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กิตติกรรมประกาศ 

 
 

สารนิพนธฉบับนี้เสร็จสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี จากการชวยเหลืออยางดียิ่งจากบุคคล
หลายทาน ผูเขียนขอกราบขอบพระคุณ ผศ.พรเกษม กันตามระ ซ่ึงเปนอาจารยท่ีปรึกษาของสารนิพนธ
ฉบับนี้ ท่ีกรุณาใหคําปรึกษาและขอเสนอแนะในการทําวิจัย รวมท้ังไดตรวจสอบ แกไขสารนิพนธ
ฉบับนี้ใหมีความสมบูรณและกราบขอบพระคุณคณาจารยท่ีวิทยาลัยท่ีวิทยาลัยการจัดการ มหาลัยมหิดล 
ทุกทานท่ีไดประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูท้ังทางทฤษฏีจนไดมีความรูสามารถนําเอามาใชได ซ่ึงเปน
ประโยชนตอผูเขียนในการทําสารนิพนธคร้ังนี้เปนอยางยิ่ง 

ขาพเจาขอขอบพระคุณ คุณกุลชลี เพช็รรัตน หัวหนาฝายการพยาบาลหองผาตัด อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน โรงพยาบาลรามาธิบดี ที่อนุญาตใหดิฉันแจกแบบสอบถามและสัมภาษณผูปวย
ทําใหขอมูลจนสามารถนาขอมูลมาวิเคราะหไดอยางเต็มท่ี 

นอกจากนี้ผูเขียนขอขอบคุณผูสอบถามทุกทาน ท่ีชวยสละเวลาใหขอมูลในการทําวิจัย
คร้ังนี้ ทําใหการศึกษาคร้ังนี้สมบูรณและเสร็จลุลวงไปดวยดี และผูเขียนขอขอบคุณ เพื่อนๆ ทุกคนใน
ภาค BM รุน 19A สําหรับคําแนะนาํและขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน ตลอดจนบิดามารดา ท่ีใหโอกาส
ทางการศึกษา คอยสนับสนุน และเปนกําลังใจใหผูเขียนเสมอมา จึงทําใหสารนิพนธนี้เสร็จสมบูรณ 

สุดทายแมภาคนิพนธนี้ จะเสร็จสมบูรณ ขาพเจายังหวังเปนอยางยิ่งวาอยางนอยจะเปน
สวนหนึ่งในแนวทางท่ีจะทําใหผูท่ีมีความคิดท่ีจะทํางานวิจัยท่ีเกี่ยวของการศึกษาสวนประสมทาง
การตลาดและแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนจะได
นําความรูนี้เปนเอกสารประกอบการศึกษาในภายภาคหนา 
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รองศาสตราจารยจุฑามาศ  แกวพิจิตร, Ph.D. 
 

บทคัดยอ 
การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ในตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลและเพ่ือศึกษาแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ของโรงพยาบาล กลุมตัวอยางท่ีใชในการทําวิจัยคร้ังนี้คือ ผูท่ีเขาใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตนในแผนกหองผาตัด จํานวน 306 คน วิเคราะหขอมูลโดยสถิติพรรณนา 
ประกอบดวยจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบวา จะเห็นไดกลุมตัวอยางมีความตองการใหทางโรงพยาบาลมีการบริการ
ท่ีทันสมัย หลากหลายครบวงจร เปนอันดับแรก ตลอดจนตองการใหทางโรงพยาบาลปรับปรุงดานราคา 
ใหเหมาะสมกับการบริการ การมีท่ีจอดรถใหเพียงพอกับความตองการ การมีโปรโมช่ันท่ีหลากหลาย
โดยการทําโปรโมท ทางชองทาง Social media TV ปายโฆษณา หนังสือพิมพ และวิทยุ ตามลําดับ 
กระบวนการในข้ันตอนตางๆ ท่ีรวดเร็วมีการนําเทคโนโลยีมาชวย ตลอดจนความรูความสามารถของ
บุคลากรทางการแพทย ท่ีใสใจดูแลผูมาใชบริการ 

 
คําสําคัญ: สวนประสมทางการตลาด/ แรงจูงใจ/ โรงพยาบาล 
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การใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ ในจังหวดันนทบุรี 27 
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บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย 29 
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อาคารสมเด็จ พระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S 35 
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ในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 21 
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4.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภณัฑในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 

รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 35 
4.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 

รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 36 
4.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการติดตอและการใหบริการ 

ในการเลือกใช บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 36 
4.5 ปจจยัสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการ

โรงพยาบาล รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 37 
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รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 37 
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รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 39 
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อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 39 
4.10 ส่ือท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ 

พระเทพรัตน ของกลุมตัวอยาง 40 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

คณะแพทยศาสตรโรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล ไดเปดดําเนินการมาต้ังแต 
พ.ศ. 2512 โดยมีพันธกิจในดานผลิตบัณฑิตทางการแพทย การฝกอบรมผูเช่ียวชาญ การวิจัย การรักษา 
พยาบาล การบริการวิชาการและการสรางเสริมสุขภาพ ตลอดจนการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม ท่ีผานมา
มีการพัฒนาอยางตอเนื่องและมีผลการดําเนินงานที่ดี ไดรับการยอมรับวาเปนคณะแพทยศาสตรช้ันนํา
แหงหนึ่งของประเทศและภูมิภาคเอเชีย ในทศวรรษท่ีผานมาจํานวนผูรับบริการดานตางๆ ไดเพิ่มข้ึน
อยางตอเนื่อง โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการรักษาพยาบาลท่ีมีผูปวยมาขอรับการตรวจรักษาดวยตนเอง
และผูปวยรับสงตอจากโรงพยาบาลอ่ืนๆ เปนจํานวนมากโดย ในป พ.ศ.2550 ไดใหบริการผูปวยนอก
ประมาณวันละ 5,000 ราย และรับผูปวยรักษาในโรงพยาบาลประมาณ 45,000 คน แมวาจะไดมีการ
ปรับปรุงสถานท่ีใหบริการโดยเพ่ิมจํานวนหองตรวจและเตียงรับผูปวย จํานวนหน่ึงแลว แตก็ยังไม
พอเพียง ทําใหเกิดสภาพความแออัด ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สําหรับผูรับบริการไมพอเพียง สงผล
ใหการดําเนินพันธกิจตางๆ เปนไปไดไมเต็มท่ีและไมสามารถขยายบริการ ตลอดจนการรองรับ
เทคโนโลยีทางการแพทยท่ีเพิ่มข้ึนตลอดเวลาได ท้ังท่ีทางคณะฯมีทรัพยากรบุคคลทางการแพทยท่ีมี
ความรูความสามารถระดับสูงหลากหลายสาขาเพ่ือบรรเทาปญหาการขาดแคลนพ้ืนท่ีดังกลาว ทางคณะฯ 
จึงไดมีโครงการจัดสรางอาคารโรงพยาบาลหลังใหม บริเวณส่ีแยกตึกชัย เขตราชเทวี ในการนี้ไดรับ
พระบรมราชานุญาตจากพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ ใหกอสรางอาคาร 9 ช้ัน ซ่ึงสูงกวาท่ีทางราชการ 
กําหนดไวเพียง 4 ช้ัน และไดรับพระมหากรุณาธิคุณ จากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี ทรงพระราชทานนามอาคารหลังนี้วา “อาคารสมเด็จพระเทพรัตน” โดยไดเร่ิมกอสรางมา
ตั้งแต พ.ศ. 2548 และเปดใหบริการรักษาพยาบาลแกประชาชนท่ัวไป ในตนป พ.ศ. 2554 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จัดสรางโดยคณะแพทยศาสตรโรงพยาบาลรามาธิบดี 
มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยูบริเวณแยกตึกชัย บนถนนพระรามท่ี ๖ ตัดกับถนนราชวิถี บนเนื้อท่ี 7 ไร 2 
งาน 99.86 ตารางวา เปนอาคารสูง 9 ช้ัน ช้ันใตดิน 3 ช้ัน มีพื้นท่ีใชสอยและพื้นที่ประกอบอาคารรวม 
99,553 ตารางเมตร เปนอาคารท่ีมุงเนนการใหบริการรักษาพยาบาลเปนหลัก มีหองตรวจรักษาผูปวย
นอกจํานวน 280 หอง หองพักผูปวยใน 283 หอง หองผาตัด 15 หอง หองรักษาผูปวยวิกฤต 22 หอง 
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เตียงรักษาทารกแรกเกิดวิกฤต 32 เตียง เตียงบําบัดระยะส้ันและเคมีบําบัดรวม 40 เตียง และสวนบริการ
อ่ืนๆ 

วัตถุประสงคของการกอสรางอาคารสมเด็จพระเทพรัตน คือ 
1. ใหการบริการรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพมาตรฐานในระดับสากลแกผูปวยทุกกลุม

โดยไดรับการบริบาลในส่ิงแวดลอมท่ีดีท่ีสุด  
2. ใหการฝกอบรมผูเช่ียวชาญทางการแพทยสาขาตางๆ  
3. สนับสนุนการวิจัยทางคลินิกและเปนหนวยจัดการและประสานงานการวิจัยเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพของประชากรไทยทุกกลุมอายุ  
4. ใหมีการบริหารจัดการท่ีมุงเนนผูรับบริการเปนหลักอยางมีประสิทธิภาพ สามารถ

พึ่งพาตนเองไดบนหลักธรรมาภิบาล พัฒนาและธํารงไวซ่ึงความเปนเลิศดานบริการทางการแพทย 
คํานึงถึงความพึงพอใจและคุณภาพชีวิตท่ีดีของบุคลากร ตลอดจนความรับผิดชอบตอสังคมและ
ประเทศชาติ  

ในทศวรรษท่ีผานมาไดมีการเปล่ียนแปลงเก่ียวกับการบริหารจัดการโรงพยาบาลอยาง
มากมาย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดูแลรักษาผูปวยตลอดจนเพิ่มศักยภาพในการแขงขันของ
โรงพยาบาลตางๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน รวมทั้งมีการเปล่ียนแปลงกฎระเบียบแนวทางปฏิบัติตางๆ 
เนื่องจากพันธกิจหลักของศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตน คือ การบริการรักษาพยาบาลท่ีเปนเลิศ 
การออกแบบระบบบริหารจัดการจึงมุงเนนผูปวยเปนศูนยกลางเปนส่ิงท่ีตองตระหนัก โดยผูใชบริการ 
มีความตองการและความคาดหวังเหลานี้อาจแตกตางกันไปบางตามผูรับบริการแตละกลุม แบงตาม
อายุ การศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม และอ่ืนๆ ดังนั้นการนําการตลาดมา
วิจัย เร่ืองการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกเลือกใชบริการของ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน มาเปนหัวของเพ่ือตองการใหคนท่ัวไปไดทราบถึง 
การที่ผูมารับบริการหรือคนไขท่ีไดรับการรักษา เล็งเห็นวาส่ิงใดท่ีเปนปจจัยหลักหรือตัวตนเหตุ กอใหเกิด 
การตัดสินใจท่ีทําใหผูรับบริการเลือกใชการบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
และผลวิจัยท่ีไดจะสามารถสรุปสมมติฐานเหลานั้นได ยังรวมไปถึงการนําขอคิดเห็น โดยเปนการนําเสนอ 
ถึงขอเสนอแนะโดยตรงจากผูมารับบริการหรือคนไข ผูวิจัยเล็งเห็นวางานวิจัยนี้อาจจะเปนประโยชน
ในภายภาคหนา เพื่อเปนประโยชนใหหนวยงานไดนําขอมูลจากการวจิัยไปใชในการวางกลยุทธการแขงขัน 
พัฒนาแนวทางและวิธีการ รวมถึงกระบวนการในการใหบริการที่ไดมาตรฐานและเปนประโยชน
อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการใหมากท่ีสุด ภายใตการใหบริการ
รักษาพยาบาลท่ีเปนเลิศ 
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1.2  คําถามงานวิจัย 
การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เปนการศึกษาเพื่อตอบคําถามงานวิจัย “การศึกษาสวนประสมทาง

การตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน” 
โดยมีคําถามในงานวิจัยดังตอไปนี้ 

1. ผูใชบริการใหความสําคัญเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินในเลือกใช 
บริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนอยางไร 

2. ผูใชบริการใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยดานแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใช 
บริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนอยางไร 
 
  
1.3  วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

2. เพื่อศึกษาแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน  
 
 
1.4  ขอบเขตการวิจัย 

ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา “การศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน” ไดกําหนดขอบเขตของ 
งานวิจัยไวดังนี้ 

 
1.4.1  ประชาการท่ีศึกษา 
ประชาการท่ีศึกษา คือ กลุมประชากรท่ีเขามารับการบริการที่โรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จํานวน 306 คน 
 
1.4.2  ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 

1.4.2.1  ตัวแปรตน 
 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 
1. ดานผลิตภัณฑ 
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2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานกระบวนการ 
6. ดานบุคลากร 
7. ดานอาคาร สถานท่ี 
 ปจจัยดานแรงจูงใจ 
ส่ือ 
1.4.2.2 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาล

รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
 

1.4.3  ระยะเวลาในการศึกษา 
ระยะเวลาในการศึกษา ตั้งแต ตุลาคม 2560 - พฤศจิกายน 2560 
 
1.4.4  การเก็บรวมรวบขอมูล 
การเก็บรวมรวบขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวมรวมขอมูลไว 2 ประเภท ไดแก 
 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) โดยการใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม 

ขอมูล 
 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดทําการศึกษาขอมูลจากแหลงตางๆ เกี่ยวกับเร่ือง 

วิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ เชน วิทยานิพนธ และอินเตอรเน็ต เพื่อเปนขอมูลในการใช
ทบทวนวรรณกรรม 
 
