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บทคัดย่อ 

 
งานวิจัยนีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ท่ีมีต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการ
จ านวน 400 คน วิเคราะห์ผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุ ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-39 ปี 
สถานภาพโสด อาชีพพนกังานบริษัท การศึกษาปริญญาตรี รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท 
และพบว่า คณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ การตัดสินใจใช้บริการ โรงพยาบาลดีบุก ส่วนประสม
การตลาด 
 

ABSTRACT 
 

The objective of this research is to investigate the influence of service quality on 
the decision to use the services of Dibuk Hospital. A questionnaire was used to collect 
data from the sample population of 400 service users at the hospital under study. The 
data were analyzed using descriptive statistics of frequency, percentage and mean. The 
technique of multiple linear regression (MLR) analysis was also employed. Findings 
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showed that the highest proportion of the service users was mostly single females aged 
between 20 and 39 years. They were company employees with a bachelor’s degree and 
had monthly income of not higher than 20,000 baht. It was found that the service quality 
exhibited an influence on the decision to use the services of Dibuk Hospital at the 
statistically significant level of .05. 
 
Keywords: Service Quality, Decision to Use, Dibuk Hospital, Marketing Mix 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 โรงพยาบาลเป็นสถานบริการสาธารณสุขท่ีครอบคลุมทัง้การป้องกันโรค การส่งเสริม
สุขภาพ การรักษาพยาบาล ตลอดจนการช่ วยเหลือฟื้นฟูสภาพร่างกายและจิตใจให้มี 
สุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง คุณภาพของการบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของการรักษาพยาบาล 
ผู้ รับบริการย่อมปรารถนาท่ีจะได้รับบริการท่ีดี ปัจจุบันคนจ านวนมากตัดสินใจเข้ารับบริการ 
ทางสาธารณสขุจากโรงพยาบาลเอกชน ด้วยเหตแุละปัจจยัตา่ง ๆ ทัง้ทางด้านคณุภาพการบริการ 
คณุภาพการรักษา โรงพยาบาลจงึจ าเป็นต้องมีการพฒันาทัง้คณุภาพการบริการ และคณุภาพการ
รักษาพยาบาลอย่างสม ่าเสมอทัง้องค์กร เพ่ือให้ตรงกับความต้องการของผู้ รับบริการมากท่ีสุด   
ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สมฤดี ธรรมสุรัต (2554) ท่ีพบว่าปัจจัยคณุภาพบริการมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และผลการศึกษาของ  

Meesalaa and Paulb (2018) ท่ีพบว่า ความพึงพอใจท่ีมีต่อคณุภาพการบริการ ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีตอ่โรงพยาบาลของผู้ ใช้บริการเพศหญิง ขณะท่ีความนา่เช่ือถือและการตอบสนอง สง่ผล
ตอ่ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีตอ่โรงพยาบาลของผู้ ใช้บริการเพศชาย 

จังหวัดภูเก็ตมีภูมิประเทศเป็นเกาะ และเป็นแหล่งท่องเท่ียวส าคัญระดับโลก มีธุรกิจ
บริการหลากหลายประเภท และโรงพยาบาลก็เป็นธุรกิจบริการท่ีมีการแข่งขันสูงในพืน้ท่ี ด้วย
โรงพยาบาลในเกาะภูเก็ต มีทัง้สิน้ 7 แห่ง แยกเป็นโรงพยาบาลรัฐ 4 แห่ง กระจายอยู่ใน 3 อ าเภอ
ทัว่เกาะภูเก็ต และโรงพยาบาลเอกชนอีก 3 แห่ง ท่ีตัง้อยู่ในเขตอ าเภอเมือง (ส านกังานสาธารณสขุ
จังหวัดภูเก็ต, 2558)  โรงพยาบาลดีบุก เป็นโรงพยาบาลแห่งท่ี 8 ของจังหวัดภูเก็ต โดยเป็น
โรงพยาบาลเอกชนขนาดกลางแห่งใหม่ท่ีเปิดให้บริการเม่ือปี พ.ศ.2559 มีผู้ เข้ารับบริการต่อวัน
ประมาณ 200 คน สามารถรองรับผู้ ป่วยในได้ 32 เตียง ยิ่งท าให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
ภูเก็ตมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากยิ่งขึน้ เม่ือเทียบกับขนาดพืน้ท่ี และจ านวนประชากรท่ีอยู่บนเกาะ
แหง่นี ้  
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ดังนัน้ ผู้ วิจัยจึงสนใจศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลดีบกุ เน่ืองจากโรงพยาบาลดีบกุเป็นโรงพยาบาลใหม ่และรองรับปริมาณคนไข้ได้ไม่มากนกั 
เม่ือเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนในเขตพืน้ท่ีเดียวกัน เพ่ือให้ผู้ ท่ีเก่ียวข้องน าผลท่ีได้ไปใช้ในการ
พฒันาด้านคุณภาพการให้บริการและปรับปรุงการด าเนินงานของโรงพยาบาลดีบุก เพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบ และเพิ่มความสามารถทางการแขง่ขนัในตลาดธุรกิจโรงพยาบาลได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพ่ือศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการบริการท่ีมีตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ 
 
