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ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร 

SATISFACTION IN CHOOSING TO USE PRIVATE HOSPITALS SERVICES  
IN  HUAI KHWANG BANGKOK 

สมฤดี สร้อยสมยา 

บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขต

หว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริการ ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ ท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง 

กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการใน

เขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาย ุ20 ปีข้ึนไป ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีเร่ิมค านึงถึงการรักษา และใส่ใจสุขภาพ ใน

การเขา้รับการรักษาพยาบาล และหนัมาสนใจสุขภาพมากข้ึน จ านวน 402 คน โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผา่น

การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity Reliability) โดยค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha) รวมเท่ากบั 1.00 เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 

ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว 

(One-Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธี Multiple 

Comparisons (LSD) และสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

ผลการศึกษา พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.20 มีช่วงอายรุะหว่าง 

21-30 ปี จ านวนทั้งส้ิน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 266 คน คิดเป็น

ร้อยละ 66.20 มีอาชีพพนักงานบริษทั จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.20 มีช่วงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

20,001 – 30,000 บาท จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.60 มีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดโดยรวมทั้งหมดอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เม่ือท าการพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการใน

เขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ



 

2 

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นอกจากน้ีปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี

ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 

ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค าส าคญั : ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ, ส่วนบุคคล, ส่วนประสมทางการตลาด, โรงพยาบาลเอกชน 

ABSTRACT 

  The objectives of this study were 1) To study personal factors, such as gender, age, education 

level, occupation, and average monthly income, that affect satisfaction in choosing private hospital 

services in Huai Khwang District, Bangkok. 2) To study marketing components, including service factors, 

price factors, service delivery channels, marketing promotion, personnel, service processes, and physical 

characteristics that relate to satisfaction in choosing private hospital services in Huai Khwang District, 

Bangkok. This research is a non-experimental study that collects data from a sample group of service users 

in Huai Khwang District, Bangkok, who are 20 years old and above. This group is starting to consider and 

pay attention to healthcare and is more interested in receiving medical treatmen t and focusing on their 

health. The sample group was 402 people and used a questionnaire that had undergone Content Validity 

Reliability testing. The Cronbach's Alpha coefficient was found to be 1.00, indicating high reliability. The 

statistical analysis included measures such as frequency, percentage, mean, and standard deviation. The 

hypotheses were tested by Independent Sample (t-test) for, One-Way ANOVA (F-test). In case of its had 

statistical significant differences testing a pair of variables by LSD was use to test hypothesis for   each 

pair in order to see which pair are different and Multiple Regression Analysis.  

The results of study showed that the most of the respondents are female , 278 people, representing 

69.20 percent, aged between 21-30 years, 175 people representing  43.50 percent, with bachelor's degree, 

266 people representing  66.20 percent, work as employee of private company, 218 people representing 

54.20 percent, have average monthly income range of 20,001 – 30,000 baht, 134 people 33.60 percent. had 

a high level of opinion on the overall marketing mix. When considering each aspect, it was found that the 

personnel marketing mix was the most average.  And the hypothesis test results showed that service users 

in Huai Khwang, Bangkok,  who have occupations. Different average monthly income It affects the 

satisfaction of choosing private hospitals differently at Statistical significant of 0.05 levels, market mix 
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factors include  service, personnel, service process, physical characteristics. It was associated with 

satisfaction with the choice of private hospitals in Huai Khwang, Bangkok at statistical significant of 0.05 

level. 

Keyword : Satisfaction in choosing the service, Personal, Marketing Mix, Private Hospital  

บทน า 

 ในยคุปัจจุบนัสภาวะเศรษฐกิจถดถอยทัว่โลกส าหรับปี 2566 รวมถึงการแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือ

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ปลายปี 2562 ส่งผลกระทบใหห้ลายธุรกิจชะลอตวัลงในช่วงหลายปีท่ีผา่น

มา แตกต่างจากธุรกิจดูแลสุขภาพ และการรักษาพยาบาล ท่ีมีการเจริญเติบโตเพิ่มสูงข้ึน ส่งผลให้มีการ

ขยายตวัของธุรกิจ อีกทั้งประเทศไทยยงัไดรั้บแรงส่งเสริม สนบัสนุนจากการยอมรับของนานาๆชาติในเร่ือง

