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นิพนธ์ต้นฉบับ 
 
อิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อกระบวนการ

ตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
      

เสาวณีย์ ตรีเดช1,* พาณี สีตกะลนิ2 เชาว์ โรจนแสง3  
 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาการวิจัยเชิงส ารวจนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณลักษณะส่วนบุคคล ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการตามความคิดเห็นของผู้รับบริการ ระดับความส าคัญของการตัดสินใจใช้บริการ
สุขภาพ ตามกระบวนการตัดสินใจผู้รับบริการ และปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการและปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อผลการตัดสินใจใช้บริการ ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกท่ีรับบริการทุกวัน เวลา 8.00-20.00 น. จ านวน 34,924 คนต่อปี การสุ่ม
ตัวอย่างแบบเป็นระบบ ค านวณได้จ านวน 380 คน เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถาม ประกอบด้วย
ปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนประสมการตลาด และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ด้วยค่าความตรง 0.83 และ
ความเที่ยง 0.97 สถิติที่ใช้คือ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 246 คน อายุเฉลี่ย 41.14 ปี จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มีรายได้เฉลี่ย 10,001-20,000 
บาทต่อเดือน ช าระค่ารักษาพยาบาลด้วยตนเอง เป็นผู้ป่วยเก่า ใช้บริการแผนกอายุรกรรมมากที่สุด 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้นด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
และด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับมาก ระดับความส าคัญของการตัดสินใจใช้บริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้นด้านการค้นหาข้อมูลอยู่ในระดับมาก ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลใน
ทิศทางเดียวกันต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ คืออาชีพธุรกิจส่วนตัวค้าขาย การศึกษาระดับสูงกว่า
ปริญญาตรีและประสบการณ์การเข้ารับบริการ และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลใน
ทิศทางเดียวกันต่อการตัดสินใจใช้บริการประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด  
 
ค าส าคัญ ส่วนประสมทางการตลาด บริการของโรงพยาบาล กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาล 
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Original Article 
 

Factors Affecting Decision-Making Process to Use Services of  
Khonkaen Ram Hospital 

 
Saowanee Treedach1,* Panee Sitakalin2 Chow Rojanasang3 

 

Abstract 
 

The objectives of this survey research to study: personal factors; the level of   
Marketing Mix Factor of client’s opinions; the level of client’s decisions on choosing 
service; the personal factors, and the factors Marketing Mix that influence client’s 
decisions. The population was 34,924 clients per year who visited the Out Patient 
Department everyday between 08.00 am. and 08.00 pm. 380 clients were as the 
systematic random sampling. The administrated questionnaires about personal factor, 
marketing mix factors, and the decisions on choosing service were used as the 
instrument. The validity was 0.83, and the reliability was 0.97. Mean, percentage, 
standard deviation and multiple regression were used to analyze the data. This study 
showed that: (1) Most clients were female 246 averaged aged was 41.14 years, 
graduated in bachelor degrees or equivalence, was the owner business or doing 
business, average salary between 10,001-20,000 baht per month, self-pay, the old 
patient, and most visited the medicine department. (2) The overall of mix marketing 
factors were in the highest level excepted place and promotion were at the high level. 
(3) The overall of client’s decisions were in the highest level accepted the area of the 
information search was in the high level. (4) The personal factors: owner business 
graduated higher than bachelor degrees and had experiences visit the services are 
influence client’s decisions. and the factors Marketing Mix: product and services, 
physical evidence, process price and promotion are influence client’s decisions.  
 

Keywords: Marketing Mix Factors, Decisions Process, Clients’ Decision Making Hospital 
Services 
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บทน า 
 

จากสถานการณ์โลกที่เปลี่ยนแปลงไปอย่าง
รวดเร็ว เข้าสู่ยุคข้อมูลข่าวสารและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ท าให้ทุกองค์กรต้องตื่นตัวและปรับตัว
ให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงเพ่ือความอยู่รอดของ
องค์กร โรงพยาบาลก็ เป็นอีกหนึ่ งองค์กร ที่
นอกจากจะมีภารกิจหลัก ในการให้บริ การ
สาธารณสุขที่มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพอย่าง
ทั่วถึงแล้ว ยังจ าเป็นต้องอาศัยการบริหารจัดการที่
มีประสิทธิภาพไม่ต่างไปจากองค์กรอ่ืน ๆ มิเช่นนั้น
ก็เป็นการยากที่จะส่งมอบบริการที่มีมาตรฐานและ
มีประสิทธิภาพอย่างทั่วถึงได้1 โดยเฉพาะการ
บริหารจัดการในโรงพยาบาลเอกชนที่ต้องแบก
ภาระต้นทุนเองทั้งหมด จะเห็นได้จากจุดเปลี่ยน
ส าคัญหลังเกิดวิกฤตเศรษฐกิจต้มย ากุ้งปี 2540 ที่
ท าให้โรงพยาบาลเอกชนต้องมีการปรับตัวอย่าง
รวดเร็ว โดยนอกจากจะมุ่งเน้นในเรื่องของการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ได้มาตรฐานอย่าง
ต่อเนื่องแล้ว การปรับตัวที่ยังคงมีอิทธิพลต่อเนื่อง
มาจนถึงปัจจุบันนั่นก็คือ การเจาะกลุ่มลูกค้า
เฉพาะโรคและสร้างความแตกต่างให้กับบริการ 
โดยการเป็นศูนย์การแพทย์เฉพาะทางในสาขา
ต่างๆ ด้วยบริการที่ครบวงจรจากทีมแพทย์
ผู้ เชี่ ยวชาญ และการน า เอาเทคโนโลยีทาง
การแพทย์ที่ทันสมัยเข้ามามีส่วนร่วมช่วยให้การ
วินิจฉัยและรักษา รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่ ง ขึ้ น   ซึ่ ง การ พัฒนาในแต่ ละด้ านต้ อ ง ใช้
งบประมาณในปริมาณที่มากและมีความเสี่ยงสูง  

