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บทคัดย่อ

	 การศกึษานีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล

บางปะกอก 9 อนิเตอร์เนชัน่แนล และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ทีม่ผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล ซ่ึงใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง

ลูกค้าที่เข้ารับบริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนช่ันแนล จ�ำนวน 400 คน ท�ำการวิเคราะห์

ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รปู สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ การแจกแจงความถี ่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลีย่ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิต ิt-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 

และ Pearson Product Moment Correlation

	 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 41 ปี มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพเป็นแม่บ้าน/พ่อบ้าน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 

– 30,000 บาท ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps โดยภาพรวมมีความส�ำคัญอยู่ในระดับมากที่สุด 
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 ส่วนการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล โดยภาพ

รวมมีความส�ำคัญอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการ

ศกึษา อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อนิเตอร์

เนชัน่แนล ไม่แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ

จัดจ�ำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านหลักฐานทางกายภาพ และด้านกระบวนการ

มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล

ค�ำส�ำคัญ: การตัดสินใจ; บริการ; โรงพยาบาล

Abstract	

	 The purposes of this study were to study the personal factors affecting the decision 

to use the service of Bangpakok 9 International Hospital and marketing mix factors (7Ps) 

affecting the decision to use the service of Bangpakok 9 International Hospital. Question

naires are used as data collecting method to collect from a sampling group of 400 pa

tients who had services at the Bangpakok 9 International Hospital Data is analyzed by 

data analysis program, and statistics used for analysis are frequency, percentage, mean, 

standard deviation, t-test, One-Way ANOVA, and Pearson product Moment Correlation.

	 Finding indicated that most of the respondents were male, age more than 41 

years old, received a bachelor's degree or equivalent, work as a housewife/ butler, and 

the average monthly income of 15,001 – 30,000 baht. The overall marketing mix factors 

(7Ps) was at the most level (mean = 4.62). The overall decision to use the service of 

Bangpakok 9 International Hospital was at the most level (mean = 4.57). In terms of 

personal factors; gender, age, educational level, occupation, average monthly income 

showed no differences in decision to use the service of Bangpakok 9 International Hos

pital. In terms of marketing factors; product, price, place, promotion, people, physical 

evidence, process affecting the decision to use the service of Bangpakok 9 International 

Hospital.

Keywords: Decision; Service; Hospital
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บทน�ำ

	 การดแูลสขุภาพเป็นเร่ืองดท่ีีทุกคนรูแ้ละไม่ใช่การทีต้่องรอให้เจบ็ป่วยก่อนถงึค่อยเริม่ดูแลสขุภาพ 

ยิง่เริม่เรว็ สขุภาพกย็ิง่ดเีร็ว และห่างไกลโรคภยัในวนัหน้า แต่สิง่ทีอ่าจไม่รู ้กค็อื ถ้าจะดแูลสขุภาพให้ได้ผลดี

ที่สุด อาจต้องประวิงเวลาออกไปสักนิดเพื่อคุยกับคุณหมอการตรวจรักษาและรับฟังค�ำแนะน�ำจากแพทย์

ผูช้�ำนาญการ ไม่เพยีงแต่ช่วยให้เรารกัษาสขุภาพได้อย่างมัน่ใจ ยงัท�ำให้เราสามารถตดิตามผลได้อย่างต่อเนือ่ง

เป็นรปูธรรมชดัเจนว่าเรายงัสขุภาพแข็งแรงดไีหม และลดโอกาสเสีย่งทีเ่ราจะพลาดการรบัรูว่้าเกดิสิง่ผิดปกติ

ในร่างกายเราไหม เพราะจะมกีารนดัตดิตามผลและตรวจร่างกายเป็นประจ�ำ เป็นการดแูลสขุภาพในระยะยาว 

(โรงพยาบาลกรุงเทพ, 2560)

	 นับเป็นโชคดขีองคนไทย ทีร่ฐับาลได้วางรากฐานและจดัสรรการรกัษาพยาบาลไว้อย่างเป็นระบบ 

ทั้งสิทธิ์หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า (บัตรทอง/บัตร 30 บาท) ที่ครอบคลุมการรักษาคนไทยทั่วประเทศ 

48-49 ล้านคน ส่วนคนท�ำงาน 13 ล้านคน กสามารถใช้สิทธิ์ประกันสังคม ด้านข้าราชการและครอบครัว