ของสาธารณะสุข เพราะประเทศไทยมีบุคลากรทางการแพทย ์และโรงพยาบาลท่ีไดก้ารรับรองมาตรฐาน

ระดบัโลก JCI (Joint Commission International จ านวนมาก พร้อมกบัมีการพฒันาคุณภาพการบริการท่ีดี 

และมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 กระแสรักสุขภาพ (Health Conscious) ถือเป็นเทรนดท่ี์ไดรั้บการตอบรับจากผูบ้ริโภคทัว่โลก และ

ยิ่งหลงัสถานะการณ์หลงัการแพร่ระบาดของโควิด-19 ก่อให้เกิดกระแสการต่ืนตวัของการระวงัป้องกนั 

รวมถึงการสร้างเสริมสุขภาพให้แข็งแรง ท าให้มีโอกาสใช้ชีวิตอย่างมีความสุขกบัคนท่ีเรารักไดอ้ย่างท่ี

ตอ้งการ ตรงกนัขา้มหากเกิดการเจบ็ป่วยถึงกบัตอ้งรักษาในโรงพยาบาล ส่ิงท่ีตอ้งกงัวลกคื็อ ค่าใชจ่้ายในการ

รักษา เพราะปัจจุบนัน้ีค่ารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลนั้นมีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึนทุกๆปี และหากใครท่ีเกิด

เป็นโรคร้ายแรง กอ็าจจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายท่ีสูงมากๆ (สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสุข, 2564)  

 “การบริการดา้นการแพทย ์และสาธารณสุข” ท่ีใหบ้ริการดา้นสุขภาพ ในรูปแบบการส่งเสริม 
ป้องกนั รักษาพยาบาล และฟ้ืนฟูความเจบ็ป่วยทั้งทางร่างกาย และจิตใจแก่ผูรั้บบริการ ปัจจุบนั
สถานพยาบาลในประเทศไทยมีจ านวน 38,512 แห่ง แบ่งเป็นสถานพยาบาลของรัฐ 13,364 แห่ง คิดเป็น
สดัส่วน 34.7% (อาทิ สถานีอนามยั ส านกังานสาธารณสุขอ าเภอ โรงพยาบาลชุมชน และโรงพยาบาลทัว่ไป) 
และสถานพยาบาลเอกชน 25,148 แห่ง คิดเป็น 65.3% (ไดแ้ก่ โรงพยาบาลเอกชน และคลีนิคเอกชน) 
ปัจจุบนัประเทศไทยมีโรงพยาบาลเอกชนจ านวน 370 แห่ง แบ่งเป็น โรงพยาบาลในกรุงเทพฯ 116 (สดัส่วน 
31.4% ของจ านวนโรงพยาบาลเอกชนทั้งหมด) และต่างจงัหวดั 254 แห่ง (68.5%) แมจ้ านวนสถานพยาบาล
ของรัฐจะมีอยูม่าก แต่ยงัไม่เพียงพอรองรับผูป่้วยในบางพื้นท่ี การใชบ้ริการกรณีผูป่้วยนอกยงัตอ้งใชเ้วลารอ
นาน ท าใหเ้ปิดโอกาสทางการตลาดแก่ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเนน้การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และ
สะดวกสบาย ส่งผลใหค้นชนชั้นกลางท่ีมีก าลงัซ้ือหนัมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มข้ึนเป็นล าดบั แม้
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จะมีค่าอตัราค่าบริการท่ีสูงกวา่โรงพยาบาลรัฐ ซ่ึงโรงพยาบาลเอกชนแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่มตามขนาดของ
กิจการท่ีวดัดว้ยจ านวนเตียง ไดแ้ก่ โรงพยาบาลขนาดใหญ่ (จ านวนเตียงผูป่้วย 250 เตียงข้ึนไป), โรงพยาบาล
ขนาดกลาง (จ านวนเตียงผูป่้วย 31 - 249 เตียง),โรงพยาบาลขนาดเลก็ (จ านวนเตียงผูป่้วย 1-30 
เตียง) (Krungsri, 2563) 
 การเปล่ียนแปลงโครงสร้างอายุของประชากรในสังคมไทยการเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ จะหนุนความ