นิยามศัพท์ 
 คณุภาพการบริการ หมายถึง ประสบการณ์จากผู้ ท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุท่ีรับรู้ได้ จาก
การให้บริการของโรงพยาบาลดีบุก โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้การพฒันาการให้บริการประสบผลส าเร็จ 
ประกอบด้วย 1) ความนา่เช่ือถือ (Reliability) 2) การรับประกนั (Assurance) 3) สิ่งท่ีสมัผสัได้ (Tangible) 
4) การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล (Empathy) และ 5) ความรวดเร็ว (Responsiveness) 

การตดัสินใจ หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการในภเูก็ตพิจารณาเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ 
โรงพยาบาล หมายถึง โรงพยาบาลดีบกุ จ.ภูเก็ต ซึ่งเป็นโรงพยาบาลท่ีได้รับอนญุาตให้เปิดบริการ
ด้านสุขภาพตามกฎหมาย มีเตียงรับคนไข้ไว้ค้างคืน โดยมุ่งเน้นการส่งเสริม ป้องกัน รักษา และ
ฟืน้ฟภูาวะความเจ็บป่วย ตามมาตรฐานวิชาชีพ 

ผู้ รับบริการ หมายถึง ผู้ ท่ีแจ้งความประสงค์ หรือความต้องการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ 
 
ขอบเขตการวิจัย 

งานวิจยัฉบบันีศ้กึษาเก่ียวกบัคณุภาพบริการ และการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
ดีบุก โดยคุณภาพการบริการ ใช้โมเดล SERVQUAL ของ Zeithaml, Parasuraman, and Berry 
(1990) และทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix’s) 7Ps ของ Kotler (1997) 
ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือประชาชนท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ จ.ภเูก็ต 

การวิจยันีเ้ร่ิมท าการศกึษา ตัง้แตเ่ดือนตลุาคม พ.ศ. 2561 ถึง มกราคม พ.ศ. 2562 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990, pp. 18-26) กล่าวว่าคุณภาพการบริการเป็นการ
ประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมหรือ
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ตรงกับความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ในมิติของการรับรู้ 5 มิติ ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนัน้ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้
ทกุครัง้จะต้องถกูต้อง เหมาะสม และสม ่าเสมอ 2) การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า (Assurance) หมายถึง 
ผู้ให้บริการมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ท่ีจะส่ือสารให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจในการให้บริการอย่าง
มีมาตรฐาน 3) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ อนัได้แก่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ และสภาพแวดล้อมทัว่ไป  
4) การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการต้องการได้รับความรู้สึกว่าตนนัน้มี
ความส าคญัในสถานบริการ และผู้ ให้บริการดแูลเอาใจใส่ผู้ รับบริการอยา่งตัง้อกตัง้ใจ 5) การตอบสนอง
ต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อยา่งรวดเร็วและทนัทว่งที 