จากกระแสการเปลี่ ยนแปลงดังกล่ าว 
ผลักดันให้การด าเนินงานของโรงพยาบาลทั้ง
ภาครัฐและเอกชนก้าวเข้าสู่รูปแบบของธุ รกิจ
สุขภาพ ซึ่งถือได้ว่าเป็นรูปแบบธุรกิจที่ก าลังมาแรง
และเติบโตได้ดี จากภาพรวมสถานการณ์ของ
โรงพยาบาลเอกชนที่ จดทะเบี ยน ในตลาด
หลักทรัพย์  ณ ไตรมาส 3 ปี 2560 เติบโตได้ดี 
สะท้อนจากโรงพยาบาลเอกชนที่จดทะเบียนใน
ตลาดหลักทรัพย์มีก าไรสุทธิสูงถึงร้อยละ 17.6 ซึ่ง

ในปี  2559 อยู่ ที่ ร้ อ ยละ15. 3 2 โ ดยมี ปั จ จั ย
สนับสนุนมาจาก 1) กระแสความนิยมการดูแล
สุขภาพที่ เ พ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่ อง และจ านวน
ประชากรผู้สูงอายุที่เพ่ิมสูงขึ้น (ประเทศไทยจะเข้า
สู่สังคมผู้สูงอายุเต็มรูปแบบหรือมีประชากรที่มี
อายุ 60 ปีขึ้นไปมากกว่าร้อยละ 20 ของประชากร
ทั้งประเทศในปี 2564) ท าให้เกิดความต้องการใช้
บริการทางการแพทย์เพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วย   
2) การสนับสนุนจากนโยบายภาครัฐ เพ่ือให้
ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ 
(Medical Hub) ของเอเชีย  โดยก าหนดและ
ด าเนินการตามแผนพัฒนาประเทศไทยให้เป็น
ศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) พ.ศ. 
2559-2568 3)  การ เปิด เสรีทางการค้ าหรื อ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asian Economic 
Community:  AEC)  4)  ความมี ชื่ อ เสี ย งของ
โรงพยาบาลเอกชนของไทย ซึ่งเป็นที่ยอมรับใน
เรื่องคุณภาพการรักษา การบริการ และค่า
รักษาพยาบาลที่ถูกกว่าประเทศอ่ืนๆ และยังได้รับ
การรับรองมาตรฐาน JCI (Joint Commission 
International)  ถึ ง  50 แห่ ง  ซึ่ ง ม า กกว่ า ทุ ก
ประเทศในภูมิภาคนี้2  

เหตุผลข้างต้น ท าให้ธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชน ยังคงเติบโตได้ดีอย่างต่อเนื่องและมี
ช่องทางในการขยายกลุ่มลูกค้าอีกมาก แต่ใน
ขณะเดียวกันการแข่งขันทั้ ง ในประเทศและ
ต่างประเทศก็สูงตามด้วยเช่นกัน ข้อมูลจากส านัก
สถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ  
ก ร ม ส นั บ ส นุ น บ ริ ก า ร สุ ข ภ า พ  ก ร ะท ร ว ง
สาธารณสุข ณ วันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2560 
จ านวนโรงพยาบาล/สถานพยาบาลเอกชน
ประเภทที่รับผู้ป่วยค้างคืนในประเทศไทย เพ่ิมขึ้น
จากปี พ.ศ.2555 ที่มีจ านวน 323 แห่ง เป็น 350 
แห่ง  

