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บทคัดย่อ  
การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

สุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงค ์ 1) เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
สระแกว้ตั้งแต่เดือนมกราคม 2566 ถึง เดือนธนัวาคม 2566 จ านวน 414 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานทดสอบ
สมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  

ผลวิจยัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.3 อายรุะหวา่ง 41-50 
ปี  สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่  
50,001 บาทข้ึนไป อาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 48.8  จ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการต่อปี อยู่
ระหวา่ง 1-3คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 83.8  การใชสิ้ทธิในการเขา้รักษาพยาบาลเป็นกลุ่มเงินสด คิดเป็นร้อย
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ละ 41.8  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ
และดา้นราคา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัสระแกว้  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
ค าส าคญั : ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล,การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ,บริการสุขภาพ 
 
ABSTRACT 

This independent study aimed to examine the factors influencing the decision-making process 
in selecting healthcare services among service users at a private hospital in Sa Kaeo Province. The 
objectives of this study were: 1) to investigate the influence of marketing mix factors on the decision 
to use healthcare services at a private hospital in Sa Kaeo Province, and 2) to explore the influence of 
service quality factors on the decision to use healthcare services at a private hospital in Sa Kaeo 
Province. 

The sample group consisted of 414 respondents who had utilized services at a private hospital 
in Sa Kaeo Province between January 2023 and December 2023. Data analysis was conducted using 
descriptive statistics, including frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. 
Hypothesis testing was performed using multiple regression analysis. 

The research findings revealed that the majority of respondents were female (69.3%), aged 
between 41-50 years, married, and held a bachelor's degree. Most respondents reported a monthly 
income of 50,001 Baht or higher, and 48.8% were self-employed. In terms of service utilization, 83.8% 
used the hospital services 1-3 times per year, and 41.8% paid for their services in cash.The analysis 
indicated that marketing mix factors, including product, process, personnel, and price, had a 
statistically significant influence on the decision to use healthcare services at a private hospital in Sa 
Kaeo Province at the 0.05 level. Furthermore, service quality factors, including tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy, were found to have a statistically significant influence on the 
decision to use healthcare services at a private hospital in Sa Kaeo Province at the 0.05 level.These 
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findings provide useful insights for private hospitals in enhancing their service offerings and aligning 
their marketing strategies to better meet the needs and expectations of their customers.level. 
Keywords: Influential factors, Decision to choose services, Health services 
 
1. บทน า 
 การแพร่ระบาดของโควิด-19 ในปี 2562–2563 ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสุขภาพทัว่โลก 
แต่ในขณะเดียวกนัไดก้ระตุน้ความตระหนกัดา้นสุขภาพ ส่งผลใหธุ้รกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศ
ไทยเติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะในช่วงปี 2563–2564 ซ่ึงมีอตัราการเติบโตของรายไดเ้ฉล่ีย 3.5–
5.5% ต่อปี ปัจจยัหลกัท่ีส่งเสริมการเติบโตน้ี ไดแ้ก่ โครงสร้างประชากรท่ีเปล่ียนแปลงไปสู่สังคม
ผูสู้งอาย ุการขยายตวัของชนชั้นกลาง และนโยบายภาครัฐท่ีเอ้ือต่อการเขา้ถึงบริการสุขภาพ 

จงัหวดัสระแกว้ ซ่ึงตั้งอยูช่ายแดนไทย-กมัพูชา มีการเพิ่มข้ึนของโรงพยาบาลเอกชนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีสูงข้ึน อยา่งไรก็ตาม ธุรกิจโรงพยาบาลเผชิญกบัการแข่งขนัสูง โดยเฉพาะ
จากปัจจยัดา้นบุคลากรทางการแพทยแ์ละเทคโนโลย ี โรงพยาบาลเอกชนจึงมุ่งเนน้การพฒันา
เทคโนโลยทีางการแพทย ์ การบริหารตน้ทุน และการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมเพื่อดึงดูดผูใ้ชบ้ริการแม้
เศรษฐกิจจงัหวดัสระแกว้ในเดือนธนัวาคม 2566 จะหดตวัลง 2.7% จากการลดลงของภาคบริการและ
การคา้ชายแดน แต่การบริโภคและการลงทุนภาคเอกชนยงัคงขยายตวั  

จากขอ้มูลขา้งตน้ ผูวิ้จยัไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนของแต่ละบุคคล งานวิจยัน้ีมุ่งเจาะ
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีขอรับบริการจากโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกอนัมีคุณค่าในการวางแผนและบริหารจดัการดา้นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและคาดหวงัวา่ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ีจะท าหนา้ท่ีเป็นกรอบ
แนวทางในการเสริมสร้างการพฒันาและแกไ้ขปัญหาภายในภาคบริการดา้นสุขภาพส่งผลให้
ประชาชนเลือกรับบริการทางการแพทยท่ี์โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัสระแกว้เพิ่มข้ึน 

