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บทคัดยอ 

 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาลักษณะดานประชากรศาสตรกับการตัดสินใจของชาวจีน

เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน  2)  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

กับการตัดสินใจของชาวจีนเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน และ 3) เพ่ืออธิบายความสัมพันธระหวาง

ปจจัยคุณภาพบริการกับการตัดสินใจของชาวจีนเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ประชากร คือ ชาวจีน

ท่ีทํางานในกรุงเทพมหนาครเคยเขาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน โดยทําการสุมกลุมตัวอยาง จํานวน 

385 คน เครื่องมือท่ีใช คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใช ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา ชาวจีนท่ีใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานครสวนใหญ คือ 

เพศชาย อายุ 26-35 ป ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน  รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท และปจจัยท่ีมีความสัมพันธในดานการตลาดกับ

การตัดสินใจของชาวจีนท่ีใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครระดับมากท่ีสุด คือ 

ปจจัยการรักษาและบริการทางการแพทยและดานสถานท่ี ปจจัยคุณภาพบริการอยูในระดับมากท่ีสุด

คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได 
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ABSTRACT 

 

The objectives of this research were 1) study demographic characteristics and 

the decision making of Chinese people to use private hospitals in Bangkok 2) study 

the relationship between marketing mix factors and the decision making of Chinese 

people to use private hospitals in Bangkok and 3) explain the relationship between 

service quality factors and the decision making of Chinese people to use private 

hospitals in Bangkok. The population is Chinese people working in Bangkok who used 

to use private hospitals. The sample size used in this study was 385 people that 

calculated from formula. The tool is questionnaire, statistics of data analysis were 

percentage, mean, standard deviation. 

From the research results found that most of the Chinese people who use 

private hospitals in Bangkok are male, aged 26-35 years, single status, educational 

level below bachelor's degree, occupation as a company employee and monthly 

income 30,001-40,000 baht. The marketing factor that was most closely related to 

the decision to use private hospitals of Chinese people in Bangkok was in treatment 

and medical services, and location. The service quality factor at the highest level was 

reliability factor. 

 

Keywords: Private hospital services, Decision-making 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

จากการเก็บขอมูลของ  ซีบีอารอี บริษัทท่ีปรึกษาอสังหาริมทรัพยระดับโลก 2561 พบวา

ชาวตางชาติท่ีมาทํางานในประเทศไทยจํานวนมากท่ีสุดยังคงเปนชาวญ่ีปุนจากสถิติการขอใบอนุญาต

ทํางาน ณ ไตรมาสแรกของป 2561 อยูท่ี 35,951 คน เปนอันดับ 1 รองลงมา คือ ชาวจีนท่ีเขามาทํางาน

และขอใบอนุญาตทํางานในประเทศไทย จํานวน 23,880 คน แมวาชาวจีนจะมีจํานวนนอยกวาชาวญ่ีปุน 

แตก็เปนชาวตางชาติกลุมใหญท่ีสุดท่ีมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนตอเนื่องในชวงท่ีผานมาโดยอัตราการเพ่ิมข้ึน

ของคนจีนท่ีขอใบอนุญาตทํางานในประเทศไทยอยูท่ี 18% ตอป ขณะท่ีคนญี่ปุนนั้นมีอัตราการเพ่ิมข้ึน

เพียง 4.87% เทานั้น สํานักบริหารแรงงานตางดาวใหขอมูลวาระหวางป 2558 ถึงไตรมาส 3 ป 2563 

ชาวจีนเพ่ิมข้ึน 31% จาก 18,812 คน เปน 25,811 คน แผนกวิจัย ซีบีอารอี เผยวาพ้ืนท่ีสวนขยาย

ของยานใจกลางกรุงเทพมหานครอยางพระราม 9 รัชดาภิเษก กลายเปนศูนยรวมของชาวจีน เนื่องจาก

มีสิ่งอํานวยความสะดวกพรอม รานคา รานอาหารจีน รถไฟฟาใตดิน พูดถึงประเด็นนี้คนไทยท่ีอาศัย

อยูในยานพระราม 9 รัชดาภิเษก ยอมเห็นความเปลี่ยนแปลงของจํานวนคนจีนมานานหลายป ถึงแมจะ

ไมไดอยูในยานนั้นเชื่อวาหลายคนก็รูชาวจีนมาทํางานท่ีกรุงเทพมหานครเพ่ิมข้ึนเรื่อย ๆ ดังนั้น ความตองการ 

ทางการแพทยก็เพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็วเชนกัน (ตางชาติทํางานในไทย : ญ่ีปุนกําลังหายไปออาชีพครู 

ฟลิปปนส-ชาวจีนมาแรง. 2563 : ออนไลน)  ศูนยวิจัยกสิกรไทยเปดเผยวาสถานการณการระบาด 

ของโควิด-19 ในประเทศท่ียังอยูในข้ันรุนแรงสงผลกระทบตอประชาชนและบรรดาธุรกิจตาง ๆ หนึ่งในนั้น 

คือ ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน โดยเฉพาะ ท่ีพ่ึงพารายไดจากกลุมการทองเท่ียวเชิงการแพทยจะเห็นไดจาก

ในป 2563-2564 โควิด-19 ทําใหรายไดของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยฯ 

หดตัวประมาณ 12.5% และ 11.9% ตามลําดับ คาดวาในป 2565 การบริหารจัดการโควิด-19 ในประเทศ 

ก็ยังคงเปนปจจัยสําคัญท่ีจะมีผลตอการดําเนินธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนโดยเฉพาะกลุมท่ีพ่ึงพารายได

จากกลุมการทองเท่ียวเชิงการแพทย (วัชชิรานนท ทองเทพ. 2564 : ออนไลน) ท้ังนี้ ในชวงกอนเกิด 

โควิด-19 ไทยถือเปนผูนําตลาดทองเท่ียวเชิงสุขภาพหรือการทองเท่ียวเชิงการแพทยในภูมิภาคเอเชีย 

โดยพิจารณาจากจํานวนการทองเท่ียวเชิงการแพทยท่ีเดินทางเขามารับบริการรักษาพยาบาลและ 

ดูแลสุขภาพในไทยมีแนวโนมเพ่ิมข้ึนและสรางรายไดท่ีเปนสวนของคารักษาพยาบาลใหกับธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชนไมต่ํากวาปละ 39,000 ลานบาท หรือคิดเปนสัดสวนราว 24% ของรายได

โรงพยาบาลเอกชนท้ังหมด อยางไรก็ดี ภายหลังจากสถานการณการระบาดของโควิด-19 และลากยาว

มาจนถึงปจจุบัน อีกท้ังการระบาดมีแนวโนมรุนแรงข้ึนซ่ึงยังคงพบผูติดเชื้อรายใหมเพ่ิมข้ึนเฉลี่ยไมต่ํา

กวา 1 หม่ืนรายตอวัน ไดสงผลกระทบตอการตัดสินใจเดินทางเขามาของกลุมนักทองเท่ียวตางชาติ 
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ซ่ึงรวมถึงกลุมคนไขตางชาติท่ีเปนการทองเท่ียวเชิงการแพทยเชนกัน สัญญาณดังกลาวคาดวาจะ

กระทบตอรายไดของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนตอเนื่องเปนปท่ี 2 โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนท่ีพ่ึงพา

รายไดจากคนไขตางชาติในสัดสวนท่ีสูงและดวยสถานการณท่ียังไมแนนอนสงผลใหในชวง 1-2 ปนี้ 

ศูนยวิจัยกสิกรไทยยังคงมีมุมมองท่ีคอนขางระมัดระวังตอการฟนตัวของภาคการทองเท่ียว รวมถึงจํานวน

คนไขกลุม การทองเท่ียวเชิงการแพทยท่ีจะเดินทางเขามารับบริการทางการแพทยในไทย (ทีมขาวเฉพาะกิจ

ไทยรัฐออนไลน. 2564 : ออนไลน) 

ในป  2563  ผลประกอบการของโรงพยาบาลเอกชนไดรับแรงกดดันจากการแพรระบาด 

ของไวรัส โควิด-19 กระทบกําลังซ้ือของผูปวยไทยและตางชาติทําใหรายไดของธุรกิจมีแนวโนมหดตัว

10.0-12.0% ขณะท่ีป 2564-2565 คาดวาธุรกิจโรงพยาบาลจะกลับมาฟนตัวโดยไดแรงหนุนจากการ

เปลี่ยนแปลงเชิงโครงสรางของสังคมไทย อาทิ การเขาสูสังคมผูสูงอายุ การขยายตัวของชุมชนเมือง 

และการเพ่ิมข้ึนของชนชั้นกลางผนวกกับกระแสการดูแลสุขภาพกําลังอยูในความสนใจของคนท่ัวโลก

ผูประกอบการมีแนวโนมเรงขยายการลงทุนในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องซ่ึงรวมถึงการเปนพันธมิตร

กับโรงพยาบาลอ่ืนท้ังในและตางประเทศเพ่ือใหครอบคลุมกลุมลูกคาท่ีมีศักยภาพในระดับตาง ๆ และ

ขยายไปสูธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องเพ่ือใหธุรกิจโรงพยาบาลมีหวงโซอุปทานครบวงจรรองรับความตองการใช

บริการท่ีหลากหลายโดยโรงพยาบาลท่ีมีเครือขายมากจะมีความไดเปรียบท้ังดานตนทุนบุคลากร   

และการเขาถึงกลุมผูใชบริการสวนโรงพยาบาลท่ีไมมีเครือขายตางเรงปรับตัวเพ่ือเพ่ิมความสามารถ 

ในการแขงขันทามกลางปจจัยทาทายดานตาง ๆ ซ่ึงรวมถึงการเขามาของผูประกอบการรายใหมและคูแขง

จากตางประเทศท่ีผานมาธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเติบโตตอเนื่องตามความตองการใชลูกคาเพ่ิมมากข้ึน

จากลูกคาท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ (โดยเฉพาะจากประเทศเพ่ือนบานและกลุมนักทองเท่ียวเชิงสุขภาพ) 

อีกท้ังไดรับการสนบัสนุนจากนโยบายของรัฐบาลโดยเฉพาะมาตรการปลอดภาษีสงผลใหมีการขยายตัว

อยางรวดเร็วของการลงทุนของผูประกอบการในโรงพยาบาลขนาดใหญท่ีมีศักยภาพในการเรงขยาย

ธุรกิจผานการเขาซ้ือกิจการ/ควบรวมกิจการและการเปดสาขาใหมในกรุงเทพมหานครและเมืองสําคัญ ๆ 

ของจังหวัด และเขาถือหุนในโรงพยาบาลเอกชนอ่ืน ๆ กลุมโรงพยาบาลขนาดใหญจํานวนมากตั้งข้ึน

เพ่ือการลงทุนหรือพันธมิตรทางธุรกิจ อาทิ กลุมโรงพยาบาลกรุงเทพ กลุมโรงพยาบาลธนบุรี เพ่ือเจาะ

ลูกคาเฉพาะกลุมผูประกอบการขยายการลงทุนอยางตอเนื่องเพ่ือเพ่ิมสวนแบงตลาดและรักษาการเติบโต

ของกําไรในระยะยาวโดยใชวิธีหลายรูปแบบ อาทิ การขยายพ้ืนท่ีใหบริการ เพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวก 

ตาง ๆ มีลงทุนศูนยรักษาโรคเฉพาะทางและโรคซับซอนเพ่ือจับตลาดลกูคาเฉพาะกลุมรวมถึงการขยายตลาด

ลูกคาตางประเทศ โดยโรงพยาบาลขนาดใหญท่ีมีเครือขายมากจะมีความไดเปรียบท้ังดานตนทุนและ

บุคลากรอีกท้ังสามารถเขาถึงผูใชบริการหลายระดับท้ังในและตางประเทศสวนโรงพยาบาลขนาดกลาง

และเล็กท่ีไมมีสาขาดําเนินธุรกิจไดยากกวาเนื่องจากฐานรายไดสําคัญมาจากลูกคากลุมรายได

ระดับกลางลงมา ยกเวนโรงพยาบาลท่ีรับลูกคาประกันสังคม โรงพยาบาลเฉพาะทางท่ีมีลูกคาเฉพาะกลุม 
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อยางไรก็ตาม โรงพยาบาลขนาดกลางและเล็กท่ีมีศักยภาพสามารถเพ่ิมสภาพคลองผานการระดมทุน

ในตลาดหลักทรัพยฯ เพ่ือใชเปนเงินทุนหมุนเวียนปรับปรุงหรือขยายกิจการรวมถึงการเปนพันธมิตร

กับโรงพยาบาลขนาดใหญซ่ึงชวยเพ่ิมพูนความสามารถในการแขงขันและรายไดขณะเดียวกัน

โรงพยาบาลท่ีเนนลูกคาตางชาติยังไดรับแรงกดดันจากการชะลอตัวของเศรษฐกิจประเทศลูกคาหลัก

โดยเฉพาะกลุมประเทศตะวันออกกลางซ่ึงเผชิญปญหาราคาน้ํามันตกต่ําตอเนื่องมาหลายปทําใหรัฐบาล

บางประเทศเริ่มตัดลดคาใชจาย อาทิ สหรัฐอาหรับอิมิเรตสลดสัดสวนงบสนับสนุนคารักษาพยาบาล

ในตางประเทศท่ีรัฐสมทบจายจาก 90% เหลือ 50% ของคาใชจายรวมและอีกหลายประเทศ เชน 

สหรัฐอาหรับอิมิเรตส กาตาร และคูเวต ลงทุนสรางโรงพยาบาลท่ีทันสมัยทําใหผูปวยจากประเทศ

ดังกลาวลดความจําเปนในการเดินทางมารักษาในไทย โรงพยาบาลเอกชนจึงเรงปรับกลยุทธโดยหา

ลูกคาจากตลาดใหมทดแทน  อาทิ  ผูปวยท่ีมีรายไดสูงจาก CLMV จีน รัสเซีย และแอฟริกา สงผลให

ตลาดทองเท่ียวเชิงการแพทยของไทยเติบโตไดตอเนื่องโดยการทองเท่ียวแหงประเทศไทยประเมินวา 

มีนักทองเท่ียวเชิงสุขภาพเขามาใชบริการในไทยเฉลี่ย 2 ลานครั้งตอป ขณะท่ีกระทรวงการทองเท่ียว

และกีฬาระบุวาการใหบริการทางการแพทยแกชาวตางชาติสรางรายไดราว 3.2 หม่ืนลานบาท ในป 2561 

เพ่ิมข้ึน 18% จากป 2560 สวนใหญใชบริการตรวจสุขภาพ ศัลยกรรม ทันตกรรม และเวชศาสตรชะลอวัย

ทําใหจํานวนและรายไดจากลูกคาตางชาติในภาพรวมเพ่ิมข้ึนตอเนื่อง ป 2563 รายไดของธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชนมีแนวโนมหดตัว 10.0-12.0% ผลจากการแพรระบาดของไวรัส COVID-19 โดย IMF 

คาดเศรษฐกิจโลกจะหดตัว 4.9% ขณะท่ีวิจัยกรุงศรีคาดเศรษฐกิจไทยจะหดตัว 10.3% ซ่ึงเปนระดับ

รุนแรงสุดนับตั้งแตเกิดวิกฤติการเงินโลก ป 2562 สถานการณดังกลาวทําใหกําลังซ้ือของผูบริโภคซบเซา

อยางหนัก โดยเฉพาะชวงครึ่งปแรกซ่ึงผูใชบริการมีแนวโนมลดลงมากสวนครึ่งปหลังคาดวาธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชนจะกระเตื้องข้ึนบางจากครึ่งปแรกจากปจจัยหนุน อาทิ  

1. การผอนคลายมาตรการใหทํากิจกรรมทางเศรษฐกิจไดทําใหผูปวยในประเทแนวโนมทยอย

กลับมาใชบริการเพ่ิมข้ึน  

2. การผอนคลายใหชาวตางชาติเดินทางเขาไทยซ่ึงรวมถึงผูท่ีตองการรับบริการสุขภาพในไทย

ซ่ึงเบื้องตนคาดวาจะมีผูปวยตางชาติเดินทางมาใชบริการประมาณ 3 หม่ืนราย อีกท้ังโรงพยาบาล

หลายแหงยังสมัครเปนโรงพยาบาลทางเลือกใหบริการเปนสถานท่ีกักตัวอีกทางหนึ่ง   

3. ปจจัยอ่ืน ๆ เชน การเพ่ิมอัตราคาบริการทางการแพทยจากสํานักงานประกันสังคมทําให

โรงพยาบาลท่ีเขารวมโครงการประกันสังคมมีรายไดรองรับจํานวนหนึ่ง  

อยางไรก็ตาม โรงพยาบาลเอกชนท่ีพ่ึงพิงรายไดจากผูปวยตางชาติจะฟนตัวไดชากวา

เนื่องจากจะมีผูปวยเพียงบางกลุมท่ีสามารถเดินทางมาใชบริการในไทยได (พูนสุข นิลกิจศรานนท. 

2562 : ออนไลน) 
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กรณีตัวอยาง เชน แหลงขาวระดับสูงจากโรงพยาบาลเอกชนรายใหญเปดเผย จากการศึกษา 

พบวา ปจจุบันมีประชากรหรือคูแตงงานชาวจีนไมต่ํากวา 100 ลานคู ท่ีตองการมีลูกคนท่ี 2 ซ่ึงท่ีผานมา

แมวาคนจีนจํานวนหนึ่งจะทําเด็กหลอดแกวในจีนแตเนื่องจากความเขมงวดของทางการจีนรวมถึง

บริการดานนี้ท่ีไมเพียงพอกับความตองการและตองรอคิวนานจึงทําใหผูท่ีตองการจะมีบุตรเพ่ิมจํานวนหนึ่ง

บินไปทําเด็กหลอดแกวในสหรัฐอเมริกา ญี่ปุน เกาหลี ไตหวัน สําหรับในไทยจากการเก็บขอมูล พบวา 

มีกลุมคนจีนท่ีทยอยเขามาทําเด็กหลอดแกวในโรงพยาบาลเอกชนและศูนยหรือคลินิกรักษาผูมีบุตรยาก

มากข้ึนตั้งแตชวงปท่ีผานมาและเพ่ิมจํานวนข้ึนตอเนื่องโดยโรงพยาบาลหลายแหงก็หันมาให

ความสําคัญกับตลาดนี้มากข้ึนเนื่องจากกระบวนการหรือข้ันตอนการทําเด็กหลอดแกวจะตองใชเวลา

ไมต่ํากวา 30-45 วัน คนไขจึงตองมาอยูนานเปนเดือนหรือมากกวานั้น ซ่ึงสวนใหญจะใชวิธีการเขามา

เชาคอนโดฯ อยูใกล ๆ โรงพยาบาล โดยเฉพาะยานเพลินจิต สุขุมวิท พระราม 9 ตอนนี้คลินิกไอวีเอฟ

รายใหญมีคนจีนเลือกใชบริการ 70-80% (คนจีนแหทํา ‘เด็กหลอดแกว’ โรงพยาบาลเฮ-คิวยาวขามป. 

2561 : ออนไลน) จะเห็นไดวาโรงพยาบาลเอกชนในไทยเปนสถานท่ีรักษาท่ีคนจีนไวใจได 

จากเหตุผลขางตนทําใหธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเกิดการแขงขันกันอยางสูงโดยตางมุงเนน

ทางดานการใหบริการและคุณภาพการรักษาทําใหในปจจุบันผูรับบริการมีทางเลือกในการเขารับ   

การรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน ดังนั้น บรรดาผูประกอบการธุรกิจอาจจะตองมีการ

เตรียมความพรอมเพ่ือรับมือการสถานการณท่ีอาจจะเกิดข้ึน เชน การกระจายฐานลูกคาท่ีหลากหลาย

ท้ังในมิติของการมองหากลุมลูกคาใหม ๆ หรือการเจาะกลุมลูกคาท่ีหลากหลายของรายไดมากข้ึนเพ่ือเปน

การกระจายความเสี่ยงควบคูไปกับการนําเสนอบริการทางการแพทยใหม ๆ เชน การใหบริการรักษาพยาบาล 

โรคท่ีซับซอนข้ึน คนจีนท่ีทํางานในไทยเปนกลุมใหญและมีแนวโนมเพ่ิมข้ึน โรงพยาบาลเอกชนในไทย

ควรใหความสนใจกลุมนี้ การศึกษาความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจีนชวยใหโรงพยาบาลเอกชนเขาใจผูปวยชาวจีนไดดีข้ึนและชวยใหโรงพยาบาลเอกชน

ปรับปรุงคุณภาพบริการไดอยางตอเนื่อง 

 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะของประชากรศาสตรกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจีน 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใช

บริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน 

3. เพ่ืออธิบายความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.3 สมมติฐานการวิจัย 

1. ปจจัยกลยุทธทางการตลาดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนตางกัน 

2. ปจจัยคุณภาพบริการท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนตางกัน 

  

1.4 ขอบเขตการวิจัย 

1. ขอบเขตเนื้อหา ศึกษาปจจัยสวนบุคคล สวนประสมทางการตลาด และคุณภาพการบริการ

ท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน 

2. ขอบเขตพ้ืนท่ี เปนโรงพยาบาลเอกชนท่ีตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร และชุมชนชาวจีน 

ในกรุงเทพมหานคร ไดแก เขตหวยขวาง เยาวราช 

3. ขอบเขตประชากร การศึกษาวิจัยครั้งนี้ประชากรท่ีใช คือ ประชากรชาวจีนท่ีทํางานอยูใน

กรุงเทพมหานคร เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ระหวางป พ.ศ. 2562-2566 

เทานั้น 

4. ขอบเขตดานเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มตั้งแตเดือนกันยายน 2564 ถึงพฤศจกิายน 2565 

 

1.5 คํานิยามศัพท 

เพ่ือใหเกิดความเขาใจนิยามความหมายของคําเฉพาะท่ีถูกตองตามวัตถุประสงคของการวิจัย

ในครั้งนี้ ผูวิจัยจึงไดกําหนดนิยามศัพทตาง ๆ ไวดังนี้ 

1. โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีสรางข้ึนจากการรวมทุนของกลุมบุคคลท่ีมี

การบริหารงานโดยมุงหวังผลกําไร ใหบริการดานการรักษาพยาบาลแกประชาชนหรือผูปวยท่ีเขารับ

การรักษาซ่ึงมีเตียงรองรับผูปวยไวคางคืน  

2. การบริการ หมายถึง การกระทําหรือปฏิบัติท่ีฝายหนึ่งทําการเสนอใหอีกฝายหนึ่งในการรับ

บริการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชน 

3. คุณภาพการบริการ หมายถึง ผลรวมของคุณลักษณะและลักษณะของบริการท่ีสามารถ

ตอบสนองความตองการท่ีกําหนดและศักยภาพได และหมายถึงระดับท่ีงานบริการสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการได เปนระดับบริการข้ันต่ําท่ีองคกรจัดหาใหเพ่ือตอบสนองลูกคา

เปาหมายและยังเปนระดับของการเชื่อมโยงกันท่ีองคกรรักษาระดับบริการท่ีกําหนดไวลวงหนานี้ดวย 

และไดกําหนดมิติท่ีจะใชวัดคุณภาพในการใหบริการ 5 มิติ ไดแก  
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3.1) ความเปนรูปธรรมของบริการ ไดแก ความสามารถในการจับตองได หมายถึง สวนท่ีรับรู

ของบริการ เชน สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการเนื่องจากสาระสําคัญของการบริการ

เปนกระบวนการทางพฤติกรรมมากกวารูปแบบทางกายภาพจึงมีลักษณะท่ีไมสามารถมองเห็นได 

ดังนั้น ลูกคาจึงเขาใจถึงสาระสําคัญของบริการผานสวนตาง ๆ ท่ีจับตองไดและมองเห็นไดเหลานี้  

สวนท่ีจับตองไดใหเบาะแสเก่ียวกับคุณภาพของบริการเอง แตยังสงผลโดยตรงตอการรับรูของลูกคา

เก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

3.2) ความเชื่อถือไววางใจได คือ ผูใหบริการดําเนินการตามสัญญาอยางถูกตองและปราศจาก

ขอผิดพลาด ความนาเชื่อถือท่ีลูกคาอนุมัติเปนตัวบงชี้คุณภาพท่ีสําคัญท่ีสุดและมีความเก่ียวของอยาง

ใกลชิดกับบริการหลัก ธุรกิจบริการจํานวนมากซ่ึงข้ึนชื่อดานบริการท่ีมีคุณภาพไดสรางชื่อเสียงดวย

การเสริมความนาเชื่อถือ ความนาเชื่อถือตองหลีกเลี่ยงความผิดพลาดในกระบวนการบริการ หากองคกร 

ทําผิดพลาดในกระบวนการใหบริการแกลูกคาดวยเหตุผลบางประการยอมไมเพียงแตทําใหเกิด   

ความสูญเสียทางเศรษฐกิจโดยตรงตอองคกรเทานั้น แตท่ีสําคัญกวานั้นจะทําลายภาพลักษณขององคกร

เพ่ือใหธุรกิจสูญเสียลูกคาท่ีมีศักยภาพและความสูญเสียนี้นับไมถวน 

3.3) การตอบสนองตอลูกคา คือ ความสามารถในการตอบสนอง กลาวคือ พรอมท่ีจะ

ใหบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพแกลูกคาไดตลอดเวลา ความตองการท่ีหลากหลายของลูกคา

สามารถตอบสนองความตองการไดทันทวงทีหรือไม เปนการบงชี้ถึงการวางแนวบริการขององคกร  

นั่นคือ  ความสนใจของลูกคาเปนอันดับแรกหรือไม  ประสิทธิภาพของการใหบริการเปนภาพสะทอน 

ท่ีสําคัญของคุณภาพการบริการขององคกร ลูกคามักใหความสําคัญอยางยิ่งกับระยะเวลารอรับบริการ

และถือเปนเกณฑสําคัญในการวัดคุณภาพของบริการ ดังนั้น องคกรจึงสามารถยนระยะเวลารอของลูกคา

ใหสั้นลงไดมากท่ีสุด และปรับปรงุประสิทธิภาพการใหบรกิาร 

3.4) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา คือ ทัศนคติการบริการท่ีดีและความสามารถในการทํางาน

ของพนักงานบริการชวยเพ่ิมความม่ันใจและความรูสึกปลอดภัยของลูกคาในคุณภาพการบริการ   

ขององคกร ทัศนคติการบริการท่ีดีของพนักงานบริการจะทําใหลูกคารูสึกมีความสุขซ่ึงจะสงผลตอ

ความรูสึกสวนตัวของลูกคาโดยธรรมชาติ สงผลตอการประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา พนักงาน

บริการมีความรูอยางมืออาชีพอยางลึกซ้ึงและมีความสามารถในงานบริการซ่ึงจะทําใหลูกคามีความม่ันใจ

ในองคกรและผลิตภัณฑท่ีมีใหและรูสึกพอใจกับบริการท่ีนาพอใจ 

3.5) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ คือ ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง

ความสามารถของบริษัทและพนักงานบริการลูกคาในการเอาใจใสลูกคาและมุงม่ันท่ีจะตอบสนอง

ความตองการของลูกคา สิ่งนี้ตองการใหเจาหนาท่ีบริการลูกคามีจิตวิญญาณของการอุทิศตนคิดในสิ่ง 

ท่ีลูกคาคิดกังวลเก่ียวกับสิ่งท่ีลูกคาตองการ เขาใจความตองการท่ีแทจริงของลูกคาและพยายามอยาง
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เต็มท่ีเพ่ือตอบสนองความตองการพิเศษใหลูกคาดูแลและพิจารณาอยางเพียงพอและทําให 

กระบวนการบริการท่ีเต็มเปยมดวยมนุษยธรรม อันเปนการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 

4. สวนประสมทางการตลาด 

4.1) การรักษาและบริการทางการแพทย หมายถึง บริการดานการแพทยและสาธารณสุข

ซ่ึงใหโดยตรงแกบุคคลเพ่ือเสริมสรางสุขภาพการปองกันโรค การตรวจวินิจฉัยโรค การรักษาพยาบาล 

และการฟนฟูสมรรถภาพท่ีจําเปนตอสุขภาพและการดํารงชีวิต 

4.2) ราคา เปนคุณคาหรือมูลคาของตัวผลิตภัณฑท่ีแสดงออกมาในรูปของตัวเงิน ซ่ึงจะ

เปนสิ่งท่ีผูบริโภคหรือผูใชสามารถเปรียบเทียบไดงาย โดยผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาท่ีไดรับ

วาเหมาะสมกับราคาหรือไม ดังนั้น ผูใหบริการหรือเจาของผลงานควรกําหนดราคาใหเหมาะสมกับสิ่ง

ท่ีผูบริโภคไดรับ และการไดมาซ่ึงผลิตภัณฑหรือผลงานของตนเองโดยการกําหนดราคาสามารถพิจารณา

จากปจจัยท่ีเก่ียวของ 

4.3) สถานท่ี เปนปจจัยท่ีเก่ียวของกับท่ีตั้งและรูปแบบสถานท่ีใหบริการโดยตองพิจารณา

ใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑเพ่ือใหเกิดการเพ่ิมมูลคา 

4.4) การสงเสริมการตลาด เปนการสื่อสารกันระหวางผูใหบริการและผูบริโภคหรือผูใช 

เพ่ือกระตุนการขายและสรางทัศนคติท่ีดีกับผลิตภัณฑโดยผานเครื่องมือสงเสริมการตลาดไมวาจะเปน

การโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย การตลาดทางตรง การใหขาวและประชาสัมพันธ การสงเสริม 

การขาย โดยอาจเลือกใชเครื่องมืออยางใดอยางหนึ่งหรือหลาย ๆ เครื่องมือแบบประสมประสานกัน 

โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมลูกคาหรือคนใชผลิตภัณฑ คูแขงขัน เพ่ือใหบรรลุจุดมุงหมายท่ีตั้งไว 

4.5) บุคลากร ทุกคนมีสวนรวมโดยตรงหรือโดยออมในกระบวนการการบริโภคของบริการ 

พนักงานท่ีมีความรู พนักงานปกขาว ผูจัดการ และผูบริโภคบางคนเพ่ิมมูลคาเพ่ิมเติมใหกับการจัดหา

