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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อส ารวจภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อส ารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร (3) เพื่อวิเคราะห์การส่งผลภาพลักษณ์การบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร การวิจัยคร้ังน้ีใช้การวิจัยเชิงส ารวจ กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้คือ ประชากรบริเวณเขตกรุงเทพฝั่งพระนครกับฝั่งธนบุรีที่ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามที่มีค่าความเช่ือถือได้เท่ากับ 
0.958 และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
เบื้องต้น คือ สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิง 
ที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน 
 จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย มีอายุ 25-34 ปี การศึกษาส่วนมากเรียนจบระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ซ่ึงผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์
การบริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาพรวมอยู่ในระดับดี แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุด
คือ ภาพลักษณ์ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการ รองลงมา ภาพลักษณ์ด้านความ
น่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ, ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับ
บริการและภายหลังการเข้ารับบริการ, ภาพลักษณ์ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน, 
ภาพลักษณ์ด้านความสะดวกของท าเลที่ต้ัง สภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการและ
ภาพลักษณ์ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ                                      
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่าภาพลักษณ์การบริการมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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ABSTRACT 

 The purpose of this study is to (1) survey the image of private hospital’s 
service in Bangkok (2) survey the decision to choose the private hospital’s service in 
Bangkok (3) analysis the image of service  that affect on decision to choose the 
private hospital’s service in Bangkok. This research use survey method. The sample is 
people in the area of metropolis, Bangkok district and Thonburi side which use the 
private hospital in Bangkok. Strategy is the questionnaire which have truth-value at 
0.958; moreover, this questionnaire will be checked by expert. Statistics for basic 
information analysis is the descriptive statistics including percent, average, standard 
deviation, interential statistics; those data use for hypothesis testing.  

 According to the study from sample amount 400 people found that 
respondent’s quantity is female morn than male, age 25-34 years. Most of education 
is bachelor’s degree. Occupation is employee of private business. Income per month 
is 10,000-20,000 baht. The respondent has aspect in good on the image of private 
hospital’s service. Consideration in each aspect found that the maximum is the 
image of service because of immediate service. The second is the image of service’s 
trust, the quality image of service to be provided during and after the service, the 
image of a focus on individual client, the image of the convenience of location, the 
environment and the reasonable price. 

 The result of hypothesis testing shows that the service’s image is related to 
the decision to choose private hospital in Bangkok.  
 
Keywords: Private Hospital, Client, Image, Service, Decision 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การวิจัยเฉพาะบุคคลครั้งนี้ ส าเร็จได้ด้วยจากความกรุณาของ ดร.สุคนธ์ทิพย์ รัตนภูพันธ์ 
อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคล ซึ่งได้ให้ความรู้และค าแนะน าชี้แนะแนวทางการศึกษา และ
แก้ไขข้อบกพร่องงานวิจัยอย่างละเอียดถี่ถ้วนมาโดยตลอด รวมถึงให้ค าปรึกษาซึ่งเป็นประโยชน์ในการ
วิจัยจนงานวิจัยครั้งนี้มีความสมบูรณ์ครบถ้วนส าเร็จไปได้ด้วยดี รวมถึงอาจารย์ท่านอ่ืนๆที่ได้ถ่ายทอด
วิชาความรู้ให้ และสามารถน าวิชาการต่างๆมาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ กลุ่มบุคคลที่เป็น
ส่วนส าคัญท่ีท าให้การศึกษางานวิจัยครั้งนี้ผ่านไปได้ด้วยความราบรื่น คือ บุคคลที่เคยใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เสียสละเวลาอันมีค่าเพ่ือตอบแบบสอบถามและให้
ความร่วมมือที่ดี ผู้วิจัยขอกราบของพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่และครอบครัว ที่เป็นผู้สนับสนุนส่งเสริม   
ในการศึกษา ให้ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์มาโดยตลอด 
 ท้ายที่สุดนี้ ผู้วิจัยขอระลึกถึงพระคุณทุกท่านที่กล่าวมานี้ ตลอดจนเจ้าของผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ที่ผู้วิจัยได้อ้างถึงทุกท่าน รวมทั้งพ่ีๆเพ่ือนๆนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ที่มี  
ส่วนในการช่วยเหลือจนงานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี ผู้วิจัยจึงขอขอบพระคุณทุกท่านมา ณ ที่นี้ 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

1. ความสําคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย 

 โรงพยาบาลเอกชนในปจจุบัน ถือไดวามีการพัฒนาไปอยางรวดเร็วและเกิดการขยายตัวอยาง

เปนระบบ สงผลใหเศรษฐกิจโดยรวมมีการเติบโตอยางตอเนื่องและมีการแขงขันกันสูงในดานการ

บริการ ภาพลักษณการบริการท่ีดีจึงมีสวนสําคัญในการดําเนินธุรกิจเปนอยางมาก ซ่ึงภาพลักษณการ

บริการ คือ ภาพภายในใจท่ีมีตอการบริการของทางโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงภาพลักษณการบริการใน

มุมมองท่ีดีของผูเขารับการบริการมีความสําคัญตอธุรกิจ รวมถึงการรับรูคุณภาพบริการความเปนมือ

อาชีพและมีความเชี่ยวชาญเฉพาะดานในการบริการ ของแพทย พยาบาลและเจาหนาท่ีภาพลักษณ

การบริการท่ีดีของโรงพยาบาลเอกชนท่ีสําคัญ ข้ึนอยูกับปจจัยในดานตางๆ เชน ความมีชื่อเสียงและ

ความนาเชื่อถือของโรงพยาบาลเอกชน ความรูความชํานาญการใชอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัย 

 ปจจุบันผูเขารับการบริการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน โดยดูจากเรื่องของภาพลักษณ

การบริการท่ีดี คือ การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ ความสะดวกของทําเล

ท่ีตั้งในการเขารับบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ การใหความสําคัญตอผูรับบริการ

แตละคน ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวาง

เขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญ 

โดยเฉพาะความรวดเร็วในการใหบริการ สิ่งท่ีทําใหพฤติกรรมของผูเขารับการบริการมีแนวโนมท่ีจะใช

บริการโรงพยาบาลเอกชนมากกวา เพราะหลีกเลี่ยงปญหาการบริการท่ีลาชาและมีเครื่องมือไม

เพียงพอตอการรักษา หองพักผูปวยภายในโรงพยาบาลเอกชนก็มีความสะอาดกวาโรงพยาบาลรัฐบาล 

 ภาพลักษณท่ีดีจะสงผลตอความนาเชื่อถือและความไววางใจของผูรับการบริการและ

พฤติกรรมของผูรับการบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงปจจุบันมี

ชาวตางชาติเขามารับการรักษามากข้ึน ทําใหกอเกิดความม่ันใจในคุณภาพทางการแพทยไปอยาง

กวางขวางเกิดฐานลูกคาท่ีเพ่ิมมากข้ึน และมีการกระตุนผูบริโภคท่ีมีกําลังการซ้ือดวยโปรโมชั่นตางๆท่ี

ทางโรงพยาบาลจัดข้ึนในการตรวจสุขภาพและการรักษาพยาบาล โรงพยาบาลเอกชนในปจจุบันมีการ

พัฒนาใหเทียบเทากับมาตรฐานของสากลท้ังการรักษาดวยเครื่องมือการแพทยท่ีทันสมัย   

ดังนั้นผูทําวิจัยจึงทําการศึกษา เรื่องภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหหนวยงานท่ีเก่ียวของของทาง

โรงพยาบาลเอกชนสามารถนําขอมูลท่ีศึกษาไปใชประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให

ผูรับบริการมีความประทับใจ ในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
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2. วัตถุประสงคของการศึกษา 

การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงคดังตอไปนี้ 

1. เพ่ือสํารวจภาพลักษณการบริการของโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือสํารวจการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือวิเคราะหการสงผลภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตการศึกษา 

 ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้คือ 

1. ประชากรท่ีใชศึกษาคือ บุคคลท่ัวไปท่ีเคยใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร 

2. ตัวอยางท่ีใชศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง และใชจํานวน 400 

คนซ่ึงจํานวนนี้ไดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967) 

3. ตัวแปรท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ประกอบดวย 

 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการ 

ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

4. สถานท่ีศึกษาท่ีผูวิจัยใชเก็บรวบรมขอมูล คือ บริเวณเขตกรุงเทพฝงพระนครกับฝงธนบุรี 

ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต เดือนกุมภาพันธถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2557 

4. ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายท่ีเก่ียวของดังนี้ คือ 

1. โรงพยาบาลเอกชนสามารถนําผลการศึกษาเรื่องภาพลักษณดานการบริการท่ีสงผลตอการ 

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ไปใชเปนขอมูลในการพัฒนา

บุคคลากรในการใหบริการได   
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2. โรงพยาบาลเอกชนสามารถนําผลการศึกษาเรื่องภาพลักษณดานการบริการท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุง

กระบวนการทํางานใหเปนระบบและมีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึนในการใหบริการผูปวย 

3. โรงพยาบาลเอกชนสามารถนําผลการศึกษาเรื่องภาพลักษณดานการบริการท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ไปใชเปนขอมูลในการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึนท่ีรับมือกับการแขงขันของโรงพยาบาลเอกชนในระดับ

เดียวกัน 

 

5. นิยามคําศัพท 

โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง  เปนสถานท่ีสําหรับใหบริการดานสุขภาพใหกับผูปวย โดยมักท่ีจะ

มุงเนนการสงเสริม ปองกัน รักษา และฟนฟูภาวะความเจ็บปวย หรือโรค

ตางๆ ท้ังทางรางกายและทางจิตใจ มีการบริหารงานโดยภาคเอกชน 

ผูรับบริการ   หมายถึง บุคคลท่ีมีความตองการรับบริการ มีอํานาจในการซ้ือบริการ   

   มีพฤติกรรมการซ้ือบริการและมีพฤติกรรมการบริโภคบริการ 

ภาพลักษณ หมายถึง  ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอ

องคการ สถาบัน บุคคลหรือการดําเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจนี้อาจจะ