กว่า 100 กรม ใน 20 กระทรวง ก็มีสิทธิ์การรักษาพยาบาลจากกรมบัญชีกลาง จนอาจกล่าวได้ว่าทุกคน

มีพื้นที่ส�ำหรับรักษาพยาบาลยามเจ็บป่วยหรือเกิดอุบัติเหตุฉุกเฉิน (โพสต์ทูเดย์, 2558)

	 กลุ่มโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ เน้นการรักษาผู้ป่วยชาวต่างชาติ และกลุ่มชาวไทยรายได้สูง 

ได้รบัผลกระทบอย่างมากจากต้นทุนการให้บรกิารทีอ่ยูใ่นระดับสงู ยงัมกีลุม่ลกูค้าทีเ่ป็นผูป่้วยในกลุม่ CLM 

ที่เข้ามารักษาโรคเฉพาะทางในประเทศไทยเพิ่มขึ้น เช่น ระบบประสาท ทางเดินอาหาร โรคหัวใจ และ

โรคมะเรง็ รวมทัง้ชาวจนีทีนิ่ยมเข้ามารกัษาเวชศาสตร์ป้องกนั และโรคผูม้บีตุรยากทีม่แีนวโน้มเพือ่ขึน้อย่าง

ต่อเนื่อง กลุ่มโรงพยาบาลเอกชนขนาดกลาง-เล็ก ที่เน้นการรักษาผู้ป่วยระดับกลางถึงสูง และผู้ป่วยจาก

ประกันสังคม รวมถึงมีการเปิดคลินิกเฉพาะทางเพิ่มขึ้น เช่น คลินิกล้างไต คลินิกหัวใจ คลินิก MRI 

(ณัฐพล วุฒิรักขจร, 2562)

	 ปัจจุบันความต้องการใช้บริการในธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพมีมากขึ้นในหลากหลายด้าน 

รวมทั้งบริการทางการแพทย์เช่น ธุรกิจโรงพยาบาลและสถานบริการพยาบาล ส่วนหนึ่งมาจากจ�ำนวน

ประชากรท่ีเพ่ิมมากขึ้น การก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ (Aging society) และความต้องการของผู้บริโภค

ทีต้่องการรบับรกิารทางการแพทย์ท่ีมมีาตรฐานและได้รบัความสะดวกสบายในการให้บรกิาร ทัง้ผูใ้ช้บรกิาร

ชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยเฉพาะผู้ใช้บริการชาวต่างชาติท่ีมีความนิยมเข้ามาใช้บริการทางการแพทย์

ในประเทศไทยการจดัตัง้ธรุกจิโรงพยาบาลและสถานบรกิารพยาบาล ถงึแม้จ�ำนวนการจดัตัง้ต่อปีไม่มากนกั

แต่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นต่อเนื่องในทุกปี โดยในปี 2561 มีจ�ำนวน 82 ราย เพิ่มขึ้น 10.81% เมื่อเทียบกับ

ปี 2560 ผลประกอบการ ธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลางมีแนวโน้มการท�ำก�ำไรลดลง โดยเฉพาะธุรกิจ

ขนาดเล็กในปี 2560 ที่มีผลประกอบการไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ในขณะที่ธุรกิจขนาดใหญ่มีแนวโน้ม
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การท�ำก�ำไรทีส่งูข้ึน ส�ำหรบัธรุกจิขนาดกลางและขนาดเลก็ยงัคงมคีวามเสีย่งเนือ่งจากต้องแข่งขนักบัธรุกจิ

ขนาดใหญ่ที่มีเงินทุนสูงกว่า มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือให้บริการท่ีเหนือกว่า รวมท้ังมีบุคลากรท่ีมี

ความเชีย่วชาญสามารถดงึดดูและสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผู้ใช้บริการได้ ซ่ึงอาจท�ำให้ธรุกจิขนาดกลาง และ

ขนาดเล็กจ�ำเป็นต้องปรับตัว และหากลยุทธ์ในการท�ำการตลาดเพื่อดึงดูดผู้ใช้บริการ (กรมพัฒนาธุรกิจ

การค้า, 2562)

	 โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล เป็นโรงพยาบาลชั้นน�ำของประเทศในเครือของ