สินคาหรือบริการเพ่ือสังคมท่ีมีอยู มูลคาสวนนี้มักจะมีความสําคัญมาก  

4.6) กระบวนการ ลูกคาตองดําเนินการกอนรับบริการ นอกจากนี้ หากลูกคาตองรอเขาแถว

กอนรับบริการ ข้ันตอนการสงมอบบริการใหกับลูกคา การใชเวลาก็เปนสิ่งสําคัญในการพิจารณา 

4.7) สภาพแวดลอมทางกายภาพ ความสามารถในการแสดงคุณสมบัติทางกายภาพและ

นําเสนอใหกับลูกคาในลักษณะท่ีเปนรูปธรรม สรางมูลคาใหกับลูกคาโดยมุงม่ันท่ีจะสรางคุณภาพและ

เทรนทางกายภาพและรูปแบบการบริการ เจรจาดวยความสุภาพเรียบรอย ท้ังในดานเครื่องแตงกาย 

ท่ีเรียบรอยและการบริการท่ีรวดเร็วหรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควรไดรับ 
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1.6 ประโยชนท่ีคาดวาไดรับ 

1. เพ่ือเปนแนวทางใหโรงพยาบาลเอกชนสามารถทราบถึงปจจัยท่ีมีความสัมพันธในการเลือก 

ใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน สามารถนําไปวิเคราะหความตองการของลูกคาชาวจีนท่ี

ทํางานในไทย 

2. เพ่ือนําผลการศึกษาเสนอผูบังคับบัญชา ซ่ึงเปนประโยชนในการเสริมสรางความพึงพอใจ

ในการใหบริการแกผูรับบริการชาวจีนตอการใหบริการของโรงพยาบาลเอกชน 

3. เพ่ือเปนขอมูลสําหรับผูบริหารของสถาบันการแพทยเอกชนในการนําผลการวิจัยไปใช   

ในการวางแผนกลยุทธ 

 

 

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎ ีและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ไดแก 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับบริการ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับดานประชากรศาสตร 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการ 

2.1.1 ความหมายของบริการ 

อดุลย จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2550) บริการ คือ กิจกรรมท่ีจายหรือไมไดเงิน 

ในการปฏิบัติหนาท่ี การทําเพ่ือผูอ่ืนและเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนและไมใชในรูปกายแตในรูปของแรงงาน

เพ่ือสนองความตองการพิเศษของผูอ่ืน 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) บริการ คือ การกระทําหรือปฏิกิริยาฝายหนึ่งเสนอใหกับอีก

ฝายหนึ่งโดยไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกลูกคาใดลูกคาหนึ่งและเปนสิ่งท่ีจับตองไมได 

Konosuke Matsushita (1989) บริการ หมายถึง ผลิตภัณฑท่ีขายหรือการบริการ 

คือ สามเสาหลักท่ีสามารถแยกออกกัน องคกรท่ีดําเนินธุรกิจท่ีมีผลิตภัณฑท่ีดีหรือยิ่งกวานั้นองคกร

และธุรกิจนั้นจะมีบริการท่ีดีดวยเพราะมีการบริการท่ีดีจะทําใหธุรกิจสามารถพัฒนาไดมีศักยภาพใหถึง

จุดสูงสุดอยางดี 

Philip Kotler & Gary Armstrong (2016) ลักษณะของบริการเม่ือมีการออกแบบ

โปรแกรมการตลาด บริษัทตาง ๆ ตองพิจารณาคุณลักษณะของการใหบริการ 4 ประการ ดังนี้ 

1) บริการท่ีไมสามารถเก็บไวได (Service perishability) คือ บริษัทไมสามารถจอง

บริการเพ่ือขายหรือใชงานในภายหลังได ตัวอยางเชน แพทยบางคนเรียกเก็บคาเสียหายจากผูปวย

เนื่องจากมูลคาของบริการจะคงอยู  ณ  เวลาท่ีนัดหมาย  เม่ือผูปวยไมมาตามนัดผูปวยก็จะหายไป 

ความไมสอดคลองของบริการจะไมเปนปญหาหากความตองการของลูกคาไมเปลี่ยนแปลงแตเม่ือ 

ความตองการซ้ือของลูกคาเปลี่ยนไป เชน ธุรกิจขนสงท่ีตองจัดหายานพาหนะจํานวนมากเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูโดยสารจํานวนมากในชวงเวลาเรงดวนมากกวาความตองการเฉลี่ยท่ีเทากัน  
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ตลอดท้ังวัน บริษัทท่ีใหบริการตองวางแผนกลยุทธเพ่ือใหเกิดความสมดุลระหวางความตองการซ้ือ

และความตองการขาย 

2) บริการท่ีไมสามารถแบงออกได (Service inseparability) คือ ลูกคาไมสามารถ

แบงบริการออกจากผูผลิตได ไมวาผูผลิตคือเครื่องจักรหรือบุคคลหากบุคคลท่ีใหบริการ หมายความวา

บุคคล คือ สวนหนึ่งของบริการเนื่องจากลูกคาตองแสดงตน ณ เวลา สถานท่ีใหบริการ เอนทิต้ี 

สามารถผลิตสินคาท่ีจับตองไดท่ีสามารถเก็บไวเพ่ือขายในอนาคตได ผูบริโภคสามารถบริโภคสินคาได

ในอนาคต แตบริการเปนสิ่งท่ีตองขาย ผลิต และบริโภคไปพรอม ๆ กัน 

3) บริการท่ีไมสามารถจับตองได (Service in tangibility) คือ บริการท่ีจับตองไมได 

กลาวคือ ลูกคาจะไมเห็นผลจนกวาจะซ้ือบริการ ซ่ึงชวยลดความไมแนนอน ผูซ้ือจึงตองสังเกตคุณภาพ

ของสัญญาณบริการท่ีอาจอนุมานไดจากสถานท่ี คน ราคา อุปกรณและการสื่อสาร ดังนั้น ผูใหบริการ

จึงตองทําใหการบริการเปนรูปธรรมไมทางใดก็ทางหนึ่ง นักการตลาดสินคาโภคภัณฑตองเพ่ิมสิ่งท่ีจับตอง

ไมไดใหกับผลิตภัณฑท่ีจับตองไดเพ่ือเสนอสูตลาด นักการตลาดตองเพ่ิมบริการสิ่งท่ีจับตองไดใหกับ

บริการท่ีจับตองไมได 

4) ความแตกตางของการบริการ (Service variability) คือ คุณภาพของการบริการ

อาจแตกตางกันไปข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ เม่ือไหรจะสามารถใชได ใหบริการท่ีไหน ใหบริการ

อยางไร 

Philip Kotler & Kelvin Lane Keller (1988) การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการ

ของการสงมอบผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน มาจากคําภาษาอังกฤษคําวา Service คือ กิจกรรมหรือ

ผลประโยชนท่ีจับตองไมไดท่ีคูสัญญาฝายหนึ่งมอบใหอีกฝายหนึ่งซ่ึงไมสงผลใหเกิดการโอนกรรมสิทธิ์

ใด ๆ ถือเปนสิ่งท่ีจับตองไมได ในธรรมชาติและการผลิตอาจหรือไมเก่ียวของกับผลิตภัณฑจริงเรายัง

สามารถเขาใจบริการในลักษณะนี้ บริการดวยทัศนคติท่ีจริงใจ เพ่ือผูอ่ืน เพ่ืออํานวยความสะดวก หรือ

ชวยเหลือผูอ่ืน 

กิจจา ทองนิ่ม  (2554 : ออนไลน) การบริการเปนกิจกรรมพิเศษท่ีจับตองไมไดให

ความพึงพอใจแกลูกคาหรือผูใชในอุตสาหกรรมและไมจําเปนตองเชื่อมโยงกับการขายผลิตภัณฑ   

และบริการอ่ืน ๆ บริการ คือ กิจกรรมหรือชุดกิจกรรมท่ีมีปฏิสัมพันธกับคนกลางหรือเครื่องจักรและ

ใหความพึงพอใจแกผูบริโภค บริการสามารถแสดงออกเปน 2 ประเภท คือ 

1) พฤติกรรมการบริการ พฤติกรรมท่ีดีท่ีแสดงออกถึงการแตงกาย สีหนา ดวงตา 

ทาทาง คําพูด ยังสรางความสุขใหกับลูกคาอีกดวย ไดแก ความสุภาพ ความสะอาด ความเปนระเบียบ

เรียบรอย ใบหนาและดวงตาท่ียิ้มแยม ทาทางท่ีสุภาพ พูดดวยน้ําเสียงท่ีนุมนวล สุภาพ ชัดเจน ใหเกียรติ 

จะเห็นไดวาการใหบริการมีความเก่ียวของกับสองฝาย กลาวคือ วัตถุบริการและผูใชบริการ 
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2) ตามความสัมพันธระหวางอุปสงคและอุปทานของบริการจะแบงเปนบริการท่ีมี

ความผันผวนของอุปสงคเล็กนอย (ประกันภัย กฎหมาย) บริการท่ีมีความผันผวนมากในอุปสงคและ

อุปทานโดยท่ัวไป (ไฟฟา กาซธรรมชาติ) และบริการท่ีมีความผันผวนมากในความตองการและเกินกําลัง

อุปทาน (ขนสง รานอาหาร โรงแรม) 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539 : ออนไลน) ใหความหมายของบริการ คือ กิจกรรม

หรือการปฏิบัติการท่ีมีกลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอไปใหกับอีกกลุมหนึ่ง  ซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถ 

จับตองไดหรือแสดงความเปนเจาของได ซ่ึงการกระทําดังกลาวนั้นอาจรวมหรือไมรวมอยูกับผลิตภัณฑ

ท่ีมีตัวตน 

2.1.2 องคประกอบของระบบบริการ 

จิตตินันท  เดชะคุปต  (2543)  เปนระบบเทคนิคทางสังคมท่ีประกอบดวยระบบ

ธรรมชาติและระบบการผลิต ระบบบริการ คือ การกําหนดคาเครือขายของเทคโนโลยีหรือองคกรเฉพาะ

เพ่ือใหบริการตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคาในระบบบริการ ผูใหบริการและ

ผูตองการบริการตอบสนองคําขอของลูกคาเฉพาะ ผานการโตตอบตามขอตกลงเฉพาะจากนั้นสราง

มูลคาและสรางความสัมพันธแบบรวมมือกันระหวางกัน ระบบบริการท่ีดีชวยใหผูใหบริการท่ีไมมี

ประสบการณสามารถทํางานบริการท่ีซับซอนไดอยางรวดเร็วและแมนยํา ระบบบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพตองพิจารณาองคประกอบพ้ืนฐาน 5 ประการ ดังนี้ 

1)  ลูกคาหรือผูรับบริการ ธุรกิจท่ีใหความชวยเหลือแกลูกคากอนและหลังการซ้ือ/ใช

ผลิตภัณฑหรือบริการ รวมถึงการใหคําแนะนําผลิตภัณฑ การแกไขปญหา/ขอรองเรียนและการตอบ

คําถามท่ัวไป การโตตอบกับฝายบริการลูกคาทุกครั้งเปนโอกาสในการขยายธุรกิจของคุณ การบริการ

ลูกคาท่ีเปนเลิศเปนขอไดเปรียบทางการแขงขันท่ีเพ่ิมความภักดีตอแบรนดและการรับรูง 

1.1) ลักษณะการรับรูของผูรับบริการ แบงออกเปน 2 ประเภท 

(1) การรับรูจากความคาดหวัง คือ ระดับคุณภาพการบริการท่ีลูกคาจินตนาการ

หรือคาดหวังในใจ เปนผลจากปจจัยหลาย ๆ อยางรวมกัน ไดแก แคมเปญการตลาด เชน การโฆษณา 

การสงจดหมาย ประชาสัมพันธ การขายสินคา เปนตน ประสบการณกอนหนาของลูกคาในการรับบริการ

ท่ีเหมือนกันหรือคลายคลึงกันเปนเกณฑคุณภาพมีผลกระทบตอลูกคา  ความคาดหวังการใหบริการ 

ยิ่งภาพลักษณของการบริการดีข้ึนเทาใดความคาดหวังของลูกคาในการรับบริการก็จะยิ่งสูงข้ึน การประเมิน

โดยลูกคารายอ่ืนหลังจากไดรับบริการท่ีคลายคลึงกันก็จะสงผลตอการประเมินการบริการของลูกคา 

ความตองการบริการของลูกคาจะยิ่งแข็งแกรงและเรงดวน ผลกระทบตอคุณภาพการบริการท่ีสูงข้ึน

ความคาดหวังท่ีลดลง 

(2) การรับรูจากประสบการณท่ีไดรับ คือ การรับรูจากการท่ีลูกคาไดรับบริการ

แลวเกิดความรูสึกและภาพพจนเก่ียวกับสินคาหรือบริการท่ีไดรับและวิธีปฏิบัติในกระบวนการ
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ใหบริการวามีคุณภาพไหม อยางเชน นักทองเท่ียวพักอยูในโรงแรม หองพักจัดวางอยางเปนระเบียบ

และสะอาด พนักงานโรงแรมชวยเหลือดีและสุภาพ ลูกคาจะประทับใจการบริการของโรงแรมดังกลาว 

1.2) ประเภทของผูรับบริการ สามารถแบงออก 2 ประเภท คือ 

(1) การจําแนกตามเกณฑการพิจารณา อัตราคาบริการ และคุณภาพการบริการ 

โดยประเภทลูกคาท่ีใชบริการไดกําหนดไว คือ กลุมท่ีเนนอัตราคาบริการ (ลูกคาท่ีออนไหวตอราคา) 

แตคุณภาพบริการไมสําคัญเทาท่ีตองการประหยัดเงิน ลูกคาไมสนใจเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

ลูกคาถือวาอัตราคาบริการเปนประเภทท่ีสําคัญ ราคาและคุณภาพ คือ ลูกคาท่ีตัดสินใจดวยเหตุผล

บางประการ รูวิธีเปรียบเทียบความคุมคากับบริการท่ีไดรับในหมวดท่ีคุณภาพการบริการเปนสําคัญ 

(Quality sensitive customer) แตราคาบริการไมสําคัญ นี่คือลูกคาท่ีตองการความพึงพอใจกับบริการ

แมวาจะตองจายเงินเพ่ิมก็ตาม (Price-surrogate customer) คือ ลูกคาท่ีใชปจจัยภายนอกมาชวย 

ในการตัดสินใจโดยเชื่อวาหากคาบริการสูง บริการก็ดี 

(2) การจําแนกตามพฤติกรรมผูรับบริการ ศึกษาลักษณะและแบงลูกคาท่ีไดรับ

บริการ ไดแก ลูกคาท่ีนาลงทุน (ลูกคาเศรษฐกิจ) ลูกคาท่ีใหความสําคัญกับเวลาและมูลคาบริการ  

การสูญเสียแรงงานและเงิน ลูกคามักจะเรียกรองและไมแนนอน ลูกคาท่ีมีจริยธรรม คือ ลูกคาท่ีองคกร

แตงต้ังดวยตนเองมุงเนนไปท่ีการสนับสนุนทางสังคม ลูกคาสวนบุคคล คือ ลูกคาท่ีชอบถูกมองวามี

ความสําคัญและตองการเปนท่ีเคารพ ความสะดวกสบายเปนความสะดวกสบายท่ีหลากหลาย สําหรับ

ลูกคาท่ีใชชีวิตเรียบงายและเต็มใจจายเพ่ือบริการสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

2) บุคลากรบริการ ผูใหบริการท้ังหมดมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงาน

บริการท้ังหมดไมวาจะเปนผูใหบริการโทรศัพท เหลานี้คือผูท่ีอยูเบื้องหลังบริการหรือผูใหบริการท่ีตอง

ติดตอลูกคาโดยตรงและสมํ่าเสมอเก่ียวกับการใหบริการ พฤติกรรมของผูใหบริการท่ีเก่ียวของกับบริการ

ในทางใดทางหนึ่งมีผลกระทบอยางมากตอการรับรูถึงคุณภาพของบริการ ดําเนินการโดยตรงกับผูใหบริการ 

ดังนั้น บุคลากรบริการจึงตองปฏิบัติหนาท่ีอยางมีประสิทธิภาพเพราะลูกคาจะไดเห็นภาพของธุรกิจดวย

ตามการแสดงออกของบุคลากรในองคกรบริการ เม่ือผูใหบริการในองคกรบริการใหบริการแกลูกคา 

จะถูกจําแนกตามระดับของปฏิสัมพันธและการมีอยูกับลูกคา และแบงออกเปน 4 ประเภท ดังนี้ 

2.1) ประเภทท่ีตองปฏิสัมพันธแตไมตองปรากฏตัวกับลูกคา เชน พนักงานรับโทรศัพท 

2.2) ประเภทท่ีตองการการโตตอบแตไมปรากฏตอหนาลูกคา เชน ผูใหบริการ Online 

2.3) ประเภทของปฏิสัมพันธและการแสดงตนกับลูกคาท่ีตองการ เชน พยาบาล

พนักงานตอนรับ 

2.4) ประเภทไรหนาซ่ึงไมโตตอบกับลูกคา เชน พนักงานทําความสะอาดเปนการยาก

ท่ีจะบอกวาผูใหบริการประเภทใดใหบริการท่ีดีท่ีสุด เนื่องจากบริการแตละประเภทใหบริการในลักษณะ

ท่ีแตกตางกัน งานบริการบางงานตองการความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา เชน โรงแรมและรานอาหาร 
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ในขณะท่ีงานบริการบางงานไมคอยเก่ียวของกับลูกคา  เชน การฝากเงินและถอนเงินผานธนาคาร 

อยางไรก็ตาม ทักษะดานทัศนคติ ความรู ความสามารถ และพฤติกรรมของพนักงานบริการลวนสงผล

ตอความพึงพอใจของลูกคาในการบริการ 

3) องคกรบริการมุงเนนการบริการ คือ ทุกสิ่งมีศูนยกลางอยูท่ีความตองการของลูกคา 

จุดเนนของงาน คือ การใหบริการลูกคาดวยผลิตภัณฑอยางครบถวนในฐานะผูใหบริการในผลกําไรท้ังหมด

ผลกําไรท่ีสรางข้ึนโดยการใหบริการบัญชีเพ่ือสัดสวนท่ีสําคัญเม่ือเทียบกับองคกรท่ีมุงเนนผลิตภัณฑ

แบบดั้งเดิม อุตสาหกรรมท่ีมุงเนนการบริการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน 

ปรับปรุงความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา เพ่ิมผลกําไรขององคกรท่ีมุงเนนบริการและเพ่ิมการแขงขัน

ทางการตลาดขององคกรท่ีมุงเนนบริการ ผูดูแลระบบบริการในองคกรจําเปนตองพิจารณาปจจัยตอไปนี้ 

3.1) คุณภาพการบริการ ควบคุมมาตรฐานคุณภาพการบริการอยางเครงครัดโดยผาน

การตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจและขอบกพรองของลูกคาอยางสมํ่าเสมอเพ่ือปรับปรุง   

และพัฒนาบริการใหตรงตามความตองการของลูกคา คุณภาพท่ีสามารถนําไปสูการบริการท่ีเปนเลิศ 

3.2) การจดัการบริการ กําหนดโครงสรางองคกรและกลยุทธการจัดการบริการท่ีดี 

ใหความสําคัญกับลูกคาและพนักงานบริการทุกระดับและจัดการบุคลากรในรูปแบบของการจัดการแขก

และติดตอลูกคาโดยตรงกับเจาหนาท่ีบริการเสมอหรือสามารถใชเพ่ือจัดการองคกรแนะนําได เชน 

เยี่ยมชมจุดบริการเพ่ือพูดคุยกับลูกคาและเจาหนาท่ีบริการเพ่ือตรวจสอบคุณภาพการบริการท่ีกําลัง

ดําเนินการตลอดจนการพัฒนาแผนกลยุทธการบริการ การฝกอบรมพนักงานบริการในดานทักษะ 

ภาพและพฤติกรรมเพ่ือใหการดําเนินงานบริการดําเนินไปอยางราบรื่น 

3.3) วัฒนธรรมการบริการสงเสริมความรวมมือ ความไววางใจ และความจริงใจรวมกัน

ท่ัวท้ังองคกร คุณคาของการบริการซ่ึงกันและกันระหวางแผนกตาง ๆ ภายในองคกรและพนักงานซ่ึงจะ

ชวยกระตุนจิตสํานึกในการใหบริการและทัศนคติของผูท่ีเก่ียวของเพ่ือใหบริการลูกคาท่ีมีคุณภาพ 

3.4) นโยบายการบรกิาร องคกรตองมีนโยบายการบริการระบุและแจงใหพนักงาน

ทุกคนในองคกรปฏิบัติตามนโยบายดังกลาวและดูแลพนักงานทุกคนโดยปฏิบัติตามนโยบาย 

3.5) แบบฟอรมบริการ องคกรตองพิจารณาออกแบบระบบหรือวิธีการใหบริการลูกคา

ตามนโยบายการบริการ เชน เนนท่ีคนใหบริการประชาชน ผูใหบริการสนใจท่ีจะใหความสําคัญกับลูกคา

แตละรายและแตละบุคคลอยางเปนมิตรในขณะท่ีใหบริการตามภาระผูกพันขององคกรหรือสงเสริม

นโยบายเรงดวน 

4) ผลิตภัณฑบริการ ภายใตเง่ือนไขของเศรษฐกิจสินคาโภคภัณฑ ผลิตภัณฑบริการ 

จะถูกแลกเปลี่ยนเปนสินคาโภคภัณฑกับสินคาโภคภัณฑอ่ืน ๆ และพวกเขายังปฏิบัติตามกฎหมายท่ัวไป

ของการแลกเปลี่ยนสินคาโภคภัณฑและยอมรับกฎระเบียบของตลาด อยางไรก็ตาม ผลิตภัณฑบริการ

จํานวนมากถูกผลิตและบริโภคไปพรอม ๆ กัน และไมสามารถสํารองผลิตภัณฑไดเพ่ือใหการหมุนเวียน



 14 

ของผลิตภัณฑบริการเปนไปอยางปกติ กลาวคือ เพ่ือใหแนใจวามีการผลิตตามปกติ ผูใหบริการ

จําเปนตองสํารองอุปกรณ  วัตถุดิบ  เครื่องมือ  และวิธีการผลิตอ่ืน ๆ นี่คือความแตกตางท่ีสําคัญระหวาง

การหมุนเวียนของผลิตภัณฑบริการกับการหมุนเวียนของผลิตภัณฑท่ีจับตองได ในการสรางผลิตภัณฑ

บริการข้ันจากสินคาสูเงินจะราบรื่น แตความยาก คือ ข้ันตอนของการซ้ือจากเงินสูสินคากอนกระบวนการผลิต 

การแปลงเงินทุนในมือของผูใหบริการเปนวิธีการผลิต (อุปกรณและวัตถุดิบ) จําเปนตองมีกระบวนการ

โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือการจัดหาวัตถุดิบไมเพียงพอกระบวนการจะใชเวลานานข้ึนจึงไมอาจกลาวไดวา

ผลิตภัณฑบริการไมมีปญหาในการตระหนัก 

4.1) บริการท่ีคาดหวัง  (Exceeded service)  หมายถึง  กิจกรรมหรือการกระทํา 

ท่ีลูกคาไมไดคาดหวังหรือคาดหวังท่ีจะไดรับ การสรางความประทับใจใหแกลูกคา คือ สิ่งท่ีทําใหบริการ

ท่ีมีคุณภาพ เชน ธุรกิจโรงพยาบาลประสบความสําเร็จใหความสนใจอยางใกลชิดกับการดูแลของแพทย

ในระหวางการรักษา 

4.2) บริการหลัก (Core service) หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการท่ีรับผิดชอบ 

โดยตรงในการดําเนินการบริการประเภทตาง ๆ เชน  การดําเนินงานของโรงพยาบาล  คือ  การตรวจ

และรักษาผูปวย 

5) สภาพแวดลอมการบริการหรือเรียกอีกอยางวา สถานการณการบริการ หมายถึง 

สถานท่ีท่ีธุรกิจใหบริการแกลูกคาไมเพียงแตสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีสงผลตอกระบวนการบริการ 

แตยังรวมถึงองคประกอบท่ีจับตองไมไดอีกมากมาย สภาพแวดลอมการใหบริการสงผลตอพฤติกรรม

ของลูกคา 3 ดาน ไดแก  

5.1) เปนสื่อกลางในการใหขอมูล เชน บริษัทสื่อสารกับลูกคาเปาหมายผาน

สัญลักษณเพ่ือสรางความแตกตางประสบการณบริการท่ีบริษัทอ่ืนจัดให 

5.2) เพ่ือดึงดูดความสนใจ สื่อท่ีทําหนาท่ีใหสภาพแวดลอมการบริการท่ีโดดเดน 

จากการออกแบบดานสิ่งแวดลอมของคูแขงรายอ่ืนและดึงดูดความสนใจของลูกคาในกลุมตลาด

เปาหมาย  

5.3) เปนสื่อกลางในการสรางเอฟเฟกต  เชน  ผานสี  ขอความ  เสียง  กลิ่น และ

การออกแบบเชิงพ้ืนท่ีเพ่ือยกระดับลูกคา ประสบการณการบริการท่ีตองการในขณะท่ีเพ่ิมความสนใจ

ของลูกคาในดานท่ีดีบริการหรือประสบการณ ดังนั้น สภาพแวดลอมการบริการจึงกลายเปนสวนหนึ่ง

ของประสบการณการบริการและเปนสวนหนึ่งของคุณคาขององคกร ท้ังนี้ สภาพแวดลอมท่ัวไปของ

องคกรบริการท่ีจําเปนตองคํานึงถึงมีดังนี้ 

(1) สภาพแวดลอมภายใน โครงสรางเฉพาะของอาคารรวมถึงขนาด รูปทรง วัสดุ

ท่ีใชในการกอสราง ท่ีตั้ง และการเปรียบเทียบกับอาคารใกลเคียง ลวนเปนปจจัยท่ีสงผลตอการรับรู

ของลูกคา  สําหรับปจจัยท่ีเก่ียวของ  เชน  ความสะดวกสบายในการจอดรถ  การเขาถึง  ซุมหนาตาง  
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การออกแบบประตูและหนาตาง ปายและปายของยานพาหนะ เปนตน ก็มีความสําคัญเชนกัน สําหรับ

การสังเกตภายนอกมักจะเก่ียวของกับความประทับใจท่ีม่ันคง ถาวร อนุรักษนิยม กาวหนา หรืออ่ืน ๆ 

สรุปไดวาฟงกชั่นการบริการ ประกอบดวย 4 ประเภท ดังนี้  

(1.1) ความแตกตางของการบริการ  

(1.2) ความไมสามารถจับตองไดของการบริการ 

(1.3) ความไมสามารถเก็บไวไดของบริการ  

(1.4) ความไมสามารถแบงแยกไดของการบริการ 

(2) สภาพแวดลอมภายนอก หมายความวา ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นภายนอก

อาคาร  เชน  ท่ีตั้งและพ้ืนท่ี  ขนาดและรูปทรงของอาคาร  วัสดุท่ีใชตกแตงอาคาร  ปายทางเขาออก 

ปายท่ีจอดรถ ไฟภายนอกอาคาร เปนตน 

ดังนั้น ธุรกิจทุกประเภทนี้จึงตองมีกลยุทธเหมาะสมกับความตองการซ้ือหรือขาย 

สรางความพึงพอใจใหกับผูซ้ือและผูขาย 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

2.2.1 สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps 

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

องคประกอบเขามาเสริมทัพ รวมท้ังยังเปนการขยายมุมมองการวิเคราะหใหกวางขวางและครอบคลุม

มากข้ึน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการขายและปรับปรุงแบรนดใหเขมแข็งยิ่งข้ึนตามนี้  

1) ดานราคา (Price) เปนมูลคาเงินของสินคาลูกคาเปรียบเทียบมูลคาของบริการ (Value) 

กับราคา (Price) ของบริการ หากมูลคาสูงกวาราคาลูกคาจะเปนผูตัดสินใจการซ้ือจึงควรกําหนดราคา

บริการใหเหมาะสมกับระดับการบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับการบริการตาง ๆ  

2) ดานสงเสริมการตลาด คือ วิธีท่ีใหลูกคารูจักผลิตภัณฑหรือบริการ เชน การลดราคา 

ของสมนาคุณ การโฆษณารูปแบบตาง ๆ เปนตน การสงเสริมการขายสินคาและแมแตการจางดารา 

(ดาราทางอินเทอรเน็ต) ใหมาชมและบอกเลาก็เปนอีกวิธีหนึ่งเพ่ือสงเสริมมัน 

3) ดานผลิตภัณฑ เปนสิ่งท่ีสามารถตอบสนองความตองการของมนุษยไดและความตองการ 

คือ ความซับซอนของสินคาและบริการสําหรับการใชงานและมูลคาของสินคา โดยท่ัวไปสินคาจะแบง 

เปน 2 ประเภท คือ อาจจับตองไดและอาจจับตองไมได  

4) ดานบุคคล ทุกคนมีสวนรวมโดยตรงหรือโดยออมในกระบวนการการบริโภคของบริการ

บางอยาง ซ่ึงเปนจุดสําคัญของสวนประสมการตลาด 7P พนักงานท่ีมีความรู พนักงานปกขาว 

ผูจัดการและผูบริโภคบางคนเพ่ิมมูลคาเพ่ิมเติม ซ่ึงมักจะมีความสําคัญตอการจัดหาสินคาหรือบริการ

เพ่ือสังคมท่ีมีอยู 
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5) ดานชองทางการจัดจําหนาย สถานประกอบการไมเผชิญหนากับผูบริโภคโดยตรง

แตมุงเนนท่ีการปลูกฝงตัวแทนจําหนายและการจัดตั้งเครือขายการขาย การติดตอระหวางองคกร 

และผูบริโภคดําเนินการผานผูจัดจําหนาย 

6) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 

Presentation) ตองใชการคัดเลือก การฝกอบรม และแรงจูงใจเพ่ือใหลูกคามีความสุข สิ่งท่ีทําให

แตกตางจากคูแขง คือ ความสัมพันธระหวางเจาหนาท่ีบริการขององคกรกับผูใชบริการ เจาหนาท่ีตองมี

ทัศนคติท่ีตอบสนองตอผูใชบริการและมีความสามารถในการแกปญหาท่ีสรางคุณคาใหกับองคกร 

7) ดานกระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการจากผลิตภัณฑหรือบริการไปยัง

ฝงผูบริโภครวมถึงกระบวนการขายระหวางธุรกิจกับลูกคา กระบวนการชําระเงิน และความสัมพันธ

