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กิตติกรรมประกาศ 

 
 

สารนิพนธฉบับนี้เสร็จสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี จากการชวยเหลืออยางดียิ่งจากบุคคล
หลายทาน ผูเขียนขอกราบขอบพระคุณ ผศ.พรเกษม กันตามระ ซ่ึงเปนอาจารยท่ีปรึกษาของสารนิพนธ
ฉบับนี้ ท่ีกรุณาใหคําปรึกษาและขอเสนอแนะในการทําวิจัย รวมท้ังไดตรวจสอบ แกไขสารนิพนธ
ฉบับนี้ใหมีความสมบูรณและกราบขอบพระคุณคณาจารยท่ีวิทยาลัยท่ีวิทยาลัยการจัดการ มหาลัยมหิดล 
ทุกทานท่ีไดประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูท้ังทางทฤษฏีจนไดมีความรูสามารถนําเอามาใชได ซ่ึงเปน
ประโยชนตอผูเขียนในการทําสารนิพนธคร้ังนี้เปนอยางยิ่ง 

ขาพเจาขอขอบพระคุณ คุณกุลชลี เพช็รรัตน หัวหนาฝายการพยาบาลหองผาตัด อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน โรงพยาบาลรามาธิบดี ที่อนุญาตใหดิฉันแจกแบบสอบถามและสัมภาษณผูปวย
ทําใหขอมูลจนสามารถนาขอมูลมาวิเคราะหไดอยางเต็มท่ี 

นอกจากนี้ผูเขียนขอขอบคุณผูสอบถามทุกทาน ท่ีชวยสละเวลาใหขอมูลในการทําวิจัย
คร้ังนี้ ทําใหการศึกษาคร้ังนี้สมบูรณและเสร็จลุลวงไปดวยดี และผูเขียนขอขอบคุณ เพื่อนๆ ทุกคนใน
ภาค BM รุน 19A สําหรับคําแนะนาํและขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน ตลอดจนบิดามารดา ท่ีใหโอกาส
ทางการศึกษา คอยสนับสนุน และเปนกําลังใจใหผูเขียนเสมอมา จึงทําใหสารนิพนธนี้เสร็จสมบูรณ 

สุดทายแมภาคนิพนธนี้ จะเสร็จสมบูรณ ขาพเจายังหวังเปนอยางยิ่งวาอยางนอยจะเปน
สวนหนึ่งในแนวทางท่ีจะทําใหผูท่ีมีความคิดท่ีจะทํางานวิจัยท่ีเกี่ยวของการศึกษาสวนประสมทาง
การตลาดและแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนจะได
นําความรูนี้เปนเอกสารประกอบการศึกษาในภายภาคหนา 

 
พรทิพย  ศิริกลุ 
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การศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
THE STUDY OF MARKET MIX (7 P’S) AND ATTITUDE TOWARDS THE USE OF SERVICES 
IN SOMDECH  PHRA  DEBARATANA MEDICAL CENTER ,RAMATHIBODI HOSPITAL 
 
พรทิพย  ศิริกลุ    5950073 
 
กจ.ม. 
 
คณะกรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ: ผูชวยศาสตราจารยพรเกษม กันตามระ, Ed.D., ศิริสุข รักถ่ิน, Ph.D., 
รองศาสตราจารยจุฑามาศ  แกวพิจิตร, Ph.D. 
 

บทคัดยอ 
การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ในตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลและเพ่ือศึกษาแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ของโรงพยาบาล กลุมตัวอยางท่ีใชในการทําวิจัยคร้ังนี้คือ ผูท่ีเขาใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตนในแผนกหองผาตัด จํานวน 306 คน วิเคราะหขอมูลโดยสถิติพรรณนา 
ประกอบดวยจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบวา จะเห็นไดกลุมตัวอยางมีความตองการใหทางโรงพยาบาลมีการบริการ
ท่ีทันสมัย หลากหลายครบวงจร เปนอันดับแรก ตลอดจนตองการใหทางโรงพยาบาลปรับปรุงดานราคา 
ใหเหมาะสมกับการบริการ การมีท่ีจอดรถใหเพียงพอกับความตองการ การมีโปรโมช่ันท่ีหลากหลาย
โดยการทําโปรโมท ทางชองทาง Social media TV ปายโฆษณา หนังสือพิมพ และวิทยุ ตามลําดับ 
กระบวนการในข้ันตอนตางๆ ท่ีรวดเร็วมีการนําเทคโนโลยีมาชวย ตลอดจนความรูความสามารถของ
บุคลากรทางการแพทย ท่ีใสใจดูแลผูมาใชบริการ 

 
คําสําคัญ: สวนประสมทางการตลาด/ แรงจูงใจ/ โรงพยาบาล 
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หนา 
กิตติกรรมประกาศ ข 
บทคัดยอ ค 
สารบัญตาราง ช 
สารบัญภาพ ซ 
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1.3  วัตถุประสงคของการวิจัย 3 

1.4  ขอบเขตการวิจัย 3 

1.4.1  ประชาการท่ีศึกษา 3 

1.4.2  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 3 
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2.1.1  ความหมาย 7 

2.1.2  ลักษณะของการบริการทางการแพทย 8 

2.2  แนวคิดดานธุรกิจบริการและกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 8 

2.2.1  ความหมายของบริการ 8 

2.2.2  ความสําคัญของการบริการ 9 

2.2.3  การบริการกับพฤติกรรมผูบริโภค 9 

2.2.4  คุณภาพของการบริการ 11 
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สารบัญ (ตอ) 
 
 

หนา 
2.2.5  กลยุทธการตลาดสําหรับการจัดการธุรกิจบริการ 12 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 13 

2.3.1  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 13 

2.4  ทฤษฎีแรงจูงใจ 16 

2.4.1  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว 16 

2.4.2  ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด 17 

2.4.3  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 17 

2.5  สวนประสมการตลาดสาหรับธุรกิจบริการ 19 

2.6  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 21 

2.6.1  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย 23 

2.6.2  ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการสุขภาพของผูรับบริการใน
โรงพยาบาล สมเด็จพระปนเกลา เขตธนบุรีกรุงเทพมหานคร 24 

2.6.3  การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 26 

2.6.4  การเปดรับขาวสาร สวนประสมทางการตลาดบริการ และคุณภาพ 
การใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ ในจังหวดันนทบุรี 27 

2.6.5  ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ เลือกรับบริการ
โรงพยาบาลชลลดา จังหวดันนทบุรี 27 

บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย 29 

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 29 

3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 30 

3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 31 

3.4  ระยะเวลาในการศึกษา 31 

3.5  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 31 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 32 

4.1  สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 32 
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สารบัญ (ตอ) 
 
 

หนา 
4.2 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับปจจยัในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี  

อาคารสมเด็จ พระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S 35 

4.3 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับดานแรงจูงใจของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ 
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 40 

4.4 สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมความตองใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี  
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบ 
แสดงความคิดเห็น 41 

บทท่ี 5 อภิปรายผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 43 

5.1  สรุปผลการวิจัย 43 

5.1.1  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 43 

5.1.2  ผลการวิเคราะหปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ของผูมาใช 
บริการโรงพยาบาล รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 44 

5.1.3  ผลวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับดานแรงจงูใจของปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ 
การเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเดจ็พระเทพรัตน 46 

5.2  ขอเสนอแนะนําสําหรับผูบริหาร 46 

5.3  ขอจํากัดของการวิจยั 47 

5.4  ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจยัคร้ังตอไป 47 

บรรณานุกรม 49 

ภาคผนวก  51 

ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 52 

ประวัติผูวิจัย 56 
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สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง  หนา 
2.1 แสดงผลงานวจิัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาสวนประสมทางการตลาดและแรงจูงใจ 

ในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 21 
4.1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 32 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

คณะแพทยศาสตรโรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล ไดเปดดําเนินการมาต้ังแต 
พ.ศ. 2512 โดยมีพันธกิจในดานผลิตบัณฑิตทางการแพทย การฝกอบรมผูเช่ียวชาญ การวิจัย การรักษา 
พยาบาล การบริการวิชาการและการสรางเสริมสุขภาพ ตลอดจนการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม ท่ีผานมา
มีการพัฒนาอยางตอเนื่องและมีผลการดําเนินงานที่ดี ไดรับการยอมรับวาเปนคณะแพทยศาสตรช้ันนํา
แหงหนึ่งของประเทศและภูมิภาคเอเชีย ในทศวรรษท่ีผานมาจํานวนผูรับบริการดานตางๆ ไดเพิ่มข้ึน
อยางตอเนื่อง โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการรักษาพยาบาลท่ีมีผูปวยมาขอรับการตรวจรักษาดวยตนเอง
และผูปวยรับสงตอจากโรงพยาบาลอ่ืนๆ เปนจํานวนมากโดย ในป พ.ศ.2550 ไดใหบริการผูปวยนอก
ประมาณวันละ 5,000 ราย และรับผูปวยรักษาในโรงพยาบาลประมาณ 45,000 คน แมวาจะไดมีการ
ปรับปรุงสถานท่ีใหบริการโดยเพ่ิมจํานวนหองตรวจและเตียงรับผูปวย จํานวนหน่ึงแลว แตก็ยังไม
พอเพียง ทําใหเกิดสภาพความแออัด ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สําหรับผูรับบริการไมพอเพียง สงผล
ใหการดําเนินพันธกิจตางๆ เปนไปไดไมเต็มท่ีและไมสามารถขยายบริการ ตลอดจนการรองรับ
เทคโนโลยีทางการแพทยท่ีเพิ่มข้ึนตลอดเวลาได ท้ังท่ีทางคณะฯมีทรัพยากรบุคคลทางการแพทยท่ีมี
ความรูความสามารถระดับสูงหลากหลายสาขาเพ่ือบรรเทาปญหาการขาดแคลนพ้ืนท่ีดังกลาว ทางคณะฯ 
จึงไดมีโครงการจัดสรางอาคารโรงพยาบาลหลังใหม บริเวณส่ีแยกตึกชัย เขตราชเทวี ในการนี้ไดรับ
พระบรมราชานุญาตจากพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ ใหกอสรางอาคาร 9 ช้ัน ซ่ึงสูงกวาท่ีทางราชการ 
กําหนดไวเพียง 4 ช้ัน และไดรับพระมหากรุณาธิคุณ จากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี ทรงพระราชทานนามอาคารหลังนี้วา “อาคารสมเด็จพระเทพรัตน” โดยไดเร่ิมกอสรางมา
ตั้งแต พ.ศ. 2548 และเปดใหบริการรักษาพยาบาลแกประชาชนท่ัวไป ในตนป พ.ศ. 2554 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จัดสรางโดยคณะแพทยศาสตรโรงพยาบาลรามาธิบดี 
มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยูบริเวณแยกตึกชัย บนถนนพระรามท่ี ๖ ตัดกับถนนราชวิถี บนเนื้อท่ี 7 ไร 2 
งาน 99.86 ตารางวา เปนอาคารสูง 9 ช้ัน ช้ันใตดิน 3 ช้ัน มีพื้นท่ีใชสอยและพื้นที่ประกอบอาคารรวม 
99,553 ตารางเมตร เปนอาคารท่ีมุงเนนการใหบริการรักษาพยาบาลเปนหลัก มีหองตรวจรักษาผูปวย
นอกจํานวน 280 หอง หองพักผูปวยใน 283 หอง หองผาตัด 15 หอง หองรักษาผูปวยวิกฤต 22 หอง 
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เตียงรักษาทารกแรกเกิดวิกฤต 32 เตียง เตียงบําบัดระยะส้ันและเคมีบําบัดรวม 40 เตียง และสวนบริการ
อ่ืนๆ 

วัตถุประสงคของการกอสรางอาคารสมเด็จพระเทพรัตน คือ 
1. ใหการบริการรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพมาตรฐานในระดับสากลแกผูปวยทุกกลุม

โดยไดรับการบริบาลในส่ิงแวดลอมท่ีดีท่ีสุด  
2. ใหการฝกอบรมผูเช่ียวชาญทางการแพทยสาขาตางๆ  
3. สนับสนุนการวิจัยทางคลินิกและเปนหนวยจัดการและประสานงานการวิจัยเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพของประชากรไทยทุกกลุมอายุ  
4. ใหมีการบริหารจัดการท่ีมุงเนนผูรับบริการเปนหลักอยางมีประสิทธิภาพ สามารถ

พึ่งพาตนเองไดบนหลักธรรมาภิบาล พัฒนาและธํารงไวซ่ึงความเปนเลิศดานบริการทางการแพทย 
คํานึงถึงความพึงพอใจและคุณภาพชีวิตท่ีดีของบุคลากร ตลอดจนความรับผิดชอบตอสังคมและ
ประเทศชาติ  

ในทศวรรษท่ีผานมาไดมีการเปล่ียนแปลงเก่ียวกับการบริหารจัดการโรงพยาบาลอยาง
มากมาย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดูแลรักษาผูปวยตลอดจนเพิ่มศักยภาพในการแขงขันของ
โรงพยาบาลตางๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน รวมทั้งมีการเปล่ียนแปลงกฎระเบียบแนวทางปฏิบัติตางๆ 
เนื่องจากพันธกิจหลักของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตน คือ การบริการรักษาพยาบาลท่ีเปนเลิศ 
การออกแบบระบบบริหารจัดการจึงมุงเนนผูปวยเปนศูนยกลางเปนส่ิงท่ีตองตระหนัก โดยผูใชบริการ 
มีความตองการและความคาดหวังเหลานี้อาจแตกตางกันไปบางตามผูรับบริการแตละกลุม แบงตาม
อายุ การศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม และอ่ืนๆ ดังนั้นการนําการตลาดมา
วิจัย เร่ืองการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกเลือกใชบริการของ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน มาเปนหัวของเพ่ือตองการใหคนท่ัวไปไดทราบถึง 
การที่ผูมารับบริการหรือคนไขท่ีไดรับการรักษา เล็งเห็นวาส่ิงใดท่ีเปนปจจัยหลักหรือตัวตนเหตุ กอใหเกิด 
การตัดสินใจท่ีทําใหผูรับบริการเลือกใชการบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
และผลวิจัยท่ีไดจะสามารถสรุปสมมติฐานเหลานั้นได ยังรวมไปถึงการนําขอคิดเห็น โดยเปนการนําเสนอ 
ถึงขอเสนอแนะโดยตรงจากผูมารับบริการหรือคนไข ผูวิจัยเล็งเห็นวางานวิจัยนี้อาจจะเปนประโยชน
ในภายภาคหนา เพื่อเปนประโยชนใหหนวยงานไดนําขอมูลจากการวจิัยไปใชในการวางกลยุทธการแขงขัน 
พัฒนาแนวทางและวิธีการ รวมถึงกระบวนการในการใหบริการที่ไดมาตรฐานและเปนประโยชน
อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการใหมากท่ีสุด ภายใตการใหบริการ
รักษาพยาบาลท่ีเปนเลิศ 
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1.2  คําถามงานวิจัย 
การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เปนการศึกษาเพื่อตอบคําถามงานวิจัย “การศึกษาสวนประสมทาง

การตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน” 
โดยมีคําถามในงานวิจัยดังตอไปนี้ 

1. ผูใชบริการใหความสําคัญเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินในเลือกใช 
บริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนอยางไร 

2. ผูใชบริการใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยดานแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใช 
บริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนอยางไร 
 
  
1.3  วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

2. เพื่อศึกษาแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน  
 
 
1.4  ขอบเขตการวิจัย 

ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา “การศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน” ไดกําหนดขอบเขตของ 
งานวิจัยไวดังนี้ 

 
1.4.1  ประชาการท่ีศึกษา 
ประชาการท่ีศึกษา คือ กลุมประชากรท่ีเขามารับการบริการที่โรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จํานวน 306 คน 
 
1.4.2  ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 

1.4.2.1  ตัวแปรตน 
 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 
1. ดานผลิตภัณฑ 
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2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานกระบวนการ 
6. ดานบุคลากร 
7. ดานอาคาร สถานท่ี 
 ปจจัยดานแรงจูงใจ 
ส่ือ 
1.4.2.2 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาล

รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
 

1.4.3  ระยะเวลาในการศึกษา 
ระยะเวลาในการศึกษา ตั้งแต ตุลาคม 2560 - พฤศจิกายน 2560 
 
1.4.4  การเก็บรวมรวบขอมูล 
การเก็บรวมรวบขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวมรวมขอมูลไว 2 ประเภท ไดแก 
 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) โดยการใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม 

ขอมูล 
 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดทําการศึกษาขอมูลจากแหลงตางๆ เกี่ยวกับเร่ือง 

วิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ เชน วิทยานิพนธ และอินเตอรเน็ต เพื่อเปนขอมูลในการใช
ทบทวนวรรณกรรม 
 
 
1.5  กรอบแนวคิดการวิจัย 

จากรูปภาพขางลางแสดงเก่ียวกับ ตัวแปรตน (Independent Variables) และ ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) ท่ีใชในงานวิจัยโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดของการวิจัย (Conceptual Framework)  
 
 
1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการซ่ึงชวยใหสามารถนําปจจัยเหลานี้
มาพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารโรงพยาบาล 

2. ทราบถึงแรงจูงใจ ของผูมารับบริการโรงพยาบาล สามารถประยุกตกับการเพิ่ม
มาตรฐานของการบริหารของทางโรงพยาบาล 

3. นําผลการศึกษาท่ีไดไปเปนขอมูลในการวางแผนของผูประกอบการในอนาคตได
อยางถูกตอง 
 
 
1.7  นิยามศัพทเฉพาะ 

1. บริการ หมายถึงการใหบริการทางการสาธารณสุขและการแพทยท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

การตัดสินใจเลือกใชบริการของ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร

สมเด็จพระเทพรัตน 

 ปจจัยดานสวนประสมทาง
การตลาด 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา  
- ดานชองทางการติดตอและ 
การใหบริการ 

-  ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานกระบวนการ 
- ดานบุคลากร 
- ดานอาคาร สถานท่ี 

ปจจัยดานแรงจูงใจ 
- ส่ือ 
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2. ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีมีอิทธิพลหรือผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน ซ่ึงแบงเปน 

3. ราคา หมายถึง คาใชจายในการใหบริการสุขภาพ ท่ีผูใชพิจารณาถึงความเหมาะสม
ในการเลือกซ้ือ 

4. ทําเลที่ตั้ง หมายถึง สถานท่ีท่ีตั้งของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพ เชน 
อยูใกลชุมชนหรืออยูในยานกลางใจเมือง เปนตน 

5. การโฆษณาและการสงเสริมการขาย หมายถึง ความพยายามในการขายโดยการให
ขาวสารผานส่ือตางๆ ใหเขาถึงกลุมเปาหมาย รวมท้ังมีการ ลด แลก แจก แถม เพื่อดึงดูดใหผูบริโภค
มาใชบริการของโรงพยาบาล 

6. การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน หมายถึง 
การพิจารณาอยางถ่ีถวน และรอบคอบ แลวผูใชบริการจึงตัดสินใจใชบริการรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตน 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

ในการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตน ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงไดนําเสนอตามหัวขอ
ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการทางการแพทยและลักษณะของการบริการทางการแพทย 
2. แนวคิดดานธุรกิจบริการและกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
4. ทฤษฎีแรงจูงใจ 
5. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดและสวนประสมการตลาดสาหรับธุรกิจบริการ 
6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการทางการแพทยและลักษณะของการบริการทางการแพทย 
 

2.1.1  ความหมาย 
Spitzer (1988 อางใน เพ็ญศรี ฤกษนันท, 2542 หนา 22) ไดศึกษาและสรุปเกี่ยวกับการ

บริการทางแพทยวาส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดไดแกคุณภาพของการรักษาซ่ึงประกอบไปดวยปจจัยดานกายภาพ
และจิตใจโดยมีตัวช้ีวัดคุณภาพคือความเปนมิตรเปนกันเองและอัธยาศัยดี การไดรับการดูแลอยางดี
จากทีมพยาบาล การไดรับการดูแลอยางเปนสวนตัว การมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย การมีทีมแพทยท่ีมี
ช่ือเสียงไดรับการยอมรับ การมีบริการครบถวนทุกแผนกและมีสถานท่ีท่ีสะดวกสบายในการใหบริการ 

ยศกร แสนบุญ (2545) กลาวถึงการบริการทางการแพทยวา สถานพยาบาลเปนแหลงให
ความรูและชวยเหลือชีวิตเพื่อนมนุษย โดยอาศัยบุคลากรและเคร่ืองมือตางๆ อีกท้ังยังชวยในเร่ืองของ
ความกังวลอันเนื่องมาจากการเจบ็ปวย โดยกระบวนการตางๆ ท่ีบริการตอคนไขดวยความเต็มใจเพ่ือ
ความพึงพอใจสูงสุดตอการเขารับบริการ 
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สมลักษณ คํามาก (2546) กลาววาโรงพยาบาลเปนหนวยงานท่ีใหบริการทางการแพทย
มีลักษณะเปนอาคารมีบุคลากรทางการแพทย เพื่อชวยในการวินิจฉัยโรคและบําบัดรักษาโรค 

สุชีรา ธรรมบันดาลสุข (2546) กลาวถึงการบริการทางการแพทยวา การบริการทางการแพทย 
คือการใหความรูแกประชาชนในการปองกันโรค การวินิจฉัยโรค และการบําบัดรักษาใหกับประชาชน
ผูเจ็บปวยดวยความเต็มใจ 
 

2.1.2  ลักษณะของการบริการทางการแพทย 
Penchansky และ Thomas (1981 อางใน สมลักษณ คํามาก, 2546 หนา 16) ใหขอสรุป

เกี่ยวกับการเขาถึงบริการทางการแพทยเปน 5 ประเภทคือ 
 ดานความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการ

ท่ีมีอยูกับความตองการของผูปวย เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงตอจํานวนผูมารับบริการทางการแพทย 
 การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือความสามารถท่ีจะไปใชแหลงบริการได

อยางสะดวก อยูใกลแหลงชุมชน 
 ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการท่ีผูปวยยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก 
 ความสามารถของผูปวยในการที่จะเสียคาใชจายในการบริการหรือมีการประกัน

สุขภาพ (Affordability) 
 การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของ

ผูใหบริการดวยวา บริการดวยความสุภาพ ออนโยน การบริการตอคนไขดวยความเต็มใจเพื่อความ
พึงพอใจสูงสุดตอการเขารับบริการ 
 
 
2.2  แนวคิดดานธุรกิจบริการและกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 

2.2.1  ความหมายของบริการ 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา ( 2547 )ใหความหมายการวา บริการ (Services) เปนกิจกรรม

ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีถูกเสนอขายหรือจัดไวใหซ่ึงจะเกี่ยวของกับการขายสินคา มีความหมาย 
รวมถึง การบริการสวนบุคคล เชน การตัดผม การแตงหนาจนถึงการบริการท่ีแฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ 
(Product) ตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
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Kotler and Bloom (1988) ใหความหมายวา การบริการ คือกิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ 
ก็ตามท่ีบุคคลหนึ่งสามารถเสนอใหอีกบุคคลบุคคลหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงท่ีไมอาจจับตองได และไมทําให
เกิดความเปนเจาของใด ๆ ท้ังส้ิน การผลิตบริการนี้อาจเกี่ยวของหรือไมเกี่ยวของกับการผลิตสินคาก็ได 

สมชาติ กิจยรรยง (2537, หนา 42) ใหความหมายของคาวา “การบริการ” หมายถึงกระบวนการ 
ของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูท่ีจะใหการบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุขดวยความเต็มใจ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หนา 218) ใหความหมายไววา “การบริการ” หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน หรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคาโดยท่ัวไปแลว 
บริการไมเกี่ยวของกับสินคาเทานั้น แตบริการจะมีการใหขอมูลเกี่ยวกับการแลกเปล่ียนความตองการใช 
การฝกอบรมผูบริโภคใหรูจักวิธีใช โดยคํานึงถึงความตองการของผูบริโภคเปนหลักของการดําเนิน
ธุรกิจบริการเพื่อตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูบริโภค 
 

2.2.2  ความสําคัญของการบริการ 
 การบริการกับผูบริโภค การบริการ (Services) ถือไดวาเปนกิจกรรมท่ีชวยใหผูบริโภค 

มีความความสะดวกสบายมากยิง่ข้ึน พึงพอใจกับส่ิงท่ีไดรับมากข้ึนโดยผูขายคํานึงถึงความตองการของ
ผูบริโภคเปนหลักของการดําเนินธุรกิจบริการเพื่อตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูบริโภค
เปนหลัก 

 การบริการกับระบบเศรษฐกิจ การดําเนินธุรกิจในภาคบริการกอใหเกิดการจางงาน
ซ่ึงเปนแหลงรายไดหลักของอุตสาหกรรมกาวหนาสําหรับประเทศไทยมีรายไดจากภาคบริการเปน
สัดสวนหนึ่งในสามของคาจางแรงงานรวมท้ังประเทศ 

 การขยายตัวอยางรวดเร็วของการบริการทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงในดานตางๆ เชน 
ดานประชากรศาสตร ดานสังคม ดานเศรษฐกิจ เพราะงานบริการชวยใหเกิดการสรางงานหรือนวัตกรรม 
ใหม ๆ เพื่อตอบสนองผูบริโภคซ่ึงสงผลใหวิถีทางในการดําเนินชีวิตเปล่ียนแปลงไป 
 

2.2.3  การบริการกับพฤติกรรมผูบริโภค 
การตอบสนองและการสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคเปนเหตุผลพื้นฐาน ของกลยุทธ 

ทางการตลาด แตการที่จะทําใหดีนั้น ตองอาศัยความรู ความเขาใจเกี่ยวกับผูบริโภคกลุมเปาหมายหลาย
ประการดวยกันคือ 

 ผูบริโภคกลุมเปาหมายคือใคร (Who is the target market?) 
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ใครคือลูกคาเปาหมาย ผูบริโภคทุกคนอาจไมใชลูกคากลุมเปาหมายเสมอไป วัตถุประสงค
แรกในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคก็เพ่ือหากลุมท่ีใชสินคาหรือบริการ หรือมีแนวโนมท่ีจะใชสินคา
หรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงจะชวยใหทราบลักษณะกลุมเปาหมา ท่ีแทจริงของผลิตภัณฑ รวมถึงพฤติกรรม
ในการซ้ือและการใชของกลุมเปาหมาย 

 ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the market buy?)  
หลังจากสามารถระบุกลุมเปาหมายท่ีชัดเจนไดแลวจึงทําการวิเคราะหพฤติกรรมของตลาด 

จึงทําใหทราบถึงความตองการท่ีแทจริงท่ีลูกคา เพื่อสนองส่ิงท่ีลูกคาหรือผูใชบริการตองการจากผลิตภัณฑ 
หรือตองการอะไรจากการบริการ 

 ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the market buy?) 
เพื่อทราบถึงแหลงท่ีลูกคานิยมหรือสะดวกท่ีจะไปซ้ือ เพื่อการบริหารจัดการชองทางการ

จัดจําหนายท่ีเหมาะสมกับลูกคาในแตละกลุม ทําใหตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมารับ
บริการ 

 ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?)  
ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมแสดงออกในการบริโภคสินคาและบริการในแตละประเภท

ท่ีแตกตางกันตามโอกาสที่จะใช ดังนั้นการวิเคราะหโอกาสในการซ้ือของลูกคา จะชวยใหนักการตลาด 
สามารถหาชองทางรับมือในการผลิตใหเพียงพอ และเตรียมแผนการสงเสริมการตลาดในรูปแบบและ 
ในชวงเวลาท่ีเหมาะสมเพื่อสรางเปนกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจนั้นๆ 

 ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the market buy?) 
การวิเคราะหในสวนนี้ทําใหทราบถึงเหตุผลท่ีแทจริง (Objectives) ในการตัดสินในซ้ือ

ของลูกคาทําใหเราทราบถึงความตองการของผูบริโภคอยางแทจริง เพื่อสามารถนํามาเปนแนวทางใน
การวางแผนจูงใจกลุมเปาหมาย เพื่อใหสามารถตอบสนองเหตุผลท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือได 

 ใครมีสวนรวมในการซ้ือ (Who participates in the buying?)  
ในการตัดสินใจซ้ืออาจมีบุคคลอ่ืนท่ีมีสวนรวมหรือมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ เพราะ