เปนผลมาจาก การไดรับประสบการณตรงหรือประสบการณทางออมท่ี

บุคคลนั้นรับรูมา  

การบริการ หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของ

บุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับ

ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการ

กระทํานั้นโดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไม

สามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับ

สินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรี เปยม

ดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปน

ธรรมและความเสมอภาค  
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การตัดสินใจ  หมายถึง กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลายๆทางเลือก

ท่ีไดพิจารณาอยางดีแลววาเปนทางใหบรรลุวัตถุประสงค การตัดสินใจเปน

สิ่งสําคัญ และเก่ียวของกับ หนาท่ีการบริหาร ไมวาจะเปนการวางแผน การ

จัดองคการ การจัดคนเขาทํางาน การประสานงาน และการควบคุม  



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

บทนี้เปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับตัวแปรของการศึกษาซ่ึงผูวิจัย

ไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตางๆ เพ่ือนํามากําหนดสมมุติฐาน โดย

แบงเนื้อหาของบทนี้เปน 5 สวนคือ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจ 

4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

5. กรอบแนวความคิดและสมมติฐาน 

รายละเอียดในแตละสวนท่ีกลาวมาขางตน มีสาระสําคัญดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณ  

ความหมายของภาพลักษณ  

 เปนผลรวมระหวางขอเท็จจริง (Objective Facts) กับการประเมินสวนตัว (Personal 

Judgment) ซ่ึงมีผลมาจากการรับรูของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ตัวอยางเชน ภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนตอ

มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งจะข้ึนอยูกับขอเท็จจริงเก่ียวกับมหาวิทยาลัยนั้น คือ สถานท่ีตั้ง คณะท่ีเปดสอน 

อาจารย นักศึกษา ชื่อเสียงเกียรติคุณท่ีปรากฏ เปนตน สวนการประเมินสวนตัวของแตละบุคคลนั้น  

เชน ถาถามถึงสถานท่ีตั้งกับคนท่ีอาศัยอยูใกลมหาวิทยาลัยก็จะไดรับคําตอบเปนไปในทางบวก เปน

ตน อยางไรก็ตาม คําวา “ภาพลกัษณ” (Image) นั้น มีผูใหความหมายไวมากมาย แตมีความหมาย

หนึ่งท่ีนาสนใจนั้นมีท่ีมาจากความสําคัญของคําตางๆ ดังตอไปนี้  

 I = Institution คือ สถาบัน องคกร หมายถึง ภาพลักษณท่ีสรางไดจากการทําใหเกิดความ

นาเชื่อถือตอสถาบันหรือองคกร เชน ตองมีตึกอาคารใหญ มีโครงสรางการจัดการท่ีมีความเปน

ปกแผน มีโลโก (Logo) ขององคกรท่ีสามารถสรางความจดจําและศรัทธาไดในระยะยาว  
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 M = Management คือ ผูบริหาร หรือฝายบริหาร หมายถึง ผูบริหารขององคกร ซ่ึง

เปรียบเสมือนสื่อบุคคลท่ีตองมีความฉลาด มีความดีความงาม มีผลงานและมีประสบการณท่ีเปนท่ี

รูจักและเปนท่ียอมรับแกบุคคลท่ัวไป  

 A = Action คือ การกระทําตอประชาชนหรือผูบริโภค หมายถึง มุงเนนการใหบริการท่ีดี ไม

เอาเปรียบผูบริโภค  

 G = Goodness คือ ความดี ความงาม หมายถึง การท่ีองคกรแสดงความเปนสมาชิกท่ีดีหรือ

เปนคนดีของสังคม กลาวคือ เปนองคกรท่ีมีความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social 

Responsibility) เชน มีความซ่ือสัตยในการดําเนินธุรกิจ ตรงไปตรงมา โปรงใส หรือทําประโยชน

ใหแกสังคมในดานตางๆ เปนตน ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถสะทอนภาพลักษณท่ีดีขององคกรไดในระยะยาว  

 E = Employee คือ บุคลากรขององคกร ซ่ึงเปรียบเสมือนทูตขององคกรหรือสื่อบุคคลอีก

สวนหนึ่งท่ีจะสามารถเสริมความนาเชื่อถือและไววางใจในองคกรไดโดยการสรางความสัมพันธท่ีดีกับ

ลูกคากลุมเปาหมายและกับสังคม บุคลากรขององคกรนี้เปรียบเหมือนกระบอกเสียงท่ีสําคัญในการ

กระจายชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกร แตในทางตรงกันขาม ถาขาดการสื่อสารท่ีดีกับบุคลากร 

ขาดความเขาใจท่ีตรงกัน การสื่อสารภาพลักษณโดยผานสื่อบุคคลประเภทนี้ก็จะกลับกลายเปน   

ภาพลบ และถาภาพลบถูกเผยแพรโดยบุคลากรขององคกรเองแลวก็มักจะเปนสิ่งท่ีทุกคนเชื่อมากท่ีสุด  

โดยท่ัวไปแลว ภาพลักษณมักจะเกิดข้ึนไดใน 2 ลักษณะ กลาวคือ  

 1. ภาพลักษณท่ีเกิดโดยธรรมชาติ เปนภาพลักษณท่ีองคกรไมสามารถจะควบคุมได เชน เกิด

จากลักษณะของธุรกิจเองท่ีเสี่ยงตอการถูกโจมตีอยูแลว โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการบริการ

สาธารณะ หรืออาจเกิดข้ึนจากสิ่งบังเอิญท้ังหลาย เชน การกระทําผิดพลาดโดยฝายจัดการ หรือโดย

พนักงาน หรือเกิดอุบัติเหตุ และท่ีพบบอยครั้งคือ การเขาใจผิดคลาดเคลื่อนหรือขาวลือ เปนตน  

  2. ภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนจากการปรุงแตง โดยมีการกําหนดเอาไวลวงหนาวา องคกรตองการมี

ภาพลักษณเชนไรบาง เชน ตองการใหมีภาพลักษณของความม่ันคงทางธุรกิจ ตองการใหมีภาพลักษณ

ของความกาวหนาทันสมัย หรือตองการใหมีภาพลักษณของการเปนผูประกอบการท่ีมีความ

รับผิดชอบตอสังคม และอยูภายใตกฎหมายบานเมือง และอ่ืนๆ  
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ประเภทของภาพลักษณ  

ในเชิงการประชาสัมพันธนั้น ภาพลักษณสามารถแบงไดเปน 4 ประเภทใหญๆ ดังนี้   

 1. ภาพลักษณขององคกรหรือภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) ซ่ึงวิรัช ลภิรัตนกุล

(2540) ไดอธิบายวา ภาพลักษณขององคกร คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีตอองคกร 

แหงใดแหงหนึ่งรวมไปถึงดานการบริหาร การจัดการสินคาและบริการท่ีองคกรหรือบริษัทนั้นจําหนาย  

 2. ภาพลักษณของสถาบัน (Institution Image) เปนภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีตอ

สถาบัน โดยมากจะเนนไปท่ีตัวสถาบันหรือองคกรเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการท่ี

จําหนาย ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพท่ีสะทอนถึงการบริหารและการดําเนินงานของ

องคกร ท้ังในแงระบบการบริหารจัดการ บุคลากร (ผูบริหารและพนักงาน) ความรับผิดชอบตอสังคม 

และการทําประโยชนแกสาธารณะ เปนตน  

 3. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/ Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ

ประชาชนท่ีมีตอสินคาหรือบริการขององคกรเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือบริษัท ซ่ึง

องคกรหรือ บริษัทหนึ่งๆ อาจมีผลิตภัณฑหลายชนิดและหลายยี่หอจําหนายอยูในทองตลาด ดังนั้น 

ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่หอท่ีอยู

ภายใตความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง  

 4. ภาพลักษณท่ีมีตอตราสินคา (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีตอ

สินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง ทําใหสินคาหรือบริการนั้นอยูเหนือบริษัทคูแขงอ่ืนๆ และสามารถดํารงอยูใน

ความทรงจําและจิตใจของประชาชนผูบริโภคได แมสินคาหลายยี่หอจะมาจากบริษัทเดียวกัน แตก็ไม

จําเปนตองมีภาพลักษณเหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณของตรายี่หอถือวาเปนสิ่งเฉพาะตัว ข้ึนอยูกับ

การกําหนดตําแหนงครองใจ (Product Positioning) ของสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่งท่ีบริษัทตองการใหมี

ความแตกตาง (Differentiation) จากยี่หออ่ืนๆ อยางไรก็ตาม ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนได และ

เปลี่ยนแปลงไดเสมอ ซ่ึงอาจเปลี่ยนจากภาพลักษณท่ีดีเปนภาพลักษณท่ีไมดี หรือเปลี่ยนจากไมดี

กลายเปนดีก็ได เพราะฉะนั้น การสรางภาพลักษณจําเปนตองอาศัยระยะเวลา การสรางภาพลักษณท่ี

ดีจึงไมสามารถทําไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว หรือใชเวลาเพียงชวงสั้นๆ เนื่องจากภาพลักษณเปนสิ่งท่ี

เกิดข้ึนทีละนอย และสะสมเพ่ิมพูนมากข้ึน จนสามารถฝงรากฐานม่ันคงแนนหนาอยูในจิตใจและ

ทัศนคติหรือความรูสึกนึกคิดของประชาชน ซ่ึงผลท่ีไดรับตามมาก็คือ ชื่อเสียง เกียรติคุณ ความนิยม
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ชมชอบ ความเชื่อถือ ศรัทธา ดังนั้น ภาพลักษณจึงเปนสิ่งท่ีสามารถสรางข้ึนได ซ่ึงวิธีการ

