
ชื่อวิทยานิพนธ ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใ
ในจังหวัดเชียงใหม

ผูวิจัย  นางสาวจุฑารัตน ประภารัตนะพันธุ   ปร
อาจารยท่ีปรึกษา (1) รองศาสตราจารยสุวีณา ตั่ง
(3) อาจารยพชัรินทร ปนดอนตอง  ปการศึกษา 

บ

ภายหลังเกิดภาวะเศรษฐกิจประเทศ
พฤติกรรมการบริโภค รวมถงึการเลือกใชบริก
เฉพาะในสวนของเอกชน ไดมีการปรับเปลีย่น
ความตองการของผูบริโภค  และเพื่อคงความส
ไป การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 2 ประการ คือ
ใชบริการโรงพยาบาลของรัฐบาลหรือโรงพยาบ
สัมพันธระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล กับ ก

กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการโรงพย
รัฐบาล 25 แหงและโรงพยาบาลเอกชน 10 แห
อยาง และโรงพยาบาลเอกชน 400 ตัวอยาง วิธีก
ถามถงึปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโ
ตลาดบริการที่ผานการทดสอบแลว ซึ่งมีคาควา
สถติิเชิงพรรณนาไดแก การค ํานวณรอยละ ควา
อนุมานไดแก การทดสอบไคสแคว  โดยใชโปร

ผลการวิจัย (1) ปจจัยท่ีมีอิทธิพล
พบในกลุมผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน
ปจจัยสวนใหญพบในระดับมาก ปจจัยท่ีมีอิทธ
พยาบาลรัฐบาลไดแก คานิยมตามลัทธิศาสนา 
อัตราการบริการอ่ืนๆ (2) อายุ สถานภาพการส
ประสงคการมาโรงพยาบาลและการมีสวัสดิกา
โรงพยาบาลอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0
คํ าส ําคัญ   ปจจัยที่มีอิทธิพล  ผูเลือกใชบริการ  
ง

ชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชน

ิญญา  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
โพธิสุวรรณ (2) ผูชวยศาสตราจารยวานิช มาลัย
2546

ทคัดยอ

ตกตํ ่าในป พ.ศ.2540  ประชาชนมีการปรับเปลี่ยน
ารทางการแพทย สถานบริการสุขภาพตาง ๆ โดย
กลยทุธการบริหารจัดการและการตลาด เพื่อสนอง
ามารถการดํ าเนินธุรกิจบริการผูปวยไดอยางยั่งยืนตอ
   (1) เพื่อศึกษาระดับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือก
าลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม (2) เพื่อศึกษาความ
ารเลือกใชบริการโรงพยาบาล
าบาลในจังหวัดเชียงใหม 35 แหง ไดแกโรงพยาบาล
ง มีจํ านวนตัวอยางจากโรงพยาบาลรัฐบาล 400 ตัว
ารวิจัย ใชแบบสอบถามที่ไดพัฒนาและสรางขึ้นเพื่อ
รงพยาบาล จากกรอบแนวคิดสวนประสมทางการ
มเชื่อมั่น 0.85  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ
มถี ่คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
แกรมส ําเร็จรูป SPSS
ตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับมากท่ีสดุ
ไดแกโรงพยาบาลมีแพทยท่ีมีความชํ านาญเฉพาะทาง 
ิพลในระดับนอยทีส่ดุพบในกลุมผูเลือกใชบริการโรง
การเยี่ยมบาน การใชบัตรเครดิต การมีรถรับสง และ
มรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน จุด
รรักษาพยาบาลมีความสัมพันธตอการเลือกใชบริการ
.05
โรงพยาบาลในจังหวัดเชียงใหม
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การทํ าวิทยานิพนธฉบับนี้ผูวิจัยไดร
โพธิสุวรรณ สาชาวิชาการจัดการ   ผูชวยศาสต
สุโขทัยธรรมาธริาช และอาจารยพัชรินทร ป
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ที่ไดกรุณาใหค ําแนะนํ า
แตเร่ิมตนจนส ําเร็จเรียบรอยสมบูรณ ผูวิจัยรูสึก

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูชวยศาสตรา
พยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  อาจารย ดร. ฐ
พยาบาล คณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยเชีย
ปริญญาโทบริหารธุรกิจ วิทยาลัยฟารอิสเทอรน
เปนเครื่องมือในการวิจัยในครั้งนี้

ผูวิจัยไดรับค ําแนะนํ าทางดานสถิติจ
หนวยงานเวชสถิติ โรงพยาบาลมหาราชนครเชีย

ผูวิจัยขอขอบคุณผูบริหารโรงพยาบ
ความสะดวกในการเก็บขอมูล และผูตอบแบบส
ผูวิจัยในคร้ังน้ี

นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดรับการสนับส
เปนอยางดี ซึ่งผูวิจัยถือวามีคาเปนอยางยิ่ง

ประโยชนที่จะไดรับจากการวิจัยนี ้
หรือผูที่สนใจศึกษาตอ รวมทั้งผูรับบริการจากส
ฉ

ติกรรมประกาศ

ับความอนุเคราะหอยางดียิ่งจากรองศาสตราจารยสุวีณา ต่ัง
ราจารยวานิช มาลัย ส ํานักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัย
นดอนตอง ผูชํ านาญการ การพยาบาล คณะแพทยศาสตร
และติดตามการท ําวิทยานิพนธนี้อยางใกลชิดเสมอมา นับต้ัง
ซาบซึ้งในความกรุณาของทานเปนอยางยิ่ง
จารยนายแพทยวัฒนา นาวาเจริญ อดีตผูชวยผูอํ านวยการโรง
ติิณัฎฐ อัคคะเดชอนันต อาจารยประจํ าสาขาวิชาบริหารการ
งใหม และอาจารยวิสุทธิ์ ขวัญพฤกษ  ผูอํ านวยการหลักสูตร
 จังหวัดเชียงใหม ที่ไดกรุณาตรวจสอบแบบสอบถามที่ใช

ากอาจารยวิญญาณ สุขแสง ผูชํ านาญการ สถติิประ ยุกต
งใหม จึงขอขอบพระคณุไว ณ ที่นี้
าล รวมถึงเจาหนาที่ของโรงพยาบาลทุกแหง ท่ีไดอํ านวย
อบถามทุกทาน ท่ีไดสละเวลาอันมีคาตอบแบบสอบถามของ

นุนก ําลังใจ จากสมาชิกในครอบครัวทุกทาน และเพื่อน ๆ

ผูวิจัยขอมอบแกผูที่เกี่ยวของกับงานใหบริการทางสุขภาพ
ถานพยาบาลทุกทาน

จุฑารัตน ประภารัตนะพันธุ
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บทที ่1
บทนํ า

1.    ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

การเลือกใชบริการสํ าหรับตรวจรักษาโรคของประชาชนในสถานพยาบาลตางๆ ทั้ง
ของรัฐบาลและเอกชนนั้น มีปจจัยหลายอยางที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการดังกลาว การศึกษาถึง
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลในจังหวัดเชียงใหมและจังหวัดลํ าพูนในป พ.ศ. 2531
(สมบูรณ สุทธนะ, 2531) พบวาระยะทางเปนเหตุผลส ําคัญที่สุด ตอมามีผูสนใจศึกษาเฉพาะกลุม
อาชีพอิสระในเขตอ ําเภอเมืองเชียงใหม เจนจิรา สังขวรรณะ (2541) พบวา มีทั้งปจจัยจากผูให
บริการและปจจัยจากผูใชบริการ ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

ภายหลังจากภาวะเศรษฐกิจของประเทศตกตํ ่า จากการลอยตัวคาเงินบาท เมื่อวันที่ 2
กรกฎาคม พ.ศ.2540 สงผลใหประชาชนประสบกับปญหาทางเศรษฐกิจตามไปดวย และมีการปรับ
เปลีย่นพฤติกรรมการบริโภค รวมถึงการเลือกโรงพยาบาลเพือ่การตรวจและรักษาโรคมากขึน้ ใน
ขณะที่สถานบริการทางสุขภาพในสวนของเอกชน ตางปรับเปลีย่นกลยทุธการบริหารจัดการ เพ่ือคง
ความสามารถที่จะด ําเนินธุรกิจการบริการผูปวยไดตอไป รวมทั้งสถานบริการสุขภาพของรัฐบาล
ซึ่งมีการลดอัตราก ําลังเจาหนาที่ลงภายใตโครงการเกษียณกอนก ําหนด สงผลกระทบตอการให
บริการผูปวย จากจํ านวนบุคลากรผูใหบริการลดลง  ในระยะนั้น ไดมีการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอประชาชนในจังหวัดเชียงใหม ในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมตาม
แนวคิดทางการตลาดพบวา ปจจัยที่มีผลตอประชาชนอยางมากมี 5 ปจจัยไดแก ดานบุคลากร
กระบวนการบริการ สถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจ ําหนาย (ปยะพรรณ กลั่นกลิ่น, 2542)
ปจจัยทางดานสุขภาพมีผลนอย (ธนวัฒน  นันทสมบูรณ, 2542)

การเปลี่ยนแปลงรัฐบาลที่ผานมา นายกรัฐมนตรีไดแถลงนโยบายเรงดวนในดานการ
สาธารณสุขและสุขภาพ โดยเฉพาะนโยบายการสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาตอรัฐสภาเมื่อวัน
ที ่ 26 กุมภาพันธ พ.ศ.2544  ซึ่งเปดโอกาสใหประชาชนไดรับการบริการสุขภาพที่มีมาตรฐานอยาง
เทาเทียมกันมากขึ้น (วุฒิไกร มุงหมาย, 2544) และรัฐบาลไดจัดทํ าโครงการประกันสุขภาพถวนหนา
หรือโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรคขึ้น ทํ าใหโรงพยาบาลตาง ๆ  ทั้งในสวนงานรัฐบาลและเอกชน
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ใหความส ําคัญกับงานบริการมากขึ้น  มีการปรับกลยทุธตาง ๆ เพื่อสนองนโยบายรัฐบาล เพื่อสราง
ความพึงพอใจแกประชาชนที่ใชบริการใหมากที่สุด

ไดมีผูศึกษาตอถึงปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของประชาชนในเขต
เทศบาลนครเชียงใหม ในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลท่ีเขารวมโครงการประกนัสุขภาพถวน
หนาพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลกอนใชบริการ ขณะใชบริการ และหลังการใชบริการโรงพยาบาล มี
ความแตกตางกัน (วรัญญา เลี้ยงลักษณเลิศ, 2545) จึงเปนประเด็นที่นาศึกษาวิจัยตอไปถึงปจจัยที่มี
อิทธิพลในการเลือกใชบริการสถานบริการพยาบาล โดยเฉพาะในโรงพยาบาลของรัฐบาลและโรง
พยาบาลเอกชนทุกแหงที่เปดบริการในจังหวัดเชียงใหม ที่มีขนาดเตียงต้ังแต 30 เตียงขึ้นไป ซึ่งมีขีด
ความสามารถในการใหการบริการตอประชาชนไดในหลายรูปแบบเปนจํ านวนมากได จากประชา
ชนทุกกลุมอาชีพในจังหวัดเชียงใหมทั้งหมดอีกคร้ังตามระยะเวลาที่ผานไปและสถานการณที่มีการ
เปล่ียนแปลงอยางตอเน่ืองและรวดเร็วข้ึนอยูตลอดเวลา โดยที่โรงพยาบาลเหลานี ้ ตองแขงขันทั้งใน
ดานการบริการทางสุขภาพแกประชาชนและดานการตลาดสูงขึ้นกวาเดิม ซ่ึงจะเอ้ือตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของประชาชน ที่มีแนวโนมใหความส ําคัญเก่ียวกับสุขภาพของตนเอง ตลอดจนสิทธิ
ท่ีจะไดรับจากการบริการสาธารณสขุท่ีไดมาตรฐานมากข้ึน  ตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย
พ.ศ.2540 มาตรา 52 ที่ไดก ําหนดไว  ตลอดจนหาความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชน เพื่อจะไดเปนขอมูลเบื้องตนที่ส ําคัญ
สํ าหรับผูที่เกี่ยวของกับงานบริการทางสุขภาพ ท้ังในระดับผูออกนโยบาย ผูบริหารจัดการโรง
พยาบาล ตลอดจนระดับผูปฏิบัติงาน ในการรวมกันวางแผนและบริหารหนวยงาน เพื่อใหประชาชน
ผูใชบริการโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลทุกแหงไดรับความพงึพอใจสูงสดุ ซึ่งเปนเปาหมายที่
สํ าคัญของโรงพยาบาลทุกแหงตอไป

2.   ประเด็นปญหาในการวิจัย

ปจจุบันโรงพยาบาลของรัฐบาลและเอกชนในจังหวัดเชียงใหม  เปดบริการผูปวยเปน
จํ านวนมาก รองรับประชากรที่อาศัยอยูจ ํานวน 1,600,850 คน (สํ านักงานสถิติแหงชาต,ิ 2545) และ
ประชากรที่สัญจรเขามาพักอาศัยชั่วคราว ทั้งชาวไทยจากจังหวัดอื่น ๆ และชาวตางประเทศ รวมถงึ
นักทองเที่ยว ซึ่งนับวันจะมีจํ านวนเพิ่มมากขึ้น ประกอบกับสถานประกอบการตาง ๆ รวมทั้งธุรกิจ
การบริการสขุภาพ ตางมีการแขงขันและปรับกลยุทธการบริการ เพื่อสรางความสนใจและความพึง
พอใจสูงสุดแกผูปวย เพื่อใหธุรกิจดํ ารงอยูไดตอไป  โดยเฉพาะโรงพยาบาลใหญ ๆ ที่สามารถให
บริการผูปวยเปนจํ านวนมากได  ผูวิจัยจึงมีประเด็นปญหาสํ าหรับการศึกษาครั้งนี้คือ
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ระดับความสํ าคัญของปจจัยที่มีอิทธิพลในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมเปนอยางไรและปจจัยลักษณะสวนบุคคลมีความสัมพันธกับ
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม หรือไม

3.   วตัถุประสงคของการวิจัย

การศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคดังนี้

3.1  เพื่อศึกษาระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม

3.2  เพื่อศึกษาความสัมพันธ ระหวางลกัษณะสวนบุคคลกับการเลอืกใชบริการโรง
พยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม

4.    กรอบแนวคดิในการวิจัย

จากประเด็นปญหาดังกลาว ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของ
และทํ าการรวบรวมเพ่ือสรางแนวคิดโดยผสมผสานตัวแปรตาง ๆ ไดแก ประเภทของโรงพยาบาล
และปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล เปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยครั้งนี้
(ภาพที่ 1.1)
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           ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพที่ 1.1  แสดงกรอบแนวค

 ปจจัยภายนอกผูเลือกใชบริการ

สิง่กระตุนทางการตลาดบริการ
  -  การบริการ

     -  ราคาการบริการ
     -  ชองทางการบริการ

-  การสงเสริมการบริการ
     -  กระบวนการใหบริการ
     -  บุคลากรผูใหบริการ
     -  ลักษณะทางกายภาพการบริการ
สิง่กระตุนอื่น ๆ
     -  สภาวะทางเศรษฐกิจ
     -  เทคโนโลยี
     -  สภาวะทางการเมือง
     -  สภาวะการแขงขัน
     - ลักษณะทางวัฒนธรรม
     - ลักษณะทางสังคม
     - ลักษณะทางจิตวิทยา

-
-

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
(Response=R)

! โรงพยาบาลรัฐบาล
! โรงพยาบาลเอกชน
   ปจจัยภายในผูเลือกใชบริการ
(Stimulus = S)

ลกัษณะผูเลือกใชบริการ
        - ลักษณะสวนบุคคล
      

ดิในการวิจัย
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5.   ขอบเขตการวิจัย

การศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมมีขอบเขตการวิจัยดังนี้

5.1  ขอบเขตดานประชากร ประชากรในที่นี้คือผูที่เลือกใชบริการที่มีอายุตั้งแต 15ปขึ้น
ไปในแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือโรงพยาบาลของเอกชนประเภทโรงพยาบาล
ที่ตรวจรักษาโรคทั่วไปที่มีขนาดตั้งแต 30 เตียงขึ้นไป ในเขตจังหวัดเชียงใหม

5.2! ขอบเขตดานเน้ือหา   ศกึษาลักษณะทั่วไปของผูใชบริการและปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ภายใตกรอบแนว
คิดการจัดการธุรกิจบริการ  การจัดการบริการในโรงพยาบาล ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของ
Jerome E. McCarthy  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการของ Payne Adrian  และทฤษฎีพฤติ
กรรมการบริโภค ( S-R Theory ) ของ Phillip Kotler  ซึ่งปจจัยที่มีอิทธิพลดังกลาว ไดแก

5.2.1!  ปจจัยภายในผูเลือกใชบริการโรงพยาบาล ประกอบดวยลักษณะสวนบุคคล
5.2.2!  ปจจัยภายนอกผูเลือกใชบริการโรงพยาบาล  ประกอบดวย
1)!   สิ่งกระตุนทางการตลาดบริการ  ไดแก

(1)! การบริการ  (Product)
(2)! ราคาการบริการ  (Price)
(3)! ชองทางการบริการ  (Place)
(4)! การสงเสริมการบริการ  (Promotion)
(5)! กระบวนการใหบริการ  (Process)
(6)! บุคลากรผูใหบริการ  (People)
(7)! ลักษณะทางกายภาพการบริการ  (Physical Evidence)

2)   ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ ไดแก
(1)! สภาวะทางเศรษฐกิจ
(2)! เทคโนโลยี
(3)! สภาวะทางการเมือง
(4)! สภาวะการแขงขัน
(5)! ลักษณะทางสังคม
(6)! ลักษณะทางวัฒนธรรม
(7)! ลักษณะทางจิตวิทยา
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5.3! ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาทั้งหมดคือตั้งแตเดือน กรกฎาคม
พ.ศ. 2545 ถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2546

5.4! ขอบเขตดานตัวแปร  กํ าหนดเปนตัวแปรอิสระและตัวแปรตามดังน้ี
 5.4.1  ตัวแปรอิสระ ไดแกปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลซึง่

ไดแก ปจจัยภายในและภายนอกผูเลือกใชบริการโรงพยาบาล
5.4.2! ตัวแปรตาม  ไดแกการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาล

เอกชนในจังหวัดเชียงใหม

6.  นยิามศัพทเฉพาะ

ศัพทที่น ํามาใชในการศึกษาวิจัยประกอบดวย
6.1  โรงพยาบาลรัฐบาล หมายถึงสถานพยาบาลใด ๆ ที่เปนโรงพยาบาลแผนปจจุบัน

หรือแผนโบราณ ซึ่งใหบริการดานการรักษาพยาบาลแกผูปวยโรคทั่วไป ไมไดจํ ากดัเฉพาะโรคใด
โรคหนึ่งที่มีขนาดตั้งแต 30 เตียงขึ้นไป และไดรับอนุญาตใหต้ังและดํ าเนินการสถานพยาบาลตาม
พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 เพื่อประกอบการรักษาพยาบาลคนไขหรือผูปวย ซึ่งมีเตียง
รับคนไขไวคางคืน และจัดใหมีการวินิจฉัยโรค การศัลยกรรม  และใหบริการดานพยาบาลเต็มเวลา
รวมทั้งการใหค ําปรึกษาดานสุขภาพ ซึ่งเปนหนวยงานของรัฐบาลที่สังกัดกระทรวงสาธารณสุข
หรือกระทรวงอ่ืน ๆ

6.2  โรงพยาบาลเอกชน หมายถึงสถานพยาบาลใด ๆ ที่เปนโรงพยาบาลแผนปจจุบัน
หรือแผนโบราณ ซึ่งใหบริการดานการรักษาพยาบาลแกผูปวยโรคทั่วไป มิไดจ ํากดัเฉพาะโรคใด
โรคหนึ่งที่มีขนาดตั้งแต 30 เตียง ขึ้นไป และไดรับอนุญาตใหต้ังและดํ าเนินการสถานพยาบาลตาม
พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 เพื่อประกอบการรักษาพยาบาลคนไขหรือผูปวย ซึ่งมีเตียง
รับคนไขไวคางคืน และจัดใหมีการวินิจฉัยโรค การศัลยกรรม  และใหบริการดานพยาบาลเต็มเวลา
รวมทั้งการใหค ําปรึกษาดานสุขภาพ ซ่ึงเอกชนเปนเจาของ

6.3  ผูเลือกใชบริการ  หมายถึงผูท่ีตัดสินใจมารับบริการตรวจหรือรักษาโรค ท่ีมอีายุต้ัง
แต 15 ปขึ้นไป ในแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลของรัฐบาลหรือโรงพยาบาลของเอกชนประเภท
โรงพยาบาลที่ตรวจรักษาโรคทั่วไปที่มีขนาดตั้งแต 30 เตียงขึ้นไปในเขตจังหวัดเชียงใหม  ซึ่งผาน
ข้ันตอนการตรวจหรือรักษาโรคแลว

6.4  การบริการ หมายถึงการกระท ําหรือกิจกรรมที่บุคลากรทุกระดับของโรงพยาบาล
ทํ าข้ึนโดยอาศัยความรู ความช ํานาญ และความสามารถสวนบุคคล ตลอดจนเคร่ืองมือหรือเทคโน-
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โลยีเขาชวยอยางถูกตองมีหลักเกณฑเหมาะสมกับปญหาและความตองการของผูเลือกใชบริการ  
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ต้ังแตการตอนรับ การรักษาพยาบาล การอํ านวยความสะดวกขณะ
อยูในโรงพยาบาล หรือการใหคํ าแนะนํ ากอนกลับบานเปนตน

6.5  ราคาการบริการ  หมายถึงคาตรวจโรค คาตรวจทางหองปฏิบัติการ คาตรวจพิเศษ
ตาง ๆ และคายา โดยภาพรวมที่ผูเลือกใชบริการสัมผัสได

6.6  ชองทางการบริการ หมายถึงสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลที่เปนหนวยงานแยก
ยอยออกไป เชนโรงพยาบาลสาขา หรือศูนยแพทยเคลื่อนที่ รวมถึงบริการรถพยาบาลรับสง หรือ
การใหค ําปรึกษาเกี่ยวกับสุขภาพโดยตรงตามสื่อตาง ๆ ของแตละแหงทั้งของรัฐบาลและเอกชน

6.7  การสงเสริมการบริการ  หมายถึงการกระตุนใหมีการเขามาเลือกใชบริการดวยวิธี
ตาง ๆ เชนการโฆษณาขีดความสามารถในการตรวจ วินิจฉัย และรักษาพยาบาล การประชาสัมพนัธ
หนวยงานหรือ เคร่ืองมือในการตรวจรักษาใหม  ๆ  การจัดกิจกรรมพิเศษ เพื่อประโยชนตอสังคม
หรือชุมชน