อ่ืน ๆ ท่ีเชื่อมโยงกับผูบริโภค ความยากลําบากในข้ันตอนนี้ คือ ตองแนใจวาแตละข้ันตอนสอดคลอง

กับการพิจารณาตนทุนทางธุรกิจ (ดานการตลาด) และความคาดหวังของผูบริโภค (ดานธุรกิจ) 

2.2.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับราคา 

Etzel, M.J., Walker, B.J & Stanton, W.J (2001) ราคา หมายถึง จํานวนเงินท่ีใช 

ในการแลกเปลี่ยนเพ่ือใหไดผลิตภัณฑหรือจํานวนเงินซ่ึงไดมีการชําระหรือมูลคาของหนวยของสินคา

หรือบริการในระดับท่ีกําหนดโดยอุปสงคและอุปทานของตลาดการใชงานรายวันในสังคมสมัยใหม 

ราคาโดยท่ัวไป  หมายถึง  ราคาหรือการชําระเงินท่ีผูซ้ือตองจายเม่ือทําธุรกรรม  ถาคุณคาของสินคา 

สูงกวาราคาผูใชบริการก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงดังนี้ 

1) คุณคาท่ีรับรู (Perceived value) การยอมรับของผูบริโภคาในมูลคาสินคาตองแพง

กวาราคาสินคา 

2) การแขงขัน 

3) ตนทุนผลิตภัณฑและคาใชจายท่ีเก่ียวของ  

4) ปจจัยอ่ืน ๆ 

คุณสมบัติหลักของราคาสามารถแบงออกเปนประเภทดังนี้ 

1) การกําหนดราคา (List price) ธุรกิจตองกําหนดราคาสินคาตั้งแตชวงท่ีมีการพัฒนา

ผลิตภัณฑหรือเม่ือมีการนําสินคาเขาสูชองทางการจัดจําหนายใหม ท้ังในภูมิภาคใหมหรือเม่ือประมูล

สัญญาใหม ธุรกิจตองตัดสินใจวาจะวางตําแหนงคุณภาพและราคาสินคาในแตละตลาดอยางไร 

2) การใหสวนลด (Price discount) แบงออกไดดังนี้ 

2.1) สวนลดเงินสด คือ เปนการลดราคาใหกับผูซ้ือ ใหผูซ้ือชําระเงินไดอยางรวดเร็ว 

2.2) สวนลดปริมาณ คือ สวนลดสําหรับการซ้ือจํานวนมากและจะถูกหักเทากัน

สําหรับลูกคาท้ังหมดและจะตองไมเกินตนทุนของผูขาย สามารถใหสวนลดเม่ือสั่งซ้ือหรือกําหนดได

โดยจํานวนหนวยท้ังหมดในชวงเวลาหนึ่ง 
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2.3) สวนลดตามฤดูกาล คือ สวนลดสําหรับผูท่ีซ้ือสินคาหรือบริการนอกฤดูกาล 

เชน โรงแรม ตั๋วเครื่องบินท่ีลดราคานอกฤดูกาลและมียอดขายต่ํา 

3) การใหระยะเวลาในการชําระเงินและระยะเวลาของสินเชื่อ (Payment period 

and Credit term) คือ การใหระยะเวลาในการชําระเงินสําหรับผูท่ีซ้ือสินคาหรือบริการตามระยะเวลา 

ท่ีกําหนดไว ดังนั้น ราคาจึงเปนเครื่องมือท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของผูบริโภคได 

2.2.3 ชองทางการจัดจําหนาย 

Woodruffe, H.R (1995 : 881-888) กลาววา ในการตัดสินใจดานชองการจัดจําหนาย 

บริการนั้นมีสิ่งท่ีผูประกอบการตองพิจารณาอยู 2 ประการดวยกัน คือ 

1) ความสามารถในการเขาถึงได (Accessibility) 

2) ความพรอมในการใหบริการได (Availability) 

Lovelock & Wright, L (1999) ไดกลาววา ความสําคัญของแหลงท่ีต้ังของสถานท่ี

ใหบริการจะข้ึนกับประเภทชนิดของการบริการท่ีจะนําเสนอและระดับการมีปฎิสัมพันธตอกันของผูใชบริการ

และผูใหบริการ ในการนําเสนอหรือสงมอบการใหบริการกับลูกคาจําเปนท่ีจะตองใหความสําคัญกับปจจัย 

3 ประการ คือ สถานท่ีใหบริการ เวลา และวิธีการในการนําเสนอบรกิาร โดยแบงออก เปน 3 กรณี คือ 

1) เม่ือผูใชบริการจะตองเดินทางเพ่ือไปรับการบริการยังสถานท่ีใหบริการดวยตนเอง 

ในกรณีนี้การเลือกทําเลสถานท่ีตั้งเปนสิ่งท่ีสําคัญมากและผูใหบริการตองเลือกทําเลท่ีตั้งโดยจะตอง

คํานึงถึงความสะดวกสบายของลูกคาท่ีจะเดินทางมาใชบริการเปนอันดับแรกและยังตองคํานึงถึงคูแขงขัน

ดวยวาอยูในทําเลท่ีตั้งใด สองสิ่งนี้ใชในการประกอบการพิจารณาในการเลือกทําเลสถานท่ีตั้งท่ีจะ

ใหบริการโดยชองทางการจัดจําหนายบริการลักษณะนี้ยังข้ึนอยูกับความตองการเฉพาะเจาะจง     

ของกลุมเปาหมายในตลาดและลักษณะธรรมชาติของบริการนั้นเอง 

2) การใหบริการถึงท่ีสถานท่ีของลูกคา โดยกรณีนี้ความสําคัญของทําเลสถานท่ีตั้งจะ

นอยลง โดยผูประกอบการหรือธุรกิจอาจจะเลือกทําเลท่ีตั้งท่ีอยูในยานท่ีมีคาใชจายตํ่ากวาไดเพ่ือเปน

การลดตนทุนหรือคาใชจายท่ีเกิดข้ึนในการดําเนินงาน 

3) บริการทางไกล กลยุทธก็คือ นําเอาวัสดุอุปกรณเทคโนโลยีตาง ๆ มาใชเพ่ือทําให

ลูกคาไดรับบริการ ในกรณีนี้ไมคอยเก่ียวกับสถานท่ีตั้งนักและวิธีการนี้สามารถชวยแกปญหาดานทําเล

สถานท่ีตั้งของผูใหบริการ 

Zeithaml, V.A & Bitner, M.J (2003) กลาวไววา สินคาคงคลังนั้นไมจําเปนตองมี

สําหรับการบริการอันเนื่องมาจากลักษณะพิเศษของบริการท่ีจับตองไมไดและเก็บรักษาเอาไวไมได 

นอกเหนือไปจากนี้โดยท่ัวไปชองทางในการจัดจําหนายผลิตภัณฑบริการยังมีอยูหลากหลายชองทาง 

คือ ตัวแทนจัดจําหนายหรือนายหนาผูใหบริการท่ีไดรับสิทธิหรือสัญญาการใหบริการการบริการทาง

ชองทางอิเล็กทรอนิกซ การขายตรง เปนตน 
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Sreenivas, T., Srinivasarao, B & Rao, U.S (2013 : 187-207) ไดกลาวไววา 

โรงพยาบาลควรเลือกชองทางการจัดจําหนายท่ีผูปวยเขาถึงไดงายและโรงพยาบาลเหลานั้นควรไดรับ

การปกปองใหหางไกลจากมลภาวะอากาศ ทุกกิจกรรมโรงพยาบาลควรเตรียมความพรอมในการใหบริการ 

อยางพอเพียงและทําใหกลุมผูมารับบริการสามารถเขาถึงบริการไดโดยงาย โดยโรงพยาบาลควร

กระจายทรัพยากรบุคคล คือ แพทย ผูบริหาร ผูรับบริจาค หนวยงานรัฐ บริษัทประกันภัย ผูวาจางธุรกิจ

ใหมีความพรอมในการใหบริการ  โดยประเด็นหลัก  3  ประเด็น  ท่ีใชในการตัดสินใจเลือกชองทาง 

การจัดจําหนาย คือ 

1) การเขาถึงไดในเรื่องของสิ่งท่ีสัมผัสไดหรือทางกายภาพ ไดแก ชองทางการจัดจําหนาย 

ตําแหนงท่ีตั้ง และสิ่งอํานวยความสะดวก (Physical access) 

2) การเขาถึงไดในเรื่องของเวลา (Time access) 

3) การเขาถึงไดในเรื่องการสงเสริมการตลาด (Promotional access) 

John, O.P., Naumann, L.P & Soto, C.J (2008 : 114–158) ไดนําเสนอใหมีการใช

โมเดลการวิเคราะหเชิงพ้ืนท่ีดวยเทคโนโลยี GIS ในการตัดสินใจเลือกตําแหนงท่ีตั้งของคลินิกและ

โรงพยาบาลใหมีความเหมาะสม นอกจากนี้ ยังไดมีการเสนอใหใชโมเดล Data Envelopment 

Analysis (DEA) เนื่องจากการเลือกสถานท่ีต้ังของโรงพยาบาลนั้นควรตองวิเคราะหปจจัยหรือ

องคประกอบรอบดานกอนท่ีจะสรางโรงพยาบาลใหม โดยโมเดลดังกลาวมีตัวชี้วัดท่ีบงชี้วาแหลงท่ีตั้ง

หรือบริเวณเขตใดท่ีพบวามีการขาดแคลนทรัพยากรดานการบริการรักษาทางการแพทยและบริเวณใด

ท่ีมีสภาพตลาดท่ีมีการแขงขันนอย (Lin, C.T., Lee, C & Chen, Z.J. 2010 : 16-22) 

Miller, H (2010 : 1-10) ไดกลาวไววา ในอดีตท่ีผานมาโรงพยาบาลแหงหนึ่งจะพ่ึงพา

ทําเลสถานท่ีตั้งของตนเพ่ือรักษาฐานลูกคาของตนใหมีความม่ันคง แตในทางปฎิบัติมีขอจํากัดเก่ียวกับ

ระดับการเปลี่ยนแปลงทางดานกายภาพหลายประการ ซ่ึงขอจํากัดเหลานี้เกิดข้ึนมาจากอาคารท่ีมีอยูแลว 

แตเดิม (Pitt, C. 1993 : 25-28) 

2.2.4 ความหมายของการสงเสริมการตลาด 

การสงเสริมการตลาดถือเปนสวนประกอบสวนหนึ่งของสวนประสมทางการตลาดซ่ึงให

ขอมูลท่ีจูงใจและยํ้าเตือนความทรงจําท่ีเก่ียวกับตลาดของผลิตภัณฑหรือองคการท่ีเสนอขายโดยประสงค

ใหมีอิทธิพลตอความเชื่อหรือเปนความรูสึกหรือพฤติกรรมของผูซ้ือและผูบริโภคหรืออาจเปนความรวมมือ

โดยการใชความพยายามและความคิดริเริ่มจากผูขายสินคาหรือบริการโดยกําหนดชองทางของขอมูล

และจูงใจโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือการขายสินคาและบริการหรือสงเสริมดานความคิด (Belch, G.E & 

Belch, M.A. 2015) 
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2.2.5 โมเดลดานการส่ือสารและการตอบสนองของผูบริโภค 

1) โมเดลกระบวนการติดตอสื่อสาร เปนกระบวนการทางกายภาพดานสังคมท่ีเก่ียวของ

กับการถายโอนและการแปลความหมายของขอมูลขาวสารจากแหลงขาวหรือผูสงขาวสารไปยังผูรับ

ขาวสาร (Perreault, W.D., Cannon, J.P & McCarthy, E.J. 2012) กระบวนการติดตอสื่อสารนั้น

โดยท่ัวไปมีสวนประกอบหลักอยู 4 ประการ คือ 

1.1) ผูสงขาวสารหรือแหลงขาวสารเปนจุดเริ่มตนและตองกําหนดวัตถุประสงค  

ใหชัดเจนและผูสงขาวสารตองมีวิธีการในการสื่อสาร (Encoding) เพ่ือใหผูรับนั้นเกิดความเขาใจ ผูสง

ขาวสารตองทบทวนการตอบสนองของผูรับขาวสารนั้น ๆ อยูเสมอ เพ่ือใหม่ันใจไดวาผูรับขาวสารนั้น

เขาใจสิ่งท่ีตองการสื่อสารออกไป 

1.2) ขาวสาร เชน ตัวอักษร คําพูดหรือในรูปแบบทางโฆษณาโทรทัศน 

1.3) สื่อท่ีใชสงขาวสาร เชน มีสื่อกลางไมวาจะเปนคน วิทยุ โทรทัศน หรือหนังสือพิมพ 

โดยตองเลือกใชสื่อใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมายท่ีจะสื่อสารไปถึงนั้น 

1.4) ผูรับขาวสารเปนสิ่งสุดทายของกระบวนการสื่อสารซ่ึงการตีความยังตองข้ึน 

กับปจจัยตาง ๆ เชน  ประสบการณและทัศนคติของผูรับสารรวมถึงการมีสิ่งรบกวนท่ีมาขัดในระหวาง

กระบวนการสื่อสารก็อาจทําใหเขาใจคลาดเคลื่อนไปได (Philip Kotler & Kelvin Lane Keller. 2016) 

2) โมเดลจุลภาคของการตอบสนองของผูบริโภค (Micro model of consumer 

response) ไดอธิบายถึงการทําใหผูบริโภคเกิดการตอบสนองและเกิดการเปลี่ยนแปลงในดานพฤติกรรม

อยางใดอยางหนึ่งดังนี้ 

2.1) ข้ันความเขาใจ (Cognitive stage) คือ ผูรับขาวสารไดมีความรูจักและเขาใจ 

และมีการรับรูในสินคาหรือตราสินคาของผลิตภัณฑอยางไร และมีความรูจักมากนอยเพียงใด 

2.2) ข้ันความรูสึก  (Affective stage) คือ ผูรับขาวสารมีความรูสึก  มีความพอใจ 

มีความชอบหรือไมชอบในผลิตภัณฑและ/หรือตราสินคา รวมไปถึงเกิดความเชื่อม่ันในตราสินคา 

2.3) ข้ันพฤติกรรม (Behavior stage) คือ การศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมี

ตอผลิตภัณฑและตราสินคา เชน ผูบริโภคเกิดการซ้ือหรือยอมรับหรือทดลองใชผลิตภัณฑ เปนตน 

3) โมเดลลําดับข้ันการตอบสนอง (Response hierarchy model) คือ การตั้งสมมุติฐานวา 

ผูซ้ือตองผานตามลําดับข้ันตอนดานการตอบสนองเหลานี้กอนท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงในทางปฎิบัติจริง

อาจจะไมเปนไปตามลําดับข้ันตอนเหลานี้ก็เปนได (Philip Kotler & Kelvin Lane Keller. 2016) 

โดยมีโมเดลอยู 5 รูปแบบ ดังนี ้

3.1) โมเดล AIDA (AIDA Model) 

3.2) โมเดลลําดับข้ันของผลกระทบ (Hierarchy of effect model) 

3.3) โมเดลการยอมรับนวัตกรรม (Inovation adoption model) 
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3.4) โมเดลการติดตอสื่อสาร (Communication effects pyramid) 

3.5) โมเดลประมวลผลขอมูล (The information processing model) 

2.2.6 แนวคิดและองคประกอบของสวนประสมการสงเสรมิการตลาด (Promotion mix) 

เปนการรวมกันของวิธีการสงเสริมการขายท่ีเฉพาะเจาะจง เชน การขายสวนบุคคล

การโฆษณา การสงเสริมการขายทางธุรกิจ และการประชาสัมพันธ ในสองประเภทของการสงเสริม

การขายสวนบุคคลและการสงเสริมการขายท่ีไมใชสวนบุคคลในลักษณะท่ีวางแผนไวและมีจุดมุงหมาย 

กลยุทธการสงเสริมการขายท่ีดีท่ีสุดท่ีสมบูรณ ชุดคาผสมสงเสริมการขายเปนผลิตภัณฑออรแกนิก

ท้ังหมด ซ่ึงเปนการเลือก การรวมกัน และการใชวิธีการสงเสริมการขายตาง ๆ ท่ีถูกตอง (Philip 

Kotler & Kelvin Lane Keller. 2016) 

2.2.7 การสงเสริมการตลาดของโรงพยาบาล 

โดยกิจกรรมการสงเสริมการตลาดของโรงพยาบาลชวยสื่อสารดานการบริการท่ีมีอยู 

บริการเหลานี้ก็มีเปาหมาย คือ กลุมลูกคาปจจุบันรวมถึงกลุมลูกคาท่ีเคยใชบริการในอดีตและกลุม

ลูกคาท่ีจะมาใชบริการในอนาคต โดยท่ัวไปแทนท่ีจะเนนหนักไปทางการใชนโยบายโปรโมชั่น 

โรงพยาบาลสวนใหญพ่ึงพาการตลาดแบบปากตอปากเปนสวนมาก (Shoqirat, N & Cameron, S. 

2012 : 28-37) รวมถึงการตลาดแบบสังคมดวย (Evans, W.D. 2006 : 1207-1210) โดยการสื่อสาร

แบบปากตอปากมีความสําคัญตอธุรกิจบริการ โดยเปนไดท้ังในแงบวกและแงลบถือเปนวิธีการสื่อสาร

ท่ีประหยัดลดตนทุนคาใชจายเม่ือเทียบกับวิธีอ่ืนซ่ึงใชกันมากในธุรกิจบริการ โรงพยาบาลก็จัดเปนธุรกิจ

ใหบริการประเภทหนึ่ง หากการสื่อสารเปนบวกสงเสริมภาพลักษณ ในทางตรงกันขามหากการสื่อสาร

เปนลบ ก็จะสงผลเสียตอองคกรคอนขางมากเนื่องจากลูกคาหรือผูใชบริการก็จะถายทอดความรูสึก 

ไมพอใจไปใหผูอ่ืนดวย  นอกจากนั้น  ควรใชประโยชนจากการสื่อสารแบบปากตอปากใหมากท่ีสุด 

และสัญญาในสิ่งท่ีสามารถจะทําไดจริงเนื่องจากผูใชบริการมักนําความคาดหวังมาเปรียบเทียบกับสิ่ง 

ท่ีไดรับบริการจริง ๆ (Grönroos, C. 1990) 

ขณะท่ีการสงเสริมการขายนั้นจะเปนการจูงใจในระยะสั้นเพ่ือกระตุนใหเกิดการซ้ือ

สินคาและบริการ (Philip Kotler & Gary Armstrong. 2016) สวนการประชาสัมพันธเปนการใช

แผนงานในการดําเนินงานเพ่ือสรางและรักษาดานภาพลักษณรวมถึงสรางความเขาใจและสัมพันธภาพ

ท่ีดีระหวางองคกรและสาธารณชน  

Lynch, J & Schalet, D (1999) ไดกลาวไววา การโฆษณาของโรงพยาบาลควรท่ีจะมี

เนื้อหาขอมูลรายละเอียดท่ีเขมขนและควรท่ีจะโฆษณาภายในเขตและบริเวณท่ีเปนจุดพักเพ่ือท่ีจะเปน

ประโยชนแกผูปวย นอกเหนือจากนี้ ปจจัยทางดานประชากรศาสตรและการรับรูของผูบริโภคยังมีผล

ตอความรูสึกของผูบริโภคและการโฆษณาของโรงพยาบาลอีกดวย ในสวนการตลาดทางตรงนั้น
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ความสําคัญของอินเทอรเน็ทมีสวนในการสรางความสัมพันธระหวางแพทยและผูปวยในกิจกรรม  

ดานการตลาดของหนวยบริการสุขภาพ 

โดยกิจกรรมท้ังหมดท่ีทํานั้นทําใหโรงพยาบาลสามารถสรางแบรนดท่ีเขมแข็ง องคกร 

มีการสรางแบรนดและขยายแบรนดรวมถึงปกปองแบรนดท่ีทรงพลังผานการใหคําม่ันสัญญาท่ีจะให

สวัสดิภาพและความปลอดภัยท่ีดีตอลูกคาโดยใชโมเดลการบริการดานแบรนด (Leonard, L.B & 

Kent, S.D. 2007 : 199-209) อีกท้ังการวางตําแหนงทางการตลาดเปนเครื่องมือท่ีมีประสิทธิผลท่ีชวยให

โรงพยาบาลแขงขันอยางมีประสิทธิภาพไดเพ่ือรายไดและสวนแบงการตลาด ในการพัฒนากลยุทธ

โรงพยาบาลจะตองเขาถึงความตองการของชุมชน ในดานสุขภาพวางแผนภาพการรับรูโดยกําหนด

ตําแหนงของโรงพยาบาลในปจจุบันเทียบกับเปาหมายท่ีโรงพยาบาลตั้งไวและทายสุดใหใชกลยุทธ 

การวางตําแหนงใหเปนรูปธรรม (Reddy, C.A & Campbell, P.D. 1993 : 40-44) 

2.2.8 แนวคิดทฤษฏีการสงเสริมศักยภาพทุนมนุษย 

กรอบยุทธศาสตรชาติ 20 ป (พ.ศ. 2560-2579) จากยุทธศาสตรของประเทศดังกลาว

พบวา มีความสนใจในเรื่องของการพัฒนาและเสริมสรางศักยภาพของคนโดยมีมุมมองท่ีวาการพัฒนา

และการทําใหบรรลุเปาหมาย เกิดความม่ันคง ม่ังค่ังและยั่งยืน ทุนมนุษยมีสวนเก่ียวของท่ีสําคัญ

โดยเฉพาะดานความม่ังค่ัง การทําใหเกิดความสมบูรณในทุนมนุษย สามารถสรางการพัฒนาตอเนื่อง

ทําใหเกิดมูลคาเพ่ิมตามความสามารถของบุคคลท่ีซอนเรนอยูภายในเปนพลังหรืออํานาจซ่ึงสามารถ 

ดึงออกมาใชหรือแสดงออกมาได  หากไดรับการกระตุนจากภายนอก  คือ  ศักยภาพของคนคนนั้น  

เพ่ือการกระทําอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกรเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายท่ีกําหนดไว

ภายใตสภาวะแวดลอมท่ีเปนอยู ศักยภาพจึงเปนปจจัยเก้ือหนุนใหการทํางานสําเร็จลุลวงอยางมี

ประสิทธิภาพ (มณฑิรา ยืนนาน. 2544) 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับดานประชากรศาสตร 

ลักษณะทางดานประชากรศาสตร เปนความหลากหลายดานภูมิหลังของบุคคล ซ่ึงไดแก 

อาชีพ อายุ รายได ความอาวุโสในการทํางาน วชิรวัชร งามละมอม (2558) กลาววา ประชากรศาสตร

เปนศาสตรท่ีศึกษาลักษณะเชิงปริมาณและความสัมพันธของปรากฏการณประชากร กระบวนการ

และรูปแบบการสืบพันธุของประชากรและแนวโนมการพัฒนาประชากรภายใตเง่ือนไขของพ้ืนท่ีใด

พ้ืนท่ีหนึ่งและในชวงเวลาหนึ่ง ขนาดรวมของประชากร โครงสรางเพศของประชากร โครงสรางอายุ 

โครงสรางอุตสาหกรรมและอาชีพ   โครงสรางทางวัฒนธรรม   และโครงสรางชาติพันธุเปนลักษณะ 

เชิงปริมาณของปรากฏการณประชากร เพ่ืออธิบายลักษณะเชิงปริมาณของปรากฏการณประชากรเหลานี้ 

แตเพ่ือสํารวจความเชื่อมโยงภายในตาง ๆ ของปรากฏการณประชากรเหลานี้เพ่ิมเติมเพ่ือเปดเผย

ธรรมชาติและลักษณะของประชากร 
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ชิบ จิตนิยม (2534) กลาววา โดยท่ัวไปคนแตละคนจะมีแนวโนมท่ีจะรับขอมูลขาวสารท่ีสอดคลอง

กับกรอบอางอิงความคิดของตนเอง ซ่ึงกรอบอางอิงทางความคิดนี้รวมถึงเพศ การศึกษา ความสนใจ 

และความเก่ียวของกับสิ่งตาง ๆ สถานภาพทางสังคมและอ่ืน ๆ ท่ีเปนคุณสมบัติท่ีมีความสําคัญของบุคคล 

โดยกรอบอางอิงทางความคิดเหลานี้ทําใหเกิดความแตกตางในเรื่องของความรู ความเชื่อ ทัศนคติ 

ของแตละบุคคลซ่ึงมีผลตอพฤติกรรม 

เพศ ผูหญิงและผูชายมีแนวโนมท่ีจะมีทัศนคติและพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน โดยผูหญิงมักจะมี

ความละเอียดออนและตองการคนหาขอมูลตาง ๆ ใหมากข้ึนกอนการตัดสินใจ สวนผูชายมักจะมี

ความเชื่อม่ันในตัวเองสูงและมักจะมุงท่ีบางสิ่งบางอยางท่ีจะชวยใหสามารถบรรลุตามเปาหมายได 

ดังนั้น นักการตลาดจึงไดนําลักษณะความแตกตางทางเพศมาประยุกตใชกับผลิตภัณฑบางประเภท  

ซ่ึงผลิตภัณฑบางชนิดไดมีการวางตําแหนงผลิตภัณฑใหมีลักษณะขาดความเปนหญิงหรือความเปนชาย 

จึงนับไดวาเพศเปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดท่ีสําคัญเชนกัน 

อายุ เปนปจจัยท่ีกอใหเกิดความแตกตางในเรื่องความคิด ความรับผิดชอบ ความสนใจ 

ความสามารถในการแกไขปญหา ความมีเหตุผล และวุฒิภาวะดานอ่ืน ๆ รวมท้ังความสามารถทางสติปญญา 

ซ่ึงสงผลใหมีพฤติกรรมท่ีแตกตางกันออกไปในแตละชวงอายุและมีความตองการท่ีแตกตางกัน 

ระดับการศึกษา เปนปจจัยท่ีสงผลตอคานิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมรวมถึงชองทางการรับรู

ของคนแตละคนอีกดวย หลังจากท่ีไดรับขาวสาร คนท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมท่ีจะศึกษาหาขอมูล

เพ่ิมเติมโดยท่ียังไมเชื่อในทันที การศึกษายังเปนปจจัยท่ีสงผลตอรายไดและสถานภาพทางสังคมอีกดวย 

คนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโอกาสท่ีจะมีรายไดท่ีสูงกวาคนท่ีมีการศึกษาท่ีต่ํากวา 

สถานภาพทางสังคม ตําแหนงของบุคคลท่ีกลุมสังคมวางไวในการสัมพันธกับบุคคลอ่ืนในสังคม 

แบงแยกตามอาชีพ รายได หรือแบงเปนชนชั้นทางสังคม ซ่ึงจะสงผลตอวิถีชีวิตเนื่องจากมีความแตกตาง

ในดานความเชื่อ คานิยม กิจกรรม และพฤติกรรมตาง ๆ 

อาชีพ เปนรูปแบบของประสบการณท่ีสัมพันธกับงาน เชน ตําแหนงงาน หนาท่ีงาน การตัดสินใจ 

และการแปลความหมายท่ีเปนรูปธรรมเก่ียวกับการทํางานและกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการทํางานของบุคคล 

และเปนผลท่ีเกิดจากการประกอบกิจกรรมของบคุคลในชวงระยะเวลาหนึ่งหรือตลอดชีวิต อาชีพจะบงบอก

ถึงเปาหมายของงานและเปาหมายชีวิตของตนเอง คนท่ีมีอาชีพนั้นนอกจากเขาจะยอมรับในอาชีพ 

ของตนเอง เขายังควบคุมจัดการสรางอาชีพและสรางโอกาสใหตนเองประสบความสําเร็จในอาชีพอีกดวย 

รายได  เปนปจจัยสําคัญท่ีแสดงถึงกําลังซ้ือของคนแตละคนและเปนตัวกําหนดพฤติกรรม  

การใชชีวิตของแตละคน โดยรายไดมักจะถูกใชในการแบงชนชั้นทางสังคม (Social class) ซ่ึงแตละชนชั้น

ทางสังคมก็จะมีลักษณะคานิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยางท่ีแตกตางกันออกไป 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกลาวมาขางตนสามารถสรุปไดวา ปจจัยดานประชากรศาสตรตาง ๆ 

จะสงผลตอลักษณะทางพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีแตกตางกัน ผูวิจัยจึงไดนําแนวความคิดนี้มาใช
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ประกอบเพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาเนื่องจากปจจัยแตละปจจัยของแตละบุคคลท่ีแตกตางกัน   

ตามลักษณะทางประชากรศาสตรถือเปนพ้ืนฐานในการกําหนดพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคาหรือ

บริการท่ีแตกตางกันได  และเพ่ือใชในการวางแผนกําหนดกลยุทธใหกับผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคา 

หรือบริการ เพ่ือใหเขาถึงและตรงกับกลุมเปาหมายโดยตรงมากท่ีสุด 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2.4.1 ความหมายของการตัดสินใจ 

Simon, H.A (1960) ใหความหมายของการตัดสินใจวา กระบวนการเพ่ือตอบสนอง

ความตองการบางอยางภายใตการควบคุมของแรงจูงใจในการซ้ือบางอยาง ผูบริโภคจะวิเคราะห 

ประเมิน เลือก และใชแผนการจัดซ้ือท่ีดีท่ีสุด จากแผนการจัดซ้ือท่ีมีอยูสองแผนข้ึนไป และหลังจาก

กระบวนการประเมินการซ้ือ 

บษุกร คําคง (2542) การตัดสินใจ คือ กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคเปนกระบวนการ

ท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือ 

Moody, P (1995) ใหความหมายของการตัดสินใจวา การกระทําเม่ือไมมีเวลาในการหา

ขอเท็จจริงอีกตอไป 

Barnard, C.I (1938) การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากทางเลือกหลาย ๆ 

ทางเลือก เพ่ือใหองคกรไดประโยชนสูงสุดและไมมีความเสียหายหรือมีขอผิดพลาดนอยท่ีสุดเทาท่ีจะ

เปนไปได 

Gibson, J.L., Ivancevich, J.M & Donnellly, J.H (1970) ใหความหมายของการตัดสินใจวา 

กระบวนการสําคัญท่ีผูบริหารกระทําตามพ้ืนฐานของขอมูลขาวสาร 

วุฒิชัย จํานงค (2523) การตัดสินใจ คือ เพ่ือตอบสนองความตองการบางอยางภายใต

การควบคุมของแรงจูงใจซ้ือบางอยาง  ผูบริโภคจะวิเคราะห  ประเมิน  เลือกแผนการจัดซ้ือท่ีดีท่ีสุด 