ประชาสัมพันธก็มีบทบาทอยางมากในการเสริมสรางและเปลี่ยนแปลงภาพลักษณขององคกร การ

ประชาสัมพันธเพ่ือสรางภาพลักษณ การประชาสัมพันธเพ่ือสรางภาพลักษณนั้น เปนการสรางความ

เขาใจและทัศนคติท่ีดี อันจะนําไปสูการสนับสนุน ความรวมมือ และสัมพันธภาพท่ีดีระหวางองคกร

และประชาชนกลุมเปาหมาย (เสรี วงษมณฑา, 2540) 

กระบวนการเกิดภาพลักษณ 

 1. สิ่งแวดลอมในสังคมท่ีเกิดข้ึนในดานตางใช เศรษฐกิจ การเมืองและสังคม ลวนทําใหเกิด

คุณคาตอการรับรูท้ังกอนและหลัง ตลอดจนมีอิทธิพลกับความสมบูรณหรือการหดหายและระยะเวลา

ของความจําในเหตุการณท่ีผานมา 

 2. ชองทางการสื่อสาร เหตุการณท่ีเกิดข้ึนในชองทางตางๆ ผานการรับรูไดการสัมผัสท้ัง รูป 

รส กลิ่น เสียง มีประสิทธิภาพทางดานการรับรูความสมบูรณของเหตุการณ ซ่ึงประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผล ข้ันตอนคุณภาพของ ขาวและสื่อมีความสําคัญท่ีสุด 

 3. องคประกอบเฉพาะบุคคล เก่ียวกับคุณภาพและประสิทธิภาพของการสื่อสารมี

องคประกอบท้ัง 5 ของแตละบุคคล ทัศนคติของการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู ระบบสังคมและ

วัฒนธรรม ตางมีอิทธิพลตอการสื่อสาร เราจะมองภาพเปนอยางไรข้ึนอยูกับองคประกอบ 

 4. การรับรูและความประทับใจ ภาพลักษณไมสามารถเกิดข้ึนไดทันที จะตองผานการรับรู

เปนตัวแปลเหตุการณตามความคิดของแตละคน โดยมีความประทับใจมาเก่ียวของไมวาจะเปน

ทางบวกหรือทางลบ ภาพลักษณท่ีเกิดจากกระบวนการนี้จะเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาข้ึนอยูกับ

สถานการณ และการรับขอมูลใหมๆ (เกรียงศักดิ์ โลหะชาละ, 2537) 

ประโยชนของภาพลักษณ 

 1. ความคิดใหมๆท่ีกอตัวข้ึนและทัศนคติท่ีสรางสรรคสามารถชวยในการพัฒนาตนเองเพ่ือให

เกิดภาพลักษณท่ีดี 

 2. ภาพลักษณขององคกรมีสวนชวยในเรื่องของการตัดสินใจการใชบริการของลูกคาหรือ

ผูใชบริการ 

 3. กอใหเกิดการรวมพลังเปนทีม ยอมรับความคิดเห็นของของคนรอบขางและสามารถ

ดําเนินการเปนกลุมดวยเปาหมายและทิศทางเดียวกันได 
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 4. กอใหเกิดความนาเชื่อถือ ไวใจ และความศรัทธาของภาพลักษณภายในองคกร 

 5. เม่ือมีภาพลักษณท่ีดีกอใหเกิดความม่ันคง และไดรับการสนับสนุนจากคนรอบขาง 

 6. สามารถทําใหมีการปรับปรุงพัฒนา และทบทวนความผิดพลาดท่ีสงผลตอภาพลักษณของ

องคกร (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2544) 

การประชาสัมพันธเพ่ือสรางภาพลักษณ 

 วิรัช ลภริัตนกุล (2544) ไดกลาววา การวางแผนประชาสัมพันธเพ่ือกําหนดขอบเขตของ

ภาพลักษณท่ีองคกรหรือสถาบันตองการจะสรางใหเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนกลุมเปาหมายนั้น 

อาจตองเริ่มตนดวยการสํารวจตนเองวา จุดยืนขององคกรหรือสถาบันคืออะไร และตองการให

ประชาชนกลุมเปาหมายมีภาพลักษณตอองคกรหรือสถาบันของตนในทิศทางใด งานประชาสัมพันธจึง

ถือเปนงานสรางสรรคภาพลักษณ เปนการสื่อสารขอมูลไปยังกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดภาพลักษณท่ีพึง

ปรารถนา (Wish Image) แกองคกร ดังนั้น การประชาสัมพันธจึงเปนวิธีการใหขอมูลและขาวสารโดย

ใชรูปแบบตางๆ ในการสื่อสารเพ่ือใหไปถึงกลุมเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ดวยวิธีการ

นําเสนอขอมูลโดยตรงใหกับกลุมเปาหมายหรือผานสื่อมวลชนประเภทตางๆ ไมวาจะเปนสื่อสิ่งพิมพ 

วิทยุ โทรทัศน เพ่ือใหสื่อมวลชนถายทอดขอมูลและขาวสารนั้นไปยังกลุมเปาหมายอีกทอดหนึ่งอยาง

ถูกตองและทันเวลา หรือแมแตการสรางกระแสโดยสื่อบุคคลโดยใหเกิดการบอกเลากันปากตอปาก 

โดยมีวัตถุประสงคใหกลุมเปาหมายเกิดความรูและความเขาใจ มีทัศนคติท่ีดีตอองคกร ปองกันและ

แกไขความเขาใจผิด สนับสนุนนโยบายและการดําเนินงานขององคกร และเสริมสรางความนาเชื่อถือ

ขององคกรใหเกิดข้ึนแกกลุมเปาหมาย อาจกลาวไดวา งานประชาสัมพันธเปนงานท่ีสามารถชวยให

การดําเนินงานตางๆ ขององคกรประสบความสําเร็จได หากแตเปนงานท่ีตองใชวิธีการท่ีแยบยลและ

ตอเนื่อง ซ่ึงเปนงานท่ีกระทําไดไมงายนักในระยะเวลาอันสั้น แตหากองคกรมีวิธีการท่ีจะสราง

ภาพลักษณท่ีดีในสายตาของประชาชนกลุมเปาหมายอยางเหมาะสม ก็จะสงผลใหองคกรนั้นสามารถ

ดํารงอยูในจิตใจของกลุมเปาหมายไดในระยะยาว  

 ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตนสรุปไดวาการ

รวบรวมขอมูลความรูจากหลายแหลงท่ีมา ทําการประมวลผล วิเคราะห จะไดมาซ่ึงคําตอบท่ีมีความ

คาดเคลื่อนนอยและเพ่ือใหนําไปสูจุดหมายท่ีตั้งใจไวหลังจากนั้นจึงจะเขาสูกระบวนการตัดสินใจ 

 



10 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการใหบริการ  

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ  

 การเลือกใชบริการของผูรับบริการโดยสวนใหญนอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณขององคการ

และความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการท่ีใหบริการยัง

สามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้  

 1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  

 2. ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  

 3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ  

 4. การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  

 5. ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

 6. คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  

 7. ชื่อเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  

 8. ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  

 9. ความรวดเร็วในการใหบริการ (Steve and Cook, 1995) 

คุณภาพของบริการคือ ความสัมพันธท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับ

ความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือระดับความพึงพอใจของลูกคา

หลังจากไดรับบริการ (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539, หนา 14) 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนระดับของการใหบริการโดยไมมีตัวตนท่ีจะ

นําเสนอใหกับลูกคาท่ีคาดหวังซ่ึงจะเปนผูเลือกตัดสินคุณภาพการใหบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546) 

Parasuraman et al. (1985 & 1988) คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เชื่อ

วาคุณภาพบริการนั้นจะข้ึนอยูกับชองวางระหวาง การรับรูและความคาดหวัง ของผูรับบริการเก่ียวกับ

บริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงการรับรูของผูรับบริการเปนผลท่ีสืบเนื่องมาจากการไดรับบริการและการสื่อสาร

จากผูใหบริการไปยงัผูรับบริการ ถาบริการท่ีไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความคาดหวังถือวาบริการนั้น

มีคุณภาพ สวนความคาดหวังของผูรับบริการเปนผลจากการบอกกลาวท่ีบอกตอกันมา ความตองการ

ของผูรับบริการเอง และประสบการณในการรับบริการท่ีเคยผานๆมารวมถึงขาวสารจากผูใหบริการท้ัง

โดยตรงและโดยออม 
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นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการสรางคุณภาพการบริการ ใหมากกวาหรือ

เทากับสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังไว เม่ือลูกคาไดรับบริการจะทําการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ี

คาดหวังไวกับคุณภาพการบริการท่ีไดรับ ถาผลท่ีออกมาพบวาคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริงนอยกวา

ท่ีคาดหวังไว ลูกคาจะไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขามถาการบริการท่ีไดรับจริง

เทากับหรือมากกวาท่ีคาดหวังไว ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

(Kotler, 2003, P.455) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

โมเดลหนึ่งในสายการตลาดบริการท่ีสามารถนําไปประยุกตใชไดดีในการกําหนดเปาหมายหรือทิศ

ทางการสรางการบริการท่ีมีคุณภาพก็คือโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ซ่ึงระบุดานหรือมิติ

ท่ีสําคัญตางๆ ท่ีกอใหเกิดผลรวมในการรับรูของลูกคาวาเปนการบริการท่ีมีคุณภาพไว 5 ดานท่ีเรียกวา

 RATER ดังนี้ 

1. Reliability คือ ลูกคารูสึกวาวางใจไดมิตินี้เกิดจากการใหบริการไดอยางถูกตองแมนยําไม

ผิดพลาดและตรงเวลาทุกครั้ง 

2. Assurance คือ ลูกคารูสึกม่ันใจ (ประกันความม่ันใจใหได) มิตินี้เกิดจากความรู และอัธยาศัย

ของพนักงานผูใหบริการท่ีทําใหลูกคาเกิดความรูสึกม่ันใจตอสถานบริการ 

3. Tangibles คือ ลูกคาไดมองเห็นความพรอมของเครื่องมือและองคประกอบตางๆ มิตินี้

เก่ียวของกับเรื่องเครื่องมือหรืออุปกรณทุกอยางท่ีลูกคาเห็นหองรับรองการจัดสถานบริการเครื่องแบบ