6.8  กระบวนการใหบริการ หมายถึงการบริการอยางมีขั้นตอน โดยใชบุคลากรถูกตอง
กับงาน มีการประสานงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของ จนเกิดประสิทธิภาพของการปฏิบัติตอผู
เลือกใชบริการไดเชน การใหการตอนรับ การรับทราบขอมูลและความตองการของผูใชบริการเบื้อง
ตน การจัดบริการไดอยางถูกตองเหมาะสมทุกจุดของการบริการ โดยใชเวลาการบริการท่ีรวดเร็ว ไม
ทํ าใหเกิดภาวะแทรกซอนตามมาได  และสงเสริมใหเกิดการใชบริการซํ ้าในคร้ังตอไป

6.9  บุคลากรผูใหบริการ หมายถึงเจาหนาที่หรือพนักงานที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน
บริการในแตละจุดของโรงพยาบาล ต้ังแตเจาหนาท่ีรักษาการณ  พนักงานงานตอนรับ เจาหนาที่ที่
ปฏบัิติงานตรวจ วินิจฉัยโรค และรักษาพยาบาลที่แผนกผูปวยนอกทุกระดับ เชน แพทย พยาบาล
นักเทคนิคการแพทย เภสัชกร เจาหนาที่อื่น ๆ รวมถึงพนักงานเคลื่อนยายผูปวยเปนตน

6.10 ลักษณะหรือองคประกอบทางกายภาพการบริการ หมายถึงลักษณะโครงสราง
การตกแตง และสุขลักษณะโดยทั่วไปของโรงพยาบาล การแตงกายของบุคลากร สิ่งอํ านวยความ
สะดวกสบายส ําหรับผูมาใชบริการตาง ๆ เชนบริเวณหองตรวจ ท่ีน่ังรอตรวจ ตลอดจนบริเวณตาง ๆ
โดยรอบ รวมถงึหองอาหาร หองสุขา และบริการน้ํ าด่ืม

6.11  สภาวะทางเศรษฐกิจ หมายถึงสภาพเศรษฐกิจโดยทั่วไปของประเทศ ซึ่งสงผล
ตอรายไดรวมของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาล และหมายรวมถึงราคาสินคาตางๆที่ผูเลือกใชบริการ
คาดวาจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกบริการ
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6.12  เทคโนโลยี หมายถึงเครื่องมือ อุปกรณ หรือกลวิธีตาง ๆ ที่ชวยใหการใชบริการ
ของผูใชงายสะดวก รวดเร็วขึ้น สามารถลดปญหา และสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการได เชน
เคร่ืองและระบบคอมพิวเตอรตรวจรักษา การชํ าระเงินดวยบัตรเครดิต การนัดตรวจทางโทรศัพท

6.13 สภาวะทางการเมือง หมายถึงการเปลี่ยนแปลงรัฐบาลชุดปจจุบัน การออก
กฎหมายประกันสุขภาพ การมีโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค

6.14   สภาวะการแขงขัน หมายถึงการแขงขันดานการตลาด ไดแกการจัดรายการตรวจ
สุขภาพพิเศษตาง ๆ การใหสวนลดคาบริการรักษาพยาบาล การออกบริการตรวจสุขภาพถึงบาน การ
สงขาวหรือติดตามอาการ หรือนัดหมายเพ่ือตรวจซ้ํ า

6.15   ลักษณะสวนบุคคล หมายถึง เพศ อายุ สถานะภาพสมรส  ระดับการศึกษา อาชีพ
รายไดรวมเฉล่ียตอเดือน ลักษณะการมารับบริการ  จุดประสงคการใชบริการ และการมีสวัสดิการ
การรักษาพยาบาล

6.16   ลักษณะทางวัฒนธรรม หมายถึงคานิยมการตรวจสขุภาพหรือตรวจรักษาโรคของ
คนสวนใหญ หรือการตรวจรักษาตามกลุมที่นับถือลัทธิศาสนาเดียวกัน

6.17  ลักษณะทางสังคม หมายถึงการแนะน ําชักชวนโดยกลุมอางอิงตาง ๆ หรือผูท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเชน สมาชิกในครอบครัว หรือคนรูจักตาง ๆ กัน

6.18  ลักษณะทางจิตวิทยา หมายถึงการรับรู ความเชื่อ และทัศนคติ ตอโรงพยาบาล
ซึ่งไดแก ความเชื่อมั่นในการรักษาและความจงรักภักดีตอโรงพยาบาลที่เลือกใชบริการนั้น ๆ

7.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษามีดังนี้
7.1! ระดับมหภาค  รัฐบาลและหนวยงานที่เกี่ยวของสามารถนํ าผลการศึกษาวิจัยเปน

ขอมูลประกอบการวางแผนงานระดับนโยบายได
7.2  ระดับจุลภาค  ผูบริหารรวมท้ังผูรวมงานในโรงพยาบาล ทั้งของรัฐบาลและเอกชน

สามารถนํ าขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ไปใชประกอบการพิจารณาการวางแผน แกไข และ
ปรับปรุงกลยุทธทางการบริหารจัดการโรงพยาบาล เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ

7.3   ผูที่สนใจทั่วไป  เปนแนวทางส ําหรับการศึกษาวิจัยตอไป



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาวิจัยในหัวขอเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลของ
รัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม เปนการศึกษาถึงมูลเหตุจูงใจที่ท ําใหเกิดการตัด
สินใจเลือกใชบริการรักษาพยาบาลระหวางโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในเขต
จังหวัดเชียงใหม โดยทฤษฎีหรือแนวคิดที่น ํามาใชประกอบการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ไดแก

แนวคิดธุรกิจบริการ และการจัดบริการในโรงพยาบาล
ตัวแบบสวนประสมทางการตลาด (Model of 4’Ps Marketing Mix)
ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer Behavior)
งานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.   แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการ

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539: 287) ไดใหความหมายและลักษณะของธุรกิจบริการไววา
บริการ (Service) หมายถึง การกระทํ า กิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูประกอบการ
มอบใหหรือตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค ในสิ่งที่สัมผัสไมได เชน โรงเรียน โรงภาพ
ยนตร โรงพยาบาล โรงแรม เปนตน     ลักษณะทั่วไปของธุรกิจบริการไดแก

1.! บริการในสิ่งที่ไมมีตัวตน สัมผัสไมได ( Intangibility)
2.! บริการไมสามารถเก็บรักษาไวได  (Perishability) ดังนั้นจึงไมมีสินคาคงคลัง
3.! บริการแยกบริโภคไมได  หรือไมสามารถแยกการใหกับการรับบริการออกจากกัน

ได (Inseparability)  เมื่อผูบริโภคตัดสินใจซื้อบริการแลว ผูบริโภคตองรับบริการจนแลวเสร็จไม
สามารถที่จะแยกบริโภคเปนคราวๆได

4.! บริการเปนส่ิงท่ีไมแนนอน ผลลัพธของบริการมักมีความแปรปรวน (Variability)
ซึ่งสงผลตอผูบริหารในการควบคุมคุณภาพของงานบริการ

5.! บริการเปนงานที่ตองมีความสัมพันธกับลูกคา
นอกจากน้ี  การจัดการธุรกิจบริการในปจจุบัน  ยังสามารถด ําเนินการดวยการนํ ากล

ยุทธทางการตลาดมาใชโดยการมุงเนนความไดเปรียบทางการแขงขันดวยความเหนือกวาทางดาน
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คุณภาพ  ดานประสิทธิภาพ ดานนวัตกรรม ดานการรูจักตนเองและการพัฒนาตนเอง และดานการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา   (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, บัณฑิตศึกษา 2544: 2-46)

การสรางความสามารถทางการแขงขันดานคุณภาพ ตามการเสนอของ Valrarie A.
Zeithaml, Leonard L. Berry, A. Parasuraman (1988: 406-407) โดยการใชตัวแบบคุณภาพของธุรกิจ
(Conceptual Model of Service Quality) มี “ชองวาง 5 ประการ” ที่เปนสาเหตุท ําใหงานบริการไม
ประสบความส ําเร็จ (ภาพที่ 2.1)
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จากภาพที ่ 2.1 ซึ่งแสดงถึงตัวแบบคุณภาพของธุรกิจบริการ  (Service-Quality Model)
จะเห็นวามีชองวางอยู 5 ประการ ดังน้ี

1.! ชองวางที ่1 (GAP 1) คือชองวางการรับรู (The Perception Gap) หมายถึงชองวาง
ระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรูของฝายจัดการ คือการที่ผูบริโภคมีความตองการ
อยางหน่ึง แตฝายจัดการเขาใจวาผูบริโภคมีความตองการอีกอยางหน่ึง

2.! ชองวางที ่ 2 (GAP 2) คือชองวางทางพฤติกรรม (The Behavioral Gap) หมายถึง
ชองวางระหวางการรับรูของฝายจัดการกับรูปแบบของการจัดการดานคุณภาพการใหบริการ น่ันคือ
ฝายจัดการทราบดีถึงความตองการของผูบริโภค แตไมไดระบุรูปแบบการบริการไวอยางชัดเจน

3.! ชองวางที ่ 3 (GAP 3) คือชองวางของการปฏิบัติ (The Procedural Gap) หมายถึง
ชองวางระหวางรูปแบบของการจัดการดานคุณภาพการใหบริการกับ     บริการที่ใหลูกคา แมวาฝาย
จัดการจะระบุรูปแบบการบริการไวอยางชัดเจน แตพนักงานอาจไมมีความช ํานาญในงานเพียงพอ
จึงสงผลใหการใหบริการต่ํ ากวาท่ีผูบริโภคคาดหวัง

4.! ชองวางที ่4 (GAP 4) คือชองวางความเขาใจ (The Understanding Gap)
หมายถึงชองวางระหวางบริการที่ใหลูกคากับโฆษณาที่ทํ าไว การโฆษณาที่สรางความสวยงามใน
การไดรับบริการมากเกินไปเม่ือผูบริโภคไดรับบริการจริงท่ีตางจากการโฆษณาก็จะรูสึกผิดหวัง

5.! ชองวางที ่ 5 (GAP 5) คือชองวางของการประชาสัมพันธ (The Promotional Gap)
หมายถึง ชองวางระหวางบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง     เกิดจากการท่ีผูบริโภคไดรับรูบริการ
ผิดไปจากความเปนจริง

จากตัวแบบคุณภาพของธุรกิจบริการ  (Conceptual Model of Service Quality ) จะพบ
วาการที่องคการจะสามารถใหบริการมีคุณภาพที่ด ี และสามารถตอบสนองความตองการสงูสุดของ
ผูบริโภคไดน้ัน องคการจะตองมีแนวทางในการจัดการบริหารคุณภาพการใหบริการโดยการก ําจัด
หรือลดชองวางดังกลาว นอกจากน้ีการบริหารคุณภาพของงานบริการในดานการตลาด     จะตอง
คํ านึงถึงองคประกอบตอไปนี้คือ

1.! ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการถูกตอง ครบถวน
2.! การตอบสนองท่ีดี (Responsiveness) คือ ความกระตือรือรนในการใหบริการ
3.! การใหความมั่นใจ (Assurance) คือ การมีความรู ความสามารถ ความมั่นใจใน

การใหบริการ
4.! ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การดูแล เอาใจใส
5.! บริการที่สัมผัสได (Tangibles) คือ เครื่องมือ อุปกรณ ทีมงาน ขอมูลการบริการ
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การสรางความสามารถทางการแขงขันดานประสิทธิภาพ ซ่ึงในการจัดการดาน
ประสิทธิภาพ สามารถกระท ําได 3 แนวทางคือ

1.! การจัดการกับแหลงวัตถุดิบ (Supply Management) ซึ่งเนนการจัดการทางดานวัตถุ
ดิบ โดยใหความส ําคัญในเร่ืองของเวลา ตนทุน การสงมอบเปนตน

2.! การจัดการทางดานเวลา หรือการบริหารเวลา (Time Based Management) ในภาวะ
ที่มีการแขงขันสูงเชนปจจุบันการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันดวยการสงมอบที่ตรงเวลา นับ
วันยิ่งมีความส ําคัญมากยิ่งขึ้น ดังน้ันองคการธุรกิจจะตองมีการจัดการวางแผนงานตางๆ รวมถึงการ
วางแผนการใชทรัพยากรตาง ๆ อยางคุมคา

3.! การจัดการทางดานความตองการของลูกคา (Demand Side Management) เปนการ
จัดการขององคการในการจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด ดวยการจูงใจใหลูกคามี
พฤติกรรมการซ้ือสินคาตามท่ีองคการตองการ

การสรางความสามารถทางการแขงขันดานนวัตกรรมที่เปนผลมาจากกระบวนการ ซึ่ง
เกดิจากกิจกรรมตาง ๆ รวมกันทํ าใหเกิดผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ รวมถึงระบบการผลิตและ
ระบบการจัดสงใหมๆ ในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันทางนวัตกรรม ควรยึดหลักแหง
ความสํ าเร็จของนวัตกรรมคือ นวัตกรรมท่ีใหผลตอบแทนตอการลงทุนท่ีดี โดยนํ ามาใชรวมกับการ
วางแผนกลยุทธของธุรกิจในระดับตางๆที่เหมาะสม

การสรางความสามารถทางการแขงขันดานการรูจักตนเองและการพัฒนาตนเอง ใน
การดํ าเนินธุรกิจ จะตองมีการรูเขารูเรา นั่นคือการรูจักตนเองมีความส ําคัญอยางมากในอันที่จะกอ
ใหเกิดการพัฒนาตนเอง ผูบริหารท่ีรูจักตนเอง รูความจริงของขอมูลและสามารถนํ าขอมูลที่มีอยูไป
ใชประโยนชตอลูกคาและองคการ ประกอบกับการรูจักลูกคา และความสํ าคัญกอนหลังของลูกคา
จะทํ าใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุด ในที่สุดจะท ําใหองคการสามารถบรรลุ
ความสํ าเร็จตามเปาหมายท่ีตองการได

การสรางความสามารถทางการแขงขันดานการตอบสนองความตองการของลูกคา
ความพอใจของลูกคาคือการเขาใจลูกคา (Perception) ที่ผูผลิตเสนอสินคาและบริการที่ดีกวาหรือเทา
กับความคาดหวัง (Expectation) องคการที่มุงในการพัฒนาศักยภาพและความสามารถโดยค ํานึงถึง
ความตองการของลูกคา ซึ่งจะท ําใหลดชองวาง 5 ประการที่เรียกวา (Service Gaps) ดังกลาวในหัว
ขอขางตนได องคการก็จะสามารถด ํารงอยูและประสบความส ําเร็จในธุรกิจน้ันไดตามเปาหมาย

การจัดการสรางความแตกตางในธรุกิจบริการ นอกจากการนํ าเสนอขอแตกตางท้ัง 5
ประการที่กลาวมาแลว ซึ่งเปนการสรางความแตกตางที่ผูใหบริการมอบใหกับผูบริโภค ที่นอกเหนือ
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จากกลยุทธทางดานราคาที่ให การจัดการกลยุทธทางการตลาดถือวามีความส ําคัญเชนเดียวกัน ดวย
การนํ าเสนอสิ่งที่มีความแตกตางจากธุรกิจของคูแขงขัน เพิ่มเติมดังนี้

1.! ขอเสนอท่ีแตกตาง เปนสิ่งที่จะตองมอบใหกับผูบริโภคเพิ่มเติมจากการบริการที่ได
รับปกติอยูแลว

2.! การสงมอบบริการท่ีแตกตาง เชนการสงมอบถึงที ่รวดเร็ว ทุกๆสถานที่
3.! การสรางภาพลักษณที่แตกตาง โดยการกํ าหนดตํ าแหนงของตราสินคาใหม (Brand

Repositioning)
จากแนวคิดขางตนจะเห็นวาในการจัดการธุรกิจบริการในปจจุบันซ่ึงมีแนวโนมท่ีกํ าลัง

เติบโตอยางตอเน่ืองดวยการนํ ากลยุทธทางการตลาดมาใชโดยการมุงเนนความไดเปรียบทางการ
แขงขัน จะทํ าใหธุรกจิสามารถดํ ารงอยู และประสบความส ําเร็จได

2.   การจัดการบริการในโรงพยาบาล

การบริการในโรงพยาบาลเปนการดูแลชวยเหลือผูปวยดวยโรคตางๆที่มีอาการรุนแรง
มากนอยตางกันรวมทั้งกรณีฉุกเฉิน กรณีวิกฤต และกรณีทั่วไป ท่ีเขามารับบริการรักษาในโรง
พยาบาลที่แผนกผูปวยนอกและแผนกผูปวยใน ในการใหการบริการผูปวยจะตองเหมาะสมกับความ
ตองการพื้นฐานของมนุษย และอาการรุนแรงของโรคของผูปวยแตละคน งานบริการท่ีมีประสิทธิ
ภาพจะตองใหบริการท่ีรวดเร็วทันตอเหตุการณ โดยใชเทคนิคที่เหมาะสมและปลอดภัย ซึ่งสามารถ
วัดคุณภาพงานบริการไดจากสภาพทางกายและจิตใจของผูปวย การยอมรับและการรวมมือของผู
ปวย รวมทั้งระยะเวลาของการอยูรักษาตัวในโรงพยาบาลดวย ในการใหการบริการชวยเหลือผูปวย
ใหพนจากสภาวะการเจ็บปวยไดเร็วที่สุด คือการบริการรักษาพยาบาลอยางรวดเร็วทันตอเหตุการณ
บุคลากรจะตองมีความพรอมทั้งดานความรูความสามารถ ที่ถูกตองเหมาะสมกับปญหาและความ
ตองการ โดยยึดผูปวยเปนศูนยกลางของการใหบริการ และใชเทคนิคบริการอยางมีหลักเกณฑ  โดย
มีทั้งประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ

การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพน้ันจะตองมีขั้นตอนในการปฏิบัติตามกระบวนการ
ตาง ๆ นับต้ังแตข้ันตอนการคนหาปญหาท่ีถูกตองแมนยํ า รวมทั้งการวางแผนในการแกไขปญหา
ใหญลงมาจนถึงปญหายอยๆ ตามล ําดับ ซึ่งหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติงานบริการใหมีประสิทธิภาพ
จะตองยึดหลักมาตรฐานที่ส ําคัญ 3 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช , 2533) ดังน้ี

1.! การประหยดัเวลา (Save time)
2.! การประหยัดแรงงาน (Save energy)
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3.! การประหยดัทรัพยากร (Save resoources)
นอกจากน้ี ในธุรกิจบริการทางการแพทยเชนโรงพยาบาลตางๆ  มีความจํ าเปนตองให

ความสํ าคัญตอการใหบริการท่ีทันตอเหตุการณ ซึ่งการที่องคการจะสามารถใหบริการที่ทันตอเหตุ
การณไดน้ันข้ึนอยูกับปจจัย 6 ประการ ดังน้ี

1.! ความพรอมทางดานเจาหนาที่หรือบุคลากรทางการพยาบาล การจัดอัตรากํ าลังเจา
หนาท่ีทุกแผนกในงานบริการโรงพยาบาลมีความส ําคัญมาก ซึ่งทางฝายการบริหารการพยาบาลจะ
ตองมีการก ําหนดอัตรากํ าลังตามความจ ําเปนทั้งดานปริมาณและคุณภาพไวลวงหนาแตละป หรือ
วางแผนในระยะยาว นอกจากน้ีจะตองมีการปฐมนิเทศเจาหนาท่ีใหม และมีการฝกอบรมซํ้ าถึงการ
ใหบริการอยางสม่ํ าเสมอ

2.! ความพรอมดานสถานที่และสิ่งแวดลอม การจัดอาคารสถานท่ีจะตองเอ้ืออํ านวย
ตอการใหบริการและการมารับบริการของผุปวย

3.! ความพรอมดานเคร่ืองใชท่ีจํ าเปนตอการใหบริการ
4.! ความพรอมของเคร่ืองมือทางการแพทยและเคร่ืองเวชภัณฑท่ีจํ าเปน
5.! ความพรอมดานวัสดุอุปกรณตางๆท่ีจํ าเปน
6.! การประสานงานกับเจาหนาท่ีแผนกอ่ืนๆ
สวนการใหบริการอยางมีคุณภาพ ในปจจุบันทั้งโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนตางให

ความสํ าคัญตอการจัดการคุณภาพโรงพยาบาล ดังน้ันจึงตองมีเคร่ืองช้ีวัดคุณภาพโรงพยาบาลและ
องคกรที่รับผิดชอบตรวจสอบควบคุมคุณภาพงานโรงพยาบาล

จิรุฒน  ศรีรัตนบัลล และคณะ (2543: 5) ไดใหความหมายคํ าวาคุณภาพ หมายถึง คุณ
ลักษณะที่เปนไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากขอผิดพลาด ท ําใหเกิดผลลัพธที่ด ี และตอบ
สนองความตองการของผูใชบริการเปนที่พึงพอใจ โดยทั่วไปคุณภาพในการบริการทางการแพทย จะ
หมายถึง คุณภาพการดูแล (Quality of care) สามารถแสดงคุณภาพในการบริการทางการแพทยไดดัง
กรอบคํ าจํ ากัดความตอไปนี ้(ภาพที่ 2.2)
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ภาพที่ 2.2  กรอบคํ าจํ ากัดความของคุณภาพในบริการทางการแพทย

ที่มา :  จิรุฒน ศรีรัตนบัลล และคณะ  เครื่องชี้วัดคุณภาพโรงพยาบาล  พิมพครั้งที ่2
         กรุงเทพมหานคร   ดีไซร  2543

จากภาพที่ 2.2 แสดงใหเห็นถึงกรอบคํ าจํ ากัดความของคุณภาพในบริการทางการ
แพทย ซึ่งการที่งานบริการจะมีคุณภาพ จะประกอบดวยการไดมาตรฐาน  ไรขอผิดพลาด มีผลลัพธที่
ดี และเปนที่พึงพอใจ  นอกจากน้ี จิรุฒน  ศรีรัตนบัลล และคณะ (2543: 5) ยังไดแปลและสรุปถึง
ปจจัยที่เปนตัวชี้วัดถึงคุณภาพการดูแลผูปวย จากองคการ Joint Commission on Accreditation of
Healthcare Organization (JCAHO) ในป 1989 ไว 11 ประการ ดังน้ี

1.! ความสะดวกที่ผู ปวยจะสามารถเขาถึงการดูแลรักษาพยาบาลตามความจํ าเปน 
(Accessibility of care)

2.! ความพรอมของการดูแลที่มีไวใหกับผูปวยไดทันทีที่ตองการ (Timeliness of care)
3.! การดูแลรักษาที่กระท ําไดอยางดีโดยใชศิลปะทั้งทางดานกิริยามารยาท ความรูที่มี

อยูในการบริการตอผูปวย (Effectiveness of care)
4.! การบริการที่มีศักยภาพบรรลุถึงความตองการของผูมาใชบริการ (Efficacy of care)
5.! การบริการที่ใหตรงกับความตองการของผูมาใชบริการ (Appropriateness of care)
6.! การดูแลรักษาที่ไดผลตามความตองการโดยใชคาใชจายนอย หรือความเสียหายที่

จะเกิดนอยที่สุด (Efficiency of care)

ไดมาตรฐาน
(Standards)

ไรขอผิดพลาด
    (Zero defect)

