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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาการวิจยัเชิงส ารวจน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) คุณลกัษณะส่วนบุคคล  
(2) ส่วนประสมทางการตลาดบริการตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ (3) ระดับความส าคัญ 
ของการตดัสินใจใชบ้ริการสุขภาพ ตามกระบวนการตดัสินใจผูรั้บบริการ และ (4) ปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูรั้บบริการและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อผลการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูรั้บบริการแผนกผู ้ป่วยนอกท่ีรับบริการทุกวนั  
เวลา 8.00-20.00 น. จ านวน 34,924 คน ต่อปีการสุ่มตวัอย่าง แบบง่ายค านวณได้จ  านวน 380 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถามประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนประสมการตลาด และ 
การตดัสินใจเลือกใช้บริการ มีค่าความความตรงท่ี 0.83 ค่าความเท่ียงท่ี 0.97 สถิติท่ีใช้คือ ค่าเฉล่ีย 
ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และการถดถอยพหุคูณ 
 ผลการวิจยัพบว่า (1) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง246 คนอายุเฉล่ีย41.14ปีจบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่าประกอบอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขายมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท ช าระค่ารักษาพยาบาลเองเป็นผูป่้วยเก่า ใชบ้ริการแผนกอายุรกรรมมากท่ีสุด (2) ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
ด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับมาก (3) ระดับความส าคัญของการตัดสินใจใช้บริการ  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นการคน้หาขอ้มูลอยูใ่นระดบัมาก และ (4) ปัจจยัส่วน
บุคคล มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกนัต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ คือ อาชีพธุรกิจส่วนตวัคา้ขาย 
การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี และประสบการณ์การเขา้รับบริการ และ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกันต่อการตดัสินใจใช้บริการ คือ การผลิตภณัฑ์และบริการ  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
 

ค าส าคัญ ส่วนประสมทางการตลาด บริการของโรงพยาบาล  กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 โรงพยาบาล 
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Abstract 

  

 The objectives of this survey research were to study: (1) personal factors;  

(2) the level of marketing mix factor as per clients’ opinions; (3) the importance levels of 

clients’ decisions to choose services; and (4) personal factors and marketing mix factors 

that influence clients’ decisions, at Khon Kaen Ram Hospital. 

 The study was carried out in a sample of 380 outpatients, randomly selected 

from all 34,924 outpatients visiting the hospital’s outpatient department every day from 8 

a.m. to 8 p.m. last year. Data were collected using a questionnaire (on personal factors, 

marketing mix factors, and decisions to choose services) with the validity and reliability 

values of 0.83 and 0.97 respectively, and then analyzed to determine means, percentages, 

standard deviations and multiple regressions. 

 The results showed that: (1) of all 380 respondents, most of them (246) were 

female with an average age of 41.14years, graduated with a bachelor’s degrees or 

equivalent, worked as business owners, had a monthly income of 10,001–20,000 baht on 

average, paid for their own medical expenses, and were old patients visiting the internal 

medicine department; (2) the overall marketing mix factors were at the highest level, 

except that place and promotion factors were at a high level; (3) the overall importance 

levels of clients’ decisions were highest, accept for information search being at a high 

level; and (4) personal factors (being business owners, completing a bachelor’s degree, 

and having had experiences at the hospital) affected clients’ decisions in the same 

direction. Similarly, marketing mix factors including products and services, physical 

features, service process, prices and promotion packages had an influence on clients’ 

decisions. 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

 จากสถานการณ์โลกท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว เข้าสู่ยุคข้อมูลข่าวสารและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้ทุกองค์กรต้องต่ืนตัวและปรับตัวให้ทันกับการเปล่ียนแปลง 
เพื่อความอยู่รอดขององค์กร โรงพยาบาลก็เป็นอีกหน่ึงองค์กร ท่ีนอกจากจะมีภารกิจหลัก 
ในการให้บริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพอย่างทัว่ถึงแลว้ ยงัจ  าเป็นตอ้งอาศยั
การบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพไม่ต่างไปจากองค์กรอ่ืนๆ มิเช่นนั้นก็เป็นการยากท่ีจะส่งมอบ
บริการท่ีมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพอย่างทั่วถึงได้ (สุรชาติ ณ หนองคาย, 2554, น. 27) 
โดยเฉพาะการบริหารจดัการในโรงพยาบาลเอกชนท่ีตอ้งแบกภาระตน้ทุนเองทั้งหมด จะเห็นไดจ้าก
จุดเปล่ียนส าคญัหลังเกิดวิกฤตเศรษฐกิจต้มย  ากุ้งปี 2540 ท่ีท าให้โรงพยาบาลเอกชนต้องมีการ
ปรับตวัอย่างรวดเร็ว โดยนอกจากจะมุ่งเน้นในเร่ืองของการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีได้
มาตรฐานอยา่งต่อเน่ืองแลว้ การปรับตวัท่ียงัคงมีอิทธิพลต่อเน่ืองมาจนถึงปัจจุบนันัน่ก็คือ การเจาะ
กลุ่มลูกคา้เฉพาะโรคและสร้างความแตกต่างให้กบับริการ โดยการเป็นศูนยก์ารแพทยเ์ฉพาะทางใน
สาขาต่างๆ ดว้ยบริการท่ีครบวงจรจากทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ และการน าเอาเทคโนโลยทีางการแพทย์
ท่ีทนัสมยัเข้ามามีส่วนร่วมช่วยให้การวินิจฉัยและรักษา รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
ซ่ึงการพฒันาในแต่ละดา้นตอ้งใชง้บประมาณในปริมาณท่ีมากและมีความเส่ียงสูง 
 จากกระแสการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ผลกัดนัให้การด าเนินงานของโรงพยาบาลทั้ง
ภาครัฐและเอกชนกา้วเขา้สู่รูปแบบของธุรกิจสุขภาพ ซ่ึงถือไดว้่าเป็นรูปแบบธุรกิจท่ีก าลงัมาแรง
และเติบโตได้ดี สะทอ้นจากภาพรวมสถานการณ์ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีจดทะเบียนในตลาด
หลักทรัพย์  ณ ไตรมาส 3 ปี 2560 เติบโตได้ดี มีอตัราก าไรสุทธิเฉล่ียท่ียงัเติบโตอย่างต่อเน่ือง  
โดยไตรมาส 3 ปี 2560 อตัราก าไรเฉล่ียสุทธิสูงถึงร้อยละ 15.5 (ปี 2559 อยูท่ี่ร้อยละ 13.3) (ศูนยว์ิจยั
เศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก ธนาคารออมสิน,2561) โดยมีปัจจัยสนับสนุนมาจาก  
1. กระแสความนิยมการดูแลสุขภาพท่ีเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง และจ านวนประชากรผูสู้งอายุท่ีเพิ่ม
สูงข้ึน (ประเทศไทยจะเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุเต็มรูปแบบหรือมีประชากรท่ีมีอายุ 60 ปีข้ึนไปมากกวา่
ร้อยละ 20 ของประชากรทั้งประเทศในปี 2564) ท าให้เกิดความตอ้งการใช้บริการทางการแพทย ์
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เพิ่มสูงข้ึนตามไปดว้ย 2. การสนบัสนุนจากนโยบายภาครัฐ เพื่อให้ประเทศไทยเป็น Medical Hub 
ของเอเชีย โดยก าหนดและด าเนินการตามแผนพฒันาประเทศไทยให้เป็นศูนย์กลางสุขภาพ
นานาชาติ (Medical Hub)พ.ศ.2559-2568  3.การเปิดเสรีทางการคา้หรือประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
(AEC: Asian Economic Community) 4. ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาลเอกชนของไทย ซ่ึงเป็นท่ี
ยอมรับในเร่ืองคุณภาพการรักษา การบริการ และค่ารักษาพยาบาลท่ีถูกกว่าประเทศอ่ืนๆ และ 
ยงัได้รับการรับรองมาตรฐาน JCI (Joint Commission International)ถึง 50 แห่ง ซ่ึงมากกว่าทุก
ประเทศในภูมิภาคน้ี (ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก ธนาคารออมสิน,2561) 
 เหตุผลขา้งตน้ ท าให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ยงัคงเติบโตได้ดีอย่างต่อเน่ืองและมี
ช่องทางในการขยายกลุ่มลูกคา้อีกมาก แต่ในขณะเดียวกนัการแข่งขนัทั้งในประเทศและต่างประเทศ
ก็สูงตามด้วยเช่นกนั ขอ้มูลจากส านักสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข ณ วนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2560 จ านวนโรงพยาบาล/
สถานพยาบาลเอกชนประเภทท่ีรับผูป่้วยคา้งคืนในประเทศไทย เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ.2555 ท่ีมีจ  านวน 
323 แห่ง เป็น350 แห่ง  
 ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จังหวดัขอนแก่น เป็นท่ีตั้ งของโรงพยาบาลขนาดใหญ่ 
หลายแห่ง ทั้งภาครัฐและเอกชน ส าหรับภาครัฐนั้นประกอบไปดว้ยโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั สังกดั
กระทรวงศึกษาธิการ ซ่ึงอยู่ระหว่างจดัตั้งศูนยก์ารแพทยช์ั้นเลิศ เป้าหมายเพื่อเป็น Medical Hub  
ท่ีใหญ่สุดในอาเซียน และโรงพยาบาลศูนยป์ระจ าจงัหวดั ส่วนในภาคเอกชน นอกจากโรงพยาบาล
ขอนแก่น ราม แลว้ยงัมีโรงพยาบาลระดบัตติยภูมิ ท่ีตั้งอยู่ภายในพื้นท่ีใกลเ้คียงกนัอีก 1 แห่ง และ
โรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิอีก 1 แห่งท่ีเพิ่งจดทะเบียนเขา้สู่ตลาดหลกัทรัพย ์
 โรงพยาบาลขอนแก่นราม มีวิสัยทัศน์คือเป็นโรงพยาบาลเอกชนชั้ นน าของภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือของประเทศไทย มีพนัธกิจท่ีสามารถให้การรักษาโรคซบัซ้อน ดว้ยมาตรฐาน
การรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพและกอปรดว้ยจรรยาบรรณ มีการพฒันาระบบคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงการท่ีผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจสูงสุดไดน้ั้น จ  าเป็นท่ี
จะต้องรับรู้และเข้าใจถึงความต้องการของผูรั้บบริการ โดยในปัจจุบนัได้มีการน าแนวคิดเร่ือง  
ส่วนประสมทางการตลาดเขา้มาใชใ้นการบริหารงานธุรกิจบริการมากข้ึน นบัเป็นแนวคิดการตลาด
สมยัใหม่ ท่ีเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อสร้างความพอใจ ความเช่ือถือศรัทธาในกลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย ใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการ (วชิาญ เกิดวชิยั, 2554, น. 70) ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการก าหนด
ลกัษณะของบริการใหมี้คุณค่า เพื่อตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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 จากความส าคญัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เป็นเหตุจูงใจใหผู้ว้จิยัไดท้  าการศึกษา เร่ือง อิทธิพลของ
ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลขอนแก่น ราม เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกใช้
บริการของโรงพยาบาล เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้เสนอแก่ผูบ้ริหาร ใช้เป็นแนวทางในการก าหนด 
กลยุทธ์บริหารงานของโรงพยาบาล ในแง่ของการก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย การก าหนดลกัษณะ
บริการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและการปรุงปรับพฒันาคุณภาพบริการต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ  
 

2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
2.3 เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 

 2.4 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 2.5 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

 การวิจัยเ ร่ืองน้ี ได้ท าการศึกษาโดยยึดหลักแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด  
และกระบวนการตัดสินใจตามแนวคิดของKotler และน าตัวแปรต่างๆมาเป็นกรอบแนวคิด  
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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      ตัวแปรอสิระ                  ตัวแปรตำม  
(Independent Variables)      (Dependent Variables)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

-เพศ 

-อายุ 
-การศึกษา 

-อาชีพ  
-รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

-สิทธิในการเบิกจ่ายค่า
รักษาพยาบาล  
-ประสบการณ์การเขา้รับบริการ  

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม  
-การรับรู้ปัญหา  
-การคน้หาขอ้มูล  
-การประเมินทางเลือก  
-การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
-พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

(Kotler,2000) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 

-ผลิตภณัฑ ์ 
-ราคา  
-ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
-การส่งเสริมการตลาด   
-บุคลากร 

-ลกัษณะทางกายภาพ 

-กระบวนการใหบ้ริการ 

(Kotler,2000) 
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4. สมมติฐำนกำรวจิัย  
 

 4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการด้านเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล ประสบการณ์การเขา้รับบริการ มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 4.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 

5. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 ในการศึกษา “อิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม” มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 
 5.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูรั้บบริการ และเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อปัจจยัดา้นต่างๆของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ของธุรกิจบริการ (7Ps) ซ่ึงผูใ้ห้บริการน าเสนอ และกระบวนการตดัสินใจของผูรั้บบริการในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 5.2 ขอบเขตด้ำนสถำนที่และเวลำ พื้นท่ีท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ีคือ แผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลขอนแก่นราม จงัหวดัขอนแก่น ในทุกวนั ไม่เวน้วนัหยดุราชการหรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์
เวลา 8.00-20.00 น. ระหวา่งวนัท่ี 16 เมษายน 2562 ถึง วนัท่ี 31พฤษภาคม 2562 
 5.3 ขอบเขตด้ำนตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
  ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั ตวัแปรท่ีศึกษา ไดแ้ก่ 
  5.3.1 ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ 
   1) ปัจจัยส่วนบุคคล 
    - เพศ 
    - อาย ุ
    - การศึกษา 
    - อาชีพ 
    - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    - สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล  
    - ประสบการณ์การเขา้รับบริการ 
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   2) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
    - ผลิตภณัฑ ์(Product) 
    - ราคา (Price) 
    - ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
    - การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
    - บุคลากร (People) 
    - ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
    - กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
  5.3.2 ตัวแปรตามไดแ้ก่กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
   - การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) 
   - การคน้หาขอ้มูล (Information Search) 
   - การประเมินทางเลือก (Evaluate of Alternative) 
   - การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (Purchase Decision) 
   - พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post purchase Behavior) 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 6.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ท่ีสามารถอ่าน
ออกเขียนได้ และตอบแบบสอบถามได้ หรือคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูป้กครองโดยชอบดว้ย
กฎหมายในกรณีผูรั้บบริการยงัไม่บรรลุนิติภาวะ (อายตุ  ่ากวา่ 20 ปีบริบูรณ์)  
  6.1.1 เพศ หมายถึง เพศของผูรั้บบริการ คือ เพศชายหรือเพศหญิง 
  6.1.2 อาย ุหมายถึง อายขุองผูรั้บบริการตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป รวมถึงอายขุองผูป้กครอง
กรณีผูรั้บบริการอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
  6.1.3 การศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ  
  6.1.4 อาชีพ หมายถึง อาชีพของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ พนกังานหรือลูกจา้งบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย แม่บา้น/พอ่บา้น เกษตรกร และอ่ืนๆ 
  6.1.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง รายไดจ้ากการประกอบอาชีพหลกัโดยเฉล่ีย 
ต่อเดือนของผูรั้บบริการ หรือของผูป้กครอง 
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  6.1.6 สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล หมายถึง ประเภทการจ่ายรักษาพยาบาล 
ไดแ้ก่ ช าระเงินเอง ประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ เบิกสวสัดิการพนักงาน
บริษทั และอ่ืนๆ 
  6.1.7 ประสบการณ์การเข้ารับบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการมาใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลขอนแก่นราม โดยเป็นผูป่้วยรายใหม่หรือเป็นผูป่้วยเก่าท่ีมาใชบ้ริการเป็นคร้ังคราวเม่ือ
ยามเจ็บป่วยหรือมาใช้บริการอย่างต่อเน่ืองจากการเจ็บป่วยด้วยกลุ่มอาการหรือโรคเร้ือรัง และ
แผนกท่ีมาใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 
 6.2 ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด หมายถึง การจดับริการทางการแพทยใ์นแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล ให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู ้รับบริการ โดยตัวก าหนด
คุณลกัษณะของบริการ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ 
  6.2.1 ผลิตภัณฑ์/บริการ (Product) หมายถึง บริการการรักษาพยาบาลท่ีครอบคลุม
ความเจบ็ป่วย ตอบสนองต่อปัญหาสุขภาพของผูรั้บบริการ มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ทางการ
แพทยท่ี์ทนัสมยัในการตรวจรักษาและใหบ้ริการ 
  6.2.2 ราคา (Price) หมายถึง ค่ารักษาพยาบาลท่ีผูรั้บบริการตอ้งจ่ายภายหลงัไดรั้บ
การตรวจรักษา โดยค่ารักษาพยาบาลมีความคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ ไม่แพงเม่ือเทียบกับ
โรงพยาบาลอ่ืนๆ และคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไปในการเดินทางมารับบริการ 
  6.2.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โรงพยาบาลให้บริการดา้นสุขภาพ
ในหลายช่องทาง เช่น ทางส่ือต่างๆ โดยการให้บริการของโรงพยาบาลผา่นการใชส่ื้อต่างๆ มีความ
หลากหลายของบริการท่ีเขา้ถึงผูป่้วยทุกกลุ่ม เช่น ค าแนะน าในการดูแลสุขภาพ การมารับบริการ
เม่ือมีปัญหาสุขภาพ การดูแลผูสู้งอาย เป็นตน้ และมีการเพิ่มช่องทางในการให้/รับข่าวสารหรือ
ติดต่อท่ีสะดวกรวดเร็ว เช่น โทรศพัท ์หรืออินเตอร์เน็ตเม่ือผูรั้บบริการตอ้งการมาใชบ้ริการ 
  6.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารท่ีโรงพยาบาลส่งไปยงั
ผูรั้บบริการ เพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการตดัสินใจเขา้รับบริการกบัทางโรงพยาบาล โดยวธีิการส่งเสริมการ
ขาย/การประชาสัมพนัธ์ในบริการใหม่ๆเพิ่มเติมของโรงพยาบาลตามส่ือต่างๆอย่างสม ่าเสมอตาม
ขอบเขตท่ีกฎหมายก าหนด มีการจดัโปรโมชั่นหรือแพ็คเกจราคาพิเศษในการรักษา เช่น โปรแกรม
คลอดหรือผา่ตดัคลอดเหมาจ่าย โปรแกรมตรวจสุขภาพประจ าปี มีการท ากิจกรรมช่วยเหลือสังคม เช่น 
การออกหน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ีบริการหรือใหค้วามรู้แก่ประชาชนในชุมชนและสังคม 
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  6.2.5 บุคลากร (People) หมายถึง บุคลากรทางการแพทย ์ไดแ้ก่ แพทยแ์ละพยาบาล 
และบุคลากรดา้นอ่ืนๆท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาล มีความรู้/ทกัษะ/ความช านาญในการตรวจ
รักษาและดูแลผูรั้บบริการไดอ้ยา่งปลอดภยั มีการใหข้อ้มูล/ความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติั
ตวัในการตรวจรักษาและการดูแลตนเองไดอ้ยา่งชดัเจน มีบุคลิกภาพท่ีดี น่าเช่ือถือในการให้บริการ 
กิริยามารยาทเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
  6.2.6 ลั กษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) หมาย ถึง  
สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน ใกลศู้นยก์ารคา้/ท่ีพกัอาศยั/ท่ีท างานของท่าน และ
ตั้งอยู่ต  าแหน่งท่ีมีการคมนาคมสะดวกในการมารับบริการ เช่น มีรถประจ าทางผ่านหรือตั้งอยูบ่น
ถนนสายส าคญัท่ีการจราจรไม่หนาแน่น โรงพยาบาลมีสถานท่ีภายในตวัอาคารท่ีมีความโล่งโปร่ง
สบายอากาศถ่ายเทสะดวก มีแสงสวา่งเพียงพอ มีป้ายบอกสถานท่ีจดัเจนและรู้สึกปลอดภยัในชีวิต 
มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น สถานท่ีนั่งรอตรวจมีเพียงพอห้องน ้ าสะอาดและเพียงพอ สถานท่ี
ภายนอกตวัอาคาร มีท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ และมีป้ายบอกทางเขา้ออกชดัเจน 
  6.2.7 กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
ให้กบัผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ขั้นตอนต่างๆในการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว เป็นระบบไม่ซ ้ าซ้อน  
มีการบริหารจดัการคิวในการรับบริการท่ีดี ระยะเวลารอคอยตั้งแต่เร่ิมลงทะเบียนจนถึงการช าระเงิน 
มีความเหมาะสม 
 6.3 กระบวนกำรตัดสินใจใช้บริกำร หมายถึง ขั้นตอนต่างๆในการตดัสินใจ เพื่อเขา้รับ
บริการทางการแพทยก์บัทางโรงพยาบาล ประกอบด้วย 5 ขั้นตอนคือ การรับรู้ปัญหา การคน้หา
ขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 
  6.3.1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) หมายถึง การตระหนักถึงปัญหา 
หรือความต้องการในการบริการทางการแพทย์ของทางโรงพยาบาล เป็นความต้องการในการ
บรรเทาหรือบริการการรักษาพยาบาลตามปัญหาการเจ็บป่วยของผูม้ารับบริการ ซ่ึงความตอ้งการ
นั้นเกิดมาจากความจ าเป็น อนัเกิดจากส่ิงกระตุ้นภายใน เช่น ต้องการหลีกหนีความแออดัจาก
สถานพยาบาลของรัฐหรือโรงพยาบาลอ่ืน ตอ้งการการวินิจฉยัและรักษาท่ีรวดเร็วและแม่นย  า และ
เกิดจากส่ิงกระตุ้นภายนอก เช่น โรงพยาบาลได้รับการรับรองมาตรฐานคุณภาพจากองค์กรท่ี
น่าเช่ือถือ 
  6.3.2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) หมายถึง การแสวงหาข้อมูลเก่ียวกับ
บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาล บริการการรักษาพยาบาลต่างๆท่ีมีในโรงพยาบาล เพื่อประกอบ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยแหล่งขอ้มูลของผูรั้บบริการอาจไดม้าจากการสอบถามเพื่อนหรือคน
รู้จกัท่ีเคยมาใช้บริการกบัทางโรงพยาบาล จากการประชาสัมพนัธ์ของโรงพยาบาลหรือการสืบคน้
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ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต หรือจากประสบการณ์ส่วนตวัของผูรั้บบริการ เพื่อนหรือญาติ ท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาล 
  6.3.3 การประเมินทางเลือก (Evaluate of Alternative) หมายถึง การน าข้อมูล
เก่ียวกบับริการทางการแพทย ์การใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีคน้หาได ้มาท าการประเมินทางเลือก 
โดยตอ้งมีคุณลกัษณะหรือเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมิน เช่น พิจารณาจากความเป็นโรงพยาบาลท่ีมี
ช่ือเสียง การรับรองคุณภาพบริการจากองคก์รท่ีน่าเช่ือถือ น่าเช่ือถือ พิจารณาจากผลการรักษาเป็นท่ี
น่าพอใจหรือหายจากการเจ็บป่วยหรือบริการท่ีประทบัใจ หรือพิจารณาจากการมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ
เฉพาะโรคหลากหลายสาขา มีช่ือเสียงในการรักษาพยาบาล 
  6.3.4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ (Purchase Decision) หมายถึง ขั้นตอนท่ีผ่าน 
การประเมินทางเลือกแลว้ ผูรั้บบริการจะไดท้างเลือกท่ีตรงกบัความตอ้งการของตนเองมากท่ีสุดท่ี
ตั้งใจจะมารับบริการ แต่เม่ือถึงเวลาท่ีจะมาใช้บริการจริงๆ อาจมีปัจจยัอ่ืนๆเขา้มามีผลกระทบต่อ
การตดัสินใจของผูรั้บบริการไดอี้ก ท าให้ผูรั้บบริการอาจเกิดการลงัเลหรือเปล่ียนใจไม่มาใชบ้ริการ 
เช่น อาจมีเพื่อนญาติพี่น้องหรือคนสนิทแนะน าว่าโรงพยาบาลอ่ืนรักษาดีกว่า หรืออาจทราบข่าว
เสียหายเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล หรือโรงพยาบาลอ่ืนมีแพ็คเกจหรือส่วนลดในการ
รักษาพยาบาลท่ีดีกวา่ 
  6.3.5 พฤติกรรมหลั งการใช้บริการ (Post purchase Behavior) หมายถึง การท่ี
โรงพยาบาลติดตามความรู้สึกหรือการให้คุณค่ากบับริการ ของผูรั้บบริการหลงัมาใชบ้ริการ เพื่อจะได้
น ามาปรับปรุงแกไ้ขให้เหมาะสมต่อไป โดยการเปิดช่องทางให้ติดต่อสอบถามปัญหาสุขภาพหลงัการ
ตรวจรักษา เช่น อาการผดิปกติ หรือปัญหาจากการใชย้า เปิดช่องทางให้แสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียน 
และมีระบบติดตามการดูแลอยา่งต่อเน่ือง/หรือแจง้เตือนก่อนถึงวนันดั 
 

7. ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 
 
 เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้เป็นขอ้มูลแก่ผูบ้ริหารน าไปใช้เป็นแนวทางในการก าหนด 
กลยุทธ์บริหารงานของโรงพยาบาล ในแง่ของการก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย การก าหนดลกัษณะ
บริการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและการปรุงปรับพฒันาคุณภาพงานบริการต่อไป 
 
 
 
 



 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาเร่ือง อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม  ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า  
จากเอกสาร ต ารา งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีมาเป็นกรอบแนวทางในการศึกษา 
โดยสรุปตามล าดบัดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการตดัสินใจซ้ือ 
 5. การจดับริการกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 

 ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ถือเป็นความหลากหลายด้านภูมิหลังของแต่ละ
บุคคล ไดแ้ก่เพศ อายุ สถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอวุโสในการท างาน เป็นตน้ 
โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั ซ่ึงลกัษณะทางประชากร
ศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัน้ีเอง ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลท่ีแตกต่างกนัออกไป (วชิร
วชัร งามละม่อม, 2558) 
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม ได้รับความนิยมท่ีมักใช้ในการจัดกลุ่มลูกค้า 
ผูบ้ริโภค การแบ่งตลาด เน่ืองจากตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีช่วยบ่งช้ีตลาด 
เป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน และเป็นตวัช้ีวดัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีความง่าย ชดัเจน และสะดวกต่อ 
การตดักลุ่ม ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2538) 
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 เกณฑ์ท่ีใช้ในการแบ่งส่วนตลาดโดยใช้ประชากรศาสตร์ เป็นการเน้นท่ีลักษณะ 
ของประชากร โดยจะแยกตลาดไปตามอายุ เพศ รายได้ ภูมิหลัง  และวงจรชีวิตครอบครัว  
(สมจิตร ลว้นจ าเริญ, 2555, น. 154-155) 
 1. อายุ (Age) ผูบ้ริโภคท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกัน จะมีความต้องการแตกต่างกันไป  
โดยปกติแลว้นกัการตลาดจะจดัอายุของผูบ้ริโภคให้เป็นช่วงๆ โดยมีความเช่ือว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ
ใกลเ้คียงกนัจะมีความตอ้งการหรือพฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั ตวัอยา่ง แพก็เกจเสริมภูมิคุม้กนัดว้ย
วคัซีนจะมีการมุ่งตลาดไปท่ีส่วนของเด็ก สินคา้บ ารุงสุขภาพจะมุ่งเนน้ผูบ้ริโภคท่ีมีอายคุ่อนขา้งมาก 
เป็นตน้ แต่อายุก็อาจเป็นตวัแปรลวงได ้เช่นสินคา้บางอยา่งกลุ่มเป้าหมายเป็นคนวยัรุ่นหนุ่มสาวแต่
กลบัมีผูสู้งอายุมาซ้ือแทน อาจข้ึนเกิดข้ึนจากความคิดภายในจิตใจของคนเราท่ีคิดว่าตวัเองยงัเป็น
หนุ่มสาวอยูก่็เป็นได ้
 2. เพศ (Sex) การแบ่งส่วนตลาดตามเพศ ได้รับการพิจารณาจากนักการตลาด
ค่อนขา้งมาก เพราะตลาดไม่มีความหลากหลายมากนกั มีเพียง 2 ดา้นเท่านั้น คือ เพศหญิงกบัเพศ
ชาย ในสภาพของการแข่งขนั นกัการตลาดหลายคนไดพ้ยายามใชเ้พศเป็นตวัแบ่งตลาด หรือท่ีเรียก
กันว่า การตลาดทางเพศ (Sexual Marketing) โดยยึดหลักท าการตลาดท่ีมุ่งความเป็นเพศของ
ผูบ้ริโภค ลกัษณะของเพศท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภค  สามารถอธิบายการตอบสนองของผูบ้ริโภคท่ี
แตกต่างกนัได้ค่อนขา้งชัดเจน เน่ืองจากเพศหญิงและเพศชายมีค่านิยม ความคิด และทศันคติท่ี
แตกต่างกนัในการเลือกซ้ือสินคา้ คือเพศหญิงมกัมีความละเอียดอ่อนและรอบคอบมากกวา่เพศชาย 
จึงตอ้งมีการคน้หาขอ้มูล ต่างๆใหม้ากก่อนตดัสินใจ 
 3. สถานภาพการสมรส (Marital Status) ประเภทของสถานภาพสมรสมีผลต่อ 
การตดัสินใจของบุคคล เน่ืองจากวธีิคิด ทศันคติ หรือบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ แตกต่างกนั
ในแต่ละสถานภาพการสมรส เช่น บุคคลท่ีมีสถานภาพโสด จะมีอิสระทางความคิด จึงใช้เวลา 
ในการตดัสินใจนอ้ยกวา่บุคคลท่ีสมรสแลว้ 
 4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation)รายไดเ้ป็นตวัแบ่ง
ส่วนตลาด ใชก้นัมากในกลุ่มของนกัการตลาด เพราะวา่รายไดถื้อเป็นเกณฑ์ท่ีจะตอ้งซ้ือสินคา้และ
บริการ แต่การใชเ้กณฑ์ดา้นรายไดอ้ยา่งเดียวอาจไม่เหมาะสม คือ รายไดอ้าจกลายเป็นเกณฑต์ดัสิน
ความสามารถในการซ้ือ ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้ การเลือกซ้ือสินคา้ อาจมาจากรสนิยมส่วนบุคคล 
การศึกษาหรืออาชีพ นกัการตลาดส่วนใหญ่จึงมกัใชต้วัแปรดา้นรายไดร่้วมกบัตวัแปรดา้นประชากร
ตวัอ่ืนๆ เพื่อให้ก าหนดเป้าหมายไดช้ดัเจนข้ึน เช่น กลุ่มรายไดอ้าจเก่ียวขอ้งกบัเกณฑ์อายุและอาชีพ
ร่วมกนั เป็นตน้ 
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2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 

 2.1 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2554) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า 
หมายถึงการปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 
  คอทเลอร์ (Kotler, 2000, p. 428) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการ
เป็นกิจกรรมหรือการปฏิบติั เพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงการบริการต่างจากสินคา้เพราะการบริการไม่มีตวัตน บริการมีความหลากหลาย 
ในตวัเอง บริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกไดแ้ละบริการไม่สามารถเก็บรักษาได ้ 
  กรอนรูส์ (Groonroos, 2000, อา้งใน ปิยะมาศ จ ารัสธนสาร, 2553) กล่าวว่า แนวคิด
การบริการมาจากความคาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ แลว้แปลความคาดหวงั
เหล่านั้นเป็นขอ้ก าหนดทางการบริการ แลว้ถ่ายทอดใหผู้ป้ฏิบติังานทราบ เพื่อการส่งมอบบริการ 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546, น. 4) ไดใ้ห้ความหมายของบริการไวว้า่ เป็นกิจกรรมท่ีฝ่าย
หน่ึงเสนอใหก้บัอีกฝ่าย แต่ปฏิบติัการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นไม่สามารถสัมผสัได ้
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2541, น. 334) กล่าวไวว้า่ บริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์
ท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
  วชิาญ  เกิดวชิยั (2557) กล่าวไวว้า่ บริการสุขภาพ มีคุณลกัษณะพิเศษดงัน้ี 
  1. ความไม่มีตัวตนท่ีสัมผสัได้ (Intangibility) บริการสุขภาพมีลักษณะท่ีเหมือน
บริการอ่ืนๆคือไม่สามารถรับรู้คุณภาพท่ีแทจึ้งไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 คือการมองเห็น การไดย้ิน 
การไดก้ล่ิน การรับรส และการสัมผสั โดยเฉพาะก่อนรับบริการ เช่น ผูท่ี้ตอ้งการท าศลัยกรรมตกแต่ง 
ไม่สามารถเห็นผลลพัธ์หลงัผ่าตดัไดก่้อนตดัสินใจรับการผ่าตดั หรือการดูท่ีผลลพัธ์หลงัรับบริการ 
ก็ไม่มีความชดัเจน เพราะบริการสุขภาพอาจไม่ไดผ้ลลพัธ์ท่ีพึงประสงคเ์สมอไป 
  2. ความไม่สามารถแยกการให้และการรับบริการออกจากกัน (Inseparability) 
ในขณะท่ีการจ าหน่ายสินคา้ท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ (Physical goods) สามารถแยกส่วนการผลิต การเก็บ
รักษา การขนส่ง รายการกระจายสินค้าออกจากการส่งมอบสินค้าให้ลูกค้า กระบวนการผลิต  
การเก็บรักษาและการกระจายสินคา้ จึงไม่ถูกรับรู้โดยลูกคา้ แต่ในงานบริการ การให้บริการเกิดข้ึน
พร้อมกบัการรับบริการ มีการพบกนัระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการไดรั้บรู้กระบวนการ
ให้บริการ ช่วงเวลาให้บริการ จึงมีความส าคญัยิ่งในมุมมองของผูบ้ริโภค ผูท้  างานด้านคุณภาพ
บริการ จึงเรียกช่วงเวลาน้ีวา่ “Moment of Truth” 
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   ผูบ้ริโภคบริการ เช่ือว่าคุณภาพบริการจะดีมากน้อยเพียงใด ประเมินได้จาก
กระบวนการใหบ้ริการ โดยมีมุมมองในส่วนส าคญัไดแ้ก่ 
   2.1 ตัวผู ้ให้บริการ (Service Provider) ต้องเป็นผู ้ท่ี มีความรู้ความสามารถ
เหมาะสม น่าเช่ือถือ เช่น ผูป่้วยเด็กต้องได้รับการดูแลรักษาโดยกุมารแพทย์ การผ่าตดัต้องท า 
โดยศลัยแพทย ์เป็นตน้ 
   2.2 พฤติกรรมบริการ (Service Behavior) ผูรั้บบริการจะมีความเช่ือวา่ความเต็ม
ใจให้บริการมีส่วนส าคญัต่อคุณภาพบริการ แลว้จากการศึกษาวิจยัก็พบวา่ ความเช่ือน้ีตรงกบัความ
เป็นจริง หากผูใ้หบ้ริการเตม็ใจตั้งใจใหบ้ริการก็จะมีพฤติกรรมบริการท่ีดี และน าไปสู่การบริการท่ีมี
คุณภาพไดผ้ลลพัธ์ท่ีดี 
   2.3 กระบวนการบริการ (Service Procedure) ผู ้ รับบริการมีความรู้ เ ก่ี ยวกับ
กระบวนการบริการท่ีดีอยูม่ากพอควรโดยเฉพาะในบริการสุขภาพ มีแหล่งความรู้ใหค้น้หา มีการบอกเล่า
แลกเปล่ียนขอ้มูลกนัระหวา่งผูรั้บบริการ จึงมีความเช่ือวา่กระบวนการบริการท่ีดีจะน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีดี 
และกระบวนการท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั จะท าใหเ้พิ่มความเส่ียงและ ไม่น าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีควรจะเป็น 
   2.4 การส่ือสารขณะให้บริการ (Service Communication) ผูรั้บบริการสุขภาพมี
ความเช่ือวา่การแลกเปล่ียนขอ้มูล 2 ทางอยา่งครบถว้นท าให้บริการมีคุณภาพ การมีโอกาสบอกเล่า
ขอ้มูลการเจบ็ป่วย โดยฝ่ายผูใ้หบ้ริการรับฟังดว้ยความสนใจจะน าไปสู่การวนิิจฉยัโรคท่ีถูกตอ้ง 
  3. ความแปรปรวนของการให้บริการ (Variability) คุณภาพของบริการสุขภาพ 
ข้ึนอยู่กับ เวลา สถานท่ี และตัวผู ้ให้บริการ จึงมีความแปรปรวนสูง ส าหรับบริการสุขภาพ 
ของโรงพยาบาลนั้นมีความแปรปรวนสูง เน่ืองจากปัจจยัดา้นผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงตอ้งมีความหลากหลาย 
มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญมากมายหลายสาขา ภาระงานในและนอกเวลา มีสถานท่ีใหบ้ริการแตกต่างกนัใน
แต่ละช่วงเวลา อาจมีการเปล่ียนตวัแพทยผ์ูรั้กษากะทนัหัน และปัจจยัดา้นผูรั้บบริการเอง ทั้งดา้น
อายุ เพศ สถานภาพทางสังคม ด้วยความรุนแรงของการเจ็บป่วย ท่ีท าให้กระบวนการให้บริการ
แตกต่างกนั ซ่ึงในมุมมองของผูรั้บบริการ เช่ือวา่ บริการท่ีแตกต่างกนันั้นแสดงถึงความไม่เสมอภาค
ในการใหบ้ริการ 
  4. ความไม่สามารถรอได้ (Perishability) บริการส่วนใหญ่ตอ้งการความรวดเร็ว 
เพื่อใหง้านมีคุณภาพตอบสนองผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม เช่น งานขนส่งสินคา้ หากล่าชา้อาจท า
ใหสิ้นคา้เสียหาย เน่าเสีย ช ารุด ส าหรับบริการสุขภาพนั้น เป็นท่ีชดัเจนวา่ เวลามีความส าคญัอยา่งยิ่ง 
ทั้งในดา้นความรู้สึกของฝ่ายผูรั้บบริการ ท่ีคิดวา่ตนเองหรือญาติเจบ็ป่วยรุนแรงตอ้งไดรั้บการรักษา
เร่งด่วน และในด้านของ clinical Quality ท่ีพบว่าความรวดเร็วในการให้บริการ มีผลโดยตรงต่อ
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ผลลพัธ์ของบริการ โรคบางโรคหากปล่อยเวลาให้ล่วงเลยไป โรคจะเป็นมากข้ึนเร่ือยๆจนยากแก่
การรักษา และผลการรักษาจะเลวลงตามเวลาท่ีผา่นไป 
 2.2 คุณภาพการบริการ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546, น. 218) กล่าวว่า ในธุรกิจการให้บริการ คุณภาพของ 
การให้การบริการเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดบั
การให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพให้บริการตามท่ีผูบ้ริการคาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ 
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูรั้บตอ้งการจะได้ประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก  
จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับในส่ิงท่ีตอ้งการ (Want) เม่ือมี
ความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ (Where) และในรูปท่ีตอ้งการ (How)  
  สมจิตร  ลว้นจ าเริญ (2555, น. 23) กล่าวว่า การให้บริการอยา่งมีคุณภาพยอ่มเป็น
ส่วนหน่ึงของการให้คุณค่าแก่ลูกคา้ ไม่ควรให้ความส าคญัเฉพาะตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์แต่เพียง
ดา้นเดียว เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพยอ่มจะซ้ือใจ หรือซ้ือความจงรักภกัดีต่อตวัสินคา้
หรือผลิตภณัฑไ์ดเ้ป็นอยา่งดี 
  คุณภาพของบริการก าหนดดว้ย 5 องคป์ระกอบ 
  1. ความเช่ือถือได้(Reliability) หมายถึง มีความแน่นอนและสม ่าเสมอในการ
ให้บริการ สามารถส่งมอบบริการให้ลูกคา้ตรงตามวตัถุประสงค์ ตามท่ีสัญญาไวภ้ายในเวลาท่ี
เหมาะสม 
  2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) เป็นการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ไม่รีรอ
หรือชกัชา้ ดว้ยความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  3. การประกนั (Assurance) เป็นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้วา่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้
ความสามารถ และมีจริยธรรมในการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน 
  4. การกระตือรือร้น(Empathy) เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ 
การดูแลเอาใจใส่ท่ีจะใหบ้ริการในความแตกต่างของลูกคา้แต่ละราย 
  5. สามารถสัมผสัได(้Tangibles) ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ต่างๆ
ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ เป็นการแสดงถึงความพร้อมทางดา้นกายภาพท่ีจะตอบรับการบริการ 
  กล่าวโดยสรุป ความหมายของการบริการ คือ  เป็นกิจกรรมหรือประโยชน์  
ท่ีผูใ้ห้บริการเสนอให้แก่ผูรั้บบริการ มีข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความพึงพอใจของทั้ง
สองฝ่าย ซ่ึงความส าคญัอยูท่ี่การรักษาคุณภาพของการบริการ เพื่อคงไวซ่ึ้งความจงรักภกัดีของลูกคา้
เดิม และสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ใหม่ ให้กลบัมาใช้บริการซ ้ าอีก ดงันั้น การบริการท่ีมี
คุณภาพ ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่างใหเ้หนือคู่แข่งในธุรกิจบริการ 
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3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 
 
 การจดัการส่วนประสมทางการตลาด เป็นส่วนส าคญัอย่างยิ่งของแนวคิดการตลาด
สมยัใหม่ เป็นเคร่ืองมือทางการตลาด เพื่อสร้างความพึงพอใจและความศรัทธา ให้ลูกคา้เลือกใช้
บริการหรือผลิตภณัฑ์ แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มเรียกว่า4Ps ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) การจดั
จ าหน่าย (Place) การก าหนดราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด(Promotion) (วชิาญ เกิดวชิยั, 2557) 
 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรต่างๆท่ีจะน ามาใชใ้นอตัราส่วนท่ีพอดีกนั 
แบ่งออกเป็น 4 ตวัแปรใหญ่ๆคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจ าหน่าย
(Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงตวัแปรทั้ง 4 ตวัน้ี นักการตลาดจะตอ้งท าการ
พฒันาร่วมกนัไป เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค (สมจิตร ลว้นจ าเริญ, 2555, น. 36) 
 ในธุรกิจบริการมีความแตกต่างจาก จากธุรกิจสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป เพราะมี
ทั้งผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เป็นสินคา้และบริการท่ีน าเสนอต่อลูกคา้หรือ
ตลาด ดงันั้นกลยุทธ์การตลาดท่ีน ามาใช้กบัธุรกิจการบริการ จ าเป็นตอ้งมีการจดัการส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีแตกต่างจากตลาดโดยทัว่ไปเพิ่มอีก 3 ดา้น คือ ดา้นบุคคล (People) ดา้นการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และด้านกระบวนการ 
(Process) ประกอบกนัเป็น 7Ps ดงัน้ี 
 3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็น
หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้
ผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายจึงประกอบด้วย  สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล  
โดยผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ และคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงท าให้ผลิตภณัฑ์นั้นสามารถ
ขายได ้และแมว้่าผลิตภณัฑ์ จะเป็นเพียงดา้นเดียวของส่วนประสมทางการตลาดก็ตาม แต่นกัการ
ตลาดจะตอ้งน ามาพิจารณาเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากผูบ้ริโภคมกัใหค้วามส าคญัมากกวา่ส่วนประสม
ทางการตลาดตวัอ่ืนๆ 
 3.2 ด้านราคา (Price) คือ จ านวนเงินท่ีผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อผลิตภณัฑ์ต้องจ่ายเป็น
ค่าบริการหรือผลิตภณัฑ์ หรืออาจรวมถึงมูลค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายไป เพื่อการได้รับบริการหรือ
ผลิตภณัฑ์ เช่น ค่าเดินทาง ค่าเสียเวลาในการท างาน เป็นตน้ และแมว้า่ผลิตภณัฑ์จะดีเพียงใด จะจดั
จ าหน่ายในสถานท่ีและเวลาท่ีถูกต้อง หรือมีการส่งเสริมการตลาดท่ีดีเพียงใดก็ตาม แต่ก็ไม่ได้
หมายความว่าผลิตภณัฑ์จะขายได้ตามเป้าหมายท่ีตั้ งไว ้เพราะราคาเป็นตวักลไกส าคญัท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคสนใจและยอมรับในผลิตภณัฑ์ดงักล่าว การก าหนดราคาจากตน้ทุนเป็นวิธีท่ีง่ายแต่ไม่ใช่
วิธี ท่ีถูกต้อง เพราะผลิตภัณฑ์ อาจไม่ตรงตามความต้องการ หรือไม่เกิดคุณค่าต่อผู ้บริโภค  
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การก าหนดราคาโดยมีคุณค่าของผลิตภณัฑ์เป็นพื้นฐานจึงเป็นวิธีท่ีดีกว่า เพื่อให้ผูบ้ริโภครู้สึกถึง
คุณค่าในตวัผลิตภณัฑอ์ยา่งแทจ้ริง และท าการตลาดไดดี้กวา่ 
 3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง การเคล่ือนยา้ยสินค้า ท่ีเป็นการ
เคล่ือนยา้ยทางกายภาพ และการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในสินคา้จากผูผ้ลิตหรือผูข้าย ไปยงัตลาด
เป้าหมาย ดว้ยช่องทางและสถาบนัการตลาดท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพช่องทางการจดัจ าหน่าย
ผลิตภณัฑ์ สินคา้หรือบริการ ถือเป็น “คนกลาง” ทางการตลาด คนกลาง อาจอยู่ในรูปแบบร้านคา้ 
รูปแบบตวัแทน รูปแบบส่ิงอ านวยความสะดวก คลงัสินคา้ บริษทัขนส่ง ธนาคาร เป็นตน้ 
 3.4 ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาด เป็นเคร่ืองมือการ
ติดต่อส่ือสารทางการตลาด เพื่อแจง้ข่าวสาร จูงใจ สร้างเจตคติ และพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค
หรือลูกคา้ทางการตลาด ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัส าคญั ประกอบดว้ยเคร่ืองมือ 5 
ประการ คือ 
  1. การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูข้ายสินคา้กบัผูซ้ื้อสินคา้ โดยผา่นส่ือ
ต่างไดแ้ก่ ส่ิงพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร์ เป็นตน้การขายโดยใช้
พนักงานขาย เป็นการติดต่อส่ือสารข้อมูล โดยใช้บุคคลเพื่อจูงใจให้ซ้ือ ผลิตภณัฑ์ สินค้า หรือ
บริการบางส่ิงบางอย่าง โดยเป็นการเสนอขายโดยตรงแบบประเชิญหน้า หรือทางโทรศพัท์กับ
ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ และผูมุ้่งหวงั โดยตวัแทนขายของบริษทั 
  2. การส่งเสริมการขาย หมายถึง เป็นการส่งเสริมการขาย ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือต่างๆ
ในทางการตลาด ด้วยจุดมุ่งหมายท่ีจะเชิญชวนให้ซ้ือ ผลิตภณัฑ์ สินคา้ หรือบริการ โดยการน า
เคร่ืองมือท่ีไดม้ากระตุน้ความสนใจของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ใหเ้กิดการอยากซ้ือ 
  3. การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ เป็นการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์และ
ความเขา้ใจท่ีดีต่อองคก์าร 
  4. การตลาดทางตรง เป็นการส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ ผา่นทางจดหมาย โทรศพัท์ 
แฟกซ์  อีเมล  Internet  เพื่อใหข้อ้มูลท่ีเฉพาะเจาะจง 
 3.5 ด้านบุคคล (People) ตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา สามารถสร้างค่านิยม
ใหก้บัองคก์ร 
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 3.6 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะ
ทางกายภาพ และการน าเสนอ ให้ลูกค้าเห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  
ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์
อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 3.7 ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการ และงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการ เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 

4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภคและการตัดสินใจซ้ือ 

 
 4.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2543, น.138) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ไวว้่าหมายถึง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีท าการคน้หาการซ้ือการใช้การประเมิน ผลจากการใช้สอย
ผลิตภณัฑ ์และบริการ ซ่ึงคาดวา่จะตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเอง 
  ฉัตรยาพร เสมอใจ (2550, น.18) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการหรือ
พฤติกรรมการตดัสินใจ การซ้ือ การใช้ และการประเมินผลการใช้สินคา้หรือบริการของบุคคล  
ซ่ึงมีความส าคญัต่อการซ้ือสินคา้และบริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
  ธนกฤต วนัต๊ะเมล์(2554, น.90) พฤติกรรมผู ้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมการ
แสดงออกในการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมิน และการก าจดัทิ้งซ่ึงสินคา้และบริการ ตามแนวคิด 
ของผูบ้ริโภค 
  จากท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าใดๆ  
ของผูบ้ริโภค เพื่อการตดัสินใจเลือกสรร การซ้ือ การใช้ และการประเมินผลการใช้สินค้าหรือ
บริการ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการของตนเอง 
 4.2 รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541, น.128) ได้อธิบายตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer Behavior Model) ว่าเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้ผูบ้ริโภค เกิดการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑ์ โดยมีส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการ และความต้องการนั้ นก็ผ่านเข้ามา 
ในความรู้สึกนึกคิดของผู ้บริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด า (Buyers's Black Box) ท่ีผูใ้ห้บริการ 
ไม่สามารถคาดคะเนความรู้สึกนึกคิดของผู ้บริโภคได้ พื้นท่ีภายในกล่องด าประกอบไปด้วย 
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คุณลกัษณะของผูบ้ริโภค (Buyer's Charateristucs) และกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer's 
Decision Process) แลว้ท าใหเ้กิดการตอบสนอง (Buyer's Response) ออกมาในลกัษณะการตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ (Buyer's Purchase Decision) ดงันั้นจึงเรียกโมเดลน้ีวา่ Stimulus response 
model (S-R model) 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1  รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคทฤษฎีเอส-อาร์ (S-R Theory)  
 
 
 
 
 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก  
ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด 
-ผลิตภณัฑ์ 
-ราคา 
-ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 
-การส่งเสริมการตลาด 
ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 
เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ี
การเมือง 
วฒันธรรม 
การแข่งขนั 