ตอ้งการใชบ้ริการทางการแพทยท่ี์ซบัซอ้น/ใชเ้ทคโนโลยขีั้นสูงมากข้ึน โดยสภาพฒัน์คาดวา่ประเทศไทยจะ

เขา้สู่สังคมผูสู้งวยัอยา่งสมบูรณ์ (Aged Society) ในปี 2564 (ประชากรอาย ุ60 ปีข้ึนไปมีสัดส่วน 20% ของ

ประชากรทั้งหมด) และจะเพิ่มข้ึนสู่ 32% ในปี 2583 ซ่ึงโดยทัว่ไปสัดส่วนผูสู้งอายท่ีุมีปัญหาสุขภาพจะอยูท่ี่

ประมาณ 60% ดา้น TDRI ประเมินวา่ปี 2575 ค่าใชจ่้ายดา้นสุขภาพในกรณีสงัคมสูงวยัจะเพิ่มมากกวา่   3 เท่า

เม่ือเทียบกบัประมาณการค่าใช้จ่ายปกติ สะทอ้นว่าสัดส่วนผูสู้งอายุท่ีเพิ่มข้ึน จะส่งผลให้ค่าใช้จ่ายด้าน

สุขภาพสูงข้ึนอยา่งกา้วกระโดด โดยกลุ่มโรคท่ีส่งผลมากท่ีสุด ไดแ้ก่ โรคระบบไหลเวียนโลหิต เบาหวาน 

และโรคเร้ือรังของระบบหายใจ ตามล าดบั (Krungsri, 2563) 

 จากขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 

ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร ตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาอาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน และส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ การบริการ ราคา ช่องทางการใหบ้ริการ การส่งเสริมการตลาด 

บุคลากร กระบวนการให้บริการ ลกัษณะทางกายภาพ เพื่อเป็นแนวทางให้ผูท่ี้สนใจ หรือเป็นเจา้ของธุรกิจ

การบริการดา้นสุขภาพ ได้ทราบถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมถึงความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชน เพื่อสามารถน าไปปรับใช ้และพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด และบริหารงานต่างๆ

เพื่อใหต้รงตามความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด 

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 

 2. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ การบริการ ราคา ช่องทางการใหบ้ริการ การส่งเสริม

การตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการ

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 
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วรรณกรรมและงานวจัิยท่ีเกีย่วข้อง 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

 ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มีรากศพัท์มาจากภาษากรีก 2 ค า คือ Demo = people คือ 

ประชากร และ Graphy = description หรือ study คือ การบรรยายหรือการศึกษา ดังนั้ น ประชากร 

(Demography) จึงเป็นการพรรณนา หรือศึกษาเก่ียวกบัคนหรือประชากร (สุคนธ์ ประสิทธ์ิวฒันเสรี, online) 

สอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539) กล่าวว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์นั้นประกอบดว้ย 

อาย ุเพศ สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) 7Ps คือ Marketing mix แบบ 4Ps ท่ีมีอีก 3 องคป์ระกอบเขา้มา

เสริมทัพ รวมทั้ งยงัเป็นการขยายมุมมองการวิเคราะห์ให้กวา้งขวาง และครอบคลุมมากข้ึน เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพการขาย และปรับปรุงแบรนด์ให้เขม้แข็งยิ่งข้ึน  ซ่ึงในแต่ละตวัแปรด้านส่วนประสมทาง

การตลาด มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง วตัถุ หรือส่ิงท่ีเสนอขายแก่ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความจ าเป็น 

หรือความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ (Armstrong and Kotler, 2009) ประกอบดว้ยส่ิงท่ีจบัตอ้ง

ได ้และจบัตอ้งไม่ได ้เช่น ฉลากบรรจุภณัฑ์, สีของผลิตภณัฑ์, รูปลกัษณ์, ราคา, คุณภาพ, ตราสินคา้, การ

ให้บริการ และช่ือเสียง เป็นตน้ ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) และคุณค่า (Value) ในจิตใจของ

ลูกคา้ ส่งผลท าใหสิ้นคา้ และบริการสามารถขายได ้

 2. ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีจ่ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ ์และบริการ หรือเป็นคุณค่าท่ี

ลูกคา้รับรู้เพื่อใหไ้ดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ ์และบริการ (Armstrong and Kotler, 2009) นอกจากน้ี 

ยงัอาจหมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้ใชใ้นการเปรียบเทียบระหวา่งราคา (Price) ท่ี

ตอ้งจ่ายออกไป กบัคุณค่า (Value) ท่ีลูกคา้จะไดรั้บกลบัมาจากผลิตภณัฑน์ั้น ซ่ึงหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา 

ลูกคา้กจ็ะท าการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision) 

 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้ หรือบริการ รวมถึงวิธีการ

ท่ีจะน าสินคา้ หรือบริการนั้นๆไปยงัผูบ้ริโภค เพื่อให้ทนัต่อความตอ้งการ ซ่ึงมีหลกัเกณฑ์การพิจารณาว่า 

กลุ่มเป้าหมายคือใคร และการกระจายสินคา้ หรือบริการสู่ผูบ้ริโภค ผ่านช่องทางใดจึงจะเหมาะสมท่ีสุด 

(THbusinessinfo, 2558) 
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 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้าง ความ

จูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และความพึงพอใจ 

(Satisfaction) ในสินคา้ หรือบริการ โดยส่ิงน้ีจะใชใ้นการจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหเ้กิดความตอ้งการ หรือ

เพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในตวัผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่าการส่งเสริมการตลาดนั้น จะมีอิทธิพลต่อ

ความรู้สึก (Feeling) ความเช่ือ (Belief) และพฤติกรรม (Behavior) การซ้ือสินคา้ หรือบริการ หรืออาจเป็น

การติดต่อส่ือสาร (Communication) เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างผูข้าย และผูซ้ื้อก็เป็นได ้ทั้งน้ีจะการใช้

เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบต่างๆอย่างผสมผสานกนั หรือเรียกไดว้่าเป็นเคร่ืองมือส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) ซ่ึงการใชเ้คร่ืองมือในรูปแบบใดนั้น 

จะข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายดว้ย  

 5. ดา้นบุคคล (People) หมายถึง พนกังานท่ีท างานเพื่อก่อใหเ้กิดประโยชน์ใหแ้ก่องคก์รต่างๆ ซ่ึงนบั

รวมตั้งแต่ เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบัล่าง แพทย ์พยาบาล บุคลากร

ทางการแพทย ์แม่บา้น เป็นตน้ โดยบุคลากรนบัไดว้า่เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีส าคญั เน่ืองจากเป็นผู ้

คิด วางแผน และปฏิบติังาน เพื่อขบัเคล่ือนองคก์รไปในทิศทางท่ีวางกลยทุธ์ไว ้นอกจากน้ีบทบาทอีกอย่าง

หน่ึงของบุคลากรท่ีมีความส าคญั คือ การมีปฏิสัมพนัธ์ และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีท าให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดความผกูพนักงัองคก์รในระยะยาว 

 6. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นกิจกรรมเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการ และงาน ปฏิบติัใน

ดา้นการให้บริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการ เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว โดยในแต่ละ

กระบวนการสามารถมีไดห้ลายกิจกรรมตามรูปแบบ และวิธีการด าเนินงานขององคก์ร ซ่ึงหากว่ากิจกรรม

ต่างๆภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยง และประสานกนั จะท าให้กระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพ 

ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ีกระบวนการท างานในดา้นของการบริการ จ าเป็นตอ้งมีการออกแบบ

กระบวนการท างานท่ีชดัเจน เพื่อให้พนกังานภายในองค์กรทุกคนเกิดความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏิบติัให้

เป็นไปในทิศทางเดียวกนัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และราบร่ืน 

 7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัไดจ้ากการ

เลือกใช้สินคา้ หรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่น และมีคุณภาพ เช่น การ

ตกแต่งอาคารสถานท่ี แผนผงัหรือสญัลกัษณ์ อากาศภานใน ส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีจ าเป็น

ต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งธุรกิจดา้นการบริการ ท่ีควรจะตอ้งสร้างคุณภาพในภาพรวม ซ่ึงก็คือ

ในส่วนของสภาพทางกายภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถมองเห็นได ้ลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้ให้ความพึง

พอใจ และความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพท่ีแตกต่างไปจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้

(Consumer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จาก

คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของบุคคล (Expectation) การคาดหวงั

