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คุณภาพการให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจังหวัดนครสวรรค์ 

QUALITY OF SERVICE OF HEALTH CARE PERSONNEL AFFECTING  
THE DECISION TO USE PRIVATE HOSPITAL SERVICES  

IN NAKHON SAWAN PROVINCE 
 

                  วิชัย อุระอิต1 
Wichai Urait 

บทคัดย่อ 

การศึกษาในครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์ 1) เพ่ือศึกษาคณุภาพการให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์
ท่ีมีผลต่อตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค์ 2) เพ่ือวิเคราะห์
คณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล เอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ 3) เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยด้านการประกันสุขภาพท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวัด
นครสวรรค์ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยั ผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ จ านวน 400 
คน ซึ่งเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  ผลการศกึษาพบว่า การตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ทางการแพทย์โรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค์ ผู้ วิจยัเห็นว่าโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดนครสวรรค์สามารถน าผลท่ีได้จากการศึกษานี ้ด้านข้อมูลทั่วไป พบว่าประชากรในจังหวัด
นครสวรรค์และบริเวณใกล้เคียง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี 
สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรีประกอบอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้โดยเฉล่ียต่อ
เดือน 15,000-30,000 บาท โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้สิทธิในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาล
เอกชนโดยใช้มีประกันสุขภาพ ประกันชีวิต ผู้ มีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
คือ ตัดสินใจ ด้วยตัวเอง และมาใช้บริการเป็นครัง้แรกหรือ 1 ครัง้/ปี  ผู้ ประกอบการเก่ียวกับธุรกิจ 
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์สามารถน าข้อมลูดงักล่าวไปท าการวางแผนก าหนดกลยทุธ์ ด้าน
บคุลากรส าหรับการบริการเพ่ือเพิ่มมาตรฐานการบริการท่ีดีและสร้างความยัง่ยืนให้กบัธุรกิจ 
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ABTRACT 

The three purposes of this study were to: 1) Study the service quality of medical 
personnel on people’s decision to use the service mode Direct private hospital; 2) Analyze the 
service quality that affects decision making to use the services of the private hospital in Nakhon 
Sawan province; and 3) Study the factors affecting the health insurance service decision to use 
the private hospitals. Hospital departments were used in the research. Users of private hospitals 
in Nakhon Sawan province comprised a sample of 400 people, employing a quantitative 
research methodology. The decision to use the medical services of private hospital in Nakhon 
Sawan province was the dependent variable. Most of the respondents were female, aged 
between 31 and 40 years of age and holding a bachelor's degree. The most common 
occupation was a company employee in a private company, with an average income per month 
of 15 000 - 30 000 bahts. Most respondents used the right to receive services in private 
hospitals through their life insurance or health insurance policy. The decision to use the private 
hospital was a personal one and the service was the first one, or once per year. Entrepreneurs 
were involved in the decision-making process. With business, private hospitals in Nakhon 
Sawan province can bring such information to the planning strategies. The aims of the service 
personnel were to increase the standard of good service and to create a sustainable business. 

