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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจด้านส่วน
ประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
 โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคคลทัว่ไปท่ีเคยเขา้รับบริการโรงพยาบาล
ศูนย์การแพทย์ ฯ ท่ีช าระค่าบริการด้วยเงินสด จ านวน 400 คน ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย
ประกอบด้วยแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent Samples t-test 
และ One-Way ANOVA  
 ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ อาชีพ และรายไดมี้ผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้น
ส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ของผู ้รับบริการโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ :  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  การตดัสินใจ  โรงพยาบาล 
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ABSTRACT 
 

 The objective of this survey research was to examine personal factors that influence 7P’s 
marketing mix on customer decision making at HRH Princess Mahachakri Sirindhorn Medical 
Center.  
 The sample of this study was comprised of 400 people who use the service with cash 
payment at HRH Princess Mahachakri Sirindhorn Medical Center. The research instrument used 
was a questionnaire and the collected data were analyzed using descriptive statistics, which included 
frequency, percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics, which included 
Independent Samples t-test, and One-way ANOVA.  
 The findings revealed that personal factors comprising occupation and income affected 
7P’s marketing mix on decision making of the customers using the service at HRH Princess 
Mahachakri Sirindhorn Medical Center with statistical significance at the 0.05 level. 
 
Keywords:  marketing mix factors, decision making, hospital  
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ตารางท่ี 4.18  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
   โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
   จ าแนกตามรายได ้  62 
ตารางท่ี 4.19  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการในดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ จ าแนกตามอาชีพ  63 
ตารางท่ี 4.20  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการในดา้นราคา จ าแนกตามอาชีพ  64 
ตารางท่ี 4.21  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
   จ าแนกตามอาชีพ  65 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.22  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการในดา้นส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอาชีพ  66 
ตารางท่ี 4.23  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการในดา้นบุคคล/พนกังาน จ าแนกตามอาชีพ  67 
ตารางท่ี 4.24  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์  
   ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามรายได ้  68 
ตารางท่ี 4.25  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการโดยภาพรวม จ าแนกตามรายได ้   70 
ตารางท่ี 4.26 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
    ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ จ าแนกตามรายได ้  71 
ตารางท่ี 4.27 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามรายได ้   72 
ตารางท่ี 4.28 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคคล/พนกังาน จ าแนกตามรายได ้   72 
ตารางท่ี 4.29 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจ 
   ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  
   จ าแนกตามรายได ้   73 
ตารางท่ี 4.30 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยั 
   การตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์
   สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี แตกต่างกนั  74 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ในฐานะเป็น
โรงพยาบาลมหาวทิยาลยั เป็นท่ีพึ่งพิงของประชาชนและสังคมในดา้นการบริการการรักษาพยาบาล มี
ศกัยภาพในการให้บริการรักษาพยาบาลเฉพาะทาง 15 สาขา ปัจจุบนัมีบริการผูป่้วยนอกเฉล่ียวนัละ 
1,500 คน และรองรับผูป่้วยในได้ 400 เตียง ส าหรับในอนาคตจะท าการขยายบริการผูป่้วยใน เป็น
ขนาด 500 เตียง (ขอ้มูลจากหน่วยสถิติฝ่ายการพยาบาล, 2560) โดยจดัท าบริการสาธารณะบริการ
รักษาพยาบาลให้แก่ประชาชนในทุกระดบั จึงท าให้มีผูใ้ชบ้ริการเพิ่มสูงข้ึน รวมไปถึงการเปิดบริการ
คลินิกเฉพาะทาง คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ เพื่อสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีมีมากข้ึน 
เพราะปัจจุบนั มีการแข่งขนั ในการให้บริการดูแลรักษาดา้นสุขภาพของแต่ละโรงพยาบาลมีเพิ่มมาก
ข้ึน ดังนั้ นโรงพยาบาลจึงต้องมีการยกระดับคุณภาพการให้บริการท่ีท าให้มีความแตกต่างจาก
โรงพยาบาลอ่ืน และท่ีส าคญั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุดและใชชี้วติไดอ้ยา่งปกติ  
 แต่จากสภาพปัญหาท่ีพบในปัจจุบนัของหน่วยงานรักษาพยาบาล โดยการก ากบัดูแลของ
รัฐบาล ปัญหาในขณะน้ี คือโรงพยาบาลของรัฐไม่ว่าจะโรงพยาบาลศูนย ์(ขนาดใหญ่) โรงพยาบาล
ทัว่ไป (ขนาดกลาง) และโรงพยาบาลชุมชน (ขนาดเล็ก) ส่วนใหญ่ต่างประสบปัญหาวกิฤติทางการเงิน
อยา่งรุนแรงการท่ีโรงพยาบาลต่าง ๆ ซ่ึงปกติเม่ือมีเงินเหลือ เช่นไดก้ าไรจากการให้บริการหรือไดรั้บ
เงินบริจาคก็จะเก็บไวเ้ป็นเงินบ ารุง แต่ขณะน้ีโรงพยาบาลส่วนใหญ่มีเงินบ ารุงโรงพยาบาลติดลบ การ
ท่ีโรงพยาบาลมีหน้ีสินมากกวา่ จนเงินส ารองร่อยหรอหรือบางแห่งติดลบท าให้ไม่สามารถน าเงินไป
ซ่อมบ ารุงหรือ จดัซ้ืออุปกรณ์ทางการแพทยท์ดแทนของเดิมท่ีมีอยู่ ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
และถือว่าท าให้ไม่มีภูมิคุม้กนัในตวัท่ีดีพอ อีกทั้งสัดส่วนในเร่ืองของการเปล่ียนแปลงเชิงโครงสร้าง
ประชากรและรายได ้ท่ีประเทศไทยก าลงักา้วเขา้สู่ยุคประชากร ผูสู้งอายุ นั้น พบว่า อตัราประชากร
ผูสู้งอายุมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนเป็น 18.5% ภายในปี 2563 หรือคิดเป็น 12.6 ลา้นคน และขยบัเป็น 25.7% 
ภายในปี 2573 คิดเป็นการเติบโตเฉล่ียต่อปีท่ี 3.5% ในช่วง 15 ปี และการเติบโตของสังคมเมือง การ
เพิ่มข้ึนของกลุ่มผูมี้รายได้ระดบักลาง (เพิ่มจาก 38% ในปี 2554 เป็น 46% ในปี 2556) และสัดส่วน
โครงสร้างประชากรไทยในอีก 30 ปีขา้งหนา้คนไทยท่ีมีอายุ 60 ปีข้ึนไปจะเพิ่มข้ึนเป็น 20.05 ลา้นคน 
ท าให้เกิดการเพิ่มข้ึนของค่าใช้จ่ายดา้นสุขภาพโดยมีคาดการณ์วา่ ค่าใช้จ่ายในการบริการสุขภาพใน
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กลุ่มของผูสู้งอายุในกองทุนหลกัประกนัสุขภาพภาครัฐในปี 2565 จะมีสัดส่วนเพิ่มข้ึนเป็น 1.1% ของ
จีดีพี จาก 0.64% ในปี 2553 หรือเพิ่มข้ึนเกือบเท่าตวั (ไทยพบัลิกา้, 2559) และการเพิ่มข้ึนของประกนั
สุขภาพ เป็นตวักระตุน้ ความตอ้งการดา้นการรักษาพยาบาลท่ีมีประสิทธิภาพดี และการรักษาสุขภาพ
ท่ีเก่ียวเน่ืองนั้น โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ก็เป็น
หน่ึงในสถานพยาบาลท่ีไดรั้บผลกระทบดงักล่าวขา้งตน้เช่นเดียวกนักบัโรงพยาบาลภายใตก้ารก ากบั
ดูแลของรัฐเช่นกนั 
 เน่ืองจากในปัจจุบนัมีผูป่้วยเขา้มารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี เป็นจ านวนมาก โดยจะเห็นไดจ้าก จากสถิติจ านวนผูป่้วยนอก 5 ปี
ท่ีผา่นมาดงัน้ี 
 
ตำรำงที ่1.1 แสดงสถิติคนไขท่ี้เขา้รับบริการในระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2559 

ปีงบประมำณ 2555 2556 2557 2558 2559 

จ านวนคนไขใ้น 13,868 13,879 14,979 16,028 17,949 
จ านวนคนไขน้อก 283,843 369,678 345,167 357,411 382,990 

ทีม่ำ : หน่วยงานสารสนเทศขอ้มูลกลาง ศูนยก์ารแพทยฯ์ (2560) 
 ซ่ึงการบริการดา้นสาธารณะสุขนบัวา่เป็นสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนทุกคนและทุกกลุ่ม
ท่ีพึงไดรั้บบริการดว้ย มาตรฐานท่ีเท่าเทียมกนั โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีให้บริการดา้นสุขภาพท่ีส าคญั
เพื่อคอยให้บริการ เม่ือเกิดความเจ็บป่วย โดยเฉพาะรัฐบาลไดพ้ยายามจดัการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
และกระจายให้ครอบคลุมประชาชนทุกพื้นท่ี ดงันั้นโรงพยาบาลซ่ึงเป็นสถานท่ีใหบ้ริการดา้นการดูแล
รักษาสุขภาพ จึงตอ้งมีการพฒันาคุณภาพบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้าเขา้รับบริการ 
รวมทั้งสถานพยาบาลซ่ึงเป็นโรงเรียนแพทย ์ก็เช่นเดียวกนั ยิ่งตอ้งรักษามาตรฐานอยา่งสูงสุด แต่ดว้ย
สถานการณ์ ปัจจุบนัน้ีมีการเปล่ียนแปลงจากอดีตเป็นอยา่งมาก  ดว้ยสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไปจึงท า
ให้มีการน ากลยทุธ์ต่าง ๆ รวมทั้งเทคโนโลยีใหม่ ๆ เขา้มาใชใ้นการบริหารงานมากข้ึน เพื่อพฒันาการ
บริการให้เป็นท่ีพึงพอใจและประทบัใจต่อผูใ้ช้บริการให้มาใช้บริการเพิ่มข้ึน แต่รายได้ท่ีเขา้มาไม่
สอดคลอ้งกบัจ านวนผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ โดยกลุ่มลูกคา้ท่ีสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัองคก์ร 
ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มผูรั้บบริการเงินเช่ือซ่ึงต้องมีระยะเวลาและหลักการในการเบิกค่าใช้จ่าย เช่น 
ขา้ราชการจ่ายตรง ประกนัสังคม ประกนัสุขภาพ 30 บาท และก็ยงัมีจ านวนผูรั้บบริการท่ีช าระเป็นเงิน
สดประมาณ 27% ต่อปี (รายงานผูป่้วยแยกตามสิทธิ หน่วยงานเวชระเบียน, 2559) ซ่ึงการไดรั้บเงินสด
ท าให้องคก์รสามารถน ารายไดเ้หล่านั้นไปบริหารจดัการไดท้นัที จึงท าให้ผูท้  าการศึกษาเห็นว่า ควร
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เพิ่มปริมาณผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มท่ีช าระเงินสดให้เพิ่มมากข้ึน อีกทั้งยงัตอ้งรักษาฐานผูใ้ชบ้ริการเก่าของ
องคก์ร น ามาซ่ึงการปรับปรุงเปล่ียนแปลงในส่วนอ่ืน ๆ ขององคก์รต่อไป 
 ดังนั้ น ผู ้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ (7P’s) ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์ฯ กลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
เพื่อใหอ้งคก์รไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้าการศึกษาในคร้ังน้ี ไปใชป้ระกอบในการพฒันาในดา้นการใหบ้ริการ 
รวมถึงใชใ้นดา้นการส่งเสริมและสนบัสนุนการพฒันาการใหบ้ริการ อีกทั้งยงัสามารถน าผลการศึกษา
ไปใชใ้นการวางแผนท าการตลาดและประชาสัมพนัธ์เพื่อขยายฐานลูกคา้รายใหม่ใหก้บัองคก์ร รวมทั้ง
รักษาฐานลูกคา้เดิมใหก้บัองคก์รต่อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย  
 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s 
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี กลุ่มท่ี
ช าระดว้ยเงินสด ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์, 
ดา้นราคา, ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, ดา้นส่งเสริมทางการตลาด, ดา้นบุคคล, ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นลกัษณะกายภาพ  
  

1.3 สมมติฐำนของกำรวจิัย       
           ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อายุ และรายได้ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี แตกต่างกนั 
  

1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย  
 การศึกษาในคร้ังน้ี มีขอบเขตดงัน้ี คือ 
 1.4.1 ขอบเขตเน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการ ทั้ง 7 ด้าน ของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ 
สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด ซ่ึงประกอบดว้ย 
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 ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ไดแ้ก่  
 ลกัษะประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี กลุ่มท่ี
ช าระดว้ยเงินสด      
 ตัวแปรตำม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ 
 ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด ทั้ง 7 ดา้น 
    1) ดา้นผลิตภณัฑ ์
    2) ดา้นราคา 
    3) ดา้นท่ีตั้งการใหก้ารบริการ 
    4) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
    5) ดา้นบุคลากร  
    6) ดา้นกระบวนการ 
    7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากร คือ ผูท่ี้มารับบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี  
 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี โดยใช้กลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด จ านวน 400 
ตวัอยา่ง 
 1.4.3 ระยะเวลาในการศึกษา 
 ขอบเขตระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี ไดด้ าเนินการวจิยัตั้งแต่ พ.ศ. 2560 
  

1.5 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
 เพื่อให้รับรู้ถึงความหมายของค าศพัทท่ี์ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีให้ตรงกนั ผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนด 
ค านิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี 
 การให้บริการทางการแพทย ์หมายถึง การให้บริการทางดา้นสุขภาพโดยมุ่งเนน้การรักษา 
ป้องกนั ฟ้ืนฟูภาวะเจ็บป่วย หรือโรคต่าง ๆ ทางร่ายกายและจิตใจ ท่ีโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ เป็น
ผูใ้หบ้ริการ 
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 โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารีหมายถึง 
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี คณะแพทยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ องครักษ ์ถนนรังสิต-นครนายก เลขท่ี 62 หมู่ 7 ต าบลองครักษ์ อ าเภอ
องครักษ ์จงัหวดันครนายก  
 ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
เป็นกิจกรรมท่ีสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ จะเห็นไดว้่า 
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพ และประโยชน์ท่ีไดจ้ากการบริการท่ี
จะได้รับ ผูข้ายตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ โยชน์จะตอ้งพยายามหาหลกัประกนัให้ผูช้ื้อสามารถท าการ
ตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึน ไดแ้ก่ คุณภาพสินคา้ หรือบริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) การส่งเสริมการขาย (Promotion) พนักงาน (People) กระบวนการให้บ ริการ (Process) 
องคป์ระกอบทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง การให้บริการทางการแพทยท่ี์มีความหลากหลาย เปิด
ให้บริการรักษาดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางเปิดให้บริการทั้งส้ิน 15 สาขา มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและมีมาตรฐาน 
 ดา้นราคา (Price) หมายถึง มีค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลหรือใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  
 ดา้นสถานท่ีตั้ง (Place) หมายถึง สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ เช่น อยู่ใน
แหล่งชุมชน อยูใ่นเมือง 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดต่อการส่ือสารใน
การส่งขอ้มูลข่าวสารของทางโรงพยาบาลถึงกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้เขา้ถึงกลุ่มผูรั้บบริการหรือเขา้ถึง
ชุมชนเพื่อใหเ้กิดการรับรู้หรือเกิดพฤติกรรม ทศันคติ รวมไปถึงการตดัสินใจ 
 ดา้นบุคลากร (Employee) หมายถึง บุคลากรทางการแพทยมี์ความรู้ความเช่ียวชาญในการ
ให้การดูแลรักษา บุคลากรดา้นสนบัสนุนการแพทยแ์ละดา้นสนบัสนุนบริการมีความสามารถในการ
ใหค้  าแนะน าและใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการเข้ารับบริการกับโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ิน มีความสะดวก รวดเร็ว ครบถว้น สมบูรณ์ 
 ด้านลักษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence and Presentation) หมายถึง  บรรยากาศ
โดยรวมของศูนย์การแพทย์ ฯ ในส่วนของอาคารและสถานท่ี มีความสะอาด สะดวก เพียงพอ
พนักงานแต่งกายเรียบร้อย พูดจาสุภาพอ่อนน้อม ให้บริการด้วยความเต็มใจหรือการน าเสนอ
ผลประโยชน์ ท่ีผูใ้ชบ้ริการควรจะไดรั้บ 



17 

1.6 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย  
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี  
   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภำพที ่1.1 แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ   
อาย ุ
ระดบัการศึกษา 
อาชีพ 
รายได ้  

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) 

 
ปัจจัยด้ำนส่วนประสมกำรตลำด
บริกำร 7P’s ในกำรตัดสินใจใช้

บริกำรทำงกำรแพทย์  
 

ดา้นผลิตภณัฑ์   
ดา้นราคา    
ดา้นท่ีตั้งของการใหบ้ริการ  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร 
ดา้นกระบวนการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Kotler,2012) 
 

 
 

ทฤษฎีเร่ืองส่วนประสมทำงกำรตลำดส ำหรับธุรกิจบริกำร 
(The Service Marketing Mix ) 
 

ตวัแปรตำม (Dependent Variables) 
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1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.7.1 โรงพยาบาลสามารถวางแผนและก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการให้บริการได้ชดัเจน 
จากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ท่ีได้จากการส ารวจ สามารถน าไปใช้วางแผนการปรับ   
กลยทุธ์และทิศทางการตลาดบริการไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
 1.7.2 โรงพยาบาล สามารถน าผลของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ มาพิจารณาจดัระบบการบริหารจดัการ การสนบัสนุนระบบบริหารในดา้นคุณภาพ 
การจดัสรรทรัพยากรทางการแพทย ์ไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัศกัยภาพของโรงพยาบาล 
 1.7.3 ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพท่ีดี เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้าง
สัมพนัธ์อนัดีแก่ผูรั้บบริการกับโรงพยาบาล ท าให้ผูรั้บบริการเข้าถึงบริการสุขภาพและขยายฐาน
บริการสุขภาพไดค้รอบคลุมมากยิง่ข้ึน 
 1.7.4 ผูบ้ริหารโรงพยาบาล สามารถน าผลการศึกษาเป็นขอ้มูลในการวางแผนปรับปรุง
พฒันารูปแบบงานบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอก เพื่อผลสัมฤทธ์ิของการด าเนินงานตามเป้าหมาย
และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ทันต่อการเปล่ียนแปลงในอนาคตได้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสม 

 
 
  