กล่องด าหรือความรู้สึกนึก
คิดของผู้ซ้ือ 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรม 
-ปัจจยัวฒันธรรม 
-ปัจจยัสังคม 
-ปัจจยัส่วนบุคคล 
-ปัจจยัดา้นจิตวทิยา
กระบวนการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภค 
-การรับรู้ปัญหา  
-การคน้หาขอ้มูล  
-การประเมินทางเลือก  
-การตดัสินใจเลือกใช้
บริการ  
-พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

การตอบสนองของผู้ซ้ือ
หรือการตัดสินใจของผู้ซ้ือ 
-การเลือกผลิตภณัฑห์รือ
บริการ 
-การเลือกตรา 
-การเลือกผูข้าย 
-เวลาในการซ้ือ 
-ปริมาณในการซ้ือ 
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  ส่ิงกระตุ้นภายนอก (Stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นให้ผูบ้ริโภค กระท าหรือปฏิบัติ 
บางส่ิงบางอยา่ง ผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงเร้าจากหลายแหล่งดงัน้ี 
  1. ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) นัน่คือส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย 
   1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์ในดา้นการบริการเช่น คุณภาพในการใหบ้ริการ 
   1.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา เช่น การก าหนดราคาใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย 
   1.3 ส่ิงกระตุน้ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น การหาท าเลท่ีตั้ง จดัสถานท่ี 
ท่ีสะดวกแก่ผูบ้ริโภค 
   1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ 
การส่งเสริมการขายต่างๆ 
  2. ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิง ท่ี เกิดจากปัจจัยภายนอกองค์กร  
ไม่สามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่ 
   2.1 ส่ิงกระตุน้ทางดา้นเศรษฐกิจ เช่น รายไดข้องผูบ้ริโภค 
   2.2 ส่ิงกระตุน้ทางดา้นเทคโนโลยี เช่น การมีเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ช่วยใน
การตรวจรักษา 
   2.3 ส่ิงกระตุ้นทางด้านกฎหมายและการเมือง เช่น นโยบายการลดหรือเพิ่ม
ภาษีมูลค่าเพิ่ม 
   2.4 ส่ิงกระตุน้ทางดา้นวฒันธรรม เช่น การมีงานเทศกาลต่างๆ 

2.5 ส่ิงกระตุน้ทางดา้นการแข่งขนั เช่น การแข่งขนัโดยการลดราคาสินคา้ 
  ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคหรือกล่องด า (Buyers's Black Box) หมายถึง ส่ิงท่ี
สามารถตอบสนองปัญหาของผูบ้ริโภคได ้ประกอบดว้ย 2 ส่วนไดแ้ก่ 
  1. คุณลักษณะของผูบ้ริโภค (Buyer's Charcteristic) แสดงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผูบ้ริโภคฟิลิป คอทเลอร์ ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไว ้4 กลุ่ม  
   1.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factors) วฒันธรรม เป็นส่ิงท่ีก าหนดความ
ตอ้งการพื้นฐานและพฤติกรรมของแต่ละบุคคล และแสดงออกมาในลกัษณะของค่านิยม ทศันคติ 
ความชอบ การรับรู้ เป็นตน้ 
   1.2 ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) สังคมมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค 
ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มท่ีมีอิทธิพลในสังคม หรือผูน้ าทางความคิด ครอบครัว บทบาท
และสถานะของผูบ้ริโภค 
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   1.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) ไดแ้ก่ อายุและช่วงชีวิต อาชีพ สถานะ
ทางเศรษฐกิจ วถีิชีวติ บุคลิกภาพและการสร้างตวัตน 
   1.4 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factors) ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ 
ความเช่ือและเจตคติ 
  กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค (Buyer's Decision Process) 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2550:46) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจไวว้่า การตดัสินใจ 
หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่างๆท่ีมีอยู่ ซ้ือผูบ้ริโภค
มกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่างๆของสินคา้และบริการอยู่เสมอ โดยท่ีเขาเลือกสินคา้หรือบริการ
ตามขอ้มูลและขอ้จ ากดัของสถานการณ์ การตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการท่ีส าคญัและอยู่ภายในจิตใจ
ของผูบ้ริโภค 
  นธกฤต  วนัต๊ะเมล์ (2561, น.79) ได้กล่าวถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือสินค้าและ
บริการของผูบ้ริโภคท่ีมีความย ัง่ยืน (Sustainable Consumer Consumption Process) ประกอบไปด้วย 
5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ปัญหา การแสวงหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม
หลงัการซ้ือ  

 

 
 

 
 

 
ภาพท่ี 2.2  ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

 
ท่ีมา : Kotler (2000, p.179). 
 
  1. การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) กระบวนการตัดสินใจซ้ือสินค้าและ
บริการของผูบ้ริโภค เร่ิมตน้จากการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ปัญหา การรับรู้ปัญหาเกิดข้ึนเม่ือบุคคลรับรู้วา่
มีส่วนขาดเกิดข้ึนถึงระดับท่ีเห็นว่าควรได้รับส่ิงของหรือบริการเพื่อชดเชยแก้ไขส่วนขาดนั้น 
โดยเกิดข้ึนได้จากส่ิงกระตุน้ทั้งภายในและภายนอก ส่ิงกระตุน้ภายในจะเป็นความตอ้งการทาง
ธรรมชาติของมนุษย์ ได้แก่ ความหิว ความกระหาย หรือความต้องการทางเพศ ส่วนส่ิงกระตุ้น
ภายนอก ไดแ้ก่ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย หรือโปรแกรมการส่งเสริมทางการตลาดต่างๆ  
เพื่อกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเห็นถึงความจ าเป็น 

การรับรู้
ปัญหา 

การแสวงหา
ขอ้มูล 

การประเมิน
ทางเลือก 

การ
ตดัสินใจซ้ือ 

พฤติกรรม 
หลงัการ
ซ้ือ 
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   ในบริการสุขภาพ โรงพยาบาลและผูใ้ห้บริการสุขภาพ ต้องด าเนินการให้
ประชาชนสามารถรับรู้ปัญหาสุขภาพไดโ้ดยเร็ว เพื่อการตดัสินใจเขา้รับบริการตั้งแต่โรคยงัเป็นนอ้ย 
อาจตอ้งท างานเชิงรุก ช่วยคน้หาปัญหาสุขภาพ เช่น การตรวจสุขภาพประจ าปี การตรวจคดักรอง
โรคในกลุ่มเส่ียง ท่ีส าคญัคือ ตอ้งใหค้วามรู้ สร้างความเขา้ใจแก่ประชาชน เพื่อใหเ้กิดความตระหนกั
ในปัญหา น าไปสู่กระบวนการตดัสินใจขั้นต่อไป และการเขา้รับบริการดว้ยความเตม็ใจในท่ีสุด 
  2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) ขั้นต่อมาคือ การแสวงหาขอ้มูล ของผลิตภณัฑ์
หรือบริการเพื่อมาตอบสนองความตอ้งการ แหล่งขอ้มูลต่างๆโดยทัว่ไปแบ่งออกไดเ้ป็น 4 กลุ่มคือ 
   2.1 แหล่งบุคคล (Personnel Source) ได้แก่ แหล่งข้อมูลจากบุคคลอ่ืน เช่น 
สมาชิกในครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนบา้น คนรู้จกัท่ีเคยมีประสบการณ์ใช้สินคา้หรือบริการนั้นๆ
มาแลว้ 
   2.2 แหล่งการค้า (Commercial Source) ได้แก่การโฆษณาของผู ้ผลิตสินค้าหรือ 
ผูใ้หบ้ริการผา่นทางส่ือ พนกังานขาย ผูแ้ทนจ าหน่าย งานแสดงสินคา้ หรือทางเวบ็ไซต ์
   2.3 แหล่งสาธารณชน (Public Source) ไดแ้ก่ แหล่งขอ้มูลผ่านช่องทางรายการ
ใหค้วามรู้ ผา่นทางส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค และองคก์รรับรองคุณภาพ 
   2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Source) ไดแ้ก่ ประสบการณ์ของตนเอง
ในการใชสิ้นคา้นั้นมาก่อน 
  3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluate of Alternative) การประเมินทางเลือกต่างๆ 
เพื่อประกอบการตดัสินใจเขา้ใช้บริการของผูบ้ริโภคนั้น มีการใช้ผลิตภณัฑ์และการรับบริการ 
ความแตกต่างกนัในผูบ้ริโภคแต่ละคน และยงัแตกต่างกนัในการบริโภคสินคา้หรือบริการแต่ละ
อยา่ง และแมแ้ต่สินคา้หรือบริการเดิม การประเมินแต่ละคร้ังก็อาจมีวธีิคิดแตกต่างกนัไดอี้ก จากการ
ศึกษาวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่ ผูบ้ริโภคแต่ละคนมกัมีความคิดพื้นฐานเหมือนกนั คือ ประเมินทางเลือก
ต่างๆดว้ยสติปัญญา และมีค าตอบท่ีเป็นเหตุผลใหก้บัตวัเองได ้
  4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หลงัจากการประเมินทางเลือกต่างๆแลว้ การ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์หรือเขา้รับบริการเป็นไปตามทางเลือกท่ีไดป้ระเมินไว ้แต่หลายคร้ังท่ีผูบ้ริโภค
อาจมีขอ้มูลไม่เพียงพอหรือมีเวลาไม่พอจึงใชว้ธีิตดัสินใจทางลดั ซ่ึงพอจ าแนกได ้3 รูปแบบคือ 
   4.1 การตดัสินใจเลือกแบบรวบรัด (Conjunctive heuristic) ผูบ้ริโภคก าหนดความ
ตอ้งการขั้นต ่าของผลประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากผลิตภณัฑห์รือบริการ และเลือกจากแหล่งท่ีเขา้ถึงง่ายท่ีสุด 
   4.2 การตดัสินใจเลือกแบบเฉพาะด้าน (Lexicographic heuristic) โดยค านึงถึง
ผลประโยชน์ในดา้นท่ีเห็นวา่ส าคญัท่ีสุด สูงกวา่คู่แข่ง โดยไม่ค  านึงถึงผลประโยชน์ดา้นอ่ืนมากนกั 
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   4.3 การตดัสินใจเลือกแบบคดัออก (Elimination- by- aspects heuristic) โดยการ
เรียงล าดบัความส าคญัของผลประโยชน์ไว ้แลว้เลือกคดัออกผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีต ่ากวา่ จะเหลือ
ผลิตภณัฑห์รือบริการสุดทา้ย 
   ในการตดัสินใจบริโภคผลิตภณัฑ์หรือบริการอาจมีปัจจยัแทรก ท่ีส าคญัอีก 2 
ปัจจยั ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจคือ 
   1) ทศันคติของบุคคลอ่ืน ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงข้ึนอยู่
กบัน ้าหนกัความน่าเช่ือถือของความเห็น 
   2) สถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดหมาย ซ่ึงอาจเขา้มามีอิทธิพลท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง
ความตั้งใจซ้ือไดเ้ช่นกนั เช่น มีการเปล่ียนแปลงทางดา้นการเงินอย่างกระทนัหันมีความไม่พอใจตวั
ผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
  5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase Behavior) 
   ในขั้นสุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค คือ พฤติกรรมหลงัการ
ซ้ือ โดยหลงัจากผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์จากการใช้สินคา้หรือบริการนั้น แล้วจะประเมินว่า 
สินคา้หรือบริการนั้นสามารถตอบสนองความคาดหวงั ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการไดห้รือไม่ ซ่ึงจะส่งผล
ต่อแนวโน้มในการตดัสินใจซ้ือในคร้ังต่อไป ถา้หากผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในตราสินคา้นั้นก็มี
แนวโนม้สูท่ีจะซ้ือสินคา้นั้นซ ้ าอีกคร้ังหน่ึง ในทางตรงกนัขา้ม หากสินคา้นั้นไม่สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงั หรือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคได ้แนวโนม้การซ้ือตราสินคา้เดิมคร้ังต่อไปก็
ยอ่มนอ้ยลง และมีแนวโนม้ท่ีจะเปล่ียนไปซ้ือตราสินคา้อ่ืนแทน และมีการบอกต่อไปยงัผูบ้ริโภคคน
อ่ืนๆดว้ย  ดงันั้นผูใ้ห้บริการตอ้งมีติดตามความรู้สึกของผูรั้บบริการ เพื่อจะไดน้ ามาปรับปรุงแกไ้ข
ให้เหมาะสมต่อไป โดยอาจการเปิดช่องทางให้ติดต่อสอบถามปัญหาหลงัซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น
ไปแลว้ หรือเปิดช่องทางใหแ้สดงความคิดเห็นหรือร้องเรียน 
  การตอบสนองของผู้บริโภค(Buyer's Response) นั้นเป็นการตดัสินใจเลือกซ้ือ
สินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ในประเด็นดงัต่อไปน้ี 
  1. การตดัสินใจเลือก สินคา้หรือบริการ ว่าตอ้งการสินคา้หรือบริการอะไรและ
แบบใด 
  2. การตดัสินใจเลือกตรายี่ห้อ เป็นการตดัสินใจหลงัจากเลือกรูปแบบสินคา้และ
บริการท่ีตอ้งการแลว้วา่ จะเลือกจากบริษทัใดหรือองคก์รใด 
  3. การตดัสินใจเลือกตัวแทนจ าหน่าย เป็นการตดัสินใจว่าจะเลือกสินค้าหรือ
บริการนั้นๆผา่นแหล่งใด 
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  4. การตดัสินใจเลือกเวลาในการซ้ือ เป็นการตดัสินใจเลือกวา่จะบริโภคสินคา้หรือ
บริการเวลาใดโดยค านึงถึงรายไดห้รือปัจจยัอ่ืนๆ 
 