ผูท่ีทําหนาท่ีซ้ืออาจไมใชผูท่ีใชสินคาโดยตรง อาจใชรวมกันหลาย  ดังนั้นการศึกษาถึงผูมีสวนรวมก็
เพื่อใชเปนขอมูลในการจัดทําโปรแกรมการโฆษณาในการชวยกระตุนการติดสินใจ ซ่ึงตองพิจารณา
วาจะใชกลุมอางอิงใดในการเขาถึงกลุมผูใช หรือจะเขาถึงกลุมผูใชโดยตรง หรือถาเปนผลิตภัณฑท่ีผูซ้ือ
มีหนาท่ีในการตัดสินใจใหกับผูใช ธุรกิจอาจตองมุงเนนท่ีกลุมผูซ้ือเปนหลัก 

 ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the market buy?) 
เพื่อทราบถึงการบริหารการซ้ือของลูกคา (Operation) วามีข้ันตอนการซ้ืออยางไร ตั้งแต

การรับรูถึงปญหา ทําการคนหาขอมูลเพื่อแกไขหรือลดปญหานั้นๆ ทําการประเมินทางเลือกในการแกไข 
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ปญหาท่ีดีท่ีสุด และตัดสินใจซ้ืออยางไร จะชวยใหธุรกิจมีขอมูลในการวางแผนการสงเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสมกับกลุมลูกคาเปาหมายใหมากท่ีสุด และตอบสนองตรงตามความตองการของลูกคาหรือผูมารับ
บริการไดอยางแทจริง 

ดังนั้นเม่ือทราบถึงการบริการและพฤติกรรมของผูบริโภค จึงสามารถใชเปนแนวทางใน
การวางแผนและปรับกลยุทธทางการตลาดการศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภค จะทําใหเขาใจและสามารถ
วางแผนในการตอบสนองความตองการและการเปล่ียนแปลงของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม เนื่องจาก
ผูบริโภคมีสวนสําคัญตอความสําเร็จหรือลมเหลวของธุรกิจ เม่ือสามารถเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภค
และตอบสนองพฤติกรรมของผูบริโภคได ก็สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคหรือผูมารับ
บริการ และถาเกิดความพึงพอใจอยางตอเนื่องก็จะสามารถสรางภักดีตอผลิตภัณฑได 

 
2.2.4  คุณภาพของการบริการ 
คุณภาพของการบริการ เปนผลรวมของการนําคุณสมบัติตางๆ มาประสานรวมกันเขา

เพื่อใหงานเกิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุดตามแนวคิด โดยคํานึงถึงคุณภาพการบริการที่ตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคหรือผูมารับบริการ ดังนี้ 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการ ดังนี ้
 ความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 ระดับของความสามารถของการบริการ ในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับบริการแลว ลักษณะของผูนํา ดาน

การบริการ (Characteristics of Service Leaders) ไววา ควรมีลักษณะดังนี้ คือ 
1. มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการ 

เปนกุญแจสําคัญ โดยใหบริการนั้นมีคุณภาพอยูตลอดเวลา 
2. มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ ควรจะใหบริการที่ถูกตองตั้งแตคร้ังแรกใหความ 

สนใจในรายละเอียดและความแตกตางของการบริการตาง ๆ เพื่อคนหาที่จะทําการพัฒนาใหดีข้ึน ใน
ระดับมาตรฐานท่ีสูง 

3. มีแบบอยางผูนําในสนาม (In the Field Leadership Style) คือ ผูนําดานการบริการควร 
จะมีการลงสูสนามจริง ๆ ไมใชทํา เพียงแคการวางแผน ควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน มีการยกยอง 
เยินยอ ส่ังสอน มีการสังเกตการปอนคําถามและมีการรับฟง ซ่ึงเปนหนทางท่ีดีท่ีสุดท่ีจะไดรับขอมูล
ตางๆ ของการบริการ 
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4. มีความโปรงใสและซ่ือสัตย (Integrity) ผูนํา ท่ีดีท่ีสุดควรทํา ส่ิงท่ีถูกตอง แมอยูใน
สถานการณท่ีลําบากก็ตาม เชน มีการแจกรางวัลบนความยุติธรรมและความซ่ือสัตย โดยมีหลักของ
ความไววางใจผูรวมงานเปนท่ีตั้ง 
 

2.2.5  กลยุทธการตลาดสําหรับการจัดการธุรกิจบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 218-219) กลาวถึง กลยุทธการตลาดสําหรับ

การจัดการธุรกิจบริการไววา ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชเฉพาะสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ไมเพียงพอจําเปนท่ีจะตองใชเคร่ืองมือเพ่ิมนอกเหนือ 4Ps คือ 

 การตลาดภายใน (Interactive Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานในการบริการเพื่อการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงบุคลากรที่มี
ความถนัดเพื่อสนับสนุนการใหบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพราะบุคลากรเปนผูสราง
ภาพพจนของธุรกิจ สาหรับธุรกิจโรงเรียนกวดวิชา บุคลากรที่จําเปนผูสรางภาพพจนท่ีดี คือเจาหนาท่ี 
ครูผูสอน เปนตน 

 การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) หมายถึงการ
สรางคุณภาพบริการใหเปนท่ีเช่ือถือในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา สวนคุณภาพจะเปนท่ียอมรับ
หรือไมนั้นข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคา การพิจารณาคุณภาพสา หรับธุรกิจโรงเรียนกวดวิชาหมายถึง 
หลักสูตรและเน้ือหาวิชาการ การจัดการเรียนการสอน เปนตน โดยลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ในการ
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการของผูขาย 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคา ตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานท่ีแกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึง
ลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาย 

3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความนาเช่ือมั่น
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

6. ความไว วางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกบัลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 
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7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา
ตาง ๆ 

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตองพยายาม 
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
 

2.3.1  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
การศึกษาแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภคอยางละเอียดนั้น เพื่อตอบคําถามใหไดวาผูบริโภค

ซ้ืออะไร (What) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ืออยางไรและซ้ือเทาใด (How and How much) ซ้ือเม่ือใด (When) 
และซ้ือทําไม (Why) นักการตลาดสามารถศึกษาวาแทจริงแลวผูบริโภคซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน และซ้ือ
เทาใด แตการจะรูวาผูบริโภคซ้ือทําไมไมใชเร่ืองงายนักคําตอบเหลานี้มักจะซอนอยูในความคิดผูบริโภค 
คําถามสําคัญของนักการตลาด คือ ผูบริโภคตอบสนองตอความพยายามทางการตลาดตาง ๆ ท่ีกิจการ
อาจจะใชอยางไร กิจการสามารถเขาใจถึงวิธีการตอบสนองของผูบริโภคตอลักษณะผลิตภัณฑ ราคา 
และโฆษณาท่ีเหนือกวาคูแขงไดอยางถองแทโดยเริ่มตนจากแบบจาํลองส่ิงกระตุนการตอบสนอง
พฤติกรรมของผูซ้ือ (Stimulus-Response Model of Buyer Behavior) แสดงใหเห็นวาส่ิงกระตุนทางการ
ตลาดและส่ิงกระตุนอ่ืนๆ จะถูกนําเขา “กลองดํา ” (Black box)และทําใหเกิดการตอบสนอง นักการตลาด 
ตองคาดเดาใหไดวาอะไรซอนอยูในกลองดํา ของผูซ้ือ เพื่อทําใหนักการตลาดสามารถทราบถึงส่ิงท่ี
ผูบริโภคตองการเพื่อตอบสนองความตองการอยางแทจริง 

Kotler and Armstrong (1998; อางใน จุฑารัตน ประภารัตนะพันธ, 2546) อธิบายถึงสาเหตุ
จูงใจท่ีผูบริโภคตัดสินใจใชบริการหรือซ้ือสินคานั้นเกิดจากส่ิงกระตุน (Stimulus) ท้ังจากภายในรางกาย
และภายนอกรางกาย โดยผานความนึกคิดท่ีเปรียบเสมือนกลองดํา (Buyers Black Box) จนเกิดการ
ประมวลผลและกระบวนการตัดสินใจ (Buyers Decision Process) สงผลใหผูบริโภคเกิดการตอบสนอง
ออกมาในลักษณะการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการนั้นๆ (Buyer s Purchase Decision) 
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2.3.1.1 ส่ิงเรา คือ ส่ิงท่ีเขามากระทบและกระตุนผูซ้ือ ซ่ึงอาจเกิดข้ึนไดจาก
ส่ิงเราภายใน (Inside Stimulus) ท่ีรางกายเกิดความไมสมดุลทางกายภาพหรือทางจิตใจ กอใหเกิด
ความตองการที่จะรักษาสมดุลนั้น หรือจากส่ิงเราภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงแบงออกเปน 

ส่ิงเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) อันเปนสิ่งเราที่เกี่ยวของกับ
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ท่ีนักการตลาด ตองพัฒนาข้ึนมา และนํามาใชในการกระตุน 
ใหผูซ้ือเกิดการตระหนักถึงความไมสมดุล เกิดความตองการ และเกิดความตองการซ้ือ  

ส่ิงเราอ่ืนๆ เปนส่ิงแวดลอมอันอยูเหนือความควบคุมขององคการที่สงผล
ตอการตัดสินใจทําใหเกิดการซ้ือได เชน สภาพเศรษฐกิจท่ีดี เทคโนโลยีท่ีอํานวยความสะดวก กฎหมาย
ท่ีเอ้ือประโยชน นโยบายทางการเมืองท่ีกระตุนใหเกิดการลงทุน หรือวัฒนธรรมท่ีสรางพฤติกรรม
การใช ฯลฯ ในทางตรงกันขาม ส่ิงเราตาง ๆ ท่ีมีลักษณะในทางลบอาจจะไมกอใหเกิดการซ้ือ แมจะ
มีความตองการข้ึนก็ตาม เชน สภาวะเศรษฐกิจถดถอย การเพิ่มข้ึนของภาษีสินคา ฯลฯนอกจากส่ิงเรา
ยังมีปจจัยอ่ืนๆ ท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค ดังนี้ 

 ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกําหนด
ความตองการ พื้นฐานและพฤติกรรมของแตละบุคคล และแสดงออกมาในลักษณะของคานิยมทัศนคติ 
ความชอบ และการรับรู เปนตน 

 ปจจัยทางดานสังคม (Social Factors) สังคมมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การบริโภคลักษณะทางสังคมประกอบดวย ครอบครัว เพื่อน บทบาท และสถานะของผูบริโภค 

 ปจจัยสวนบุคคล ไดแต อายุ รายได ฐานะทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม
แนวคิดสวนบุคคล เปนตน 

 ปจจัยทางดานจิตวิทยา ไดแก ความตองการ การจูงใจ บุคลิกภาพการรับรู 
ขอมูลการเรียนรู ความเช่ือ เปนตน 

2.3.1.2 กลองดํา เปนระบบของความรูสึก ความตองการ และกระบวนการ 
ตัดสินใจท่ีเกิดข้ึน จากความคิดและจิตใจของผูซ้ือ อันเปนส่ิงท่ียากแกการเขาใจเปรียบเสมือนกับกลองดํา
ของเคร่ืองบินท่ีเก็บขอมูลท้ังหมดเก่ียวกับลูกคาไวภายใน ซ่ึงนักการตลาดตองพยายามศึกษาเกี่ยวกับ
ปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอพฤติกรรมและการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ รวมถึงตองศึกษาถึงข้ันตอนของกิจกรรม
ในการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือดวย 

กระบวนการการตัดสินใจซ้ือ 
จุฑารัตน ประภารัตนะพันธ (2546) ไดกลาววาถึงแมผูซ้ือจะมีลักษณะการซ้ือ 

เหตุผล หรือความชอบท่ีแตกตางกัน แตผูซ้ือจะมีข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือท่ีเหมือนกัน ดังนี ้
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 ข้ันตอนท่ี 1 การรับรูถึงความตองการ 
ผูบริโภครายหนึ่งๆ จะตระหนักถึงความตองการในส่ิงท่ีตนเองรูสึกวายัง

ขาดหายไปในชีวิตของตน และจะมองหาผลิตภัณฑท่ีสามารถมาเติมเต็มใหกับความตองการนั้น 
 ข้ันตอนท่ี 2 การคนหาขอมูล 
ผูบริโภคจะพยายามหาขอมูลท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑใหมากท่ีสุด เพื่อนํา 

มาใชในการตัดสินใจ โดยจะทําการหารายละเอียดเกี่ยวกับส่ิงท่ีตองการ สอบถามจากรานคา เพ่ือน 
ผูรูเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับส่ิงท่ีตองการที่คาดวาจะเหมาะสมกับตนเอง 

 ข้ันตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือก 
ผูบริโภคจะนําขอมูลท้ังหมดท่ีไดมาทําการเปรียบเทียบเพื่อหาทางเลือกท่ี

ดีท่ีสุดและเหมาะสมกับตนเองท่ีสุด โดยขอมูลท่ีไดจะนํามาทําการเปรียบเทียบคุณสมบัติเพื่อหาทาง
เลือกท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุดในการใชงานและความสามารถที่จะจายไดของผูบริโภค โดยทําการ
เปรียบเทียบระหวางตราวามีลักษณะแตกตางกันอยางไร มีขอโดดเดนหรือขอเสียแตกตางกันอยางไร 
ซ่ึงอาจจะประเมินโดยการใหคะแนนจากมากไปหานอยแตละคุณสมบัติก็ได เม่ือรวมคะแนนท้ังหมด
แลวคะแนนของสินคาตัวใดสูงกวาก็จะตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาตัวนั้น เปนตน 

 ข้ันตอนท่ี 4 การตัดสินใจ 
เปนการตัดสินใจทําการซ้ือจริง ซ่ึงผูซ้ือตองตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑท่ี

ตองการ ตราผลิตภัณฑ ผูขาย ระยะเวลาในการซื้อ และปริมาณการซ้ือ เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ
การซ้ือในแตละคร้ัง 

 ข้ันตอนท่ี 5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
ผูซ้ืออาจจะมีพฤติกรรมในการตอบสนองความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ

จากการซ้ือหรือการใช คือ เม่ือพึงพอใจ ก็จะทําการซ้ือซํ้า และอาจกลายเปนลูกคาท่ีมีความภักดีได  
2.3.1.3 การตอบสนอง เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือ

ผลิตภัณฑข้ันตอนหน่ึงอันเปนการตอบสนองตอส่ิงเรา (Buyer’s Response) ในประเด็นตอไปนี้ 
 การตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice)  
 การตันสินใจเลือกตรายี่หอ (Brand Choice)  
 การตัดสินใจเลือกตัวแทนจาํหนาย (Dealer Choice)  
 การตัดสินใจเลือกเวลาใดในการซ้ือ (Purchase Timing)  
 การตัดสินใจเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase Amount) 
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ภาพท่ี 2.1 แสดงแบบพฤติกรรมผูบริโภคอยางงาย หรือ S-R Theory 
ที่มา: Kotler, Philip and Armstrong, Gary. Principle of Marketing. Eighth Edition, Prentice Hall 
 
 
2.4  ทฤษฎีแรงจูงใจ 
 

2.4.1  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว 
ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546 อางถึง A. Maslow, 1954) คิดคนหาวิธีที่จะกลาวเกี่ยวกับ

วาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการบางอยาง ณ เวลาหนึ่งไมเหมือนกันหรือทําไมคนหนึ่งจึง
ทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหมาซ่ึงความปลอดภัยของตนเอง แตอีกคนกลับทําส่ิงเหลานั้น
เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน เนื่องจากลําดับข้ันความตองการในแตละคนไมเหมือนกัน คําตอบ 
ของมาสโลวจึงเปนคําตอบ โดยดูจากลําดับความตองการของมนุษยจะถูกเรียงลําดับตามความสําคัญ 
ดังนี้ ความตองการทางกายภาพ (Physiological Needs) ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs)
ความตองการทางสังคม (Social Needs) ความตองการยกยอง (Esteem Needs) และความตองการให
ตนประสบความสําเร็จ (Self-actualization) บุคคลจะพยายามท่ีสรางความพึงพอใจใหกับความตองการ
ที่สําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอน เม่ือความตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นจะหมดลงไป 
และเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความพึงพอใจใหกับ ความตองการที่สําคัญท่ีสุดลําดับตอไป 
ตามลําดับความตองการของมนุษย  
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2.4.2  ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด 
ฟรอยดกลาวถึงการต้ังสมมติฐานไววาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังงานทางจิตวิทยา

มีสวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรมตางๆในชีวิตประจําวัน ฟรอยดพบวา ส่ิงเราบางอยางนั้น นอกเหนือ
การควบคุมอยางส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดจา ที่ไมไดตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมี
พฤติกรรมหลอกหลอน หรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก นักวิจัยทางดานการจูงใจไดเก็บผลสัมภาษณ
แบบเจาะลึกจากตัวอยางผูบริโภคกลุมเล็กเพื่อเปดเผยถึงแรงจูงใจเล็กลึก ๆ ท่ีมีตอการเลือกสินคา
นักวิจัยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกทางออมและเทคนิคการกายภาพ หลายเทคนิคเพื่อดึงตัวเองออกมา 
เชน การเช่ือมตอคําพูด การเติมประโยคใหสมบูรณ การแปลความหมายของภาพ และการแสดงบทบาท
สมมติ นักวิจัยทางดานการจูงใจพบส่ิงท่ีนาสนใจและสรุปไดวาอะไรควรจะอยูในจิตใจของผูบริโภค
ในเร่ืองของการซ้ือการศึกษาท่ียอดเยี่ยมหัวขอหนึ่งสรุปวาผูบริโภคตอตานการบริโภคลูกพรุน เพราะ
เชื่อวาการบริโภคจะทําใหผิวเหี่ยวยน ดูเหมือนเปนคนปวยและมีอายุ เทคนิคเหลานี้เปนเคร่ืองมือท่ีมี
ประโยชนตอนักการตลาดเพื่อใหเขาใจพฤติกรรมผูบริโภคไดอยางลึกซ้ึง 

 
2.4.3  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
ความหมาย 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539) กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดวาเปนตัวแปรทาง

การตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงบริษัทหรือองคกรประยุกตใชรวมกัน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
ของกลุมเปาหมาย 

สุชีรา ธรรมบันดาลสุข (2549) ใหความหมายวาสวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปร
ทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึงองคกรจะใชรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายโดยอาศัย
เคร่ืองมือในการดําเนินการ 

อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนทและจิรเสกข ตรีเมธสุนทร (2549) ใหความหมายเกี่ยวกับสวนประสม 
ทางการตลาดวา สวนประสมทางการตลาดคือกลุมของเคร่ืองมือซ่ึงองคกรใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค
ทางการตลาดในกลุมเปาหมายดังนั้นในภาพรวม สวนประสมทางการตลาดจึงหมายถึงกิจกรรมทาง
การตลาดท่ีองคกรจัดทําข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ดังนั้นจะเห็นไดวาสวนประสมทางการตลาดสามารถชวยใหองคกรจัดวางกลยุทธในดาน
ตาง ๆ ไดอยางเหมาะสม โดยจัดจัดกลยุทธของธุรกิจนั้นๆ  เชน กลยุทธดานราคา เพื่อความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน จัดสถานท่ีเพื่อใหเหมาะสมสอดคลองในการเขาถึงไดงาย จัดกิจกรรมตางๆ เพื่อดึงดูดใจ
หรือส่ือสารกิจกรรมตางๆ ใหกลุมเปาหมายไดรับรูมากท่ีสุด จัดกระบวนการทํางานใหเกิดความสะดวก 
สบาย และรวดเร็ว จัดบริการดานบุคลากรใหมีความพรอมท่ีจะบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด
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ใหกับผูรับบริการ ตลอดจนจัดสภาพแวดลอมใหเอ้ืออํานวยตอการตัดสินใจใชบริการ โดยทุกสวน
ประสมทางการตลาดจะเปนเคร่ืองมือในการสรางกิจกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมาย 
โดยมุงเนนใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด จนเกิดการใชบริการซํ้าหรือบอกตอ และเกิดความซ่ือสัตยตอ
ตัวสินคา อันจะสงผลใหการดําเนินธุรกิจขององคกรประสบความสําเร็จและอยูรอดไดอยางยั่งยืน 

สวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4 Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุม
ไดซ่ึงบริษัทใชรวมกัน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเป าหมายคือ ตัวผูบริโภคซ่ึงประกอบดวย
เคร่ืองมือตอไปนี้ 

 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง เปนเคร่ืองมือพื้นฐานของสวนผสมทางการตลาด ซ่ึง
อาจจะหมายถึงสินคาหรือบริการก็ได หรือผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ซ่ึงรูปแบบความหลากหลาย คุณลักษณะ ตราผลิตภัณฑ และบรรจุภัณฑ รวมถึงบริการตาง ๆ ท่ีเสนอ
รวมไปกับสินคา เชน การขนสง การฝกอบรม และการซอมแซมดูแลเปนตน โดยธุรกิจเพื่อสนอง
ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  

 ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา
ผูบริโภคเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูงกวา
ราคาเขาก็ตัดสินใจซ้ือ 

 การจัดจําหนาย (Place) จะรวมกิจกรรมตาง ๆ  ท่ีบริษัทไดทําข้ึนเพื่อใหสินคามีในตลาด 
และทําใหลูกคาเปาหมายสามารถหาซ้ือไดสะดวก บริษัทตองเลือกชองทางในการจัดจําหนายซ่ึงอาจ
ใชตัวกลางเปนผูจัดจําหนายโดยตัวกลางตองมีความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร การสงเสริม
การขายการตอรองราคา การส่ังสินคา การเงิน การรับความเส่ียง การจายเงิน เปนตน การบริหารชอง
ทางการจัดจําหนายตองคํานึงถึงการเลือกตัวกลางไดอยางถูกตองเหมาะสมและความสามารถท่ีกระตุน
ใหตัวกลางดังกลาวสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยตองสรางความสัมพันธ
กันอยางเปนหุนสวนธุรกิจในระยะยาวซ่ึงสามารถสรางผลกําไรใหแกท้ังสองฝายไดแตละชองทาง
การตลาดตองมีการประเมินผลเปนระยะๆ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีตั้งไวและอาจมีการปรับเปล่ียน
มาตรฐานเม่ือเง่ือนไขของตลาดเปล่ียนไป ทุกชองทางการตลาดจะมีขอดีขอดอยแตกตางกันไป และ
อาจกอใหเกิดความขัดแยงในแตละชองทางไดบริษัทจะตองพิจารณาศึกษาใหดีและหาทางแกไขปญหา 
บนจุดตางๆ ท่ีเกิดข้ึน  

 การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย
(Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonperson Selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมี
หลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใช หลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบ
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ประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม
กับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญมีดังนี้ การโฆษณา (Advertising), การขายโดยใช
พนักงาน (Personal Selling), การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนกิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือ 
จากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึงสามารถกระตุน 
ความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการใหขาว, การ
ประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปนการเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคา
หรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธหมายถึงความพยายามที่มีการวางแผนโดย
องคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการ ใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่ง
ของการประชาสัมพันธและการตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 
ซ่ึงการสงเสริมการขายน้ีอาจตอบสนองความตองการของผูบริโภค ซ่ึงถือไดวาเปนกลยุทธของธุรกิจ
นั้นๆ 

 
 

2.5  สวนประสมการตลาดสาหรับธุรกิจบริการ 
สวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไววา สวนประสมการตลาดท่ีเปนท่ีรูจักมาก

ท่ีสุดไดแก 4 Ps ซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และราคา ตอมามี
การรวมกันปรับปรุงและเพ่ิมเติมสวนประสมการตลาดข้ึนใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ รูปแบบ
ใหมนี้พัฒนาข้ึนจะประกอบดวย ปจจัย 7 ประการ ดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึงขอบเขต 
ของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับช้ันของบริการ ตราสินคา สายการบริการการรับประกัน และ
การบริการหลังการขายน้ันคือสวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุม ขอบขายท่ีกวาง เชน 
ดานบริการทางการแพทยท่ีโรงพยาบาล เปนการบริการทางการแพทยโดยแพทยผูเช่ียวชาญ เคร่ืองมือ
และอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัยมีคุณภาพ คุณภาพของยาและเวชภัณฑ ตลอดจนบริการที่หลากหลาย 
ของโรงพยาบาล 

2. ราคา (Price) การพิจารณาดานราคานั้น จะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือ 
คานายหนา และเง่ือนไขการชําระเงิน สินเช่ือการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ มี
ความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจากบริการโดยเทียบระหวางราคา
และคุณภาพของบริการ 

3. การจัดจําหนาย (Place) ท่ีตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปนอีก
ปจจัยท่ีสําคัญของการตลาดบริการ ท้ังน้ีความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนน
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ทางกายภาพเทานั้นแตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและ
ความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการดวย 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดมีวิธีการท่ีหลากหลายของ
การส่ือสารกับตลาดตางๆไมวาจะผานการโฆษณากิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมสงเสริมการขาย 
และรูปแบบอ่ืน ท้ังทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานส่ือ เชน การประชาสัมพันธ การโฆษณา 
(Advertising), การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เพื่อเปนกลยุทธในการขับเคล่ือนธุรกิจ เชน 
ในงานบริการของโรงพยาบาล สวนประสมทางการตลาดท่ีศึกษา คือดานการจัดรายการพิเศษสําหรับ
ผูมาใชบริการ การโฆษณาความเชี่ยวชาญของแพทย และการใหขอมูลขาวสารดานคาใชจายในการรักษา 
พยาบาล เปนตน 

5. บุคลากร (People) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจาก
จะทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆ กัน ดวยการสราง
ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมท้ัง
ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพบริการของลูกคารายหน่ึงอาจมีผลมาจากลูกคารายอ่ืนแนะนํา 
มาตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคา จากรานอาหารท่ีบอกตอ ซ่ึงเกิดจากการบริการที่ดี จึงทํา
ใหเกิดการบอกตอและทําใหลูกกลับมาใชซํ้า ทําใหธุรกิจโตไดอยางยั่งยืน เชน ในดานการบริการทาง
โรงพยาบาลการตรวจรักษาและการแสดงออกของแพทยตอผูปวย การใหคําแนะนําในการใชยาโดย
เภสัชกร การใหคําแนะนําดูแลเอาใจใสดวยอัธยาศัยท่ีดีของพยาบาลและการปฏิบัติของเจาหนาท่ีและ
บุคลากรท่ีเกี่ยวของตอคนไข 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบ 
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา หรือผูใชบริการก็ตาม ท่ีปรากฏใหเห็นสวนใหญจะเปนการสราง
สภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศ การเลือกใชสี แสง และเสียงภายในราน หรือใชลักษณะทางกายภาพ
เพื่อสนับสนุนการขาย เชน เชน ความสะดวก ความสบาย ของท่ีนั่งพักสําหรับรอพบแพทย ความสะดวก 
สะอาดและความเพียงพอของหองน้ําสําหรับบริการผูปวย ตลอดจนสภาพแวดลอมในตัวอาคาร เชน 
แสง สี เสียง กล่ิน และอุณหภูมิภายในโรงพยาบาลท่ีผูประกันตนสัมผัสได เปนตน 

7. กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสําคัญเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็ไม
สามารถแกปญหาลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการจะครอบคลุมถึงนโยบาย 
และกระบวนการท่ีนํามาใช การใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน 
การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหา
ดังกลาว ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจาก
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เกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความสนใจในเร่ือง
ของกระบวนการใหบริการและนําสงดังนั้นสวนประสมการตลาดควรครอบคลุมถึงประเด็นของ
กระบวนการนี้ดวย เชน ความรวดเร็วในการไดพบแพทย การไดรับยาหรือเวชภัณฑ ข้ันตอนท่ีตอเนื่อง
ในการรักษา การติดตามผลการรักษาของแพทยหรือโรงพยาบาล ตลอดจนการรับฟงปญหาของผูประกันตน 
ในการไดรับบริการท่ีไมเหมาะสมดวยการตั้งศูนยรองทุกข 