ของบุคคลเกิดจากประสบการณ์ และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ สอดคลอ้งกบั ยู และคณะ (Yoo, et al, 2012) 

ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เน่ืองจากการใหบ้ริการ

นั้นตรงตามท่ีผูรั้บบริการมีความปรารถนาท่ีจะไดรั้บจากการบริการนั้นๆ 

 การเขา้ถึงระบบการใหบ้ริการ แบ่งเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 

 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยูเ่พียงพอต่อ

ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ สามารถตอบสนองลูกคา้ไดเ้พียงพอ ทนัเวลา 

 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) ความสามารถในการเขา้ถึงแหล่งบริการ มีความสะดวก 

เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 

 3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) คือ สถานท่ี

ภายนอก และภายในมีความสะอาด ร่มร่ืน เป็นสดัส่วน มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 

 4. ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ (Affordability) คือ ค่าใช้จ่ายในการ

บริหารท่ีลูกคา้ตอ้งช าระ มีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ และในท านองเดียวกนัตอ้งมีความเป็นธรรมกบั

ผูรั้บบริการดว้ย 

4. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับโรงพยาบาลเอกชน 

 โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานท่ีท่ีสร้างข้ึนจากการรวมกลุ่มบุคคล หรือคณะบุคคล โดยมีความ

มุ่งหวงัเพื่อใหบ้ริการการรักษาพยาบาลแก่ประชาชนทัว่ไป หรือผูป่้วยท่ีมีความประสงคท่ี์จะเขา้มารับบริการ 

โดยเป็นการบริการท่ีแสวงหาผลประโยชน์จากการใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่ประชาชนทัว่ไป หรือ

ผูป่้วยท่ีเขา้มารับการรักษา มีเตียงรองรับส าหรับคนไขค้า้งคืน และพร้อมกบัการจดัใหมี้การวินิจฉยัโรค การ

ศลัยกรรม การผา่ตดั และการใหบ้ริการเตม็เวลา โดยเป็นการบริหารจดัการดว้ยภาคเอกชน (ส านกังานสถิติ

แห่งชาติ, 2560) โดยสามารถแบ่งประเภทของสถานพยาบาล หรือโรงพยาบาลตามลกัษณะการใหบ้ริการ

ออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

 1. โรงพยาบาล และสถานพยาบาลประเภททัว่ไป คือโรงพยาบาล และสถานพยาบาลท่ีใหบ้ริการ

รักษาพยาบาลแก่คนไขด้ว้ยโรคทัว่ไป 
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 2. โรงพยาบาล และสถานพยาบาลประเภทเฉพาะโรค คือ โรงพยาบาล และสถานพยาบาลท่ี

ใหบ้ริการรักษาพยาบาลแก่คนไขเ้ฉพาะโรค 

 มาตรฐานการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

 โรงพยาบาลเอกชนท่ีไดรั้บมาตรฐาน JCI เพื่อพิจารณารับรองสถานพยาบาลนั้น ครอบคลุมทั้งการ

บริหารจดัการองคก์ร ทิศทาง และภาวะผูน้ า ระบบโครงสร้างความปลอดภยัทางกายภาพ ระบบการรับรอง

ภาวะฉุกเฉิน ระบบป้องกนั และควบคุมการติดเช้ือ ระบบการส่ือสาร และสารสนเทศ ระบบการบริหาร

จดัการทรัพยากรบุคคล ระบบคุณภาพ และความปลอดภยัผูป่้วย รวมไปถึงการพฒันา และปรับปรุงคุณภาพ

การดูแลรักษาตั้งแต่ผูเ้ขา้มาในโรงพยาบาล จนกระทัง่ออกจากโรงพยาบาล โดยค านึงถึงสิทธิผูป่้วย การให้

ขอ้มูลเก่ียวกบัโรค และอาการ ตลอดจนการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเพื่อใหก้ระบวนการดูแลรักษาเกิดผลลพัธ์ท่ีให้

ประโยชน์สูงสุดแก่ผูป่้วย โดยมาตรฐาน JCI ท่ีตอ้งรับการตรวจประเมินประกอบไปดว้ย 2 หมวดหลกัๆ 

ไดแ้ก่ 

 1. มาตรฐานท่ีเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง ประกอบไปดว้ย เป้าหมายความปลอดภยัผูป่้วยสากล (IPSG) 