5. การจัดบริการกลุ่มงานผู้ป่วยนอก 
 
 งานบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลขอนแก่นราม โรงพยาบาลขอนแก่นราม  
เปิดใหบ้ริการตรวจรักษาโรค ตั้งแต่เวลา 08.00-20.00น. ทุกวนั โดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะสาขา ไดแ้ก่ 
 1. แผนกอายรุกรรม ตรวจวนิิจฉยัและรักษาโรคทัว่ไปและเฉพาะโรค ไดแ้ก่ 
  1.1 โรคหวัใจและหลอดเลือด 
  1.2 โรคทรวงอก 
  1.3 โรคระบบทางเดินอาหารและตบั 
  1.4 โรคเบาหวาน 
  1.5 โรคระบบประสาทและสมอง 
  1.6 โรคผวิหนงั 
  1.7 โรคไต 
  1.8 โรคเลือด 
  1.9 โรคไขขอ้และภูมิแพ ้
  1.10 โรคต่อมไร้ท่อ 
 2. แผนกศลัยกรรม ตรวจวินิจฉยั รักษา และผา่ตดัโดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญในสาขาต่างๆ 
ดงัน้ี 
  2.1 ศลัยกรรมทัว่ไป 
  2.2 ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ 
  2.3 ศลัยกรรมระบบประสาทและสมอง 
  2.4 ศลัยกรรมระบบทางเดินปัสสาวะ 
  2.5 ศลัยกรรมตกแต่ง 
  2.6 ศลัยกรรมหวัใจและทรวงอก 
 3. แผนกกุมารเวชกรรม ให้บริการตรวจรักษาโรคทัว่ไป และเฉพาะโรคในเด็ก ไดแ้ก่ 
โรคเลือด โรคภูมิแพ ้โรคไต นอกจากน้ี ยงัจดัให้มีคลินิกตรวจสุขภาพเด็กดี ตลอดจนเสริมสร้าง
ภูมิคุม้กนัโรคในเด็ก 
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 4. แผนกจกัษุ ให้บริการตรวจตาและผ่าตดัดว้ยกลอ้งส่องท่ีทนัสมยัจากยุโรป ผูป่้วยตอ้
หินสามารถรับการตรวจสอบลานสายตาไดด้ว้ยคอมพิวเตอร์ไดอ้ย่างแม่นย  า ผูป่้วยเบาหวานสามารถ
ตรวจภาวะเบาหวานข้ึนประสาทตาไดด้ว้ยเคร่ืองตรวจจอประสาทตาระบบดิจิตอล โดยไม่ตอ้งขยาย 
รูม่านตาให้ระคายเคือง นอกจากรักษาแลว้ โรงพยาบาลขอนแก่นราม เป็นโรงพยาบาลแห่งเดียวในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีบริการตรวจวดัสายตาประกอบแวน่และคอนแทคเลนส์โดยจกัษุแพทย ์
  โรงพยาบาลขอนแก่นราม มีเคร่ืองมือผา่ตดัตอ้กระจกดว้ยวิธีสลายตอ้ โดยผูป่้วยจะ
ไม่รู้สึกเจ็บ และใชเ้วลาเพียง 20- 30 นาที นอกจากน้ี ยงัมีเคร่ืองผา่ตดัน ้ าวุน้ไวรั้กษาโรคจอตาลอก
ตวัจากเบาหวานหรืออุบติัเหตุ และยงัมีบริการเลเซอร์รักษาโรคตอ้หินเบาหวานข้ึนตา และพงัผืดท่ี
เกิดหลงัผา่ตดัตอ้กระจก 
 5. แผนกโสต ศอ นาสิก ตรวจวินิจฉัยและรักษาโรคโดยแพทย์สาขา หู คอ จมูก  
มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั อาทิ กลอ้งส่องตรวจโพรงจมูก กลอ้งส่องตรวจดูกล่องเสียง ตรวจการไดย้ิน
ในเด็กแรกเกิด ทดสอบการไดย้นิ มีบริการเคร่ืองช่วยฟังส าหรับผูท่ี้มีปัญหาการไดย้นิ 
 6. แผนกสูติ-นรีเวช ให้บริการรับฝากครรภ์ วางแผนครอบครัว รักษาและผ่าตดัโรค
เก่ียวกบันรีเวช โดยสูติ-นรีแพทย ์ท่ีเช่ียวชาญและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ได้แก่ เคร่ืองอลัตราซาวด์ 
เคร่ืองจ้ีเยน็รักษามดลูกอกัเสบ ให้บริการตรวจมะเร็งปากมดลูก รวมทั้งส่องกลอ้งตรวจปากมดลูก 
การฝังยาคุมก าเนิด 
 7. แผนกทันตกรรม เปิดบริการทุกวนัเวลา 09.00-19.00น. โดยในส่วนการรักษา 
ให้บริการรักษารากฟัน รักษาโรคเหงือก อุดฟัน ถอนฟัน ผา่ฟันคุด เคลือบฟลูออไรด์ ท าฟันปลอม 
รักษาคลองรากฟันและฝังรากเทียม ในส่วนของการตกแต่งเพื่อความสวยงาม ได้แก่ การจดัฟัน  
เติมเข้ียว เติมฟันห่างดว้ยวสัดุสีเหมือนฟัน การฟอกสีฟัน เป็นตน้ 
 8. แผนกตรวจสุขภาพ เปิดให้บริการ ตรวจสุขภาพประจ าปี ตรวจสุขภาพไปท างาน
ต่างประเทศ ตรวจสุขภาพเป็นกลุ่มหรือตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ 
โดยทางโรงพยาบาลไดเ้น้นความเป็นส่วนตวัส าหรับผูรั้บบริการ มีห้องตรวจและห้องพกัรอผลการ
ตรวจเป็นสัดส่วน  
 9. แผนกฟ้ืนฟูสมรรถนะและกายภาพบ าบดั แผนกกายภาพบ าบดั ได้น าเทคนิคและ
วิธีการทางกายภาพบ าบดั ช่วยรักษาระบบต่างๆ เช่น ลดปวดกลา้มเน้ือและขอ้ต่อ ผูป่้วยกระดูกหกั 
ขอ้ติด ฝึกหดัเดิน ฝึกกลา้มเน้ือผูป่้วยอมัพาตท่ีเสียไปให้กลบัคืนมา เพื่อให้ผูป่้วยช่วยเหลือตวัเองได้
มากท่ีสุด ช่วยฟ้ืนฟูผูป่้วยก่อนและหลงัผ่าตดั เพื่อป้องกนัโรคแทรกซ้อนต่างๆ รวมทั้งในผูป่้วย
สูงอายุท่ีมีปัญหาการใช้ชีวิตประจ าวนั และผูป่้วยเด็กท่ีมีพฒันาการล่าช้า โดยได้น าเคร่ืองมือท่ี
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ทนัสมยัมาให้บริการ อาทิ เคร่ืองอลัตราซาวด์ เคร่ืองดึงคอและหลงั เคร่ืองอบความร้อนคล่ืนสั้ น 
เคร่ืองกระตุน้กลา้มเน้ือไฟฟ้า เคร่ืองกระตุน้ประสาทส่วนปลาย อุปกรณ์ฝึกเดิน เป็นตน้ 
 10. แผนกไตเทียม ให้บริการผูป่้วยท่ีตอ้งรักษาโดยการฟอกเลือดแบบเฉียบพลนั และ
ผูป่้วยท่ีตอ้งรับการฟอกเลือดเป็นประจ า ดูแลโดยบุคลากรท่ีมีความช านาญเฉพาะดา้น 
 เคร่ืองมือเละเทคโนโลย ีทางการแพทย์ทีใ่ช้ในการตรวจรักษา 
 1. เคร่ืองถ่ายฟิลม์เอกซเรย ์
 2. เคร่ืองเอกซเรยพ์ิเศษ สามารถตรวจดูการเคล่ือนไหวของล าไส้ กระเพาะอาหาร และ
ดูการท างานของหลอดอาหาร 
 3. เคร่ืองอลัตร้าซาวด์หลอดเลือด ใช้ตรวจดูความผิดปกติของหลอดเลือดในอวยัวะ
ต่างๆ ในช่องทอ้ง คอ แขน และขา 
 4. เคร่ืองดิจิตอลเเมมโมแกรม ใชต้รวจหามะเร็งเตา้นมระยะเร่ิมแรก ใหภ้าพคมชดั และ
ลดเวลาในการตรวจ 
 5. เคร่ืองเอกซเรยค์อมพิวเตอร์รุ่น 64 สไลด ์มีความเร็วสูง ท าใหอ้วยัวะต่างๆและภาพท่ี
คมชดั และสามารถตรวจดูหลอดเลือดของอวยัวะส าคญัต่างๆได ้เช่น หลอดเลือดหวัใจ หลอดเลือด
สมอง หลอดเลือดเล้ียงไต เป็นตน้ 
 6. เคร่ือง MRI คือสร้างภาพดว้ยสนามแม่เหล็กไฟฟ้า ใช้ในการตรวจวินิจฉัยโรคของ
ผูป่้วย เพื่อน ามาใช้ในการรักษาและติดตามผลการรักษา เป็นการตรวจวินิจฉัยท่ีให้ความถูกตอ้ง
แม่นย  าสูง สามารถใชต้รวจไดทุ้กระบบของร่างกาย 
 7. มีการเช่ือมโยงทุกขอ้มูลการรักษาเขา้ไวด้้วยกนั ด้วย Application ทางไอที ท าให้
แพทย ์พยาบาล และบุคลากรของโรงพยาบาล สามารถเช่ือมโยงกนัผา่นอุปกรณ์ mobile device และ
อุปกรณ์ทางไอทีอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัเช่นในอดีต ผูป่้วยท่ีมีโรคซบัซ้อน 1 ราย ตอ้งมีแพทยดู์แลมาก
ถึง 3-4 คน ในการท างานร่วมกนัจึงตอ้งอาศยัขอ้มูลทางการแพทยร่์วมกนั และสามารถเปิดดูได้
ตลอดเวลา หากมีขอ้มูลกระบวนการรักษาเพิ่มเติมเขา้มา ซ่ึงแพทยแ์ละทีมพยาบาลจะไดรั้บขอ้มูลท่ี
อพัเดต หรือสามารถดูขอ้มูลต่างๆยอ้นหลงัได้หมด เช่น ขอ้มูลการได้รับยา แพย้า ผลตรวจทาง
ห้องปฏิบติัการ เอกซเรย ์หตัถการ กิจกรรมทางการแพทยแ์ละพยาบาล เพราะส่ิงน้ี คือความมุ่งมัน่ 
และความใส่ใจของโรงพยาบาลขอนแก่นราม ในการพฒันานวตักรรมทางด้านไอที เพื่อให้
ผลการรักษามีความแม่นย  า รวดเร็ว ถูกตอ้งมากยิ่งข้ึน และลดความเส่ียงในกระบวนการท างานท่ีมี
ความซบัซอ้นในโรงพยาบาล 
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6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จริยา ณ บางชา้ง (2558) ไดท้  าการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ
สุขภาพของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกลา้เขตธนบุรีกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั
พบว่า ปัจจยัด้านประชากร อายุมีผลต่อพฤติกรรมด้านจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการท่ีแตกต่างกนั และ
ระดบัการศึกษามีผลต่อการแนะน าผูอ่ื้นมาใช้บริการท่ีแตกต่างกันด้วย ด้านเพศ สิทธิการรักษา 
อาชีพ รายได้ต่อเดือน ไม่ได้ท  าให้พฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพแตกต่างกนั ด้านปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพดา้นจ านวน
คร้ังในการเขา้รับบริการต่อปี แต่มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในระดบัปานกลางและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กบัการแนะน าผูอ่ื้นมาใช้บริการในระดบัปานกลาง
และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ส่วนด้านภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัจ านวนคร้ังในการเขา้รับ
บริการต่อปี โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่าและเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม ส่วนการกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ ามีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลางและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ในดา้นการแนะน า
ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 จนัทนา รักษน์าค (2556) ไดท้  าการศึกษา ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจเขา้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตกรุงเทพฯ คือ ความถ่ีในการ
ใช้บริการระหว่าง 2-4 คร้ัง วตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อรักษาโรคทัว่ไป เงินท่ีใช้ในการรับ
บริการอยูร่ะหวา่ง 1001-3000 บาท ส่วนใหญ่ครอบครัวเป็นผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ 
และ เหตุผลท่ีใช้บริการมาจากช่ือเสียงของโรงพยาบาลมาก ผูรั้บผิดชอบค่าใช้จ่ายคือตวัผูป่้วยเอง
หรือครอบครัว ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีความส าคัญอยู่ในระดับมากคือ 
ส่วนประสมด้านผลิตภณัฑ์ ด้านสถานท่ีบริการ และช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และไดล้กัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัอยูใ่น
ระดบัปานกลาง คือส่วนประสมทางดา้นราคาและดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
 ครองขวญั เสวกสูตร (2553) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเข้ารับบริการทาง
การแพทยข์องผูป่้วยชาวต่างชาติในโรงพยาบาลเอกชนไทย โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
3 ประเทศไดแ้ก่ ผูป่้วยจากประเทศญ่ีปุ่น ประเทศองักฤษ ในประเทศสหรัฐอเมริกา การศึกษาพบ
ประเด็นท่ีน่าสนใจคือ กลุ่มผูป่้วยจากประเทศญ่ีปุ่น เป็นกลุ่มท่ีมีความอ่อนไหวต่อราคาสูง เน่ืองจาก
ส่วนใหญ่แลว้ เป็นผูรั้บภาระดา้นค่ารักษาพยาบาล ปัจจยัท่ีส าคญั ต่อการตดัสินใจในล าดบัต่อมาคือ 
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ปัจจยัด้านเทคโนโลยีและเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั และระยะทางในการเดินทางท่ีใกล้ 
กลุ่มผูป่้วยจากประเทศองักฤษ เป็นกลุ่มท่ีให้ความส าคญักบัความรุนแรงของอาการเจ็บป่วยเป็น
หลกั จึงตอ้งการการประสานงานท่ีรวดเร็วในการเขา้รับบริการทางการแพทย์ และพบวา่ส่วนใหญ่
ผูป่้วยมีประกนัสุขภาพ ท าให้ลดภาระค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลของตน ดงันั้นปัจจยัในด้าน
ค่าใชจ่้าย และระยะเวลาการรอคอยเพื่อเขา้รับ การรักษาพยาบาล ถือเป็นองคป์ระกอบหลกัในการ
ตดัสินใจเดินทางเขา้มารับการรักษาของผูป่้วยในกลุ่มน้ี ส่วนกลุ่มผูป่้วยจากประเทศสหรัฐอเมริกา 
เป็นกลุ่มท่ีให้ความส าคัญกับความช านาญของแพทย์และค่ารักษาพยาบาลเป็นปัจจัยหลัก 
เน่ืองมาจาก ค่ารักษาพยาบาลภายในประเทศท่ีสูงมาก เม่ือเทียบกับการเดินทางมารับการ
รักษาพยาบาลในประเทศไทย โดยส่วนใหญ่แลว้มีบริษทัประกนัสุขภาพเป็นผูรั้บภาระค่าใชจ่้าย 
 ปิยมาศ จ ารัสธนสาร (2553) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล 
ศรีสะเกษ จงัหวดัศรีสะเกษ จากการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุเฉล่ีย 38.4 ปี มีอาชีพ
เกษตรกรรม รายไดน้อ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อเดือน จบต ่ากวา่ชั้นมธัยมศึกษา อาศยัอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง 
มารับบริการในแผนกอายุรกรรมและมารับบริการมากกว่า 1 คร้ัง ใช้สิทธ์ิประกนัสุขภาพถ้วนหน้า 
ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้
ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัปานกลาง ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ระยะเวลาในการรับบริการ ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ รายได้ 
การศึกษา และภูมิล าเนา มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ และปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ในการท านายการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ ร้อยละ 68.4 คือ ดา้นบุคลากร ดา้นความเช่ือถือและ
คุณภาพบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นสถานท่ี และดา้นกระบวนการ 
 ชูชาติ ไชยพิณ (2552) ได้ท าการศึกษา เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูป่้วยในสถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธนบุรี จากการศึกษาพบว่า
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูป่้วย ในภาพรวมมีผลต่อ
การตดัสินใจในระดับมาก โดยด้านราคามีผลในระดับมากท่ีสุด รองลงมาในระดับมาก ได้แก่  
ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการการให้บริการ 
ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการสร้างและน าเสนอภาพลักษณ์ทางกายภาพ ตามล าดับ ส่วนการ
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใช้บริการทางการแพทยข์องผูป่้วยใน
สถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธนบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ผูป่้วยเพศหญิงใหค้วามส าคญัต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยสู์งกวา่เพศชายทุกดา้น ดา้นอายุ 
ผูป่้วยอายนุอ้ยกวา่ 20 ปีใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใชบ้ริการทาง
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การแพทยต์ ่ากวา่ผูป่้วยอาย ุ41-50 ปี และอายมุากกวา่ 50 ปีทุกดา้น ดา้นระดบัการศึกษา ผูป่้วยท่ีมีวฒิุ
การศึกษาระดบัปริญญาตรีให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการแพทย ์สูงกวา่ผูป่้วยท่ีมีวุฒิการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. ในดา้นการจดั
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ส่วนในด้านอาชีพ ผูป่้วยท่ีเป็นพนักงานบริษทัเอกชนลูกจ้าง ให้ความส าคญัต่อปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาด ในการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทย ์สูงกวา่ผูป่้วยท่ีคา้ขายรับจา้งทัว่ไป
ในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นบุคลากร ส่วนดา้นรายได้
เฉล่ียต่อเดือนพบวา่ผูป่้วยท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียมากกวา่ 40,000 ข้ึนไปใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจใช้บริการทางการแพทย์สูงกว่าผูป่้วยท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท และดา้นลกัษณะการจ่ายค่ารักษาพยาบาลหรือบริการ พบวา่ผูป่้วยท่ีจ่ายโดยส านกังาน
บตัรประกนัสุขภาพให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใช้บริการทาง
การแพทยสู์งกวา่ผูป่้วยท่ีจ่ายโดยกองทุนทดแทนทุกดา้น ยกเวน้ดา้นราคา 
 วรวฒัน์  เอียวสินพานิช (2557) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการด้านเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูในโรงพยาบาลเอกชน โดยเก็บขอ้มูลจากผูป่้วยท่ีมาใช้
บริการดา้นเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน ขนาด 150 เตียง ในเขตห้วยขวาง 
กรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่า ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบั
ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ความเช่ือมัน่ 0.05 ส่วนเจตคติของผูใ้ชบ้ริการเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดพบวา่ดา้นบุคลากรมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์คุณภาพในการบริการ โดยมีระดบัความส าคญัในระดบั
มากท่ีสุด ส่วนท่ีเหลืออีก 5 ด้าน คือ ด้านราคา ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความส าคญัในระดบัมาก และในภาพรวม
ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการในเร่ืองระยะเวลาท่ีใช้
รักษา/คร้ัง โดยการใช้ระยะเวลาในการรักษา/คร้ังมีความสัมพนัธ์ทางลบกับปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 
 ชลลดา บุญมา (2551) ไดท้  าการศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของ
ผู ้ป่วยนอกต่อส่วนประสมทางการตลาดโรงพยาบาลศรีนครินทร์  คณะแพทยศาสตร์  
มหาวิทยาลยัขอนแก่น จากการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก
พบวา่ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง และกลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาท
และได ้5,000 10,000 บาท มารับบริการเน่ืองจากมีอาการเจ็บป่วย แต่อาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย/ พ่อบา้นแม่บา้น/เกษตร/ว่างงาน และกลุ่มท่ีมีรายได้ 
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10,001-20,000 บาทและรายไดสู้งกวา่ 20,000 บาท มารับบริการเน่ืองจากแพทยน์ดัมารับการรักษา 
ส่วนความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกต่อส่วนประสม
ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านกระบวนการให้บริการ  
ดา้นบุคคล แต่ละลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
 เบญจมาศ  มาพบสุข (2550) ได้ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อ
ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
อนัดบัแรกคือ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ รองลงมาคือ ดา้นความคุม้ค่าของราคาและ
ค่ารักษาพยาบาล และด้านบุคลากรผู ้ให้บริการเป็นอันดับสุดท้าย ภาพรวมผู ้ใช้บริการท่ีมี
คุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นอายแุละระดบัการศึกษาไม่พบความแตกต่าง 
 เยาวภา ปฐมศิริกุล และคณะ (2557) ไดศึ้กษา พฤติกรรมดา้นสุขภาพและปัจจยัจิตวทิยา 
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสุขภาพ ดว้ยวธีิการแพทยท์างเลือกของลูกคา้โรงพยาบาลบา้นนา 
จงัหวดันครนายก ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการดูแลสุขภาพ
โดยพบแพทยเ์ม่ือเจบ็ป่วย มีความตอ้งการใชบ้ริการแพทยแ์ผนไทยมากท่ีสุด รองลงมาคือ ธรรมชาติ
บ าบดั แพทยแ์ผนจีน ชะลอวยั และแพทยส์ายจิตตามล าดบั กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้คาดหวงั มีความสนใจ
ใชบ้ริการ คลินิกบ าบดังดบุหร่ี คลินิกดูแลน ้าหนกัและการออกก าลงักาย พฤติกรรมดา้นสุขภาพของ
ผูใ้ชบ้ริการและลูกคา้คาดหวงัท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยท์างเลือก
แตกต่างกนั และปัจจยัจิตวทิยาของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปแบบการด าเนินชีวติ ทศันคติ แรงจูงใจ และ
ประสบการณ์ มีอิทธิพลทางบวกต่อการตดัสินใจใช้บริการแพทยท์างเลือก และสามารถอธิบาย 
การท านายการตดัสินใจไดร้้อยละ 74 ในขณะท่ีประสบการบริการ แรงจูงใจ ทศันคติ การรับรู้ขอ้มูล
ดา้นสุขภาพ มีอิทธิพลทางบวกต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดว้ยวิธีการแพทยท์างเลือกของกลุ่มลูกคา้
คาดหวงัของโรงพยาบาลบา้นนา และสามารถอธิบายการท านายการตดัสินใจได้ร้อยละ 43 
 Aday LA, Anderson R.(1975) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการรับบริการ
รักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา พบวา่มีความพึงพอใจดา้นประสานงานของการบริการ ไดแ้ก่ แพทย์
ให้ความสนใจสุขภาพทั้ งหมดของผูป่้วยทั้ งร่างกายและจิตใจ และมีการติดตามผลการรักษา 
ดา้นค่าใชจ่้าย (Out of Package cost) ในส่วนของค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตรวจรักษา 
 Boshoff and Gray (2004) ได้ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ และการตดัสินใจใช้บริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีปอเมริกาใต ้
พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพในการให้บริการ คือความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจของทีม
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พยาบาล จะมีผลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า และความพึงพอใจสะสมของลูกค้าได้  
ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้นั้น คือ อาหาร ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ จะมีผลทางบวก
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ แลว้ความพึงพอใจสะสมของลูกคา้ 
 
 
 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 การวจิยัเร่ือง อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยการออกแบบแบบสอบถาม เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีรายละเอียดในการด าเนินการดงัน้ี 

1. ประชากรและตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

 1.1 ประชำกรในกำรศึกษำ 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม โดยจ านวนประชากรท่ีน ามาศึกษาได้จากการน าข้อมูลประชากรเป็นจ านวนราย 
ท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลขอนแก่นราม ในช่วงเดือนเมษายน-มิถุนายน ปี 2561 
จากหน่วยงานเวชระเบียนของโรงพยาบาล จ านวน 34,924 คนต่อปี 
 1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
  1.2.1 การค านวณขนาดตัวอย่าง (Sample Size Determination) ใช้สูตรเครจซีและ
มอร์แกน (Krejcie and Morgan) 
 

n            =                 X2 Np(1-p) 
   e2(N-1)+ X2p(1-p) 
 

n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N   = ขนาดของประชากร 
e  = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
X2  = ค่าไคสแควร์ท่ี df=1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% (X2 =3.841) 
p  = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร ถา้ไม่ทราบให้ก าหนด(p=0.5) 

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwjxucav97rMAhUSBY4KHa_DBMcQFggrMAI&url=https%3A%2F%2Fsites.google.com%2Fsite%2Fmystatistics01%2Fchapter1%2Fpopulation-and-sample&usg=AFQjCNHPz0B7sN4RovwSkbtmPmPXV8slmw&sig2=82tjOIWJWlqP-praQlBd7g
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n              =          3.841 (34,924 x 0.5) (1- 0.5) 
     (0.05)2  (34,924-1)+ (3.841 x 0.5)(1 - 0.5) 

 
n              =          379.93 
 

  ดงันั้นจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 380 คน 
  1.2.2 การเลือกตัวอย่าง โดยใช้เกณฑ์การคัดเข้า (Inclusion criteria) และเกณฑ์ 

การคัดออก (Exclusion criteria) คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
   เกณฑ์กำรคัดเข้ำ (Inclusion criteria) 
   1) ผูป่้วยชายและหญิงท่ีมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลขอนแก่นราม  
   2) มีสัญชาติไทย 
   3) สามารถอ่านออกเขียนไดแ้ละตอบแบบสอบถามได ้
   เกณฑ์กำรคัดออก (Exclusion criteria) 
   1) ชาวต่างชาติท่ีไม่ใช่สัญชาติไทย 
   2) ผูป่้วยท่ีมีปัญหา ในการส่ือสารหรือความจ า ไม่สามารถอ่านออกเขียนได ้
ไม่สามารถตอบแบบสอบถามได ้
   3) ผูป่้วยท่ีมีปัญหาดา้นจิตเวชท่ีไม่สามารถควบคุมอาการได ้
   4) ผูป่้วยท่ีอยูใ่นระยะวกิฤต 
   กำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบตามช่วงเวลา 
ตั้งแต่ เมษายน-พฤษภาคม 2562 ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยการสุ่มอยา่ง
มีระบบ (Systematic Random Sampling)ใหไ้ดค้รบจ านวน 380 ตวัอยา่ง 

 
2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัได้พฒันาข้ึนเอง โดยอาศยั
แนวคิดทฤษฎีและรายงานผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) 7Ps ท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 2.1 กำรสร้ำงข้อค ำถำม  ลักษณะเป็นแบบเลือกตอบเพื่อเก็บข้อมูลเก่ียวกับปัจจัย 
ส่วนบุคคล และแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) เพื่อวดัระดบัความส าคญัในดา้นปัจจยัส่วน
ประสมการตลาด และกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
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  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลหรือดา้นลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล ประสบการณ์การเข้ารับบริการ โดยมีลักษณะเป็นแบบ
เลือกตอบ 
  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการ ตามแนวคิดปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด โดยมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ดงัน้ี 
    คะแนน 5 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด  
    คะแนน 4 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมาก  
    คะแนน 3 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการปานกลาง  
    คะแนน 2 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ย  
    คะแนน 1 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
  ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัดงัน้ี 
    คะแนน 5 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด  
    คะแนน 4 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมาก  
    คะแนน 3 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการปานกลาง  
    คะแนน 2 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ย  
    คะแนน 1 หมายถึง ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 2.2 กำรตรวจสอบคุณภำพแบบสอบถำม น าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการจดัท าข้ึน ไปใช ้
มีการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม ในการวจิยัดงัน้ี 
  2.2.1 การหาความตรงตามเน้ือหา (Content validity) น าร่างแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั
สร้างข้ึนให้ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ประเมินความตรงของเคร่ืองมือทั้งความตรงเชิงเน้ือหาและ
ความตรงเชิงโครงสร้าง แลว้น ามาหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามและวตัถุประสงค์ 
(Item-Objective Congruence Index: IOC) และท าการปรับปรุงขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5  
  2.2.2 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (reliability) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีได้รับการ
พิจารณาจากอาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญแล้วน าไปปรับปรุงแก้ไขจากนั้นน าไปทดลองใช้  
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีจะท าการวจิยั Pre Test จ  านวน 30 คน โดยน า
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับการรับบริการ ตามแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด และส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม  
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ไปวิเคราะห์หาความเท่ียง reliability โดยใช้สัมประสิทธ์ิ  อัลฟ่าครอนบราค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ผลจากการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของค าถามไดค้่า 0.97 ซ่ึงมากกวา่ 0.70 ดงันั้นเคร่ืองมือท่ี
ใชจึ้งมีความเช่ือถือท่ียอมรับได ้(นิรัตน์ อิมามี, 2560, น. 78) 
  2.2.3 เกณฑ์การวดัระดับความส าคัญในการตัดสินใจในการตัดสินใจใช้บริการ 
ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีระดบัความส าคญัในการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งค านวณหา
ค่าความกวา้งของคะแนนในแต่ละระดบั เพื่อหาช่วงกวา้งของชั้นโดยการค านวณดงัต่อไปน้ี  
 

ความกวา้งของชั้น =  (ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด) 
         จ  านวนชั้น  

  =     (5 - 1) 
       5 

 =     0.8  
 
  จากการค านวณหาค่าเฉล่ียสามารถแบ่งระดับความส าคัญในการตัดสินใจใช้
บริการของกลุ่มกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 ถึง 5.00 คะแนนเท่ากบัระดบัการมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41 ถึง 4.20 คะแนนเท่ากบัระดบัการมีผลต่อการตดัสินใจมาก  
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 ถึง 3.40 คะแนนเท่ากบัระดบัการมีผลต่อการตดัสินใจปานกลาง 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 ถึง 2.60 คะแนนเท่ากบัระดบัการมีผลต่อการตดัสินใจนอ้ย 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 ถึง 1.80 คะแนนเท่ากบัระดบัการมีผลต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด  
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
 ผูว้จิยัมีการด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 3.1 ท าหนงัสือจากส านกับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ถึงผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม จงัหวดัขอนแก่น เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงค์และขออนุญาตเก็บขอ้มูล โดยผ่าน
คณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัในคน จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.2 เตรียมผู ้ช่วยงานวิจัยจ านวน 4 คน ท่ีไม่ใช่บุคลากรในแผนกผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม จงัหวดัขอนแก่น ประชุมช้ีแจงรายละเอียด ขอ้มูลของเน้ือหาภายใน
แบบสอบถามและวธีิการตอบแบบสอบถามเพื่อใหเ้ขา้ใจไปในแนวทางเดียวกนั 



35 

 3.3 ผูว้ิจยัหรือผูช่้วยงานวิจยั ช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการวิจยั ความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน
เม่ือเขา้ร่วมการวิจยั การเก็บรักษาความลบัและการท าลายขอ้มูลเม่ือท าการวิจยัเสร็จส้ิน แก่กลุ่ม
ตวัอยา่งจนเขา้ใจดี   
 3.4 ผูว้ิจยัหรือผูช่้วยงานวิจยั ท าการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่ง และรอจนกลุ่ม
ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามเสร็จครบถว้น เน่ืองจากหากผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้สงสัย ผูว้ิจยัหรือ
ผูช่้วยงานวจิยั สามารถตอบขอ้สงสัยนั้นไดท้นัที 
 

4. วเิครำะห์ข้อมูล  
 

 ข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมผู ้วิจ ัยได้ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามอีกคร้ังหน่ึง จากนั้นท าการคดัเลือกแบบสอบถาม โดยด าเนินตามขั้นตอนดงัน้ี 
 4.1 จดัท าคู่มือ ลงรหสั Code book  
 4.2 น าขอ้มูลมาลงรหสั เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์  
 4.3 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ  
  4.3.1 สถิติท่ีใชใ้นการพรรณนา ใชส้ าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลหรือ
ด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ และกระบวนการ
ตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม ซ่ึงค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ความถ่ี (frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (means) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
  4.3.2 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
   1) วิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม ดว้ยการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดย
ใชส้ัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์สเปียร์แมนแรงค ์(Spearman rank correlation coefficient) และวิเคราะห์
อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม
โดยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) วธีิ stepwise 
   2) วิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ โรงพยาบาลขอนแก่นราม ดว้ยการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปร โดยใชส้ัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสัน (Pearson product moment correlation coefficient) 
และวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้
บริการ โดยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) วธีิ stepwise  
 4.4 ก าหนดระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05  



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาเร่ืองอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผล
ต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม จะขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตามล าดบั ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
จ าแนกตามระดบัความคิดเห็นตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 ตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัของการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม จ าแนกตามกระบวนการตดัสินใจ 
 ตอนท่ี 4 อิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 ตอนท่ี 5 อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
 จากการศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผล
ต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ ขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลขอนแก่นราม ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยการแจกแจงความถ่ีและหาร้อยละ ซ่ึงผลการวเิคราะห์แสดงขอ้มูลดงั
ตารางท่ี 4.1 และขอ้มูลส่วนบุคคล จ าแนกตามลกัษณะการใช้บริการ ประกอบด้วย สิทธิในการ
เบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล ประสบการณ์การเขา้รับบริการ ลกัษณะการมาใช้บริการซ ้ าในผูป่้วยเก่า
แผนกท่ีมาใชบ้ริการมากท่ีสุด ซ่ึงผลการวเิคราะห์แสดงขอ้มูลดงัตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก  
 โรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(n=380) ร้อยละ 

เพศ   
- ชาย 134 35.3 
- หญิง 246 64.7 

อายุ   
- 20-39ปี 189 49.7 
- 40-59ปี 146 38.4 
- มากกวา่ 60 ปี 45 11.9 

อายุเฉลีย่เท่ากบั 41.14 ปี   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน=14.85   ค่าสูงสุด=81   ค่าต ่าสุด=20 
การศึกษา   

- ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 64 16.8 

- มธัยมศึกษา 60 15.8 

- ปวช./ ปวส. /อนุปริญญา 47 12.4 

- ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 192 50.5 

- สูงกวา่ปริญญาตรี 17 4.5 

อาชีพ   

- นกัเรียน/นกัศึกษา 41 10.8 

- ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ             49 12.9 

- พนกังานหรือลูกจา้งบริษทั 86 22.6 
- ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 102 26.8 

- แม่บา้น/พอ่บา้น 43 11.3 
- เกษตรกร 47 12.4 

- อ่ืนๆ  ระบุ..... 12 3.2 
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ตารางท่ี 4.1(ต่อ) 
 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน(n=380) ร้อยละ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

- ไม่เกิน 10,000 บาท 73 19.2 
- 10,001 - 20,000 บาท 142 37.4 
- 20,001 - 30,000 บาท 71 18.7 
- 30,001 - 40,000 บาท 44 11.6 
- 40,001 บาท ข้ึนไป                                      50 13.2 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลขอนแก่นราม ในการศึกษาคร้ังน้ีทั้งหมด 380 คน 
มีประเด็นการศึกษาดงัน้ี 
 เพศ เป็นเพศหญิง 246 คน คิดเป็นร้อยละ 64.7 เพศชาย จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 
 อายุ กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา มีอายุเฉล่ีย 41.1 ปี โดยมีอายุต ่าสุด 20 ปี สูงสุด 81 ปี และ
ส่วนใหญ่มีอาย ุ20-39ปี คิดเป็นร้อยละ 49.7 รองลงมา มีอาย ุ40-59ปี คิดเป็นร้อยละ 38.4 
 การศึกษา ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 50.5 
รองลงมา คือ ต ่ากวา่มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 16.8 
 อาชีพ ผูรั้บบริการประกอบอาชีพ ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขายมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
26.8 รองลงมาไดแ้ก่ กลุ่มพนกังานหรือลูกจา้งบริษทั คิดเป็นร้อยละ 22.6  
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูรั้บบริการกลุ่มท่ีมีจ านวนมากท่ีสุด คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,001- 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.4 รองลงมามีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.2 
และ มีรายได ้20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.7 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอก 
 โรงพยาบาลขอนแก่นราม จ าแนกตามลกัษณะการใชบ้ริการ 
 

ลกัษณะการใชบ้ริการ จ านวน(n=380) ร้อยละ 
สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล   

- ช าระเงินเอง    229 60.3 

- ประกนัสุขภาพกบับริษทัประกนัเอกชน 68 17.9 
- ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 41 10.8 
- เบิกสวสัดิการพนกังานบริษทั 30 7.9 
- อ่ืนๆ ระบุ…… 12 3.2 