ผลลัพธท่ีดี
(Good outcome)

เปนที่พึงพอใจ
(Satisfaction)

คุณภาพ
(Quality)
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7.! การดูแลรักษาที่ผู ปวยไดรับน้ันมีการประสานกันอยางตอเน่ืองในบุคลากรกลุม
ตางๆที่เขามาใหการดูแลตลอดทั่วทั้งองคการ (Continuity of care)

8.! การดูแลที่ค ํานึงถึงสิทธิของผูปวย เชนการเผยแพรขอมูลตางๆที่เกี่ยวของกับความ
เจ็บปวย (Privacy of care)

9.! การดูแลรักษาความลับเกี่ยวกับตัวผูปวย (Confidentiality of care)
10.!การดูแลผูปวยที่เปดโอกาสใหผูปวยหรือญาติเขามามีสวนรวมในกระบวนการตัด

สินใจเกี่ยวกับความเจ็บปวยของตนเอง (Participation of patient and patient family in care)
11.!การเตรียมสถานที่และเคร่ืองมือที่จํ าเปนไวใหพรอมที่จะใหบริการทันทีเมื่อ

ตองการ (Safety of care environment)
ดังน้ัน หากพิจารณาในฐานะของผูบริหารองคการธุรกิจบริการ สามารถสรุปไดวาการ

บริหารธุรกิจบริการจะประสบความส ําเร็จไดดวยดี ก็ตอเม่ือผูบริหารมีความรู ความเขาใจเปนอยางดี
ใน 3 เรื่องหลัก น่ันคือ การบริหารการตลาด การบริหารทรัพยากรมนุษย และการบริหารการปฏิบัติ
การ ซึ่งทักษะทั้ง 3 ดานดังกลาวของผูบริหารเปนเสมือนกุญแจสูความสํ าเร็จของหนวยงานการให
บริการ ไมวาจะเปนในภาคเอกชน หรือรัฐบาล เพราะเปนเครื่องมือที่ส ําคัญที่จะชวยใหผูบริหารมี
ความเขาใจในลักษณะและปญหาเฉพาะของการบริการ ตลอดจนสามารถพลิก “ปญหา” ที่เกิดจาก
ลักษณะดังกลาวใหเปน “โอกาส” ในการสรางความพึงพอใจใหกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิ
ภาพและประสิทธิผล

3.   ตัวแบบสวนประสมทางการตลาด (Model of 4Ps  Marketing Mix)

E. Jerome McCarthy (1981: 42) ไดอธิบายถึง สวนประสมทางการตลาด (Marketing
Mix) ไวเปนคนแรกวา หมายถึงเคร่ืองมือทางการตลาดที่องคการใชเพื่อใหการด ําเนินการในตลาด
เปาหมายที่ก ําหนดไวบรรลุวัตถุประสงค  สามารถแยกองคประกอบสวนประสมทางการตลาดโดย
ทั่วไปไดเปน 4 องคประกอบหรือเรียกอีกอยางวา 4Ps คือผลิตภัณฑ (Product)  ราคา (Price)  ชอง
ทางการจัดจํ าหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion)  การก ําหนดกลยุทธตามทฤษฎี
สวนประสมทางการตลาดจะก ําหนดไดอยางถูกตองนั้น สิ่งส ําคัญที่สุดคือลูกคากลุมเปาหมาย
(Target Market) ซึ่งจะตองคํ านึงถึงความตองการของผูบริโภคในตลาดเปาหมาย สามารถแสดงองค
ประกอบสวนประสมทางการตลาดได (ภาพที่ 2.3)
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ภาพที่ 2.3  แสดงสวนประสมทางการตลาด หร

ที่มา :  Kotler, Philip and Armstrong, Gary.  Principle of Marketing. 
                   Hall,  U.S.A, 1999.

จากภาพที ่2.3 แสดงสวนประสมทางการตลาดหรือ 4 Ps 
1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งที่บริษัทผูประกอบการจะ

ภาพ ความหลากหลาย  การออกแบบ  ลักษณะ  ตรายี่หอ  การรับประ
โดยผลิตภัณฑในการศึกษานี้เนนในดานคุณภาพของการบริการเปนหล
ตองการของผูบริโภค  ซึ่งทํ าใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ

2. ราคา (Price) ในการก ําหนดราคาจะตองคํ านึงถึงค
พิจารณาถึงภาวะการแขงขันในตลาดและปฏิกิริยาของผูบริโภคตอราคา

ผลิตภัณฑ
ความหลากหลาย
คุณภาพ
การออกแบบ
ลักษณะ
ตรายี่หอ
บรรจุภัณฑ
ขนาด
การรับประกัน
การรับคืน

ราคา
การกํ าหนดราคา
การลดราคา
การใหสวนยอมให
ระยะเวลาชํ าระเงิน
เครดิต

การสงเสริมการตลาด
โฆษณา
พนักงานขาย
กิจกรรมสงเสริมการขาย
การประชาสัมพันธ

ลูกคากลุมเปา
หมาย

การวางต ําแหนง
ผลิตภัณฑ
 ชองทางการจัดจํ าหนาย

ชองทาง
แหลงชุมชน
การแบงกลุมลูกคา
ทํ าเล
สินคาคงคลัง
การขนสง
การจัดการวัตถุดิบ
ือ 4 Ps

 Eighth Edition,  Prentice-

ประกอบดวยรายละเอียดดังนี้
ตองพิจารณาโดยเนนดานคุณ
กนั  และการรับคืนผลิตภัณฑ
ัก เพื่อใหตรงตามความ

วามเหมาะสม ถูกตอง ตอง
ที่แตกตางกัน การก ําหนด
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ราคายังรวมถึงการลดราคา  การใหสวนยอมให  ระยะเวลาชํ าระเงิน  เครดิต  ซึ่งหากผูบริโภคไมพอ
ใจในราคาที่ก ําหนดก็จะท ําใหเกิดปญหาตางๆตามมา สงผลเสียหายถึงแผนการตลาดที่ไดก ําหนดไว
แลวได

3. ชองทางการจัดจํ าหนาย (Place)  หมายถึงการนํ าผลิตภัณฑออกไปสูตลาดเปาหมาย
โดยจัดชองทางในแหลงชุมชน  มีการแบงกลุมลูกคา  การเลือกท ําเลที่ตั้ง  ระบบจัดการสินคาคงคลัง
การขนสงที่ดีชองทางการจัดจํ าหนายที่ดีจะตองสามารถทํ าใหการนํ าผลิตภัณฑเปนไปตามเวลา 
สถานที ่และผูบริโภคกลุมเปาหมายที่ตองการ

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึงการใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตอง เกี่ยว
กับผลิตภัณฑแกกลุมเปาหมาย ซึ่งจะสงผลกระทบตอทัศนคต ิ และพฤติกรรมการบริโภค อีกทั้ง
สรางความม่ันใจแกผูบริโภควาผูขายมีสินคาหรือบริการท่ีตองการ วิธีการสงเสริมการตลาดกระทํ า
โดยการโฆษณา ประชาสัมพันธ การขายโดยพนักงานขาย และการสงเสริมการขายตางๆ

สํ าหรับธรุกิจบริการน้ัน Payne Adrian (1993: 25) ไดเสนอวาองคประกอบของสวน
ประสมทางการตลาดทั่วไป (4Ps) สํ าหรับธุรกิจบริการน้ันอาจไมเพียงพอ เนื่องมาจากปญหาและ
ลักษณะเฉพาะของการบริการที่กลาวไวขางตน ดังน้ันจะตองเพ่ิมเติมอีก 3Ps เพื่อความแตกตางที่ทา
ทายส ําหรับธรุกิจบริการน่ันคือ

กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึงข้ันตอนการใหบริการ ความยุงยากของขั้น
ตอน ความยืดหยุนของข้ันตอน และการมีสวนรวมของผูรับบริการ

บุคลากรผูใหบริการ (People) หมายถึงพนักงาน เจาหนาท่ี บุคคลที่ใหบริการแกลูกคา
พนักงานที่ท ําหนาที่สนับสนุนแตไมไดมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง พนักงานที่ท ําหนาที่ในการ
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงกระบวนการใหบริการลูกคาที่มารับบริการ รวมถึงลูกคาคนอื่นๆในสถาน
บริการ ซึ่งเปนสวนที่มีความส ําคัญมาก องคการควรตองมีการฝกอบรมพนักงานใหมกอนเร่ิมงาน
รวมถึงมีการอบรมซํ ้าอยางตอเน่ืองเพ่ือใหงานบริการมีมาตรฐานท่ีดีอยูเสมอ

ลักษณะหรือองคประกอบทางกายภาพหรือหลักฐานที่สื่อคุณภาพการบริการ (Physical
Evidence) หมายถึงสถานที่ที่ใหบริการ อุปกรณในการใหบริการ ประกาศนียบัตรตาง ๆ  รางวัลที่
องคการไดรับ ปายสัญลักษณตางๆ เปนตน

ดังน้ันสวนประสมทางการตลาดส ําหรับธรุกิจบริการจึงประกอบดวย 7 Ps ซึ่งมีความ
สัมพันธกันในทุกสวนประกอบ โดยแตละสวนมีความสนับสนุนและสงผลกระทบซึ่งกันและกัน
ประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product)  ราคา (Price)  ชองทางการจํ าหนาย (Place)  การสงเสริมการตลาด
(Promotion) กระบวนการใหบริการ (Process)  บุคลากรในการบริการ (People)  และองคประกอบ
ทางกายภาพ (Physical Evidence) ดังที่กลาวขางตน เพื่อความแตกตางที่ทาทายส ําหรับธรุกิจบริการ
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4.   ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer Behavior)

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) ตามความหมายที่มหาวิทยาลัยสุโขทัย
ธรรมาธิราช บัณฑิตศึกษา (2544) ไดใหความหมาย วาหมายถึง กิจกรรมและกระบวนการตัดสนิใจ
ของบุคคลในอันที่จะประเมินผลและใหไดมาซึ่งการใชสินคาและบริการ

ในการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ก็คือการกํ าหนดคํ าถามในการคนหาพฤติ
กรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ประกอบดวย

Who     หมายถึง  ใครเปนผูบริโภค
What    หมายถึง  ผูบริโภคซือ้อะไร
When   หมายถึง  ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด
Where  หมายถึง  ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน
Why     หมายถึง  ผูบริโภคซ้ือทํ าไม
Whom  หมายถึง  ผูบริโภคซือ้เพ่ือใครหรือใครมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ
How     หมายถึง  ผูบริโภคซ้ืออยางไร

ดังน้ันการวิจัยและศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคจึงเปนการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยว
ของกับผูบริโภคซึ่งประกอบดวยพฤติกรรมที่ผูบริโภคท ําการคนหา การซื้อ การใช การประเมินผล
ในผลิตภัณฑหรือบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคเอง  ซึ่งขอมูลที่ไดองค
การสามารถนํ าไปใชประโยชนในการปรับปรุงการด ําเนินงานในดานตางๆตอไป เพื่อตอบสนอง
ความตองการสงูสุดของผูบริโภค

Kotler and Armstrong (1998: 135-146) ไดอธิบายถึงมูลเหตุจูงใจที่ผูบริโภคเกิดการ
ตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการวาเกิดจากสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่กอใหเกิดความตองการสิ่งที่มา
กระตุนความตองการของผูบริโภคนั้นมีทั้งสิ่งกระตุนจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) และสิ่ง
กระตุนจากภายนอกรางกาย (Outside Stimulus) ซึ่งจะกอใหเกิดความตองการโดยผานเขาไปใน
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคท่ีเปรียบเสมือนกลองดํ า (Buyers’ Black Box)  โดยพื้นที่ภายในกลอง
ดํ าน้ีเปนสวนที่ผูใหบริการไมสามารถที่จะคาดคะเนได จากความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคท่ีไดรับ
อิทธิพลจากสิ่งกระตุนตางๆ จะกอใหเกดิการประมวลผลภายในตามลกัษณะของผูบริโภค (Buyers’
Characteristics) และตามกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (Buyers’ Decision Process)  สงผลให
ผูบริโภคเกิดการตอบสนองตอส่ิงกระตุน (Buyers’ Response) ออกมาในลักษณะของการตัดสินใจ
ซ้ือสินคาหรือบริการน้ันๆ ของผูบริโภค (Buyers’ Purchase Decision) แสดงแบบพฤติกรรมผู
บริโภคหรือเรียกอีกช่ือหน่ึงวา S-R Theory (ภาพที ่2.4)



20

ที่มา :  
           

อธิบาย

ภายนอ

  ส่ิงก
ทางก

- ผลิต
- ราค
- สถา
- การ
  การข

กลองดํ า
(Buyers’ Black

Box)

การตอบสนองของ
ผูบริโภค

(Response=R)

-! การเลือกผลิตภัณฑ
-! การเลือกราคา
-! การเลือกผูขาย
-! เวลาในการซ้ือ
-! ปริมาณการซ้ือ
ส่ิงกระตุนภายนอก
(Stimulus=S)

ระตุน ส่ิงกระตุน
ารตลาด     อื่นๆ

ภัณฑ - เศรษฐกิจ
า - เทคโนโลยี
นที่ - การเมือง
สงเสริม- - วัฒนธรรม
าย - การแขงขนั
ภาพที่ 2.

Kotler, Philip and
        Hall,  U.S.A

จากภาพที ่2
ไดดังนี้

ส่ิงกระตุนภ
กอ่ืน ๆ ประกอบด
ลักษณะของผูบริโภค ขัน้ตอนการตัดสินใจ
       ของผูบริโภค

-! ปจจัยทางวัฒนธรรม - การรับรูปญหา
-! ปจจัยทางสังคม - การคนหาขอมูล
-! ปจจัยสวนบุคคล - การประเมินทางเลือก
-! ปจจัยทางจิตวิทยา - การตัดสินใจซ้ือ

- พฤติกรรมหลังการซ้ือ
4  แสดงแบบพฤติกรรมผูบริโภคอยางงาย หรือ S-R Theory

 Armstrong, Gary.  Principle of Marketing.  Eighth Edition,  Prentice-
, 1999.

.4  แสดงแบบพฤติกรรมผูบริโภคอยางงาย หรือ S-R Theory สามารถ

ายนอก (Stimulus) อาจเกิดขึ้นจากการกระท ําของนักการตลาดหรือปจจัย
วย
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1.  สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งที่นักการตลาดจัดใหมีและ
สามารถควบคุมได นั่นคือสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4Ps ซึ่งประกอบดวย

1.1! สิ่งกระตุนทางดานผลิตภัณฑ ในดานการบริการ เชนคุณภาพในการใหบริการ
1.2! สิ่งกระตุนทางดานราคา เชนการก ําหนดราคาเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย
1.3! ส่ิงกระตุนทางดานการจัดชองทางการจัดจํ าหนาย เชนการหาท ําเลการจัด

สถานที่ที่สะดวกแกผูบริโภค
1.4! สิ่งกระตุนทางดานการสงเสริมการตลาด เชนการโฆษณา การประชาสัมพนัธ

การสงเสริมการขายตาง ๆ
2.! ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Others Stimulus) เปนสิ่งที่เกิดจากปจจัยภายนอกองคการ และไม

สามารถควบคุมได ไดแก
2.1! สิ่งกระตุนทางดานเศรษฐกิจ เชน รายไดของผูบริโภค
2.2! สิ่งกระตุนทางดานเทคโนโลย ี เชนการใชแถบบารโคดมาใชในการรับชํ าระ

เงินการมีเครื่องมือทางการแพทยที่ชวยนการตรวจรักษา
2.3! สิ่งกระตุนทางดานกฎหมายและการเมือง เชนนโยบายการลดหรือเพิม่ภาษีมูล

คาเพิ่ม การเปลี่ยนแปลงรัฐบาล การออกกฎหมาย พระราชกํ าหนดเกี่ยวกับสุขภาพตางๆ
2.4! ส่ิงกระตุนทางดานวัฒนธรรม เชนการมีงานเทศกาลตาง คานิยมตามลัทธิ

ศาสนา
2.5! สิ่งกระตุนทางดานการแขงขัน เชนการแขงขันโดยการลดราคาสินคา ท ําใหผู

บริโภคซื้อสินคามากขึ้น
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคหรือกลองดํ า (Buyers’ Black Box) หมายถึงสิ่งที่

สามารถตอบปญหาของพฤติกรรมของผูบริโภคได ประกอบดวย 2 สวนไดแก
1.! คุณลักษณะของผูบริโภค(Buyers’Characteristic) แสดงปจจัยที่มีอิทธิพลตอผู

บริโภคได (ภาพที่ 2.5)  ซึ่งประกอบดวย
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ภาพที่ 2.5   แสดงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค

ที่มา :  Kotler, Philip and Armstrong, Gary.  Principle of Marketing.  Eighth Edition,  Prentice-
                   Hall,  U.S.A, 1999.

1.1 ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกํ าหนดความ
ตองการพืน้ฐานและพฤติกรรมของแตละบุคคล และแสดงออกมาในลักษณะของคานิยม ทัศนคติ
ความชอบ การรับรู เปนตน

1.2 ปจจัยทางดานสังคม (Social Factors) สังคมมีอิทธพิลตอพฤติกรรมการบริโภค
ลักษณะทางสังคมประกอบดวย ครอบครัว เพื่อน บทบาทและสถานะของผูบริโภค

1.3!  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ รายได ฐานะทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม
แนวความคิดสวนบุคคล เปนตน

1.4  ปจจัยทางดานจิตวิทยา ไดแกความตองการ การจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรูขอ
มูล การเรียนรู ความเชื่อ เปนตน

2.  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (Buyers’ Decision Process) สามารถจํ าแนก
บทบาทท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือได 5 บทบาท ดังน้ี

2.1! ผูริเร่ิม คือบุคคลแรกที่เสนอความคิดเกี่ยวกับการซื้อสินคาและบริการ
2.2! ผูมีอิทธิพลคือบุคคลที่เปนเจาของความคิดหรือขอแนะที่มีผลตอการตัดสินใจ
2.3! ผูตัดสินใจ คือบุคคลที่ตัดสินใจในสวนใดสวนหนึ่งของการตัดสินใจซื้อ
2.4! ผูซื้อ คือผูที่กระท ําการซื้อ
2.5! ผูใช  คือบุคคลที่เปนผูใชสินคาหรือบริการนั้น

กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค มีข้ันตอนแสดงดังน้ี (ภาพที่ 2.6)

ปจจัยทางวัฒนธรรม
- วัฒนธรรรม
- ประเพณี
- ชนชั้นทางสังคม

ปจจัยทางสังคม
- กลุมท่ีมีอิทธิพล
- ครอบครัว
- บทบาทและ
สถานะผูบริโภค

ปจจัยสวนบุคคล
-อายุ
-รายได
-การศกึษา
-รสนิยม
-แนวความคดิสวนบุคคล

ปจจัยทางจิตวิทยา
- ความตองการ
-  การจงูใจ
-  บุคลิกภาพ
 -  การรับรูขอมูล
 -  ความเช่ือ
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ภาพที่ 2.6   แสดงข้ันตอนของกระบวนกา

ที่มา :  Kotler, Philip and Armstrong, Gary.  Principle of Mark
                   Hall,  U.S.A, 1999.

จากภาพที ่2.6 แสดงข้ันตอนของกระบวนการตัดส
ตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคไดดังน้ี

1.  การรับรูถึงปญหา   เปนการตระหนักถึงปญหา
ระหวางภาวะความตองการที่แทจริงและที่พึงปรารถนา

2. การคนหาขอมูลขาวสารเมื่อถูกกระตุนผูบริโภค
บริการน้ันๆ

3.  การประเมินขาวสาร เปนการประมวลขอมูลท
การตัดสินใจมูลคาตราสินคาน้ันๆ

4.  การตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคจะสรางรูปแบบควา
มีในทางเลือกเดียวกัน แตอาจมีปจจัยที่เกี่ยวของในการตัดสินใจ
และสถานการณที่ไมไดคาดการณลวงหนา

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ   ผูบริโภคจะมปีร
ซื้อออกมาในระดับความพงึพอใจระดับตาง ๆ หากผูบริโภคม
การกลับมาซื้อซํ ้า  และหากไมพอใจ  ก็จะท ําการละทิ้งหรือสงส

5.   การตอบสนองของผูบริโภค (Buyer’s Response)

การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาหรือบริการเปนการตอ
Purchase  Decision) ในประเด็นตอไปน้ี

5.1  การตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ (Product Choic
ตองการสนิคาหรือบริการอะไรและแบบใด

การรับรู การคนหา
ขอมูล

การประเมิน
ขาวสาร

พฤติกรรม
หลังการซ้ือ
การตัดสิน
ใจซื้อ
รตัดสินใจซ้ือ

eting.  Eighth Edition,  Prentice-

นิใจซ้ือ สามารถอธิบายขั้นตอนการ

 โดยที่ผูบริโภครูสึกถึงความแตกตาง

จะคนหาขอมูลเพิ่มเกี่ยวกับสินคาหรือ

ี่เกี่ยวของกับตราสินคานั้น ๆ และท ํา

มชอบในระหวางตราสินคาตาง ๆ ที่
ซื้อ  2  ปจจัยคือ  ทัศนคติของผูอ่ืน

ะสบการณภายหลงัจากการตัดสินใจ
ีความพอใจหลังการซื้อจะสงผลใหมี
ินคาคืน

บสนองของผูบริโภค (Buyer’s

e) เปนการตัดสินใจของผูบริโภควา
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5.2  การตัดสินใจเลือกตรายี่หอ (Brand Choice) เปนการตัดสินใจหลังจากเลือกรูป
แบบสินคาและบริการที่ตองการแลววาจะเลือกจากบริษัทใด หรือองคการใด

5.3.  การตัดสินใจเลือกตัวแทนจํ าหนาย (Dealer Choice) เปนการที่ผูบริโภคตัดสินใจ
วาจะเลือกซ้ือสินคาหรือบริการน้ันๆ โดยผานแหลงใด

5.4   การตัดสินใจเลือกเวลาในในการซื้อ (Purchase Timing)  เปนการตัดสินใจเลือก
วาจtบริโภคสินคาหรือบริการเวลาใด โดยค ํานึงถึงรายได หรือปจจัยอ่ืนๆ

5.5 การตัดสินใจเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) เปนการตัดสินใจเลือก
ขนาดและปริมาณที่ตองการบริโภคที่เหมาะสมที่สุด คุมคาที่สุด

จากรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer Behavior) ดังที่ไดอธิบายขางตน
จะเห็นวาเปนสิ่งที่มีความส ําคัญอยางมาก ซึ่งนักการตลาดและผูบริหารองคการจะตองใหความสน
ใจ โดยการทํ าการวิจัยผูบริโภคและแบบพฤติกรรมผูบริโภค และศึกษาถึงรายละเอียดในแตละหัวขอ
เพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคเปาหมายได

6.   งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

สมบูรณ สุทธนะ (2531) ไดท ําการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเดินทางมารับ
บริการโรงพยาบาล : กรณีศึกษาในเขตจังหวัดเชียงใหม โดยใชแนวคิดทางภูมิศาสตรมาวิเคราะห
ไดทํ าการสํ ารวจขอมูลดวยการออกแบบสอบถามกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลใน
เขตจังหวัดเชียงใหมและจังหวัดล ําพูนจํ านวน 7 แหง  โดยใชตัวอยางผูปวยนอกจ ํานวนทั้งสิ้น 950
ราย ผลการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอจํ านวนครั้งที่ผูปวยเดินทางไปโรงพยาบาลพบวา อายุของผู
ปวยและการที่ผูปวยไดรับการชวยเหลือจากรัฐบาลมีความสัมพันธเชิงบวก สวนระยะทางมีความ
สัมพันธในเชิงลบกับจ ํานวนครั้งที่ผูปวยเดินทางไปโรงพยาบาล สวนความถ่ีในการเดินทางไปโรง
พยาบาลขึ้นอยูกับระยะทางเปนเหตุผลส ําคัญที่สุด ไดสรุปผลการวิเคราะหดานพฤติกรรมของผูปวย
ที่ไปใชบริการของโรงพยาบาล พบวาปจจัยดานระยะทางมีอิทธิพลส ําคัญที่สุด ท้ังตอการเดินทาง
และการเลือกโรงพยาบาลของผูปวย

ประสิทธิ ์จันทกลาง (2540) ไดท ําการศึกษาวิจัยอุปสงคตอการบริการทางการแพทยใน
จังหวัด ลํ าพูน การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาใชการสัมภาษณโดยอาศัยแบบสอบถามผูที่เขารับ
บริการทางการแพทยดานอายุรกรรมในจังหวัดล ําพูน จํ านวนทั้งสิ้น 207 ตัวอยางจากโรงพยาบาล
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ลํ าพูนและโรงพยาบาลหริภุญชัยเมโมเรียล ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตองการ
บริการทางการแพทยไดแกปจจัยทางดานรายได สวัสดิการการเบิกคารักษาพยาบาล ระดับการศึกษา

มยุร ี หนูน่ิม (2540) ไดทํ าการศึกษาเร่ืองปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรง
พยาบาลเอกชนในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บขอมูลจากประชาชนที่อาศัยอยูในเขต
เทศบาลเมือง จังหวัดเชียงใหมและเคยนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาลเอกชนอยางนอย 1 คืน
จํ านวน 80 ตัวอยาง จากการศึกษาพบวาพฤติกรรมของผูปวยในการเลือกโรงพยาบาลเพื่อรับบริการ
รักษาพยาบาล มีความคลายคลึงกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกซื้อสินคาจากแหลงบริการ
ตางๆ คือนอกจากการเลือกซื้อโดยพิจารณาจากระดับราคาของสินคาแลว ผูบริโภคยงัตองพิจารณา
ถึงระยะทางของที่ตั้งแหลงบริการ ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่ส ําคัญ
ท่ีสุดตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนคือ ความพึงพอใจในบริการตาง ๆ ของโรงพยาบาล
รองลงมาคือความมีชื่อเสียงของแพทย การมีเครื่องมือทางการแพทยที่ทันสมัย และการมีแพทย
เฉพาะทางหลายสาขาประจํ าโรงพยาบาล และปจจัยที่มีอิทธิพลนอยที่สุดคือการไดรับค ําแนะนํ าจาก
ผูอ่ืน

เจนจิรา สังขวรรณะ(2541) ทํ าการศึกษาปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรง
พยาบาลของผูประกอบอาชีพอิสระในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาโดยนํ าเอาแนวคิดทาง
เศรษฐศาสตรมาใชในการวิเคราะห กลาวคือผูบริโภคจะเลือกบริโภคโดยมุงหวังท่ีจะไดรับอรรถ
ประโยชนสูงสุดจากการเลือกสินคาและบริการ แตเน่ืองจากผูบริโภคแตละรายมีขอจํ ากัดในการ
บริโภค ดังน้ันผูบริโภคจึงมีการจัดล ําดับการบริโภคโดยอางอิงอรรถประโยชนท่ีตนจะไดรับภายใต
ขอจํ ากัดตางๆ ในการศึกษาดวยการออกแบบสอบถามโดยใชตัวอยางจ ํานวนทั้งสิ้น 100 ราย แบง
เปนผูใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลจํ านวน 59 ราย และโรงพยาบาลเอกชนจ ํานวน 41 ราย ผลการ
ศึกษาพบวา การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลสวนใหญข้ึนกับปจจัยหลายๆปจจัย คือสถาน
ภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได คารักษาพยาบาล สถานที่ตั้ง ความมีชื่อเสียงของแพทย  ความ
สะดวกในการติดตอ นอกจากนี้ยังมีปจจัยทางดานความสะอาด ปลอดภัย ความรวดเร็วในการ
บริการอีกดวย

ธนวัฒน นันทสมบูรณ (2542) ทํ าการศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ประชาชน ตอการใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม โดยท ําการ
เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามจากตัวอยางผูมาใชบริการของโรงพยาบาลเอกชน 3 แหงใน
จังหวัดเชียงใหม คือโรงพยาบาลลานนา โรงพยาบาลเชียงใหมรามและโรงพยาบาลแมคคอรมิค
จํ านวน 274 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเขารับบริการในโรงพยาบาล
เอกชนสวนใหญเปนปจจัยทางดานประชากรและสังคม สวนปจจัยทางดานสุขภาพมีผลนอย
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ประภาส ฐิติวัฒนา (2542) ท ําการศึกษาวิจัยถึง ปจจัยที่มีผลตอการกลับเขารับการรักษา
ของผูปวยเดิมของสถานบริการสุขภาพพิเศษ มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยนํ าทฤษฎีอุปสงคการ
บริการทางการแพทยมาใชในการวิเคราะห  และท ําการส ํารวจขอมูลดวยการออกแบบสอบถามผู
ปวยที่มารับบริการสถานบริการสุขภาพพิเศษ มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํ านวนทั้งสิ้น 500 ราย แบง
เปนการสอบถามผูปวยที่กลับมารับบริการซํ ้า จํ านวน 288 ราย และผูปวยที่ไมกลับมารับบริการ
จํ านวน 212 ราย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการกลับเขารับบริการซํ ้า คือ 1. ผูปวยสามารถ
เบิกคารักษาพยาบาลได 2. แพทยมีความเชี่ยวชาญ 3. แพทยที่มาตรวจ มีผูปวยจากโรงพยาบาลอื่น
ตามมารักษา 4. ช่ือเสยีงขององคกร 5. คุณภาพการบริการ 6. คาใชจายมีความเหมาะสม  7. สถานที่
สะอาด  8.  โปรแกรมการตรวจพิเศษ  9. ความรวดเร็ว  10.การไดสวนลดจากบัตร V.I.P. และ การ
ใหบริการที่ดีกวาโรงพยาบาลอื่น  สวนผูปวยที่มารับบริการเพียงครั้งเดียวและผูปวยที่ไมกลับมารับ
การบริการ ใหเหตุผล คือ 1. ไมสามารถเบิกคารักษาได  2. คาใชจายไมเหมาะสม  3.  บริการลาชา
4. ไมไดรับความสะดวกจากท ําเลที่ตั้ง อาคารสถานที่ สถานท่ีจอดรถ

ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2542) ไดทํ าการศึกษาเร่ืองปจจัยทีมี่ผลตอการเลือกใชบริการโรง
พยาบาลเอกชนในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยนํ าทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ
(The Services Marketing Mix) และทฤษฎีการตลาดสายสัมพันธ (The Relationship Marketing) มา
ใชในการศึกษา การเก็บรวบรวมขอมูลใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางซึง่ไดแกผูใชบริการโรง
พยาบาลเอกชนที่ใหบริการรักษาโรคทั่วไป ในเขตอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  9 แหง จํ านวน 178
ตัวอยาง สรุปผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอผูบริโภคในระดับ
มากม ี 5 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการและ
ชองทางการจัดจํ าหนาย  ดานผลิตภัณฑและการบริการ  และดานการใหบริการลูกคา  สวนปจจัยที่มี
ผลตอผูบริโภคในระดับปานกลาง มี 2 ปจจัย ไดแกปจจัยดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด

วรัญญา เลี้ยงลักษณเลิศ (2545)  ไดท ําการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางบริการที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลที่เขารวมโครงการประกันสุขภาพทั่วหนาของผูบริโภคในเขต
เทศบาลนครเชียงใหม โดยใชแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ ทํ าการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบ
สอบถามจากกลุมตัวอยางผูบริโภคจ ํานวน 200 รายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม ซึ่งแยกกลุมตัว
อยางออกเปน 3 กลุมคือกลุมผูบริโภคกอนการรับบริการ ผูบริโภคขณะรับบริการ และผูบริโภคหลัง
รับบริการโครงการประกันสขุภาพถวนหนา  ผลการศึกษาสํ าหรับผูบริโภคกอนรับบริการใหความ
สํ าคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานสถานที ่ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด และปจจัยดานกระบวนการบริการ  สวนผูบริโภคขณะรับบริการ พบวาปจจัยที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการ ไดแกการที่แพทยใสใจฟงคํ าบอกเลาอาการปวยและแพทยใหเวลาตอผู
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ปวย ในขณะที่กลุมผูบริโภคหลังรับบริการแลว ใหความส ําคัญกับปจจัยการผลักภาระดานการรักษา
ไปโรงพยาบาลอื่นมากที่สุด

David W. Stewart,  Hickson B. Gerald,  Pechmann Connic,  Koslow Scott,  และ
Altemeier A. William (2532) ในประเทศสหรัฐอเมริกา ไดท ําการวิจัยเร่ืองการหาขอมูลและการตัด
สินใจเลือกสถานพยาบาลประจ ําของครวบครัว พบวาผูบริโภคสวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการ
ทางสุขภาพโดยการหาขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจเลือกจากบุคคลอ่ืนเชนจากสมาชิกในครอบครัว 
เพ่ือน และผูที่เคยใชบริการสถานพยาบาลนั้นๆมากอน สวนขอมูลทางดานการตลาด การประชา
สัมพันธ ของสถานพยาบาลผานสื่อตางๆมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการนอยกวา

Thomas J.Lipscomb, Terri R, Shaffer และ Kyna Shelley (2546) จากมหาวิทยาลัย
เซาสอิสเทิรน หลุยสเซียนา ประเทศสหรัฐอเมริกาไดทํ าการวิจัยเร่ือง การพัฒนาตัวแบบของกลยุทธ
การเลือกสถานบริการทางสุขภาพจิตของผูบริโภค  โดยท ําการศึกษาในกลุมนักศึกษา ซึ่งพบรูปแบบ
กลยุทธการหาแหลงบริการม ี 5 ประการไดแก จากการโฆษณา จากรายการโทรทัศนหรือแพทย
ประจํ าโรงพยาบาลทั่วไป จากผูนํ าทองถิ่น จากพนักงานที่ปฏิบัติงานประจ ําสถานบริการทางสุขภาพ
หรือคลินิก จากการปรึกษาทางโทรศัพท และจากบุคคลทั่วไป  ผลการศึกษาพบวากลยุทธการหา
สถานบริการทางสุขภาพจิตของผูบริโภค อันดับหน่ึงไดแกการแนะนํ าจากแพทยประจํ าโรงพยาบาล
โดยแพทยมีการแนะนํ าและสงตัวรักษาตอน่ันเอง



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อทราบระดับของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมและหาความสัมพันธของ
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ เพื่อใหไดขอมูลซึ่งจะเปนประโยชนตอผูที่เกี่ยวของ ทั้งใน
ระดับมหภาคซึ่งไดแกรัฐบาลผูออกนโยบาย ระดับจุลภาคไดแก องคการที่ใหบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขในการก ําหนดและวางแผนกลยุทธขององคการและผูที่สนใจทั่วไป โดยมีราย
ละเอียดวิธีด ําเนินการวิจัยดังตอไปน้ี

1.  วิธีการศกึษาวิจัย

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงส ํารวจ (Survey Research) เปนการศึกษาเพื่อใหทราบ
ถึงขอมูลที่แทจริง ที่ทํ าใหประชาชนตัดสินใจเลือกใชบริการทางการแพทยและสาธารณสุขจากโรง
พยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชน โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ ดังน้ี

1.1   การรวบรวมจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Literature) เปนการรวบรวมขอมูล
จากการสอบถามโดยตรงจากผูใชบริการโรงพยาบาล ในเนื้อหาที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีการจัดการ
ธุรกิจบริการ และการบริการโรงพยาบาล แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ
ตลอดจนถึงรูปแบบพฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อนํ ามาใชในการกํ าหนดกรอบแนวคิดในการ
วิเคราะห

1.2  การรวบรวมจากแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Literature)เปนการรวบรวมขอ
มูลจากวรรณกรรม เอกสาร ตํ ารา พจนานุกรม สารานุกรม คูมือ  งานเขียน วิทยานิพนธ ซึ่งไดมีการ
ผสมผสานบูรณาการหลายๆ วรรณกรรมเขาดวยกัน
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2.   ประชากรและกลุมตัวอยาง (Study Population and Sample)

ประชากรส ําหรับศึกษาวิจัย (Study Population)  ไดแก ผูที่เลือกใชบริการที่มีอายุตั้งแต
15  ปขึ้นไป ในแผนกผูปวยนอก ของโรงพยาบาลของรัฐบาล หรือโรงพยาบาลของเอกชนประเภท
โรงพยาบาลที่ตรวจรักษาโรคทั่วไปที่มีขนาดตั้งแต 30 เตียงขึ้นไป ในเขตจังหวัดเชียงใหม  ซึ่งมี
จํ านวนทั้งสิ้น 35 แหง  แยกออกเปน

กลุมที ่  1  ผูใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลจํ านวน  25 แหง ประกอบดวย โรงพยาบาล
คายดารารัศมี  โรงพยาบาลคายกาวิละ   โรงพยาบาลกองบิน  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม โรง
พยาบาลจอมทอง  โรงพยาบาลเชียงดาว โรงพยาบาลดอยสะเก็ด โรงพยาบาลฝาง  โรงพยาบาลพราว
โรงพยาบาลแมแจม โรงพยาบาลแมแตง โรงพยาบาลแมริม  โรงพยาบาลแมอาย  โรงพยาบาลสะเมิง
โรงพยาบาลสันกํ าแพง   โรงพยาบาลสันทราย  โรงพยาบาลสันปาตอง  โรงพยาบาลสารภี  โรง
พยาบาลอมกอย  โรงพยาบาลฮอด  โรงพยาบาลดอยเตา  โรงพยาบาลเวียงแหง  โรงพยาบาลไชย
ปราการ  โรงพยาบาลแมวาง  และโรงพยาบาลกิ่ง อ.ดอยหลอ  ซึ่งมีจํ านวนผูเขารับบริการ ดังได
แสดงในตาราง (ตารางที่ 3.1)

กลุมที ่  2  ผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนจํ านวน  10 แหง ประกอบดวย โรงพยาบาล
หมอวงศ โรงพยาบาลเชียงใหมราม 1  โรงพยาบาลเชียงใหมราม 2  โรงพยาบาลรวมแพทย โรง
พยาบาลเซ็นทรัลเมมโมเรียล  โรงพยาบาลชางเผือก  โรงพยาบาลแมคคอรมิค  โรงพยาบาลลานนา
โรงพยาบาลราชเวท  และโรงพยาบาลสยามราษฎเชียงใหม  ซึ่งมีจํ านวนผูเขารับบริการ ดังไดแสดง
ในตาราง (ตารางที่ 3.2)
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ตารางท่ี 3.1  แสดงจํ านวนผูใชบริการของประชากรในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐบาลใน
                     จังหวัดเชียงใหม ป พ.ศ. 2544

โรงพยาบาลรัฐบาล ขนาด (เตียง) การใชบรกิาร (ครั้ง)
1.! สังกัดกระทรวงสาธารณสุข
1.1!โรงพยาบาลจอมทอง
1.2!โรงพยาบาลเชียงดาว
1.3!โรงพยาบาลดอยสะเก็ด
1.4!โรงพยาบาลฝาง
1.5!โรงพยาบาลพราว
1.6!โรงพยาบาลแมแจม
1.7!  โรงพยาบาลแมแตง
1.8 โรงพยาบาลแมริม
1.9 โรงพยาบาลแมอาย
1.10 โรงพยาบาลสะเมิง
1.11 โรงพยาบาลสันกํ าแพง
1.12 โรงพยาบาลสันทราย
1.13 โรงพยาบาลสันปาตอง
1.14 โรงพยาบาลสารภี
1.15 โรงพยาบาลอมกอย
1.16 โรงพยาบาลฮอด
1.17 โรงพยาบาลดอยเตา
1.18 โรงพยาบาลเวียงแหง
1.19 โรงพยาบาลไชยปราการ
1.20 โรงพยาบาลแมวาง
1.21!โรงพยาบาลก่ิง  อ.ดอยหลอ

2.! สังกัดกระทรวงอ่ืนๆ
2.1!โรงพยาบาลดารารัศมี
2.2!โรงพยาบาลคายกาวิละ
2.3!โรงพยาบาลกองบิน
2.4!โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม

120
60
30
90
30
30
30

485
30
30
30
30
120
30
30
30
30
30
30
30
30

30
30
30
1,826

134,008
67,342
70,589
118,995
55,552
58,369
59,756
342,831
54,010
28,671
49,652
81,576
140,311
78,611
23,596
62,925
27,434
30,196
64,114
43,044
34,170

26,903
36,904
14,683
768,680

                                                             รวม                 3,271 2,472,922



31

ที่มา :   สํ านักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม, กระทรวงสาธารณสุข รายงานประจ ําปงบประมาณ
                     2544  เชียงใหม  2545

ตารางท่ี 3.2  แสดงจํ านวนผูใชบริการของประชากรในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชนใน
                    จังหวัดเชียงใหม ป พ.ศ. 2544

โรงพยาบาลเอกชน ขนาด (เตียง) การใชบรกิาร (ครั้ง)
1! โรงพยาบาลหมอวงศ
2! โรงพยาบาลเชียงใหมราม 1
3! โรงพยาบาลเชียงใหมราม 2
4! โรงพยาบาลรวมแพทย
5! โรงพยาบาลเซ็นทรัลเมมโมเรียล
6! โรงพยาบาลชางเผือก
7! โรงพยาบาลแมคคอรมิค
8! โรงพยาบาลลานนา
9! โรงพยาบาลราชเวท
10  โรงพยาบาลสยามราษฎเชียงใหม

49
350
130
120
150
101
600
180
100
100

14,183
152,675
96,183
39,366
33,480
15,617
217,830
126,265
24,333
4,061

                                                          รวม              1,880 723,993

ที่มา :  สํ านักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม, กระทรวงสาธารณสุข รายงานประจ ําปงบประมาณ
                   2544  เชียงใหม  2545

กลุมตัวอยาง (Sample Population) คือกลุมตัวอยางที่แทนประชากรทั้งหมด คํ านวณได
จากสูตรการค ํานวณขนาดประชากรตัวอยางโดยก ําหนดระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คาความคลาด
เคลื่อนไมเกิน 5%   ซึ่งจะไดจ ํานวนตัวอยางโดยรวมของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน  จากนั้น
แยกขนาดตัวอยางตามสัดสวนของผูใชบริการในแตละโรงพยาบาล โดยวิธ ี Proportional allocation
of sample size  และการเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตามสะดวก
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3.  วิธีคํ านวณขนาดตัวอยาง (Sample size)

การค ํานวณหาขนาดตัวอยางที่ใชในการศึกษา เปนการค ํานวณจากจํ านวนคร้ังของการ
มาใชบริการโรงพยาบาล โดยคํ านวณแยกกันระหวางโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชน
เน่ืองจากรายงานทางสถิติผูมาใชบริการของโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรัฐบาลที่ไมได
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เปนการรายงานจ ํานวนคร้ังการใชบริการแทนจํ านวนคน  ซึ่งจากการ
ทดลองคํ านวนหาขนาดประชากรกลุมตัวอยางระหวางจํ านวนคนและจํ านวนคร้ังของผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนดวยสูตรทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดย
กํ าหนดคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5 % พบวาไมมีความแตกตางกัน ดังน้ันในการศึกษาวิจัยครั้งนี้
จึงอาศัยขอมูลจากจํ านวนครั้งของการมาใชบริการในแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลในป พ.ศ.
2544  โดยใชสูตรการค ํานวณดังน้ี

n = N
           1+Ne2

เม่ือ n = จํ านวนตัวอยาง
N = จํ านวนคร้ังการมาใชบริการแผนกผูปวยนอก
e =        ความคลาดเคลื่อน(ในการศึกษานี้ใช 5%)

3.1   ขั้นตอนการค ํานวณหาขนาดประชากรตัวอยาง
3.1.1 ข้ันตอนท่ี 1 คํ านวณหาขนาดตัวอยางจากจํ านวนประชากรส ําหรับการ

ศึกษาวิจัย แยกเปนโรงพยาบาลของรัฐบาลและโรงพยาบาลของเอกชน  โดยใชสูตรการค ํานวณหา
ขนาดตัวอยางดังกลาวดังนี้

1)! คํ านวณขนาดตัวอยางท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล  25  แหง
จํ านวนรวมทั้งสิ้น  2,472,922    คร้ัง โดยนํ าไปแทนคาในสูตร

n = N
                     1+Ne2

เม่ือ n = จํ านวน   2,472,922  ตัวอยาง
N = จํ านวนการมาใชบริการ 2,472,922 คร้ัง
e =        ความคลาดเคลื่อน  5%

จะได n = 2,472,922
               1+ 2,472,922 x(0.05)2

n = 400
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ดังน้ันขนาดตัวอยางที่จะใชแทนประชากรผูปวยของโรงพยาบาลรัฐบาลประเภทโรง
พยาบาลรักษาโรคทั่วไปที่มีขนาดตั้งแต 30 เตียงขึ้นไปในจังหวัดเชียงใหม มีจํ านวนทั้งสิ้น 400 ราย

2)! คํ านวณขนาดตัวอยางท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 10 แหง
จํ านวนรวมทั้งสิ้น  723,993  คร้ัง  โดยนํ าไปแทนคาในสูตร

n =     N
           1+Ne2

เม่ือ n = จํ านวนตัวอยาง
N = จํ านวนประชากรผูปวยนอก 723,993 ราย
e =        ความคลาดเคลื่อน(ในการศึกษานี้ใช 5%)

จะได   n = 723,993
               1+723,993 x(0.05)2

n = 400

ดังน้ันขนาดตัวอยางที่จะใชแทนประชากรผูปวยของโรงพยาบาลเอกชนประเภทโรง
พยาบาลรักษาโรคทั่วไปที่มีขนาดตั้งแต 30 เตียงขึ้นไปในจังหวัดเชียงใหม มีจํ านวนทั้งสิ้น 400   ราย

3.1.2  ข้ันตอนท่ี 2  นํ าขนาดตัวอยางที่ไดมาค ํานวณตามสัดสวนผูมาใชบริการแต
ละโรงพยาบาลโดยแยกเปนโรงพยาบาลของรัฐบาลและโรงพยาบาลของเอกชน ดังน้ี

