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Abstract 
Title:       Factors Affecting the Use of Services at Kasemrad Prachachuen Hospital.
Researcher: Miss Sarocha Boonpleek
Degree:   Master of Business Administration 
Major:   General management 

This research aimed to examine factors affecting the use of Kasemrad Prachachuen 

Hospital services. A qualitative study was conducted among 30 primary caregivers of Kasemrad 

Prachachuen Hospital. with semi-structured interviews. Data were analyzed using systematic 

content analysis and categorized adopting the Service Marketing Mix (7Ps) framework. 

The results revealed that factors influencing the decision to use Kasemrad Prachachuen 

Hospital services can be categorized into key areas:  quality of medical personnel's services, ease 

of access, suitability of the environment and facilities, and cost-effectiveness. The majority of 

respondents prioritized physician expertise, nurses' attentiveness, speed of service procedures, and 

clarity of medical information. Furthermore, recommendations were made for improving the 

hospital's service areas to reduce congestion in waiting areas and increase patient comfort. 

Keywords: Factors affecting service use, private hospital, Kasemrad Prachachuen Hospital 
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 งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน” ฉบบั

น้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์และความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจากหลายฝ่าย ผูวิ้จยัขอกราบ

ขอบพระคุณ ดร.ธีติมา ปิยะศิริศิลป์ อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีไดใ้ห้ค  าแนะน า แนวทาง และขอ้เสนอแนะ

อนัเป็นประโยชน์อย่างยิ่งตลอดระยะเวลาการด าเนินงานวิจยั ท าให้งานวิจยัฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์

ยิง่ขึ้น 

 ขอขอบพระคุณคณาจารยท์ุกท่านท่ีไดถ้่ายทอดความรู้ ใหค้  าแนะน าและก าลงัใจแก่ผูวิ้จยัมา

โดยตลอด รวมทั้งขอขอบพระคุณผูใ้ห้ข้อมูลทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาให้ความร่วมมือในการ

สัมภาษณ์และให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ ซ่ึงเป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้งานวิจัยฉบับน้ีส าเร็จตาม

วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

 นอกจากน้ี ผูวิ้จัยขอขอบพระคุณผูบ้ริหารและบุคลากรของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 

ประชาช่ืน ท่ีเอ้ือเฟ้ือขอ้มูลและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตลอดจนเพื่อน ๆ และ

ครอบครัวของผูว้ิจยัท่ีใหก้ารสนบัสนุน ใหก้ าลงัใจ และช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ มาโดยตลอด 

 ผูวิ้จยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจยัฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และเป็น

แนวทางในการพฒันาการให้บริการทางการแพทยต์่อไป หากมีขอ้บกพร่องประการใด ผูว้ิจยัขอ

นอ้มรับไวด้ว้ยความเคารพ 

 

นางสาวสโรชา บุญปลีก 

 

 

 

 

 



ง 
 

สารบัญ 

                                 หนา้ 

 บทคดัยอ่ภาษาไทย         ก 

 Abstract          ข 

 กิตติกรรมประกาศ        ค 

 สารบญั          ง 

 สารบญัภาพ                                                                                                                     ฉ 

บทท่ี 1 บทน า          1 

 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา                         1 

              ค  าถามการวิจยั                       5  

 วตัถุประสงคข์องการวิจยั                                 6 

  กรอบแนวคิดของการวิจยั       6 

 ขอบเขตในการวิจยั        6 

 นิยามค าศพัท ์         7 

 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการวิจยั      8 

บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง     9 

 2.1 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)       9 

 2.2 ทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือ        16 

 2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง        20 

บทท่ี 3 วิธีด าเนินการวิจัย         23 

 3.1 รูปแบบงานวิจยั        23 

              3.2 ประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง      23 

              3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล     23 

              3.4 วิธีสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล     24 

              3.5 วิธีการเก็บรวมรวมขอ้มูล       25 

              3.6 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล       25 

 3.7 การตรวจสอบเชิงสามเส้า       26 



จ 
 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล        27 

 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์    27  

 4.2 ผลการวิเคราะห์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)     28 

 4.3 ผลการวิเคราะห์ดา้นราคา (Price)      31 

 4.4 ผลการวิเคราะห์ดา้นสถานท่ี (Place)      33 

 4.5 ผลการวิเคราะห์ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)    35 

 4.6 ผลการวิเคราะห์ดา้นบุคลากร (People)      38 

 4.7 ผลการวิเคราะห์ดา้นกระบวนการ (Process)      41 

 4.8 ผลการวิเคราะห์ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Physical Evidence)    42 

 4.9 ผลการตรวจสอบสามเส้า (Triangulation)     44 

บทท่ี 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ      48 

 สรุปผลการวิจยั                                                                                                               48 

อภิปรายผลการวิจยั                                                                                                         50             

 ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัน้ี                   58 

 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป                                                                                  59  

บรรณานุกรม                     59 

 ภาคผนวก                     66 

 แบบสอบถาม                     67 

ร่างแบบสอบถามเพื่อการวิจยั IOC (Index of Item Objective Congruence)                   69 

ผลรวมค่า IOC (Index of Item Objective Congruence)                                                  75 

หนงัสือแสดงความยนิยอมการใหส้ัมภาษณ์ (กรณีงานวิจยัเชิงคุณภาพ)                         78  

 ประวติัผูว้ิจยั                     79 

 

 

 

 



ฉ 
 

สารบัญภาพ 

                                                                                                                                          

ภาพท่ี                                                                                                                                         หนา้ 

 ภาพท่ี 1.1 มูลค่าตลาดโรงพยาบาลเอกชนไทย                   2 

 ภาพท่ี 1.2 จ านวนโรงพยาบาลเอกชนและจ านวนเตียง ปี พ.ศ. 2562 - 2567               4 

ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดในการวิจยั                                       6

                  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

 บทที่ 1 
บทน า 

  
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 จากวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท าให้คนไทยต่ืนตวัในเร่ืองการดูแลสุขภาพ 
การป้องกนัโรค และการรักษาโรคมากขึ้น และมีแนวโนม้การเขา้รักษาท่ีโรงพยาบาล ช่วงคร่ึงแรก
ของปี 2563 การแพร่ระบาดของโรคไวรัสปอดอักเสบ COVID-19 ท าให้จ านวนผูใ้ช้บริการใน
โรงพยาบาลลดลงอยา่งมาก เน่ืองจากผูป่้วยมีความกงัวลในดา้นการติดเช้ือ  ท าให้ผูป่้วยดว้ยโรคเฝ้า
ระวงัลดลงร้อยละ 19.5 อาทิ ไขเ้ลือดออกลดลงร้อยละ 42.0 และโรคไขห้วดัใหญ่ลดลงร้อยละ 26.6 
ส่วนผูป่้วยต่างประเทศทั้งกลุ่มนักธุรกิจและนักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพโดยเฉพาะจีนไม่สามารถ
เดินทางขา้มประเทศไดจ้ากมาตรการ Lockdown จึงคาดว่าจะท าให้รายไดข้องโรงพยาบาลขนาด
ใหญ่ท่ีเนน้ลูกคา้ต่างประเทศลดลงมาก ขณะท่ีโรงพยาบาลขนาดกลางและเล็กจะมีรายไดจ้ากกลุ่ม
ลูกคา้ประกนัสังคมช่วยประคบัประคองธุรกิจไดใ้นระดบัหน่ึง โรงพยาบาลเอกชนเร่งปรับตวัรับ
สถานการณ์โดยหันมาท าตลาดคนไขช้าวไทยมากขึ้น และปรับรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้าง
รายไดใ้หเ้พิ่มมากขึ้น (พูลสุข นิลกิจศรานนท,์ 2563) 
        แมว้่าผลจากการระบาดของโรคโควิด-19 ในระยะแรก ท าให้รายไดธุ้รกิจโรงพยาบาลเอกชน
ลดลงอย่างมากในปี 2563 แต่ในปี 2564 ก็สามารถกลบัมาสู่ระดบัปกติได ้และเม่ือพิจารณาในช่วง  
5 ปีท่ีผ่านมา (2560-2564) จะพบว่ารายไดธุ้รกิจโรงพยาบาลเอกชนเติบโตเฉล่ียกว่าร้อยละ 7.7 ต่อปี 
ถึงแมว้่าธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจะไดรั้บผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 แต่ยงัมี
แนวโน้มเติบโตได้อย่างต่อเน่ืองเม่ือเจาะลึกการฟ้ืนตวัเป็นภูมิภาคจะพบว่า กรุงเทพฯ ปริมณฑล 
และภาคตะวนัออก ซ่ึงมีสัดส่วนรายไดร้วมกว่าร้อยละ 80 ของรายไดธุ้รกิจโรงพยาบาลเอกชนรวม 
เป็นภูมิภาคท่ีดีขึ้นหลงัการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 เน่ืองจากเป็นแหล่งจา้งงานของประเทศ 
(ศูนยว์ิเคราะห์เศรษฐกิจ ทีทีบี, 2565)  
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ภาพท่ี 1.1 มูลค่าตลาดโรงพยาบาลเอกชนไทย 
ท่ีมา: ศูนยว์ิเคราะห์เศรษฐกิจ ทีทีบี (2565) 
        ในประเทศไทย ผูป่้วยท่ีเข้ารับบริการทั้งผูป่้วยใน (IPD) และผูป่้วยนอก (OPD) ส่วนใหญ่
กระจุกตัวอยู่ในโรงพยาบาลของรัฐ แนวโน้มน้ีส่วนใหญ่มีสาเหตุมาจากการกระจายตัวทาง
ภูมิศาสตร์ของโรงพยาบาลของรัฐ ซ่ึงกระจายอยู่ทัว่ทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ โรงพยาบาลของรัฐ
ให้บริการแก่ประชาชนในวงกวา้ง โดยให้บริการประชาชนทั่วไปและผูท่ี้อยู่ในระบบประกัน
สุขภาพแห่งชาติเป็นหลกัในทางตรงกนัขา้ม โรงพยาบาลเอกชนแมจ้ะมีขนาดเตียงท่ีเลก็กวา่ แต่ส่วน
ใหญ่ให้บริการผูป่้วยท่ีมีรายไดป้านกลางถึงสูง สถานพยาบาลเหล่าน้ีส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตเมือง 
โดยมีจ านวนมากอยู่ในกรุงเทพมหานคร ต าแหน่งของโรงพยาบาลเอกชนสอดคล้องกับระดับ
รายไดท่ี้สูงขึ้นและความตอ้งการด้านการดูแลสุขภาพของประชากรในเมือง โรงพยาบาลรัฐจึงมี
จ านวนผูป่้วยสูงกว่าโรงพยาบาลเอกชน เห็นไดช้ดัไม่เพียงแต่จากจ านวนผูป่้วยต่อปีเท่านั้น แต่ยงั
รวมถึงความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อผูป่้วยแต่ละรายดว้ย การเขา้ถึงและความสามารถในการจ่าย
ของโรงพยาบาลรัฐ ประกอบกบับทบาทในการให้บริการดา้นสุขภาพระดบัชาติ ส่งผลให้อตัราการ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐสูงกวา่โรงพยาบาลเอกชน (Intellify Global, 2568) 
ความเป็นมา  
 ธุรกิจการให้บริการทางการแพทยเ์ป็นธุรกิจท่ีไดรั้บการสนับสนุนจากภาครัฐ โดยมุ่งเน้น
พฒันาประเทศไทยให้ เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) และไดด้ าเนินการมาอย่าง
ต่อเน่ืองตั้ งแต่ปี 2547 ทั้ งน้ีในปี 2559 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบในหลักการให้กระทรวง
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สาธารณสุขจัดท าแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศไทยให้เป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ
ระยะเวลา 10 ปี (พ.ศ. 2559 ถึงพ.ศ. 2568) โดยมีเป้าหมายในการพฒันา 4 ผลผลิตหลัก ได้แก่ 
ศูนยก์ลางบริการเพื่อส่งเสริมสุขภาพ (Wellness Hub) ศูนยก์ลางบริการสุขภาพ (Medical Service 
Hub) ศูนย์กลางบริการวิชาการและงานวิจัย (Academic Hub) และศูนย์กลางยาและผลิตภัณฑ์
สุขภาพ (Product Hub) โดยปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ธุรกิจการให้บริการทางการแพทยข์องประเทศไทย
เป็นท่ีนิยมจากผูรั้บบริการจากต่างประเทศไดแ้ก่อตัรา ค่ารักษาพยาบาลท่ีเหมาะสมและสามารถ
แข่งขนักับประเทศอ่ืน ๆ ได้ความพร้อมทางการแพทยแ์ละสถานพยาบาล มี บุคลากรท่ีมีความ
เช่ียวชาญเฉพาะทาง มีเทคโนโลยทีนัสมยั มีการตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีมีสถานท่ีท่องเท่ียวอนั 
สวยงาม และการให้บริการมีคุณภาพท่ีได้รับการรองรับมาตรฐานสากล(กรมสนันสนุนบริการ
สุขภาพ, 2566) 
 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ถือเป็นธุรกิจท่ีมัน่คงและมีความเส่ียงต ่า (Defensive business) 
เน่ืองจากการบริการทางการแพทยเ์ป็นเร่ืองจ าเป็น รายไดธุ้รกิจโรงพยาบาลเอกชนสามารถแบ่งได้
เป็น 2 กลุ่มหลกั ไดแ้ก่ รายไดจ้ากผูป่้วยชาวไทยกบัรายไดจ้ากผูป่้วยชาวต่างชาติ รายไดจ้ากผูป่้วย
ชาวไทยยงัสามารถจ าแนกย่อยตามรูปแบบการรับผิดชอบ ค่าใช้จ่ายของผูป่้วยได้ 6 กลุ่มหลัก
ดงัต่อไปน้ี 1. กลุ่มรับผิดชอบค่าใชจ่้ายเอง (Self-pay) 2. กลุ่มประกนัสุขภาพเอกชน 3. กลุ่มกองทุน
ประกนัสังคม (สปส.) 4. กลุ่มกองทุนหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ (สปสช.) 5. กลุ่มสิทธิสวสัดิการ
รักษาพยาบาลขา้ราชการ และ 6. กลุ่มบริษทัคู่สัญญา ทั้งน้ีการใชสิ้ทธิในแต่ละกลุ่มขึ้นอยูก่บัการเขา้
ร่วมสิทธิของโรงพยาบาลเอกชนแต่ละแห่งดว้ยเช่นกนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อรายไดจ้ากผูป่้วยชาวไทย 
ไดแ้ก่ 1. ก าลงัซ้ือของผูป่้วย ซ่ึงส่งผลต่อการใชจ่้ายดา้นสุขภาพและการรักษาพยาบาล โดยขึ้นอยู่กบั
การเติบโตของเศรษฐกิจไทยและการบริโภคภาคเอกชนและ 2. สิทธ์ิในการเบิกค่ารักษาพยาบาลจาก
ระบบประกนัสุขภาพ เช่น ประกนัสุขภาพเอกชนและประกันสังคม ท่ีจะ ส่งผลต่อการใช้บริการ
ของผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนค่อนขา้งมาก ส่วนรายไดจ้ากผูป่้วยชาวต่างชาติ สามารถแบ่งเป็น 2 
กลุ่มหลกั ไดแ้ก่ กลุ่มนกัท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์(Medical tourist) ท่ีเดินทางเขา้มารักษาในไทย และ 
กลุ่มชาวต่างชาติท่ีพ  านกัในไทย (Expatriate) (ปุญญภพ ตนัติปิฏก, 2568) 
 จากข้อมูลของกระทรวงสาธารณสุข ณ วันท่ี 30 กันยายน ปี 2567 พบว่า มีจ านวน
โรงพยาบาลเอกชนทั้งส้ิน 440 แห่ง เพิ่มขึ้น 15 แห่ง เม่ือเทียบกับปี 2566 โดยมีจ านวนเตียงรวม 
40,919 เตียง เพิ่มขึ้น 524 เตียง โดยโรงพยาบาลในกลุ่ม BDMS เป็นโรงพยาบาลเครือข่ายท่ีใหญ่ 
ท่ีสุดของไทย มีโรงพยาบาลในเครือ 58 แห่ง ครอบคลุมทัว่ประเทศ และ มีจ านวนเตียงท่ีให้บริการ 
8,841 เตียง คิดเป็นร้อยละ 21.6 รองลงมาเป็นกลุ่ม โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ (BCH) มีโรงพยาบาล
ในเครือ 15 แห่ง และ มีจ านวนเตียงท่ีใหบ้ริการ 2,323 เตียง คิดเป็นร้อยละ 5.7 และกลุ่มโรงพยาบาล 



4 
 

ธนบุรี มีโรงพยาบาลในเครือ 11 แห่ง และมีจ านวนเตียงท่ีให้บริการ 1,767 เตียง คิดเป็นร้อยละ 4.3 
ของจ านวนเตียงท่ีให้บริการในโรงพยาบาลเอกชน ทั้งหมดตามล าดบันอกจากน้ี ในปี 2567 กลุ่ม
โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งยงัคงมีการลงทุนขยายโรงพยาบาลอยา่งต่อเน่ือง อาทิ การเพิ่มจ านวน 
เตียง การเพิ่มจ านวนห้องตรวจส าหรับผูป่้วยนอก และการเพิ่มศูนยแ์พทย ์เฉพาะทาง รวมถึงการ
ลงทุนก่อสร้างโรงพยาบาลใหม่ทั้งในพื้นท่ีกรุงเทพฯ และต่างจงัหวดั เพื่อรองรับความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีแนวโน้มสูงขึ้น โดยเฉพาะกลุ่มประชากรสูงวยัและกลุ่มชนชั้นกลางท่ีมีก าลงัซ้ือ
สูงขึ้น(เช่ียวชาญ ศรีชยัยา, 2568) 

 
ภาพท่ี 1.2  จ านวนโรงพยาบาลเอกชนและจ านวนเตียง ปี พ.ศ. 2562 - 2567 
ท่ีมา: กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ (2566) 

 
ปัญหาของการวิจัย 
 ระบบบริการสาธารณสุขของประเทศไทย โดยเฉพาะในโรงพยาบาลของรัฐ ก าลงัเผชิญกบั
ความท้าทายอย่างหนัก หน่ึงในปัญหาส าคัญ คือ ภาวะคนไข้ล้นโรงพยาบาล (Hospital 
Overcrowding) ซ่ึงส่งผลกระทบทั้งต่อคุณภาพบริการ ประสิทธิภาพการท างานของบุคลากรทาง
การแพทย ์และความปลอดภยัของผูป่้วยเอง สถานการณ์น้ีเกิดจากปัจจยัหลายประการ เช่น การท่ี
ประชาชนส่วนใหญ่ใหค้วามเช่ือมัน่และนิยมรับบริการจากโรงพยาบาลขนาดใหญ่ แมว้า่หลายกรณี
จะเป็นการเจ็บป่วยเลก็นอ้ยท่ีสามารถรับบริการในระดบัปฐมภูมิได ้นอกจากน้ี การเพิ่มขึ้นของโรค
ไม่ติดต่อเร้ือรัง (NCDs) และการเขา้สู่สังคมสูงวยั ส่งผลให้ความตอ้งการใช้บริการทางการแพทย์
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เพิ่มสูงขึ้นอย่างรวดเร็ว ขณะท่ีทรัพยากรด้านสาธารณสุข เช่น จ านวนบุคลากร เตียงผูป่้วย และ
งบประมาณ ยงัคงมีจ ากดัและกระจุกตวัอยูใ่นบางพื้นท่ี (กองบรรณาธิการ thai PBS, 2568)  

การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยไีดส่้งผลกระทบไปยงัหลาย ๆ ธุรกิจ รวมถึงธุรกิจการดูแล
สุขภาพด้วย โรงพยาบาลถือเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญในธุรกิจสุขภาพ โดยทั้งภาครัฐบาลและ
เอกชนจะได้รับผลกระทบจากเทคโนโลยีและการระบาดของโรคติดเช้ืออุบัติใหม่ ในอนาคต
โรงพยาบาลมีความทา้ทายในการเผชิญหนา้กบัการเปล่ียนปลงทางเทคโนโลยี การตอ้งรักษาผูป่้วย
ในภาวะท่ีมีการระบาดของเช้ือโรคโควิด-19 การปรับเขา้สู่สังคมของผูสู้งอายุในหลาย ๆ ประเทศ 
รวมถึงของประเทศไทยเอง และพฤติกรรมในการด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไป ท าให้โรงพยาบาล
และหน่วยงานท่ีใหบ้ริการดา้นสุขภาพจ าเป็นตอ้งปรับตวั (Martin, 2021) 

ปัจจุบันมีประชาชนท่ีต้องเข้ารับการรักษาเป็นจ านวนมาก โดยมีทางเลือกการเข้า
โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน โดยโรงพยาบาลเอกชนท่ีประชากรเลือกใช้ จะตอ้งท าให้
ผูรั้บบริการและประชาชน มีความมั่นใจว่า หากเข้ามารับบริการยงัสถานพยาบาลท่ีผ่านเกณฑ์ 
มาตรฐานระบบบริการสุขภาพ จากกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข จะไดรั้บ
ความสะดวกสบายจากการรับบริการภายใตส้ถานท่ี ท่ีสะอาดเป็นระเบียบ เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม มี
ส่ิงอ านวยความสะดวกและระบบสาธารณูปโภคท่ีครบครัน มีความปลอดภยัต่อชีวิตและทรัพยสิ์น 
ไดรั้บการตรวจรักษาดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพถูกตอ้งแม่นย  าพร้อมใช ้เช่ือถือไดอ้ย่าง
เพียงพอ รวมทั้งผูรั้บบริการ ยงัไดรั้บขอ้มูลความรู้ท่ีถูกตอ้งและพฒันาทกัษะท่ีจ าเป็น ใหมี้ความรอบ
รู้ดา้นสุขภาพและพฤติกรรมสุขภาพท่ีถูกตอ้ง และสามารถจดัการสุขภาพ (กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ, 2564) 
 ผู ้วิจัยจึงมุ่งศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน โดยเลือกศึกษา
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน เพื่อน าผลการวิจัยไปพัฒนาและปรับปรุงบริการของ
โรงพยาบาลเอกชนใหดี้ยิง่ขึ้น 
 
1.2 ค าถามการวิจัย 

 
1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนมีอะไรบา้ง 
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1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร์ ประชาช่ืน 
 
1.4 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
  

 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 1.3 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
  
1.5 ขอบเขตในการวิจัย 

1. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังน้ีใชส้ถานท่ีวิจยั คือ โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน กรุงเทพมหานคร  

 2. ขอบเขตดา้นแหล่งขอ้มูล 
การวิจยัคร้ังน้ีได้ก าหนดประชากรเป็นผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน  

โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน  
3. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวิจยัมุ่งศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน คือ

ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7 ปัจจยั (7Ps) ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้น
ราคา (Price) ปัจจยัด้านสถานท่ี (Place) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้าน

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นสถานท่ี  
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
5. ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
7. ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 

 

การใชบ้ริการโรงพยาบาล 
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 



7 
 

บุคลากรท่ีให้บริการ (People) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และปัจจัยด้าน
สภาพแวดลอ้ม (Physical Evidence) 

4.ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
การศึกษาเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยระยะเวลาท่ีเก็บขอ้มูลอยู่ระหว่างเดือน มกราคม-

เมษายน 2566 รวมระยะเวลา 4 เดือน 
 

1.7 นิยามค าศัพท์ 
 1.ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ผลิตภณัฑห์รือบริการหลกัท่ีองคก์รน าเสนอแก่ลูกคา้ ของ
โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง บริการทางการแพทย์ เช่น การตรวจวินิจฉัย การรักษา การให้
ค  าปรึกษา โปรแกรมตรวจสุขภาพ หรือบริการเสริมดา้นสุขภาพอ่ืน ๆ ท่ีสร้างคุณค่าและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2.ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูบ้ริโภคต้องจ่ายเพื่อแลกเปล่ียนกับสินค้า หรือ
บริการ ซ่ึงรวมถึงราคาค่ารักษาพยาบาล ค่าหอ้งพกั ค่าแพก็เกจสุขภาพ และส่วนลดหรือการส่งเสริม
การตลาดท่ีโรงพยาบาลน ามาใชเ้พื่อกระตุน้การตดัสินใจใชบ้ริการ 
 3.สถานท่ี (Place) หมายถึง ช่องทางหรือสถานท่ีท่ีใช้ในการให้บริการแก่ผู ้บริโภค 
โดยเฉพาะสถานท่ีตั้งของโรงพยาบาล ความสะดวกในการเดินทาง รวมถึงช่องทางออนไลน์ เช่น 
เวบ็ไซต ์หรือแอปพลิเคชนัท่ีช่วยในการนดัหมายและติดต่อกบัโรงพยาบาล 
 4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีใช้เพื่อประชาสัมพันธ์และ
กระตุน้ให้เกิดการรับรู้ ความสนใจ และการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ เช่น การโฆษณา การจดั
กิจกรรมสุขภาพ การใหข้อ้มูลผา่นส่ือออนไลน์ และการส่ือสารส่งเสริมภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล 
 5.บุคลากรท่ีให้บริการ (People) หมายถึง บุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ไดแ้ก่ 
แพทย ์พยาบาล เจา้หนา้ท่ี และพนกังานบริการ ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่
ผูรั้บบริการ และมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 6.กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนและวิธีการท่ีโรงพยาบาลใช้ในการ
ให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ตั้งแต่การลงทะเบียน การนัดหมาย การรักษา จนถึงการติดตามผล เพื่อ
ใหบ้ริการมีความต่อเน่ือง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
 7.สภาพแวดล้อม (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ซ่ึงช่วยเสริมสร้างความ
เช่ือมั่นและความมั่นใจในการให้บริการ เช่น อาคารสถานท่ี ความสะอาด ความเป็นระเบียบ 
เคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยั รวมถึงเอกสารทางการแพทยห์รือส่ือประชาสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1.8 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
1. แนวทางการปรับปรุงแกไ้ข คุณภาพของโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดการพฒันา

ท่ีดียิง่ขึ้น 
 2. ผูบ้ริหารสามารถน าขอ้มูลการวิจยัมาเป็นแนวทางการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏี เอกสาร และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
งานวิจัยเร่ือง “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน”  