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี ของผูท่ี้ช าระค่าบริการ
ดว้ยเงินสด ผูศึ้กษาไดท้  าการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ 
ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 2.3 ทฤษฎีกระบวนการตดัสินใจ 
 2.4 ประวติัโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกุมารี 
 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ หมายถึง ศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัประชากรหรือคนใน 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
ขนาด (Size) โครงสร้าง (Structure) และการพฒันาทางการเปล่ียนแปลงของประชากร นั่นคือ เป็น
การศึกษาคุณลกัษณะต่าง ๆ ของประชากร ในเชิงปริมาณศพัท์ทางสถิติเรียกการจดัหมวดหมู่ของ
ส่วนประกอบต่าง ๆ ดงักล่าววา่ ประชากร (Population) ซ่ึงหมายถึงคนหรือผูอ้ยูอ่าศยัทั้งหมดในพื้นท่ี
แห่งหน่ึง และอาจจะหมายถึง คนหรือผูอ้ยูอ่าศยัเพียงบางส่วนเท่านั้น (ทศันีย ์ ทองสวา่ง, 2544, น.17)  
 2.1.1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ 
 โดยลักษณะด้านประชากรศาสตร์  (Demographic) ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ เป็นเกณฑ์ ท่ี นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีช่วยระบุตลาดของกลุ่มตวัอยา่ง ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ี
ส าคญั ประกอบดว้ย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2538, น. 41-42) 
 1) เพศ เพศสามารถแบ่งแยกความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้โดยดูเพศของผูบ้ริโภคเป็นหลกั
ในการตอบสนองความตอ้งการซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีก าหนดแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญั เพราะ ในปัจจุบนัตวัแปร
ดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมาก เพศท่ีแตกต่างกนัมกัจะมีทศันคติ การรับรู้ และ
การตดัสินใจในเร่ืองการซ้ือสินคา้บริโภคต่างกนั 
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 2) อายุ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันย่อมจะมีความปรารถนาต่อสินค้าและบริการท่ี
แตกต่างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่ และชอบสินคา้แฟชั่น กลุ่มผูสู้งอายุจะสนใจ
สินค้าเก่ียวกับสุขภาพและความปลอดภยั นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุซ่ึงเป็นปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั  
 3) สถานภาพครอบครัว มีลกัษณะท่ีบ่งช้ี 3 ประการ ได้แก่ การเขา้สู่ชีวิตสมรส (อายุแรก
สมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อนัเน่ืองมาจากการตาย, การแยกกนัอยู,่ การหย่าร้าง) และการ
สมรสใหม่ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) สถานภาพสมรสเป็นคุณลักษณะทางประชากรท่ี
ส าคัญท่ีเก่ียวกับเร่ืองทางกฎหมาย เศรษฐกิจ สังคม ประเด็นส าคัญท่ีสุด ในการศึกษาเก่ียวกับ
องค์ประกอบเก่ียวกับสถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของสถานภาพสมรส องค์การ
สหประชาชาติไดร้วบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดงัน้ี 
  - โสด 
  - สมรส 
  - หมา้ยและไม่สมรสใหม ่
  - หยา่ร้างและไม่สมรสใหม่ 
  - สมรสแต่แยกกนัอยู ่
 สถานภาพสมรส มีส่วนส าคญัต่อการตดัสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิด
มากกวา่คนท่ีแต่งงานแลว้ การตดัสินใจต่าง ๆ ส่วนใหญ่ใช้เวลานอ้ยกว่าคนท่ีแต่งงานแลว้ เน่ืองจาก
ไม่มีภาระผกูพนัหรือคนท่ีตอ้งอยูใ่นความรับผดิชอบมากเท่ากบัคนท่ีแต่งงานแลว้ 
 4) ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้ เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด มี
แนวโนม้ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกนัในเชิงเหตุและผล ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัสูง ส่วนผูท่ี้
มีการศึกษานอ้ย หนทางท่ีจะหางานท่ีดียาก จึงท าให้มีรายไดน้อ้ย ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ี
แทจ้ริงอาจเป็นเกณฑ์ รูปแบบการด ารงชีวิต ค่านิยม อาชีพ ระดบัการศึกษา ฯลฯ ฝ่ายการตลาดจะ
เช่ือมโยงรายไดร้วมกบัตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ดา้นต่าง ๆ จะสามารถก าหนดตลาดเป้าหมาย
ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน เช่น กลุ่มรายไดอ้าจเช่ือมโยงกบัอาชีพและอายเุขา้ดว้ยกนั 
 

2.2  แนวคดิและทฤษฎเีร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix 
       7P’s) 
 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix 7Ps) 
ส่วนประสมการตลาดดั้ งเดิมถูกพฒันาข้ึนมาส าหรับธุรกิจการผลิตสินค้าท่ีจบัต้องได้ แต่ส าหรับ
ผลิตภณัฑ์ดา้นบริการนั้น มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ ซ่ึงบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้
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บริการจะไม่ไดรั้บสิทธิบตัร ผูใ้ห้บริการเป็นปัจจยัหลกัของการบริการ เราไม่สามารถควบคุมบริการ
ไดเ้หมือนสินคา้ ซ่ึงการให้บริการจะมีส่วนประกอบต่าง ๆ ท่ีเพิ่มข้ึนจากส่วนประสมทางการตลาด
ของสินคา้ โดยทัว่ไปจะมีส่วนประกอบ 7 ประเภทหลกั (7Ps) (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548, น. 29) 
ดงัต่อไปน้ี 
 2.2.1 ผลิตภัณฑ์  (Product) คือ แนวคิดโดยรวมของวัตถุ  (Object) และกระบวนการ 
(Process) ซ่ึ งให้ คุณค่าแก่ผู ้ใช้บ ริการ ค าว่า ผลิตภัณฑ์ มี  2 ประเภท คือ สินค้า (Manufactured 
Goods/Product) และบริการ (Service) 
 ส่ิงท่ีลูกคา้ จ่ายเงินเพื่อซ้ือ คือ ผลประโยชน์และคุณค่าท่ีเฉพาะเจาะจง (Specific Benefits 
and Value) จาก ผลิตภณัฑท์ั้งหมด (Total Product) ของผูข้าย ซ่ึงมี 5 ระดบัดงัต่อไปน้ี 
 1) ผลประโยชน์หลัก (Core Benefit) หมายถึง ผลประโยชน์หรือบริการพื้นฐานท่ีลูกค้า
ตอ้งการอยา่งแทจ้ริงจากสินคา้ 
 2) ผลิตภัณฑ์พื้นฐาน (Basic Product) หมายถึง ส่ิงท่ีนักการตลาดสร้างข้ึนโดยเปล่ียน 
ผลประโยชน์หลกั ให้มาอยูใ่นลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรมท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ลูกคา้ได ้
 3) ผลิตภัณฑ์ ท่ีคาดหวงั (Expected Product) หมายถึงส่ิงท่ีลูกค้าโดยทั่วไปคาดหวงัว่า
จะตอ้งไดรั้บเม่ือซ้ือสินคา้ 
 4) ผลิตภณัฑเ์สริม (Augmented Product) หมายถึง ส่ิงท่ีท าให้ผลิตภณัฑข์องผูข้ายรายหน่ึงมี
ความแตกต่างจากผลิตภัณฑ์ของผูข้ายรายอ่ืน ๆ ซ่ึงเพิ่มมูลค่าให้กับสินค้าโดยมีประสิทธิภาพท่ี
เหนือกวา่ ซ่ึงโดยทัว่ไปลูกคา้มกัไม่คาดหวงัวา่จะไดรั้บ 
 5) ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นไปได้ (The Potential Product) หมายถึง คุณประโยชน์หรือคุณค่าเพิ่ม
ทั้งหมดท่ีนกัการตลาดสามารถท่ีจะเพิ่มเติมเขา้ไปในสินคา้ไดใ้นอนาคต และให้ผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอ
ให้กบัลูกคา้สามารถตอบสนองความถึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ย่างดีเลิศในลกัษณะท่ีเกิดความคาดหวงั
ของลูกคา้และเหนือกวา่คู่แข่งขนั (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552, น. 77-79) 

 2.2.2 ราคา (Price) 
 ราคา (Price) คือ มูลค่าของสินคา้ในลกัษณะตวัเงิน โดยเป็นตน้ทุน (Cost) ของสินคา้ในการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งมูลค่า (Value) กบัราคาของผลิตภณัฑ์ ถา้มูลค่าของ
ผลิตภณัฑ์ในสายตาหรือมุมมองของผูบ้ริโภค เห็นว่ามีมูลค่าสูงกว่าหรือสมควรกบัราคา ลูกคา้ก็จะ
เลือกซ้ือ เพื่อใหน้กัการตลาดสามารถก าหนดราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม ผูมี้หนา้ท่ีตั้งราคา จะตอ้งพิจารณา
ถึงปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
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 1) ลูกคา้ ตอ้งค านึงถึงอุปสงค์ของตลาดและการยอมรับในคุณค่าของผลิตภณัฑ์ ว่ามีความ
เหมาะสมกบัมูลค่าท่ีก าหนด ซ่ึงลูกคา้จะตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑท่ี์มีคุณค่ามากเพียงพอ 
 2) ตน้ทุน ตอ้งค านึงถึงต้อนทุนทุกส่วนท่ีเก่ียวข้อง ทั้ งค่าใช้จ่ายในการผลิต การบริหาร 
รวมทั้งการตลาดส าหรับผลิตภณัฑน์ั้น ๆ รวมทั้งตน้ทุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัทางตรงและทางออ้ม 
 3) การแข่งขนัในตลาด ตอ้งค านึงถึงความแข็งแกร่งของคู่แข่งขนั การตั้งราคาของคู่แข่งขนั 
และความรุนแรงของการแข่งขนั 
 4) ปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น นโยบายของธุรกิจ สภาพเศรษฐกิจ และข้อกฎหมาย เพราะสินค้า
บางอยา่งผูผ้ลิตไม่สามารถตั้งราคาไดต้ามท่ีตอ้งการ แต่ตอ้งตั้งราคาตามท่ีกฎหมายควบคุมไว ้เป็นตน้ 
(ฉตัยาพร เสมอใจ และ ฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551, น. 54-56) 
 2.2.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) คือ สถานท่ีให้บริการในส่วน
แรกเร่ิม ซ่ึงก าหนดท าเลท่ีตั้ง (Location) ของกิจการ นั้นมีความจ าเป็นมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ลูกคา้ตอ้งเขา้รับบริการในสถานท่ี ท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว  ้ซ่ึงสถานท่ีจะมีพื้นท่ีให้บริการไดสู้งสุด และ
ตอ้งพิจารณาถึงท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการรายอ่ืนดว้ย ซ่ึงธุรกิจบริการแต่ละประเภทจะให้ความส าคญักบั
ท่ีตั้ งแตกต่างกัน ธุรกิจบริการนั้นช่องทางการให้บริการถือเป็นส่ิงส าคัญของการวางยุทธศาสตร์
ทางการตลาด ยิง่มีช่องทางเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากเท่าไร ผลก าไรก็จะมากข้ึนตามไปดว้ย 
 2.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การส่ือสารทางขอ้มูลระหวา่งผูใ้ห้บริการกบั
ลูกคา้ เพื่อสร้างการรับรู้และเกิดการซ้ือสินคา้ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix’s) หรือส่วนประ
สมการติดต่อส่ือสาร (Communication Mix) ได้แก่  การติดต่อส่ือสารโดยใช้เจ้าหน้าท่ี ฝ่ายขาย 
(Personal Selling) รวมทั้งการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้บุคคล (Non-Personal Selling) เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารมีหลายประเภท ตอ้งใช้หลักการเลือกใช้เคร่ืองมือส่ือสารแบบบูรณาการ (Integrated 
Marketing Communication) ซ่ึงเคร่ืองมือในการส่งเสริมการตลาด ประกอบด้วย (วีระรัตน์  กิจเลิศ-
ไพโรจน,์ 2547, น. 161) 

1) การส่ือสารโดยใชบุ้คคล (Personal-Communication) เป็นการใชบุ้คคลากรในการ
ส่ือสารถึงผูบ้ริโภค โดยใช้พนกังานขาย แนวทางของขอ้มูลขอ้มูลจะเป็นไปแบบสองทิศทาง (Two-
Way Communication) ท าให้ผู ้ให้บริการสามารถรับรู้ข้อมูลเก่ียวกับผู ้ใช้บริการโดยตรง และ           
การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นการบอกกล่าวประสบการณ์ตรง
จากบุคคล คนน่ึงไปสู่อีกคน ซ่ึงมีผลต่อการเลือกบริการทั้งทางบวกและลบ 

2) การประชาสัมพันธ์  (Public Relation) เช่น  การจัดการจัดกิจกรรมพิ เศษ  การ
ส่งเสริมโครงการท่ีเป็นการตอบแทนและสนับสนุนต่อชุมชนและสังคม เช่น กิจกรรมปลูกป่า 
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กิจกรรมวิ่งการกุศล กิจกรรมเพื่อเด็กและเยาวชน เพื่อก่อให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีต่อภาพลกัษณ์ของ
ธุรกิจบริการ  

3) การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือสารให้รับรู้และเขา้ใจเก่ียวกบัสินคา้หรือ
บริการเพิ่มมากข้ึน โดยผ่านส่ือแขนงต่าง ๆ อาทิ วิทยุ โทรทศัน์ ส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ ส่ือออนไลน์ ส่ือ
กลางแจง้ ตวัอย่างเช่นป้ายโฆษณาท่ีติดด้านขา้งรถไฟฟ้า หรือส่ือแบบเจาะจง ได้แก่ การส่ือสารถึง
ผูบ้ริโภคโดยตรงผา่นอีเมล ์หรือไปรษณีย ์ซ่ึงช่วยใหข้่าวสารถูกส่งไปถึงมือผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4) อุปกรณ์เคร่ืองมือแนะน าบริการ (Instructional Materials) อาทิ การส่งข่าวสารผา่น
เวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงสามารถสร้างความสัมพนัธ์แก่ลูกคา้ได ้

 5) การออกแบบภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Design) เป็นองค์ประกอบส าคญัอย่าง
หน่ึงในการให้ข้อมูล ของการให้บริการ เช่น  ป้ายสัญลักษณ์  การใช้สี  อีกทั้ งการแต่งกายของ               
ผูใ้หบ้ริการ ท่ีส่งผลใหเ้กิดการจดจ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์ร 

6)  การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) เป็นการกระท าท่ีช่วยกระตุ้นให้เกิดการ
ขายไดม้ากข้ึน และยงัท าให้ลูกคา้ตดัสินใจเลือกซ้ือไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน ในช่วงท่ีจดัโปรโมชัน่ เช่น การ
แลกซ้ือและรับสิทธิพิเศษต่าง ๆ  

2.2.5 บุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employees) ถือเป็นส่วนส าคญัในการใหบ้ริการโดย
จะท าการคัดเลือก  (Selection) ฝึกอบรม  (Training) และการผลักดันพนักงานให้ตอบสนองต่อ
ผูใ้ช้บริการได ้โดยเป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมากกวา่ผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ฉะนั้น เพื่อ
ส่งเสริมสนับสนุนให้เกิดประสิทธิภาพบริการ ธุรกิจจะตอ้งฝึกอบรมบุคลากรอย่างสม ่าเสมอ มีการ
ช้ีแจงขอบเขตการปฏิบติัหน้าท่ี เพื่อให้บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใน
การปฏิบติังานและติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 2.2.6 กระบวนการให้บ ริก าร  (Process) ได้แ ก่  การส่ งมอบการบ ริการ ท่ี ดีและ มี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะก่อให้เกิดความประทบัใจกบัผูรั้บบริการ (Customer Satisfaction) การให้บริการ
ถือเป็นกระบวนการหน่ึงในส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญั ซ่ึงบุคลากรอนัมีประสิทธิภาพ
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ซ่ึงจะสร้างกระบวนการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพได ้ซ่ึงในแต่
ละขั้นตอนจะตอ้งเช่ือมโยงกนัได้เป็นอย่างดี หากมีขั้นตอนไหนบกพร่อง จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความไม่ประทบัใจ หรือมีคุณภาพต ่า จึงตอ้งให้ความส าคญักบัการปรับปรุงกระบวนการ และตอ้ง
ก าหนดการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน ขอ้เสนอแนะของบุคลากรและผูรั้บบริการ  

 2.2.7 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) คือ ส่ิงท่ีประจกัแก่สายตาผู ้
พบเห็น ท่ีมีคุณค่ากบัผูรั้บบริการ และส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจในภาพลกัษณ์ของธุรกิจ ไดแ้ก่ การ
ตกแต่งอาคาร สภาพแวดลอ้ม รูปแบบท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถมองเห็นได ้ 
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 จากทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีได้กล่าวมา สรุปว่า การท่ีทุกธุรกิจจะด าเนินธุรกิจต่อได้นั้ น ต้อง
ตอบสนองแก่ผูรั้บบริการอยา่งสูงสุด เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและประทบัใจอยา่งสูงสุด เพื่อให้
ธุรกิจสามารถพฒันาและเติบโตไปไดอ้ยา่งย ัง่ยนื เช่นนั้น จะตอ้งเนน้ย  ้าในส่วนน้ีเป็นส าคญั 

 จากแนวคิดและทฤษฎีดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ในส่วนของธุรกิจโรงพยาบาล
นั้น แมจ้ะเป็นโรงพยาบาลของรัฐบาลด าเนินงานโดยมิหวงัผลก าไร แต่ก็ตอ้งการให้องค์กรสามารถ
ด ารงคอยูไ่ดอ้ยา่งคล่องตวัและย ัง่ยืน เพื่อให้บริการดา้นสุขภาพอนามยัให้แก่ประชาชนทัว่ไปไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ือง จะตอ้งวางแผนกลยุทธ์เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปตามวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้ซ่ึงกลยุทธ์จะ
เป็นตวัก าหนดความส าเร็จขององคก์รต่อไป  กล่าวโดยสรุปได ้ดงัน้ี 

 1) ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) เป็นธุรกิจบริการด้านสุขภาพ ผลิตภณัฑ์หลกัของ
โรงพยาบาลคือ การให้บริการดา้นสุขภาพแก่ผูใ้ช้บริการหรือผูป่้วย เช่น การรักษาผูป่้วยจากอาการ
หรือโรคท่ีเป็นให้หายขาดหรือทุเลาลงได ้และผลิตภณัฑ์เสริมคือ การบริการดา้นต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บ เช่น การใหค้วามช่วยเหลือของผูใ้ห้บริการ ความสะดวก รวดเร็วในการเขา้รับบริการ การไดรั้บ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพเหมาะสมกบัราคา การติดตามผลหลงัตรวจรักษา ซ่ึงโรงพยาบาลแต่ละแห่งจะ
มีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั เพื่อใหผู้รั้บบริการหรือผูป่้วยไดรั้บความพึงพอใจ 
 2) ดา้นราคา (Price) การก าหนดราคาส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลรัฐบาลนั้นจะถูกก าหนด
โดยกรมบญัชีกลาง ซ่ึงท าให้มีขอ้จ ากดัหลาย ๆ ประการในการปรับเปล่ียนราคาในการรักษา รวมทั้ง
ค่ายาหรือเวชภณัฑ์ ในบางคร้ังผูบ้ริหารก็ต้องมีการปรับ กลยุทธ์ในเร่ืองของราคาให้อยู่ในความ
เหมาะสมและองค์การสามารถเดินต่อไปได ้เช่น การก าหนด แพ็คเก็จการตรวจสุขภาพแบบหมู่คณะ 
ราคาการฉีดวคัซีน ราคาค่าหอ้งพกั เป็นตน้ 

 3) ดา้นสถานท่ีการให้บริการและช่องทางการให้บริการ (Place หรือ Distribution) ดว้ยการ
ท าธุรกิจโรงพยาบาล ผูใ้ช้บริการตอ้งเดินทางมาใช้บริการโรงพยาบาล ท่ีผูใ้ห้บริการไดจ้ดัเตรียมไว ้    
การเลือกท่ีตั้งก็เป็นปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึง เน้นติดถนน การคมนาคมสะดวก มีการจดัสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการท่ีสามารถอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เคร่ืองมือในการติดต่อและส่งเสริมการตลาดมี
ความจ าเป็นและมีผลต่อผูใ้ช้บริการสูง คือ การบอกกล่าวปากต่อปาก และSocial Media ซ่ึงเป็นวิธีท่ี
ไดผ้ลดีและมีค่าใชจ่้ายนอ้ย การจดัโครงการต่าง ๆ ซ่ึงโรงพยาบาลส่วนใหญ่จะดูแลดา้นประสิทธิภาพ
การให้บริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม เพื่อเป็นการทัศนคติท่ีดีให้กับโรงพยาบาล และเพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและบอกต่อไปยงับุคคลท่ีรู้จกั และยงัท าให้มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
อีกดว้ย 
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 5) ด้านบุคลากร (People) โรงพยาลแต่ละแห่งจะมีการสรรหาและธ ารงรักษาบุคลากรท่ีมี
ประสบการณ์ ความรู้และความเช่ียวชาญเพื่อท างานให้กบัโรงพยาบาล เช่น แพทย ์พยาบาล เภสัชกร 
เป็นตน้ ซ่ึงบุคลากรแต่ละส่วนตอ้งมีการพฒันาความสามารถ ความรู้ ความช านาญ ทกัษะ รวมถึง
เทคนิคในการให้บริการในส่วนงานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็นอย่างดี พร้อมทั้งเรียนรู้เทคนิคและวิธีการ
ใหม่  ๆ  เพิ่มเติมอยู่ เสมอ เพราะวิว ัฒนาการด้านการแพทย์มีการพัฒนาอยู่เสมอ รวมทั้ งด้าน
ประสิทธิภาพการให้บริการ ใส่ส่วนบุคลากรก็มีความส าคญั เพราะตอ้งสร้างความประทบัใจและพึง
พอใจแก่ผูรั้บบริการอยา่งสูงสุด 