ในเขตพ้ืนที่อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
เป็นที่ตั้งของโรงพยาบาลขนาดใหญ่หลายแห่ง ทั้ง
ภาครัฐและเอกชน ส าหรับภาครัฐนั้นประกอบไป
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ด้ ว ย โ ร ง พ ย า บ า ล ม ห า วิ ท ย า ลั ย  สั ง กั ด
กระทรวงศึกษาธิการ ซึ่งอยู่ระหว่างจัดตั้งศูนย์
การแพทย์ชั้นเลิศ เป้าหมายเพ่ือเป็น Medical 
Hub ที่ใหญ่สุดในอาเซียน และโรงพยาบาลศูนย์
ประจ าจังหวัด ส่วนในภาคเอกชน นอกจาก
โรงพยาบาลขอนแก่นราม แล้วยังมีโรงพยาบาล
ระดับตติยภูมิ ที่ตั้งอยู่ภายในพ้ืนที่ใกล้เคียงกันอีก 
1 แห่ง และโรงพยาบาลระดับทุติยภูมิอีก 1 แห่งที่
เพ่ิงจดทะเบียนเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์ โรงพยาบาล
ขอนแก่นราม มีวิสัยทัศน์คือเป็นโรงพยาบาล
เอกชนชั้นน าของภาคตะวันออกเฉียงเหนือของ
ประเทศไทย มีพันธกิจที่สามารถให้การรักษาโรค
ซับซ้อน ด้วยมาตรฐานการรักษาพยาบาลที่มี
คุณภาพและกอปรด้วยจรรยาบรรณ มีการพัฒนา
ระบบคุณภาพอย่างต่อเนื่อง เพ่ือผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะมี
ความพึงพอใจสูงสุดได้นั้น จ าเป็นที่จะต้องรับรู้
และเข้าใจถึงความต้องการของผู้รับบริการ โดยใน
ปัจจุบันได้มีการน าแนวคิดเรื่อง ส่วนประสมทาง
การตลาดเข้ามาใช้ในการบริหารงานธุรกิจบริการ
มากขึ้น นับเป็นแนวคิดการตลาดสมัยใหม่ ที่เป็น
เครื่องมือทางการตลาดเพ่ือสร้างความพอใจ ความ
เชื่อถือศรัทธาในกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ให้ลูกค้า
เลือกใช้บริการ ถือเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการก าหนด
ลักษณะของบริการให้มีคุณค่า เพ่ือตอบสนอง
ความคาดหวังของผู้รับบริการ3  

จากความส าคัญที่กล่าวมาข้างต้น เป็นเหตุ
จูงใจให้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา เรื่องอิทธิพลของ
ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม เพ่ือให้ทราบถึง
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้รับบริการในการ
เลือกใช้บริการของโรงพยาบาล เ พ่ือน าผล
การศึกษาที่ได้เสนอแก่ผู้บริหาร ใช้เป็นแนวทางใน
การก าหนดกลยุทธ์บริหารงานของโรงพยาบาล ใน
แง่ของการก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย การ
ก าหนดลักษณะบริการให้ตรงกับความต้องการ

ของผู้รับบริการและการปรุงปรับพัฒนาคุณภาพ
บริการต่อไป โดยมีวัตถุประสงค์การวิจัย เพ่ือ
ศึกษาคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการตามความคิดเห็นของผู้รับบริการ 
ระดับความส าคัญของการตัดสินใจใช้บริการ
สุขภาพตามกระบวนการตัดสินใจผู้รับบริการ และ
อิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการและ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ   
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

การศึ กษานี้ เ ป็ นการวิ จั ย เ ชิ ง ส า ร ว จ 
( Survey Research)  โ ด ย ก า ร อ อ ก แ บ บ
แบบสอบถาม  เ พ่ื อ เ ก็ บ ร วบ ร วมข้ อมู ล  มี
รายละเอียดในการด าเนินการดังนี้ 

ประชากรที่ ใ ช้ ในการศึ กษาครั้ งนี้ คื อ
ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม โดยจ านวนประชากรที่น ามาศึกษา
ได้จากการน าข้อมูลประชากรเป็นจ านวนรายที่มา
รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลขอนแก่น
ราม ในช่วงเดือนเมษายน-มิถุนายน พ.ศ. 2561 
จากหน่วยงานเวชระเบียนของโรงพยาบาล 
จ านวน 34,924 คนต่อปี 

กลุ่มตัวอย่าง การค านวณขนาดตัวอย่าง ใช้
สูตรเครซี่และมอร์แกน (Krejcie and Morgan) 
ได้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจ านวน 380 คน 
ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบตามช่วงเวลา ตั้งแต่เมษายน-
พฤษภาคม พ.ศ. 2562 โดยการสุ่มตัวอย่างแบบ
เป็นระบบ (Systematic Random Sampling) 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถามที่ ผู้ วิ จั ย ได้ พัฒนาขึ้ น ม า โ ดย
ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วน
บุคคล ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับ
บริ การตามแนวคิดปั จจั ยส่ วนประสมทาง
การตลาด ส่วนที่ 3 ความส าคัญของการตัดสินใจ
ใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่นราม ทั้งนี้ในการ

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwjxucav97rMAhUSBY4KHa_DBMcQFggrMAI&url=https%3A%2F%2Fsites.google.com%2Fsite%2Fmystatistics01%2Fchapter1%2Fpopulation-and-sample&usg=AFQjCNHPz0B7sN4RovwSkbtmPmPXV8slmw&sig2=82tjOIWJWlqP-praQlBd7g
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ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามผู้วิจัย ได้น า
แบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ตรวจค่าความ
ตรงของเนื้อหาซึ่งมีค่าความตรง 0.83 จากนั้นจึง
น าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มบุคคลที่มี
ลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการวิจัย
จ านวน 30 คน และค านวณความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามส่ วนที่  2  และส่ วนที่  3 ด้ วย
สัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบราค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.97 

แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ได้ผ่านคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจัย
ในมนุษย์  จั งหวั ดจั นทบุ รี / เขตสุ ขภาพที่  6 
โรงพยาบาลพระปกเกล้า เลขที่ CTIREC 021/62  
จากนั้นประชุมเตรียมผู้ช่วยงานวิจัยจ านวน 4 คน 
แล้วท าการแจกแบบสอบถามและหนังสือยินยอม
การเข้าร่วมวิจัย โดยชี้แจงวัตถุประสงค์ของการ
วิจัย ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นเมื่อเข้าร่วมการวิจัย 
การเก็บรักษาความลับและการท าลายข้อมูลเมื่อ
ท าการวิจัยเสร็จสิ้น  