Kotler (1997, p. 92) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวั
แปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคมุได้ บริษัทมกัจะน ามาใช้ร่วมกนัเ พ่ือตอบสนอง
ความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย ส าหรับธุรกิจท่ีให้บริการ จะใช้
ส่วนประสมการตลาดท่ีประกอบด้วยองค์ประกอบย่อย 7Ps  ได้แก่ 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) 
หมายถึง สิ่งท่ีบริษัทน าเสนอออกขายเพ่ือก่อให้เกิดความสนใจ 2) ราคา (Price) หมายถึง จ านวน
เงินท่ีต้องจ่ายเพ่ือให้ได้รับผลิตภัณฑ์ และ/หรือบริการของกิจการ 3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place/Channel Distribution) หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายสินค้าและ/หรือบริการ รวมถึง
วิธีการท่ีจะน าสินค้าและ/หรือบริการนัน้ ๆ ไปยงัผู้บริโภค 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพ่ือสร้างให้เกิดการซือ้สินค้าและ/หรือบริการ 5) 
บคุคล (People) หมายถึง พนกังานท่ีท างานเพ่ือก่อประโยชน์ให้แก่องค์กรตา่ง ๆ 6) ลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งท่ีลกูค้าสามารถสมัผสัได้จากการเลือกใช้สินค้าและ/
หรือบริการขององค์กร 7) กระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบ
วิธีการและงานปฏิบตัใินด้านการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผู้ใช้บริการ 
 จากแนวคิดของคณุภาพการบริการท่ีถือได้ว่าเป็นปัจจยัพืน้ฐานท่ีก าหนดความคาดหวงั
และการรับรู้ของผู้ บริโภค และเป็นแนวคิดท่ีได้รับความนิยมในการศึกษาธุรกิจบริการอย่าง
กว้างขวาง เพ่ือพฒันาการให้บริการให้ประสบความส าเร็จ ส่วนแนวคิดเก่ียวกับส่วนประสมทาง
การตลาดเป็นสว่นส าคญัของการขบัเคล่ือนกลยทุธ์ทางการตลาดของธุรกิจบริการ ให้ตรงกบัตลาด
เปา้หมาย สร้างความได้เปรียบในธุรกิจ ผู้วิจยัจึงเลือกแนวคิดและทฤษฎีดงักลา่วมาใช้ในงานวิจยั
ครัง้นี ้
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 ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์  (2556) ศึกษาเ ร่ือง ปัจจัย ท่ี มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลศริิราชปิยมหาราชการุณย์ พบว่า กลุม่ผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายมุากกว่า 
45 ปี ประกอบอาชีพธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย มีรายได้เฉล่ียท่ี 20,001-30,000 บาทตอ่เดือน การศกึษา
ระดบัปริญญาตรี ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ อาคารสถานท่ีของ
โรงพยาบาล ท่ีบรรยากาศภายในมีความโอ่โถง สวยงาม น่าอยู่ ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลรองลงมาคือ 
ปัจจยัด้านองค์กร โดยภาพพจน์และช่ือเสียงของโรงพยาบาล มีผลตอ่การตดัสินใจมากท่ีสดุ 
 Meesalaa & Paulb (2018) ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของ
ผู้ บริโภค และความภักดีต่อโรงพยาบาล พบว่าโรงพยาบาลควรให้ความส าคัญกับ 1) เวลา  
2) การดูแลเอาใจใส่พนักงาน 3) ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4) การส่ือสารท่ีเหมาะสม
เก่ียวกบัเวลาในการให้บริการ 5) ความรวดเร็วของบริการ และ 6) ความตัง้ใจของพนกังานในการ
ช่วยเหลือผู้ ป่วย ความมั่นใจในบริการ การจับต้องได้และเร่ืองความเอาใจใส่ สิ่งส าคญัส าหรับ
ผู้ รับบริการเพศหญิง คือความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดี สว่นผู้ รับบริการเพศชาย ความนา่เช่ือถือและการตอบสนอง สง่ผลตอ่ความพงึพอใจและ
ความจงรักภักดีต่อโรงพยาบาล โดยทัศนคติของพนักงานต่อผู้ ป่วย การส่ือสารท่ีเหมาะสมกับ
ผู้ ป่วย มีความส าคญัอยา่งยิ่งตอ่ความส าเร็จของโรงพยาบาล 
 
สมมตฐิานการวิจัย 

คณุภาพการบริการ ประกอบด้วยความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมั่น ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า และการตอบสนองต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลดีบกุ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

คุณภาพการบริการ  
(Zeithaml, Parasuraman, and Berry, 
1990) 
- ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
- ความเช่ือมัน่ (Assurance) 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangible) 
- การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า(Empathy) 
- การตอบสนองตอ่ลกูค้า 
(Responsiveness) 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
(Kotler, 1997) 
- ด้านผลิตภณัฑ์  (Product)  
- ด้านราคา  (Price)  
- ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  (Place)  
- ด้านส่งเสริมการตลาด  (Promotion) 
- ลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and 
Presentation)   
- ด้านบคุคล  (People) 
- ด้านกระบวนการ (Process) 
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 ประชากรท่ีศึกษา คือ ผู้ ท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก จ.ภูเก็ต จ านวน 85,630 คน 
ตัง้แต่ 1 พฤษภาคม 2559 จนถึง 19 ตลุาคม 2561 (โรงพยาบาลดีบกุ, 2561) ใช้สตูรการค านวณ
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน
ไมเ่กิน 5% จากการค านวณตามสตูร ได้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 398 ตวัอยา่ง ผู้วิจยัเก็บแบบสอบถาม
เพิ่มเตมิอีก 2 ตวัอยา่ง รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด จ านวน 400 ตวัอยา่ง  

ผู้วิจยัเลือกใช้การสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage Sampling) ดงันี ้
ขัน้ตอนท่ี 1 ใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา (Quota Random Sampling) จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
400 คน ใช้เวลาเก็บข้อมลู 20 วนั ใช้วิธีคา่เฉล่ียหารเท่า ได้ว่าต้องเก็บข้อมลูวนัละ 20 ตวัอย่าง โดยเก็บ
ข้อมลูภาคเช้า 8.00–12.00 น. จ านวน 10 ชดุตอ่วนั และภาคบา่ย 13.00-17.00 น. อีก 10 ชดุตอ่วนั 

ขัน้ตอนท่ี 2 ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยเก็บข้อมูลจากผู้ ท่ีเข้า
มารับบริการในโรงพยาบาลดีบกุ และให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ตามจ านวนท่ีก าหนดไว้   

แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความคิดเห็น
เร่ืองคณุภาพการบริการของโรงพยาบาลดีบุก 3) ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด 7Ps ใน
การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก รูปแบบค าถามในส่วนท่ี 2 และ 3 เป็นแบบ Likert 
Scale ซึ่งเป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทอตัรภาคชัน้ (Interval Scale) ทัง้นี ้แบบสอบถามได้ผ่าน
การตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือ คือ 1) ทดสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา (Content Validity) 
โดยน าเสนอแบบสอบถามให้ผู้ ทรงคุณวุฒิ 3 ท่านพิจารณา ได้ค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) 
เท่ากับ 0.9938 และ 2) ทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้
จ านวน 40 ชุด แล้วหาสัมประสิทธ์ิความสอดคล้อง (Cronbach’s Alpha) ทัง้ด้านคุณภาพการ
บริการ และส่วนประสมการตลาด 7Ps ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ได้ผลการทดสอบเท่ากับ 
0.897 
 จากนัน้ ท าการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ 
ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย และใช้การวิเคราะห์ Multiple Linear Regression เพ่ือทดสอบ
สมมตฐิานการวิจยั   
 
ผลการวิจัย 
 การศกึษา พบว่า ผู้ รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ20 - 39 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพ
เป็นพนกังานบริษัท การศกึษาระดบัปริญญาตรี รายได้เฉล่ียตอ่เดือนต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท  
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การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลดีบุก ตาม
แนวความคิด 5 มิติคุณภาพการบริการ ของ Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) พบว่า 
โรงพยาบาลดีบุกมีคุณภาพการบริการโดยรวมในระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) เม่ือพิจารณาตามมิติ
คณุภาพแต่ละด้าน พบว่า อยู่ในระดบัดีมากทัง้ 5 ด้าน เรียงตามล าดบั ดงันี ้การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.30) การตอบสนองต่อลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.30) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 
4.29) ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ (คา่เฉล่ีย 4.22) และความเป็นรูปธรรมของบริการ  (คา่เฉล่ีย 4.21) 

การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด 7Ps ในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลดีบุก พบว่า ส่วนประสมการตลาดโดยรวมมีความส าคัญในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย 4.19) เม่ือพิจารณาองค์ประกอบของส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัตอ่การตดัสินใจใน
ระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านบุคคล (ค่าเฉล่ีย 4.28) ด้านกระบวนการ (ค่าเฉล่ีย 4.26) ด้านช่องทาง
การจดัจ าหน่าย (ค่าเฉล่ีย 4.25) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 4.23) ส่วนด้านผลิตภัณฑ์ 
(คา่เฉล่ีย 4.20) และด้านราคา (ค่าเฉล่ีย 4.13) ขณะท่ีด้านการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 4.01) 
มีความส าคญัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุในระดบัมาก 

การทดสอบคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อส่วนประสมการตลาดโดยรวมในการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาล โดยวิเคราะห์การถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Linear Regression) ดงัแสดงใน
ตาราง 1 
  

ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อิทธิพลของคณุภาพการบริการท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาด
โดยรวมในการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ                                                       (n = 400) 
คุณภาพการบริการ B SE Beta t Sig. 
(Constant) 
ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ 

1.228 .149  8.236 .000* 

.141 .041 .165 3.402 .001* 
การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า .142 .046 .169 3.098 .002* 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ .154 .040 .190 3.882 .000* 
การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า .142 .047 .186 3.043 .003* 
การตอบสนองตอ่ลกูค้า .117 .040 .158 2.969 .003* 

R2 = .514   SEE = .3056   F = 83.273   Sig. = .000* 
* p < 0.05 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน มีอิทธิพลต่อการให้
ความส าคญักับส่วนประสมการตลาดโดยรวมในการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก 
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อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ นัน่หมายความว่า เม่ือผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก รับรู้คณุภาพการ
บริการเพิ่มสงูขึน้ในแต่ละด้าน จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุเพิ่ม
สงูขึน้ตามไปด้วย โดยเขียนเป็นสมการได้ดงันี ้

Y = 1.228 + 0.141 X1 + 0.142 X2 + 0.154 X3 + 0.142 X4 + 0.117 X5  
               R2 = 0.514 

จากสมการ สรุปได้ว่า หากผู้ รับบริการมีความเห็นเก่ียวกับคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน 
ได้แก่ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (X1) การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลูกค้า (X2) ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (X3) การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (X4) และการตอบสนองตอ่ลกูค้า (X5) เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย และ
เพิ่มขึน้ทีละหนึ่งด้าน โดยให้คุณภาพการบริการด้านอ่ืน ๆ คงท่ี  จะส่งผลท าให้ผู้ ใช้บริการ
โรงพยาบาลดีบุกให้ความส าคัญกับส่วนประสมการตลาดในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลดีบกุ (Y) เพิ่มขึน้ 0.141 0.142, 0.154, 0.142 และ 0.117 หนว่ย ตามล าดบั  
 เม่ือทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด 7Ps ในการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก โดยแยกแต่ละองค์ประกอบของส่วนประสมการตลาด 
7P ได้ผลดงัท่ีแสดงในตาราง 2 
 

ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอย อิทธิพลของคณุภาพการบริการท่ีมีตอ่สว่นประสมการตลาด
ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ จ าแนกตามสว่นประสมการตลาด 7Ps (n = 400)             

คุณภาพการ
บริการ 

ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
B SE Sig B SE Sig B SE Sig B SE Sig 

(Constant) 1.466 .190 .000 1.363 .305 .000 1.106 .221 .000 1.368 .256 .000 
ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ 

.141 .053 .008* .149 .085 .080 .089 .061 .149 .117 .071 .102 

การให้ความ
เชื่อมัน่ตอ่ลกูค้า 

.110 058 .059 .172 .094 .066 .181 .068 .008* .120 .079 .127 

ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

.162 .050 .001* .025 .081 .755 .095 .059 .106 .261 .068 .000* 

การรู้จกัและเข้าใจ
ลกูค้า 

.170 .059 .004* .119 .095 .212 .167 .069 .017* .052 .080 .519 

การตอบสนองตอ่
ลกูค้า 

.058 .050 .249 .231 .081 .004* .203 .059 .001* .074 .068 .279 

R squared .351 .181 .353 .213 
F 44.135 18.637 44.567 22.552 

Sig .000* .000* .000* .000* 

* p < 0.05 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

คุณภาพการบริการ 
บุคคล ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ 

B SE Sig B SE Sig B SE Sig 
(Constant) 1.216 .225 .000 1.134 .241 .000 .945 .254 .000 
ความนา่เชือ่ถือ
ไว้วางใจได้ 