การมองเห็นสิ่งตางๆเก่ียวกับพนักงานบริการ 

4. Empathy คือ ลูกคารูสึกวาสถานบริการเอาใจใสมิตินี้คือ เรื่องการ “เอาใจเขามาใสใจเรา” 

คือ การเอาใจใสลูกคาแตละบุคคลเปนอยางดีเอาใจใสในความตองการเฉพาะรายสามารถจดจําชื่อ

ลูกคารวมถึงการเปดใหบริการในวันเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการใชบริการของลูกคา ฯลฯ  

5. Responsiveness คือ ลูกคารูสึกวาไดรับการตอบสนองมิตินี้หมายถึงการไมเคยปฏิเสธลูกคา

กอนท่ีจะพยายามทําตามความตองการรวมท้ังตอบสนองลูกคาแบบทันทีท่ีเห็นลูกคาทันทีท่ีลูกคาถาม

ทันทีท่ีลูกคารองขออีกดวยการบริการ ณ จุดท่ีมีการใหบริการนอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพ่ือ

สรางใหเกิดการรับรูการบริการท่ีมีคุณภาพแลวรายละเอียดในการใหบริการของพนักงาน ณ จุด

บริการ ก็มีผลตอการรับรูเชิงบวกและความพึงพอใจตอบริการดวยโดยมิติในการใหบริการเรียกยอๆ

เปน RASC ไดแก 
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6. Recovery คือ ความสามารถของพนักงานในการแกไขความบกพรองผิดพลาดคลาดเคลื่อนท่ี

เกิดข้ึนกับการบริการ โดยมิตินี้ลูกคาจะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองมีความครบถวนในเรื่อง

คําอธิบาย (สาเหตุของความบกพรอง) คําขอโทษการแสดงความรับผิดชอบดวยการเสนอการชดเชย

หรือชดใชแบบ Upgrade 

7. Adaptability คือ การปรับการบริการตามความตองการของลูกคามิตินี้จะไดรับการประเมิน

เชิงบวกเม่ือพนักงานบริการสามารถปรับการบริการใหเขากับความตองการของลูกคาได แมจะเปน

ความตองการท่ีเกินเลยกวาการดําเนินการท่ัวไปโดยการบริการมิตินี้พนักงานตองแสดงถึงความเขาใจ

ในความตองการของลูกคาอธิบายกฎระเบียบไดอยางแมนยําและอยางสุภาพ และใชความพยายาม

อยางจริงจังในการชวยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความตองการของลูกคา 

8. Spontaneity คือ การมีธรรมชาติของการเปนผูใหบริการท่ีดีมิตินี้จะไดรับการประเมินเชิง

บวกเม่ือพนักงานมีปายชื่อติดเสื้อใหผูรับบริการเห็นชื่อ เชน การสอบถามเพ่ือชวยเหลือการใหขอมูล

ความสุภาพออนนอมและการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรมเทาเทียม 

9. Coping  คือ ความสามารถในการจัดการปญหาตางๆ ท่ีเขามารบกวนลูกคาหรือปญหาการ

รบกวนกันเองของลูกคามิตินี้จะไดรับการประเมินเชิงบวกเม่ือพนักงานบริการทําหนาท่ีอยางสมบูรณ

ในการเอาใจใสปญหาตางๆ เหลานั้นและจัดการไดอยางสุภาพไมคุกคามและสรางความพึงพอใจใน

ระดับหนึ่งใหแกทุกฝาย 

 ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตนสรุปไดวาการ

รวบรวมขอมูลความรูจากหลายแหลงท่ีมา ทําการประมวลผล วิเคราะห จะไดมาซ่ึงคําตอบท่ีมีความ

คาดเคลื่อนนอยและเพ่ือใหนําไปสูจุดหมายท่ีตั้งใจไวหลังจากนั้นจึงจะเขาสูกระบวนการตัดสินใจ     

ซ่ึงการสรุปดังกลาวนําไปสูสมมุติฐานเก่ียวกับความสัมพันธระหวาง ภาพลักษณการบริการกับการ

ตัดสินใจได  

สมมติฐานท่ี 1. ภาพลักษณการบริการดานการเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการดานการเขาถึงบริการไดทันทีตามความ  

 ตองการของผูใหบริการ 
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สมมติฐานท่ี 2. ภาพลักษณการบริการดานความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการสงผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการดานความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขา 

 รับบริการ 

สมมติฐานท่ี 3. ภาพลักษณการบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจของการ  

 ใหบริการ 

สมมติฐานท่ี 4. ภาพลักษณการบริการดานการใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคนสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการดานการใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละ 

 คน   

สมมติฐานท่ี 5. ภาพลักษณการบริการดานราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการสงผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการดานราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะ 

 ของงานบริการ 

สมมติฐานท่ี 6. ภาพลักษณการบริการดานคุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการ          

และภายหลังการเขารับบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล          

เอกชน 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการดานคุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขา 

 รับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 



14 

 

สมมุติฐานท่ี 7. ภาพลักษณการบริการท่ีแตกตางกันในแตละดานสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ        

โรงพยาบาลเอกชนแตกตางกัน 

ตัวแปรตาม คือ การตัดสินสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณการบริการท่ีแตกตางกันในแตละดาน 

3. แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการตัดสินใจ  

ความหมายของการตัดสินใจ 

 การตัดสินใจ คือ การเลือกปฏิบัติท่ีจะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือไมเลือกท่ีจะปฏิบัติ และในการ

เลือกทางดําเนินการนั้นจะเลือกทางท่ีเห็นควรวาดีท่ีสุดจากทางเลือกท้ังหมด เพ่ือใหตรงตาม

วัตถุประสงคท่ีตองการหรือการวินิจฉัยสั่งการ โดยการไตรตรองทบทวนและตัดสินใจเลือกดําเนินการ

ในเรื่องนั้นๆอยางรอบคอบ (ศิริพร พงศศรีโรจน, 2540)  

 การตัดสินใจทางการจัดการ หมายถึง การท่ีผูมีหนาท่ีรับผิดชอบในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ไดทําการ

วิเคราะหและเลือกจากหลายทางเลือกเพ่ือใหแผนการบรรลุวัตถุประสงค (ชนงกรณ กุณฑลบุตร, 

2546) 

 การวินิจฉัยสั่งการหรือการตัดสินใจ หมายถึง การท่ีผูบริหารหรือผูบังคับบัญชาไดทําการ

พิจารณาติดสินใจและสั่งการในเรื่องนั้นๆ การวินิจฉัยสั่งการหรือการตัดสินใจเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญ 

เพราะการวินิจฉัยสั่งการจะเปนการเลือกทางเลือกดําเนินการท่ีดีท่ีสุดในทางเลือกท้ังหมด  

(บรรยงค โตจินดา, 2542) 

 การตัดสินใจออกเปน 2 ชนิด คือ การตัดสินใจท่ีใชสามัญสํานึกหรือการตัดสินใจเรื่องงายๆไม

ซับซอน และการตัดสินใจโดยใชเหตุผล โดยจะอาศัยหลักวิชาการและใชเหตุผลของเปนความจริงท่ีมี

อยูพิจารณาการตัดสินใจนั้นๆ (เกรียงศักดิ์ เขียวยิ่ง, 2534)   

 การตัดสินใจตองใชขอมูลพ้ืนฐานจากเรื่องท่ีกําลังพิจารณา โดยใชความรูพ้ืนฐานและขอสรุป

ท่ีเปนท่ียอมรับ นํามาผสมผสานกับการสรุปอางอิง เพ่ือนําไปสูเปาหมาย แสดงทิศทางนําไปสูการ

ตัดสินใจ (บุษกร คําคง, 2542)  

ทฤษฎีท่ีสําคัญของการตัดสินใจ อาจจําแนกไดอยางนอย 2 ประเภท ดังนี้ 

 1. ทฤษฎีบรรทัดฐาน (Normative Theory) เปนทฤษฎีการตัดสินใจท่ีมีลักษณะสําคัญ คือ 

จะใหความสําคัญเก่ียวกับ แนวทางการตัดสินใจ นาจะเปน หรือควรจะเปนเชนใด เพ่ือจะนําไปสู
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เปาหมายท่ีตองการตัดสินใจอยางถูกตอง โดยจะใชความนาจะเปนในการพิจารณา ซ่ึงข้ึนอยูกับ

วิจารณญาณของแตละคน การใชทฤษฎีนี้ เพ่ือท่ีตัดสินใจในประเด็นปญหาใดๆ จึงมีลักษณะท่ีข้ึนอยู

กับมาตรฐานดังกลาวจะเปนเครื่องกําหนดวาควรจะตัดสินใจอยางไรกับปญหาถึงจะดีท่ีสุดเหมาะสม

ท่ีสุดและถูกตอง  

 2. ทฤษฎีพรรณนา (Descriptive Theory) คือ ทฤษฎีท่ีมีสาระสําคัญ ของการตัดสินใจเพ่ือ

แกปญหานั้นๆ ข้ันตอนปฏิบัติการทําอยางไร จึงจะบรรลุเปาหมาย แมวาการตัดสินใจนั้น จะเปนท่ีพึง

พอใจของผูตัดสินใจหรือไมก็ตาม หรือการตัดสินใจของทฤษฎีนี้ จะพยายามหลีกเลี่ยงการใชความรูสึก 

หรือความคิดสวนตัวของผูตัดสินใจมาเปนหลักเกณฑ แตจะมุงเนนใหการตัดสินใจโดยใชเหตุผล เปนท่ี