ประสบการณ์การเข้ารับบริการ   

- ผูป่้วยใหม่ 115 30.3 
- ผูป่้วยเก่า 265 69.7 

 มาเป็นคร้ังคราวเม่ือยามเจบ็ป่วย 199 52.4 

 มาอยา่งต่อเน่ืองจากการเจบ็ป่วย
ดว้ยกลุ่มอาการหรือโรคเร้ือรัง   

66 17.4 

แผนกทีม่าใช้บริการมากทีสุ่ด    
- สูติ-นรีเวช 15 3.9 
- ศลัยกรรม 52 13.7 
- ศลัยกรรมกระดูก 80 21.1 
- อายรุกรรม 153 40.3 
- กุมารเวช 46 12.1 
- อ่ืนๆ ระบุ..... 34 8.9 

 
 จากการศึกษา ลกัษณะการใช้บริการของผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ ช าระค่ารักษาพยาบาลเอง คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมา 
มีประกนัสุขภาพหรือประกนับริษทัเอกชน และใชสิ้ทธิขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 
17.9 และ 10.8 ตามล าดบั ส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยเก่า ท่ีเคยมาใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาล คิดเป็นร้อย
ละ 69.7 แบ่งเป็นการมาใชบ้ริการเป็นคร้ังคราวเม่ือยามเจ็บป่วย ร้อยละ 52.4 และการมาใชบ้ริการ
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อย่างต่อเน่ืองจากการเจ็บป่วยด้วยกลุ่มอาการหรือโรคเร้ือรัง ร้อยละ 17.4  แผนกท่ีมาใช้บริการ 
มากท่ีสุด คือ แผนกอายรุกรรม คิดเป็นร้อยละ 40.3 รองลงมาคือ แผนกศลัยกรรมกระดูก และแผนก
ศลัยกรรมคิดเป็นร้อยละ 21.1 และ 13.7 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2 ระดับความคดิเห็นเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้รับบริการ 
 โรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 
 การศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยัวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
ของผูรั้บบริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
ซ่ึงผลการวเิคราะห์ แสดงดงัตารางท่ี 4.3- 4.9 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 

 ส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ แยกรายดา้น        
 

    (n=380) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 4.66 0.40 มากท่ีสุด 
ดา้นราคา 4.25 0.60 มากท่ีสุด 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.82 0.87 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.71 0.79 มาก 
ดา้นบุคลากร 4.72 0.43 มากท่ีสุด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.66 0.45 มากท่ีสุด 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.65 0.47 มากท่ีสุด 
รวม 4.66 0.40 มากทีสุ่ด 

 
 ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผูรั้บบริการ แยกตามส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.35,S.D.=0.37) เม่ือพิจารณารายข้อ
พบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร (x̄=4.72,S.D.=0.43) 
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รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ, ด้านลักษณะทางกายภาพ, ด้านกระบวนการให้บริการ,  
ด้านราคา, ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (x̄=4.66,4.66,4.65,4.25,3.82, S.D.=0.40 ,0.45 ,0.47 ,0.60 และ 
0.87 ตามล าดบั) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (x̄=3.71, S.D.=0.79) (ดงัรายละเอียด
ตารางท่ี 4.3) 
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 
 ส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
 

(n=380) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภัณฑ์และบริการ ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.โรงพยาบาลมีบริการรักษาพยาบาลท่ีครอบคลุมความ
เจบ็ป่วยทุกโรคท่ีท่านตอ้งการ 

4.65 0.51 มากท่ีสุด 
 

2.บริการท่ีไดรั้บตอบสนองต่อปัญหาสุขภาพของท่าน 4.62 0.51 มากท่ีสุด 
3.โรงพยาบาลมีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ทางการแพทย ์
ท่ีทนัสมยัในการตรวจรักษาและใหบ้ริการ 

4.73 0.49 มากท่ีสุด 
 

รวม 4.66 0.40 มากทีสุ่ด 

 
 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ โดยรวมอยู่ในระดบั 
มากท่ีสุด (x̄=4.66, S.D.=0.40) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ 
โดยขอ้ค าถามความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการ
แพทยท่ี์ทนัสมยัในการตรวจรักษาและให้บริการ (x̄=4.73, S.D.=0.49) รองลงมา คือ โรงพยาบาลมี
บริการรักษาพยาบาลท่ีครอบคลุมความเจ็บป่วยทุกโรคท่ีท่านตอ้งการ (x̄=4.65, S.D.=0.51) และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่ าสุด คือ บริการท่ีได้รับตอบสนองต่อปัญหาสุขภาพของท่าน (x̄=4.62, S.D.=0.51)  
(ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.4) 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 
 ส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ ดา้นราคา 
 

            (n=380)  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.ค่ารักษาพยาบาลคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บ 4.35 0.73 มากท่ีสุด 
2.ค่ารักษาพยาบาลไม่แพงเม่ือเทียบกบัโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆ  4.04 0.84 มาก 
3.ค่ารักษาพยาบาลมีความคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไปในการเดินทาง
มารับบริการ  

4.36 0.66 มากท่ีสุด 

รวม 4.25 0.60 มากทีสุ่ด 
 

 ระดับความคิดเห็นของผู ้รับบริการ ด้านราคา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(x ̄=4.25, S.D.=0.60) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็น อยู่ในระดบัมากท่ีสุดและมาก 
โดยขอ้ค าถาม ความคิดเห็นท่ีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ค่ารักษาพยาบาลมีความคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไปใน
การเดินทางมารับบริการ (x ̄=4.36, S.D.=0.66) รองลงมาไดแ้ก่ ค่ารักษาพยาบาลคุม้ค่ากบับริการท่ี
ได้รับ (x=̄4.35, S.D.=0.73) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ค่ารักษาพยาบาลไม่แพงเม่ือเทียบกับ
โรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆ (x ̄=4.04, S.D.=0.84) (ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.5) 
 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 
 ส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 

(n=380) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.โรงพยาบาลใหบ้ริการดา้นสุขภาพในหลายช่องทาง เช่น ทาง
ส่ือต่างๆ   

3.79 0.99 มาก 

2.การให้บริการของโรงพยาบาลโดยใช้ส่ือต่างๆ มีความ
หลากหลายของบริการท่ีเขา้ถึงผูป่้วยทุกกลุ่มเช่น ค าแนะน าใน
การดูแลสุขภาพ การมารับบริการเม่ือมีปัญหาสุขภาพ การดูแล
ผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 

3.81 0.96 มาก 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
3.โรงพยาบาล มีการเพิ่มช่องทางในการให้/รับข่าวสารหรือ
ติดต่อการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เช่น โทรศัพท์ หรือ
อินเตอร์เน็ตเม่ือท่านตอ้งการรับบริการ 

3.87 0.95 มาก 

รวม 3.82 0.87 มาก 

 
 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (x ̄=3.82, S.D.=0.87) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
โดยข้อค าถามความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลมีการเพิ่มช่องทางในการให้ 
/รับข่าวสาร หรือติดต่อการให้บริการท่ีรวดเร็ว เช่นโทรศพัท์ อินเทอร์เน็ตเม่ือท่านต้องการรับ
บริการ (x ̄=3.87, S.D.=0.95) รองลงมาคือ การให้บริการของโรงพยาบาล โดยใช้ส่ือต่างๆ  
มีความหลากหลายของบริการท่ีเขา้ถึงผูป่้วยทุกกลุ่ม เช่น ค าแนะน าในการดูแลสุขภาพ การมารับ
บริการเม่ือมีปัญหาสุขภาพ การดูแลผูสู้งอายุ เป็นตน้ (x ̄=3.81, S.D.=0.96) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
คือ โรงพยาบาลให้บริการด้านสุขภาพในหลายช่องทาง เช่น ทางส่ือต่างๆ (x ̄=3.79, S.D.=0.99)  
(ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.6) 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 
 ส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

(n=380) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ด้านการส่งเสริมการตลาด ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
1. โรงพยาบาลมีการจดัโปรโมชัน่หรือแพ็กเกจราคาพิเศษใน
การรักษาอย่างสม ่าเสมอ เช่น แพ็กเกจคลอดหรือผ่าตดัคลอด
เหมาจ่าย แพก็เกจตรวจสุขภาพประจ าปี 

3.97 0.90 มาก 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ด้านการส่งเสริมการตลาด ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
2.โรงพยาบาลมีการประชาสัมพนัธ์ตามส่ือต่างๆตามขอบเขตท่ี
กฎหมายก าหนด ในบริการใหม่ๆเพิ่มเติมของโรงพยาบาลอยา่ง
สม ่าเสมอ  

3.71 1.00 มาก 

3. โรงพยาบาลมีการท ากิจกรรมช่วยเหลือสังคม เช่น การออก
หน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ี บริการหรือให้ความรู้แก่ประชาชนใน
ชุมชนและสังคม 

3.48 1.07 มาก 

รวม 3.71 0.79 มาก 

 
 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก (x ̄=3.71, S.D.=0.79) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกขอ้  
โดยขอ้ค าถามความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีการจดัโปรโมชั่นหรือแพ็คเกจ
ราคาพิเศษ ในการรักษาอยา่งสม ่าเสมอ เช่น แพค็เกจคลอดหรือผา่ตดัคลอดเหมาจ่าย แพค็เกจตรวจ
สุขภาพประจ าปี (x ̄=3.97, S.D.=0.90) รองลงมาได้แก่ โรงพยาบาลมีการประชาสัมพนัธ์ตามส่ือ
ต่างๆ ตามขอบเขตท่ีกฎหมายก าหนด ในบริการใหม่ๆเพิ่มเติมของโรงพยาบาลอย่างสม ่าเสมอ 
(x ̄=3.71, S.D.=1.00) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ โรงพยาบาลมีการท ากิจกรรมช่วยเหลือสังคม  
เช่นการออกหน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ี บริการหรือให้ความรู้แก่ประชาชนในชุมชนและสังคม (x ̄=3.48, 
S.D.=1.07) (ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.7) 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ ดา้นบุคลากร 
 

(n=380) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
1. ท่านเช่ือถือแพทย/์พยาบาล/บุคลากรอ่ืนท่ีให้บริการแก่ท่าน
และครอบครัว ว่ามีความรู้ /ทกัษะ/ความช านาญ ในการตรวจ
รักษา/การดูแลท่านและครอบครัวไดอ้ยา่งปลอดภยั 

4.71 0.49 มากท่ีสุด 

2.แพทย ์/พยาบาล/บุคลากรของโรงพยาบาลให้ขอ้มูล/ความรู้/
ค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตวั ในการตรวจรักษา และการ
ดูแลตนเองแก่ท่าน/ครอบครัวไดช้ดัเจน 

4.71 0.52 มากท่ีสุด 

3. แพทย/์พยาบาล/บุคลากรอ่ืนของโรงพยาบาล มีบุคลิกภาพท่ี
ดีน่า เ ช่ือถือในการให้บริการ กิ ริยามารยาทเป็นมิตรต่อ
ผูรั้บบริการ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย  

4.75 0.49 มากท่ีสุด 

รวม 4.72 0.43 มากทีสุ่ด 

 
 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ดา้นบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด
(x ̄=4.72 S.D.=0.43) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ 
โดยขอ้ค าถามความคิดเห็นท่ีค่าเฉล่ียสูงสุดได้แก่ แพทย/์พยาบาล/บุคลากรอ่ืนของโรงพยาบาล  
มีบุคลิกภาพท่ีดีน่าเช่ือถือในการให้บริการ กิริยามารยาทเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย (x ̄=4.75, S.D.=0.49) รองลงมา ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ ท่านเช่ือถือแพทย์/พยาบาล/
บุคลากรอ่ืนท่ีให้บริการแก่ท่านและครอบครัว ว่ามีความรู้ทกัษะความช านาญในการตรวจรักษา  
การดูแลท่านและครอบครัวได้อย่างปลอดภยั และแพทย/์พยาบาล/บุคลากรของโรงพยาบาลให้
ขอ้มูลความรู้ค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตวั ในการตรวจรักษาและการดูแลตนเองแก่ท่านและ
ครอบครัวไดช้ดัเจน (x ̄=4.71,4.71, S.D.=0.49,0.52 ตามล าดบั) (ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.8) 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 
 ส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

(n=380) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านลกัษณะทางกายภาพ ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
1. สถานท่ีตั้ งของโรงพยาบาลตั้ งอยู่ในแหล่งชุมชน ใกล้
ศูนยก์ารคา้/ท่ีพกัอาศยั/ท่ีท างานของท่าน และตั้งอยูต่  าแหน่งท่ีมี
การคมนาคมสะดวกในการมารับบริการ เช่น มีรถประจ า
ทางผา่น หรือตั้งอยูบ่นถนนสายส าคญัท่ีการจราจรไม่หนาแน่น 

4.63 0.63 มากท่ีสุด 

2. โรงพยาบาลมีสถานท่ีภายในตัวอาคารท่ีมีความโล่งโปร่ง
สบาย อากาศถ่ายเทสะดวก มีแสงสว่างเพียงพอ มีป้ายบอก
สถานท่ีชัดเจนและรู้สึกปลอดภัยในชีวิต  มีส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น สถานท่ีนัง่รอตรวจมีเพียงพอ ห้องน ้ าสะอาดและ
เพียงพอ 

4.75 0.49 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีภายนอกตวัอาคาร มีท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ และ 
มีป้ายบอกทางเขา้ออกชดัเจน  

4.61 0.56 มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.45 มากทีสุ่ด 

 
 ระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการแผนก ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวม 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.66, S.D.=0.45) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่าอยู่ในระดบั มาท่ีสุดทุกข้อ  
โดยข้อค าถามความคิดเห็นท่ีค่า เฉล่ียสูงสุดได้แก่ โรงพยาบาลมีสถานท่ีภายในตัวอาคาร 
ท่ีมีความโล่งโปร่งสบาย อากาศถ่ายเทสะดวก มีแสงสว่างเพียงพอ มีป้ายบอกสถานท่ีชดัเจน และ
รู้สึกปลอดภยัในชีวติ มีส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น สถานท่ีนัง่รอตรวจมีเพียงพอ หอ้งน ้าสะอาดและ
เพียงพอ (x ̄=4.75, S.D.=0.49) รองลงมาคือ สถานท่ีตั้ งของโรงพยาบาลตั้ งอยู่ในแหล่งชุมชน  
ใกล้ศูนยก์ารคา้ท่ีพกัอาศยัท่ีท างานของท่าน ตั้งอยู่ต  าแหน่งท่ีมีการคมนาคมสะดวกในการมารับ
บริการ เช่น มีรถประจ าทางผ่าน หรือตั้งอยู่บนถนนสายส าคญัท่ีการจราจรไม่หนาแน่น (x ̄=4.63, 
S.D.=0.63) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ สถานท่ีนอกตวัอาคารมีท่ีจอดรถสะดวกเพียงพอและมีป้าย
บอกทางเขา้ออกชดัเจน (x ̄=4.61, S.D.=0.56) (ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.9) 
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ตารางท่ี4.10 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ตามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 
 ส่วนประสมทางการตลาดของผูรั้บบริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

(n=380) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.ขั้นตอนต่างๆในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมีความ
สะดวก รวดเร็ว  เป็นระบบ ไม่ซ ้ าซอ้น 

4.69 0.54 มากท่ีสุด 

2.โรงพยาบาลมีการบริหารจดัการล าดบัขั้นตอนในการเขา้รับ
บริการท่ีดี 

4.70 0.52 มากท่ีสุด 

3.ระยะเวลารอคอยตั้งแต่เร่ิมลงทะเบียนจนถึงการช าระเงินมี
ความเหมาะสม 

4.56 0.61 มากท่ีสุด 

รวม 4.65 0.47 มากทีสุ่ด 

 
 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.65, S.D.=0.47) เม่ือพิจารณารายขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้ค าถาม
ความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีการบริหารจดัการล าดบัขั้นตอนในการเขา้รับ
บริการท่ีดี (x ̄=4.70, S.D.=0.52) รองลงมาคือ ขั้นตอนต่างๆในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมีความ
สะดวกรวดเร็วเป็นระบบไม่ซ ้ าซ้อน (x ̄=4.69, S.D.=0.54) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ระยะเวลารอ
คอยตั้งแต่เร่ิมลงทะเบียนจนถึงการช าระเงินมีความเหมาะสม(x ̄=4.56, S.D.=0.61) (ดงัรายละเอียด
ตารางท่ี 4.10) 
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ตอนที ่3 ระดับความส าคญัของการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม  
 จ าแนกตามกระบวนการตัดสินใจ 
 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ 
โดย การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ซ่ึงผลการวิเคราะห์ 
แสดงดงัตารางท่ี 4.11 - 4.16 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความส าคญั 
 ของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ แยกตามรายดา้น  
 

(n=380) 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
 

ระดับความส าคัญ 

x ̄ S.D. แปลผล 
การรับรู้ปัญหา 4.63 0.47 มากท่ีสุด 
การคน้หาขอ้มูล  4.06 0.68 มาก 
การประเมินทางเลือก 4.61 0.51 มากท่ีสุด 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 4.30 0.56 มากท่ีสุด 
พฤติกรรมหลงัการมาใชบ้ริการ 4.46 0.56 มากท่ีสุด 
รวม 4.41 0.41 มากทีสุ่ด 

 
 ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด
(x ̄=4.41, S.D.=0.41) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ด้านการรับรู้ปัญหา (x ̄=4.63, S.D.=0.47) รองลงมา คือ ด้านการประเมินทางเลือก  
ดา้นพฤติกรรมหลงัการมาใชบ้ริการ และดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ตามล าดบั (x ̄=4.61, 4.46, 
4.30, S.D.=0.51 ,0.56 ,0.56 ตามล าดบั) ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดและเป็นเพียงดา้นเดียวท่ีมีระดบั
ความส าคัญของการตัดสินใจอยู่ในระดับมาก คือ ด้านการค้นหาข้อมูล (x ̄=4.06, S.D.=0.68) 
(ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.11) 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความส าคญั 
 ของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ ดา้นการรับรู้ปัญหา 
 

           (n=380) 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ ด้านการรับรู้ปัญหา 
 

ระดับความส าคัญ 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.ท่านมาใช้บริการ เพราะต้องการหลีกหนีความแออัดจาก
สถานพยาบาลของรัฐ/หรือโรงพยาบาลอ่ืน 

4.63 0.64 มากท่ีสุด 

2.ท่านมาใชบ้ริการ เพราะตอ้งการการวินิจฉยัและรักษาท่ีรวดเร็ว
และแม่นย  า 

4.69 0.54 มากท่ีสุด 

3.ส่ิงท่ีจูงใจให้ท่านมาใช้บริการ คือ โรงพยาบาลไดก้ารรับรอง
มาตรฐานจากองคก์รท่ีน่าเช่ือถือ 

4.58 0.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.63 0.47 มากทีสุ่ด 

 
 ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ดา้นการรับรู้ปัญหา โดยภาพรวม
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.63, S.D.=0.47) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ 
โดยข้อค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดได้แก่ ท่านมาใช้บริการ เพราะต้องการการวินิจฉัยและรักษาท่ี
รวดเร็วและแม่นย  า (x ̄=4.69, S.D.=0.54) รองลงมา คือ ท่านมาใช้บริการเพราะต้องการหลีกหนี
ความแออดัจากสถานพยาบาลของรัฐหรือโรงพยาบาลอ่ืน (x ̄=4.63, S.D.=0.64) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ ส่ิงท่ีจูงใจให้ท่านมาใช้บริการคือโรงพยาบาลไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากองค์กรท่ี
น่าเช่ือถือ (x ̄=4.58, S.D.=0.60) (ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.12) 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความส าคญั 
 ของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ ดา้นการคน้หาขอ้มูล 
 

          (n=380) 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ ด้านการค้นหาข้อมูล ระดับความส าคัญ 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.ท่านมีการสอบถามเพื่อนหรือคนรู้จกัท่ีเคยมาใช้บริการกับ
โรงพยาบาลก่อนมาใชบ้ริการ 

4.08 0.94 มาก 

2.ท่านทราบขอ้มูลของโรงพยาบาลจากการประชาสัมพนัธ์ของ
โรงพยาบาลหรือการสืบคน้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต หรือส่ืออ่ืนๆ 

3.85 1.03 มาก 

3.ท่านตัดสินใจใช้บริการจากประสบการณ์เดิมท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาล 

4.27 0.82 มากท่ีสุด 

รวม 4.06 0.68 มาก 

 
 ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ดา้นการคน้หาขอ้มูล โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก (x ̄=4.06, S.D.=0.68) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและะดบัมาก 
โดยขอ้ค าถามระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการจากประสบการณ์
เดิมท่ีเคยมาใช้บริการกบัทางโรงพยาบาล (x ̄=4.27, S.D.=0.82) รองลงมาคือ ท่านมีการสอบถาม
เพื่อนหรือคนรู้จกัท่ีเคยมาใชบ้ริการกบัโรงพยาบาลก่อนมาใชบ้ริการ (x ̄=4.08, S.D.=0.94) และขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ท่านทราบขอ้มูลของโรงพยาบาลจากการประชาสัมพนัธ์ ของโรงพยาบาล หรือ
การสืบคน้ขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต หรืออ่ืนๆ (x ̄=3.85, S.D.=1.03) (ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.13) 
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ตารางท่ี4.14 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความส าคญัของการตดัสินใจ 
 ของผูรั้บบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ ดา้นการประเมินทางเลือก 
 

           (n=-380) 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ ด้านการประเมินทางเลอืก ระดับความส าคัญ 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.ท่านตดัสินใจใช้บริการของโรงพยาบาลจากการมีช่ือเสียง 
น่าเช่ือถือ/การรับรองคุณภาพบริการจากองคก์รท่ีน่าเช่ือถือ 

4.62 0.60 มากท่ีสุด 

2.ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาล จากผลการรักษาเป็น
ท่ีน่าพอใจหรือหายจากการเจบ็ป่วย/บริการท่ีประทบัใจ 

4.61 0.61 มากท่ีสุด 

3.ท่านตดัสินใจใช้บริการเพราะมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะโรค
หลากหลายสาขา/มีช่ือเสียงในการรักษาพยาบาล 

4.63 0.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.61 0.51 มากทีสุ่ด 

 
 ระดับความส าคัญของการตัดสินใจของผู ้รับบริการ ด้านการประเมินทางเลือก  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.61, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้ค าถามทั้ง 3 ขอ้ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัใกลเ้คียงกนัมาก คือ ท่านตดัสินใจใช้
บริการเพราะมีแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะโรคหลากหลายสาขา/มีช่ือเสียงในการรักษาพยาบาล  
ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาลจากการมีช่ือเสียงน่าเช่ือถือ/การรับรองคุณภาพบริการจาก
องคก์รท่ีน่าเช่ือถือ และท่านตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาลจากผลการรักษาเป็นท่ีน่าพอใจหรือ
หายจากการเจ็บป่วย/บริการท่ีประทบัใจ (x ̄=4.63, 4.62, 4.61, S.D.=0.60, 0.60, 0.61 ตามล าดบั)      
(ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.14) 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย (x ̄)และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความส าคญั 
 ของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ  
 ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 

           (n=380) 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
ด้านการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ระดับความส าคัญ 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.ค าแนะน าจากเพื่อนหรือญาติพี่นอ้งคนสนิทมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาล 

4.19 0.89 มาก 

2.ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของโรงพยาบาล 

4.58 0.56 มากท่ีสุด 

3.แพก็เกจหรือส่วนลดในการรักษาพยาบาลมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาล 

4.13 0.89 มาก 

รวม 4.30 0.56 มากทีสุ่ด 

 
 ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ดา้นการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.30, S.D.=0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าอยู่ในระดบั
มากท่ีสุดและระดบัมาก โดยขอ้ค าถามระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของ
โรงพยาบาลมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของโรงพยาบาล (x ̄=4.58, S.D.=0.56) รองลงมาคือ
ค าแนะน าจากเพื่อนหรือญาติพี่น้องคนสนิทมีผลต่อการใชก้ารตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาล 
และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ แพ็กเกจหรือส่วนลดในการรักษาพยาบาลมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการของโรงพยาบาล (x ̄=4.13, S.D.=0.89) (ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.15) 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย (x ̄) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความส าคญั 
 ของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ  
 ดา้นพฤติกรรมหลงัการมาใชบ้ริการ 
 

(n=380) 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
ด้านพฤติกรรมหลงัการมาใช้บริการ 

ระดับความส าคัญ 

x ̄ S.D. แปลผล 
1.โรงพยาบาลมีช่องทางให้ติดต่อสอบถามปัญหาสุขภาพหลงั
การตรวจรักษา เช่น อาการผิดปกติ ปัญหาจากการใช้ยา 
หลงัจากท่านมาใชบ้ริการทุกคร้ัง 

4.47 0.69 มากท่ีสุด 

2.โรงพยาบาลมีช่องทางให้แสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียน
ต่างๆ ท่ีเป็นอิสระต่อผูใ้ชบ้ริการโดยตรง 