การวิเคราะห์ข้อมูล จัดท าคู่มือลงรหัส 
(Code Book) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ 
สถิติที่ใช้ในการพรรณนาข้อมูลด้านปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่  ความถี่  (Frequency)  ร้อยละ 
(Percentage) และใช้พรรณนาข้อมูลปัจจัยส่วน

ป ร ะ ส ม ก า ร ต ล า ด ข อ ง ธุ ร กิ จ บ ริ ก า ร แ ล ะ
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
( Standard Deviation)  ส่ ว นสถิ ติ ที่ ใ ช้ ใ นการ
วิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัย
ส่ วนประสมทางการตลาด  (7Ps)  ที่ มีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม ใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบ
ขั้ น ต อ น  ( Stepwise Multiple Regression 
Analysis)  
 

ผลการวิจัย 
 

จากการศึกษาครั้งนี้พบว่า 1) ผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 64.7 อายุเฉลี่ย 
41.14 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี
หรือเทียบเท่าร้อยละ 50.5 ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 26.8 รายได้เฉลี่ย 
10,001-20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 
37.4 ส่วนใหญ่ช าระค่ารักษาพยาบาลเอง คิดเป็น
ร้อยละ 60.3 เป็นผู้ป่วยเก่าที่เคยมาใช้บริการกับ
ทางโรงพยาบาลแล้ว ร้อยละ 69.7 ในจ านวนนี้ มา
ใช้บริการเป็นครั้งคราวเมื่อยามเจ็บป่วย ร้อยละ 
52.4 แผนกที่มาใช้บริการมากที่สุด คือ แผนกอายุ
กรรมคิดเป็นร้อยละ 40.3 แสดงดังตารางที่ 1 และ 
2

 
ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลขอนแก่น

ราม 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n=380) ร้อยละ 

เพศ   
- ชาย 134 35.3 
- หญิง 246 64.7 

อายุ   
- 20-39 ปี 189 49.7 
- 40-59 ปี 146 38.4 
- มากกว่า 60 ปี 45 11.9 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n=380) ร้อยละ 
อายุเฉลี่ยเท่ากับ 41.14 ปี ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 14.85 ค่าสูงสุดเท่ากับ 81 ค่าต่ าสุด
เท่ากับ 20 
การศึกษา   
- ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 64 16.8 
- มัธยมศึกษา 60 15.8 
- ปวช./ ปวส. /อนุปริญญา 47 12.4 
- ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 192 50.5 
- สูงกว่าปริญญาตรี 17 4.5 

อาชีพ   
- นักเรียน/นักศึกษา 41 10.8 
- ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ             49 12.9 
- พนักงานหรือลูกจ้างบริษัท 86 22.6 
- ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 102 26.8 
- แม่บ้าน/พ่อบ้าน 43 11.3 
- เกษตรกร 47 12.4 
- อ่ืนๆ (ลูกจ้างในหน่วยงานราชการ ว่างงาน) 12 3.2 

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

 
ตารางท่ี 2 จ านวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ จ าแนกตามลักษณะการใช้บริการ 

ลักษณะการใช้บริการ จ านวน (n=380) ร้อยละ 
สิทธิในการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล   
- ช าระเงินเอง    229 60.3 
- ประกันสุขภาพกับบริษัทประกันเอกชน 68 17.9 
- ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 41 10.8 
- เบิกสวัสดิการพนักงานบริษัท 30 7.9 
- อ่ืนๆ (ประกันสุขภาพกับบริษัทประกันเอกชน 

ร่วมกับข้าราชการ) 
 
 

12 3.2 
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ลักษณะการใช้บริการ จ านวน (n=380) ร้อยละ 
ประสบการณ์การเข้ารับบริการ   
- ผู้ป่วยใหม่ 115 30.3 
- ผู้ป่วยเก่า 265 69.7 

 เป็นครั้งคราวเมื่อยามเจ็บป่วย 199 52.4 

 อย่างต่อเนื่องจากการเจ็บป่วยด้วย
กลุ่มอาการหรือโรคเรื้อรัง   

66 17.4 

แผนกที่มาใช้บริการมากที่สุด    
- สูติ-นรีเวช 15 3.9 
- ศัลยกรรม 52 13.7 
- ศัลยกรรมกระดูก 80 21.1 
- อายุรกรรม 153 40.3 
- กุมารเวช 46 12.1 
- อ่ืนๆ (จักษุ หูคอจมูก ทันตกรรม ตรวจสุขภาพ) 34 8.9 

 
 
2) ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้รับบริการ 
แยกตามส่ วนประสมทางการตลาด  (7 Ps) 
ผู้รับบริการมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด (x̄=4.35, S.D.=0.37) เมื่อพิจารณาราย
ข้อพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด โดยด้านที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ ด้านบุคลากร ( x̄=4.72, 
S.D.=0.43) รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์และ