โรงพยาบาลบางปะกอก (BPK Hospital Group) ตัง้อยูบ่นถนนพระรามที ่2 กรงุเทพมหานคร เริม่ให้บรกิาร

มาตั้งแต่ปี 2546 ก่อตั้งโดยแพทย์หญิงเจรียง จันทรกมล และรองศาสตราจารย์พิทยา จันทรกมล

	 โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อนิเตอร์เนชัน่แนล  ได้รบัการรบัรองมาตรฐานคณุภาพจากองค์กร JCI 

(The Joint Commission International) และได้การรับรองมาตรฐานคุณภาพจาก HA (Hospital 

Accreditation) เพียบพร้อมด้วยศูนย์การแพทย์เฉพาะทาง หลากหลายสาขา มีทีมแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ

จากสถาบันทางการแพทย์ และเทคโนโลยทีางการแพทย์ทีท่นัสมยั เพือ่รองรบัต่อความต้องการของผูป่้วย 

ให้บริการผู้ป่วยทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติจากทั่วโลก โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล

เป็นโรงพยาบาลขนาดกลาง ทีม่เีตยีงรองรบัผูป่้วย 150 เตยีง และมโีรงพยาบาลและคลนิกิในเครอืบางปะกอก 

จ�ำนวน 8 แห่ง (โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล, 2562)

	 1) โรงพยาบาลบางปะกอก 1 เปิดด�ำเนินการ พ.ศ. 2537

	 2) โรงพยาบาลบางปะกอก 3 เปิดด�ำเนินการ พ.ศ. 2539

	 3) โรงพยาบาลบางปะกอก 8 เปิดด�ำเนินการ พ.ศ. 2546

	 4) โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล เปิดด�ำเนินการ พ.ศ. 2546

	 5) สถานพยาบาลบางปะกอก 2 บางบอน เปิดด�ำเนินการ พ.ศ. 2533

	 6) บางปะกอกคลินิกเวชกรรม เปิดด�ำเนินการ พ.ศ. 2524

	 7) โรงพยาบาลปิยะเวท เริม่ด�ำเนนิการโดยกลุม่โรงพยาบาลเครอืบางปะกอก วนัที ่1 มกราคม 2559

	 8) โรงพยาบาลบางปะกอกรงัสติ 2 เริม่ด�ำเนนิการโดยกลุม่รพ. เครอืบางปะกอก วนัที ่1 มกราคม 2559

	 สถานการณ์ของธรุกจิประเภทโรงพยาบาลในปัจจบุนัมกีารแข่งขนัท่ีสงูขึน้ โรงพยาบาลแต่ละแห่ง

ต่างมุ่งหวังสร้างความเชื่อมั่นและให้การบริการที่ดีมีคุณภาพแก่ผู้รับบริการ โดยน�ำปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดมาใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้ตรงต่อความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย และ

เป็นการปรบัตวัของธรุกจิประเภทโรงพยาบาลให้สามารถอยูร่อด ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ท�ำให้ผูศ้กึษา

มคีวามสนใจทีจ่ะศึกษาปัจจยัท่ีมผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อนิเตอร์เนชัน่แนล 

เพื่อน�ำผลที่ได้จากการศึกษาไปพัฒนาคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ ของโรงพยาบาลบางปะกอก 9 

อินเตอร์เนชั่นแนล ให้มีคุณภาพดียิ่งขึ้น และสอดคล้องต่อความต้องการของผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1. เพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อนิเตอร์

เนชั่นแนล

	 2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล

บางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การศึกษาครั้งนี้มีแหล่งข้อมูลแยกเป็น 2 ประเภท คือ

	 1. ข้อมลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นข้อมลูทีไ่ด้จากแบบสอบถามในการเกบ็ข้อมลูจากผู้เข้ารับ

บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล โดยให้ผู้รับบริการเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม

	 2. ข้อมลูทตุยิภมู ิ(Secondary Data) เป็นข้อมลูทีไ่ด้จากต�ำรา รายงานการศกึษา เอกสารต่าง ๆ 

ที่เกี่ยวข้อง และอินเทอร์เน็ต

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา เป็นผู้เข้ารับบริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนช่ันแนล

เลือกตัวอย่างจ�ำนวน 400 ราย โดยการศึกษาในครั้งนี้ ใช้การค�ำนวณหากลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 

แบบไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน (Cochran, 1953) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%

	 สูตร  n  =  P(1-P)(Z2) / (e2)

	 n  =    ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

	 P  =    ค่าความน่าจะเป็นของจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการสุ่มจากประชากรทั้งหมด 

	 e  =    ค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง

	 z  =    ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก�ำหนดไว้ 

	 (ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% z มีค่าเท่ากับ 1.96)

	 แทนค่า	 n = (0.50) (1-0.50) (1.962) / (0.052)

	 n = (0.5) (0.5) (3.8416) / 0.0025

	 n = 0.9604 / 0.0025

	 n = 384.16 

	 ในการค�ำนวณ เพือ่ป้องกนัความผดิพลาดทีอ่าจเกดิขึน้ในการตอบแบบสอบถาม ข้อมลูไม่สมบรูณ์

ครบถ้วน ทางผู้ศึกษาจึงได้ใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นจ�ำนวน 400 ราย
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	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ซึง่ผูศ้กึษาสร้างขึน้เองโดยจากการศกึษาจากเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง น�ำองค์ความรูม้าเป็นแนวทาง

ในการจัดท�ำแบบสอบถาม แบ่งโครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้

	 ส่วนที ่1 ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคลเป็นข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ�ำนวน 5 ข้อ ประกอบด้วย 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน การสร้างลักษณะค�ำถามเป็นลักษณะนาม

บัญญัติ (Nominal Scale) เป็นการวัดข้อมูลเพื่อจัดแบ่งข้อมูลออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามคุณสมบัติที่ก�ำหนด

โดยมีค�ำตอบให้เลือกหลายค�ำตอบ ซึ่งผู้ตอบสามารถเลือกตอบเพียงข้อเดียวข้อมูล

	 ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยเป็นลักษณะค�ำถาม

แบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดับออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคิร์ต (Likert) ประกอบด้วยจ�ำนวน

ค�ำถามทั้งสิ้น 30 ข้อ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเป็นข้อค�ำถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

และในการประมาณค่าได้มีการก�ำหนดค่าไว้ ดงันี ้มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีส่ดุ จ�ำแนกเป็น 

7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) ด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical 

Evidence) และด้านกระบวนการ (Process)

	 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล

โดยเป็นลกัษณะค�ำถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ตามแบบลเิคร์ิต (Likert) ประกอบด้วย 

จ�ำนวนค�ำถามทั้งสิ้น 5 ข้อ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเป็นข้อค�ำถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) และในการประมาณค่าได้มีการก�ำหนดค่าไว้ ดังนี้ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด

	 ส่วนที ่4 เป็นข้อมลูข้อเสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบค�ำถามปลายเปิดเพือ่ให้ผู้ตอบ

แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์

	 วิธีด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

	 1) ข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวมจาก การศึกษาค้นคว้าจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งต�ำรา เอกสาร และ

ผลการศึกษาวิจัยอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง

	 2) ข้อมลูทีไ่ด้จาก การตอบแบบสอบถาม ของกลุม่เป้าหมาย และรบักลบัคนืมาด้วยตนเอง ด�ำเนนิการ

ตรวจสอบความเรียบร้อย เพื่อให้แน่ใจว่าแบบสอบถามมีความสมบูรณ์ ครบถ้วน และสามารถน�ำไป

วิเคราะห์ข้อมูลต่อไปได้

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะ

ทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน โดยแจกแจงความถี่ และค่าร้อยละ
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	 ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps วเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติค่าเฉล่ีย และ

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน	

	 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ผลการวิจัย	

	 1. เพ่ือศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อนิเตอร์

เนชั่นแนล สรุปผลที่ได้ดังนี้

	 จากการศกึษาข้อมูลปัจจยัส่วนบคุคล พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น เพศชายมากกว่า

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.5 และ 45.5 ตามล�ำดับ มีอายุมากกว่า 41 ปี คิดเป็นร้อยละ 60.75 มีการ

ศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 42.5 ประกอบอาชีพเป็นแม่บ้าน/พ่อบ้าน คิดเป็น