4.38 0.69 มากท่ีสุด 

3.โรงพยาบาลมีระบบติดตามการดูแลอย่างต่อเน่ือง/หรือแจง้
เตือนก่อนถึงวนันดั 

4.55 0.62 มากท่ีสุด 

รวม 4.46 0.56 มากทีสุ่ด 

 
 ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจของผูรั้บบริการ ดา้นพฤติกรรมหลงัการมาใชบ้ริการ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄=4.46, S.D.=0.56) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
ทุกขอ้ โดยขอ้ค าถามระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีระบบติดตามการดูแล
ต่อเน่ือง/แจง้เตือนก่อนถึงวนันัด (x̄=4.55, S.D.=0.62) รองลงมาคือ โรงพยาบาลมีช่องทางให้ติดต่อ
สอบถามปัญหาสุขภาพหลงัการตรวจรักษา เช่น อาการผดิปกติ ปัญหาจากการใชย้า หลงัจากท่านมาใช้
บริการทุกคร้ัง (x̄=4.47, S.D.=0.69) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ โรงพยาบาลมีช่องทางให้แสดงความ
คิดเห็นหรือร้องเรียนต่างๆท่ีเป็นอิสระต่อผูใ้ช้บริการโดยตรง (x̄=4.38, S.D.=0.69) (ดงัรายละเอียด
ตารางท่ี 4.16) 
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ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์อทิธิพลของปัจจัยส่วนบุคคล ทีม่ผีลต่อกระบวนการตัดสินใจ 
 ใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม ดว้ยการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยใช้
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์สเปียร์แมนแรงค์ (Spearman rank correlation coefficient) แสดงดงัตาราง 
ท่ี 4.17 และวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการด้วย
การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใชว้ธีิ stepwise ซ่ึงผลการวเิคราะห์ 
แสดงดงัตารางท่ี 4.18 
 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 โรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกดา้น) 
 

 เพศ อาย ุ การ 
ศึกษา 

อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

สิทธิใน 
การเบิก 
จ่ายค่า 
รักษา 
พยาบาล 

ประสบการณ์ 
การเขา้รับ
บริการ 

แผนกท่ีมา
ใชบ้ริการ
บ่อยท่ีสุด 

กระบวน 
การ 
ตดัสินใจ 
ใชบ้ริการ 

เพศ 1 -
.016 

-.057 -.057 -.175** .047 -.007 .016 .003 

อาย ุ  1 -.467** .502** .047 .052 .011 .029 .019 
การศึกษา   1 -.530** .364** .142** .105* -.031 -.080 
อาชีพ    1 -.062 -.132** .085 .054 .052 
รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

    1 .072 .145** .001 .071 

สิทธิในการ
เบิกจ่ายค่า
รักษา 
พยาบาล 

     1 .047 .033 .007 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 
 

 เพศ อาย ุ การ 
ศึกษา 

อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

สิทธิใน 
การเบิก 
จ่ายค่า 
รักษา 
พยาบาล 

ประสบการณ์ 
การเขา้รับ
บริการ 

แผนกท่ีมา
ใชบ้ริการ
บ่อยท่ีสุด 

กระบวน 
การ 
ตดัสินใจ 
ใชบ้ริการ 

ประสบ- 
การณ์ 
การเขา้รับ
บริการ 

      1 -.079 .172** 

แผนกท่ีมา
ใชบ้ริการ 
บ่อยท่ีสุด 

       1 -.065 

กระบวนกา
รตดัสินใจ 
ใชบ้ริการ 

        1 

** P-value 0.01  
*  P-value 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.17 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับกระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกดา้น) พบวา่ มีปัจจยัส่วนบุคคลเพียงดา้นเดียว 
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม อย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 คือ ประสบการณ์การเขา้รับบริการ โดยมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัต ่า        
(r =0.172) 
 จากการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ สหสัมพนัธ์ (r)ระหวา่งตวัแปร 
มี ค่ า อยู่ ร ะหว่ า ง  0.001- 0.530 เ ม่ื อ มี ค่ า ต ่ า ก ว่ า  0 . 7 5  ถื อว่ า ไม่ มี ปัญหา  Collinearityและ 
Multicollinearity สามารถวเิคราะห์สมการถดถอยได ้
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ตารางท่ี 4.18 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 โรงพยาบาลขอนแก่นราม โดยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
 (Multiple Regression Analysis) วธีิ Stepwise 
 

ตัวพยากรณ์ b Sb Beta t p 
1.อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .151 .046 .162 3.257 .001 
2.การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี -.317 .099 -.159 -3.208 .001 
3.ประสบการณ์การเขา้รับบริการ(ผูป่้วยรายใหม่) -.137 .045 -.152 -3.054 .002 

R2 =0.083 
ค่าคงท่ี= 4.432 

 
 ผลการวิเคราะห์แสดงว่าท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ0.01 ตวัแปรด้านอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี และประสบการณ์การเขา้รับบริการเป็นผูป่้วยรายใหม่ 
มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม สามารถใช้พยากรณ์การตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นรามได้ โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ร้อยละ8.3 นั่นคือ  
ถา้เราทราบค่าของ ตวัพยากรณ์หรือตวัแปรทั้ง 3 ตวั จะสามารถคาดคะเนค่าการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลขอนแก่นราม ไดจ้ากสมการถดถอย ดงัน้ี 
 สมการถดถอยท่ีค านวณโดยการใชค้ะแนนดิบ คือ 
 Y = 4.432+ 0.151 (คะแนนด้านอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย) – 0.317 (คะแนนด้าน
การศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี) - 0.137 (คะแนนดา้นประสบการณ์การเขา้รับบริการเป็นผูป่้วย
รายใหม่) ; R2 = 0.083 
 สมการถดถอยท่ีค านวณโดยการใชค้ะแนนมาตรฐาน คือ 
 Z = 0.162 (คะแนนด้านอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย) – 0.159 (คะแนนด้านการศึกษา
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี) – 0.152 (คะแนนดา้นประสบการณ์การเขา้รับบริการเป็นผูป่้วยรายใหม่) 
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ตอนที ่5 ผลการวเิคราะห์อทิธิพลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ทีม่ผีลต่อ 
 กระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 
 การวิจัยคร้ังน้ีผูว้ิจ ัยได้วิเคราะห์ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ โรงพยาบาลขอนแก่นราม ดว้ยการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปร โดยใชส้ัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสัน (Pearson product moment correlation coefficient)
แสดงดงัตารางท่ี 4.19 และวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจใช้บริการ ดว้ยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
โดยใชว้ธีิ stepwise ซ่ึงผลการวเิคราะห์ แสดงดงัตารางท่ี 4.20 
 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบักระบวนการ 
 ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกดา้น) 
 
ปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

ดา้น 
ผลิตภณัฑ ์
และบริการ 

ดา้น 
ราคา 

ดา้นช่อง 
ทาง 
การจดั
จ าหน่าย 

ดา้นการ
ส่งเสริม
การตลาด 

ดา้น
บุคลากร 

ดา้น
ลกัษณะ 
ทาง

กายภาพ 

ดา้น
กระบวน 
การ

ใหบ้ริการ 

กระบวน 
การตดัสินใจใช้

บริการ 
(รวมทุกดา้น) 

ดา้น
ผลิตภณัฑ์
และบริการ 

1 .383** .170** .226** .461** .413** .525** .542** 

ดา้นราคา  1 .184** .256** .448** .380** .413** .481** 
ดา้น
ช่องทาง
การจดั
จ าหน่าย 

  1 .616** .046 .105* .171** .272** 

ดา้นการ
ส่งเสริม
การตลาด 

   1 .110* .227** .216** .393** 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 
 
ปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

ดา้น 
ผลิตภณัฑ ์
และบริการ 

ดา้น 
ราคา 

ดา้นช่อง 
ทาง 
การจดั
จ าหน่าย 

ดา้นการ
ส่งเสริม
การตลาด 

ดา้น
บุคลากร 

ดา้น
ลกัษณะ 
ทาง

กายภาพ 

ดา้น
กระบวน 
การ

ใหบ้ริการ 

กระบวน 
การตดัสินใจใช้

บริการ 
(รวมทุกดา้น) 

ดา้นบุคลากร     1 .471** .468** .446** 
ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

     1 .532** .532** 

ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

      1 .549** 

กระบวนการ
ตดัสินใจใช้
บริการ 
(รวมทุก
ดา้น) 

    .   1 

 **  P-value 0.01 
   * P-value 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.19 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกดา้น) พบวา่ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม(รวมทุกด้าน) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 โดยด้านท่ีมีความสัมพนัธ์
ระดับสูง คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
(r =0.549, 0.532 และ0.542 ตามล าดับ) ด้านท่ีมีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง คือ ด้านราคา  
ด้านบุคลากร ด้านการส่งเสริมการตลาด ( r =0.481, 0.446 และ0.393 ตามล าดับ) และด้านท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต ่าท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ( r =0.272) ท่ีระดบันยัส าคญั ท่ี 0.01 
 จากการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ สหสัมพนัธ์ (r)ระหว่างตัวแปร  
มีค่าอยู่ระหว่าง 0.046 - 0.616 เม่ือมีค่าต ่ากว่า 0.75 ถือว่าไม่มีปัญหา Collinearityและ Multicollinearity 
สามารถวเิคราะห์สมการถดถอยได ้
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ตารางท่ี 4.20 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช ้
 บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม โดยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ  
 (Multiple Regression Analysis) วธีิ Stepwise 
 

ตัวพยากรณ์ b Sb Beta t p 
1.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดคะแนน  
ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 

.240 .044 .237 5.404 .000 

2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

.198 .040 .220 4.974 .000 

3.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการ 
ใหบ้ริการ 

.166 .041 .191 4.055 .000 

4.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา .120 .028 .176 4.234 .000 
5.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

.106 .020 .203 5.360 .000 

R2 =0.515 
ค่าคงท่ี=0.698 
 

 ผลการวิเคราะห์แสดงวา่ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ0.01 ตวัแปรดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม สามารถใช้พยากรณ์
การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นรามได้ โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ 
ร้อยละ 51.5 นัน่คือ ถา้เราทราบค่าของ ตวัพยากรณ์หรือตวัแปรทั้ง 5 ตวั จะสามารถคาดคะเนค่าการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลขอนแก่นราม ไดจ้ากสมการถดถอยดงัน้ี 
 สมการถดถอยท่ีค านวณโดยการใชค้ะแนนดิบ คือ 
 Y = 0.698+ 0.240 (คะแนนดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ) + 0.198 (คะแนนดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ) + 0.166(คะแนนดา้นกระบวนการใหบ้ริการ) + 0.120 (คะแนนดา้นราคา) + 0.106 (คะแนน
ดา้นการส่งเสริมการตลาด)  ; R2 = 51.5 
 สมการถดถอยท่ีค านวณโดยการใชค้ะแนนมาตรฐาน คือ 
 Z = 0.237 (คะแนนดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ) + 0.220 (คะแนนดา้นลกัษณะทางกายภาพ) 
+ 0.191 (คะแนนดา้นกระบวนการให้บริการ) + 0.176 (คะแนนดา้นราคา) + 0.203 (คะแนนดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด) 



 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

1. สรุปการวจิัย 
 
 ผลการวจิยัจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 380 ราย มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.1 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

  1.1.1 ลักษณะส่วนบุคคล ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.7 อายเุฉล่ีย 
41.14 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ร้อยละ 50.5 ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 26.8 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.4  
  1.1.2 ลักษณะการใช้บริการ  ผู ้รับบริการส่วนใหญ่ช าระค่ารักษาพยาบาลเอง  
คิดเป็นร้อยละ 60.3 เป็นผูป่้วยเก่าท่ีเคยมาใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาลแลว้ ร้อยละ 69.7 ในจ านวน
น้ี มาใชบ้ริการเป็นคร้ังคราวเม่ือยามเจ็บป่วย ร้อยละ52.4 แผนกท่ีมาใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ แผนก
อายรุกรรม คิดเป็นร้อยละ 40.3 
 1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
  จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นรามของผูรั้บบริการ ในภาพรวมพบว่า มีผลอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.35) โดยด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร (x̄=4.72) รองลงมา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (x̄=4.66), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x̄=4.66), ดา้นกระบวนการให้บริการ 
(x̄=4.65), ดา้นราคา (x̄=4.25) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(x̄=3.82) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (x̄=3.71) โดยสรุปรายดา้นดงัน้ี 
  1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ในภาพรวมมีผลในค่าเฉล่ียอยู่ระดับมากท่ีสุด 
(x ̄=4.66) โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัในการตรวจรักษาและ
ใหบ้ริการแก่ผป่้วยจะสูงกวา่ประเด็นอ่ืนของดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
  2. ดา้นราคา ในภาพรวมมีผลในระดบัมากท่ีสุด (x̄=4.25) โดยเฉพาะค่ารักษาพยาบาล
สูงมีความคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไปในการเดินทางมารับบริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄=4.36) ในดา้น
ราคา 
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  3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในภาพรวมมีผลในระดบัมาก (x ̄=3.82) ในประเด็น
ท่ีโรงพยาบาลมีการเพิ่มช่องทางในการให้/รับข่าวสารหรือติดต่อการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว  
อยูใ่นระดบัมาก (x ̄=3.87) กวา่ประเด็นอ่ืน ของช่องทางจดัจ าหน่าย 
  4. ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมมีผลในระดบัมาก (x̄=3.71) โดยโรงพยาบาล
มีการจดัโปรโมชัน่หรือแพ็กเกจราคาพิเศษในการรักษาอย่างสม ่าเสมอ เช่น แพก็เกจคลอดหรือผ่าตดั
เหมาจ่าย แพก็เกจตรวจสุขภาพประจ าปี อยูใ่นระดบัสูงกวา่ประเด็นอ่ืน (x̄=3.97) 
  5. ดา้นบุคลากร ในภาพรวมมีผลในระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.72) ในประเด็นท่ี บุคลากร
ทางการแพทย/์ พยาบาล/ บุคลากรอ่ืนของโรงพยาบาล มีบุคลิกภาพท่ีดีน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
กิริยามารยาทเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ แต่งกายสุภาพเรียบร้อยสูงท่ีสุดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.75)
ซ่ึงประเด็นอ่ืนมีค่าเฉล่ียรองลงมา 
  6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวมมีผลในระดบัมากท่ีสุด (x̄=4.66) เม่ือพิจารณา
แต่ละประเด็นพบว่า โรงพยาบาลมีสถานท่ีภายในตวัอาคารท่ีมีความโล่งโปร่งสบาย อากาศถ่ายเท
สะดวก มีแสงสว่างเพียงพอ มีป้ายบอกสถานท่ีชัดเจน และรู้สึกปลอดภัยในชีวิต มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่น สถานท่ีนัง่รอตรวจมีเพียงพอ หอ้งน ้าสะอาดและเพียงพอในระดบัมากท่ีสุด (x̄=4.75) 
ซ่ึงอยูใ่นระดบัสูงกวา่ประเด็นอ่ืนๆ 
  7. ดา้นกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมมีผลในระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.65) พบว่า
ผูรั้บบริการมีควาทคิดเห็นวา่ โรงพยาบาลมีการบริหารจดัการล าดบัขั้นตอนในการเขา้รับบริการท่ีดี 
(x ̄=4.70)โดซ่ึงมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุดกวา่ประเด็นอ่ืน 
 1.3 กระบวนการตัดสินใจ จากการศึกษากระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นรามของผูรั้บบริการ ในภาพรวมพบวา่ มีผลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x ̄=4.41) และ4 ดา้นอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการประเมินทางเลือก ด้านการตดัสินใจเลือกใช้
บริการและ ดา้นพฤติกรรมหลงัการมาใชบ้ริการ เม่ือพิจารณารายดา้นของกระบวนการตดัสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลขอนแก่นรามของผูรั้บบริการ พบว่าดา้นการรับรู้ปัญหาอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(x ̄=4.63) รองลงมา คือด้านการประเมินทางเลือก (x ̄=4.61) ด้านพฤติกรรมหลงัการมาใช้บริการ
(x ̄=4.46) และดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (x ̄=4.30) ส าหรับดา้นการคน้หาขอ้มูล (x=̄4.06) อยู่
ในระดบัมาก โดยสรุปรายดา้นดงัน้ี 
  1. ด้านการรับรู้ปัญหา เม่ือพิจารณาแต่ละประเด็นพบว่า การมาใช้บริการ เพราะ
ตอ้งการการวนิิจฉยัและรักษาท่ีรวดเร็วและแม่นย  าอยูใ่นระดบัสูงสุดของการตดัสินใจ (x ̄=4.69) 
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  2. ด้านการค้นหาข้อมูล เม่ือพิจารณาในประเด็นย่อยพบว่าการตัดสินใจใช้บริการ 
จากประสบการณ์เดิมท่ีเคยมาใชบ้ริการกบัทางโรงพยาบาลอยูใ่นระดบัสูงสุดกวา่ประเด็นอ่ืน (x̄=4.27) 
  3. ด้านการประเมินทางเลือก ท่านตดัสินใจใช้บริการเพราะมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ
เฉพาะโรคหลากหลายสาขา/มีช่ือเสียงในการรักษาพยาบาล (x ̄=4.63) 
  4. ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเพราะ 
ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของโรงพยาบาล อยู่ในระดบัสูงกว่า
ประเด็นอ่ืน (x ̄=4.58) 
  5. ดา้นพฤติกรรมหลงัการมาใชบ้ริการ พบวา่ ประเด็นท่ีโรงพยาบาลมีระบบติดตาม
การดูแลอยา่งต่อเน่ือง/หรือแจง้เตือนก่อนถึงวนันดั อยูใ่นระดบัสูงกวา่ประเด็นอ่ืนคือ (x ̄=4.55) 
 1.4 อทิธิพลของปัจจัยส่วนบุคคล ทีม่ีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม (รวมทุกด้าน) พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม มี 3 ดา้น คือ ดา้นอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ดา้นการศึกษาระดบัสูงกวา่
ปริญญาตรี และด้านประสบการณ์การเข้ารับบริการเป็นผูป่้วยรายใหม่ โดยมีประสิทธิภาพ 
ของการพยากรณ์ร้อยละ 8.3 
 1.5 อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกด้าน) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจมี 5 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ 
ร้อยละ 51.5 
 