จากแผนการจัดซ้ือท่ีมีอยูสองแผนข้ึนไป และหลังจากกระบวนการประเมินการซ้ือเปนกระบวนการ

ตัดสินใจอยางเปนระบบซ่ึงรวมถึงการกําหนดความตองการ การสรางแรงจูงใจในการซ้ือ การเลือก

และการดําเนินการตามแผนการจัดซ้ือและการประเมินหลังการซ้ือ 

2.4.2 การตัดสินใจใชบริการ 

ชนิดาภา วรณาภรณ (2555) อธิบายทฤษฎีการตัดสินใจบริการ ระบุวา เม่ือตัดสินใจ

จะใชบริการหรือไม ข้ึนอยูกับองคประกอบ 5 ประการ นี้ 

1) กระบวนการซ้ือเริ่มตนดวยผูซ้ือยืนยันคําถามหรือความตองการ นั่นคือ ยืนยัน 

ความตองการ ซ่ึงความตองการสามารถถูกกระตุนโดยสิ่งเราภายใน และเม่ือความตองการตามปกติ

ของบุคคล (เชน ความหิวกระหายหรือการมีเพศสัมพันธ) แข็งแกรงเพียงพอแตละคนจะผลักดันผูคน
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ใหดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการ ความตองการยังสามารถกระตุนไดดวยสถานการณกระตุน

ภายนอก เชน คุณตองการกินไอศกรีมหลังจากเห็นโฆษณาไอศกรีมในขณะท่ีคุณอยูในหางสรรพสินคา 

2) คนหาขอมูล เม่ือผูใชยืนยันความตองการพวกเขาจะคนหาวิธีการตอบสนองความตองการ 

ผูใชจะชอบคนหาขอมูลท่ีมีอยู ซ่ึงก็คือตัวเลือกท่ีปรากฏข้ึนในใจเพ่ือตอบสนองความตองการของพวกเขา 

หากผลิตภัณฑท่ีมีความตองการท่ีแข็งแกรงและพึงพอใจของผูใชปรากฏข้ึน ก็มีแนวโนมวาจะมีการใช/ซ้ือ 

ในทางกลับกัน ผูใชจะจําขอกําหนดนี้ไวชั่วคราวแลวคนหาขอมูลท่ีเก่ียวของ 

3) ประเมินทางเลือก กระบวนการท่ีผูบริโภคประมวลผลขอมูลและเลือกแบรนด 

บางครั้งผูบริโภคซ้ือโดยสัญชาตญาณหรือดวยแรงกระตุน บางครั้งพวกเขาประเมินผลิตภัณฑอยางจริงจัง 

4) เม่ือผูใชตัดสินใจซ้ือ พวกเขาจะตัดสินใจตามหลักการของการเพ่ิมประโยชนใชสอย

ท่ีคาดหวังใหสูงสุดภายในทรัพยากรท่ีจํากัด 

5) พฤติกรรมหลังการซ้ือ สวนใหญเนนวาผูใชพึงพอใจกับผลิตภัณฑหรือไมหลังจากใช/

ซ้ือผลิตภัณฑ ถาสินคาไมตรงตามความคาดหวังผูบริโภคจะผิดหวัง ถาสินคาตรงตามความคาดหวัง 

ผูบริโภคจะพอใจ ถาสินคาเกินความคาดหวังผูบริโภคจะมีความสุข ความพึงพอใจของลูกคาเปนกุญแจ

สําคัญในการสรางความสัมพันธกับลูกคาท่ีสรางผลกําไร การดึงดูดและรักษาลูกคาและเพ่ิมมูลคา

ตลอดชวงชีวิตของลูกคา ลูกคาท่ีพึงพอใจจะซ้ืออีกครั้ง แนะนําผลิตภัณฑแกผูอ่ืน และใหความสําคัญ

กับแบรนดคูแขงและการโฆษณานอยลง และมีแนวโนมท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ จากธุรกิจนี้มากข้ึน 

ผูบริโภคท่ีไมพอใจมีปฏิกิริยาตอบสนองแตกตางกันมาก บทวิจารณท่ีไมดีเก่ียวกับธุรกิจและผลิตภัณฑ

สามารถทําลายความประทับใจของผูบริโภคท่ีมีตอบริษัทและผลิตภัณฑของบริษัทไดอยางรวดเร็ว 

 

แผนภูมิท่ี 1 กระบวนการในข้ันตอนการตัดสินใจซ้ือ 

 

 

 

 

2.4.3 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

1) การรับรูถึงความตองการหรือการรับรูปญหา (Need recognition/Problem 

recognition) คือ การรับรูความตองการซ้ือ โดยท่ัวไปมี 2 ประเภท ของวิธีการตระหนักถึงความจําเปน

ในการจัดซ้ือ คือ (1) การรักษาความพึงพอใจ และ (2) การเพ่ิมประสิทธิภาพความพึงพอใจ 

2) การคนหาขอมูล (Information search) คือ การรวบรวมขอมูลเก่ียวกับสินคาท่ีจะซ้ือ

เพ่ือชวยในการตัดสินใจซ้ือ แหลงขอมูลสามารถแบงออกเปนขอมูลภายในและขอมูลภายนอก ขอมูล

ภายในมาจากความทรงจําและประสบการณสวนตัว เชน การซ้ือยาสีฟน ยี่หออะไรท่ีคุณจําไดในอดีต 

การรับรู 

ความตองการ 

การคนหา 

ขอมูล 

การประเมินผล 

ทางเลือก 

การตัดสินใจ พฤติกรรม 

ภายหลังการซื้อ 
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หรือจากการสงเสริมการขายท่ีคุณเห็นแบรนดหรือหมวดหมูใหม สวนขอมูลภายนอกเปนตัวกระตุน

จากภายนอก การเก็บรวบรวมขอมูลภายนอกยังสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท ประเภทแรก คือ 

Passive collection ซ่ึงเปนขอมูลผลิตภัณฑท่ีคุณเห็นหรือไดยินโดยไมไดตั้งใจ เชน ในทีวี ประเภทท่ีสอง 

คือ Active collection เชน การหาขอมูลสินคาท่ีเว็บไซต   

3) การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation) คือ หลังจากการรวบรวมขอมูล

ในข้ันตอนท่ีแลวมีหลายทางเลือก ข้ันตอนการประเมินท่ีมีเหตุผลและครบถวนสมบูรณ คือ ตองมี

เกณฑการประเมิน มีน้ําหนักมาตรฐาน ใหคะแนนและคํานวณทางเลือกตาง ๆ ตามลําดับ เพ่ือใหได

คะแนนสูงสุด จึงเปนทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 

4) การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) การซ้ือเปนข้ันตอนการแลกเปลี่ยนท่ีแทจริง

เพียงข้ันตอนเดียวในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ข้ันตอนการซ้ือนี้ปจจัยท่ีตองพิจารณา คือ แหลงซ้ือ 

5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post purchase behavior) ประสบการณการซ้ือเปนตัว 

กําหนดวาผูบริโภคจะซ้ือแบรนด/ผลิตภัณฑซํ้าในครั้งตอไปหรือไม ในขณะเดียวกันการประเมินการใชงาน

ของผูบริโภคจะสงผลตอการซ้ือของผูอ่ืน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคท่ีเรียกวา 

(กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ) หมายถึง กระบวนการท่ีกลุมผูบริโภคเฉพาะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ

หรือบริการ มี 5 ข้ันตอน ไดแก การตระหนักรูถึงปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือกอ่ืน ๆ 

การตัดสินใจซ้ือ  พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ ลักษณะหลังการซ้ือนี้อาจขามหรือยอนกลับไปยังข้ันตอน

กอนหนาใด ๆ ก็ได โดยอธิบายวากระบวนการซ้ือครั้งแรกกอนการซ้ือจริงมีผลกระทบตอแตละ

ข้ันตอนหลังการซ้ือ มีรายละเอียดดังนี้ 

ข้ันท่ี 1 การรับรูปญหา (Problem recognition) คือ การรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับ

ความตองการและความปรารถนาของผลิตภัณฑตลอดจนการรับรูถึงความตองการท่ีแทจริงของบุคคล 

อาจเกิดข้ึนโดยธรรมชาติหรืออาจเกิดจากสิ่งเราภายในและภายนอกรวมท้ังความตองการของผูบริโภค 

และความตองการนั่นคือความตองการทางจิตใจ ความตองการทางจิตวิทยา สิ่งเหลานี้เกิดข้ึนในระดับหนึ่ง

ในฐานะสิ่งเราและบุคคลเรียนรูจากประสบการณในอดีตวาจะจัดการกับสิ่งเราอยางไร และดวยเหตุนี้

จึงรูวิธีตอบสนองตอสิ่งเรานั้น 

ข้ันท่ี 2 การคนหาขอมูล (Information search) เม่ือผูใชมีความเขาใจในผลิตภัณฑ

อยางครอบคลุมมากข้ึน พวกเขาจะเริ่มเขาสูข้ันตอนการรวบรวมขอมูลเพ่ือรับขอมูลโดยละเอียด

เก่ียวกับผลิตภัณฑและบริการ และผูใชจะเก็บรวบรวมขอมูลตามความตองการของตน การรวบรวมขอมูล

มักประกอบดวย รูปภาพ คําอธิบายขอความ ประสบการณของผูบริโภค การประเมินและการใหคะแนน

ของผูบริโภคท่ีบริโภคขอมูลนั้น และชื่อเสียงของแบรนดข้ึนอยูกับระดับความรูของผูใช ความตระหนัก

ในผลิตภัณฑ และสภาพแวดลอมทางสังคม วิธีการรับและรวบรวมขอมูลจะแตกตางกัน 
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ดังนั้น นักการตลาดจึงตองใหความสําคัญกับแหลงขอมูลท่ีผูบริโภคแสวงหาและ

ผลกระทบท่ีเก่ียวของกับการเลือกแหลงขอมูล 

1) แหลงบุคคล (Personal source) ญาติ เพ่ือนรวมชั้น เพ่ือน 

2) แหลงการคา (Commercial source) ธุรกิจหรือกิจกรรมท่ีไมใชของรัฐบาลกลางอ่ืน ๆ 

ท่ีตั้งอยูในสหรัฐอเมริกา อาณาเขตและพ้ืนท่ีครอบครอง District of Columbia หรือเครือจักรภพ

แหงเปอรโตริโกท่ีใหบริการผลิตภัณฑหรือบริการเชิงพาณิชย  

3) แหลงประสบการณ (Experiential sources) แหลงขอมูลจากประสบการณมีประโยชน

และนาเชื่อถือตอผูบริโภคมากกวาแหลงขอมูลท่ีไมมีประสบการณ ในการเลือกผลิตภัณฑท่ีชอบใจ 

หรือจากประสบการณ เชน ภาพยนตร ผูบริโภคพ่ึงพาอัตนัยมากกวาคุณลักษณะท่ีเปนรูปธรรม 

4) แหลงชุมชน (Public sources) หมายถึง รัฐบาลกลางของรัฐหรือรัฐบาลทองถ่ินใด ๆ 

หรือสวนยอยทางการเมืองของสิ่งนั้น หรือหนวยงานของรัฐบาลกลาง รัฐหรือทองถ่ิน หนวยงานหรือ

คาคอมมิชชัน 

5) แหลงทดลอง (Experimental sources) หนวยตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑหรือ

หนวยวิจัยสภาวะตลาดผลิตภัณฑ ประสบการณตรงของผูบริโภคในการใชบริการ 

ข้ันท่ี 3 ประเมินทางเลือกอ่ืน ๆ (Evaluation of Alternatives) แมวาคุณจะสราง

ความแตกตางและโดดเดนในการนําเสนอจากคูแขงขันอยางไร ผูบริโภคก็ยังไมสามารถตัดสินใจท่ีจะเลือก

สินคาหรือบริการของคุณในทันทีเพราะพวกเขายังคงตองทําการหาขอมูลเปรียบเทียบอยูเสมอ เพ่ือหา

สิ่งท่ีใชและตรงตามความตองการมากท่ีสุด เชน ในการนําเสนอบริการประกันภัยท่ีลูกคาตองหารายอ่ืน

มาเปรียบเทียบราคาและผลประโยชนท่ีไดรับวาอันไหนคุมคาและจําเปนกวากัน โดยในข้ันตอนนี้  

เปนความยากของนักการตลาดในการตองสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนใหได และยังตองสราง

ความสัมพันธท่ีดีเพ่ือดึงดูดใหกลุมเปาหมายยังคงความสนใจในตัวสินคาของคุณตอไป   

ข้ันท่ี  4  การตัดสินใจซ้ือ  (Purchase decision)  การตัดสินใจซ้ือเปนกระบวนการ 

ทางความคิดท่ีนําไปสูผูบริโภคจากการระบุความตองการ การสรางทางเลือก และการเลือกผลิตภัณฑ

และตราสินคาท่ีเฉพาะเจาะจง 

ข้ันท่ี 5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post-purchase behavior) ผูใชเขาสูข้ันตอน

พฤติกรรมหลังการซ้ือของกระบวน การตัดสินใจหลังจากใชผลิตภัณฑหรือเพลิดเพลินกับบริการ 

พฤติกรรมหลังการซ้ือรวมถึงความตองการบริการหลังการขาย การสื่อสารแบบปากตอปาก การให

คะแนน ฯลฯ ในบรรดาความคิดเห็นเหลานั้น ความคิดเห็นจะนําเสนอขอมูลท่ีมีคาตอการตัดสินใจ 

ของผูใช ซ่ึงจะทําใหผูใชรับรูถึงคุณคาและมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอการบริโภค การตัดสินใจ 

ความคิดเห็นของผูใชเก่ียวกับประสบการณของผลิตภัณฑและบริการจะสงผลตอการตัดสินใจของผูใช

ท่ีอาจเกิดข้ึนในภายหลัง 
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

ไมวาจะเปนผูผลิตสินคาท่ีจับตองไดหรืออุตสาหกรรมการบริการ คุณภาพการบริการเปนอาวุธ

วิเศษสําหรับองคกรท่ีจะชนะการแขงขัน ความหมายแฝงของคุณภาพการบริการแตกตางจากคุณภาพ

ของผลิตภัณฑท่ีจับตองได การประเมินคุณภาพการบริการของผูบริโภคไมเพียงแตคํานึงถึงผลลัพธ 

ของการบริการเทานั้นแตยังรวมถึงกระบวนการของบริการดวย คุณภาพการบริการควรเปนท่ียอมรับ

ของผูบริโภค และการรับรูของผูบริโภค คือ คุณภาพ องคประกอบท่ีเปนสวนประกอบ กระบวนการข้ึนรูป 

เกณฑการประเมิน และมาตรฐานการประเมินคุณภาพ การบริการมีความหมายท่ีแตกตางจากผลิตภัณฑ

ท่ีจับตองได 

2.5.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 

คุณภาพบริการเปนเครื่องมือสําหรับองคกรท่ีจะชนะการแขงขันความหมายแฝง    

ของคุณภาพการบริการแตกตางจากคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีจับตองได การประเมินคุณภาพการบริการ

ของผูบริโภคไมเพียงแตคํานึงถึงผลลัพธของการบริการเทานั้น แตยังรวมถึงกระบวนการของบริการ

ดวยคุณภาพการบริการควรเปนท่ียอมรับของผูบริโภค  

Corral, S & Brewerton, A (1999) คุณภาพการบริการตามดวยเปรียบเทียบความคาดหวัง 

เชน คุณภาพการบริการท่ีคาดหวังกับระดับคุณภาพการบริการท่ีพวกเขาไดรับจริง หากระดับคุณภาพ

การบริการท่ีลูกคามีประสบการณสูงกวาหรือเทากับระดับคุณภาพการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคา 

จะไดรับความพึงพอใจท่ีสูงข้ึน เพ่ือใหบริษัทมีคุณภาพการบริการสูงข้ึน มิฉะนั้นจะถือวาระดับคุณภาพ

การบริการของบริษัทลดลง 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A & Berry, L.L (1985 : 41-50) คุณภาพการบริการ 

หมายถึง กิจกรรมท่ีจายหรือไมไดรับคาตอบแทนในการปฏิบัติหนาท่ี ทํากิจกรรมเพ่ือผูอ่ืนและเปน

ประโยชนตอผูอ่ืนมิใชในรูปกายแตเปนการจัดหาแรงงานเพ่ือสนองความตองการพิเศษของผูอ่ืน 

Lewis, Robert C & Blooms, Benard H (1983) คุณภาพการบริการ หมายถึง 

ความพึงพอใจของลูกคาเพ่ือใหบรรลุความพึงพอใจของลูกคาเราตองเขาใจความตองการและ     

ความคาดหวังของลูกคาแลวพยายามอยางเต็มท่ีเพ่ือตอบสนองความตองการเหลานั้น ดังนั้น กอนท่ีจะ 

ใหบริการแกลูกคาเราตองเขาใจความตองการท่ีแตกตางกันแลวจึงใหบริการตามท่ีตองการ 

Gronroos, C (1990) มีชองวางระหวางความคาดหวังในการบริการและการรับรูของลูกคา

ตอบริการหลังการติดตอ ดังนั้น มี 2 วิธี ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ คือ 1) ปรับปรุงการรับรู

ของลูกคา และ 2) ลดความคาดหวังของลูกคา 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการ คือ บริการท่ีมาจากผูใหบริการ 

ท่ีมีความรู ทักษะ ความสามารถดี เครื่องมือเครื่องใชทันสมัย การประเมินคุณภาพการบริการไมใช

กอนลวงหนา กอนซ้ือผลิตภัณฑท่ีจับตองไดคุณภาพของผลิตภัณฑสามารถประเมินลวงหนาไดโดยผาน 
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รูปลักษณและวัสดุของผลิตภัณฑ ในขณะท่ีผลิตภัณฑท่ีใหบริการนั้นจับตองไมไดและไมสามารถ

นําเสนอคุณภาพของผลิตภัณฑผานรูปลักษณและสิ่งอ่ืนท่ีจับตองได ดังนั้น ผูซ้ือจึงไมสามารถทํานาย

คุณภาพของบริการลวงหนา ซ่ึงจะทําใหการประเมินคุณภาพของสินคาท่ีจับตองไมไดยากข้ึน 

ณัฐพัชร ลอประเสริฐ  (2549)  การผลิตบริการเปนการติดตอโดยตรงระหวางบุคคล 

กระบวนการนี้รวมถึงผูใหบริการและลูกคา อารมณ สถานะ และระดับท่ีแตกตางกันของท้ังสองจะสงผล

ท่ีแตกตางกันของแตละบริการใหกับลูกคา ดังนั้น คุณภาพการบริการ ความยากลําบากในการรักษา

เสถียรภาพและความสมํ่าเสมอ 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) การบริการท่ีบริษัทจัดหาใหนั้นจําเปนตองตอบสนองความตองการ

ของลูกคาและแมกระท่ังเกินความคาดหวัง ดังนั้น พนักงานบริการหรือผูบริหารจึงตองมีความสามารถ

ในการเขาใจความตองการท่ีแทจริงของลูกคาและเขาใจความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงเปนขอกําหนดพ้ืนฐาน

หากไมสามารถทําไดเราจะใหบริการท่ีตรงตามความตองการและความคาดหวังของลูกคาไดอยางไร 

วรชัยา ศิริวัฒน (2547) คุณภาพการบริการเปนเรื่องสวนตัวสูง คุณภาพของผลิตภัณฑ

ท่ีจับตองไดมักจะระบุไดงาย เนื่องจากเปนสิ่งท่ีจับตองได ลูกคาสามารถตัดสินคุณภาพของผลิตภัณฑ

ท่ีจับตองไดโดยใชประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ  สี  รูปแบบ บรรจุภัณฑ และมาตรฐานอ่ืน ๆ และพ้ืนฐาน

คุณภาพ คือ วัตถุประสงค 

นายิกา เดิด1 1 6ขุนทศ (2550) คุณภาพการบริการท่ีดีไมจําเปนตองเปนระดับสูงสุด ผูจัดการ

ตองระบุระดับการบริการท่ีบริษัทตองการดําเนินการกอน เม่ือบริการเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา

เปาหมาย คุณภาพของบริการก็ถือวาถึงระดับดีเยี่ยม 

พลฤทธิ์ จิระเสวี (2550) คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพการใหบริการ หมายถึง 

การสงมอบการบริการท่ีดีมีความเหมาะสมท้ังเวลา สถานท่ี รูปแบบลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช

แรงงานมนุษยเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการทําใหผูใชบริการเกิด

ความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ มีความประทับใจในดานบวกอยากกลับมาใชบริการอีกและมี

การบอกตอไปยังผูอ่ืนทางท่ีดี 

2.5.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Buzzell, R.D & Gale, B.T (1987) เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการเราไมจําเปนตอง

ลงทุนมากหรือรับสมัครผูมีความสามารถจํานวนมากแตเพ่ือปรับปรุงคุณภาพพนักงานผานวัฒนธรรมองคกร

เพ่ือสรางบรรยากาศการทํางานท่ีดีภายในและเพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีขององคกร เราตองการทีมท่ีดี 

ในตลาดท่ีเปดกวางนี้การแขงขันของผลิตภัณฑนั้นดุเดือดมากและคุณภาพการทํางานและเนื้อหาทางเทคนิค

ของผลิตภัณฑท่ีคลายคลึงกันก็ใกลเขามามากข้ึนเรื่อย ๆ การแขงขันระหวางผลิตภัณฑคอย ๆ กลายเปน

จุดสนใจของการบริการและองคกรตาง ๆ จะคอย ๆ เขาสูเศรษฐกิจการบริการในแนวโนมนี้การตลาด

บริการท่ีดีสามารถควาความไดเปรียบในการแขงขัน 
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Gronroos, C (1984 : 36-44) แนวคิดทางการตลาดของบริษัทท่ีมีชื่อเสียงท้ังหมดนั้น

ยึดตามลูกคามากอน โดยเนนท่ีปรัชญาธุรกิจของบริการท่ีหนึ่งเพ่ือใหลูกคาไดรับบริการหลังการขาย  

ท่ีนาพึงพอใจมากข้ึนหลังการบริโภคและเล็งผลการประชาสัมพันธท่ีดีข้ึนสําหรับบริษัท การขายในอนาคต 

บริการเปนกุญแจสําคัญสูชื่อเสียงขององคกรและการแสดงออกถึงวัฒนธรรมองคกรท่ีลึกซ้ึง 

Schmenner, R.W (1995) คุณภาพการบริการเปนเปาหมายของการรับรูของลูกคา 

คุณภาพการบริการจะตองกําหนดและวัดโดยวิธีการท่ีมีวัตถุประสงค วัดและทดสอบมากข้ึนตามการรับรู

ของลูกคาเอง คุณภาพบริการเกิดข้ึนในกระบวนการผลิตบริการและการทําธุรกรรม คุณภาพบริการ

อยูในการทําธุรกรรมระหวางองคกรบริการและลูกคาในทันทีทันใด การปรับปรุงคุณภาพการบริการ

จําเปนตองมีการจัดการท่ีมีประสิทธิภาพและระบบสนับสนุนภายใน 

Lovelock, H.C (1996) ความตอเนื่องเปนหนึ่งในขอกําหนดพ้ืนฐานสําหรับคุณภาพ

การบริการตองการใหผูใหบริการรักษาระดับการบริการท่ีเปนเลิศเทาเดิมตลอดเวลาและทุกท่ี      

การบังคับใชมาตรฐานการบริการเปนหนึ่งในปญหาคุณภาพการบริการท่ียากท่ีสุดในการจัดการ 

สําหรับองคกร ยิ่งเครือขายการกระจายบริการและลิงกระดับกลางมากเทาใด การรักษาระดับบริการ

ท่ีสอดคลองกันก็ยิ่งยากข้ึนเทานั้น ยิ่งคุณภาพการบริการข้ึนอยูกับพฤติกรรมของพนักงานมากเทาไร 

ระดับการบริการก็จะไมสมํ่าเสมอมากข้ึนเทานั้น 

การเสริมสรางการจัดการคุณภาพของกระบวนการบริการจะชวยสรางภาพลักษณท่ีดี

ทางการตลาดขององคกรและเพ่ิมแนวโนมทางจิตวิทยาของลูกคาในการจดจําแบรนดและซ้ือ การวิจัย

แสดงใหเห็นวาลูกคามีความเสี่ยงสูงในการซ้ือบริการเพ่ือลดความเสี่ยงพวกเขามีแนวโนมท่ีจะมี   

ความภักดีตอบริษัทท่ีพวกเขารูจักหรือบริษัทท่ีมีภาพลักษณท่ีดีในตลาดมากข้ึน ในแงหนึ่งคุณภาพ 

การบริการและภาพลักษณองคกรเปนสิ่งท่ีสงเสริมซ่ึงกันและกัน การเสริมสรางการจัดการคุณภาพ

ของกระบวนการบริการสามารถปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยรวมในการรับรูของลูกคาไดอยางมาก 

ชวยใหองคกรสรางภาพลักษณท่ีดีทางการตลาดและปลูกฝงความภักดีตอแบรนดของลูกคา คุณภาพ

ของบริการท่ีมีประสบการณจริงมีนัยสําคัญ ผลกระทบ หากบริษัทมีภาพพจนทางการตลาดท่ีดีลูกคามักจะ

ใหอภัยปญหาคุณภาพเล็กนอยในกระบวนการบริการ ไมเชนนั้นผลท่ีตามมาจะตรงกันขามโดยสิ้นเชิง 

นี่คือเหตุผลท่ีนักการตลาดบริการบางคนเปรียบเทียบภาพตลาดขององคกรบริการกับตัวกรองสําหรับ

คุณภาพการบริการ 

Gronroos, C (1990) ความหมายแฝงของคุณภาพการบริการแตกตางจากคุณภาพ

ของผลิตภัณฑท่ีจับตองได การประเมินคุณภาพการบริการของผูบริโภคไมเพียงแตคํานึงถึงผลลัพธ 

ของการบริการเทานั้นแตยังรวมถึงกระบวนการของบริการดวย คุณภาพการบริการควรเปนท่ียอมรับ

ของผูบริโภค และการรับรูของผูบริโภค คือ คุณภาพ องคประกอบเปนสวนประกอบของกระบวนการ 

มาตรฐานและเกณฑการประเมินคุณภาพการบริการมีความหมายท่ีแตกตางจากผลิตภัณฑท่ีจับตองได 
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Khantanapha, N (2000) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการวา คุณภาพ

การทํางาน หมายถึง ประโยชนและความเพลิดเพลินท่ีลูกคาไดรับจากพฤติกรรม ทัศนคติ การแตงกาย 

รูปลักษณ ฯลฯ ของบุคลากรบริการในกระบวนการสงเสริมการบริการท่ีลูกคารูสึกเม่ือปฏิบัติหนาท่ี 

คุณภาพการทํางานข้ึนอยูกับความรูสึกสวนตัวของลูกคาท้ังหมด และเปนการยากท่ีจะประเมินอยาง

เปนกลาง คุณภาพทางเทคนิคและคุณภาพการทํางานเปนเนื้อหาพ้ืนฐานของคุณภาพการบริการท่ีรับรู 

วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2545) กลาวถึงแนวคิดการใหบริการวา คุณภาพการใหบริการ

คือ คุณภาพการบริการไมไดเปนเพียงผลรวมของลักษณะและลักษณะของบริการเทานั้น แตยังรวมถึง

ปฏิกิริยาของการรับรูของผูบริโภคดวย ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงไมเพียงประกอบดวยคุณภาพ 

ทางเทคนิค คุณภาพการทํางาน คุณภาพของภาพ และชวงเวลาท่ีแทจริงของการบริการ แตยังสะทอน

ใหเห็นชองวางระหวางคุณภาพท่ีรับรูและคุณภาพท่ีคาดหวัง 

สมิต สัชญกร (2547) การวัดคุณภาพการบริการ คือ การตรวจสอบ การคํานวณ และ

การระบุสถานประกอบการ บริการตามคุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู จากมุมมองของการจัดการ 

บริการท่ีมีคุณภาพตองเปนไปตามเกณฑตอไปนี้ 

1) มาตรฐานและทักษะ ลูกคาเชื่อวาผูใหบริการระบบการตลาดพนักงานและทรัพยากร

มีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการสรางมาตรฐานการดําเนินงานและแกปญหาท่ียุงยากของลูกคา 

(มาตรฐานการสงออกท่ีเก่ียวของ) 

2) ทัศนคติและพฤติกรรม ลูกคารูสึกวาพนักงานบริการ (พนักงานแถวหนา) มีความคิด 

ริเริ่มในการดูแลพวกเขาอยางเปนมิตรและแกปญหาใหกับลูกคาดวยการปฏิบัติจริง (มาตรฐาน

กระบวนการท่ีเก่ียวของ) 

3) การเขาถึงและความยืดหยุน ลูกคาพิจารณาสถานท่ีตั้งทางภูมิศาสตร เวลาทําการ 

พนักงาน การออกแบบระบบปฏิบัติการ การดําเนินงานท่ีสะดวกสําหรับการบริการและสามารถ

ปรับเปลี่ยนไดตลอดเวลาตามความตองการของลูกคา (มาตรฐานกระบวนการท่ีเก่ียวของ) 

4) ความนาเชื่อถือและความภักดี ลูกคามีความม่ันใจวาไมวาจะเกิดอะไรข้ึนพวกเขา

สามารถพ่ึงพาผูใหบริการ พนักงานและระบบปฏิบัติการ ผูใหบริการสามารถรักษาสัญญาและพยายาม

อยางเต็มท่ีเพ่ือตอบสนองผลประโยชนสูงสุดของลูกคา (ท่ีเก่ียวของกับมาตรฐานกระบวนการ) 

5) การรักษาตัวเอง ลูกคาทราบดีวาเม่ือใดก็ตามท่ีเกิดอุบัติเหตุ ผูใหบริการจะ

ดําเนินการอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือควบคุมสถานการณและคนหาวิธีแกไขใหมท่ีเปนไปได 

(มาตรฐานกระบวนการท่ีเก่ียวของ) 

6) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ ลูกคาเชื่อวาผูใหบริการสามารถพ่ึงพากิจกรรมทางธุรกิจ

ของตนและใหความคุมคาคุมราคา เชื่อวาสามารถแบงปนประสิทธิภาพท่ียอดเยี่ยมและมูลคาท่ีไมธรรมดา

กับลูกคา (ท่ีเก่ียวของกับมาตรฐานภาพ) 
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สมวงศ  พงศสถาพร  (2550)  การกํากับดูแลบริการท่ีเก่ียวของกับคุณภาพท่ีรับรู  