ร้อยละ 46 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.5

	 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน

มีการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล ไม่แตกต่างกัน

	 2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล

บางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล สรุปผลได้ดังนี้

	 จากการศกึษาข้อมลูปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps โดยภาพรวมมคีวามส�ำคัญอยูใ่นระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล 

โดยภาพรวมมีความส�ำคัญอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57

	 จากการศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

โรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) 

ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) และด้านกระบวนการ (Process) มีผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล มีความสัมพันธ์กันสูงในทิศทางเดียวกัน

โดยมรีายละเอยีดดังนี้

	 1. ด้านผลิตภัณฑ์ ผลจากการศึกษาพบว่าอยู่ในระดับส�ำคัญมาก โดยมีรายละเอียดความส�ำคัญ

อยูใ่นระดบัส�ำคญัมาก 4 รายการ ประกอบด้วย คณุภาพการรกัษาพยาบาลและการบรกิารทีดี่ การบรกิาร

ทีต่รงตามความต้องการ มกีารส่งเสรมิการขาย และแนะน�ำผลติภณัฑ์ในรปูแบบใหม่อย่างสม�ำ่เสมอ มกีาร

ให้ความรู้ และข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพ ทางสื่อ Social Media
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	 2. ด้านราคา ผลจากการศกึษาพบว่าอยูใ่นระดับส�ำคญัมาก 4 รายการ ประกอบด้วย ค่ารกัษา

พยาบาล มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการ และคุณภาพการรักษาท่ีได้รับ ค่ารักษาพยาบาลถูกกว่า

โรงพยาบาลเอกชนแห่งอืน่ เมือ่เทียบกบัคุณภาพและบริการ สามารถเข้ารบัการรกัษาได้ถกูลง เมือ่ใช้โปรโมชัน่

/แพ็กเกจการรักษา และส่วนลดค่ารักษาพยาบาลราคาพิเศษ

	 3. ด้านช่องทางการจดัจ�ำหน่าย ผลจากการศกึษาพบว่าอยูใ่นระดบัส�ำคัญมาก 3 รายการ ประกอบด้วย 

มีการจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาทางเว็บไซต์, Social Media และทาง Line official ของทาง

โรงพยาบาลเอง มีการจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาตามงานอีเว้นท์ต่าง ๆ ที่ทางโรงพยาบาล

จัดขึ้น และมีการจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาที่โรงพยาบาลโดยตรง หรือการโทรเข้ามาซ้ือกับ

เจ้าหน้าที่โรงพยาบาล

	 4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด ผลจากการศกึษาพบว่าอยูใ่นระดบัส�ำคัญมาก 5 รายการ ประกอบด้วย 

มีโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาราคาพิเศษ สามารถผ่อนค่ารักษาพยาบาลกับบัตรเครดิตที่ร่วมรายการ 

มีบัตรก�ำนัล Gift Voucher มีการโฆษณา/ประชาสัมพันธ์ทางเว็บไซต์, Social Media และมีกิจกรรม

ที่น่าสนใจให้เข้าร่วมกับทาง Line official

	 5. ด้านบคุลากร ผลจากการศกึษาพบว่าอยูใ่นระดบัส�ำคญัมาก 4 รายการ ประกอบด้วย การแต่งกาย

ของบคุลากรมีความสะอาดเรยีบร้อย และน่าเชือ่ถอื บคุลากรมคีวามกระตอืรือร้นในการให้บรกิาร บคุลากร

มีกิริยามารยาทที่ดีและเหมาะสม และบุคลากรมีความรู้ความเข้าใจ และสามารถให้ค�ำแนะน�ำในการ

เข้ารับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน

	 6. ด้านหลักฐานทางกายภาพ ผลจากการศึกษาพบว่าอยู่ในระดับส�ำคัญมากที่สุด 5 รายการ 

ประกอบด้วย ความสะดวกในการหาทีจ่อดรถ สถานท่ีใกล้บ้าน หรอืทีท่�ำงาน ความเป็นระเบยีบ การตกแต่ง

ภายนอก และภายในโรงพยาบาลมีความสวยงาม และโปร่งสบายตา ความสะดวก สบาย และมีที่นั่งรอ

เพยีงพอส�ำหรบับรเิวณทีร่อรบับรกิาร และอาหารและเครือ่งดืม่ทีใ่ห้บรกิารสะอาด อร่อย และถกูหลกัอนามยั