ยอมรับของบุคคลท่ัวไป ดังนั้น จึงไดมีการกําหนดข้ันตอนท่ีแนนอน และมีการนําเอาเทคนิคสมัยใหม

ตางๆ เขามาชวยในการตัดสินใจดวย เพ่ือความถูกตองและเหมาะสมท่ีสุด (ปยะนุช เหลืองาม, 2552) 

 เทคนิคการตัดสินใจหมายถึงเสนอความคิดเห็นดวยวิธีการในรูปแบบตางๆท่ีหลากหลายเพ่ือ 

ชวยในการตัดสินใจอยางมีเหตุผล เพ่ือใหการตัดสินใจมีความถูกตองและเหมาะสมท่ีสุด ในทางปฏิบัติ

เทคนิคในบางเรื่องอาจเปนไดแคขอเสนอ เทคนิคการตัดสินใจมีดังนี้  

 1. การใชประสบการณท่ีผานมาและดุลยพินิจในการตัดสินใจ (Experience & Judgment)  

 2. การใชยุทธวิธีรอคอย (Delay Tactics) การเก็บขอมูลเพ่ือทบทวนการตัดสินใจกอน 

 3. การใชตัวแบบหรือวิธีเชิงปริมาณ (Quantitative Model or Methods) เปนการใช

หลักการทางคณิตศาสตรและสถิติ โดยนํามาใชในกระบวนการบริหารทางธุรกิจ เชน ผลตอบแทนจาก

การลงทุนอัตราการหมุนเวียนของสินคาคงเหลือ ตัวอยางของตัวแบบเชิงปริมาณท่ีนํามาใชในการ

ตัดสินใจหรือชวยในการตัดสินใจ ไดแก โปรแกรมเสนตรง ทฤษฏีความนาจะเปน ตัวแบบทฤษฎีแถว

ราดชัน และการวิจัยปฏิบัติการ  

 4. การใชความคิดสรางสรรค (Creative Thinking) ซ่ึงมีความคลายกับหลักการวิทยาศาสตร 

โดยใชความคิดสรางสรรคในสิ่งท่ีแปลกใหมตางไปจากเดิมไมเคยมีมากอนและไดมีการทบทวน

ไตรตรองอยางรอบคอบแลว  

 ทฤษฎีทางสังคมท่ีเก่ียวของกับการตัดสินใจจากพฤติกรรมตางๆของมนุษย ซ่ึงโดยท่ัวไป    

แลวรูปแบบทางดานจิตวิทยาสังคมท่ีเก่ียวกับการตัดสินใจของการกระทําพฤติกรรมของมนุษยนั้นนัก

สังคมวิทยาจะใหความสนใจในดานของสถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงถือวาเปนปจจัย
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ภายนอกและสงผลตอการตัดสินใจ จึงไดอธิบายเหตุผลในการกระทําสิ่งใดๆของมนุษยวาเกิดจาก     

ปจจัยดังตอไปนี้ 

1. มีจุดประสงคและความมุงหมายเพ่ือใหบรรลุผลนั้นๆ โดยดําเนินการจะตองมีการกําหนด

จุดประสงคไวกอนลวงหนา และพยายามกระทําทุกวิถีทางเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย 

2. ความรูในเรื่องนั้นๆท่ีสนใจจะทําใหเกิดความเชื่อท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจและการเลือก

การแสดงออกทางสังคม 

3. คานิยมคือ สิ่งท่ีบุคคลพอใจแลวยอมรับไวเปนความเชื่อหรือความรูสึกนึกคิดของตนเอง

โดยสงผลตอการตัดสินใจและการแสดงออกของตนเอง คานิยมนั้นเปรียบเหมือนความเชื่ออยางหนึ่ง

แตมีลักษณะถาวร โดยเชื่อวาวิธีปฏิบัติบางอยางเปนสิ่งท่ีสังคมยอมรับ ชื่นชอบในสิ่งท่ีแสดงออก 

สมควรท่ีจะยึดถือปฏิบัติมากกวาการแสดงออกในรูปแบบอ่ืน 

4. นิสัยและธรรมเนียมคือ นิสัยเปนความประพฤติท่ีเคยชินตามแบบอยางสิ่งแวดลอมทาง

สังคมกําหนดไวแลวสืบตอกันมาเปนประเพณี 

5. การคาดหวังคือ การแสดงออกของบุคคลอ่ืนๆ ท่ีมีตอพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวของกับ

ตัวเรา โดยตองการใหบุคคลนั้นๆ ประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตัวเราตองการ 

6. ขอผูกพันคือ สิ่งท่ีผูกระทําเชื่อวาตนเองผูกพันท่ีจะตองกระทําใหสอดคลองกับสถานการณ

นั้นๆ ขอผูกพันจะมีอิทธิพลตอการแสดงออกสังคม และการตัดสินใจ 

7. การบังคับคือ ตัวท่ีชวยกระตุนเตือนใหผูกระทําการตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน 

8. โอกาส เหตุการณดีๆท่ีผานเขามาในชีวิต ชวยใหมีโอกาสเลือกกระทํา 

9. ความสามารถ การท่ีรวบรวมองคความรูความสามารถของตัวเองมาใชใหเกิดผลสําเร็จใน

เรื่องนั้นๆ โดยการตระหนักถึงความสามารถท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจตางๆและการกระทําทางสังคม  

10. การสนับสนุนคือ  สิ่งท่ีเราคาดการณวาไดรับการชวยเหลือและการผลักดันจากผูอ่ืนไป

ในทางท่ีดีกวาเดิม (Reeder, 1971) 

ข้ันตอนของพฤติกรรมการตัดสินใจแบงเปน 3 ข้ันตอน  

1. การรับรู (Perception) เปนกระบวนการเลือกและจัดระบบขอมูลความรูสึกของตนเอง

โดยจะทําใหไดรับประสบการณใหม การรับรูจะประกอบดวยการเลือกขอมูลจากภายนอกเพ่ือลําดับ 

ขอมูลใหเกิดความเขาใจและการตีความหมายท่ีถูกตอง การรับรูจึงมีอิทธิพลในการกําหนดพฤติกรรม

การตัดสินใจของแตละบุคคลใหแตกตางกันออกไป การรับรูตาง ๆ ของบุคคลจะแตกตางกันออกไป
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ตามประสบการณท่ีพบเจอในเรื่องราวตางๆ คํานิยาม บุคลิกภาพ พ้ืนฐานทางวัฒนธรรมและลักษณะ

ทางกายภาพของแตละบุคคล การรับรูจึงมีบทบาทสําคัญตอการเลือกตัดสินใจของบุคคล 

2. คานิยม (Value) คือ สิ่งท่ีคนคาดวาควรจะเปนไมวาสิ่งนั้นดีหรือไมก็ตาม และเปนสิ่งท่ี

บุคคลภายในกลุมมีความเห็นเหมือนกัน กระบวนการเรียนรูทางสังคมนําไปสูการเกิดคานิยมภายใน

กลุมนั้นๆ ประสบการณของแตละคนท่ีแตกตางกันไป คานิยมจะแสดงออกมาในรูปของความสนใจ 

ความตองการความปรารถนาในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง คานิยมนั้นมีบทบาทท่ีสําคัญตอการตัดสินใจ โดยเฉพาะ

การตัดสินใจท่ีไมวัดทุกปจจัยในรูปของผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน และการตัดสินใจท่ีอยูภายใตภาวะ

สถานการณท่ีไมแนนอนและเสี่ยง ผูตัดสินใจตองใชดุลยพินิจตัดสินใจ คานิยมจึงมีความสําคัญ        

ตอพฤติกรรมการตัดสินใจ 

3. บุคลิกภาพ (Personality) เปนการแสดงออกตามลักษณะเฉพาะของบุคคล ตามแบบฉบับ

เฉพาะของแตละคนจะแสดงถึงลักษณะนิสัยอารมณความรูสึก แรงจูงใจ ความสนใจและการปรับตัว

บุคลิกภาพของแตละคนจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ (เกรียงศักดิ์ เขียวยิ่ง, 2534) 

ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตนสรุปไดวาการ

รวบรวมขอมูลความรูจากหลายแหลงท่ีมา ทําการประมวลผล วิเคราะห จะไดมาซ่ึงคําตอบท่ีมีความ

คาดเคลื่อนนอยและเพ่ือใหนําไปสูจุดหมายท่ีตั้งใจไว 

4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ภัคภร อ่ินคํา และ บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร (2554) ไดทําการวิจัยเรื่อง ภาพลักษณพยาบาล

วิชาชีพตามการรับรูของผูใชบริการในโรงพยาบาลเอกชน เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา  

1. ภาพลักษณพยาบาลวิชาชีพในดานการรับรูของผูใชบริการในโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับดี      

(X = 4.22, SD = 0.41) 2. จากการเปรียบเทียบภาพลักษณพยาบาลวิชาชีพดานการรับรูของ

ผูใชบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูภาพลักษณ

พยาบาลวิชาชีพ ในดานพยาบาลผูใหการดูแลผูปวยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < .05) 

ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีการรับรูภาพลักษณพยาบาลวิชาชีพในดานพยาบาลผูปฏิบัติงานรวมกับ

แพทยและดานพยาบาลผูมีความเสียสละแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < .05) ผูใชบริการ  

ท่ีมีระดับการรักษาตางกันมีการรับรู ภาพลักษณพยาบาลวิชาชีพในดานพยาบาลผูปฏิบัติงานรวมกับ

แพทย ดานพยาบาลผูท่ีฉลาด มีวินัย มีความรู และความสามารถ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติ (P < .05) และผูใชบริการท่ีมีอาชีพ ตางกันมีการรับรูภาพลักษณพยาบาลวิชาชีพ ในดาน

พยาบาลผูเปนนางฟามีความเมตตาปราณี ดานพยาบาลมีความเรียบรอยผูเปนกุลสตรี สุภาพ

เรียบรอยและออนโยน สวนดานพยาบาลผูใหการดูแลผูปวยแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ    