ของบริการ คือ การควบคุมท่ีรับรู หากลูกคาไมสามารถควบคุมการบริโภคได พวกเขาจะรูสึกไมพอใจ 

ตัวอยางเชน หากผูผลิตเพิกถอนการควบคุมดูแลของลูกคา ลูกคารูสึกวาเขามีอํานาจควบคุมธุรกรรม

การบริการและจะไมถูกควบคุมโดยผูผลิตเสมอไป ความพึงพอใจจะดีข้ึนอยางมากหากตอบสนอง

ความตองการนี้ ผูจัดการควรพิจารณาจัดตั้งกลไกการควบคุมดูแลอยางจริงจัง  

2.5.3 ลักษณะเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับการบริการท่ีตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา

หรือผูมารับบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ และมีนักวิชาการหลายทานไดกําหนด

ลักษณะสําคัญท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการไวดังนี้ 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A & Berry, L.L (1985 : 41-50) กลาวไววา คุณภาพ

ในสายตาของผูบริโภคมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูถึงการบริการท่ีประสบ

ความสําเร็จและตองสามารถแยกแยะลักษณะคุณภาพการบริการ 10 ประการ ไดดังนี้  

1) ความเชื่อถือได ประสิทธิภาพท่ีสมํ่าเสมอ และเนนความมุงม่ันตอผูบริโภค 

2) การตอบสนอง ความเต็มใจและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 

3) ความรูความชํานาญ พนักงานบริการมีความรูและทักษะในการปฏิบัติงานบริการ

หรือไม 

4) การเขาถึงบริการ ความใกลชิด หมายถึง การเขาถึงหรือการติดตอท่ีงาย 

5) อัธยาศัย พนักงานบริการควรมีความสุภาพ ใหเกียรติ มีน้ําใจ และเปนกันเองเม่ือให 

บริการลูกคาหรือรับสาย 

6) การสื่อสาร ภาษาท่ีสื่อสารกับผูบริโภคสามารถเขาใจ 

7) ความนาเชื่อถือ คํานึงถึงผลประโยชนของลูกคาเปนสําคัญ ทําใหผูบริโภครูสึก

ไววางใจและซ่ือสัตย 

8) ความม่ันคง ผูบริโภคสามารถหลีกเลี่ยงความกังวลเก่ียวกับอันตรายและขอสงสัย

เก่ียวกับความเสี่ยงได 

9) การเอาใจใส ความเขาใจความตองการของลูกคา 

10) การสรางสิ่งท่ีจับตองได หลักฐานทางกายภาพของบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก

บริการอ่ืน ๆ เปนตน 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A & Berry, L.L (1985 : 41-50) ไดกลาว คุณภาพ

การบริการเปนเปาหมายของการรับรูของลูกคา คุณภาพการบริการไมควรกําหนดและวัดโดยวิธีการ 

ท่ีเปนกลางเทานั้น แตยังวัดและทดสอบตามความเขาใจสวนตัวของลูกคาดวย ในมุมมองของการมี

สวนรวมของลูกคาในกระบวนการธุรกรรมบริการและการผลิตและการบริโภคท่ีไมสามารถแยกออกได 
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ลูกคาตองรับรูและยอมรับคุณภาพการบริการ ความหมายแฝงของคุณภาพการบริการควรรวมถึงสิ่ง

ตอไปนี้ 

1) ระดับการใหบริการ คุณภาพการบริการท่ีดีไมจําเปนตองเปนระดับสูงสุด ผูจัดการ

ตองระบุระดับการบริการท่ีบริษัทตองการดําเนินการกอน เม่ือบริการเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา

เปาหมาย คุณภาพ ของบริการก็ถือวาถึงระดับดีเยี่ยมแลว 

2) ลูกคาเปาหมาย คือ ผูท่ีตองการบริการในระดับหนึ่งเนื่องจากความคาดหวังหรือ

ความตองการของพวกเขา ดวยการพัฒนาเศรษฐกิจและการเติบโตของตลาด การแบงสวนของตลาด

จึงมีรายละเอียดมากข้ึนเรื่อย ๆ สงผลใหแตละบริการตองเผชิญกับความตองการท่ีแตกตางกัน บริษัท

ควรเลือกลูกคาเปาหมายท่ีแตกตางกันสําหรับแตละผลิตภัณฑและบริการ 

3) ความตอเนื่อง เปนหนึ่งในขอกําหนดพ้ืนฐานสําหรับคุณภาพการบริการ กําหนดให 

ผูใหบริการตองรักษาระดับการบริการท่ีเปนเลิศตลอดเวลาและทุกท่ี การบังคับใชมาตรฐานการบริการ 

เปนหนึ่งในปญหาคุณภาพการบริการท่ียากท่ีสุดในการจัดการ สําหรับองคกรยิ่งเครือขายการกระจาย

บริการและลิงกระดับกลางท่ีกระจัดกระจายมากเทาใด การรักษาระดับบริการท่ีสอดคลองกันก็ยิ่งยาก

ข้ึนเทานั้น ยิ่งคุณภาพการบริการข้ึนอยูกับพฤติกรรมของพนักงานมากเทาไร โอกาสท่ีระดับการบริการ 

ไมสอดคลองกันก็จะยิ่งมากข้ึน 

Philip Kotler (1997) กลาววา ความตองการของลูกคาสามารถแบงออกเปน 2 สวน 

คือ ความตองการทางจิตวิญญาณและความตองการดานวัตถุ เม่ือประเมินคุณภาพการบริการจากมุมมอง

ของความตองการดานวัตถุและความตองการทางจิตวิญญาณของผูท่ีกําลังรับบริการ สามารถสรุป

ลักษณะคุณภาพได 6 ประการ ดังนี้ 

1) คุณสมบัติ ฟงกชันการทํางาน คือ ลักษณะการทํางานและประสิทธิภาพของบริการ

ท่ีองคกรจัดหาใหและเปนคุณลักษณะคุณภาพบริการข้ันพ้ืนฐานท่ีสุดอยางหนึ่ง 

2) ประหยัด หมายถึง คาใชจายท่ีผูรับบริการกําหนดใหไดรับบริการนั้นสมเหตุสมผล

หรือไม คาธรรมเนียมท่ีกลาวถึงในท่ีนี้ หมายถึง คาธรรมเนียมท่ีจําเปนในการดําเนินการรับบริการ

ท้ังหมด กลาวคือ คาบริการตามรอบ เศรษฐกิจสัมพันธกับคุณภาพของบริการท่ีไดรับ กลาวคือ 

เศรษฐกิจสัมพันธอยางใกลชิดกับการทํางาน ความปลอดภัย ทันเวลา ความสะดวกสบาย ฯลฯ 

3) ความปลอดภัย หมายความวา องคกรรับประกันวาชีวิตของลูกคาและผูใชจะไมเปน

อันตราย สุขภาพและจิตวิญญาณจะไมไดรับอันตรายและสินคาจะไมเสียหายระหวางกระบวนการ

บริการ ความปลอดภัยยังรวมถึงท้ังดานวัตถุและจิตวิญญาณ และการปรับปรุงความปลอดภัยมุงเนน

ไปท่ีประเด็นดานวัตถุ 
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4) ความทันทวงที Timeliness คือ การบงบอกวางานบริการสามารถตอบสนอง 

ความตองการของผูรับบริการในดานเวลาไดหรือไม Timeliness ประกอบไปดวย 3 ดาน ไดแก 

ทันเวลา ตรงตอเวลา และประหยัดเวลา 

5) ความสะดวกสบาย ภายใตเง่ือนไขวาตรงตามขอกําหนดของการใชงาน ประหยัด 

ความปลอดภัย และทันเวลา ผูรับบริการคาดหวังวากระบวนการบริการจะสะดวกสบาย 

6) อารยธรรม เปนคุณลักษณะท่ีมีคุณภาพในกระบวนการบริการเพ่ือตอบสนอง   

ความตองการทางจิตวิญญาณ ผูท่ีไดรับบริการคาดหวังบรรยากาศท่ีเปนอิสระ จริงใจ ใหเกียรติ เปนมิตร 

ธรรมชาติและเขาใจ และความสัมพันธระหวางบุคคลอยางกลมกลืน สนองความตองการดานวัตถุ 

ของผูท่ีไดรับบริการภายใต 

2.5.4 ปจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ปจจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญท่ีองคกรหรือหนวยงานตาง ๆ

โดยเฉพาะอยางยิ่งองคกรหรือหนวยงานดานการบริการจึงไดมีนักวิชาการไดกําหนดปจจัยเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการดังนี้ 

Zeithaml, V.A & Bitner, M.J (1996) คุณภาพของการบริการเปนหัวขอท่ีซับซอน 

ซ่ึงจําเปนตองกําหนดใน 5 มิติ คือ ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความม่ันใจ ความเห็นอกเห็นใจ 

และการจับตองได การประเมินคุณภาพการบริการจะดําเนินการในข้ันตอนการใหบริการความพึงพอใจ

ของลูกคาตอคุณภาพการบริการ สามารถกําหนดไดวาเปนการเปรียบเทียบการรับบริการท่ีไดรับ     

กับความคาดหวังของบริการเม่ือการรับรูเกินความคาดหมายการบริการจะถือวามีคุณภาพพิเศษ   

และลูกคาจะแสดงความพึงพอใจเม่ือบริการไมเปนไปตามความคาดหวังบริการถูกกําหนดใหรับไมได 

เม่ือความคาดหวังสอดคลองกับการรับรูนั้นคุณภาพก็จะลดลง นาพอใจ ความคาดหวังในการบริการ

ข้ึนอยูกับคําพูดปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณท่ีผานมา ปจจัยของคุณภาพ

การบริการใชเพ่ือตัดสินคุณภาพการบริการ รวมถึง 5 ดาน  

1) ความนาเชื่อถือ (Credibility) คือ ความสามารถในการปฏิบัติตามคําม่ันสัญญา 

ดานบริการท่ีเชื่อถือไดและถูกตอง พฤติกรรมการบริการท่ีเชื่อถือได คือ สิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง และ

หมายความวา บริการจะดําเนินการในลักษณะเดียวกัน ตรงเวลา และไมมีขอผิดพลาด ความนาเชื่อถือ

ทําใหองคกรตองหลีกเลี่ยงขอผิดพลาดในกระบวนการบริการ เนื่องจากขอผิดพลาดจะนําความสูญเสีย

ทางเศรษฐกิจโดยตรงมาสูองคกรเทานั้นแตยังอาจหมายถึงการสูญเสียลูกคาเปาหมายจํานวนมากดวย 

2) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความปรารถนาท่ีจะชวยเหลือลูกคา

และใหบริการไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การใหลูกคารอโดยไมมีเหตุผลอาจสงผลกระทบ

ในทางลบโดยไมจําเปนตอการรับรูดานคุณภาพ ในกรณีท่ีบริการลมเหลวการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว

มีผลกระทบเชิงบวกตอการรับรูถึงคุณภาพ สําหรับขอกําหนดตาง ๆ ของลูกคา ไมวาบริษัทจะสามารถ
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ตอบสนองความตองการไดทันทวงทีหรือไมก็ยอมบงบอกถึงทิศทางการใหบริการของบริษัท กลาวคือ 

ผลประโยชนของลูกคาเปนอันดับแรกหรือไม ในขณะเดียวกันประสิทธิภาพในการใหบริการยังสะทอน

ถึงคุณภาพการบริการขององคกรในดานหนึ่งอีกดวย จากการศึกษา พบวา ในกระบวนการใหบริการ 

เวลาท่ีลูกคารอรับบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีเก่ียวของกับการรับรูของลูกคา ความประทับใจของลูกคา 

ภาพลักษณของการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้น การลดระยะเวลารอของลูกคาใหสั้นลง 

และปรับปรงุประสิทธิภาพการใหบริการจะชวยปรับปรุงคุณภาพการบริการขององคกรไดอยางมาก 

3) ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ความรู มารยาท และความสามารถของพนักงาน

ในการแสดงความม่ันใจ และความนาเชื่อถือสามารถเพ่ิมความม่ันใจและความรูสึกปลอดภัยของลูกคา

ในคุณภาพของบริการระดับองคกร ทัศนคติท่ีเปนมิตรและความสามารถเปนสิ่งท่ีขาดไมไดการขาด

ทัศนคติท่ีเปนมิตรของพนักงานบริการอาจทําใหลูกคาไมพอใจและพวกเขายังสามารถทําใหลูกคา

ผิดหวังไดหากพวกเขามีความรูทางวิชาชีพนอยเกินไป และรวมถึงคุณลักษณะดังตอไปนี้ ความสามารถ 

ในการใหบริการอยางสมบูรณ มารยาทและความเคารพตอลูกคา การสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพกับลูกคา 

และทัศนคติของการรักษา สิ่งนี้ท่ีลูกคากังวลมากท่ีสุด 

4)  ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy)  ใหความสําคัญกับตนเองและเอาใจใสลูกคา 

เปนพิเศษ ความเห็นอกเห็นใจมีลักษณะเฉพาะ ดวยความสามารถในการเขาถึงลูกคา ความออนไหว 

และความเขาใจอยางมีประสิทธิภาพเก่ียวกับความตองการของลูกคา 

5) ความสามารถในการจับตองได (Tangible ability) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ

ของสิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณ บุคลากร และการสื่อสาร สภาพแวดลอมท่ีจับตองได คือ การแสดงออก

ถึงความเอาใจใสและความหวงใยท่ีพิถีพิถันมากข้ึนของพนักงานบริการตอลูกคา การประเมินดานนี้

สามารถขยายใหครอบคลุมการดําเนินการของลูกคารายอ่ืนท่ีกําลังรับบริการ 

Zeithaml, V.A & Bitner, M.J (2000) คุณภาพการบริการท่ีคาดหวังเปนหลักฐาน

สําคัญท่ีสงผลตอการรับรูของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพการบริการโดยรวม หากคุณภาพท่ีคาดหวังสูงเกินไป 

และไมสมจริง แมวาระดับการบริการท่ีพวกเขาไดรับจะสูงในแงวัตถุประสงคบางประการ พวกเขาจะ

ยังคิดวาคุณภาพการบริการขององคกรนั้นต่ํา คุณภาพท่ีคาดหวังไดรับผลกระทบจากปจจัย 4 ประการ 

ไดแก การสื่อสารทางการตลาด ภาพลักษณองคกร การบอกปากตอปากของลูกคา และความตองการ

ของลูกคา 

1) การสื่อสารทางการตลาด รวมถึงการโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงจดหมาย

โดยตรง และกิจกรรมสงเสริมการขายจะถูกควบคุมโดยองคกร ผลกระทบของประเด็นเหลานี้สงผล 

ตอคุณภาพการบริการท่ีคาดหวังชัดเจน ตัวอยางเชน แคมเปญโฆษณาบางบริษัทพูดเกินจริงในผลิตภัณฑ

และบริการทําใหลูกคามีความคาดหวังในคุณภาพการบริการสูง เม่ือลูกคาติดตอบริษัทพบวาคุณภาพ

การบริการท่ีไดรับไมเปนไปตามโฆษณาทําใหลูกคารูสึกผิดหวัง 
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2) ภาพลักษณองคกรและชื่อเสียงของลูกคาสามารถควบคุมไดโดยออมโดยบริษัท

เทานั้น แมวาปจจัยเหลานี้จะไดรับผลกระทบจากเง่ือนไขภายนอกหลายประการ 

3) การบอกปากตอปากของลูกคา เริ่มจากการท่ีคนสวนใหญมักเชื่อสิ่งท่ีไดยิน ไดเห็นเอง

มากกวาการเห็นผานสื่อ แนวคิดการทําการตลาดดวยวิธีนี้จึงถูกนําไประยุกตเปนตนกําเนิดธุรกิจขายตรง 

ซ่ึงผูขายไปสาธิตสินคาและบริการใหผูบริโภคถึงบาน สิ่งจูงใจในการทําการตลาดรูปแบบนี้นอกจาก

ประหยัดและรวดเร็วแลวคือตรงกลุมเปาหมายนั่นเอง เพราะผูบริโภคมักจะแนะนําสินคาท่ีตน

ประทับใจใหคนรอบตัวทราบ การตลาดในรูปแบบนี้จึงเปนทางเลือกท่ีนาสนใจไมนอย 

4) ความตองการของลูกคา เปนปจจัยท่ีควบคุมไมไดขององคกร ความตองการของลูกคา

ท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและความแตกตางในพฤติกรรมการบริโภคและความชอบเปนตัวกําหนด

ผลกระทบอยางใหญหลวงของปจจัยนี้ตอคุณภาพการบริการท่ีคาดหวัง 

Zeithaml, V.A & Bitner. M.J (2003) ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL 

ประกอบดวย ปจจัย 5 ดาน ดังนี้  

1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความสามารถในการจับตองไดรวมถึงสิ่งอํานวย

ความสะดวก อุปกรณ และเจาหนาท่ีบริการจริง ประกอบดวย สิ่งอํานวยความสะดวกดานการบริการ

ท่ีทันสมัย สิ่งอํานวยความสะดวกการบริการท่ีนาดึงดูดใจ พนักงานท่ีไดรับการดูแลเปนอยางดี เสื้อผา

และเสื้อโคต สิ่งอํานวยความสะดวกของบริษัทตรงกับบริการท่ีจัดหาให  

2) ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามขอผูกพัน

ดานบริการอยางนาเชื่อถือและถูกตอง สวนประกอบตาง ๆ ไดแก บริษัทสัญญาตอลูกคาวาจะแลวเสร็จ

ใหทันเวลา  

3) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะ

ชวยเหลือลูกคาและปรับปรุงระดับการบริการอยางรวดเร็ว ประกอบดวย บอกลูกคาตรงเวลาเม่ือ

ใหบริการ ใหบริการรวดเร็ว พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาเสมอ พนักงานไมละเลยลูกคาในเรื่องอ่ืน ๆ 

4) ความไววางใจได/การรับประกัน (Assurance) หมายถึง ความรู ความสุภาพ และ

ความสามารถของพนักงานในการแสดงความม่ันใจและความนาเชื่อถือ เชน พนักงานมีความนาเชื่อถือ 

ลูกคารูสึกม่ันใจเม่ือทําธุรกรรม พนักงานมีความสุภาพ พนักงานสามารถรับการสนับสนุนท่ีเหมาะสม

จากบริษัทเพ่ือใหบริการท่ีดีข้ึน 

5) ความเขาใจ ความเห็นอกเห็นใจ การเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การดูแลและ

ใหบริการสวนบุคคลแกลูกคา ไดแก บริษัทใหบริการสวนบุคคลสําหรับลูกคา พนักงานใหการดูแล

ลูกคาเปนรายบุคคล พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา บริษัทจัดลําดับความสําคัญผลประโยชน

ของลูกคา ชั่วโมงบริการท่ีบริษัทจัดหาใหตรงกับความตองการของลูกคา SERVQUAL อิงตามรูปแบบ

แนวคิดของคุณภาพการบริการ โดยให 5 ชองวางใน 5 มิติ ท่ีแตกตางกันเพ่ือสรางระบบการใหคะแนน
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ท่ีสมบูรณและวัดคุณภาพการบริการของออบเจ็กตการประเมินตามคะแนนอยางเปนทางการ คุณภาพ

ท่ีลูกคารับรูวัตถุประสงค การประเมินและคุณภาพการบริการจะถูกรวบรวมผานแบบสอบถามและ

สุดทายผานคะแนนถวงน้ําหนัก 

5.1) ผูพัฒนารูปแบบการประเมิน SERVQUAL แบงอุตสาหกรรมการบริการเปน 

บริการท่ีมีการติดตอสูง บริการท่ีมีการติดตอปานกลาง และบริการท่ีมีการติดตอต่ํา ตามระดับการติดตอ

ของบริการ แบบจําลองการประเมินของ SERVQUAL ตามวิธีการแบงสวนนี้มีขอจํากัดและไมสามารถ

อธิบายลักษณะของอุตสาหกรรมภายนอกหรือระหวางนั้นไดดีไปกวานี้ แบบจําลองการประเมินของ 

SERVQUAL ดําเนินการตรวจสอบและวิเคราะหใน 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรม ความนาเชื่อถือ 

การตอบสนอง ความม่ันใจ และความเห็นอกเห็นใจ เม่ือเผชิญกับอุตสาหกรรมตาง ๆ ความสําคัญของมิติ 

ท้ัง 5 จะแตกตางกัน มีสองดานของการกําหนดตุมน้ําหนักและลําดับของการออกแบบแบบสอบถาม

ซ่ึงลวนสงผลตอการใชงานและความถูกตองของแบบจําลองการประเมินของ SERVQUAL 

5.2) การศึกษารูปแบบการประเมินของ SERVQUAL อิงจากการสํารวจตัวอยาง

ของบริษัท  5  แหง  ใน  3  อุตสาหกรรม (การบํารุงรักษาโทรศัพท การคาปลีกดานการธนาคาร และ 

การประกันภัย) ในอีกดานหนึ่งขนาดตัวอยางท่ีจํากัดทําให  SERVQUAL ไมสามารถอธิบายปญหาได

อยางชัดเจนและเปนกลาง ในทางกลับกันในการเลือกอุตสาหกรรม 3 อุตสาหกรรมบํารุงรักษาโทรศัพท 

ธุรกิจคาปลีกธนาคารและประกันภัย ไมสามารถสะทอนลักษณะท่ัวไปของอุตสาหกรรมบริการท้ังหมด

ไดอยางครอบคลุม  อยางนอยลักษณะของอุตสาหกรรมท่ีมีคุณภาพลดลง  เชน  การขนสงผูโดยสาร 

ยังไมไดรับ 

5.3) แบบจําลองการประเมิน SERVQUAL เปนการวิจัยในอดีต นั่นคือ ลูกคาตอบ

แบบสอบถาม  SERVQUAL กอนท่ีลูกคาจะไดสัมผัสกับประโยชนของผลิตภัณฑบริการในท่ีสุด 

คุณลักษณะของผลิตภัณฑบริการบอกทุกคนวาประโยชนท่ีลูกคาไดรับจากการบริโภคผลิตภัณฑบริการ

มักจะมองไมเห็นและตรวจจับไดยากหรือตองใชเวลาชวงหนึ่งในการเพลิดเพลินกับบริการ การบริโภค

กอนท่ีจะรูสึกถึงประโยชนท่ีมีอยู กลาวคือ ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาอาจมีความไมตอเนื่อง

อยางมากในเวลา แตวิธีการประเมิน SERVQUAL ตองการความตอเนื่องในการใชงานจริงเพ่ือใหแนใจวา

การพัฒนาการวิจัยจะราบรื่น 

อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) คิดวาบริการมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 

1)  สิ่งท่ีเรียกวานามธรรมสวนใหญ  หมายถึง  ลักษณะของบริการและองคประกอบ 

ท่ีประกอบข้ึนเปนบริการซ่ึงมองไมเห็นและไมมีตัวตนเม่ือเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑท่ีจับตองได    

ดวยเหตุนี้จึงเปนเรื่องยากสําหรับธุรกิจท่ีจะเขาใจวาผูบริโภครับรูถึงบริการของตนอยางไรมากกวา

สินคาท่ีจับตองได 
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2) ความแตกตาง หมายถึง การเปลี่ยนแปลงบอยครั้งในองคประกอบและคุณภาพ 

ของการบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งในการบริการท่ีใชแรงงานมากในอุตสาหกรรม บริการอาจแตกตางกัน

ไปตามบุคลากรและการเปลี่ยนแปลงของเวลา เปนเรื่องยากท่ีจะใชมาตรฐานเดียวกันเพ่ือทดสอบ

คุณภาพของบริการ 

3) ความไมสามารถแยกออกได หมายถึง การบริการเปนชุดของกิจกรรมหรือกระบวนการ

และกระบวนการผลิต และการบริโภคของบริการนั้นดําเนินการไปพรอม ๆ กัน กลาวคือ เม่ือบุคลากร

ใหบริการแกลูกคาก็จะเปนชวงเวลาท่ีลูกคาใชบริการเชนกันและท้ังสองมาทันเวลา แยกไมออก ดังนั้น 

คุณภาพของบริการจึงไมสามารถควบคุมภายในองคกรไดเหมือนสินคาท่ีจับตองได  

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A & Berry, L.L (1985 : 41-50) กลาววา ในการวัด

คุณภาพการใหบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการดังนี้  

1) ความนาเชื่อถือ หมายถึง องคกรสามารถปฏิบัติตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา 

ไดอยางสมํ่าเสมอหรือไม เม่ือองคกรนี้ทําสิ่งนี้จริง ๆ ก็จะมีชื่อเสียงท่ีดีและไดรับความไววางใจจากลูกคา 

2) ระดับวิชาชีพ หมายถึง ความรู ทักษะ และคุณภาพระดับมืออาชีพของบุคลากร

บริการขององคกร ซ่ึงรวมถึงความสามารถในการใหบริการท่ีมีคุณภาพ มารยาทและการใหเกียรติลูกคา 

และทักษะในการสื่อสารกับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 

3) ระดับท่ีจับตองได หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกการบริการท่ีจับตองได สิ่งแวดลอม 

เครื่องมือของเจาหนาท่ีบริการและประสิทธิภาพท่ีเปนรูปธรรมของความชวยเหลือและการดูแลลูกคา 

บริการเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมไดแตสภาพแวดลอมการบริการท่ีเปนระเบียบ ท่ีนั่งพิเศษสําหรับเด็ก

ในรานอาหาร และสาวบริการท่ีจูงเด็กใหรองเพลงและเตนรําใน McDonald's ฯลฯ สามารถใหบริการ

ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได 

4) ความเห็นอกเห็นใจ  หมายความวา  พนักงานบริการสามารถใสใจในตัวของลูกคา 

ไดตลอดเวลา เห็นอกเห็นใจสถานการณของลูกคาอยางแทจริงและเขาใจความตองการของลูกคา 

5) Responsiveness หมายถึง พนักงานบริการมีการตอบสนองความตองการของลูกคา

อยางทันทวงทีและใหบริการไดอยางรวดเร็ว เม่ือมีปญหากับบริการการตอบสนองทันทีและแกไขอยาง

รวดเร็วอาจสงผลดีตอคุณภาพของบริการ ในฐานะลูกคาสิ่งท่ีคุณตองการ คือทัศนคติการบริการเชิงรุก  

Buzzle, Robert D, Bradley T. Gale & Ralph G.M. Sultan (1975) ไดกลาวถึง

เม่ือกําหนดและวัดคุณภาพการบริการแลว ก็ถึงเวลาดําเนินการตามนั้นและสรางประสบการณการบริการ

ท่ีดียิ่งข้ึนใหกับลูกคา มี 3 วิธี ในการเริ่มตน คือ 

1) วิเคราะหขอมูลคําติชมของลูกคา องคกรสามารถเขาใจชองวางระหวางความสามารถ

ในการใหบริการท่ีมีอยูของทีมและความคาดหวังของลูกคาไดอยางเต็มท่ี ตัวอยางเชน ลูกคารูสึกวา

พนักงานบริการขาดความเปนมืออาชีพและทัศนคติในการใหบริการไมเปนมิตรเพียงพอ นี่แสดงใหเห็นวา
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ทีมบริการขาดความเขาใจในเชิงลึกเก่ียวกับความเชี่ยวชาญดานผลิตภัณฑและบริษัทสามารถพัฒนา

แผนการฝกอบรมท่ีสอดคลองกันเพ่ือปองกันไมใหพนักงานใหมทําผิดพลาดแบบเดียวกัน 

2) วิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาจากหลายกระบวนการ การจัดการประสบการณ

ลูกคาตองครอบคลุมการเปลี่ยนแปลงระหวางหลายกระบวนการในวงจรชีวิตท้ังหมด ตั้งแตการติดตอ 

ปรึกษา ทดลอง ซ้ือ บริการหลังการขาย ซ้ือคืน ซ้ือซํ้า การจัดการประสบการณลูกคาท่ีบาน ระบบ

สามารถรีเฟรชความพึงพอใจของลูกคาแบบเรียลไทมในแตละลิงคและตําแหนง การวิเคราะหตัวบงชี้

การดําเนินงานท่ีสําคัญซ่ึงชัดเจนและงายตอการตรวจสอบและชัดเจนอยางรวดเร็วชวยใหองคกร

แทรกแนวคิดของ “ลูกคาเปนศูนยกลาง” ในแตละโพสต จากบนลงลางเพ่ือใหพนักงานไดตระหนัก 

ในตัวเองวางานของคุณสงผลตอประสบการณของลูกคาอยางไร 

3) แกไขปญหาในครั้งแรก เปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งสําหรับองคกรท่ีตองรับฟงขอรองเรียน

ของลูกคาและแกไขปญหาอยางทันทวงที  

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A & Berry, L.L (1998 : 12-40) คุณภาพการบริการ

ไมไดเปนเพียงผลรวมของลักษณะและลักษณะของบริการเทานั้นแตยังรวมถึงปฏิกิริยาของการรับรู

ของผูบริโภคดวย ดังนัน้ คุณภาพการบริการจึงไมเพียงประกอบดวยคุณภาพทางเทคนิค คุณภาพการทํางาน 

คุณภาพของภาพ และชวงเวลาท่ีแทจริงของการบริการแตยังสะทอนใหเห็นชองวางระหวางคุณภาพ 

ท่ีรับรูและคุณภาพท่ีคาดหวังดวย ประกอบดวย องคประกอบ 5 ประการ คือ 

1) ความนาเชื่อถือ  หมายถึง  ความสามารถขององคกรในการใหบริการท่ีสัญญาไว 

อยางถูกตอง ธุรกิจจํานวนมากท่ีมีชื่อเสียงดานบริการท่ีมีคุณภาพสรางชื่อเสียงผานบริการท่ีเชื่อถือได 

ขอผิดพลาดของบริการสามารถทําลายชื่อเสียงของธุรกิจและอาจสงผลใหสูญเสียลูกคาบางรายหรือผูมี

โอกาสเปนลูกคา 

2) การตอบสนอง หมายถึง ความสามารถขององคกรพรอมท่ีจะใหบริการท่ีรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพแกลูกคาไดตลอดเวลา พนักงานขององคกรบริการตองมีความปรารถนาท่ีจะ

ชวยเหลือลูกคาและสามารถใหแนวทางแกไขปญหาท่ีลูกคาเผชิญไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