.126 .063 .046* .233 .067 .001* .132 .071 .062 

การให้ความเชื่อมัน่
ตอ่ลกูค้า 

.234 069 .001* .006 .074 .937 .169 .078 .030* 

ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

-.003 .060 .967 .318 .064 .000* .268 .067 .000* 

การรู้จกัและเข้าใจ
ลกูค้า 

.288 .071 .000* .080 .075 .291 .119 .080 .136 

การตอบสนองตอ่
ลกูค้า 

.070 .060 .242 .093 .064 .146 .092 .067 .172 

R squared .342 .302 .305 
F 42.449 35.469 36.064 

Sig .000* .000* .000* 

* p < 0.05 

 
จากตาราง 2 พบวา่ คณุภาพการบริการในด้านตา่ง ๆ จะมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลดีบกุในด้านสว่นประสมการตลาดท่ีแตกตา่งกนัไป เชน่ คณุภาพการบริการด้าน
ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ และการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีอิทธิพล
ต่อความคิดเห็นด้านผลิตภัณฑ์ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ขณะท่ีการตอบสนองต่อลูกค้ามี
อิทธิพลตอ่ความคิดเห็นด้านราคาในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า การ
รู้จกัและเข้าใจลูกค้า และการตอบสนองต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นด้านช่องทางการจดั
จ าหน่ายในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลต่อความคิดเห็น
ด้านการส่งเสริมการตลาด ขณะท่ีความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และ
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลความคิดเห็นของผู้ รับบริการในด้านบุคคล ในขณะท่ีความ
นา่เช่ือถือไว้วางใจได้และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลตอ่ความคิดเห็นด้านลกัษณะทาง
กายภาพในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ สว่นคณุภาพบริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และ
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นด้านกระบวนการในการตดัสินใจ โดยแต่
ละด้านมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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สรุปและอภปิรายผล 
 คุณภาพการบริการโรงพยาบาลดีบุกอยู่ในระดับดีมาก เม่ือพิจารณาตามมิติคุณภาพ 
พบว่า การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และการตอบสนองตอ่ลกูค้าอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ียสงูสดุ
คือ 4.30 จากข้อมูลคาดว่าเป็นเพราะโรงพยาบาลดีบุกเป็นโรงพยาบาลในเครือโรงพยาบาล
กรุงเทพท่ีมีเครือข่ายโรงพยาบาลมากมายทัง้ในและต่างประเทศ และมีการพฒันาคณุภาพการ
บริการอย่างตอ่เน่ือง ท าให้บุคลากรมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ท่ีจะส่ือสารให้ผู้ รับบริการเกิด
ความเช่ือมัน่ไว้วางใจในการให้บริการได้ รวมไปถึงความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของผู้ รับบริการได้อยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที และให้บริการอยา่งกระตือรือร้น สอดคล้องกบัการศกึษา
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ของ วรรณี ศรีพรหม และศรัญญา กันตะบุตร (2559)  
ท่ีพบว่า เหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีเลือกใช้บริการคือ ได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งเป็นความ
คดิเห็นของผู้ รับบริการตอ่โรงพยาบาลเอกชนในด้านคณุภาพการให้บริการเชน่เดียวกนั 
 จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลดีบกุ พบว่า โดยรวมแล้ว ผู้ รับบริการให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดใน
การตดัสินใจเลือกใช้โรงพยาบาลดีบุกในระดบัมาก โดยด้านบคุคลมีความส าคญัในการตดัสินใจ
ในระดบัมากท่ีสดุ คาดว่าเกิดจากการท่ีโรงพยาบาลดีบกุมุ่งเน้นการสอนงานบริการให้กบับคุลากร
ทกุท่านก่อนเร่ิมปฏิบตัิงานในองค์กร ส่งผลให้บุคลากรของโรงพยาบาลสร้างสมัพนัธ์ภาพท่ีดีกับ
ผู้ รับบริการ ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ และตัดสินใจเลือกใช้บริการในระยะยาว  
ผลการศึกษานีไ้ม่สอดคล้องกับ ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) ท่ีพบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ ปัจจยัด้านสถานท่ีขององค์กร เก่ียวกับบรรยากาศภายใน
โรงพยาบาลมีความโอโ่ถงสวยงามนา่อยู ่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คณุภาพการบริการในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นด้าน
ผลิตภณัฑ์ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ จากข้อมูลคาดว่า โรงพยาบาลดีบุกท่ี
เน้นการพฒันาด้านบคุลากรให้มีทกัษะ และความเช่ียวชาญเฉพาะด้านเพิ่มมากขึน้ เป็นการสร้าง
ความน่าเช่ือถือและเช่ือมัน่ในการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม ท าให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงคณุภาพการ
บริการ และยอมรับในคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ น าไปสู่การตัดสินใจมาใช้บริการ
สอดคล้องกับการศึกษาของ วรรณี ศรีพรหม และศรัญญา กันตะบุตร (2559) และ วิชัย อุระอิต 
(2562) ท่ีพบว่าส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ หรือความเช่ียวชาญในการรักษาและ
วินิจฉยัโรคของบคุลากรทางการแพทย์ มีผลตอ่การเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน   
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คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้ามีอิทธิพลตอ่ความคดิเห็นด้านราคาในการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก ซึ่งคาดว่าจากการท่ีโรงพยาบาลใช้อุปกรณ์ ID Card 
Reader ในการบนัทึกข้อมูลผู้ ใช้บริการ และสามารถตอบสนองผู้ ใช้บริการได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง ท าให้ผู้ ใช้บริการประเมินว่ากลยุทธ์ด้านราคามีความคุ้มค่าต่อคุณภาพบริการท่ีได้รับ 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กนกวรรณ ทองร่ืน (2555) ท่ีพบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการในด้านราคา คือการให้ความส าคญักบัความเหมาะสมของคุณภาพการบริการและการคิด
คา่บริการตอ่ครัง้  
 คณุภาพการบริการด้านการให้ความเช่ือมั่น การรู้จักและเข้าใจ และการตอบสนองต่อ
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลดีบกุ จากข้อมลูท่ีว่าบคุลากรโรงพยาบาลดีบกุท่ีมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ คาดว่า
ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความมัน่ใจในบริการท่ีได้รับ และต้องการใช้บริการของโรงพยาบาล จึงเห็น
ความส าคญัของช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีเดินทางได้อย่างสะดวก สอดคล้องกบั กนกวรรณ  ทองร่ืน 
(2555) ท่ีพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย คือ ความ
สะดวกในการเดนิทาง 
 คณุภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นด้านการ
ส่งเสริมการตลาดในการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุ จากข้อมลูท่ีพบว่าโรงพยาบาล
ดีบกุมีการจดักิจกรรมตรวจสขุภาพพืน้ฐานฟรีตามห้างสรรพสินค้าตา่งๆ การเข้าไปสอนสขุศกึษา 
และวิธีการดูแลตนเองตามแหล่งชุมชน ท าให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพของบริการอย่างเป็น
รูปธรรม กลายเป็นท่ีรู้จักและคุ้นเคยกับชุมชนมากยิ่งขึน้ ซึ่งท าให้ผู้ รับบริการตดัสินใจเลือกใช้
โรงพยาบาลดีบุกเม่ือมีโอกาส อย่างไรก็ตาม ผลการศึกษานีไ้ม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
กมนวรรณ  มัน่มาก และกิตติพนัธ์  คงสวสัดิ์เกียรติ (2556) ท่ีพบว่า ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาดไม่มีความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และการ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นด้านบุคคลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลดีบุก ทัง้นี ้คาดว่าเกิดจากการท่ีโรงพยาบาลดีบุกเน้นการพฒันาบุคลากรให้มีทกัษะ
และความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือและเช่ือมัน่ในการให้บริการ ท าให้
ผู้ รับบริการเกิดความไว้ใจและรับรู้ถึงคณุภาพการบริการ ส่งผลให้ผู้ รับบริการเห็นถึงความส าคญั
ของบุคคลากรของโรงพยาบาลเม่ือตัดสินใจเลือกใช้บริการ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  
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Meesalaa and Paulb (2018) ท่ีพบว่าปัจจัยส าคัญท่ี เ ก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล คือควรให้ความส าคญักบัความตัง้ใจของพนกังานในการชว่ยเหลือผู้ ป่วย ความมัน่ใจ
ในบริการ การจบัต้องได้ ซึง่มีความส าคญัอยา่งยิ่งตอ่ความส าเร็จของโรงพยาบาล 
 คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้และความเป็นรูปธรรมของบริการ มี
อิทธิพลต่อความคิดเห็นด้านลกัษณะทางกายภาพเม่ือตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ผ่องพิมล  พิจารณ์สรรค์ (2556) ท่ีพบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการมากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านอาคารสถานท่ีขององค์กร ท่ีบรรยากาศภายใน
โรงพยาบาลมีความโอ่โถง สวยงามน่าอยู่ ส าหรับโรงพยาบาลดีบุก มีการพัฒนาคุณภาพการ
บริการอย่างตอ่เน่ือง ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความเช่ือมัน่ไว้วางใจในบริการ และเม่ือเข้ามารับบริการ 
ได้รับรู้ลกัษณะทางกายภาพท่ีพิเศษของโรงพยาบาลดีบุกท่ีมีโครงสร้างตึกเป็นทรงกลม (อาคาร
ป่ินโต) ท าให้บคุลากรทางการแพทย์ของโรงพยาบาลใช้เวลาในการเดินให้บริการน้อยกว่าตกึทรง
ส่ีเหล่ียมผืนผ้าของโรงพยาบาลทัว่ไป  ท าให้ผู้ รับบริการให้ความส าคญัตอ่กบัลกัษณะทางกายภาพ
ของโรงพยาบาลดีบกุ  
 คณุภาพการบริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และความเป็นรูปธรรมของบริการ มี
อิทธิพลต่อความคิดเห็นด้านกระบวนการเม่ือใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก จากการท่ีโรงพยาบาล
ดีบุกอยู่ในเครือของโรงพยาบาลกรุงเทพ ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความมัน่ใจในบริการท่ีได้รับ และ
เม่ือได้รับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ใช้เวลาในการเข้ารับบริการจนเสร็จสิน้ทกุขัน้ตอนภายใน 45 นาที 
ท าให้ผู้ รับบริการให้ความส าคญักบักระบวนการมากยิ่งขึน้ สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ วรรณี  
ศรีพรหม และศรัญญา กันตะบุตร (2559) ท่ีระบุว่าเหตผุลท่ีส าคญัท่ีสุดในการเลือกใช้บริการคือ 
การได้รับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 