บ ริ ก า ร  ด้ า น ลั ก ษ ณ ะท า ง ก า ย ภ า พ  ด้ า น
กระบวนการให้บริการ ด้านราคา และด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย  (x̄=4.66, 4.66, 4.65, 
4.25, 3.82, S.D.=0.40, 0.45, 0.47, 0.60 และ 
0.87 ตามล าดับ) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้าน
การส่งเสริมการตลาด (x̄=3.71, S.D.=0.79) แสดง
ดังตารางที่ 3

 
ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ย (x̄) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ตามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดของผู้รับบริการ แยกรายด้าน        
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับความคิดเห็น 

x̄ S.D. แปลผล 
ด้านบุคลากร 4.72 0.43 มากที่สุด 
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 4.66 0.40 มากที่สุด 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.66 0.45 มากที่สุด 
ด้านกระบวนการให้บริการ 4.65 0.47 มากที่สุด 
ด้านราคา 4.25 0.60 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.82 0.87 มาก 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.71 0.79 มาก 
รวม 4.35 0.37 มากที่สุด 
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3) ระดับความส าคัญของการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄=4.41, S.D.=0.41) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ย
สู ง สุ ด  คื อ  ด้ า น ก า ร รั บ รู้ ปั ญ ห า  ( x̄= 4. 63, 
S.D.=0.47) รองลงมา คือ ด้านการประเมิน
ทางเลือก ด้านพฤติกรรมหลังการมาใช้บริการ 

และด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ตามล าดับ  
( x̄=4.61, 4.46, 4.30, S.D.=0.51, 0.56, 0.56
ตามล าดับ)  ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดและเป็น
เพียงด้านเดียวที่มีระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจอยู่ในระดับมากคือ ด้านการค้นหาข้อมูล 
(x̄=4.06, S.D.=0.68) แสดงดังตารางที่ 4

 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ย (x̄) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความส าคัญของการตัดสินใจของ
ผู้รับบริการ ตามกระบวนการตัดสินใจ แยกตามรายด้าน 

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
 

ระดับความส าคัญ 
x̄ S.D. แปลผล 

การรับรู้ปัญหา 4.63 0.47 มากที่สุด 
การประเมินทางเลือก 4.61 0.51 มากที่สุด 
พฤติกรรมหลังการมาใช้บริการ 4.46 0.56 มากที่สุด 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 4.30 0.56 มากที่สุด 
การค้นหาข้อมูล 4.06 0.68 มาก 
รวม 4.41 0.41 มากที่สุด 

 
4) ตัวแปรด้านอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 

ก า ร ศึ ก ษ า ร ะดั บ สู ง ก ว่ า ป ริ ญ ญ า ต รี  แ ล ะ
ประสบการณ์การเข้ารับบริการเป็นผู้ป่วยรายใหม่ 
มี ผ ล ต่ อ ก ร ะ บ ว น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลขอนแก่นราม  ที่ ระดับความมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.01 แสดงดังตารางที่ 5 และ
สามารถใช้พยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นรามได้ โดยมีประสิทธิภาพ
ของการพยากรณ์ร้อยละ 8.3 นั่นคือ ถ้าเราทราบ

ค่าของ ตัวพยากรณ์หรือตัวแปรทั้ง 3 ตัว จะ
สามารถคาดคะเนค่าการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
โรงพยาบาลขอนแก่นราม ได้จากสมการถดถอย
ดังนี้ 

Y = 4.432+ 0.151(คะแนนด้านอาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย) – 0.317(คะแนนด้าน
การศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี ) - 0.137(
คะแนนด้านประสบการณ์การเข้ารับบริการเป็น
ผู้ป่วยรายใหม่) ; R2 = 0.083

 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล

ขอนแก่นราม โดยการวิ เคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple 
Regression Analysis) 

ตัวพยากรณ์ b Sb Beta t p 
1. อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย .151 .046 .162 3.257 .001 
2. การศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี -.317 .099 -.159 -3.208 .001 
3. ประสบการณ์การเข้ารับบริการ(ผู้ป่วยรายใหม่) -.137 .045 -.152 -3.054 .002 

R2 = 0.083, ค่าคงที ่= 4.432 
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5) ตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้าน

ลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแก่นราม ที่ระดับความมีนัยส าคัญทางสถิติ 
0.01 แสดงดังตารางที่ 6 และสามารถใช้พยากรณ์
การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลขอนแก่น
รามได้ โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ร้อย
ละ 51.5 นั่นคือ ถ้าเราทราบค่าของ ตัวพยากรณ์

หรือตัวแปรทั้ง 5 ตัว จะสามารถคาดคะเนค่าการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ โรงพยาบาลขอนแก่นราม 
ได้จากสมการถดถอยดังนี้ 

Y = 0.698+ 0.240(คะแนนด้านผลิตภัณฑ์/
บริการ )  + 0.198(คะแนนด้านลักษณะทาง
กายภาพ) + 0.166(คะแนนด้านกระบวนการ
ให้บริการ) + 0.120(คะแนนด้านราคา) + 0.106(
คะแนนด้านการส่งเสริมการตลาด); R2 = 51.5

 
ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ

โรงพยาบาลขอนแก่นราม โดยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise 
Multiple Regression Analysis) 

ตัวพยากรณ์ b Sb Beta t p 
1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดคะแนน ด้าน
ผลิตภัณฑ์/บริการ 