Keywords: Service Quality, Decision to Use Private Hospital, Private Hospital. 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันโลกมีการเปล่ียนแปลงจากสภาวะต่างๆ ทัง้ในเร่ืองของสภาพอากาศสภาวะโลกร้อน
จ านวนประชากรโลกท่ีเพิ่มขึน้ท่ีพกัอาศยัแออดั สขุลกัษณะของชมุชน รายได้ของประชากร ปัญหาส าคัญท่ี
ตามมา คือปัญหาทางด้านสุขภาพจึงต้องมีการพัฒนาส่งเสริมทางด้านสุภาพและให้ความส าคัญต่อ
สขุภาพร่างกายของประชาชน รวมถึงการป้องกนัการเกิดปัญหาทางด้านสขุภาพ การเจ็บป่วยมากขึน้ เม่ือ
เกิดการเจ็บป่วยด้านการรักษาพยาบาลสามารถให้ผู้ รับบริการทางการแพทย์มีทางเลือกในการรักษามาก
ขึน้ นอกจากการเข้ารับบริการทางการแพทย์เพ่ือการรักษาอาการเจ็บ ป่วย แล้วผู้ รับบริการทางการแพทย์
ยงัมีพฤติกรรมเข้าใช้บริการทางการแพทย์ท่ีไมใ่ช่เพ่ือการรักษาโรค เชน่ ศลัยกรรมตกแตง่ความงาม เป็นต้น 
ทัง้นี ้ผู้ รับบริการทางการแพทย์มีการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้ เน่ืองจากการบริการของ
โรงพยาบาลรัฐมีผู้ เข้ารับบริการทางการแพทย์เป็นจ านวนมาก เม่ือเทียบกับอตัราก าลงัการให้บริการของ
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บคุลากรทางการแพทย์ของโรงพยาบาลรัฐ ขัน้ตอนกระบวนการก่อนการรักษาท่ีซบัซ้อน สถานท่ีพกัฟืน้ของ
ผู้ ป่วยไม่เพียงพอ ลานจอดรถท่ีมีอย่างจ ากัด ก่อให้เกิดความหนาแน่นของผู้ ท่ี เข้ามารับบริการไม่
สะดวกสบาย ส่งผลให้ผู้ ท่ีเข้ารับบริการทางการแพทย์ใช้เวลานาน และการให้บริการของบุคลากรทาง
การแพทย์โรงพยาบาลรัฐไม่ทัว่ถึง โรงพยาบาลเอกชนจึงเป็นทางเลือกเพ่ือการรักษา พยาบาลอาการป่วย
ส าหรับผู้บริโภคบางส่วนท่ีมีก าลงัทรัพย์ ท่ีต้องการความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และการบริการอย่าง
ทั่วถึง แม้ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล เม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลรัฐแล้ว โรงพยาบาลเอกชนมี
คา่ใช้จา่ยในการรักษาท่ีสงูกวา่ก็ตาม  

ผลการส ารวจโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชน พ.ศ.2560 พบว่า จากจ านวนโรงพยาบาล
เอกชนและสถานพยาบาลเอกชนมีจ านวนทัง้สิน้ 347 แห่งนัน้เป็นโรงพยาบาลเอกชนและสถานพยาบาล
เอกชนประเภททัว่ไปเขต กรุงเทพมหานคร มีจ านวน 105 แหง่ หรือร้อยละ 30.26  ภาคกลาง มีจ านวน 116 
แหง่ หรือร้อยละ 33.43 ภาคเหนือ มีจ านวน 52 แห่ง หรือร้อยละ 14.99 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีจ านวน 
40 แห่ง หรือร้อยละ 11.52 และภาคใต้ มีจ านวน 34 แห่ง หรือร้อยละ 9.80 ทัง้หมดไม่รวมจังหวัด
นครนายก สระแก้ว อตุรดิตถ์ น่าน แม่ฮ่องสอน อุทยัธานี อ านาจเจริญ บงึกาฬ เม่ือพิจารณาโรงพยาบาล
และสถานพยาบาลเอกชนตามขนาดของกิจการ ซึ่งวัดด้วยจ านวนเตียงนัน้ พบว่า โรงพยาบาลและ
สถานพยาบาลเอกชนทัว่ประเทศเป็น โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนมากกว่า 100 เตียง มีจ านวน 
118 แห่ง หรือ ร้อยละ 34.0 ของจ านวนโรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนทัง้สิน้ รองลงมาคือ 
โรงพยาบาลและสถานพยาบาลเอกชนขนาด 51-100 เตียง มีจ านวน 100 แห่ง หรือ ร้อยละ 28.8 ขนาด
น้อยกว่า 31 เตียง มีจ านวน 83 แห่ง ร้อยละ 23.9 และขนาด 31-50 เตียง มีจ านวน 46 แห่ง หรือร้อยละ 
13.3 เป็นท่ีน่าสงัเกตว่าโรงพยาบาลท่ีมีขนาด มากกว่า 100 เตียง ตัง้อยู่ในกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือ 
ประมาณร้อยละ 53.3 ในขณะท่ีภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีโรงพยาบาลขนาดมากกว่า 100 เตียง เพียง
ร้อยละ 12.5 (ส านกัสถิตแิหง่ชาต ิกระทรวงดจิิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม, 2560)  
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ตาราง 1 
จ านวนสถานบริการสขุภาพในประเทศไทยปี 2560 
ภาค                                             จ านวน (แหง่)              สดัสว่นการเปลีย่นแปลง (ร้อยละ) 
กรุงเทพมหานคร                                   105                                                   30.26 
ภาคกลาง                                             116                                                   33.43 
ภาคเหนือ                                               52                                                   14.99 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ                         40                                                   11.52 
ภาคใต้                                                   34                                                     9.8 
รวม                                                       347                                                   100 