1)  ประชากรตัวอยางที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐบาล ที่
มีขนาดต้ังแต 30 เตียงขึ้นไปในจังหวัดเชียงใหมจ ํานวน 25 แหง  เมื่อคํ านวณแบงขนาดตามสัดสวน
ผูมารับบริการในแตละโรงพยาบาล จากปริมาณการใชบริการท้ังหมดในป 2544 จํ านวนทั้งสิ้น
2,472,922  คร้ัง ซึ่งใชขนาดประชากรตัวอยางรวม  400 รายแลว  แสดงสัดสวนประชากรตัวอยาง
ออกเปนจํ านวนตาง ๆ ไดดังตารางท่ีไดแสดง (ตารางท่ี 3.3)

2)  ประชากรตัวอยางที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน ที่
มีขนาดต้ังแต30 เตียงขึ้นไปในจังหวัดเชียงใหมจ ํานวน 10 แหง  เมื่อคํ านวณแบงขนาดตามสัดสวนผู
มารับบริการในแตละโรงพยาบาล จากปริมาณการใชบริการท้ังหมดในป 2544 จํ านวนทั้งสิ้น
723,993 คร้ัง ซึ่งจะใชขนาดประชากรตัวอยางรวม 400 รายแลว แสดงสัดสวนประชากรตัวอยาง
ออกเปนจํ านวนตาง ๆ ไดดังแสดงตารางที่ไดแสดง (ตารางที่ 3.4)
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ตารางท่ี 3.3  แสดงจํ านวนประชากรตัวอยางที่จะใชแทนประชากรตัวอยางทั้งหมดตามสัดสวน
                    จํ านวนการใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลแตละแหง

โรงพยาบาลรัฐบาล จํ านวนผูใชบริการ (ราย) จํ านวนตัวอยาง (ราย)
1.! โรงพยาบาลจอมทอง
2.! โรงพยาบาลเชียงดาว
3.! โรงพยาบาลดอยสะเก็ด
4.! โรงพยาบาลฝาง
5.! โรงพยาบาลพราว
6.! โรงพยาบาลแมแจม
7.!  โรงพยาบาลแมแตง
8.    โรงพยาบาลแมริม
9     โรงพยาบาลแมอาย
10   โรงพยาบาลสะเมิง
11   โรงพยาบาลสันกํ าแพง
12   โรงพยาบาลสันทราย
13   โรงพยาบาลสันปาตอง
14   โรงพยาบาลสารภี
15   โรงพยาบาลอมกอย
16   โรงพยาบาลฮอด
17   โรงพยาบาลดอยเตา
18   โรงพยาบาลเวียงแหง
19   โรงพยาบาลไชยปราการ
20   โรงพยาบาลแมวาง
21   โรงพยาบาลกิ่ง อ.ดอยหลอ

       22   โรงพยาบาลดารารัศมี
       23   โรงพยาบาลคายกาวิละ

24! โรงพยาบาลกองบิน
25! โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม

รวม

134,008
67,342
70,589
118,995
55,552
58,369
59,756

342,831
54,010
28,671
49,652
81,576
140,311
78,611
23,596
62,925
27,434
30,196
64,114
43,044
34,170
26,903
36,904
14,683

768,680
2,472,922

22
11
12
19
9
10
10
53
9
5
8
13
23
13
4
10
5
5
10
7
6
4
6
2
124
400
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ตารางท่ี 3.4  แสดงจํ านวนประชากรตัวอยางที่จะใชแทนประชากรตัวอยางทั้งหมดตามสัดสวน
                    จํ านวนการใชบริการโรงพยาบาลเอกชนแตละแหง

โรงพยาบาลเอกชน จํ านวนผูใชบริการ (คร้ัง) จํ านวนตัวอยาง (ราย)
1.! โรงพยาบาลหมอวงศ
2.! โรงพยาบาลเชียงใหมราม 1
3.! โรงพยาบาลเชียงใหมราม 2
4.! โรงพยาบาลรวมแพทย
5.! โรงพยาบาลเซ็นทรัลเมมโมเรียล
6.! โรงพยาบาลชางเผือก
7.! โรงพยาบาลแมคคอรมิค
8.! โรงพยาบาลลานนา
9.! โรงพยาบาลราชเวท
10   โรงพยาบาลสยามราษฎเชียงใหม

14,183
152,675
96,183
39,366
33,480
15,617

217,830
126,265
24,333
4,061

8
84
53
22
18
9
120
70
13
3

รวม 723,993 400

4.  เคร่ืองมือในการทํ าวิจัย

เครื่องมือที่ใชในการท ําวิจัย ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยวางแนวค ําถามตาม
วัตถุประสงค และประเด็นในกรอบแนวคิดของการวิจัย  ซึ่งแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี

สวนที ่ 1  เปนคํ าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรและขอมูลทั่วไปของผูตอบ
สวนที ่ 2  เปนคํ าถามถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชน โดยมีลักษณะค ําถามคือเปนค ําถามปลายปด ซึ่งรูปแบบ
ของคํ าถามที่สรางขึ้นในสวนน้ีเปนคํ าถามที่ประมาณน้ํ าหนักของคํ าตอบออกเปนคาของความคิด
เห็นเรียงล ําดับคะแนน (Rating scale) ตามหลักการจัดล ําดับของ วีรยา ภัทรอาชาชัย (2539: 354) ซึ่ง
แตละค ําถามมีคํ าตอบใหเลือก 5 ระดับ ไดแกมากที่สุด มาก นอย นอยที่สุด และไมมีอิทธิพลเลย  มี
มาตรวัดเปนคะแนนแตละตัวสามารถใชแปลผลทางสถิติไดตางกัน ดังน้ี
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ระดับของปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ         คะแนน
มากที่สุด 5
มาก 4
นอย 3
นอยที่สุด 2
ไมมีอิทธิพลหรือไมทราบ 1

เกณฑการแปลความหมายการวิเคราะหขอมูล จากขอมูลในแบบสอบถามสวนที ่2.2 จะ
นํ าผลคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตราฐาน ไดก ําหนดเกณฑการแปลความ
หมายไวดังนี้

 คาเฉล่ีย อิทธิพลตอผูบริโภค
4.21-5.00 มีอิทธิพลมากที่สุด
3.41-4.20 มีอิทธิพลมาก
2.61-3.40 มีอิทธิพลนอย
1.81-2.60 มีอิทธิพลนอยที่สุด
1.00-1.80 ไมมีอิทธิพล

5.   การเก็บรวมรวมขอมูล

ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดํ าเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามโดยการ
ดํ าเนินการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังน้ี

5.1!  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
5.2 สรางแบบสอบถาม ตามวัตถุประสงคที่ตองการศึกษา เปนคํ าถามปลายปดตาม

แบบมาตราสวนประมาณคาของ Likert
5.3! นํ าแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา
5.4  ทดสอบแบบสอบถามกับผูใชบริการโรงพยาบาลตัวอยาง (Pretest) นํ าผลลัพธมา

วัด และหาคาความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา ของ
Cronbach  ซึ่งจะไดคาความเชื่อมั่นในระดับสูงแลวน ํามาปรับปรุงใหสมบูรณกอนน ําไปปฏิบัติจริง

5.5! ทํ าหนังสือขอความรวมมือผูอ ํานวยการโรงพยาบาล ทั้ง 35 แหง เพื่อขอความ
อนุเคราะหในการเก็บขอมูล



37

5.6!  นํ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวจ ํานวน 800 ชุด ออกเก็บขอมูล จากผูใชบริการ
โรงพยาบาลตามที่จัดสรรไว โดยมีผูชวยวิจัยที่ไดรับการฝกอบรมวิธีการสัมภาษณแบบสอบถาม
แลว (Trained Interviewer) ชวยเก็บขอมูลระหวางวันที่15 มกราคม 2546 ถึง 15 เมษายน 2546 รวม
เปนระยะเวลา  3 เดือน ซึ่งวิธีการเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตามสะดวก ชวงเวลาระหวาง 8.00-
16.00 น. สํ าหรับโรงพยาบาลรัฐบาล หรือชวงเวลาที่โรงพยาบาลก ําหนดใหส ําหรับการเก็บขอมูลใน
โรงพยาบาลเอกชน

6.   การวิเคราะหขอมูล

เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามเรียบรอยแลว  จะทํ าการตรวจสอบความสมบูรณ
และน ําขอมูลที่ไดมาลงรหัส (Coding) แลวไปประมวลผลดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมส ําเร็จ
รูป SPSS for windows  (Statistical Package for the Social Science for Windows) และส ําหรับสถิติที่
ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย

6.1  สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการหาคาทางสถิติพื้นฐาน เชน คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ และคาความถี ่  เพื่ออธิบายลักษณะของกลุมตัวอยาง เชน เพศ อายุ
ระดับการศึกษา เปนตน โดยการวิเคราะหจะแสดงใหเห็นถึงลักษณะทั่วไปทางประชากรศาสตรและ
ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง

6.2! สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การวิเคราะหหาความสัมพันธระหวาง
ปจจัยลักษณะสวนบุคคลซึ่งเปนตัวแปรอิสระกับการตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลซึ่งเปนตัวแปรตาม
อยางละหนึ่งตัว ดวยวิธีทดสอบแบบไคสแควร (Chi-square test) กํ าหนดระดับนัยส ําคัญท่ี 0.05



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการระหวางโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม มุงศึกษาถึงล ําดับความส ําคัญของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมรวมถึงศึกษาถึงความสัมพันธ
ระหวางลกัษณะสวนบุคคลกับการตัดสนิใจเลอืกใชบริการโรงพยาบาล การเสนอผลการวิเคราะหขอ
มูล ผูศึกษาแบงการวิเคราะหและแปลผลขอมูลออกเปน 3 ตอน ดังน้ี

ตอนท่ี 1   ขอมูลพ้ืนฐานของประชากรกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 4.1  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามเพศ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนเพศ
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

ชาย
หญิง

179
221

44.8
55.3

173
227

43.3
56.8

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษา แบงเปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลรัฐ
บาล จํ านวน 400 คน เปนเพศชาย จํ านวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.8  และเปนเพศหญิง จํ านวน
221 คน คิดเปนรอยละ 55.3  สวนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน จํ านวน 400 คน เปนเพศชาย
จํ านวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43.3 และเปนเพศหญิง จํ านวน 227 คน คิดเปนรอยละ 56.8
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ตารางท่ี 4.2  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามอายุ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนอายุ
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

15-25 ป
26-40 ป
41-50 ป
51-60 ป

60 ปขึ้นไป

124
141
72
34
29

31.0
35.3
18.0
8.5
7.3

142
193
34
21
10

35.5
48.3
8.5
5.3
2.5

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.2  พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจํ านวนมากที่สุด มีอายุระหวาง 26-40  ป ทั้ง
ในกลุมโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชน โดยเปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลรัฐบาล
จํ านวน 141 คน คิดเปนรอยละ 35.3  และเปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน จํ านวน 193 คน
คิดเปนรอยละ 48.3  รองลงมาคือ อายุระหวาง 15-25 ป เปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลรัฐบาล
จํ านวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31.0  และเปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน จํ านวน 142 คน
คิดเปนรอยละ 35.5   อายุระหวาง 41-50 ป เปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลรัฐบาล จํ านวน 72 คน
คิดเปนรอยละ 18.0  และเปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน จํ านวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5  
อายุระหวาง 51-60 ป เปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลรัฐบาล จํ านวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5
และเปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน จํ านวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.3  และอายุมากกวา 60
ป เปนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลรัฐบาล จํ านวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 และเปนกลุมตัวอยาง
จากโรงพยาบาลเอกชน จํ านวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5
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ตารางท่ี 4.3  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามสถานภาพสมรส

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนสถานภาพสมรส
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

โสด
สมรส
หมาย
แยกกันอยู
หยา

152
218
16
3
11

38.0
54.5
4.0
0.8
2.8

214
167
11
5
3

53.5
41.8
2.8
1.3
0.8

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจากโรงพยาบาลรัฐบาลสวนใหญจํ านวน
218 คน เปนผูที่มีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 54.5  รองลงมาคือ ผูที่มีสถานภาพโสด จํ านวน
152 คน คิดเปนรอยละ 38.0  สถานภาพหมาย จํ านวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 สถานภาพหยา
จํ านวน  11 คน คิดเปนรอยละ 2.8  และสถานภาพแยกกันอยู จํ านวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8  สวน
กลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญจํ านวน 214 คน เปนผูที่มีสถานภาพโสด คิดเปนรอย
ละ 53.5  รองลงมาคือ ผูที่มีสถานภาพสมรส  จํ านวน 167 คน คิดเปนรอยละ 41.8  สถานภาพหมาย
จํ านวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8  สถานภาพแยกกันอยู จํ านวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3  และ
สถานภาพหยา จํ านวน  3 คน คิดเปนรอยละ 0.8
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ตารางท่ี 4.4  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามระดับการศึกษา

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนระดับการศึกษา
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

ไมไดรับการศึกษา
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา

อนุปริญญา/ประกาศนียบัตร
ปริญญาตรี/สูงกวา

22
128
107
50
93

5.5
32.0
26.8
12.5
23.3

21
22
63
76

218

5.3
5.5
15.8
19.0
54.5

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.4 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจากโรงพยาบาลรัฐบาล สวนใหญจํ านวน
128 คน เปนผูที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมาคือ ผูที่มีการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษา จํ านวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.8  ผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกวา
จํ านวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 ผูที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตร จํ านวน 50
คน คิดเปนรอยละ 12.5 และผูที่ไมไดรับการศึกษา จํ านวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 สวนกลุมตัว
อยางจากโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญจํ านวน 218 คน เปนผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูง
กวา คิดเปนรอยละ 54.5 รองลงมาคือ ผูที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตร จํ านวน
76 คน คิดเปนรอยละ 19.0  ผูที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา จํ านวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.8 ผูที่
มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จํ านวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 และผูที่ไมไดรับการศึกษา จํ านวน
21 คน คิดเปนรอยละ 5.3
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ตารางท่ี 4.5  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามอาชีพ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนอาชีพ
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

ไมไดท ํางาน
รับราชการ

พนักงานรัฐวิสาหกิจ
ประกอบธุรกิจสวนตัว

เกษตรกร
รับจาง

นักเรียน นักศึกษา

72
62
13
61
87
77
28

18.0
15.5
3.3
15.3
21.1
19.3
7.0

58
38
57
132
15
72
28

14.5
9.5
14.3
33.0
3.8
18.0
7.0

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจากโรงพยาบาลรัฐบาลสวนใหญจํ านวน 87
คน เปนผูที่มีอาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 21.1 รองลงมาคือ ผูทีมี่อาชีพรับจาง จํ านวน 77 คน คิด
เปนรอยละ 19.3  ผูที่ไมไดทํ างาน จํ านวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 ผูที่มีอาชีพรับราชการ จํ านวน
62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว จํ านวน  61 คน คิดเปนรอยละ 15.3  ผูที่เปน
นักเรียนหรือนักศึกษา จํ านวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 และผูที่มีอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ
จํ านวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3 สวนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญจ ํานวน 132
คน เปนผูที่ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 33.0 รองลงมาคือ ผูทีมี่อาชีพรับจาง จํ านวน 72
คน คิดเปนรอยละ 18.0  ผูที่ไมไดทํ างาน จํ านวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.5 ผูที่มีอาชีพเปน
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํ านวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.3 ผูที่มีอาชีพรับราชการ จํ านวน 38 คน คิด
เปนรอยละ 9.5 ผูที่เปนนักเรียนหรือนักศึกษา จํ านวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 และผูที่มีอาชีพ
เกษตรกร จํ านวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8
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ตารางท่ี 4.6  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามจํ านวนรายไดเฉล่ียตอเดือน

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนรายไดเฉล่ียตอเดือน
จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ

นอยกวา 5000 บาท
5001-15,000 บาท
15,001-25,000 บาท
มากกวา 25,000 บาท

278
100
16
6

69.5
25.0
4.0
1.5

159
141
52
48

39.8
35.3
13.0
12.0

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.6 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจากโรงพยาบาลรัฐบาล สวนใหญจํ านวน
278 คน เปนผูที่มีรายไดนอยกวา 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 69.5 รองลงมาคือ ผูที่มีรายไดระหวาง
5,001-15,000 บาท จํ านวน 100 คน คิดเปนรอยละ 25.0  ผูที่มีรายไดระหวาง 15,001-25,000 บาท
จํ านวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 และผูที่มีรายไดมากกวา 25,000 บาท จํ านวน 6 คน คิดเปนรอยละ
1.5 สวนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญจ ํานวน 159 คน เปนผูที่มีรายไดนอยกวา
5,000 บาท คิดเปนรอยละ 39.8 รองลงมาคือ ผูที่มีรายไดระหวาง 5,001-15,000 บาท จํ านวน 141 คน
คิดเปนรอยละ 35.3 ผูที่มีรายไดระหวาง 15,001-25,000 บาท จํ านวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0
และผูที่มีรายไดมากกวา 25,000 บาท จํ านวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0
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ตารางท่ี 4.7  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนลักษณะการมาใชบริการ
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

มาใหม
มาเปนคร้ังคราว
มาเปนประจํ า

57
217
126

14.3
54.3
31.5

53
238
109

13.3
59.5
27.3

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.7 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจากโรงพยาบาลรัฐบาลสวนใหญจํ านวน
217 คน เปนผูที่มาใชบริการเปนครั้งคราว คิดเปนรอยละ 54.3 รองลงมาคือ ผูที่มาใชบริการเปน
ประจํ า จํ านวน 126 คน คิดเปนรอยละ 31.5 และผูที่มาใชบริการใหม จํ านวน 57 คน คิดเปนรอยละ
14.3 สวนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญจ ํานวน 238 คน เปนผูที่มาใชบริการเปน
คร้ังคราว คิดเปนรอยละ 59.5 รองลงมาคือ ผูทีม่าใชบริการเปนประจํ า จํ านวน 109 คน คิดเปนรอย
ละ 27.3 และผูที่มาใชบริการใหม จํ านวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3
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ตารางท่ี 4.8  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามจุดประสงคที่มาใชบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนจุดประสงคที่มาใชบริการ
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

ตรวจรางกาย
รักษาโรคตอเน่ือง
รักษาโรคเฉียบพลัน

162
124
114

40.5
31.0
28.5

221
71
108

55.3
17.8
27.0

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.8 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจากโรงพยาบาลรัฐบาล สวนใหญจํ านวน
162 คน เปนผูที่มาเพื่อตรวจรางกาย คิดเปนรอยละ 40.5 รองลงมาคือ ผูที่มาเพือ่การรักษาโรคตอ
เน่ือง จํ านวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31.0 และผูที่มาเพื่อรักษาโรคเฉียบพลัน จํ านวน 114 คน คิด
เปนรอยละ 28.5 สวนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญจํ านวน 221 คน เปนผูที่มาเพื่อ
ตรวจรางกาย คิดเปนรอยละ 55.3 รองลงมาคือ และผูที่มาเพื่อรักษาโรคเฉียบพลัน จํ านวน 108 คน
คิดเปนรอยละ 27.0 และผูท่ีมาเพ่ือการรักษาโรคตอเน่ือง จํ านวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8
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ตารางท่ี 4.9  แสดงจํ านวนรอยละของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามสวัสดิการคารักษาพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนสวัสดิการคารักษาพยาบาล
จํ านวน (คน) รอยละ จํ านวน (คน) รอยละ

ไมมี
สวัสดิการขาราชการ
โครงการประกันสงัคม
โครงการ 30 บาท
ประกันชีวิต
อ่ืน ๆ

137
84
29
122

9
19

34.3
21.0
7.3

30.5
2.3
4.8

199
68
85
16
27
5

49.8
17.0
21.3
4.0
6.8
1.3

รวม 400 100.0 400 100.0

จากตารางท่ี 4.9 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาจากโรงพยาบาลรัฐบาล สวนใหญจํ านวน
137 คน เปนผูที่ไมมีสวัสดิการการรักษาพยาบาล คิดเปนรอยละ 34.3 รองลงมาคือ ผูที่มีสวัสดิการ
การรักษาพยาบาลโครงการ 30 บาท จํ านวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.5 คือ ผูที่มีสวัสดิการการ
รักษาพยาบาลขาราชการ จํ านวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.0 ผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลโครง
การประกันสงัคม จํ านวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลของประกัน
ชีวิต จํ านวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 และผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลแบบอื่นๆ จํ านวน 19 คน
คิดเปนรอยละ 4.8 สวนกลุมตัวอยางจากโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญจํ านวน 199 คน  เปนผูที่ไม
มีสวัสดิการการรักษาพยาบาล คิดเปนรอยละ 49.8 รองลงมาคือ ผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาล
โครงการประกันสงัคม จํ านวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.3 ผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลขาราช
การ จํ านวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.0 ผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลของประกันชีวิต จํ านวน
27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 ผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลโครงการ 30 บาท จํ านวน 16 คน คิดเปน
รอยละ 4.0 และผูที่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลแบบอื่นๆ จํ านวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3
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ตอนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับระดับของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐ
บาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม

ตารางท่ี 4.10  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานการบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานการบริการ     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

ช่ือเสยีงโรงพยาบาลในการรักษา
พยาบาลนาไวใจ

3.98 1.03 มาก 3.99 0.91 มาก

โรงพยาบาลสามารถรักษาพยาบาล
ไดหลากหลาย

3.98 0.89 มาก 4.10 0.89 มาก

การตอนรับท่ีนาประทับใจ 3.74 0.97 มาก 4.11 0.87 มาก
โรงพยาบาลมีแพทยที่มีความ
ชํ านาญเฉพาะทาง

4.10 0.87 มาก 4.24 0.83 มากที่สุด

โรงพยาบาลมีพยาบาลที่มีความ
ชํ านาญเฉพาะทาง

3.88 0.84 มาก 3.83 0.92 มาก

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานการบริการ 3.93 0.92 มาก 4.05 0.89 มาก

จากตารางท่ี 4.10  พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานบริการในระดับมากที่สุดไดแก โรงพยาบาลมีแพทยที่มี
ความช ํานาญเฉพาะทาง จากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ
4.24 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
เชียงใหมดานบริการอื่น ๆ จากกลุมตัวอยางท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มีอิทธิพลดานบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ
3.93 และ 4.05 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.11  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานราคาการบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานราคา     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

คารักษาพยาบาลเหมาะสมกับการ
บริการท่ีไดรับ

3.77 1.19 มาก 3.69 0.89 มาก

คาบริการอ่ืน ๆ  เชนคาอาหาร เหมาะ
สมกับการบริการที่ไดรับ

2.48 1.34 นอยที่สุด 3.26 1.10 นอย

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานราคาการ
บริการ

3.13 1.27 นอย 3.49 1.00 มาก

จากตารางท่ี 4.11  พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานราคาการบริการจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรง
พยาบาลรัฐบาลซึ่งไดแก คารักษาพยาบาลเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.77  คาบริการอ่ืน ๆ เชนคาอาหาร เหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรับ อยูในระดับนอยที่สุด มี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.48 สวนปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานราคาการบริการจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 
ซึ่งไดแก คารักษาพยาบาลเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69  คา
บริการอ่ืน ๆ คาอาหาร เหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรับ อยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.26 โดย
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
เชียงใหมดานราคาการบริการโดยรวมจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลอยูใน
ระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13 จากผูเลอืกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.49
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ตารางท่ี 4.12  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานชองทางการบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานชองทางการบริการ     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