 6) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) โรงพยาบาลทุกแห่งตอ้งเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บริการให้เป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีคุณภาพอยู่เสมอ เพื่อท่ีจะสนองต่อความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการได้อย่างทนัเวลา ดงันั้นกระบวนการและขั้นตอนต่างๆในการให้บริการจึงถือเป็นส่ิงท่ีมี
ความส าคญัท่ีธุรกิจพึงมี 

 7) ลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence & Presentation) คือ ส่ิงแรกท่ีผู ้รับบริการ
สามารถสัมผสัไดเ้ม่ือเขา้มาใชบ้ริการ เช่นความสะอาด สภาพอากาศท่ีปลอดโปร่ง พนกังานแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย ส่ิงเหล่าน้ีถือว่ามีความส าคัญในการสร้างความประทับใจแก่ผู ้มาใช้บริการ 
โรงพยาบาลจึงตอ้งพยายามสร้างสภาพแวดลอ้มทางกายภาพเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ืองการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Kotler (อา้งถึงใน วารุณี 

ตนัติวงศ์วาณิช และคณะ, 2554) ไดก้ล่าวถึงบทบาทส าคญัทางจิตวิทยาขั้นพื้นฐานของกระบวนการ 
นั้นเราจะตอ้งทราบกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูรั้บบริการ นั้นประกอบดว้ยโมเดล 5 ขั้นตอน คือ 
การค านึงถึงความตอ้งการ การแสวงหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม
หลงัการซ้ือ จะเห็นวา่กระบวนการซ้ือเร่ิมตน้ค่อนขา้งยาวนานกวา่การซ้ือจริงจะเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ือง
ไปจนถึงหลงัซ้ือ นักศึกษาการตลาดจะตอ้งให้ความส าคญักบักระบวนการซ้ือมากกว่าการตดัสินใจ
เพียงอย่างเดียว ดังแสดงในภาพท่ี 2.1 แต่ผูบ้ริโภคไม่จ  าเป็นจะต้องท าตามกระบวนการทั้ ง 5 ขั้น 
ตามล าดบัก็ได ้อาจไม่มีขั้นตอนใดหรือยอ้นกลบักระบวนการก็ได ้
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ภาพที ่2.1  แสดงโมเดล 5 ขั้นตอน ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ทีม่า: วารุณี ตนัติวงศว์าณิช และคณะ (2554) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค 
(Buyer’s Decision Process) เป็นขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค มี 5 ขั้นตอน 
ได้แก่ การรับรู้ถึงความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และ
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ขั้นตอนดงักล่าวน้ีอาจจะขา้มหรือยอ้นกลบัไปเร่ิมขั้นตอนใดก่อนก็ได ้ซ่ึง
จะแสดงให้เห็นว่า กระบวนการซ้ือเร่ิมต้นก่อนการซ้ือจริง มีผลกระทบหลังจากการซ้ือ โดย
รายละเอียดแต่ละขั้นตอนเป็นดงัน้ี 

 ขั้นท่ี 1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) เป็นการท่ีลูกคา้รับรู้วา่ตอ้งการสินคา้อะไร 
ชนิดไหน การท่ีลูกคา้รับรู้ถึงความปรารถนาตวัเอง ซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้จากทั้ง
ภายในและภายนอก ซ่ึงรวมถึงความตอ้งการของร่างกาย (Physiological Needs) และความตอ้งการท่ี
เป็นส่ิงจ าเป็น (Acquired Needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (Psychological Needs) จะเกิดข้ึน
จนเป็นส่ิงกระตุน้ มนุษยจ์ะเรียนรู้แนวทางการจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากส่ิงท่ีไดพ้บในอดีต ก่อให้เกิด
การตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ 

 ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล (Information Search)  เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้บ่อยคร้ัง และ
อยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค  ผูบ้ริโภคจะด าเนินการคน้หาขอ้มูลท่ีเช่ือมโยงกนั แต่ในบางคร้ังความตอ้งการท่ี
เกิดข้ึน ไม่อาจสนองต่อความตอ้งการในทนัที ความต้องการจะถูกบนัทึกไว ้เพื่อหาวิธีการในการ
สนองความตอ้งการในโอกาสต่อไป ถา้ความตอ้งการถูกสะสมไวใ้นปริมาณมากจะก่อให้เกิดความ
ตั้งใจและพยายามสืบค้นขอ้มูลในการตอบสนองความต้องการ ดังนั้ นนักศึกษาการตลาด ตอ้งให้
ความส าคญักบัท่ีมาของขอ้มูล ท่ีผูบ้ริโภคเสาะหาได ้ และส่ิงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือก 
ท่ีมาของขอ้มูลของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

 1) ขอ้มูลจากบุคคล (Personal Source) ประกอบด้วย บุคคลในครอบครัว เพื่อนฝูง เพื่อน
บา้น บุคคลรู้จกั 

 2) ขอ้มูลทางการคา้ (Commercial Source) ประกอบดว้ย พนกังานขาย การจดัแสดงสินค้า 
ตวัแทนการคา้ การบรรจุภณัฑ ์ส่ือโฆษณา 

การตระหนกัถึง
ความตอ้งการ 

(Problem 
Recognition) 

การคน้หาขอ้มูล 
(Information 

Search) 

การประเมินผล 
ทางเลือก 

(Evaluation of 
Alternatives) 

การตดัสินใจซ้ือ 
(Purchase 
Decision) 

พฤติกรรม 
ภายหลงัการซ้ือ 
(Post purchase 

Behavior 
Recognition) 



27 

 3) ขอ้มูลจากประสบการณ์ (Experiential Sources) ประกอบดว้ย การใชสิ้นคา้  
 4) ขอ้มูลจากชุมชน (Public Sources) ประกอบดว้ย องคก์ารคุม้ครองผูบ้ริโภค ส่ือมวลชน  
 5) ข้อมูลจากการทดลอง (Experimental Sources) ประกอบด้วย หน่วยงานท่ีท าการวิจยั

ภาวะทางการตลาดของผลิตภณัฑ ์หน่วยงานท่ีส ารวจคุณภาพผลิตภณัฑ ์
 ประสบการณ์โดยตรงของผูบ้ริโภคในการใช้สินคา้อิทธิพลของท่ีมาของขอ้มูล  จะแตกต่าง

กนัตามประเภทของสินคา้ และปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ 
จากแหล่งการคา้ ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีนกัการตลาดสามารถก าหนดการให้ขอ้มูลได ้ทีมาของขอ้มูลแต่
ละแหล่งจะมีผลในการซ้ือท่ีแตกต่างกนั ท่ีมาของขอ้มูลท่ีสัมฤทธ์ิผลมากท่ีสุดจะมาจากแหล่งบุคคล 
โดยทัว่ไปของขอ้มูลจากแหล่งการคา้จะให้ขอ้มูลทัว่ ๆ ไปแก่ผูซ้ื้อ แต่ขอ้มูลจากแหล่งบุคคลอาจช่วย
ประเมินผลสินคา้ให้แก่ผูซ้ื้อ นกัศึกษาการตลาดจะก าหนดความจ าเป็น ของแหล่งขอ้มูลโดยสอบถาม
ลูกคา้ว่ารับรู้ในตราสินคา้อย่างไร และท่ีมาของขอ้มูลไหนมีผลสูงท่ีสุด ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ผูบ้ริโภคจะทราบถึงตราสินค้า  และรูปแบบของผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่ในตลาดทั้ งหมด ซ่ึงจะพบว่า 
ผูบ้ริโภคให้ความส าคญั กบัผลิตภณัฑ์ท่ีสนองต่อความตอ้งการ โดยเปรียบเทียบระหวา่งตราสินคา้ ท่ี
เป็นทางเลือก (Choice Set) และตดัสินใจเลือกซ้ือเพียงตราสินคา้เดียว 

 ขั้นท่ี 3 การประเมินทางเลือก  (Evaluation of Alternatives) ผูบ้ริโภคจะน าข้อมูลท่ีได้มา
พิจารณาถึงส่ิงจ าเป็น รวมทั้งคุณประโยชน์ท่ีจะได้ก่อนการตดัสินใจซ้ือ นักศึกษาการตลาดจึงตอ้ง
ทราบวิธีการ ในการประเมินทางเลือกของผูบ้ริโภค ซ่ึงประบวนการประเมินผลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ดงัต่อไปน้ี 

 1) คุณสมบติัผลิตภณัฑ์ (Product Attributes) ผูบ้ริโภคจะประเมินลกัษณะของผลิตภณัฑ์ว่า
มีคุณสมบติัใดบ้าง ผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดจะมีคุณสมบติัท่ีแตกต่างกนั การประเมินผลผลิตภณัฑ์มี
พื้นฐาน ดงัต่อไปน้ี 

  - ผูบ้ริโภคจะสรรหาผลิตภณัฑ ์ท่ีตรงกบัความประสงคข์องตนเอง 
  - ผูบ้ริโภคจะสรรหาผลิตภณัฑท่ี์มีคุณค่าในความรู้สึกของตน 
  - ผูบ้ริโภคจะค านึงถึงคุณประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น 
  - ผูบ้ริโภคจะสรรหาสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพมาก 

 คุณสมบติัต่าง ๆ ของผลิตภณัฑน์อกจากจะท าใหเ้กิดความสนใจโดยทัว่ ๆ ไปแลว้ผูบ้ริโภค
จะมีความตอ้งการแตกต่างกนั นักการตลาดจึงแบ่งตลาดส าหรับผลิตภณัฑ์ได้เป็นหลายส่วน ตาม
คุณสมบติัท่ีสร้างความพอใจขั้นตน้ใหแ้ก่ผูซ้ื้อไดแ้ตกต่างกนั 

 2) ผูบ้ริโภคจะให้เนน้ความส าคญัแก่คุณสมบติัผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั นกัศึกษาการตลาดจึง
ตอ้งคน้หา และจดัล าดบัความส าคญัของผลิตภณัฑ ์
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 3) ผูใ้ช้สินค้ามีพฒันาการเก่ียวกบัความเช่ือถือของตราสินคา้ เน่ืองจากความเช่ือถือของ
ผูบ้ริโภคข้ึนกบัประสบการณ์ของผูบ้ริโภค รวมทั้งความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑ์เปล่ียนแปลงได้
เสมอ 

 4) ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้ โดยผา่นกระบวนการประเมินผล โดยเร่ิมจาก
การวางคุณสมบติัของสินคา้ท่ีมีความตอ้งการและเปรียบกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑแ์ต่ละแบรนด ์

                                                                        

 

 

 

                    

                  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.2 แสดงขั้นตอนระหวา่งการประเมินผลทางเลือกและการตดัสินใจซ้ือ (Steps Between  
                 Evaluation of Alternatives and a Purchase Decision) 
ทีม่า: ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2546) 
 1) ทศันคติของผูอ่ื้น (Attitudes of Others) ทศันคติของบุคคลท่ีเก่ียวข้องมี 2 รูปแบบ คือ
ทศันคติเชิงบวก และทศันคติเชิงลบ ซ่ึงส่งผลในการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค 
 2) ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว  ้(Anticipated Situational Factors) ผูบ้ริโภคจะคาดคะเน
ปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวพัน อาทิ การคาดการณ์เร่ืองรายได้ของครอบครัว การคาดคะเนต้นทุน  และ
ผลประโยชน์ของสินคา้ 
 3) ปัจจัยสถานการณ์ ท่ีไม่ได้คาดการณ์ไว้ (Unanticipated Situational Factors) ขณะท่ี
ผูบ้ริโภคก าลงัจะตดัสินใจซ้ือนั้น สถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ไวจ้ะเขา้มาเก่ียว ซ่ึงมีผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือ อาทิ ผูบ้ริโภคไม่พึงพอใจพนกังานหรือผูใ้ห้บริการ นกัศึกษาการตลาดเช่ือวา่ปัจจยัท่ีไม่คาดคะเน
จะมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือ 

ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ได้

คาดคะเนไว ้
(Unanticipated Situational Factors) 

การตดัสินใจซ้ือ 

(Purchase Decision) 

 

ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้

(Anticipated Situational Factors) 

ทศันคติของบุคคลอ่ืน 

(Attitudes of Others) 

ความตั้งใจซ้ือ 

(Purchase 

Intention) 

การประเมินผล

ทางเลือก 

(Evaluation of 

Alternatives) 
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 ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เป็นการตดัสินใจซ้ือสินคา้ใดสินคา้หน่ึง โดย
ได้มีการประเมินในขั้นท่ี 3 แล้วท่ีจะมีปัจจยัท่ีเกิดข้ึนระหว่างความตั้งใจซ้ือ(Purchase Intention) 3 
ปัจจยัน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 

 ขั้นท่ี  5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post-purchase Behavior) เม่ือได้ใช้ผลิตภัณฑ์แล้ว 
ผูบ้ริโภคจะทบทวนผลการใช ้ถา้พอใจก็จะบริโภคต่อ ซ่ึงจะส่งผลในการตดัสินใจซ้ืออีกในคร้ังต่อไป 
แต่ถา้ไม่พอใจก็จะไม่บริโภคสินคา้นั้น นกัศึกษาการตลาดตอ้งรับรู้ถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภค
ภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งคือ ความพอใจของผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นฟังก์ชั่นของการคาดคะเน 
(Expectation = E) และการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์ (Performance= P) จะหาความพึงพอใจหลงัการ
ซ้ือ (Satisfaction = S) ไดต้ามสมการ S = f (E,P) การคาดคะเนของผูบ้ริโภคเกิดจากพนกังานขาย และ
แหล่งติดต่อส่ือสารอ่ืน ๆ หากบริษัทโฆษณาสินค้ามากกว่าความเป็นจริง ผูบ้ริโภคจะเกิดความ
คาดหวงัสูง และหากไม่เป็นไปตามคาดก็จะเกิดความไม่พอใจ ซ่ึงความไม่พอใจจะข้ึนอยู่กบัปริมาณ
ของความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการใช้จริงของสินค้า ประสบการณ์เก่ียวกบัแบรนด์ท่ี
ส่งผลอยา่งยิ่งต่อความชอบ และความภกัดี ต่อตราสินคา้ ถา้ตราสินคา้ท่ีซ้ือสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ผู ้
ซ้ือ ผูซ้ื้อจะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อตราสินคา้ และอาจเลิกซ้ือผลิตภณัฑ์นั้น ในทางตรงกนัขา้มหากผูซ้ื้อมี
ความพึงพอใจหลังการซ้ือผลิตภัณฑ์อาจท าให้เกิดการซ้ือซ ้ า พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post-
purchase Behavior) ท่ีตอ้งพิจารณาและใหค้วามส าคญั ไดแ้ก่  

 1) ความพึงพอใจภายหลังการซ้ือ (Post-purchase Satisfaction) เป็นระดับความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีไดซ้ื้อผลิตภณัฑ์ไปแลว้ ซ่ึงอาจแบ่งไดห้ลายระดบั เช่น พึงพอใจมาก เฉย ๆ หรือ ไม่
พอใจ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และประสิทธิภาพ
ของสินคา้ท่ีรับรู้ มีผลใหผู้บ้ริโภคซ้ือซ ้ า หรือบอกต่อเก่ียวกบัสินคา้นั้น 

 2) การกระท าภายหลังการซ้ือ (Post-purchase Actions) ความพึงพอใจหรือไม่พอใจใน
สินคา้จะกระทบต่อพฤติกรรมต่อเน่ืองของผูบ้ริโภค ถา้หากพึงพอใจก็จะซ้ือซ ้ า แต่ในกลบักนัหากไม่
พึงพอใจก็จะไม่ใช้ หรือคืนสินค้าและอาจบอกต่อ หรือร้องเรียนผ่านทางส่ือต่าง ๆ หรืออาจถึงขั้น
ฟ้องร้องเรียกค่าเสียหายจากผูผ้ลิต 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ ท าให้เขา้ใจได้ว่า กระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ จะเร่ิมตน้จากส่ิงท่ีกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการอนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ จึงท าให้เกิด
เป็นกระบวนการตดัสินใจซ้ือทั้ง 5 ขั้นตอน ดงัน้ี การรับรู้ปัญหา การคน้หาข้อมูล การประเมินผล
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
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2.4 ประวตัิโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกมุารี  
      HRH Princess Maha Chakri Sirindhorn Medical Center (MSMC) 
 ประวติัความเป็นมา 
 ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี เป็นโรงพยาบาลใน
สังกดัคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ก่อสร้างข้ึนเพื่อ “เฉลิมพระเกียรติเน่ืองใน
วโรกาสท่ีสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี เจริญพระชนมายุครบ 3 รอบ” โดยเร่ิม
โครงการมาตั้งแต่ พ.ศ. 2535 และก่อสร้างแลว้เสร็จเม่ือ พ.ศ.2542 และมีพิธีเปิดอยา่งเป็นทางการ เม่ือ
วนัท่ี 2 พฤศจิกายน 2544 โดย สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี เสด็จเป็นองค์
ประธานพิธีเปิด 
 ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพฯ เป็นโรงพยาบาลท่ีด าเนินงานในลกัษณะท่ีมีความคล่องตวั
มากท่ีสุด เพียงแต่การด าเนินกิจการเป็นไปในลกัษณะพึ่งพาตนเอง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นสถาบนั
ในการจดัการเรียนการสอนของคณะแพทยศาสตร์และนิสิตคณะอ่ืน ๆ ในสายวิทยาศาสตร์สุขภาพท่ี
เก่ียวข้อง รวมทั้ งเป็นแหล่งวิจัยท่ีมีคุณภาพ โดยเฉพาะวิจัยในมนุษย์ซ่ึงมีพื้นท่ีการด าเนินงาน
ครอบคลุมทั้งส้ิน 5 จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดันครนายก ปราจีนบุรี สระแกว้ ฉะเชิงเทรา และปทุมธานี 
 ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพฯ เป็นโรงพยาบาลขนาด 500 เตียง มีทั้งหมด 17 ชั้นพื้นท่ี
ทั้ งส้ิน 58,595 ตารางเมตร ตั้ งอยู่เลขท่ี 62 หมู่ 7 ถนนรังสิต-นครนายก อ าเภอองครักษ์ จังหวดั
นครนายก โทรศพัท ์037-395085-6 และโทรสาร 037-395087 
 ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพฯ เร่ิมด าเนินการรักษาผูป่้วยนอก เม่ือเดือนมกราคม 2543 ใน
ปัจจุบนัไดเ้ปิดบริการรักษาดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง ปัจจุบนัเปิดบริการทั้งส้ิน 15 สาขา ดงัน้ี 

 1) สาขาสูติศาสตร์-นรีเวชวทิยา 
 2) สาขากุมารเวชศาสตร์ 
 3) สาขาอายรุศาสตร์ 
 4) สาขาศลัยศาตร์ 
 5) สาขาศลัยศาสตร์ออร์โธปิดิกส์ 
 6) สาขาพยาธิวทิยา 
 7) สาขารังสีวทิยา 
 8) สาขาโสต ศอ นาสิก ลงริงซ์วทิยา 
 9) สาขาจกัษุวทิยา 
 10) สาขาเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู 
 11) สาขาจิตเวชศาสตร์ 



31 

 12) สาขาวสิัญญีวทิยา 
 13) สาขานิติเวชศาสตร์ 
 14) สาขาเวชศาสตร์ฉุกเฉิน 
 15) สาขาเวชศาสตร์ชุมชน 

  

2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ผอ่งพิมล  พิจารณ์สรรค์  (2556) ไดศึ้กษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโรงพยาบาล 
ศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์จ านวน 286 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งเป็นสัดส่วน (Proportional 
Stratified Random Sampling) โดยใชแ้บบสอบถาม 

 จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการของ โรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาการุณย ์ในดา้นขอ้มูล
ทัว่ไป พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ เป็น เพศหญิง สถานภาพ สมรส อายุ 45 ปีข้ึนไป มีการศึกษาอยูใ่น
ระดบั ปริญญาตรี อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย รายไดเ้ฉล่ียต่อคนต่อเดือนประมาณ 69,397.97 บาท ซ่ึง
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการมากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านอาคารสถานท่ีได้แก่ บรรยากาศภายใน
โรงพยาบาลมีความโอ่โถง สวยงาม ความกวา้งขวาง สะอาด และความทนัสมยัของโรงพยาบาล และ
รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นอุปถมัภ์ร้านคา้ อนัไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล และภาพพจน์และ
ช่ือเสียงของ โรงพยาบาล และส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของโรงพยาบาล     
ศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ น้อยท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดอันได้แก่ การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ ตามส่ือต่าง ๆ การใหส่้วนลดและสิทธิพิเศษ 