ท่ีมา: ส านกัสถิตแิหง่ชาต ิกระทรวงดจิิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม. (2560). การส ารวจโรงพยาบาลและ
สถานพยาบาลเอกชน พ.ศ. 2560. ส านกัสถิตแิหง่ชาต:ิ ผู้แตง่  

ดงันัน้ ผู้ท าวิจยัจึงท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์ท่ีมีผลต่อ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค์ เพ่ือให้ฝ่ายท่ีเก่ียวข้องน าผล
ไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงด้านคุณภาพและการให้บริการ รวมถึงการน าเทคโนโลยีทางการแพทย์
ใหม่ๆ  เข้ามาใช้ และปรับปรุงการด าเนินงานของโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั
ในตลาดธุรกิจโรงพยาบาล ซึ่งถือว่าเป็นธุรกิจบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน จึงเป็นท่ีมา ของ
การศกึษาตวัแปรในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัท่ีสูงขึน้ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนใน จงัหวดั
นครสวรรค์ เพ่ือให้มีการปรับตวัเพ่ือเพิ่มรายได้มากขึน้ ในขณะท่ีกระแสการสง่เสริมในการดแูลสขุภาพมาก
ขึน้สง่ผลตอ่รูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาล  

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาคณุภาพการให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์ท่ีมีผลต่อตดัสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค์      
 2. เพ่ือวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล เอกชนใน
จงัหวดันครสวรรค์          
 3. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านการประกันสุขภาพท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการโรงพยาบาล
เอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ 

ค านิยามศัพท์ 
ค านิยามศพัท์เฉพาะ ค านิยามศพัท์เฉพาะประกอบในการศกึษาในครัง้นี ้ได้แก่  
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1.  โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีสร้างขึน้จากการร่วมทุนของกลุ่ม บุคคล หรือ
คณะบคุคล โดยมุ่งหวงัผลก าไร จากให้บริการด้านการรักษาพยาบาลแก่ประชาชนหรือผู้ ป่วยท่ี เข้ารับการ
รักษา ซึง่มีเตียงรับผู้ ป่วยไว้ค้างคืน (ส านกังานสถิตแิหง่ชาติ, 2555) 

2.  ผู้ รับบริการทางการแพทย์ หมายถึง ประชาชนหรือผู้ ป่วยท่ีมาติดตอ่รับบริการรักษาพยาบาลใน 
โรงพยาบาลเอกชน (สนุทรีย์ ทวนหอม, 2553) 

3.  การบริการ หมายถึง การกระท าหรือปฏิบตัท่ีิฝ่ายหนึง่ท าการเสนอเพ่ือตอบสนองความต้องการ 
ให้อีกฝ่ายหนึง่ ในการรับบริการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชน (สนุทรีย์ ทวนหอม, 2553) 

4. คณุภาพการบริการ หมายถึง การบริการอย่างดีเลิศ ท่ีตรงตามความต้องการหรือ เกินความ
ต้องการของผู้ เข้าใช้บริการ คณุภาพบริการเกิดจากผลลพัธ์ระหวา่งความคาดหวงั (expected) และการรับรู้ 
(perceived) ของผู้ ใช้บริการ ความต้องการหรือความคาดหวังในคุณลักษณะของบริการท่ีเป็นสิ่งบ่งชี ้
คุณภาพบริการ และได้ก าหนดมิติท่ีจะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ 5 มิติ ได้แก่ (สมาคมส่งเสริม
เทคโนโลยี ไทย-ญ่ีปุ่ น, 2554)         
  4.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) ได้แก่ สิ่งท่ีสัมผัสได้ ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์
ต่างๆ การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี รวมถึงสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ เข้ารับบริการ รู้สึกถึงการดแูล เอาใจใส ่
และความตัง้ใจบริการจากผู้ให้บริการ 

  4.2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการตามท่ีผู้ รับบริการ
ต้องการหรือท่ีได้สญัญาไว้ และควรเป็นไปได้ตามวตัถุประสงค์ของการบริการนัน้ได้ อย่างถูกต้องภายใน
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม ท าให้ผู้ รับบริการสามารถไว้วางใจได้   