3) การรับประกัน หมายถึง ทัศนคติท่ีเปนมิตรและความสามารถของพนักงานบริการ  

สามารถเพ่ิมความม่ันใจและความรูสึกปลอดภัยของลูกคาในคุณภาพการบริการขององคกร ซ่ึงกําหนด 

ใหพนักงานไมเพียงแตปฏิบัติตอลูกคาดวยทัศนคติท่ีเปนมิตรและใจดีในการบริการ แตยังมีความรู

มากมายรวมถึงความสามารถในการแกปญหาของลูกคาตองมี 

4) การเอาใจใส (Empathy) หมายถึง องคกรควรใสใจลูกคาอยางจริงใจ เอาใจใส

ลูกคาเหมือนสมาชิกในครอบครัว แสดงความรูสึกจริงใจอยางเปนธรรมชาติ สวมบทบาทเปนลูกคา 

เอาใจใสลูกคาเปนพิเศษ และเขาใจความตองการท่ีแทจริงของพวกเขา 
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5) ความสามารถในการจับตองได หมายถึง สวนท่ีจับตองไดของผลิตภัณฑบริการ 

ปจจัยนี้เก่ียวของกับสิ่งอํานวยความสะดวกบริการ อุปกรณ และวัตถุดิบขององคกรบริการ และยัง

เก่ียวของกับลักษณะท่ีปรากฏของพนักงานดวย 

Macauly, S  &  Cook, S  (1995 : 35-41)  การรับรูถึงความสําคัญขององคประกอบ 

5 ประการ ของคุณภาพการบริการ มุมมองของลูกคา และมุมมองขององคกรนั้นแตกตางกัน ลูกคาคิดวา

ความนาเชื่อถือและการตอบสนองขององคประกอบบริการท้ัง 5 นั้นสําคัญท่ีสุด แสดงใหเห็นวาลูกคา

ตองการใหองคกรหรือพนักงานบริการปฏิบัติตามคําม่ันสัญญาอยางเต็มท่ี และแกปญหาไดทันทวงที  

องคกรตาง ๆ เชื่อวาในองคประกอบการบริการท้ัง 5 นี้ มีความสามารถในการจับตองไดคือสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด 

มีชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอผูบริหารองคกร เห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการ

ลูกคาและความคาดหวังในการบริการลูกคาสัมพันธกันอยางใกลชิด  องคกรจําเปนตองวัดผลบริการ 

ท่ีพวกเขาใหอยางตอเนื่องผานองคประกอบ 5 ประการ ของคุณภาพการบริการจากมุมมองของลูกคาเฉพาะ

เม่ือบริการท่ีจัดทําโดยองคกรเกินความคาดหวังของลูกคาองคกรจะไดรับความไดเปรียบในการแขงขัน

ท่ียั่งยืน ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับท่ีผลิตภัณฑท้ังหมดขององคกรตอบสนองความตองการ

ของลูกคาไดหลากหลาย 

Kurtz, D.L & Clow, K.E (1998) หลักเกณฑในการพิจารณากําหนดหลักเกณฑการพิจารณา

และประเมินคุณภาพการบริการมี 3 ประการ คือ 

1) คุณภาพการบริการประเมินไดยากกวาคุณภาพผลิตภัณฑ 

2) คุณภาพบริการข้ึนอยูกับการจับคูของลูกคา 

3) โดยใหความคาดหวังของลูกคาของระดับการบริการ คุณภาพของบริการท่ีจัดให

เทียบกับระดับของบริการท่ีไดรับจริง 

สมิต สัชกร (2546) คุณภาพของการบริการเปนหัวขอท่ีซับซอนซ่ึงจําเปนตองกําหนด

ใน 5 มิติ คือ ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความม่ันใจ ความเห็นอกเห็นใจ และการจับตองไดการประเมิน

คุณภาพการบริการจะดําเนินการในข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

สามารถกําหนดไดวาเปนการเปรียบเทียบการรับบริการท่ีไดรับกับความคาดหวังของบริการเม่ือการรับรู

เกินความคาดหมายการบริการก็ถือวามีคุณภาพพิเศษ ลูกคาพึงพอใจ เม่ือบริการไมเปนไปตามความคาดหวัง 

บริการก็ถูกลิขิตใหรับไมได เม่ือความคาดหวังสอดคลองกับการรับรูนั้นคุณภาพก็นาพอใจ 

1) รูปธรรม (Tangible) ความสามารถในการจับตองได หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ 

ของสิ่งอํานวยความสะดวก  อุปกรณ  บุคลากร  และสื่อการสื่อสาร  สภาพแวดลอมท่ีจับตองได คือ 

การแสดงออกถึงความเอาใจใสและความหวงใยท่ีพิถีพิถันมากข้ึนของพนักงานบริการตอลูกคา     

การประเมินดานนี้สามารถขยายใหครอบคลุมการดําเนินการของลูกคารายอ่ืนท่ีกําลังรับบริการ 
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2) ความไววางใจ (Reliability) ความนาเชื่อถือ คือ ความสามารถในการปฏิบัติตาม

ขอผูกพันดานบริการอยางนาเชื่อถือและแมนยํา พฤติกรรมการบริการท่ีเชื่อถือได คือ สิ่งท่ีลูกคา

คาดหวัง หมายความวาบริการจะทําในลักษณะเดียวกัน ตรงเวลาและไมมีขอผิดพลาด 

3) การตอบสนองตอผูรับบริการ  (Responsiveness)  การตอบสนอง  หมายถึง  

ความปรารถนาท่ีจะชวยเหลือลูกคาและใหบริการไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การใหลูกคารอ

โดยเฉพาะอยางยิ่งใหรอโดยไมมีเหตุผลอาจสงผลกระทบในทางลบโดยไมจําเปนตอการรับรูดานคุณภาพ 

เม่ือเกิดความลมเหลวของการบริการการแกไขปญหาอยางรวดเร็วจะสงผลกระทบเชิงบวกตอการรับรู

ถึงคุณภาพ 

4) ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง ความรู ความสุภาพ และความสามารถของ

พนักงานในการแสดงความม่ันใจและความนาเชื่อถือสามารถเพ่ิมความม่ันใจและความรูสึกปลอดภัย

ของลูกคาในคุณภาพของบรกิาร ระดับองคกรเม่ือลูกคาติดตอกับพนักงานบริการท่ีเปนมิตร ใจดี และ

มีความรู เขาจะรูสึกวาเขาอยูในบริษัทท่ีถูกตอง ซ่ึงทําใหไดรับความม่ันใจและความรูสึกปลอดภัย 

5) ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ใสใจในตัวของลูกคา 

และใหความสนใจเปนพิเศษกับลูกคา ความเห็นอกเห็นใจมีลักษณะดังนี้ ความสามารถในการเขาถึงลูกคา 

ความออนไหว และความเขาใจในความตองการของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

จันทนา รักษนาค (2556) ศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีตัดสินใจรับบริการ

ในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในกรุงเทพมหานคร  คือ  การใชบริการระหวาง 2–4 ครั้ง คาใชจาย 

ในการรับบริการเพ่ือวัตถุประสงคในการใชบริการรักษาโรคท่ัวไปอยูระหวาง 1,001–3,000 บาท และ

ครอบครัวสวนใหญเปนผูเขารวมในการตัดสินใจใชบริการ เหตุผลท่ีใชโรงพยาบาลเอกชนมาจาก

ชื่อเสียงของโรงพยาบาล บุคลากรพิเศษเปนผูรับผิดชอบคาใชจาย ผูปวยเองหรือครอบครัว 

ชนิดา ครัวจัตุรัส (2553) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันสุขภาพ

ของประชากรวัยทํางานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการตัดสินใจซ้ือ

กรมธรรมประกันสุขภาพ คือ อายุท่ีมากข้ึน อุบัติเหตุจากการดื่ม มักจะซ้ือประกันสุขภาพ คนท่ีเขารับ

การรักษาในโรงพยาบาลมีแนวโนมท่ีจะมีประกันสุขภาพนอยกวาคนท่ีไมเคยเขารับการรักษาใน

โรงพยาบาลอยางมีนัยสําคัญ 

เขมจิรา พุมกาหลง (2553) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูปวยนอกตอคุณภาพ 

การใหบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี กลุมตัวอยางเปนผูปวยนอก 400 คน ท่ีรับบริการท่ีโรงพยาบาล

ปทุมธานี โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สวนแรกของแบบสอบถามเปนขอมูลท่ัวไป
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เก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามปด สวนท่ีสองเปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผูปวยนอก

ตอคุณภาพการบริการ  เปนคําถามปด  วิเคราะหขอมูลมาตราสวนขอมูลความเสี่ยงตามหมวดหมู 

เปนคารอยละและคาเฉลี่ย ผลจากการศึกษาความพึงพอใจใน 5 อําเภอ พบวา ผูปวยท่ีโรงพยาบาล

ปทุมธาน ีมีความพึงพอใจกับคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง อันดับความพึงพอใจในดานตาง ๆ 

มีดังนี้ ดานความเชื่อถือได เนนท่ีการเก็บรักษาขอมูลทางการแพทยและความนาเชื่อถือของหองตรวจ 

การตอบสนองท่ีเปนมิตรตอผูรับบริการดวยการประเมินตําแหนงท่ีถูกตองของโรงพยาบาลตลอดจน

ดานเฉพาะของการบริการโดยประเมินแสงท่ีเหมาะสม ความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอย

ของสถานท่ีตามลําดับ 

สุกัญญา มีสามเสน และคณะ (2556 : 35-47) ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงพยาบาลชุมชน 

จังหวัดปทุมธานี จากการศึกษา พบวา องคประกอบของคุณภาพบริการมีท้ังหมด 5 องคประกอบ 

โดยองคประกอบมีคาน้ําหนักองคประกอบ ปจจัยรูจักและเขาใจบริการ (Empathy) ปจจัยความเชื่อม่ัน 

(Assurance) ปจจัยตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ปจจัยความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

และปจจัยความเปนรูปธรรมบริการ (Tangible) (0.94 0.96 0.87 0.86 และ 0.58)  

รตนพร บุริประเสริฐ (2550) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง 

: กรณีศึกษา ผูปวยนอกนรีเวชกรรม ไดศึกษาความคิดเห็นของผูเขารับบริการในดานคุณภาพการบริการ 

ท่ีแผนกผูปวยนอกนรีเวชกรรมของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง จํานวน 150 คน พบวา ระดับความคิดเห็น

ในดานคุณภาพบริการนรีเวชกรรม แบงเปน 4 ชั้น ไดแก เหมาะสมมากท่ีสุด เหมาะสม ไมเหมาะสม 

และไมเหมาะสมท่ีสุด ดานท่ีอยูในระดับมาก ไดแก การสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ 

จันทนา รักษนาค (2556 : 99-104) ศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือก

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในกรุงเทพมหานคร การศึกษานี้เก่ียวของกับผูปวย 400 คน ท่ีมีอายุ 20 ป 

ข้ึนไป รวมท้ังชายและหญิงท่ีเลือกรับบริการท่ีโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในกรุงเทพมหานคร โดยใช

แบบสอบถามพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีผลกระทบตอลูกคา คือ ความถ่ีในการใชบริการ 2-4 ครั้ง โดยมี

เปาหมายเพ่ือรับการรักษาพยาบาลท่ัวไป คารักษาพยาบาลอยูระหวาง 1,001-3,000 บาท โดยผูปวยเอง

หรือครอบครัวเปนผูรับผิดชอบเอง แมวาเหตุผลของการใชโรงพยาบาลเอกชนจะเปนชื่อเสียงแตสวนประสม

ทางการตลาดก็มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใหบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในกรุงเทพมหานคร 

สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ดานผลิตภัณฑ กระบวนการบริการ ชองทางการจัดจําหนาย ทรัพยสินและลักษณะ

ทางกายภาพ อยางไรก็ตาม ราคา สวนประสมทางการตลาดและการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญ

ปานกลาง 

สุนทรีย ทวนหอม (2553) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจท่ีมีผลตอการบริการงานผูปวยนอก

ของผูรับบริการโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยนเรศวร ศึกษาของกลุมตัวอยาง 337 คน ท่ีมารับบริการ 

ชวงเดือนพฤศจิกายนถึงธันวาคม 2552 เครื่องมือท่ีใชประกอบดวย 2 สวน คือ แบบสอบถามสถานะ
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สวนบุคคลเปนแบบปรนัย โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวร มาตราสวนความพึงพอใจและความพึงพอใจ

บริการทางการแพทย เปนมาตราสวนการใหคะแนน 44 ขอ มี 5 ตัวเลือก สถิติใชสําหรับการวิเคราะห

ขอมูล คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ T-Test 

Independent  หรือ  One-Way ANOVA  F-Test  และการทดสอบผลตางแบบคูของวิธี  Scheffe  

จากการวิจัย พบวา ผูปวยนอกท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยนเรศวร มีความพึงพอใจ

ในบริการดังกลาว ข้ันตอนการบริการและตอเนื่อง พนักงานบริการสิ่งอํานวยความสะดวกบางสวน

และความพึงพอใจในการประสานงานอยูในระดับปานกลาง 

กมนวรรณ ม่ันมาก (2556) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล วัตถุประสงคคนควาอิสระ สุมตัวอยาง 400 คน 

ในและรอบกรุงเทพมหานคร เครื่องมือท่ีใช คือ แบบสอบถามแบบปด และการวิเคราะหขอมูลเปนข้ันตอน

ความสําเร็จทางสถิติโดยใชสถิติพรรณนา วิเคราะหขอมูลท่ัวไป สถิติอนุมานใชเพ่ือทดสอบสมมติฐาน

เพ่ือกําหนดความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ผลการวิจัยสรุปไดวา เพศ อายุ อาชีพ 

สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความแตกตางกันเม่ือตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะการบริการและการตอบสนองของลูกคาสัมพันธกับการตัดสินใจ

บริการและราคาเก่ียวของกับการตัดสินใจบริการ 

ณัฎฐพัชร มณีโรจน และวีรวิชญ เลิศไทยตระกูล (2557 : ออนไลน) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง

การรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตจังหวัดชลบุรี พบวา ปจจัยท่ีสงผล 

ตอการรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดชลบุรี ตัวแปร 5 ประการ 

ไดแก (γ1=0.56, p<.05) การดูแลเอาใจใส (γ2=0.46, p<.05) การสรางความเขาใจ (γ3=0.42, p<.05) 

ความนาเชื่อถือ (γ4=0.38, p<.05) และรูปลักษณทางกายภาพ (γ5=0.32, p<.05) ตามลําดับ และ

โมเดลการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตจังหวัดชลบุรี ตามสมมติฐานมี

ความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยพิจารณาจากคา X²=0.12 ; p=.990 ; f=3 ; GFI=1.000 ; 

SRMR=.000 ; RMSEA=.000 ; AGFI=1.000 ; Relative X²=.000   

Kazemi Seresht A et al  (2013 : 2749-2763)  ศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

โดยวิเคราะห Gap และความพึงพอใจของผูใชบริการ นอกจากนี้ จากการวิเคราะหปจจัยความสอดคลอง 

(CFA)  เพ่ือวัดคุณภาพการบริการสําหรับผูปวย  พบวา  คุณภาพการบริการในมิติความนาเชื่อถือ  

(ความนาเชื่อถือ) มีน้ําหนักสวนประกอบสูงสุด 0.93 และมิติคุณภาพการบริการดวยน้ําหนัก

สวนประกอบท่ีสอง คือ การตอบสนองของมิติการตอบสนอง การรับประกัน ความเห็นอกเห็นใจ และ

ความเปนรูปธรรม เทากับ 0.89, 0.86, 0.85 และ 0.82 ตามลําดับ 
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2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

แผนภูมิท่ี 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดับการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

7. ความถ่ีในการมาใชบริการ 

8. บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 

สวนประสมทางการตลาด 

1. การรักษาและบริการทางการแพทย 

2. ราคา 

3. สถานท่ี 

4. การสงเสริมการตลาด 

5. บุคลากรในการใหบริการ 

6. กระบวนการ 

7. สภาพแวดลอมทางกายภาพ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 

2. ความเชื่อถือไววางใจได 

3. การตอบสนองตอลูกคา 

4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดนําเสนอเนื้อหาการอธิบายวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาโดยใช

การวิจัยเชิงปริมาณ ไดแก ประชากรและกลุมตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย การเก็บรวบรวมขอมูล 

การแปลผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรับใชในการวิเคราะห และการทดสอบสมมติฐานเรื่อง

ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีกําหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชศึกษา คือ ประชากรชาวจีนทํางานในกรุงเทพมหานครท่ีมาใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

3.1.2 กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ชาวจีนทํางานในกรุงเทพมหานครท่ีมาใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ไมสามารถทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอนไดจึงใชสูตร

คํานวณกลุมตัวอยางแบบสะดวกของ กัลยา วาณิชยบัญชา (2548) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาด

ตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง การเลือกเก็บตัวอยางนี้จะใชวิธีสุ มตัวอยางแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยใชการแจกแบบสอบถาม 

n = 
Z2

4E2
                               

n = ขนาดกลุมตัวอยางท่ีตองการ 

E = ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได (ระดับความเชื่อม่ัน 

0.95 จะไดคา Z .975 = 1.96) 

Z = คาความผิดพลาดสูงสุดท่ียอมใหเกิด (ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้กําหนดใหเทากับ 

5% หรือ 0.05 คือ ระดับความเชื่อม่ัน 95%) ขนาดกลุมตัวอยาง 385 ตัวอยาง 

n = 
(1.96)2

4(0.05)2
     

= 385 
 

3.2 เครื่องมือท่ีใชเก็บขอมูล 

ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) คือ การวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา

เปนแบบสอบถาม โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 ตอน 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวน 8 ขอ เชน ประสบการณการเขามา

ใชบริการสิทธิการรักษาโรคท่ีเจ็บปวยและเขารับการรักษา  

ตอนท่ี 2 ดานสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน จํานวน 

35 ขอ เปนการใหคะแนนระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ตามมาตรฐานการใหคะแนน 5 ระดับ 

ตอนท่ี 3 ดานคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน จํานวน 20 ขอ 

ตามมาตรฐานการใหคะแนน 5 ระดับ 

 

3.3 การทดสอบความแมนตรงและความเช่ือถือไดของเครื่องมือ 

ผูวิจัยจะทําการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามเพ่ือใหเกิดความตรงทางดานเนื้อหา 

(Content validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

3.3.1 การทดสอบหาความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  

ทําการหาคาความสอดคลองภายในของแบบสอบถาม Item-Objective Conruence 

Index : IOC โดยผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน เปนผูประเมินคําถามในแตละขอวามีความสอดคลอง

เหมาะสมกับสิ่งท่ีตองการวัดในแตละดานและตรงประเด็นท่ีตองการศึกษาหรือไม หลังจากผูเชี่ยวชาญ

ทําการประเมินแบบสอบถามแลว  นําแบบสอบถามท่ีไดมาทําการหาคา  IOC  ของแตละขอคําถาม 

โดยขอคําถามใดท่ีมีคา IOC ตั้งแต 0.5 ข้ึนไป ถือวามีคุณภาพและสามารถนําไปทดลองใชได สวนขอ

คําถามใดท่ีมีคา IOC นอยกวา 0.5 นํามาปรับปรุงแกไขใหไดคําถามท่ีมีคา IOC ตามเกณฑ ผลการทดสอบ

ของแบบสอบถามโดยโปรแกรม IBM SPSSS tatistics มีคาสัมประสิทธของความเชื่อถือไดเทากับ

0.964 ซ่ึงมีคาเขาใกล 1.00 แสดงวา ขอมูลในแบบสอบถามมีความเชื่อถือ 

3.3.2 คาความเช่ือม่ัน (Reliability) 

ทดลองแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 40 ราย เพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน 

(Reliability of the Test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาช (Alpha Cronbach 

Coefficient) เพ่ือหาความคงท่ีของคําถามโดยจะมีคาระหวาง 0<α<1 ซ่ึงคาท่ีใกลเคียงกับ 1 มาก

แสดงวา มีความเชื่อม่ันสูง โดยคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามในแตละสวนไดผลดังนี้ ดานสวนประสม

ทางการตลาดมีคาความเชื่อม่ันเทากับ .937 ดานคุณภาพการบริการมีคาความเชื่อม่ันเทากับ .959 

 
ตารางท่ี 1 คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

สวนของคําถาม 
คาอัลฟาแสดงความเช่ือม่ัน 

(40 ชุด) 

คาอัลฟาแสดงความเช่ือม่ัน 

(385 ชุด) 

สวนประสมทางการตลาด .937 .959 

คุณภาพการบริการ .962 .974 
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ตารางท่ี 2 คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ันดานสวนประสมทางการตลาด 

สวนของคําถาม 
คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

(40 ชุด) 

คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน  

(385 ชุด) 

1. การรักษาและบริการทางการแพทย .978 .969 

2. ราคา .847 .823 

3. สถานที ่ .925 .932 

4. การสงเสริมการตลาด .842 .877 

5. บุคลากรในการใหบริการ .936 .959 

6. กระบวนการ .903 .874 

7. สภาพแวดลอมทางกายภาพ .879 .941 

 

ตารางท่ี 3 คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ันดานคุณภาพการบริการ 

สวนของคําถาม 
คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

(40 ชุด) 

คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

(385 ชุด) 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ .876 .887 

2. ความเชื่อถือไววางใจได .841 .856 

3. การตอบสนองตอลูกคา .953 .979 

4. การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา .933 .867 

5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 

   ในผูรับบริการ 

.938 .946 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.4.1 ข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูล  

ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลมีข้ันตอนดังตอไปนี้  

1) ผูวิจัยทําการอธิบายถึงรายละเอียดเนื้อหาและความหมายตาง ๆ ของแบบสอบถาม

รวมถึงวิธีการตอบแบบสอบถามแกทีมงานแจกแบบสอบถามท่ีกําหนด 

2) ผูวิจัยและทีมงานแจกแบบสอบถามเขาไปในชุมชนชาวจีนและโรงพยาบาลเอกชน

ในกรุงเทพมหานครท่ีไดระบุไวขางตนในกลุมการสุมตัวอยาง 

3) ผูวิจัยและทีมงานแจกแบบสอบถามนําแบบสอบถามไปแจกใหกลุมเปาหมายโดยการรอ

จนกระท่ังทําแบบสอบถามเสร็จ ซ่ึงหากผูตอบแบบสอบถามมีประเด็นซักถาม ผูวิจัยหรือทีมงานแจก

แบบสอบถามจะทําการตอบประเด็นซักถามนั้นโดยทันที 



 
 

47 

3.4.2 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

งานวิจัยครั้งนี้มีแหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัยนี้มาจาก 2 สวนใหญ ๆ คือ 

1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจากการแจกแบบสอบถาม จํานวน 385 ชุด

ใหกับชาวจีนทํางานในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบริการบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร

ในชวงเวลาท่ีเก็บขอมูลและนํากลับมาวิเคราะหขอมูล 

2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจากการคนควาและรวบรวมเอกสารและ

แนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการตาง ๆ รวมถึงผลงานวิจัยเก่ียวของ 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

3.5.1 การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 

1) รวบรวมแบบสอบถามตามความตองการ ทําการตรวจสอบความถูกตองครบถวน

ของแบบสอบถาม 

2) ประมวลผลดวยโปรแกรมทางสถิติสําเร็จรูป วิเคราะหขอมูลตาง ๆ ของแบบสอบถาม 

และทดสอบสมมติฐาน 

3.5.2 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชผูวิจัยทําการตรวจสอบความสมบูรณความถูกตอง 

ของขอมูลและลงรหัสขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมประมวลผลขอมูลสําเร็จรูปโดยสถิติท่ีใช

ในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 

1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) วิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตร

โดยการคํานวณหาคาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแบบสอบถามในสวนขอมูลท่ัวไปและ

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได

เฉลี่ยตอเดือน การใชสิทธิในการเขารับบริการในโรงพยาบาลเอกชน ผูมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตัดสินใจ

เลือกเขารับบริการในโรงพยาบาลเอกชน และจํานวนครั้งในการเขารับบริการในโรงพยาบาลเอกชน

ตอป ระดับความเห็นเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) และปจจัยคุณภาพบริการ นํามา

แจกแจงจํานวนและนําเสนอเปนคารอยละ และการศึกษาขอมูลตัวแปรแบบสอบถามสวนท่ี 2-3 

นําเสนอเปนคารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

1.1) คารอยละ เพ่ือใชวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

P = 
F x 100

n
 

โดยท่ี P = คารอยละ 

F = ความถ่ีท่ีตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

n = จํานวนความถ่ีท้ังหมด 
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1.2) คาเฉลี่ย เพ่ือใชวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

  X� = ∑x
N

 

โดยท่ี     X�   = คาเฉลี่ย 
                   ∑ x = ผลรวมของคะแนนท้ังหมดของกลุม 

1.3) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพ่ีอใชวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

S. D. = �∑(x − x )²
N

 

 1.4) เพ่ือแสดงลักษณะการแจกแจงของตัวแปรแตละตัว ซ่ึงการวิเคราะหจะใช

สถิติพ้ืนฐานบรรยายเพ่ือใหทราบคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของแตละปจจัยท่ีทําการศึกษาในสวนนี้

จะใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป นอกจากนั้นการกําหนดเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ย

ระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบ โดยกําหนดระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยตาง ๆ 

ขางตนออกเปน 5 ระดับ จากการคํานวณสูตรดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 2543) 

อันตรภาคชั้น = 
คะแนนสูงสดุ – คะแนนต่ําสุด

 จํานวนชั้น 
  = 5−1

5
   = .8 

 

คาเฉลี่ย 4.21-5.00   ระดับมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 3.41-4.20  อยูในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.61-3.40  ระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.81-2.60  ระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00-1.80  ระดับนอยท่ีสุด 

2) สถิติเชิงอางอิง (Inferential statistics) เปนการวิเคราะหการเปรียบเทียบและวิเคราะห

ขอมูลท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท่ีศึกษา คือ สวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธตอการตัดสินใจ

ของชาวจีนเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และคุณภาพการบริการท่ีมี

ความสัมพันธตอการตัดสินใจของชาวจีนเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

ใชการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis-MRA) เปนการวิเคราะหขอมูล

เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Dependent variable) จํานวนหนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระ 

(Independent variable) ตั้งแต 2 ตัวแปรข้ึนไป เขียนในรูปสมการเชิงเสนในรูปแบบคะแนนดิบได 

(กัลยา วานิชยบัญชา. 2551) 

 

3.6 ระยะเวลาท่ีใชในการวิจัย  

การศึกษาครั้งนี้เริ่มตั้งแตเดือนกันยายน 2564 ถึงพฤศจิกายน 2565 



บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 

4.1 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคท่ี 1 

ผลการวิเคราะหลักษณะดานประชากรศาสตรกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน   

ของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย 

เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได ความถ่ีในการมาใชบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

โดยหาคาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีรายละเอียดผลการศึกษาวิจัยดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานเพศ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

1. ชาย 208 54.0 

2. หญิง 177 45.0 

รวม 385 100.0 

 

จากตารางท่ี 4 จําแนกตามเพศ พบวา ประชาชนชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเขามาใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชน สวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 54 รองลงมา คือ เพศหญิง 

จํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 45 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 5 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานอายุ 

อายุ(ป) จํานวน (คน) รอยละ 

1. อาย ุ18 – 25 ป 103 26.7 

2. อาย ุ26 – 35 ป 122 31.7 

3. อาย ุ36 – 45 ป 80 20.8 

4. อาย ุ46 – 55 ป 42 10.9 

5. อาย ุ55 ปข้ึนไป 38 9.9 

รวม 358 100.0 
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จากตารางท่ี 5 จําแนกตามอายุ พบวา ประชาชนชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเขามาใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชน สวนใหญมีอายุระหวาง 26-35 ป จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 31.7 รองลงมา

คือ อายุระหวาง 18-25 ป จํานวน 103 คน คิดเปนคารอยละ 26.7 นอยสุด คือ อายุ 55 ปข้ึนไป 

จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.9 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 6 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ 

1. โสด 238 61.8 

2. สมรส 115 29.9 

3. หยาราง/หมาย 32 8.3 

รวม 385 100.0 

 

จากตารางท่ี 6 จําแนกตามสถานภาพ พบวา ประชาชนชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเขามา

ใชบริการโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 61.8 รองลงมา 

คือ สถานภาพสมรส จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 29.9 นอยสุด คือ สถานภาพหมาย/หยาราง 

จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.3 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 7 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานระดับ

การศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

1. ต่ํากวาปริญญาตรี 206 53.5 

2. ปริญญาตรี 144 37.4 

3. สูงกวาปริญญาตรี 35 9.1 

รวม 385 100.0 

 

จากตารางท่ี 7 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ประชาชนชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร

ท่ีเขามาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 206 คน 

คิดเปนรอยละ 53.5 รองลงมา คือ ระดับปริญญาตรี จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 37.4 นอยสุด 

คือ ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 9.1 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 8 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานอาชีพ 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 
1. พนักงานบริษัทเอกชน 247 64.1 
2. ธุรกิจสวนตัว 64 16.7 
3. อ่ืน ๆ 74 19.2 

รวม 385 100.0 
 

จากตารางท่ี 8  จําแนกตามอาชีพ  พบวา  ประชาชนชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเขามา 

ใชบริการโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 247 คน คิดเปนรอยละ 

64.1 รองลงมา คือ ทําธุรกิจสวนตัว จํานวน 64 คนคิดเปนรอยละ 16.7 นอยสุด คือ อาชีพอ่ืน ๆ 

จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 19.2 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 9 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานรายไดตอเดือน 

รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
1. ต่ํากวาหรือเทียบเทา 30,000 บาท 59 15.3 
2. 30,001– 40,000 บาท 133 34.5 
3. 40,001 – 50,000 บาท 98 25.5 
4. 50,000 บาทข้ึนไป 95 24.7 

รวม 385 100.0 
 

จากตารางท่ี 9 จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ประชาชนชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ท่ีเขามาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน สวนใหญมีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท จํานวน 133 คน 

คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมา คือ 40,001-50,000 บาท จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 25.5 นอยสุด คือ

ต่ํากวาหรือเทียบเทา 30,000 บาท จํานวน 59 คนคิดเปนรอยละ 15.3 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 10 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานความถ่ี