 
1.5  กรอบแนวคิดการวิจัย 

จากรูปภาพขางลางแสดงเก่ียวกับ ตัวแปรตน (Independent Variables) และ ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) ท่ีใชในงานวิจัยโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดของการวิจัย (Conceptual Framework)  
 
 
1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการซ่ึงชวยใหสามารถนําปจจัยเหลานี้
มาพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารโรงพยาบาล 

2. ทราบถึงแรงจูงใจ ของผูมารับบริการโรงพยาบาล สามารถประยุกตกับการเพิ่ม
มาตรฐานของการบริหารของทางโรงพยาบาล 

3. นําผลการศึกษาท่ีไดไปเปนขอมูลในการวางแผนของผูประกอบการในอนาคตได
อยางถูกตอง 
 
 
1.7  นิยามศัพทเฉพาะ 

1. บริการ หมายถึงการใหบริการทางการสาธารณสุขและการแพทยท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

การตัดสินใจเลือกใชบริการของ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร

สมเด็จพระเทพรัตน 

 ปจจัยดานสวนประสมทาง
การตลาด 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานราคา  
- ดานชองทางการติดตอและ 
การใหบริการ 

-  ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานกระบวนการ 
- ดานบุคลากร 
- ดานอาคาร สถานท่ี 

ปจจัยดานแรงจูงใจ 
- ส่ือ 



6 

2. ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีมีอิทธิพลหรือผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน ซ่ึงแบงเปน 

3. ราคา หมายถึง คาใชจายในการใหบริการสุขภาพ ท่ีผูใชพิจารณาถึงความเหมาะสม
ในการเลือกซ้ือ 

4. ทําเลที่ตั้ง หมายถึง สถานท่ีท่ีตั้งของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพ เชน 
อยูใกลชุมชนหรืออยูในยานกลางใจเมือง เปนตน 

5. การโฆษณาและการสงเสริมการขาย หมายถึง ความพยายามในการขายโดยการให
ขาวสารผานส่ือตางๆ ใหเขาถึงกลุมเปาหมาย รวมท้ังมีการ ลด แลก แจก แถม เพื่อดึงดูดใหผูบริโภค
มาใชบริการของโรงพยาบาล 

6. การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน หมายถึง 
การพิจารณาอยางถ่ีถวน และรอบคอบ แลวผูใชบริการจึงตัดสินใจใชบริการรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตน 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

ในการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตน ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงไดนําเสนอตามหัวขอ
ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการทางการแพทยและลักษณะของการบริการทางการแพทย 
2. แนวคิดดานธุรกิจบริการและกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
4. ทฤษฎีแรงจูงใจ 
5. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดและสวนประสมการตลาดสาหรับธุรกิจบริการ 
6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการทางการแพทยและลักษณะของการบริการทางการแพทย 
 

2.1.1  ความหมาย 
Spitzer (1988 อางใน เพ็ญศรี ฤกษนันท, 2542 หนา 22) ไดศึกษาและสรุปเกี่ยวกับการ

บริการทางแพทยวาส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดไดแกคุณภาพของการรักษาซ่ึงประกอบไปดวยปจจัยดานกายภาพ
และจิตใจโดยมีตัวช้ีวัดคุณภาพคือความเปนมิตรเปนกันเองและอัธยาศัยดี การไดรับการดูแลอยางดี
จากทีมพยาบาล การไดรับการดูแลอยางเปนสวนตัว การมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย การมีทีมแพทยท่ีมี
ช่ือเสียงไดรับการยอมรับ การมีบริการครบถวนทุกแผนกและมีสถานท่ีท่ีสะดวกสบายในการใหบริการ 

ยศกร แสนบุญ (2545) กลาวถึงการบริการทางการแพทยวา สถานพยาบาลเปนแหลงให
ความรูและชวยเหลือชีวิตเพื่อนมนุษย โดยอาศัยบุคลากรและเคร่ืองมือตางๆ อีกท้ังยังชวยในเร่ืองของ
ความกังวลอันเนื่องมาจากการเจบ็ปวย โดยกระบวนการตางๆ ท่ีบริการตอคนไขดวยความเต็มใจเพ่ือ
ความพึงพอใจสูงสุดตอการเขารับบริการ 
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สมลักษณ คํามาก (2546) กลาววาโรงพยาบาลเปนหนวยงานท่ีใหบริการทางการแพทย
มีลักษณะเปนอาคารมีบุคลากรทางการแพทย เพื่อชวยในการวินิจฉัยโรคและบําบัดรักษาโรค 

สุชีรา ธรรมบันดาลสุข (2546) กลาวถึงการบริการทางการแพทยวา การบริการทางการแพทย 
คือการใหความรูแกประชาชนในการปองกันโรค การวินิจฉัยโรค และการบําบัดรักษาใหกับประชาชน
ผูเจ็บปวยดวยความเต็มใจ 
 

2.1.2  ลักษณะของการบริการทางการแพทย 
Penchansky และ Thomas (1981 อางใน สมลักษณ คํามาก, 2546 หนา 16) ใหขอสรุป

เกี่ยวกับการเขาถึงบริการทางการแพทยเปน 5 ประเภทคือ 
 ดานความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการ

ท่ีมีอยูกับความตองการของผูปวย เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงตอจํานวนผูมารับบริการทางการแพทย 
 การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือความสามารถท่ีจะไปใชแหลงบริการได

อยางสะดวก อยูใกลแหลงชุมชน 
 ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการท่ีผูปวยยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก 
 ความสามารถของผูปวยในการที่จะเสียคาใชจายในการบริการหรือมีการประกัน

สุขภาพ (Affordability) 
 การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของ

ผูใหบริการดวยวา บริการดวยความสุภาพ ออนโยน การบริการตอคนไขดวยความเต็มใจเพื่อความ
พึงพอใจสูงสุดตอการเขารับบริการ 
 
 
2.2  แนวคิดดานธุรกิจบริการและกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 

2.2.1  ความหมายของบริการ 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา ( 2547 )ใหความหมายการวา บริการ (Services) เปนกิจกรรม

ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีถูกเสนอขายหรือจัดไวใหซ่ึงจะเกี่ยวของกับการขายสินคา มีความหมาย 
รวมถึง การบริการสวนบุคคล เชน การตัดผม การแตงหนาจนถึงการบริการท่ีแฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ 
(Product) ตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
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Kotler and Bloom (1988) ใหความหมายวา การบริการ คือกิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ 
ก็ตามท่ีบุคคลหนึ่งสามารถเสนอใหอีกบุคคลบุคคลหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงท่ีไมอาจจับตองได และไมทําให
เกิดความเปนเจาของใด ๆ ท้ังส้ิน การผลิตบริการนี้อาจเกี่ยวของหรือไมเกี่ยวของกับการผลิตสินคาก็ได 

สมชาติ กิจยรรยง (2537, หนา 42) ใหความหมายของคาวา “การบริการ” หมายถึงกระบวนการ 
ของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูท่ีจะใหการบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอํานวยความสะดวก
และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุขดวยความเต็มใจ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หนา 218) ใหความหมายไววา “การบริการ” หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน หรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคาโดยท่ัวไปแลว 
บริการไมเกี่ยวของกับสินคาเทานั้น แตบริการจะมีการใหขอมูลเกี่ยวกับการแลกเปล่ียนความตองการใช 
การฝกอบรมผูบริโภคใหรูจักวิธีใช โดยคํานึงถึงความตองการของผูบริโภคเปนหลักของการดําเนิน
ธุรกิจบริการเพื่อตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูบริโภค 
 

2.2.2  ความสําคัญของการบริการ 
 การบริการกับผูบริโภค การบริการ (Services) ถือไดวาเปนกิจกรรมท่ีชวยใหผูบริโภค 

มีความความสะดวกสบายมากยิง่ข้ึน พึงพอใจกับส่ิงท่ีไดรับมากข้ึนโดยผูขายคํานึงถึงความตองการของ
ผูบริโภคเปนหลักของการดําเนินธุรกิจบริการเพื่อตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูบริโภค
เปนหลัก 

 การบริการกับระบบเศรษฐกิจ การดําเนินธุรกิจในภาคบริการกอใหเกิดการจางงาน
ซ่ึงเปนแหลงรายไดหลักของอุตสาหกรรมกาวหนาสําหรับประเทศไทยมีรายไดจากภาคบริการเปน
สัดสวนหนึ่งในสามของคาจางแรงงานรวมท้ังประเทศ 

 การขยายตัวอยางรวดเร็วของการบริการทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงในดานตางๆ เชน 
ดานประชากรศาสตร ดานสังคม ดานเศรษฐกิจ เพราะงานบริการชวยใหเกิดการสรางงานหรือนวัตกรรม 
ใหม ๆ เพื่อตอบสนองผูบริโภคซ่ึงสงผลใหวิถีทางในการดําเนินชีวิตเปล่ียนแปลงไป 
 

2.2.3  การบริการกับพฤติกรรมผูบริโภค 
การตอบสนองและการสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคเปนเหตุผลพื้นฐาน ของกลยุทธ 

ทางการตลาด แตการที่จะทําใหดีนั้น ตองอาศัยความรู ความเขาใจเกี่ยวกับผูบริโภคกลุมเปาหมายหลาย
ประการดวยกันคือ 

 ผูบริโภคกลุมเปาหมายคือใคร (Who is the target market?) 
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ใครคือลูกคาเปาหมาย ผูบริโภคทุกคนอาจไมใชลูกคากลุมเปาหมายเสมอไป วัตถุประสงค
แรกในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคก็เพ่ือหากลุมท่ีใชสินคาหรือบริการ หรือมีแนวโนมท่ีจะใชสินคา
หรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงจะชวยใหทราบลักษณะกลุมเปาหมา ท่ีแทจริงของผลิตภัณฑ รวมถึงพฤติกรรม
ในการซ้ือและการใชของกลุมเปาหมาย 

 ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the market buy?)  
หลังจากสามารถระบุกลุมเปาหมายท่ีชัดเจนไดแลวจึงทําการวิเคราะหพฤติกรรมของตลาด 

จึงทําใหทราบถึงความตองการท่ีแทจริงท่ีลูกคา เพื่อสนองส่ิงท่ีลูกคาหรือผูใชบริการตองการจากผลิตภัณฑ 
หรือตองการอะไรจากการบริการ 

 ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the market buy?) 
เพื่อทราบถึงแหลงท่ีลูกคานิยมหรือสะดวกท่ีจะไปซ้ือ เพื่อการบริหารจัดการชองทางการ

จัดจําหนายท่ีเหมาะสมกับลูกคาในแตละกลุม ทําใหตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมารับ
บริการ 

 ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?)  
ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมแสดงออกในการบริโภคสินคาและบริการในแตละประเภท

ท่ีแตกตางกันตามโอกาสที่จะใช ดังนั้นการวิเคราะหโอกาสในการซ้ือของลูกคา จะชวยใหนักการตลาด 
สามารถหาชองทางรับมือในการผลิตใหเพียงพอ และเตรียมแผนการสงเสริมการตลาดในรูปแบบและ 
ในชวงเวลาท่ีเหมาะสมเพื่อสรางเปนกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจนั้นๆ 

 ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the market buy?) 
การวิเคราะหในสวนนี้ทําใหทราบถึงเหตุผลท่ีแทจริง (Objectives) ในการตัดสินในซ้ือ

ของลูกคาทําใหเราทราบถึงความตองการของผูบริโภคอยางแทจริง เพื่อสามารถนํามาเปนแนวทางใน
การวางแผนจูงใจกลุมเปาหมาย เพื่อใหสามารถตอบสนองเหตุผลท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือได 

 ใครมีสวนรวมในการซ้ือ (Who participates in the buying?)  
ในการตัดสินใจซ้ืออาจมีบุคคลอ่ืนท่ีมีสวนรวมหรือมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ เพราะ

ผูท่ีทําหนาท่ีซ้ืออาจไมใชผูท่ีใชสินคาโดยตรง อาจใชรวมกันหลาย  ดังนั้นการศึกษาถึงผูมีสวนรวมก็
เพื่อใชเปนขอมูลในการจัดทําโปรแกรมการโฆษณาในการชวยกระตุนการติดสินใจ ซ่ึงตองพิจารณา
วาจะใชกลุมอางอิงใดในการเขาถึงกลุมผูใช หรือจะเขาถึงกลุมผูใชโดยตรง หรือถาเปนผลิตภัณฑท่ีผูซ้ือ
มีหนาท่ีในการตัดสินใจใหกับผูใช ธุรกิจอาจตองมุงเนนท่ีกลุมผูซ้ือเปนหลัก 

 ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the market buy?) 
เพื่อทราบถึงการบริหารการซ้ือของลูกคา (Operation) วามีข้ันตอนการซ้ืออยางไร ตั้งแต

การรับรูถึงปญหา ทําการคนหาขอมูลเพื่อแกไขหรือลดปญหานั้นๆ ทําการประเมินทางเลือกในการแกไข 
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ปญหาท่ีดีท่ีสุด และตัดสินใจซ้ืออยางไร จะชวยใหธุรกิจมีขอมูลในการวางแผนการสงเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสมกับกลุมลูกคาเปาหมายใหมากท่ีสุด และตอบสนองตรงตามความตองการของลูกคาหรือผูมารับ
บริการไดอยางแทจริง 

ดังนั้นเม่ือทราบถึงการบริการและพฤติกรรมของผูบริโภค จึงสามารถใชเปนแนวทางใน
การวางแผนและปรับกลยุทธทางการตลาดการศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภค จะทําใหเขาใจและสามารถ
วางแผนในการตอบสนองความตองการและการเปล่ียนแปลงของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม เนื่องจาก
ผูบริโภคมีสวนสําคัญตอความสําเร็จหรือลมเหลวของธุรกิจ เม่ือสามารถเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภค
และตอบสนองพฤติกรรมของผูบริโภคได ก็สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคหรือผูมารับ
บริการ และถาเกิดความพึงพอใจอยางตอเนื่องก็จะสามารถสรางภักดีตอผลิตภัณฑได 