2. อภิปรายผล 
 
 2.1 กระบวนการตัดสินใจ จากการศึกษากระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นรามของผูรั้บบริการในภาพรวมมีผลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
คือ ดา้นการรับรู้ปัญหา ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นพฤติกรรมหลงัการมาใชบ้ริการ และดา้นการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ส่วนดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการคน้หาขอ้มูล 
โดยสรุป ดงัน้ี 
  2.1.1 ด้านการรับรู้ปัญหา ผูรั้บบริการให้ความส าคญัมากท่ีสุด ในการมาใชบ้ริการ
เพราะตอ้งการการวินิจฉัยและการรักษาท่ีรวดเร็วและแม่นย  า สอดคล้องกบัหน่ึงในคุณลกัษณะ
พิเศษของบริการสุขภาพ นั่นคือ ความไม่สามารถรอได้ (Perishability) เน่ืองจากความรวดเร็ว 
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ในการให้บริการ มีผลโดยตรงต่อผลลพัธ์ของบริการ โรคบางโรคหากปล่อยเวลาให้ล่วงเลยไป  
อาจเป็นมากข้ึนเ ร่ือยๆจนยากแก่การรักษา และผลการรักษาจะเลวลงตามเวลาท่ีผ่านไป  
(วชิาญ เกิดวชิยั, 2557) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของครองขวญั เสวกสูตร (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการเข้ารับบริการทางการแพทยข์องผูป่้วยชาวต่างชาติในโรงพยาบาลเอกชนไทย พบว่า  
กลุ่มผูป่้วยจากประเทศองักฤษ เป็นกลุ่มท่ีให้ความส าคญักบัความรุนแรงของอาการเจ็บป่วยเป็น
หลกั จึงตอ้งการการประสานงานท่ีรวดเร็วในการเขา้รับบริการทางการแพทย ์ดงันั้นปัจจยัในด้าน
ระยะเวลาการรอคอยเพื่อเขา้รับการรักษาพยาบาล ถือเป็นองค์ประกอบหลกัในการตดัสินใจเดิน
ทางเขา้มารับการรักษาของผูป่้วยในกลุ่มน้ี 
  2.1.2 ด้านการค้นหาข้อมูล ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดในขอ้การตดัสินใจใช้
บริการจากประสบการณ์เดิมท่ีเคยมาใช้บริการกับทางโรงพยาบาล สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เยาวภา ปฐมศิริกุล และคณะ (2557) ไดศึ้กษา พฤติกรรมดา้นสุขภาพและปัจจยัจิตวิทยา ท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการด้านสุขภาพ ด้วยวิธีการแพทย์ทางเลือกของลูกค้าโรงพยาบาลบ้านนา  
จังหวดันครนายก พบว่า ปัจจัยจิตวิทยาของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ รูปแบบการด าเนินชีวิต ทัศนคติ 
แรงจูงใจ และประสบการณ์ มีอิทธิพลทางบวกต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแพทยท์างเลือก และสามารถ
อธิบายการท านายการตดัสินใจไดร้้อยละ 74 
  2.1.3 ด้านการประเมินทางเลือก ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากท่ีสุด ในการตดัสินใจ
ใช้บริการเพราะมีแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะโรคหลากหลายสาขา/มีช่ือเสียงในการรักษาพยาบาล 
สอดคลอ้งกบังานวจิยั ของ ปิยมาศ จ ารัสธนสาร (2553) ไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ 
จงัหวดัศรีสะเกษ พบว่า ผูรั้บบริการให้ความส าคญักับด้านช่ือเสียงโรงพยาบาล อยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
  2.1.4 ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดในขอ้ 
ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของโรงพยาบาล ซ่ึงการสร้าง 
ความแตกต่างท่ีภาพลกัษณ์ (Image differentiation) โดยใช้ Brand, Symboy , Slogan เป็นเคร่ืองมือ 
โดยการส่ือถึงคุณภาพท่ีเหนือกวา่ผูอ่ื้น จะตอ้งจดัการใหผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ มีคุณภาพดีจริงตามท่ี
ส่ือสารไว้ด้วย ลูกค้าจึงจะเช่ือถือและมั่นใจในความแตกต่างนั้ น (วิชาญ เกิดวิชัย,2557:67) 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จริยา ณ บางชา้ง (2558)ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการสุขภาพของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกลา้เขตธนบุรีกรุงเทพมหานคร พบวา่
ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บริการซ ้ ามีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลางและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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  2.1.5 ด้านพฤติกรรมหลังการมาใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดในขอ้ 
โรงพยาบาลมีระบบติดตามการดูแลอย่างต่อเน่ือง/หรือแจง้เตือนก่อนถึงวนันัดเน่ืองจากการขาย
สินค้าหรือบริการไปแล้วไม่ได้หมายความว่าภารกิจทางการตลาดได้หมดลง แต่นักการตลาด
สามารถท่ีจะใช้บริการหลงัการขาย (After sale service) เขา้มาช่วยเสริมและเติมเต็มให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ ตวัอยา่งเช่น การติดตามสอบถามผลการใชง้านต่างๆของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ หรือ
การรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัขอ้บกพร่องของสินคา้หรือบริการ (สมจิตร ลว้นจ าเริญ, 2555) 
 2.2 อทิธิพลของปัจจัยส่วนบุคคล ทีม่ีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม (รวมทุกด้าน) จากการศึกษา พบวา่ ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ0.01 ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกดา้น) คือ ตวัแปร 
อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย การศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี และประสบการณ์การเขา้รับบริการ
เป็นผูป่้วยรายใหม่ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
  2.2.1 อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย ผูใ้ชบ้ริการประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.8 อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ส่วนใหญ่มีรายได้ไม่แน่นอนเม่ือเกิดการ
เจบ็ป่วย ตอ้งเขา้รับการรักษาพยาบาลอาจท าใหก้ารประกอบอาชีพนั้นหยุดชะงกั ส่งผลต่อรายไดซ่ึ้งจะ
น ามาเป็นค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล ดังนั้ นในกระบวนการตัดสินใจว่าจะเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลใดนั้ น อาจต้องพิจารณาให้ถ่ีถ้วนก่อนการตัดสินใจ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัย 
ของปิยมาศ จ ารัสธนสาร (2553) ท่ีไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูรั้บบริการในการเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ จงัหวดัศรีสะเกษ 
พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาชีพ และสิทธิการรักษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ  
  2.2.2 การศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี ผูรั้บบริการกลุ่มท่ีจบการศึกษาสูงกว่า
ระดบัปริญญาตรีเป็นกลุ่มท่ีนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 4.5 แต่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกดา้น) เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูง มกัจะมีการคน้หาขอ้มูลดา้น
สุขภาพ หรือการพินิจพิเคราะห์เปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสียค่อนขา้งมากก่อนการตดัสินใจ สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของชูชาติ ไชยพิณ (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใช้
บริการทางการแพทยข์องผูป่้วยในสถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธนบุรี พบว่า ผูป่้วยท่ีมีวุฒิการศึกษา
ระดับปริญญาตรีให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใช้บริการทาง
การแพทย ์สูงกวา่ผูป่้วยท่ีมีวฒิุการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช.  
  2.2.3 ประสบการณ์การเข้ารับบริการเป็นผู้ ป่วยรายใหม่ ผูรั้บบริการเป็นผูป่้วย 
ใหม่ ท่ีมาใช้บริการเป็นคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 30.3 ส าหรับผู ้ป่วยรายใหม่ ซ่ึงย ังไม่ เคยมี
ประสบการณ์ในการใช้บริการ จึงตอ้งมีการคน้หาข้อมูลผลิตภณัฑ์และบริการของโรงพยาบาล  
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จากแหล่งขอ้มูลอ่ืนแทน ท าให้ตอ้งใช้ความละเอียดรอบคอบหรือศึกษาขอ้มูลมากเป็นพิเศษก่อน
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีจึงเป็นกลุ่มส าคัญ ท่ีทางโรงพยาบาลต้องสร้าง 
ความประทบัใจหรือความรู้สึกถึงคุณค่าของบริการให้เกิดข้ึน เพื่อให้เกิดประสบการณ์ท่ีดี และ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 
   ปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล ซ่ึงไม่เป็นไป
ตามสมมติฐาน 
  2.2.4 เพศ เป็นสถานภาพท่ีเปล่ียนแปลงไม่ได้ ในปัจจุบนัเพศหญิงและเพศชาย 
มีความเท่าเทียมกนัในสังคม เม่ือเกิดการเจ็บป่วยย่อมตอ้งการการรักษาพยาบาลจากบุคลากรทาง
การแพทยท่ี์มีความรู้ความเช่ียวชาญในวิชาชีพเหมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปิยะมาศ 
จ ารัสธนสาร (2553) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการ  
ในการเลือกใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ จงัหวดัศรีสะเกษ พบวา่ ปัจจยั
ส่วนบุคคล ดา้นเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ 
  2.2.5 อายุ การศึกษาในคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษากบัผูรั้บบริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
ซ่ึงถือว่าบรรลุนิติภาวะ มีวุฒิภาวะทางความคิด สามารถตดัสินใจด้วยตวัเองได้อย่างรอบคอบ  
และมีอายเุฉล่ียเท่ากบั 41.14 ปี ร้อยละ 49.7 มีอายอุยูร่ะหวา่ง 20-39 ปี ซ่ึงช่วงอายมีุความแตกต่างกนั
ไม่มาก ดงันั้น อาจท าให ้ความคิด ทศันคติ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัมากนกั  
  2.2.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน รายได้ เป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงสถานะทางเศรษฐกิจและ
สังคมของบุคคล จากผลการศึกษา ผูรั้บบริการมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนสูงสุดอยู่ในช่วง 10,001 - 
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ37.4  ถือเป็นรายไดท่ี้ไม่สูงมากในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนั ถา้พิจารณา
ถึงปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้พียงดา้นเดียว ก็อาจมีผลต่อการตดัสินใจวา่จะเลือกใชบ้ริการสุขภาพ
หรือไม่ตามก าลงัทรัพยข์องตนเอง สอดคลอ้งกบั จากงานวิจยัของ ปิยะมาศ จ ารัสธนสาร (2553)  
ท่ีพบว่า เม่ือรายได้เพิ่มข้ึน การตดัสินใจใช้บริการสุขภาพก็จะมากข้ึนตามไปด้วย แต่เน่ืองจาก
บริการสุขภาพมีความแตกต่างจากบริการดา้นอ่ืนๆ เพราะการตระหนกัถึงปัญหาหรือความจ าเป็น
นั้นเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพ การเจบ็ป่วย หรือความเป็นความตาย ดงันั้นถึงแมว้า่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนจะ
ไม่มากนกั แต่หากมีปัจจยัเหล่าน้ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง ผูรั้บบริการอาจตดัสินใจเลือกใช้บริการไดอ้ย่าง
ง่ายดาย ดงันั้นการตดัสินใจว่าจะเลือกใช้บริการหรือไม่ อาจไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัรายไดเ้พียงอยา่งเดียว 
ต้องพิจารณาปัจจัยอ่ืนๆร่วมด้วย เช่น ความรุนแรงของการเจ็บป่วย สิทธิในการเบิกจ่ายค่า
รักษาพยาบาล หรือ รายไดจ้ากญาติผูมี้ส่วนร่วมจ่ายค่ารักษาพยาบาล เป็นตน้ 
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  2.2.7 สิทธิในการเบิกจ่ายค่า รักษาพยาบาล  ผู ้รับบริการส่วนใหญ่ช าระค่ า
รักษาพยาบาลด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 68.3 สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาลเป็นอ านาจ 
ในการตดัสินใจดา้นของก าลงัซ้ือ เช่นเดียวกบัรายได ้สิทธิการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาลหรือรายได ้
อาจไม่ใช่ตวัตดัสิน วา่จะเลือกใชบ้ริการหรือไม่ อาจมีปัจจยัอ่ืนๆเขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น รสนิยม หรือ
ความชอบส่วนตวัของผูรั้บบริการ อาจตอ้งการความสะดวกสบายและรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาในคร้ังน้ี ถึงระดบัความส าคญัมากท่ีสุดของกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นการรับรู้
ปัญหา ในขอ้ท่ีว่า ผูรั้บบริการเลือกมาใช้บริการเพราะตอ้งการการวินิจฉัยและรักษาท่ีรวดเร็วและ
แม่นย  า และตอ้งการหลีกหนีความแออดัจากสถานพยาบาลของรัฐหรือโรงพยาบาลอ่ืน มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัสูงสุด 2 อนัดบัแรก 
 2.3 อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม จากการศึกษาพบวา่ ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ตวัแปร
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา  
และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
  2.3.1 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  ระดับความคิดเห็นของผู ้รับบริการในด้าน
ผลิตภณัฑ/์บริการ ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายขอ้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ และมีค่าเฉล่ีย
ใกลเ้คียงกนั ค่าเฉล่ียสูงสุด2อนัดบัแรก คือ โรงพยาบาลมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยัในการตรวจรักษาและให้บริการ และโรงพยาบาลมีบริการรักษาพยาบาลท่ีครอบคลุมความ
เจ็บป่วยทุกโรคท่ีท่านตอ้งการ อาจเป็นเพราะธรรมชาติของบุคคลเม่ือเกิดการเจ็บป่วย ยอ่มตอ้งการ
หายจากการเจ็บป่วยโดยไม่ตอ้งการยา้ยหรือเปล่ียนโรงพยาบาลหลายคร้ัง จึงเลือกโรงพยาบาล 
ท่ีมีศกัยภาพสูงในการวนิิจฉยัและรักษา ซ่ึงโรงพยาบาลขอนแก่นราม เป็นโรงพยาบาลระดบัตติยภูมิ 
ท่ีให้บริการทางการแพทยเ์ฉพาะทางหลากหลายสาขา แสดงถึงผลิตภณัฑน์ั้นตอ้งมีอรรถประโยชน์
และคุณค่าในสายตาของลูกค้าจึงจะท าให้ผลิตภณัฑ์นั้นสามารถขายได้ (วิชาญ เกิดวิชัย, 2557) 
สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ ชูชาติ ไชยพิณ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูป่้วยในสถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธนบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนผสม
การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และบริการมีผลต่อการตดัสินใจ ในระดบัมาก โดยดา้นการมีบริการตรวจ
รักษาพยาบาลทุกโรคและมีผลของการรักษาพยาบาลท่ีน่าพอใจหรือหายจากการเจ็บป่วย อยู่ใน
ระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจยัของวนัสนันท์ โลกค าลือ (2550) ได้ศึกษา การตดัสินใจ
เลือกใช้บริการในโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียลพหลโยธิน พบว่า ส่วนประสมด้านผลิตภัณฑ์  
ไดแ้ก่ การมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะสาขา โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยใ์นการ
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ใหบ้ริการท่ีทนัสมยันั้นมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลเปาโลเมโลเดียน
อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลลดา บุญมา (2551) ไดศึ้กษา พฤติกรรมการใช้บริการ
และความพึงพอใจของผู ้ป่วยนอกต่อส่วนประสมทางการตลาดของโรงพยาบาลศรีนครินทร์  
คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก 
คือ ดา้นความช านาญเฉพาะทางของแพทยผ์ูรั้กษา ความเช่ียวชาญทางการแพทยห์ลากหลายสาขา และ
อุปกรณ์การแพทย ์สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Reza AZIMI และคณะ(2018)ไดก้ารศึกษา ปัจจยัท่ีดึงดูด
นักท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ต่างชาติของโรงพยาบาลในเครือมหาวิทยาลัยวิทยาศาสตร์การแพทย์
Mashhad ประเทศอิหร่าน ตามแนวคิดปัจจยัส่วนประสมการตลาด พบวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ดา้นหน่ึงท่ีไดรั้บคะแนนสูงสุดในมุมมองของผูป่้วย คือ ดา้นบริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Samereh และคณะ(2016)ไดศึ้กษา อิทธิพลของส่วนประสมการตลาด  ต่อความโนม้เอียงของผูป่้วยใน
การเลือกใช้บริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยและโรงพยาบาลประกันสังคมในเมือง Mazandaran 
ประเทศอิหร่าน พบวา่ ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01  ปัจจยัดา้นกระบวนการและการบริการ 
มีอิทธิพลต่อความโน้มเอียงของผู ้ป่วยในการเลือกใช้บริการแผนกผู ้ป่วยในของโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัย โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ร้อยละ28.7 ปัจจัยการบริการและโปรโมชั่น 
มีอิทธิพลต่อความโน้มเอียงของผู ้ป่วยในการเลือกใช้บริการแผนกผู ้ป่วยในของโรงพยาบาล
ประกนัสังคม โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ร้อยละ33.3 
  2.3.2 ด้านลักษณะทางกายภาพ ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการในดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ โรงพยาบาลมีสถานท่ีภายในตวัอาคารท่ีมีความโล่งโปร่งสบาย อากาศ
ถ่ายเทสะดวก มีแสงสวา่งเพียงพอ มีป้ายบอกสถานท่ีชดัเจนและรู้สึกปลอดภยัในชีวิต  มีส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น สถานท่ีนัง่รอตรวจมีเพียงพอ ห้องน ้ าสะอาดและเพียงพอ เน่ืองจากลกัษณะทาง
กายภาพเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เป็นการน าเสนอใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะใชเ้ป็นเคร่ืองหมาย
แทนคุณภาพของการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีจะสร้างความประทบัใจให้กบัผูใ้ช้บริการ ประกอบกบั
เน่ืองจากโรงพยาบาลขอนแก่นราม เป็นโรงบาลเอกชน ผูใ้ช้บริการจึงให้ความส าคญักบัความ
สะอาดและสะดวกสบายของสถานท่ี สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ ชูชาติ ไชยพิณ (2552) ไดศึ้กษา 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใช้บริการทางการแพทยข์องผูป่้วย ในสถานพยาบาล
เอกชนฝ่ังธนบุรี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการแพทย์ของผูป่้วย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยให้ความส าคญัสูงสุดกบัการตกแต่งสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม และห้องตรวจผูป่้วย
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สะอาดและมีอากาศถ่ายเทดี และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เบญจมาศ มาพบสุข (2550) ไดศึ้กษา กล
ยุทธ์การตลาดบริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีผลต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวมกลยุทธ์การตลาด
บริการของโรงพยาบาลเอกชนท่ีส่งผลต่อผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 
  2.3.3 ด้านกระบวนการให้บริการ  ระดับความคิดเห็นของผู ้รับบริการในด้าน
กระบวนการให้บริการ ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัสูงสุด 2 อนัดบัแรก คือโรงพยาบาลมีการบริหารจดัการล าดบัขั้นตอนใน
การเขา้รับบริการท่ีดี จะแสดงให้ผูใ้ช้บริการ รับรู้ไดถึ้งความเท่าเทียมกนัในการเขา้ถึงบริการทาง
การแพทย ์และขั้นตอนต่างๆในการให้บริการของโรงพยาบาลมีความสะดวก รวดเร็ว เป็นระบบ  
ไม่ซ ้ าซ้อน สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ ชูชาติ ไชยพิณ (2552) ไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ในการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูป่้วย ในสถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธนบุรี พบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์อง
ผูป่้วย ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ ดา้นความสะดวกใน
การนดัหมายเพื่อขอรับการตรวจ ความรวดเร็วในการรับลงทะเบียนหรือท าบตัรประจ าตวัผูป่้วย 
และระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการรอคอยเพื่อรับการรักษาจากแพทย ์สอดคลอ้งกบังานวิจยั ของ ปิย
มาศ จ ารัสธนสาร (2553) ได้ศึกษา ปัจจัย ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของ
ผูรั้บบริการในการเลือกใชบ้ริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ จงัหวดัศรีสะเกษ 
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ การนดัหมายติดตามผลการรักษา
อย่างเป็นระบบ ระบบการลงทะเบียนผูรั้บบริการสะดวกรวดเร็ว และขั้นตอนการให้บริการต่อเน่ือง 
ไม่ซ ้ าซ้อน สอดคล้องกับการศึกษาของ Aday and Anderson ท่ีศึกษาความพึงพอใจของประชาชน  
ต่อการรับบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา พบว่ามีความพึงพอใจต่อการประสานงาน 
ของการบริการ ไดแ้ก่ แพทยใ์ห้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วยทั้งร่างกายและจิตใจ และมีการ
ติดตามผลการรักษา สอดคล้องกบังานวิจยัของ Samereh และคณะ(2016)ได้ศึกษา อิทธิพลของส่วน
ประสมการตลาด  ต่อความโน้มเอียงของผูป่้วยในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยและ
โรงพยาบาลประกนัสังคมในเมือง Mazandaran ประเทศอิหร่าน พบวา่ ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 
0.01  ปัจจยัด้านกระบวนการและการบริการ มีอิทธิพลต่อความโน้มเอียงของผูป่้วยในการเลือกใช้
บริการแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ร้อยละ28.7 
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลลดา บุญมา (2551)  ไดศึ้กษา พฤติกรรมการใช้บริการและความพึง
พอใจของผูป่้วยนอกต่อส่วนประสมทางการตลาดของโรงพยาบาลศรีนครินทร์ คณะแพทยศาสตร์ 
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มหาวิทยาลยัขอนแก่น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจสูงสุด2อันดับแรก คือ  
ดา้นความถูกตอ้งแม่นย  าของการให้บริการ และความถูกตอ้งและยุติธรรมในการเรียงล าดบับตัร
ตามล าดบัก่อน-หลงั แต่ไม่สอดคลอ้ง ในดา้นความรวดเร็วในการบริการ และระยะเวลารอตั้งแต่
มาถึงโรงพยาบาลจนไดพ้บแพทย ์ซ่ึงพึงพอใจต ่าสุด โดยมีระดบัความพอใจปานกลาง อธิบายได้
จากความแตกต่างของปริมาณผูรั้บบริการ ซ่ึงโรงพยาบาลศรีนครินทร์เป็นโรงพยาบาลรัฐบาล ระดบั
ตติยภูมิภูมิ  มีผูรั้บบริการจ านวนมากเม่ือเทียบกบัโรงพยาบาลขอนแก่นราม ซ่ึงเป็นโรงพยาบาล
เอกชน โรงพยาบาลศรีนครินทร์จึงมีความล่าชา้และใชร้ะยะเวลารอคอยในการใหบ้ริการนานกวา่  
  2.3.4 ด้านราคา ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการในดา้นกระบวนการให้บริการ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัสูงสุด คือ ค่ารักษาพยาบาลมี
ความคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไปในการเดินทางมารับบริการ สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ ชูชาติ ไชยพิณ 
(2552) ไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูป่้วย ใน
สถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธนบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคา มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการทางการแพทยข์องผูป่้วย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความส าคญัสูงสุด คือ 
ค่าใช้จ่ายในการรักษาโดยรวมเหมาะสมกับการรักษาพยาบาล และสอดคล้องกับการศึกษา 
ของ Aday and Anderson ท่ีศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการรับบริการรักษาพยาบาล 
ในสหรัฐอเมริกา พบว่ามีความพึงพอใจด้านด้านค่าใช้จ่าย(Out of Package cost) ในส่วนของ
ค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตรวจรักษา แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปิยมาศ จ ารัสธนสาร 
(2553) ท่ีไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกใช้
บริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ จงัหวดัศรีสะเกษ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นราคา ไม่มีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการ อาจเน่ืองมาจากโรงพยาบาลขอนแก่น 
ราม เป็นโรงพยาบาลเอกชนจึงมีค่าใชจ่้ายสูงกวา่ โรงพยาบาลศรีสะเกษ ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลรัฐบาล 
ผูรั้บบริการจึงใหค้วามส าคญัหรือตอ้งใชเ้วลาในการพิจารณานานก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
  2.3.5 ด้านการส่งเสริมการตลาด  ระดับความคิดเห็นของผู ้รับบริการในด้าน 
การส่งเสริมการตลาด ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยข้อท่ี
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญสูงสุด คือ โรงพยาบาลมีการจัดโปรโมชั่นหรือแพ็กเกจราคาพิเศษ 
ในการรักษาอย่างสม ่าเสมอ เช่น แพ็กเกจคลอดหรือผ่าตดัคลอดเหมาจ่าย แพ็กเกจตรวจสุขภาพ
ประจ าปี สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ ชูชาติ ไชยพิณ (2552) ไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูป่้วย ในสถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธนบุรี พบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการแพทย ์
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ของผูป่้วย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยให้ความส าคญัสูงสุด คือ มีการจดัโปรโมชั่นหรือ
แพ็คเกจต่างๆอยู่เสมอ เช่น โปรแกรมตรวจสุขภาพประจ าปี การฉีดวคัซีน แต่ไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ปิยมาศ จ ารัสธนสาร (2553) ท่ีได้ศึกษา ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผล 
ต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล 
ศรีสะเกษ จงัหวดัศรีสะเกษ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีผล
ต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการ อาจเน่ืองมาจากโรงพยาบาลให้บริการด้านสุขภาพ ต่างจากงาน
บริการดา้นอ่ืนๆท่ีตอ้งค านึงถึงประเด็นจริยธรรม และการจดัด าเนินการประชาสัมพนัธ์ใดๆ ตอ้งอยู่
ภายใต้ขอบเขตท่ีกฎหมายก าหนด โดยเฉพาะโรงพยาบาลรัฐบาล ซ่ึงผูใ้ช้บริการมกัจะมีความ
คาดหวงัวา่ตอ้งใหบ้ริการโดยไม่มุ่งเนน้หวงัผลก าไร 
   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน 
  2.3.6 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ระดับความคิดเห็นของผู ้รับบริการ ทั้ งใน
ภาพรวมและพิจารณารายข้ออยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยผูรั้บบริการให้ความส าคัญสูงสุดกับ 
ช่องทางในการให้หรือรับข่าวสารหรือติดต่อให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วเม่ือตอ้งการมารับบริการ
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั ท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญักบักระบวนการตดัสินใจใช้บริการดา้นการ
รับรู้ปัญหาสูงสุด ในขอ้การเลือกมาใชบ้ริการเพราะตอ้งการการรักษาท่ีรวดเร็ว เพราะนอกจากช่อง
ทางการมาติดต่อท่ีโรงพยาบาลโดยตรงแลว้ การเพิ่มช่องทางติดต่อส่ือสารอ่ืนๆ จะท าใหผู้รั้บบริการ
ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วยิ่งข้ึน เช่น การโทรมาสอบถาม หรือตรวจสอบทางเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาล
เก่ียวกบัตารางการออกตรวจของแพทย ์แต่จากผลการวิเคราะห์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีผล
ต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ (ในภาพรวม) อาจอธิบายได้จากระดับความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ โรงพยาบาลให้บริการดา้นสุขภาพ
ในหลายช่องทาง เช่น ทางส่ือต่างๆ และสอดคลอ้งกบัการให้ความส าคญักบักระบวนการตดัสินใจ
ใช้บริการด้านการค้นหาข้อมูลท่ีพบว่าผู ้รับบริการทราบข้อมูลของโรงพยาบาลจากการ
ประชาสัมพนัธ์ของโรงพยาบาลหรือการสืบคน้ขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ตหรือส่ืออ่ืนๆ มีค่าเฉล่ียต ่า
ท่ีสุด เป็นไปได้ว่าช่องทางการติดต่อส่ือสารระหว่างโรงพยาบาลกับผู ้รับบริการ และการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงพยาบาล ยงัไม่หลากหลายหรือมากเพียงพอ 
  2.3.7 ด้านบุคลากร ผูรั้บบริการให้ความส าคญัสูงสุดกบั กิริยามารยาทท่ีเป็นมิตร 
การแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย และบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือของบุคลากรในการให้บริการรองลงมา  
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ ความเช่ือถือในความรู้ ทกัษะและความช านาญของแพทย/์พยาบาล/บุคลากรอ่ืน



71 

ในการให้บริการ และแพทย/์พยาบาล/บุคลากรอ่ืนให้ขอ้มูล ความรู้ และค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตวั 
ในการตรวจรักษา และการดูแลตนเองไดช้ดัเจน จะเห็นไดว้า่ แมว้า่ขอ้ค าถามดา้นบุคลากรจะมีค่าเฉล่ีย
ในระดับมากท่ีสุดทั้ง 3 ข้อ แต่จากการวิเคราะห์แล้ว ไม่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
(ในภาพรวม) อาจเป็นเพราะ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมีการศึกษาค่อนข้างสูง คือ  
ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จึงมีความละเอียดอ่อนและตอ้งการขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาท่ีมากพอใน
การรับบริการแต่ละคร้ัง จึงจะท าให้เกิดความรู้สึกถึงคุณภาพของบริการ สอดคลอ้งกบักระบวนการ
ตดัสินใจใช้บริการด้านพฤติกรรมหลงัการมาใช้บริการ ท่ีผูรั้บบริการ ให้ความส าคญัมากท่ีสุดกับ
ระบบการติดตามการดูแลอยา่งต่อเน่ือง และการติดต่อสอบถามปัญหาสุขภาพหลงัการตรวจรักษา และ
ในบางคร้ังแมว้่า ผูใ้ห้บริการจะมีความรู้ความสามารถ แต่ถา้หากขาดซ่ึงการส่ือสารขณะให้บริการ 
(Service Communication) ก็อาจท าใหผู้รั้บบริการไม่สามารถสัมผสัถึงคุณภาพบริการท่ีประเมินไดจ้าก
กระบวนการให้บริการ (วิชาญ เกิดวิชัย ,2557) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ เบญจมาศ มาพบสุข
(2550) ได้ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน พบว่า 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัสุดทา้ยท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
 2.4 การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
  จากผลการศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และกระบวนการตดัสินใจใช้
บริการ มีระดับความคิดเห็นและระดับการตัดสินใจอยู่ในระดับมาก-มากท่ีสุด อาจเกิดจาก
ปรากฏการณ์ Halo effect โดยลกัษณะประจ าตวัของบุคคลมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผูอ่ื้นเป็นอย่าง
มาก คือแพทยห์รือพยาบาลมีบุคลิกภาพภายนอกท่ีน่าเช่ือถือ พูดจาดี จนท าให้เกิดความเช่ือถือและ
คลอ้ยตามไดโ้ดยง่าย ซ่ึงอาจท าให้การรับรู้ไม่ตรงกบัความเป็นจริง น ามาซ่ึงความล าเอียงในการ
ตอบแบบสอบถามนั่นเอง ดังนั้นผูว้ิจยั จึงได้ท าการสัมภาษณ์ กลุ่มตวัอย่างเพิ่มจ านวน 10 ราย  
เพื่อเป็นการยนืยนัผลการศึกษา โดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured interview) ดงัน้ี 
  1. แพทยห์รือพยาบาลมีอธัยาศยัท่ีดี ทกัทาย พดูคุยเป็นกนัเอง 
  2. แพทยห์รือพยาบาลให้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรค แผนการรักษา การปฏิบติัตวัเม่ือกลบั
บา้นหรืออาการผดิปกติท่ีควรมาพบแพทยก่์อนนดั จนท่านเขา้ใจดี 
  3. ท่านตอ้งการให้แพทยห์รือพยาบาลเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรค แผนการรักษา 
การปฏิบติัตวัเม่ือกลบับา้นหรืออาการผดิปกติท่ีควรมาพบแพทยก่์อนนดั  
  4. แพทยห์รือพยาบาลเปิดโอกาสใหท้่านซกัถามขอ้สงสัยจนเขา้ใจดี 
  5. แพทยห์รือพยาบาล ตอบขอ้ซักถามของท่านด้วยความเต็มใจ ไม่มีท่าทีแสดง
ความร าคาญหรือไม่พอใจ 
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  ผลการการสัมภาษณ์ 
  ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นวา่แพทยแ์ละพยาบาลมีอธัยาศยัดี มีการทกัทายเม่ือแรกเจอ 
พูดคุยให้ความเป็นกันเอง แพทย์มีการอธิบายเก่ียวกับโรค และแผนการรักษาได้ละเอียดชัดเจน 
ส่วนการปฏิบติัตวัเม่ือกลบับา้นหรืออาการผิดปกติท่ีควรมาพบแพทยก่์อนนดั บางคร้ังแพทยเ์ป็นผูใ้ห้
ขอ้มูล บางคร้ังพยาบาลเป็นผูใ้ห้ขอ้มูล ซ่ึงผูรั้บบริการตอ้งการให้แพทยเ์ป็นผูใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรค 
และแผนการรักษา ส่วนการปฏิบติัตวัเม่ือกลับบา้นหรืออาการผิดปกติท่ีควรมาพบแพทยก่์อนนัด  
หากแพทยมี์เวลาให้ขอ้มูลเองก็จะรู้สึกประทบัใจมาก แต่หากแพทยไ์ม่สามารถให้ขอ้มูลเองไดเ้พราะมี
ผูรั้บบริการท่านอ่ืนรอรับการตรวจอยู่มาก ก็ยินดีให้พยาบาลอธิบายแทนได้ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ 
หากไม่เขา้ใจเก่ียวกับข้อมูลท่ีได้รับ ก็จะซักถามจนกว่าจะเข้าใจ โดยท่ีรู้สึกว่าแพทย์และพยาบาล  
ตอบขอ้ซักถามด้วยความเต็มใจ ไม่มีท่าทีแสดงความร าคาญหรือไม่พอใจ แต่มีผูรั้บบริการบางราย 
ท่ีไม่เขา้ใจเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัเม่ือกลบับา้น หรืออาการผิดปกติท่ีควรรีบกลบัมาพบแพทยก่์อนนัด 
แต่ไม่กล้าซักถามขอ้สงสัยเพิ่มเติม เน่ืองจากรู้สึกเกรงใจแพทยแ์ละพยาบาล กลวัว่าจะร าคาญ และ
เกรงใจผูรั้บบริการท่านอ่ืนท่ีตอ้งรอนานมากข้ึน 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะการน าผลการวจัิยไปใช้ 
  3.1.1 น าผลการศึกษาท่ีได้เสนอแก่ผูบ้ริหาร เน่ืองจากผูรั้บบริการส่วนใหญ่มี
การศึกษาค่อนขา้งสูง คือ จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย การค้นหาข้อมูลเก่ียวกับบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลท่ีมากเพียงพอก่อน 
การตดัสินใจใช้บริการและการลดระยะเวลารอคอยในการเขา้รับบริการ เพื่อมิให้มีผลกระทบต่อ
การประกอบอาชีพหรือมีผลกระทบน้อยท่ีสุดจึงเป็นเร่ืองส าคญั แต่จากผลการศึกษา ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีระดับ 
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่ดา้นอ่ืนๆ ผูว้จิยัเสนอแนะใหมี้การเพิ่มช่องทางในการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่ง ผูรั้บบริการกบัทางโรงพยาบาลในช่องทางอ่ืนๆนอกเหนือจากโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ตให้
ทนัยุคสมยัและหลากหลายช่องทางมากยิ่งข้ึน เช่น แอพพลิเคชัน่ต่างๆ เป็นการตดัขั้นตอนหรือลด
ระยะเวลาการรอคอยการรับบริการบางส่วนท่ีไม่จ  าเป็นออกไป อีกทั้งควรมีการประชาสัมพนัธ์
ข้อมูลเก่ียวกับบริการทางการแพทย์ โปรโมชั่นหรือแพ็คเกจสุขภาพของโรงพยาบาลมาอย่าง
สม ่าเสมออีกดว้ย 
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  3.1.2 ใชเ้ป็นแนวทางส าหรับบุคลากรทางการแพทย ์ในการพฒันาคุณภาพงานบริการ
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร  
มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกข้อค าถาม แต่จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างเพิ่มเติม 
พบว่า ผูรั้บบริการได้รับข้อมูลจากแพทย์หรือพยาบาล ในเร่ืองของการปฏิบัติตัวเม่ือกลับบ้าน  
หรืออาการผดิปกติท่ีควรรีบกลบัมาพบแพทย ์ยงัไม่ครบถว้น โดยผูรั้บบริการบางรายไม่กลา้ซกัถามขอ้
สงสัยเพิ่มเติม หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจึงควรวางแนวทางปฏิบติัส าหรับแพทยแ์ละพยาบาลในการให้
ขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการอย่างครบถว้นสมบูรณ์ เช่น นอกจากการให้ขอ้มูลแลว้ ควรมีการทวนสอบถาม
ความเขา้ใจของผูรั้บบริการ และการเปิดโอกาสใหซ้กัถามขอ้สงสัยเพิ่มเติม เป็นตน้ 
  3.1.3 ใช้เป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้วิจยัและขยายความรู้เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในสถานพยาบาลเอกชนในระดบัมหาบณัฑิต  
 3.3 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 งานวิจัยคร้ังต่อไปควรศึกษาต่อเน่ืองเชิงลึกถึง ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นใดดา้นหน่ึง โดยอาจเร่ิมจากดา้นท่ีถือวา่
มีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน คือดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
  3.2.2 ศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของบุคลากรทุกระดบัชั้น ในการน ากลยุทธ์ทาง
การตลาดมาใชใ้นการด าเนินงานของโรงพยาบาล  
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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เอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วมการวจัิย 
(Participant Information Sheet) 