  4.3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) คือ การตอบสนองในการ ให้บริการจากผู้
ให้บริการอย่างไม่รีรอ ความพร้อมท่ีจะให้การบริการให้แก่ผู้ รับบริการได้อย่างรวดเร็ว โดยท่ีผู้ รับบริการใช้
ระยะเวลาในการรอคอยไมน่าน และผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย 

  4.4 การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า (assurance) คือ การรับประกนัว่าผู้ให้บริการ มีทกัษะความรู้ 
และความสามารถในการให้บริการ รวมทัง้มีจริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือให้ ผู้ รับบริการมัน่ใจได้ว่าการ
บริการมีความปลอดภยั และเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ 

  4.5 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ รับบริการ (empathy) คือ การดูแลและให้บริการอย่าง
เอาใจใส่ มีความเข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้ รับบริการโดยเน้นการให้บริการ และแก้ปัญหาแก่
ผู้ รับบริการเป็นรายบคุคล  
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ขอบเขตของงานวิจัย         
 ผู้วิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณส าหรับการศกึษาในครัง้นี ้โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วยแบบสอบถาม
ท่ีสร้างขึน้และได้ก าหนดขอบเขตของการวิจยัไว้ดงันี ้คือ      
 1.  ขอบเขตด้านประชากรและขนาดของกลุม่ตวัอย่าง     
  ประชากรท่ีใช้ศกึษา คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดันครสวรรค์และจงัหวดัใกล้เคียง ท่ีมาใช้
บริการ โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) แบง่
ประชากรออกเป็นกลุ่มตามเขตพืน้ท่ีโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ สถานท่ีศึกษาท่ีผู้ วิจยัใช้เก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ บริเวณโรงพยาบาลเอกชนใน จังหวัด นครสวรรค์ ได้แก่ โรงพยาบาลปากน า้โพ , 
โรงพยาบาลรวมแพทย์นครสวรรค์, โรงพยาบาลร่มฉัตร และโรงพยาบาลศรีสวรรค์ และใช้ผู้ รับบริการ 
จ านวน 400 คน ซึง่จ านวนนีไ้ด้จากการ ใช้ตารางส าเร็จรูป W.G. Cochran   
 2.  ขอบเขตด้านตวัแปรท่ีศกึษา 
  2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variable) คือ (1) ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
ต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา รายได้ (2) คุณภาพการบริการ (service quality) ประกอบด้วย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (tangibility) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) การตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า (responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (assurance) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
(assurance) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ รับบริการ (empathy) การประกันสุขภาพ (health 
insurance) (3) การประกนัสขุภาพ (health insurance) 
  2.2 ตวัแปรตาม (dependent variable) คือ คณุภาพการให้บริการของบคุลากรทางการแพทย์
ท่ีมีผลการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค์          
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลาท่ีศกึษา ระยะเวลาในการศกึษาจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และ
ท าการวิเคราะห์ข้อมลู รวมระยะเวลาประมาณ 3 เดือนระหวา่งเดือนกนัยายน-เดือนธนัวาคม 2561 
                     
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง         
 วชิรวชัร งามละมอ่ม (2558) ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ถือเป็นความหลากหลายและความ
แตกต่างเก่ียวกับบุคคล เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา เป็นต้น โดยจะแสดงถึง
ความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบนั ซึ่งความแตกต่างและหลากหลายของบคุคลนี ้สามารถ
บง่ชีล้กัษณะพฤตกิรรมการตดัสินใจท่ีแตกตา่งกนัท่ีมีสาเหตมุาจากความแตกตา่งทางด้านประชากรศาสตร์
หรือความเป็นมาของบคุคลนัน่เอง         

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม ได้รับความนิยมท่ีมักใช้ในการจัดกลุ่ม
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ลกูค้า ผู้บริโภค การแบง่ตลาด เน่ืองจากตวัแปรด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีชว่ยบง่ชีต้ลาด 
เป้าหมายได้อย่างชดัเจน และเป็นตวัชีว้ดัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีความง่าย ชดัเจน และสะดวกตอ่ การตดั
กลุม่ส าหรับท าการวิจยั          