	 7. ด้านกระบวนการ ผลจากการศึกษาพบว่าอยู่ในระดับส�ำคัญมาก 5 รายการ ประกอบด้วย 

กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว การประสานงานของบุคลากรระหว่างแผนกต่าง ๆ มีประสิทธิภาพ 

การรอรบับรกิารใช้เวลาไม่นานเกินไป ระยะเวลาในการเข้ารบัการรกัษามีความเหมาะสม และการช�ำระเงิน 

สามารถท�ำได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และมีทางเลือกในการจ่ายมากขึ้น

อภิปรายผลการวิจัย	

	 1. ข้อมูลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจ

ใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนล ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง
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คณุภาพบรกิารพยาบาลแบบเน้นผูป่้วยเป็นศนูย์กลางตามการรบัรูข้องผูร้บับรกิารในหอผูป่้วย โรงพยาบาล

เชียงค�ำ จังหวัดพะเยา ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับคุณภาพบริการพยาบาลแบบเน้นผู้ป่วยเป็นศูนย์กลาง

ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพบริการพยาบาลแบบเน้นผู้ป่วยเป็นศูนย์กลางตาม

การรับรู้ของผู้รับบริการระหว่างกลุ่มที่มีความแตกต่างกันในด้านอายุ ระดับการศึกษา รายได้ ไม่มีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มะลิ ธีรบัณฑิตกุล และ สุทธีพร มูลศาสตร์, 2557) 

	 2. การศึกษาเรื่องการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลบางปะกอก 9 อินเตอร์เนชั่นแนลเกี่ยวกับ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ผู้ศึกษามีประเด็นที่น�ำมาอภิปรายผล ดังนี้

	 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) โดยมรีายละเอยีดความส�ำคญัอยูใ่นระดบัส�ำคญัมากทีส่ดุประกอบด้วย 

คุณภาพการรักษาพยาบาลและการบริการที่ดี การบริการที่ตรงตามความต้องการ มีการส่งเสริมการขาย 

และแนะน�ำผลิตภัณฑ์ในรูปแบบใหม่อย่างสม�่ำเสมอ มีการให้ความรู้ และข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพ 

ทางสื่อ Social Media

	 ด้านราคา (Price) โดยมีรายละเอียดความส�ำคัญอยู่ในระดับส�ำคัญมากที่สุด ประกอบด้วย 

ค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการ และคุณภาพการรักษาที่ได้รับ ค่ารักษาพยาบาล

ถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอื่น เมื่อเทียบกับคุณภาพและบริการ สามารถเข้ารับการรักษาได้ถูกลง 

เมื่อใช้โปรโมชั่น/แพ็กเกจการรักษา และส่วนลดค่ารักษาพยาบาลราคาพิเศษ

	 ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) โดยมีรายละเอียดความส�ำคัญอยู่ในระดับส�ำคัญมากที่สุด 

ประกอบด้วย มีการจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพก็เกจการรกัษาทางเวบ็ไซต์, Social Media และทาง Line official 

ของทางโรงพยาบาลเอง มกีารจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพก็เกจการรกัษาตามงานอเีว้นท์ต่าง ๆ  ทีท่างโรงพยาบาล

จัดขึ้น และมีการจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาที่โรงพยาบาลโดยตรง หรือการโทรเข้ามาซ้ือกับ

เจ้าหน้าที่โรงพยาบาล

	 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยมีรายละเอียดความส�ำคัญอยู่ในระดับส�ำคัญมาก

ทีส่ดุ ประกอบด้วย มโีปรแกรม/แพก็เกจการรกัษาราคาพเิศษ สามารถผ่อนค่ารกัษาพยาบาลกบับตัรเครดติ

ทีร่่วมรายการ มบีตัรก�ำนลั Gift Voucher มกีารโฆษณา/ประชาสัมพันธ์ทางเวบ็ไซต์, Social Media และ

มีกิจกรรมที่น่าสนใจให้เข้าร่วม กับทาง Line official

	 ด้านบุคลากร (People) โดยมีรายละเอียดความส�ำคัญอยู่ในระดับส�ำคัญมากที่สุดประกอบด้วย 

การแต่งกายของบุคลากรมีความสะอาดเรียบร้อย และน่าเชื่อถือ บุคลากรมีความกระตือรือร้นในการให้

