง 82 35.10 
6) กลุมไลน (Line group) 4 1.72 4) 16 – 20 คร้ัง 20 8.60 
7) กลุมทางเฟสบุค  14 6.01 5) มากกวา 20 คร้ัง 45 19.30 
8) หนังสือประชาสัมพันธ 6 2.58 การบอกตอ

ผูอ่ืนใหมาใช
บริการ 
ท่ีคลินิก 

1)  บอกตออยางแนนอน 225 96.60 
9) อ่ืนๆ 

2 0.86 
2) ยังไมแนใจ 
3)  ไมบอกตอแนนอน 

8 
0 

3.40 
0 

        

จากตารางที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับประสบการณของผูรับบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีชองทางรับรูเก่ียวกับ
เกี่ยวกับบริการของคลินิกผานเพจเฟสบุค รอยละ 63.52 มากที่สุด รองลงมาคือ การบอกตอจากคนรูจัก รอยละ 
47.21 สวนใหญเคยใชบริการคลินกิกิจกรรมบําบดัอ่ืนมากอน รอยละ 54.10 ความถี่ในการเขารับบริการที่คลินิก
กิจกรรมบําบัดแหงนี้สวนใหญมีจํานวนคร้ัง 11-15 คร้ัง รอยละ 35.10 และกลุมตัวอยางสวนใหญจะบอกตอผูอื่น
ใหมาใชบริการที่คลินิก โดยจะบอกตออยางแนนอน รอยละ 96.60 

ขอมูลสวนที่ 3 ของแบบสอบถาม เปนขอมลูเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดของระดับความคาดหวัง
และระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่ง
ในจังหวัดขอนแกน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนายผลิตภัณฑ ดานการ
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สงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการขอมูลในสวนนี้ไดผาน
วิเคราะหขอมูลดวยสถิตเิชิงพรรณนา 

 
ตารางท่ี 3  ขอมูลคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็ก 
  ของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน (n = 233) 

ปจจัยสวนประสมการตลาด 
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย S.D. ระดับ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.06 .58 มาก 4.55 .37 มาก 
2. ปจจัยดานราคา 3.98 .58 ปานกลาง 4.26 .48 มาก 
3. ปจจัยดานสถานที่/ชองทางจัดจําหนาย 3.90 .62 ปานกลาง 4.44 .44 มาก 
4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.83 .65 ปานกลาง 4.36 .55 มาก 
5. ปจจัยดานบุคคล 4.05 .68 มาก 4.55 .39 มาก 
6. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 3.95 .69 ปานกลาง 4.51 .45 มาก 
7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.01 .68 มาก 4.49 .39 มาก 

คาเฉล่ียรวมทั้งหมด 3.97 .08 ปานกลาง 4.451 0.10 มาก 

 
จากตารางที่ 3 ขอมูลคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการ พบวา ในคะแนน

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ เฉล่ียอยูที่ 3.97 (S.D. 0.08) ซึ่งแปลผลอยูในระดับปานกลาง สวนคะแนน
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ เฉลี่ยอยูที่ 4.45 (S.D. 0.10) ซ่ึงแปลผลอยูในระดับมาก 

การเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
การฝกพัฒนาการเด็ก วิเคราะหผลของแบบสอบถามโดยใชสถิติ Wilcoxon signed - rank test for matched 
paired difference วิเคราะหขอมูลความแตกตางของความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝก
พัฒนาการเดก็ของคลนิิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน  

 
ตารางท่ี 4  ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิก 

  กิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน (n = 233) 

ปจจัยสวนประสมการตลาด 
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจ 

z 
Asymp. 