โรงพยาบาลอยูใกลบานหรือที่ทํ างาน 3.45 1.35 มาก 3.48 1.08 มาก
การเดินทางไปโรงพยาบาลมีความ
สะดวก

3.73 1.22 มาก 3.82 0.95 มาก

โรงพยาบาลมบีริการรถรับสง 2.40 1.33 นอยที่สุด 3.22 1.12 นอย
การใหค ําปรึกษาเกี่ยวกับสุขภาพผาน
สื่อตาง ๆ

3.02 1.09 นอย 3.22 0.91 นอย

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานชองทาง
การบริการ

3.15 1.25 นอย 3.44 1.02 มาก

จากตารางท่ี 4.12  พบวา   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานชองทางการบริการจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล ซึ่งไดแก โรงพยาบาลอยูใกลบานหรือที่ท ํางาน การเดินทางไปโรงพยาบาลมี
ความสะดวก อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.45 และ 3.73  ตามล ําดับ การใหค ําปรึกษาเกี่ยวกับ
สุขภาพผานสื่อตาง ๆ อยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 โรงพยาบาลมีบริการรถรับสง มีอิทธิพล
ในระดับนอยที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.40 สวนปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐ
บาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานชองทางการบริการจากกลุมตัวอยางผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งไดแก         โรงพยาบาลอยูใกลบานหรือที่ท ํางาน การเดินทางไปโรง
พยาบาลมีความสะดวก อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.48 และ 3.82 ตามล ําดับ  โรงพยาบาลมี
บริการรถรับสง และ การใหค ําปรึกษาเกี่ยวกับสุขภาพผานสื่อตาง ๆ  อยูในระดับนอย  มีคาเฉลี่ยเทา
กับ  3.22 และ 3.22  ตามล ําดับ โดยปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานชองทางการบริการโดยรวมจากกลุมตัวอยางผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรัฐบาลอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15 จากผูเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44
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ตารางท่ี 4.13  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานการสงเสริมการบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานการสงเสริมการบริการ     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

การประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการ
โรงพยาบาลทางวิทย ุ โทรทัศน
โปสเตอรหรือส่ือส่ิงพิมพอ่ืน

3.21 1.09 นอย 3.40 0.94 นอย

การจัดกิจกรรมตาง ๆ เพื่อประโยชน
ตอสังคมเชนการออกหนวยแพทย
เคล่ือนทีห่รือการจัดอบรมใหความรู
แกประชาชน

2.96 1.16 นอย 3.06 1.07 นอย

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานการสง
เสริมการบริการ

3.08 1.13 นอย 3.23 1.00 นอย

จากตารางท่ี 4.13  พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานการสงเสริมการบริการ ซึ่งไดแกการประชาสัมพันธเกี่ยว
กับบริการโรงพยาบาลทางวิทย ุ โทรทัศน โปสเตอรหรือส่ือส่ิงพิมพอ่ืน และการจัดกิจกรรมตาง ๆ
เพื่อประโยชนตอสังคมเชนการออกหนวยแพทยเคลื่อนที่หรือการจัดอบรมใหความรูแกประชาชน 
พบวามีอิทธิพลตอกลุมตัวอยางทั้งผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรง
พยาบาลเอกชนในระดับนอย ซึ่งคาเฉลี่ยปจจัยดานการสงเสริมการบริการโดยรวมเทากับ 3.08 และ
3.23 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.14  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานกระบวนการใหบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานกระบวนการใหบริการ     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

การบริการสะดวกรวดเร็ว 3.20 1.13 นอย 3.95 0.96 มาก
การประสานงานที่นาประทับใจ 3.48 1.04 มาก 3.87 0.96 มาก
ข้ันตอนการบริการเปนระบบ 3.59 1.03 มาก 3.97 2.34 มาก
การใหขอมูลของบุคลากรโรง
พยาบาลนาประทับใจ

3.46 1.02 มาก 3.66 0.91 มาก

การมีสวนรวมในการตัดสินใจ 3.31 1.08 นอย 3.52 1.81 มาก
คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานกระบวน
การบริการ

3.41 1.06 มาก 3.79 1.39 มาก

จากตารางท่ี 4.14  พบวา   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานกระบวนการใหบริการสวนใหญอยูในระดับมาก 
ปจจัยเฉพาะกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล ซึ่งไดแก การบริการสะดวกรวดเร็ว
การมีสวนรวมในการตัดสินใจ อยูในระดับนอย  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.20  และ 3.31 ตามล ําดับ โดย
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
เชียงใหมดานกระบวนการใหบริการโดยรวมจากกลุมตัวอยางท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
และผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 และ 3.79 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.15  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานบุคลากรผูใหบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานบุคลากรผูใหบริการ     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

แพทย มีความสามารถในการดูแล
รักษาผูปวย

3.96 0.95 มาก 4.16 0.91 มาก

พยาบาลใหความสํ าคัญดูแลชวยเหลือ
ผูปวยดี

3.87 0.95 มาก 4.01 0.91 มาก

เภสัชกรใหคํ าแนะนํ าการใชยาอยาง
เขาใจ

3.71 0.98 มาก 3.72 0.91 มาก

บุคลากรทางหองปฏิบัติการ ใหการ
บริการท่ีดี

3.48 1.08 มาก 3.52 1.07 มาก

เจาหนาที่การเงินใหบริการที่ดี 3.55 1.10 มาก 3.52 0.97 มาก
บุคลากรระดับอ่ืนเชนคนงาน
พนักงานเปลใหบริการดี

3.45 1.03 มาก 3.47 1.00 มาก

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานบุคลากรผู
ใหบริการ

3.67 1.01 มาก 3.73 0.96 มาก

จากตารางท่ี 4.15  พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานบุคลากร ซึ่งไดแกการที่โรงพยาบาลมีแพทยที่มีความ
สามารถในการดูแลรักษาผูปวย พยาบาลใหความส ําคัญดูแลชวยเหลือผูปวยดี เภสัชกรใหค ําแนะนํ า
การใชยาอยางเขาใจ บุคลากรทางหองปฏิบัติการใหการบริการท่ีดี เจาหนาที่การเงินใหบริการที่ดี
และบุคลากรระดับอื่นเชนคนงาน พนักงานเปลใหบริการดี พบวาทุกปจจัยมีอิทธิพลตอกลุมตัวอยาง
ท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก ซึ่ง
คาเฉลี่ยปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการโดยรวมเทากับ 3.67  และ 3.73 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.16  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานลักษณะทางกายภาพของ

การบริการ
    X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

สถานที่สะอาดนาประทับใจ 3.92 0.87 มาก 4.05 0.92 มาก
การแตงกายบุคลากรนาประทับใจ 3.70 094 มาก 370 092 มาก
การตกแตงสถานที่นาประทับใจ 3.59 0.88 มาก 3.82 0.96 มาก
ที่น่ังรอตรวจสะดวกสบายและพอเพียง 3.62 0.93 มาก 3.91 0.89 มาก
หองอาหาร บริการน้ํ าด่ืม หองสุขา นา
ประทับใจ

3.33 0.99 นอย 3.62 0.86 มาก

ปายชื่อสถานที่และจุดบริการตาง ๆ นา
ประทับใจ

3.55 0.92 มาก 3.56 0.87 มาก

โรงพยาบาลมีที่จอดรถพอเพียง 3.28 1.16 นอย 3.63 0.96 มาก
มีตูรับความคิดเห็นหรือเร่ืองรองทุกข 3.01 1.19 นอย 3.25 0.98 นอย
คาเฉล่ียรวมของปจจัยดานองคประ
กอบทางกายภาพของโรงพยาบาล

3.50 0.87 มาก 3.69 0.92 มาก

จากตารางท่ี 4.16 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลจากกลุมตัวอยางผู
เลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล ซึ่งไดแก หองอาหาร บริการน้ํ าด่ืม  หองสุขานาประทับใจ มีตูรับ
ความคิดเห็นหรือเร่ืองรองทุกข และโรงพยาบาลมีท่ีจอดรถพอเพียงอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.33, 3.01 และ 3.28 ตามล ําดับ สวนปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลจากกลุมตัวอยางผู
เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงไดแกการมีตูรับความคิดเห็นหรือเร่ืองรองทุกขอยูในระดับ
นอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.25  โดยปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลโดยรวมจากกลุมตัว
อยางทั้งผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 และ 3.69 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.17  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานสภาวะเศรษฐกิจ

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานสภาวะเศรษฐกิจ     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

สภาวะเศรษฐกิจของประเทศที่สงผล
ตอรายไดรวมของทาน

2.86 1.21 นอย 3.28 1.13 นอย

การเปลี่ ยนแปลงของราคาสินค า
อุปโภค บริโภค

2.71 1.17 นอย 3.21 1.02 นอย

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานสภาวะ
เศรษฐกจิ

2.78 1.19 นอย 3.25 1.07 นอย

จากตารางท่ี 4.17 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานสภาวะเศรษฐกิจซี่งไดแก สภาวะเศรษฐกิจของประเทศที่
สงผลตอรายไดรวมของกลุมตัวอยาง และการเปลี่ยนแปลงของราคาสินคาอุปโภค พบวามีอิทธิพล
ตอกลุมตัวอยางท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูใน
ระดับนอย ซึ่งคาเฉลี่ยปจจัยดานสภาวะเศรษฐกิจโดยรวมเทากับ 2.78  และ 3.25 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.18  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ดานเทคโนโลยี

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานเทคโนโลยี     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

การใชระบบคอมพิวเตอรสือ่สารใน
โรงพยาบาล

3.47 1.24 มาก 3.91 0.94 มาก

การใชเทคโนโลยีในการตรวจรักษา 3.74 1.20 มาก 4.02 1.00 มาก
การนัดหมายทางโทรศัพท 2.95 1.46 นอย 3.64 1.04 มาก
การช ําระเงินดวยบัตรเครดิต 2.30 1.37 นอยที่สุด 3.54 2.37 มาก
คาเฉลีย่รวมของปจจัยดานเทคโนโลยี 3.11 1.32 นอย 3.78 1.34 มาก

จากตารางท่ี 4.18 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานเทคโนโลยีสวนใหญอยูในระดับมาก ปจจัยที่มีอิทธิพล
จากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล ซึ่งไดแก การอนัดหมายทางโทรศัพท อยูใน
ระดับนอย  มีคาเฉลี่ยเทากับ  2.95 การชํ าระเงินดวยบัตรเครดิต อยูในระดับนอยที่สุด มีคาเฉลี่ยเทา
กับ 2.30  โดยปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดเชียงใหมดานเทคโนโลยีโดยรวมจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลอยูใน
ระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.11 จากผูเลอืกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.78
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ตารางท่ี 4.19  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ดานสภาวะทางการเมือง

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานสภาวะทางการเมือง     X SD

ระดับ
      X SD

ระดับ

การเปลี่ยนแปลงของรัฐบาล 2.71 1.27 นอย 3.07 1.08 นอย
การออกกฎหมายเกี่ยวกับการประกัน
สุขภาพ

3.49 1.34 มาก 3.56 1.09 มาก

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานสภาวะทาง
การเมือง

3.10 1.30 นอย 3.32 1.09 นอย

จากตารางท่ี 4.19 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานสภาวะทางการเมืองจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรง
พยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งไดแก การเปลี่ยนแปลงของรัฐบาล อยูใน
ระดับนอย  มีคาเฉลี่ยเทากับ  2.71  และ 3.07 ตามล ําดับ  การออกกฎหมายเกี่ยวกับการประกันสุข
ภาพ อยูในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.49  และ 3.56 ตามล ําดับ  โดยปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือก
ใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานสภาวะทางการเมือง
โดยรวมจากกลุมตัวอยางท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอก
ชนอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.10 และ 3.32 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.20  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานสภาวะทางการแขงขัน

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานสภาวะทางการแขงขัน     X SD

ระดับ
      X SD

ระดับ

การมีโปรแกรมตรวจสุขภาพพิเศษ 3.43 1.23 มาก 3.66 1.04 มาก
การให  ส  วนลดค  าบ ริก าร รักษา
พยาบาล

3.06 1.40 นอย 3.32 1.18 นอย

การเยี่ยมบานใหการดูแลสุขภาพถึง
บาน

2.42 1.32 นอยที่สุด 2.99 1.10 นอย

การสงขาวหรือการติดตามอาการหรือ
การนัดตรวจซ้ํ า

3.20 1.18 นอย 3.52 1.01 มาก

คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานสภาวะทาง
การแขงขัน

3.02 1.28 นอย 3.37 1.08 นอย

จากตารางท่ี 4.20 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานสภาวะทางการแขงขันจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล สวนใหญอยูในระดับนอย มีเพียงปจจัยการมีโปรแกรมตรวจสุขภาพพิเศษ อยูใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43  การเยี่ยมบานใหการดูแลสุขภาพถึงบาน อยูในระดับนอยที่สุด มีคา
เฉลี่ยเทากับ 2.42  สวนปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดเชียงใหมของโรงพยาบาลดานสภาวะทางการแขงขันจากกลุมตัวอยางผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชน การมีโปรแกรมตรวจสุขภาพพิเศษ และ การสงขาวหรือการติดตามอาการ
หรือการนัดตรวจซ้ํ า อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 และ 3.52 ตามล ําดับ ปจจัยการใหสวนลด
คาบริการรักษาพยาบาล และการเยี่ยมบานใหการดูแลสุขภาพถึงบานอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทา
กับ 332 และ 299 ตามล ําดับ ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมโดยรวมดานสภาวะทางการแขงขันจากกลุมตัวอยางทั้งผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ
3.02 และ 3.37 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.21  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                      พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ดานสภาวะทางสังคม

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานสภาวะทางสังคม   X SD

ระดับ
      X SD

ระดับ

สมาชิกในครอบครัวแนะนํ าชักชวน 3.05 1.33 นอย 3.30 1.08 นอย
เพื่อนหรือคนรูจักแนะน ําชักชวน 2.87 1.30 นอย 3.26 1.08 นอย
ผูที่เคยใชบริการแนะนํ าบอกตอ 2.88 1.29 นอย 3.06 1.13 นอย
เจาหนาที่โรงพยาบาลแนะน ําชักชวน 2.69 1.34 นอย 2.79 1.14 นอย
คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานสภาวะทาง
สังคม

2.87 1.32 นอย 3.10 1.11 นอย

จากตารางท่ี 4.21 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมดานสภาวะทางสังคม ซึ่งไดแกการแนะนํ าชักชวนโดยสมาชิก
ในครอบครัว เพ่ือนหรือคนรูจัก ผูที่เคยใชบริการ หรือจากเจาหนาที่โรงพยาบาล พบวาปจจัยเหลานี้มี
อิทธิพลตอกลุมตัวอยางทั้งผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอก
ชนอยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 2.87 และ 3.10  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.22  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ดานลักษณะทางวัฒนธรรม

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานลักษณะทางวัฒนธรรม      X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

คานิยมของคนสวนใหญในการมา
รักษาที่โรงพยาบาล

3.35 1.17 นอย 3.35 1.03 นอย

คานิยมตามลัทธิศาสนา 2.46 1.32 นอยที่สุด 2.61 1.24 นอย
คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานลักษณะ
ทางวัฒนธรรม

2.91 1.24 นอย 2.98 1.14 นอย

จากตารางท่ี 4.22 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมของโรงพยาบาลดานลักษณะทางวัฒนธรรมสวนใหญอยูใน
ระดับนอย มีเพียงจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล ซึ่งไดแก คานิยมตามลัทธิ
ศาสนา อยูในระดับนอยที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.46 โดยปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรง
พยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมโดยรวมดานลักษณะทางวัฒนธรรมจาก
กลุมตัวอยางทั้งผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูใน
ระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.91 และ 2.98  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.23  แสดงระดับของปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง
                       พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ดานลักษณะทางจิตวิทยา

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการดานลักษณะทางจิตวิทยา     X SD

ระดับ
     X SD

ระดับ

ความเช่ือม่ันในการรักษาของโรง
พยาบาล

3.90 0.99 มาก 3.79 1.08 มาก

การมีความจงรักภักดีตอโรงพยาบาล 3.63 1.21 มาก 3.12 1.22 นอย
คาเฉลี่ยรวมของปจจัยดานลักษณะ
ทางจิตวิทยา

3.77 1.10 มาก 3.45 1.15 มาก

จากตารางท่ี 4.23 พบวา ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมของโรงพยาบาลดานลักษณะทางจิตวิทยาสวนใหญอยูใน
ระดับมาก มีเพียงจากกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งไดแก การมีความจงรัก
ภักดีตอโรงพยาบาล อยูในระดับนอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12  โดยปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมโดยรวมจากกลุมตัวอยางทั้งผู
เลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.77 และ 3.45  ตามล ําดับ
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ตอนท่ี 3   ขอมูลเก่ียวกับความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางกับ
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม

ตารางท่ี 4.24   แสดงความสัมพนัธระหวางเพศกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนเพศ
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

ชาย
หญิง

179
221

173
227

รวม 400 400

   0.669*

*  มีระดับส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางเพศกับการเลอืกใชบริการโรง
พยาบาล พบวา p = 0.669 แสดงวาเพศไมมีความสมัพันธตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05
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ตารางท่ี 4.25   แสดงความสัมพนัธระหวางอายกุบัการเลือกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนอายุ
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

15-25 ป
26-40 ป
41-50 ป
51-60 ป

60 ปขึ้นไป

124
141
72
34
29

142
193
34
21
10

รวม 400 400

    0.000

จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางอายกุบัการเลือกใชบริการโรง
พยาบาล พบวา p = 0.000  แสดงวาอายมีุความสมัพันธตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05
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ตารางท่ี 4.26   แสดงความสัมพนัธระหวางสถานะภาพการสมรสกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนสถานะภาพสมรส
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

โสด
สมรส
หมาย
แยกกันอยู
หยา

152
218
16
3
11

214
167
11
5
3

รวม 400 400

0.000

จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกับการเลือกใช
บริการโรงพยาบาล พบวา p = 0.000 แสดงวาสถานภาพสมรสมีความสัมพันธตอการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05
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ตารางท่ี 4.27    แสดงความสัมพนัธระหวางระดับการศึกษากับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนระดับการศึกษา
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

ไมไดรับการศึกษา
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษา

อนุปริญญา / ประกาศนียบัตร
ปริญญาตรี / สูงกวา

22
128
107
50
93

21
22
63
76

218
รวม 400 400

0.000

จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับการเลือกใช
บริการโรงพยาบาล พบวา p = 0.000 แสดงวาระดับการศึกษามีความสัมพันธตอการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05
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ตารางท่ี 4.28   แสดงความสัมพนัธระหวางอาชีพกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนอาชีพ
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

ไมไดท ํางาน
รับราชการ

พนักงานรัฐวิสาหกิจ
ประกอบธุรกิจสวนตัว

เกษตรกร
รับจาง

นักเรียน/นักศึกษา

72
62
13
61
87
77
28

58
38
57
132
15
72
28

รวม 400 400

0.000

จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางอาชีพกับการเลอืกใชบริการโรง
พยาบาล พบวา p = 0.000 แสดงวาอาชีพมีความสัมพนัธตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05
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ตารางท่ี 4.29   แสดงความสัมพนัธระหวางรายไดเฉลีย่ตอเดือนกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนรายไดเฉล่ียตอเดือน
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

นอยกวา 5000 บาท
5001-15,000 บาท
15,001-25,000 บาท
มากกวา 25,000 บาท

278
100
16
6

159
141
52
48

รวม 400 400

0.000

จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบความสัมพนัธระหวางรายไดกบัการเลือกใชบริการโรง
พยาบาล พบวา p = 0.000 แสดงวารายไดมีความสมัพันธตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ 0.05
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ตารางท่ี 4.30 แสดงความสัมพนัธระหวางลกัษณะการมาใชบริการกบัการเลือกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนลักษณะการมาใชบริการ
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

มาใหม
มาเปนคร้ังคราว
มาเปนประจํ า

57
217
126

53
238
109

รวม 400 400

0.354*

* มีระดับส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางลักษณะการมารับบริการกับการ
เลอืกใชบริการโรงพยาบาล พบวา p = 0.354 แสดงวาลักษณะการมารับบริการไมมีความสัมพันธตอ
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ
0.05
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ตารางท่ี 4.31  แสดงความสัมพนัธระหวางจุดประสงคท่ีมาใชบริการกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนจุดประสงคที่มาใชบริการ
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

ตรวจรางกาย
รักษาโรคตอเน่ือง
รักษาโรคเฉียบพลัน

162
124
114

221
71
108

รวม 400 400

0.000

จากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางจุดประสงคที่มาใชบริการกับการ
เลอืกใชบริการโรงพยาบาล พบวา p = 0.000   แสดงวาจุดประสงคการมาใชบริการมีความสัมพันธ
ตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัย
ส ําคัญ 0.05
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ตารางท่ี 4.32  แสดงความสัมพนัธระหวางสวัสดิการรักษาพยาบาลกบัการเลือกใชบริการโรงพยาบาล

โรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนสวัสดิการรักษาพยาบาล
จํ านวน (คน) จํ านวน (คน)

p

ไมมี
สวัสดิการขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ
โครงการประกันสงัคม
โครงการ 30 บาท
ประกันชีวิต
อ่ืน ๆ

137
84
29
122

9
19

199
68
85
16
27
5

รวม 400 400

0.000

จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางสวัสดิการรักษาพยาบาลกับการ
เลอืกใชบริการโรงพยาบาล พบวา p = 0.000 แสดงวาสวัสดิการรักษาพยาบาลมีความสัมพันธตอ
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ระดับนัยส ําคัญ
0.05



บทที ่5
สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการระหวางโรงพยาบาลรัฐบาล
หรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมครั้งนี ้เนื่องมาจากสถานะการณตาง ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป
ตั้งแตเกิดภาวะเศรษฐกิจตกตํ ่าในป พ.ศ. 2540 ซึ่งสงผลกระทบตอการดํ าเนินธุรกิจทุกประเภทรวม
ถึงธุรกิจดานสุขภาพทั้งภาครัฐบาลและเอกชน โดยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในจังหวัด
เชียงใหมที่เปดบริการประชาชนทั้งที่มีถิ่นที่อยูถาวรและนักทองเที่ยวนับเปนจ ํานวนมาก มีการปรับ
กลยุทธการบริหารงาน โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชน ทั้งนี้เพื่อสรางความจูงใจในการเขามาเลือกใช
บริการของผูที่เจ็บปวยและการดํ ารงอยูไดในภาวะการแขงขันที่สูงขึ้น ผูวิจัยจึงมีประเด็นปญหาหลัก
สํ าหรับการศึกษาครั้งนี้คือ ระดับความส ําคัญของปจจัยทีมี่อิทธิพลในการเลือกใชบริการโรง
พยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหมเปนอยางไรและขอมูลลักษณะสวน
บุคคลมีความสัมพนัธตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลหรือไม ท้ังน้ีเพ่ือเปนขอมูลเพ่ิมเติมใหผูท่ี
เกี่ยวของทุกฝายในการนํ าไปใชใหเกิดประโยชนตอหนวยงาน ตอประชาชนผูเลือกใชบริการและ
ตอประเทศโดยรวมตอไป