1.1 สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐาน 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 
สมมติฐาน 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 
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 1.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

2. ทบทวนวรรณกรรม 

 2.1 ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990,อา้งอิงจาก.พรทิพยส์วา่งเนตร.คุณภาพการบริการ
ของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี) ไดพ้ฒันา
และสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงเรียกวา่ Servqual (Service Quality) ท่ีสามารถ

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

1.การรักษาและบริการทางการแพทย ์
2.ราคา 
3.ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.การส่งเสริมการตลาด 
5.กระบวนการ 
6.บุคลากรในการใหบ้ริการ 
7.องคป์ระกอบทางกายภาพ 

คุณภาพบริการ 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
3.ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
การบริการ 
4.ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใช้
บริการ 
5.ดา้นความเห็นอกเห็นใจ   
 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน

จงัหวดัสระแกว้ 
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ใชใ้นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของคุณภาพการบริการ โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพจาก 10 ดา้น 
เหลือ 5 ดา้นหลกั ดงัน้ี 
 1) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles)  หมายถึงการบริการท่ีน าเสนอในลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ
มองเห็นและสัมผสัได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช้
สัญลกัษณ์หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตรงตามสัญญา โดยมี
ความถูกตอ้ง เหมาะสม และสม ่าเสมอในทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่สามารถ
ไวว้างใจและพึ่งพาบริการได ้
 3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความพร้อมและเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย
และไดรั้บความสะดวก 
 4) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) หมายถึงทกัษะและความรู้ความสามารถของผูใ้หบ้ริการใน
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุภาพ พร้อมทั้งการแสดงออกดว้ยกริยาท่าทางและ
มารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ ซ่ึงช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจและมัน่ใจในการรับบริการ 
  5) การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึงความสามารถในการดูแลและแสดงความเอ้ืออาทร 
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล 
 ดงันั้น Servqual จึงช่วยใหก้ารประเมินคุณภาพการบริการมีความครอบคลุมและสามารถวดั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
 2.2 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดตามแนวคิดของ Kotler and Keller Armstrong and 
Kotler  
  Kotler and Keller (2016) และ Armstrong and Kotler (2014)ไดอ้ธิบายแนวคิดได ้ดงัน้ี 
  1) ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สินคา้และบริการท่ีประกอบดว้ยผลิตภณัฑห์ลกัและ
ผลิตภณัฑเ์สริม ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ เพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัท่ีตอบสนองความพึงพอใจและช่วยในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
  2) ราคา (Price) หมายถึง ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนในรูปแบบต่างๆ เช่น เงิน เวลา และความ
พยายามในการซ้ือและใชบ้ริการ 
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  3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง การตดัสินใจเก่ียวกบัการส่งมอบบริการ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสมและสถานท่ีท่ีตอ้งการ ซ่ึงรวมถึงการเลือกใชช่้องทางการจดั
จ าหน่ายทั้งทางกายภาพและอิเลก็ทรอนิกส์ 
  4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมการออกแบบส่ิงจูงใจและการ
ส่ือสารดา้นการตลาดท่ีช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจบริการประเภทต่างๆ 
  5) บุคลากร (People) หมายถึง ปัจจยัทางดา้นบุคลากรทั้งหมดท่ีมีส่วนร่วมในการส่ง
มอบบริการ ซ่ึงมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืนๆ ใน
สถานท่ีใหบ้ริการนั้นๆ ธุรกิจบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งมีการวางแผนท่ีดีในดา้นการสรรหา
บุคลากร การฝึกอบรม และการสร้างแรงจูงใจให้กบัพนกังาน 
  6) หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม รวมถึง
องคป์ระกอบต่างๆ ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีช่วยในการส่ือสารคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นรูปธรรมแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  7) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการท างานและใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
รวมถึงวิธีการท างานและกระบวนการท่ีมีประสิทธิผลในการสร้างและส่งมอบผลิตภณัฑห์รือบริการ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 
 2.3 ทฤษฎีเกีย่วกบับริการตามแนวคิดของ Philip Kotler & Armstrong 
  Philip Kotler & Armstrong (2016) กล่าววา่ลกัษณะของบริการนั้นเก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบระบบทางการตลาด ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งพิจารณาคุณลกัษณะของการใหบ้ริการออกเป็น 4 
ประการ ดงัน้ี 
  1) บริการท่ีไม่สามารถเก็บเอาไวไ้ด ้(Service perishability) คือบริการท่ีไม่สามารถจอง
หรือเก็บไวเ้พื่อท าการขายหรือใชง้านในภายหลงัได ้หรือไม่สามารถเก็บสต๊อกได ้เช่นในงานบริการ
ของโรงพยาบาล จะไม่เกิดปัญหาในเร่ืองตน้ทุน แต่ในธุรกิจบางประเภท เช่นธุรกิจขนส่ง การ
เปล่ียนแปลงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอาจตอ้งมีการวางแผนการจดัการเพื่อใหเ้กิดความสมดุล
ระหวา่งความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและความสามารถในการใหบ้ริการ 
  2) บริการท่ีไม่สามารถแบ่งออกได ้(Service inseparability) คือบริการท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง
ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเร่ิมจากท่ีผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจซ้ือบริการแลว้ การบริการจะเกิดข้ึนใน
ขณะเดียวกนั เช่น การนวดแผนไทย ผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ตอ้งอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั โรงพยาบาลก็
เช่นเดียวกนัท่ีแพทยแ์ละผูป่้วยตอ้งอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนัและสามารถส่ือสารกนัได ้
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  3) บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Service intangibility) คือบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่
สามารถทดลองใชห้รือเห็นผลลพัธ์ของบริการก่อนท่ีจะท าการซ้ือ เช่น การโดยสารเคร่ืองบิน 
ผูใ้ชบ้ริการจะไม่สามารถเห็นผลลพัธ์จนกวา่จะใชบ้ริการจริงๆเช่นเดียวกบับริการของโรงพยาบาลท่ี
จ าเป็นตอ้งส่ือสารจากส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดใ้หก้ลายเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการวา่ผลลพัธ์จะมีคุณภาพ 
  4)    ความแตกต่างของบริการ(Service variabilityหรือ heterogeneity) คือคุณภาพของ
บริการท่ีอาจแตกต่างกนัตามบุคคลท่ีใหบ้ริการ เน่ืองจากการให้บริการมกัตอ้งอาศยัพนกังาน ซ่ึง
ผลลพัธ์ของการบริการอาจข้ึนอยูก่บัสภาพร่างกายและจิตใจของพนกังานในขณะนั้น 
 