Sig. (2-tailed) 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 
1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ  4.061 .576 4.55 .369 -9.504 .001** 
2. ปจจัยดานราคา 3.975 .578 4.26 .475 -5.779 .001** 
3. ปจจัยดานสถานที่/ชองทางจัดจําหนาย 3.896 .622 4.44 .438 -9.283 .001** 
4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  3.826 .648 4.36 .554 -8.752 .001** 
5. ปจจัยดานบุคคล  4.047 .684 4.55 .393 -8.519 .001** 
6. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  3.951 .688 4.51 .447 -8.899 .001** 
7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  4.014 .676 4.49 .393 -7.990 .001** 

**p<.001 
 



 
 

                        วารสารความปลอดภัยและสุขภาพ  
                            ปท่ี 17 ฉบับที่ 2  ประจําเดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2567 

 
 

       220 |Thai Journal of Safety and Health: Vol. 17 No. 2 July - December 2024  
 

จากตารางที่ 4 พบวา คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการตามปจจัยสวนประสม
การตลาดมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการมากกวาคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพบริการในทุกปจจัยสวนประสมการตลาด 

การวิเคราะหความสัมพันธของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝก
พัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน ผูวิจัยไดตรวจสอบการกระจายตัว
ของขอมูล พบวาขอมูลมีการกระจายตัวไมเปนโคงปกติ ผูวิจัยจึงวิเคราะหผลของแบบสอบถาม โดยใชสถิติ
แบบนอนพาราเมตริกในการวิเคราะหขอมูลโดยใชสหสัมพันธของสเปยรแมน (The Spearman Rank Difference 
Method)  

 
ตารางท่ี 5  ความสัมพันธของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการการฝก 
  พัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน (n = 233) 

Correlation Coefficient (Sig. 2-tailed) 
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ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

ปจจัยสวนประสมการตลาด 
1. ดาน  

ผลิตภัณฑ 
2. ดาน 
 ราคา 

3. ดาน
สถานที่ฯ 

4. ดาน 
 การสงเสริม
การตลาด 

5. ดาน
บุคคล 

6. ดาน
ลกัษณะ 

ทางกายภาพ 

7. ดาน  
 กระบวนการ

ใหบริการ 
1. ดานผลิตภัณฑ .160* (.01)       
2. ดานราคา  .079 (.23)      
3. ดานสถานที่ฯ   .015 (.83)     
4. ดานการสงเสริมการตลาด    .037 (.57)    
5. ดานบุคคล     .191* (.00)   
6. ดานลักษณะทางกายภาพ      .114 (.08)  
7. ดานกระบวนการใหบริการ       .097 (.14) 

*p < .05 

 
จากตารางที่ 5 พบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของสเปยรแมนของปจจัยสวนประสมการตลาดเพียง 

2 ดานเทานั้น คือ ดานผลิตภัณฑและดานบุคคลที่มีคะแนนเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
มีความสัมพนัธในระดับนอยมาก โดยมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนปจจัยดานอื่นๆ 
ของความคาดหวังและความพึงพอใจไมมีความสัมพันธกัน 
 