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีดงัน้ี 
2.1 ทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
2.2 ทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือ 
2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 ทฤษฎีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
  ทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ตามแนวคิดของ Kotler และ Keller (2022) 
ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับบริการ (7Ps) ว่าเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีช่วยให้ธุรกิจ
บริการสามารถออกแบบและปรับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะใน
ธุรกิจท่ีมีความซับซ้อนและอ่อนไหว เช่น บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงตอ้งให้
ความส าคัญกับประสบการณ์ของผู ้รับบริการ ตั้ งแต่ขั้นตอนแรกจนถึงหลังรับบริการ ซ่ึง
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีเป็นส่วนประสม  7 องคป์ระกอบ ดงัน้ี  

1) ผลิตภณัฑ์ การบริการถือเป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งหน่ึง เช่น ความสะดวก ความรวดเร็ว ความ
สบาย ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้ค  าปรึกษา (Donabedian, 1988) บริการจะต้องมี
คุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้คุณภาพของบริการประกอบดว้ยหลายปัจจยัทั้งความรู้ความสามารถและ
ประสบการณ์ของแพทย ์พยาบาล ความทนัสมยัของอุปกรณ์ความรวดเร็ว และต่อเน่ืองของขั้นตอน
การบริการ 

ผลิตภณัฑห์รือบริการถือเป็นหัวใจส าคญัของการด าเนินงานทางการตลาดในโรงพยาบาล
เอกชน เพราะเป็นส่ิงท่ีสะท้อนถึงคุณภาพและมาตรฐานขององค์กรด้านสาธารณสุขโดยตรง 
โรงพยาบาลเอกชนจึงให้ความส าคญักับการพฒันาและปรับปรุงบริการทางการแพทยใ์ห้มีความ
หลากหลาย ทันสมัย และตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการทุกกลุ่ม ทั้ งในด้านการ
รักษาพยาบาล การป้องกนัโรค การฟ้ืนฟูสุขภาพ และการดูแลสุขภาพเชิงส่งเสริม เพื่อสร้างความพึง
พอใจสูงสุดแก่ผูป่้วยและญาติผูรั้บบริการ รวมทั้งสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนัในตลาดบริการ
สุขภาพท่ีมีการแข่งขนัสูงในปัจจุบนั 

ในยคุท่ีเทคโนโลยีมีบทบาทส าคญัในทุกมิติของชีวิต โรงพยาบาลเอกชนไดใ้หค้วามส าคญั
กับการน าเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใช้ในการวินิจฉัยและรักษาผูป่้วย เพื่อยกระดับ
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คุณภาพการบริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการดูแลรักษา ตวัอย่างเช่น การใชเ้คร่ืองมือแพทยท่ี์มี
ความแม่นย  าสูง อาทิ เคร่ืองเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ (CT Scan) เคร่ืองเอ็มอาร์ไอ (MRI) เคร่ืองอลัตรา
ซาวดค์วามละเอียดสูง และเคร่ืองมือผา่ตดัผา่นกลอ้ง รวมถึงการน าเทคโนโลยหุ่ีนยนตม์าช่วยในการ
ผ่าตดัท่ีตอ้งการความละเอียดสูง ซ่ึงช่วยลดความเส่ียงของผูป่้วย ลดระยะเวลาพกัฟ้ืน และเพิ่มความ
ปลอดภยั นอกจากน้ียงัมีการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศทางการแพทย ์เช่น ระบบเวชระเบียน
อิเล็กทรอนิกส์ (EMR) การนัดหมายแพทยผ์่านระบบออนไลน์ และการให้บริการแพทยท์างไกล 
(Telemedicine) ท่ีเปิดโอกาสใหผู้ป่้วยสามารถปรึกษาแพทยไ์ดโ้ดยไม่ตอ้งเดินทางมายงัโรงพยาบาล 
อีกทั้งยงัมีการน าระบบปัญญาประดิษฐ์ (AI) และ Big Data เขา้มาช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูลสุขภาพ 
เพื่อช่วยแพทยใ์นการวินิจฉยัโรคและวางแผนการรักษาท่ีเหมาะสมเฉพาะบุคคล (Martin, 2021) ซ่ึง
ทั้งหมดน้ีสะทอ้นให้เห็นว่าโรงพยาบาลเอกชนให้ความส าคญักบัการใช้เทคโนโลยีเป็นส่วนหน่ึง
ของการพฒันาผลิตภณัฑด์า้นบริการทางการแพทยอ์ยา่งต่อเน่ือง 

นอกจากความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีแลว้ โรงพยาบาลเอกชนยงัให้ความส าคญักับการ
จดับริการท่ีครบวงจร เพื่ออ านวยความสะดวกและตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูป่้วยในทุกขั้นตอน
ของการดูแลสุขภาพ ตั้ งแต่การป้องกัน การรักษา การฟ้ืนฟู ไปจนถึงการส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่มีศูนยบ์ริการเฉพาะทางท่ีครอบคลุมทุกสาขา เช่น ศูนยห์ัวใจ ศูนย์
สมอง ศูนยม์ะเร็ง ศูนยผ์ูสู้งอายุ และศูนยก์ายภาพบ าบดั เพื่อให้ผูป่้วยสามารถเขา้รับบริการไดค้รบ
จบในท่ีเดียว (One Stop Service) นอกจากน้ีย ังมีการพัฒนาบริการตรวจสุขภาพเชิงป้องกัน 
(Preventive Health Check-up) การให้ค  าปรึกษาด้านโภชนาการ การฟ้ืนฟูสมรรถภาพหลังการ
เจ็บป่วย (Rehabilitation) ตลอดจนบริการเสริมสุขภาพและความงาม (Wellness and Aesthetic 
Center) ซ่ึงเป็นท่ีนิยมในกลุ่มคนท างานและผูสู้งอายุ การให้บริการแบบครบวงจรเช่นน้ีช่วยให้
ผูป่้วยไดรั้บการดูแลอย่างต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตรวจรักษาจนถึงหลงัการออกจากโรงพยาบาล และยงั
ช่วยสร้างความสะดวก รวดเร็ว และความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคท่ี
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์การใชบ้ริการมากพอ ๆ กบัผลลพัธ์ของการรักษา 

อีกประเด็นหน่ึงท่ีสะทอ้นถึงความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ช้บริการคือ การจดัหายา
รักษาโรคท่ีหลากหลายและมีทางเลือกตามงบประมาณของผูป่้วย โรงพยาบาลเอกชนตระหนกัดีว่า
ผูรั้บบริการมีพื้นฐานทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนั จึงไดมี้การจดัระบบการใชย้าท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วย
แต่ละกลุ่ม โดยมีทั้งยาตน้ต ารับ (Original Drug) ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการยาท่ีมีคุณภาพสูงสุด และยา
สามัญ (Generic Drug) ส าหรับผู ้ท่ีต้องการลดค่าใช้จ่ายในการรักษา ทั้ งน้ี โรงพยาบาลยังให้
ความส าคัญกับการให้ค  าปรึกษาจากเภสัชกร เพื่อช่วยผูป่้วยเลือกใช้ยาท่ีมีประสิทธิภาพและ
ปลอดภัยในราคาท่ีเหมาะสม ตลอดจนการแสดงราคายาอย่างโปร่งใส เพื่อให้ผูป่้วยสามารถ
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ตดัสินใจไดอ้ย่างมีขอ้มูลและมัน่ใจในความเป็นธรรม นอกจากน้ี โรงพยาบาลหลายแห่งยงัมีความ
ร่วมมือกบับริษทัประกนัสุขภาพ เพื่อช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายของผูป่้วยและท าให้สามารถเขา้ถึงยา
คุณภาพไดม้ากขึ้น การจดัการดา้นยาท่ีมีความยืดหยุ่นน้ีถือเป็นส่วนหน่ึงของการตลาดเชิงมนุษย ์
(Humanized Marketing) ท่ีเนน้ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ในความแตกต่างของผูป่้วยแต่ละราย  

2) ราคา หมายถึง คุณค่าของการเขา้รับการรักษา ลูกคา้จะเปรียบเทียบในเร่ืองคุณค่าของ
บริการกบัราคาของบริการ การตั้งราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตดัสินใจเขา้ใช้บริการของลูกคา้ 
และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญั ในการบอกถึงคุณภาพของการรักษาท่ีจะไดรั้บ 

การก าหนดราคาของผลิตภัณฑ์ในโรงพยาบาลมักใช้กลยุทธ์ Value-Based Pricing โดย
ค านึงถึงคุณค่าท่ีลูกค้ารับรู้มากกว่าต้นทุนเพียงอย่างเดียว ราคาต้องสะท้อนถึงคุณภาพ ความ
ปลอดภยั และความเช่ือมัน่ นอกจากน้ียงัมีการจดัแพก็เกจบริการ เช่น โปรแกรมตรวจสุขภาพรายปี 
หรือแพก็เกจฝากครรภ ์เพื่อใหลู้กคา้เลือกใชไ้ดส้ะดวกและคุม้ค่า 

ราคา ถือเป็นองค์ประกอบส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลโดยตรงต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการของผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงคุณค่าและ
ระดบัของบริการท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ โรงพยาบาลเอกชนจึงตอ้งก าหนดนโยบายดา้นราคาอย่าง
เหมาะสม ทั้งในแง่ของค่าใชจ่้ายในการรักษาและค่าตรวจวินิจฉัยโรค เพื่อให้สอดคลอ้งกบัตน้ทุน
การด าเนินงาน คุณภาพของบริการ และความคาดหวงัของผูป่้วยในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย โดยมี
เป้าหมายส าคญัคือการสร้างความสมดุลระหว่างความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาลและ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ในดา้นค่าใชจ่้ายในการรักษา โรงพยาบาลเอกชนมกัมีการก าหนดราคาท่ีสะทอ้นถึงคุณภาพ
ของการดูแลรักษา ความเช่ียวชาญของแพทย ์และความทนัสมยัของเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์
น ามาใช้ การตั้ งราคาค่ารักษาจึงไม่เพียงค านึงถึงต้นทุนโดยตรง เช่น ค่ายา ค่าห้องพักผูป่้วย 
ค่าบริการพยาบาล และค่าบริหารจดัการภายใน แต่ยงัค านึงถึงคุณค่าท่ีผูป่้วยไดรั้บในแง่ของความ
ปลอดภยั ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และมาตรฐานการบริการท่ีเหนือกว่าของโรงพยาบาล
เอกชน นอกจากน้ี โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งยงัมีการจดัแพ็กเกจค่ารักษาพยาบาลในลกัษณะ
เหมาจ่าย (Package Pricing) เพื่อใหผู้ป่้วยสามารถคาดการณ์ค่าใชจ่้ายไดล้่วงหนา้ เช่น แพก็เกจผา่ตดั 
แพ็กเกจคลอดบุตร หรือแพ็กเกจตรวจสุขภาพประจ าปี ซ่ึงช่วยลดความกังวลของผูป่้วยเร่ือง
ค่าใช้จ่ายท่ีอาจบานปลาย และท าให้การตัดสินใจเข้ารับบริการเป็นไปอย่างมั่นใจมากขึ้ น
(Donabedian, 1988) การให้ขอ้มูลราคาท่ีโปร่งใส ชัดเจน และเป็นธรรมยงัเป็นแนวทางส าคญัท่ี
โรงพยาบาลเอกชนใหค้วามส าคญั เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาผูบ้ริโภค 
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ในส่วนของค่าตรวจวินิจฉัยโรค โรงพยาบาลเอกชนให้ความส าคญักบัการก าหนดราคาท่ี
สะทอ้นถึงความซับซ้อนและเทคโนโลยีท่ีใชใ้นการตรวจวินิจฉัย เน่ืองจากปัจจุบนัการแพทยมี์การ
พฒันาไปอยา่งรวดเร็ว ท าใหมี้เคร่ืองมือท่ีมีความละเอียดและแม่นย  าสูง ซ่ึงยอ่มมีตน้ทุนท่ีสูงตามไป
ดว้ย เช่น เคร่ืองเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ (CT Scan) เคร่ืองเอ็มอาร์ไอ (MRI) เคร่ืองตรวจคล่ืนหัวใจ 
(Echocardiogram) หรือเคร่ืองตรวจภายในด้วยระบบส่องกลอ้ง การก าหนดราคาค่าตรวจจึงตอ้ง
ค านึงถึงทั้งตน้ทุนของอุปกรณ์ ค่าใช้จ่ายในการบ ารุงรักษา รวมถึงความช านาญของบุคลากรทาง
การแพทยท่ี์ท าการตรวจ โรงพยาบาลเอกชนบางแห่งได้มีการจดัระดับราคาค่าตรวจวินิจฉัยตาม
ความละเอียดของผลการตรวจและวตัถุประสงคก์ารใชง้าน เพื่อให้ผูป่้วยสามารถเลือกใชบ้ริการได้
ตามความจ าเป็นและงบประมาณของตนเอง เช่น การเลือกตรวจเฉพาะจุดท่ีสงสัยโรค หรือการตรวจ
แบบละเอียดเชิงลึกเพื่อวินิจฉัยโรคในระยะเร่ิมตน้ นอกจากน้ียงัมีการจดัการส่งเสริมการตลาดหรือ
ส่วนลดส าหรับบริการตรวจสุขภาพในบางช่วงเวลา เพื่อส่งเสริมให้ประชาชนหันมาให้ความส าคญั
กบัการตรวจสุขภาพเชิงป้องกันมากขึ้น ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ดา้นราคาท่ีช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับ
ลูกคา้และเพิ่มการรับรู้ในแบรนดข์องโรงพยาบาลในระยะยาว 

3) สถานท่ี หมายถึง กระบวนการหรือช่องทางท่ีองค์กรใชใ้นการจดัจ าหน่ายหรือส่งมอบ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการให้ถึงผูบ้ริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเนน้ให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงบริการ
ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และเหมาะสมกบัความตอ้งการของแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

เน่ืองจากสถานท่ีตั้ งและความสะดวกในการเข้าถึงเป็นปัจจัยแรก ๆ ท่ีผูป่้วยหรือญาติ
พิจารณาเม่ือเกิดความจ าเป็นตอ้งเขา้รับการรักษาพยาบาล โรงพยาบาลเอกชนจึงใหค้วามส าคญัอย่าง
ยิ่งต่อการเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมและการจดัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีเอ้ือต่อการให้บริการ
ดา้นสุขภาพอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในเร่ืองของความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
และความเพียงพอของพื้นท่ีจอดรถ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและประสบการณ์
โดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ 

ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการถือเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีสะทอ้นถึงการวางแผน
เชิงกลยุทธ์ของโรงพยาบาลเอกชน โรงพยาบาลส่วนใหญ่จึงมกัตั้งอยู่ในท าเลท่ีเดินทางไดง้่าย อยู่
ใกล้เส้นทางคมนาคมหลกั เช่น ถนนสายส าคัญ ทางด่วน หรือใกล้ระบบขนส่งสาธารณะ เช่น 
รถไฟฟ้า หรือสถานีรถโดยสาร เพื่อให้ผูรั้บบริการจากหลากหลายพื้นท่ีสามารถเขา้ถึงไดส้ะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภยั การเดินทางท่ีสะดวกไม่เพียงช่วยลดภาระของผูป่้วยและญาติเท่านั้น แต่ยงั
ส่งผลดีต่อการให้บริการในภาวะฉุกเฉินท่ีตอ้งการความรวดเร็วสูง เช่น ผูป่้วยอุบติัเหตุหรือผูป่้วย
วิกฤตท่ีต้องได้รับการรักษาทันเวลา นอกจากน้ี โรงพยาบาลเอกชนยงัให้ความส าคัญกับการ
จดัระบบป้ายบอกทางภายในและภายนอกอาคารให้ชดัเจน เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผูม้าใช้
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บริการ รวมถึงการให้บริการรถรับ-ส่งภายในพื้นท่ีโรงพยาบาล หรือบริการน าทางดิจิทลัผ่านแอป
พลิเคชนัของโรงพยาบาล ซ่ึงเป็นการน าเทคโนโลยีมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการเขา้ถึงบริการ
และสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

ในขณะเดียวกัน ความเพียงพอของท่ีจอดรถก็เป็นอีกปัจจัยท่ีมีผลโดยตรงต่อความ
สะดวกสบายและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โรงพยาบาลเอกชนในปัจจุบนัจึงใหค้วามส าคญักบั
การจัดพื้นท่ีจอดรถท่ีกว้างขวาง ปลอดภัย และเพียงพอต่อจ านวนผูม้าใช้บริการในแต่ละวนั 
โดยเฉพาะในช่วงเวลาท่ีมีผูป่้วยหนาแน่น เช่น ช่วงเช้าและวนัหยุดสุดสัปดาห์ โรงพยาบาลหลาย
แห่งไดล้งทุนสร้างอาคารจอดรถขนาดใหญ่หรือจดัระบบจอดรถอจัฉริยะ (Smart Parking System) 
เพื่อบริหารจัดการพื้นท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพและลดระยะเวลาการรอคอยของผูม้าใช้บริการ
(Martin, 2021) บางแห่งยงัมีเจ้าหน้าท่ีคอยอ านวยความสะดวกบริเวณทางเขา้–ออกลานจอดรถ 
รวมทั้งมีบริการรถกอล์ฟหรือรถรับส่งจากจุดจอดมายงัอาคารบริการ เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กบั
ผูสู้งอายุ ผูป่้วย หรือผูท่ี้มีสัมภาระจ านวนมาก การจดัให้มีระบบรักษาความปลอดภยั เช่น กลอ้ง
วงจรปิดและเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง ก็เป็นอีกองคป์ระกอบท่ีช่วยสร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการวา่รถยนตแ์ละทรัพยสิ์นของตนจะไดรั้บการดูแลอยา่งเหมาะสม 

4) การส่งเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการและกิจกรรมทางการตลาดท่ีโรงพยาบาล
เอกชนใชเ้พื่อส่ือสารขอ้มูลเก่ียวกบับริการ สร้างการรับรู้ กระตุน้ความสนใจ และสร้างความเช่ือมัน่
ในคุณภาพของบริการ ตลอดจนส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจเขา้มาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง การ
ส่งเสริมการตลาดในบริบทของโรงพยาบาลเอกชนมีบทบาทส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

การจดัโครงการตรวจรักษาในราคาพิเศษช่วงเทศกาลหรือช่วงโอกาสพิเศษต่างๆ ซ่ึงช่วย
ดึงดูดผูป่้วยใหม่และกระตุน้ให้ผูป่้วยเก่ากลบัมาใชบ้ริการอย่างสม ่าเสมอ การประชาสัมพนัธ์สิทธิ
ประโยชน์ของผูใ้ช้บริการก็เป็นกลยุทธ์ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจและความไวว้างใจ เช่น 
การแจ้งสิทธิประโยชน์ด้านประกันสุขภาพ ส่วนลดค่าบริการพิเศษ หรือโปรแกรมสะสมสิทธิ
ประโยชน์ส าหรับผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาต่อเน่ือง การส่ือสารเช่นน้ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณค่าท่ี
ไดรั้บและเกิดความผูกพนักบัโรงพยาบาล  (Pomponi et al., 2015) นอกจากน้ี โรงพยาบาลเอกชน
ยงัให้ความส าคัญกับการประชาสัมพนัธ์ความหลากหลายของบริการตรวจและรักษา เพื่อให้
ผูใ้ช้บริการรับรู้ว่าโรงพยาบาลมีศูนยบ์ริการเฉพาะทางครอบคลุมทุกสาขา สามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการทางสุขภาพไดค้รบถว้น ตั้งแต่การตรวจวินิจฉัยโรคทัว่ไป การตรวจเชิงลึก การรักษา
โรคเร้ือรัง การฟ้ืนฟูสมรรถภาพ ไปจนถึงการส่งเสริมสุขภาพและตรวจสุขภาพเชิงป้องกัน การ
ส่งเสริมการตลาดโดยเน้นโครงการราคาพิเศษ การประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ และการสร้าง
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ความรับรู้เก่ียวกบัความหลากหลายของบริการตรวจและรักษานั้นช่วยสร้างความแตกต่างในตลาด 
เพิ่มการรับรู้ในแบรนด์ของโรงพยาบาล และส่งเสริมให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ความเช่ือมัน่ 
และความจงรักภกัดีในระยะยาว (Cutlip & Center, 2015) 

5) บุคลากรท่ีใหบ้ริการ  หมายถึง  แพทย ์พยาบาล และบุคลากรในโรงพยาบาล ท่ีไดรั้บการ
ฝึกอบรมพฒันา เพื่อการรักษา และการให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ บุคลากรเป็นหัวใจส าคญัของ
ธุรกิจบริการ โดยเฉพาะในโรงพยาบาล เช่น แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความเช่ียวชาญและ
มารยาทดีมีการฝึกอบรมเพื่อให้บริการท่ีเป็นมิตร สุภาพ และเขา้ใจผูป่้วย บุคลากรทางการแพทยมี์
ช่ือเสียงก็เป็นปัจจยัดึงดูดลูกคา้ได ้

โรงพยาบาลจึงใหค้วามส าคญักบัการคดัเลือกและพฒันาบุคลากรทุกระดบัอยา่งต่อเน่ือง ทั้ง
แพทย ์พยาบาล เภสัชกร และเจา้หน้าท่ีสนับสนุน เพื่อให้สามารถให้บริการท่ีมีมาตรฐานสูงและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างครบถว้น ความเช่ียวชาญของแพทยถื์อเป็นหัวใจ
ส าคัญในการสร้างความมั่นใจให้กับผู ้ป่วย โรงพยาบาลเอกชนมักมีการคัดเลือกแพทย์ท่ีมี
ประสบการณ์และมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง รวมถึงส่งเสริมให้แพทยเ์ขา้รับการอบรมและศึกษา
ต่อในด้านต่าง ๆ อย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้สามารถวินิจฉัยและรักษาโรคได้อย่างแม่นย  าตาม
มาตรฐานสากล ความเช่ียวชาญน้ีไม่เพียงแต่เพิ่มความปลอดภยัและประสิทธิภาพในการรักษา
เท่านั้น แต่ยงัช่วยสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจจากผูป่้วยต่อโรงพยาบาลดว้ย 

นอกจากความเช่ียวชาญของแพทย์แล้ว ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการของบุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและประสบการณ์ของผูรั้บบริการ 
แพทยท่ี์สามารถใหค้ าปรึกษาอย่างเขา้ใจ ใหเ้วลาในการตอบค าถามของผูป่้วย และแสดงความใส่ใจ
ต่อความกังวลหรือความตอ้งการของผูป่้วย ช่วยให้ผูป่้วยรู้สึกมัน่ใจและได้รับความสบายใจใน
ระหว่างการเขา้รับบริการ นอกจากน้ี เจา้หน้าท่ีสนับสนุน เช่น พยาบาลและเจา้หน้าท่ีตอ้นรับ ก็มี
บทบาทส าคญัในการอ านวยความสะดวกให้ผูป่้วย ตั้งแต่การให้ค  าแนะน า การจดัล าดบัการตรวจ 
การช่วยเหลือดา้นเอกสาร และการประสานงานกบัแพทยห์รือหน่วยงานอ่ืน ๆ อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ การให้บริการดว้ยความสุภาพ ใส่ใจ และกระตือรือร้นช่วยลดความเครียดและความ
ไม่สะดวกสบายของผูป่้วย ท าใหก้ารเขา้รับบริการเป็นไปอยา่งราบร่ืนและสร้างความประทบัใจ 

6) กระบวนการให้บริการ หมายถึง การบริการของโรงพยาบาลท่ีมีความต่อเน่ืองและ
รวดเร็ว กระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยลดความกงัวลของผูรั้บบริการ เช่นระบบ
ลงทะเบียนและนัดหมายท่ีรวดเร็ว การรอคอยไม่นาน การส่งต่อขอ้มูลผูป่้วยอย่างมีประสิทธิภาพ
ระบบติดตามอาการหลงัการรักษา 
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กระบวนการให้บริการตอ้งมีความรวดเร็ว โปร่งใส และปลอดภยั เช่น ระบบนัดหมาย
ออนไลน์ การช าระเงินอตัโนมติั และบริการรับยาผา่น Drive-thru การใชเ้ทคโนโลยอีจัฉริยะ (Smart 
Hospital System) ช่วยให้กระบวนการให้บริการเป็นระบบและลดความผิดพลาด ซ่ึงส่งผลต่อ
ประสบการณ์ท่ีดีของผูป่้วย 

กระบวนการให้บริการ ท่ีมีประสิทธิภาพและชดัเจนช่วยสร้างความมัน่ใจ ลดความกงัวล 
และเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ผูป่้วย โรงพยาบาลเอกชนจึงให้ความส าคญักับการออกแบบ
ขั้นตอนการให้บริการให้รวดเร็ว เขา้ใจง่าย และตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยในทุกขั้นตอน 
ตั้งแต่การลงทะเบียน การนดัหมาย การตรวจวินิจฉัย การรักษา ไปจนถึงการช าระค่าบริการและรับ
ยา ระบบการจดัการภายในโรงพยาบาล เช่น การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการลงทะเบียน การนดั
หมายออนไลน์ ระบบคิวอจัฉริยะ และการจดัล าดบัผูป่้วยอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อลดเวลารอคอย
และท าให้กระบวนการทั้งหมดเป็นไปอย่างราบร่ืน การออกแบบขั้นตอนท่ีเขา้ใจง่ายช่วยให้ผูป่้วย
สามารถด าเนินตามขั้นตอนไดด้ว้ยตนเองหรือดว้ยความช่วยเหลือเพียงเล็กน้อย ลดความซับซ้อน
และความสับสนระหวา่งขั้นตอน 

ระยะเวลาในการตรวจรักษาของแพทย์ก็เป็นองค์ประกอบส าคัญของกระบวนการ
ให้บริการ โรงพยาบาลเอกชนมุ่งเนน้ให้ผูป่้วยไดรั้บการตรวจวินิจฉัยและการรักษาอย่างทนัท่วงที 
โดยไม่เสียเวลาในการรอคอยนานเกินไป แพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทยไ์ดรั้บการจดัสรรเวลาท่ี
เหมาะสมส าหรับแต่ละการนดัหมาย เพื่อให้สามารถวินิจฉัยโรคและให้ค  าปรึกษาไดอ้ย่างละเอียด
และครบถว้น โดยไม่กระทบต่อประสิทธิภาพในการให้บริการต่อผูป่้วยรายอ่ืน การบริหารจดัการ
เวลาท่ีดีช่วยให้ผูป่้วยได้รับบริการอย่างต่อเน่ือง มีคุณภาพ และรู้สึกว่ากระบวนการรักษาเป็นไป
อยา่งเป็นระบบและเช่ือถือได ้