 2.4 ทฤษฎีเกีย่วกบัการตัดสินใจเลือกใช้บริการตามแนวคิดของ Kotler 
  Kotler, 1997 กล่าวถึง รูปแบบหา้ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการ 

Five Stages Model of the Consumer Buying Process (Kotler, 1997) ช่วยใหธุ้รกิจท าความเขา้ใจและ
ระบุโอกาสในการมีส่วนร่วมกบัผูบ้ริโภคในแต่ละขั้นตอน ตอบสนองความตอ้งการและขอ้กงัวลของ
ผูใ้ชบ้ริการ และสร้างประสบการณ์เชิงบวกท่ีส่งเสริมความสัมพนัธ์และความภกัดีในระยะยาว 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ยขั้นตอนดงัน้ี 
  1) การรับรู้ปัญหา  ขั้นตอนน้ีเร่ิมตน้เม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหาท่ี
ตอ้งการแกไ้ข ซ่ึงอาจไดรั้บการกระตุน้จากส่ิงเร้าภายใน เช่น ความหิวหรือความไม่สบาย หรือส่ิงเร้า
ภายนอก เช่น การโฆษณา ค าแนะน า หรือการจดัแสดงผลิตภณัฑ ์การรับรู้ถึงความตอ้งการน้ีเร่ิม
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
  2) การคน้หาขอ้มูล  เม่ือทราบถึงความตอ้งการแลว้ ผูบ้ริโภคจะเร่ิมคน้หาขอ้มูลเพื่อหา
วิธีแกปั้ญหาท่ีเป็นไปได ้โดยอาจรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ เช่น ประสบการณ์ส่วนตวั เพื่อน 
ครอบครัว โฆษณา บทวิจารณ์ และการคน้ควา้ออนไลน์ ขอบเขตของการคน้หาขอ้มูลข้ึนอยูก่บัปัจจยั
ต่างๆ เช่น ความส าคญัของการซ้ือ ความเส่ียงท่ีรับรู้ และความรู้เดิมของผูบ้ริโภค 
  3) การประเมินทางเลือก ในขั้นตอนน้ี ผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือกต่างๆ ท่ีมี โดยการ
เปรียบเทียบคุณสมบติั คุณประโยชน์ ราคา และคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการจากคู่แข่ง เพื่อ
พิจารณาวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการใดท่ีตรงกบัความตอ้งการและความชอบของตนไดดี้ท่ีสุด ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลในการประเมินน้ี ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของแบรนด ์ประสบการณ์ท่ีผา่นมา ค าแนะน าแบบปากต่อ
ปาก และคุณค่าท่ีรับรู้ 
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  4) การตดัสินใจซ้ือ หลงัจากการประเมินทางเลือกต่างๆ แลว้ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ 
โดยเลือกผลิตภณัฑห์รือบริการจากตวัเลือกท่ีมีอยู ่การตดัสินใจซ้ืออาจไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ 
เช่น ความพร้อมของผลิตภณัฑ ์ราคา โปรโมชัน่ ตวัเลือกการช าระเงิน และความชอบส่วนตวั ผูบ้ริโภค
อาจพบกบัความไม่ลงรอยทางการรับรู้หรือขอ้สงสัยหลงัการซ้ือ ซ่ึงท าใหพ้วกเขาตั้งค าถามกบัการ
ตดัสินใจหลงัจากท าการซ้ือแลว้ 
  5) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ  หลงัจากท าการซ้ือแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีส่วนร่วมในการ
ประเมินและพฤติกรรมหลงัการซ้ือ โดยพวกเขาจะประเมินความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑห์รือบริการท่ี
เลือก โดยพิจารณาจากประสิทธิภาพและความคาดหวงัของตนเอง ประสบการณ์เชิงบวกอาจน าไปสู่
การซ้ือซ ้า ความภกัดีต่อแบรนด ์และค าแนะน าเชิงบวกแบบปากต่อปาก ขณะท่ีประสบการณ์เชิงลบ
อาจส่งผลใหเ้กิดการคืนสินคา้ การร้องเรียน หรือความไม่พึงพอใจ การส่ือสารและการสนบัสนุนหลงั
การซ้ือท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ได ้
 