 ยบุล เบญ็จรงค์กิจ (2542) กล่าวถึงแนวคดิด้านประชากรศาสตร์เป็นทฤษฏีท่ีใช้หลกัการของความ
เป็นเหตเุป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษย์เกิดขึน้ตามแรงบงัคบัจากภายนอกท่ีมากระตุ้น เป็น
ความเช่ือท่ีวา่คนท่ีมีคณุสมบตัทิางประชากรท่ีแตกตา่งกนัจะมีพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนัไปด้วย 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเร่ืองคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 ตัวแบบการวัดคุณภาพบริการของ Parasuraman, Ziethaml, & Berry (1985) และสมาคม 
ส่งเสริมเทคโนโลยี ไทย-ญ่ีปุ่ น (2554) เป็นการวัดคุณภาพของการบริการท่ีได้รับความนิยมกันอย่าง
แพร่หลาย และได้ถกูพฒันาเพ่ือใช้ในการประเมินคณุภาพของการบริการ โดยผู้ ท่ีเข้ารับบริการ  และผลการ
พฒันาตวัต้นแบบ SERVQUAL ของซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ ได้ท าการศกึษาการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลตอ่การสร้างคณุภาพการให้บริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเร่ืองการตัดสินใจเลือกใช้บริการ     
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ให้ความหมายของการตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึ ง 
กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตา่งๆ ท่ีมีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมกัจะต้องตดัสินใจ
ในทางเลือกตา่งๆ ของสินค้าและบริการอยูเ่สมอโดยท่ีเขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมลูและข้อจ ากดั
ของสถานการณ์การตดัสินใจจงึเป็นกระบวนการท่ีส าคญัและอยูภ่ายในจิตใจของผู้บริโภค 
 บษุกร ค าคง (2542) ให้ความหมายของการตดัสินใจ คือ การใช้ข้อมลู ความรู้พืน้ฐาน และ ข้อสรุป
ท่ีเป็นท่ียอมรับ เพ่ือน าไปสูก่ารตดัสินใจ         
 วฒุิชยั จ านงค์ (2523) ให้ความหมายของการตดัสินใจ คือ การจดัการซึ่งหลีกเล่ียงไม่ได้ ซึ่ง เป็น
กระบวนการตอ่เน่ืองเพ่ือน าไปสูว่ตัถปุระสงค์ อาจมีเคร่ืองมือมีสว่นเก่ียวข้องในการตดัสินใจ มา ชว่ยในการ
พิจารณาจากเหตผุลส่วนตวั ความรักใคร่ ความชอบพอจากนิยามการตดัสินใจจากนกัวิชาการ กล่าวโดย
สรุปได้ว่า การตดัสินใจ คือ การใช้หลกัการ และเหตผุลในกระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งท่ี
เหมาะสมท่ีสดุ เพ่ือเป้าหมายท่ีชดัเจน  
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กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวิจัย           
 ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ประชากรท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวดันครสวรรค์  กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาในครัง้นีคื้อ ประชากรท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน จังหวัดนครสวรรค์  
ขนาดมากกว่า 100 เตียง จ านวน 5 โรงพยาบาลในจงัหวดันครสรรค์ จ านวน 400 คน เน่ืองจากประชากรมี
ขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันัน้ขนาดตวัอย่าง ค านวณได้จากสตูรไม่ทราบขนาด
ตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือน
ร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชย์บญัชา, 2549, หน้า 74) สตูรในการค านวณท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

การวิจยัในครัง้นีใ้ช้แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู 

ประชากรศาสตร์   
- เพศ    - อาย ุ                                                          
- อาชีพ  - ระดบัการศกึษา                                                           
- รายได้  

 
 
 
 
 

การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ 
โรงพยาบาลเอกชนของประชาชน 

ในจงัหวดันครสวรรค์ 

  คณุภาพการบริการ (Service Quality) 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)                                        
- ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)                                  
- การตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า 
(Responsiveness)                                             
- การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า (Assurance)                                      
- ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ รับบริการ (Empathy)  

          การประกนัสขุภาพ (Health Insurance) 

- ประกนัชีวติ  

- ประกนักลุม่หรือสวสัดิการพนกังาน  

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล                               
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของการท าวิจยัครัง้นี ้จะเก็บข้อมลูแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ โดยผู้ วิจยัได้
เร่ิมท าการศกึษาตัง้แตเ่ดือนกนัยายน 2561 ถึง เดือนธนัวาคม 2561  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล          
 การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลของงานวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบ
ของตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบง่ออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้     
  ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม    
  ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูด้านคณุภาพในการให้บริการ (service quality)  

ตอนท่ี 3 การรวิเคราะห์ข้อมลูด้านการประกนัสขุภาพ                  
ตอนท่ี 4  การวิเคราะห์ข้อมลูตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ 