ในการมาใชบริการตอป 

ความถี่ในการมาใชบริการตอป จํานวน (คน) รอยละ 
1. 0 – 10 ครั้ง 98 25.5 
2. 11 – 20 ครั้ง 191 49.6 
3. 21 – 30 ครั้ง 65 16.9 
4. 30 – 40 ครั้ง 22 5.7 
5. 40 ครั้งข้ึนไป 9 2.3 

รวม 385 100.0 
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จากตารางท่ี 10 จําแนกตามความถ่ีในการมาใชบริการตอป พบวา ประชาชนชาวจีนในเขต

กรุงเทพมหานคร สวนใหญมีความถ่ีในการมาใชบริการตอป 11-20 ครั้ง จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 

49.6 รองลงมา คือ ความถ่ีในการมาใชบริการตอป 0-10 ครั้ง จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 25.5 

นอยสุด คือ ความถ่ีในการมาใชบริการตอป 40 ครั้งข้ึนไป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 11 คาความถ่ีและคารอยละปจจัยเก่ียวกับลักษณะชาวจีนทางประชากรศาสตรดานบุคคลท่ีมี

อิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

1. ครอบครัว 98 25.5 

2. เพ่ือน 156 40.5 

3. เพ่ือนรวมงาน 77 20.0 

4. อ่ืน ๆ 54 14.0 

รวม 385 100.0 

 

จากตารางท่ี 11 จําแยกบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ พบวา ประชาชนชาวจีนในเขต

กรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพ่ือน จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 40.5 ครอบครัว จํานวน 98 คน 

คิดเปนรอยละ 25.5 เพ่ือนรวมงาน จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 20.0 นอยสุด คือ อ่ืน ๆ จํานวน 54 คน 

คิดเปนรอยละ 14 ตามลําดับ 

 

4.2 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคท่ี 2 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับ

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยหาคาเฉลี่ย (X�)

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยมีรายละเอียดผลการศึกษาวิจัยดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี12 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานสวนประสมทางการตลาด 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. ดานการรักษาและบริการทางการแพทย 4.23 0.69 มากท่ีสุด 

2. ดานราคา 3.88 0.63 มาก 

3. ดานสถานท่ี 4.16 0.47 มากท่ีสุด 

4. ดานการสงเสริมการตลาด 3.86 0.69 มาก 

5. ดานบุคลากรในการใหบริการ 3.95 0.55 มาก 

6. ดานกระบวนการใหบริการ 4.03 0.64 มาก 

7. ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 4.10 0.56 มาก 

รวม 4.03 0.61 มาก 

 

จากตารางท่ี 12 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานสวนประสม

ทางการตลาดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.03, S.D.=0.61) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับ

จากมากไปหานอย พบวา ดานการรักษาและบริการทางการแพทย อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.23, 

S.D.=0.69) รองลงมา คือ ดานสถานท่ี อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.16, S.D.=0.47) นอยท่ีสุด คือ 

ดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก (X�=3.86, S.D.=0.69) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 13 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานการรักษาและบริการทางการแพทย 

ปจจัยดานการรักษาและบริการทางการแพทย 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. มีการใหบริการทางการแพทยท่ีมีมาตรฐาน 4.40 0.71 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการมีคุณภาพรักษาแลวทุเลา/หาย 4.75 0.58 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการท่ีหลากหลาย 3.75 0.78 มาก 

4. การใหคําแนะนําเก่ียวกับยา/การใชยา 4.49 0.69 มากท่ีสุด 

5. มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีทันสมัยและ 

   พัฒนาอยางตอเนื่อง 

3.76 0.74 มาก 

รวม 4.23 0.86 มาก 
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จากตารางท่ี 13 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานการรักษาและ

บริการทางการแพทยมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน   

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.23, S.D.=0.86) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน

เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา การใหบริการมีคุณภาพรักษาแลวทุเลา/หาย อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.75, S.D.=0.58) รองลงมา คือ การใหคําแนะนําเก่ียวกับยา/การใชยา อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.49, S.D.=0.69) นอยท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับมาก (X�=3.75, S.D.=0.78) 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 14 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานราคา 

ปจจัยดานราคา 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. คายาและคาเวชภัณฑมีความเหมาะสม 4.20 0.74 มาก 

2. ความคุมคาของคาใชจายในการรักษากับผลการรักษา 4.11 0.93 มาก 

3. คารักษาพยาบาลถูกเม่ือเทียบกับโรงพยาบาลเอกชน 

   แหงอ่ืน 

3.69 0.72 มาก 

4. คาหองพักและคาอาหารมีความเหมาะสม 3.77 0.64 มาก 

5. สวนลดคารักษาพยาบาลราคาพิเศษ 3.65 0.80 มาก 

รวม 3.88 0.68 มาก 

 

จากตารางท่ี 14 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานราคาท่ีมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.88, S.D.=0.68) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

พบวา คายาและคาเวชภัณฑมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก (X�=4.20, S.D.=0.74) รองลงมา คือ 

ความคุมคาของคาใชจายในการรักษากับผลการรักษา อยูในระดับมาก (X�=4.11, S.D.=0.93) นอยท่ีสุด 

คือ สวนลดคารักษาพยาบาลราคาพิเศษ อยูในระดับมาก (X�=3.65, S.D.=0.80) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานสถานท่ี 

ปจจัยดานสถานท่ี 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.54 0.71 มากท่ีสุด 

2. มีท่ีจอดรถเพียงพอและความสะดวก 4.23 0.83 มากท่ีสุด 

3. สามารถเดินทางไปยังโรงพยาบาลโดยชองทาง 

   ท่ีหลากหลาย 

3.26 1.10 ปานกลาง 

4. มีปายบงบอกแบงแยกจุดการใหบริการอยางชดัเจน 3.64 0.84 มาก 

5. โรงพยาบาลตั้งอยูใกลหางสรรพสินคา สิ่งอํานวย 

    ความสะดวกตาง ๆ 

3.54 0.44 มาก 

รวม 4.16 0.48 มาก 

 

จากตารางท่ี 15 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานสถานท่ีมี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.16, S.D.=0.48) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

พบวา ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.54, S.D.=0.71) รองลงมา

คือ มีท่ีจอดรถเพียงพอและความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.23,S.D.=0.83) นอยท่ีสุด คือ 

สามารถเดินทางไปยังโรงพยาบาลโดยชองทางท่ีหลากหลาย อยูในระดับปานกลาง (X�=3.26, S.D.=1.10) 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 16 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. มีโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาราคาพิเศษ 4.07 0.65 มาก 

2. มีชองทางติดตอสื่อสารผานแอพพลิเคชั่น 3.32 0.72 มาก 

3. การตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลสําคัญ 3.93 0.50 มาก 

4. มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อตาง ๆ 3.71 0.87 มาก 

5. การสงจดหมายไปยังคนไขเม่ือครบรอบการตรวจประจําป 2.98 1.14 ปานกลาง 

รวม 3.86 0.66 มาก 
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จากตารางท่ี 16 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

ท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.86, S.D.=0.66) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

พบวา มีโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาราคาพิเศษ อยูในระดับมาก (X�=4.07, S.D.=0.65) รองลงมา 

คือ การตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลสําคัญ อยูในระดับมาก (X�=3.93, S.D.=0.50) นอยท่ีสุด

คือ การสงจดหมายไปยังคนไขเม่ือครบรอบการตรวจประจําป อยูในระดับปานกลาง (X�=2.98, S.D.=1.14) 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 17 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานบุคลากร 

ปจจัยดานบุคลากร 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. บุคลากรมีความสุภาพและความกระตือรือรอน 

   ในการใหบริการ 

4.67 0.74 มากท่ีสุด 

2. ความรูความสามารถ ทักษะความชํานาญของบุคลากร  

   ทางการแพทย 

4.77 0.57 มากท่ีสุด 

3. กริยามารยาทในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

   รักษาความสะอาด 

3.39 0.64 ปานกลาง 

4. ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณทางการแพทย 

   ท่ีพรอมใชในการตรวจรักษา 

3.12 0.82 ปานกลาง 

5. บุคลากรสามารถใหขอมูลไดอยางถูกตองครบถวน 3.82 0.63 มาก 

รวม 3.95 0.55 มาก 

 

จากตารางท่ี 17 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานบุคลากรมีความสัมพันธ 

กับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใน

ระดับมาก (X�=3.95, S.D.=0.55) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา ความรู

ความสามารถ ทักษะความชํานาญของบุคลากรทางการแทพย อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.77, S.D.=0.57) 

รองลงมา คือ บุคลากรมีความสุภาพและความกระตือรือรอนในการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.67, S.D.=0.74)  นอยท่ีสุด  คือ  ความทันสมัยของเครื่องมือ  อุปกรณทางการแพทยท่ีพรอมใช 

ในการตรวจรักษาอยูในระดับปานกลาง (X�=3.12, S.D.=0.82) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานกระบวนการใหบริการ 

ปจจัยเกี่ยวกับดานกระบวนการใหบริการ 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว 4.23 0.76 มากท่ีสุด 

2. มีระบบการนัดหมาย เลื่อนนัดหมายผาน 

   แอพพลิเคชั่นท่ีดี 

3.36 0.69 ปานกลาง 

3. แสดงราคาคาใชบริการไวอยางชัดเจน 3.67 0.83 มาก 

4. ติดตอเจาหนาท่ีไดงายเม่ือเกิดปญหาหรือตองการ 

   นัดหมาย 

4.12 0.72 มาก 

5. มีความถูกตอง/แมนยําชัดเจน/ซ่ือสัตย/โปรงใส 3.84 0.54 มาก 

รวม 4.03 0.74 มาก 

 

จากตารางท่ี 18 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.03, S.D.=0.74) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับ

จากมากไปหานอย พบวา การใหบริการท่ีรวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.23, S.D.=0.76) รองลงมา 

คือ ติดตอเจาหนาท่ีไดงายเม่ือเกิดปญหาหรือตองการนัดหมาย อยูในระดับมาก (X�=4.12, S.D.=0.72) 

นอยสุด คือ มีระบบการนัดหมาย เลื่อนนัดหมายผานแอพพลิเคชั่นท่ีดี อยูในระดับปานกลาง (X�=3.36, 

S.D.=0.69) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 19 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

ปจจัยเกี่ยวกับดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ 4.61 0.75 มากท่ีสุด 

2. ความเปนระเบียบเรียบรอยภายนอกและภายใน 

   โรงพยาบาล 

4.52 0.82 มากท่ีสุด 

3. การตกแตงโรงพยาบาลอยางมีความโอโถงสวยงาม 3.55 0.46 มาก 

4. มีหองตรวจและสถานท่ีนั่งอยางสะดวกสบาย 3.51 0.62 มาก 

5. ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักผูปวย 4.33 0.58 มากท่ีสุด 

รวม 4.10 0.71 มาก 
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จากตารางท่ิ 19 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานสภาพแวดลอม

ทางกายภาพมีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.10, S.D.=0.71) เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา 

ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.61, S.D.=0.75) รองลงมา คือ ความเปน 

ระเบียบเรียบรอยภายนอกและภายในโรงพยาบาล อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.52, S.D.=0.82) นอยท่ีสุด 

คือ มีหองตรวจและสถานท่ีนั่งอยางสะดวกสบาย อยูในระดับมาก (X�=3.51, S.D.=0.62) ตามลําดับ 

 

4.3 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคท่ี 3 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยคุณภาพบริการกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาปจจัยเก่ียวกับดานคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธ  

กับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยหาคาเฉลี่ย (X�) 

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยมีรายละเอียดผลการศึกษาวิจัยดังตอไปนี้  

 

ตารางท่ี 20 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานคุณภาพการบริการ 

ปจจัยเกี่ยวกับดานคุณภาพการบริการ 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 3.85 0.65 มาก 

2. ความเชื่อถือไววางใจได 4.43 0.76 มากท่ีสุด 

3. การตอบสนองตอลูกคา 3.65 0.51 มาก 

4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 4.17 0.88 มาก 

5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 3.88 0.56 มาก 

รวม 3.99 0.79 มาก 

 

จากตารางท่ี 20 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานดานคุณภาพ

การบริการมีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.99, S.D.=0.79) เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย

พบวา ความเชื่อถือไววางใจได อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.43, S.D.=0.76) รองลงมา คือ การใหความเชื่อม่ัน

ตอลูกคา อยูในระดับมาก (X�=4.17, S.D.=0.88) นอยสุด คือ ดานการตอบสนองตอลูกคา อยูในระดับมาก 

(X�=3.65, S.D.=0.51) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 21 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

ปจจัยเกี่ยวกับดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 
1. บริการจากบุคลากรทางการแพทยมีความเชี่ยวชาญ 
   ท่ีเห็นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 

4.70 0.43 มากท่ีสุด 

2. ความพรอมทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณทางการแพทย 3.46 0.66 มาก 
3. สถานท่ีรักษามีความเปนระเบียบสะอาดและสวยงาม 3.72 0.57 มาก 
4. แพทย/เจาหนท่ีมีการแตงกายเหมาะสมเรียบรอย 3.52 0.84 มาก 

รวม 3.85 0.65 มาก 
 

จากตารางท่ี 21 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานความเปนรูปธรรม

ของบริการมีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.85, S.D.=0.65) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

พบวา บริการจากบุคลากรทางการแพทยมีความเชี่ยวชาญท่ีเห็นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได อยูใน

ระดับมากท่ีสุด (X�=4.70, S.D.=0.43) รองลงมา คือ สถานท่ีรักษามีความเปนระเบียบสะอาดและ

สวยงาม อยูในระดับมาก (X�=3.72, S.D.=0.57) นอยท่ีสุดคือ ความพรอมทันสมัยของเครื่องมือ

อุปกรณทางการแพทย อยูในระดับมาก (X�=3.46, S.D.=0.66) ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 22 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานความเชื่อถือไววางใจ 

ปจจัยเกี่ยวกับดานความเช่ือถือไววางใจได 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 
1. การวินิจฉัยโรคไมผิดพลาด 4.83 0.76 มากท่ีสุด 
2. มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย 4.33 0.59 มากท่ีสุด 
3. สามารถไดรับการบริการท่ีดีมีมาตรฐานถูกหลักวิชาการ 4.35 0.77 มากท่ีสุด 
4. แพทย/เจาหนาท่ีท่ีมีความนาเชื่อถือ 4.21 0.59 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 0.76 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 22 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานความเชื่อถือ

ไววางใจมีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.43, S.D.=0.76) เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย

พบวา การวินิจฉัยโรคไมผิดพลาด อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.83, S.D.=0.76) รองลงมา คือ สามารถไดรับ

การบริการท่ีดีมีมาตรฐานถูกหลักวิชาการ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.35, S.D.=0.77) นอยท่ีสุด คือ 

แพทย/เจาหนาท่ีท่ีมีความนาเชื่อถือ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.21, S.D.=0.59) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 23 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานการตอบสนองตอลูกคา 

ปจจัยเกี่ยวกับดานการตอบสนองตอลูกคา 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. แพทย/เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพออนนอม 3.63 0.87 มาก 

2. ทักทายลูกคากอนเสมอ ใหบริการเชิงรุก 3.12 0.74 ปานกลาง 

3. ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพ่ือเขารับการตรวจ 

   รักษามีความรวดเร็ว ไมตองรอนาน 

4.52 0.81 มากท่ีสุด 

4. บุคลากรมีความเตรียมพรอมใหบริการตลอดเวลา 3.33 0.63 ปานกลาง 

รวม 3.65 0.51 มาก 

 

จากตารางท่ี 23 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานการตอบสนอง

ตอลูกคามีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.65, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย

พบวา ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพ่ือเขารับการตรวจรักษามีความรวดเร็ว ไมตองรอนาน อยูใน

ระดับมากท่ีสุก (X�=4.52, S.D.=0.81) รองลงมา คือ มีแพทย/เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพออนนอม

อยูในระดับมาก (X�=3.63, S.D.=0.87) นอยท่ีสุด คือ ทักทายลูกคากอนเสมอใหบริการเชิงรุก อยูใน

ระดับปานกลาง (X�=3.12, S.D.=0.74) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 24 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

ปจจัยเกี่ยวกับดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. การพูดจาและการแสดงออกของผูใหบริการทําใหทาน 

   ม่ันใจบริการ 

3.87 0.78 มาก 

2. แพทย/เจาหนาท่ีสามารถตอบคําถาม ชวยแกปญหา 

   สุขภาพถูกตอง 

4.56 0.49 มากท่ีสุด 

3. มีความคงเสนคงวาในการคิดอัตราคาบริการ 4.48 0.57 มากท่ีสุด 

4. แพทย/เจาหนาท่ีเคารพสิทธิผูปวยปกปอง 

   ความเปนสวนตัวของผูปวย 

3.76 0.64 มาก 

รวม 4.17 0.88 มาก 
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จากตารางท่ี 24 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานการใหความเชื่อม่ัน

ตอลูกคามีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.17, S.D.=0.88) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 1 1 0เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

พบวา  แพทย/เจาหนาท่ีสามารถตอบคําถาม  ชวยแกปญหาสุขภาพถูกตอง  อยูในระดับมากท่ีสุด  

(X�=4.56, S.D.=0.49) รองลงมา คือ มีความคงเสนคงวาในการคิดอัตราคาบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด

(X�=4.48, S.D.=0.57) นอยท่ีสุด คือ แพทย/เจาหนาท่ีเคารพสิทธิผูปวยปกปองความเปนสวนตัวของผูปวย 

อยูในระดับมาก (X�=3.76, S.D.=0.64) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 25 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยเก่ียวกับดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 

ในผูรับบริการ 

ปจจัยเกี่ยวกับดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 

ในผูรับบริการ 

ระดับความสัมพันธการเลือกใชบริการ 

X� S.D. แปลผล 

1. ความเอ้ืออาทรและมีน้ําใจจากผูใหบริการ 3.79 0.89 มาก 

2. แพทย/เจาหนาท่ีเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการเต็มท่ี 

   ทุกครั้ง 

4.34 0.67 มากท่ีสุด 

3. แพทย/เจาหนาท่ีใสใจใหเกียรติและเห็นความสําคัญ 

   เสมอภาคเทาเทียมกัน 

4.22 0.56 มากท่ีสุด 

4. ความเขาใจในความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการ 3.12 0.68 ปานกลาง 

รวม 3.88 0.54 มาก 

 

จากตารางท่ี 25 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดับความสัมพันธกับปจจัยดานความเขาใจ

และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการมีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.88, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับ 

จากมากไปหานอย พบวา แพทย/เจาหนาท่ีเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการเต็มท่ีทุกครั้ง อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.34, S.D.=0.67) รองลงมา คือ แพทย/เจาหนาท่ีใสใจใหเกียรติและเห็นความสําคัญเสมอภาค

เทาเทียมกัน  อยูในระดับมากท่ีสุด  (X�=4.22, S.D.=0.56) นอยท่ีสุด คือ ความเขาใจในความตองการ 

ท่ีแตกตางของผูรับบริการ อยูในระดับปานกลาง (X�=3.12, S.D.=0.68) ตามลําดับ 
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4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เพ่ือทดสอบตัวแปรท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน    

ของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 2 สมมติฐาน ตัวแปรอิสระ ไดแก สวนประสมทางการตลาด 

และคุณภาพการบริการตัวแปรตามคือการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขต

กรุงเทพมหานคร ทําการวิเคราะหดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ  

 

ตารางท่ี 26 ผลการวิเคราะหปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจของชาวจีน 

ปจจัย B Beta T Sig 

1. สวนประสมทางการตลาด .220 .245 6.457 .000 

2. คุณภาพการบริการ .594 .586 10.266 .000 

Adjust R²= .721, F = 330.043, p<0.05 

 

จากตารางท่ี 26 ผลการวิเคราะหปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการ 

ในภาพรวม พบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยพิจารณาจากคา Sig = 0.000 เม่ือพิจารณาน้ําหนักของผลกระทบของ

ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน พบวา ปจจัยดานคุณภาพบริการ (Beta = .594) มี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีนมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

(Beta = .220)  มีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน  ตามลําดับ  เม่ือวิเคราะหคาสัมประสิทธิ ์ 

การกําหนด (Adjust R Square = .721) พบวา สวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการ 

คือ การตัดสินใจของชาวจีน รอยละ 72.1 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 28.9 มาจากปจจัยดานอ่ืน ๆ ปจจัย

ดานคุณภาพบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน t = 10.266 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

มีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน t = 6.457 การวิเคราะหคาสถิติทดสอบ F = 330.043 คา 

Sig. = 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวา ตัวแปรอิสระอยางนอย 1 ตัว มีความสัมพันธกับตัวแปรตาม

สรุปไดวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของชาวจีน 
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ตารางท่ี 27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยกลยุทธทางการตลาดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธ 

กับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนตางกัน 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยคุณภาพบริการท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนตางกัน 

สอดคลอง 

 

จากตารางท่ี 27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผลการศึกษาสอดคลองกับสมมติฐาน 

คือ ปจจัยคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีนและปจจัยกลยุทธทางการตลาด

มีความสัมพันธกับการตัดสินใจของชาวจีน 

 

 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาวิจัยนี้มีลักษณะเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช

ในการวิจัยเปนประชากรชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบรกิารโรงพยาบาลเอกชน กลุมตัวอยาง 

จํานวน 385 ราย เครื่องมือ คือ การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัย

สรางข้ึนโดยอาศัยกรอบแนวคิดและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของสํารวจขอมูลจากประชาชนชาวจีนท่ีอาศัย

อยูในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคขอท่ี 1 

ปจจัยดานประชากร พบวา ประชากรสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 208 คน คิดเปน

รอยละ 54 อายุระหวาง 26-35 ป จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 31.7 โสด จํานวน 238 คน คิดเปน

รอยละ 61.8 มีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 53.5 เปนพนักงาน

บริษัทเอกชน จํานวน 247 คน คิดเปนรอยละ 64.1 และมีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท จํานวน 

133 คน คิดเปนรอยละ 34.5 

5.1.2 สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคขอท่ี 2 

1) ปจจัยเก่ียวกับดานสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใช

บริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.03, S.D.=0.61) 

เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปนอย พบวา ดานการรักษาและบริการทางการแพทย อยูใน

ระดับมากท่ีสุด (X�=4.23, S.D.=0.69) รองลงมา คือ ดานสถานท่ี อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.16, S.D.=0.47) 

ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยูในระดับมาก (X�=4.10, S.D.=0.56) ดานกระบวนการใหบริการ 

อยูในระดับมาก (X�=4.03, S.D.=0.64) ดานบุคลากรในการใหบริการ อยูในระดับมาก (X�=3.95, S.D.=0.55) 

ดานราคา อยูในระดับมาก  (X�=3.88, S.D.=0.63)  ดานการสงเสริมการตลาด  อยูในระดับมาก  (X�=3.86, 

S.D.=0.69) ตามลําดับ 

2) ปจจัยเก่ียวกับดานการรักษาและบริการทางการแพทยมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก 

(X�=4.23, S.D.=0.86) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา การใหบริการมีคุณภาพ

รักษาแลวทุเลา/หาย อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.75, S.D.=0.58) รองลงมา คือ การใหคําแนะนําเก่ียวกับยา/
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การใชยา อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.49, S.D.=0.69) มีการใหบริการทางการแพทยท่ีมีมาตรฐาน อยูใน

ระดับมากท่ีสุด (X�=4.40, S.D.=0.71) มีการใหบริการกดานสุขภาพท่ีทันสมัยและพัฒนาอยางตอเนื่อง 

อยูในระดับมาก (X�=3.76, S.D.=0.74) การใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับมาก (X�=3.75, S.D.=0.78) 

ตามลําดับ  

3) ปจจัยเก่ียววกับดานราคามีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล

เอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.88, S.D.=0.68) เม่ือพิจารณา

เปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา คายาและคาเวชภัณฑมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก 

(X�=4.20, S.D.=0.74) รองลงมา คือ ความคุมคาของคาใชจายในการรักษากับผลการรักษา อยูในระดับมาก 

(X�=4.11, S.D.=0.93) คาหองพักและคาอาหารมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก (X�=3.77, S.D.=0.64) 

คารักษาพยาบาลถูกเม่ือเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนแหงอ่ืน อยูในระดับมาก (X�=3.69, S.D.=0.72) 

และสวนลดคารักษาพยาบาลราคาพิเศษ อยูในระดับมาก (X�=3.65, S.D.=0.80) ตามลําดับ 

4) ปจจัยเก่ียวกับดานสถานท่ีตั้งมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 

เอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.16, S.D.=0.48) เม่ือพิจารณา

เปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยูในระดับ

มากท่ีสุด (X�=4.54, S.D.=0.71) รองลงมา คือ มีท่ีจอดรถเพียงพอและความสะดวก อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.23,S.D.=0.83) มีปายบงบอกแบงแยกจุดการใหบริการอยางชดัเจน อยูในระดับมาก (X�=3.64, 

S.D.=0.84) โรงพยาบาลตั้งอยูใกลหาง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อยูในระดับมาก (X�=3.54, S.D.=0.44) 

และสามารถเดินทางไปยังโรงพยาบาลโดยชองทางท่ีหลากหลาย อยูในระดับปานกลาง (X�=3.26, S.D.=1.10) 

ตามลําดับ  

5) ปจจัยเก่ียวกับดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.86, S.D.=0.66) 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา มีโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาราคาพิเศษ 

อยูในระดับมาก (X�=4.07, S.D.=0.65) รองลงมา คือ การตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลสําคัญ 

อยูในระดับมาก (X�=3.93, S.D.=0.50) และมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อตาง ๆ อยูในระดับมาก 

(X�=3.71, S.D.=0.87) มีชองทางติดตอสื่อสาร ผานแอพพลิเคชั่น อยูในระดับมาก (X�=3.32, S.D.=0.72) 

และการสงจดหมายไปยังคนไขเม่ือครบรอบการตรวจประจําป อยูในระดับปานกลาง (X�=2.98, S.D.=1.14) 

ตามลําดับ   

6) ปจจัยเก่ียวกับดานบุคลากรมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล

เอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.95, S.D.=0.55) เม่ือพิจารณา

เปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา ความรูความสามารถ ทักษะความชํานาญของบุคลากร

ทางการแทพย อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.77, S.D.=0.57) รองลงมา คือ บุคลากรมีความสุภาพและ
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ความกระตือรือรอนในการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.67, S.D.=0.74) บุคลากรสามารถใหขอมูล

ไดอยางถูกตองครบถวน อยูในระดับมาก (X�=3.82, S.D.=0.63) กริยามารยาทในการใหบริการของเจาหนาท่ี

รักษาความสะอาด อยูในระดับปานกลาง (X�=3.39, S.D.=0.64) และความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ

ทางการแพทยท่ีพรอมใช ในการตรวจรักษา อยูในระดับปานกลาง (X�=3.12, S.D.=0.82) ตามลําดับ 

7) ปจจัยเก่ียวกับดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.03, S.D.=0.74) 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา การใหบริการท่ีรวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.23, S.D.=0.76) รองลงมา คือ ติดตอเจาหนาท่ีไดงายเม่ือเกิดปญหาหรือตองการนัดหมาย อยูใน

ระดับมาก (X�=4.12, S.D.=0.72) มีความถูกตอง/แมนยําชัดเจน/ซ่ือสัตย/โปรงใส อยูในระดับมาก 

(X�=3.84, S.D.=0.54) แสดงราคา คาใชบริการไวอยางชัดเจน อยูในระดับมาก (X�=3.67, S.D.=0.83) และ

มีระบบการนัดหมาย เลื่อนนัดหมายผานแอพพลิเคชั่นท่ีดี อยูในระดับปานกลาง (X�=3.36, S.D.=0.69) 

ตามลําดับ 

8) ปจจัยเก่ียวกับดานสภาพแวดลอมทางกายภาพมีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก 

(X�=4.10, S.D.=0.71) เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา ความสะอาดของสถานท่ี

ใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.61, S.D.=0.75) รองลงมา คือ ความเปนระเบียบเรียบรอยภายนอก

และภายในโรงพยาบาล อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.52, S.D.=0.82) ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวก

ในหองพักผูปวย อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.33, S.D.=0.58) การตกแตงโรงพยาบาลอยางมีความโอโถง

สวยงาม อยูในระดับมาก (X�=3.55, S.D.=0.46) และมีหองตรวจและสถานท่ีนั่งอยางสะดวกสบาย อยูใน

ระดับมาก (X�=3.51, S.D.=0.62) ตามลําดับ  

5.1.3 สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคขอท่ี 3 

1) ปจจัยเก่ียวกับดานคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใช

บริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.99, S.D.=0.79) 

เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา ความเชื่อถือไววางใจได อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.43, S.D.=0.76) รองลงมา คือ การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา อยูในระดับมาก (X�=4.17, S.D.=0.88) 

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ อยูในระดับมาก (X�=3.88, S.D.=0.56) ความเปนรูปธรรม

ของบริการ อยูในระดับมาก (X�=3.85,S.D.=0.65) และดานการตอบสนองตอลูกคา อยูในระดับมาก 

(X�=3.65,S.D.=0.51) ตามลําดับ 

2) ปจจัยเก่ียวกับดานความเปนรูปธรรมของบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใช

บริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.85, S.D.=0.65) 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย   พบวา  บริการจากบุคลากรทางการแพทย 
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มีความเชี่ยวชาญท่ีเห็นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.70, S.D.=0.43) 

รองลงมา คือ สถานท่ีรักษามีความเปนระเบียบ สะอาด และสวยงาน อยูในระดับมาก (X�=3.72, S.D.=0.57) 

แพทย/เจาหนท่ืมีการแตงกายเหมาะสม เรียบรอย อยูในระดับมาก (X�=3.52, S.D.=0.84) และความพรอม

ทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณทางการแพทย อยูในระดับมาก (X�=3.46, S.D.=0.66) ตามลําดับ 

3) ปจจัยเก่ียวกับดานความเชื่อถือไววางใจมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.43, S.D.=0.76) 

เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา การวินิจฉัยโรคไมผิดพลาด อยูในระดับมาก

ท่ีสุด (X�=4.83, S.D.=0.76) รองลงมา คือ สามารถไดรับการบริการท่ีดีมีมาตรฐาน อยูในระดับมากท่ีสุด 

(X�=4.35, S.D.=0.77) มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.33, S.D.=0.59) 

และแพทย/เจาหนาท่ีท่ีมีความนาเชื่อถือ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.21, S.D.=0.59) ตามลําดับ  