3. วิธีด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ โดยไดท้ าการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive) และเชิงส ารวจ (Survey Research) ดว้ยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือดงัน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา   คือผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึง ในจงัหวดัสระแกว้ ปี 2566 (รายงานผลประกอบการของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง
ในจงัหวดัสระแกว้) ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามแนวคิดของ Taro Yamane โดยใชร้ะดบัความ
เช่ือมัน่ 95% และก าหนดระดบัความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ค านวณไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 394 
ตวัอยา่ง และเพิ่มตวัอยา่งส ารองอีก 5% เพื่อป้องกนัความผิดพลาด จ านวน 20 ตวัอยา่ง รวมเป็น 414 
ตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยสร้างข้ึนจากการศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อพฒันาแบบสอบถามใหเ้หมาะสม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 เป็นค าถาม
เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น เพศ อาย ุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  รายได้
ต่อเดือน อาชีพ จ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนต่อปี และการใชสิ้ทธ์ิในการเขา้รับ
บริการในโรงพยาบาลเอกชน เป็นการวดัค าถาม โดยใชแ้บบปลายปิด (Close-ended Questionnaire) 
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โดยค าถามมีลกัษณะค าตอบแบบเลือกค าตอบ (Multiple choice) เป็นลกัษณะการตรวจสอบรายการ 
(Check  list) ท่ีตอบเพียงค าตอบเดียวท่ีตรงกบัความเป็นจริงจากหลายตวัเลือก ส่วนท่ี 2 เป็นค าถาม
เก่ียวกบัการสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ส่วนท่ี 3 เป็นค าถาม
เก่ียวกบัเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสุขภาพ  ส าหรับค าถามในส่วนท่ี 2-4 เป็นมาตรวดัประเมินค่า (Rating Scale) ตาม
รูปแบบ Likert Scale โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นในระดบั 5 ระดบั ไดแ้ก่ นอ้ยท่ีสุด 
นอ้ย ปานกลาง มาก และมากท่ีสุด 
 3.3 การทดสอบเคร่ืองมือการวิจัย  ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อให้
ตรวจสอบความครอบคลุมของเน้ือหาและความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั จากนั้นจึง
ด าเนินการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งของขอ้
ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Item–Objective Congruence Index: IOC) ซ่ึงใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน
เป็นผูป้ระเมินวา่ขอ้ค าถามแต่ละขอ้สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีตอ้งการวดัหรือไม่ ผลการประเมินพบวา่ค่าความ
สอดคลอ้งของทุกขอ้มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.7 ข้ึนไป จึงถือวา่แบบสอบถามมีคุณภาพและสามารถน าไป
ทดลองใชไ้ด ้ ต่อมา ผูวิ้จยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 30 ชุด และตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1970 อา้งถึงใน อจัฉราพรรณ ตั้งจาตุรโสภณ, 2567) ผล
การวิเคราะห์พบวา่ค่าความเช่ือมัน่ของแต่ละขอ้อยูใ่นช่วง 0.811-0.985 และคา่ความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั
เท่ากบั 0.969 ซ่ึงมากกวา่ 0.70 ทุกขอ้ แสดงวา่แบบสอบถามชุดน้ีมีความตรงเชิงเน้ือหาและมีความ
เช่ือถือเพียงพอ สามารถน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลได ้
 3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล การศึกษาน้ีวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ ปี พ.ศ. 2566 โดยใชข้อ้มูลทุติยภูมิจากหนงัสือวิชาการ 
บทความ วิทยานิพนธ์ งานวิจยั เอกสารจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ส่ือออนไลน์ หนงัสือพิมพ ์
และวารสาร  ส าหรับขอ้มูลปฐมภูมิ ผูศึ้กษาจดัท าแบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 414 คน 
โดยขออนุญาตใชส้ถานท่ีจากโรงพยาบาล และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) ผา่นช่องทางออนไลน์ (Google Forms) และแบบสอบถามท่ีใหผู้รั้บบริการตอบเอง 
หลงัจากรวบรวมขอ้มูลแลว้ ไดน้ ามาลงรหสัเพื่อเตรียมวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 
 3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล  ผูว้ิจยัน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์และประมวลผล โดย
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของขอ้มูล ก่อนแปลงเป็นรหสัตามรูปแบบท่ีก าหนดเพื่อ
น าเขา้สู่กระบวนการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
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ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายปัจจยัพื้นฐานของกลุ่ม
ตวัอยา่ง เช่น เพศ อาย ุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  รายไดต่้อเดือน อาชีพ จ านวนคร้ังในการเขา้รับ
บริการโรงพยาบาลเอกชนต่อปี และการใชสิ้ทธ์ิในการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน  รวมถึงใช้
วิเคราะห์การกระจายของคะแนนในแต่ละขอ้ นอกจากน้ี ใชส้ถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน 
โดยใช ้Independent Samples T-Test ส าหรับขอ้มูลท่ีจ าแนกเป็น 2 กลุ่ม และใชก้ารวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ 
 
4. ผลการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางที่ 1   ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 

ตวั
แปร 

PRO PRI PLA PRO PEO PHY PRC BEH 

PRO 1        
PRI 0.35* 1       
PLA -0.29* 0.20* 1      
PRO 0.69* 0.43* -0.25* 1     
PEO 0.72* 0.47* -0.09 0.64* 1    
PHY 0.34* 0.40* 0.09 0.43* 0.42* 1   
PRC 0.68* 0.48* -0.29* 0.70* 0.60* 0.50* 1  
BEH 0.76* 0.48* -0.23* 0.65* 0.73* 0.37* 0.72* 1 

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
หมายเหตุ PRO หมายถึง ดา้นผลิตภณัฑ ์
  PRI หมายถึง ดา้นราคา 
  PLA หมายถึง ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย  

PRO หมายถึง ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
PEO หมายถึง ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ  
PHY หมายถึง ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 
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PRC หมายถึง ดา้นกระบวนการ 
BEH หมายถึง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ตามตารางท่ี 1 พบวา่ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดา้นปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด บุคลากรท่ีให้บริการ 
องคป์ระกอบทางกายภาพ และกระบวนการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สุขภาพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ในขณะท่ีปัจจยัดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย
ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

 
ตารางที่ 2 คา่สัมประสิทธ์ิถดถอยพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ(B)และคะแนนมาตรฐาน (Beta) 

ส าหรับสมการถดถอยพหุคูณ ท่ีใชพ้ยากรณ์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig 
1.ค่าคงท่ี -.119 .136  -.869 .385 
2.ดา้นผลิตภณัฑ ์ .358 .047 .340 7.664 .000* 
3.ดา้นกระบวนการ .230 .032 .286 7.150 .000* 
4.ดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 

.318 .052 .259 6.165 .000* 

5.ดา้นราคา .110 .035 .100 3.097 .002* 
ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
R2 ad just = 0.697  F = 238.240 Sig = .000 

 
ตามตารางท่ี 2 พบวา่ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ พบวา่ แบบจ าลองถดถอยท่ี
ไดส้ามารถอธิบายความแปรปรวนของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพไดร้้อยละ 69.7 (Adjusted 
R² = 0.697) ซ่ึงถือวา่แบบจ าลองมีความเหมาะสมในระดบัสูง และมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 (F = 238.240, Sig = .000)และมี 4 ดา้นท่ีปฎิเสธ H0 คือ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการ มีอิทธิพล
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ และอีก3 ดา้นคือ
องคป์ระกอบทางกายภาพ  ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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ยอมรับ H0 คือไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
สระแกว้ 

 
สมมติฐานท่ี2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ

ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางที่ 3 คา่สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 

ตวั
แปร 

TAN REL RES ASS EMP BEH 

TAN 1      
REL 0.18* 1     
RES -0.12 0.57* 1    
ASS 0.01 0.57* 0.62* 1   
EMP -0.21* 0.42* 0.68* 0.69* 1  
BEH 0.14* 0.77* 0.85* 0.85* 0.81* 1 

 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
หมายเหตุ TAN หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  REL หมายถึง ความเช่ือถือและไวว้างใจ 
  RES หมายถึง การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  

ASS หมายถึง การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
EMP หมายถึง การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
BEH หมายถึง การตดัสนใจเลือกใชบ้ริการ 

 
ตามตารางท่ี 3 พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 สะทอ้นวา่ การพฒันาคุณภาพการบริการ
ในทุกมิติส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
สระแกว้อยา่งชดัเจนทั้งหมด จึง ปฏิเสธสมมติฐาน H₀ และ ยอมรับสมมติฐาน H₁ ท่ีวา่ปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
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สระแกว้  โดยดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ(r = 0.85*) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ(r = 
0.85*) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(r = 0.81*) และดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ(r = 0.*)   มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ(r 
= 0.14*) มีความสัมพนัธท์างบวกเลก็นอ้ยกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ กล่าวคือ ลูกคา้ให้
ความส าคญักบัความเป็นรูปธรรมของบริการในระดบัต ่าสุด เม่ือเทียบกบัปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ แต่ก็ยงัมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจอยูบ่า้ง 