 
ข้อเสนอแนะ  

1. แม้ผลการศึกษาพบว่าคณุภาพการบริการทกุด้านของโรงพยาบาลดีบุกอยู่ในระดบัดี
มาก แต่บุคลากรทุกฝ่ายยังคงต้องรักษาระดบัคณุภาพการบริการด้วยมาตรฐานอย่างต่อเน่ือง  
เพ่ือให้ผู้ รับบริการยงัคงความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล โดยฝ่ายทรัพยากร
บุคลากรควรจัดหลักสูตร Service Excellence เพ่ืออบรมคุณภาพการบริการให้แก่บุคลากรของ
โรงพยาบาลอยา่งน้อยปีละ 1 ครัง้ 

2. จากการศึกษา พบว่า การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบกุในระดบัมากท่ีสุด
ในด้านบุคคล ดงันัน้ เพ่ือรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน ฝ่ายทรัพยากรบุคคลควรเน้นการ
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พัฒนาเร่ืองทักษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญ การส่ือสาร กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง เช่น หลักสูตร Service Mind ท่ีเน้นเร่ืองการบริการ ด้วยทัศนคติท่ีดีต่อ
ผู้ รับบริการ เพ่ือให้ผู้ รับบริการเกิดความประทบัใจสงูสดุ   

3. การศึกษาพบว่า คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้โรงพยาบาล
ดีบุก การตอบแบบสอบถามท าให้ได้ทราบถึงสิ่งท่ีผู้ รับบริการให้ความส าคญั ผู้ วิจยัขอเสนอแนะ
แยกตามปัจจยัสว่นประสมการตลาดด้านตา่ง ๆ ดงันี ้ 