7) สภาพแวดลอ้ม หมายถึง สถานท่ีภายในโรงพยาบาลและส่ิงแวดลอ้มรอบโรงพยาบาล
รวมถึงองคป์ระกอบต่างๆท่ีสามารถ อ านวยความสะดวกต่อผูป้ฎิบติังานและลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่ิง
ท่ีช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ เช่น อาคารสถานท่ีสะอาด ทันสมัย ห้องพกัผูป่้วยและห้องตรวจท่ี
ปลอดภยัและเป็นส่วนตวั เอกสาร แผน่พบั หรือเวบ็ไซตท่ี์ชดัเจน มีมาตรฐาน 

ส่ิงแวดลอ้มในโรงพยาบาลมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ เช่น ความสะอาด การตกแต่ง
ภายในท่ีให้ความรู้สึกอบอุ่น รวมถึงบรรจุภัณฑ์ของผลิตภัณฑ์สุขภาพท่ีมีความปลอดภัยและ
สวยงาม งานวิจยัหลายเร่ืองพบว่า “บรรยากาศและส่ิงแวดลอ้ม” ส่งผลต่อความพึงพอใจและการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูป่้วย 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพสะทอ้นถึงมาตรฐาน ความเอาใจใส่ และความเป็นมืออาชีพ
ของโรงพยาบาล  (Ulrich et al., 2008)โรงพยาบาลเอกชนจึงให้ความส าคัญกับการสร้าง
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สภาพแวดลอ้มท่ีสะอาด ปลอดภยั และเหมาะสมต่อการให้บริการทางการแพทยท์ุกด้าน ความ
สะอาดของโรงพยาบาลถือเป็นองค์ประกอบพื้นฐานท่ีส าคญัท่ีสุด ทั้งในส่วนของห้องตรวจ ห้อง
ผ่าตัด ห้องพักผู ้ป่วย รวมถึงพื้นท่ีส่วนกลาง เช่น ล็อบบ้ี ห้องน ้ า และทางเดินภายในอาคาร 
โรงพยาบาลมีมาตรการท าความสะอาดอยา่งเขม้งวดและต่อเน่ือง เช่น การฆ่าเช้ือพื้นผิวและอุปกรณ์
ทางการแพทย์ การจัดการขยะติดเช้ืออย่างถูกต้อง และการตรวจสอบคุณภาพอากาศและ
สภาพแวดลอ้มภายในอาคาร เพื่อให้ผูป่้วย ญาติ และบุคลากรมีความมัน่ใจในความปลอดภยัและ
สุขอนามยั 

ความเหมาะสมของพื้นท่ีก็เป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
โรงพยาบาลเอกชนให้ความส าคญักบัการจดัสรรพื้นท่ีให้เพียงพอและเหมาะสมกบัลกัษณะการ
ให้บริการ เช่น การออกแบบพื้นท่ีรับรองผูป่้วยและญาติให้กว้างขวาง มีท่ีนั่งเพียงพอ และมี
สภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อความสะดวกสบาย การจดัโซนส าหรับผูป่้วยฉุกเฉิน แผนกตรวจรักษา และ
ศูนย์บริการเฉพาะทางให้แยกจากกันอย่างชัดเจน เพื่อลดความแออัดและเพิ่มความปลอดภัย 
นอกจากน้ี โรงพยาบาลยงัให้ความส าคัญกับการจัดพื้นท่ีส าหรับการเข้าถึงบริการเสริม เช่น 
ร้านอาหาร คาเฟ่ หรือพื้นท่ีพกัผอ่นของญาติผูป่้วย เพื่อสร้างความสะดวกสบายและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม 
 จากส่วนประสมทางการตลาดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าให้เห็นว่า จากการแข่งขนัทางการตลาด
ท่ีสูงขึ้น ท าให้ผูป้ระกอบการต่างๆ ตอ้งมีการวางแผนการตลาดอยู่ตลอดเวลาเพื่อท่ีจะตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้พึงพอใจสูงสุด ผูว้ิจัยจึงได้น าทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  
มาประยกุตใ์ชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี  
2.2 ทฤษฎีการตัดสินใจซ้ือ 
 การตดัสินใจซ้ือเป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบประกอบด้วย จุดมุ่งหมาย ระบบขอ้มูลท่ีดี 
พิจารณาความเป็นไปไดข้องทางเลือก ค่านิยม และการประเมินผล แลว้จึงตดัสินใจเพื่อหาทางเลือก
ท่ีดีท่ีสุดท่ีเหมาะสมของแต่ละบุคคล จากแนวคิดของ Kotler และ Keller (2024) การตดัสินใจซ้ือ
เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการเลือกบริการหรือสินค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของ
โรงพยาบาลเอกชน ผูบ้ริโภคมักพิจารณาจากคุณภาพของบริการ ความเช่ือมั่นในแพทย์ ความ
สะดวก และตน้ทุน ซ่ึงลว้นมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการในระยะยาว ในการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคประกอบดว้ยกระบวนการ 5 ขั้นตอนตามล าดบั ดงัน้ี 
  1. การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) ผูบ้ริโภคเร่ิมตน้กระบวนการตดัสินใจเม่ือรับรู้
ถึงความตอ้งการดา้นสุขภาพ เช่น การเจ็บป่วย การตอ้งเขา้รับการตรวจร่างกาย หรือตอ้งการบริการ
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เฉพาะทาง ซ่ึงอาจไม่สามารถรอคิวในโรงพยาบาลของรัฐได ้ท าใหเ้กิดแรงผลกัดนัในการพิจารณา
ใชบ้ริการจากโรงพยาบาลเอกชนท่ีสามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็วกวา่ 
 ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดการรับรู้ปัญหาในบริบทโรงพยาบาล ผูบ้ริโภคมกัเกิดการรับรู้ปัญหาเม่ือ
พบปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
  1.1 ความเร่งด่วนของปัญหาสุขภาพ (Urgency of Health Needs) 
ผูป่้วยมีอาการเจ็บป่วยเฉียบพลนัหรือโรคเร้ือรังท่ีตอ้งเขา้รับการรักษาอย่างรวดเร็ว โรงพยาบาล
เอกชนมกัตอบสนองไดท้นัเวลา ไม่ตอ้งรอคิวนานเหมือนโรงพยาบาลรัฐ 
  1.2 ความสะดวกในการเขา้รับบริการ (Convenience) 
สถานท่ีตั้งใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน ระบบการจองคิวออนไลน์และการใหบ้ริการแบบครบวงจร 
  1.3 ความซบัซอ้นของปัญหาสุขภาพ (Complexity of Health Issue) 
โรคหรืออาการบางอยา่งตอ้งการความเช่ียวชาญเฉพาะทางหรือเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 
โรงพยาบาลเอกชนบางแห่งมีแพทยเ์ฉพาะทางและเทคโนโลยท่ีีสามารถรักษาคนไขไ้ด ้
  1.4 การรับรู้ถึงความแตกต่างของบริการ (Perceived Service Differentiation) 
ผูบ้ริโภครับรู้ว่าบริการโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างจากโรงพยาบาลรัฐในเร่ืองคุณภาพและการดูแล
แบบส่วนตวัเช่น ความเอาใจใส่ของพนักงาน ความสะอาดของสถานท่ี ความเป็นส่วนตวัในการ
ใหบ้ริการ 

2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) เม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงความต้องการก็จะเร่ิมหา
ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ เช่น ประสบการณ์ส่วนตวัหรือค าแนะน าจากครอบครัวหรือเพื่อน  เวบ็ไซต์
ของโรงพยาบาล รีวิวบนอินเทอร์เน็ตหรือโซเชียลมีเดีย การส่งเสริมการตลาดและโฆษณา 

แหล่งข้อมูลท่ีผู ้บริโภคใช้ ผู ้บริโภคมักใช้แหล่งข้อมูลหลายรูปแบบในการประเมิน
โรงพยาบาลเอกชน ไดแ้ก่ 

 2.1 ประสบการณ์ส่วนตวั (Personal Experience) 
ผูบ้ริโภคท่ีเคยเขา้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนมาก่อน จะมีขอ้มูลและความมัน่ใจในการ

ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า 
 2.2 ค  าแนะน าจากครอบครัวและเพื่อน (Word of Mouth / Referrals) 
ความคิดเห็นของคนใกล้ชิดท่ี เคยใช้บ ริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมาก  เ ช่น 

ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการรักษา การบริการของบุคลากร และความสะดวกของโรงพยาบาล 
 2.3 ช่องทางออนไลน์และส่ือสังคม (Online Sources & Social Media) 
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เวบ็ไซตข์องโรงพยาบาล: รายละเอียดแพทย,์ แผนกเฉพาะทาง, การส่งเสริมการตลาด, รีวิว
จากผูป่้วยโซเชียลมีเดีย: Facebook, Instagram, YouTube, Line OA แพลตฟอร์มรีวิวและแอปพลิเค
ชนัสุขภาพ: My MedPark, Touch Good Health, สมุดสุขภาพประชาชน (H4U)  

 2.4 ส่ือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ (Advertising & Public Relations) 
โฆษณาออนไลน์และออฟไลน์ โปสเตอร์ บทความในนิตยสารหรือส่ือสุขภาพกิจกรรม

สาธารณสุข งานตรวจสุขภาพฟรี แคมเปญประชาสัมพนัธ์ 
 2.5 การใหค้  าปรึกษาจากบุคลากรทางการแพทย ์(Professional Consultation) 
ผูบ้ริโภคอาจสอบถามโดยตรงกบัแพทยเ์ฉพาะทางหรือเจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลเพื่อขอขอ้มูล

เก่ียวกบัการรักษา การตรวจวินิจฉยั หรือค่าใชจ่้าย 
3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบทางเลือก 

ต่างๆ ตามเกณฑท่ี์ตนเองให้ความส าคญั เช่น คุณภาพของแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์ความ
สะดวกในการใหบ้ริการและสถานท่ีตั้ง ค่าบริการและความคุม้ค่า ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและ
เทคโนโลย ีการใหบ้ริการแบบเป็นส่วนตวั (Privacy)  

ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชป้ระเมินทางเลือก ผูบ้ริโภคใชเ้กณฑห์ลายดา้นในการประเมิน
โรงพยาบาลเอกชน ไดแ้ก่ 

 3.1คุณภาพของแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์(Medical Quality and Staff 
Competence) ความเช่ียวชาญของแพทยเ์ฉพาะทาง การมีประสบการณ์ในการรักษาโรคเฉพาะ 
ทกัษะและความเอาใจใส่ของพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี 

 3.2 ความสะดวกและการเขา้ถึงบริการ (Convenience and Accessibility) 
ระยะทางจากบา้นหรือท่ีท างาน ระบบจองคิวออนไลน์และเวลาใหบ้ริการ การมีแผนกครบ

วงจรและการต่อเน่ืองของการรักษา 
 3.3 ค่าใชจ่้ายและความคุม้ค่า (Cost and Value) 
ราคาการตรวจหรือรักษา การมีโปรโมชัน่หรือแพก็เกจสุขภาพ ความคุม้ค่าต่อบริการและ

คุณภาพท่ีไดรั้บ 
 3.4 เทคโนโลยแีละความทนัสมยัของอุปกรณ์ (Technology and Modern 

Facilities) 
เคร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีีใชต้รวจวินิจฉยัและรักษา ระบบการจดัการขอ้มูลผูป่้วยและ

ความปลอดภยัของขอ้มูล 
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 3.5 การบริการแบบส่วนตวัและความเป็นส่วนตวั (Privacy and Personal Care) 
การดูแลเอาใจใส่เฉพาะบุคคล การรักษาความลบัของขอ้มูลผูป่้วย การใหบ้ริการแบบไม่แออดัและ
ลดเวลารอ 

 3.6 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล (Reputation and 
Trustworthiness) 

รีวิวและค าแนะน าจากผูป่้วยคนอ่ืน การรับรองคุณภาพจากหน่วยงานทางการแพทย ์ 
การไดรั้บรางวลัหรือประกาศนียบตัรดา้นบริการ 

4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หลังจากประเมินทางเลือก ผูบ้ริโภคจะเลือก
โรงพยาบาลเอกชนท่ีตรงกบัความตอ้งการและให้ความมัน่ใจสูงสุด เช่น การเลือกโรงพยาบาลท่ีมี
ช่ือเสียงดา้นเฉพาะทาง หรือมีประสบการณ์ในการรักษาโรคเฉพาะ การตดัสินใจอาจไดรั้บอิทธิพล
จากปัจจยัภายนอก เช่น ความคิดเห็นของครอบครัว ความเร่งด่วนทางการแพทย ์หรือขอ้จ ากดัทาง
การเงิน ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

 4.1 คุณภาพและความเช่ียวชาญของแพทย ์(Medical Expertise) 
ผูบ้ริโภคมกัเลือกโรงพยาบาลท่ีมีแพทยเ์ฉพาะทางท่ีมีประสบการณ์และช่ือเสียง 
 4.2 ความสะดวกและการเขา้ถึง (Convenience) 
การอยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีท างาน ระบบจองคิวออนไลน์และการบริการแบบครบวงจร 
 4.3 ค่าใชจ่้ายและความคุม้ค่า (Cost and Value) 
ผูบ้ริโภคพิจารณาความเหมาะสมระหวา่งราคากบัคุณภาพการบริการ การมีโปรโมชัน่หรือ

แพก็เกจสุขภาพสามารถเพิ่มโอกาสในการตดัสินใจ 
 4.4 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล (Reputation and 

Trustworthiness) 
รีวิวจากผูป่้วยก่อนหนา้ การรับรองคุณภาพจากหน่วยงานภาครัฐหรือสถาบนัอิสระ 
 4.5ปัจจยัภายนอก (External Factors) 
ความคิดเห็นจากครอบครัว เพื่อน หรือผูเ้ช่ียวชาญ ความเร่งด่วนของการรักษา เช่น อาการ

เจ็บป่วยเฉียบพลนั 
5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post-Purchase Behavior) หลังจากได้รับบริการ ผูบ้ริโภคจะ

ประเมินความพึงพอใจ หากประสบการณ์เป็นไปในทางบวก จะส่งผลต่อพฤติกรรมการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า (Repeat purchase) และการบอกต่อในเชิงบวก (Word of mouth) ในทางกลบักนั หากไม่
พึงพอใจ อาจส่งผลให้ผูบ้ริโภคเปล่ียนไปใช้บริการท่ีอ่ืนในอนาคต รูปแบบพฤติกรรมหลงัการใช้
บริการ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจสูง (Satisfaction) หากผูบ้ริโภคพอใจกบับริการ จะเกิดพฤติกรรมใช้
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บริการซ ้า (Repeat Purchase) การบอกต่อเชิงบวก (Positive Word of Mouth) เช่น แนะน าเพื่อนหรือ
ครอบครัวให้มาใช้บริการ ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) หากประสบการณ์ไม่ตรงตามความ
คาดหวงั ผูบ้ริโภคอาจ เปล่ียนไปใช้บริการโรงพยาบาลอ่ืนอาจส่งผลต่อ การบอกต่อเชิงลบ 
(Negative Word of Mouth) ท าใหช่ื้อเสียงโรงพยาบาลเสียหาย การประเมินผลเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงั (Expectation vs. Perception) ผูบ้ริโภคจะประเมินว่าบริการตรงตามท่ีคาดหวงัหรือไม่ตวั
แปรน้ีสามารถวดั ความพึงพอใจ และความภกัดีต่อโรงพยาบาล (Loyalty) 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
 5.1 คุณภาพการรักษาและบริการ (Service Quality) 
ความแม่นย  าในการวินิจฉยั ความเอาใจใส่และความใส่ใจของแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี 
 5.2 ความสะดวกและความรวดเร็ว (Convenience and Timeliness) 
เวลารอรับบริการ การเขา้ถึงบริการอยา่งรวดเร็วและไม่ซบัซอ้น 
 5.3 การส่ือสารและใหข้อ้มูล (Communication) 
ความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการรักษา การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายและ

ขั้นตอนอยา่งโปร่งใส 
 5.4 ค่าใชจ่้ายและความคุม้ค่า (Cost and Perceived Value) 
การประเมินวา่ราคาสอดคลอ้งกบัคุณภาพและผลลพัธ์ท่ีไดรั้บ 
 5.5 ความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ (Trust and Confidence) 
ความเช่ือมัน่ในแพทยแ์ละโรงพยาบาล ความมัน่ใจวา่บริการมีมาตรฐานและปลอดภยั 

 
2.3 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 จุฑามาศ เหล่าพาณิชย์เจริญ   ธีรวชั บุญยโสภณ และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า (2566)  
ได้รศึกษาปัจจัย ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่   
ในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นพนักงาน
หรือบุคลากร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด และใหร้ะดบัความตอ้งการอนัดบัสุดทา้ยคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละดา้น ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ในกรุงเทพมหานคร 
ไดใ้ห้ความส าคญัและระดบัความตอ้งการในปัจจยัแต่ละดา้น ดงัน้ี  ดา้นผลิตภณัฑ์  ให้ความส าคญั
เร่ืองการมีเทคโนโลยรีองรับการใหบ้ริการในหน่วยต่าง ๆ เช่น ระบบคิว ระบบการจ่ายยาท่ีทนัสมยั 
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ดา้นราคา ค่าบริการคุม้ค่ากบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย สถานท่ีตั้งของ
โรงพยาบาลอยู่ในย่านท่ีสะดวกในการเดินทางมารักษา  ดา้นการส่งเสริมการตลาด การมีช่องทาง
โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ติดต่อส่ือสารหลากหลายช่องทางท่ีเขา้ถึง ไดง้่าย เช่น เวป็ไซต ์แอปพลิเคชัน่ 
หรือ ส่ือสังคมออนไลน์ ดา้นพนกังานหรือบุคลากร เจา้หนา้ท่ีบุคลากรใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีดว้ย
ความสุภาพ กระตือรือร้น ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สถานท่ีให้บริการสะอาด เช่น ห้องตรวจแพทย ์
ห้องน ้ า โซนพกัคอย ท่ีรับยา ห้องการเงิน ดา้นกระบวนการ การประสานงานระหว่างแผนกอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 ศรุดา บุญสวาสด์ิ (2566) ได้ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการทางตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชน จากผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด (7Ps) ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ คือ ด้านบุคลากร ด้ านส่ิงแวด 
ลอ้มทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด และด้านผลิตภณัฑส่์งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเอกชน  ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ และ ด้าน
กระบวนการ ผลการทดสอบ พบว่า ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชน 
 เดชา ลลิตอนันต์พงศ์ (2563) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดใหญ่ของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครภายหลงัการเกิดระบาดของเช้ือ
โรคโควิด-19 จากผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดภาพรวม มีความส าคญัในระดบัมาก
ท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายละเอียด รายด้าน ทั้ง 7 ด้าน สามารถจดัล าดับได้ดังน้ี ล าดับท่ี 1 ด้าน
บุคลากร/ผูใ้ห้บริการ เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด ล าดบัท่ี 2 ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ล าดบัท่ี 3 
ดา้นสถานท่ี ล าดบัท่ี 4 ดา้นกระบวนการให้บริการ ล าดบัท่ี 5 ดา้นสภาพแวดลอ้ม ล าดบัท่ี 6 ดา้น
ความคุม้ค่าของราคา ล าดบัท่ี 7 ดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 ศิริลกัษณ์ ชุติเวทคู (2563) ไดศึ้กษาการตดัสินใจเลือกเขา้รับบริการซ ้ าโรงพยาบาลเอกชน
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ด้านราคาและด้านผลิตภณัฑ์ มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกเขา้รับบริการซ ้ าโรงพยาบาลเอกชนโดยโรงพยาบาลมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพการ
รักษา และโรงพยาบาลมีบริการทางการแพทย์หลากหลาย เคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีครบครัน  
ทันสมัย  และ มีบุ คคล ากรทางการแพทย์มี ช่ื อ เ สี ย ง  และความ เ ช่ี ยวชาญเฉพาะด้ าน   
ด้านสภาพแวดล้อม มีผลต่อการตัดสินใจเลือกเข้ารับบริการซ ้ าโรงพยาบาลเอกชน นอกจากน้ี
โรงพยาบาลมีอาคารสถานท่ีทนัสมยั หรูหรา มีสภาพแวดล้อมท่ีสะอาดและสะดวกสบายและมีส่ิง
อ านวยความสะดวกเพิ่มเติม เช่น ร้านอาหาร ร้านค้าต่าง ๆ ธนาคาร ฯลฯ ด้านช่องทางการจัด
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จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไม่มี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้รับบริการซ ้าโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
งานวิจัยเร่ือง “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน”  

ผูว้ิจยัมีวิธีด าเนินการ ดงัน้ี  
              3.1 รูปแบบงานวิจยั 
              3.2 ประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
              3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
              3.4 วิธีสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
              3.5 วิธีการเก็บรวมรวมขอ้มูล 
              3.6 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 3.7 การตรวจสอบเชิงสามเส้า  
3.1 รูปแบบงานวิจัย 

 การศึกษาน้ีใช้วิธีการด า เนินงานวิจัย เชิงคุณภาพ (Qualitative Research)โดยใช้การ

สัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาล 

เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 

3.2 ประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรในการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ท่ีมาเขา้รับการ

รักษา และวินิจฉัยโรค  ผูว้ิจยัคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้วิธีแบบตามความสะดวก (Convenience 

Sampling) จ านวน 30 คน 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิ้จัยใช้ค  าถามในการสัมภาษณ์เป็นแบบปลายเปิด ตามประเด็นท่ี

เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยลกัษณะการ

สัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ชนิดก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview) ซ่ึงมีความยืดหยุ่นสูง  

ไม่มีรูปแบบท่ีแน่นอน ขึ้นอยู่กบัสถานการณ์ และผูใ้ห้สัมภาษณ์ขณะนั้น แต่จะมีการตั้งค  าถามไว้

ล่วงหน้าแล้ว ซ่ึงสามารถเพิ่มเติมค าถามได้ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนมากท่ีสุด ส าหรับแบบ
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สัมภาษณ์น้ีเน้นการตั้งค  าถามให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นและทศันคติของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ

และรายไดต้่อเดือน 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด จ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

2) ดา้นราคา  

3) ดา้นสถานท่ี  

4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

5) ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการ  

6) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

7) ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

3.4 วิธีสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจยัมีวิธีสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

3.4.1 ศึกษา คน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยั วารสาร บทความ ส่ือต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับ

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาล เพื่อเป็นแนวทางในการจดัท าแบบสัมภาษณ์ 

 3.4.2 ศึกษารูปแบบ และวิธีการในการจดัท าแบบสัมภาษณ์จากตวัอย่างงานวิจยัต่างๆ แลว้

น ามาประยกุตใ์ชใ้นการจดัท าแบบสัมภาษณ์ เพื่อใหค้รอบคลุมเน้ือหาภายใตก้รอบแนวคิดการวิจยัท่ี

ก าหนดไว ้

 3.4.3 น าแบบสัมภาษณ์ท่ีจดัท าขึ้น เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อ ตรวจสอบความถูกตอ้ง 

และใหค้  าแนะน า และน าไปแกไ้ข ปรับปรุง เพื่อใหแ้บบสัมภาษณ์มีความสมบูรณ์ ครบถว้น 

 3.4.4 น าแบบสัมภาษณ์ท่ีแก้ไข ปรับปรุงแล้ว เสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อ

พิจารณาความสมบูรณ์ โดยการวิเคราะห์หาความเท่ียงตรงดว้ยการหาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง

ค าถามกบัวตัถุประสงค์ Index of Item - Objective Congruence (IOC) โดยก าหนดค่าคะแนนไว ้

ดงัน้ี 
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+1 เม่ือแน่ใจวา่ ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

    0 เม่ือไม่แน่ใจวา่ ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 -1 เม่ือแน่ใจวา่ ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

3.4.5 น าค่า Index of Item - Objective Congruence (IOC) ท่ีไดม้าค านวณ ไดค้่าเท่ากบั 0.97 

3.5 วิธีการเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 3.5.1 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ขอ้มูลท่ีไดม้าจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 

และจากการสังเกตการแสดงออกของผูใ้ห้สัมภาษณ์ จ านวน 30 คน โดยใช้เวลาในการสัมภาษณ์ 

ประมาณ 20-30 นาที และเป็นการสัมภาษณ์แบบพบหน้า (Face - to Face) โดยมีการบนัทึกเสียง 

ในการสัมภาษณ์ 

 3.5.2 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ขอ้มูลท่ีไดม้าจากการคน้ควา้เพิ่มเติมจาก

งานวิจยัของบุคคลอ่ืน บทความเชิงวิชาการ ต ารา  และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัน้ี เพื่อใชเ้ป็น

แนวทางในการตั้งค  าถามในการสัมภาษณ์  

3.6 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู ้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Data Analysis) มีขั้นตอนการ

วิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

3.6.1 น าขอ้มูลท่ีไดม้าสรุปจาก Keyword ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์  

3.6.2 สร้างรหสัค า (Coding) และจดัหมวดหมู่  

3.6.3 สรุปขอ้มูลโดยหาความสัมพนัธ์ของขอ้มูล การเช่ือมโยงระหว่างกนั และมีการตดั

ขอ้มูลท่ีไม่เก่ียวขอ้งออก ท าให้ขอ้มูลมีขนาดเล็กลง ให้เหลือเพียงขอ้มูลท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัย

เท่านั้น 

3.6.4 น าขอ้มูลท่ีเหลือมาจดักลุ่มใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการท าวิจยั 

3.6.5 ประมวลผลขอ้มูล จาก Keyword ท่ีได้จดักลุ่มใหม่เรียบร้อยแลว้ เพื่อน าไปอา้งอิง 

กับแนวความคิด ทฤษฎี โดยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) คือ การน าข้อมูลท่ีได้มา  

มาวิเคราะห์เปรียบเทียบเพื่อหาขอ้สรุป 
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3.7 การตรวจสอบสามเส้า (Triangulation) 

 ผูว้ิจยัได้ใช้วิธีการตรวจสอบเชิงสามเส้า (Data Triangulation) ก่อนน าขอ้มูลไป
วิเคราะห์ เป็นการเปรียบเทียบและตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล โดยการน าขอ้มูลท่ีได้มา
เปรียบเทียบกนั ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ี ไดม้าจากการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเกามราษฎร์ ประชา
ช่ืน จ านวน 30 คน และการสังเกตปฏิกิริยาขณะสัมภาษณ์ ประกอบกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือ มาเปรียบเทียบ
ร่วมกัน เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือของข้อมูลมากขึ้น โดยผูว้ิจัยได้เว้นช่วงเวลา 1 สัปดาห์ก่อน
ด าเนินการสัมภาษณ์เพิ่มอีก 3 คน การตรวจสอบสามเส้าท่ีได ้คือ สอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่ง 30 คน 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งเป็น 8 ส่วน ดงัน้ี 
4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์