 
ตารางที่ 4 คา่สัมประสิทธ์ิถดถอยพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ(B)และคะแนนมาตรฐาน (Beta) 

ส าหรับสมการถดถอยพหุคูณ ท่ีใชพ้ยากรณ์การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig 
1.ค่าคงท่ี .315 .198  1.592 .112 
2.ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

-.075 .036 -.052 -2.080 .038* 

3.ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

.007 .039 .006 .179 .858 

4.ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ 

.162 .031 .185 5.213 .000* 

5.ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

.290 .042 .250 6.911 .000* 

6.ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ 

.486 .034 .533 14.268 .000*   

ระดบันยัส าคญั .05 
R2 ad just = 0.780  F = 293.103 Sig = .000 
 
ตามตารางท่ี 4 พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05  จึง ปฏิเสธ H₀ และยอมรับสมมติฐานทางเลือก (H₁)  
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5  สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
ผลการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของ 

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้น ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
5.1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
สระแกว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี มีสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมี
จ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการ 1-3 คร้ังต่อปี อีกทั้งส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิการรักษาโดยช าระเงินสด  แสดง
ใหเ้ห็นวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้และอาชีพ เป็น
ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพโรงพยาบาลเอกชน โดยเฉพาะกลุ่ม
ผูห้ญิง วยักลางคน มีรายไดสู้ง และประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั ซ่ึงกลุ่มน้ีถือเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัท่ี
โรงพยาบาลเอกชนควรใหค้วามส าคญัในการวางแผนการตลาดและการใหบ้ริการต่อไปอาจ
เน่ืองมาจากกลุ่มประชากรดงักล่าวมีแนวโนม้ใหค้วามส าคญักบัการดูแลสุขภาพ มีความสามารถใน
การคน้หาขอ้มูล และสามารถตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง ประกอบกบัการมีรายไดท่ี้
ค่อนขา้งสูง จึงเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้น
บริการสุขภาพไดดี้กวา่โรงพยาบาลของรัฐ  ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุจิตรา 
พิริยะกุล (2561) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปราจีนบุรี ซ่ึง
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 40-50 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และ
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัเช่นเดียวกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนในระดบัปาน
กลางถึงสูง และนิยมเขา้รับบริการในลกัษณะการช าระเงินสดเป็นหลกั 

5.2 ส่วนประสมทางการตลาด 
จากการศึกษาเก่ียวกบัการประเมินส่วนประสมทางการตลาดบริการในภาพรวมของผูท่ี้เคยใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.51 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67) สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ โรงพยาบาลมีการด าเนินงานดา้น
การตลาดบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัและความตอ้งการของผูรั้บบริการไดใ้นระดบัดี 
อยา่งไรก็ตาม เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่ายมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
รองลงมาคือ ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ดา้นราคา และดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงลว้นอยูใ่น
ระดบัมาก ขณะท่ีดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัปาน
กลาง  แสดงวา่วา่ โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้มีการด าเนินงานดา้นส่วนประสม
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ทางการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีดี โดยเฉพาะดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
องคป์ระกอบทางกายภาพ และดา้นราคาท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ อยา่งไรก็ตาม ดา้นการส่งเสริมการตลาดยงัเป็นจุดท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัและปรับปรุง
เพิ่มเติม เพื่อใหก้ารประชาสัมพนัธ์และการส่ือสารทางการตลาดสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดต้รงจุด
มากข้ึนสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วริศรา บุญประเสริฐ (2563) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชนโดยเฉพาะในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ และดา้นบุคลากร เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ของผูป่้วย ดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นปัจจยัท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียต ่าท่ีสุด เป็นจุดท่ีโรงพยาบาลควร
ปรับปรุงเพื่อใหส้ามารถส่ือสารและเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5.3 คุณภาพการบริการ 
จากการศึกษาคุณภาพการบริการในภาพรวมของผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัสระแกว้ พบวา่อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66) สะทอ้นใหเ้ห็นวา่
โรงพยาบาลสามารถสร้างมาตรฐานดา้นคุณภาพการบริการท่ีตอบสนองต่อความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ีดี โดยเฉพาะดา้น ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ซ่ึงไดค้ะแนนสูงท่ีสุด แสดง
ใหเ้ห็นวา่โรงพยาบาลให้ความส าคญักบัการจดัเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวก อาคารสถานท่ี อุปกรณ์
ทางการแพทย ์และภาพลกัษณ์ของบุคลากรใหมี้ความน่าเช่ือถือและทนัสมยั ซ่ึงช่วยสร้างความเช่ือมัน่
ใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ  รองลงมา คือดา้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ซ่ึงลว้นอยูใ่นระดบัมาก แสดงถึงการสร้างความไวว้างใจผา่นความสามารถของบุคลากรทางการแพทย ์
การดูแลรักษาท่ีไดม้าตรฐาน และการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น ซ่ึงส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของ
ผูรั้บบริการ  อยา่งไรก็ตาม ดา้น การตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง สะทอ้นวา่โรงพยาบาลยงัมีจุดอ่อนในเร่ืองการใส่ใจในรายละเอียดเฉพาะบุคคล การ
ใหบ้ริการเชิงรุก และการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นประเด็นท่ีควรพฒันา
เพิ่มเติม เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการใหค้รอบคลุมในทุกมิติสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรพรรณ ศิ
ริบูรณ์ (2562) ศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่คุณภาพ
การบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดค้ะแนนสูงสุด 
รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือ  และการใหค้วามเช่ือมัน่ขณะท่ีดา้นการตอบสนอง และ ความเขา้ใจลูกคา้ 
ไดค้ะแนนในระดบัปานกลาง  