5. อภิปรายผลและสรุปผล 

การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดของความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวังและระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหน่ึงในจังหวัดขอนแกน สามารถ
อภิปรายตามวัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือศึกษาระดบัความคาดหวังและระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน จากการศึกษาคะแนนความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง สวนคะแนนความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะห
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการตามปจจัยสวนประสมการตลาด พบวามีความแตกตางกัน
อยางนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในคุณภาพบริการมากกวาคะแนนเฉลี่ย
ความคาดหวังในคุณภาพบริการในทุกปจจัยสวนประสมการตลาด ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา คะแนนความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการเฉล่ียอยูท่ี 3.97 ในระดับปานกลาง ขณะที่คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียอยูท่ี 4.45 ในระดับมาก 
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ซ่ึงหมายความวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการที่สูงกวาความคาดหวังของตน งานวิจัยของ Choi et al. 
(2021) พบวาความพึงพอใจของผูใชบริการที่สูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความสัมพันธที่ดีระหวางผูใชบริการ
และผูใหบริการ ซึ่งสามารถนําไปสูความภักดีของลูกคาไดในระยะยาว การสรางความพึงพอใจท่ีสูงกวาความ
คาดหวังน้ันสามารถทําไดผานการใหบริการที่มีคุณภาพและการพัฒนาองคความรูของบุคลากร (Lee et al., 2020) 
การศึกษายังพบวา ความแตกตางระหวางคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Hossain et al. (2023) ที่ระบุวาคลินิกที่สามารถใหบริการ
ที่เกินความคาดหวังของลูกคาไดจะสามารถสรางความพึงพอใจที่สูงขึ้นได โดยเฉพาะในบริการดานสุขภาพและ
การฟนฟู ซ่ึงมีการแขงขนัสงู ความพึงพอใจในบริการท่ีมีคุณภาพมักนําไปสูการแนะนําคลินิกหรือบริการตอไป
ใหกับผูอื่น (Alshahrani et al., 2022) และงานวิจัยของ Kumar and Singh (2020) มุงเนนไปที่การศึกษา
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการและความคาดหวังของผูปวยในคลินิกกิจกรรมบําบัด โดยการวิจัยนี้ไดสํารวจถึง
ปจจัยตางๆ ที่มีผลตอประสบการณของผูปวยท่ีรับบริการในคลินิก ซ่ึงประกอบดวย คุณภาพของบริการที่ไดรับ 
ความสามารถของบุคลากร และระดับความพึงพอใจของผูปวย เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังเดิม พบวา
ความเชี่ยวชาญและความสามารถของนักกิจกรรมบําบัดเปนปจจัยสําคัญที่สุดที่สงผลตอความพึงพอใจของผูปวย 
ผูปวยที่รูสึกวานักบําบัดมีความรูความเขาใจในกระบวนการบําบัดและสามารถใหคําแนะนําที่มีประสิทธิภาพจะมี
ความพึงพอใจมากขึ้น นอกจากนี้ความชัดเจนในการส่ือสารระหวางผูปวยและนักกิจกรรมบําบัดมีผลตอการรับรู
ถึงคณุภาพบริการ ผูปวยท่ีไดรับขอมูลท่ีชัดเจนเก่ียวกับแผนการบําบัด การต้ังเปาหมาย และความคืบหนาของ