 
2.2.4  คุณภาพของการบริการ 
คุณภาพของการบริการ เปนผลรวมของการนําคุณสมบัติตางๆ มาประสานรวมกันเขา

เพื่อใหงานเกิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุดตามแนวคิด โดยคํานึงถึงคุณภาพการบริการที่ตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคหรือผูมารับบริการ ดังนี้ 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการ ดังนี ้
 ความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 ระดับของความสามารถของการบริการ ในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับบริการแลว ลักษณะของผูนํา ดาน

การบริการ (Characteristics of Service Leaders) ไววา ควรมีลักษณะดังนี้ คือ 
1. มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการ 

เปนกุญแจสําคัญ โดยใหบริการนั้นมีคุณภาพอยูตลอดเวลา 
2. มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ ควรจะใหบริการที่ถูกตองตั้งแตคร้ังแรกใหความ 

สนใจในรายละเอียดและความแตกตางของการบริการตาง ๆ เพื่อคนหาที่จะทําการพัฒนาใหดีข้ึน ใน
ระดับมาตรฐานท่ีสูง 

3. มีแบบอยางผูนําในสนาม (In the Field Leadership Style) คือ ผูนําดานการบริการควร 
จะมีการลงสูสนามจริง ๆ ไมใชทํา เพียงแคการวางแผน ควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน มีการยกยอง 
เยินยอ ส่ังสอน มีการสังเกตการปอนคําถามและมีการรับฟง ซ่ึงเปนหนทางท่ีดีท่ีสุดท่ีจะไดรับขอมูล
ตางๆ ของการบริการ 
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4. มีความโปรงใสและซ่ือสัตย (Integrity) ผูนํา ท่ีดีท่ีสุดควรทํา ส่ิงท่ีถูกตอง แมอยูใน
สถานการณท่ีลําบากก็ตาม เชน มีการแจกรางวัลบนความยุติธรรมและความซ่ือสัตย โดยมีหลักของ
ความไววางใจผูรวมงานเปนท่ีตั้ง 
 

2.2.5  กลยุทธการตลาดสําหรับการจัดการธุรกิจบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 218-219) กลาวถึง กลยุทธการตลาดสําหรับ

การจัดการธุรกิจบริการไววา ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชเฉพาะสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ไมเพียงพอจําเปนท่ีจะตองใชเคร่ืองมือเพ่ิมนอกเหนือ 4Ps คือ 

 การตลาดภายใน (Interactive Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานในการบริการเพื่อการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงบุคลากรที่มี
ความถนัดเพื่อสนับสนุนการใหบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพราะบุคลากรเปนผูสราง
ภาพพจนของธุรกิจ สาหรับธุรกิจโรงเรียนกวดวิชา บุคลากรที่จําเปนผูสรางภาพพจนท่ีดี คือเจาหนาท่ี 
ครูผูสอน เปนตน 

 การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) หมายถึงการ
สรางคุณภาพบริการใหเปนท่ีเช่ือถือในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา สวนคุณภาพจะเปนท่ียอมรับ
หรือไมนั้นข้ึนอยูกับความพอใจของลูกคา การพิจารณาคุณภาพสา หรับธุรกิจโรงเรียนกวดวิชาหมายถึง 
หลักสูตรและเน้ือหาวิชาการ การจัดการเรียนการสอน เปนตน โดยลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ในการ
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการของผูขาย 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคา ตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานท่ีแกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึง
ลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาย 

3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความนาเช่ือมั่น
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา 

6. ความไว วางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกบัลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 
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7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา
ตาง ๆ 

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตองพยายาม 
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
 

2.3.1  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
การศึกษาแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภคอยางละเอียดนั้น เพื่อตอบคําถามใหไดวาผูบริโภค

ซ้ืออะไร (What) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ืออยางไรและซ้ือเทาใด (How and How much) ซ้ือเม่ือใด (When) 
และซ้ือทําไม (Why) นักการตลาดสามารถศึกษาวาแทจริงแลวผูบริโภคซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน และซ้ือ
เทาใด แตการจะรูวาผูบริโภคซ้ือทําไมไมใชเร่ืองงายนักคําตอบเหลานี้มักจะซอนอยูในความคิดผูบริโภค 
คําถามสําคัญของนักการตลาด คือ ผูบริโภคตอบสนองตอความพยายามทางการตลาดตาง ๆ ท่ีกิจการ
อาจจะใชอยางไร กิจการสามารถเขาใจถึงวิธีการตอบสนองของผูบริโภคตอลักษณะผลิตภัณฑ ราคา 
และโฆษณาท่ีเหนือกวาคูแขงไดอยางถองแทโดยเริ่มตนจากแบบจาํลองส่ิงกระตุนการตอบสนอง
พฤติกรรมของผูซ้ือ (Stimulus-Response Model of Buyer Behavior) แสดงใหเห็นวาส่ิงกระตุนทางการ
ตลาดและส่ิงกระตุนอ่ืนๆ จะถูกนําเขา “กลองดํา ” (Black box)และทําใหเกิดการตอบสนอง นักการตลาด 
ตองคาดเดาใหไดวาอะไรซอนอยูในกลองดํา ของผูซ้ือ เพื่อทําใหนักการตลาดสามารถทราบถึงส่ิงท่ี
ผูบริโภคตองการเพื่อตอบสนองความตองการอยางแทจริง 

Kotler and Armstrong (1998; อางใน จุฑารัตน ประภารัตนะพันธ, 2546) อธิบายถึงสาเหตุ
จูงใจท่ีผูบริโภคตัดสินใจใชบริการหรือซ้ือสินคานั้นเกิดจากส่ิงกระตุน (Stimulus) ท้ังจากภายในรางกาย
และภายนอกรางกาย โดยผานความนึกคิดท่ีเปรียบเสมือนกลองดํา (Buyers Black Box) จนเกิดการ
ประมวลผลและกระบวนการตัดสินใจ (Buyers Decision Process) สงผลใหผูบริโภคเกิดการตอบสนอง
ออกมาในลักษณะการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการนั้นๆ (Buyer s Purchase Decision) 
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2.3.1.1 ส่ิงเรา คือ ส่ิงท่ีเขามากระทบและกระตุนผูซ้ือ ซ่ึงอาจเกิดข้ึนไดจาก
ส่ิงเราภายใน (Inside Stimulus) ท่ีรางกายเกิดความไมสมดุลทางกายภาพหรือทางจิตใจ กอใหเกิด
ความตองการที่จะรักษาสมดุลนั้น หรือจากส่ิงเราภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงแบงออกเปน 

ส่ิงเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) อันเปนสิ่งเราที่เกี่ยวของกับ
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ท่ีนักการตลาด ตองพัฒนาข้ึนมา และนํามาใชในการกระตุน 
ใหผูซ้ือเกิดการตระหนักถึงความไมสมดุล เกิดความตองการ และเกิดความตองการซ้ือ  

ส่ิงเราอ่ืนๆ เปนส่ิงแวดลอมอันอยูเหนือความควบคุมขององคการที่สงผล
ตอการตัดสินใจทําใหเกิดการซ้ือได เชน สภาพเศรษฐกิจท่ีดี เทคโนโลยีท่ีอํานวยความสะดวก กฎหมาย
ท่ีเอ้ือประโยชน นโยบายทางการเมืองท่ีกระตุนใหเกิดการลงทุน หรือวัฒนธรรมท่ีสรางพฤติกรรม
การใช ฯลฯ ในทางตรงกันขาม ส่ิงเราตาง ๆ ท่ีมีลักษณะในทางลบอาจจะไมกอใหเกิดการซ้ือ แมจะ
มีความตองการข้ึนก็ตาม เชน สภาวะเศรษฐกิจถดถอย การเพิ่มข้ึนของภาษีสินคา ฯลฯนอกจากส่ิงเรา
ยังมีปจจัยอ่ืนๆ ท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค ดังนี้ 

 ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกําหนด
ความตองการ พื้นฐานและพฤติกรรมของแตละบุคคล และแสดงออกมาในลักษณะของคานิยมทัศนคติ 
ความชอบ และการรับรู เปนตน 

 ปจจัยทางดานสังคม (Social Factors) สังคมมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การบริโภคลักษณะทางสังคมประกอบดวย ครอบครัว เพื่อน บทบาท และสถานะของผูบริโภค 

 ปจจัยสวนบุคคล ไดแต อายุ รายได ฐานะทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม
แนวคิดสวนบุคคล เปนตน 

 ปจจัยทางดานจิตวิทยา ไดแก ความตองการ การจูงใจ บุคลิกภาพการรับรู 
ขอมูลการเรียนรู ความเช่ือ เปนตน 

2.3.1.2 กลองดํา เปนระบบของความรูสึก ความตองการ และกระบวนการ 
ตัดสินใจท่ีเกิดข้ึน จากความคิดและจิตใจของผูซ้ือ อันเปนส่ิงท่ียากแกการเขาใจเปรียบเสมือนกับกลองดํา
ของเคร่ืองบินท่ีเก็บขอมูลท้ังหมดเก่ียวกับลูกคาไวภายใน ซ่ึงนักการตลาดตองพยายามศึกษาเกี่ยวกับ
ปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอพฤติกรรมและการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ รวมถึงตองศึกษาถึงข้ันตอนของกิจกรรม
ในการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือดวย 

กระบวนการการตัดสินใจซ้ือ 
จุฑารัตน ประภารัตนะพันธ (2546) ไดกลาววาถึงแมผูซ้ือจะมีลักษณะการซ้ือ 

เหตุผล หรือความชอบท่ีแตกตางกัน แตผูซ้ือจะมีข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือท่ีเหมือนกัน ดังนี ้
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 ข้ันตอนท่ี 1 การรับรูถึงความตองการ 
ผูบริโภครายหนึ่งๆ จะตระหนักถึงความตองการในส่ิงท่ีตนเองรูสึกวายัง

ขาดหายไปในชีวิตของตน และจะมองหาผลิตภัณฑท่ีสามารถมาเติมเต็มใหกับความตองการนั้น 
 ข้ันตอนท่ี 2 การคนหาขอมูล 
ผูบริโภคจะพยายามหาขอมูลท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑใหมากท่ีสุด เพื่อนํา 

มาใชในการตัดสินใจ โดยจะทําการหารายละเอียดเกี่ยวกับส่ิงท่ีตองการ สอบถามจากรานคา เพ่ือน 
ผูรูเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับส่ิงท่ีตองการที่คาดวาจะเหมาะสมกับตนเอง 

 ข้ันตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือก 
ผูบริโภคจะนําขอมูลท้ังหมดท่ีไดมาทําการเปรียบเทียบเพื่อหาทางเลือกท่ี

ดีท่ีสุดและเหมาะสมกับตนเองท่ีสุด โดยขอมูลท่ีไดจะนํามาทําการเปรียบเทียบคุณสมบัติเพื่อหาทาง
เลือกท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุดในการใชงานและความสามารถที่จะจายไดของผูบริโภค โดยทําการ
เปรียบเทียบระหวางตราวามีลักษณะแตกตางกันอยางไร มีขอโดดเดนหรือขอเสียแตกตางกันอยางไร 
ซ่ึงอาจจะประเมินโดยการใหคะแนนจากมากไปหานอยแตละคุณสมบัติก็ได เม่ือรวมคะแนนท้ังหมด
แลวคะแนนของสินคาตัวใดสูงกวาก็จะตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาตัวนั้น เปนตน 

 ข้ันตอนท่ี 4 การตัดสินใจ 
เปนการตัดสินใจทําการซ้ือจริง ซ่ึงผูซ้ือตองตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑท่ี

ตองการ ตราผลิตภัณฑ ผูขาย ระยะเวลาในการซื้อ และปริมาณการซ้ือ เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ
การซ้ือในแตละคร้ัง 

 ข้ันตอนท่ี 5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
ผูซ้ืออาจจะมีพฤติกรรมในการตอบสนองความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ

จากการซ้ือหรือการใช คือ เม่ือพึงพอใจ ก็จะทําการซ้ือซํ้า และอาจกลายเปนลูกคาท่ีมีความภักดีได  
2.3.1.3 การตอบสนอง เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือ

ผลิตภัณฑข้ันตอนหน่ึงอันเปนการตอบสนองตอส่ิงเรา (Buyer’s Response) ในประเด็นตอไปนี้ 
 การตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice)  
 การตันสินใจเลือกตรายี่หอ (Brand Choice)  
 การตัดสินใจเลือกตัวแทนจาํหนาย (Dealer Choice)  
 การตัดสินใจเลือกเวลาใดในการซ้ือ (Purchase Timing)  
 การตัดสินใจเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase Amount) 
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ภาพท่ี 2.1 แสดงแบบพฤติกรรมผูบริโภคอยางงาย 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 เสรีรัตนและคณะ (2546 อางถึง A. Maslow, 1954) คิดคนหาวิธีที่จะกลาวเกี่ยวกับ

วาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการบางอยาง ณ เวลาหนึ่งไมเหมือนกันหรือทําไมคนหนึ่งจึง
ทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหมาซ่ึงความปลอดภัยของตนเอง แตอีกคนกลับทําส่ิงเหลานั้น
เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน เนื่องจากลําดับข้ันความตองการในแตละคนไมเหมือนกัน คําตอบ 
ของมาสโลวจึงเปนคําตอบ โดยดูจากลําดับความตองการของมนุษยจะถูกเรียงลําดับตามความสําคัญ 
ดังนี้ ความตองการทางกายภาพ (Physiological Needs) ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs)
ความตองการทางสังคม (Social Needs) ความตองการยกยอง (Esteem Needs) และความตองการให
ตนประสบความสําเร็จ (Self-actualization) บุคคลจะพยายามท่ีสรางความพึงพอใจใหกับความตองการ
ที่สําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอน เม่ือความตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นจะหมดลงไป 
และเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความพึงพอใจใหกับ ความตองการที่สําคัญท่ีสุดลําดับตอไป 
ตามลําดับความตองการของมนุษย  
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2.4.2  ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด 
ฟรอยดกลาวถึงการต้ังสมมติฐานไววาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังงานทางจิตวิทยา

มีสวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรมตางๆในชีวิตประจําวัน ฟรอยดพบวา ส่ิงเราบางอยางนั้น นอกเหนือ
การควบคุมอยางส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดจา ที่ไมไดตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมี
พฤติกรรมหลอกหลอน หรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก นักวิจัยทางดานการจูงใจไดเก็บผลสัมภาษณ
แบบเจาะลึกจากตัวอยางผูบริโภคกลุมเล็กเพื่อเปดเผยถึงแรงจูงใจเล็กลึก ๆ ท่ีมีตอการเลือกสินคา
นักวิจัยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกทางออมและเทคนิคการกายภาพ หลายเทคนิคเพื่อดึงตัวเองออกมา 
เชน การเช่ือมตอคําพูด การเติมประโยคใหสมบูรณ การแปลความหมายของภาพ และการแสดงบทบาท
สมมติ นักวิจัยทางดานการจูงใจพบส่ิงท่ีนาสนใจและสรุปไดวาอะไรควรจะอยูในจิตใจของผูบริโภค
ในเร่ืองของการซ้ือการศึกษาท่ียอดเยี่ยมหัวขอหนึ่งสรุปวาผูบริโภคตอตานการบริโภคลูกพรุน เพราะ
เชื่อวาการบริโภคจะทําใหผิวเหี่ยวยน ดูเหมือนเปนคนปวยและมีอายุ เทคนิคเหลานี้เปนเคร่ืองมือท่ีมี
ประโยชนตอนักการตลาดเพื่อใหเขาใจพฤติกรรมผูบริโภคไดอยางลึกซ้ึง 

 
2.4.3  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
ความหมาย 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539) กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดวาเปนตัวแปรทาง

การตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงบริษัทหรือองคกรประยุกตใชรวมกัน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
ของกลุมเปาหมาย 

สุชีรา ธรรมบันดาลสุข (2549) ใหความหมายวาสวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปร
ทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึงองคกรจะใชรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายโดยอาศัย
เคร่ืองมือในการดําเนินการ 

อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนทและจิรเสกข ตรีเมธสุนทร (2549) ใหความหมายเกี่ยวกับสวนประสม 
ทางการตลาดวา สวนประสมทางการตลาดคือกลุมของเคร่ืองมือซ่ึงองคกรใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค
ทางการตลาดในกลุมเปาหมายดังนั้นในภาพรวม สวนประสมทางการตลาดจึงหมายถึงกิจกรรมทาง
การตลาดท่ีองคกรจัดทําข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ดังนั้นจะเห็นไดวาสวนประสมทางการตลาดสามารถชวยใหองคกรจัดวางกลยุทธในดาน
ตาง ๆ ไดอยางเหมาะสม โดยจัดจัดกลยุทธของธุรกิจนั้นๆ  เชน กลยุทธดานราคา เพื่อความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน จัดสถานท่ีเพื่อใหเหมาะสมสอดคลองในการเขาถึงไดงาย จัดกิจกรรมตางๆ เพื่อดึงดูดใจ
หรือส่ือสารกิจกรรมตางๆ ใหกลุมเปาหมายไดรับรูมากท่ีสุด จัดกระบวนการทํางานใหเกิดความสะดวก 
สบาย และรวดเร็ว จัดบริการดานบุคลากรใหมีความพรอมท่ีจะบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด
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ใหกับผูรับบริการ ตลอดจนจัดสภาพแวดลอมใหเอ้ืออํานวยตอการตัดสินใจใชบริการ โดยทุกสวน
ประสมทางการตลาดจะเปนเคร่ืองมือในการสรางกิจกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมาย 
โดยมุงเนนใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด จนเกิดการใชบริการซํ้าหรือบอกตอ และเกิดความซ่ือสัตยตอ
ตัวสินคา อันจะสงผลใหการดําเนินธุรกิจขององคกรประสบความสําเร็จและอยูรอดไดอยางยั่งยืน 

สวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4 Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุม
ไดซ่ึงบริษัทใชรวมกัน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเป าหมายคือ ตัวผูบริโภคซ่ึงประกอบดวย
เคร่ืองมือตอไปนี้ 

 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง เปนเคร่ืองมือพื้นฐานของสวนผสมทางการตลาด ซ่ึง
อาจจะหมายถึงสินคาหรือบริการก็ได หรือผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ซ่ึงรูปแบบความหลากหลาย คุณลักษณะ ตราผลิตภัณฑ และบรรจุภัณฑ รวมถึงบริการตาง ๆ ท่ีเสนอ
รวมไปกับสินคา เชน การขนสง การฝกอบรม และการซอมแซมดูแลเปนตน โดยธุรกิจเพื่อสนอง
ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  

 ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา
ผูบริโภคเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูงกวา
ราคาเขาก็ตัดสินใจซ้ือ 

 การจัดจําหนาย (Place) จะรวมกิจกรรมตาง ๆ  ท่ีบริษัทไดทําข้ึนเพื่อใหสินคามีในตลาด 
และทําใหลูกคาเปาหมายสามารถหาซ้ือไดสะดวก บริษัทตองเลือกชองทางในการจัดจําหนายซ่ึงอาจ
ใชตัวกลางเปนผูจัดจําหนายโดยตัวกลางตองมีความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร การสงเสริม
การขายการตอรองราคา การส่ังสินคา การเงิน การรับความเส่ียง การจายเงิน เปนตน การบริหารชอง
ทางการจัดจําหนายตองคํานึงถึงการเลือกตัวกลางไดอยางถูกตองเหมาะสมและความสามารถท่ีกระตุน
ใหตัวกลางดังกลาวสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยตองสรางความสัมพันธ
กันอยางเปนหุนสวนธุรกิจในระยะยาวซ่ึงสามารถสรางผลกําไรใหแกท้ังสองฝายไดแตละชองทาง
การตลาดตองมีการประเมินผลเปนระยะๆ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีตั้งไวและอาจมีการปรับเปล่ียน
มาตรฐานเม่ือเง่ือนไขของตลาดเปล่ียนไป ทุกชองทางการตลาดจะมีขอดีขอดอยแตกตางกันไป และ
อาจกอใหเกิดความขัดแยงในแตละชองทางไดบริษัทจะตองพิจารณาศึกษาใหดีและหาทางแกไขปญหา 
บนจุดตางๆ ท่ีเกิดข้ึน  

 การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย
(Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonperson Selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมี
หลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใช หลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบ
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ประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม
กับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง เคร่ืองมือสงเสริมท่ีสําคัญมีดังนี้ การโฆษณา (Advertising), การขายโดยใช
พนักงาน (Personal Selling), การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนกิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือ 
จากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึงสามารถกระตุน 
ความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการใหขาว, การ
ประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปนการเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคา
หรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธหมายถึงความพยายามที่มีการวางแผนโดย
องคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการ ใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่ง
ของการประชาสัมพันธและการตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 
ซ่ึงการสงเสริมการขายน้ีอาจตอบสนองความตองการของผูบริโภค ซ่ึงถือไดวาเปนกลยุทธของธุรกิจ
นั้นๆ 

 
 

2.5  สวนประสมการตลาดสาหรับธุรกิจบริการ 
สวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไววา สวนประสมการตลาดท่ีเปนท่ีรูจักมาก

ท่ีสุดไดแก 4 Ps ซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และราคา ตอมามี
การรวมกันปรับปรุงและเพ่ิมเติมสวนประสมการตลาดข้ึนใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ รูปแบบ
ใหมนี้พัฒนาข้ึนจะประกอบดวย ปจจัย 7 ประการ ดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึงขอบเขต 
ของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับช้ันของบริการ ตราสินคา สายการบริการการรับประกัน และ
การบริการหลังการขายน้ันคือสวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุม ขอบขายท่ีกวาง เชน 
ดานบริการทางการแพทยท่ีโรงพยาบาล เปนการบริการทางการแพทยโดยแพทยผูเช่ียวชาญ เคร่ืองมือ
และอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัยมีคุณภาพ คุณภาพของยาและเวชภัณฑ ตลอดจนบริการที่หลากหลาย 
ของโรงพยาบาล 

2. ราคา (Price) การพิจารณาดานราคานั้น จะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือ 
คานายหนา และเง่ือนไขการชําระเงิน สินเช่ือการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ มี
ความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจากบริการโดยเทียบระหวางราคา
และคุณภาพของบริการ 

3. การจัดจําหนาย (Place) ท่ีตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปนอีก
ปจจัยท่ีสําคัญของการตลาดบริการ ท้ังน้ีความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนน
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ทางกายภาพเทานั้นแตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและ
ความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการดวย 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดมีวิธีการท่ีหลากหลายของ
การส่ือสารกับตลาดตางๆไมวาจะผานการโฆษณากิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมสงเสริมการขาย 
และรูปแบบอ่ืน ท้ังทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานส่ือ เชน การประชาสัมพันธ การโฆษณา 
(Advertising), การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เพื่อเปนกลยุทธในการขับเคล่ือนธุรกิจ เชน 
ในงานบริการของโรงพยาบาล สวนประสมทางการตลาดท่ีศึกษา คือดานการจัดรายการพิเศษสําหรับ
ผูมาใชบริการ การโฆษณาความเชี่ยวชาญของแพทย และการใหขอมูลขาวสารดานคาใชจายในการรักษา 
พยาบาล เปนตน 

5. บุคลากร (People) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจาก
จะทําหนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆ กัน ดวยการสราง
ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมท้ัง
ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพบริการของลูกคารายหน่ึงอาจมีผลมาจากลูกคารายอ่ืนแนะนํา 
มาตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคา จากรานอาหารท่ีบอกตอ ซ่ึงเกิดจากการบริการที่ดี จึงทํา
ใหเกิดการบอกตอและทําใหลูกกลับมาใชซํ้า ทําใหธุรกิจโตไดอยางยั่งยืน เชน ในดานการบริการทาง
โรงพยาบาลการตรวจรักษาและการแสดงออกของแพทยตอผูปวย การใหคําแนะนําในการใชยาโดย
เภสัชกร การใหคําแนะนําดูแลเอาใจใสดวยอัธยาศัยท่ีดีของพยาบาลและการปฏิบัติของเจาหนาท่ีและ
บุคลากรท่ีเกี่ยวของตอคนไข 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบ 
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา หรือผูใชบริการก็ตาม ท่ีปรากฏใหเห็นสวนใหญจะเปนการสราง
สภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศ การเลือกใชสี แสง และเสียงภายในราน หรือใชลักษณะทางกายภาพ
เพื่อสนับสนุนการขาย เชน เชน ความสะดวก ความสบาย ของท่ีนั่งพักสําหรับรอพบแพทย ความสะดวก 
สะอาดและความเพียงพอของหองน้ําสําหรับบริการผูปวย ตลอดจนสภาพแวดลอมในตัวอาคาร เชน 
แสง สี เสียง กล่ิน และอุณหภูมิภายในโรงพยาบาลท่ีผูประกันตนสัมผัสได เปนตน 

7. กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสําคัญเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็ไม
สามารถแกปญหาลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการจะครอบคลุมถึงนโยบาย 
และกระบวนการท่ีนํามาใช การใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน 
การท่ีมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหา
ดังกลาว ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจาก
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เกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับ จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความสนใจในเร่ือง
ของกระบวนการใหบริการและนําสงดังนั้นสวนประสมการตลาดควรครอบคลุมถึงประเด็นของ
กระบวนการนี้ดวย เชน ความรวดเร็วในการไดพบแพทย การไดรับยาหรือเวชภัณฑ ข้ันตอนท่ีตอเนื่อง
ในการรักษา การติดตามผลการรักษาของแพทยหรือโรงพยาบาล ตลอดจนการรับฟงปญหาของผูประกันตน 
ในการไดรับบริการท่ีไมเหมาะสมดวยการตั้งศูนยรองทุกข 

โดยสรุปกลยุทธทางการตลาดท่ีเปนสวนผสม ตองมุงเนนในแงมุมของผูซื้อเปนหลัก
และตองสอดประสานเสริมกันเพื่อใหลูกคาเปาหมายพึงพอใจ ในการวิจัยคร้ังนี้ใชสวนประสมทาง 
การตลาดในการศึกษาท้ัง 7 ดาน หรือ 7P’S 
 
 
2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ   

การศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยผูวิจัยไดศึกษาคนควา เอกสารตางๆ รวมท้ังผลงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของกับประเด็นดังกลาวเพื่อใชในการประกอบการวิจัย ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
ลําดับท่ี ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 

1 ผองพิมล 
พิจารณสรรค 

(2556) 

ปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการ

โรงพยาบาลศิริราช 
ปยมหาราชการุณย 

ท่ีเขามารับบริการ
ของโรงพยาบาล 

ศิริราช 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการมากท่ีสุดปจจัยดานอาคารสถานที่ 
รองลงมาคือ ปจจัยดานองคกร 
โรงพยาบาล ในสวนแนวโนมความ
ตองใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปย
มหาราชการุณย พบวา ปจจัยที่ผูใช 
บริการมีแนวโนมความตองการมาก
ที่สุดคือ ดานชองทางติดและที่ต้ังของ
การใหบริการ (Place) รองลงมาคือ 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
และดานกระบวนการ ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล (ตอ) 

ลําดับท่ี ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
2 จริยา ณ บางชาง, 

ไพบูลย อาชา
รุงโรจน (2558) 