โดยสรุปกลยุทธทางการตลาดท่ีเปนสวนผสม ตองมุงเนนในแงมุมของผูซื้อเปนหลัก
และตองสอดประสานเสริมกันเพื่อใหลูกคาเปาหมายพึงพอใจ ในการวิจัยคร้ังนี้ใชสวนประสมทาง 
การตลาดในการศึกษาท้ัง 7 ดาน หรือ 7P’S 
 
 
2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ   

การศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยผูวิจัยไดศึกษาคนควา เอกสารตางๆ รวมท้ังผลงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของกับประเด็นดังกลาวเพื่อใชในการประกอบการวิจัย ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
ลําดับท่ี ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 

1 ผองพิมล 
พิจารณสรรค 

(2556) 

ปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการ

โรงพยาบาลศิริราช 
ปยมหาราชการุณย 

ท่ีเขามารับบริการ
ของโรงพยาบาล 

ศิริราช 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการมากท่ีสุดปจจัยดานอาคารสถานที่ 
รองลงมาคือ ปจจัยดานองคกร 
โรงพยาบาล ในสวนแนวโนมความ
ตองใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปย
มหาราชการุณย พบวา ปจจัยที่ผูใช 
บริการมีแนวโนมความตองการมาก
ที่สุดคือ ดานชองทางติดและที่ต้ังของ
การใหบริการ (Place) รองลงมาคือ 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
และดานกระบวนการ ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล (ตอ) 

ลําดับท่ี ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
2 จริยา ณ บางชาง, 

ไพบูลย อาชา
รุงโรจน (2558) 

ปจจัยที่มีผลตอ
พฤติกรรมการ
เลือกใชบริการ
สุขภาพของ
ผูรับบริการใน

โรงพยาบาลสมเด็จ
พระปนเกลา  
เขตธนบุรี

กรุงเทพมหานคร 

ผูมาใชบริการใน
โรงพยาบาล 
สมเด็จพระปน
เกลา เขตธนบุรี 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวา
โรงพยาบาลใชยาที่ มีคุณภาพสูงในการ
รักษา คาใชจายที่เหมาะสมตอการรับ
บริการ บุคลากรทางการแพทย ที่มีกริยาที่
เหมาะสม มีความรูความสามารถที่ดี 
บรรยากาศของโรงพยาบาลมีบรรยากาศ 

ที่ดี หองตรวจที่เพียงตอความตองการ 
ซึ่งภาพลักษณของโรงพยาบาลโดยรวม
อยูในระดับมาก 
 

3 จิตติมา พะนา 
(2550) 

การตัดสินใจ
เลือกใชบริการ
โรงพยาบาลใน

โครงการ
ประกันสังคม 

ผูประกันตนตาม
มาตรา 33 ในจังหวัด
นครราชสีมา ที่สมัคร
ใชบริการโรงพยาบาล 

ในโครงการ
ประกันสังคม 
เขตอําเภอเมือง 

จังหวัดนครราชสีมา

ปจจัยสวนบุคคลดานประชากรศาตร มี
ความสัมพันธกับการใหความสําคัญใน
การเลือกใชโรงพยาบาล และชองทาง
การรับขาวสาร ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดทุกปจจัย มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคมโดยผลการ
วิเคราะหสามารถสรุปไดวา ปจจัยดาน
บุคลากร มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
มากที่สุด รองลงมา ไดแก ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานกายภาพ
และสิ่งแวดลอม ดานบริการทาง
การแพทย ดานสถานที่ ดานการสงเสริม 
การตลาด ดานคาใชจายในการรักษา 
พยาบาลตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล (ตอ) 

ลําดับท่ี ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
4 ศิริวรรณ   

อุดมเวชภัณฑ, ชุติ
มาวดี ทองจีน 

(2559) 

การเปดรับขาวสาร 
สวนประสม 

ทางการตลาดบริการ 
และคุณภาพการให 
บริการท่ีมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ ใน

จังหวัดนนทบุรี 

ผูมาใชบริการใน
โรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญใน 
จังหวัดนนทบุรี 

ปจจัยดานการเปดรับขาวสาร ปจจัย
ดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 
และดานการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โดยรวมอยูในระดับมาก ในขณะที่
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม
อยูในระดับมากที่สุด และผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ปจจัยดานสวนประสม 
ทางการตลาดบริการและปจจัยดาน
คุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ ในจังหวัดนนทบุรี 

5 นพวรรณ  
สุทธิสวาง 

(2555) 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจ เลือกรับ
บริการโรงพยาบาล 

ชลลดา  
จังหวัดนนทบุรี 

รับบริการ
โรงพยาบาล 
ชลลดา  

จังหวัดนนทบุรี 

ปจจัยสวนประสมการตลาดลวนแลวแต 
มีความสําคัญเปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะ
ดานกระบวนการใหบริการและดาน
บุคลากร มีความสําคัญควบคูกับปจจัย
สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการ ผูบริหารของ
องคกรจึงมีความจําเปนการตัดสินใจใช

 
2.6.1  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย 
ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 

ศิริราช ปยมหาราชการุณย โดยมีวัตถุประสงคคือ1) เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชโรงพยาบาล 
ศิริราช ปยมหาราชการุณย 2) เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมี
ผลการตัดสินใจเลือกใชบริการ 3) เพื่อศึกษาปจจัยดานแรงจูงใจ มีความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการ โดยประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ไดแกผูท่ีเขามารับบริการของโรงพยาบาลศิริราช 
จํานวน 286 คน ซ่ึงไดมาจากการสุมแบบแบงชั้นที่เปนสัดสวน (Proportional Stratified Random 
Sampling)  สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ กลุมของผูท่ีตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช 
ปยมหาราชการุณย โดยสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุ มากกวา 45 ป โดยสวนใหญ ผูใชบริการ
จะประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย และผูใชบริการมีรายไดเฉล่ียอยูท่ี 69,937.97 บาท ตอเดือน และ
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มีระดับการศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี โดยโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณยมีปจจัยท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานอาคารสถานท่ี องคกร และเม่ือทําการแจก
แจงขอมูลในรายขอ พบวาขอท่ีมีปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในดานอาคารมากท่ีสุด 
คือ บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอโถง สวยงานนาอยู สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานองคกร และเม่ือทําการแจกแจงขอมูลในรายขอ พบวา
ขอท่ีมีปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในดานองคกร มากท่ีสุด คือ ภาพพจนและช่ือเสียง
ของโรงพยาบาล ในสวนแนวโนมความตองใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย พบวา
ปจจัยท่ีผูใชบริการมีแนวโนมความตองการมากท่ีสุดคือ ดานชองทางติดและท่ีตั้งของการใหบริการ 
(Place) รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( Promotion ) และดานกระบวนการ ตามลําดับ 
 

2.6.2  ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการสุขภาพของผูรับบริการในโรงพยาบาล 
สมเด็จพระปนเกลา เขตธนบุรีกรุงเทพมหานคร 

จริยา ณ บางชาง ,ไพบูลย อาชารุงโรจน (2558)วัตถุประสงคของงานวิจัยคือ 1. เพ่ือศึกษา
ขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สิทธิการรักษา ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ท่ีมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพของผูรับบริการในโรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา 
เขตธนบุรี กรุงเทพฯและเพื่อศึกษาภาพลักษณท่ีมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพของ
ผูรับบริการในโรงพยาบาล สมเด็จพระปนเกลา เขตธนบุรี กรุงเทพฯกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ หญิง 
คิดเปนรอยละ 54.50 อายุมากกวา 56 ป คิดเปนรอยละ 40.50 และใชสิทธิการรักษาตนสังกัด กรมบัญชีกลาง 
คิดเปน รอยละ 48.50 มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 62.25 มีอาชีพเปนขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 31.75 และมีรายได 10,001 – 20,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 29.50 โดยใช
วิธีการ 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยวิธีแจกแจงขอมูล หาคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ใชในการอธิบายขอมูลดานประชากรศาสตร ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและ
ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอผูตอบแบบสอบถาม 2. สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) ใชศึกษาความสัมพันธของปจจัยท่ีคาดวามีความสัมพันธกันหรือมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ ไดแก คา t-test (Independent Sample t-test) คา F-test (One-Way Anova) และคา 
MRA (Multiple Regression Analysis) การศึกษาปจจัย ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการสุขภาพ
ของผูรับบริการในโรงพยาบาลสมเด็จ พระปนเกลาโดยสามารถสรุปจากขอมูลไดดังนี้ 

โดยผูเขารับบริการสวนใหญจะเปนวัยสูงอายุ ท่ีมักมีโรคภัยไขเจ็บตามอายุท่ีมากข้ึนและ
รางกายท่ีทรุดโทรมลง ในท่ีนี้จะพบวาผูเขารับบริการมีรายไดไมสูงมากนัก เนื่องจากโรงพยาบาล 
สมเด็จพระปนเกลา เปนโรงพยาบาลของรัฐบาล ซ่ึงมุงเนนไปท่ีคุณภาพในการรักษา ไมไดเนนแสวงหา 
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กําไรทําใหคาใชจาย ในการรักษาไมสูงมาก จึงเหมาะกับผูที่มีรายไดนอยประกอบกับโรงพยาบาล
สมเด็จพระปนเกลา เปนโรงพยาบาลสังกัด กองทัพเรือ กระทรวงกลาโหม ใหบริการรักษาพยาบาล 
ขาราชการ พลเรือน จึงพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชสิทธิการ รักษาตนสังกัด กรมบัญชีกลาง  

ปจจัยดานผลิตภัณฑปจจัยดานราคา ปจจัยดานพนักงาน ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ทางกายภาพ 
ผูรับบริการมีความคิดเห็นวาดี เม่ือพิจารณาดานผลิตภัณฑ กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาโรงพยาบาล
ใชยาท่ี มีคุณภาพสูงในการรักษา ในสวนนี้เปนผลลัพธจากผูท่ีเคยเขารับการรักษาและหายจากอาการ
เจ็บปวย จึงเช่ือวายา โรงพยาบาลจายใหนั้นมีคุณภาพสูงเม่ือพิจารณาดานราคา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น 
วาคาใชจาย ไดแก คายา คาตรวจ รักษา คาบริการ มีความเหมาะสม เนื่องจากโรงพยาบาลสมเด็จ
พระปนเกลาเปนโรงพยาบาลของรัฐบาลไมเนนการแสวงหา กําไรจึงทําใหผูท่ีมีรายไดนอยเลือกเขารับ
การบริการเพราะคิดวาคาใชจายเหมาะสม มีความสามารถในการจายเม่ือพิจารณา ดานพนักงาน กลุม
ตัวอยางมีความคิดเห็นวาท้ังแพทย พยาบาล และพนักงานท่ัวไปมีกริยามารยาท สุภาพ ออนนอม ยิ้มแยม 
แจมใส และการแตงกายสุภาพเม่ือพิจารณาดานส่ิงแวดลอม กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาโรงพยาบาล
มีระบบถายเท อากาศภายในท่ีดี โดยสวนนี้จะทําใหผูเขารับบริการรูสึกผอนคลาย ไมอึดอัดขณะรอรับ
บริการ  

สําหรับปจจัยดานกระบวนการ ปจจัย ดานสถานท่ีและปจจัย ดานการสงเสริม การตลาด 
โดยรวม มีผลตอ พฤติกรรมการเขารับบริการสุขภาพอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น
วาหองตรวจโรคของโรงพยาบาล เพียงพอตอการใหบริการ โรงพยาบาลมีการประชาสัมพันธแนะนํา
ขอมูลแกผูมารับบริการโดยปาย เอกสาร แผนพับหรือ อินเตอรเน็ต และข้ันตอนการใหบริการ ของ
โรงพยาบาลมีความสะดวก ไมซับซอนตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหภาพลักษณของโรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา ตอการใชบริการสุขภาพ
โรงพยาบาลสมเด็จ พระปนเกลา เขตธนบุรี กรุงเทพมหานครพบวาภาพลักษณของโรงพยาบาลโดยรวม
อยูในระดับมาก โดยผูเขารับบริการให ความเห็นวา มีความคุมคาเม่ือมาใชบริการโรงพยาบาลความ
มีช่ือเสียง และความรับผิดชอบตอสังคม ซ่ึงหมายความวา โรงพยาบาลคิดคาบริการไมแพงเม่ือเทียบ
กับคุณภาพการรักษาท่ีดี ผูเขารับบริการเองก็ใหความไววางใจกับโรงพยาบาล และการท่ีโรงพยาบาลมี
กิจกรรมตางๆ เพื่อพัฒนาชวยเหลือสังคม ก็เปนการทําใหโรงพยาบาลมีภาพลักษณท่ีดียิ่งข้ึน 

ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพของผูเขารับบริการ ท่ีโรงพยาบาลสมเด็จ
พระปนเกลา เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร พบวาพฤติกรรมการเขารับบริการ ดานจํานวนคร้ังท่ีเขารับ
บริการเฉล่ียตอป กลุมตัวอยางสวนใหญเขารับ บริการ 4-6 คร้ัง/ป อาจสืบเนื่องมาจากโรงพยาบาลให
สิทธิการรักษาเฉพาะกลุม ในท่ีนี้คือกลุมขาราชการ พลเรือนดังนั้น ขาราชการ พลเรือนท่ีตองการเขา
รับการรักษาก็จะเลือกรับบริการท่ีโรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา เพราะใชสิทธิการรักษา ตนสังกัด 
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(กรมบัญชีกลาง) ได ซ่ึงเปนเหตุผลเดียวกับการท่ีผูเขารับบริการจะกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก 
นอกจากนี้ผู เขารับบริการจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ซ่ึงข้ึนอยูกับความพึงพอใจในหลายปจจัยท่ี
ทําใหเกิดความรูสึกดีกับ โรงพยาบาลและบอกตอไปยังผูอ่ืน 
 

2.6.3  การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
จิตติมา พะนา (2550) วัตถุประสงคของงานวิจัยคือ เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการ

โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมและปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม กลุมเปาหมายท่ีใชในการวิจัยคือผูประกันตน
ตามมาตรา 33 ในจังหวัดนครราชสีมา ท่ีสมัครใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
เขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ไดแก โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมาโรงพยาบาลคายสุรนารี 
โรงพยาบาล ป.แพทย โรงพยาบาลเซนตแมร่ี และโรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล จํานวน 384 คน ใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูลใชสถิติ ไดแก คาความถ่ี คารอยละ 
คาเฉล่ีย คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหสมการแบบดิสคริมิแนนต ผลการศึกษา 
พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือก
โรงพยาบาลและชองทางการรับขาวสาร ปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ระยะเวลาในการเปนผูประกันตนและชวงเวลาในการไปใชบริการ ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษา มี
ความสัมพันธกับการเลือกและการใหความสําคัญในการเลือกโรงพยาบาลในปจจุบัน ปจจัยสวนบุคคล
ดานอาชีพ มีความสัมพันธกับการใหความสําคัญในการเลือกใชโรงพยาบาล และชองทางการรับขาวสาร 
ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงและรายได มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน ดานโรงพยาบาลท่ีเลือกในปจจุบัน ดานเวลาในการไปใชบริการและดานชองทางการรับ 
ขาวสารสวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัย มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
ในโครงการประกันสังคมโดยผลการวิเคราะหสามารถสรุปไดวา ปจจัยดานบุคลากร มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจมากท่ีสุด รองลงมา ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ ดานกายภาพและส่ิงแวดลอม ดาน
บริการทางการแพทย ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล
ตามลําดับ 

โดยโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม สามารถนําผลการศึกษามาใชปรับกลยุทธ
สวนประสมทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูประกันตนเพิ่ม
มากข้ึน ท้ังนี้ในสวนของภาครัฐภายใตการดูแลของสํานักงานประกันสังคมควรมีสวนรวมในการจัดการ
เพื่อชวยใหโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม สามารถดําเนินกิจกรรมตางๆ ในการใหบริการ 
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เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูประกันตนใหไดมากท่ีสุด โดยจัดวางนโยบายและแนวทางการปฏิบัติท่ี
มุงพัฒนารวมกันระหวางผูประกันตน โรงพยาบาลและสํานักงานประกันสังคม 
 

2.6.4  การเปดรับขาวสาร สวนประสมทางการตลาดบริการ และคุณภาพการใหบริการ
ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ ในจังหวัดนนทบุรี 

ศิริวรรณ  อุดมเวชภัณฑ, ชุติมาวดี  ทองจีน (2559) วัตถุประสงคของงานวิจัยคือ เพื่อ
ศึกษาอิทธิพลของการเปดรับขาวสาร สวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการใหบริการ ท่ีมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในจังหวัดนนทบุรี การวิจัยนี้เปนงานวิจัย
เชิงปริมาณกลุมเปาหมาย ผูตอบแบบสอบถาม 400 คนโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก สถิติท่ี
ใชในการวิเคราะหคือการแจกแจงความถ่ี คา รอยละ คาเฉล่ียสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห
สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจัย พบวา ปจจัยดานการเปดรับขาวสาร 
ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ และดานการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 
ในขณะท่ีปจจัยดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด และผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ ในจังหวัดนนทบุรี 
 

2.6.5  ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ เลือกรับบริการโรงพยาบาล
ชลลดา จังหวัดนนทบุรี 

นพวรรณ สุทธิสวาง (2555)วัตถุประสงคของงานวิจัย วัตถุประสงคการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อ
ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก รับบริการโรงพยาบาลชลลดา จังหวัด
นนทบุรี ใน 7 ดาน และเพื่อเปรียบเทียบ ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรับ
บริการ โรงพยาบาลชลลดา จังหวัดนนทบุรี จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดเฉล่ียตอเดือน กลุมเปาหมาย กลุมตัวอยางสวนใหญ 
เปนเพศ หญิง คิดเปนรอยละ 54.50 อายุมากกวา 56 ป คิดเปนรอยละ 40.50 และใชสิทธิการรักษาตน
สังกัด กรมบัญชีกลาง คิดเปน รอยละ 48.50 มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 62.25 
มีอาชีพเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 31.75 และมีรายได 10,001 – 20,000 บาทตอเดือน 
คิดเปนรอยละ 29.50 ประชากรที่ใชในการวิจัย หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลชลลดา 
จังหวัดนนทบุรี จานวน 400 คน โดยผูวิจัยเลือกใชการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอมูล โดยแบบสอบถามจะแบงเนื้อหาออกเปน 3 สวน คือ สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของ 
ผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใชปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
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ตัดสินใจเลือกรับบริการ โรงพยาบาลชลลดา จังหวัดนนทบุรี ท้ัง 7 ดาน ดังตอไปนี้ 1. ดานผลิตภัณฑ
และการใหบริการ 2. ดาน ราคา 3. ดานสถานท่ี 4. ดานการสงเสริมการตลาด 5. ดานบุคลากร 6. ดาน
กระบวนการใหบริการ 7. ดาน ลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดระดับความสําคัญเปน 5 ระดับ 
คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามปลายเปด จานวน 1 ขอ 
เพื่อสอบถามขอเสนอแนะ แลวนามา วิเคราะหขอมูลและประมวลผลดวยเคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ีใชในการ วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ผลการการวิจัยเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรับบริการโรงพยาบาล
ชลลดา จังหวัดนนทบุรี จากปจจัยสวนประสมการตลาดท้ัง 7 ดาน ลวนแลวแตมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง 
โดยเฉพาะดานกระบวนการใหบริการและดานบุคลากร มีความสําคัญควบคูกับปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรับบริการ ผูบริหารขององคกรจึงมีความจําเปนในการตัดสินใจใช 
ปจจัยสวนประสมการตลาดในดานตางๆ เชน ปรับปรุงใหทุกหนวยบริการทุกแผนกสามารถใหบริการ
กับผูรับบริการไดท้ังหมด เพ่ือเพิ่มความหลากหลายของบริการ เปนการเพิ่มทางเลือกใหกับผูมารับบริการ 
มีการใหสวนลดของแถมในโอกาสสําคัญตางๆ จัดใหมีหนวยแพทยเคล่ือนท่ีไปในชุมชนตางๆ เพื่อ
เปนการประชาสัมพันธและควรจัดใหมีการโฆษณาทางส่ืออ่ืนๆ เพิ่มเติม เชน นิตยสาร ปายโฆษณา 
เพื่อผูท่ียังไมเคยมารับบริการไดทราบขอมูลของโรงพยาบาลชลลดา แสงสวางเพียงพอในการใหบริการ
เวลากลางคืน สถานท่ีจอดรถอยางเพียงพอ และปลอดภัยเพื่ออานวยความสะดวกใหกับผูมารับบริการ
และควรปรับปรุงพื้นท่ีสาหรับเด็กนั่งรอตรวจใหมีบรรยากาศไมนากลัวการเขาพบแพทยสรางเปนกันเอง
กับผูรับบริการที่เปนเด็ก พนักงานและเจาหนาท่ีทุกระดับสามารถขอมูลและคําแนะนําไดอยางถูกตอง 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิง ปริมาณ (Quantitative Research) มีวัตถุประสงคเพื่อ
การศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตนและแนวโนมความตองการเลือกใชบริการ เพื่อคนหาปจจัยในการเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยมีลําดับข้ันตอนดังนี้ 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. ระยะเวลาในการศึกษา 
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้มีดังนี้ ประชากรท่ีใช
ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ผูท่ีเขามาใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน
ในแผนกหองผาตัด อาคารสมเด็จพระเทพในหวงเวลา 3 เดือน จํานวน 1,000 คน กลุมตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ผูท่ีเขามาใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี จํานวน 286 คน ซ่ึงไดมาโดย
วิธีการสุมแบบแบงช้ันท่ีเปนสัดสวน (Proportional Stratified Random Sampling) ตามข้ันตอนดังนี้
การกําหนด(คํานวณ)ขนาดของกลุมตัวอยาง โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางใชสูตร ทาโร ยามาเน 
(Yamane 1973: 727 - 728) 
 
 n = N

1+Ne2 
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เม่ือ  n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
 N แทน จํานวนประชากรท่ีศึกษา 
 e แทน ความคลาดเคล่ือนของกลุมตัวอยางกําหนดเปน 0.05 
 

แทนคา  = 	 1,000
1+1,000(0.05)2  

 = 285.71 
 

โดยการศึกษานี้จึงใชกลุมตัวอยางจํานวน 286 ตัวอยาง 
 
 
3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

การกําหนดลักษณะเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวมรวบขอมูล เพ่ือใชในการวิจัยเชิงสํารวจ
คร้ังนี้ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงประกอบไปดวยคําถามปลายปดและปลายเปด โดยแบงเปน 
4  สวนดังนี้ 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะขอมูลดานประชากรศาสตร ไดแกขอมูลท่ัวไป
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได เปนคําถามแบบตรวจสอบรายการ
โดยจะมีตัวเลือกหลายคําตอบ และไดเลือดไดเพียงคําตอบเดียว 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบ
มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแบบของ ลิเคิรท  จํานวน 5 ขอ ซ่ึงมีหลักเกณฑการใหคะแนน
ดังนี้ดังนี้  

ระดับความคิดเห็น คะแนน 
เห็นดวยมากท่ีสุด  5 
เห็นดวยมาก 4 
เห็นดวยปานกลาง 3 
เห็นดวยนอย  2 
เห็นดวยนอยท่ีสุด  1 
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ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามท่ีเกี่ยวของกับดานแรงจูงใจของส่ือในการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนโดยใหผูตอบแบบสอบถามเรียงส่ือ ในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยเลือกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

ลําดับ 1 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมากท่ีสุด  
ลําดับ 2 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมาก  
ลําดับ 3 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการปานกลาง  
ลําดับ 4 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอย  
ลําดับ 5 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมความตองใชบริการโรงพยาบาล

รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบแสดงความคิดเห็น 
 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยดําเนินการสงแบบสอบถาม 
แบบออนไลนและรวบรวมขอมูลท้ังหมด จํานวน 306 คน กับกลุมตัวอยางในโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน แผนกหองผาตัด 
 
 
3.4  ระยะเวลาในการศึกษา 

ตั้งแตเดือนตุลาคม ถึง พฤศจิกายน 
 
 
3.5  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก 
1. คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ใชสําหรับวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล 
2. คาเฉล่ีย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสําหรับ

วิเคราะห เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินในเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน และปจจัยดานแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 

การศึกษาคร้ังนี้ เปนการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนและแนวโนมความตองการเลือกใช
บริการโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 306 ราย สามารถนําขอมูล
ท้ังมาประมวลผล และวิเคราะหโดยแบบออกเปน  

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ

พระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S 
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับดานแรงจูงใจ (ส่ือ)ในเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร

สมเด็จพระเทพรัตน 
สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมความตองการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร

สมเด็จพระเทพรัตน ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบแสดงความคิดเห็น 
 
 
4.1  สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบบสอบถามสามารถแยกขอมูลจากกลุมตัวอยางท้ังหมด
เปนจํานวนและรอยละ โดยแบงหัวขอดังตอไปนี้ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 
ตอเดือน สามารถสรุปขอมูลไดดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคล Frequency Percent Valid Percent 
เพศ ชาย 133 43.46 43.46 
  หญิง 173 56.54 56.54 
  Total 306 100.00 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคล Frequency Percent Valid Percent

อายุ นอยกวา 15 ป 5 1.63 1.63 
  15 - 30 ป 149 48.69 48.69
  31 - 45 ป 119 38.89 38.89
  45 ปข้ึนไป 33 10.78 10.78
  Total 306 100.00 100.00
สถานภาพ สมรส 107 34.97 34.97
  โสด 175 57.19 57.19
  หยาราง 24 7.84 7.84 
  Total 306 100.00 100.00
ระดับการศึกษา ต่ํากวามัธยมศึกษา 7 2.29 2.29 
  ปริญญาตรี 168 54.90 54.90
  ปริญญาโท 63 20.59 20.59
  ปริญญาเอก 3 0.98 0.98 
  มัธยมศึกษา/ปวช. 25 8.17 8.17 
  อนุปริญญา/ปวส. 40 13.07 13.07
  Total 306 100.00 100.00
อาชีพ เกษยีณอายุ 1 0.33 0.33
  ขาราชการ 36 11.76 11.76
  คาขาย 1 0.33 0.33
  ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 93 30.39 30.39
  นักเรียน/นักศกึษา 18 5.88 5.88
  พนักงานของรัฐ 1 0.33 0.33
  พนักงานมหาวิทยาลัย 4 1.31 1.31
  พนักงานรัฐวสิาหกิจ 30 9.80 9.80
  พนักงาน/ลูกจาง 112 36.60 36.60
  พยาบาล 4 1.31 1.31
  แมบาน 1 0.33 0.33
  รับจางท่ัวไป 5 1.63 1.63
  Total 306 100.00 100.00
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคล Frequency Percent Valid Percent

รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท 34 11.11 11.11 
  20,001 - 30,000 บาท 79 25.82 25.82 
  30,001 - 40,000 บาท 88 28.76 28.76 
  40,001 - 50,000 บาท 50 16.34 16.34 
  50,000 บาท ข้ึนไป 55 17.97 17.97 
  Total 306 100 100 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง จํานวน 173 คน คิดเปน

รอยละ 56.54 ในขณะท่ีเพศชายมีจํานวน 133 คนคิดเปนรอยละ 56.54 
อายุของผูแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวง 15 – 30 ป รอยละ 48.69, ในชวงอายุ 31-45 ป 

รอยละ38.89, ในชวงอายุ 45 ปข้ึนไป รอยละ 10.78 และในชวงนอยกวา 15 ป รอยละ1.63 ตามลําดับ 
สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามพบวา สถานภาพโสด จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 

57.19, สถานภาพสมรส จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 34.97 และสถานภาพหยาราง 24 คน คิดเปน
รอยละ 7.84 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษาของผูตอแบบสอบถามพบวา ปริญญาตรี จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ
54.90, ปริญญาโท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 20.59, อนุปริญญา/ปวส. จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ
13.07, มัธยมศึกษา/ปวช. จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 8.17, ต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวน 7 คน คิดเปน
รอยละ 2.29 และปริญญาเอก 3 คน คิดเปนรอยละ 0.98 ตามลําดับ 