การรักษาจะมีความรูสึกมั่นใจในบริการและลดความกังวลเก่ียวกับกระบวนการบําบัด ในแงของความคาดหวัง
ของผูปวย พบวาผูปวยมักจะคาดหวังใหบริการท่ีไดรับสามารถชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของตนเองและบรรลุ
เปาหมายท่ีตั้งไว การตอบสนองความคาดหวังเหลานี้เปนปจจัยสําคัญในการเพิ่มความพึงพอใจของผูปวย ดังนั้น
คุณภาพบริการในคลินิกกิจกรรมบําบัดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย ประกอบดวย ความเชี่ยวชาญของ
นักบําบดั ความชัดเจนในการสื่อสาร และการตอบสนองตอความคาดหวังของผูปวย การใหบริการท่ีมีมาตรฐานสูง
ในดานเหลานี้ชวยเสริมสรางความไววางใจและความพึงพอใจของผูปวยอยางมีนัยสําคัญ จากขอมูลเกี่ยวกับ
ประสบการณของผูรับบริการจากการศึกษาคร้ังนี้ พบวากลุมตัวอยางมีชองทางรับรูเกี่ยวกับเก่ียวกับบริการของ
คลินิกผานเพจเฟสบุคมากที่สุด รองลงมาคือ การบอกตอจากคนรูจัก ซึ่งขอมลูดังกลาวแสดงใหเห็นวาชองทาง
ออนไลนผานเฟสบุค และชองทางออฟไลนผานการบอกตอ ทําใหเกดิการรับรูถึงบริการของคลินิกและเขามาใช
บริการ และกลุมตัวอยางสวนใหญจะบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการที่คลนิิกอยางแนนอน แสดงใหเห็นวาผูรับบริการ
เชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการและเกิดการบอกตอส่ิงที่พึงพอใจใหกับผูรับบริการรายอ่ืนๆ ดังนั้นสิ่งที่จําเปน
อยางยิ่งของคลินิกกิจกรรมบําบัดแหงนี้ คือ การรักษาลูกคาใหดีที่สุดกลาวคือ ทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ
แลวเกิดการบอกตอไปยังผูรับบริการรายใหมเพื่อใหมาใชบริการที่คลินิกกิจกรรมบําบัดแหงนี้ในอนาคต สอดคลอง
กับการศึกษาของ สุรชัย มูลสาร และปริยา รินรัตนากร (2563) ที่พบวาคุณภาพการใหบริการที่ดีทําใหลูกคา
มีความภกัดีจนสามารถบอกตอและกลับมาใชบริการซํ้า เพื่อใหผูรับบริการเขารับการรักษาไดสะดวกและรวดเร็ว 
หรือเกิดการบอกตอแนะนําใหบุคคลอ่ืนๆ เมื่อผูรับบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการที่ไดรับ ผูรับบริการ
ยอมมีความพงึพอใจตอการใหบริการในระดับสูง ความพึงพอใจตอการใชบริการทุกดานมีความสัมพันธกบัความ
จงรักภักดีในการใชบริการ การใหบริการคลินิกกิจกรรมบาํบัด โดยเนนความสําคัญตอการใหบริการที่มีคุณภาพ
ไดมาตรฐานตามท่ีกําหนดไวในมาตรฐานวิชาชีพกิจกรรมบําบัด มาตรฐานการปฏิบัติงานกิจกรรมบําบัด และ
มาตรฐานผลลัพธการใหบริการกิจกรรมบําบัด (กระทรวงสาธารณสุข, 2554)  ซึ่งประกอบดวย มาตรฐานโครงสราง
การใหบริการกิจกรรมบําบัด เปนมาตรฐานบริการที่เก่ียวของกับอาคารสถานที่ บุคลากร การบริหารจัดการ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ โดยคํานึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการทางกิจกรรมบําบัด โดยเฉพาะ
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ผูรบับริการตองไดรับบริการที่มีมาตรฐานและปลอดภัย เปนการใหบริการอยางมีคุณภาพจะตองไดรับการบริการ
จากบุคลากรทางการแพทยที่ประทับใจ ยอมสงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ ตอบสนองตามความคาดหวัง 
ทําใหเกิดความรูสึกอยากกลบัมารับบริการอีก 

การพัฒนาองคประกอบตามปจจัยสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7P) มีศักยภาพในการ
ชวยเพิ่มความพึงพอใจในบริการของสถานพยาบาลสุขภาพไดอยางมาก เนื่องจากเปนการมุงเนนที่ปจจัยสําคัญ
ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูปวยในหลากหลายมิติ เร่ิมตนที่ผลิตภัณฑหรือบริการ 
การพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑหรือบริการ ใหครอบคลุมและตรงกับความตองการของผูปวย เชน การให
คําปรึกษาเฉพาะทาง การเขาถึงบริการไดสะดวก และความเชี่ยวชาญของบุคลากรทางการแพทยจะชวยใหผูปวย
มั่นใจในคุณภาพบริการมากข้ึน ซึ่งมีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (Ali et al., 2024) ในสวนของ
การพัฒนาระบบบริการที่ตอบสนองตอความตองการเฉพาะเจาะจง เชน โปรแกรมดูแลสุขภาพที่ออกแบบมา
เพื่อเด็กหรือบริการดูแลเฉพาะทางจะชวยสรางประสบการณที่ดีและเพิ่มความพึงพอใจอยางมนีัยสําคัญ (Ahmed 
et al., 2023) ในสวนของการต้ังราคา การทําใหราคาเขาถึงไดและเปนธรรมตอผูปวยถือเปนองคประกอบสําคัญ
ที่จะชวยสรางความพึงพอใจ โดยเฉพาะในกลุมผูปวยท่ีมีรายไดนอย การใหบริการในราคาที่สามารถแขงขันได 
เชน การลดคาใชจายในบริการตรวจรักษาเบ้ืองตน หรือการจัดทําแพ็กเกจบริการที่คุมคา สามารถเพิ่มความ
พึงพอใจและทําใหผูปวยรูสึกวาคุมคากับเงินท่ีจายไป (Abbasi-Moghaddam et al., 2019) นอกจากนี้การเขาถึง
สถานพยาบาลอยางงายดายเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย การจัดต้ังสถานพยาบาลในทําเล
ที่สะดวกตอการเดินทางหรือการมีสาขายอยที่ใกลเคียงสามารถชวยลดความยุงยากในการเขาถึงบริการ นอกจากน้ี
การพัฒนาสถานที่ใหบริการใหมีสภาพแวดลอมที่สะอาด ปลอดภัย และทันสมัย จะทําใหผูปวยรูสึกประทับใจ
และเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการ (Emerald Insight, 2023) รวมถึงการสงเสริมการขายท่ีดีเปนวิธีหนึ่งในการ
สรางการรับรูในบริการของสถานพยาบาล การใชสื่อดิจิทัลและแพลตฟอรมออนไลนชวยในการเผยแพรขอมูล
เก่ียวกับบริการสุขภาพที่สถานพยาบาลมี เชน การจัดแคมเปญสุขภาพ การจัดกิจกรรมสงเสริมสุขภาพ หรือ
การใชโปรแกรมสมาชิกเพ่ือสรางฐานลูกคาที่ภักดีจะชวยเพิ่มการมองเห็นและสรางความไววางใจในบริการได 
(Ali et al., 2024) ในสวนของบุคลากรเปนสวนสําคัญในประสบการณการใชบริการของผูปวย โดยเฉพาะ
ในสถานพยาบาลที่บุคลากรทางการแพทยตองมีความเชี่ยวชาญและมีทักษะในการส่ือสารกับผูปวยไดดี การอบรม
บุคลากรใหมคีวามสามารถในการใหบริการที่ดี นอกจากจะสรางความประทับใจแลว ยงัชวยใหผูปวยรูสึกมั่นใจ
และไววางใจในบริการ การใหบริการที่มีความเอาใจใสและเปนมืออาชีพถือเปนหนึ่งในปจจัยหลักที่สงผลตอ
ความพึงพอใจสูงสุด (Shah Alam et al., 2023) นอกจากนี้กระบวนการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพชวยลด
ความยุงยากและเวลาที่ผูปวยตองเสียไปในการรอรับบริการ ตัวอยางเชน การใชเทคโนโลยีในการจดัการนัดหมาย
ผานแอปพลิเคชันหรือเว็บไซต ทาํใหผูปวยสามารถเขาถึงบริการไดงายขึ้นและสะดวกตอการจัดการเวลาของตนเอง 
การลดเวลารอคอยและการเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการบริการจึงมีผลอยางมากตอความพึงพอใจของผูปวย 
(Abbasi-Moghaddam et al., 2019) นอกจากนั้นส่ิงแวดลอมในสถานพยาบาลและสิ่งที่ผูปวยสัมผัสไดมีผลตอ
การรับรูถึงคุณภาพการใหบริการ เชน ความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ ความทันสมัยของ
อุปกรณทางการแพทย และความสะดวกสบายในสถานท่ี สิ่งเหลานี้มีผลโดยตรงตอการสรางความพึงพอใจ 
หากสถานพยาบาลสามารถสรางประสบการณท่ีดีผานการจัดการส่ิงแวดลอมได ผูปวยจะรูสึกมั่นใจในความเปน
มืออาชีพของสถานพยาบาล (Ahmed et al., 2023) สุดทายการนําแนวคิดสวนประสมการตลาดทั้ง 7P มาใช
ในการพัฒนาการบริการของสถานพยาบาลจะชวยเพ่ิมความพึงพอใจของผูปวยไดอยางชัดเจน การใหความสําคัญ
กับการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ การต้ังราคาที่เหมาะสม การพัฒนาสถานท่ีที่เขาถึงงาย การสงเสริมการขาย
อยางมีประสิทธิภาพ การเพ่ิมศักยภาพบุคลากร การปรับปรุงกระบวนการใหบริการใหรวดเร็ว และการจัดการ
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ส่ิงแวดลอมท่ีดี จะชวยสรางประสบการณที่นาประทับใจและทําใหผูปวยกลับมาใชบริการซ้ํา และยิ่งไปกวานั้น 
ยังชวยเสริมสรางความภักดีของผูปวยตอสถานพยาบาล 