 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นราคา 
 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นสถานท่ี  
 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
 4.7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 4.8 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นสภาพแวดลอ้ม 

4.9 ผลการตรวจสอบสามเส้า 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์จากผูใ้ห้สัมภาษณ์ จ านวน 30 คน 
แสดงใหเ้ห็นถึงความหลากหลายของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 4.1.1 ดา้นเพศ 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ แบ่งเป็นเพศชายจ านวน 12 คน และเพศหญิงจ านวน 18 คน 
 4.1.2 ดา้นอาย ุ
 อายุของผูใ้ห้สัมภาษณ์แบ่งกลุ่มเป็น ช่วงอายุต ่ากว่า 30 ปี จ านวน 6 คน ช่วงอายุ 30-39 ปี 
จ านวน 14 คน ช่วงอาย ุ40-49 ปี จ านวน 8 คน และ ช่วงอาย ุ50 ปีขึ้นไป จ านวน 2 คน 
 4.1.3 สถานภาพการสมรส 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ มีสถานภาพโสด จ านวน 17 คน และสถานภาพสมรส จ านวน 13 คน 
 4.1.4 อาชีพ 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีอาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 13 คนพนักงานราชการ จ านวน 5 คน  
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 4 คน ลูกจ้างทั่วไป จ านวน 3 คนและอาชีพอิสระ จ านวน 3 คน  
อ่ืนๆ จ านวน 2 คน 
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 4.1.5 รายไดต้่อเดือน 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนดังน้ี กลุ่มรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 3 คน  
กลุ่มรายได้ 10,000–15,000 จ านวน 8 คน กลุ่มรายได้ 15,000–20,000 จ านวน 10 คนกลุ่มรายได้ 
20,001–30,000 จ านวน 6 คน และกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 30,000 จ านวน 3 คน 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านผลติภัณฑ์ 

4.2.1 ดา้นการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการรักษา  
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการรักษามีผลต่อการใช้บริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าการน าเทคโนโลยี
ใหม่มาใช้ในการให้บริการดา้นการแพทยแ์ละการรักษาพยาบาล มีส่วนช่วยยกระดบัคุณภาพของ
การให้บริการอย่างมีนัยส าคัญ ทั้งในด้านความแม่นย  า ความสะดวก และความรวดเร็วในการ
วินิจฉัยและรักษาผูป่้วย ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายกล่าวว่า เคร่ืองมือและระบบทางเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั มีส่วนช่วยลดระยะเวลาในการใหบ้ริการและลดความผิดพลาดจากกระบวนการท างานของ
บุคลากรทางการแพทยไ์ดเ้ป็นอย่างดี นอกจากน้ี ผูใ้ห้สัมภาษณ์ยงัเห็นว่า เทคโนโลยีใหม่ช่วยสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ เพราะสะทอ้นถึงความทนัสมยัและความพร้อมของสถานพยาบาล
ในการให้บริการท่ีมีมาตรฐานระดบัสูง การใชเ้ทคโนโลยีช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจของแพทยไ์ด้
อย่างถูกตอ้งมากขึ้น ลดความเส่ียงจากการวินิจฉัยผิดพลาด และช่วยให้ผูป่้วยได้รับการดูแลท่ีมี
ประสิทธิภาพและปลอดภยัมากกว่าเดิม อีกทั้งยงัช่วยเพิ่มความโปร่งใสและตรวจสอบได้ในทุก
ขั้นตอนของการรักษา ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่ระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ  
 อยา่งไรก็ตาม แมผู้ใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะเห็นดว้ยกบัการน าเทคโนโลยใีหม่มาใช ้แต่ก็มี
บางรายแสดงความกงัวลเก่ียวกบั ค่าใชจ่้าย ท่ีอาจเพิ่มสูงขึ้น ทั้งในส่วนของการลงทุนจดัซ้ืออุปกรณ์ 
การบ ารุงรักษาระบบ รวมถึงค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรมบุคลากรให้สามารถใช้งานเทคโนโลยีได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางคนมองว่า หากโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลมีการคิด
ค่าบริการท่ีสูงขึ้นเพื่อชดเชยตน้ทุนเทคโนโลยี อาจส่งผลให้ผูมี้รายไดน้อ้ยไม่สามารถเขา้ถึงบริการ
ท่ีมีคุณภาพไดอ้ยา่งเท่าเทียม 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “ดีค่ะ จะไดมี้การเช็คหรือตรวจสอบไดอ้ย่างตรงจุดมากขึ้น 
อาจจะไดเ้ห็นอะไรมากขึ้นจากเทคโนโลยีเก่าๆก็เอามาปรับปรุงให้ดีขึ้น น่าจะเขา้ถึงไดดี้กว่าและ
ตรวจรักษาไดช้ดัเจนกวา่” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “ดีค่ะ เพราะจะท าใหห้ลายๆอยา่งรวดเร็วมากยิง่ขึ้นค่ะ” 
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า  “การท่ีจะใช้เทคโนโลยีใหม่ๆในการรักษามันก็ต้องดู
งบประมาณของโรงพยาบาลท่ีนั้นๆดว้ย งบประมาณเพียงพอท่ีจะรักษากบัประชาชนเลเวลไหน มี
ทั้งคนท่ีไม่มีเงินและมีเงิน และเราดูวา่เขาพอท่ีจะรักษาในหมวดหมู่เคร่ืองมือท่ีใชค้่าจ่ายสูงไหม ถา้มี
ค่าใชจ่้ายท่ีเขาคิดวา่พอรักษาไดแ้ลว้ดีต่อเขา เขาก็ตอ้งยอมรับในเทคโนโลยใีหม่ๆท่ีโรงพยาบาลมี” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “เป็นเร่ืองท่ีดีครับ เด๋ียวน้ีเคร่ืองมือมนัทนัสมยัมนัน่าจะตรวจ
วินิจฉยัไดง้่ายขึ้นแลว้ก็ท าใหเ้รารู้เก่ียวกบัโรคท่ีเราเป็นไดดี้ขึ้น” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 11 กล่าวว่า  “เห็นด้วยค่ะ เพราะว่าสะดวกรวดเร็วบางอย่างก็ไม่ตอ้ง
เดินทางไปถึงโรงพยาบาลสามารถดูขอ้มูลไดจ้ากหนา้เวบ็ไซตก่์อนได”้ 
 4.2.2 ดา้นการใหบ้ริการท่ีครบวงจร 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า การให้บริการท่ีครบวงจรมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการให้บริการแบบครบวงจรของ
โรงพยาบาล โดยเห็นว่ารูปแบบการให้บริการลกัษณะน้ีช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ผูป่้วยอย่าง
มาก เน่ืองจากผูรั้บบริการสามารถเข้ารับการตรวจ วินิจฉัย รับยา และท าหัตถการต่าง ๆ ได้ใน
สถานท่ีเดียว โดยไม่ตอ้งเดินทางไปหลายแผนกหรือหลายสถานพยาบาล ซ่ึงช่วย ประหยดัเวลา ลด
ความยุ่งยาก และลดภาระในการเดินทาง โดยเฉพาะส าหรับผูป่้วยท่ีมีข้อจ ากัดทางด้านร่างกาย 
ผูสู้งอายุ หรือผูท่ี้ตอ้งเดินทางมาจากต่างจงัหวดั ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายกล่าวว่า การให้บริการแบบ
ครบวงจรช่วยให้กระบวนการรักษามี ความต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพมากขึ้น เน่ืองจากสามารถ
รับการดูแลจากทีมแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทยท่ี์ท างานประสานกนัในระบบเดียวกนั ผูป่้วย
ไม่จ าเป็นตอ้งน าผลตรวจหรือเอกสารจากท่ีอ่ืนมาประกอบการรักษาซ ้ าซ้อน ท าให้ลดโอกาสเกิด
ความผิดพลาดของขอ้มูล และช่วยให้แพทยส์ามารถวินิจฉัยและวางแผนการรักษาไดร้วดเร็วและ
แม่นย  าขึ้น อีกทั้งยงัท าให้ผูป่้วยรู้สึกมัน่ใจในคุณภาพของโรงพยาบาล เพราะเห็นถึงการจดัการท่ี
เป็นระบบและครบถว้นในทุกขั้นตอนของการบริการ ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายไดเ้สนอแนะวา่ แมก้าร
ให้บริการแบบครบวงจรจะเป็นแนวทางท่ีดี แต่โรงพยาบาลควรให้ความส าคญักับ การจัดการ
ภายในเพื่อรองรับปริมาณผูใ้ช้บริการจ านวนมาก เช่น การบริหารคิว การจดัสรรพื้นท่ีรอ การเพิ่ม
จ านวนเจา้หนา้ท่ี และการใหข้อ้มูลแนะน าอยา่งเป็นระบบ เพื่อไม่ให้เกิดความแออดัหรือความล่าชา้
ในบางช่วงเวลา โดยเฉพาะในโรงพยาบาลท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการจ านวนมาก 
 การให้บริการแบบครบวงจรเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการเลือกใช้
บริการของผูป่้วย เน่ืองจากช่วยอ านวยความสะดวก เพิ่มประสิทธิภาพของการรักษา และสะทอ้นถึง
คุณภาพการจดัการของโรงพยาบาล แต่ยงัตอ้งพฒันาในดา้นการบริหารจดัการเพื่อตอบสนองต่อการ
ใชง้านจริงในสถานการณ์ท่ีมีปริมาณผูป่้วยจ านวนมาก 
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 ผู ้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า  “ดีนะ ถ้ามันครบวงจรและหลากหลายแต่มันต้อง
ครอบบคลุมหลายๆดา้น” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “จากท่ีเคยไปมา ก็ดีค่ะมนัหล่นเวลาไปไดเ้ยอะค่ะในแต่ละท่ี
ใชเ้วลาไม่เกิน 5 นาทีค่ะ พบหมอไวขึ้น” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “อย่างเช่นถา้เป็นการบริการของตวับุคคลเช่นหมอ พยาบาล
ท่ีเขามารับเคส ผมคิดว่าถา้เขามีงานว่างหรือไม่ว่าง ถา้เขาว่างเขาก็จะมาบริการเราไดอ้ย่างรวดเร็ว
และรักษาไดร้วดเร็ว แต่ส่วนใหญ่ท่ีเจอจะเป็นการรอคิวมากกวา่” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าววา่ “คลา้ยๆกบัขอ้แรกค่ะ ถา้บริการมนัหลากหลายขึ้นคนก็น่าจะ
ใชบ้ริการมากขึ้น ประมาณน้ีค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “เป็นเร่ืองท่ีดีครับ โรงพยาบาลก็เป็นการแข่งขนัแต่ละท่ีก็
อาจจะแข่งขนัเร่ืองการบริการถา้มีบริการท่ีครบวงจรก็สะดวกสบายและเป็นทางเลือกท่ีของผูม้าใช้
บริการ” 
 4.2.3 ดา้นยารักษาโรคท่ีใหเ้ลือกตามงบประมาณผูป่้วย 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ยารักษาโรคท่ีให้เลือกตามงบประมาณผูป่้วยมีผลต่อการใช้
บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการจดัยารักษาโรค
ท่ีมีทางเลือกตามงบประมาณของผูป่้วย โดยเห็นวา่เป็นแนวทางท่ีดีและเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจ
ของผูรั้บบริการในปัจจุบนั เพราะช่วยให้ผูป่้วยสามารถเขา้ถึงการรักษาไดอ้ย่างทัว่ถึงมากขึ้น แมจ้ะ
มีความแตกต่างดา้นรายไดห้รือสถานะทางเศรษฐกิจ การมีตวัเลือกยาท่ีหลากหลาย ทั้งยาตน้แบบ 
(Original Drug) และยาสามญั (Generic Drug) จึงถือเป็นแนวทางท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัความเท่าเทียม
ทางสุขภาพ (Health Equity)  ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายกล่าวว่า ทางเลือกของยาตามงบประมาณช่วย
ลดภาระค่าใชจ่้ายของผูป่้วยไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม โดยเฉพาะในกลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ยหรือผูท่ี้ตอ้งรักษา
โรคเร้ือรังเป็นระยะเวลานาน ซ่ึงตอ้งใช้ยาต่อเน่ือง การมียาทางเลือกในราคาท่ีเหมาะสมช่วยให้
ผูป่้วยสามารถปฏิบติัตามแผนการรักษาไดอ้ย่างต่อเน่ืองโดยไม่ตอ้งหยุดยากลางคนัเน่ืองจากปัญหา
ทางการเงิน นอกจากน้ี ยงัช่วยลดอตัราการกลบัมาเป็นซ ้ าของโรค และส่งเสริมให้ผูป่้วยมีคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีขึ้นในระยะยาว  
 โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์บางกลุ่มไดแ้สดงความเห็นเพิ่มเติมว่า แมก้ารจดัยาตามงบประมาณจะ
เป็นส่ิงท่ีดี แต่ส่ิงส าคญัคือ ความเท่าเทียมและคุณภาพของยาในแต่ละระดบัราคาควรไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญั ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายให้ความส าคญักบัคุณภาพและประสิทธิภาพของยา โดย
เห็นว่าผูป่้วยทุกคนควรไดรั้บยาท่ีมีมาตรฐาน ผ่านการรับรองจากองคก์ารอาหารและยา (อย.) และ
ให้ผลการรักษาท่ีปลอดภยัไม่ต่างกัน เพื่อลดความรู้สึกเหล่ือมล ้าทางคุณภาพการรักษาและสร้าง
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ความมั่นใจให้แก่ผูป่้วย ยงัมีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายแสดงความกังวลว่า การมีทางเลือกยาตาม
งบประมาณอาจท าให้เกิด ความเหล่ือมล ้าทางคุณภาพยา ได ้หากไม่มีการส่ือสารท่ีชดัเจนระหว่าง
บุคลากรทางการแพทยแ์ละผูป่้วย เช่น ผูป่้วยบางรายอาจเขา้ใจว่ายาท่ีมีราคาถูกกว่ามีคุณภาพดอ้ย
กว่า หรือในทางกลบักนั อาจเกิดความไม่มัน่ใจในการใชย้าทางเลือก ซ่ึงอาจส่งผลให้ผูป่้วยปฏิเสธ
การรักษาหรือหยดุยาเองได ้
 อย่างไรก็ตาม การมีทางเลือกยาท่ีเหมาะสมตามงบประมาณช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายของ
ผูป่้วยไดจ้ริง โดยเฉพาะกลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ยหรือผูท่ี้ตอ้งรักษาโรคเร้ือรังต่อเน่ือง การมียาในราคาท่ี
เอ้ือมถึงท าใหผู้ป่้วยสามารถปฏิบติัตามแผนการรักษาไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ลดโอกาสการหยดุยาเอง และ
ลดอตัราการกลบัมาเป็นซ ้ า ส่งผลให้ผูป่้วยมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นในระยะยาว ซ่ึงสะทอ้นว่าการมี
ทางเลือกด้านราคายาเป็นปัจจัยท่ีช่วยเสริมความพึงพอใจและความเช่ือมั่นของผูรั้บบริการต่อ
โรงพยาบาล 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “ดีค่ะเขา้ถึงไดห้ลายอยา่ง งบประมาณแต่ละคนไม่เท่ากนั” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “ดีนะครับ จะไดแ้บ่งเบาภาระของผูป่้วย ดว้ยงบประมาณ
ของผูป่้วยไม่เท่ากนัประมาณน้ีครับ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “คิดว่ามนัเหมือนแบบจะแบ่งเกินไป มีเงินหรือไม่มีเงินก็
น่าจะใชย้าแบบเดียวกนั การรักษาโรคก็คือจ าเป็น ไม่น่าจะแบ่งเร่ืองพวกน้ีค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “ช่วงน้ีเศรษฐกิจไม่ค่อยดี มนัมีคนท่ีค่อนขา้งท่ีจะไม่มีเงิน
กบัมีเงินถา้เขาสามารถเลือกตรงน้ีไดแ้ลว้มีผลกบัร่างกายเขา ก็ดีมากค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าววา่ “มนัก็ถูกตอ้งนะมนัก็แฟร์ แต่ถึงตวัยาจะถูกก็ตอ้งมีคุณภาพ
ดว้ยเหมือนกนัไม่ใช่วา่ถูกแลว้ไม่มีคุณภาพ” 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านราคา 
 4.3.1 ดา้นค่าใชจ่้ายในการรักษา 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ค่าใช้จ่ายในการรักษามีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาล  
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีมุมมองว่า ค่าบริการทางการแพทยท่ี์ไดรั้บ
จากโรงพยาบาลถือวา่มีความ คุม้ค่าเม่ือเทียบกบัคุณภาพของการรักษาและการบริการท่ีไดรั้บ เฉพาะ
ในกรณีท่ีผูป่้วยไดรั้บการดูแลอย่างใกลชิ้ดจากทีมแพทยแ์ละพยาบาล ไดรั้บการวินิจฉัยท่ีถูกตอ้ง 
รวดเร็ว และสามารถฟ้ืนฟูหรือหายจากอาการเจ็บป่วยไดจ้ริง ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายกล่าวว่า เม่ือ
ผลลพัธ์ของการรักษาเป็นท่ีน่าพึงพอใจ การจ่ายค่าบริการในระดบัท่ีสูงกว่ามาตรฐานทัว่ไปก็ยงัถือ
ว่าคุม้ค่า เพราะส่ิงท่ีได้รับกลบัมาคือสุขภาพท่ีดีขึ้น ความมัน่ใจในคุณภาพของโรงพยาบาล และ
ความรู้สึกปลอดภยัจากการไดรั้บบริการท่ีไดม้าตรฐาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนยงักล่าวถึง คุณค่า
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ทางจิตใจและประสบการณ์ของการรับบริการ ว่าเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ถึงความคุม้ค่าเช่นกนั 
เช่น การไดรั้บการตอ้นรับท่ีดี การส่ือสารของบุคลากรทางการแพทยท่ี์ให้ขอ้มูลชดัเจน เขา้ใจง่าย 
และมีความใส่ใจต่อความรู้สึกของผูป่้วย ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าค่ารักษาท่ี จ่ายไปไม่ใช่เพียงแค่
ค่าใชจ่้ายทางกายภาพ แต่ยงัรวมถึงคุณค่าดา้นจิตใจและความสบายใจท่ีไดรั้บระหว่างการรักษาดว้ย 
ซ่ึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการของโรงพยาบาล แต่ยงัมีผูใ้ห้สัมภาษณ์บาง
รายแสดงความ กงัวลเก่ียวกบัระดบัราคาค่าบริการ โดยเฉพาะในกรณีท่ีค่ารักษาพยาบาลมีราคาสูง
กว่าท่ีคาดการณ์ไว ้หรือมีค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมท่ีไม่ไดรั้บการช้ีแจงล่วงหนา้ ผูใ้ห้สัมภาษณ์กลุ่มน้ีเสนอ
ว่า โรงพยาบาลควรมีการ อธิบายรายละเอียดของค่าบริการอย่างชัดเจนและโปร่งใส เพื่อให้
ผูรั้บบริการเขา้ใจถึงท่ีมาของค่าใชจ่้าย เช่น ค่าตรวจทางห้องปฏิบติัการ ค่าบริการแพทยเ์ฉพาะทาง 
หรือค่าการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์มีความซับซ้อน การให้ขอ้มูลอย่างละเอียด
ตั้งแต่ขั้นตอนก่อนเข้ารับบริการจะช่วยลดความเขา้ใจคลาดเคล่ือน และสร้างความไวว้างใจใน
กระบวนการคิดค่าบริการของโรงพยาบาล  
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “มนัขึ้นอยู่กบัว่าถา้เรารักษาหายมนัก็คุม้ค่า แต่ถา้ไปแลว้เรา
ไม่ดีขึ้นคนก็จะรู้สึกวา่ไม่คุม้ค่านะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “คุม้ค่าครับ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 11 กล่าวว่า “ถา้ถามว่าคุม้ค่าไหมก็คิดว่ามีราคาสูงไปนิดนึงค่ะ แต่ถา้
แลกกบัเวลาการบริการก็รวดเร็วสมกบัราคาค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “ผมอยากให้ปรับราคาค่าตรวจให้ลดลงหน่อยส าหรับคนท่ี
ไม่มีเงินครับ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 23 กล่าววา่ “ก็คุม้ค่านะคะ แต่อาจจะแลว้แต่เคสมั้งคะ” 
 4.3.2 ดา้นค่าตรวจวินิจฉยัโรค 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ค่าตรวจวินิจฉัยโรคมีผลต่อการเข้าใช้บริการโรงพยาบาล 
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ค่าบริการตรวจวินิจฉัยโรคของ
โรงพยาบาลมีความเหมาะสมกบัมาตรฐานของเคร่ืองมือและกระบวนการตรวจท่ีใช ้เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์มีความละเอียดสูง เช่น เคร่ืองเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ (CT Scan), 
เคร่ืองตรวจคล่ืนแม่เหล็กไฟฟ้า (MRI), เคร่ืองอลัตราซาวด์ความละเอียดสูง รวมถึงการตรวจทาง
ห้องปฏิบติัการท่ีมีความซบัซอ้น จ าเป็นตอ้งมีตน้ทุนค่าใชจ่้ายสูงตามกระบวนการตรวจท่ีตอ้งอาศยั
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางและเทคโนโลยีท่ีมีความแม่นย  าสูง ผูใ้ห้สัมภาษณ์จึงเห็นว่าการตั้งราคาค่า
ตรวจท่ีสอดคล้องกับคุณภาพและประสิทธิภาพของเคร่ืองมือถือเป็นเร่ืองสมเหตุสมผล ผูใ้ห้
สัมภาษณ์หลายรายยงักล่าววา่ การตรวจวินิจฉยัดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัช่วยเพิ่ม ความแม่นย  าในการ
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วินิจฉัยโรคและการรักษาอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อความปลอดภยัของผูป่้วย และ
ช่วยลดระยะเวลาในการรักษา ตวัอย่างเช่น การตรวจ MRI สามารถช่วยให้แพทยม์องเห็นความ
ผิดปกติภายในร่างกายไดอ้ย่างชดัเจน ท าให้สามารถวางแผนการรักษาไดต้รงจุดและลดความเส่ียง
จากการวินิจฉัยผิดพลาด ดงันั้น แมค้่าตรวจบางรายการจะมีราคาสูง แต่หากผลลพัธ์ของการตรวจมี
ความน่าเช่ือถือและช่วยให้รักษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ก็ถือวา่คุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งช าระ อยา่งไรก็ตาม 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนไดแ้สดงความเห็นว่า แมค้่าตรวจจะเหมาะสมกบัมาตรฐานเคร่ืองมือและ
บริการ แต่ โรงพยาบาลควรก าหนดมาตรฐานราคาให้เหมาะสมกบักลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ย เพื่อใหทุ้กคน
สามารถเขา้ถึงบริการตรวจวินิจฉัยโรคท่ีมีคุณภาพไดอ้ย่างเท่าเทียม ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายเสนอว่า 
ควรมีระบบสนบัสนุน เช่น การจดัส่วนลด การใชสิ้ทธ์ิประกนัสุขภาพ หรือการจดัแพก็เกจค่าตรวจ
ในราคาพิเศษส าหรับผูท่ี้มีรายไดจ้ ากดั เพื่อป้องกนัไม่ให้ผูป่้วยบางกลุ่มหลีกเล่ียงการตรวจท่ีจ าเป็น
เน่ืองจากภาระค่าใชจ่้าย 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “ถา้เป็นโรงพยาบาลเอกชนก็รู้ๆอยู่นะครับ เขามีเลทของเขา
อยูม่นัก็สูงไป แต่ถา้เป็นโรงพยาบาลทัว่ไปเขาก็น่าจะเอ้ือใหป้ระชาชนในหลายๆดา้น ในการใชเ้งิน” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าววา่ “เหมาะสมส าหรับการตรวจเบ้ืองตน้ แลว้แต่โรคนะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “ค่าตรวจส าหรับบางคนท่ีมีรายไดน้้อยถา้จะมาใชบ้ริการ
เคา้จะไม่กลา้เขา้มาใชเ้ลยในส่วนของค่าบริการท่ีเคา้ใชแ้ต่ละคร้ัง” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าววา่ “ขึ้นอยูก่บัแต่ละโรคอยา่งของพี่ พี่คิดวา่เหมาะสมค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 24 กล่าววา่ “น่าจะเหมาะสมอยูน่ะคะ เพราะวา่ตวัพี่เองใชป้ระกนัสังคม
ก็เลยไม่รู้วา่ค่าตวัเท่าไหร่” 
4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านสถานท่ี  
 4.4.1 ดา้นความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการมีผลต่อการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า โรงพยาบาลมีความ
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ โรงพยาบาลตั้งอยู่ในเขตเมืองหรือบริเวณท่ีมีระบบคมนาคม
สาธารณะเขา้ถึงได้ง่าย ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายกล่าวว่า โรงพยาบาลตั้งอยู่ในท าเลท่ีดี สามารถ
เดินทางได้สะดวกทั้งโดยรถส่วนตัวและระบบขนส่งสาธารณะ เช่น รถประจ าทาง รถแท็กซ่ี 
รถจกัรยานยนตรั์บจา้ง รวมถึงรถไฟฟ้าบีทีเอสและเอ็มอาร์ที ซ่ึงมีสถานีอยู่ใกลก้บัโรงพยาบาล ท า
ให้ผูป่้วยและญาติสามารถเดินทางมารับบริการได้โดยไม่ยุ่งยาก แม้ไม่มีรถส่วนตัวก็ตาม ผูใ้ห้
สัมภาษณ์บางรายกล่าวเพิ่มเติมวา่ ความสะดวกในการเดินทางน้ีมีผลโดยตรงต่อ การตดัสินใจเลือก
มาใชบ้ริการของโรงพยาบาล เพราะช่วยลดเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง อีกทั้งยงัช่วยให้ผูป่้วย
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สามารถมาตามนดัหมายของแพทยไ์ดต้รงเวลา โดยเฉพาะในกรณีของผูป่้วยเร้ือรังท่ีตอ้งเขา้รับการ
รักษาอย่างต่อเน่ือง การมีระบบขนส่งสาธารณะท่ีครอบคลุมจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งเสริมให้
ผูรั้บบริการเขา้ถึงระบบสาธารณสุขไดอ้ย่างต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ แมว้่าผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วน
ใหญ่จะเห็นว่าการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก แต่ก็มีบางราย สะทอ้นปัญหาการจราจร
ติดขดัในบางช่วงเวลา โดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วนเชา้และเยน็ ซ่ึงอาจท าใหผู้รั้บบริการใชเ้วลาใน
การเดินทางนานกว่าปกติ ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายท่ีใชร้ถยนตส่์วนตวัระบุว่า ปัญหาการหาท่ีจอดรถ
ภายในโรงพยาบาลหรือบริเวณโดยรอบยงัคงเป็นอุปสรรค โดยเฉพาะในวนัท่ีมีผูม้ารับบริการ
จ านวนมาก ซ่ึงอาจท าใหเ้กิดความล่าชา้และความไม่สะดวกในกระบวนการเขา้รับบริการ 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าววา่ “โรงพยาบาลอยูใ่นตวัเมืองก็ดีค่ะแต่มีปัญหารถติด เส้นทาง
ไปโรงพยาบาลมนัแออดัค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “สะดวก เพราะว่ามีทั้งรถเมลเ์ขา้ถึงง่าย ในพื้นท่ีท่ีพี่อยู่มนั
เดินทางไดส้ะดวก ส าหรับพี่” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “อาจจะไม่สะดวกส าหรับคนบา้นไกล อยากให้มีรถประจ า
ทางมากขึ้นกบัการมาโรงพยาบาลครับ”  
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “อย่างพี่มีรถยนต์ส่วนตวัก็เดินทางสะดวกอาจจะมีรถติด
บา้งแต่ก็ไม่เป็นปัญหาส าหรับพี่ค่ะ ยงัไงก็ตอ้งเผื่อเวลาอยูแ่ลว้” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “ปานกลาง ถา้มีรถก็สะดวกแต่ถา้คนไม่มีรถต้องใช้รถ
รับจา้งก็ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่ม” 
 4.4.2 ดา้นความเพียงพอของท่ีจอดรถ 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ความเพียงพอของท่ีจอดรถมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ พื้นท่ีจอดรถของโรงพยาบาล
มีความเพียงพอและมีการจดัระเบียบท่ีดี มีเจา้หนา้ท่ีคอยอ านวยความสะดวกในการจอดรถอยา่งเป็น
ระบบ มีป้ายบอกทิศทางชดัเจน และมีการจดัพื้นท่ีแยกส าหรับบุคลากรและผูรั้บบริการ ซ่ึงช่วยลด
ความสับสนในการใชง้าน ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายกล่าววา่ “รู้สึกว่าสะดวกเพราะมีพนกังานคอยดูแล
และแนะน าจุดจอด ท าให้ไม่ตอ้งวนหาท่ีนานเหมือนบางโรงพยาบาล” นอกจากน้ี โรงพยาบาลยงัมี
การรักษาความปลอดภยัอย่างต่อเน่ือง มีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัตรวจตราตลอดเวลา ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกมัน่ใจในการน ารถมาจอด มีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนแสดงความคิดเห็นว่า พื้นท่ีจอด
รถยงัไม่เพียงพอในบางช่วงเวลา โดยเฉพาะช่วงเชา้หรือวนัหยุดสุดสัปดาห์ ซ่ึงเป็นช่วงท่ีมีผูม้ารับ
บริการจ านวนมาก เช่น ผูป่้วยนดัตรวจตามแพทยเ์ฉพาะทาง หรือผูป้กครองท่ีพาบุตรหลานมาตรวจ
สุขภาพ ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายระบุว่า “บางคร้ังตอ้งวนหาท่ีจอดนานเกิน 15 นาที” หรือ “ตอ้งไป
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จอดในพื้นท่ีนอกโรงพยาบาลซ่ึงไม่ค่อยสะดวกและเส่ียงต่อความปลอดภยั” ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่า
ความหนาแน่นของผูรั้บบริการส่งผลโดยตรงต่อความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “เพียงพอค่ะ มีท่ีจอดและมีการจดัระเบียบการจอดรถดีมาก
ค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “ถา้ตอนน้ีดูจากปริมาณผูป่้วยก็อาจจะนอ้ยไปค่ะ”  
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “ยงัไม่เพียงพอค่ะ รู้สึกว่ายงัน้อยไปค่ะ แต่เขา้ใจไดค้่ะว่า
สถานท่ีกบัผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “ไม่น่าจะเพียงพอ ดว้ยจ านวนของผูใ้ชบ้ริการมนัเยอะแต่ท่ี
จอดรถอยา่งนอ้ยอยากใหป้รับเร่ืองท่ีจอดรถใหม้ากกวา่น้ี” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 26 กล่าวว่า “ไม่ค่อยพอค่ะแน่นมาก แลว้แต่จงัหวะ ดว้ยค่ะว่ามาช่วง
ไหน” 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการส่งเสริมการตลาด  
 4.5.1 ดา้นโครงการตรวจรักษาราคาพิเศษช่วงเทศกาล 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า โครงการตรวจรักษาราคาพิเศษช่วงเทศกาลมีผลต่อการใช้
บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มองวา่เป็นเร่ืองท่ีดีต่อโครงการ
ตรวจรักษาราคาพิเศษช่วงเทศกาล เป็นแนวทางและมีประโยชน์ต่อประชาชนในวงกวา้ง เน่ืองจาก
โครงการลกัษณะน้ีช่วยเปิดโอกาสให้ผูค้น โดยเฉพาะผูสู้งอายุและผูมี้รายไดน้อ้ย ไดเ้ขา้รับบริการ
ตรวจสุขภาพในราคาท่ีเหมาะสม ผูใ้หส้ัมภาษณ์หลายรายระบุวา่ ช่วงเทศกาล เช่น ปีใหม่ สงกรานต ์
หรือวนัแม่ เป็นช่วงเวลาท่ีครอบครัวมกัรวมตวักนั ท าให้ลูกหลานสามารถพาผูสู้งอายุหรือสมาชิก
ในครอบครัวเขา้รับการตรวจสุขภาพไดส้ะดวกยิ่งขึ้น จึงถือเป็นการ ส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมการ
ดูแลสุขภาพเชิงป้องกนั (Preventive Health Behavior) ในสังคม ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ยงัเห็นว่า 
โครงการตรวจสุขภาพราคาพิเศษช่วย กระตุน้ให้ประชาชนเกิดความตระหนักถึงความส าคญัของ
การตรวจร่างกายประจ าปี และเป็นแรงจูงใจใหผู้ท่ี้ไม่เคยตรวจสุขภาพมาก่อนเร่ิมตน้ดูแลตนเองมาก
ขึ้น นอกจากน้ี โครงการดงักล่าวยงัสะทอ้นให้เห็นถึงความใส่ใจของโรงพยาบาลต่อสุขภาพของ
ประชาชน ไม่เพียงแต่ในเชิงธุรกิจ แต่ยงัมุ่งเนน้ดา้นสังคมและการส่งเสริมสุขภาพของชุมชน ท าให้
โรงพยาบาลไดรั้บการมองในแง่บวกมากขึ้น ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายกล่าวว่า “รู้สึกว่าโรงพยาบาล
ไม่ได้คิดแค่เร่ืองก าไร แต่ให้โอกาสคนทัว่ไปเขา้ถึงบริการในราคาท่ีจ่ายได้” ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า
โครงการน้ีมีผลโดยตรงต่อ ภาพลักษณ์ท่ีดีและความเช่ือมั่นของประชาชนต่อโรงพยาบาล 
นอกจากน้ี ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนยงัมองว่า โครงการลกัษณะน้ีช่วยสร้าง ความสัมพนัธ์อนัดีกับ
ชุมชนและผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากโรงพยาบาลไดแ้สดงบทบาทในการคืนก าไรสู่สังคม และช่วยให้
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ประชาชนรู้จกับริการต่าง ๆ ของโรงพยาบาลมากขึ้นในทางออ้ม ถือเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิภาพในการสร้างฐานลูกคา้ใหม่ และกระตุน้ใหผู้รั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าในอนาคต 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “ดีนะ ถา้มีโครงการน้ีมนัเป็นเทศกาลแลว้อัตราการเกิด
อุบติัเหตุเยอะ เวลาคนเดินทางกลบัต่างจงัหวดั แลว้บางคนเขาอาจจะป่วยเยอะก็ไม่ได้มีเงินท่ีจะ
รักษามากขนาดนั้น” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ดีครับ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการทุกคนมีความรู้สึกดีกบัส่ิงท่ีได้รับ
ครับ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าววา่ “อนัน้ีดีค่ะจะไดล้ดค่าใชจ่้ายในการตรวจแต่ละคร้ัง” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “ดีค่ะ ก็เหมือนกบัว่าเราไดพ้าคนท่ีเรารักไปรักษาเพิ่มแลว้
ค่าใชจ่้ายลดลงก็ดีมากค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 29 กล่าวว่า “ก็ถูกให้หมดไปเลยก็ไดค้่ะ ไม่ตอ้งมีแค่ช่วงเทศกาลมีทุก
วนัน่าจะดีกวา่ เอาจริงเร่ืองของการเป็นโรคหรือป่วยมนัขึ้นอยูก่บัเทศกาล” 
 4.5.2 ดา้นการประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า การประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อการ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกคนเห็นว่า การประชาสัมพนัธ์สิทธิ
ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการมีความส าคญัและมีประโยชน์อยา่งมาก เพราะช่วยใหผู้รั้บบริการทราบถึง
สิทธิท่ีตนมีอยู่และสามารถใชป้ระโยชน์จากสิทธ์ินั้นไดอ้ย่างเต็มท่ี ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายระบุว่า
การประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจน ท าให้ผูป่้วยสามารถ ตดัสินใจเข้ารับบริการไดง้่ายขึ้นและมัน่ใจในการ
ใช้สิทธ์ิ โดยไม่ตอ้งเสียเวลาและความยุ่งยากในการสอบถามขอ้มูลเอง ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายคนให้
ตวัอยา่งวา่ การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ช่วยใหผู้ป่้วยทราบขอ้มูลส าคญั เช่น สิทธิการ
ใช ้ประกนัสังคม สิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ สิทธ์ิส่วนลดค่าใชจ่้าย หรือโปรแกรมตรวจสุขภาพ
ราคาพิเศษ ซ่ึงช่วยลดความกงัวลดา้นค่าใช้จ่ายและท าให้ผูป่้วยสามารถวางแผนการรักษาไดอ้ย่าง
รอบคอบ อีกทั้งยงัส่งผลให้ผูรั้บบริการเขา้ถึงการรักษาไดต้รงตามสิทธ์ิท่ีตนมีจริง ลดความสูญเสีย
ทางดา้นเวลาและทรัพยากร ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายช้ีว่า การประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ท่ีดีไม่
เพียงแต่เป็นประโยชน์ต่อผูป่้วย แต่ยงั สร้างความเช่ือมัน่และภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กับโรงพยาบาล 
เพราะผูรั้บบริการเห็นว่าโรงพยาบาลใส่ใจและให้ขอ้มูลอย่างโปร่งใส ท าให้ผูป่้วยรู้สึกว่าตนไดรั้บ
การดูแลอยา่งครบวงจรและมีความเป็นธรรม 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “เป็นประโยชน์ค่ะ ตวัพี่มีประกันสังคมและอ่ืนๆ จะได้รู้
ข่าวสารดว้ยค่ะ” 
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 ผู ้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า  “ดีครับ ผมเคยเห็นป้ายโฆษณาใหญ่ๆติดว่าสิทธิ
ประกนัสังคมสามารถรักษาท่ีน้ีได ้สิทธิขา้ราชการก็มาท่ีน้ีได ้พอเขา้ลิฟทก์็จะมีโปรโมชัน่ติดอยู”่ 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “เป็นประโยชน์ค่ะเพราะว่าตอนน้ีโลกออนไลน์อะค่ะก็คือ
ครอบคลุมทั้งหมดเลยค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “อย่างประกนัสังคมเราช าระไปเราใชไ้ม่คุม้เพราะบางทีให้
การรักษาไม่คุม้กบัท่ีเราจ่ายไป” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 27 กล่าวว่า “ถา้ตรวจประกนัสังคมถา้คนอยู่ในระดบัพื้นฐานในระดบั
บา้นๆก็ถือวา่โอเคอยูใ่นระดบัหน่ึงก็ถือวา่ดี” 
 4.5.3 ดา้นความหลากหลายของบริการตรวจและรักษา 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ความหลากหลายของบริการตรวจและรักษามีผลต่อการใช้
บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นท่ีดีต่อความ
หลากหลายของบริการตรวจและรักษาท่ีโรงพยาบาลจดัให ้โดยเห็นวา่การมีบริการท่ีครอบคลุมและ
ครบวงจรเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างครอบคลุม ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า โรงพยาบาลมีบริการ
ตรวจวินิจฉยัและการรักษาท่ีหลากหลาย ครอบคลุมตั้งแต่การตรวจทัว่ไปจนถึงการรักษาเฉพาะทาง 
เช่น การตรวจทางห้องปฏิบติัการ การตรวจภาพรังสี การตรวจคล่ืนหัวใจ และบริการทางดา้นเวช
ศาสตร์เฉพาะทาง ซ่ึงช่วยให้ผูรั้บบริการสามารถรับการดูแลทางการแพทยไ์ด้ครบถว้นภายใน
สถานพยาบาลเดียว โดยไม่จ าเป็นตอ้งถูกส่งต่อไปยงัโรงพยาบาลอ่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายให้
เหตุผลว่า ความหลากหลายของบริการภายในโรงพยาบาลช่วย ลดความยุ่งยากในการประสานงาน
และประหยดัเวลาในการรับบริการ เพราะสามารถตรวจและรักษาภายในสถานท่ีเดียว ตั้งแต่กระ
บวนการคดักรอง วินิจฉัย ไปจนถึงการรักษาและติดตามผล ท าให้ผูป่้วยรู้สึกอุ่นใจและมัน่ใจใน
คุณภาพของการดูแลทางการแพทย ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายกล่าวว่า “รู้สึกสะดวกมาก เพราะมาตรวจ
ทีเดียวสามารถรู้ผลและรับค าแนะน าจากแพทยค์รบ ไม่ตอ้งไปหลายโรงพยาบาล” ซ่ึงสะทอ้นให้
เห็นวา่ความครบวงจรของบริการส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “ก็ถา้เป็นอย่างนั้นไดม้นัก็ดี แต่เราตอ้งเขา้ใจว่าโรงพยาบาล
บางท่ีเขาไม่รับรองเคร่ืองมือท่ีราคาแพงเกินไป ถา้ใช้ทุนสูงเกินไปไปรักษาคนท่ีไม่มีเงินเขาก็มี
ปัญหาเร่ืองค่าใชจ่้าย แต่โรงพยาบาลทุกท่ีไม่อยากใหต้วัเองขาดทุน ตอ้งพฒันาโรงพยาลของตวัเอง” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าววา่ “มนัก็ท าใหเ้ราสามารถมาตรวจหรือรักษาในท่ีเดียวจบครับ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “ดีมากเลยครับ เราสามารถรักษาไดห้ลากหลาย ก็คือมาท่ี
เดียวไม่ตอ้งไปรักษาท่ีอ่ืนอีกครับ” 
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “ในส่วนหน่ึง เพราะว่าเวลาไปตรวจสามารถตรวจได้
ครอบคลุมหมดเลย” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าววา่ “ก็ดีค่ะเพราะพี่ก็มาตรวจสุขภาพใหญ่ทุกปีท่ีน่ีอยูแ่ลว้” 
4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านบุคลากรท่ีให้บริการ  
 4.6.1 ดา้นความเช่ียวชาญของแพทย ์
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ความเช่ียวชาญของแพทยมี์ผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ และให้ความเช่ือมัน่ในความ
เช่ียวชาญของแพทย์ สามารถให้ค  าวินิจฉัยและค าแนะน าได้ตรงจุด ตรงตามอาการและปัญหา
สุขภาพของผูป่้วย ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจและรู้สึกปลอดภยัในการเขา้รับการรักษา ผูใ้ห้
สัมภาษณ์หลายรายระบุวา่ ประสบการณ์และความรู้เชิงวิชาการของแพทยช่์วยใหก้ารวินิจฉยัรวดเร็ว
และแม่นย  า ท าให้สามารถวางแผนการรักษาท่ีเหมาะสมและลดความเส่ียงจากการวินิจฉัยผิดพลาด 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายยงัเน้นว่า ความเช่ียวชาญของแพทยส่์งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ เช่น การอธิบายอาการและขั้นตอนการรักษาอย่างละเอียด การให้ค  าปรึกษาท่ีเขา้ใจง่าย 
และการตอบค าถามของผูป่้วยหรือญาติอย่างชดัเจนและเป็นมิตร ลว้นเป็นปัจจยัท่ีท าให้ผูป่้วยเกิด
ความมัน่ใจในคุณภาพการรักษาและเกิดความรู้สึกว่าไดรั้บการดูแลอย่างทัว่ถึง อย่างไรก็ตาม ผูใ้ห้
สัมภาษณ์บางรายสะทอ้นว่า ความเช่ียวชาญของแพทยอ์าจแตกต่างกันไปตามประสบการณ์ของ
แพทยแ์ต่ละรุ่น เช่น แพทยอ์าวุโสท่ีมีประสบการณ์ยาวนานอาจมีความเช่ียวชาญและความช านาญ
ในการวินิจฉัยโรคเฉพาะทางสูง แต่บางคร้ังอาจใชเ้วลานานในการอธิบายขั้นตอนการรักษา หรือ
เนน้แนวทางดั้งเดิม ในขณะท่ีแพทยรุ่์นใหม่อาจมีความรู้ดา้นเทคโนโลยีและแนวทางการรักษาใหม่ 
ๆ แต่ยงัขาดประสบการณ์ในการจดัการโรคซับซ้อนบางประเภท ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายจึงเสนอว่า 
ควรมี การผสมผสานทีมแพทยท่ี์มีประสบการณ์และแพทยรุ่์นใหม่ เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บทั้งความ
เช่ียวชาญ ความทนัสมยั และการอธิบายท่ีเขา้ใจง่าย 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “แพทยไ์ทยเก่งนะ แต่ว่าประสบการ์ณ หมอรุ่นใหม่ๆผมไม่
มัน่ใจวา่เก่งหรือไม่เก่งแต่ผมวา่รุ่นก่อนๆท่ีดูแลคนไทยมา 10-30 ปี เขาเก่งนะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “ความเช่ียวชาญตอ้งมีแน่นอนครับ เขาเป็นหมอก็ต้องมี
ความเชียวชาญอยูแ่ลว้” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “มีความเช่ียวชาญนะคะเพราะว่าเคา้ก็เป็นแพทยใ์นการ
รักษา เคา้ก็จบมาจากดา้นน้ี” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “แน่นอนค่ะการเลือกโรงพยาบาลท่ีเราจะเขา้รับการรักษา
ตอ้งมัน่ใจในตวัแพทย ์แพทยเ์ขาตอ้งมีความเช่ียวชาญในระดบัของเขา” 