5.4 การตัดสินใจหลงัการใช้บริการสุขภาพ 
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จากการศึกษาพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการสุขภาพในภาพรวมของผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ พบวา่อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79) 
สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ แมโ้รงพยาบาลจะมีการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ในระดบัหน่ึง แต่ยงัไม่สามารถสร้างความประทบัใจและสร้างความผกูพนัในระยะยาวไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
เม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่ ดา้นความพึงพอใจหลงัการใชบ้ริการ ไดค้ะแนนสูงสุดในระดบัปาน
กลาง ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดบัหน่ึง แต่ยงัมีบางจุดท่ีไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั เช่น ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความพร้อมของบุคลากร หรือส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ซ่ึงส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจโดยรวมยงัไม่ถึงระดบัสูง  ส าหรับ ดา้นความรู้สึก
วา่การบริการท่ีไดรั้บคุม้ค่า และ ดา้นความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการในอนาคต รวมถึง การบอกต่อ
แนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั แสดงวา่ผูรั้บบริการยงัลงัเลท่ีจะกลบัมาใช้
บริการซ ้าหรือบอกต่อ เน่ืองจากประสบการณ์การใชบ้ริการท่ีผา่นมาอาจยงัไม่สร้างความประทบัใจ
หรือความมัน่ใจไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ดงันั้น โรงพยาบาลควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพบริการให้
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการมากข้ึน รวมถึงสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์
และความน่าเช่ือถือ เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าและการบอกต่อเชิงบวกมากยิง่ข้ึน
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤมล วฒิุเศรษฐกุล (2562) ศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึง
พอใจของผูรั้บบริการต่อโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครปฐม  พบวา่ ความพึงพอใจและพฤติกรรม
หลงัการใชบ้ริการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเฉพาะดา้นความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
และการบอกต่อมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางเช่นเดียวกนั ซ่ึงสะทอ้นถึงความจ าเป็นท่ีโรงพยาบาลตอ้ง
สร้างความเช่ือมัน่และพฒันาคุณภาพบริการใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึน 

  5.5  เปรียบเทียบตัวแปรค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์ด้าน
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูม้ารับบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ พบวา่ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นราคา มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัเหล่าน้ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน นอกจากน้ี ผลวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ สามารถอธิบายความ
แปรปรวนในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดสู้งถึงร้อยละ 69.7 (Adjusted R² = 0.697) จึงถือวา่เป็น
แบบจ าลองท่ีมีความเหมาะสมในระดบัสูงส าหรับการอธิบายปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
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บริการสุขภาพ โดยในส่วนของดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ คุณภาพของบริการสุขภาพท่ีดีและตอบโจทย์
ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการ
ใหค้วามส าคญักบัมาตรฐานและความน่าเช่ือถือของการรักษาพยาบาลเป็นล าดบัแรก ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการพบวา่ การให้บริการท่ีมีขั้นตอนชดัเจน สะดวกรวดเร็ว และลดความยุง่ยากในการรับบริการ 
เป็นอีกปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัถึงการไดรั้บ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและไม่เสียเวลา ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการพบวา่ ความเช่ียวชาญของบุคลากร 
การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เอาใจใส่ และสามารถใหข้อ้มูลค าแนะน าท่ีถูกตอ้งชดัเจน เป็นปัจจยัท่ี
ช่วยสร้างความมัน่ใจและความไวว้างใจใหก้บัผูรั้บบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเช่นกนั 
ดา้นราคาพบวา่ ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม สมเหตุสมผล และสอดคลอ้งกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 
เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะในกลุ่มท่ี
เปรียบเทียบค่าบริการระหวา่งโรงพยาบาลเอกชนดว้ยกนั ทั้งน้ี เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นสถานท่ีหรือช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
อยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงอาจเป็นเพราะผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการรักษาและความน่าเช่ือถือ
ของบุคลากรทางการแพทยม์ากกวา่ ท าใหท้ าเลท่ีตั้งหรือการประชาสัมพนัธ์ไม่ใช่ปัจจยัหลกัในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนแห่งน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นุชจรี รัตนบร
รพต (2562)  ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นราคา มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนอยา่งมีนยัส าคญั ส่วนปัจจยัดา้นสถานท่ีและการ
ส่งเสริมการตลาดไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