การเขา้ถึงการดูแล และความต่อเน่ืองของการดูแล (ACC) สิทธิผูป่้วย และครอบครัว (PFR) การประเมิน

ผูป่้วย (AOP) การดูแลผูป่้วย (COP) การดูแลดา้นวิสญัญี และศลัยกรรม (ASC) การจดัการดา้นยา และการใช้

ยา (MMU) การใหค้วามรู้แก่ผูป่้วย และครอบครัว (PFE) 

 2. มาตรฐานการจดัการสถานพยาบาล ประกอบไปดว้ย การพฒันาคุณภาพ และความปลอดภยัผูป่้วย 

(QPS) การป้องกนั และควบคุมการติดเช้ือ (PCI) การก ากบัดูแลกิจการ การน า และทิศทางองคก์ร (GLD) 

การจดัการ และความปลอดภยัในอาคารสถานท่ี (FMS) คุณสมบติั และการฝึกอบรมของบุคลากร (SQE) 

และการจดัการสารสนเทศ (MOI) 

ผลการวจิัย 

 ส่วนที่ 1 การศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครท่ีเป็น

กลุ่มตวัอย่าง เป็นการศึกษาวิเคราะห์ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ของตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และศึกษาวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และความพึงพอใจใน

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร  
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 ผลการส ารวจผูใ้ช้บริการในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร จ านวน 402 คน พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.20 มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี 

จ านวนทั้งส้ิน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวนทั้งส้ิน 266 คน คิดเป็นร้อย

ละ 66.20 มีอาชีพพนกังานบริษทั จ านวนทั้งส้ิน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.20 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน

ทั้งส้ิน 20,001 – 30,000 บาท 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.60  

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ

ในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมทั้งหมดอยูใ่น

ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

บุคลากร มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากบั 4.20 ดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.08 ดา้นการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ดา้น

ช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 

ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน โดยรวม

ทั้งหมดอยูใ่นระดบัท่ีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 

ส่วนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั ส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ส่วน

ผูใ้ชบ้ริการในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ไม่แตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ มี

ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 

พบว่า ตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตห้วยขวาง 
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กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05  ส่วนตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั ส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

 ผูใ้ช้บริการในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน แตกต่างกัน โดยท่ีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจในการ

เลือกใชบ้ริการโดยรวม นอ้ยกวา่ อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั นอกจากน้ี อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความ

พึงพอใจในการเลือกใช้บริการโดยรวม น้อยกว่า อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว จากผลดังกล่าวจะเห็นว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั จะมีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน

มากกว่าอาชีพอ่ืน อาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการท่ีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี

ความคาดหวงั และรู้สึกวา่ไม่พึงพอใจกบับริการโรงพยาบาลเอกชนเท่าท่ีควรจะไดรั้บบริการ ดงันั้น ผูว้ิจยัจึง

เห็นว่าการเจาะกลุ่มเป้าหมายอาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตวั รวมถึงอาชีพพนกังานบริษทั เป็นส่ิงท่ีส าคญั และ

พฒันาส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ี ใหเ้ขา้ถึงกลุ่มอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

จะท าให้ธุรกิจมีรายไดม้ากยิ่งข้ึน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้ครอบคลุมทุกอาชีพส าหรับผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึง

อาจค านึงถึงการอธิบายให้ค าแนะน าแนวทางในการรักษา วินิจฉัยโรคไดถู้กต้องแม่นย  า บุคลากรเอาใจใส่ 

รับฟัง และแกปั้ญหาไดอ้ยา่งมืออาชีพ ระบบขั้นตอนในการบริการท่ีรวดเร็ว บรรยากาศภายในการคารท่ีเยน็