อาชีพของผูตอบแบบสอบถามพบวาพนักงาน/ลูกจาง จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ36.60, 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 30.39, ขาราชการ จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 
11.76, พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 9.80, นักเรียน/นักศึกษา จํานวน18 คน คิดเปน
รอยละ 5.88, รับจางท่ัวไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.63 พนักงานมหาวิทยาลัย จํานวน 4 คน คิดเปน
รอนละ 1.31, พยาบาลจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.31, เกษียณอายุ คาขาย พนักงานของรัฐแมบาน 
จํานวนอยางละ 1 คน คิดเปนรอยละ0.33 ตามลําดับ  

รายไดของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 40,000 
บาท จําวนวน 88 คน คิดเปนรอยละ 28.76, รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 79 คน 
คิดเปนรอยละ 25.82, รายไดเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 55 คนคิดเปนรอยละ 17.97 รายได
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เฉล่ียตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ16.34 และ รายเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 
20,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.11 ตามลําดับ 
 
 
4.2 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ 
พระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมการตลาด ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ 
ดานบุคลากร และดานอาคารสถานท่ี โดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) แลวนํามาอานคาเพื่อใชในการอภิปรายผลและนําเสนอผลการศึกษาในรูปตารางประกอบไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานผลิตภัณฑ (Product) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับStatistic Statistic Statistic 

มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย 306 4.28 0.62 มากท่ีสุด 2 
มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีทันสมัย
อยางตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน  

306 4.47 0.61 มากท่ีสุด 1 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานมีการใหบริการดานสุขภาพท่ี
ทันสมัยอยางตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน ผลระดับความสําคัญมากที่สุด เปนอันดับ 1 โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 และมีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย 
ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 2 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานราคา (Price) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic

มีคาใชจายในการบริการท่ีเหมาะสม 306 4.02 0.86 มากท่ีสุด 2 
มีคาใชจายท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบ

กับโรงพยาบาลอ่ืน (เอกชน) 
306 4.18 0.85 มากท่ีสุด 1 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีคาใชจายท่ีเหมาะสม
เม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลอื่น (เอกชน) ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.18 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.85 และ มีคาใชจายในการบริการที่เหมาะสมผลระดับ
ความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 2 โดยมีคาเฉล่ีย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.86ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใช 

บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
ดานชองทางการติดตอและการ

ใหบริการ (Place) 
N Mean SD ผลระดับ

ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic
ท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชน
และสะดวกตอการเดินทาง 

306 4.26 0.71 มากท่ีสุด 2 

มีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ 306 4.47 0.61 มากท่ีสุด 1 
 

จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดาน
การมีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 และท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชนและสะดวกตอการ
เดินทาง ผลระดับความสําคัญมากที่สุด เปนอันดับ  2 โดยมีคาเฉล่ีย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 
0.71ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic

มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ 306 3.73 1.02 มาก 1 
มีการใหสวนลดและสิทธิพิเศษ 306 3.72 1.14 มาก 2 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ ผลระดับความสําคัญมาก เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  3.73 สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.02 และมีการใหสวนลดและสิทธิพิเศษ ผลระดับความสําคัญมาก เปนอันดับ  
2 โดยมีคาเฉล่ีย 3.72 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.02 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานกระบวนการ (Process) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic 

มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา
ใหบริการ 

306 4.46 0.61 มากท่ีสุด 1 

มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว 306 4.05 1.04 มากท่ีสุด 2 
มีความเหมาะสมของเอกสารและ
ข้ันตอนท่ีใชตดิตอกับโรงพยาบาล 

306 4.03 0.89 มากท่ีสุด 3 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีการนําเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัยมาใหบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.46 สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 อันดับท่ี 2 คือมีการใหบริการท่ีรวดเร็วผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
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โดยมีคาเฉล่ีย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.04 และอันดับท่ี 3 คือมีความเหมาะสมของเอกสาร
และข้ันตอนท่ีใชติดตอกับโรงพยาบาล โดยมีคาเฉล่ีย 4.03 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.89 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.7 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานบุคลากร (People) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic 

ความรูความสามรถ ทักษะ ความชํานาญ 
ของบุคลากรทางการแพทย 

306 4.57 0.60 มากท่ีสุด 1 

ความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย 306 4.54 0.59 มากท่ีสุด 2 
ความสามารถการส่ือสารและอธิบาย ขอมูล
ของบุคลากรของโรงพยาบาล 

306 4.18 0.85 มากท่ีสุด 3 

การตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร 306 4.11 0.90 มากท่ีสุด 4 
 

จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานความรูความสามรถ ทักษะ 
ความชํานาญ ของบุคลากรทางการแพทย ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.60 อันดับท่ี 2 คือมีความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย 
ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 4.54 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.59 และอันดับท่ี 3 
คือความสามารถการส่ือสารและอธิบาย ขอมูลของบุคลากรของโรงพยาบาล โดยมีคาเฉล่ีย 4..18 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.85 และอันดับท่ี 4 คือการตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร
โดยมีคาเฉล่ีย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.90ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 



39 

ตารางท่ี 4.8 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานท่ีในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานอาคารสถานท่ี 
(Physical evidence) 

N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic 

ความกวางขวาง สะอาด และ
ทันสมัยของโรงพยาบาล 

306 4.27 0.66 มากท่ีสุด 1 

บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมี
ความโอโถงสวยงามนาอยู 

306 4.16 0.70 มากท่ีสุด 2 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานท่ีในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีความกวางขวาง 
สะอาด และทันสมัยของโรงพยาบาลเปนอันดับ 1 ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุดโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.27 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.66 และมีบรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอโถงสวยงาม
นาอยูผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 2 โดยมีคาเฉล่ีย 4.16 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 
0.70 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7 P’S ในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด Mean 
Statistic อันดับ 

ดานผลิตภัณฑ (Product) 4.37 1 
ดานราคา (Price) 4.10 6 
ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ (Place) 4.26 3 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 3.72 7 
ดานกระบวนการ (Process) 4.18 5 
ดานบุคลากร (People) 4.35 2 
ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence) 4.22 4 
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การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมการตลาด ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ 
ดานบุคลากร และดานอาคารสถานท่ี โดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean) เรียงลําดับจากมาก
ไปนอยไดดังนี้อันดับท่ี 1 คือดานผลิตภัณฑ (Product)  ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.37 อันดับ 2 คือดานบุคลากร (People) ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.35 
อันดับท่ี 3 คือ ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ (Place) ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.26 อันดับท่ี 4 คือ ดานอาคารสถานที่ (Physical evidence) ผลระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 อันดับท่ี 5 คือ ดานกระบวนการ (Process) ผลระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.18 อันดับท่ี 6 คือ ดานราคา (Price) ผลระดับความสําคัญมากที่สุด 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  4.10  และอันดับท่ี 7 คือ ดานการสงเสริมการตลาด ผลระดับความสําคัญมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  3.72  ตามลําดับ 
 
 
4.3 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับดานแรงจูงใจของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

จากการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคดานแรงจูงใจ คือ ส่ือที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean 
̅) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) แลวนํามาอานคาเพื่อใชในการอภิปรายผลและนําเสนอผลการศึกษาใน

รูปตารางประกอบไดดังนี้  สามารถสรุปขอมูลไดดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10 ส่ือท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ของกลุมตัวอยาง 

ส่ือ N Mean SD อันดับ Statistic Statistic Statistic 
หนังสือพิมพ 306 2.75 1.20 4 
Social Media (Facebook, Line, Twitter, IG) 306 4.15 1.20 1 
TV 306 3.54 1.07 2 
ปายโฆษณา 306 2.98 1.19 3 
วิทย ุ 306 1.63 1.05 5 
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จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
ดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามดานแรงจูงใจพบวา อันดับ 1 คือ Social Media (Facebook, 
Line, Twitter, IG) โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 สวนเบ่ียงเบน 1.20 อันดับ 2 คือ TV โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.54  สวนเบ่ียงเบน 1.07 อันดับ 3 คือ ปายโฆษณา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  2.98  สวนเบ่ียงเบน 1.19 อันดับ 
4 คือ หนังสือพิมพ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  2.75 สวนเบ่ียงเบน 1.20 และอันดับ 5 คือ วิทยุ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 1.63 สวนเบี่ยงเบน 1.05 ตามลําดับ 
 
 
4.4 สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมความตองใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบแสดงความคิดเห็น 

การวิเคราะหเกี่ยวกับแนวโนมความตองการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จํานวน 306 คน พบวามีผูตอบแบสอบถาม 25 คน โดยมีขอเสนอเกี่ยวกับความ
ตองการใชโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยจําแนกเปนรายดานไดดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 
 ควรมีบริการท่ีหลากหลายครบวงจร 
 ควรจะมีบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
 ควรมีบริการสุขภาพท่ีหลากหลาย 
 ตองการส่ือท่ีใหความรูเกีย่วกับการรักษาเพิ่มข้ึน 
2. ดานราคา (Price) 
 คาใชจายคอนขางแพง 
 คาใชจายยังแพงเม่ือเปรียบกับการบริการ 
3. ดานชองทางติดตอและท่ีตั้งของการใหบริการ (Place) 
 ควรเตรียมท่ีจอดรถใหมากกวานี ้
 ท่ีจอดรถลําบาก 
 ท่ีจอดรถใหสะดวกมากกวานี้ 
 ท่ีจอดรถไมพยีงพอตอผูมาใชบริการ 
 ควรมีบริการเคล่ือนท่ีออกไปตางจังหวัด 
 อยากใหมีรถเคล่ือนท่ีมาใหบริการท่ีตางจงัหวัด 
 ควรมีหองละหมาด 
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4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 ควรมีโปรโมช่ันมากกวานี ้
 ถามีโปรโมช่ันหลากหลายมากข้ึนก็ด ี
 ยังขาดการโปรโมท นาจะออกส่ือมากกวานี้ 
 ควรมีการโปรโมทในทุกๆ ดาน  
 ควรมีการประชาสัมพันธ ใหเห็นประโยชนท่ีชัดเจน เหนือคูแขง (value proposition) 

เนื่องจากปจจุบันยังไมเขาใจวาทาง รพ. ตองการชูจุดเดนดานใด หรือตองเปน excellent center ดาน
ใดเปนพิเศษ 

5. ดานกระบวนการ (Process) 
 การบริการมีความลาชา รอคิวในแตละข้ันตอนท่ีนาน 
 ข้ันตอนตามจดุตางๆควรเร็วกวานี ้
 ควรตรวจสุขภาพแบบครบวงจรมาท่ีเดียวจบ 
 ควรปรับปรุงความรวดเร็วในการใหบริการ 
 ใชเวลาในการใหบริการคอนขางมากในแตละจุดควรจะมีการปรับปรุงใหเร็วกวานี ้
 ควรนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ  
6. ดานบุคลากร (People) 
 เจาหนาท่ีควรมีความคลองในการตอบคําถามมากกวานี ้
 เพิ่มเตียง เพิ่มหมอ เพิ่มพยาบาล เพิ่มความใสใจในการดแูล 
 ยังมีบุคลากรบางสวนมีบุคลิกท่ีไมพรอมใหบริการ 
7. ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence) 
 สับสนในการมาตึก 
 ยังสับสนในการเดินทางไปในแตละจุด ปายทางนาจะมากกวานี ้
 สับสนกับทางไปและทางข้ึนลิฟต 
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บทที่ 5 

อภิปรายผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 

จากการศึกษาเร่ืองการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 306 ราย จากการศึกษา ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S และขอมูล
เกี่ยวกับดานแรงจูงใจของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตนโดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) แลวนํามาอานคา
เพื่อใชในการอภิปรายผลและนําเสนอผล ผูวิจัยขอนําผลท่ีไดจากการศึกษา มาอภิปรายผลการวิจัย โดย
ตอบวัตถุประสงคดังนี้ 
 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตนสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
 

5.1.1  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง มากกวาผูชาย สถานะภาพโสดมากกวา

สมรส และหยารางนอยสุด อายุของผูแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวง 15 – 30 ป รองลงมาคือ ในชวง
อายุ 31-45 ป  ในชวงอายุ 45 ปข้ึนไป รอยละ 10.78 และในชวงนอยกวา 15 ป รอยละ 1.63 ตามลําดับ 
ผลการวิเคราะหระดับการศึกษาของผูตอแบบสอบถามพบวา ปริญญาตรี มากท่ีสุด รองลงมาปริญญาโท  
อนุปริญญา/ปวส. จํานวน 40 คน มัธยมศึกษา/ปวช. ต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวน ปริญญาเอก ตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหอาชีพของผูตอบแบบสอบถามพบวาพนักงาน/ลูกจางมากท่ีสุด รองลงมา
คือธุรกิจสวนตัว/คาขาย ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา รับจางท่ัวไป พนักงาน
มหาวิทยาลัยพยาบาล และนอยสุดคือ เกษียณอายุ  คาขาย พนักงานของรัฐแมบาน ตามลําดับ  
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รายไดของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 40,000 
บาท รองลงมาคือรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท รายไดเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาท ข้ึนไป 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท รายเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท  ตามลําดับ 
 