 

ช่ือโครงการ (ภาษาไทย): อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผล
ต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม (The Influence of Personal Factors 
and  Marketing Mix Factors affecting Decision Making Process to use services of Khonkaen Ram 
Hospital) 
 

ช่ือผู้วจัิย: นางเสาวณีย ์ตรีเดช 
 

สถานทีว่จัิย: แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลขอนแก่น ราม  193 ถ.ศรีจนัทร์ ต.ในเมือง อ.เมือง  
จ.ขอนแก่น 40000  
 

สถานทีท่ างาน  หมายเลขโทรศัพท์เคลือ่นที ่ และโทรศัพท์บ้าน / ทีท่ างานของผู้วจัิย 
 แผนกผูป่้วยในชั้น7 โรงพยาบาลขอนแก่น ราม  193 ถ.ศรีจนัทร์ ต.ในเมือง อ.เมือง  
จ.ขอนแก่น 40000  
 โทรศพัทท่ี์ท างาน 043-002002 ต่อ 7011,7100,7777  โทรศพัทมื์อถือ 084-4242561 
 

ผู้ให้ทุน : ไม่มี 
 

วตัภุประสงค์โครงการวจัิย:  
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
3. เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ และปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด(7Ps) ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่น ราม 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย: เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดเ้สนอแก่ผูบ้ริหาร ใชเ้ป็นแนวทาง
ในการก าหนดกลยุทธ์บริหารงานของโรงพยาบาล ในแง่ของการก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  
การก าหนดลกัษณะบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและการปรุงปรับพฒันาคุณภาพ
งานบริการต่อไป 
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 จะมีผูเ้ขา้ร่วมการวิจยัน้ีทั้งส้ิน 380 คน  ระยะเวลาท่ีเขา้ร่วมการวิจยั ใช้เวลาในการตอบ
แบบสอบถามหลังรับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลขอนแก่นราม ประมาณ 10 นาที 
หากท่านตดัสินใจเขา้ร่วมการวจิยัแลว้  จะมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ีคือ 

1. อธิบายความเป็นมาและความส าคญัของการวจิยั 
2. อธิบายวตัถุประสงคข์องการวจิยั ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการวจิยั 
3. เก็บขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถามการวิจยั ซ่ึงแบบสอบถามจะมีทั้งหมด 3 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 9 ขอ้ 
  ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการ ตามแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม จ านวน 21 ขอ้ 
  ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
จ านวน 15ขอ้ 
 
ความเส่ียงทีอ่าจเกดิขึน้เมื่อเข้าร่วมการวจัิย 
 กรณีเป็นการศึกษาด้านสังคมศาสตร์หรือพฤติกรรมศาสตร์ เช่น การตอบแบบสอบถาม  
ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนคือ ท่านรู้สึกอึดอดั ไม่สบายใจ เครียดกบับางค าถาม ท่านมีสิทธ์ิท่ีจะไม่ตอบ
ค าถามเหล่านั้นได ้หรือเสียเวลา 
 
การเกบ็รักษาและท าลายข้อมูล 
 ข้อมูลส่วนตัวของท่านจะถูกเก็บรักษาไว้ ไม่ เปิดเผยต่อสาธารณะเป็นรายบุคคล  
โดยจะน าเสนอเป็นขอ้มูลโดยรวมจากการวิจยัเท่านั้น และขอ้มูลส่วนตวัของท่านจะถูกท าลายทิ้ง
ภายใน 1 ปีหลงัการวิจยัเสร็จส้ิน ท่านมีสิทธ์ิปฏิเสธการเขา้ร่วมโครงการวิจยัได ้โดยไม่ตอ้งแจง้ให้
ทราบล่วงหนา้ หากท่านไม่เขา้ร่วมการวิจยัน้ีก็จะไม่เสียสิทธ์ิใดๆหรือไม่มีผลต่อการรักษาพยาบาลท่ี
จะเกิดข้ึนตามมาในโอกาสต่อไป ทั้ งในปัจจุบันและอนาคต ณ สถานพยาบาลแห่งน้ีหรือ
สถานพยาบาลอ่ืน 
 หากมีข้อข้องใจเก่ียวกับขั้ นตอนการวิจัย กรุณาติดต่อ นางเสาวณีย์ ตรีเดช (หัวหน้า
โครงการวิจยั) ได้ท่ี แผนกผูป่้วยในชั้น7 โรงพยาบาลขอนแก่น ราม 193  ถ. ศรีจนัทร์ ต.ในเมือง  
อ.เมือง จ.ขอนแก่น 40000 โทรศพัท ์084-4242561 
 โครงการวิจยัน้ีไดร้ับการพิจารณารับรองจากคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจยั 
ในคน จังหวดัจันทบุรี ท่านสามารถสอบถามถึงสิทธิของอาสาสมคัร/แจ้งเร่ืองร้องเรียน ได้ท่ี 
คณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในคน จังหวดัจันทบุรี ชั้ น 2 อาคารก.ศ.ส. 1 (2498) 
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โรงพยาบาลพระปกเกลา้ ถนนเลียบเนิน อ.เมือง จ.จนัทบุรี 22000 เบอร์โทร 039-328155 โทรสาร. 
039-328155 
 ขา้พเจา้ไดอ่้านรายละเอียดในเอกสารน้ีครบถว้นแลว้ 
 
     ลงช่ือ...................................................... ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั 
          (.....................................................) 
     วนัท่ี........................................................ 
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เอกสารแสดงความยินยอมโดยได้รับการบอกกล่าว (Informed consent form) 
 

โครงการวิจยัเร่ือง อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม (The Influence of Personal 
Factors and Marketing Mix Factors affecting Decision Making Process to use services of 
Khonkaen Ram Hospital) 

ขา้พเจา้ (นาย,นาง,นางสาว).............................................นามสกุล..................................
อายุ...........ปี  บตัรประชาชน/ขา้ราชการเลขท่ี…………………………อยู่บา้นเลขท่ี......................
หมู่ ท่ี ...............ต าบล..................................อ าเภอ........................จังหวัด…………………………
ไดรั้บฟังค าอธิบายเก่ียวกบัการเป็นอาสาสมคัรในโครงการวิจยัจาก………………………………… 
โดยไดรั้บทราบถึงรายละเอียดของโครงการวิจยัเก่ียวกบัวตัถุประสงค์และระยะเวลาท่ีท าการวิจยั 
ขั้นตอนและวิธีการปฏิบติัตวัท่ีขา้พเจา้ตอ้งปฏิบติั ผลประโยชน์ท่ีขา้พเจา้จะไดรั้บ ผลขา้งเคียงหรือ
ความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการเขา้ร่วมโครงการ และหากเกิดผลขา้งเคียงหรือความเส่ียงนั้นข้ึน 
ข้าพเจ้าจะรายงานให้ผูว้ิจยัทราบทนัที โดยได้อ่านข้อความท่ีมีรายละเอียดอยู่ในเอกสารช้ีแจง
ผูเ้ขา้ร่วมการวจิยัโดยตลอด อีกทั้งยงัไดรั้บค าอธิบายและตอบขอ้สงสัยจากผูว้จิยัเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 

หากข้าพเจ้ามีข้อข้องใจเก่ียวกับขั้นตอนการวิจัย  ข้าพเจ้าจะสามารถติดต่อกับนาง
เสาวณีย ์ตรีเดช (หัวหน้าโครงการวิจยั)  ไดท่ี้ แผนกผูป่้วยในชั้น7 โรงพยาบาลขอนแก่น ราม  193   
ถ. ศรีจนัทร์ ต.ในเมือง อ.เมือง จ.ขอนแก่น 40000 โทรศพัท ์084-4242561 

ข้าพเจ้าได้ทราบถึงสิทธ์ิท่ีข้าพเจ้าจะรับข้อมูลเพิ่มเติมทั้ งทางด้านประโยชน์และ 
ความเส่ียงจากการเขา้ร่วมการวิจยัและสามารถถอนตวัหรืองดเขา้ร่วมการวิจยัไดทุ้กเม่ือ และหาก
ขา้พเจา้ถอนตวัจากการศึกษาคร้ังน้ี ขา้พเจา้จะไม่เสียสิทธ์ิใดๆ ในการรับการรักษาพยาบาลท่ีจะ
เกิดข้ึนตามมาในโอกาสต่อไป ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ณ สถานพยาบาลแห่งน้ีหรือสถานพยาบาล
อ่ืน และยินยอมให้ผูว้ิจ ัยใช้ข้อมูลส่วนตัวของข้าพเจ้าท่ีได้รับจากการวิจยั แต่จะไม่เผยแพร่ต่อ
สาธารณะเป็นรายบุคคล  โดยจะน าเสนอเป็นขอ้มูลโดยรวมจากการวจิยัเท่านั้น 

ขา้พเจา้ไดอ่้านและเขา้ใจค าอธิบายขา้งตน้แลว้ จึงไดล้งนามยนิยอมเป็นอาสาสมคัรของ
โครงการวจิยัดงักล่าว 
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ลายมือช่ืออาสาสมคัร.................................................... 
(......................................................) 
 
 

ลายมือช่ือผูใ้หข้อ้มูล....................................................... 
(......................................................) 
 

พยาน.......................................................(ไม่ใช่ผูอ้ธิบาย) 
(......................................................) 

วนัท่ี...........เดือน......................พ.ศ............. 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
เร่ือง 

อิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
ใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่น ราม  (The Influence of  Personal Factors and  Marketing Mix 
Factors affecting Decision Making Process to use services of Khonkaen Ram Hospital) 
 แบบสอบถามฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลักสูตรสาธารณสุขศาสตรมหา
บณัฑิต สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ วิชาเอกบริหารโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช  
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
 ผูศึ้กษาใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามฉบับน้ีตามความเป็นจริง 
โดยขอรับรองว่าขอ้มูลท่ีไดจ้ากท่านจะเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบั และใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษา
เท่านั้น 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน  9  ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการ ตามแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
  จ  านวน 21 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 ความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ  
  จ  านวน 15 ขอ้ 
 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน (   ) หรือเติมขอ้ความในช่องวา่ง ให้ตรงตามความเป็นจริง
มากท่ีสุด และโปรดเลือกค าตอบเพียงขอ้เดียว 

1. เพศ 

(   ) ชาย                          (   ) หญิง 

2. อาย…ุ……………ปี ( นบัจ านวนปีเตม็ตาม พ.ศ./ ประมาณการ) 

3. การศึกษา 

(   ) ต ่ากวา่มธัยมศึกษา                (   ) มธัยมศึกษา                            

(   ) ปวช/ ปวส /อนุปริญญา   (   ) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า                     

  (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 
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4. อาชีพ 

(   ) นกัเรียน/นกัศึกษา     (   ) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ             

(   ) พนกังานหรือลูกจา้งบริษทั   (   ) ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

(   ) แม่บา้น/พอ่บา้น     (   ) เกษตรกร 

(   ) อ่ืนๆ  ระบุ…………………. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

(   ) ไม่เกิน 10,000 บาท                 (   ) 10,001  - 20,000  บาท                  

(   ) 20,001 - 30,000 บาท     (   ) 30,001 - 40,000 บาท            

(   ) 40,001 บาท ข้ึนไป 

6. สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

(   ) ช าระเงินเอง            (   ) ประกนัสุขภาพกบับริษทัประกนัเอกชน 

(   ) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ              (   ) เบิกสวสัดิการพนกังานบริษทั 

(   ) อ่ืนๆ ระบุ…………………… 

7. ประสบการณ์การเขา้รับบริการ 

 (   ) 7.1 ผูป่้วยใหม่ (ขา้มไปตอบขอ้9)            (   ) 7.2 ผูป่้วยเก่า (ตอบขอ้ 8 และขอ้9)  

8. ในกรณีตอบขอ้ 7.2ท่านมาใชบ้ริการเม่ือใด 

(   ) มาเป็นคร้ังคราวเม่ือยามเจบ็ป่วย 

(   ) มาอยา่งต่อเน่ืองจากการเจบ็ป่วยดว้ยกลุ่มอาการหรือโรคเร้ือรัง  

9. ท่านมาใชบ้ริการท่ีแผนกใดมากท่ีสุด 

 (   ) สูติ-นรีเวช            (   ) ศลัยกรรม 

(   ) ศลัยกรรมกระดูก     (   ) อายรุกรรม   

(   ) กุมารเวช     (   ) อ่ืนๆ (ระบุ) …………………… 
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ส่วนที2่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการ ตามแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย✓ลงใน □ ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยแบ่งเป็น 5 
ระดบั คือ 

5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นมาก 
3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ผลติภัณฑ์/บริการ      
1.1 โรงพยาบาลมีบริการรักษาพยาบาลท่ีครอบคลุมความ
เจบ็ป่วยทุกโรคท่ีท่านตอ้งการ 

     

1.2 บริการท่ีไดรั้บตอบสนองต่อปัญหาสุขภาพของท่าน      
1.3โรงพยาบาลมีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยัในการตรวจรักษาและใหบ้ริการ 

     

2. ราคา      
2.1 ค่ารักษาพยาบาลคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บ      
2.2 ค่ารักษาพยาบาลไม่แพงเม่ือเทียบกบัโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆ       
2.3ค่ารักษาพยาบาลมีความคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเสียไปในการ
เดินทางมารับบริการ  

     

3.ช่องทางการจัดจ าหน่าย      
3.1โรงพยาบาลใหบ้ริการดา้นสุขภาพในหลายช่องทาง เช่น 
ทางส่ือต่างๆ   
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3.2 การใหบ้ริการของโรงพยาบาลโดยใชส่ื้อต่างๆ มีความ
หลากหลายบริการ ท่ีเขา้ถึงผูป่้วยทุกกลุ่มเช่น ค าแนะน าในการ
ดูแลสุขภาพ การมารับบริการเม่ือมีปัญหาสุขภาพ การดูแล
ผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 

     

3.3โรงพยาบาล มีการเพิ่มช่องทางในการให/้รับข่าวสารหรือ
ติดต่อการใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เช่น โทรศพัท ์หรือ
อินเตอร์เน็ตเม่ือท่านตอ้งการรับบริการ 

     

4. การส่งเสริมการตลาด      
4.1 โรงพยาบาลมีการจดัโปรโมชัน่หรือแพก็เกจราคาพิเศษใน
การรักษาอยา่งสม ่าเสมอ เช่น แพก็เกจคลอดหรือผา่ตดัคลอด
เหมาจ่าย แพก็เกจตรวจสุขภาพประจ าปี 

     

4.2 โรงพยาบาลมีการประชาสัมพนัธ์ตามส่ือต่างๆตามขอบเขต
ท่ีกฎหมายก าหนด ในบริการใหม่ๆเพิ่มเติมของโรงพยาบาล
อยา่งสม ่าเสมอ  

     

4.3 โรงพยาบาลมีการท ากิจกรรมช่วยเหลือสังคม เช่น การออก
หน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ี บริการหรือให้ความรู้แก่ประชาชนใน
ชุมชนและสังคม 

     

5.บุคลากร      
5.1 ท่านเช่ือถือแพทย/์พยาบาล/บุคลากรอ่ืนท่ีใหบ้ริการแก่ท่าน
และครอบครัว วา่มีความรู้ /ทกัษะ/ความช านาญ ในการตรวจ
รักษา/การดูแลท่านและครอบครัวไดอ้ยา่งปลอดภยั 

     

5.2แพทย ์/พยาบาล/บุคลากรของโรงพยาบาลใหข้อ้มูล/ความรู้/
ค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตวั ในการตรวจรักษา และการดูแล
ตนเองแก่ท่าน/ครอบครัวไดช้ดัเจน 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
5.3 แพทย/์พยาบาล/บุคลากรอ่ืนของโรงพยาบาล มี
บุคลิกภาพท่ีดีน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ กิริยามารยาท
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย  

     

6. ลกัษณะทางกายภาพ      
6.1 สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน ใกล้
ศูนยก์ารคา้/ท่ีพกัอาศยั/ท่ีท างานของท่าน และตั้งอยู่
ต  าแหน่งท่ีมีการคมนาคมสะดวกในการมารับบริการ เช่น 
มีรถประจ าทางผา่น หรือตั้งอยูบ่นถนนสายส าคญัท่ี
การจราจรไม่หนาแน่น 

     

6.2 โรงพยาบาลมีสถานท่ีภายในตวัอาคารท่ีมีความโล่ง
โปร่งสบาย อากาศถ่ายเทสะดวก มีแสงสวา่งเพียงพอ มี
ป้ายบอกสถานท่ีจดัเจนและรู้สึกปลอดภยัในชีวติ  มีส่ิง
อ านวยความสะดวก เช่น สถานท่ีนัง่รอตรวจมีเพียงพอ
หอ้งน ้าสะอาดและเพียงพอ 

     

6.3สถานท่ีภายนอกตวัอาคาร มีท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ 
และมีป้ายบอกทางเขา้ออกชดัเจน  

     

7. กระบวนการให้บริการ      
7.1 ขั้นตอนต่างๆในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมี
ความสะดวก รวดเร็ว  เป็นระบบ ไม่ซ ้ าซอ้น 

     

7.2 โรงพยาบาลมีการบริหารจดัการล าดบัขั้นตอนในการ
เขา้รับบริการท่ีดี 

     

7.3 ระยะเวลารอคอยตั้งแต่เร่ิมลงทะเบียนจนถึงการช าระ
เงินมีความเหมาะสม 
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ส่วนที ่ 3 ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม ตามกระบวนการ
ตดัสินใจ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย✓ลงใน □ ท่ีตรงกบัระดบัความส าคญัของการตดัสินใจของท่าน 
มากท่ีสุด โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ 
5 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
3 หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 

 
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 

ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

1. การรับรู้ปัญหา (ความต้องการหรือความจ าเป็นที่เลอืกมา
ใช้บริการ) 

     

1.1 ท่านมาใชบ้ริการ เพราะตอ้งการหลีกหนีความแออดัจาก
สถานพยาบาลของรัฐ/หรือโรงพยาบาลอ่ืน 

     

1.2 ท่านมาใชบ้ริการ เพราะตอ้งการการวนิิจฉยัและรักษาท่ี
รวดเร็วและแม่นย  า 

     

1.3 ส่ิงท่ีจูงใจใหท้่านมาใชบ้ริการ คือ โรงพยาบาลไดก้าร
รับรองมาตรฐานจากองคก์รท่ีน่าเช่ือถือ 

     

2. การค้นหาข้อมูล เกีย่วกบับริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลก่อนตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

     

2.1 ท่านมีการสอบถามเพื่อนหรือคนรู้จกัท่ีเคยมาใชบ้ริการ
กบัโรงพยาบาลก่อนมาใชบ้ริการ 

     

2.2 ท่านทราบขอ้มูลของโรงพยาบาลจากการประชาสัมพนัธ์
ของโรงพยาบาลหรือการสืบคน้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต หรือ
ส่ืออ่ืนๆ 

     

2.3 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการจากประสบการณ์เดิมท่ีเคยมาใช้
บริการกบัทางโรงพยาบาล 
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กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 

ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

3. การประเมินทางเลือก (คุณลกัษณะหรือเกณฑ์ทีใ่ช้ตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการ) 

     

3.1ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาลจากการมีช่ือเสียง 
น่าเช่ือถือ/การรับรองคุณภาพบริการจากองคก์รท่ีน่าเช่ือถือ 

     

3.2ท่านตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาล จากผลการรักษา
เป็นท่ีน่าพอใจหรือหายจากการเจบ็ป่วย/บริการท่ีประทบัใจ 

     

3.3 ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเพราะมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะ
โรคหลากหลายสาขา/มีช่ือเสียงในการรักษาพยาบาล 

     

4. การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ      
4.1 ค าแนะน าจากเพื่อนหรือญาติพี่นอ้งคนสนิทมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาล 

     

4.2 ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของโรงพยาบาล 

     

4.3 แพก็เกจหรือส่วนลดในการรักษาพยาบาลมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของโรงพยาบาล 

     

5. พฤติกรรมหลงัการมาใช้บริการ      
5.1 โรงพยาบาลมีช่องทางให้ติดต่อสอบถามปัญหาสุขภาพ
หลงัการตรวจรักษา เช่น อาการผดิปกติ ปัญหาจากการใชย้า 
หลงัจากท่านมาใชบ้ริการทุกคร้ัง 

     

5.2 โรงพยาบาลมีช่องทางให้แสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียน
ต่างๆ ท่ีเป็นอิสระต่อผูใ้ชบ้ริการโดยตรง 

     

5.3 โรงพยาบาลมีระบบติดตามการดูแลอยา่งต่อเน่ือง/หรือ
แจง้เตือนก่อนถึงวนันดั 
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