 

ผลการวิจัย 
การวิจยัเร่ือง คณุภาพการให้บริการของบคุลากรทางการแพทย์ท่ีมีผลต่อตดัสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค์ สรุปผลดงันี ้ 
  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอย่าง ในการศึกษา มีจ านวน 400 คน 
ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 เพศชาย 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40 
ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55 รองลงมาอายุ 21-30 ปี จ านวน 92 คน คิด
เป็นร้อยละ 23 กลุม่ท่ีมีอายสุงูกว่า 40 ปี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 กลุม่ท่ีน้อยท่ีสดุคือ ต ่ากว่า 20 
ปี จ านวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.8 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ สถานภาพโสด จ านวน 246 คน คดิเป็น
ร้อยละ 61.5 รองลงมา สถานภาพสมรส จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37 กลุ่มท่ีน้อยท่ีสดุคือ สถานภาพ
หม้ายหรือหยา่ร้าง จ านวน  6 คน คดิเป็นร้อยละ 1.5  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบปริญญาตรี จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 รองลงมา สูง
กว่าปริญญาตรี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 กลุ่มท่ีน้อยท่ีสุดคือ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน       
62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5  ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58 
รองลงมา ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 ธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย 
จ านวน  40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 นักเรียนหรือนักศึกษา จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 กลุ่มท่ีน้อย
ท่ีสดุคือ แมบ้่าน/พอ่บ้าน จ านวน  2 คน คดิเป็นร้อยละ 0.5 

ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 15,001-30,000 บาท จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.30 รองลงมามีรายได้ 30,001-45,000 บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 มีรายได้มากกว่า 
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60,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80  มีรายได้ 45,001-60,000 บาท จ านวน 44 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.00 กลุ่มท่ีมีรายได้น้อยท่ีสุดคือ น้อยกว่า 15,000 บาท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30  
ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีประกันสุขภาพ ประกันชีวิต จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50  
รองลงมามีรายได้ ประกันกลุ่มหรือสวสัดิการพนกังาน จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 กลุ่มท่ีน้อย
ท่ีสุดคือ ช าระค่ารักษาพยาบาลเอง จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
ตดัสินใจด้วยตวัเอง จ านวน 341 คน คิดเป็นร้อยละ 85.3 รองลงมาครอบครัว จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.3 กลุม่ท่ีน้อยท่ีสดุคือ เพ่ือนหรือแฟน จ านวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 2.30 เพ่ือนร่วมงาน จ านวน 9 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.30 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาเป็นครัง้แรกหรือ 1 ครัง้/ปี จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.80 รองลงมา 2-5 ครัง้/ปี จ านวน 166  คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 กลุ่มท่ีน้อยท่ีสุดคือ มากกว่า 5 ครัง้/ปี  
จ านวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ 8.80  

 
สรุปและอภปิราย 

จากผลการวิจยั ผู้วิจยัสรุปและอภิปรายผล ดงันี ้ 
ประชากรในจงัหวดันครสวรรค์มีความคิดเห็นอย่างไรต่อคณุภาพการให้บริการของบุคลากรทาง

การแพทย์ท่ีมีผลต่อตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจังหวดันครสวรรค์ จาก
การศกึษาพบว่า ด้านคณุภาพการบริการ ข้อท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ บริการจากบคุลากรทางการแพทย์มี
ความเช่ียวชาญท่ีเห็นเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้ สอดคล้องกับความคิดเห็นเพิ่มเติมของผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีว่า บุคลากรทางการแพทย์ควรให้บริการอย่างมีกิริยามารยาทท่ีดีและไม่เลือกปฏิบตัิซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อ าไพ ทองยศ (2550) จากการวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยในการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี  พบว่า ด้านแพทย์พยาบาล และ
เจ้าหน้าท่ีเร่ืองความเป็นมิตร การพดูจาสุภาพ ไพเราะ และมีความพร้อมในการให้บริการได้อย่างทนัทีใน
ภาพรวมมีความคิดเห็นนอยู่ในระดับสูง ส่วนในด้านประกันสุขภาพท่ีว่า ประกันสุขภาพท าให้ตนเอง
ตดัสินใจไปพบแพทย์ได้ง่ายขึน้ และจากการตอบแบบสอบถาม ข้อท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ การถือประกัน
สุขภาพท าให้เข้าใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้ สอดคลองกับงานวิจยัของ ธนวฒัน์ นันทสมบูรณ์ 
(2542) ท่ีท าการศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตัดสินใจของประชาชนตอ่ การใช้บริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนท่ีใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่เข้าใช้
บริการเพราะสามารถเบกิคา่รักษาพยาบาลได้   