บริการ บุคลากรมีกิริยามารยาทที่ดีและเหมาะสม และบุคลากรมีความรู้ความเข้าใจ และสามารถให้

ค�ำแนะน�ำในการเข้ารับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน

	 ด้านหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยมรีายละเอียดความส�ำคญัอยูใ่นระดับส�ำคญั

มากทีส่ดุ ประกอบด้วย ความสะดวกในการหาทีจ่อดรถ สถานทีใ่กล้บ้าน หรอืทีท่�ำงาน ความเป็นระเบยีบ 
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การตกแต่งภายนอก และภายในโรงพยาบาลมคีวามสวยงาม และโปร่งสบายตา ความสะดวก สบาย และ

มีที่น่ังรอเพียงพอส�ำหรับบริเวณที่รอรับบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืม ที่ให้บริการสะอาด อร่อย และ

ถูกหลักอนามัย

	 ด้านกระบวนการ (Process) โดยมรีายละเอยีดความส�ำคญัอยูใ่นระดบัส�ำคญัมากทีส่ดุ ประกอบด้วย 

กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว การประสานงานของบุคลากรระหว่างแผนกต่าง ๆ มีประสิทธิภาพ 

การรอรบับรกิารใช้เวลาไม่นานเกินไป ระยะเวลาในการเข้ารบัการรกัษามคีวามเหมาะสม และการช�ำระเงนิ 

สามารถท�ำได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และมีทางเลือกในการจ่ายมากขึ้น 

	 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดกลยุทธ์การบริหารการตลาดที่ได้รับความนิยมมาหลายทศวรรษ

เป็นแนวคิดหลักที่ใช้ในการพิจารณาองค์ประกอบที่ส�ำคัญในการตอบสนองต่อตลาดได้อย่างเหมาะสม 

โดยเร่ิมต้นทีธ่รุกจิต้องมีสิง่ทีจ่ะน�ำเสนอต่อลูกค้าหรือผลติภณัฑ์ ท�ำการตัง้ราคาเหมาะสม หาวธีิการน�ำส่งถงึ

ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยการบริหารช่องทางการจัดจ�ำหน่ายและหาวิธีการสื่อสารเพื่อจะสร้าง

ข่าวสารและกระตุ้นให้เกิดการซื้อด้วยการท�ำการส่งเสริมการตลาด ซึ่งกลยุทธ์เหล่านี้ถือว่าเป็นเครื่องมือ

ทางการตลาดส�ำคัญท่ีเป็นรู้จักกันดีซึ่งรวมเรียกว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P’s 

(ฉัตยาพร เสมอใจ และ ฐิตินันท์ วารีวนิช, 2549) และยังสอดคล้องกับแนวคิดของธุรกิจบริการนอกจาก

ใช้ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดทั่วไป (Marketing Mix) หรือ 4Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา 

(Price) ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แล้ว ส�ำหรับธุรกิจ

บริการนั้น 4Ps ไม่เพียงพอเมื่อพูดถึงส่วนประสมการตลาดส�ำหรับกิจการบริการ Booms และ Bitner 

ซึ่งเป็นนักวิชาการชาวอเมริกากล่าวว่าต้องพิจารณาเพิ่มอีก 3Ps อันได้แก่ บุคลากร (People) การสร้าง

และน�ำเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) และกระบวนการให้บริการ 

(Process) เพิ่มเป็นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546)

ข้อเสนอแนะ

	 1. โรงพยาบาลควรพัฒนาเรื่องมีการส่งเสริมการขาย และแนะน�ำผลิตภัณฑ์ในรูปแบบใหม่อย่าง

สม�่ำเสมอ มีการให้ความรู้ ข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพ ทางสื่อ Social Media และ คุณภาพการรักษา

พยาบาลและการบริการที่ดี เช่น มีการให้ความรู้ด้านสุขภาพ การดูและตัวเองเมื่อเจ็บป่วย และแนะน�ำ

โปรโมชั่นให้สอดคล้องกับเทศกาลต่าง ๆ 

	 2. โรงพยาบาลควรพัฒนาเรื่องค่ารักษาพยาบาลถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชนแห่งอื่น เมื่อเทียบกับ

คุณภาพและบรกิาร ค่ารกัษาพยาบาลมคีวามเหมาะสมเมือ่เทยีบกบับรกิาร และคณุภาพการรกัษาทีไ่ด้รบั 