39 
 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 27 กล่าวว่า “อนัน้ีก็ขึ้นอยู่โรคท่ีเป็นหรือ ว่าคุณหมอเคา้จบเฉพาะทาง
มาหรือเปล่า” 
 4.6.2 ดา้นความเอาใจใส่และกระตือรือร้นของแพทย ์
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ความเอาใจใส่และกระตือรือร้นของแพทย์มีผลต่อการเขา้ใช้
บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อความเอา
ใจใส่และความกระตือรือร้นของแพทย ์ เพราะแพทยมี์ความใส่ใจในผูป่้วยทั้งในดา้นการสอบถาม
อาการอย่างละเอียด การฟังความกงัวลของผูป่้วย และการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการรักษา
อย่างชดัเจนและเขา้ใจง่าย ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายกล่าวว่า แพทยมี์ท่าทีสุภาพ อ่อนน้อม และให้
ความรู้สึกวา่ ผูป่้วยเป็นบุคคลส าคญั ไม่ใช่เพียงหมายเลขเคสหรือผูป่้วยทัว่ไป ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางราย
ช้ีว่า ความเอาใจใส่ของแพทยส์ามารถสร้าง ความมัน่ใจและความอุ่นใจให้แก่ผูป่้วย ผูป่้วยรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแลอยา่งจริงใจและใส่ใจต่อสุขภาพของตนเอง ท าใหเ้กิดความพึงพอใจและความเช่ือมัน่
ต่อโรงพยาบาล รวมทั้งเพิ่มความเต็มใจในการปฏิบติัตามค าแนะน าของแพทย ์เช่น การรับยา การ
ปรับพฤติกรรม หรือการนัดมาตรวจติดตามผล ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายสะทอ้นว่า ภาระงานของ
แพทยอ์าจส่งผลต่อความเอาใจใส่ในบางกรณี เช่น ในช่วงเวลาท่ีมีผูป่้วยหนาแน่น แพทยอ์าจตอ้งเร่ง
ด าเนินการตามคิว จึงอาจท าให้เวลาท่ีใช้กับผูป่้วยแต่ละคนสั้นลง ความเอาใจใส่ในรายละเอียด
บางส่วนลดลง หรือบางคร้ังการส่ือสารอาจไม่ไดล้ะเอียดเท่าท่ีควร  
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 27 ให้ความเห็นว่า “อนัน้ีก็ธรรมดานะคะ เพราะว่า อย่างท่ีดูๆพอถึงคิว
ตรวจก็ตรวจตามปกติไม่ไดมี้ความกระตือรือร้นหรือรวดเร็ว” ซ่ึงสะทอ้นถึงความตอ้งการให้แพทย์
ยงัคงสามารถ ประสานความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นแมใ้นช่วงเวลาท่ีมีผูป่้วยหนาแน่น  
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “กระตือรือร้นมากค่ะ มาถึงโรงพยาบาลก็จะมีพยาบาลมา
ใหบ้ริการและตรวจระเอียดมากค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าววา่ “มนัก็ตอ้งมีเพราะมนัเป็นการปฏิบติังานของเขา เขาก็ตรวจ
ตามอาการมนัเป็นหนา้ท่ีของเขาอยูแ่ลว้” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “ดีค่ะ ดีทุกอย่างเลย ถา้เป็นในส่วนแพทยเ์พราะว่าเคา้ก็
รักษาตามขั้นตอนของเคา้วา่มนัตอ้งอะไรยงัไงบา้งคะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “เอาใจใส่มากดีค่ะ ค่อนขา้งถามระเอียดและตรวจระเอียด
ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าวว่า “ถา้แบบจ่ายเองก็ใช่ แต่ถา้ประกนัสังคมเคา้ก็รีบก็ตอ้งท า
เวลา” 
 4.6.3 ดา้นการอ านวยความสะดวกของเจา้หนา้ท่ี 
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 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า การอ านวยความสะดวกของเจ้าหน้าท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้หส้ัมภาษณ์เกือบทั้งหมดมีความพึงพอใจต่อการอ านวยความ
สะดวกของเจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาล โดยเห็นว่าพนกังานและเจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจในการช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ มีการแนะน าขั้นตอนการใช้บริการอย่างชัดเจน และคอยพาผูป่้วยไปยงัจุดบริการท่ี
ถูกตอ้ง ทั้งน้ี การอ านวยความสะดวกเหล่าน้ีมีความส าคญัต่อ การลดความสับสนและความยุ่งยาก 
ส าหรับผูรั้บบริการ โดยเฉพาะผูสู้งอายุ ผูป่้วยท่ีมีขอ้จ ากดัทางร่างกาย หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการคร้ังแรก 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายให้ความเห็นว่า การท่ีเจา้หนา้ท่ีคอยให้ค  าแนะน าและพาผูป่้วยไปยงัแผนก
หรือจุดบริการท่ีเหมาะสมช่วยให้ผูป่้วย ประหยดัเวลาและลดความเครียด เพราะไม่ตอ้งเสียเวลา
สอบถามหรือเดินวนหาสถานท่ีเอง นอกจากน้ี เจา้หน้าท่ียงัมีความสุภาพ อ่อนน้อม และสามารถ
ตอบค าถามผูรั้บบริการไดอ้ยา่งใจเยน็ ท าใหผู้ป่้วยเกิดความรู้สึก มัน่ใจและไดรั้บการดูแลอยา่งทัว่ถึง 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายกล่าวว่า “เจา้หนา้ท่ีช่วยอธิบายทุกขั้นตอนและพาไปแผนกต่าง ๆ ท าให้รู้สึก
สบายใจและไม่สับสน” นอกจากน้ี ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายช้ีวา่ การอ านวยความสะดวกของเจา้หนา้ท่ี
ยงัช่วย สร้างความประทับใจแรกพบ (First Impression) ให้แก่ผูใ้ช้บริการ โดยเฉพาะในกรณีท่ี
ผูป่้วยมารับบริการคร้ังแรกหรือมาพร้อมผูสู้งอาย ุการไดรั้บการดูแลและช่วยเหลืออย่างรวดเร็วและ
เป็นมิตรส่งผลต่อความรู้สึกเชิงบวกต่อโรงพยาบาลและเพิ่มความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 อยา่งไรก็ตาม ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายสะทอ้นวา่ บางช่วงเวลาท่ีมีผูรั้บบริการจ านวนมาก อาจ
ท าให้เจ้าหน้าท่ีไม่สามารถให้ความช่วยเหลือได้เต็มท่ี หรือบางคร้ังผูป่้วยตอ้งรอสักครู่ก่อนท่ีจะ
ไดรั้บค าแนะน าอย่างละเอียด ดงันั้น ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายเสนอว่า โรงพยาบาลควรพิจารณา เพิ่ม
จ านวนเจา้หนา้ท่ีในจุดใหบ้ริการท่ีมีความหนาแน่นสูง หรือจดัเจา้หนา้ท่ีประจ าจุดส าคญั  
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “เป็นเร่ืองท่ีดีมากค่ะ บางทีเราป่วยมา มาคนเดียวไม่ไดมี้ญาติ
มาดว้ยก็จะมีพยาบาลมาดูแลดีค่ะ ประทบัใจนะคะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “ถา้เป็นเอกชนเขาก็บริการดี การเอาใจใส่เพราะเป็นหนา้ตา
ของโรงพยาบาล ถา้มองอีกมุมในเร่ืองของประกนัสังคมก็อาจจะยงัไม่ดีเท่าไม่รู้ว่าแบ่งเกรดกนัไหม 
ไม่ว่าจะโรงพยาบาลน้ีหรือโรงพยาบาลอ่ืนเขาก็แบ่งกัน ถา้โรงพยาบาลท่ีใช้สิทธิประกันสังคม
ผูใ้ชบ้ริการก็เยอะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ก็ดูแล้วนะครับทุกคนท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในโรงพยาบาล
ใหบ้ริการไดดี้มากครับ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าววา่ “เจา้ท่ีก็ดูแลดีอยูน่ะคะคอยอ านวยความสะดวกอยา่งเช่น จะ
ไปเรียกแทก็ซ่ีก็ไปเรียกให้” 
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “ดีค่ะ เพราะบางทีคนชราท่ีเค้าไม่มีลูกหลานพามาเคา้
อาจจะงงเหมือนกนัก็ไม่รู้วา่จะไปทางไหนถา้มีคนบอก ก็ดีค่ะ” 
 