ด้านคุณภาพการบริการ ผลการศึกษาสรุปว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจ ต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์ท่ีมีผลต่อตัดสินใจเลือกใช้บริการ
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โรงพยาบาลเอกชนของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค์ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือวิเคราะห์ เป็น
รายข้อพบว่า สิ่งท่ีประชากรในจงัหวดันครสวรรค์มีข้อคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดเป็นสามอนัดบัแรก ได้แก่
กิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการให้บริการ เคร่ืองมืออปุกรณ์ทางการแพทย์มีความพร้อม และเคร่ืองมือ
อปุกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทนัสมยั ผลดงักล่าว สอดคล้องกบัแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml, & Berry 
(1985) และ สมาคมสงเสริมเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุ่ น (2554) ซึ่งกล่าวถึงคณุภาพ บริการว่า คณุภาพบริการ
เกิดจากผลลัพธ์ระหว่างความคาดหวัง (Expected) และการรับรู้ (Perceived) ของผู้ ใช้บริการ และได้
ก าหนดมิติตวัแบบ SERVQUAL สามารถแบง่มิติออกได้เป็น 5 มิติหลกั ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองตอ่ลกูค้า การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และความเขาใจและเห็นอก
เห็นใจในผู้ รับบริการ ซึ่งตามการศึกษาครัง้นี ้สามารถสรุปผลได้ว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการ โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ 

ด้านการประกันสุขภาพ ผลการศึกษา สรุปว่า ปัจจัยด้านการประกันสุขภาพมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์ ได้แก่  การถือประกันสขุภาพท าให้เข้าใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้ การถือประกนัสขุภาพช่วยลดภาระ คา่ใช้จ่ายของตนเองและครอบครัว 
และการถือประกนัสขุภาพชว่ยคลายความกงัวลเร่ืองคา่ รักษาพยาบาลท่ีสงู จากผลดงักล่าว สอดคลองกบั
แนวคิดของ Nyman (2003) ซึ่งศึกษาเร่ืองทฤษฎีความต้องการประกันสุขภาพ พบว่า ผู้บริโภคมีความ
ต้องการซือ้ประกนัสขุภาพ เจ็บป่วยท่ีอาจเกิดขึน้ในอนาคต ซึง่มีคา่ใช้จา่ยในการรักษาพยาบาลท่ีสงู 
 ด้านการตดัสินใจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญั 3 อนัดบัแรก ได้แก่ การรักษา และ
บริการทางการแพทย์ส่งผลให้ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน การบริการจากบุคลากร ทาง
การแพทย์มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน และความเช่ือถือไว้วางใจได้มีผล ตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนซึง่มีความส าคญัเท่ากบัการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วมี ผลตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนจากผลดงักลา่ว สอดคล้องกบัแนวคดิของ ชนิดาภา วรณาภรณ์ 
(2555) 

จากการศึกษาเร่ือง การตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด
นครสวรรค์ ผู้วิจยั เห็นว่า โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์สามารถน าผลการศึกษานี ้ไปใช้ได้ดงันี ้  
ด้านข้อมลูทัว่ไป พบว่า ประชากรในจงัหวดันครสวรรค์และบริเวณใกล้เคียง ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี ปีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรีประกอบอาชีพ
พนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้โดยเฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ใช้สิทธิในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนโดยใช้มีประกันสุขภาพ ประกันชีวิต ผู้ มีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน คือ ตดัสินใจ ด้วยตวัเอง และมาใช้บริการเป็นครัง้แรกหรือ 1 
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ครัง้/ปี  ผู้ประกอบการเก่ียวกบัธุรกิจ โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดันครสวรรค์สามารถน าข้อมลูดงักล่าวไป
ท าการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ ส าหรับบริการท่ีดีจากบุคลากรทางการแพทย์ดงันัน้ผู้ประกอบการจึง
ควรให้ ความส าคญักับการบริการการของบุคลากรในโรงพยาบาล โดยการฝึกอบรมด้านการบริการอย่าง 
สม ่าเสมอ  
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