4) ปจจัยเก่ียวกับดานการตอบสนองตอลูกคามีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=3.65, S.D.=0.51) 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพ่ือเขารับ

การตรวจรักษามีความรวดเร็ว ไมตองรอนาน อยูในระดับมากท่ีสุก (X�=4.52, S.D.=0.81) รองลงมา 

คือ มีแพทย/เจาหนาท่ีมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพออนนอม อยูในระดับมาก (X�=3.63, S.D.=0.87) บุคลากร

มีความเตรียมพรอมใหบริการตลอดเวลา อยูในระดับปานกลาง (X�=3.33, S.D.=0.63) และทักทาย

ลูกคากอนเสมอ ใหบริการเชิงรุก อยูในระดับปานกลาง (X�=3.12, S.D.=0.74) ตามลําดับ 

5) ปจจัยเก่ียวกับดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคามีสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก (X�=4.17, 

S.D.=0.88) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 80เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา แพทย/เจาหนาท่ีสามารถ

ตอบคําถาม ชวยแกปญหาสุขภาพถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.56, S.D.=0.49) รองลงมา คือ มี

ความคงเสนคงวาในการคิดอัตราคาบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.48, S.D.=0.57) การพูดจาและ

การแสดงออกของผูใหบริการทําใหทานม่ันใจบริการ อยูในระดับมาก (X�=3.87, S.D.=0.78) และ

แพทย/เจาหนาท่ีเคารพสิทธิผูปวยปกปองความเปนสวนตัวของผูปวย อยูในระดับมาก (X�=3.76, 

S.D.=0.64) 

6) ปจจัยเก่ียวกับดานการความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการมีสัมพันธกับ 

การตัดสนิใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก 

(X�=3.88, S.D.=0.54) เม่ือพิจารณารายดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา แพทย/เจาหนาท่ี

เอาใจใสดูแลจากผูใหบริการเต็มท่ีทุกครั้ง อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.34, S.D.=0.67) แพทย/เจาหนาท่ี 

ใสใจใหเกียรติและเห็นความสําคัญเสมอภาคเทาเทียมกัน อยูในระดับมากท่ีสุด (X�=4.22, S.D.=0.56) 
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ความเอ้ืออาทรและมีนาใจจากผูใหบริการ  อยูในระดับมาก  (X�=3.79, S.D.=0.89)  และความเขาใจ 

ในความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการ อยูในระดับปานกลาง (X�=3.12, S.D.=0.68) ตามลําดับ 

5.2 อภิปรายผล 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร อยูระดับมาก ชาวจีนสวนใหญ

ใหความสําคัญดานการรักษาและการบริการทางการแพทยและดานสถานท่ีมากท่ีสุด สวนดานการ

รักษาและบริการทางการแพทย พบวา คนจีนเลือกใชโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

สวนมากใหความสําคัญกับการใหบริการมีคุณภาพ รักษาแลวทุเลา/หาย การใหคําแนะนําเก่ียวกับยา 

การใหบริการทางการแพทยท่ีมีมาตรฐาน รองลงมา การใหบริการกดานสุขภาพท่ีทันสมัยและพัฒนา

อยางตอเนื่อง และการใหบริการท่ีหลากหลาย สอดคลองกับงานวิจัยของ สิริกาญจน กมลปยะพัฒน 

(2558)  เรื่องการตัดสินใจของชาวจีน  กลาววา  ลูกคาใหความสําคัญกับการบริการดีจากเจาหนาท่ี 

ทางการแพทยเนื่องจากเปนแนวทางการรักษา การใหคําปรึกษา การรักษา และการติดตามผลการเจ็บปวย

อยางมืออาชีพ ชาวจีนท่ีใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานครสวนใหญใหความสําคัญ 

ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ รองลงมา มีท่ีจอดรถเพียงพอและความสะดวก มีปายบงบอก

แบงแยกจุดการใหบริการอยางชดัเจนและโรงพยาบาลตั้งอยูใกลกับหางมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

สามารถเดินทางไปยังโรงพยาบาลโดยชองทางท่ีหลากหลาย สอดคลองกับงานวิจัยของ สิริกาญจน 

กมลปยะพัฒน (2558) การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา 

พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในดานการเดินทางสะดวก โรงพยาบาลตั้งอยูใกลหางสรรพสินคา 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยคุณภาพบริการกับการตัดสินใจของชาวจีน

เลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน อยูระดับมาก ชาวจีนสวนใหญใหความสําคัญดานความเชื่อถือ

ไววางใจไดมากท่ีสุด เชน การวินิจฉัยโรคไมผิดพลาด สามารถไดรับการบริการท่ีดีมีมาตรฐานถูกหลัก

วิชาการ มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย แพทย/เจาหนาท่ีมีความนาเชื่อถือ สอดคลองกับงานวิจัย

ของ กมนวรรณ ม่ันมาก (2556) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ปจจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธตอการตัดสินใจ

ของชาวจีน ดานความเชื่อถือไววางใจได อยูในระดับมากท่ีสุด 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของคนจีนในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถนําผลการศึกษานี้ไปใชไดดังนี้ 

5.3.1 ขอเสนอแนะจากผลการการศึกษาวิจัย 
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1) ผูประกอบการเก่ียวกับธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานครสามารถนํา

ขอมูลดังกลาวไปทําการวางแผนและกําหนดกลยุทธเพ่ือดําเนินการทางการตลาดตอไป เชน การนํา

ขอมูลไปทําการสงเสริมการขายและการตั้งราคาใหเหมาะสมกับกลุมผูรับบริการเปาหมายมากยิ่งข้ึน

ในการเพ่ิมกําไรชองโรงพยาบาลตอไป 

2) โรงพยาบาลเอกชนควรใหความสําคัญกับการบริการของสิ่งแวดลอมโรงพยาบาล 

เชน  เตรียมหองพักผอนท่ีสะดวกสบายสําหรับผูปวย  ติดตั้งปายจีนในการใหบริการ  กําหนดพ้ืนท่ี  

ใหคําปรึกษาสะดวกสบายสําหรับผูปวยตางชาติ 

3) คุณภาพการบริการมีความสําพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล ไดแก 

กิริยาทาทางและมารยาทท่ีดีในการใหบริการ ดังนั้น ผูประกอบการจึงควรใหความสําคัญกับกิริยา

ทาทางและมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีข้ึนอยางสมํ่าเสมอ 

5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยครั้งตอไป 

ผลจากการศึกษาคนควาวิจัยในครั้งนี้สามารถขยายตอไปในทัศนะและการศึกษาท่ีกวางข้ึน

ซ่ึงจะเปนประโยชนในการอธิบายสาเหตุและปญหาตาง ๆ ทางดานการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 

เอกชนในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

1) เลือกกลุมตัวอยางอ่ืน ๆ ท่ีมีความแตกตางจากการศึกษาในครั้งนี้ เชน การเลือก

ศึกษาประชากรของประเทศอ่ืน ๆ เพ่ือจะไดเห็นวาผลการศึกษาเปนอยางไร เหมือนหรือมีความแตกตาง

กันอยางไร 

2) ควรศึกษาตัวแปรอิสระในปจจัยอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจากท่ีผูวิจัยไดทําการศึกษา

เพ่ือใหงานวิจัยกวางขวางและสมบูรณมากยิ่งข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

เอกสารรับรองคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย 
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ภาคผนวก ข 

การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือวิจัย 

 

ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1. การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยเลือกใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือวิจัย

ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง การทดสอบแบบสอบถามใหมีความนาเชื่อถือและถูกตองตามตัวแปร

ท่ีศึกษา ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตอผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน เพ่ือทดสอบความเท่ียงตรง

เชิงเนื้อหาและปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะท่ีไดรับ 

2. การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือวิจัย ผูวิจัยไดใชการวัดความเท่ียงตรง

จากคาดัชนีความสอดคลองของคําถามแตละขอกับวัตถุประสงค (Index of Item – Objective 

Congruence : IOC) โดยมีผลการทดสอบดังตอไปนี้ 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 8 ขอ 

ขอคําถาม 
ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

IOC ขอเสนอแนะ 
การปรับปรุง 

แบบสอบถาม 1 2 3 

1. เพศ 

   - ชาย 

   - หญิง 

      

2. อายุ  

   - 18-25 ป 

   - 26-35 ป 

   - 36-45 ป 

   - 46-55 ป 

   - 55 ปข้ึนไป 

      

3. สถานภาพ 

   - โสด 

   - สมรส 

   - หยาราง 

   - หมาย 
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สวนท่ี 1 (ตอ) 

ขอคําถาม 
ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

IOC ขอเสนอแนะ 
การปรับปรุง 

แบบสอบถาม 1 2 3 

4. ระดับการศึกษา 

   - ต่ํากวาปริญญาตรี 

   - ปริญญาตรี 

   - สูงกวาปริญญาตรี 

      

5. อาชีพ 

   - ธุรกิจสวนตัว 

   - พนักงานบริษัทเอกชน 

   - อ่ืน ๆ 

      

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

   - ต่ํากวาหรือเทียบเทา 
     30,000 บาท 

   - 30,001-40,000 บาท 

   - 40,001-50,000 บาท 

   - 50,000 บาทข้ึนไป 

      

7. ความถ่ีในการมาใชบริการ 

   ตอป 

   - 0-10 ครั้ง 

   - 11-20 ครั้ง 

   - 21-30 ครั้ง 

   - 30-40 ครั้ง 

   - 40 ครั้งข้ึนไป 

      

8. บุคคลที่มีอิทธิพลตอการเลือก  

    ใชบริการ 

   - ครอบครัว 

   - เพื่อน 

   - เพื่อนรวมงาน 

   - อ่ืน ๆ 
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สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 35 ขอ แบงเปน 7 ดาน 

ขอคําถาม 

ความคิดเห็น 

ของผูเชี่ยวชาญ IOC ขอเสนอแนะ 
การปรับปรุง

แบบสอบถาม 
1 2 3 

ดานการรักษาและบริการทางการแพทย 

  1. มีการใหบริการทางการแพทยท่ีมีมาตรฐาน 
      

  2. การใหบริการมีคุณภาพรักษาแลวทุเลา/หาย       

  3. การใหบริการท่ีหลากหลาย       

  4. การใหคําแนะนําเก่ียวกับยา/การใชยา       

  5. มีการใหบริการกดานสุขภาพท่ีทันสมัยและ

พัฒนาอยางตอเน่ือง 
      

ดานราคา 

  1. คายาและคาเวชภณัฑมีความเหมาะสม 
      

  2. ความคุมคาของคาใชจายในการรักษากับผล 

การรักษา 
      

  3. คารักษาพยาบาลถูกเมื่อเทียบกับ

โรงพยาบาลเอกชนแหงอ่ืน 
      

  4. คาหองพักและคาอาหารมีความเหมาะสม       

  5. สวนลดคารักษาพยาบาลราคาพิเศษ       

ดานสถานท่ี 

  1. เดินทางสะดวก 
      

  2. มีท่ีจอดรถเพียงพอและไมไกล       

  3. สามารถเดินทางไปยังโรงพยาบาลโดยชองทาง 

ท่ีหลากหลาย 
      

  4. มีปายบงบอกแบงแยกจุดการใหบริการ

อยางชัดเจน 
      

  5. โรงพยาบาลตั้งอยูใกลหางสรรพสินคา  

สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
      

ดานการสงเสริมการตลาด 

  1. มีโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาราคาพิเศษ 
      

  2. มีชองทางติดตอสื่อสารผานแอพพลิเคช่ัน       

  3. การตรวจรกัษาราคาพิเศษเมื่อมเีทศกาลสาํคญั       

  4. มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อตาง ๆ       
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สวนท่ี 2 (ตอ) 

ขอคําถาม 

ความคิดเห็น 

ของผูเชี่ยวชาญ IOC ขอเสนอแนะ 
การปรับปรุง

แบบสอบถาม 
1 2 3 

  5. การสงจดหมายไปยังคนไขเมื่อครบรอบ 

การตรวจประจาํป 
      

ดานบุคลากรในการใหบริการ 

  1. บุคลากรมีความสุภาพและความกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

      

  2. ความรูความสามารถ ทักษะความชํานาญ

ของบุคลากรทางการแพทย 
      

  3. กริยามารยาทในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

รักษาความสะอาด 
      

  4. ความทันสมยัของเครื่องมือ อุปกรณ 

ทางการแพทยท่ีพรอมใชในการตรวจรักษา 
      

  5. บุคลากรสามารถใหขอมลูไดอยางถูกตอง

ครบถวน 
      

ดานกระบวนการใหบริการ 

  1. มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว 
      

  2. มีระบบการนัดหมาย เลื่อนนัดหมายผาน 

แอพพลิเคช่ันท่ีดี 
      

  3. แสดงราคาคาใชบริการไวอยางชัดเจน       

  4. ติดตอเจาหนาท่ีไดงายเมื่อเกิดปญหาหรือ

ตองการนัดหมาย 
      

  5. มีความถูกตอง/แมนยําชัดเจน/ซื่อสัตย/โปรงใส       

ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

  1. ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ 
      

  2. ความเปนระเบียบเรยีบรอยภายนอกและ

ภายในโรงพยาบาล 
      

  3. การตกแตงโรงพยาบาลอยางมีความโอโถง

สวยงาม 
      

  4. มีหองตรวจและสถานท่ีน่ังอยางสะดวกสบาย       

  5. ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวก 

ในหองพักผูปวย 
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สวนท่ี 3 ปจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน

ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 20 ขอ แบงเปน 5 ดาน 

ขอคําถาม 

ความคิดเห็น 

ของผูเชี่ยวชาญ IOC ขอเสนอแนะ 
การปรับปรุง 

แบบสอบถาม 
1 2 3 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

  1. บริการจากบุคลากรทางการแพทยมีความ

เช่ียวชาญท่ีเห็นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 

      

  2. ความพรอม ทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณ

ทางการแพทย 
      

  3. สถานท่ีรักษามคีวามเปนระเบียบสะอาด

และสวยงาน 
      

  4. แพทย/เจาหนท่ีมีการแตงกายเหมาะสม

เรียบรอย 
      

ดานความเชื่อถือไววางใจได 

  1. การวินิจฉัยโรคไมผดิพลาด 
      

  2. มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย       

  3. สามารถไดรับการบริการท่ีดีมมีาตรฐาน 

ถูกหลักวิชาการ 
      

  4. แพทย/เจาหนาท่ีมีความนาเช่ือถือ       

ดานการตอบสนองตอลูกคา 

  1. แพทย/เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ

ออนนอม 

      

  2. ทักทายลูกคากอนเสมอ ใหบริการเชิงรุก       

  3. ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพ่ือเขารับ

การตรวจรักษามีความรวดเร็ว ไมตองรอนาน 
      

  4. บุคลากรมีความเตรียมพรอมใหบริการ

ตลอดเวลา 
      

ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 

  1. การพูดจาและการแสดงออกของผูใหบริการ 

ทําใหทานมั่นใจบริการ 

      

  2. แพทย/เจาหนาท่ีมีสามารถตอบคําถาม  

ชวยแกปญหาสุขภาพถูกตอง 
      

  3. มีความคงเสนคงวาในการคิดอัตราคาบริการ       
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สวนท่ี 3 (ตอ) 

ขอคําถาม 

ความคิดเห็น 

ของผูเชี่ยวชาญ IOC ขอเสนอแนะ 
การปรับปรุง 

แบบสอบถาม 
1 2 3 

   4. แพทย/เจาหนาท่ีเคารพสิทธิผูปวยปกปอง

ความเปนสวนตัวของผูปวย 
      

ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

   1. ความเอ้ืออาทรและมีนํ้าใจจากผูใหบริการ 
      

   2. แพทย/เจาหนาท่ีเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการ 

เต็มท่ีทุกครั้ง 
      

   3. แพทย/เจาหนาท่ีใสใจใหเกียรติและ 

เห็นความสําคัญเสมอภาคเทาเทียมกัน 
      

   4. ความเขาใจในความตองการท่ีแตกตาง 

ของผูรับบริการ 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 

ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามชุดนี้ทําข้ึนเพ่ือใชประกอบในการจัดทําวิทยานิพนธของการศึกษาหลักสูตร  

การจัดการมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหัวเฉียว

เฉลิมพระเกียรติ ผู วิจัยทําการศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร ขอมูลท้ังหมดท่ีไดรับจากทานผูวิจัยจะนําไปใช

เพ่ือการศึกษาวิจัยเทานั้น 

ผู วิจัยจึงใครขอความอนุเคราะหทานตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงจนครบถวน

เพ่ือท่ีจะทําใหการวิจัยนี้มีผลสมบูรณตามความมุงหมาย และขอขอบพระคุณทานท่ีใหความรวมมือ

เปนอยางสูง  

แบบสอบถามชุดนี้ มี 3 ตอน ไดแก 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 8 ขอ 

ตอนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 35 ขอ แบงเปน 7 ดาน 

ตอนท่ี 3 ปจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 20 ขอ แบงเปน 5 ดาน 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 8 ขอ 

คําช้ีแจง โปรดทําใสเครื่องหมาย √ ลงใน [ ] หนาคําตอบท่ีทานเลือกท่ีตรงกับความท่ีเปนจริง

เก่ียวกับตัวทาน 

1. เพศ 

[ ] 1) ชาย   [ ] 2) หญิง 

2. อาย ุ 

[ ] 1) 18-25 ป   [ ] 2) 26-35 ป 

[ ] 3) 36-45 ป   [ ] 4) 46-55 ป 

[ ] 5) 55 ปข้ึนไป 
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3. สถานภาพ 

[ ] 1) โสด   [ ] 2) สมรส 

[ ] 3) หยาราง/หมาย 

4. ระดับการศึกษา 

[ ] 1) ต่ํากวาปริญญาตรี  [ ] 2) ปริญญาตรี 

[ ] 3) สูงกวาปริญญาตรี 

5. อาชีพ 

[ ] 1) พนักงานบริษัทเอกชน [ ] 2) ธุรกิจสวนตัว                                

[ ] 3) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …..……………………………..……. 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

[ ] 1) ต่ํากวาหรือเทียบเทา 30,000 บาท 

[ ] 2) 30,001–40,000 บาท 

[ ] 3) 40,000–50,000 บาท 

[ ] 4) 50,000 บาทข้ึนไป 

7. ความถ่ีในการมาใชบริการตอป 

[ ] 1) 0-10 ครั้ง   [ ] 2) 11-20 ครั้ง  

[ ] 3) 21-30 ครั้ง   [ ] 4) 30-40 ครั้ง  

[ ] 5) 40 ครั้งข้ึนไป  

8. บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 

[ ] 1) ครอบครัว   [ ] 2) เพ่ือน 

[ ] 3) เพ่ือนรวมงาน  [ ] 4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…..……………….…. 
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ตอนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ของชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 35 ขอ แบงเปน 7 ดาน 

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองความคิดเห็นของทาน โดยมีความหมายในการบงชี้

ดังตอไปนี้ 

5 หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 

4 หมายถึง เห็นดวยมาก 

3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดวยนอย 

1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสัมพันธ 

การเลือกใชบริการ 

1 2 3 4 5 

ดานการรักษาและบริการทางการแพทย      

   1. มีการใหบริการทางการแพทยท่ีมีมาตรฐาน      

   2. การใหบริการมีคุณภาพรักษาแลวทุเลา/หาย      

   3. การใหบริการท่ีหลากหลาย      

   4. การใหคําแนะนําเก่ียวกับยา/การใชยา      

   5. มีการใหบริการดานสุขภาพท่ีทันสมัยและพัฒนาอยางตอเนื่อง      

ดานราคา      

   1. คายาและคาเวชภัณฑมีความเหมาะสม      

   2. ความคุมคาของคาใชจายในการรักษากับผลการรักษา      

   3. คารักษาพยาบาลถูกเม่ือเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนแหงอ่ืน      

   4. คาหองพักและคาอาหารมีความเหมาะสม      

   5. สวนลดคารักษาพยาบาลราคาพิเศษ      

ดานสถานท่ี      

   1. ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

   2. มีท่ีจอดรถเพียงพอและความสะดวก      

   3. สามารถเดินทางไปยังโรงพยาบาลโดยชองทางท่ีหลากหลาย      

   4. มีปายบงบอกแบงแยกจุดการใหบริการอยางชดัเจน      

   5. โรงพยาบาลตั้งอยูใกลหางสรรพสินคา สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ      
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ตอนท่ี 2 (ตอ) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสัมพันธ 

การเลือกใชบริการ 

1 2 3 4 5 

ดานการสงเสริมการตลาด      

   1. มีโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาราคาพิเศษ      

   2. มีชองทางติดตอสื่อสารผานแอพพลิเคชั่น      

   3. การตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลสําคัญ      

   4. มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อตาง ๆ      

   5. การสงจดหมายไปยงัคนไขเม่ือครบรอบการตรวจประจําป      

ดานบุคลากรในการใหบริการ      

   1. บุคลากรมีความสุภาพและความกระตือรือรนในการใหบริการ      

   2. ความรูความสามารถ ทักษะความชํานาญของบุคลากรทางการแทพย      

   3. กริยามารยาทในการใหบริการของเจาหนาท่ีรักษาความสะอาด      

   4. ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณทางการแพทยท่ีพรอมใชในการ

ตรวจรักษา 

     

   5. บุคลากรสามารถใหขอมูลไดอยางถูกตองครบถวน      

ดานกระบวนการใหบริการ      

   1. มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว      

   2. มีระบบการนัดหมาย เลื่อนนัดหมายผาน แอพพลิเคชั่นท่ีด ี      

   3. แสดงราคาคาใชบริการไวอยางชัดเจน      

   4. ติดตอเจาหนาท่ีไดงายเม่ือเกิดปญหาหรือตองการนัดหมาย      

   5. มีความถูกตอง/แมนยําชัดเจน /ซ่ือสัตย/โปรงใส      

ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ      

   1. ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ      

   2. ความเปนระเบียบเรียบรอยภายนอกและภายในโรงพยาบาล      

   3. การตกแตงโรงพยาบาลอยางมีความโอโถงสวยงาม      

   4. มีหองตรวจและสถานท่ีนั่งอยางสะดวกสบาย      

   5. ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักผูปวย      
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ตอนท่ี 3 ปจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนของชาวจีน

ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 20 ขอ แบงเปน 5 ดาน 

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองความคิดเห็นของทาน โดยมีความหมายในการบงชี้

ดังตอไปนี้ 

5 หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 

4 หมายถึง เห็นดวยมาก 

3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดวยนอย 

1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 

ระดับความสัมพันธ 

การเลือกใชบริการ 

1 2 3 4 5 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ      

   1. บริการจากบุคลากรทางการแพทยมีความเชี่ยวชาญท่ีเห็นเปนรูปธรรม

สามารถรับรูได 

     

   2. ความพรอมทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณทางการแพทย      

   3. สถานท่ีรักษามีความเปนระเบียบสะอาดและสวยงาม      

   4. แพทย/เจาหนท่ีมีการแตงกายเหมาะสมเรียบรอย      

ดานความเช่ือถือไววางใจได      

   1. การวินิจฉัยโรคไมผิดพลาด      

   2. มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย      

   3. สามารถไดรับการบริการท่ีดีมีมาตรฐานถูกหลักวิชาการ      

   4. แพทย/เจาหนาท่ีท่ีมีความนาเชื่อถือ      

ดานการตอบสนองตอลูกคา      

   1. แพทย/เจาหนาท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพออนนอม      

   2. ทักทายลูกคากอนเสมอ ใหบริการเชิงรุก      

   3. ระยะเวลาในการรอพบแพทยเพ่ือเขารับการตรวจรักษามีความรวดเร็ว 

ไมตองรอนาน 

     

   4. บุคลากรมีความเตรียมพรอมใหบริการตลอดเวลา      
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ตอนท่ี 3 (ตอ) 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 

ระดับความสัมพันธ 

การเลือกใชบริการ 

1 2 3 4 5 

ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา      

   1. การพูดจาและการแสดงออกของผูใหบริการทําใหทานม่ันใจบริการ      

   2. แพทย/เจาหนาท่ีมีสามารถตอบคําถาม ชวยแกปญหาสุขภาพ

ถูกตอง 

     

   3. มีความคงเสนคงวาในการคิดอัตราคาบริการ      

   4. แพทย/เจาหนาท่ีเคารพสิทธิผูปวยปกปองความเปนสวนตัวของผูปวย      

ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ      

   1. ความเอ้ืออาทรและมีน้ําใจจากผูใหบริการ      

   2. แพทย/เจาหนาท่ีเอาใจใสดูแลจากผูใหบริการเต็มท่ีทุกครั้ง      

   3. แพทย/เจาหนาท่ีใสใจใหเกียรติและเห็นความสําคัญเสมอภาค 

เทาเทียมกัน 

     

   4. ความเขาใจในความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการ      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



91 

 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย (ภาษาจีน) 

问卷调查 

 

主题：决定在曼谷使用华人私立医院的相关因素 

尊敬的受访者 

该问卷旨在支持华侨大学崇圣大学工业管理专业学生论文题目“与曼谷华人选

择私立医相关的因素”您提供的所有信息仅供研究之用。 

因此，研究人员请求您的帮助。请如实填写本问卷，以便按预期完成本次调研，

感谢您的配合。 

本问卷分为两部分： 

第1部分受访者个人资料，共8项 

第二部分与中国人选择曼谷私立医院相关的营销组合因素，35项，分为7个方面。 

第三部分与在曼谷工作的中国人选择私立医院有关的服务质量因素，20项，分

为5个方面。 

 

第一部分个人信息 

提示：请在与您情况相符的[ ]里打 √ 
1. 性别 

[ ] 1) 男    [ ] 2) 女 

2. 年龄: 

[ ] 1) 18-25岁    [ ] 2) 26-35岁 

[ ] 3) 36-45岁    [ ] 4) 46-55岁 

[ ] 5) 55岁以上 

3. 婚姻 

[ ] 1) 单身    [ ] 2) 结婚 

[ ]  3) 离婚/离异 

4. 受教育程度: 

[ ] 1) 本科以下   [ ] 2) 本科 

[ ] 3) 本科以上 

5. 职业: 

[ ] 1) 私营公司员工   [ ] 2) 个人业务 

[ ] 3) 其他（请注明）……………… 

6. 平均月收入: 

[ ] 1) 小于或等于30,000 泰铢 [ ] 2) 30,001-40,000 泰铢 

[ ] 3) 40,001-50,000泰铢  [ ] 4) 50,000以上 
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7. 每年使用服务的频率 

[ ] 1) 0-10次   [ ] 2) 11-20次 

[ ] 3) 21-30次   [ ] 4) 30-40次 

[ ] 5) 40次以上 

8. 影响服务选择的人： 

[ ] 1)家人   [ ] 2) 朋友 

[ ] 3) 同事   [ ] 4) 其他（请注明）……………… 

 

第二部分市场因素与中国人选择曼谷私立医院的关系，共35项，分为7个方面。 

提示：请在您同意观点的[ ]里打√以下是情况说明 

5 表示最同意 

4 表示非常同意 

3 表示比较同意 

2 表示不太同意 

1 表示最不同意 

市场因素 
与选择使用服务的关系相关度 

1 2 3 4 5 
治疗和医疗服务方面 
1. 提供标准化的医疗服务 

     

2. 服务质量高使用服务后治愈/好转      
3. 提供多样化的服务      
4. 用药解释/指导      
5. 提供现代化服务和不断发展的医疗保健服务      
价格方面 
1. 药品和医疗用品的价格是合适的。 

     

2. 治疗结果的价值符合治疗支付的费用      
3. 医疗费用比其他私立医院便宜      
4. 休息室和餐饮收费合理      
5. 医药费或者治疗费有特别优惠      
地点方面 
1. 前往服务地点出行方便 

     

2. 有足够和便利的停车位      
3. 有多样的交通方式前往医院      
4. 有清晰的指示牌区分服务地点      
5. 医院位于购物中心附近，基础设施齐全      
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第二(继续) 

市场因素 
与选择使用服务的关系相关度 

1 2 3 4 5 
市场推广方面 
1. 有特价的项目/套餐 

     

2. 可以通过应用程序联系服务      
3.重要节日时检查费治疗费特价      
4. 在各个媒体都有广告宣传      
5.每年都会给患者寄送慰问信      
服务人员方面 
1. 工作人员彬彬有礼，服务热情 

     

2. 医务人员的技能和专业知识      
3. 保洁员礼貌待人      
4. 与时俱进的医疗设备工具，使用时准备充分      

5. 工作人员可以准确、完整地提供信息。      
服务流程方面 
1.快捷的服务 

     

2.有预约系统可通过应用程序预约或推迟服务      
3.明码标价      
4.出现问题或预约时可以轻松联系到工作人员      
5.服务流程规范/准确 /诚信/透明      
环境方面 
1. 服务环境的整洁程度 

     

2. 医院内外秩序井然      
3. 医院装修典雅、美观      
4. 检查室和休息区有舒适的座椅      
5. 医院设施完备病房整洁      
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第三部分服务质量因素与中国人选择曼谷私立医院的关系，共20项，面分为五个 

提示：请在您同意观点的[ ]里打√以下是情况说明 

5 表示最同意 

4 表示非常同意 

3 表示比较同意 

2 表示不太同意 

1 表示最不同意 

服务质量因素 
与选择使用服务的关系相关度 

1 2 3 4 5 
服务的具体性 
1. 可以切实感觉到是由具体专业知识的医疗

保健专业人员服务 

     

2. 医疗器具与时俱进      
3. 治疗环境井井有条，干净优美      
4. 医生/工作人员穿着得体整洁      
服务的可靠性 
1. 不出现误诊 

     

2. 在预约时间内准时就诊      
3. 得到标准优秀符合学术专业的医疗服务      
4. 医生/工作人员值得信赖      
顾客反馈 
1. 医生/工作人员彬彬有礼 

     

2. 优先迎接顾客主动服务      
3. 见诊快捷不用久等      
4.工作人员随时准备为服务      
客户信任 
1. 服务人员的言语和表达让人信服 

     

2. 医生/工作人员可以正确解答问题      
3.服务费一致性，无乱收费      

4.医生/工作人员尊重患者的权利保护患者隐私      
对客户的理解和同理心 
1. 工作人员慷慨热情，有同理心 

     

2. 医生/工作人员始终全力照顾服务客户      
3. 医生/工作人员尊重并重视客户      
4. 理解客户的不同需求      
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