ปจจัยที่มีผลตอ
พฤติกรรมการ
เลือกใชบริการ
สุขภาพของ
ผูรับบริการใน

โรงพยาบาลสมเด็จ
พระปนเกลา  
เขตธนบุรี

กรุงเทพมหานคร 

ผูมาใชบริการใน
โรงพยาบาล 
สมเด็จพระปน
เกลา เขตธนบุรี 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวา
โรงพยาบาลใชยาที่ มีคุณภาพสูงในการ
รักษา คาใชจายที่เหมาะสมตอการรับ
บริการ บุคลากรทางการแพทย ที่มีกริยาที่
เหมาะสม มีความรูความสามารถที่ดี 
บรรยากาศของโรงพยาบาลมีบรรยากาศ 

ที่ดี หองตรวจที่เพียงตอความตองการ 
ซึ่งภาพลักษณของโรงพยาบาลโดยรวม
อยูในระดับมาก 
 

3 จิตติมา พะนา 
(2550) 

การตัดสินใจ
เลือกใชบริการ
โรงพยาบาลใน

โครงการ
ประกันสังคม 

ผูประกันตนตาม
มาตรา 33 ในจังหวัด
นครราชสีมา ที่สมัคร
ใชบริการโรงพยาบาล 

ในโครงการ
ประกันสังคม 
เขตอําเภอเมือง 

จังหวัดนครราชสีมา

ปจจัยสวนบุคคลดานประชากรศาตร มี
ความสัมพันธกับการใหความสําคัญใน
การเลือกใชโรงพยาบาล และชองทาง
การรับขาวสาร ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดทุกปจจัย มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคมโดยผลการ
วิเคราะหสามารถสรุปไดวา ปจจัยดาน
บุคลากร มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
มากที่สุด รองลงมา ไดแก ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานกายภาพ
และสิ่งแวดลอม ดานบริการทาง
การแพทย ดานสถานที่ ดานการสงเสริม 
การตลาด ดานคาใชจายในการรักษา 
พยาบาลตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล (ตอ) 

ลําดับท่ี ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
4 ศิริวรรณ   

อุดมเวชภัณฑ, ชุติ
มาวดี ทองจีน 

(2559) 

การเปดรับขาวสาร 
สวนประสม 

ทางการตลาดบริการ 
และคุณภาพการให 
บริการท่ีมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ ใน

จังหวัดนนทบุรี 

ผูมาใชบริการใน
โรงพยาบาลเอกชน
ขนาดใหญใน 
จังหวัดนนทบุรี 

ปจจัยดานการเปดรับขาวสาร ปจจัย
ดานสวนประสมทางการตลาดบริการ 
และดานการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โดยรวมอยูในระดับมาก ในขณะที่
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม
อยูในระดับมากที่สุด และผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ปจจัยดานสวนประสม 
ทางการตลาดบริการและปจจัยดาน
คุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ ในจังหวัดนนทบุรี 

5 นพวรรณ  
สุทธิสวาง 

(2555) 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจ เลือกรับ
บริการโรงพยาบาล 

ชลลดา  
จังหวัดนนทบุรี 

รับบริการ
โรงพยาบาล 
ชลลดา  

จังหวัดนนทบุรี 

ปจจัยสวนประสมการตลาดลวนแลวแต 
มีความสําคัญเปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะ
ดานกระบวนการใหบริการและดาน
บุคลากร มีความสําคัญควบคูกับปจจัย
สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการ ผูบริหารของ
องคกรจึงมีความจําเปนการตัดสินใจใช

 
2.6.1  ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย 
ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 

ศิริราช ปยมหาราชการุณย โดยมีวัตถุประสงคคือ1) เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชโรงพยาบาล 
ศิริราช ปยมหาราชการุณย 2) เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมี
ผลการตัดสินใจเลือกใชบริการ 3) เพื่อศึกษาปจจัยดานแรงจูงใจ มีความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการ โดยประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ไดแกผูท่ีเขามารับบริการของโรงพยาบาลศิริราช 
จํานวน 286 คน ซ่ึงไดมาจากการสุมแบบแบงชั้นที่เปนสัดสวน (Proportional Stratified Random 
Sampling)  สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ กลุมของผูท่ีตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช 
ปยมหาราชการุณย โดยสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุ มากกวา 45 ป โดยสวนใหญ ผูใชบริการ
จะประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย และผูใชบริการมีรายไดเฉล่ียอยูท่ี 69,937.97 บาท ตอเดือน และ
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มีระดับการศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี โดยโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณยมีปจจัยท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานอาคารสถานท่ี องคกร และเม่ือทําการแจก
แจงขอมูลในรายขอ พบวาขอท่ีมีปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในดานอาคารมากท่ีสุด 
คือ บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอโถง สวยงานนาอยู สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานองคกร และเม่ือทําการแจกแจงขอมูลในรายขอ พบวา
ขอท่ีมีปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในดานองคกร มากท่ีสุด คือ ภาพพจนและช่ือเสียง
ของโรงพยาบาล ในสวนแนวโนมความตองใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย พบวา
ปจจัยท่ีผูใชบริการมีแนวโนมความตองการมากท่ีสุดคือ ดานชองทางติดและท่ีตั้งของการใหบริการ 
(Place) รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด ( Promotion ) และดานกระบวนการ ตามลําดับ 
 

2.6.2  ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการสุขภาพของผูรับบริการในโรงพยาบาล 
สมเด็จพระปนเกลา เขตธนบุรีกรุงเทพมหานคร 

จริยา ณ บางชาง ,ไพบูลย อาชารุงโรจน (2558)วัตถุประสงคของงานวิจัยคือ 1. เพ่ือศึกษา
ขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สิทธิการรักษา ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ท่ีมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพของผูรับบริการในโรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา 
เขตธนบุรี กรุงเทพฯและเพื่อศึกษาภาพลักษณท่ีมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพของ
ผูรับบริการในโรงพยาบาล สมเด็จพระปนเกลา เขตธนบุรี กรุงเทพฯกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ หญิง 
คิดเปนรอยละ 54.50 อายุมากกวา 56 ป คิดเปนรอยละ 40.50 และใชสิทธิการรักษาตนสังกัด กรมบัญชีกลาง 
คิดเปน รอยละ 48.50 มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 62.25 มีอาชีพเปนขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 31.75 และมีรายได 10,001 – 20,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 29.50 โดยใช
วิธีการ 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยวิธีแจกแจงขอมูล หาคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ใชในการอธิบายขอมูลดานประชากรศาสตร ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและ
ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอผูตอบแบบสอบถาม 2. สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) ใชศึกษาความสัมพันธของปจจัยท่ีคาดวามีความสัมพันธกันหรือมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ ไดแก คา t-test (Independent Sample t-test) คา F-test (One-Way Anova) และคา 
MRA (Multiple Regression Analysis) การศึกษาปจจัย ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการสุขภาพ
ของผูรับบริการในโรงพยาบาลสมเด็จ พระปนเกลาโดยสามารถสรุปจากขอมูลไดดังนี้ 

โดยผูเขารับบริการสวนใหญจะเปนวัยสูงอายุ ท่ีมักมีโรคภัยไขเจ็บตามอายุท่ีมากข้ึนและ
รางกายท่ีทรุดโทรมลง ในท่ีนี้จะพบวาผูเขารับบริการมีรายไดไมสูงมากนัก เนื่องจากโรงพยาบาล 
สมเด็จพระปนเกลา เปนโรงพยาบาลของรัฐบาล ซ่ึงมุงเนนไปท่ีคุณภาพในการรักษา ไมไดเนนแสวงหา 
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กําไรทําใหคาใชจาย ในการรักษาไมสูงมาก จึงเหมาะกับผูที่มีรายไดนอยประกอบกับโรงพยาบาล
สมเด็จพระปนเกลา เปนโรงพยาบาลสังกัด กองทัพเรือ กระทรวงกลาโหม ใหบริการรักษาพยาบาล 
ขาราชการ พลเรือน จึงพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชสิทธิการ รักษาตนสังกัด กรมบัญชีกลาง  

ปจจัยดานผลิตภัณฑปจจัยดานราคา ปจจัยดานพนักงาน ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ทางกายภาพ 
ผูรับบริการมีความคิดเห็นวาดี เม่ือพิจารณาดานผลิตภัณฑ กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาโรงพยาบาล
ใชยาท่ี มีคุณภาพสูงในการรักษา ในสวนนี้เปนผลลัพธจากผูท่ีเคยเขารับการรักษาและหายจากอาการ
เจ็บปวย จึงเช่ือวายา โรงพยาบาลจายใหนั้นมีคุณภาพสูงเม่ือพิจารณาดานราคา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น 
วาคาใชจาย ไดแก คายา คาตรวจ รักษา คาบริการ มีความเหมาะสม เนื่องจากโรงพยาบาลสมเด็จ
พระปนเกลาเปนโรงพยาบาลของรัฐบาลไมเนนการแสวงหา กําไรจึงทําใหผูท่ีมีรายไดนอยเลือกเขารับ
การบริการเพราะคิดวาคาใชจายเหมาะสม มีความสามารถในการจายเม่ือพิจารณา ดานพนักงาน กลุม
ตัวอยางมีความคิดเห็นวาท้ังแพทย พยาบาล และพนักงานท่ัวไปมีกริยามารยาท สุภาพ ออนนอม ยิ้มแยม 
แจมใส และการแตงกายสุภาพเม่ือพิจารณาดานส่ิงแวดลอม กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาโรงพยาบาล
มีระบบถายเท อากาศภายในท่ีดี โดยสวนนี้จะทําใหผูเขารับบริการรูสึกผอนคลาย ไมอึดอัดขณะรอรับ
บริการ  

สําหรับปจจัยดานกระบวนการ ปจจัย ดานสถานท่ีและปจจัย ดานการสงเสริม การตลาด 
โดยรวม มีผลตอ พฤติกรรมการเขารับบริการสุขภาพอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น
วาหองตรวจโรคของโรงพยาบาล เพียงพอตอการใหบริการ โรงพยาบาลมีการประชาสัมพันธแนะนํา
ขอมูลแกผูมารับบริการโดยปาย เอกสาร แผนพับหรือ อินเตอรเน็ต และข้ันตอนการใหบริการ ของ
โรงพยาบาลมีความสะดวก ไมซับซอนตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหภาพลักษณของโรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา ตอการใชบริการสุขภาพ
โรงพยาบาลสมเด็จ พระปนเกลา เขตธนบุรี กรุงเทพมหานครพบวาภาพลักษณของโรงพยาบาลโดยรวม
อยูในระดับมาก โดยผูเขารับบริการให ความเห็นวา มีความคุมคาเม่ือมาใชบริการโรงพยาบาลความ
มีช่ือเสียง และความรับผิดชอบตอสังคม ซ่ึงหมายความวา โรงพยาบาลคิดคาบริการไมแพงเม่ือเทียบ
กับคุณภาพการรักษาท่ีดี ผูเขารับบริการเองก็ใหความไววางใจกับโรงพยาบาล และการท่ีโรงพยาบาลมี
กิจกรรมตางๆ เพื่อพัฒนาชวยเหลือสังคม ก็เปนการทําใหโรงพยาบาลมีภาพลักษณท่ีดียิ่งข้ึน 

ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพของผูเขารับบริการ ท่ีโรงพยาบาลสมเด็จ
พระปนเกลา เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร พบวาพฤติกรรมการเขารับบริการ ดานจํานวนคร้ังท่ีเขารับ
บริการเฉล่ียตอป กลุมตัวอยางสวนใหญเขารับ บริการ 4-6 คร้ัง/ป อาจสืบเนื่องมาจากโรงพยาบาลให
สิทธิการรักษาเฉพาะกลุม ในท่ีนี้คือกลุมขาราชการ พลเรือนดังนั้น ขาราชการ พลเรือนท่ีตองการเขา
รับการรักษาก็จะเลือกรับบริการท่ีโรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา เพราะใชสิทธิการรักษา ตนสังกัด 



26 

(กรมบัญชีกลาง) ได ซ่ึงเปนเหตุผลเดียวกับการท่ีผูเขารับบริการจะกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก 
นอกจากนี้ผู เขารับบริการจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ ซ่ึงข้ึนอยูกับความพึงพอใจในหลายปจจัยท่ี
ทําใหเกิดความรูสึกดีกับ โรงพยาบาลและบอกตอไปยังผูอ่ืน 
 

2.6.3  การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
จิตติมา พะนา (2550) วัตถุประสงคของงานวิจัยคือ เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการ

โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมและปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม กลุมเปาหมายท่ีใชในการวิจัยคือผูประกันตน
ตามมาตรา 33 ในจังหวัดนครราชสีมา ท่ีสมัครใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
เขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ไดแก โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมาโรงพยาบาลคายสุรนารี 
โรงพยาบาล ป.แพทย โรงพยาบาลเซนตแมร่ี และโรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล จํานวน 384 คน ใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูลใชสถิติ ไดแก คาความถ่ี คารอยละ 
คาเฉล่ีย คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหสมการแบบดิสคริมิแนนต ผลการศึกษา 
พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือก
โรงพยาบาลและชองทางการรับขาวสาร ปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ระยะเวลาในการเปนผูประกันตนและชวงเวลาในการไปใชบริการ ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษา มี
ความสัมพันธกับการเลือกและการใหความสําคัญในการเลือกโรงพยาบาลในปจจุบัน ปจจัยสวนบุคคล
ดานอาชีพ มีความสัมพันธกับการใหความสําคัญในการเลือกใชโรงพยาบาล และชองทางการรับขาวสาร 
ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงและรายได มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน ดานโรงพยาบาลท่ีเลือกในปจจุบัน ดานเวลาในการไปใชบริการและดานชองทางการรับ 
ขาวสารสวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจัย มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
ในโครงการประกันสังคมโดยผลการวิเคราะหสามารถสรุปไดวา ปจจัยดานบุคลากร มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจมากท่ีสุด รองลงมา ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ ดานกายภาพและส่ิงแวดลอม ดาน
บริการทางการแพทย ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล
ตามลําดับ 

โดยโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม สามารถนําผลการศึกษามาใชปรับกลยุทธ
สวนประสมทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูประกันตนเพิ่ม
มากข้ึน ท้ังนี้ในสวนของภาครัฐภายใตการดูแลของสํานักงานประกันสังคมควรมีสวนรวมในการจัดการ
เพื่อชวยใหโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม สามารถดําเนินกิจกรรมตางๆ ในการใหบริการ 
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เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูประกันตนใหไดมากท่ีสุด โดยจัดวางนโยบายและแนวทางการปฏิบัติท่ี
มุงพัฒนารวมกันระหวางผูประกันตน โรงพยาบาลและสํานักงานประกันสังคม 
 

2.6.4  การเปดรับขาวสาร สวนประสมทางการตลาดบริการ และคุณภาพการใหบริการ
ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ ในจังหวัดนนทบุรี 

ศิริวรรณ  อุดมเวชภัณฑ, ชุติมาวดี  ทองจีน (2559) วัตถุประสงคของงานวิจัยคือ เพื่อ
ศึกษาอิทธิพลของการเปดรับขาวสาร สวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการใหบริการ ท่ีมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในจังหวัดนนทบุรี การวิจัยนี้เปนงานวิจัย
เชิงปริมาณกลุมเปาหมาย ผูตอบแบบสอบถาม 400 คนโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก สถิติท่ี
ใชในการวิเคราะหคือการแจกแจงความถ่ี คา รอยละ คาเฉล่ียสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห
สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจัย พบวา ปจจัยดานการเปดรับขาวสาร 
ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการ และดานการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 
ในขณะท่ีปจจัยดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด และผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดบริการและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ ในจังหวัดนนทบุรี 
 

2.6.5  ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ เลือกรับบริการโรงพยาบาล
ชลลดา จังหวัดนนทบุรี 

นพวรรณ สุทธิสวาง (2555)วัตถุประสงคของงานวิจัย วัตถุประสงคการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อ
ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก รับบริการโรงพยาบาลชลลดา จังหวัด
นนทบุรี ใน 7 ดาน และเพื่อเปรียบเทียบ ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรับ
บริการ โรงพยาบาลชลลดา จังหวัดนนทบุรี จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดเฉล่ียตอเดือน กลุมเปาหมาย กลุมตัวอยางสวนใหญ 
เปนเพศ หญิง คิดเปนรอยละ 54.50 อายุมากกวา 56 ป คิดเปนรอยละ 40.50 และใชสิทธิการรักษาตน
สังกัด กรมบัญชีกลาง คิดเปน รอยละ 48.50 มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 62.25 
มีอาชีพเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 31.75 และมีรายได 10,001 – 20,000 บาทตอเดือน 
คิดเปนรอยละ 29.50 ประชากรที่ใชในการวิจัย หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลชลลดา 
จังหวัดนนทบุรี จานวน 400 คน โดยผูวิจัยเลือกใชการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอมูล โดยแบบสอบถามจะแบงเนื้อหาออกเปน 3 สวน คือ สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของ 
ผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใชปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
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ตัดสินใจเลือกรับบริการ โรงพยาบาลชลลดา จังหวัดนนทบุรี ท้ัง 7 ดาน ดังตอไปนี้ 1. ดานผลิตภัณฑ
และการใหบริการ 2. ดาน ราคา 3. ดานสถานท่ี 4. ดานการสงเสริมการตลาด 5. ดานบุคลากร 6. ดาน
กระบวนการใหบริการ 7. ดาน ลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดระดับความสําคัญเปน 5 ระดับ 
คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามปลายเปด จานวน 1 ขอ 
เพื่อสอบถามขอเสนอแนะ แลวนามา วิเคราะหขอมูลและประมวลผลดวยเคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ีใชในการ วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ผลการการวิจัยเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรับบริการโรงพยาบาล
ชลลดา จังหวัดนนทบุรี จากปจจัยสวนประสมการตลาดท้ัง 7 ดาน ลวนแลวแตมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง 
โดยเฉพาะดานกระบวนการใหบริการและดานบุคลากร มีความสําคัญควบคูกับปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรับบริการ ผูบริหารขององคกรจึงมีความจําเปนในการตัดสินใจใช 
ปจจัยสวนประสมการตลาดในดานตางๆ เชน ปรับปรุงใหทุกหนวยบริการทุกแผนกสามารถใหบริการ
กับผูรับบริการไดท้ังหมด เพ่ือเพิ่มความหลากหลายของบริการ เปนการเพิ่มทางเลือกใหกับผูมารับบริการ 
มีการใหสวนลดของแถมในโอกาสสําคัญตางๆ จัดใหมีหนวยแพทยเคล่ือนท่ีไปในชุมชนตางๆ เพื่อ
เปนการประชาสัมพันธและควรจัดใหมีการโฆษณาทางส่ืออ่ืนๆ เพิ่มเติม เชน นิตยสาร ปายโฆษณา 
เพื่อผูท่ียังไมเคยมารับบริการไดทราบขอมูลของโรงพยาบาลชลลดา แสงสวางเพียงพอในการใหบริการ
เวลากลางคืน สถานท่ีจอดรถอยางเพียงพอ และปลอดภัยเพื่ออานวยความสะดวกใหกับผูมารับบริการ
และควรปรับปรุงพื้นท่ีสาหรับเด็กนั่งรอตรวจใหมีบรรยากาศไมนากลัวการเขาพบแพทยสรางเปนกันเอง
กับผูรับบริการที่เปนเด็ก พนักงานและเจาหนาท่ีทุกระดับสามารถขอมูลและคําแนะนําไดอยางถูกตอง 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิง ปริมาณ (Quantitative Research) มีวัตถุประสงคเพื่อ
การศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตนและแนวโนมความตองการเลือกใชบริการ เพื่อคนหาปจจัยในการเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยมีลําดับข้ันตอนดังนี้ 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. ระยะเวลาในการศึกษา 
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้มีดังนี้ ประชากรท่ีใช
ในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ผูท่ีเขามาใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน
ในแผนกหองผาตัด อาคารสมเด็จพระเทพในหวงเวลา 3 เดือน จํานวน 1,000 คน กลุมตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ผูท่ีเขามาใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี จํานวน 286 คน ซ่ึงไดมาโดย
วิธีการสุมแบบแบงช้ันท่ีเปนสัดสวน (Proportional Stratified Random Sampling) ตามข้ันตอนดังนี้
การกําหนด(คํานวณ)ขนาดของกลุมตัวอยาง โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางใชสูตร ทาโร ยามาเน 
(Yamane 1973: 727 - 728) 
 
 n = N

1+Ne2 
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เม่ือ  n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
 N แทน จํานวนประชากรท่ีศึกษา 
 e แทน ความคลาดเคล่ือนของกลุมตัวอยางกําหนดเปน 0.05 
 

แทนคา  = 	 1,000
1+1,000(0.05)2  

 = 285.71 
 

โดยการศึกษานี้จึงใชกลุมตัวอยางจํานวน 286 ตัวอยาง 
 
 
3.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

การกําหนดลักษณะเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวมรวบขอมูล เพ่ือใชในการวิจัยเชิงสํารวจ
คร้ังนี้ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงประกอบไปดวยคําถามปลายปดและปลายเปด โดยแบงเปน 
4  สวนดังนี้ 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะขอมูลดานประชากรศาสตร ไดแกขอมูลท่ัวไป
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได เปนคําถามแบบตรวจสอบรายการ
โดยจะมีตัวเลือกหลายคําตอบ และไดเลือดไดเพียงคําตอบเดียว 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบ
มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแบบของ ลิเคิรท  จํานวน 5 ขอ ซ่ึงมีหลักเกณฑการใหคะแนน
ดังนี้ดังนี้  

ระดับความคิดเห็น คะแนน 
เห็นดวยมากท่ีสุด  5 
เห็นดวยมาก 4 
เห็นดวยปานกลาง 3 
เห็นดวยนอย  2 
เห็นดวยนอยท่ีสุด  1 
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ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามท่ีเกี่ยวของกับดานแรงจูงใจของส่ือในการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนโดยใหผูตอบแบบสอบถามเรียงส่ือ ในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยเลือกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

ลําดับ 1 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมากท่ีสุด  
ลําดับ 2 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมาก  
ลําดับ 3 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการปานกลาง  
ลําดับ 4 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอย  
ลําดับ 5 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมความตองใชบริการโรงพยาบาล

รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบแสดงความคิดเห็น 
 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยดําเนินการสงแบบสอบถาม 
แบบออนไลนและรวบรวมขอมูลท้ังหมด จํานวน 306 คน กับกลุมตัวอยางในโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน แผนกหองผาตัด 
 
 
3.4  ระยะเวลาในการศึกษา 

ตั้งแตเดือนตุลาคม ถึง พฤศจิกายน 
 
 
3.5  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก 
1. คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ใชสําหรับวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล 
2. คาเฉล่ีย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสําหรับ

วิเคราะห เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินในเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน และปจจัยดานแรงจูงใจ (ส่ือ) ในการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 

การศึกษาคร้ังนี้ เปนการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนและแนวโนมความตองการเลือกใช
บริการโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 306 ราย สามารถนําขอมูล
ท้ังมาประมวลผล และวิเคราะหโดยแบบออกเปน  

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ

พระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S 
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับดานแรงจูงใจ (ส่ือ)ในเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร

สมเด็จพระเทพรัตน 
สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมความตองการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร

สมเด็จพระเทพรัตน ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบแสดงความคิดเห็น 
 
 
4.1  สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบบสอบถามสามารถแยกขอมูลจากกลุมตัวอยางท้ังหมด
เปนจํานวนและรอยละ โดยแบงหัวขอดังตอไปนี้ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 
ตอเดือน สามารถสรุปขอมูลไดดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคล 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 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคล Frequency Percent Valid Percent

อายุ นอยกวา 15 ป 5 1.63 1.63 
  15 - 30 ป 149 48.69 48.69
  31 - 45 ป 119 38.89 38.89
  45 ปข้ึนไป 33 10.78 10.78
  Total 306 100.00 100.00
สถานภาพ สมรส 107 34.97 34.97
  โสด 175 57.19 57.19
  หยาราง 24 7.84 7.84 
  Total 306 100.00 100.00
ระดับการศึกษา ต่ํากวามัธยมศึกษา 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
  ขาราชการ 36 11.76 11.76
  คาขาย 1 0.33 0.33
  ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 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/ลูกจาง 112 36.60 36.60
  พยาบาล 4 1.31 1.31
  แมบาน 1 0.33 0.33
  รับจางท่ัวไป 5 1.63 1.63
  Total 306 100.00 100.00
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคล Frequency Percent Valid Percent

รายไดเฉล่ียตอเดือน 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง จํานวน 173 คน คิดเปน

รอยละ 56.54 ในขณะท่ีเพศชายมีจํานวน 133 คนคิดเปนรอยละ 56.54 
อายุของผูแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวง 15 – 30 ป รอยละ 48.69, ในชวงอายุ 31-45 ป 

รอยละ38.89, ในชวงอายุ 45 ปข้ึนไป รอยละ 10.78 และในชวงนอยกวา 15 ป รอยละ1.63 ตามลําดับ 
สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามพบวา สถานภาพโสด จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 

57.19, สถานภาพสมรส จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 34.97 และสถานภาพหยาราง 24 คน คิดเปน
รอยละ 7.84 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษาของผูตอแบบสอบถามพบวา ปริญญาตรี จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ
54.90, ปริญญาโท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 20.59, อนุปริญญา/ปวส. จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ
13.07, มัธยมศึกษา/ปวช. จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 8.17, ต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวน 7 คน คิดเปน
รอยละ 2.29 และปริญญาเอก 3 คน คิดเปนรอยละ 0.98 ตามลําดับ 

อาชีพของผูตอบแบบสอบถามพบวาพนักงาน/ลูกจาง จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ36.60, 
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 30.39, ขาราชการ จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 
11.76, พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 9.80, นักเรียน/นักศึกษา จํานวน18 คน คิดเปน
รอยละ 5.88, รับจางท่ัวไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.63 พนักงานมหาวิทยาลัย จํานวน 4 คน คิดเปน
รอนละ 1.31, พยาบาลจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.31, เกษียณอายุ คาขาย พนักงานของรัฐแมบาน 
จํานวนอยางละ 1 คน คิดเปนรอยละ0.33 ตามลําดับ  

รายไดของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 40,000 
บาท จําวนวน 88 คน คิดเปนรอยละ 28.76, รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 79 คน 
คิดเปนรอยละ 25.82, รายไดเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 55 คนคิดเปนรอยละ 17.97 รายได
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เฉล่ียตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ16.34 และ รายเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 
20,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.11 ตามลําดับ 
 
 
4.2 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ 
พระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมการตลาด ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ 
ดานบุคลากร และดานอาคารสถานท่ี โดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) แลวนํามาอานคาเพื่อใชในการอภิปรายผลและนําเสนอผลการศึกษาในรูปตารางประกอบไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานผลิตภัณฑ (Product) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับStatistic Statistic Statistic 

มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย 306 4.28 0.62 มากท่ีสุด 2 
มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีทันสมัย
อยางตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน  

306 4.47 0.61 มากท่ีสุด 1 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานมีการใหบริการดานสุขภาพท่ี
ทันสมัยอยางตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน ผลระดับความสําคัญมากที่สุด เปนอันดับ 1 โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 และมีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย 
ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 2 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานราคา (Price) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic

มีคาใชจายในการบริการท่ีเหมาะสม 306 4.02 0.86 มากท่ีสุด 2 
มีคาใชจายท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบ

กับโรงพยาบาลอ่ืน (เอกชน) 
306 4.18 0.85 มากท่ีสุด 1 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีคาใชจายท่ีเหมาะสม
เม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลอื่น (เอกชน) ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.18 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.85 และ มีคาใชจายในการบริการที่เหมาะสมผลระดับ
ความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 2 โดยมีคาเฉล่ีย 4.02 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.86ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใช 

บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
ดานชองทางการติดตอและการ

ใหบริการ (Place) 
N Mean SD ผลระดับ

ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic
ท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชน
และสะดวกตอการเดินทาง 

306 4.26 0.71 มากท่ีสุด 2 

มีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ 306 4.47 0.61 มากท่ีสุด 1 
 

จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดาน
การมีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.47 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 และท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชนและสะดวกตอการ
เดินทาง ผลระดับความสําคัญมากที่สุด เปนอันดับ  2 โดยมีคาเฉล่ีย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 
0.71ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic

มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ 306 3.73 1.02 มาก 1 
มีการใหสวนลดและสิทธิพิเศษ 306 3.72 1.14 มาก 2 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ ผลระดับความสําคัญมาก เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  3.73 สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.02 และมีการใหสวนลดและสิทธิพิเศษ ผลระดับความสําคัญมาก เปนอันดับ  
2 โดยมีคาเฉล่ีย 3.72 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.02 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานกระบวนการ (Process) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic 

มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา
ใหบริการ 

306 4.46 0.61 มากท่ีสุด 1 

มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว 306 4.05 1.04 มากท่ีสุด 2 
มีความเหมาะสมของเอกสารและ
ข้ันตอนท่ีใชตดิตอกับโรงพยาบาล 

306 4.03 0.89 มากท่ีสุด 3 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีการนําเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัยมาใหบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.46 สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 อันดับท่ี 2 คือมีการใหบริการท่ีรวดเร็วผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
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โดยมีคาเฉล่ีย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.04 และอันดับท่ี 3 คือมีความเหมาะสมของเอกสาร
และข้ันตอนท่ีใชติดตอกับโรงพยาบาล โดยมีคาเฉล่ีย 4.03 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.89 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.7 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานบุคลากร (People) N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic 

ความรูความสามรถ ทักษะ ความชํานาญ 
ของบุคลากรทางการแพทย 

306 4.57 0.60 มากท่ีสุด 1 

ความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย 306 4.54 0.59 มากท่ีสุด 2 
ความสามารถการส่ือสารและอธิบาย ขอมูล
ของบุคลากรของโรงพยาบาล 

306 4.18 0.85 มากท่ีสุด 3 

การตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร 306 4.11 0.90 มากท่ีสุด 4 
 

จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานความรูความสามรถ ทักษะ 
ความชํานาญ ของบุคลากรทางการแพทย ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 1 โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.60 อันดับท่ี 2 คือมีความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย 
ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 4.54 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.59 และอันดับท่ี 3 
คือความสามารถการส่ือสารและอธิบาย ขอมูลของบุคลากรของโรงพยาบาล โดยมีคาเฉล่ีย 4..18 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.85 และอันดับท่ี 4 คือการตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร
โดยมีคาเฉล่ีย 4.11 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.90ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.8 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานท่ีในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานอาคารสถานท่ี 
(Physical evidence) 

N Mean SD ผลระดับ
ความสําคัญ อันดับ Statistic Statistic Statistic 

ความกวางขวาง สะอาด และ
ทันสมัยของโรงพยาบาล 

306 4.27 0.66 มากท่ีสุด 1 

บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมี
ความโอโถงสวยงามนาอยู 

306 4.16 0.70 มากท่ีสุด 2 

 
จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานท่ีในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีความกวางขวาง 
สะอาด และทันสมัยของโรงพยาบาลเปนอันดับ 1 ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุดโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.27 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.66 และมีบรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอโถงสวยงาม
นาอยูผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด เปนอันดับ 2 โดยมีคาเฉล่ีย 4.16 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 
0.70 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7 P’S ในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด Mean 
Statistic อันดับ 

ดานผลิตภัณฑ (Product) 4.37 1 
ดานราคา (Price) 4.10 6 
ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ (Place) 4.26 3 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 3.72 7 
ดานกระบวนการ (Process) 4.18 5 
ดานบุคลากร (People) 4.35 2 
ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence) 4.22 4 
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การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมการตลาด ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ 
ดานบุคลากร และดานอาคารสถานท่ี โดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean) เรียงลําดับจากมาก
ไปนอยไดดังนี้อันดับท่ี 1 คือดานผลิตภัณฑ (Product)  ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.37 อันดับ 2 คือดานบุคลากร (People) ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.35 
อันดับท่ี 3 คือ ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ (Place) ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.26 อันดับท่ี 4 คือ ดานอาคารสถานที่ (Physical evidence) ผลระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 อันดับท่ี 5 คือ ดานกระบวนการ (Process) ผลระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.18 อันดับท่ี 6 คือ ดานราคา (Price) ผลระดับความสําคัญมากที่สุด 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  4.10  และอันดับท่ี 7 คือ ดานการสงเสริมการตลาด ผลระดับความสําคัญมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  3.72  ตามลําดับ 
 
 
4.3 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับดานแรงจูงใจของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

จากการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคดานแรงจูงใจ คือ ส่ือที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean 
̅) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) แลวนํามาอานคาเพื่อใชในการอภิปรายผลและนําเสนอผลการศึกษาใน

รูปตารางประกอบไดดังนี้  สามารถสรุปขอมูลไดดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10 ส่ือท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ของกลุมตัวอยาง 

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 
ปายโฆษณา 306 2.98 1.19 3 
วิทย ุ 306 1.63 1.05 5 
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จากตารางแสดงคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
ดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามดานแรงจูงใจพบวา อันดับ 1 คือ Social Media (Facebook, 
Line, Twitter, IG) โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 สวนเบ่ียงเบน 1.20 อันดับ 2 คือ TV โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.54  สวนเบ่ียงเบน 1.07 อันดับ 3 คือ ปายโฆษณา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  2.98  สวนเบ่ียงเบน 1.19 อันดับ 
4 คือ หนังสือพิมพ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  2.75 สวนเบ่ียงเบน 1.20 และอันดับ 5 คือ วิทยุ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 1.63 สวนเบี่ยงเบน 1.05 ตามลําดับ 
 
 
4.4 สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมความตองใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบปลายเปดใหผูตอบแสดงความคิดเห็น 

การวิเคราะหเกี่ยวกับแนวโนมความตองการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน จํานวน 306 คน พบวามีผูตอบแบสอบถาม 25 คน โดยมีขอเสนอเกี่ยวกับความ
ตองการใชโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยจําแนกเปนรายดานไดดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 
 ควรมีบริการท่ีหลากหลายครบวงจร 
 ควรจะมีบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
 ควรมีบริการสุขภาพท่ีหลากหลาย 
 ตองการส่ือท่ีใหความรูเกีย่วกับการรักษาเพิ่มข้ึน 
2. ดานราคา (Price) 
 คาใชจายคอนขางแพง 
 คาใชจายยังแพงเม่ือเปรียบกับการบริการ 
3. ดานชองทางติดตอและท่ีตั้งของการใหบริการ (Place) 
 ควรเตรียมท่ีจอดรถใหมากกวานี ้
 ท่ีจอดรถลําบาก 
 ท่ีจอดรถใหสะดวกมากกวานี้ 
 ท่ีจอดรถไมพยีงพอตอผูมาใชบริการ 
 ควรมีบริการเคล่ือนท่ีออกไปตางจังหวัด 
 อยากใหมีรถเคล่ือนท่ีมาใหบริการท่ีตางจงัหวัด 
 ควรมีหองละหมาด 
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4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 ควรมีโปรโมช่ันมากกวานี ้
 ถามีโปรโมช่ันหลากหลายมากข้ึนก็ด ี
 ยังขาดการโปรโมท นาจะออกส่ือมากกวานี้ 
 ควรมีการโปรโมทในทุกๆ ดาน  
 ควรมีการประชาสัมพันธ ใหเห็นประโยชนท่ีชัดเจน เหนือคูแขง (value proposition) 

เนื่องจากปจจุบันยังไมเขาใจวาทาง รพ. ตองการชูจุดเดนดานใด หรือตองเปน excellent center ดาน
ใดเปนพิเศษ 

5. ดานกระบวนการ (Process) 
 การบริการมีความลาชา รอคิวในแตละข้ันตอนท่ีนาน 
 ข้ันตอนตามจดุตางๆควรเร็วกวานี ้
 ควรตรวจสุขภาพแบบครบวงจรมาท่ีเดียวจบ 
 ควรปรับปรุงความรวดเร็วในการใหบริการ 
 ใชเวลาในการใหบริการคอนขางมากในแตละจุดควรจะมีการปรับปรุงใหเร็วกวานี ้
 ควรนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ  
6. ดานบุคลากร (People) 
 เจาหนาท่ีควรมีความคลองในการตอบคําถามมากกวานี ้
 เพิ่มเตียง เพิ่มหมอ เพิ่มพยาบาล เพิ่มความใสใจในการดแูล 
 ยังมีบุคลากรบางสวนมีบุคลิกท่ีไมพรอมใหบริการ 
7. ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence) 
 สับสนในการมาตึก 
 ยังสับสนในการเดินทางไปในแตละจุด ปายทางนาจะมากกวานี ้
 สับสนกับทางไปและทางข้ึนลิฟต 
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บทที่ 5 

อภิปรายผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 

จากการศึกษาเร่ืองการศึกษาสวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 306 ราย จากการศึกษา ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตนในดานสวนประสมทางการตลาด 7 P’S และขอมูล
เกี่ยวกับดานแรงจูงใจของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตนโดยใชสถิติพื้นฐานคือการหาคาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) แลวนํามาอานคา
เพื่อใชในการอภิปรายผลและนําเสนอผล ผูวิจัยขอนําผลท่ีไดจากการศึกษา มาอภิปรายผลการวิจัย โดย
ตอบวัตถุประสงคดังนี้ 
 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตนสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
 

5.1.1  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง มากกวาผูชาย สถานะภาพโสดมากกวา

สมรส และหยารางนอยสุด อายุของผูแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวง 15 – 30 ป รองลงมาคือ ในชวง
อายุ 31-45 ป  ในชวงอายุ 45 ปข้ึนไป รอยละ 10.78 และในชวงนอยกวา 15 ป รอยละ 1.63 ตามลําดับ 
ผลการวิเคราะหระดับการศึกษาของผูตอแบบสอบถามพบวา ปริญญาตรี มากท่ีสุด รองลงมาปริญญาโท  
อนุปริญญา/ปวส. จํานวน 40 คน มัธยมศึกษา/ปวช. ต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวน ปริญญาเอก ตามลําดับ 

ผลการวิเคราะหอาชีพของผูตอบแบบสอบถามพบวาพนักงาน/ลูกจางมากท่ีสุด รองลงมา
คือธุรกิจสวนตัว/คาขาย ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา รับจางท่ัวไป พนักงาน
มหาวิทยาลัยพยาบาล และนอยสุดคือ เกษียณอายุ  คาขาย พนักงานของรัฐแมบาน ตามลําดับ  
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รายไดของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 40,000 
บาท รองลงมาคือรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท รายไดเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาท ข้ึนไป 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท รายเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท  ตามลําดับ 
 

5.1.2 ผลการวิเคราะหปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ของผูมาใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมการตลาด ไดแก 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ 
ดานบุคลากร และดานอาคารสถานท่ี พบวา 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในการดานมีการใหบริการดาน
สุขภาพท่ีทันสมัยอยางตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด รองลงมา
คือมีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในการเลือกใช
โรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย มีความสําคัญอยูระดับ  มากท่ีสุด ซ่ึงตองการใหโรงพยาบาล
มีการบริการสุขภาพท่ีหลากหลาย มีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย และไดมาตรฐาน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีคาใชจายท่ี
เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลอ่ืน (เอกชน) ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด  มีคาใชจายใน
การบริการที่เหมาะสมผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ไมสอดคลองกับงานวิจัยของผองพิมล พิจารณสรรค 
(2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในการเลือกใชโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย 
โดยใหมีคาใชจายในการบริการที่เหมาะสมอยู ระดับความสําคัญ ปานกลาง แตสอดคลองกับงานวิจัย
ของ นพวรรณ สุทธิสวาง (2555) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาท่ีใหความสําคัญอยู
ในระดับ มากท่ีสุด ซ่ึงตองการใหทางโรงพยาบาลมีการคิดคาใชจายท่ีเหมาะสมกับการบริการ เนื่องจาก
ผูตอบแบบสอบของงานวิจัยนี้ พบวา คาใชจายท่ียังคงแพงอยูเม่ือเปรียบเทียบกับการบริการท่ีไดรับ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใช
บริการโรงพยาบาล รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญ
ในดานการมีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่ีตั้งของ
โรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชนและสะดวกตอการเดินทาง ผลระดับความสําคัญมากที่สุด สอดคลองกับ
งานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) และงานวิจัยของ นพวรรณ สุทธิสวาง (2555) พบวาปจจัย
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สวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการติดตอและการใหบริการในการเลือกใชโรงพยาบาล ผลระดับ
ความสําคัญ มากท่ีสุดท้ังสองงานวิจัยท่ีสนับสนุน โดยใหความสําคัญในที่ตั้งของโรงพยาบาลและการมี
ท่ีจอดรถที่เพียงกับผูมาใชบริการในโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีการนํา
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว
ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด และมีความเหมาะสมของเอกสารและข้ันตอนท่ีใชติดตอกับโรงพยาบาล 
ตามลําดับสอดคลองกับงานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ดานกระบวนการในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย ผลระดับความสําคัญ 
มากท่ีสุด โดยผูมาใชบริการมีความตองการการบริการท่ีรวดเร็วในแตละข้ันตอนในการใหบริการ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมี
การโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ ผลระดับความสําคัญมาก รองลงมาคือมีการใหสวนลดและ
สิทธิพิเศษสอดคลองกับงานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ดานการสงเสริมการตลาดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย ผลระดับ
ความสําคัญ มาก โดยผูตอบแบบสอบถามมีความตองการใหมีโปรโมชันท่ีหลาหลาย และมีการโฆษณา
ผานส่ือประชาสัมพันธตางๆ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานความรูความสามรถ 
ทักษะ ความชํานาญ ของบุคลากรทางการแพทย ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด เปนรองลงมาคือ คือ
มีความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ความสามารถการส่ือสาร
และอธิบาย ขอมูลของบุคลากรของโรงพยาบาล การตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร ตามลําดับ 
สอดคลองกับงานวิจัยของ ผองพิมล พิจารณสรรค (2556) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน
บุคลากรในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย  ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด 
ผูตอบแบบสอบถามตองการใหบุคลากรทางการแพทยมีความรู ความสามารถ ทักษะ และการตอบสนอง
ตอการแกไขปญหา  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานท่ีในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากผูตอบแบบสอบถามพบวาใหความสําคัญในดานการมีความ
กวางขวาง สะอาด และทันสมัยของโรงพยาบาล ผลระดับความสําคัญมากท่ีสุดรองลงมาคือ มีบรรยากาศ
ภายในโรงพยาบาลมีความโอโถงสวยงามนาอยูผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ตามอันดับ สอดคลอง
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กับงานวิจัยของ นพวรรณ สุทธิสวาง (2555) พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานอาคารสถานที่
ในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลชลลดา ผลระดับความสําคัญ มากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามตองการ
ใหโรงพยาบาลมีสถานท่ีบริการท่ี กวางขวาง และทันมัย 
 