 นอกจากนั้ นยงัได้ศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของ
โรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์ซ่ึงพบว่าลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้น เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย์ ท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อปัจจยัการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ปิยมาศ จ ารัสธนสาน (2554) ได้ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสุขภาพ ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีษะเกษ ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิง
พรรณา โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) คุณลกัษณะส่วนบุคคล (2) ระดบัความคิดเห็นตามแนวคิด
ส่วนประสมการตลาดบริการ (3) ระดับความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใช้บริการสุขภาพ  ของ
ผูรั้บบริการผูป่้วยนอก (4) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ และ (5) ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ประชากรท่ีศึกษาผูรั้บริการผูป่้วยนอก แผก
อายุรกรรม ศลัยกรรม สูติกรรมและกุมารเวชกรรม เก็บขอ้มูล โดยการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้น จาก
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ผูรั้บบริการผูป่้วยนอก จ านวน 390 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถาม  มีค่าความเท่ียงตรงท่ี 0.96 
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และหาความสัมพนัธ์ โดยการทดสอบ
ไควร์สแควร์ สัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์สเปียร์แมนแรงค์ และสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์เพียรสันและการ
ถดถอยพหุคูณ  
  ผลการศึกษา พบว่า (1) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุเฉล่ีย 38.4 ปี มีอาชีพเกษตรกรรม 
รายไดน้อ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อเดือน จบการศึกษาต ่ากวา่ชั้นมธัยมศึกษา อาศยัอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง มา
รับบริการในแผนกอายุรกรรม และมารับบริการมากกวา่ 1 คร้ัง ใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพถว้นหน้า (2) 
ระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง (3) ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ยกเวน้ด้านเวลาในการรับบริการ (4) ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านอาย ุ
รายได ้การศึกษา และ ภูมิลาเนา มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ และ (5) ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ ร้อยละ 68.4 คือ ดา้นบุคลากร ดา้นความเช่ือถือและ
คุณภาพบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นสถานท่ีและดา้นกระบวนการ  
 สุภาพร  เลาหพูนรังสี (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูรั้บบริการ ในการเลือกใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งคือ ผูใ้ช้บริการชาวไทยของโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 300 คน 
และน าขอ้มูลมาประมวลผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อายุ 31-40 ปี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่า
กวา่ 20,001-30,000 บาท โดยส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิประกนัชีวติ ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
ปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นบุคลากร ปัจจยั
ยอ่ย คือ ทกัษะ ความรู้ ความช านาญของแพทย ์อธัยาศยัไมตรีของแพทย ์ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
ปัจจยัยอ่ยคือ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงพยาบาล ดา้นสถานท่ีและชองทางในการจดัจ าหน่าย 
ปัจจยัยอ่ย คือ โรงพยาบาลตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัยอ่ยคือ อุปกรณ์ทาง
การแพทยข์องโรงพยาบาลมีความทนัสมยั ดา้นราคา ปัจจยัยอ่ยคือ สามารถใชสิ้ทธิประกนัชีวิตหรือ
สวสัดิการของบริษทัได ้ดา้นกระบวนการ ปัจจยัยอ่ยคือ มีกระบวนการให้บริการอยา่งเป็นระบบ ดา้น
การส่ือสารทางการตลาด ปัจจยัยอ่ยคือ การแนะน าและการใหข้อ้มูลของพนกังานของโรงพยาบาล 
 ไพรินทร์  มีไฝ (2553)ได้ศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูใ้ช้บริการในการ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในอ าเภอเมืองเชียงราย เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ผูท่ี้
มีใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในอ าเภอเมืองเชียงราย จ านวน 400 คน และน าขอ้มูลมาประมวลผล
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41-50 ปี สถานภาพ
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สมรส/อยูด่ว้ยกนั อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 
15,000 บาท รับบริการเป็นผูป่้วยนอก กองทุนประกนัสังคมเป็นผูรั้บผิดชอบค่าใช้จ่ายส่วนใหญ่ ใช้
บริการปีละ 1 คร้ัง และทราบขอ้มูลโรงพยาบาลจากการแนะน าของเพื่อน ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการตรวจ
รักษาโรคทั่วไป (กรณี เจ็บไข้ได้ป่วย) ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญระดับมากเรียงตามล าดับ คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการและช่องทาง
การให้บริการ และปัจจยัดา้นบุคลากร ส่วนในระดบัปานกลาง คือ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด โดยล าดบัท่ีมากท่ีสุดของแต่ละปัจจยั ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ คือ ช่ือเสียง
และภาพพจน์ของโรงพยาบาล ด้านกระบวนการให้บริการ คือระยะเวลาการให้บริการท าบตัรและ
แฟ้มประวติัรวดเร็ว ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ คือ อาคารสถานท่ีสะอาด ดา้นสถานท่ีให้บริการและ
ช่องทางการใหบ้ริการ คือ การคมนาคมสะดวก ดา้นบุคลากร คือ มีการดูแลเอาใจใส่ของพยาบาล ดา้น
ราคา คือ ค่ายาและเวชภัณฑ์ และสุดท้ายคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การให้บริการทาง
อินเทอร์เน็ต เช่น บริการลงทะเบียน การจองคิว การซกัถามปัญหาและแนวทางในการตรวจรักษา 
 กนกวรรณ  พฒันกิจจารักษ์ (2555) ได้ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหคีรี จงัหวดันครสวรรค์ การวจิยัเชิงส ารวจน้ี 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยด้านการรับบริการ และปัจจัยส่วนประสม
การตลาด 2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการรับบริการกบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจรับบริการทนัตกรรมของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหคีรี 
ประชากรท่ีศึกษาคือ ผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหคีรี จ  านวน 2,225 คน กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 400 คน จากกลุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบ เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถาม ท่ีมีค่าความเท่ียง
เท่ากบั 0.96 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์
ความสัมพนัธ์โดยการทดสอบค่าไคสแควร์ และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ของเพียร์สัน ผลการวิจยั
พบว่า 1) ผูม้ารับบริการทนัตกรรม ส่วนมากเป็นเพศหญิง อายุ 21-40 ปี การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 
อาชีพเกษตรกร/ลูกจา้ง รายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ 5,000 บาท มีสถานภาพสมรส เคยมารับบริการภายใน 
1 ปีท่ีผ่านมา ส่วนใหญ่มารับบริการอุดฟัน สิทธิในการรักษาพยาบาลท่ีใช้คือ บตัรประกนัสุขภาพ 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านท่ีมีความคิดเห็นน้อยท่ีสุดคือ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ 2) อาชีพท่ีมีความสัมพนัธ์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์
และบริการ ดา้นบุคลากรและดา้นกระบวนการบริการ ส่วนเร่ืองของอายุมีความสัมพนัธ์กนับา้งใน
ทางบวกกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลท่ีไดจ้าก
การวจิยัน ามาใชป้ระโยชน์ในการวางแผนกลยทุธ์การใหบ้ริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหคีรี โดย
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มีแนวทางในการปรับปรุงดังน้ี 1) แผนกทันตกรรมควรปรับปรุงสภาพแวดล้อมทั้ งภายในและ
ภายนอกให้มีความสะอาด ไม่แออดั จดัของให้เป็นระเบียบเรียบร้อยพร้อมทั้งควรจดัแต่งทางภูมิ 
สถาปัตย์เพิ่มเติม เพื่อให้ผู ้มารับบริการเกิดความผ่อนคลาย 2) คณะกรรมการส่ิงแวดล้อมของ
โรงพยาบาลควรจดัให้มีสถานท่ีจอดรถและท่ีนัง่รอรับบริการให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ 3) แผนกทนัตกรรมควรมีการติดป้ายแสดงอตัราค่ารักษาพยาบาลไวใ้นบริเวณท่ีผูม้ารับบริการ
มองเห็นไดช้ดัเจน 
 จุฑารัตน์  ประภารัตนะพนัธ์ุ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่ วตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่ 2) 
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลกบัการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล  กลุ่ม
ตวัอย่างเป็นผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลในจงัหวดัเชียงใหม่ 35 แห่ง ไดแ้ก่ โรงพยาบาลรัฐบาล 25 แห่ง
และโรงพยาบาลเอกชน 10 แห่ง มีจ  านวนตวัอยา่งจากโรงพยาบาลรัฐบาล 400 แห่ง และโรงพยาบาล
เอกชน 400 ตวัอยา่ง วิธีการวจิยั ใชแ้บบสอบถามท่ีไดพ้ฒันาและสร้างข้ึนเพื่อถามถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล จากกรอบแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผา่นการทดสอบ
แลว้ ซ่ึงมีค่าความเช่ือมนั 0.85 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ การค านวณ
ร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบไคสแควร์ 
โดยใชโ้ปรแกรม SPSS ผลการวิจยั 1) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลในระดบัท่ี
มากท่ีสุดพบในกลุ่มผูเ้ลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ไดแ้ก่ โรงพยาบาลท่ีมีแพทยท่ี์มีความช านาญ
เฉพาะทางปัจจยัส่วนใหญ่พบในระดบัมาก ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในระดบัน้อยท่ีสุดพบในกลุ่มผูเ้ลือกใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐบาลไดแ้ก่ ค่านิยมตามลทัธิ ศาสนา การเยี่ยมบา้น การใช้บตัรเครดิต การมีรถ
รับส่ง และอตัราการบริการอ่ืน ๆ 2) อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
จุดประสงค์การมาโรงพยาบาลและการมีสวสัดิการรักษาพยาบาลมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 พงศธร  พึ่ งเนตร (2557) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์การบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 2557 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 
(1) เพื่อส ารวจภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาล  เอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (2) เพื่อ
ส ารวจการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (3) เพื่อวิเคราะห์
การส่งผลภาพลกัษณ์การบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีใช้การวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้คือ ประชากรบริเวณเขต
กรุงเทพฝ่ังพระนครกบัฝ่ังธนบุรีท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน จงัหวดักรุงเทพมหานครเคร่ืองมือ
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ท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถาม ท่ีมีค่าความเช่ือถือไดเ้ท่ากบั 0.958 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
เบ้ืองตน้ คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิง ท่ี
ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน  จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามเป็นเพศหญิง มากกวา่เพศชาย มีอายุ 25-34 ปี การศึกษาส่วนมากเรียนจบระดบัปริญญา
ตรี อาชีพพนักงาน  บริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมี
ความเห็นต่อภาพลกัษณ์ การบริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีแต่เม่ือพิจารณา
แต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุด คือ ภาพลกัษณ์ดา้นการเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการ รองลงมา 
ภาพลกัษณ์ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการให้บริการ ภาพลกัษณ์ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทั้งใน
ระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นการให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ
แต่ละคน ภาพลกัษณ์ดา้นความสะดวกของ ท าเลท่ีตั้งสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี ในการเขา้รับบริการ
และภาพลกัษณ์ดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการผลการทดสอบสมมติฐาน
การวิจยัพบว่าภาพลักษณ์การบริการมีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจ เลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  
 จิตติมา  พะนา (2550) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลโครงการ
ประกนัสังคมโดยมีวตัถุประสงค์ของงานวิจยัน้ี คือ ศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลใน
โครงการประกนัสังคมและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการวิจยัคือผูป้ระกันตนตาม
มาตรา 33 ในจงัหวดันครราชสีมา ท่ีสมคัรใชบ้ริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม เขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดนครราชสีมา  ได้แก่  โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมาโรงพยาบาลค่ายสุรนารี 
โรงพยาบาล ป.แพทย ์โรงพยาบาลเซนต์แมร่ี และโรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล จ านวน 384 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และการวิเคราะห์สมการแบบดิสคริมิแนนต์ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านผูมี้อิทธิพลในการ
ตดัสินใจเลือกโรงพยาบาลและช่องทางการรับข่าวสาร ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการเป็นผูป้ระกนัตนและช่วงเวลาในการไปใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกและการให้ความส าคญัในการเลือกโรงพยาบาลในปัจจุบนั 
ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัการให้ความส าคญัในการเลือกใช้โรงพยาบาล และ
ช่องทางการรับข่าวสาร ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต าแหน่งและรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้น
ระยะเวลาในการเป็นผูป้ระกนัตน ดา้นโรงพยาบาลท่ีเลือกในปัจจุบนั ด้านเวลาในการไปใช้บริการ
และด้านช่องทางการรับข่าวสารส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจยั มีอิทธิพลต่อการ
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ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคมโดยผลการวเิคราะห์สามารถสรุปไดว้า่ 
ปัจจยัดา้นบุคลากร มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ 
ดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นบริการทางการแพทย  ์ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลตามล าดบัโดยโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม สามารถน าผล
การศึกษามาใชป้รับกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึง
พอใจให้แก่ผู ้ประกันตนเพิ่มมากข้ึน  ทั้ งน้ีในส่วนของภาครัฐภายใต้การดูแลของส านักงาน
ประกนัสังคมควรมีส่วนร่วมในการจดัการเพื่อช่วยให้โรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม สามารถ
ด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูป้ระกนัตนใหไ้ดม้ากท่ีสุด โดยจดั
วางนโยบายและแนวทางการปฏิบัติท่ี มุ่งพัฒนาร่วมกันระหว่างผูป้ระกันตน  โรงพยาบาลและ
ส านกังานประกนัสังคม 
 ธญัยธรณ์  ศุภธนาทรัพย ์(2552) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการคลินิกรักษาผิวพรรณของผู ้บ ริโภคใน อ าเภอเมืองนครปฐม โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อทราบขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการจาก
การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 70.2 อายุระหว่าง 21-30 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 
-20,000 บาท มีท่ีพกัอาศยัในเองนครปฐม เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการคลินิกรักษาผิวพรรณเพราะมีความ
พอใจในตวัผลิตภณัฑ์และบริการ โดยตนเองจะมีบทบาทในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการส่วนใหญ่ใช้
บริการเฉล่ีย เดือนละ 2 คร้ัง มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง ประมาณ 300-600 บาทโดยทราบข่าวสารขอ้มูลของ
คลินิกจากบุคคลท่ีรู้จกั โดยปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลินิก
รักษาผิวพรรณของผู ้บ ริโภคในอ าเภอเมืองนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยของผู ้ตอบ
แบบสอบถามโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.96 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่าง ๆ จาก
ค่าเฉล่ียมากไปน้อยได้ดงัน้ี ปัจจยัท่ีมีผลอยู่ในระดบัมาก คือ ด้านกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้าน
บุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยั
ท่ีมีผลระดบัปานกลางคือดา้นราคา  

 



    
 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 ในศึกษาคร้ังน้ีมีรูปแบบการศึกษาเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ 
สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บขอ้มูลและให้กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง เพื่อเป็นขอ้มูลในการวิเคราะห์และ
อภิปรายผล โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานดงัน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.1.1 ขอบเขตของประชากรท่ีใช้ศึกษาในคร้ังน้ี  คือ บุคคลทั่วไปท่ีเคยเข้ารับบริการ

โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์ฯ ท่ีช าระค่าบริการดว้ยเงินสด  
 3.1.2 การสุ่มตวัอยา่ง การสุ่มตวัอยา่งมีขั้นตอน ดงัน้ี 
  1) การสุ่มเก็บตวัอยา่งแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยสุ่มเก็บตวัอยา่ง
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการโดยทัว่ไปท่ีโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ 
  2) การสุ่ม เก็บตัวอย่างแบบ เจาะจง (Purposive Sampling) โดยสุ่ม เก็บตัวอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการ เจาะจงเลือกเฉพาะผูใ้ชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ กลุ่มท่ีช าระดว้ยเงินสด 
  3) การสุ่มตวัอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยหากผูศึ้กษาพบใครโดย
บงัเอิญในพื้นท่ี ท่ีก าหนดไว ้และคาดวา่จะสามารถตอบค าถามไดก้็จะเลือกไว ้

        ในการศึกษาคร้ังน้ีนั้ น เน่ืองจากประชากรท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูศึ้กษาจึงใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Non-Probability 
Sampling) ซ่ึงประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีเลือกเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยใชจ้  านวนทั้งส้ิน 
400 ตวัอยา่ง 
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 ประเภทของข้อมูล 
 ข้อมูลท่ีใช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่ การจัดท าข้อมูล  การเก็บรวบรวมข้อมูล การ

วเิคราะห์ขอ้มูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบดว้ย 
 1) ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัได้สร้างข้ึนเองโดยอาศยัเคร่ืองมือท่ีมีความเหมาะสม

ส าหรับการเก็บรวบรวมซ่ึงในท่ีน้ี คือ แบบสอบถาม 
 2) ขอ้มูลทุติยภูมิ เนน้ขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัเก็บรวบรวมมาจากแหล่งท่ีสามารถอา้งอิงไดแ้ละมีความ

น่าเช่ือถือไดแ้ก่ (1) ต ารา หนงัสือ (2) เอกสารเก่ียวกบังานวิจยัท่ีผา่นมาแต่มีความเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั
ในคร้ังน้ีและ (3) วารสารและส่ิงพิมพท์างวชิาการทั้งท่ีใชร้ะบบเอกสารและระบบออนไลน์ 

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีน าใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาไดป้รับปรุงจากงานวิจยัท่ี
ไดมี้ผูส้ร้างไวส้มบูรณ์แลว้ และไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และศึกษาคน้ควา้
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบ
ปลายปิด (Close ended Question) มีตวัเลือกให้เลือกตอบ จ านวน 5 ข้อ เพื่อส ารวจสถานภาพของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

   1) เพศ  
   2) อาย ุ 

 3) ระดบัการศึกษา  
 4) อาชีพ  
 5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัการปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีของผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ท่ีช าระดว้ยเงินสด ให้เลือกตอบ จ านวน 24 ขอ้ ซ่ึงขอ้ค าถามปรับปรุงมา
จากผูศึ้กษาหลายท่าน ได้แก่ ปิยมาศ จ ารัสธนสาร (2554) ไพรินทร์ มีไฝ (2553) ผ่องพิมล พิจารณ์-
สวรรค ์(2556) โดยแบ่งขอ้ค าถามเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
   1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
   2) ดา้นราคา  
   3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
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   5) ดา้นกระบวนการ  
   6) ดา้นบุคลากร  
   7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
 มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended Question) โดยเป็นค าถามแบบ Likers Scale 
ใช้ระดับการว ัดประเภทอันตรภาคชั้ น  (Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ  โดยมีการวัดระดับ
ความส าคญัดงัน้ี 

คะแนน ระดับควำมคิดเห็น 
5 คะแนน ความส าคญัมากท่ีสุด 
4 คะแนน ความส าคญัมาก 

                 3  คะแนน ความส าคญัปานกลาง 
2 คะแนน ความส าคญันอ้ย 
1 คะแนน ความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาน าคะแนนมาประเมินค่าเพื่อแปลความหมาย หาค่าคะแนน
เฉล่ียโดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552, น. 29) 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

                       จ านวนชั้น    
   = 5 – 1 
      5 
   =  0.8 
  โดยก าหนดคะแนนเฉล่ียการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการ  ดงัน้ี 

คะแนนเฉลีย่ ควำมหมำย 
4.21-5.00 มีความส าคญัมากท่ีสุด   
3.41-4.20 มีความส าคญัมาก 
2.61-3.40 มีความส าคญัระดบัปานกลาง   
1.81-2.60 มีความส าคญันอ้ย   
1.00-1.80 มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด   
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 กำรตรวจสอบหำคุณภำพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
  การตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อพิสูจน์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามท่ี
ปรับปรุงแกไ้ขไปทกการทดสอบ (Per-test) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม จะมี
ขั้นตอนในการตรวจสอบความน่าเช่ือถือ ดงัน้ี  
  ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้ เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลต่าง ๆ รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากหนงัสือ 
เอกสารทางวิชาการ วรรณกรรม แนวคิด รวมถึงทฤษฎีต่าง ๆ เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้มาประยุกต์ และใช้
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมเน้ือหารวมถึงขอบเขตในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 
  ขั้นท่ี 2 ก าหนดขอบเขตหรือนิยามตวัแปรท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ การ
ตัดสินใจเพื่อน าข้อมูลทั้ งหมด มาสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหาขอบเขตงานวิจัย น า
แบบสอบถามไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษา ตรวจสอบ และให้ค  าแนะน า จากนั้นน ามาแกไ้ขปรับปรุงตาม
ขอ้เสนอแนะเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรง (Content validity)  
  ขั้นท่ี 3 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากอาจารยท่ี์
ปรึกษาอีกคร้ัง และน าไปท าการทดสอบ จ านวน 30 ตวัอย่าง เพื่อหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
ก่อนน าไปใชจ้ริง  