1.   สรุปการวิจัย

1.1!  วัตถุประสงคของการวิจัย
1.1.1  เพื่อศึกษาระดับของปจจัย ท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล

ของรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม
1.1.2  เพื่อศึกษาความสัมพันธ ระหวางลักษณะสวนบุคคล กับการเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม
1.2  วิธีด ําเนินการวิจัย  การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงส ํารวจ (Survey Research)

ถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
เชียงใหม โดยศึกษาในประชากรอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป ซึ่งมารับบริการตรวจรักษาโรคในแผนกผู
ปวยนอกของโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชนขนาด 30 เตียงขึ้นไป ท่ีเปดบริการตรวจ
รักษาโรคท่ัวไปของจังหวัดเชียงใหม โดยมีจ ํานวนโรงพยาบาลรัฐบาลรวมทั้งสิ้น 25 แหง และโรง
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พยาบาลเอกชน 10 แหง จํ านวนประชากรตัวอยางไดจากการค ํานวณโดยใชจํ านวนผูที่มาใชบริการ
โดยรวมในป พ.ศ. 2544 เปนเกณฑ การกํ าหนดจํ านวนกลุมตัวอยางของโรงพยาบาลแตละแหง
คํ านวณตามสัดสวนผูมาใชบริการ โดยแบงเปนกลุมตัวอยางผูมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล  400
ตัวอยาง และกลุมตัวอยางผูมาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน  400 ตัวอยาง รวมจํ านวนตัวอยางทั้งสิ้น
800 ตัวอยาง ใชการสุมสัมภาษณตามแบบสอบถามที่ไดตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาจากผูทรง
คุณวุฒิ และทดสอบความนาเช่ือถือกอนนํ าไปใชจริง  จากผูสัมภาษณท่ีผานการอบรมในเน้ือหาของ
แบบสอบถามและวิธีสัมภาษณจากผูวิจัยแลว  การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสถิติสํ าเร็จรูป SPSS
for Windows

1.3   ผลการวิจัย จํ าแนกตามวัตถุประสงค ไดดังน้ี
1.3.1 ระดับปจจัยที่มีอิทธิพล ตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรง

พยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม พบวา
1) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลระดับมากท่ีสดุ พบ

เฉพาะในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน คือการที่โรงพยาบาลมีแพทยที่มีความ
ชํ านาญเฉพาะทาง

2) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลระดับมาก แยกตาม
กลุมตัวอยางไดดังนี้

(1)! ปจจัยที่พบในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
เรียงตามคะแนนเฉลี่ยไดแก

ก.!โรงพยาบาลมีแพทยที่มีความช ํานาญเฉพาะทาง คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.10

ข.!ชื่อเสียงโรงพยาบาลในการรักษาพยาบาลนาไวใจและโรง
พยาบาลสามารถรักษาไดหลากหลาย  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.98

ค.!การดูแลเอาใจใสของแพทยนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ
3.96

ง.! สถานที่สะอาดนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.92
จ.!ความเช่ือม่ันในการรักษาของโรงพยาบาล คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.90
ฉ.!โรงพยาบาลมีพยาบาลที่มีความช ํานาญเฉพาะทาง คะแนน

เฉลี่ยเทากับ 3.88
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ช.!การดูแลเอาใจใสของพยาบาลนาประทับใจ คะแนนเฉล่ียเทา
กับ 3.87

ซ.!คารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรับ คะแนนเฉล่ีย
เทากับ 3.77

ฌ.!การตอนรับนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.74
ญ.!การใชเทคโนโลยีในการตรวจรักษา คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.74
ฎ.!การเดินทางไปโรงพยาบาลมีความสะดวก คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.73
ฏ.!การใหบริการของเภสัชกรนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.71
ฐ.!การแตงกายของบุคลากรนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.70
ฑ.!ความจงรักภักดีตอโรงพยาบาล คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63
ฒ.!ที่น่ังรอตรวจที่สะดวกสบายพอเพียง คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.62
ณ. !ขั้นตอนการบริการเปนระบบและการตกแตงสถานที่น า

ประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.59
ด.!การใหบริการของเจาหนาที่การเงินนาประทับใจและปายชื่อ

สถานท่ีและจุดบริการตาง ๆ นาประทับใจ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.55
ต.!การออกกฎหมายประกันสุขภาพ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.49
ถ.!การประสานงานที่นาประทับใจและการใหบริการของนัก

เทคนิคการแพทยนาประทับใจ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.48
ท.!การใชระบบคอมพิวเตอรสือ่สารในโรงพยาบาล คะแนนเฉลี่ย

เทากับ 3.47
ธ.!การใหขอมูลของบุคลากรโรงพยาบาลนาประทับใจ คะแนน

เฉลี่ยเทากับ 3.46
น.!โรงพยาบาลอยูใกลบานหรือที่ทํ างานและการใหบริการของ

บุคลากรอื่น ๆ นาประทับใจ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.45
บ.!การมีโปรแกรมตรวจสุขภาพพิเศษ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.43
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(2)! ปจจัยที่มีพบในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน
เรียงตามคะแนนเฉลี่ยไดแก

ก.!การดูแลเอาใจใสของแพทยนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ
4.16

ข.!การตอนรับนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.11
ค.!โรงพยาบาลสามารถรักษาไดหลากหลาย  คะแนนเฉลี่ยเทากับ

4.10
ง.! สถานที่สะอาดนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05
จ.!การใชเทคโนโลยีในการตรวจรักษา คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.02
ฉ.!การดูแลเอาใจใสของพยาบาลนาประทับใจ คะแนนเฉล่ียเทา

กับ 4.01
ช.!ชื่อเสียงโรงพยาบาลในการรักษาพยาบาลนาไวใจ คะแนน

เฉลี่ยเทากับ 3.99
ซ.!ข้ันตอนการบริการเปนระบบ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.97
ฌ.!การบริการสะดวกรวดเร็ว  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.95
ญ. !ที่ น่ังรอตรวจที่สะดวกสบายพอเพียงและการใช ระบบ

คอมพิวเตอรส่ือสารในโรงพยาบาล  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.91
ฎ.!การประสานงานที่นาประทับใจ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.87
ฏ.!โรงพยาบาลมีพยาบาลที่มีความช ํานาญเฉพาะทาง คะแนน

เฉลี่ยเทากับ 3.83
ฐ.!การเดินทางไปโรงพยาบาลมีความสะดวก การตกแตงสถานที่

นาประทับใจ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.82
ฑ.!ความเช่ือม่ันในการรักษาของโรงพยาบาล คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.79
ฒ.!การใหบริการของเภสัชกรนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.72
ณ.!การแตงกายของบุคลากรนาประทับใจ คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.70
ด.!คารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรับ คะแนนเฉล่ีย

เทากับ 3.67
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ต.!การใหขอมูลของบุคลากรโรงพยาบาลนาประทับใจ คะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.66

ถ.!การติดตอนัดหมายทางโทรศัพท  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.64
ท.!โรงพยาบาลมีที่จอดรถเพียงพอ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63
ธ.!หองอาหาร น้ํ าดื่มบริการ และหองสุขานาประทับใจ คะแนน

เฉลี่ยเทากับ 3.62
น.!ปายชื่อสถานที่และจุดบริการตาง ๆ นาประทับใจและการออก

กฎหมายประกันสุขภาพ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.56
บ.!การชํ าระเงินดวยบัตรเครดิต  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.54
ป.!การมีสวนรวมในการตัดสินใจ  การใหบริการของนักเทคนิค

การแพทยนาประทับใจ  และการใหบริการของเจาหนาท่ีการเงินนาประทับใจ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ
3.52

ผ.!โรงพยาบาลอยูใกลบานหรือที่ท ํางาน คะแนนเฉลี่ยเทากับ
3.48

ฝ.!การใหบริการของบุคลากรอ่ืน ๆ นาประทับใจ  คะแนนเฉล่ีย
เทากับ 3.47

2)! ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับนอย แยก
ตามกลุมตัวอยาง ไดดังน้ี

(1)! ปจจัยท่ีพบในกลุมตัวอยางท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล
เรียงตามคะแนนเฉลี่ยไดแก

ก.!คานิยมของคนสวนใหญในการมารักษาที่โรงพยาบาล คะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.35

ข.!หองอาหาร น้ํ าดื่มบริการ และหองสุขานาประทับใจ คะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.33

ค.!การมีสวนรวมในการตัดสินใจ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.31
ง.! โรงพยาบาลมีที่จอดรถเพียงพอ  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.28
จ.!การประชาสัมพนัธเกีย่วกบับริการโรงพยาบาลทางวิทยุ โทร

ทัศน โปสเตอรหรือส่ือส่ิงพิมพอ่ืน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.21
ฉ.!การบริการสะดวกรวดเร็ว และการสงขาวหรือติดตามอาการ

หรือการนัดตรวจซ้ํ า  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.20
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ช.!การใหสวนลดคาบริการรักษาพยาบาล  คะแนนเฉลี่ยเทากับ
3.06

ซ.!สมาชิกในครอบครัวแนะนํ าชักชวน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.05
ฌ.!การใหค ําปรึกษาเกี่ยวกับสุขภาพผานสื่อตางๆ  คะแนนเฉล่ีย

เทากับ 3.02
ญ.!การมีตูรับความคิดเห็นหรือเร่ืองรองทุกข  คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.01
ฎ.!การจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อประโยชนตอสังคมเชนการออก

หนวยแพทยเคล่ือนท่ีหรือการจัดอบรมใหความรูแกประชาชน   คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.96
ฏ.!การติดตอนัดหมายทางโทรศัพท  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.95
ฐ.!ผูที่เคยใชบริการแนะนํ าชักชวน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.88
ฑ.!เพื่อนหรือคนรูจักแนะน ําชักชวน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.87
ฒ.!สภาวะเศรษฐกิจของประเทศตอรายไดรวม  คะแนนเฉล่ียเทา

กับ 2.86
ณ.!การเปลี่ยนแปลงของราคาสินคาอุปโภคบริโภคและการเปลี่ยน

แปลงรัฐบาล  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.71
ด.! เจาหนาที่โรงพยาบาลแนะน ําชักชวน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ

2.69
(2)!ปจจัยท่ีพบในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

เรียงตามคะแนนเฉลี่ยไดแก
ก.!การประชาสัมพนัธเกีย่วกบับริการโรงพยาบาลทางวิทยุ โทร

ทัศน โปสเตอรหรือส่ือส่ิงพิมพอ่ืน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.40
ข.!คานิยมของคนสวนใหญในการมารักษาที่โรงพยาบาล คะแนน

เฉลี่ยเทากับ 3.35
ค.!การใหสวนลดคาบริการรักษาพยาบาล  คะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.32
ง.! สมาชิกในครอบครัวแนะนํ าชักชวน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.30
จ.!สภาวะเศรษฐกิจของประเทศตอรายไดรวม  คะแนนเฉล่ียเทา

กับ 3.28
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ฉ.!คาบริการอ่ืนๆ เชนคาอาหารเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรับ
และเพ่ือนหรือคนรูจักแนะนํ าชักชวน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.26

ช.!การมีตูรับความคิดเห็นหรือเร่ืองรองทุกข  คะแนนเฉลี่ยเทากับ
3.25

ซ.!โรงพยาบาลมีบริการรถรับสงและ การใหค ําปรึกษาเกี่ยวกับ
สุขภาพผานสื่อตางๆ คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.22

ฌ.!การเปลี่ยนแปลงของราคาสินคาอุปโภคบริโภค คะแนนเฉล่ีย
เทากับ 3.21

ญ.!ความจงรักภักดีตอโรงพยาบาล คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.12
ฎ.!การเปลี่ยนแปลงของรัฐบาล  คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.07
ฏ.!การจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อประโยชนตอสังคมเชนการออก

หนวยแพทยเคล่ือนท่ีหรือการจัดอบรมใหความรูแกประชาชน และผูที่เคยใชบริการแนะนํ าชักชวน
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.06

ต.!การเยี่ยมบานใหการดูแลสุขภาพถึงบาน  คะแนนเฉลี่ยเทากับ
2.99

ถ.! เจาหนาที่โรงพยาบาลแนะน ําชักชวน คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.69
ท.!คานิยมตามลัทธิศาสนา คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.61

3)! ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับนอยทีส่ดุ
พบเฉพาะในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล เรียงตามคะแนนเฉลี่ยไดแก

(1)!คาบริการอ่ืน ๆ เชนคาอาหารเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรับ
คะแนนเฉลี่ยเทากับ  2.48

(2)!คานิยมตามลัทธิศาสนา  คะแนนเฉลี่ยเทากับ  2.46
(3)!การเยี่ยมบานใหการดูแลสุขภาพถึงบาน คะแนนเฉลี่ยเทากับ  2.42
(4)!โรงพยาบาลมีบริการรถรับสง  คะแนนเฉลี่ยเทากับ  2.40
(5)!การชํ าระเงินดวยบัตรเครดิต คะแนนเฉลี่ยเทากับ  2.30

1.32! ความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลกับการเลือกใชบริการโรง
พยาบาล  พบวา

(1) เพศของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรง
พยาบาลเอกชน เปนเพศหญิงรอยละ 55.3 และ 56.8 และเพศชาย รอยละ 44.8 และ 43.3  ตามล ําดับ
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การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาไคสแควพบวา เพศของผูเลือกใชบริการไมมีความสัมพันธ
กับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

1)!อายุของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรง
พยาบาลเอกชน มีอายุระหวาง 26-40 ป รอยละ 35.3  และ 48.3  อายุระหวาง 15-25 ป รอยละ 31.0
และ 35.5   อายุระหวาง 41-50 ป รอยละ 18.0  และ 8.5   อายุระหวาง 50-60 ป รอยละ 8.5 และ 5.3
และอายุมากกวา 60 ป รอยละ 7.3 และ 2.5  ตามล ําดับ การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาไคส
แควพบวา อายุของผูเลือกใชบริการมีความสมัพันธกบัการเลือกใชบริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัย
ส ําคัญท่ี  0.05

3) สถานะภาพสมรสของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชน มีสถานะภาพสมรสแลวรอยละ 54.5  และ 41.8  สถานะภาพโสด รอยละ
38.0 และ 53.5  สถานะภาพมาย รอยละ 4.0  และ 2.8   สถานะภาพแยกกันอยู รอยละ 0.8 และ 1.3
และสถานะภาพหยาราง รอยละ 0.8 และ 2.8  ตามล ําดับ การทดสอบความสัมพนัธโดยการหาคา
ไคสแควพบวา สถานะภาพกสมรสของผูเลือกใชบริการมีความสมัพันธกบัการเลือกใชบริการโรง
พยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

4)   ระดับการศึกษาของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชน มีระดับการศึกษาในระดับประถมรอยละ 32.0  และ 5.5  การศึกษาระดับ
มัธยมรอยละ 26.8 และ 15.8  การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือประกาศนียบัตรรอยละ 12.5 และ 19.0
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกวารอยละ 23.3 และ 54.5 และผูที่ไมไดศึกษารอยละ 5.5  และ
5.3 ตามล ําดับ การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาไคสแควพบวา ระดับการศึกษาของผูเลือกใช
บริการมีความสัมพนัธกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

5)  อาชีพของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรง
พยาบาลเอกชน ไมมีอาชีพรอยละ 18.0 และ 14.5  อาชีพเกษตรกรรอยละ 21.8 และ 3.8  อาชีพรับ
ราชการรอยละ 15.5 และ 9.5  อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวรอยละ 15.3 และ 33.0 อาชีพนักเรียนและ
นักศึกษารอยละ 7.0 และ 7.0  อาชีพรับจางรอยละ 19.3 และ 18.0  และอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ
พบรอยละ 3.3 และ  14.3  ตามล ําดับ การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาไคสแควพบวา อาชีพ
ของผูเลือกใชบริการมีความสมัพันธกบัการเลือกใชบริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

6)!รายไดตอเดือนของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชน มีรายไดนอยกวา  5,000 บาทตอเดือนรอยละ 69.5  และ  39.8  รายได
ระหวาง 5,001-15,000 บาทตอเดือนรอยละ 25.0 และ 35.3  รายไดระหวาง 15,001-25,000 บาทตอ
เดือนรอยละ 4.0 และ 13.0 และรายไดมากกวา 25,000 บาทตอเดือนรอยละ 1.5 และ 12.0 ตามล ําดับ
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การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาไคสแควพบวา รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับการเลือก
ใชบริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

7)!ลักษณะการมาใชบริการของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผู
เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน มาเปนครั้งแรกรอยละ 14.3  และ 13.3  มาเปนคร้ังคราว รอยละ
54.3  และ 59.5  และมาเปนประจํ ารอยละ 31.5 และ 27.3  ตามล ําดับ การทดสอบความสัมพนัธโดย
การหาคาไคสแควพบวา ลักษณะการมาใชบริการไมมีความสมัพันธกบัการเลือกใชบริการโรง
พยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

8)! จุดประสงคการมาใชบริการของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและ
ผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน มาเพื่อตรวจรางกายรอยละ 40.5  และ 55.3  เพื่อการรักษาโรค
ตอเน่ืองรอยละ 31.0 และ  17.8 และเพื่อการรักษาโรคเฉียบพลันรอยละ 28.5 และ 27.0  ตามล ําดับ
การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาไคสแควพบวา จุดประสงคการมาใชบริการมีความสัมพันธ
กับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

9)!สวัสดิการการรักษาพยาบาลของผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและ
ผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ไมมีสวัสดิการการรักษาพยาบาลรอยละ 34.3  และ 49.8  มีสวัส
ดิการของราชการ/รัฐวิสาหกิจรอยละ 21.0  และ 17.0  มีสวัสดิการของโครงการประกันสงัคมรอย
ละ 7.3  และ 21.3  มีสวัสดิการของบริษัทประกันชีวิตรอยละ 2.3 และ 6.8  มีสวัสดิการของโครงการ
ประกันสุขภาพ 30 บาทรอยละ 30.5 และ 4.0   และมีสวัสดิการแบบอื่น ๆ รอยละ 4.8  และ 1.3 ตาม
ลํ าดับ การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาไคสแควพบวา สวัสดิการการรักษาพยาบาลของผู
เลือกใชบริการมีความสัมพนัธกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05

2.!  อภิปรายผล

ผูวิจัยอภิปรายผลตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว ดังน้ี
2.1  จากผลการศึกษาถงึระดับปจจัยทีมี่อิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐ

บาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ซึ่งพบวา
2.1.1 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับมากท่ีสดุ จาก

กลุมตัวอยางพบเฉพาะผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนคือการที่โรงพยาบาลมีแพทยที่มีความ
ชํ านาญเฉพาะทาง  ซึ่งผลที่ไดมีความสอดคลองกับผลการศึกษาของ ประภาส ฐิติวัฒนา ในป 2542
ที่พบวา การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลสวนใหญข้ึนอยูกบัปจจัยหลาย ๆ ปจจัยดวยกันรวม
ถึงการมีแพทยที่มีความเชี่ยวชาญ ดังน้ันการท่ีผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนตัดสินใจเลือกดวย
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ปจจัยของแพทยเปนระดับมากที่สุด ซึ่งแตกตางจากโรงพยาบาลรัฐบาลที่พบวาอยูในระดับมากเทา
น้ัน เนื่องจากพฤติกรรมการใหบริการของแพทยระหวางโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรัฐบาล
มีความแตกตางกัน ซึ่งพฤติกรรมการใหบริการของแพทยน้ี เปนสิ่งที่ก ําหนดความพึงพอใจของผูใช
บริการ และสงผลถึงการตัดสินใจเลือกใชบริการดวย การอภิปรายผลน้ี สอดคลองกับผลการศึกษา
ของ มยุร ี หนูน่ิม ในป 2540 ที่พบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลเอกชนขึ้น
กับปจจัยดานบริการมากที่สุด และขึ้นกับปจจัยการที่โรงพยาบาลมีแพทยเฉพาะทางในระดับมาก
แตผลการวิจัยที่ไดนี้มีความแตกตางจากการวิจัยของ Thomas J.Lipscomb, Terri R, Shaffer และ
Kyna Shelley ในป 2546 ซึ่งพบวากลยทุธการหาสถานบริการทางสขุภาพจิตของผูบริโภค อันดับ
หน่ึงไดแกการแนะนํ าจากแพทยประจํ าโรงพยาบาล โดยแพทยมีการแนะนํ าและสงตัวรักษาตอ

2.1.2 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับมากท่ีพบใน
กลุมตัวอยางท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ไดแก
ปจจัยดานการบริการ ไดแก ความมีชื่อเสียงของโรงพยาบาล การที่โรงพยาบาลที่สามารถบริการ
ตรวจรักษาโรคไดหลากหลาย มีการตอนรับที่นาประทับใจและมีพยาบาลที่มีความสามารถเฉพาะ
ทาง  ปจจัยดานราคาการบริการ ไดแก คารักษาที่มีความเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ  ปจจัยดาน
ชองทางการบริการ ไดแก โรงพยาบาลตั้งอยูใกลบานหรือที่ท ํางาน  และการเดินทางสะดวกสบาย
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก การประสานงานที่นาประทับใจ  การบริการท่ีเปนระบบ
และการใหขอมูลที่นาพอใจ ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ ไดแก การดูแลเอาใจใสที่ดีของแพทย
การดูแลเอาใจใสที่ดีของพยาบาล  การบริการที่ดีของเภสัชกรนักเทคนิคการแพทย เจาหนาที่การเงิน
และบุคลากรอื่นๆ  ปจจัยดานลักษณะหรือองคประกอบทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดของสถานท่ี
การตกแตงสถานที่นาประทับใจ การมีที่นั่งรอตรวจที่สะดวกสบาย ปายชื่อสถานที ่ และจุดบริการ
ตาง ๆ รวมทั้งการแตงกายของบุคลากร นาประทับใจ ปจจัยดานเทคโนโลยี ไดแก การท ํางานดวย
ระบบคอมพิวเตอร  และการใชเทคโนโลยีในการตรวจรักษา  ปจจัยดานสภาวะทางการเมือง คือ
การมีกฎหมายประกันสุขภาพ  ปจจัยดานการแขงขัน คือการมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพพิเศษ และ
ปจจัยดานจิตวิทยา คือความเชื่อมั่นตอการรักษา ผลที่ไดสอดคลองกับผลการศึกษาของสมบูรณ
สุทธนะ ซึ่งท ําการวิจัยในป 2531 พบวาปจจัยดานระยะทางมีอิทธิพลส ําคัญท่ีสุดท้ังตอการเดินทาง
และการเลือกโรงพยาบาลของผูปวย  และสอดคลองกับผลการศึกษาของมยุรี หนูน่ิม ในป 2540 ที่
พบวาปจจัยที่ส ําคัญท่ีสดุตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนคือ ความพึงพอใจในบริการตาง
ๆ ของโรงพยาบาล รองลงมาคือความมีชื่อเสียงของแพทย การมีเครื่องมือทางการแพทยที่ทันสมัย
และการมีแพทยเฉพาะทางหลายสาขาประจํ าโรงพยาบาล  นอกจากนี้ยังมีความสอดคลองกับผลการ
ศึกษาของวรัญญา เลี้ยงลักษณเลิศ ในป 2545 ท่ีพบวาผูบริโภคกอนรับบริการ และผูบริโภคขณะรับ
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บริการ ใหความสํ าคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑ หรือการบริการ คือการที่แพทยใสใจฟงคํ าบอกเลา
อาการปวยและแพทยใหเวลาตอผูปวย ซึ่งเปนสิ่งที่สรางความพึงพอใจตอผูใชบริการ