4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านกระบวนการให้บริการ  
 4.7.1 ดา้นความรวดเร็วและความเขา้ใจง่ายของขั้นตอนบริการ 
 จากผลการสัมภาษณ์พบวา่ ความรวดเร็วและความเขา้ใจง่ายของขั้นตอนบริการมีผลต่อการ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อ ความ
รวดเร็วและความเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการให้บริการของโรงพยาบาล กระบวนการบริการมีความ
เป็นระบบ มีการก าหนดขั้นตอนชดัเจน ตั้งแต่การลงทะเบียน การรอพบแพทย ์การตรวจวินิจฉยั ไป
จนถึงการช าระค่าบริการและรับยา ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายระบุว่า การจดัล าดบัขั้นตอนและการ
อ านวยความสะดวกของเจา้หนา้ท่ีช่วยให้ผูป่้วยสามารถ ด าเนินการทุกขั้นตอนไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและ
ไม่สับสน ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายช้ีว่า ขั้นตอนบริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่ายส่งผลโดยตรงต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ เพราะผูป่้วยรู้สึกว่าสามารถปฏิบติัตามค าแนะน าและด าเนินกระบวนการ
ต่าง ๆ ไดอ้ย่างราบร่ืน ลดความเครียดและความกงัวลในการใช้บริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายให้
ความเห็นวา่ “ทุกขั้นตอนมีป้ายบอกชดัเจนและเจา้หนา้ท่ีช่วยอธิบาย ท าใหเ้ขา้ใจง่ายและไม่ตอ้งถาม
หลายคร้ัง” ซ่ึงสะทอ้นถึงความส าคญัของ การวางระบบบริการและการส่ือสารท่ีชดัเจน 
 อย่างไรก็ตาม ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายสะท้อนว่า ในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้บริการหนาแน่น 
กระบวนการบางขั้นตอนอาจล่าชา้ เช่น การรอคิวตรวจวินิจฉยั การรอพบแพทยเ์ฉพาะทาง หรือการ
รอช าระค่าบริการ ท าให้ความรวดเร็วของกระบวนการลดลง ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายเสนอว่า 
โรงพยาบาลควร เพิ่มจ านวนเจ้าหน้าท่ีในช่วงเวลาเร่งด่วน หรือจัดระบบคิวและการนัดหมาย
ล่วงหนา้เพื่อลดความหนาแน่น และท าใหข้ั้นตอนบริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “รวดเร็วมากค่ะ ความเขา้ใจง่ายก็จะมีนิดหน่อยท่ีไม่เขา้ใจ ถา้
เป็นวยัรุ่นเขาก็เขา้ใจง่ายแต่ถา้เป็นผูสู้งอาย ุการอธิบายหรือการพูดเร็วเกินไปก็อาจจะเขา้ใจไดช้า้กว่า
ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “ก็ปานกลางครับ คนแก่หรือคนท่ีมาคนเดียวไม่เขา้ใจเร่ือง
การตรวจหรือการเขา้รับการรักษา ขอใหมี้แพทยแ์ละพยาบาลมาแนะน าดีกวา่ครับ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าววา่ “ขั้นตอนเขา้ใจง่ายค่ะ แต่ขั้นตอนการบริการบางอยา่งยงัชา้
ค่ะ เช่น การพบแพทย ์ การรอจ่ายยา การช าระค่าบริการค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “ส าหรับพี่มองว่าขั้นตอนการรักษาเป็นไปตามระบบดีค่ะ 
แต่อาจจะล่าชา้นิดหน่ึงในวนัท่ีผูเ้ขา้ใชบ้ริการเยอะ” 
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 23 กล่าวว่า “รวดเร็วนะคะ อย่างวนัน้ีท่ีมาก็เสร็จเร็วเลย แต่ถา้วนัอ่ืนๆ
น่าจะไม่เร็วแบบน้ีน่าจะอยูท่ี่คนไขด้ว้ย” 
 4.7.2 ดา้นระยะเวลาในการตรวจรักษาของแพทย ์
 จากผลการสัมภาษณ์พบวา่ ระยะเวลาในการตรวจรักษาของแพทยมี์ผลต่อการเขา้ใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อระยะเวลาใน
การตรวจรักษาของแพทย ์การใหเ้วลาตรวจรักษามีความเหมาะสม ไม่ชา้หรือเร็วจนเกินไป สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผูป่้วยได้อย่างเพียงพอ ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายระบุว่า แพทย์
สามารถสอบถามประวติัอาการ ตรวจร่างกาย และใหค้  าแนะน าในการรักษาไดค้รบถว้นภายในเวลา
ท่ีเหมาะสม ท าใหผู้ป่้วยรู้สึกวา่การรักษาเป็นไปอยา่งรอบคอบและไม่รีบร้อน 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายคนเห็นว่า ระยะเวลาท่ีเหมาะสมช่วยสร้างความมัน่ใจและความพึง
พอใจให้ผูป่้วย เพราะผูป่้วยรู้สึกว่าแพทยใ์ส่ใจในอาการของตนจริง ๆ และมีเวลาอธิบายถึงวิธีการ
รักษา ผลขา้งเคียง หรือแนวทางการปฏิบติัตวัหลงัการรักษา ท าให้ผูป่้วยสามารถเขา้ใจขั้นตอนการ
รักษาและเกิดความมัน่ใจในการปฏิบติัตามค าแนะน า ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายเสนอว่า ควรมีการปรับ
ระยะเวลาให้เหมาะสมกบัผูสู้งอายุหรือผูป่้วยท่ีตอ้งใชเ้วลาท าความเขา้ใจมากขึ้น เน่ืองจากผูสู้งอายุ
บางรายอาจตอ้งใชเ้วลาในการฟังค าอธิบายหรือซกัถามขอ้สงสัยเพิ่มเติม ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายระบุ
ว่า “แพทยค์วรมีเวลาพิเศษส าหรับผูสู้งอายุ เพื่อให้เขา้ใจขั้นตอนการรักษาและค าแนะน าอย่าง
ละเอียด” ซ่ึงสะทอ้นถึงความต้องการให้มีการ จดัการเวลาในการตรวจรักษาอย่างยืดหยุ่นและ
เหมาะสมกบัลกัษณะของผูป่้วยแต่ละกลุ่ม 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าววา่ “เราก็ไม่รู้วา่หมอเขาวินิจฉยัเขามองผา่นๆหรือเชิงลึก อยา่งท่ี
บอกว่ามนัขึ้นอยู่กับสิทธิใช้ แพทยต์อ้งท าเต็มท่ีอยู่แลว้ เคสท่ีเดินเขา้มาแลว้รักษาไม่หายเขาก็จะ
ไม่ไดรั้บเงินตอบแทนในคร้ังต่อไป” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าววา่ “มีความเหมาะสมครับ รวดเร็ว กระทดัรัดดีครับ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าววา่ “เวลาก าลงัดีค่ะไม่ถือวา่เร็วหรือชา้เกินไปก าลงัโอเคเลย” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “เหมาะสมครับ ส าหรับกับแพทยผ์ูเ้ชียวชาญครับเขามี
ความรู้ความสามารถในการตรวจสุขภาพอยูแ่ลว้ครับ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 24 กล่าวว่า “อย่างพี่บางคร้ังก็เร็วบางคร้ังก็ชา้ อยู่ในระดบัท่ีเราพอรับ
ได ้มนัก็สลบักนัแลว้แต่คร้ัง” 
4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านสภาพแวดล้อม 
 4.8.1 ดา้นความสะอาดของโรงพยาบาล 
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 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ความสะอาดของโรงพยาบาลมีผลต่อการเข้าใช้บริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผู ้ให้สัมภาษณ์ทุกคนมีความพึงพอใจและเห็นว่า 
โรงพยาบาลมีความสะอาดอยู่ในเกณฑดี์และไดม้าตรฐาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายรายให้ความเห็นว่า 
บริเวณพื้นท่ีต่าง ๆ ของโรงพยาบาล เช่น หอ้งรอ หอ้งตรวจ หอ้งน ้า และทางเดิน ถูกท าความสะอาด
อย่างสม ่าเสมอ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภัยและมัน่ใจในการเขา้รับบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วน
ใหญ่ระบุว่า การดูแลความสะอาดของโรงพยาบาลไม่ได้จ ากัดเพียงพื้นท่ีท่ีผูป่้วยมองเห็น แต่ยงั
ครอบคลุม พื้นท่ีทางเทคนิค เช่น หอ้งปฏิบติัการ หอ้งตรวจทางการแพทย ์และหอ้งพกัของเจา้หนา้ท่ี 
ซ่ึงสะท้อนถึงความใส่ใจในการรักษามาตรฐานสุขอนามัยและความปลอดภัยทั้งต่อผูป่้วยและ
บุคลากรทางการแพทย ์
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า  “มนัเป็นมาตรฐานของโรงพยาบาลอยู่แลว้ค่ะเร่ืองความ
สะอาด โรงพยาบาลเป็นท่ีคนเขา้มาเยอะมาตรวจโรคเยอะ แลว้ยิ่งตอนน้ีเป็นช่วงโควิดพี่คิดว่าเขา
ตอ้งมีการเตรียมการท าความสะอาดใหม้ากท่ีสุดค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “เร่ืองความสะอาด มันก็ขึ้ นอยู่กับโรงพยาบาลถ้าเป็น
โรงพยาบาลใหม่ก็ตอ้งสะอาด ถา้โรงพยาบาลเก่าก็บกพร่องเร่ืองความสะอาดเช่น หอ้งน ้าแต่วสัดุใน
ห้องน ้ าเก่าแล้ว ชักโครกมันเหลืองมันเก่าคุณก็มองว่าไม่สะอาด ก็ต้องให้ทางโรงพยาบาดูแล
สุขภณัฑ”์ 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “ค่อนขา้งเป็นไปตามมาตรฐานค่ะ เพราะนอ้ยคร้ังมากท่ีจะ
เห็นวา่สกปรก เพราะบางคร้ังผูใ้ชบ้ริการเยอะแต่ก็เห็นเจา้หนา้ท่ีท าความสะอาดค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าววา่ “แน่นอนค่ะ ทุกโรงพยาบาลตอ้งมีรักษาความสะอาดท าให้
ทั้งผูป่้วยหรือผูใ้ชบ้ริการรู้สึกสบายใจในการเขา้รับการรักษา” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าววา่ “ก็สะอาดนะคะ มีแม่บา้นคอยท าความสะอาดตลอด” 
 4.8.2 ดา้นความเหมาะสมของพื้นท่ี 
 จากผลการสัมภาษณ์พบว่า ความเหมาะสมของพื้นท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืนโดยผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ พื้นท่ีต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาลมี
ความเหมาะสมต่อการใช้บริการ โดยเฉพาะพื้นท่ีรอรับยา ซ่ึงถูกออกแบบให้มีความสะดวกและ
รองรับจ านวนผูรั้บบริการไดเ้พียงพอ ผูใ้หส้ัมภาษณ์หลายรายระบุวา่ พื้นท่ีรอรับยามีการจดัวางเกา้อ้ี
และทางเดินอย่างเป็นระเบียบ ท าให้ผูรั้บบริการสามารถรอคิวไดส้ะดวกและไม่เกิดความสับสน 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายคนเห็นว่า ความเหมาะสมของพื้นท่ีช่วยเพิ่มความสะดวกสบายและความ
ปลอดภยัของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะผูสู้งอายุ ผูป่้วยเร้ือรัง หรือผูท่ี้มาพร้อมเด็กเล็ก การมีพื้นท่ีรอท่ี
เหมาะสมช่วยให้ผูรั้บบริการรู้สึกผ่อนคลาย ไม่แออดั และสามารถเคล่ือนยา้ยไปยงัจุดบริการอ่ืน ๆ 
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ไดอ้ย่างง่ายดาย อย่างไรก็ตาม ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายเสนอว่า พื้นท่ีรอรับยาควรมีการจดัแยกจาก
โซนฉุกเฉินมากขึ้น เพื่อความปลอดภยัและลดความแออดั เน่ืองจากโซนฉุกเฉินอาจมีผูป่้วยท่ีมี
ภาวะฉุกเฉินหรือมีความเส่ียงสูงต่อการติดเช้ือ การแยกพื้นท่ีช่วยลดความเส่ียงและท าให้ผูป่้วยท่ีรอ
รับยารู้สึกปลอดภยัมากยิ่งขึ้น นอกจากน้ี ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายแนะน าให้มี การติดป้ายบอกทาง
หรือค าแนะน าในการเวน้ระยะระหว่างบุคคล เพื่อเพิ่มความชดัเจนและความสะดวกในการใชพ้ื้นท่ี 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายยงัเสนอให้พิจารณาการ จดัพื้นท่ีหลายโซน ส าหรับผูรั้บบริการกลุ่มต่าง ๆ 
เช่น โซนผูสู้งอายุ โซนผูป่้วยเด็ก และโซนผูป่้วยทัว่ไป เพื่อให้การจดัการพื้นท่ีเหมาะสมกบัความ
ตอ้งการเฉพาะกลุ่ม และลดปัญหาความแออดัในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก 
 อย่างไรก็ตาม ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายแนะน าให้มีการเพิ่มพื้นท่ีในโรงพยาบาล เน่ืองจาก
พื้นท่ีมีความคบัแคบ โดยเฉพาะบริเวณพื้นท่ีนัง่รอรับการตรวจรักษา พื้นท่ีรอรับยา และพื้นท่ีนัง่พกั
ส าหรับญาติผูป่้วย ซ่ึงในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้บริการจ านวนมาก ท าให้เกิดความแออดั ไม่เพี ยงพอต่อ
การรองรับผูป่้วยและญาติ ส่งผลให้ผูรั้บบริการบางรายรู้สึกไม่สะดวกสบายและเกิดความเครียด
ระหว่างการรอรับบริการ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงความตอ้งการพื้นท่ีใช้สอยท่ีกวา้งขวางและเป็น
สัดส่วนมากยิง่ขึ้น เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายและความปลอดภยัแก่ผูรั้บบริการ 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “ถา้เกิดเป็นช่วงโควิดผมวา่นะทุกคนก็กลวักนัหมด 
โรงพยาบาลบางท่ีมนัไม่ใหญ่นะ จะใหแ้บ่งโซนนูน้เยอะไป บุคลากรมนัจะขาดและขาดแน่นอน 
การดูแลจะไม่ทัว่ถึง การจดัการหลายๆอยา่งท่ีมนัไม่ลงตวั” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “พอดีครับ การรับยาก็ก็เรียกตามคิวอยู่แลว้ สถานท่ีนัง่รอก็
เหมาะสมครับ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 11 กล่าวว่า “ห้องตรวจพอดีค่ะ แต่พื้นท่ีรอรับยาไปอยู่ใกลก้ับหัอง
ฉุกเฉินคนก็เลยดูเยอะไปอะค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าววา่ “เหมาะสมอยูค่่ะ โรงพยาบาลมีท่ีนัง่รอมีท่ีใหน้ัง่พกัเพียงพอ
ต่อผูใ้ชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าววา่ “อาจจะแคบเกินไปอยากใหมี้การขยายพื้นท่ีในการรอรับ
การรักษา รับยา รอการตรวจ เพราะวา่จ านวนผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนมากค่ะ” 
4.9 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบสามเส้า 
 4.9.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 การตรวจสอบสามเส้าพบว่า ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ มีความสอดคลอ้งกนัในประเด็น การ
ใชเ้ทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั และ การให้บริการแบบครบวงจร ซ่ึงสะทอ้นว่าผูใ้ชบ้ริการ
รับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการอยา่งชดัเจน   
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 อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาขอ้มูลในมุมของความกงัวลดา้นตน้ทุนและความเหล่ือมล ้าของ
ทางเลือกยา พบว่ามีขอ้มูลท่ีต่างกนั แมแ้นวทางดงักล่าวจะดีต่อการเขา้ถึงการรักษา แต่ยงัตอ้งเน้น
เร่ืองการส่ือสารคุณภาพยาใหเ้ขา้ใจตรงกนั เพื่อลดความกงัวลของผูรั้บบริการ 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 31 กล่าวว่า “ก็ดีค่ะ ไดช่้วยให้ผูใ้ช้บริการสามารถเลือกรักษาได้ดีมาก
ยิง่ขึ้นกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 32 กล่าววา่ “ก็ดีค่ะ ช่วยอ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการค่ะ” 
 4.9.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นราคา (Price) 
 การตรวจสอบสามเส้าพบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีมุมมองสอดคลอ้งกนัว่า ค่ารักษาและ
ค่าตรวจมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัคุณภาพบริการ จากการสัมภาษณ์พฤติกรรมผูใ้ช้บริการท่ียงัคง
เลือกใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเอกสารดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการ  ขอ้มูลจากทั้ง
สามแหล่งสะทอ้นตรงกนัวา่ ความโปร่งใสของค่าใชจ่้าย เป็นประเด็นส าคญัท่ียงัควรพฒันา เพื่อเพิ่ม
ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะกลุ่มรายไดน้อ้ย 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 31 กล่าวว่า “ดีค่ะให้ผูใ้ช้บริการเลือกท่ีจะใช้บริการได้ตามความ
เหมาะสม” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 32 กล่าววา่ “ก็ดีค่ะหาท่ีเดียว จบไดเ้ลยไม่ตอ้งไปท่ีอ่ืน” 
 4.9.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นสถานท่ี (Place) 
 การตรวจสอบสามเส้าพบว่า ท าเลท่ีตั้งของโรงพยาบาลและความสะดวกในการเดินทาง
ไดรั้บการยนืยนัจากทั้งการสัมภาษณ์และการสังเกตวา่สะดวกต่อการเขา้ถึงจริง สอดคลอ้งกบัขอ้มูล
ดา้นโครงสร้างพื้นฐานในเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง อย่างไรก็ดี ประเด็นสภาพการจราจรและท่ีจอดรถใน
ช่วงเวลาคบัคัง่ ปรากฏตรงกนัจากหลายแหล่งขอ้มูล แสดงใหเ้ห็นวา่เป็นจุดท่ีควรปรับปรุงเชิงระบบ 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 32 กล่าววา่ “ก็สะดวกดีค่ะมีรถบริการ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 33 กล่าวว่า “ไม่ค่อยสะดวกค่ะเพราะว่ารถติดรถเยอะ ใกลท้างด่วน
ดว้ย” 
 4.9.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การตรวจสอบสามเส้าพบวา่โครงการตรวจสุขภาพราคาพิเศษ และการประชาสัมพนัธ์สิทธิ
ประโยชน์ มีความสอดคลอ้งกนัระหว่างความคิดเห็นผูใ้ห้สัมภาษณ์และขอ้มูลประชาสัมพนัธ์จริง 
พบว่ากิจกรรมส่งเสริมการตลาดช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและกระตุน้การเขา้มาใช้บริการซ ้ าไดจ้ริง 
ขณะเดียวกนั ขอ้มูลบางส่วนสะทอ้นว่า ผูรั้บบริการตอ้งการให้สิทธิประโยชน์มีความต่อเน่ือง ไม่
จ ากดัเฉพาะช่วงเทศกาล 
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 31 กล่าวว่า “ก็ดีค่ะ เป็นการช่วยท าให้ผูใ้ช้บริการตระหนักถึงเร่ือง
สุขภาพมากขึ้น” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 32 กล่าววา่ “ถือวา่ดีค่ะ ถือวา่เป็นการช่วยผูป้กครองลดค่าใชจ่้ายถา้เป็น
แบบนั้น” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 33 กล่าวว่า “มีประโยชน์ค่ะ เพราะว่าเราจะไดรู้้ว่าเรามีสิทธิประโยชน์
อะไรบา้ง” 
 4.9.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (People) 
 การตรวจสอบสามเส้าพบว่า ขอ้มูลจากทุกแหล่งมีความสอดคลอ้งชดัเจนในด้าน ความ
เช่ียวชาญของแพทย ์และ การบริการของบุคลากร ซ่ึงสร้างความเช่ือมัน่ใหผู้ใ้ชบ้ริการ อยา่งไรก็ตาม 
เม่ือพิจารณาขอ้มูลร่วมกัน พบว่าในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้บริการมาก ความเอาใจใส่ของบุคลากรอาจ
ลดลงเน่ืองจากภาระงานสูง สะท้อนถึงความจ าเป็นในการบริหารก าลงัคนให้เหมาะสมกบัปริมาณ
ผูใ้ชบ้ริการจริง 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 31 กล่าววา่ “มีความเช่ียวชาญค่ะ เหมาะท่ีจะรักษาเก่ียวกบัโรคนั้นนั้นท่ี
เราเป็น” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 32 กล่าวว่า “ดีค่ะช่วยให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการสามารถไปตรงอ่ืนต่อไดมี้คน
แนะน า” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 33 กล่าววา่ “ดีนะคะ คนป่วยมาเวรเปลก็จะรีบมาช่วยทนัที” 
 4.9.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 การตรวจสอบสามเส้าพบว่า ระบบขั้นตอนการให้บริการของโรงพยาบาลมีความเป็น
ระบบและเขา้ใจง่าย ซ่ึงไดรั้บการยนืยนัจากทั้งการสัมภาษณ์และเอกสารคู่มือการใหบ้ริการ อยา่งไร
ก็ตาม ประเด็น ระยะเวลารอคิวในช่วงท่ีมีผู ้ใช้บริการจ านวนมาก ปรากฏตรงกันจากหลาย
แหล่งขอ้มูล แสดงใหเ้ห็นวา่กระบวนการโดยรวมมีมาตรฐานดี แต่ยงัตอ้งพฒันาดา้นการจดัการเวลา
และทรัพยากรในช่วงเร่งด่วน 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 31 กล่าววา่ “ก็ใหบ้ริการรวดเร็วค่ะและเขา้ใจง่าย” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 33 กล่าวว่า “ตรวจเร็วไปมากค่ะ เพราะมานัง่รอนานแต่เวลาตรวจแป๊บ
เดียวเอง” 
 4.9.7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นสภาพแวดลอ้ม (Physical Evidence) 
 การตรวจสอบสามเส้าพบว่า ความสะอาดและบรรยากาศของโรงพยาบาลไดรั้บการยืนยนั
จากทุกแหล่งขอ้มูลวา่อยูใ่นระดบัมาตรฐานและสร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไรก็ตาม ขอ้มูล
จากการสัมภาษณ์และการสังเกตสะทอ้นตรงกนัว่า ความคบัแคบของบางพื้นท่ี โดยเฉพาะพื้นท่ีรอ
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รับยาใกล้โซนฉุกเฉิน เป็นประเด็นท่ีควรปรับปรุง ซ่ึงสอดคล้องกับข้อเสนอแนะท่ีปรากฏใน
เอกสารและความคิดเห็นผูใ้หข้อ้มูล 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 31 กล่าววา่ “มีความเหมาะสมค่ะไม่เลก็ไม่ใหญ่มากเกินไป” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 32 กล่าววา่ “เท่าท่ีเห็นก็มีความสะอาดดีนะคะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 11 กล่าววา่ “หอ้งตรวจพอดีค่ะ แต่พื้นท่ีรอรับยาไปอยูใ่กลก้บัหอัง
ฉุกเฉินคนก็เลยดูเยอะไปอะค่ะ” 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  