 ขั้นท่ี 4 เม่ือมีการทดสอบความเช่ือมัน่เรียบร้อยแลว้ ก็สามารถน าแบบสอบถามท่ีไดน้ั้น ไป
ใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจริง เพื่อน ามาท าการวจิยัใหเ้สร็จสมบูรณ์ 

 

3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) มาจากการวิจยั ผูศึ้กษาออกแบบเคร่ืองมือแบบสอบถาม
ดว้ยตนเองประกอบกบังานวิจยัท่ีผ่านการทดสอบมาแล้ว เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูรั้บบริการท่ี
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ท่ีช าระค่าบริการดว้ยเงินสด 
 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นแหล่งขอ้มูลเพื่อใชป้ระกอบการวจิยั โดยคน้ควา้จาก
หนงัสือ ต าราท่ีเก่ียวขอ้ง วทิยานิพนธ์ เอกสารงานวจิยัต่าง ๆ เป็นแนวทางประกอบการวจิยั 

 โดยผูท้  าการศึกษาได้ด าเนินการในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาและวิจยัคร้ังน้ี ตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 
 1) ผูศึ้กษาด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามไปแจกใหก้บัผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาล
ศูนยก์ารแพทยฯ์ ท่ีช าระค่าบริการดว้ยเงินสด ตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 
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 2) เก็บรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดกลบัคืนมาเพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูก
ตอ้ง เพื่อน ามาประมวลผลค าตอบโดยผูศึ้กษาท าการเก็บรวมรวมขอ้มูลดว้ยตวัเอง 
 3) จดัรูปแบบและหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื่อไปวเิคราะห์ผลทางสถิติ 
 

3.4 วธิกีำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 หลงัจากท่ีผูศึ้กษาได้รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด ท่ีกลุ่มตวัอย่างไดต้อบแบบสอบถาม
เรียบร้อยแลว้ จากนั้นน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการ ดงัน้ี 
 3.4.1 ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ก่อนน าไปวเิคราะห์ 
 3.4.2 น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูล 
 3.4.3 น าขอ้มูลท่ีลงรหัสแล้วมาท าการบนัทึก โดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผล
ขอ้มูลโปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับใชใ้นการวเิคราะห์หาขอ้มูลตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ 

เม่ือผ่านขั้นตอนการรวบรวม จะต้องวิเคราะห์ประมวลผลจากสถิติโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ท่ีเรียกว่า SPSS ซ่ึงเป็นโปรแกรมส าหรับวิจยัขอ้มูลทางสังคมศาสตร์โดยเฉพาะ และมี
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง สถิติเบ้ืองตน้ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์มี 2 ประเภท (อา้งถึงใน สุพชยาฌ ์ทิมถาวร, 
2552) คือ 
 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายปัจจยัพื้นฐานของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และระดบัรายได้ต่อเดือน เพื่อน ามาค านวณค่าร้อยละ(Percentage)    
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ประกอบผลการสรุปใน
ขั้นตอนต่อไป 
 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) อธิบายการทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งข้ึน ส ารวจว่า
ตวัแปรตน้มีผลต่อตวัแปรตามอย่างไรบ้าง โดยใช้วิเคราะห์เพื่อการทดสอบสมมติฐานในแต่ละขอ้ 
วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ ส าหรับขอ้มูลท่ีจ าแนกมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยหากพบความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนตอ้ง
ท าการเปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ธีิ LSD (Fisher’s Least- Significant Different 
 สมมติฐำนที่ 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงได้แก่ เพศ มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วน
ประสมการตลาดบริการทั้ ง 7 ด้าน ได้แก่  1) ด้านผลิตภณัฑ์ 2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5) ดา้นกระบวนการ 6) ดา้นบุคลากร และ 7) ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มท่ีช าระดว้ยเงินสด โดยใชก้ารวเิคราะห์
สถิติแบบ Independent sample t - test  
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 สมมติฐำนที่ 1.2 ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงไดแ้ก่ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และระดบัรายได้
ต่อเดือน ท่ีมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ด้าน ได้แก่  1) ด้าน
ผลิตภัณฑ์  2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  4) ด้านการส่งเสริมการตลาด 5) ด้าน
กระบวนการ 6) ด้านบุคลากร และ 7) ด้านลักษณะทางกายภาพ ของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ของกลุ่มท่ีช าระดว้ยเงินสด โดยใชก้ารวเิคราะห์สถิติแบบ One - Way ANOVA 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด  ซ่ึงมีวตัถุประสงค์การศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัการ
ตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 4) ดา้นส่งเสริมการตลาด 5) ดา้นบุคคล/ดา้นพนกังาน 6) ดา้นกระบวนการให้บริการ และ
7) ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ จากผลการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 ชุด
และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) และน ามาแสดงผลการวิเคราะห์ใน
รูปแบบของตารางประกอบค าบรรยาย โดยไดก้ าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ต่าง ๆ ดงัน้ี 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อให้เข้าใจตรงกันในการแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมูลผูศึ้กษาได้ก าหนด
สัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 n แทน จ านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
 X  แทน    ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD แทน    ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน    ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงความถ่ีแบบที (t - Distribution) 
 F แทน ค่าสถิติใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงความถ่ีแบบเอฟ (F - Distribution) 
 df แทน    ชั้นแห่งความเป็นอิสระ Degree of Freedom 
 Sig. แทน    ค่าระดบันยัส าคญัของสถิติทดสอบ (Significant) 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (95 เปอร์เซ็นต)์ 
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4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ของผูใ้ช้บริการท่ีช าระ
ดว้ยเงินสด   
 3.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน เร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด โดยมีการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
  

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างของผูใ้ช้บริการท่ี
ช าระดว้ยเงินสด ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1-4.5 
   
ตารางที ่4.1 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม

เพศ (n=400) 
เพศ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
ชาย 174 43.5 
หญิง 226 56.5 
รวม 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนก
ตามเพศ ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 รองลงมา
เป็นเพศชาย จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.2 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม
อาย ุ  

อายุ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 

15-24 ปี 46 11.5 
25-30 ปี 98 24.5 
31-40 ปี 108 27.0 
41-50 ปี 82 20.5 
51-60 ปี 42 10.5 
61 ปีข้ึนไป 24 6.0 
รวม 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนก
ตาม อายุ ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ  านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27 รองลงมาอายุ 25-30 ปี จ  านวน 
98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมาอายุ 41-50 ปี จ  านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 รองลงมาอาย ุ
15-24 ปี จ  านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 รองลงมาอายุ 51-60 ปี จ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 
และนอ้ยท่ีสุด มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.3 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม

ระดบัการศึกษา  
ระดับการศึกษา จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 54 13.5 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 71 17.8 
อนุปริญญา/ปวส. 108 63 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 

169 42.3 
19 4.8 

รวม 400 100.0 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนก

ตามระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 
รองลงมาระดบัอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 รองลงมาระดบัมธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 รองลงมาระดบัต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 



46 

54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 และนอ้ยท่ีสุดระดบัสูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.8 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.4 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม

อาชีพ 
อาชีพ จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 52 13.0 
รัฐวสิาหกิจ 77 19.3 
พนกังานบริษทัเอกชน 67 16.8 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
เกษตรกรรม 

111 27.8 
68 17.0 

อ่ืน ๆ 25 6.3 
รวม 400 100.0 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนก
ตามอาชีพ ส่วนใหญ่อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 
รองลงมาคืออาชีพรัฐวสิาหกิจ จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 รองลงมาอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 
68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 รองลงมาพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 
รองลงมาอาชีพนกัเรียน/นักศึกษา จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0  และน้อยท่ีสุดประกอบอาชีพ
อ่ืน ๆ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.5 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม

รายได ้
          รายได้/เดือน จ านวนตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 100 25.0 
10,000-20,000 บาท 170 42.5 
20,001-30,000 บาท 106 26.5 
30,001 บาท 24 6.0 
รวม 400 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนก
ตามรายได ้ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 
รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมา  
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 30,001 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
  ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของกลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ท่ีช าระดว้ย
เงินสด   
 
ตารางที ่4.6  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการโดยภาพรวมและรายดา้น (n = 400) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ 4.01 0.59 มากท่ีสุด (1) 
ดา้นราคา 4.48 0.46 มากท่ีสุด (2) 
ดา้นสถานท่ีและช่องทางการใหบ้ริการ 4.41 0.48 มากท่ีสุด (3) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 4.28 0.44 มากท่ีสุด (5) 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.31 0.46 มากท่ีสุด (4) 
ดา้นบุคลากร 4.48 0.42 มากท่ีสุด (2) 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 4.27 0.47 มากท่ีสุด (6) 
ภาพรวม 4.39 0.45 มากท่ีสุด  
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีโดยภาพรวม 
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.39, SD = 0.45) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ มีความส าคญั
ระดบัมากท่ีสุดทั้ง 7 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ (X = 4.01, SD = 0.59) 
รองลงมาคือดา้นราคา ( X = 4.48, SD = 0.46) ดา้นบุคลากร (X = 4.48, SD = 0.42) ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (X = 4.41, SD = 0.48) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (X = 4.31, SD = 0.49) ดา้นส่งเสริมการตลาด 
(X = 4.28, SD = 0.44) และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (X = 4.27, SD = 0.46) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านผลติภัณฑ์ /บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

1.โรงพยาบาลมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็น 
   ท่ีเช่ือถือของประชาชน 

3.63 0.99 มากท่ีสุด (2) 

2. คุณภาพของยาท่ีใชใ้นการรักษา 4.44 0.67 มากท่ีสุด (3) 
3. มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและไดม้าตรฐาน 3.97 0.80 มากท่ีสุด (1) 

รวม 4.01 0.59   
  จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.01, SD = 0.59) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุดทั้ง 3 ขอ้ หวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัและไดม้าตรฐาน (X = 4.56, SD = 0.53) รองลงมาคือโรงพยาบาลมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์
ท่ีดีเป็นท่ีเช่ือถือของประชาชน (X = 4.54, SD = 0.53) และ คุณภาพของยาท่ีใชใ้นการรักษา (X = 4.49, 
SD = 0.54) ตามล าดบั 
  
ตารางที ่4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการ ดา้นราคา จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านราคา 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

1. มีค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการท่ีเหมาะสม 4.51 0.54 มากท่ีสุด (1) 
2. ค่ายาและเวชภณัฑมี์ความเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.46 0.53 มากท่ีสุด (2) 

รวม 4.48 0.46   
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้น
ราคา โดยรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.48, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ หัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีค่าใช้จ่ายในการเขา้รับบริการท่ี
เหมาะสม ( X = 4.51, SD = 0.54) รองลงมา คือ ค่ายาและเวชภณัฑ์มีความเหมาะสมกบัคุณภาพ (X = 
4.46, SD = 0.53) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการ ดา้นสถานท่ีและช่องทางการใหบ้ริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านสถานที่และช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

1. การใหข้อ้มูลบนเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาล 4.41 0.56 มากท่ีสุด (1) 
2. มีความสะดวกในการติดต่อสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ  
    เช่น มีเจา้หนา้ท่ีรับโทรศพัทส์ามารถปรึกษาหรือ   
    สอบถามขอ้มูลไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

4.39 0.56 มากท่ีสุด (2) 

รวม 4.40 0.46   
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้น
สถานท่ีและช่องทางการให้บริการโดยรวม มีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.40, SD = 0.46) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ หวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือการ
ให้ข้อมูลบนเว็บไซต์ของโรงพยาบาล ( X = 4.41, SD = 0.56) รองลงมา คือ มีความสะดวกในการ
ติดต่อสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ เช่น มีเจา้หนา้ท่ีรับโทรศพัทส์ามารถปรึกษาหรือสอบถามขอ้มูลไดต้ลอด 
24 ชัว่โมง (X = 4.39, SD = 0.56) 
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ตารางที ่4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

1. การแจง้ข่าวสารของโรงพยาบาล 4.35 0.58 มากท่ีสุด (1) 
2. การจดักิจกรรมของโรงพยาบาล เช่นการออก 
    หน่วยใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพต่าง ๆ การจดั 
    สัมมนาต่าง ๆ 

4.29 0.56 มากท่ีสุด (2) 

3. การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น บริการ 
    ซกัถามปัญหาและแนวทางในการตรวจ 
    รักษาการจองคิว 

4.21 0.57 มากท่ีสุด (4) 

4. การใหส่้วนลดและสิทธิพิเศษ 4.24 0.58 มากท่ีสุด (3) 
รวม 4.27 0.44   

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้น
การส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.27, SD = 0.44) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า มีความส าคญัระดับมากท่ีสุดทั้ง 4 ข้อ โดยหัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ การแจ้ง
ข่าวสารของโรงพยาบาล (X = 4.35, SD = 0.58) รองลงมาคือ  การจดักิจกรรมของโรงพยาบาล เช่น 
การออกหน่วยให้ความรู้ด้านสุขภาพต่าง ๆ การจดัสัมมนาต่าง ๆ  ( X = 4.29, SD = 0.56) การให้
ส่วนลดและสิทธิพิเศษ ( X = 4.24, SD = 0.58) การให้บริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น บริการซักถาม
ปัญหาและแนวทางในการตรวจรักษาการจองคิว (X = 4.21, SD = 0.57) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการ ดา้นกระบวนการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

1. มีระบบการลงทะเบียนผูรั้บบริการสะดวก รวดเร็ว 4.30 0.55 มากท่ีสุด (4) 
2. การรอเขา้รับการรักษามีความรวดเร็ว 4.31 0.59 มากท่ีสุด (3) 
3. ระยะเวลาในการช าระค่าบริการ 4.32 0.55 มากท่ีสุด (1) 
4. ระยะเวลาในการรอรับยา 4.31 0.60 มากท่ีสุด (2) 

รวม 4.31 0.49   
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้น
กระบวนการให้บริการ โดยรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.31, SD = 0.49) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุดทั้ง 4 ขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ระยะเวลาในการ
ช าระค่าบริการ ( X = 4.32, SD = 0.55) รองลงมาคือ ระยะเวลาในการรอรับยา (X = 4.31, SD = 0.60) 
การรอเข้ารับการรักษามีความรวดเร็ว  ( X = 4.31, SD = 0.59) มีระบบการลงทะเบียนผูรั้บบริการ
สะดวก รวดเร็ว (X = 4.30, SD = 0.55) ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการ ดา้นบุคลากร จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านบุคลากร 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

1. แพทยมี์ความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษา 
    และวนิิจฉยัโรค 

4.56 0.52 มากท่ีสุด (1) 

2. พยาบาล มีความเอาใจใส่และใหค้  าแนะน าแก่ 
    ท่านเป็นอยา่งดี 

4.47 0.51 มากท่ีสุด (2) 

3. พนกังานประชาสัมพนัธ์ มีความรู้ในการตอบ 
    ขอ้ซกัถามและแนะน าบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.45 0.50 มากท่ีสุด (3) 

4. บุคลากรใหก้ารดูแลและบริการเป็นอยา่งดี 4.43 0.54 มากท่ีสุด (4) 
รวม 4.48 0.42   
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 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้น
บุคลากร โดยรวมมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.48, SD = 0.42) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า มีความส าคญัระดับมากท่ีสุดทั้ ง 4 ข้อ โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ แพทย์มีความรู้ความ
เช่ียวชาญในการรักษาและวินิจฉัยโรค (X = 4.56, SD = 0.52) รองลงมาคือ พยาบาลมีความเอาใจใส่
และให้ค  าแนะน าแก่ท่านเป็นอยา่งดี (X = 4.47, SD = 0.51) พนกังานประชาสัมพนัธ์ มีความรู้ในการ
ตอบข้อซักถามและแนะน าบริการได้เป็นอย่างดี   ( X = 4.45, SD = 0.50) บุคลากรให้การดูแลและ
บริการเป็นอยา่งดี (X = 4.43, SD = 0.54) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.13 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 การตลาดบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพอาคารสถานท่ี จ าแนกเป็นรายขอ้ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพอาคารสถานที่ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล ล าดบั 

1. อาคารสถานท่ีสะอาด ปลอดโปร่ง อากาศ 
    ถ่ายเทสะดวก 

4.40 0.57 มากท่ีสุด (1) 

2. ความเพียงพอของท่ีนัง่รถตรวจ 4.27 0.59 มากท่ีสุด (2) 
3. ความสะอาดของห้องน ้า 4.18 0.59 มาก (4) 
4. มีส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น ร้าน 
    ขายสินคา้ ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 

4.21 0.62 มากท่ีสุด (3) 

รวม 4.26 0.46   
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพอาคารสถานท่ีโดยรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.26, SD = 
0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุด 3 ขอ้ หัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 
อาคารสถานท่ีสะอาด ปลอดโปร่ง อากาศถ่ายเทสะดวก ( X = 4.40, SD = 0.57) รองลงมาคือ ความ
เพียงพอของท่ีนัง่รถตรวจ (X = 4.27, SD = 0.59) มีส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น ร้านขายสินคา้ 
ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม (X = 4.21, SD = 0.62) ตามล าดบั และพบว่ามีท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก
เพียงดา้นเดียว คือ ความสะอาดของหอ้งน ้า (X = 4.18, SD = 0.59) 
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 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
  สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.15- 
4.19 
  สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการไม่แตกต่างกนั  
  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการแตกต่างกนั  
  ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่ม ด้วยการสุ่มตัวอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอิสระต่อกันโดยวิเคราะห์สถิติด้วย 
Independent  samples t-test (t-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะยอมรับสมมติฐาน เม่ือ
ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.14  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 จ าแนกตามเพศ 
ปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วน
ประสมการตลาดบริการ 

Independent samples t-test 

เพศ X  SD t Sig. 

ด้านผลติภัณฑ์ /บริการ 
ชาย 4.56 0.45 

1.114 0.266 
หญิง 4.51 0.42 

ด้านราคา 
ชาย 4.49 0.48 

0.401 0.689 
หญิง 4.48 0.45 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ชาย 4.45 0.47 

1.423 0.155 
หญิง 4.38 0.49 
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ตารางที ่4.14  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 จ าแนกตามเพศ (ต่อ) 

ปัจจัยการตัดสินใจด้าน 
ส่วนประสมการตลาดบริการ 

Independent samples t-test 
เพศ X  SD t Sig. 