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดของความสัมพันธของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการการฝกพัฒนาการเด็กของคลินิกกิจกรรมบําบัดเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน พบวา ปจจัย
สวนประสมการตลาดเพียง 2 ดานเทาน้ัน คือ ดานผลติภัณฑและดานบุคคลที่มีคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง
และความพึงพอใจมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธซ่ึงมีความสัมพันธในระดับนอยมาก มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนปจจัยดานอื่นๆ ของความคาดหวังและความพึงพอใจไมมีความสัมพันธกัน 
ผลการวิจัยพบวา มีความสัมพันธระหวางคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในสองดานหลัก ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑและบุคคล ซึ่งบงบอกถึงความสําคัญของการพฒันาคุณภาพของบริการที่ตอบสนองตอความคาดหวัง
ของลูกคาอยางชัดเจน การสรางความพึงพอใจในบริการตองอาศัยการมุงเนนในการพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ
และบริการใหสอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ ในบริบทของการฝกอบรมบุคลากร 
งานวิจัยของ Khan et al. (2022) ไดกลาวถึงความสําคัญของการฝกอบรมบุคลากรในการยกระดับคุณภาพบริการ 
โดยพบวาการลงทุนในดานการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรไมเพียงแตชวยเพ่ิมความสามารถในการใหบริการ
ที่มีคุณภาพ แตยังสงผลใหเกิดการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ การใหบริการที่มี
คุณภาพสูงสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการ ทําใหลกูคาเกิดความภักดีตอบริการและสราง
ความสัมพันธที่ย่ังยืนระหวางผูใชบริการกับคลินิก นอกจากนี้การพัฒนาผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการของ
ลูกคาอยางแทจริงก็เปนปจจัยที่สามารถทําใหเกิดความพึงพอใจที่สูงข้ึนได (Singh et al., 2021) ในอุตสาหกรรม
การบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงในดานสุขภาพและการฟนฟู การพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการที่ตอบสนองตอ
ความตองการและความคาดหวังที่แทจริงของลูกคา มีความสําคัญอยางยิ่งตอการสรางความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกคา งานวิจัยของ Zadeh et al. (2023) ไดชี้ใหเห็นถึงความสําคัญของการปรับปรุงคุณภาพบริการ
ในภาคสุขภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการบริการท่ีเก่ียวของกับการฝกอบรมและฟนฟู ซ่ึงการตอบสนองตอ
ความคาดหวังของลูกคาโดยการพัฒนาบริการใหมีคุณภาพสูงนั้น มผีลกระทบตอระดับความพึงพอใจของลูกคา
อยางมีนัยสําคัญ นอกจากนี้ยังมีการศึกษาของ Nusair et al. (2020) ที่พบวาการจัดการดานการตลาดอยางมี
ประสิทธิภาพจะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และสามารถสรางความภักดีในบริการได โดยเฉพาะในกลุม
ลูกคาที่ตองการการบริการที่มีคุณภาพสูงและตรงตามความคาดหวัง การทําความเขาใจเก่ียวกับความคาดหวัง
และความตองการของลูกคาอยางละเอียด เปนสิ่งจําเปนเพ่ือใหสามารถออกแบบและพัฒนาบริการที่มีคุณภาพสูง
ที่ตอบสนองตอความตองการเหลาน้ันไดโดยรวมแลว ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดกับความ
คาดหวังและความพึงพอใจในบริการการฝกพัฒนาการเด็ก เปนสิ่งท่ีตองการการพัฒนาตอเนื่องและการประเมินผล 
เพ่ือใหสามารถปรับปรงุบริการและเพ่ิมคุณภาพการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการใหความสําคัญกับ
ดานผลิตภัณฑและการฝกอบรมบุคลากรจะชวยใหคลินิกสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดมากย่ิงข้ึน 
และในที่สดุจะนาํไปสูการสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการที่มีอยู 