และสามารถเข้ารับการรักษาได้ถูกลง เมื่อใช้โปรโมชั่น/แพ็กเกจการรักษา เช่น ปรับลดค่ารักษาพยาบาล
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ให้เหมาะสมกับการรักษาแต่ละครั้ง ไม่แพงจนเกินควร และแนะน�ำโปรโมชั่นการรักษาพยาบาลที่เป็น

แบบเหมาจ่ายแต่ครอบคลุมทุกการรักษาตามที่ลูกค้าต้องการ

	 3. โรงพยาบาลควรพฒันาเรือ่งมกีารจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพก็เกจการรกัษาทีโ่รงพยาบาลโดยตรง 

หรือการโทรเข้ามาซ้ือกับเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล และมีการจ�ำหน่ายโปรแกรม/แพ็กเกจการรักษาทาง

เวบ็ไซต์, Social Media และทาง Line official ของทางโรงพยาบาลเอง เช่น การตดิต่อซือ้แพก็เกจโดยตรง

กับทางโรงพยาบาล ไม่ได้ซื้อแพ็กเกจผ่านงานอีเว้นท์ต่าง ๆ ควรมีราคาที่ไม่แตกต่างกันมากเกินไป และ

มีรายการตรวจที่ครอบคลุมเหมาะสม

	 4. โรงพยาบาลควรพฒันาเรือ่งสามารถผ่อนค่ารกัษาพยาบาลกับบตัรเครดติทีร่่วมรายการ มบีตัร

ก�ำนัล Gift Voucher มีกิจกรรมที่น่าสนใจให้เข้าร่วมกับทาง Line official และมีการโฆษณา/

ประชาสัมพันธ์ทางเว็บไซต์, Social Media เช่น โรงพยาบาลควรมีกิจกรรมให้ลูกค้าเข้าร่วมเล่นเพื่อแลก

ของรางวัลผ่าน Socail Media ให้ความส�ำคัญเรื่องการ ผ่อนค่ารักษาผ่านบัตรเครดิต ควรมีหลากหลาย

ธนาคารเลือกให้ลูกค้ามีตัวเลือกในการจ่าย และลูกค้าสามารถใช้สิทธิ์ประกันในการรักษาได้

	 5. โรงพยาบาลควรพัฒนาเรื่องบุคลากรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการบุคลากรมีกิริยา

มารยาทที่ดีและเหมาะสม และการแต่งกายของบุคลากรมีความสะอาดเรียบร้อย เช่น โรงพยาบาลควรมี

การฝึกอบรมให้พนกังานบ่อย ๆ  เพือ่เพิม่ความรูแ้ละการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าทีด่ ีและปรบัการแต่งกาย

ให้มีความเหมาะสมกับสถานพยาบาล

	 6. โรงพยาบาลควรพัฒนาเรื่องอาหารและเคร่ืองดื่มที่ให้บริการสะอาด อร่อย ถูกหลักอนามัย 

สถานทีใ่กล้บ้าน หรอืทีท่�ำงาน และความเป็นระเบยีบ การตกแต่งภายนอก และภายในโรงพยาบาลมคีวาม

สวยงาม โปร่งสบายตา และความสะดวกในการหาที่จอดรถ เช่น โรงพยาบาลควรจัดเตรียมสถานที่ต่าง ๆ  

ในระหว่างทีล่กูค้ารอรบับรกิารให้มคีวามเหมาะสม เพยีงพอ และสามารถอ�ำนวยความสะดวกให้กับลกูค้าได้

	 7. โรงพยาบาลควรพัฒนาเรือ่งกระบวนการให้บรกิารมคีวามรวดเรว็ ระยะเวลาในการเข้ารบัการรกัษา

มคีวามเหมาะสม การรอรบับรกิารใช้เวลาไม่นานเกนิไป และการประสานงานของบคุลากรระหว่างแผนกต่าง ๆ  

มปีระสทิธภิาพ เช่น การมีตวัเลอืกมากขึน้ในการช�ำระเงนิเมือ่ลกูค้าไม่สะดวกในการจ่ายเงนิสด คอื จ่ายผ่าน 

QR Code และมีขั้นตอนการรับบริการต่างๆ รวดเร็ว เหมาะสมกับระยะเวลา
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