สบาย มีพื้นท่ีเพียงพอส าหรับท่ีนัง่รอตรวจ หรือพกัผอ่น 

 ผูใ้ชบ้ริการในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน แตกต่างกนั โดยท่ีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
20,000 บาท มีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 
50,001 บาทข้ึนไป รวมถึงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
โดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป เช่นเดียวกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,001 – 40,000 บาท มีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโดยรวมแตกต่างเป็นรายคู่กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป จากผลการวิจยัดงักล่าวแสดงว่า ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนสูง มีความพึงพอใจใน
การเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีมากกว่าผูท่ี้มีรายไดต้ ่ากว่า อาจะจะเพราะเน่ืองจากโรงพยาบาล
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เอกชนในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครมีราคาสูงกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอ่ืน และมีราคาสูงกว่า
โรงพยาบาลรัฐบาลทัว่ไป แต่ส าหรับผูท่ี้มีรายไดสู้งแลว้ จะมีมาตรฐานการดูแลสุขภาพท่ีดี มีอ านาจจบัจ่าย
ใชส้อยสูง ไม่ตอ้งกงัวลปัญหาดา้นการเงิน จึงสามารถคดัสรรส่ิงท่ีดีท่ีสุดใหก้บัตนเองเสมอ รวมถึงเร่ืองการ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีดูแลรักษาสุขภาพ และความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการรับการรักษา 
ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเห็นว่า การน าส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มาพฒันาเพื่อรองรับแนวโนม้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มดงักล่าว
จึงเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวกบัโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงอาจจะตอ้งค านึงถึงแพทยมี์ความรู้ 
ความสามารถ อธิบายแนวทางในการรักษาได้อย่างชัดเจน พยาบาลมีความช านาญในการท าหัตถการ 
บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจ สามารถอธิบายไดอ้ย่างดี มีบคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ และมีมนุษย
สมัพนัธ์ ยิม้แยม้ เอาใจใส่ 
 2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะจากผลการวิจยัท่ีพบว่า 
โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั เพื่อการวินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นประเดน็
ท่ีส าคญัมาก จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ีมากเช่นกนั ส่วนล าดบัถดัมาคือ โรงพยาบาลมีขอ้ความบอกจุด
บริการ/ประชาสัมพนัธ์มีความชัดเจน และเข้าใจง่าย เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ มีศูนย์
การแพทยเ์ฉพาะทาง ดว้ยทีมแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญ และมีความรู้ส าหรับกลุ่มอาการท่ีตอ้งดูแลรักษาเป็น
พิเศษ ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน JCI เป็นมาตรฐานระดบัสากลท่ีมุ่งเนน้ผุใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง และการ
บริหารจดัการสถานพยาบาลท่ีช่วยเพิ่มความมัน่ใจใหเ้ขา้มาใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะจากผลการวิจยัท่ีพบว่า 
แพทยมี์ความรู้ ความสามารถ อธิบายแนวทางในการรักษาไดอ้ยา่งชดัเจน เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด เป็นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ในการรับการรักษา สามารถตรวจวินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อธิบายแนวทางการดูแลสุขภาพ
ให้ผูป่้วยไดเ้ขา้ใจ และน าไปปฏิบติัตามค าแนะน าได ้รองลงมาไดแ้ก่ พยาบาลมีความช านาญในการท า
หัตถการ มีการฝึกอบรมพฒันาความรู้ และฝึกปฏิบติักบัหุ่นจ าลอง เพื่อสร้างความเขา้ใจในการท าหตัถการ
ก่อนปฏิบติักบัผูป่้วย บุคลากรมีความรู้ ความเขา้ใจ สามารถอธิบายตอบขอ้ซกัถามกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งดี มี
การฝึกอบรมความรู้ ความเช่ียวชาญในงานอยู่เสมอ บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์ยิ้มแยม้ เอาใจใส่ มีการจดั



 