.240 .044 .237 5.404 .000 

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านลักษณะทาง
กายภาพ 

.198 .040 .220 4.974 .000 

3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

.166 .041 .191 4.055 .000 

4. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา .120 .028 .176 4.234 .000 
5. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

.106 .020 .203 5.360 .000 

R2 = 0.515, ค่าคงที ่= 0.698 
 

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
1) อิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีผลต่อ

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
ขอนแกน่ราม (รวมทุกด้าน) 

อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย ผู้รับบริการ
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขายมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 26.8 อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
ส่วนใหญ่มีรายได้ไม่แน่นอน เมื่อเกิดการเจ็บป่วย 
ต้องเข้ารับการรักษาพยาบาลอาจท าให้การ
ประกอบอาชีพนั้นหยุดชะงัก ส่งผลต่อรายได้ซึ่งจะ

น ามาเป็นค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล ดังนั้นใน
กระบวนการตัดสิน ใจว่ าจะเลื อกใช้บริ การ
โรงพยาบาลใดนั้น อาจต้องพิจารณาให้ถี่ถ้วนก่อน
การตัดสินใจ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของปิย
มาศ จ ารัสธนสาร4 ที่ได้ศึกษา ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้รับบริการใน
การเลือกใช้บริการสุขภาพแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อาชีพ และสิทธิการ
รักษา ไม่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ  
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กา รศึ กษ าสู ง ก ว่ า ร ะ ดั บป ริ ญ ญ า ต รี  
ผู้ รับบริการกลุ่มที่จบการศึกษาสูงกว่าระดับ
ปริญญาตรีเป็นกลุ่มที่น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 4.5 
แต่มี ผลต่อกระบวนการตัดสิน ใจใช้บริ การ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม (รวมทุกด้าน) เนื่องจาก
ผู้ที่มีการศึกษาสูง มักจะมีการค้นหาข้อมูลด้าน
สุขภาพ หรือการพินิจพิเคราะห์เปรียบเทียบข้อดี
ข้อเสียค่อนข้างมากก่อนการตัดสินใจ สอดคล้อง
กับงานวิจัยของชูชาติ ไชยพิณ5 ได้ศึกษาเรื่อง
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการตัดสินใจใช้
บริการทางการแพทย์ของผู้ป่วยในสถานพยาบาล
เอกชนฝั่งธนบุรี พบว่า ผู้ป่วยที่มีวุฒิการศึกษา
ระดับปริญญาตรีให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดในการตัดสินใจใช้บริการทาง
การแพทย์ สูงกว่าผู้ป่วยที่มีวุฒิการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช.  

ประสบการณ์การเข้ารับบริการเป็นผู้ป่วย
รายใหม่ ผู้รับบริการเป็นผู้ป่วยใหม่ที่มาใช้บริการ
เป็นครั้งแรก คิดเป็นร้อยละ 30.3 ส าหรับผู้ป่วย
รายใหม่ซึ่งยังไม่เคยมีประสบการณ์ในการใช้
บริการ จึงต้องมีการค้นหาข้อมูลผลิตภัณฑ์และ
บริการของโรงพยาบาล จากแหล่งข้อมูลอ่ืนแทน 
ท าให้ต้องใช้ความละเอียด รอบคอบหรือศึกษา
ข้อมูลมากเป็นพิเศษก่อนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ ผู้บริโภคกลุ่มนี้จึงเป็นกลุ่มส าคัญ ที่ทาง
โรงพยาบาลต้องสร้ างความประทับใจหรื อ
ความรู้สึกถึงคุณค่าของบริการให้เกิดขึ้นเพ่ือให้เกิด
ประสบการณ์ท่ีดี และกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 

2) อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลขอนแก่นราม 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ระดับความ
คิดเห็นของผู้รับบริการในด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 

ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายข้อ อยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกข้อ และมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน 
ค่าเฉลี่ยสูงสุด2อันดับแรก คือ โรงพยาบาลมี
เทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่ทันสมัยใน
การตรวจรักษาและให้บริการ และโรงพยาบาลมี
บริการรักษาพยาบาลที่ครอบคลุมความเจ็บป่วย
ทุกโรคที่ท่านต้องการ อาจเป็นเพราะธรรมชาติ
ของบุคคลเมื่อเกิดการเจ็บป่วย ย่อมต้องการหาย
จากการเจ็บป่วยโดยไม่ต้องการย้ายหรือเปลี่ยน
โรงพยาบาลหลายครั้ง จึงเลือกโรงพยาบาลที่มี
ศั ก ยภ าพสู ง ใ นก า ร วิ นิ จ ฉั ย แล ะรั กษ า  ซึ่ ง
โรงพยาบาลขอนแก่นราม เป็นโรงพยาบาลระดับ
ตติยภูมิ ที่ให้บริการทางการแพทย์เฉพาะทาง
หลากหลายสาขา แสดงถึงผลิตภัณฑ์นั้นต้องมี
อรรถประโยชน์และคุณค่าในสายตาของลูกค้าจึง
จะท าให้ผลิตภัณฑ์นั้นสามารถขายได้3 สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ Yaghubian และคณะ6 ได้ศึกษา 
อิทธิพลของส่วนประสมการตลาดต่อความโน้ม
เอียงของผู้ป่วยในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยและโรงพยาบาลประกันสังคมใน
เมือง Mazandaran ประเทศอิหร่าน พบว่า ที่
ระดับความมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01  ปัจจัยด้าน
กระบวนการและการบริการ มีอิทธิพลต่อความ
โน้มเอียงของผู้ป่วยในการเลือกใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยในของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย โดยมี
ประสิทธิภาพของการพยากรณ์ร้อยละ 28.7 
ปัจจัยการบริการและโปรโมชั่น มีอิทธิพลต่อความ
โน้มเอียงของผู้ป่วยในการเลือกใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยในของโรงพยาบาลประกันสังคม โดยมี
ประสิทธิภาพของการพยากรณ์ร้อยละ 33.3 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ระดับความ
คิด เห็นของผู้ รับบริการในด้านลักษณะทาง
กายภาพ ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายข้อ
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อยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญมากที่สุด คือ โรงพยาบาลมีสถานที่
ภายในตัวอาคารที่มีความโล่งโปร่งสบาย อากาศ
ถ่ายเทสะดวก มีแสงสว่างเพียงพอ มีป้ายบอก
สถานที่ชัดเจนและรู้สึกปลอดภัยในชีวิต  มีสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น สถานที่นั่งรอตรวจมี
เพียงพอ ห้องน้ าสะอาดและเพียงพอ เนื่องจาก
ลักษณะทางกายภาพเป็นสิ่งที่จับต้องได้ เป็นการ
น าเสนอให้เห็นเป็นรูปธรรม ที่ผู้ใช้บริการจะใช้เป็น
เครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ เป็น
สิ่งที่จะสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ 
ประกอบกับเนื่องจากโรงพยาบาลขอนแก่นราม 
เป็นโรงบาลเอกชน ผู้ใช้บริการจึงให้ความส าคัญ
กับความสะอาดและสะดวกสบายของสถานที่ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญจมาศ มาพบสุข7 
ได้ศึกษา กลยุทธ์การตลาดบริการโรงพยาบาล
เอกชนที่มีผลต่อผู้ใช้บริการ พบว่า ในภาพรวมกล
ยุทธ์การตลาดบริการของโรงพยาบาลเอกชนที่
ส่งผลต่อผู้ใช้บริการมากที่สุด คือ ด้านสถานที่และ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

ด้านกระบวนการให้บริการ ระดับความ
คิดเห็นของผู้ รับบริการในด้านกระบวนการ
ให้บริการ ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายข้อ
อยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญสูงสุด คือโรงพยาบาลมีการบริหาร
จัดการล าดับขั้นตอนในการเข้ารับบริการที่ดี จะ
แสดงให้ผู้ใช้บริการ รับรู้ได้ถึงความเท่าเทียมกันใน
การเข้าถึงบริการทางการแพทย์ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ชลลดา บุญมา8 ได้ศึกษา พฤติกรรม
การใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดของโรงพยาบาลศรี
น ค ริ น ท ร์  ค ณ ะ แ พ ท ย ศ า ส ต ร์  

มหาวิทยาลัยขอนแก่น พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน
กระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยพึงพอใจสูงสุด2อันดับแรก คือ ด้านความถูก
ต้องแม่นย าของการให้บริการ และความถูกต้อง
และยุติธรรมในการเรียงล าดับบัตรตามล าดับก่อน-
หลัง แต่ไม่สอดคล้อง ในด้านความรวดเร็วในการ
บริการ และระยะเวลารอตั้งแต่มาถึงโรงพยาบาล
จนได้พบแพทย์ ซึ่งพึงพอใจต่ าสุด โดยมีระดับ
ความพอใจปานกลาง อธิบายได้จากความแตกต่าง
ของปริมาณผู้ รับบริการ ซึ่ ง โรงพยาบาลศรี
นครินทร์เป็นโรงพยาบาลรัฐบาล มีผู้รับบริการ
จ านวนมาก จึงอาจมีความล่าช้าและใช้ระยะเวลา
รอคอยในการให้บริการนานกว่า เมื่อเทียบกับ
โรงพยาบาลเอกชน  