5.6  เปรียบเทียบตัวแปรค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์ด้าน
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของผูม้ารับบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสระแกว้ พบวา่ คุณภาพการบริการ 
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัสระแกว้ โดยเฉพาะในประเด็นการ ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การ ใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ซ่ึงลว้นมีอิทธิพลทางบวกต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงแสดงถึงความส าคญัของการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เขา้ถึง
ความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ และการสร้างความมัน่ใจในคุณภาพและความปลอดภยั ซ่ึงจะช่วย
กระตุน้การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ในขณะเดียวกนั ดา้น  ความเป็น
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รูปธรรมของบริการ หรือการใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์ทางกายภาพมากเกินไป กลบัมีอิทธิพลทาง
ลบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงสะทอ้นวา่ กลุ่มเป้าหมายของโรงพยาบาลอาจไม่ไดใ้ห้
ความส าคญักบัความหรูหราหรือภาพลกัษณ์ภายนอกเป็นหลกั แต่เนน้ไปท่ีคุณภาพการดูแลและการ
เขา้ถึงบริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการไดม้ากกวา่  นอกจากน้ี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ และ 
ท าเลท่ีตั้ง กลบัไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงอาจเน่ืองจากกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการมีการพิจารณาปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ตรงมากกวา่ เช่น การดูแลแบบใส่ใจ 
หรือการสร้างความมัน่ใจดา้นความปลอดภยัในการรักษา ท าใหปั้จจยัดา้นช่ือเสียงหรือท าเลท่ีตั้งไม่ใช่
ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจ  ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มธุรส ล้ิมอ่ิม (2564)  ศึกษาปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และการใหค้วามเช่ือมัน่ในบริการ เป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโดยผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบัการเขา้ถึงบริการ
ท่ีสะดวก รวดเร็ว ตลอดจนความมัน่ใจในมาตรฐานการรักษา มากกวา่ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หรือความ
สวยงามของสถานท่ี 
 
 6.ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

6.1 พฒันาการส่งเสริมการตลาด: ใชก้ารตลาดแบบผสมผสานเช่ือมโยงทั้งออนไลน์และ
ออฟไลน์ โดยใชโ้ซเชียลมีเดียเพื่อสร้างการรับรู้ ส่ือสารขอ้มูล และสร้างคอนเทนตท่ี์น่าสนใจ เช่น 
วิดีโอแนะน าบริการ และรีวิวจากผูใ้ชจ้ริง ลงทุนในโฆษณาออนไลน์ท่ีเจาะกลุ่มเป้าหมายชดัเจน 
จดักิจกรรมออนไลน์และออฟไลน์เพื่อสร้างการมีส่วนร่วม และเขา้ร่วมงานแสดงสินคา้หรือ
กิจกรรมในชุมชน 

6.2 เพิม่การบริการเชิงรุก: สร้างประสบการณ์เชิงบวกดว้ยการติดตามผลหลงัการใชบ้ริการ 
เช่น โทรติดตามความพึงพอใจและเสนอโปรโมชัน่ พฒันาโปรแกรมสมาชิกท่ีมอบสิทธิประโยชน์ 
เช่น ส่วนลดหรือสะสมแตม้ และใหค้ าปรึกษาสุขภาพรายบุคคล พร้อมสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้เพื่อ
ติดตามและเสนอโปรแกรมท่ีเหมาะสมในอนาคต 

6.3 สร้างภาพลกัษณ์และความเช่ือม่ัน: ใชรี้วิวจากผูใ้ชจ้ริงและกรณีศึกษาสร้างความมัน่ใจ 
พร้อมเผยแพร่บทสัมภาษณ์และคอนเทนตใ์หค้วามรู้เก่ียวกบัสุขภาพ เพื่อส่ือสารถึงความเช่ียวชาญ
และคุณภาพบริการ พร้อมจดัแคมเปญใหลู้กคา้ร่วมแชร์ประสบการณ์เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ 
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6.4 ปรับปรุงการบริการ: เพิ่มช่องทางติดต่อด่วนผา่นแชทบอทและพฒันาระบบนดัหมาย
ออนไลน์ท่ีใชง้านง่าย พร้อมจดัอบรมพนกังานใหมี้ทกัษะการบริการและการแกไ้ขปัญหา 
สร้างระบบเก็บฟีดแบคจากลูกคา้เพื่อปรับปรุงบริการตามความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลง 
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