ด้านส่งเสริมการตลาด 
ชาย 4.26 0.46 

-0.468 0.640 
หญิง 4.28 0.46 

ด้านบุคคล/ด้านพนักงาน 
ชาย 4.47 0.41 

-0.679 0.498 
หญิง 4.50 0.43 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ชาย 4.28 0.49 

-1.237 0.217 
หญิง 4.34 0.48 

ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

ชาย 4.24 0.49 
-1.092 0.275 

หญิง 4.24 0.45 

ภาพรวม 
ชาย 4.39 0.33 

-0.107 0.915 
หญิง 4.40 0.34 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวม พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.915 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันัยส าคญั ท่ีระดบั 
0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับ H0 หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัการ
ตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ี
ช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามเพศ ดา้นผลิตภณัฑ์/
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล/พนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.266, 0.689, 0.155, 
0.640, 0.498, 0.217 และ 0.275 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ ท่ีระดับ 0.05 หมายความว่า เพศท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสดไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
0.05 
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 สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนัซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการแตกต่างกนั 
 ส าหรับการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ท าโดย
วิเคราะห์สถิติด้วย One-Way ANOVA (F-test) โดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% ดังนั้ น จะยอมรับ
สมมติฐาน เม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.15 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 จ าแนกตามอาย ุ
การตัดสินใจด้าน
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านผลติภัณฑ์ /
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.835 5 0.367  
1.963 

 

 
0.080 

 
ภายในกลุ่ม 72.916 394 0.185 

รวม 74.751 399 
 

ด้านราคา  

ระหวา่งกลุ่ม 0.582 5 0.116 

0.549 0.739 ภายในกลุ่ม 83.563 394 0.212 

รวม 84.144 399  

 
 
 
 
 



56 

ตารางที ่4.15 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 จ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย  

ระหวา่งกลุ่ม 0.955 5 0.191 

0.816 0.539 ภายในกลุ่ม 92.279 394 0.234 

รวม 93.234 399  

ด้านส่งเสริม 
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 2.226 5 0.445 

2.154 0.058 ภายในกลุ่ม 81.434 394 0.207 

รวม 83.660 399  

ด้านบุคคล/ 
ด้านพนักงาน 

ระหวา่งกลุ่ม 0.575 5 0.115 

0.655 0.658 ภายในกลุ่ม 69.124 394 0.175 

รวม 69.699 399  

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.557 5 0.511 

2.203 0.053 ภายในกลุ่ม 91.473 394 0.232 

รวม 94.030 399  

ด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.758 5 0.115 

0.696 0.627 ภายในกลุ่ม 85.869 394 0.175 

รวม 86.627 399  

ภาพรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.768 5 0.154 

1.349 0.243 ภายในกลุ่ม 44.870 394 0.114 

รวม 45.638 399  

 *  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจด้าน

ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
จ าแนกตามอายุ โดยภาพรวม พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.243 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันัยส าคญัท่ีระดับ 
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0.05 ดังนั้ นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับ H0 หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัการ
ตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ี
ช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามอายุ ดา้นผลิตภณัฑ์/
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล/พนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.080, 0.739, 0.539, 
0.058, 0.658, 0.053 และ 0.627 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ ท่ีระดับ 0.05 หมายความว่า อายุท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.3  ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจยัการ
ตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี แตกต่างกนัซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วน
ประสมการตลาดบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วน
ประสมการตลาดบริการแตกต่างกนั 
 ส าหรับการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ท าโดย
วิเคราะห์สถิติด้วย One-Way ANOVA (F-test) โดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% ดังนั้ น จะยอมรับ
สมมติฐาน เม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
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ตารางที ่4.16 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

ด้านผลติภัณฑ์ /
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.484 4 0.121  
0.643 

 

 
0.632 

 
ภายในกลุ่ม 74.267 395 0.188 
รวม 74.751 399 

 

ด้านราคา  
ระหวา่งกลุ่ม 1.031 4 0.258 

1.225 0.300 ภายในกลุ่ม 83.114 395 0.210 
รวม 84.144 399  

ด้านช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย  

ระหวา่งกลุ่ม 0.494 4 0.124 
0.526 0.717 ภายในกลุ่ม 92.740 395 0.235 

รวม 93.234 399  

ด้านส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 0.968 4 0.242 

1.157 0.330 ภายในกลุ่ม 82.691 395 0.209 

รวม 83.660 399  

ด้านบุคคล/ 
ด้านพนักงาน  

ระหวา่งกลุ่ม 0.576 4 0.144 
0.823 0.511 ภายในกลุ่ม 69.122 395 0.175 

รวม 69.699 399  

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  

ระหวา่งกลุ่ม 1.294 4 0.323 
1.378 0.241 ภายในกลุ่ม 92.736 395 0.235 

รวม 94.030 399  

ด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.878 4 0.220 

1.011 0.401 ภายในกลุ่ม 85.749 395 0.217 

รวม 86.628 399  
 ระหวา่งกลุ่ม 0.194 4 0.049   
ภาพรวม  ภายในกลุ่ม 45.444 395 0.115 0.422 0.793 
 รวม 45.638 399    
*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวม พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.793 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญั 
ท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H1 ยอมรับ H0 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล/พนกังาน 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.632, 0.300, 
0.717, 0.330, 0.511, 0.241 และ 0.401 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคญั ท่ีระดับ 0.05 หมายความว่า 
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น 
ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสดไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.4  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้น
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการของไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการของแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.17 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 จ าแนกตามอาชีพ 
ปัจจยัการตดัสินใจ
ด้านส่วนประสม
การตลาดบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านผลติภัณฑ์ /
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.228 5 0.846 
4.725 

 
0.000* 

 
ภายในกลุ่ม 70.523 394 0.179 
รวม 74.751 399 

 

ด้านราคา  
ระหวา่งกลุ่ม 3.465 5 0.693 

3.384 0.005* ภายในกลุ่ม 80.680 394 0.205 
รวม 84.141 399  

ด้านช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย  

ระหวา่งกลุ่ม 5.510 5 1.102 
4.950 0.000* ภายในกลุ่ม 87.724 394 0.223 

รวม 93.234 399  

ด้านส่งเสริม
การตลาด  

ระหวา่งกลุ่ม 2.791 5 0.558 
2.720 0.020* ภายในกลุ่ม 80.868 394 0.205 

รวม 83.660 399  

ด้านบุคคล/ 
ด้านพนักงาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.704 5 0.541 
3.180 2.704 ภายในกลุ่ม 66.995 394 0.170 

รวม 69.699 399  

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.638 5 0.328 
1.397 0.224 ภายในกลุ่ม 92.392 394 0.234 

รวม 94.030 399  

ด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.558 5 0.312 
1.443 0.208 ภายในกลุ่ม 85.069 394 0.216 

รวม 86.628 399  
 ระหวา่งกลุ่ม 1.811 5 0.362 3.255 0.007* 

ภาพรวม ภายในกลุ่ม 43.828 394 0.111   

 รวม 45.638 399    

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
จ าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวม พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญั ท่ีระดบั 
0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1 หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการ
ตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ี
ช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามอาชีพ ดา้นผลิตภณัฑ์/
บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคคล/พนกังาน มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000, 0.005, 0.000, 0.020 และ 0.008 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั ท่ีระดบั 
0.05 หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ
ของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์  ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด จ าแนกตามอาชีพ ด้าน
ผลิตภณัฑ์/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านบุคคล/
พนกังาน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 และพบว่า ปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามอาชีพ ดา้นกระบวนการให้บริการ และ
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.224 และ 0.208 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันัยส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ 
ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
  ดงันั้น จึงเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาด
บริการด้านผลิตภณัฑ์/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคคล/พนกังาน และภาพรวม โดยจ าแนกตามอาชีพ มาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ LSD ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.18 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการโดยภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 

 X  

Mean Difference (I-J) 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

รัฐวิสาหกิจ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

เกษตรกรรม อ่ืน ๆ 

4.403 4.367 4.401 4.314 4.504 4.394 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.403 
- 
 

0.036 
(0.550) 

0.002 
(0.975) 

0.889 
(0.113) 

-0.107 
(0.102) 

-0.085 
(0.296) 

รัฐวิสาหกิจ 
4.367 

 - -0.034 
(0.544) 

0.053 
(0.284) 

-0.137 
(0.014*) 

-0.121 
(0.117) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.401 
  - 0.087 

(0.093) 
-0.103 
(0.075) 

-0.087 
(0.267) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

4.314 
   - 0.190 

(0.000*) 
0.016 

(0.840) 
เกษตรกรรม 

4.504 
    - -0.016 

(0.840) 
อ่ืน ๆ 4.394      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการโดยภาพรวม จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างกนัจ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรัฐวิสาหกิจมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการโดย
ภาพรวมน้อยกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.137 (Sig. = 0.014) 
และผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการโดยภาพรวมมากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.190 (Sig. = 0.000) 
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ตารางที ่4.19 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการในดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ จ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 

 X  

Mean Difference (I-J) 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

รัฐวิสาหกิจ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

เกษตรกรรม อ่ืน ๆ 

4.571 4.433 4.602 4.420 4.667 4.667 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.571 
- 
 

0.138 
(0.071) 

-0.031 
(0.687) 

0.150 
(0.035*) 

-0.096 
(0.218) 

0.115 
(0.497) 

รัฐวิสาหกิจ 
4.433 

 - -0.170 
(0.017*) 

0.012 
(0.842) 

-0.234 
(0.001) 

-0.234 
(0.017*) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.602 
  - 0.182 

(0.006*) 
-0.065 
(0.375) 

-0.065 
(0.515) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

4.420 
   - -0.246 

(0.000*) 
-0.246 

(0.009*) 
เกษตรกรรม 

4.667 
    - 0.000 

(1.000) 
อ่ืน ๆ 4.667      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างกนัจ านวน 6 
คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และพนกังานบริษทัเอกชน มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจ
ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการโดยภาพรวม มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย  โดยมีผลต่างค่ าเฉ ล่ีย เท่ ากับ  0.150 (Sig. = 0.035) และ  0.182 (Sig. = 0.006) ตามล าดับ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรัฐวิสาหกิจ มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการโดย
ภาพรวม น้อยกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.170 (Sig. = 0.017) และ -0.234 (Sig. = 0.017) ตามล าดบั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการโดยภาพรวม นอ้ยกวา่
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม และอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.246 (Sig. = 0.000) 
และ -0.246 (Sig. = 0.009) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.20 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการในดา้นราคา จ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 

 X  

Mean Difference (I-J) 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

รัฐวิสาหกิจ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

เกษตรกรรม อ่ืน ๆ 

4.500 4.416 4.493 4.391 4.647 4.600 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.500 
- 
 

0.084 
(0.299) 

0.007 
(0.929) 

0.108 
(0.156) 

-0.147 
(0.078) 

-1.000 
(0.364) 

รัฐวิสาหกิจ 
4.416 

 - -0.077 
(0.309) 

0.024 
(0.724) 

-0.231 
(0.002*) 

-0.184 
(0.077) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.493 
  - 0.101 

(0.151) 
-0.154 

(0.048*) 
-0.107 
(0.312) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

4.391 
   - -0.255 

(0.000*) 
-0.208 
(0.038) 

เกษตรกรรม 
4.647 

    - 0.047 
(0.657) 

อ่ืน ๆ 4.600      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการด้านราคา จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า มีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ ได้แก่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน และประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีผลต่อ
ปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา น้อยกว่าผู ้ใช้บริการท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรม โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.231 (Sig. = 0.002), -0.154 (Sig. = 0.002) และ -0.255 (Sig. 
= 0.002) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.21 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 

 X  

Mean Difference (I-J) 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

รัฐวิสาหกิจ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

เกษตรกรรม อ่ืน ๆ 

4.404 4.318 4.418 4.297 4.610 4.580 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.404 
 
 

0.086 
(0.312) 

-0.014 
(0.872) 

0.107 
(0.180) 

-0.206 
(0.018*) 

-0.176 
(0.126) 

รัฐวิสาหกิจ 
4.318 

 - -0.100 
(0.207) 

0.021 
(0.766) 

-0.292 
(0.000*) 

0.262 
(0.016*) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.418 
  - 0.121 

(0.099) 
-0.192 

(0.018*) 
-0.162 
(0.144) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

4.297 
   - -0.313 

(0.000*) 
-0.283 

(0.007*) 
เกษตรกรรม 

4.610 
    - 0.303 

(0.784) 
อ่ืน ๆ 4.580      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า มีความแตกต่างกนั
จ านวน 6 คู่ ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทัเอกชน และ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา 
น้อยกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.206 (Sig. = 0.018), -0.292 
(Sig. = 0.000), -0.192 (Sig. = 0.018) -0.313 (Sig. = 0.000) ตามล าดับ  และผู ้ใช้บ ริการท่ี มีอาชีพ
รัฐวสิาหกิจ มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.262 (Sig. = 0.016) และผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา น้อยกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.283 (Sig. = 0.007)  
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ตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการในดา้นส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 

 X  

Mean Difference (I-J) 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

รัฐวิสาหกิจ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

เกษตรกรรม อ่ืน ๆ 

4.276 4.320 4.259 4.153 4.368 4.400 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.276 
- 
 

-0.045 
(0.583) 

0.017 
(0.840) 

0.122 
(0.108) 

-0.092 
(0.271) 

-0.124 
(0.260) 

รัฐวิสาหกิจ 
4.320 

 - 0.062 
(0.416) 

0.167 
(0.013*) 

-0.047 
(0.531) 

-0.080 
(0.445) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.259 
  - -0.106 

(0.133) 
-0.109 
(0.163) 

-0.141 
(0.184) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

4.153 
   - -0.214 

(0.002*) 
-0.247 

(0.014*) 
เกษตรกรรม 

4.368 
    - -0.032 

(0.760) 
อ่ืน ๆ  4.400      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ 
ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวิสาหกิจ มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ
ด้านส่งเสริมการตลาด มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.167 (Sig. = 0.013) และผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีผลต่อ
ปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นส่งเสริมการตลาด น้อยกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาชีพเกษตรกรรม และอาชีพอ่ืน ๆโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.214 (Sig. = 0.002) และ -0.247 (Sig. 
= 0.014) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.23 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการในดา้นบุคคล/พนกังาน จ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 

 X  

Mean Difference (I-J) 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

รัฐวิสาหกิจ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

เกษตรกรรม อ่ืน ๆ 

4.519 4.445 4.489 4.392 4.636 4.500 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.519 
- 
 

0.074 
(0.315) 

0.030 
(0.690) 

0.127 
(0.067) 

-0.117 
(0.125) 

0.019 
(0.848) 

รัฐวิสาหกิจ 
4.445 

 - -0.044 
(0.523) 

0.053 
(0.387) 

-0.191 
(0.006*) 

-0.055 
(0.561) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.489 
  - 0.097 

(0.130) 
-0.147 

(0.039*) 
-0.011 
(0.908) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย 

4.392 
   - -0.244 

(0.000*) 
-0.108 
(0.237) 

เกษตรกรรม 
4.636 

    - 0.136 
(0.159) 

อ่ืน ๆ 4.500      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคคล/พนกังาน จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ 
ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวิสาหกิจ, พนกังานบริษทัเอกชน และประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มี
ผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคคล/พนกังาน นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีอาชีพเกษตรกรรม โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ -0.191 (Sig. = 0.006), -0.147 (Sig. = 0.039) และ       
-0.244 (Sig. = 0.000) ตามล าดบั 
  สมมติฐานที่ 1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้น
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนัซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.24 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด  
 จ าแนกตามรายได ้

การตดัสินใจด้าน
ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ด้านผลติภัณฑ์ /
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.164 3 0.721  
3.963 

 

 
0.009* 

 

ภายในกลุ่ม 72.587 396 0.183 
รวม 74.751 399 

 

ด้านราคา  
ระหวา่งกลุ่ม 1.625 3 0.542 

2.600 0.052 ภายในกลุ่ม 82.519 396 0.208 
รวม 84.144 399  

ด้านช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย  

ระหวา่งกลุ่ม 2.753 3 0.918 
4.016 0.008* ภายในกลุ่ม 90.482 396 0.228 

รวม 93.234 399  

ด้านส่งเสริม
การตลาด  

ระหวา่งกลุ่ม 1.433 3 0.478 
2.301 0.077 ภายในกลุ่ม 82.226 396 0.208 

รวม 83.660 399  

ด้านบุคคล/ 
ด้านพนักงาน  

ระหวา่งกลุ่ม 1.897 3 0.632 
3.693 0.012* ภายในกลุ่ม 67.802 396 0.171 

รวม 69.699 399  

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  

ระหวา่งกลุ่ม 0.478 3 0.159 
0.675 0.568 ภายในกลุ่ม 93.551 396 0.236 

รวม 94.030 399  

ด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.712 3 0.571 
2.661 0.048* ภายในกลุ่ม 84.916 396 0.214 

รวม 86.628 399  

ภาพรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.266 3 0.422 

3.766 0.011* ภายในกลุ่ม 44.372 396 0.112 
รวม 45.638 399  

  *  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
จ าแนกตามรายได ้โดยภาพรวม พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั ท่ีระดบั 
0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1 หมายความว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการ
ตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ี
ช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามอาชีพ ดา้นผลิตภณัฑ์/
บริการ ดา้นบุคคล/พนกังาน และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.009, 0.008, 0.012, 
และ 0.048 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั ท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมี
ผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามรายได ้ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นบุคคล/พนกังาน และดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
 และพบว่า ปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จ าแนกตามรายได ้ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด 
และด้านกระบวนการให้บริการ  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.052, 0.077 และ 0.568 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับ
นยัส าคญั ท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการให้บริการ ของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ดงันั้น จึงเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ
ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล/
พนักงาน และภาพรวม โดยจ าแนกตามอาชีพ มาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี 
LSD ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.25 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการโดยภาพรวม จ าแนกตามรายได ้

 
รายได้ 

 

X  

Mean Difference (I-J) 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001 บาท 
4.453 4.416 4.332 4.260 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.453 
- 
 

0.037 
(0.385) 

0.121 
(0.010*) 

0.192 
(0.012*) 

10,000-20,000 บาท 4.416 
 - 0.084 

(0.043*) 
0.156 

(0.033) 
20,001-30,000 บาท 

4.332 
  - 0.072 

(0.345) 
30,001 บาท 4.260    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการโดยภาพรวม จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการโดยภาพรวม มากกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.121 (Sig. = 0.010) และ0.084 (Sig. = 0.043) ตามล าดับและผูใ้ช้บริการท่ีมี
รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการโดยภาพรวม 
มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.192 (Sig. = 0.012) 
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ตารางที ่4.26 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ จ าแนกตามรายได ้

 
รายได้ 

 

X  

Mean Difference (I-J) 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001 บาท 
4.593 4.573 4.434 4.389 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.593 
- 
 

0.021 
(0.700) 

0.160 
(0.008*) 

0.204 
(0.036*) 

10,000-20,000 บาท 4.573 
 - 0.139 

(0.009*) 
0.184 

(0.050*) 
20,001-30,000 บาท 

4.434 
  - 0.451 

(0.642) 
30,001 บาท 4.389    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างกนัจ านวน 
4 คู่  ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ ากว่า 10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท มีผลต่อปัจจัยการ
ตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์/บริการ มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้
20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.160 (Sig. = 0.008) และ 0.139 (Sig. = 0.009) และ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาท โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.204 (Sig. = 0.036) และ 0.184 (Sig. = 0.050) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.27  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามรายได ้

 
รายได้ 

 
X  

Mean Difference (I-J) 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001 บาท 

4.500 4.438 4.288 4.313 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.500 
- 
 

0.062 
(0.306) 

0.212 
(0.002*) 

0.188 
(0.085) 

10,000-20,000 บาท 4.438 
 - 0.151 

(0.011*) 
0.126 

(0.228) 
20,001-30,000 บาท 

4.288 
  - -0.025 

(0.819) 
30,001 บาท 4.313    - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ พบว่า มีความแตกต่างกนั
จ านวน 2 คู่ ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท มีผลต่อปัจจยั  
การตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี
รายได้ 20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.212 (Sig. = 0.002) และ 0.151 (Sig. = 0.011) 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.28 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
 การตลาดบริการดา้นบุคคล/พนกังาน จ าแนกตามรายได ้

 
รายได้ 

 
X  

Mean Difference (I-J) 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001 บาท 

4.548 4.516 4.408 4.313 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.548 
- 
 

0.031 
(0.548) 

0.139 
(0.016*) 

0.235 
(0.013*) 

10,000-20,000 บาท 4.516 
 - 0.108 

(0.035*) 

0.204 
(0.025*) 

20,001-30,000 บาท 
4.408 

  - 0.096 
(0.308) 

30,001 บาท 4.313    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.28 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคคล/พนกังาน จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างกนัจ านวน 4 
คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจ
ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคคล/พนกังาน มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 
บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.139 (Sig. = 0.016) และ0.108 (Sig. = 0.035) ตามล าดับ และ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท และ10,000-20,000 บาท มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นบุคคล/พนกังาน มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาท โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.235 (Sig. = 0.013) และ 0.204 (Sig. = 0.025) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.29 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม 
 การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ จ าแนกตามรายได ้

 
รายได้ 

 

X  

Mean Difference (I-J) 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001 บาท 
4.275 4.293 4.278 4.010 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.275 
- 
 

-0.018 
(0.763) 

-0.003 
(0.959) 

0.265 
(0.012*) 

10,000-20,000 บาท 4.293 
 
 

- 0.014 
(0.802) 

0.282 
(0.005*) 

20,001-30,000 บาท 
4.278 

  - 0.268 
(0.011*) 