2.1.3! ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในระดับมากที่พบ
เฉพาะในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลไดแก ปจจัยดานการบริการ คือการท่ีโรง
พยาบาลมีแพทยที่มีความช ํานาญการเฉพาะทาง  และปจจัยดานจิตวิทยา  คือความจงรักภักดีตอโรง
พยาบาล แสดงใหเห็นวาผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล มีความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ
และความสามารถของแพทยผูท ําการรักษา  สงผลใหผูใชบริการเกิดความจงรักภักดีสูง

2.1.4! ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในระดับมากที่พบ
เฉพาะในกลุมตัวอยางท่ีเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ไดแกปจจัยดานลักษณะหรือองค
ประกอบทางกายภาพของโรงพยาบาล ไดแก การมีที่จอดรถที่เพียงพอ และการมีสิ่งอํ านวยความ
สะดวกอื่น ๆ ไดแกหองอาหาร น้ํ าดื่มบริการ และหองสุขที่นาประทับใจ ปจจัยดานกระบวนการ
บริการ ไดแก การบริการท่ีรวดเร็ว และการมีสวนรวมในการตัดสินใจ  ปจจัยดานเทคโนโลยี ไดแก
การโทรศัพทติดตอนัดหมาย การมีบริการชํ าระเงินดวยบัตรเครดิต  ปจจัยดานการแขงขัน คือ การสง
ขาวสารหรือติดตามอาการหรือการนัดตรวจซ้ํ า ซึ่งจากผลที่ได แสดงวาผูเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนมีความคาดหวังที่จะไดรับความสะดวกสบาย การบริการท่ีรวดเร็ว และสามารถที่จะมีสวน
รวมในการตัดสินใจได นอกจากน้ี จากการท่ีโรงพยาบาลเอกชน นํ าเทคโนโลยีมาใชเพือ่อํ านวย
ความสะดวกสบายแกผูใชบริการเชน การมีบริการช ําระดวยบัตรเครดิตเปนตน สงผลใหผูเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเอกชนเกิดความพงึพอใจ และตัดสินใจเลือกใชบริการ

2.1.5  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับนอยทีพ่บใน
กลุมตัวอยางท้ังผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ไดแก
ปจจัยดานชองทางบริการ คือการใหค ําปรึกษาเกี่ยวกับสุขภาพโดยผานสื่อตางๆ  ปจจัยดานสงเสริม
การบริการ ไดแกการประชาสัมพนัธเกีย่วกบับริการโรงพยาบาลทางวิทยุ โทรทัศน โปสเตอรหรือ
สื่อสิ่งพิมพอื่น และ การจัดกิจกรรมตาง ๆ เพื่อประโยชนตอสังคมเชนการออกหนวยแพทยเคลื่อนที่
หรือการจัดอบรมใหความรูแกประชาชน  ปจจัยดานลักษณะหรือองคประกอบทางกายภาพ ไดแก
การมีส่ิงอํ านวยความสะดวกอื่น ๆ  เชนหองอาหาร น้ํ าดื่มบริการ และหองสุขาที่นาประทับใจ การมี
โอกาสแสดงความคิดเห็น  ปจจัยดานเศรษฐกิจ ไดแก สภาวะเศรษฐกิจของประเทศตอรายได  การ
เปลี่ยนแปลงของราคาสินคาอุปโภค บริโภค ปจจัยดานสภาวะทางการเมือง คือ การเปลี่ยนแปลงรัฐ
บาล  ปจจัยดานการแขงขัน คือการใหสวนลดคาบริการรักษาพยาบาล  ปจจัยดานสังคม ไดแก
สมาชิกในครอบครัวแนะนํ าชักชวน เพื่อนหรือคนรูจักแนะน ําชักชวน  ผูที่เคยใชบริการแนะนํ าชัก
ชวน และเจาหนาที่โรงพยาบาลแนะนํ าชักชวน ผลการวิจัยที่ไดพบวามีความขัดแยงกับการวิจัยของ
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David W. Stewart,  Hickson B. Gerald,  Pechmann Connic,  Koslow Scott,  และ Altemeier A.
William ในป พ.ศ. 2532 ซึ่งพบวาการหาขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจเลือกจากบุคคลอื่นเชนจาก
สมาชิกในครอบครัว เพื่อน และผูที่เคยใชบริการสถานพยาบาลนั้นๆมากอนมีอิทธิพลมากที่สุด  ซึ่ง
จากผลการวิจัยที่ได แสดงวา ทั้งโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม ยัง
คงใหความส ําคัญตอการโฆษณา ประชาสัมพันธนอย จึงสงผลใหผูเลือกใชบริการตัดสินใจเลือกโรง
พยาบาลดวยปจจัยดานน้ีในระดับนอย และโรงพยาบาลควรมีการปรับปรุงบริการใหนาประทับใจ
มากยิ่งขึ้นเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการเปนสิ่งที่จะสงผลใหมีการบอกแนะนํ าโรง
พยาบาลที่เคยใชบริการแบบปากตอปาก ซึ่งเปนการกลยุทธที่ผูบริโภคใชในการคนหาขอมูลในการ
เลอืกใชบริการโรงพยาบาล

2.1.6! ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในระดับนอยที่พบ
เฉพาะในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลไดแก ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
ไดแก  การบริการรวดเร็ว  และการมีสวนรวมในการตัดสินใจ  ปจจัยดานลักษณะหรือองคประกอบ
ทางกายภาพ  ไดแก  การมีที่จอดรถที่เพียงพอ  และมีสิ่งอํ านวยความสะดวกอื่น ๆ เชน หองอาหาร
น้ํ าดื่มบริการ และหองสุขาที่นาประทับใจ ปจจัยดานเทคโนโลยี  คือการโทรศัพทติดนัดตอนัดหมาย
ปจจัยดานการแขงขัน ไดแก การสงขาวสารหรือติดตามอาการหรือการนัดตรวจซ้ํ า  ปจจัยทางสังคม
ไดแก เพื่อนหรือคนรูจักแนะน ําชักชวน และผูที่เคยใชบริการแนะนํ าชักชวน ซึ่งจากผลการศึกษา
แสดงวากระบวนการใหบริการ และทีจ่อดรถของโรงพยาบาลรัฐบาล สรางความพึงพอใจแกผูใช
บริการนอยมาก จึงสงผลใหการตัดสนิใจเลอืกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลดวยปจจัยเหลาน้ีพบใน
ระดับนอย

2.1.7 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับนอยทีพ่บ
เฉพาะในกลุมตัวอยางผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ไดแก ปจจัยดานราคาการบริการ คือการ
คิดคารักษาพยาบาลเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ  ปจจัยดานชองทางการบริการ  คือการท่ีโรง
พยาบาลมีบริการรถรับสง  ปจจัยดานการแขงขัน  คือมีการเยี่ยมและดูแลสุขภาพถึงบาน ปจจัยดาน
ลักษณะทางวัฒนธรรม คือคานิยมตามลัทธิศาสนา และปจจัยดานจิตวิทยา  คือความจงรักภักดีตอ
โรงพยาบาล ซึ่งจากผลการศึกษานี ้ มีความสอดคลองกับการศึกษาของ ปยพรรณ กลั่นกลิ่น ในป
2542 ที่พบวาปจจัยทางดานราคาการบริการ มีอิทธิพลในระดับนอยตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชน แสดงวาการตัดสนิในเลอืกโรงพยาบาลของผูท่ีเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอก
ชนในจังหวัดเชียงใหม ที่ขึ้นกับปจจัยคารักษาพยาบาล การมีบริการรถรับสง การเยี่ยมบาน และคา
นิยมตามลัทธิศาสนา ในระดับนอย
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2.1.8 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในระดับนอยทีส่ดุ จาก
กลุมตัวอยางพบเฉพาะผูเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล ไดแก ปจจัยดานราคาการบริการ  คือคา
รักษาพยาบาลที่เหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ  ปจจัยดานชองทางการบริการ คือการมีบริการรถ
รับสง  ปจจัยดานเทคโนโลยี คือการชํ าระเงินดวยบัตรเครดิต  ปจจัยดานการแขงขัน คือ การเยี่ยมดู
แลสุขภาพถึงบาน  และปจจัยดานลักษณะทางวัฒนธรรม คือคานิยมตามลัทธิศาสนา  ซึ่งจากผลการ
ศึกษาที่ไดนี ้แสดงวาผูท่ีตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล ไมค ํานึงถึงราคาคาบริการรักษา
พยาบาล การมีรถบริการรับสง การชํ าระเงินไดดวยบัตรเครดิต การเยี่ยมบาน  และคานิยมตาลัทธ
ศาสนา

2.2  ความสัมพนัธระหวางลกัษณะสวนบุคคลกับการเลอืกใชบริการโรงพยาบาล  พบ
วา เพศและลักษณะการมาใชบริการของผูเลือกใชบริการไมมีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาล สวน สถานะภาพสมรส ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดตอเดือน  จุดประสงคการมาใช
บริการ และการมีสวัสดิการการรักษาพยาบาลของผูเลือกใชบริการมีความสัมพันธกับการเลือกใช
บริการโรงพยาบาล ที่ระดับนัยส ําคัญท่ี  0.05  ซึ่งผลที่ไดมีความสอดคลองกับผลการศึกษาของ
ประสิทธิ ์จันทกลาง  พ.ศ. 2540  ที่ไดศึกษาถึงอุปสงคตอการบริการทางการแพทยในจังหวัดล ําพูน
และพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตองการบริการทางการแพทยไดแก ปจจัยดานรายได  สวัสดิ
การการเบิกคารักษาพยาบาล และระดับการศึกษา  นอกจานี้ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ เจนจิรา
สังขวรรณะ  2541  ท่ีพบวาการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลสวนใหญข้ึนกับปจจัยหลาย ๆ
ปจจัย ไดแก สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  รายได

3.   ขอเสนอแนะ

 3.1   ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช มีดังนี้คือ
   3.1.1  ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดในการที่โรง

พยาบาลเอกชนมีแพทยที่มีความชํ านาญเฉพาะทาง ประกอบกับการบริการที่ด ีนาประทับใจ  ทํ าให
สามารถสรางความพึงพอใจและตอบสนองความตองการสูงสุดของลูกคาไดในสวนของโรง
พยาบาลรัฐบาลซึ่งมีบุคลากรที่เกง และมีความสามารถอยูแลว แตควรมีการปรับปรุงทางดานการให
บริการของพนักงานใหเทียบเทากับโรงพยาบาลเอกชน เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการให
เพิ่มมากขึ้น

3.1.2! ปจจัยดานการมีแพทยที่มีความชํ านาญเฉพาะทาง  จะเปนสิ่งจูงใจผูเลือก
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ใชบริการสํ าหรับโรงพยาบาลเอกชนท่ีเปดกิจการอยูแลว หรือที่ก ําลังจะเปดกิจการในอนาคต ควรจะ
คํ านึงถึงเปนล ําดับแรก  รวมถึงการประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบถึงศักยภาพที่โรงพยาบาลมี
อยู และที่จะพัฒนาตอไป

3.1.3  ปจจัยทางดานการมีสวัสดิการการรักษาพยาบาล มีสวนส ําคัญตอการเลือกใช
บริการโรงพยาบาลเชนกัน และพบวายังมีผูใชบริการไมมีสวัสดิการการรักษาพยาบาลอยูเปนจ ํานวน
มาก   มีสวัสดิการจากบริษัทประกันชีวิตมีอยูจ ํานวนนอย  ดังน้ันขอมูลที่ไดจากการวิจัยนี้ นาจะเปน
ประโยชนตอบริษัทประกันชีวิต ในการแสวงหาโอกาสจากการที่ผูใชบริการสวนมากไมมีสวัสดิการ
การรักษาพยาบาลนี้

3.1.4! ผูใชบริการทุกคนมีความคาดหวังท่ีจะไดรับความพึงพอใจสูงสุดจากการมา
ใชบริการทางการแพทย ท้ังโรงพยาบาลรัฐบาล และโรงพยาบาลเอกชน ดังน้ัน โรงพยาบาลทั้งของ
รัฐบาลและเอกชน จึงควรมีการปรับปรุง และพัฒนาในทุกดาน  ประกอบดวยปจจัยภายใน หมายถึง
สวนประสมทางการตลาดทางดานการบริการ 7 ประการที่กลาวมาขางตน ใหสามารถตอสูกับปจจัย
ภายนอก คือปจจัยทางดานเศรษฐกิจ  เพื่อใหองคการสามารถมีความไดเปรียบในการแขงขันที่ยั่งยืน
ไดตอไป

3.2   ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
3.2.1  ควรมีการศึกษาความสัมพันธของปจจัยทางดานสวนประสมการตลาด

บริการแตละปจจัย ยอยตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลตอไป เพื่อใหไดขอมูลในเชิงลึก
3.2.2  โรงพยาบาลแตละแหงสามารถนํ าขอมูลจากการวิจัยไปวิเคราะหอยาง

ละเอียด เพื่อนํ าไปพัฒนาในสวนที่ดีแลว และทํ าการปรับปรุงในสวนที่ควรแกไข ของโรงพยาบาล
แตละแหงตอไป
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ภาคผนวก ก
รายชื่อผูทรงคุณวุฒิท่ีตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาของแบบสอบถาม
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ภาคผนวก  ก

รายช่ือผูทรงคุณวุฒิท่ีตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาของแบบสอบถาม

ผูทรงคุณวุฒิ สงักัด

อาจารยนายแพทยวัฒนา นาวาเจริญ

อาจารย ดร. ฐิติณัฎฐ อัคคะเดชอนันต

อาจารยวิศุทธิ ์ขวัญพฤกษ

อดีตรองผูอํ านวยการโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย
เชียงใหม
อาจารยประจํ าภาควิชาอายุรศาสตร คณะแพทย
ศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม

อาจารยประจํ าภาควิชาบริหารการพยาบาล คณะ
พยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม

ผู  ช  วย ผู  อํ  านวยการหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต ฟารอิสเทอรนเอ็มบีเอ วิทยาลัยฟาร
อิสเทอรนเชียงใหม
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ภาคผนวก  ข

แบบสอบถามส ําหรับการทํ าวิทยานิพนธ ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช

เรื่อง ปจจยัทีมี่อิทธิพลตอการเลือกใชบริการระหวางโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม

โรงพยาบาล        รัฐบาล เอกชน
สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคล

1.! เพศ ชาย หญิง

2.! อายุ 15-25 ป                 26-40 ป
                                                              41-50 ป 51-60 ป                 60 ปขึ้นไป

3.! สถานภาพสมรส โสด                        สมรส
                                                                หมาย                    แยกกันอยู               หยา

4.! ระดับการศึกษา ไมไดรับการศึกษา              ประถมศึกษา
                                                               มัธยมศึกษา                         อนุปริญญา/ประกาศนียบัตร
                                                               ปริญญาตรี/สูงกวา              อื่นๆ (ระบ)ุ …………………

5.! อาชีพปจจุบัน                                 ไมไดท ํางาน                           รับราชการ
                                                                พนกังานรัฐวิสาหกิจ  ประกอบธุรกิจสวนตัว
                                                               เกษตรกร                                อื่นๆ (ระบ)ุ…………………

6.! รายไดรวมเฉล่ียตอเดือน                นอยกวา 5000 บาท 5001-15,000 บาท
                                                               15,001-25,000 บาท มากกวา 25,000 บาท

8.   ลักษณะการมารับบริการ                 มาใหม                          มาเปนครั้งคราว                มาเปนประจ ํา

9.   จดุประสงคการมาครั้งนี ้                 ตรวจรางกาย                รักษาโรคตอเนื่อง            รักษาโรคเฉียบพลัน

10.   สวัสดิการรักษาพยาบาล                ไมมี          มี   ระบ ุ……………………..
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สวนท่ี  2   ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาล

ก.! ปจจัยภายนอก ดานสวนประสมทางการตลาดบริการ

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลน้ี
มาก
ท่ีสุด

[5]

มาก

[4]

นอย

[3]

นอย
ท่ีสุด

[2]

ไมมี
อิทธิพล/
ไมทราบ

[1]
• ! การบริการ
1.! ช่ือเสียงโรงพยาบาลในการรักษาพยาบาลนาไวใจ
2.! โรงพยาบาลสามารถรักษาพยาบาลไดหลากหลาย
3.! การตอนรับนาประทับใจ
4.! โรงพยาบาลมีแพทยท่ีมีความชํ านาญเฉพาะทาง
5.! โรงพยาบาลมีพยาบาลทีมี่ชํ านาญการเฉพาะทาง

………
………
………
………
………

………
………
………
………
………

………
………
………
………
………

………
………
………
………
………

………
………
………
………
………

• ! ราคาการบริการ
1.! คารักษาพยาบาลเหมาะสมกับการบริการทีไ่ดรับ
2.! คาบริการอ่ืน ๆ  เชนคาอาหาร เหมาะสมกับการบริการท่ี
ไดรับ

………
………

………
………

………
………

………
………

………
………

• ! ชองทางการบริการ
1.! โรงพยาบาลอยูใกลบาน หรือ ทีท่ ํางาน
2.! การเดินทางไปโรงพยาบาลมีความสะดวก
3.! โรงพยาบาลมีบริการรถรับสง
4.! การใหค ําปรึกษาเก่ียวกับสุขภาพผานส่ือตาง ๆ

………
………
………
………

………
………
………
………

………
………
………
………

………
………
………
………

………
………
………
……..

• ! การสงเสริมการบริการ
1.! การประชาสัมพันธเก่ียวกับบริการโรงพยาบาลทางวิทยุ 
โทรทัศน โปสเตอรหรือส่ือส่ิงพิมพอ่ืน

2.! การจัดกิจกรรมตาง ๆ เพ่ือประโยชนตอสังคมเชนการ
ออกหนวยแพทยเคลื่อนที่หรือการจัดอบรมใหความรูแก
ประชาชน
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………

………

………

………

………

………

………

………

………

• ! กระบวนการใหบริการ
1.! การบริการสะดวกรวดเร็ว
2.! การประสานงานบริการนาประทับใจ
3.! ขัน้ตอนการบริการเปนระบบ
4.! การใหขอมูลของบุคลากรโรงพยาบาลนาประทับใจ
5.! การมีสวนรวมในการตัดสินใจ
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• ! บคุลากรผูใหการบริการ
1.! การดแูลเอาใจใสของแพทยนาประทับใจ
2.! การดูแลเอาใจใสของพยาบาลนาประทับใจ
3.! การใหการบริการของเภสัชกรนาประทับใจ
4.! การใหบรกิารของเจาหนาที่เทคนิคการแพทยนาประทับใจ
5.! การใหบริการของเจาหนาที่การเงินนาประทับใจ
6.! การใหบริการของบุคลากรระดับอื่นนาประทับใจ
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• ! ลกัษณะหรือองคประกอบทางกายภาพของการบริการ
1.! สถานทีส่ะอาด นาประทับใจ
2.! การแตงกายของบุคลากรนาประทับใจ
3.! การตกแตงสถานที่นาประทับใจ
4.! ทีน่ั่งรอตรวจสะดวก สบาย และพอเพียง
5.! หองอาหาร นํ ้าด่ืมบริการ และหองสุขา นาประทับใจ
6.! ปายช่ือสถานที ่และจุดบริการตาง ๆ นาประทับใจ
7.! โรงพยาบาลมีท่ีจอดรถเพียงพอ
8.! มตีูรับความคิดเห็นหรือเรื่องรองทุกข
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ข.  ปจจัยภายนอกดานอ่ืน ๆ

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลน้ี
มาก
ท่ีสุด

[5]

มาก

[4]

นอย

[3]

นอย
ท่ีสุด

[2]

ไมมี
อิทธิพล/
ไมทราบ

[1]
• ! สภาวะทางเศรษฐกิจ
1.! สภาวะเศรษฐกิจของประเทศที่สงผลตอรายไดรวมของทาน
2.! การเปลี่ยนแปลงของราคาสินคาอุปโภค บริโภค
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………
………

………
………

………
……….

………
………

• ! เทคโนโลยี
1.! การใชระบบคอมพิวเตอรส่ือสารในโรงพยาบาล
2.! การใชเทคโนโลยีในการตรวจรักษา
3.! การติดตอนัดหมายทางโทรศัพท
4.! การชํ าระเงินดวยบัตรเครดิต
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………
………
………
………

………
………
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• ! สภาวะทางการเมือง
1.! การเปลี่ยนแปลงของรัฐบาล
2.! การออกกฎหมายเก่ียวกับการประกันสุขภาพ
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………

………
……….

………
….……

………
….……

………
………
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• ! สภาวะทางการแขงขนั
1.! การมีโปรแกรมตรวจสุขภาพพิเศษ
2.! การใหสวนลดคาบริการรักษาพยาบาล
3.! การเย่ียมบาน ใหการดูแลสุขภาพถึงบาน
4.! การสงขาวหรือติดตามอาการหรือการนัดตรวจซ้ํ า
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………
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………

………
………
………
………

………
………
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………

• ! ลักษณะทางสังคม
1.! สมาชิกในครอบครัวแนะน ําชักชวน
2.! เพ่ือนหรือคนรูจักแนะน ําชักชวน
3.! ผูทีเ่คยใชบริการแนะนํ าหรือบอกตอ
4.! เจาหนาท่ีโรงพยาบาลชักชวน
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• ! ลักษณะทางวัฒนธรรม
1.! คานยิมของคนสวนใหญในการมารักษาทีโ่รงพยาบาล
2     คานิยมตามลัทธิศาสนา
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………

………
………

………
………

………
………

• ! ลกัษณะทางจิตวิทยา
1.! ความเช่ือม่ันในการรักษาของโรงพยาบาล
2.! ความจงรักภักดีตอโรงพยาบาล
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………
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