 
ผูว้ิจยั น าเสนอผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
5.1 สรุปผลการวิจยั  
5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัน้ี 
5.4 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย  
 การวิจัยเ ร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน  
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 
30 คน และการวิเคราะห์เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ผลการวิจยัสรุปสาระส าคญัไดด้งัน้ี 
 5.1.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 ผลการวิจัยพบว่า ผลิตภัณฑ์มีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน  
โดยผูรั้บบริการให้ความส าคญัอย่างยิ่งต่อคุณภาพของการรักษา ความทนัสมยัของเคร่ืองมือแพทย ์
และความครบถว้นของบริการท่ีได้รับ ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวนมากระบุว่า การมีแพทยเ์ฉพาะทางและ
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ืองมือวินิจฉัยท่ีมีความแม่นย  าสูง ช่วยสร้างความเช่ือมัน่และลดความ
กงัวลเก่ียวกบัผลลพัธ์ของการรักษา นอกจากน้ี ผูรั้บบริการยงัมองวา่ ความหลากหลายของทางเลือก
ในการรักษา เช่น ยาตน้แบบและยาทดแทน เป็นส่ิงท่ีควรไดรั้บการอธิบายอย่างชดัเจนจากบุคลากร
ทางการแพทย ์เพื่อใหส้ามารถตดัสินใจไดอ้ยา่งมีขอ้มูลครบถว้น 
 5.1.2 ดา้นราคา (Price) 
 ผลการวิจัยพบว่า  ราคามีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มองว่าค่ารักษามีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 
โดยเฉพาะในกรณีของการรักษาเฉพาะทาง อย่างไรก็ตาม ยงัมีความกงัวลเก่ียวกบัค่าใช้จ่ายท่ีอาจ
เกิดขึ้นเพิ่มเติม ผูใ้หข้อ้มูลจ านวนมากสะทอ้นถึงความตอ้งการระบบการแจง้ค่าใชจ่้ายล่วงหนา้อย่าง
ชดัเจน รวมถึงการแสดงรายละเอียดค่าใชจ่้ายในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย ทั้งน้ี ผูรั้บบริการยงัแสดงความ
คาดหวงัต่อการมีแพก็เกจหรือทางเลือกท่ีเหมาะสมกบัผูมี้รายไดน้อ้ยหรือผูสู้งอายุ 
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 5.1.3 ดา้นสถานท่ี (Place) 
 ผลการวิจยัพบว่า สถานท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ดว้ย
ท าเลท่ีตั้งของโรงพยาบาลเอ้ือต่อการเขา้ถึงจากหลายเส้นทางคมนาคม ทั้งรถยนตส่์วนตวัและระบบ
ขนส่งสาธารณะ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่เห็นว่า สถานท่ีมีความคุน้เคยและมีป้ายแนะน าท่ีชดัเจน แต่
ข้อจ ากัดส าคัญคือ พื้นท่ีจอดรถไม่เพียงพอในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้บริการหนาแน่น รวมถึงสภาพ
การจราจรบริเวณโดยรอบท่ีอาจท าให้เกิดความล่าช้า ซ่ึงส่งผลต่อประสบการณ์โดยรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 5.1.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 ผลการวิจยัพบว่า การส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน กิจกรรมประชาสัมพนัธ์และการจดัโครงการตรวจสุขภาพราคาพิเศษ มีบทบาทส าคญัใน
การสร้างการรับรู้และภาพลกัษณ์เชิงบวกให้กบัโรงพยาบาล ผูใ้ห้ขอ้มูลหลายรายระบุว่า การไดรั้บ
ข้อมูลผ่านส่ือออนไลน์และส่ือสังคมออนไลน์ช่วยให้ตัดสินใจได้ง่ายขึ้ น อย่างไรก็ตาม ยงัมี
ขอ้เสนอแนะว่าควรมีการส่ือสารอย่างต่อเน่ือง และควรให้ขอ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัเง่ือนไขของโปร
โมชนั เพื่อลดความสับสน 
 5.1.5 ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (People) 
 ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรท่ีให้บริการมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน ในดา้นความเช่ียวชาญ ความสุภาพ และความเอาใจใส่ของแพทยแ์ละพยาบาล เป็นปัจจยั
หลกัท่ีท าใหผู้ป่้วยรู้สึกไวว้างใจ ผูใ้หข้อ้มูลจ านวนมากกล่าวถึงการใหค้  าอธิบายท่ีเขา้ใจง่าย และการ
ให้ก าลงัใจผูป่้วยว่าเป็นส่ิงท่ีสร้างความประทบัใจ อย่างไรก็ตาม ปริมาณงานท่ีมากในช่วงเวลา
เร่งด่วนอาจท าใหบุ้คลากรมีเวลาจ ากดัในการใหบ้ริการแบบรายบุคคล 
 5.1.6 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 ผลการวิจยัพบว่า กระบวนการให้บริการมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน ดา้นระบบการลงทะเบียน การคดักรองเบ้ืองตน้ และการจดัล าดบัคิวมีความเป็นระบบ
และมีมาตรฐาน อย่างไรก็ตาม ผูใ้ห้ขอ้มูลหลายรายยงัสะทอ้นถึงระยะเวลารอคอยท่ีค่อนขา้งยาวใน
บางช่วงเวลา โดยเฉพาะในแผนกผูป่้วยนอก ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นในการน านวตักรรม
ดา้นระบบคิวอตัโนมติัและการนดัหมายล่วงหนา้มาใชอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 
 5.1.7 ดา้นสภาพแวดลอ้ม (Physical Evidence) 
 ผลการวิจยัพบว่า กระบวนการให้บริการมีผลต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน เพราะโรงพยาบาลมีความสะอาดและมีการควบคุมมาตรฐานด้านสุขอนามัยอย่าง
เคร่งครัด บรรยากาศโดยรวมให้ความรู้สึกปลอดภยัและเป็นมิตรกบัผูป่้วย อย่างไรก็ตาม พื้นท่ีบาง
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จุด เช่น บริเวณพื้นท่ีรอรับยาและบริเวณใกลห้้องฉุกเฉิน ยงัมีลกัษณะคบัแคบและแออดั ซ่ึงอาจ
ส่งผลต่อความสะดวกและความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการ 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.2.1 ผลการวิจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 5.2.1.1 ดา้นการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการรักษา 
 ผลการวิจัยพบว่า การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการรักษาและการให้บริการทาง
การแพทย ์มีส่วนส าคญัในการยกระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการของโรงพยาบาล ทั้งในดา้น
ความรวดเร็ว ความถูกตอ้งของการวินิจฉัย และความต่อเน่ืองของการดูแลรักษา ผูรั้บบริการรับรู้ว่า
เทคโนโลยีช่วยลดขั้นตอนท่ีซับซ้อน ลดระยะเวลารอคอย และเพิ่มความมัน่ใจต่อมาตรฐานการ
รักษา ส่งผลให้เกิดการรับรู้คุณค่าในบริการทางการแพทยม์ากยิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
วชิรานุวฒัน์ พงศพ์ฒันา และนิลพนัธ์ ศรีสุข (2567) ท่ีศึกษาเร่ือง การประยุกตใ์ชร้ะบบสารสนเทศ
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการผูป่้วยในโรงพยาบาลของรัฐไทย ซ่ึงพบว่า การน าระบบ
สารสนเทศและเทคโนโลยีดิจิทลัมาใชใ้นกระบวนการรักษา ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของ
บุคลากร ลดความผิดพลาดทางการแพทย ์และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ โดยผูป่้วยรับรู้
ถึงคุณภาพบริการท่ีดีขึ้นจากการใช้เทคโนโลยีเป็นองค์ประกอบหน่ึงของผลิตภณัฑ์บริการด้าน
สุขภาพ 
 นอกจากน้ี ผลการวิจัยยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ Al-Busaidi, Al-Habsi et al. (2022)  
ท่ี ศึกษาเ ร่ือง  Impact of digital health technologies on patient care quality in hospitals ซ่ึงระบุว่า 
เทคโนโลยีด้านสุขภาพดิจิทัล เช่น ระบบเวชระเบียนอิเล็กทรอนิกส์ และระบบสนับสนุนการ
ตดัสินใจทางคลินิก มีบทบาทส าคญัในการเพิ่มคุณภาพการดูแลผูป่้วย และท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึง
ความเป็นมืออาชีพและความทนัสมยัของสถานพยาบาล อนัส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในบริการโดยรวม 
 5.2.1.2 ดา้นการใหบ้ริการท่ีครบวงจร 
 ผลการวิจยัพบว่า การให้บริการท่ีครบวงจรมีอิทธิพลอย่างมากต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของผูป่้วยโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่า การท่ี
โรงพยาบาลสามารถให้บริการตรวจ วินิจฉัย รักษา รับยา และท าหัตถการต่าง ๆ ได้ในสถานท่ี
เดียวกนั ช่วยอ านวยความสะดวก ลดภาระในการเดินทาง และลดความยุง่ยากในกระบวนการรักษา 
ส่งผลให้ผูป่้วยได้รับการดูแลอย่างต่อเน่ือง มีประสิทธิภาพ และเกิดความมัน่ใจในคุณภาพของ
โรงพยาบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประวีณา อนุกูลนิพฒัน์ และคณะ (2566) ซ่ึงไดศึ้กษา
เร่ือง คุณภาพการบริการผูป่้วยนอกตามการรับรู้ของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลสมุทรปราการ โดย
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พบว่า ผูป่้วยมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง สะทอ้นให้เห็น
ว่า เม่ือโรงพยาบาลสามารถจดัระบบการให้บริการในแต่ละแผนกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ มีความ
เป็นระบบ และเอ้ือต่อความสะดวกของผูรั้บบริการ ย่อมส่งผลให้ผูป่้วยเกิดความพึงพอใจและมี
ทัศนคติเชิงบวกต่อการเข้ารับบริการทางการแพทย์ แม้ว่างานวิจัยดังกล่าวจะไม่ได้ระบุการ
ให้บริการแบบ “ครบวงจรในจุดเดียว (one-stop service)” อย่างชัดเจน แต่การท่ีผูป่้วยรับรู้ถึง
คุณภาพการให้บริการในหลายแผนกภายในโรงพยาบาลเดียวกันในระดับท่ีดี แสดงให้เห็นถึง
ความส าคญัของการจดัการบริการแบบบูรณาการ ซ่ึงมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัแนวคิดการให้บริการ
แบบครบวงจรท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ในงานวิจยัน้ีกล่าวถึง กล่าวคือ หากโรงพยาบาลสามารถประสานการ
ท างานของหลายแผนกให้เป็นระบบเดียวกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จะช่วยให้กระบวนการรักษามี
ความราบร่ืน ลดความซ ้ าซ้อนของขอ้มูล ลดความผิดพลาด และเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของผูวิ้จยัในคร้ังน้ี 
 5.2.1.3 ดา้นยารักษาโรคท่ีใหเ้ลือกตามงบประมาณผูป่้วย 
 ผลการวิจยัพบว่า การจดัยารักษาโรคท่ีมีทางเลือกให้เหมาะสมกบังบประมาณของผูป่้วย 
เป็นองค์ประกอบส าคญัของผลิตภณัฑ์บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใช้บริการโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่าการมีทางเลือกดา้นยาทั้งยาตน้แบบและยา
สามญั ช่วยลดภาระค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล และเอ้ือใหผู้ป่้วยสามารถเลือกแนวทางการรักษา
ท่ีเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจของตนเองไดม้ากขึ้น ส่งผลให้เกิดความรู้สึกมัน่ใจและพึงพอใจต่อ
บริการของโรงพยาบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณิชาภทัร อติเปรมินทร์ (2562) ท่ีศึกษาเร่ือง 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะความเหมาะสมของ
รูปแบบการรักษาและค่าใชจ่้ายดา้นยา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน
อย่างมีนัยส าคญั ผูรั้บบริการให้ความส าคญักับการได้รับบริการท่ีมีคุณภาพควบคู่กบัค่าใช้จ่ายท่ี
สามารถยอมรับได ้การจดัยารักษาโรคใหมี้หลายระดบัราคา จึงช่วยเพิ่มคุณค่าของผลิตภณัฑบ์ริการ
และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครอบคลุม 
 นอกจากน้ี ผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฤทยัรัตน์ จีนประดิษฐ์ (2563) ท่ีศึกษา
เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  
ซ่ึงระบุว่า ระดบัรายไดข้องผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชน และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีมีความยืดหยุ่นดา้นค่าใช้จ่าย เช่น การเลือกแนวทางการ
รักษาและยารักษาโรคตามงบประมาณ เป็นปัจจัยท่ีช่วยลดอุปสรรคในการเข้าถึงบริการทาง
การแพทย ์และเพิ่มโอกาสในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการของผูป่้วยในแต่ละกลุ่มรายได ้
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 5.2.2 ผลการวิจยัดา้นราคา (Price) 
 5.2.2.1 ดา้นค่าใชจ่้ายในการรักษา 
 ผลการวิจยัพบว่า ค่าใชจ่้ายในการรักษามีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ค่าบริการมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัคุณภาพการรักษาและ
การบริการ โดยเฉพาะในกรณีท่ีไดรั้บการดูแลอย่างใกลชิ้ด วินิจฉัยถูกตอ้ง รวดเร็ว และสามารถ
ฟ้ืนฟูอาการไดจ้ริง นอกจากน้ี ประสบการณ์การรับบริการ เช่น การตอ้นรับท่ีดี การส่ือสารชดัเจน 
และความใส่ใจต่อผูป่้วย ส่งผลให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงความคุม้ค่าและเกิดความพึงพอใจโดยรวม ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จุฑามาศ เหล่าพาณิชยเ์จริญ และคณะ (2566) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนเปิดใหม่ ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ค่าใชจ่้าย 
เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชน แต่การรับรู้ความคุม้ค่า
ย่อมสัมพนัธ์กบั คุณภาพบริการและประสบการณ์ของผูป่้วย หากบริการมีคุณภาพสูง ผูป่้วยมกัรับรู้
วา่การจ่ายค่าบริการท่ีสูงขึ้นเป็นเร่ืองสมเหตุสมผล  
 5.2.2.2 ดา้นค่าตรวจวินิจฉยัโรค 
 ผลการวิจยัพบว่า ค่าตรวจวินิจฉัยโรคมีผลต่อการเขา้ใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่าค่าบริการตรวจวินิจฉยัมีความเหมาะสมกบัมาตรฐานของ
เคร่ืองมือและกระบวนการตรวจ เน่ืองจากเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและอุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความ
ละเอียดสูง เช่น CT Scan, MRI, อลัตราซาวดค์วามละเอียดสูง รวมถึงการตรวจทางห้องปฏิบติัการท่ี
ซับซ้อน จ าเป็นตอ้งมีตน้ทุนสูงและอาศยัผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลลิตา 
หลอดแก้วและพัชนา เฮ้งบริบูรณ์พงศ์ ใจดี (2568) เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการสุขภาพแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี  ช้ีให้เห็นว่า 
ความเหมาะสมของค่าบริการเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพและมาตรฐานของการรักษา เป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูป่้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีของการ
ตรวจวินิจฉัยท่ีตอ้งอาศยัเคร่ืองมือและเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์มีความทนัสมยัและมีตน้ทุนสูง 
ผูรั้บบริการมีแนวโนม้จะยอมรับค่าบริการท่ีสูงขึ้น หากเห็นวา่ผลการตรวจมีความแม่นย  า เช่ือถือได ้
และช่วยให้การวินิจฉัยและการรักษามีประสิทธิภาพมากขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของผูใ้ห้
สัมภาษณ์ในงานวิจยัน้ีท่ีมองว่าค่าตรวจท่ีโรงพยาบาลก าหนดมีความสมเหตุสมผลเม่ือพิจารณาจาก
คุณภาพของเคร่ืองมือ กระบวนการตรวจ และความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทย ์
 5.2.3 ผลการวิจยัดา้นสถานท่ี (Place) 
 5.2.3.1 ดา้นความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
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 ผลการวิจยัพบว่า ดา้นความสะดวกในการเดินทางมารับบริการมีผลต่อการเขา้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า โรงพยาบาลมีความ
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ โรงพยาบาลตั้งอยู่ในเขตเมืองหรือบริเวณท่ีมีระบบ คมนาคม
สาธารณะเขา้ถึงไดง้่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมบูณ ขตัติยะสุวงศ ์(2562) เร่ือง การรับรู้การ
บริการของโรงพยาบาล ตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการของผูใ้ช้บริการ ห้องตรวจ
โรคอายรุกรรม โรงพยาบาลต ารวจ พบวา่ ท าเลท่ีตั้งของโรงพยาบาลท่ีสามารถเดินทางมาไดส้ะดวก 
มีระบบคมนาคมรองรับ และมีสภาพแวดลอ้มโดยรวมท่ีเอ้ือต่อการเขา้รับบริการ ความสะดวกใน
การเดินทางยงัช่วยลดระยะเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และเอ้ือต่อการมาตามนัดหมายของ
แพทย ์โดยเฉพาะผูป่้วยเร้ือรังท่ีจ าเป็นตอ้งเขา้รับการรักษาอยา่งต่อเน่ือง 
 5.2.3.2 ดา้นความเพียงพอของท่ีจอดรถ 
 ผลการวิจยัพบวา่ การจดัการพื้นท่ีจอดรถและความเพียงพอของท่ีจอดรถเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
สนบัสนุนใหผู้รั้บบริการเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ กมลวรรณ ทศช่วย และนิติพล ภูตะโชติ (2566) เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตเทศบาลนครขอนแก่น ช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดเช้ือโควิด 19 ผลการวิจัยช้ีว่า การตัดสินใจของผูรั้บบริการอย่างมี
นยัส าคญั โดยเฉพาะในมิติของความพร้อมดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก และสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพของโรงพยาบาลท่ีเอ้ือต่อการเข้าถึงบริการ พื้นท่ีจอดรถท่ีมีความเป็นระเบียบและ
เพียงพอจึงถือเป็นส่วนหน่ึงของหลกัฐานทางกายภาพท่ีช่วยเสริมความเช่ือมัน่ของผูรั้บบริการ และ
เพิ่มแนวโนม้ในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล 
 5.2.4 ผลการวิจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 5.2.4.1 ดา้นโครงการตรวจรักษาราคาพิเศษช่วงเทศกาล 
 ผลการวิจยัพบว่า โครงการตรวจสุขภาพราคาพิเศษช่วงเทศกาลส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการ 
เพราะช่วยเปิดโอกาสให้ผูสู้งอายุและผูมี้รายได้น้อยเข้าถึงบริการได้ง่ายขึ้น นอกจากน้ี การจัด
ช่วงเวลาในเทศกาลท่ีครอบครัวมกัรวมตวักนั ท าให้ลูกหลานสามารถพาผูสู้งอายุเขา้รับการตรวจ
สุขภาพไดส้ะดวกมากขึ้น ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการดูแลสุขภาพเชิงป้องกนั (Preventive Health 
Behavior) และกระตุ้นให้ประชาชนตระหนักถึงความส าคัญของการตรวจร่างกายประจ าปี  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นนัทนา แสนสุข และทิพวรรณ หรรษคุณาชยั (2567) เร่ือง การรับรู้ภาวะ
สุขภาพของผูรั้บบริการดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตรวจ
สุขภาพประจ าปี ณ ศูนยต์รวจสุขภาพธรรมศาสตร์ พบวา่ ปัจจยัดา้นการรับรู้สุขภาพของผูรั้บบริการ 
และองค์ประกอบของส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ารับ
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บริการตรวจสุขภาพประจ าปี (Annual Health Check-up) โดยผูรั้บบริการท่ีเห็นว่าบริการมีความ
เหมาะสมทั้งดา้นราคา ส่ิงอ านวยความสะดวก และการเขา้ถึง จะมีแนวโน้มใช้บริการสูงขึ้น การ
ออกแบบบริการท่ีค านึงถึงความสะดวก ราคา และส่ิงอ านวยความสะดวก ช่วยสร้างความพึงพอใจ
และความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 5.2.4.2 ดา้นการประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ 
 ผลการวิจยัพบว่า การประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ของผูใ้ช้บริการ มีผลต่อการเขา้ใช้
บริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกคนเห็นว่าการประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ช่วยให้ผูป่้วยทราบถึงสิทธิท่ี
ตนมี สามารถใช้สิทธ์ิได้เต็มท่ี และตดัสินใจเขา้รับบริการได้ง่ายขึ้น โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการ
สอบถามขอ้มูลเอง นอกจากน้ี การประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ยงัช่วยให้ผูป่้วยวางแผนการรักษา
ไดร้อบคอบ ลดความกงัวลดา้นค่าใชจ่้าย และท าให้เขา้ถึงบริการไดต้รงตามสิทธ์ิของตนจริง ส่งผล
ให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่และรับรู้ว่าโรงพยาบาลใส่ใจและให้บริการอย่างโปร่งใส สร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีและความเช่ือมัน่ต่อโรงพยาบาลในระยะยาว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฤทธ์ิเจตน์ 
รินแกว้กาญจน์ (2562) เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s และปัจจยัดา้นการให้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว  กรุงเทพมหานคร พบว่า 
การประชาสัมพนัธ์สิทธิประโยชน์ของโรงพยาบาลอย่างทัว่ถึง มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคัญ การส่ือสารข้อมูลเก่ียวกับบริการ สิทธิประโยชน์ และรายละเอียด
ค่าใชจ่้ายอย่างชดัเจนและโปร่งใส มีส่วนช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง มีทศันคติเชิง
บวกต่อสถานพยาบาล และเพิ่มความไวว้างใจในการเขา้รับบริการ  
5.2.4.3 ดา้นความหลากหลายของบริการตรวจและรักษา 
 ผลการวิจยัพบว่า ความหลากหลายและความครบวงจรของบริการตรวจและรักษา มีผลต่อ
การตดัสินใจเขา้ใช้บริการของผูป่้วยอย่างชดัเจน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการมี
บริการท่ีครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนการตรวจคดักรอง การวินิจฉัย ไปจนถึงการรักษาเฉพาะทาง
ภายในสถานพยาบาลเดียว ซ่ึงในมุมหน่ึงสามารถมองไดว้่าเป็นรูปแบบของ “นวตักรรมดา้นการ
จัดบริการ (service delivery innovation)” ท่ีช่วยให้กระบวนการดูแลรักษามีความต่อเน่ืองและ
สะดวกมากยิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ภคัฐิชา พรหมจรรยา และวรญา โรจนาปภาพร 
(2567) เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา พบว่า การมีบริการท่ีหลากหลายและครบวงจรยงั
สะทอ้นถึงความพร้อมของทรัพยากรทางการแพทยท์ั้งดา้นบุคลากร เคร่ืองมือ และเทคโนโลยี มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญั โดยเฉพาะในมิติของการให้บริการท่ี
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ครบถว้นภายในสถานพยาบาลเดียว ซ่ึงช่วยลดภาระของผูป่้วยในการประสานงานและการเดินทาง
ไปรับบริการในหลายสถานท่ี 
 5.2.5 ผลการวิจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ (People) 
 5.2.5.1 ดา้นความเช่ียวชาญของแพทย ์
 ผลการวิจยัพบว่า แพทยส์ามารถให้ค  าวินิจฉัยได้ตรงตามอาการและให้ค  าแนะน าในการ
รักษาได้อย่างเหมาะสม ซ่ึงช่วยเพิ่มความมัน่ใจและลดความกงัวลของผูป่้วย ผูรั้บบริการมองว่า
ความเช่ียวชาญของแพทย์เป็นปัจจยัหลกัท่ีสะทอ้นถึงคุณภาพของโรงพยาบาลเอกชน และเป็น
เหตุผลส าคญัท่ีส่งผลให้ตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วชัรี มนสัสนิท
และคณะ (2564) เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการดา้นการแพทย์
แผนไทย พบวา่ ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ของแพทยมี์ส่วนช่วยใหก้ระบวนการตรวจวินิจฉัย
และการรักษามีความเป็นระบบ รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น อยา่งไรก็ตาม ความแตกต่าง
ดา้นประสบการณ์ระหว่างแพทยอ์าวุโสและแพทยรุ่์นใหม่ท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์สะทอ้น ยงัช้ีให้เห็นถึง
ความส าคญัของการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคลทางการแพทย ์โดยการผสมผสานจุดเด่นของ
แพทยท์ั้งสองกลุ่ม เพื่อให้เกิดสมดุลระหว่างความช านาญเชิงลึกและความทนัสมยัทางวิชาการ อนั
จะน าไปสู่การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการและเพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการในระยะยาว 
 5.2.5.2 ดา้นความเอาใจใส่และกระตือรือร้นของแพทย ์
 ผลการวิจยัพบว่า ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นของแพทยมี์ผลโดยตรงต่อการ
ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการของผูป่้วย ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่รู้สึกว่าแพทยใ์ห้ความส าคญักบัตนเองใน
ฐานะ “บุคคล” ไม่ใช่เพียงผูป่้วยทัว่ไป หรือผูท่ี้ตอ้งไดรั้บการรักษาตามขั้นตอนเท่านั้น การท่ีแพทย์
สอบถามอาการอย่างละเอียด รับฟังความกงัวล และอธิบายแนวทางการรักษาอย่างเป็นมิตร ส่งผล
ให้ผูรั้บบริการรู้สึกได้รับการดูแลอย่างจริงใจ เกิดความพึงพอใจ และมีแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้
บริการซ ้ าในอนาคต ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จอมขวญั  ศุภศิริกิจเจริญ และฟ้าวิกร อินลวง
(2566) เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการทางการแพทย์ใน
โรงพยาบาลเอกชนจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality)” โดยเฉพาะ
ดา้น ความเอาใจใส่ (Empathy) และการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ของบุคลากร
ทางการแพทย์ เป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู ้ใช้บริการใน
โรงพยาบาลเอกชน ความเอาใจใส่ของแพทย ์เช่น การสอบถามอาการอย่างละเอียด การรับฟัง
ปัญหาและความกงัวลของผูป่้วย การให้ค  าอธิบายท่ีเขา้ใจง่าย รวมถึงท่าทีสุภาพและเป็นมิตร ลว้น
ท าให้ผูป่้วยรู้สึกว่าได้รับการดูแลอย่างจริงใจและมีคุณค่า ซ่ึงสอดคล้องกับข้อค้นพบของผูใ้ห้
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สัมภาษณ์ในงานวิจยัน้ีท่ีระบุวา่ ความเอาใจใส่ของแพทยช่์วยสร้างความมัน่ใจ ความอุ่นใจ และเพิ่ม
ความเช่ือถือในคุณภาพการรักษา ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการของ 
 5.2.5.3 ดา้นการอ านวยความสะดวกของเจา้หนา้ท่ี 
 จากผลการวิจัยพบว่า ด้านการอ านวยความสะดวกของเจ้าหน้าท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ผูใ้หส้ัมภาษณ์เกือบทั้งหมดมีความพึงพอใจต่อการอ านวยความ
สะดวกของเจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาล โดยเห็นว่าพนกังานและเจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจในการช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ มีการแนะน าขั้นตอนการใช้บริการอย่างชัดเจน และคอยพาผูป่้วยไปยงัจุดบริการท่ี
ถูกตอ้ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กิตติยา บรรหาญ และจารุวรรณ พนมจีระสวสัด์ิ (2564) เร่ือง 
การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการของผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตจังหวดันครราชสีมา  พบว่า พฤติกรรมและคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี (เช่น ความเอาใจใส่ ความสุภาพ การให้ความ
ช่วยเหลือ และการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจ ความไวว้างใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลเอกชน การท่ีเจา้หนา้ท่ีมีบทบาท
ในการแนะน าขั้นตอนการใช้บริการอย่างชัดเจน พาผูป่้วยไปยงัแผนกท่ีถูกต้อง และให้ความ
ช่วยเหลือด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ช่วยลดความสับสน ความกังวล และความตึงเครียดของ
ผูรั้บบริการ โดยเฉพาะในกลุ่มผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการคร้ังแรก  
 5.2.6 ผลการวิจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 5.2.6.1 ดา้นความรวดเร็วและความเขา้ใจง่ายของขั้นตอนบริการ 
 ผลการวิจยัพบว่า ดา้นความรวดเร็วและความเขา้ใจง่ายของขั้นตอนบริการของการเขา้ใช้
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่รู้สึกพึงพอใจกบัความรวดเร็วและ
ความชดัเจนของขั้นตอน ตั้งแต่การลงทะเบียน การรอพบแพทย ์การตรวจรักษา ไปจนถึงการช าระ
ค่าบริการและการรับยา ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ช่ืนจิต บริสุทธ์ิ  และอรสา โอภาสวฒันา 
(2567) เร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการผูป่้วยนอกแต่ละแผนก โรงพยาบาลอู่
ทองสุพรรณบุรี พบว่า ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกมีความสัมพนัธ์กบั
ความเป็นระบบและความชดัเจนของขั้นตอนการให้บริการ โดยแผนกท่ีมีการจดัพื้นท่ีบริการท่ีเป็น
สัดส่วน มีระบบการลงทะเบียนและการนดัหมายเฉพาะ รวมถึงมีบุคลากรเพียงพอ จะไดรั้บคะแนน
ความพึงพอใจสูงกว่าแผนกท่ีมีกระบวนการบริการท่ีซับซ้อนหรือมีความแออดัสูง สะทอ้นให้เห็น
ว่า การจดัล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบและเขา้ใจง่าย มีส่วนส าคญัในการช่วยให้
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ย่างสะดวก ลดความสับสน และเพิ่มความพึงพอใจต่อการรับ
บริการ 
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 5.2.6.2 ดา้นระยะเวลาในการตรวจรักษาของแพทย ์
ผลการวิจยัพบว่า ระยะเวลาในการตรวจรักษาของแพทยมี์ผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ

ของผูป่้วย และผูป่้วยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อระยะเวลาท่ีแพทยใ์ชใ้นการตรวจรักษา เม่ือแพทย์
สามารถจดัสรรเวลาในการตรวจรักษาไดอ้ย่างเหมาะสม จะเอ้ือให้มีเวลาเพียงพอในการซักประวติั 
ตรวจร่างกาย และให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัแนวทางการรักษาอย่างครบถว้น ส่งผลให้ผูป่้วยเกิดความ
เขา้ใจในอาการของตนเอง รู้สึกไดรั้บความเอาใจใส่ และเกิดความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chana et al. (2021) ท่ีศึกษาเร่ือง Effect of the service 
marketing mix (7P’s) on patient satisfaction for clinic services in Thailand ซ่ึงพบว่า องค์ประกอบ
ของส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสูง
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะการจดัการขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการของ
บุคลากรทางการแพทย ์หากผูป่้วยไดรั้บการดูแลอย่างไม่เร่งรีบและมีเวลาในการส่ือสารกบัแพทย์
อยา่งเพียงพอ จะส่งผลใหก้ารรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีสูงขึ้น 

นอกจากน้ี ผลการวิจยัยงั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Nur Al Islamiyah & Wuisan (2024) ท่ี
ศึกษาเร่ือง Analyzing the impact of marketing mix and hospital brand image on patient satisfaction 
and loyalty ซ่ึงระบุว่า องคป์ระกอบดา้นบุคลากรและดา้นกระบวนการให้บริการ  มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูป่้วย โดยผูรั้บบริการใหค้วามส าคญักบัการไดรั้บการดูแลจากแพทย์
ท่ีมีความเอาใจใส่ และมีระยะเวลาเพียงพอในการให้ค  าปรึกษาและอธิบายขอ้มูลดา้นการรักษา ซ่ึง
ส่งผลต่อความรู้สึกไวว้างใจและประสบการณ์เชิงบวกต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาล 
 5.2.7 ผลการวิจยัดา้นดา้นสภาพแวดลอ้ม (Physical Evidence) 
 5.2.7.1 ดา้นความสะอาดของโรงพยาบาล 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืนท่ีระบุว่า การท า
ความสะอาดท่ีสม ่าเสมอและครอบคลุมทุกพื้นท่ีทั้งท่ีผูป่้วยมองเห็นและพื้นท่ีเบ้ืองหลงั สะทอ้นถึง
ความใส่ใจในการรักษามาตรฐานสุขอนามยัและความปลอดภยัของผูป่้วยและบุคลากรทางการ
แพทย์ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Yusron et al. (2024) เร่ือง The Influence of Marketing Mix 
(7P) on Patient Satisfaction in Hospitals พบว่า องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
ตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูป่้วย โดยเฉพาะความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานพยาบาล การดูแลความสะอาดของ
โรงพยาบาลควรครอบคลุมทั้งพื้นท่ีท่ีผูป่้วยสามารถมองเห็นและพื้นท่ีสนบัสนุนการให้บริการทาง
การแพทย ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดด้านสภาพแวดลอ้มท่ีงานวิจยัดังกล่าวช้ีให้เห็นว่า การจดัการ
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพอย่างเหมาะสมมีส่วนช่วยเพิ่มระดบัความพึงพอใจและความไวว้างใจ
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ของผูป่้วยต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาล ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการและความเช่ือมัน่ของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 5.2.7.2 ดา้นความเหมาะสมของพื้นท่ี 
 ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืนท่ีระบุว่าการ
จัดสรรพื้นท่ีรอรับยาและพื้นท่ีบริการอ่ืน ๆ อย่างเหมาะสมช่วยเพิ่มความสะดวกสบาย ลด
ความเครียด และท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกผ่อนคลายมากยิง่ขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัณยสิตา 
วโรตมะกุล และธนวฒัน์ ทีปะปาล (2565) เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธุรกิจสถานบริบาลดูแลผูสู้งอาย ุบริษทั ทีแอนดที์ เทคแคร์ 
จ ากัด ซ่ึงพบว่า องค์ประกอบด้านสถานท่ีให้บริการและลกัษณะทางกายภาพของสถานบริการ  
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการของผูรั้บบริการในธุรกิจดา้นการดูแลสุขภาพ โดยเฉพาะการ
ออกแบบพื้นท่ีภายในสถานบริการให้มีความเป็นระเบียบ มีการจดัสรรพื้นท่ีอย่างเหมาะสม และ
สามารถรองรับจ านวนผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างเพียงพอ จะช่วยเพิ่มความสะดวกสบาย ความปลอดภยั 
และความมัน่ใจในการใชบ้ริการ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัยนี ้
 5.3.1 การพฒันาคุณภาพบริการทางการแพทย ์
 โรงพยาบาลควรให้ความส าคัญกับการพฒันาเทคโนโลยีทางการแพทย์อย่างต่อเน่ือง 
รวมถึงการเพิ่มศกัยภาพของแพทยเ์ฉพาะทาง เพื่อยกระดบัคุณภาพการวินิจฉัยและการรักษาให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น ตลอดจนส่งเสริมการส่ือสารขอ้มูลทางการแพทยใ์หผู้ป่้วยเขา้ใจไดง้่ายและ
ชดัเจน 
 5.3.2 ความโปร่งใสและการบริหารจดัการดา้นราคา 
 ควรพฒันาระบบการแจ้งค่าใช้จ่ายล่วงหน้า และแสดงรายละเอียดค่าใช้จ่ายในรูปแบบท่ี
เขา้ใจง่าย เช่น ตารางเปรียบเทียบค่าใช้จ่ายหรือใบประมาณการค่ารักษา เพื่อช่วยให้ผูใ้ช้บริการ
สามารถวางแผนทางการเงินไดดี้ยิง่ขึ้น 
 5.3.3 การพฒันาสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ควรปรับปรุงและขยายพื้นท่ีจอดรถ รวมถึงพิจารณาการจัดระบบการจราจรภายใน
โรงพยาบาลให้มีความคล่องตัวมากขึ้น เพื่อลดความแออัดในช่วงเวลาเร่งด่วน และเพิ่มความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 5.3.4 การส่ือสารการตลาดและประชาสัมพนัธ์ 
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 ควรใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลายและต่อเน่ือง เช่น ส่ือออนไลน์ เว็บไซต์ และส่ือ
สังคมออนไลน์ เพื่อให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสิทธิประโยชน์และโครงการต่าง ๆ เข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวมถึงควรช้ีแจงเง่ือนไขของการส่งเสริมการตลาดอยา่งชดัเจน 
 5.3.5 การพฒันาบุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี 
 ควรวางแผนบริหารก าลงัคนให้เหมาะสมกบัปริมาณผูใ้ชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา พร้อมทั้ง
ส่งเสริมการฝึกอบรมด้านทักษะการส่ือสารและการบริการ เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 
 5.3.6 การพฒันากระบวนการใหบ้ริการ 
 ควรน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหารจดัการระบบคิวและการนัดหมาย เช่น 
ระบบลงทะเบียนออนไลน์ และระบบแจง้เตือนคิวผ่านแอปพลิเคชนั เพื่อลดระยะเวลาการรอคอย
และเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
 5.3.7 การปรับปรุงสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของสถานท่ี 
 ควรปรับปรุงการจดัพื้นท่ีภายในโรงพยาบาล โดยเฉพาะบริเวณพื้นท่ีรอรับยาและพื้นท่ีใกล้
หอ้งฉุกเฉิน เพื่อใหเ้กิดความเป็นระเบียบ ลดความแออดั และเพิ่มความปลอดภยัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 5.4.1 ควรขยายกลุ่มตวัอย่างให้ครอบคลุมผูใ้ช้บริการในช่วงอายุ เพศ และกลุ่มอาชีพท่ี
หลากหลายมากยิง่ขึ้น เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีครอบคลุมมุมมองจากหลายกลุ่มตวัอยา่ง 
 5.4.2 ควรใชร้ะเบียบวิธีวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed – Methods Research ) โดยเพิ่มการเก็บ
ขอ้มูลเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม เพื่อยืนยนัผลการวิจยัเชิงคุณภาพให้มีความน่าเช่ือถือมาก
ยิง่ขึ้น 
 5.4.3 ควรศึกษาเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนหรือโรงพยาบาลของรัฐในเขตพื้นท่ี
ใกลเ้คียง เพื่อใหเ้ห็นแนวทางการพฒันาและความแตกต่างของคุณภาพบริการอยา่งชดัเจน 
 5.4.4 ควรศึกษาผลกระทบระยะยาวของการใชเ้ทคโนโลยีทางการแพทยต์่อความพึงพอใจ
และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูป่้วย 
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แบบสัมภาษณ์เพ่ือการวิจัย  

 

เร่ือง  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
ผูว้ิจยั  นางสาวสโรชา บุญปลีก  
หลกัสูตรบณัฑิตวิทยาลยั สาขาบริหารธุรกิจ 
แบบสัมภาษณ์น้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน 
 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี .... 
สัมภาษณ์เม่ือวนัท่ี .... เดือน .......... พ.ศ. ....... สถานท่ีสัมภาษณ์ โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
เร่ิมสัมภาษณ์เวลา ….. ถึงเวลา ........ 
 
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
1. เพศ ..... 
2. อาย ุ..... 
3. สถานภาพ ...... 
4. อาชีพ ...... 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ..... 
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ค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  
 1.1 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัการน าเทคโนโลยใีหม่ๆมาใชใ้นการรักษาเพื่อเพิ่ม
คุณภาพการบริการ 
 1.2 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีครบวงจรและความหลากหลาย 
 1.3 ท่านคิดอยา่งไรกบัการท่ีมียารักษาโรคให้เลือกหลากหลายตามงบประมาณผูป่้วย 
2. ดา้นราคา (Price) 
 2.1 ท่านคิดวา่ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับการรักษามีความคุม้ค่าหรือไม่ 
 2.2 ท่านคิดวา่อตัราค่าตรวจวินิจฉยัโรคเหมาะสมหรือไม่ 
3. ดา้นสถานท่ี (Place) 
 3.1 ท่านคิดวา่ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ ณ โรงพยาบาล สะดวกหรือไม่ 
 3.2 ท่านคิดวา่ภายในโรงพยาบาลมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอหรือไม่ 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 4.1 ท่านมีความเห็นอยา่งไรกบัโครงการการตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมีเทศกาลส าคญั 
 4.2 ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์ในดา้นสิทธิประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นประโยชน์ต่อ
ท่าน หรือไม่ อยา่งไร 
 4.3 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรในการรักษาหรือการตรวจสุขภาพท่ีหลากหลาย 
5.ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

5.1 ท่านคิดวา่แพทยมี์ความเช่ียวชาญในการตรวจรักษาหรือไม่  
5.2 ท่านคิดวา่แพทยมี์ความเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการตรวจหรือไม่ 
5.3 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัการท่ีมีเจา้หนา้ท่ีคอยอ านวยความสะดวกภายในบริเวณ

โรงพยาบาล 
6.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

6.1 ท่านคิดวา่โรงพยาบาลมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและเขา้ใจง่าย หรือไม่อยา่งไร 
6.2 ท่านคิดวา่ระยะเวลาในการตรวจรักษาของแพทยมี์ความเหมาะสมหรือไม่ อยา่งไร 

7.ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
7.1 ท่านคิดวา่โรงพยาบาลมีการรักษาความสะอาดตามมาตรฐานหรือไม่ อยา่งไร 
7.2 สัดส่วนของพื้นท่ีห้องตรวจโรค พื้นท่ีรอรับยา ภายในบริเวณโรงพยาบาลมีความเหมาะสม
หรือไม่ 
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ร่างแบบสัมภาษณ์เพ่ือการวิจัย IOC (Index of Item Objective Congruence) 
ร่างแบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจยั (IOC) 

 
เร่ือง แบบสัมภาษณ์ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ 

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน” 
 
ค าชี้แจง 

1. แบบสัมภาษณ์ฉบบัน้ี อยูใ่นขั้นตอนการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
 2. แบบสัมภาษณ์ฉบบัน้ีมุ่งตรวจสอบ เพื่อหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยการวิเคราะห์
ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of objective congruence: IOC) ของแบบสัมภาษณ์ และขอ้เสนอแนะ
ของผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อน าไปปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ยิง่ขึ้น 
 3. แบบสัมภาษณ์ฉบบัน้ีมีทั้งหมด 3 ตอน 
     ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพและขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสสอบถาม 
                  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
                  ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
 4. ขอความกรุณาผูท้รงคุณวุฒิหรือท่านผูเ้ช่ียวชาญ ช่วยพิจารณาร่างแบบสัมภาษณ์ว่ามี
ความสอดคลอ้งกับตวัแปรของการวิจยัเร่ืองน้ีหรือไม่ ด้วยการให้คะแนนในแต่ละขอ้ค าถามใน

ระบบ IOC โดยการท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงในช่องวา่ง 
เกณฑก์ารใหค้ะแนนในระบบ IOC 
1) ให้ 1 คะแนน เม่ือแน่ใจว่าขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกับตวัแปรและวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการ
ศึกษา 
2) ให้ 0 คะแนน เม่ือไม่แน่ใจว่าขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบัตวัแปรและวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการ
ศึกษา 
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3) ให้ -1 คะแนน เม่ือแน่ใจว่าขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ีไม่สอดคลอ้งกบัตวัแปรและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ
ศึกษา 
 5. ผูว้ิจยัขอความกรุณาท่านผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญ ให้ขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็น
เพิ่มเติมในประเด็นท่ียงัไม่สมบูรณ์ โดยการเขียนขอ้เสนอแนะไวท้า้ยขอ้ความนั้นๆ 
 

ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 

นางสาวสโรชา บุญปลีก 
นกัศึกษาปริญญาโท บณัฑิตวิทยาลยั สาขาบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลยัสยาม 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลเกีย่วกบัสถานภาพและข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

ค าชี้แจงของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ : กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงใน (  ) หรือเติมขอ้ความท่ีตรงกบั
ความเป็นจริง 

ค าชี้แจ้งส าหรับผู้เช่ียวชาญ : โปรดพิจารณาวา่ขอ้ความเก่ียวกบัสถานภาพผูต้อบเหมาะสมหรือไม่
อยา่งไร 
 

ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็น
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ขอ้เสนอแนะ 

1 0 -1  
1. เพศ     

2. อาย ุ     

3. สถานภาพ     

4. อาชีพ     

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 
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ตอนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
 แบบสัมภาษณ์น้ี มีความตอ้งการสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อองคป์ระกอบการศึกษา
องคก์รโดยใชท้ฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด(7P’s) โปรดอ่านและพิจารณาตอบค าถาม โดยท า

เคร่ืองหมาย ✔ ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นกบัท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ขอ้ 

ค าชี้แจงส าหรับผู้เช่ียวชาญ : โปรดพิจารณาวา่ขอ้ความเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัการศึกษาองค์
กสอดคลอ้งกบัตวัแปรและวตัถุประสงคท่ี์จะวดัหรือไม่ โปรดตอบโดยท าเคร่ืองหมาย 

ค าชี้แจง เขียนเคร่ืองหมาย ✔ ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็น
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ขอ้เสนอแนะ 

1 0 -1  
1. ด้านผลติภัณฑ์ (Product)     
1.1 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัการน าเทคโนโลยี

ใหม่ๆมาใชใ้นการรักษาเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการ 
    

1.2 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ี
ครบวงจรและความหลากหลาย 

    

1.3 ท่านคิดอยา่งไรกบัการท่ีมียารักษาโรคใหเ้ลือก
หลากหลายตามงบประมาณผูป่้วย 

    

2. ด้านราคา (Price)     
2.1 ท่านไดรั้บความพึงพอใจจากค่าใชจ่้ายท่ีเสียไป

หรือไม่ 
    

2.2 ท่านคิดวา่อตัราค่าตรวจวินิจฉยัโรคเหมาะสม
หรือไม่ 

    

3. ด้านสถานท่ี (Place)     

3.1 ท่านคิดวา่ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
สะดวกหรือไม่ 

    

3.2 ท่านคิดวา่ภายในโรงพยาบาลมีความอ านวยความ
สะดวกในเร่ืองท่ีจอดรถหรือไม่ 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็น
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ขอ้เสนอแนะ 

1 0 -1  
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)     
4.1 ท่านมีความเห็นอยา่งไรท่ีการตรวจรักษาราคาพิเศษ

เม่ือมีเทศกาลส าคญั 
    

4.2 
ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์ในดา้นสิทธิ
ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการไดป้ระโยชน์หรือไม่ 

    

4.3 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรการจดัโปรแกรมราคา
พิเศษในการรักษา หรือการตรวจสุขภาพ 

    

5. ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ(People)     

5.1 ท่านคิดวา่แพทยมี์ความเช่ียวชาญในการตรวจรักษา
หรือไม่ 

    

5.2 ท่านคิดวา่แพทยมี์ความเอาใจใส่และความ
กระตือรือร้นในการตรวจหรือไม่ 

    

5.3 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัการท่ีมีเจา้หนา้ท่ีคอย
อ านวยความสะดวกภายในบริเวณโรงพยาบาล 

    

6. ด้านกระบวนการให้บริการ(Process)     

6.1 ท่านคิดวา่โรงพยาบาลมีขั้นตอนการใหบ้ริการเป็น
อยา่งไร กรุณาอธิบาย 

    

6.2 ท่านคิดวา่ระยะเวลาในการตรวจของแพทยมี์ความ
เหมาะสมหรือไม่ อยา่งไร 

    

7. ด้านสภาพแวดล้อม(Physical Evidence)     

7.1 ท่านคิดวา่โรงพยาบาลมีการรักษาความสะอาดตาม
มาตรฐานหรือไม่ อยา่งไร 

    

7.2 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัความเป็นสัดส่วน
ของพื้นท่ีต่าง ๆ เช่น ห้องตรวจโรค พื้นท่ีรอรับยา 
ภายในบริเวณโรงพยาบาล 
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ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

 
ลงช่ือ ...................................................... 

    (....................................................) 
                                                                                                     ผูเ้ช่ียวชาญ 

                                                                                          วนัท่ี ...................................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



75 
 

ผลรวมค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) 
 

ผลการตรวจหาค่าความสอดคล้องข้อค าถามกบัวัตถุประสงค์ของแบบสัมภาษณ์เพ่ือการวิจัย 
(Item Objective Index: IOC) 

ส่วนท่ี 1 ค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ขอ้ ขอ้ค าถาม ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี ค่า IOC สรุปความ

สอดคลอ้ง 1 2 3 
1. เพศ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. อาย ุ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. สถานภาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
4. อาชีพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
5. รายไดต้่อเดือน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนท่ี 2 ค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s แบบปลายเปิด 
ขอ้ ขอ้ค าถาม ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี ค่า IOC สรุปความ

สอดคลอ้ง 1 2 3 
1. ด้านผลติภัณฑ์ (Product)      

1.1 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบั
การน าเทคโนโลยใีหม่ๆมาใชใ้น
การรักษาเพื่อเพิ่มคุณภาพการ
บริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

1.2 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร
เก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีครบวงจร
และความหลากหลาย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

1.3 ท่านคิดอยา่งไรกบัการท่ีมียา
รักษาโรคใหเ้ลือกหลากหลายตาม
งบประมาณผูป่้วย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ด้านราคา (Price)      
2.1 ท่านไดรั้บความพึงพอใจจาก

ค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปหรือไม่ 
1 -1 1 0.333333333 ไม่สอดคลอ้ง 



76 
 

ขอ้ ขอ้ค าถาม ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี ค่า IOC สรุปความ
สอดคลอ้ง 1 2 3 

2.2 ท่านคิดวา่อตัราค่าตรวจ
วินิจฉยัโรคเหมาะสมหรือไม่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายหรือ
สถานท่ี (Place) 

     

3.1 ท่านคิดวา่ความสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ สะดวก
หรือไม่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.2 ท่านคิดวา่ภายในโรงพยาบาลมี
ความอ านวยความสะดวกในเร่ือง
ท่ีจอดรถหรือไม่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

     

4.1 ท่านมีความเห็นอยา่งไรท่ีการ
ตรวจรักษาราคาพิเศษเม่ือมี
เทศกาลส าคญั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.2 ท่านคิดวา่การประชาสัมพนัธ์ใน
ดา้นสิทธิประโยชน์ของ
ผูใ้ชบ้ริการไดป้ระโยชน์หรือไม่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.3 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรการจดั

โปรแกรมราคาพิเศษในการรักษา 

หรือการตรวจสุขภาพ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ด้านบุคลากร (People)      
5.1 ท่านคิดวา่แพทยมี์ความเช่ียวชาญ

ในการตรวจรักษาหรือไม่ 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.2 ท่านคิดวา่แพทยมี์ความเอาใจใส่
และความกระตือรือร้นในการ
ตรวจหรือไม่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี ค่า IOC สรุปความ
สอดคลอ้ง 1 2 3 

5.3 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบั
การท่ีมีเจา้หนา้ท่ีคอยอ านวยความ
สะดวกภายในบริเวณ
โรงพยาบาล 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

     

6.1 ท่านคิดวา่โรงพยาบาลมีขั้นตอน
การใหบ้ริการเป็นอยา่งไร กรุณา
อธิบาย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6.2 ท่านคิดวา่ระยะเวลาในการตรวจ
ของแพทยมี์ความเหมาะสม
หรือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

7. ด้านกระบวนการ (Process)      
7.1 ท่านคิดวา่โรงพยาบาลมีการรักษา

ความสะอาดตามมาตรฐาน
หรือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

7.2 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบั
ความเป็นสัดส่วนของพื้นท่ีต่าง ๆ 
เช่น ห้องตรวจโรค พื้นท่ีรอรับยา  
ภายในบริเวณโรงพยาบาล 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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หนังสือแสดงความยินยอมการให้สัมภาษณ์ (กรณีงานวิจัยเชิงคุณภาพ) 
เรียนท่านผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 
 ขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาตอบแบบสัมภาษณ์การวิจยั โดยหัวขอ้การวิจยัเป็นหัวขอ้เร่ือง 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ส่วนแรกของแบบสัมภาษณ์เป็น
ค าถามเก่ียวกบั สถานภาพและขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ ค าถามส่วนท่ีสองเป็นค าถาม
เก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน การวิจยัใชแ้บบสัมภาษณ์ท่ีแนบมาเก็บขอ้มูล ส าหรับค าตอบ
ของท่านเป็นการสะทอ้นความคิดเห็นของท่าน จึงไม่มีถูกและไม่มีผิด ช่ือนามสกุล และขอ้มูลจะถูก
เก็บเป็นความลบั และการรายงานผลการวิจยัจะรายงานเป็นภาพใหญ่  
 ก่อนท่ีท่านจะท าแบบสัมภาษณ์น้ี ขอใหท้่านลงนามในหนงัสือแสดงความยนิยอมขา้งล่างน้ี 
การลงนามเป็นการแสดงว่า ท่านเขา้ใจในลกัษณะการวิจยั เขา้ใจบทบาทของท่านในการวิจยั และ
ท่านยินยอมเขา้ร่วมการวิจยัคร้ังน้ี ท่านสามารถติดต่อกบัผูวิ้จยัไดท่ี้อีเมล์ และหมายเลขโทรศพัท์
ขา้งล่าง 
 ขอขอบคุณท่านท่ีไดส้ละเวลาตอบแบบสอบถาม 
                นางสาวสโรชา บุญปลีก                                                                                                                 

tongkaow99@gmail.com,062-742-4184 
หนงัสือแสดงความยนิยอม 

[  ] ขา้พเจ้าได้รับการบอกเล่าถึงวตัถุประสงค์และลกัษณะของการวิจยัคร้ังน้ี ขา้พเจ้ามี
โอกาสไดซ้ักถาม มีเวลาเพียงพอในการอ่าน และท าความเขา้ใจกบัขอ้มูลในเอกสารน้ีอย่างถ่ีถว้น 
และไดรั้บเวลาเพียงพอในการตดัสินใจวา่จะเขา้ร่วมการศึกษาวิจยัน้ีหรือไม่  

[  ] ขา้พเจา้ยนิดีเขา้ร่วมการวิจยัโดยอิสระ และไม่ไดถู้กบงัคบัหรือข่มขู่แต่อยา่งใด 
[  ] ขา้พเจา้เขา้ใจว่าขา้พเจา้สามารถปฏิเสธการเขา้ร่วมการวิจยั หรือถอนตวัออกจากการ

วิจยัเม่ือใดก็ไดท่ี้ขา้พเจา้ตอ้งการ โดยไม่จ าเป็นตอ้งใหเ้หตุผล และไม่มีผลกระทบแก่ขา้พเจา้ 
[  ] ขา้พเจา้ไดรั้บการยืนยนัจากผูว้ิจยัว่า ขอ้มูลท่ีขา้พเจา้ให้จะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบั และ

ผลการวิจยัจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวั 
[  ] ขา้พเจา้ขอรับรองวา่ ขา้พเจา้มีอาย ุ18 ปีขึ้นไป ขา้พเจา้ไดอ่้านขอ้ความขา้งตน้แลว้มี

ความเขา้ใจดีทุกประการ และยนิยอมเขา้ร่วมการวิจยัคร้ังน้ีตามเง่ือนไขขา้งตน้ 
 
                                            ................................................................. ผูต้อบแบบสอบถาม 

                                                          วนัท่ี..................เดือน.................................ปี............................ 
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    โทร. 062-742-4184 
    Email: tongkaow99@gmail.com 
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ระดบัปริญญาตรี  คณะบริการธุรกิจ สาขาการจดัการทัว่ไป มหาวิทยาลยัสยาม 
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