5.1.2 ผลการวิเคราะหปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ของผูมาใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมการตลาด ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ 
ดานบุคลากร และดานอาคารสถานท่ี พบวา 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในการดานมีการใหบริการดาน
สุขภาพท่ีทันสมัยอยางตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด รองลงมา
คือมีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใช
โรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย มีความสําคัญอยูระดับ  มากท่ีสุด ซ่ึงตองการใหโรงพยาบาล
มีการบริการสุขภาพท่ีหลากหลาย มีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย และไดมาตรฐาน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีคาใชจายท่ี
เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลอ่ืน (เอกชน) ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด  มีคาใชจายใน
การบริการที่เหมาะสมผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ไมสอดคลองกับงานวิจัยของผองพิมล พิจารณสรรค 
(2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย 
โดยใหมีคาใชจายในการบริการที่เหมาะสมอยู ระดับความสําคัญ ปานกลาง แตสอดคลองกับงานวิจัย
ของ นพวรรณ สุทธิสวาง (2555) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาท่ีใหความสําคัญอยู
ในระดับ มากท่ีสุด ซ่ึงตองการใหทางโรงพยาบาลมีการคิดคาใชจายท่ีเหมาะสมกับการบริการ เนื่องจาก
ผูตอบแบบสอบของงานวิจัยนี้ พบวา คาใชจายท่ียังคงแพงอยูเม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใช
บริการโรงพยาบาล รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญ
ในดานการมีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่ีตั้งของ
โรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชนและสะดวกตอการเดินทาง ผลระดับความสําคัญมากที่สุด สอดคลองกับ
งานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) และงานวิจัยของ นพวรรณ สุทธิสวาง (2555) พบวาปจจัย
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สวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใชโรงพยาบาล ผลระดับ
ความสําคัญ มากท่ีสุดท้ังสองงานวิจัยท่ีสนับสนุน โดยใหความสําคัญในที่ตั้งของโรงพยาบาลและการมี
ท่ีจอดรถที่เพียงกับผูมาใชบริการในโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีการนํา
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว
ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด และมีความเหมาะสมของเอกสารและข้ันตอนท่ีใชติดตอกับโรงพยาบาล 
ตามลําดับสอดคลองกับงานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย ผลระดับความสําคัญ 
มากท่ีสุด โดยผูมาใชบริการมีความตองการการบริการท่ีรวดเร็วในแตละข้ันตอนในการใหบริการ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมี
การโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ ผลระดับความสําคัญมาก รองลงมาคือมีการใหสวนลดและ
สิทธิพิเศษสอดคลองกับงานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย ผลระดับ
ความสําคัญ มาก โดยผูตอบแบบสอบถามมีความตองการใหมีโปรโมชันท่ีหลาหลาย และมีการโฆษณา
ผานส่ือประชาสัมพันธตางๆ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานความรูความสามรถ 
ทักษะ ความชํานาญ ของบุคลากรทางการแพทย ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด เปนรองลงมาคือ คือ
มีความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ความสามารถการส่ือสาร
และอธิบาย ขอมูลของบุคลากรของโรงพยาบาล การตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร ตามลําดับ 
สอดคลองกับงานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
บุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย  ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด 
ผูตอบแบบสอบถามตองการใหบุคลากรทางการแพทยมีความรู ความสามารถ ทักษะ และการตอบสนอง
ตอการแกไขปญหา  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานท่ีในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีความ
กวางขวาง สะอาด และทันสมัยของโรงพยาบาล ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุดรองลงมาคือ มีบรรยากาศ
ภายในโรงพยาบาลมีความโอโถงสวยงามนาอยูผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ตามอันดับ สอดคลอง
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กับงานวิจัยของ นพวรรณ สุทธิสวาง (2555) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานที่
ในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลชลลดา ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามตองการ
ใหโรงพยาบาลมีสถานท่ีบริการท่ี กวางขวาง และทันมัย 
 

5.1.3 ผลวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับดานแรงจูงใจของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามดานแรงจูงใจพบวามากท่ีสุด คือ Social Media 
(Facebook, Line, Twitter, IG) รองลงมาคือ TV ปายโฆษณา หนังสือพิมพ และอันดับ 5 คือ วิทยุ ตามลําดับ 
 
 
5.2  ขอเสนอแนะนําสําหรับผูบริหาร 

1. ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากการวิเคราะหขอมูลงานวิจัยนี้เกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดาน
สวนประสมการตลาด เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้อันดับท่ี 1 คือดานผลิตภัณฑ (Produc) อันดับ 
2 คือดานบุคลากร (People) อันดับท่ี 3 คือ ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ (Place) อันดับท่ี 
4 คือ ดานอาคารสถานที่ (Physical evidence) อันดับท่ี 5 คือ ดานกระบวนการ (Process) ผลระดับ 
อันดับท่ี 6 คือ ดานราคา(Price) อันดับท่ี 7 คือ ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ซ่ึงสามารถนํา
ผลการวิจัยคร้ังนี้มาพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารโรงพยาบาล และนําขอมูลท่ีไดไปวางแผน
ของผูประกอบการในอนาคตได เพ่ือตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการโรงพยาบาล เพ่ิม
มาตรฐานในการบริหารโรงพยาบาล 

2. ผูประกอบการในดานธุรกิจโรงพยาบาล ควรตองมีการสํารวจตลาด ดวยวิธีท่ีเหมาะสม 
และครอบคลุมความตองการของผูมาใชบริการ เพื่อทราบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาล อีกทั้งการสํารวจตลาดนี้สามารถนําผลการวิเคราะหขอมูลมาวิจัยมาพัฒนา เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารธุรกิจโรงพยาบาลไดเหมาะสม 

3. ผูประกอบการในดานธุรกิจโรงพยาบาล ควรมีการบริการท่ีหลากหลาย ทันสมัย มี
การพัฒนาอยางตอเนื่อง รวมท้ังการนําเทคโนโลยีเขามาชวยบริหาร เพื่อสรางแรงจูงใจและความแตกตาง
ท่ีเปนจุดเดน เพื่อตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ 

4. ผูใชบริการใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยดานแรงจูงใจ (ส่ือ) จากการวิเคราะหงานวิจัยนี้ 
พบวาแรงจูงใจท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดของผูใชบริการ คือ Social Media (Facebook, Line, Twitter, 
IG) รองลงมาคือ TV ปายโฆษณา หนังสือพิมพ และอันดับ 5 คือ วิทยุ ตามลําดับ ดังนั้น ผูประกอบการ
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ในดานธุรกิจโรงพยาบาล ควรเลือกชองทางในการประชาสัมพันธ การโฆษณา ใหตอบโจทยกับ
พฤติกรรมของผูมาใชบริการของโรงพยาบาลไดอยางเหมาะสม 

5. การวิเคราะหแนวโนมความตองการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตน พบวา ในดานผลิตภัณฑ (Product) ผูใชบริการมีความตองการบริการที่หลากหลาย และ
ทันสมัย มีส่ือความรูเกี่ยวกับการรักษาเพิ่มข้ึน ดานราคา (Price) ผูใชบริการมีความตองการเร่ืองคาใชจาย 
ท่ีเหมาะสมกับการรักษา ดานชองทางการติดตอและท่ีตั้งของการใหบริการ (Place) ผูใชบริการตองการ
ใหมีการบริการเคร่ืองท่ีออกไปตางจังหวัด การท่ีมีท่ีจอดท่ีเพียงพอกับความตองการตอผูมาใชบริการ 
และควรใหมีหองละหมาด ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion) ผูใชบริการตองการใหมีโปรโมชั่น
ท่ีหลากหลาย และมีการโปรโมทผานส่ือ ดานกระบวนการ (Process)  ผูใชบริการมีความตองการการ
บริการท่ีรวดเร็วในแตละจุด และระยะเวลาในการรอคิวท่ีรวดเร็วข้ึนโดยนําเทคโนโลยีมาใหบริการ 
ดานบุคลากร (People) ผูใชบริการมีความตองการ บุคลากรทางการแพทยท่ีมีความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ เพิ่มความใสใจในการดูแล ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence) ผูใชบริการมี
ความตองการ ปายบอกทางในแตละจุดท่ีชัดเจน เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการวิจัยนี้ ไปประยุกตกับการเพิ่ม
มาตรฐานของโรงพยาบาลเพื่อความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ในการวางแผนของผูประกอบการใน
อนาคต 
 
 
5.3  ขอจํากัดของการวิจัย 

1. การศึกษาในคร้ังนี้มีขอจํากัดในกลุมประชากรตัวอยาง ซ่ึงเลือกเพียงผูมาใชบริการ
แผนกหองผาตัด ของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน ดังนั้นคร้ังตอไปควรมีการสุม
ประชากรตัวอยางท่ัวท้ังโรงพยาบาล ดังนั้นการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินเลือกใช
โรงพยาบาลรามาธิบดี จึงเปนเร่ืองท่ีนาสนใจ 

2. การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) จึงไมมีการศึกษา
ถึงความสัมพันธกันระหวางตัวแปรของการวิจัย 
 
 
5.4  ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 

วิจัยคร้ังตอไปควรมีการศึกษาในลักษณะของเชิงธุรกิจเพิ่มเติม โดยอาจเจาะจงไปท่ีเร่ือง
ของผลการใหบริการดานตางๆมากข้ึนรวมถึงศึกษาในดานการสงเสริมการตลาด ในรูปแบบตางๆ ท่ี
เหมาะสมกับโรงพยาบาล และความตองการของผูมาใชบริการโดยลงลึกไปถึงรายละเอียดของกลไก
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ทางการตลาดและวิเคราะห SWOT analysis เพื่อหากลยุทธท่ีเหมาะสมของโรงพยาบาล โดยในการศึกษา
คร้ังตอไปอาจเปนการศึกษาในรูปแบบของการสํารวจความตองการของประชาชนในวงกวาง ท่ัวท้ัง
โรงพยาบาล ไมเฉพาะเจาะจงเพ่ือใหไดขอมูลท่ีไมเอนเอียงไปดานใดดานหนึ่ง รวมท้ังศึกษาความสัมพันธ 
ระหวางตัวแปรของงานวิจัย 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 
 
เร่ือง การศึกษาความรู สวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
 
คําชี้แจง 

แบบสอบถามฉบับนี้ เปนสวนหนึ่งของการทําการคนควาอิสระตามหลักสูตรบริหารธุรกิจ 
วิทยาลัยการจัดการมหาวิทยาลัยมหิดล ผูศึกษาขอทราบขอมูลเพื่อประโยชนในการศึกษาเพื่อเปนแนวทาง
ในการปรับปรุงพัฒนางานในดานตางๆของโรงพยาบาล เพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ
ใหดียิ่งข้ึน ผูศึกษาจึงขอความอนุเคราะหทานตอบขอมูลตามความเปนจริงซ่ึงขอมูลท่ีทานตอบจะถูก
เก็บเปนความลับ โดยขอมูลดังกลาวจะถูกนําไปใชเพื่อการศึกษาในเชิงวิชาการเทานั้น จึงขอขอบพระคุณ
ทุกทานท่ีใหความรวมมือในการใหขอมูล  
หมายเหตุ 

แบบสอบถามน้ีเฉพาะผูท่ีใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดีอาคารสมเด็จเทพรัตนเทานั้น 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน ( / ) ท่ีตรงกับคําตอบท่ีทานตองการ หรือเติมคําลงในชองวาง 
1. เพศ 

( ) 1. ชาย ( ) 2. หญิง 
2.  อายุ 

( ) 1. นอยกวา 15 ป  ( ) 2. 15 – 30 ป 
( ) 3. 31 – 45 ป ( ) 4. 45 ป ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 
( ) 1. โสด ( ) 2. สมรส 
( ) 3. หยาราง ( ) 4. อ่ืนๆระบุ……………………… 
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4. ระดับการศึกษา 
( ) 1. ต่ํากวามัธยมศึกษา  ( ) 2. มัธยมศึกษา/ปวช 
( ) 3. อนุปริญญา/ปวส  ( ) 4. ปริญญาตรี 
( ) 5. ปริญญาโท ( ) 6. ปริญญาเอก 

5.  อาชีพ 
( ) 1. นักเรียน / นักศึกษา  ( ) 2.ขาราชการ 
( ) 3. พนักงานรัฐวิสาหกจิ  ( ) 4.ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
( ) 5. พนักงาน/ลูกจาง ( ) 6.รับจางท่ัวไป 
( ) 7. อาชีพอิสระ 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
( )  นอยกวา 10,000 บาท  ( ) 10,000 – 20,000 บาท  
( ) 20,001 – 30,000 บาท  ( ) 30,001 – 40,000 บาท 
( ) 40,001 – 50,000 บาท ( ) 50,001 บาทข้ึนไป  

 
สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร 
สมเด็จพระเทพรัตน 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย (/) ท่ีตรงกับความคิดเหน็ของทานมากท่ีสุด  

ปจจัย 
ระดับความสําคัญท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
มาก 
ท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ท่ีสุด 

1. ดานผลิตภณัฑ(Product)      
1.1 มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย      
1.2 มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีทันสมัยอยาง

ตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน 
     

2. ดานราคา ( Price )      
2.1 มีคาใชจายในการใหบริการท่ีเหมาะสม      
2.2 มีคาใชจายท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับ

โรงพยาบาลอ่ืน (เอกชน) 
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ปจจัย 
ระดับความสําคัญท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
มาก 
ท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ท่ีสุด 

3. ดานชองทางติดตอและการใหบริการ( Place )      
3.1 ท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชน และ

สะดวกตอการเดินทาง 
     

3.2 มีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ      
4. ดานการสงเสริมการตลาด ( Promotion )      

4.1 มีการโฆษณา ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ      
4.2 มีการใหสวนลดและสิทธิพิเศษ      

5. ดานกระบวนการ ( Process )      
5.1 มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ      
5.2 มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว      
5.3 ความเหมาะสมของเอกสารและข้ันตอนท่ีใช

ติดตอกับโรงพยาบาล 
     

6. ดานบุคลากร(People )      
6.1 ความรูความสามารถ ทักษะ ความชํานาญของ

บุคลากรทางการแทพย 
     

6.2 ความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย      
6.3 ความสามารถการส่ือสารและอธิบายขอมูล

ของบุคลากรของโรงพยาบาล 
     

6.4 การตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร      
7. ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence)      

7.1 ความกวางขวาง สะอาด และทันสมัยของ
โรงพยาบาล 

     

7.2 บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอโถง
สวยงามนาอยู 
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สวนท่ี 3 ดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามดานแรงจูงใจ (ส่ือ)ในเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
คําชี้แจง  

ระดับความสําคัญท่ีมีผลตอการตัดสินใจ ใหเลือกระบุลําดับ 1-5 โดย 
ลําดับ 1 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมากท่ีสุด  
ลําดับ 2 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมาก  
ลําดับ 3 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการปานกลาง  
ลําดับ 4 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอย  
ลําดับ 5 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอยท่ีสุด  

3.1 ทานคิดวาส่ือประเภทใดมีผลตอการตัดสินใจเลือกเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน กรุณาระบุและเรียงลําดับ 1 (มากท่ีสุด) - 5 (มากท่ีสุด) 
___ หนังสือพมิพ/ นิตยสาร/ แผนพับ  
___ Social Media (Facebook, Line, Twitter, IG)  
___ TV  
___ ปายโฆษณา  
___ วิทย ุ
 
ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ/เพิ่มเติม เก่ียวกับความตองการในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จเทพรัตน 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………...... 
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