จึงสามารถสรุปผลการศึกษาไดวา ผลการวิจัยพบวาคะแนนเฉล่ียของความคาดหวังในคุณภาพบริการ
อยูในระดับปานกลาง และคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา
ความสัมพันธระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพบริการตามปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา
มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในคุณภาพบริการสูงกวา
คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังในคุณภาพบริการในทุกปจจัยสวนประสมการตลาด พบความสัมพันธของระดับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในดานผลิตภัณฑและบุคคลเทานั้น โดยความสัมพันธ
อยูในระดับนอยมาก ขณะที่ปจจัยดานอ่ืนๆ ของความคาดหวังและความพึงพอใจไมมีความสัมพันธกัน การศึกษา
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คร้ังนี้แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของ
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในดานผลิตภัณฑและการพัฒนาบุคลากร ซึ่งสามารถสรางความพึงพอใจ
ในบริการไดอยางมีนัยสาํคัญ การมีความเขาใจในความคาดหวังของลูกคาและการปรับปรุงคุณภาพบริการจึงเปน
ส่ิงสาํคัญในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางคลินิกและผูใชบริการ 

 
6. ขอเสนอแนะ 
 6.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใชประโยชน  

 ผลการวิจัยนี้สามารถนําไปใชประโยชนในหลายดานของการใหบริการฝกพัฒนาการเด็กในคลินิก
กิจกรรมบําบัด โดยเฉพาะอยางย่ิงในดานการปรับปรุงคุณภาพบริการและการฝกอบรมบุคลากร ไดแก 1) การ
ปรับปรุงบริการ คลินิกควรนําผลการวิจัยที่ชี้ใหเห็นถึงระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
มาปรับปรุงบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา เชน การพัฒนาโปรแกรมฝกพัฒนาการที่มีคุณภาพสูง 
รวมถึงการปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการเพ่ือใหเหมาะสมกับความคาดหวังที่หลากหลาย 2) การฝกอบรมบุคลากร 
เนื่องจากพบวาความพึงพอใจมีความสัมพันธกับดานบุคคล การลงทุนในดานการฝกอบรมบุคลากรใหมีทักษะ
และความรูในการใหบริการที่มีคุณภาพสูงจะชวยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 3) การส่ือสาร
กับผูใชบริการ การสรางชองทางการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพเพ่ือใหผูใชบริการสามารถแสดงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะแกคลินิกไดจะชวยใหคลินิกสามารถปรับปรุงบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา 

6.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 
 การศึกษาในอนาคตอาจพิจารณาหลายแนวทางเพื่อสรางความเขาใจในความตองการและความ

คาดหวังของผูใชบริการไดมากยิ่งขึ้น ไดแก 1) การสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการในกลุมประชากรท่ีหลากหลาย 
การวิจัยควรขยายไปยังกลุมประชากรที่แตกตางกัน เชน ผูปกครองในวัยและบริบทท่ีแตกตางกนั เพ่ือใหไดขอมูล
ที่ครอบคลุมและสรางความเขาใจในความตองการและความคาดหวังในระดับที่สูงขึ้น 2) การศกึษาในบริบท
ที่แตกตางกัน การศึกษาความพึงพอใจในบริบทที่หลากหลาย เชน คลินิกท่ีใหบริการในชุมชนเมืองและชนบท
จะชวยใหเขาใจถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในบริการไดมากย่ิงขึ้น 3) การใชวิธีการวิจัยท่ีหลากหลาย การใช
วิธีการวิจัยที่หลากหลาย เชน การวิจัยเชิงคุณภาพรวมกับเชิงปริมาณจะชวยใหเขาใจบริบทและประสบการณ
ของผูใชบริการไดอยางลึกซ้ึงย่ิงขึ้น 4) การพัฒนาแนวทางในการปรับปรุงบริการ การวิจัยในอนาคตสามารถนําเสนอ
แนวทางที่เปนรูปธรรมในการพัฒนาบริการที่มีคุณภาพสูงใหแกผูใชบริการ โดยเฉพาะในดานท่ีมีความคาดหวัง
และความพึงพอใจตํ่า 
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