5.1.3 ผลวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับดานแรงจูงใจของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 

ดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามดานแรงจูงใจพบวามากท่ีสุด คือ Social Media 
(Facebook, Line, Twitter, IG) รองลงมาคือ TV ปายโฆษณา หนังสือพิมพ และอันดับ 5 คือ วิทยุ ตามลําดับ 
 
 
5.2  ขอเสนอแนะนําสําหรับผูบริหาร 

1. ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลรามาธิบดี 
อาคารสมเด็จพระเทพรัตน จากการวิเคราะหขอมูลงานวิจัยนี้เกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดาน
สวนประสมการตลาด เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้อันดับท่ี 1 คือดานผลิตภัณฑ (Produc) อันดับ 
2 คือดานบุคลากร (People) อันดับท่ี 3 คือ ดานชองทางการติดตอและการใหบริการ (Place) อันดับท่ี 
4 คือ ดานอาคารสถานที่ (Physical evidence) อันดับท่ี 5 คือ ดานกระบวนการ (Process) ผลระดับ 
อันดับท่ี 6 คือ ดานราคา(Price) อันดับท่ี 7 คือ ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ซ่ึงสามารถนํา
ผลการวิจัยคร้ังนี้มาพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารโรงพยาบาล และนําขอมูลท่ีไดไปวางแผน
ของผูประกอบการในอนาคตได เพ่ือตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการโรงพยาบาล เพ่ิม
มาตรฐานในการบริหารโรงพยาบาล 

2. ผูประกอบการในดานธุรกิจโรงพยาบาล ควรตองมีการสํารวจตลาด ดวยวิธีท่ีเหมาะสม 
และครอบคลุมความตองการของผูมาใชบริการ เพื่อทราบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาล อีกทั้งการสํารวจตลาดนี้สามารถนําผลการวิเคราะหขอมูลมาวิจัยมาพัฒนา เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารธุรกิจโรงพยาบาลไดเหมาะสม 

3. ผูประกอบการในดานธุรกิจโรงพยาบาล ควรมีการบริการท่ีหลากหลาย ทันสมัย มี
การพัฒนาอยางตอเนื่อง รวมท้ังการนําเทคโนโลยีเขามาชวยบริหาร เพื่อสรางแรงจูงใจและความแตกตาง
ท่ีเปนจุดเดน เพื่อตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ 

4. ผูใชบริการใหความสําคัญเกี่ยวกับปจจัยดานแรงจูงใจ (ส่ือ) จากการวิเคราะหงานวิจัยนี้ 
พบวาแรงจูงใจท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดของผูใชบริการ คือ Social Media (Facebook, Line, Twitter, 
IG) รองลงมาคือ TV ปายโฆษณา หนังสือพิมพ และอันดับ 5 คือ วิทยุ ตามลําดับ ดังนั้น ผูประกอบการ
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ในดานธุรกิจโรงพยาบาล ควรเลือกชองทางในการประชาสัมพันธ การโฆษณา ใหตอบโจทยกับ
พฤติกรรมของผูมาใชบริการของโรงพยาบาลไดอยางเหมาะสม 

5. การวิเคราะหแนวโนมความตองการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จ
พระเทพรัตน พบวา ในดานผลิตภัณฑ (Product) ผูใชบริการมีความตองการบริการที่หลากหลาย และ
ทันสมัย มีส่ือความรูเกี่ยวกับการรักษาเพิ่มข้ึน ดานราคา (Price) ผูใชบริการมีความตองการเร่ืองคาใชจาย 
ท่ีเหมาะสมกับการรักษา ดานชองทางการติดตอและท่ีตั้งของการใหบริการ (Place) ผูใชบริการตองการ
ใหมีการบริการเคร่ืองท่ีออกไปตางจังหวัด การท่ีมีท่ีจอดท่ีเพียงพอกับความตองการตอผูมาใชบริการ 
และควรใหมีหองละหมาด ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion) ผูใชบริการตองการใหมีโปรโมชั่น
ท่ีหลากหลาย และมีการโปรโมทผานส่ือ ดานกระบวนการ (Process)  ผูใชบริการมีความตองการการ
บริการท่ีรวดเร็วในแตละจุด และระยะเวลาในการรอคิวท่ีรวดเร็วข้ึนโดยนําเทคโนโลยีมาใหบริการ 
ดานบุคลากร (People) ผูใชบริการมีความตองการ บุคลากรทางการแพทยท่ีมีความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ เพิ่มความใสใจในการดูแล ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence) ผูใชบริการมี
ความตองการ ปายบอกทางในแตละจุดท่ีชัดเจน เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการวิจัยนี้ ไปประยุกตกับการเพิ่ม
มาตรฐานของโรงพยาบาลเพื่อความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ในการวางแผนของผูประกอบการใน
อนาคต 
 
 
5.3  ขอจํากัดของการวิจัย 

1. การศึกษาในคร้ังนี้มีขอจํากัดในกลุมประชากรตัวอยาง ซ่ึงเลือกเพียงผูมาใชบริการ
แผนกหองผาตัด ของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน ดังนั้นคร้ังตอไปควรมีการสุม
ประชากรตัวอยางท่ัวท้ังโรงพยาบาล ดังนั้นการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินเลือกใช
โรงพยาบาลรามาธิบดี จึงเปนเร่ืองท่ีนาสนใจ 

2. การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) จึงไมมีการศึกษา
ถึงความสัมพันธกันระหวางตัวแปรของการวิจัย 
 
 
5.4  ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 

วิจัยคร้ังตอไปควรมีการศึกษาในลักษณะของเชิงธุรกิจเพิ่มเติม โดยอาจเจาะจงไปท่ีเร่ือง
ของผลการใหบริการดานตางๆมากข้ึนรวมถึงศึกษาในดานการสงเสริมการตลาด ในรูปแบบตางๆ ท่ี
เหมาะสมกับโรงพยาบาล และความตองการของผูมาใชบริการโดยลงลึกไปถึงรายละเอียดของกลไก
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ทางการตลาดและวิเคราะห SWOT analysis เพื่อหากลยุทธท่ีเหมาะสมของโรงพยาบาล โดยในการศึกษา
คร้ังตอไปอาจเปนการศึกษาในรูปแบบของการสํารวจความตองการของประชาชนในวงกวาง ท่ัวท้ัง
โรงพยาบาล ไมเฉพาะเจาะจงเพ่ือใหไดขอมูลท่ีไมเอนเอียงไปดานใดดานหนึ่ง รวมท้ังศึกษาความสัมพันธ 
ระหวางตัวแปรของงานวิจัย 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 
 
เร่ือง การศึกษาความรู สวนประสมทางการตลาด และแรงจูงใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
 
คําชี้แจง 

แบบสอบถามฉบับนี้ เปนสวนหนึ่งของการทําการคนควาอิสระตามหลักสูตรบริหารธุรกิจ 
วิทยาลัยการจัดการมหาวิทยาลัยมหิดล ผูศึกษาขอทราบขอมูลเพื่อประโยชนในการศึกษาเพื่อเปนแนวทาง
ในการปรับปรุงพัฒนางานในดานตางๆของโรงพยาบาล เพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ
ใหดียิ่งข้ึน ผูศึกษาจึงขอความอนุเคราะหทานตอบขอมูลตามความเปนจริงซ่ึงขอมูลท่ีทานตอบจะถูก
เก็บเปนความลับ โดยขอมูลดังกลาวจะถูกนําไปใชเพื่อการศึกษาในเชิงวิชาการเทานั้น จึงขอขอบพระคุณ
ทุกทานท่ีใหความรวมมือในการใหขอมูล  
หมายเหตุ 

แบบสอบถามน้ีเฉพาะผูท่ีใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดีอาคารสมเด็จเทพรัตนเทานั้น 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน ( / ) ท่ีตรงกับคําตอบท่ีทานตองการ หรือเติมคําลงในชองวาง 
1. เพศ 

( ) 1. ชาย ( ) 2. หญิง 
2.  อายุ 

( ) 1. นอยกวา 15 ป  ( ) 2. 15 – 30 ป 
( ) 3. 31 – 45 ป ( ) 4. 45 ป ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 
( ) 1. โสด ( ) 2. สมรส 
( ) 3. หยาราง ( ) 4. อ่ืนๆระบุ……………………… 
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4. ระดับการศึกษา 
( ) 1. ต่ํากวามัธยมศึกษา  ( ) 2. มัธยมศึกษา/ปวช 
( ) 3. อนุปริญญา/ปวส  ( ) 4. ปริญญาตรี 
( ) 5. ปริญญาโท ( ) 6. ปริญญาเอก 

5.  อาชีพ 
( ) 1. นักเรียน / นักศึกษา  ( ) 2.ขาราชการ 
( ) 3. พนักงานรัฐวิสาหกจิ  ( ) 4.ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
( ) 5. พนักงาน/ลูกจาง ( ) 6.รับจางท่ัวไป 
( ) 7. อาชีพอิสระ 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
( )  นอยกวา 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  

 
สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ในตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร 
สมเด็จพระเทพรัตน 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย (/) ท่ีตรงกับความคิดเหน็ของทานมากท่ีสุด  

ปจจัย 
ระดับความสําคัญท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
มาก 
ท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ท่ีสุด 

1. ดานผลิตภณัฑ(Product)      
1.1 มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีหลากหลาย      
1.2 มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีทันสมัยอยาง

ตอเนื่อง มีคุณภาพและมีมาตรฐาน 
     

2. ดานราคา ( Price )      
2.1 มีคาใชจายในการใหบริการท่ีเหมาะสม      
2.2 มีคาใชจายท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับ

โรงพยาบาลอ่ืน (เอกชน) 
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ปจจัย 
ระดับความสําคัญท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ
มาก 
ท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ท่ีสุด 

3. ดานชองทางติดตอและการใหบริการ( Place )      
3.1 ท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูในท่ีชุมชน และ

สะดวกตอการเดินทาง 
     

3.2 มีท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ      
4. ดานการสงเสริมการตลาด ( Promotion )      

4.1 มีการโฆษณา ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ      
4.2 มีการใหสวนลดและสิทธิพิเศษ      

5. ดานกระบวนการ ( Process )      
5.1 มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ      
5.2 มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว      
5.3 ความเหมาะสมของเอกสารและข้ันตอนท่ีใช

ติดตอกับโรงพยาบาล 
     

6. ดานบุคลากร(People )      
6.1 ความรูความสามารถ ทักษะ ความชํานาญของ

บุคลากรทางการแทพย 
     

6.2 ความนาเช่ือถือของบุคลากรทางการแพทย      
6.3 ความสามารถการส่ือสารและอธิบายขอมูล

ของบุคลากรของโรงพยาบาล 
     

6.4 การตอบสนองตอการแกไขปญหาของบุคลากร      
7. ดานอาคารสถานท่ี (Physical evidence)      

7.1 ความกวางขวาง สะอาด และทันสมัยของ
โรงพยาบาล 

     

7.2 บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอโถง
สวยงามนาอยู 
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สวนท่ี 3 ดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามดานแรงจูงใจ (ส่ือ)ในเลือกใชบริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี อาคารสมเด็จพระเทพรัตน 
คําชี้แจง  

ระดับความสําคัญท่ีมีผลตอการตัดสินใจ ใหเลือกระบุลําดับ 1-5 โดย 
ลําดับ 1 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมากท่ีสุด  
ลําดับ 2 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการมาก  
ลําดับ 3 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการปานกลาง  
ลําดับ 4 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอย  
ลําดับ 5 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกรับบริการนอยท่ีสุด  

3.1 ทานคิดวาส่ือประเภทใดมีผลตอการตัดสินใจเลือกเลือกใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จพระเทพรัตน กรุณาระบุและเรียงลําดับ 1 (มากท่ีสุด) - 5 (มากท่ีสุด) 
___ หนังสือพมิพ/ นิตยสาร/ แผนพับ  
___ Social Media (Facebook, Line, Twitter, IG)  
___ TV  
___ ปายโฆษณา  
___ วิทย ุ
 
ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ/เพิ่มเติม เก่ียวกับความตองการในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี อาคาร
สมเด็จเทพรัตน 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………...... 
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