30,001 บาท 4.010    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.29 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่าง
กันจ านวน 3 คู่ ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท, 10,000-20,000 บาท และ 20,001-
30,000 บาท มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.265 (Sig. = 0.012), 
0.282 (Sig. = 0.005) และ 0.268 (Sig. = 0.011) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.30 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจ 
 ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพ 
 รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี แตกต่างกนั 

ปัจจัย 
ส่วนบุคคล 

ปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้า
นผ

ลติ
ภณั

ฑ์ 
/บ
ริก
าร

 

ด้า
นร

าค
า 

 ด้า
นช่

อง
ทา
งก
าร
จดั

จ า
หน่

าย
 

ด้า
นส่

งเส
ริม

กา
รต

ลา
ด 

ด้า
นบุ

คค
ล/
พน

ักง
าน

 

ด้า
นก

ระ
บว

นก
าร
ให้
บริ

กา
ร 

ด้า
นส

ภา
พแ

วด
ล้อ

มท
าง
กา
ยภ

าพ
 

ภา
พร

วม
 

เพศ - - - - - - - - 

อาย ุ - - - - - - - - 

ระดบัการศึกษา - - - - - - - - 

อาชีพ      - -  

รายได ้  -  -  -   

 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- ไม่แตกต่างกนั 
 



บทที่ 5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ี
ช าระด้วยเงินสด มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วน
ประสมการตลาดบริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด โดยสรุปผลการศึกษาออกเป็น 3 ส่วน 
ดงัน้ี 
   1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
   2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s 
   3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีช าระดว้ยเงินสด จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 56.5 มีอายุอยูใ่นช่วง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.0  มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิด
เป็นร้อยละ 21.8 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 27.8 รายไดต่้อเดือน 10,001-
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.5 
 ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ7P’s 
 ปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ี
ช าระดว้ยเงินสด โดยรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.39) และรายดา้นพบว่าปัจจยัการ
ตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการในทุกดา้นมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นราคา 
และด้านบุคลากรมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด (X = 4.48) รองลงมาคือ ด้านสถานท่ีและช่องทางการ
ให้บริการ (X = 4.41) ด้านกระบวนการให้บริการ ( X = 4.31) ด้านส่งเสริมการตลาด (X = 4.28) ด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (X = 4.27) และดา้นผลิตภณัฑ ์/บริการ (X = 4.01)  ตามล าดบั  
 ดา้นผลิตภณัฑ์ /บริการ โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.01) เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า มีความส าคญัระดับมากท่ีสุดทั้ ง 3 ข้อ หัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีอุปกรณ์
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เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและไดม้าตรฐาน (X = 4.56) รองลงมาคือโรงพยาบาลมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ี
ดีเป็นท่ีเช่ือถือของประชาชน (X = 4.54) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ คุณภาพของยาท่ีใชใ้นการรักษา 
(X = 4.49) 
 ด้านราคา โดยรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ หัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีค่าใช้จ่ายในการเขา้รับ
บริการท่ีเหมาะสม (X = 4.51) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ค่ายาและเวชภณัฑ์มีความเหมาะสมกบั
คุณภาพ (X = 4.46) 
 ดา้นสถานท่ีและช่องทางการให้บริการ โดยรวม มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X = 
4.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ หวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ
การให้ขอ้มูลบนเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาล (X = 4.41) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีความสะดวกใน
การติดต่อสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ เช่น มีเจา้หน้าท่ีรับโทรศพัท์สามารถปรึกษาหรือสอบถามขอ้มูลได้
ตลอด 24 ชัว่โมง (X = 4.39) 
 ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.27) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า มีความส าคญัระดับมากท่ีสุดทั้ง 4 ข้อ โดยหัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ การแจ้ง
ข่าวสารของโรงพยาบาล (X = 4.35) รองลงมาคือ  การจดักิจกรรมของโรงพยาบาล เช่น การออก
หน่วยให้ความรู้ดา้นสุขภาพต่าง ๆ การจดัสัมมนาต่าง ๆ  (X = 4.29) รองลงมาคือ การให้ส่วนลดและ
สิทธิพิเศษ (X = 4.24) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น บริการซกัถาม
ปัญหาและแนวทางในการตรวจรักษาการจองคิว (X = 4.21) 
 ด้านกระบวนการให้บริการ โดยรวมความส าคญัอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X = 4.31) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีความส าคัญระดับมากท่ีสุดทั้ ง 4 ข้อ หัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 
ระยะเวลาในการช าระค่าบริการ (X = 4.32) รองลงมาคือ ระยะเวลาในการรอรับยา  (X = 4.31) 
รองลงมาคือ การรอเขา้รับการรักษามีความรวดเร็ว  (X = 4.31) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีระบบ
การลงทะเบียนผูรั้บบริการสะดวก รวดเร็ว (X = 4.30) 
 ดา้นบุคลากร โดยรวมมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.48) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า มีความส าคญัระดับมากท่ีสุดทั้ง 4 ขอ้ หัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ แพทยมี์ความรู้ความ
เช่ียวชาญในการรักษาและวินิจฉัยโรค (X = 4.56) รองลงมาคือ พยาบาลมีความเอาใจใส่และให้
ค  าแนะน าแก่ท่านเป็นอยา่งดี (X = 4.47) รองลงมาคือ พนักงานประชาสัมพนัธ์ มีความรู้ในการตอบ
ขอ้ซักถามและแนะน าบริการไดเ้ป็นอยา่งดี (X = 4.45) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ บุคลากรให้การ
ดูแลและบริการเป็นอยา่งดี  (X = 4.43) 
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 ดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพอาคารสถานท่ี โดยรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด    
(X = 4.26) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุด 3 ขอ้ หวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด
คือ อาคารสถานท่ีสะอาด ปลอดโปร่ง อากาศถ่ายเทสะดวก (X = 4.40) รองลงมาคือ ความเพียงพอ
ของท่ีนัง่รถตรวจ (X = 4.27) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น ร้าน
ขายสินคา้ ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม (X = 4.21) และพบวา่มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดเพียงดา้นเดียว
มีค่าคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี คือ ความสะอาดของหอ้งน ้า (X = 4.18) 
 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนั สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 

 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการในทุกดา้นของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนั สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 

 อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจด้านส่วนประสม
การตลาดบริการในทุกดา้นของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจยัการ
ตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี แตกต่างกนั สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี  

 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ
ของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วน
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ประสมการตลาดบริการในทุกดา้นของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ย
เงินสดไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้น
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนั สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ด้านราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้น
บุคคล/ดา้นพนกังานของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้น
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม
ราชกุมารี แตกต่างกนั สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 รายได้ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัการตัดสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสดโดยภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาด
บริการด้านผลิตภัณฑ์ /บริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล/พนักงาน  และด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

5.2 การอภิปรายผลการวจิัย 
 จากการศึกษาปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการ โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ของ
กลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลไดข้อ้สรุปซ่ึงอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อ
ปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย์สมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ไม่แตกต่างกนั 
 1.1) เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี  แตกต่างกนัของกลุ่ม
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ผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด ไม่แตกต่างกัน ทั้ งน้ีเพราะโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ มีหน้าท่ี
รับผิดชอบเก่ียวกบัการให้บริการรักษาผูป่้วย ซ่ึงผูม้าใช้บริการมีทั้งท่ีเป็นเพศหญิงและเพศชายต่าง
ตอ้งการเขา้ใชบ้ริการโดยไม่ตอ้งค านึงถึงปัจจยัส่วนประสมทางดา้นการตลาดบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ พลวฒัน์ อรรถาสิงห์ (2552) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจมาใชบ้ริการกอง
ทนัตกรรม โรงพยาบาลทหารผ่านศึก พบว่า เพศของผูใ้ช้บริการกองทนัตกรรม โรงพยาบาลทหาร
ผ่านศึก ท่ีแตกต่างกันมีการตดัสินใจมาใช้บริการ ด้านการบริการ ด้านค่าบริการ ด้านพนักงาน/  
บุคลากรและดา้นส่ิงแวดลอ้มไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปิยะมาศ จ ารัสธนสาร 
(2554) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการใน
การเลือกใชบ้ริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ ท่ีพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล ศรีสะเกษ ท่ีแตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สุขภาพ 
 1.2) ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี  
ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศศิวิมล งามจรัส
และดร.นพวรรณ พจน์พิศุทธิพงศ์ (2555) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการทางการแพทยเ์ก่ียวกบัโรคหัวใจในประเทศไทย พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางการแพทยเ์ก่ียวกบัโรคหวัใจของผูป่้วยชาวต่างชาติ 
 1.3) ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจด้าน
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยาม
บรมราชกุมารี ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
กนกวรรณ พฒันกิจจารักษ์ (2555) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยคีุรี จงัหวดันครสวรรค์ พบวา่ผูม้ารับบริการทนั
ตกรรมท่ีมีการระดบัศึกษาต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดไม่แตกต่างกนั 

 1.4) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 
ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด แตกต่างกนัซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาของ ชูชาติ ไชยพิณ 
(2552) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใชบ้ริการทางการแพทยข์อง
ผู ้ป่วยในสถานพยาบาลเอกชนฝ่ังธน ท่ีพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพของผู ้ใช้บริการ
สถานพยาบาล มีผลต่อการตดัสินใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงอาจเป็นเพราะการ
ไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ มาในลกัษณะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละอาชีพ และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุนิสา 
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หะริณสุต (2552) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตัดสินใจใช้บริการ        
ทนัตกรรมของคนไข ้: กรณีศึกษา บริษทั มหาสมุทรเวชกิจ จ ากดั ท่ีพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ
ของผูใ้ช้บริการทางทนัตกรรมท่ีบริษทั มหาสมุทรเวชกิจ จ ากดั ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดในการตดัสินใจใช้บริการทางทนัตกรรมท่ีแตกต่าง และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
กนกวรรณ พฒันกิจจารักษ ์(2555) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยหุะคีรี จงัหวดันครสวรรค ์ท่ีพบวา่ผูท่ี้มารับบริการทนั
ตกรรมท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั 
 1.5) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 
ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสดแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ ปิยะมาศ  จ  ารัส
ธนสาร (2554) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของ
ผูรั้บบริการในการเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ ท่ีพบว่า รายได้ท่ี
แตกต่างกนั จะมีผลต่อการตดัสินใจด้านส่วนประสมการตลาดในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนั 
เน่ืองจากรายได้ เป็นปัจจยัท่ีแสดงฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ท าให้มีโอกาสเข้าถึงบริการหรือ
เลือกใช้บริการสุขภาพได้ดีกว่า ดงันั้นผูท่ี้มีรายได้ดีและมีก าลงัจ่ายก็ย่อมตอ้งการคุณค่าบริการท่ีมี
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุนิสา หะริณสุต (2551) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตัดสินใจใช้บริการทันตกรรมของคนไข้ : กรณีศึกษา บริษัท 
มหาสมุทรเวชกิจ จ ากดั ท่ีพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดข้องผูใ้ช้บริการทางทนัตกรรมท่ีบริษทั 
มหาสมุทรเวชกิจ จ ากดั ท่ีแตกต่างกนัจะมีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจใช้บริการทาง
ทนัตกรรมท่ีแตกต่างกนั 
 2. จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านผลิตภณัฑ์ /
บริการ 2) ด้านราคา 3) ด้านท่ีตั้ งการให้บริการ 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด 5) ด้านบุคลากร   6) 
กระบวนการ และ 7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี สรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 2.1) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ 
 ผลิตภัณฑ์  (Product) หมายถึง สินค้าหรือบริการท่ี เสนอขายจากองค์กรธุรกิจ เพื่ อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความจ าเป็นของลูกคา้เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงท่ี
จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้เช่น คุณภาพ ราคา ตราสินคา้ บริการ ตลอดจนช่ือเสียง ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอ
ขายอาจไม่มีตวัตนก็ได ้ดงันั้นผลิตภณัฑ์ จึงประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ บุคคล หรือสถานท่ี ซ่ึงผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นของผลิตภณัฑ์/บริการ มีผลต่อการตดัสินใจ
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เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด ซ่ึงพบวา่โดยรวม
มีความส าคญัอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงถ้าพิจารณารายข้อ หัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและได้มาตรฐาน สามารถอธิบายได้ว่าโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ มีอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทันสมัยได้มาตรฐานเป็นท่ีน่าเช่ือถือของประชาชนผู ้มารับบริการ  รองลงมาคือ
โรงพยาบาลมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ีเช่ือถือของประชาชน สามารถสรุปไดว้า่ โรงพยาบาล
ศูนยก์ารแพทยฯ์ เป็นโรงพยาบาลท่ีไดรั้บการรับรองคุณภาพ จากสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
(Hospital Accreditation : HA) ซ่ึงได้มีการปรับขบวนการท างานทุกขั้นตอนอย่างมีคุณภาพและ
ต่อเน่ืองและไดรั้บการรับรองอยา่งต่อเน่ืองมา 3 ปี ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยท่ีเคยเขา้
รับบริการรักษามาก่อน จึงมีความเช่ือถือในช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของทางโรงพยาบาล ซ่ึงตามท่ี
ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ( Type of Consumer Decision Theories) การตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บอิทธิพลจากการรับรู้หรือความพึงพอใจเป็นหลกั พบวา่การตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั้น
ข้ึนอยู่กบัการรับรู้ประสบการณ์ในอดีต โดยเฉพาะการรับรู้ประสบการณ์ท่ีดีในตราสินคา้ และล าดบั
สุดทา้ยคือคุณภาพของยาท่ีใช้ในการรักษา สามารถสรุปไดว้่า ยาท่ีใชใ้นการรักษาผูท่ี้มารับบริการมี
คุณภาพท่ีดี สามารถช่วยให้ผูม้ารับบริการหายจากอาการเจ็บป่วยได ้ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ      
ปิยะมาศ  จ ารัสธนสาร (2554) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูรั้บบริการในการเลือกใช้บริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ ท่ี
พบวา่ ปัจจยัส่วนส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล 
ศรีสะเกษ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการสุขภาพ และสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
กนกวรรณ พฒันกิจจารักษ ์(2555) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี จงัหวดันครสวรรค ์ท่ีพบวา่ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดแต่ละดา้นนั้นส่งผลต่อส่ิงท่ีผูรั้บบริการน ามาพิจารณาร่วมดว้ยทุกคร้ังในการเลือกรับบริการ 

  2.2) ปัจจยัดา้นราคา 
  ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของผูบ้ริโภค 

ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคาก็จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ผูท่ี้ท  าการก าหนดราคาจะตอ้งค านึงถึงการยอมรับของลูกคา้ในมูลค่า
ของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาของผลิตภณัฑ ์รวมถึงตน้ทุน และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ 
รวมไปถึงสภาวะการแข่งขนั ซ่ึงจากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นราคา พบวา่ไม่มี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด 
ซ่ึงขดัแยง้กับงานวิจยัของไพรินทร์ มีไฝ (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
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บริการท่ีมีผลต่อผูใ้ชบ้ริการในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในอ าเภอเมือง เชียงราย ท่ีพบวา่ 
ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ ค่ายาและเวชภณัฑ ์ 

  2.3) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายหรือท่ีตั้งการใหบ้ริการ 
  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการท างานท่ีจะท าให้สินคา้หรือบริการ
ไปสู่ตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคได้บริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีต้องการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึงองค์การ   
ต่าง ๆ และท าเลท่ีตั้งเพื่อให้อยู่ในพื้นท่ีท่ีเขา้ถึงลูกคา้ได้ง่าย ซ่ึงจากการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นท่ีตั้งการให้บริการ พบวา่ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศูนย์
การแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของวรรณี ศรีพรหม (2558)    
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ท่ีพบวา่
ในด้านสถานท่ีและช่องทางในการให้บริการปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ สถานท่ีบริการ
ตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกในการเดินทาง และขดัแยง้กบังานวิจยัของไพรินทร์ มีไฝ (2553) ท่ีได้ศึกษา
เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูใ้ช้บริการในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน ในอ าเภอเมือง เชียงราย ท่ีพบวา่ดา้นสถานท่ีและช่องทางการในการปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญั
มากท่ีสุด คือ การคมนาคมสะดวก 
  2.4) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  
  โดยการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนหรือการติดต่อส่ือสาร
ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีให้เกิดกบัผูซ้ื้อและส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ือ การส่ือสาร
อาจท าไดใ้นหลายช่องทาง เช่น การใช้พนกังาน ใช้เคร่ืองมือในการติดต่อ เพื่อแจง้ข่าวสารหรือขอ้มูล
ให้ลูกคา้ทราบอยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ ซ่ึงจากการศึกษาดงักล่าวพบวา่ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นของการส่งเสริมการตลาด พบวา่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล
ศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึง
ถา้พิจารณารายขอ้ หัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ การแจง้ข่าวสารของโรงพยาบาล รองลงมาคือการจดั
กิจกรรมของโรงพยาบาล เช่น การออกหน่วยให้ความรู้ด้านสุขภาพต่าง ๆ การจดัสัมมนาต่าง ๆ 
รองลงมาคือ การให้ส่วนลดและสิทธิพิเศษ ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การใหบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต 
เช่น บริการซักถามปัญหาและแนวทางในการตรวจรักษาการจองคิว ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ     
ธัญธรณ์ ศุภธนทรัพย ์(2552) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการคลินิกผิวพรรณของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองนครปฐม ท่ีพบว่าปัจจยัด้านส่วนประสม
การตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมมีความส าคญัมาก เช่นการมส่วนลดพิเศษ/ของแถมใน
เทศกาลต่าง ๆ มีระบบสมาชิก/บตัรสมาชิกต่าง ๆ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมณีรัตน์ อาจปรุ (2556) 
ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ 
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แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกรุงเทพปากช่อง อ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสีมา ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ให้ความส าคญักบัปัจจยัปัจจยัการส่วนประสมการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือการแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวต่าง ๆ ของโรงพยาบาลให้ผูรั้บบริการรับทราบทางป้ายประชาสัมพนัธ์ การโฆษณา
ผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น ส่ิงพิมพ ์วทิย ุ 

 2.5) ปัจจยัดา้นบุคลากร 
 บุคลากร (People) หมายถึง ผู ้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์ทั้ งหมด ซ่ึงหมายรวมถึง
บุคลากรท่ีจ าหน่ายละบุคลากรท่ีให้บริการหลงัการขาย ซ่ึงบุคลากรของโรงพยาลแต่ละแห่งจะมีการ
สรรหาและธ ารงรักษาบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ ความรู้และความเช่ียวชาญเพื่อท างานให้กับ
โรงพยาบาล เช่น แพทย์ พยาบาล เภสัชกร เป็นต้น ซ่ึงบุคลากรแต่ละส่วนต้องมีการพัฒนา
ความสามารถ ความรู้ ความช านาญ ทักษะ รวมถึงเทคนิคในการให้บริการในส่วนงานท่ีได้รับ
มอบหมายเป็นอย่างดี พร้อมทั้งเรียนรู้เทคนิคและวิธีการใหม่ ๆ เพิ่มเติมอยู่เสมอ ซ่ึงจากการศึกษา
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านบุคลากร พบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด ซ่ึงขัดแยง้กับงานวิจยัของ
กนกวรรณ พฒันกิจจารักษ ์(2555) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี จงัหวดันครสวรรค ์ท่ีพบวา่ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดด้านบุคลากร มีผลต่อการตดัสินในเลือกใช้บริการทันตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี 
จงัหวดันครสวรรค ์โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ เจา้หนา้ท่ีแผนกทนัตกรรมมีอธัยาศยั
ไมตรีเป็นกันเอง อธิบายเข้าใจง่าย และเปิดโอกาสให้ซักถามข้อสงสัย และขัดแยง้กับงานวิจัย
ของวรรณี ศรีพรหม (2558) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ในการใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน ท่ีพบวา่ในดา้นบุคลากร ปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ บุคลากร
ใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้ พูดจาสุภาพไพเราะ  
 2.6) ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

 กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์และการให้บริการท่ี
ถูกตอ้ง รวดเร็ว และท่ีพึงพอใจและประทบัใจในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงโรงพยาบาลทุกแห่ง
ตอ้งเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการให้เป็นไปอยา่งรวดเร็ว และมีคุณภาพอยูเ่สมอ เพื่อท่ีจะสนองต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัเวลา ดงันั้นกระบวนการและขั้นตอนต่าง ๆ ในการใหบ้ริการ
จึงถือเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญท่ีธุรกิจพึงมี จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ด้าน
กระบวนการ พบว่าไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการท่ีช าระด้วยเงินสด ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) ท่ีได้ศึกษา
เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาการุณย์ ท่ีพบว่าปัจจัยด้าน
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กระบวนการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาการุณย ์ และขดัแยง้กบั
งานวิจยัของธัญธรณ์ ศุภธนทรัพย ์(2552) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการคลินิกผิวพรรณของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองนครปฐม ท่ีพบว่าปัจจยัดา้น
ส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ โดยรวมในระดบัส าคญัมากและปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสุด คือ ไม่ตอ้งรอรับบริการนาน 
 2.7) ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดย
ผา่นการใช้หลกัฐานท่ีสามารถมองเห็นไดใ้นเชิงประจกัษ์ เช่น การจดัสภาพแวดลอ้มดา้นสถานท่ี การ
ตกแต่ง การออกแบบ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่าง ๆ ท่ีใช้ในการให้บริการท่ีจะสามารถสะดุดตา ดึงดูดใจ
ลูกคา้ ในส่วนของโรงพยาบาล ส่ิงแรกท่ีผูรั้บบริการสามารถสัมผสัไดเ้ม่ือเขา้มาใชบ้ริการ เช่น ความ
สะอาด สภาพอากาศท่ีปลอดโปร่ง พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ส่ิงเหล่าน้ีถือวา่มีความส าคญัใน
การสร้างความประทับใจแก่ผูม้าใช้บริการ โรงพยาบาลจึงต้องพยายามสร้างสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพเพื่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงจากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ 
ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของ ไพรินทร์ มีไฝ (2553) ท่ีไดศึ้กษา
เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ ผูใ้ชบ้ริการในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน ในอ าเภอเมือง เชียงราย ท่ีพบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ สถานท่ีมีความสะอาด และขดัแยง้กบั
งานวิจยัของกนกวรรณ พฒันกิจจารักษ์ (2555) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดของผูม้ารับบริการทนัตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี จงัหวดันครสวรรค์ ท่ีพบว่า
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการจดัสถานท่ีภายในแผนกทนัตกรรม       
มีความสะอาด ร่มร่ืน ไม่แออดั สถานท่ีจอดรถสะดวกและมีสถานท่ีนัง่รออยา่งพอเพียง 
 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 จากการศึกษาพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 
ของกลุ่มผูรั้บบริการท่ีช าระดว้ยเงินสด นั้นขอ้มูลจากการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถน าไปพิจารณา เพื่อ
เป็นแนวทางในการพฒันาปัจจยัในดา้นต่าง ๆ อีกทั้งยงัสามารถเสริมสร้างให้ผูใ้ช้บริการมีความภกัดี
เพิ่มมากข้ึนได ้กล่าวคือ 
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 1. จากผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง กลุ่มคนอายุ 31-40 ปี จบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และมีรายได ้10,001-20,000 บาท 
ผูบ้ริหารโรงพยาบาลสามารถน าขอ้มูลดงักล่าวไปใชก้ าหนดเป้าหมาย วางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด
เพิ่มมากข้ึน ให้สอดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายน้ี เพื่อให้ตอบสนองและเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเป้าหมายน้ี
ใหม้ากข้ึน  
 2. จากผลการศึกษาด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่าผู ้รับบริการให้
ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ผูบ้ริหารโรงพยาบาลควรน าปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีไดก้  าหนดไวเ้พื่อมาใช้ในการวางแผนปรับปรุงและพฒันาให้ผูรั้บบริการเกิด
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน สามารถแจกแจงไดด้งัน้ี 
  2.1) ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั คุณภาพของ
อุปกรณ์การแพทยแ์ละเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและไดม้าตรฐานมากท่ีสุด ล าดบัต่อมาคือความมีช่ือเสียง
และภาพลักษณ์ท่ีดีเป็นท่ีน่าเช่ือและต่อมาคือคุณภาพของยาท่ีใช้ในการรักษา  ผูใ้ห้บริการจึงควร
ท าการศึกษา จัดหาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ฯ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ
ผูใ้ชบ้ริการในยุคท่ีเทคโนโลยีเจริญกา้วหนา้อยา่งรวดเร็ว เช่น มีอุปกรณ์การแพทยท่ี์สามารถรักษาได้
อยา่งมีมาตรฐานและทนัสมยั มีศกัยภาพสูงสามารถรองรับการรักษาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 2.2) ดา้นราคา พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั การคิดค่าใช้จ่ายในการเขา้
รับบริการท่ีเหมาะสม ล าดบัต่อมาคือ มีค่ายาและเวชภณัฑ์ท่ีมีความเหมาะสมกบัคุณภาพ ซ่ึงเหล่าน้ี
เป็นส่ิงท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ ทางโรงพยาบาลจึงตอ้งรักษาระดบัราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ
ของยาและเวชภณัฑ์ ซ่ึงในส่วนของศูนยก์ารแพทยฯ์ นั้นเป็นโรงพยาบาลของรัฐบาล ฉะนั้นราคาหรือ
ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ จะถูกก าหนดโดยกรมบญัชีกลาง จึงมีความเหมาะสมในระดบัท่ีประชาชนท่ีเขา้มารับ
การรักษายอมรับได ้
 2.3) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการให้
ข้อมูลบนเว็บไซต์ของโรงพยาบาล และความสะดวกในการติดต่อสอบถามข้อมูลต่าง ๆ เช่น มี
เจ้าหน้าท่ีรับโทรศพัท์สามารถปรึกษาหรือสอบถามข้อมูลได้ตลอด 24 ชั่วโมง เน่ืองจากศูนย์การ 
แพทยฯ์ เป็นโรงพยาบาลในสังกดัคณะแพทยศาสตร์ ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จึงตั้งอยู่
ภายในมหาวิทยาลยั ซ่ึงสะดวกในการคมนาคม ดา้นเดินทาง แต่ปัญหาท่ีพบในช่วงท่ีผ่านมาปัญหาท่ี
พบคือสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ซ่ึงในอนาคตทางโรงพยาบาลควรจดัสรรพื้นท่ีเพิ่มมากข้ึนเพื่อให้
เพียงพอต่อจ านวนผูม้ารับบริการ และในส่วนของช่องทางการติดต่อสอบถามขอ้มูลควรจดัให้มีความ
หลากหลายมากข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัโซเชียลนบัวา่มีบทบาทส าคญัในการส่ือสารและตอบขอ้ซกัถาม
แก่ผูรั้บริการ ซ่ึงในอนาคตควรท่ีจะขยายการให้ขอ้มูลเพิ่มมากข้ึนเพื่อรองรับผูรั้บบริการท่ีมีจ านวน
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เพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ หรืออาจมีระบบ Call Center ระบบตอบรับและให้ขอ้มูลโดยพนักงานทางโทรศพัท ์
เพื่อไวส้ าหรับให้ขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนเพื่อเป็นอีกช่องทางเลือกหน่ึงเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจ 
 2.4) ด้านส่งเสริมการตลาด พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ การแจ้ง
ข่าวสารของโรงพยาบาล การจดักิจกรรมของโรงพยาบาล เช่น การออกหน่วยให้ความรู้ดา้นสุขภาพ
ต่าง ๆ การจัดสมนาต่าง ๆ และการให้ส่วนลดและสิทธิพิเศษ รวมไปจนถึงการให้บริการทาง
อินเตอร์เน็ต เช่น บริการซกัถามปัญหาและแนวทางในการตรวจรักษาการจองคิว ทางโรงพยาบาลควร
จดักิจกรรมรณรงคใ์ห้ความรู้ดา้นสุขภาพ การดูแลรักษาสุขภาพ ท่ีนอกเหนือจากการจดักิจกรรมปกติ
ภายในโรงพยาบาลโดยท ากิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกบัชุมชน บริษทั ห้างร้านในพื้นท่ีใกลเ้คียง และเพิ่มการ
ส่งเสริมการตลาด จดัแพ็คเกจคลอดเหมาจ่าย ให้ส่วนลดกบัลูกคา้กลุ่มเงินสดท่ีตอ้งนอนโรงพยาบาล 
10% เน่ืองจากการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัส าคัญท่ีกระตุ้นและมีแรงผลักให้กลุ่มเป้าหมายมี
พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการ ทั้งน้ี ควรโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ืออินเทอร์เน็ต ซ่ึงปัจจุบนั
อินเทอร์เน็ตเป็นส่ือท่ีเขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวติประจ าวนัเป็นอยา่งมาก จะตอ้งมีรูปแบบท่ีสวยงาม 
ทนัสมยัสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้ในการบริการท่ีดี นอกจากจะท าให้
เป็นท่ีรู้จกัแลว้ยงัสามารถสร้างความใกลชิ้ด และความภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 2.5) ดา้นกระบวนการให้บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัระยะเวลา
ในการช าระค่าบริการ รองลงมาคือระยะเวลาในการรอรับยา รองลงมาคือ การรอเขา้รับการรักษามี
ความรวดเร็ว และมีระบบการลงทะเบียนผูรั้บบริการสะดวก รวดเร็ว ทั้งน้ีเน่ืองจากขอ้จ ากดัทางดา้น
เวลา ท าให้ทุกคนในโรงพยาบาลมีความเร่งรีบ กระบวนการให้บริการท่ีเป็นระบบ สะดวก รวดเร็ว จึง
เป็นจุดท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการได้เป็นอย่างมาก ถ้าหากองค์กรสามารถบริการ
จัดการได้เป็นอย่างดี ดังนั้ น  ทางโรงพยาบาลจึงควรจัดระบบต่าง ๆ ท่ีจะเอ้ืออ านวยต่อการ
ประหยดัเวลา ตั้งแต่เร่ิมตน้การท าฐานขอ้มูลผูป่้วยผ่านระบบคอมพิวเตอร์ การตรวจสอบสิทธิต่าง ๆ 
รวมถึงการจดัระบบล าดบัการเขา้รับบริการต่าง ๆ อีกทั้งการบริหารจดัการดา้นอ่ืน ๆ ตามสถานการณ์ 
การจดัให้มีหน่วยดูและช่วยเหลืออ านวยความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการ เช่น ลูกคา้สัมพนัธ์ คอยสร้าง
ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผูป่้วยกับโรงพยาบาล และควรมีการจดัการปัญหาเร่ืองร้องเรียนหรือ
แก้ปัญหาให้แก่ลูกคา้รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจ ผูใ้ห้บริการควรออกแบบกระบวนการ หรือขั้นตอนการ
ให้บริการดา้นต่าง ๆ ให้สั้น รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า เช่น การน าคอมพิวเตอร์และออกมีโปรแกรม
ท่ีสนบัสนุนการใหบ้ริการท่ีครบถว้น ถูกตอ้ง เพื่อใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 
 2.6) ดา้นพนักงาน พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั แพทยมี์ความรู้ความ
เช่ียวชาญในการรักษาและวินิจฉัยโรค รองลงมาคือ พยาบาลมีความเอาใจใส่และให้ค  าแนะน าเป็น
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อยา่งดี รองลงมาคือพนกังานประชาสัมพนัธ์มีความรู้ในการตอบขอ้ซกัถามและแนะน าบริการไดเ้ป็น
อย่างดี และบุคลากรให้การดูแลและบริการเป็นอย่างดี โรงพยาบาลควรให้ความส าคญัต่อการดูและ
บุคลากรเป็นอย่างดี บุคลกรควรไดรั้บการอบรมและปลูกฝังจิตส านึกในดา้นการให้บริการ (Service 
Mind) ให้กับพยาบาลและพนักงานทุกคนในโรงพยาบาล บุคลากรทุกคนของโรงพยาบาลต้องมี
อธัยาศยัท่ีดี มีความเป็นมิตร ยิ้มแยม้แจ่มใส มีความกระตือรือร้นในการให้บริการกบัผูป่้วย เพราะ
พยาบาลกับเจ้าหน้าท่ีถือเป็นด่านแรกท่ีจะสร้างความประทับใจ เพราะจะส่งผลต่ออารมณ์และ
ความรู้สึกของผูรั้บบริการเป็นอยา่ง 
 2.7) ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
อาคารสถานท่ีสะอาด ปลอดโปร่ง อากาศถ่ายเทสะดวก รองลงมาคือ ความเพียงพอของท่ีนั่งตรวจ 
และการมีส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น ร้านขายสินคา้ ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ดงันั้ นความ
สะอาดภายในโรงพยาบาลจึงถือเป็นประเด็นส าคญัท่ีทางโรงพยาบาลไม่อาจละเลยได้ จึงควรมีการ
ก าหนดเวลาท าความสะอาดภายในและภายนอกโรงพยาบาลอย่างสม ่าเสมอ ในส่วนของเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้ยาและเวชภณัฑ ์ควรจดัท าตูเ้ก็บท่ีมีความสะอาดและปราศจากเช้ือโรค สภาพหอ้งน ้ าส าหรับ
บริการผูป่้วยและญาติ ตอ้งสะอาดและไม่มีกล่ิน ควรจดัมุมรอท่ีมีความสะดวกสบายระหว่างการรอ
พบแพทยเ์พื่อใหผู้รั้บบริการรู้สึกดีกบัโรงพยาบาล 
 

5.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
 5.4.1 ควรศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสุขภาพแผนกผูป่้วยใน แยกตามสิทธ์ิของผูม้ารับบริการ 
 5.4.2 ควรศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจมาใช้บริการ ของผูม้ารับ
บริการแต่ละด้านในเชิงคุณภาพ เพื่อสามารถน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาใช้ประโยชน์ได้อย่าง
เหมาะสม โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกหรือรูปแบบการสนทนากบักลุ่มผูม้ารับบริการ เพื่อรับทราบ
ความตอ้งการซ่ึงจะท าใหไ้ดข้อ้มูลรอบดา้นท่ีครบถว้นสมบูรณ์ 
 5.4.3 พิจารณาตวัแปรในด้านอ่ืน ๆ เช่น การรับรู้ ความคาดวงั ท่ีคาดว่าจะมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ น ามาศึกษาเพิ่มเติมเพื่อจะไดท้ราบถึงปัจจยัอ่ืนใดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด  
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แบบสอบถาม 
การวิจัยเร่ือง  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 
ค าแนะน าในการตอบแบบสอบถามหรือการกรอกแบบสอบถาม 
1. แบบสอบถามมีทั้งหมด 2 ตอน 
 ส่วนท่ี1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 ส่วนท่ี2 ระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s)   
 ส่วนท่ี3 ขอ้มูลดา้นการตดัสินใจ 
2. ในการตอบแบบสอบถามทั้ง 2 ตอน กรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามขอ้มูลท่ีเป็นจริง ซ่ึงจะท า
ให้การวิจยัในคร้ังน้ีไดผ้ลสรุปท่ีเท่ียงตรง การตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบประการใดต่อท่าน 
และขอ้มูลของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั 
ท่านช าระค่าบริการด้วยเงินสด    (1) ใช่  (2)ไม่ใช่ 
 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงใน  หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว  
1.เพศ 

 (1) ชาย  (2)หญิง 
2. อาย ุ 

 (1) 15-24 ปี               (2) 31 – 40 ปี    (3) 41 –50  ปี   
 (4) 51-60                    (5) มากกวา่ 61 ปี 

3.ระดบัการศึกษา 
 (1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย    (2) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.    (3) อนุปริญญา/ ปวส. 
 (4) ปริญญาตรี                                (5) สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 

4. อาชีพ 
 (1) นกัเรียน/นกัศึกษา                     (2) รัฐวสิาหกิจ       (3) พนกังานบริษทัเอกชน 
 (4) ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย   (5) เกษตรกรรม     อ่ืนๆโปรดระบุ………………….. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท/เดือน   (2) 10,001-20,000 บาท/เดือน 
 (3) 20,001-30,000 บาท/เดือน     (4) 30,001 บาท/เดือนข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2  ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัการตดัสินใจดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s)  ท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการ โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 
ค าช้ีแจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือก ดงัน้ี   

5  หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด 
4  หมายถึง ค่อนขา้งส าคญั 
3  หมายถึง เฉยๆ 
2  หมายถึง ค่อนขา้งไม่ส าคญั 
1  หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด  

 

ล าดับ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 

ระดบัความส าคญั 

ส าคญั
มากท่ีสุด 

ค่อน 
ขา้งส าคญั 

เฉยๆ ค่อน 
ขา้งไม่
ส าคญั 

ส าคญั
นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
 

1 
ด้านบริการ 
โรงพยาบาลมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ี
เช่ือถือของประชาชน 

     

2 คุณภาพของยาท่ีใชใ้นการรักษา      
3 มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและไดม้าตรฐาน      
 

4 
ด้านราคา 
มีค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการมีความเหมาะสม 

     

5 ค่ายาและเวชภณัฑมี์ความเหมาะสมกบัคุณภาพ      
 

7 
ด้านสถานทีแ่ละช่องทางในการให้บริการ 
การใหข้อ้มูลบนเวบ็ไซดข์องโรงพยาบาล 

     

8 มีความสะดวกในการติดต่อสอบถามขอ้มูลต่างๆ 
เช่น มีเจา้หนา้ท่ีรับโทรศพัทส์ามารถปรึกษาหรือ
สอบถามขอ้มูลไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

     

9 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
การแจง้ข่าวสารของโรงพยาบาล 
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ล าดับ 

 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 

ระดบัความส าคญั 
ส าคญั

มากท่ีสุด 
ค่อน 

ขา้งส าคญั 
เฉยๆ ค่อน 

ขา้งไม่
ส าคญั 

ส าคญั
นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
10 การจดักิจกรรมของโรงพยาบาล เช่น การออก

หน่วยใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพต่าง ๆ การจดัสัมมนา
ต่าง ๆ 

     

11 การให้บริการทางอินเตอร์เน็ต เช่น บริการซกัถาม
ปัญหาและแนวทางในการตรวจรักษาการจองคิว
ตรวจ 

     

12 การใหส่้วนลดและสิทธิพิเศษ      
 

13 
ด้านกระบวนการ 
ระบบการลงทะเบียนผูรั้บบริการ สะดวก รวดเร็ว 

     

14 การรอเขา้รับการรักษามีความรวดเร็ว      
15 ระยะเวลาในการช าระค่าบริการ      
16 ระยะเวลาในการรอรับยา      

 
17 

ด้านบุคลากร 
แพทยมี์ความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษาและ
วนิิจฉยัโรค 

     

18 พยาบาล มีความเอาใจใส่และใหค้  าแนะน าแก่
ท่านเป็นอยา่งดี 

     

19 พนกังานประชาสัมพนัธ์ มีความรู้ในการตอบขอ้
ซกัถามและแนะน าบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

20 บุคลากรใหก้ารดูแลและบริการเป็นอยา่งดี      
 

21 
ด้านอาคารสถานที่ 
อาคารสถานท่ีสะอาด ปลอดโปร่ง อากาศถ่ายเท
สะดวก 

     

22 ความเพียงพอของท่ีนัง่รอตรวจ       
23 ความสะอาดของห้องน ้า      
24 มีส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น ร้านขายสินคา้ 

ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
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ประวตัผิู้เขยีน 
 

ช่ือ-สกุล   : นางสาวสมปอง  ประดบัมุข 
วนั เดือน ปี เกดิ  : วนัศุกร์ท่ี 30 พฤษภาคม 2523 
ทีอ่ยู่   :  49 หมู่ 7 ต  าบลชะอม อ าเภอแก่งคอย จงัหวดัสระบุรี 18110 
ประวตัิการศึกษา  : ระดบัปฐมศึกษา โรงเรียนชุมชนวดับ ารุงธรรม 
    ระดบัมธัยมศึกษา โรงเรียนเขาเพิ่มนารีผลวทิยา 
    ระดบัประกาศนียบตัรวชิาชีพ วทิยาลยัเทคนิคนครนายก 
    ระดบัปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ สาขาการตลาด 

สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล วทิยาเขตพระนครศรีอยธุยา วาสุกรี 
เบอร์โทรศัพท์  : 081-2889934 
อเีมล์   : pongmsmc@gmail.com 
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