ด้ า น ร า ค า  ร ะ ดั บ ค ว า ม คิ ด เ ห็ น ข อ ง
ผู้รับบริการในด้านกระบวนการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยข้อที่ผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญสูงสุด คือ ค่ารักษาพยาบาลมีความ
คุ้มค่ากับเวลาที่เสียไปในการเดินทางมารับบริการ 
สอดคล้องกับ งานวิจัยของ ชูชาติ ไชยพิณ5 ได้
ศึกษา ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการตัดสินใจ
ใ ช้ บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร แ พ ท ย์ ข อ ง ผู้ ป่ ว ย  ใ น
สถานพยาบาลเอกชนฝั่งธนบุรี พบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดด้านราคา มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการทางการแพทย์ของผู้ป่วย ในภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยให้ความส าคัญสูงสุด คือ 
ค่าใช้จ่ายในการรักษาโดยรวมเหมาะสมกับการ
รักษาพยาบาล แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ปิยมาศ จ ารัสธนสาร4 ที่ ได้ศึกษา ปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้รับบริการในการเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 
พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านราคา ไม่มี
ผ ล ต่ อ ก า รตั ด สิ น ใ จ ขอ งผู้ รั บ บ ริ ก า ร  อ า จ
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เนื่องมาจากโรงพยาบาลขอนแก่นราม เป็น
โ ร งพยาบาล เอกชนจึ ง มี ค่ า ใ ช้ จ่ า ย สู ง ก ว่ า 
โรงพยาบาลศรีสะเกษ ซึ่งเป็นโรงพยาบาลรัฐบาล 
ผู้รับบริการจึงให้ความส าคัญหรือต้องใช้เวลาใน
การพิจารณานานก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ระดับความ
คิด เห็นของผู้ รั บบริ การ ในด้ านการส่ ง เสริม
การตลาด ทั้งในภาพรวมและการพิจารณารายข้อ
อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยข้อที่ผู้ ใช้บริการให้
ความส าคัญสูงสุด คือ โรงพยาบาลมีการจัด
โปรโมชั่นหรือแพ็กเกจราคาพิเศษในการรักษา
อย่างสม่ าเสมอ เช่น แพ็กเกจคลอดหรือผ่าตัด
คลอดเหมาจ่าย แพ็กเกจตรวจสุขภาพประจ าปี  
สอดคล้องกับ งานวิจัยของ ชูชาติ ไชยพิณ5 ได้
ศึกษา ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการตัดสินใจ
ใ ช้ บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร แ พ ท ย์ ข อ ง ผู้ ป่ ว ย  ใ น
สถานพยาบาลเอกชนฝั่งธนบุรี พบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการทางการแพทย์ของผู้ป่วย 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยให้ความส าคัญ
สูงสุด คือ มีการจัดโปรโมชั่นหรือแพ็กเกจต่าง ๆ 
อยู่เสมอ เช่น โปรแกรมตรวจสุขภาพประจ าปี การ
ฉีดวัคซีน แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยมาศ 
จ ารัสธนสาร4 ที่ ได้ศึกษา ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้รับบริการใน
การเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริม
การตลาด ไม่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้รับบริการ 
อาจเนื่องมาจากโรงพยาบาลให้บริการด้านสุขภาพ 
ต่างจากงานบริการด้านอ่ืน ๆ ที่ต้องค านึงถึง
ประเด็นจริ ยธรรม และการจัดด า เนินการ
ประชาสัมพันธ์ใดๆต้องอยู่ภายใต้ขอบเขตที่
กฎหมายก าหนด โดยเฉพาะโรงพยาบาลรัฐบาล 
ซึ่ งผู้ ใช้บริการมักจะมีความคาดหวั งว่ าต้อง
ให้บริการโดยไม่มุ่งเน้นหวังผลก าไร 

 

3) การน าผลการวิจัยไปใช้ 
 3.1 น าผลการศึกษาที่ได้เสนอแก่ผู้บริหาร 
เนื่องจากผู้รับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาค่อนข้าง
สู ง  คือ จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรื อ
เทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
การค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับบริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลที่มากเพียงพอก่อนการตัดสินใจใช้
บริการและการลดระยะเวลารอคอยในการเข้ารับ
บริการ เพ่ือมิให้มีผลกระทบต่อการประกอบอาชีพ
หรือมีผลกระทบน้อยที่สุดจึงเป็นเรื่องส าคัญ แต่
จากผลการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับที่ต่ ากว่า
ด้านอ่ืน ๆ ผู้วิจัยเสนอแนะให้มีการเพ่ิมช่องทางใน
การติดต่อสื่อสารระหว่าง ผู้รับบริการกับทาง
โรงพยาบาลในช่องทางอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก
โทรศัพท์และอินเตอร์ เน็ตให้ทันยุคสมัยและ
หลากหลายช่องทางมากยิ่งขึ้น เช่น แอพพลิเคชั่น
ต่าง ๆ เป็นการตัดขั้นตอนหรือลดระยะเวลาการ
รอคอยการรับบริการบางส่วนที่ไม่จ าเป็นออกไป 
อีกทั้งควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการทางการแพทย์ โปรโมชั่นหรือแพ็กเกจ
สุขภาพอย่างสม่ าเสมออีกด้วย 

3.2 ใช้เป็นแนวทางส าหรับบุคลากรทาง
การแพทย์ ในการพัฒนาคุณภาพงานบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น จากผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร มี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ
ค าถาม แต่จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเพ่ิมเติม 
พบว่า ผู้รับบริการได้รับข้อมูลจากแพทย์หรือ
พยาบาล ในเรื่องของการปฏิบัติตัวเมื่อกลับบ้าน 
หรืออาการผิดปกติที่ควรรีบกลับมาพบแพทย์ ยัง
ไม่ครบถ้วน โดยผู้รับบริการบางรายไม่กล้าซักถาม
ข้อสงสัยเพ่ิมเติม หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจึงควรวาง
แนวทางปฏิบัติส าหรับแพทย์และพยาบาลในการ
ให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ เช่น 
นอกจากการให้ข้อมูลแล้ว ควรมีการทวนสอบถาม
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ความเข้าใจของผู้รับบริการ และการเปิดโอกาสให้
ซักถามข้อสงสัยเพิ่มเติม เป็นต้น 
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