ด้านผลิตภณัฑ์/บริการ เพ่ือยกระดบัคณุภาพบริการด้านความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ และการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ผู้บริหารควรเน้นสร้างเสริมเพิ่มพูนความรู้ 
ความสามารถ ความเช่ียวชาญเฉพาะด้านของแพทย์ และพยาบาล เพ่ือพัฒนาศกัยภาพรองรับ
การขยายบริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มผู้ รับบริการอย่างเป็นรูปธรรม จดับคุลากร
เข้าอบรมเพ่ือรองรับการขยายงานอย่างน้อย 1 เดือนก่อนขยายบริการ   

ด้านราคา ในกรณีท่ีผู้ รับบริการต้องการข้อมูลด้านราคาและการรักษาพยาบาล  ดงันัน้ 
เพ่ือเป็นการเพิ่มคณุภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลกูค้า โรงพยาบาลควรจดัอบรมให้ความรู้
ด้านการให้บริการรักษาพยาบาลให้แก่บุคลากรท่ีเก่ียวข้อง ให้สามารถตอบข้อซกัถามในข้อมูล
ด้านราคาและรักษาพยาบาลท่ีผู้ รับบริการสนใจได้อยา่งทนัท่วงที 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เพ่ือรักษาระดบัการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า การรู้จกัและ
เข้าใจลกูค้า และการตอบสนองตอ่ลกูค้า ผู้บริหารควรพิจารณาเพิ่มการให้บริการผ่านช่องทางอ่ืน
เพ่ือเพิ่มศกัยภาพการบริการ เช่น การปรึกษาแพทย์ยามฉกุเฉินผ่าน  Application บนมือถือ ท าให้
ผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้อยา่งรวดเร็ว และสะดวกมากยิ่งขึน้   

ด้านการส่งเสริมการตลาด เพ่ือท าให้ผู้ ใช้บริการรับรู้ถึงความเป็นรูปธรรมของบริการ ฝ่าย
ส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลควรพฒันาการเรียนรู้การใช้เคร่ืองมือส่ือสงัคมออนไลน์ ในการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของโรงพยาบาล เช่น หลกัสูตร Facebook Advertising for 
Business เพ่ือน าเคร่ืองมือ Facebook ไปใช้ในการส่ือสารและสร้างเครือข่าย เช่น ชมรม ชุมชน 
องค์กร ติดตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี และกระแสการเปล่ียนแปลงของสงัคมปัจจบุนั เพ่ือ
เป็นอีกชอ่งทางในการเข้าถึงกลุม่ผู้ รับบริการได้อย่างรวดเร็ว   

ด้านบคุคล เพ่ือเพิ่มความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และการรู้จกั
และเข้าใจลูกค้า ฝ่ายทรัพยากรบคุคลควรส่งเสริมให้มีการจดัอบรมในหลกัสตูรบงัคบัเฉพาะฝ่าย 
เช่น หลกัสตูรการถ่ายภาพจากรังสีเอกซ์ ท่ีต้องฝึกฝนทกัษะในการ X-ray ท่ีถกูต้อง และวิทยาการ
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ใหม่ ท่ีพฒันาขึน้ เพ่ือเสริมภาพลกัษณ์การบริการอย่างมืออาชีพ โดยการส่งบุคลากรเข้ารับการ
อบรมเฉพาะด้านแตล่ะสว่นงาน   

ด้านลักษณะทางกายภาพ ฝ่ายสนับสนุนบริการของโรงพยาบาลต้องดูแลสถานท่ี จัด
องค์ประกอบสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ให้เป็นระเบียบ สวยงาม พร้อมใช้อยู่เสมอ เช่น แผนก
แม่บ้านโซนโถงพกัคอย ต้องดแูลเร่ืองความสะอาดของโถงพกัคอย ให้มีความพร้อมใช้ตลอดเวลา 
แม่บ้านท่ีดแูลห้องพักผู้ ป่วย ต้องท าความสะอาดห้องพกั และจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวก 
ต่าง ๆ ในห้องพกัผู้ ป่วยให้พร้อมใช้อยู่ตลอดเวลา หากพบการช ารุด รีบแจ้งให้ผู้ เก่ียวข้องท าการ
แก้ไข จะสง่เสริมให้ภาพลกัษณ์ของการบริการอยา่งมืออาชีพ   

ด้านกระบวนการ เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ฝ่ายสารสนเทศและฝ่ายเคร่ืองมือทางการแพทย์ ควรช่วยกันสนับสนุนจัดหาเคร่ืองมืออ่ืน ๆ 
เพิ่มเติมจากท่ีมี เพ่ือช่วยลดภาระงานทางการพยาบาลลง เช่น การค้นหาเคร่ืองมือแพทย์ท่ี
สามารถส่งข้อมูลอัตโนมตัิเข้าสู่ระบบฐานข้อมูลประวัติผู้ รับบริการโดยไม่ต้องใช้ก าลงัคนกรอก
ข้อมลู ลดความเส่ียงในการบนัทกึข้อมลูผิดพลาด เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า   
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