12 

ฝึกอบรมการบริการ ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ในการสร้างความประทบัใจ ขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั รักษาฐานลูกคา้
เดิม และสร้างฐานลูกคา้ใหม่ใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้า  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจใน
การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะจากผลการวิจยัท่ี
พบวา่ ขั้นตอนหลงัเขา้รับบริการทางการแพทยมี์ความรวดเร็วถูกตอ้ง เช่น ช าระค่าบริการ รับยา เป็นประเด็น
ท่ีส าคญัท่ีสุด มีกระบวนการประเมินค่าใช้จ่ายในการรักษาแม่นย  า และเช่ือถือได้ มีระบบการรับช าระ
ค่าใช้จ่ายผ่านบตัรเคดิต/เดบิต การสแกน QR Code ผ่านแอพพลิเคชัน่ธนาคารเพื่อสร้างความสะดวก น า
เทคโนโลยีมาใชใ้นการสั่งยาจากแพทยส่์งถึงเภสัชกรเพื่อน าจ่ายยา ลดเวลาในการรอคอย รองลงมาไดแ้ก่ 
ขั้นตอนก่อนเขา้รับบริการทางการแพทยมี์ความรวดเร็วถูกตอ้ง เช่นการลงทะเบียนผูป่้วย มีระบบ Lean มาใช้
ในการลดขั้นตอนการท างาน ผูใ้ชบ้ริการสามารถลงทะเบียนผา่น Link หรือ สแกน QR Code เพื่อจองคิวท า
นัดพบแพทยไ์ดด้ว้ยตนเอง มีระบบคิวเพื่อแจง้ให้ทราบว่าท่านอยู่ในกระบวนการใดแลว้ เม่ือแสกน QR 
Code จากใบSlip ท่ีแจง้หมายเลขคิว หรือส าหรับผูไ้ม่ใชโ้ทรศพัท ์Smart phone สามารถเช็คคิวผา่น LED TV 
ได ้มีการบริหารจดัการใหพ้นกังานเขา้มาสอบถาม หากรอคิวนาน และมีกระบวนการลองรับในแกปั้ญหาท่ี
ดี  
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะจากผลการวิจยัท่ี
พบว่า โรงพยาบาลมีลีฟต ์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกแก่ผ่านเพียงพอ เป็นประเด็นท่ีส าคญัท่ีสุด เพื่อ
อ านวยความสะดวกในการมาใช้บริการ มีลีฟต์ ท่ีนั่งพกัผ่อน จุดบริการชาร์จแบต ท่ีเพียงพอต่อจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ มีระบบความปลอดภยั เช่น รปภ. ดูแลรักษาความปลอดภยั และมีอากาศภายใน
อาคารถ่ายเท มีความเยน็สบาย  ให้มีระบบระบายอากศท่ีดี สามารรถถ่ายเทความร้อนระหว่างภายในและ
ภานนอกอาคาร รักษาความสะอาด ปลอดภยั ปราศจากเช้ือ มีแผนผงั หรือสัญลกัษณ์แสดงทางเดินไปแผนก
ต่างๆไดอ้ยา่งชดัเจน มีป้ายบอกทางหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉินในต าแหน่งท่ีเหมาะสม มีการออกแบบ และ
ตกแต่งอาคาร สถานท่ีให้ผูม้าใชบ้ริการรู้สึกสบายตา มีความสะดวกสบายในดา้นประโยชน์การใชส้อย มี
ทางส าหรับรถเขน็ ผูพ้ิการ และเดก็ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการศึกษามุมกว้างเร่ืองความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร ท่ีไม่เฉพาะเจาะจงว่าเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีไหน 

ซ่ึงในวิจยัคร้ังต่อไป อาจใชต้วัแปรท่ีเป็นประเภทโรงพยาบาลรัฐ เพื่อให้ไดผ้ลวิจยัท่ีหลากหลายมากข้ึนว่า
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ผู ้ใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาลมีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการประเภทใดมากท่ีสุด เพื่อให้

ผูอ้  านวยการน ามาใชพ้ิจารณาวา่ควรมุ่งพฒันาบริการประเภทใดมากท่ีสุดเช่นกนั 

 2. ควรท าการขยายขอบเขตงานวิจัยให้กวา้งข้ึน โดยท าการศึกษาและวิจัยผูใ้ช้บริการท่ีอาศัย

นอกเหนือจากในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ท่ีเป็นเมืองใหญ่ในภูมิภาคต่างๆ เช่น ภาคเหนือ คือ อ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ภาคใต ้คือ อ าเภอเมืองภูเก็ต จงัหวดัภูเก็ต ภาคตะวนัออก คือ อ าเภอเมือง

ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คือ อ าเภอเมืองขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงจะท าใหไ้ดรั้บ

ขอ้มูลท่ีหลากหลายจากทุกแหล่งขอ้มูล เพื่อเป็นประโยชน์ในการต่อยอดหรือการตดัสินใจลงทุนของผู ้

ประกอบกิจการในภูมิภาคนั้นๆต่อไป 
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