(P < .05)  

 ณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ศึกษาเรื่องภาพลักษณของธุรกิจธนาคารท่ีมีผลตอการรับรูคุณภาพ

บริการของลูกคาธนาคาร จากผลการวิจัยพบวา โดยรวมแลวภาพลักษณของธุรกิจธนาคารมี

ความสัมพันธกับการรับรูคุณภาพบริการของทางกลุมลูกคาท่ีอยูในระดับคอนขางสูงและภาพลักษณ

ของธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธเชิงเสนตรงตอการรับรูคุณภาพบริการของกลุมลูกคาท่ีใชบริการ

ธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05  ซ่ึงจะสงผลในทางบวก ซ่ึงภาพลักษณของธุรกิจ

ธนาคารโดยรวม สามารถอธิบายถึงการรับรูคุณภาพการบริการของกลุมลูกคาธนาคารไดถึงรอย-ละ 

72.1 นอกจากนี้ ภาพลักษณของธุรกิจธนาคารท่ีนํามาคัดเลือกและวิเคราะหเขาสมการมีดวยกัน 4 

ดานคือ ดานการติดตอลูกคา ดานการขับเคลื่อนทางสังคม ดานราคา และดานตําแหนงในตลาด มี

ความสัมพันธในเชิงเสนตรงตอการรับรูคุณภาพบริการของกลุมลูกคาธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 โดยภาพลักษณของธุรกิจธนาคารดานการขับเคลื่อนทางสังคมมีผลตอการรับรู

คุณภาพการบริการของกลุมลูกคาของธนาคารมากท่ีสุด เพราะวาคาเบตา มีผลรวมสูงกวาดานอ่ืนๆ 

 เบญจวรรณ จงมหาศาลชัย (2549) ศึกษาเรื่องภาพลักษณของพยาบาลตามการรับรูของ

ผูปวยท่ีเขารับการรักษาในแผนกอายุรกรรม โรงพยาบาลอุตรดิตถ ภาพลักษณของพยาบาลจากมุม

ของผูอ่ืนเปนการใหขอมูลยอนกลับแกพยาบาลท้ังทางบวกและทางลบ ถาเปนภาพบวกยอมสงผลให

พยาบาลรูสึกมีคุณคาและปฏิบัติงานดวยความภาคภูมิใจ หากเปนภาพลบหรือไมเปนท่ีคาดหวังของ

ผูรับบริการควรท่ีจะนํามาพิจารณาปรับปรุง การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา ผลการศึกษา 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรับรูถึงภาพลักษณของพยาบาลตามคุณลักษณะท่ีเกิดข้ึนจริง คือ ภาพนัก

วิชาชีพ (X=3.79, S.D=0.21) ลําดับรองลงมาคือ ภาพนางฟาผูเมตตา (X=3.77, S.D=0.09) สวนภาพ

ท่ีตองการใหเกิดมากท่ีสุด คือ ภาพนางฟาผูเมตตา (X=4.55, S.D=0.06) ลําดับรองลงมาคือ ภาพนัก

วิชาชีพ (X=4.54, S.D=0.12) และภาพท่ีตองการใหเกิดนอยท่ีสุด คือ ภาพผูเพอฝน (X=1.73, 

S.D=0.36) เม่ือเปรียบเทียบภาพลักษณของพยาบาลท่ีเกิดข้ึนจริงกับภาพลักษณในอุดมคติ มีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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 ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการท่ี

ไดรับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไขท่ีมีตอสถานบริการทางการแพทยเอกชนแหงหนึ่งใน

เขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาคนไขท่ีเขารับบริการนั้นมีความคิดเห็นคุณภาพ

การบริการท่ีไดรับในดานตางๆในระดับท่ีดีฉะนั้นจึงมีความพึงพอใจและความภักดีตอสถานบริการทาง

การแพทยในระดับสูง หลังจากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติ คาท่ีไดแสดงใหเห็นถึงระดับ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการดานตางๆ นั้นมีผลตอระดับความพึงพอใจและความภักดีของผู

เขารับบริการโดยเฉพาะคุณภาพการบริการดานการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะสงตอระดับความพึงพอใจ

ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดานภาพลักษณของสถานท่ีดานการสรางความม่ันใจและดานการเอาใจ

ใสดูแลของสถานบริการทางแพทยจะสงผลตอระดับความภักดีของคนไขท่ีเขามารับบริการ 

 ภัคจิรา บานเพียร, ดวงตา สราญรมย และวรุณี เชาวนสุขุม (2555) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ขอมูลท่ีผานผลการวิเคราะหสามารถสรุปผลการวิจัย

ไดดังตอไปนี้ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 25-35 ป มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/

ปวช. พนักงานบริษัท/ หนวยงานเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 25,000 บาท ระดับ

คุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร และสาขาน

วนคร ภาพรวม จัดวาอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาตามสาขา พบวา สาขาประตูน้ําพระอินทร ภาพรวม

อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสูง โดยมีความคิดเห็น ดานความ

เชื่อถือและไววางใจไดสูงสุด และดานสิ่งท่ีสัมผัสไดต่ําสุด สาขานวนคร ภาพรวม อยูในระดับสูงท่ีสุด 

จากการพิจารณารายดานพบวา โดยมี ความคิดเห็น ดานความเชื่อถือและไววางใจไดสูงสุด และดาน

สิ่งท่ีสัมผัสไดต่ําสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาท่ีมีเพศ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และสาขาท่ีใช

บริการแตกแตงกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดาน 

พบวา ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ไดแก ดาน

ความเชื่อถือและไววางใจได ไดแก ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานการรับประกัน และดานความรวดเร็ว ลูกคา

เพศหญิงจะมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการต่ํากวาเพศชายทุกดาน ลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน แตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือและไววางใจได 

ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และดานการรับประกันแตกตางกัน เม่ือทําการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคู ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffé) พบวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-

25,000 บาท มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ สูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไม

เกิน 10,000 บาท ลูกคาท่ีใชบริการตางสาขาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการ

ใหบริการทุกดานแตกตางกัน โดยดานความเชื่อถือและไววางใจได และดานการเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคลแตกตางกัน สวนดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความรวดเร็วแตกตางกัน และดานการรับประกัน 
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โดยลูกคาท่ีใชบริการท่ีสาขานวนคร มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวาลูกคาท่ีใช

บริการท่ีสาขาประตูน้ําพระอินทรทุกดาน 

 ธัชชัย ธนาวิชนัน (2556) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของบริษัท อินเตอร ฟารอีสท  

วิศวการ จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาหาดใหญ จังหวัดสงขลา วัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ 

เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของกลุมลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท อินเตอร ฟารอีสท    

วิศวการ จํากัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ จังหวัดสงขลา และเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุม

ลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท อินเตอร ฟารอีสท วิศวการ จํากัด (มหาชน) ของสาขา

หาดใหญ จังหวัดสงขลา โดยการจําแนกปจจัยและพ้ืนฐานสวนบุคคล กลุมตัวอยางท่ีใชในการรวบรวม

เก็บขอมูลการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการกับบริษัท อินเตอร ฟารอีสท วิศวการ จํากัด 

(มหาชน) สาขาหาดใหญ จังหวัดสงขลา จํานวนท้ังสิ้น 132 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ (Check List) และแบบ

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

(Standard Deviation) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาความถ่ี (f) และใชสถิติในการ

วิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน คือ สถิติ T-test และ F-test หรือ ANOVA ผลการวิจัยพบวา คุณภาพใน

การบริการของบริษัท อินเตอร ฟารอีสท วิศวการ จํากัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ จังหวัดสงขลา 

พบวา คุณภาพในการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก และจากผลของการเปรียบเทียบ

ปจจัยพ้ืนฐานสวนบุคคลท่ีตางกัน มีความคิดเห็น ตอคุณภาพในการใหบริการของบริษัท อินเตอร  

ฟารอีสท วิศวการ จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาหาดใหญ จังหวัดสงขลา ไมแตกตางกัน 

 กมนวรรณ ม่ันมาก (2556) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล วัตถุประสงคของการศึกษาคนควาอิสระ 

(1) เพ่ือศึกษาถึงความแตกตางกันของปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาล

เอกชน (2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยการรับรูคุณภาพของผูรับบริการกับการตัดสินใจใช

บริการโรงพยาบาลเอกชน(3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

(marketing mix หรือ 4P’s) กับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน การศึกษาครั้งนี้ กลุม

ตัวอยางเปนผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสุมกลุม

ตัวอยางท้ังสิ้น 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามปลายปดและการวิเคราะห

ขอมูลครั้งนี้ ใชโปรแกรมสําเร็จเชิงสถิติ โดยใชสถิติเชิงบรรยาย เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป และ

สถิติเชิงอนุมานใชในการทดสอบสมมติฐานเพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
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สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี

แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ยกเวนระดับการศึกษา และสิทธิการรักษาท่ี

แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ ใชบริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีไมแตกตางกัน นอกจากนี้ พบวา 

ปจจัยการรับรูคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานการตอบสนอง

ตอผูรับบริการ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดาน ความเชื่อม่ันไววางใจได ดานความ

นาเชื่อถือได และดานการเขาใจและความเห็นอกเห็นใจไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล นอกจากนี้ พบวา ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดไดแกดานราคาและดานการจัดจําหนายมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แต

ดานผลิตภัณฑและดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาล

เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 จันทนา รักษนาค (2556) ศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในเขตกรุงเทพมหานคร  มีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาพฤติกรรม

ผูบริโภคท่ีตัดสินใจเขารับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือศึกษา

ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเขารับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในเขต

กรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีศึกษาในงานวิจัยนี้ เปนผูใชบริการท่ีระดับอายุตั้งแต 20 ปข้ึนไป ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเครื่องมือในการวิจัย คือ แบบทดสอบแบบปลายปด (Close-Ended) สถิติท่ีใช 

ไดแก รอยละ (Percentage) และคาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

และทดสอบโดยใชไค-สแควร (Chi-Square)  ผลการวิจัยพบวา  1. พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีตัดสินใจ

เขารับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ความถ่ีในการใชบริการ

ระหวาง 2-4 ครั้ง วัตถุประสงคในการใชบริการเพ่ือรักษาโรคท่ัวไป เงินท่ีใชในการรับบริการอยู

ระหวาง 1,001-3,000 บาท สวนใหญครอบครัวเปนผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใชบริการ และให

เหตุผลท่ีเขาใชบริการโรงพยาบาลเอกชนมาจากชื่อเสียงของโรงพยาบาลมาก มีผูรับผิดชอบคาใชจาย

คือ ตัวผูปวยเองหรือครอบครัว  2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเขารับ

บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสําคัญอยูในระดับมาก คือ สวน

ประสมดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ีบริการ และชองทางจัดจาหนาย ดานกระบวนการใหบริการ และ

ดานลักษณะทางกายภาพ สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 

คือ สวนประสมทางดานราคาและดานกิจกรรมสงเสริมการตลาด 
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 ภัคจิรา ปติผล (2556) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ คลีนิคกันยา

กายภาพบําบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของ

กลุมตัวอยางพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุต่ํากวา 40 ป มีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี 

มีสถานภาพสมรส สวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว ซ่ึงมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ผล

การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการทางกายภาพบําบัดของกลุมตัวอยางพบวา สวนใหญเคยมีอาการ

เจ็บปวยตามรางกาย ไดแก กลามเนื้อ กระดูก และขอตอ กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชบริการทาง

กายภาพบําบัดพบวา ใชบริการกายภาพบําบัดในคลินิกเอกชน จากประสบการณการใชบริการทาง

กายภาพบําบัดในสถานท่ีท่ีใชบริการบอยครั้งท่ีสุด รูสึกพอใจ กับการใชบริการทางกายภาพบําบัดใน

เรื่องความเชี่ยวชาญและความนาเชื่อถือของแพทยและ/หรือนักกายภาพบําบัด และรูสึกไมพอใจ กับ

การใชบริการทางกายภาพบําบัดในเรื่องความสะดวกในการเดินทาง กลุมตัวอยางเคยไดรับการ

บําบัดรักษาดวยวิธีการหรืออุปกรณโดยการอบความรอนดวยอัลตราซาวด (Untrasonic Diathemy) 

เสียคาใชจายในการบริการประมาณ 501 – 1,000 บาทตอครั้ง ซ่ึงรับผิดชอบคาใชจายเองท้ังหมด 

ปจจัยในการตัดสินใจเขาใชบริการคลีนิคกายภาพบําบัด คือคุณภาพในการใหบริการ วันท่ีสะดวกใช

บริการกายภาพบําบัดคือชวงวันธรรมดา ชวงเวลา 09.00 น – 12.00 น. สําหรับกลุมตัวอยางท่ีไมเคย

ใชบริการทางกายภาพบําบัดเพราะมีอาการเจ็บปวยไมมากมาย  

ผลการศึกษาระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ คลีนิคกันยากายภาพบําบัดของกลุมตัวอยาง พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการให

ความสําคัญคือชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของคลินิก แพทย และ/หรือนักกายภาพบําบัด ปจจัยดาน

ราคาใหความสําคัญคือการคิดราคาเปนรายครั้ง ปจจัยดานทําเลท่ีตั้งใหความสําคัญคือทําเลท่ีตั้งอยู

ใกลบาน ปจจัยดานสงเสริมการตลาดใหความสําคัญคือการคิดราคาเปนรายครั้ง ปจจัยดานบุคลากร

ใหความสําคัญคือการท่ีบุคคลากรมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการให

ความสําคัญคือการใหบริการท่ีมีความรวดเร็ว ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพใหความสําคัญคือ

สถานท่ี ท่ีมีความสะอาดและถูกสุขลักษณะ ปจจัยดานอ่ืนๆใหความสําคัญคือ การเขาใชบริการคลินิก

กายภาพบําบัดท่ีมีลักษณะตามท่ีไดใหความสําคัญดังท่ีกลาวมา การวิเคราะหสมมติฐานความแตกตาง

ดานปจจัยประชากรศาสตร ปจจัยพฤติกรรมการใชบริการทางกายภาพบําบัด และปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ คลีนิคกันยากายภาพบําบัดพบวา  

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ และรายไดมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการคลีนิคกายภาพบําบัดของประชากร

ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกตางกัน  

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรรมการใชบริการคลินิกกายภาพบําบัดท่ีแตกตางกัน ไดแก ความเคย

มีอาการเจ็บปวยตามระบบทางรางกาย ความเคยใชบริการทางกายภาพบําบัด เหตุผลท่ีไมเขาใช
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บริการกายภาพบําบัด สถานท่ีท่ีใชบริการกายภาพบําบัด ความรูสึกไมพอใจกับการใชบริการทาง

กายภาพบําบัด ความรูสึกพอใจกับการใชบริการทางกายภาพบําบัด การบําบัดรักษาดวยวิธีการหรือ

อุปกรณ คาใชจายตอครั้ง ผูรับผิดชอบคาใชจายแตละครั้ง ปจจัยสําคัญในการตัดสินใจใชบริการ วัน

สะดวกมาใชบริการ และชวงเวลาท่ีใชบริการคลีนิคกายภาพบําบัด มีความสัมพันธตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการคลีนิคกันยากายภาพบําบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธตอการเลือกใชบริการ

คลินิกกันยากายภาพบําบัด ไดแก ราคา ทําเลท่ีตั้งการสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ

ใหบริการ สิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการคลีนิคกันยา

กายภาพบําบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กนกวรรณ พัฒนกิจจารักษ  (2555) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดในการตัดสินใจ

ของผูมารับบริการทันตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี จังหวัดนครสวรรค 

 การวิจัยเชิงสํารวจนี ้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา (1) ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการรับบริการ และ

ปจจัยสวนประสมการตลาด (2) ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการรับบริการ 

กับปจจัยสวนประสมการตลาดในการตัดสินใจรับบริการทันตกรรมของผูมารับบริการทันตกรรมใน

โรงพยาบาลพยุหะคีรี ประชากรท่ีศึกษาคือ ผูมารับบริการทันตกรรมในโรงพยาบาลพยุหะคีรี จํานวน 

2,225 คน กลุมตัวอยาง จานวน 400 คน จากการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ เครื่องมือท่ีใชคือ

แบบสอบถาม ท่ีมีคาความเท่ียงเทากับ 0.96 วิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหความสัมพันธโดยการทดสอบคาไคสแควร และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

ของเพียรสัน ผลการวิจัยพบวา (1) ผูมารับบริการทันตกรรม สวนมากเปนเพศหญิง อายุ 21-40 ป 

การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อาชีพเกษตรกร/ลูกจาง รายไดตอเดือน ต่ํากวา 5,000 บาท มีสถานภาพ

สมรส เคยมารับบริการภายใน 1 ปท่ีผานมา สวนใหญมารับบริการอุดฟน สิทธิในการรักษาพยาบาลท่ี

ใชคือบัตรประกันสุขภาพ ปจจัยสวนประสมการตลาดอยูในระดับมากทุกดาน โดยดานท่ีมีความ

คิดเห็นนอยท่ีสุดคือ ดานลักษณะทางกายภาพ (2) อาชีพท่ีมีความสัมพันธเก่ียวกับปจจัยสวนประสม

การตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ ดานบุคลากรและดานกระบวนการบริการ สวนเรื่องของอายุมี

ความสัมพันธกันบางในทางบวกกับปจจัยสวนประสมการตลาดโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  ผลท่ีไดจากการวิจัยนามาใชประโยชนในการวางแผนกลยุทธการใหบริการทันตกรรม   

ในโรงพยาบาลพยุหะคีรี โดยมีแนวทางในการปรับปรุงดังนี้ (1) แผนกทันตกรรมควรปรับปรุง

สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกใหมีความสะอาด ไมแออัด จัดของใหเปนระเบียบเรียบรอย 

พรอมท้ังควรจัดแตงทางภูมิสถาปตยเพ่ิมเติม เพ่ือใหผูมารับบริการเกิดความผอนคลาย (2) 

คณะกรรมการสิ่งแวดลอมของโรงพยาบาลควรจัดใหมีสถานท่ีจอดรถและท่ีนั่งรอรับบริการใหเพียงพอ
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ตอความตองการของผูมารับบริการ (3) แผนกทันตกรรมควรมีการติดปายแสดงอัตราคา

รักษาพยาบาลไวในบริเวณท่ีผูมารับบริการมองเห็นไดชัดเจน 

5. กรอบแนวความคิดและสมมติฐาน 

ภาพท่ี 2.1: ความสัมพันธระหวางภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ   

       โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 

 

  

  

 

 

 

 

 กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสัมพันธระหวางภาพลักษณการบริการกับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการภายใตแนวความคิดเรื่องภาพลักษณ ของ (เสรี วงษมณฑา, 2540) แนวคิดเรื่อง

คุณภาพการใหบริการ ของ (Steve and Cook, 1995) และงานวิจัยเรื่องการตัดสินใจ ของ  

(บุษกร คําคง, 2542) 

สมมติฐานในการวิจัย 

สมมุติฐานท่ี 1: ภาพลักษณการบริการดานการเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผู 

 ใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

สมมุติฐานท่ี 2: ภาพลักษณการบริการดานความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  

 สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

- การพัฒนาการบริการ 

 

 

ภาพลักษณการบริการ 

- การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการ  
- ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  

- ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ  
- การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
- ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงาน

บริการ  
- คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับ

บริการและภายหลังการเขารับบริการ  
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สมมุติฐานท่ี 3: ภาพลักษณการบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ                      

 สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

สมมุติฐานท่ี 4: ภาพลักษณการบริการดานการใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน   

 สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

สมมุติฐานท่ี 5: ภาพลักษณการบริการดานราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงาน 

 บริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

สมมุติฐานท่ี 6: ภาพลักษณการบริการดานคุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการ 

 และภายหลังการเขารับบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน          

สมมุติฐานท่ี 7 : ภาพลักษณการบริการท่ีแตกตางกันในแตละดานสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 โรงพยาบาลเอกชนแตกตางกัน 

 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

การศึกษา “ภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน

ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจภาพลักษณการบริการในแตละดานท่ีแตกตาง

กันจะสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชรูปแบบ

ของการวิจัยเชิงปริมาณ ผูศึกษาวิจัยดําเนินการโดยเสนอเปนข้ันตอนตามลําดับดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2. เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 3. การตรวจสอบเครื่องมือ 

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 5. การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชศึกษา คือ บุคคลท่ัวไปท่ีเคยเขารับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงการเลือกประชากรกลุมดังกลาว เนื่องจากประชากรกลุมตัวอยางท่ีเลือกเปนไป

ตามวัตถุประสงคของการวิจัย ซ่ึงการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงจําเปนตองอาศัยประสบการณ

จริงในเรื่องท่ีศึกษาของผูทําวิจัย 

ตัวอยาง 

ตัวอยางท่ีใชศึกษาคือ เลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง และใชจํานวน 

400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชตารางของ Yamane (1967) 

ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 และคาความคลาดเคลื่อนท่ีระดับรอยละ±5 ซ่ึงตัวอยางท่ีไดนั้น ผูวิจัย

เลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบบเจาะจง 

 ผูทําวิจัยไดดําเนินการเก่ียวกับการเลือกตัวอยาง ดังนี้ 

1. กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรท่ีใชในการศึกษา ซ่ึงไดแกบุคคลท่ัวไปท่ี

เคยเขารับบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และมีจํานวนท้ังหมด 400 คน 

2. กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปและไดจํานวน 395 คน 

3. จัดแบงตัวอยางเปนกลุมยอยโดยใชเกณฑ การสุมตัวอยางแบบเจาะจง  
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ประเภทของขอมูล 

        ขอมูลท่ีใชในกระบวนการศึกษาไดแก  การจัดทําขอมูล   การเก็บรวบรวมขอมูล  การ

วิเคราะหขอมูล   การแปลความและการสรุปผล  ประกอบดวย 

1. ขอมูลปฐมภูมิ  เปนขอมูลท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนเองโดยอาศัยเครื่องมือท่ีมีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซ่ึงในท่ีนี้ คือ แบบสอบถาม 

2. ขอมูลทุติยภูมิ เนนขอมูลท่ีผูวิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหลงท่ีสามารถอางอิงไดและมีความ

นาเชื่อถือไดแก (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเก่ียวกับงานวิจัยท่ีผานมาแตมีความเก่ียวของกับ

งานวิจัยในครั้งนี้และ (3) วารสารและสิ่งพิมพทางวิชาการท้ังท่ีใชระบบเอกสารและระบบออนไลน 

2. เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เก่ียวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังนี้ 

1. ทบทวนวัตถุประสงคของการศึกษา และตัวแปรท่ีศึกษา 

2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

3. สรางแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปนี้ คือ (1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับ

ผูตอบแบบสอบถาม (2) ภาพลักษณการบริการของโรงพยาบาลเอกชน (3) ขอมูลการตัดสินใจเลือกใช

บริการโรงพยาบาลเอกชน 

4. นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนื้อหาและ

เสนอแนะขอปรับปรุงแกไข 

5. ทําการปรับปรุงแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 

6. ทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง 

7. นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 30 รายเพ่ือหาคาความเชื่อม่ันและนําผลท่ี

ไดเขาปรึกษากับอาจารยท่ีปรึกษา 

8. ทําการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณและนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

9. แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง 
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3. การตรวจสอบเครื่องมือ 

 การตรวจสอบเนื้อหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับ

เรื่องท่ีจะศึกษา 

 การตรวจสอบความเชื่อม่ัน ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ช อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนของคําถาม คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

                กลุมทดลอง       กลุมตัวอยาง 

1. ภาพลักษณดานการเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการ         0.864      0.867 

2. ภาพลักษณดานความสะดวกของทําเลท่ีตั้ง                            0.787               0.802 

    สภาพแวดลอมของสถานท่ี ในการเขารับบริการ 

3. ภาพลักษณดานความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ          0.850              0.870 

4. ภาพลักษณดานการใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน         0.804              0.839 

5. ภาพลักษณดานราคาคาบริการท่ีเหมาะสม                            0.924              0.936            

   กับลักษณะของงานบริการ 

6. ภาพลักษณดานคุณภาพการใหบริการท้ังในระหวาง                 0.722       0.866 

   เขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 

7. การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน                       0.895              0.917 

   ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

  รวม                                             0.925              0.958 

 ผลการตรวจสอบความเชื่อม่ันไดคาความเชื่อม่ันของคําถามแตละประเด็นและคาความ

เชื่อม่ันรวมอยูระหวางคา 0.7-1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเนื้อหา

จากผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จึงไดสรุปวาแบบสอบถามท่ีไดสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูลได (ธานินทร ศิลปจารุ, 2548) 
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องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบดวย 3 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปนี้  

 สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบคําถาม ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ

และรายได ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ 

สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวของกับคําถามเก่ียวกับภาพลักษณการบริการของโรงพยาบาล

เอกชนลักษณะเปนคําถามปลายปดซ่ึงประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัด

ประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนน

มากท่ีสุดคือ 5 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอนตอไปนี้ คือ 

1. ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน

และทีมงาน 

2. ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงานเขาไปในสถานท่ีตางๆท่ีตองการศึกษาตามท่ีระบุไวขางตน 

3. ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระท่ัง

ตอบคําถามครบถวน ซ่ึงในระหวางนั้นถาผูตอบมีขอสงสัยเก่ียวกับคําถาม ผูวิจัยหรือทีมงานจะตอบขอ

สงสัยนั้น 

การแปลผลขอมูล 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคชั้น สําหรับการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคชั้น 

เพ่ือกําหนดชวงชั้น ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงชั้น ดังนี้              

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2548) 

 

  อันตรภาคชั้น  =    คาสูงสุด – คาต่ําสุด 

              จํานวนชั้น 

     = 5 – 1  = 0.80 

        5 
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ชวงชั้นของคาคะแนนสวนของภาพลักษณ                  คําอธิบายสําหรบัการแปลผล 

  1.00 – 1.80     ระดับควรปรับปรุงมาก 

  1.81 – 2.61     ระดับควรปรับปรุง 

  2.62 – 3.42     ระดับปานกลาง 

  3.43 – 4.23     ระดับดี 

  4.24 – 5.00     ระดับดีท่ีสุด 

ชวงชั้นของคาคะแนนสวนของการตัดสินใจ         คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

  1.00 – 1.80     ระดับความสําคัญนอยท่ีสุด 

  1.81 – 2.61     ระดับความสําคัญนอย 

  2.62 – 3.42     ระดับความสําคัญปานกลาง 

  3.43 – 4.23     ระดับความสําคัญมาก 

  4.24 – 5.00     ระดับความสําคัญมากท่ีสุด 

5. การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

เปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท้ังหมดเพ่ือกําหนดคาสถิติท่ี

เหมาะสมสําหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานและผลการศึกษา

ของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซ่ึงแบงเปนขอมูลมีดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2548) 

ตารางท่ี 3.1 : การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูล 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบ

แบบสอบถาม 

  

       เพศ นามบัญญัติ 1   :  เพศชาย 

  2   :  เพศหญิง 

       อาย ุ นามบัญญัติ 1 = 15 - 24  ป 

  2 = 25 - 34  ป 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1 (ตอ) : การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูล 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบ

แบบสอบถาม 

  

       อาย ุ นามบัญญัติ 3 = 35 - 44  ป 

  4 = 45 - 54  ป 

  5 = 55  ปข้ึนไป 

       การศึกษา นามบัญญัติ 1 = ต่ํากวามัธยมศึกษา 

  2 = มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 

  3 = อนุปริญญา/ปวส. 

  4 = ปริญญาตรี 

  5 = สูงกวาปริญญาตรี 

  6 = อ่ืน ๆ (ระบุ)……… 

       อาชีพ นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/นักศึกษา  

  2 = พนักงานบริษัทเอกชน 

  3 = ประกอบธุรกิจสวนตัว 

  4 = พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  5 = รับราชการ   

  6 = อ่ืน ๆ (ระบุ)……… 

       รายได นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/นักศึกษา  

  2 = พนักงานบริษัทเอกชน 

  3 = ประกอบธุรกิจสวนตัว 

  4 = พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  5 = รับราชการ   

  6 = อ่ืน ๆ (ระบุ)……… 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1 (ตอ) : การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูล 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2. ภาพลักษณการบริการของ

โรงพยาบาลเอกชน 

  

ระดับความเห็นของภาพลักษณ อันตรภาค 1 = ควรปรับปรุงมาก 

     2 = ควรปรับปรุง 

  3 = ปานกลาง 

  4 = ดี 

  5 = ดีท่ีสุด 

3. คําถามเกี่ยวกับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการโรงพยาบาล

เอกชน 

  

ระดับความสําคัญ อันตรภาค 1 = ความสําคัญนอยท่ีสุด 

  2 = ความสําคัญนอย 

  3 = ความสําคัญปานกลาง 

  4 = ความสําคัญมาก 

  5 = ความสําคัญมากท่ีสุด 

 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว

ดังนี้ คือ 

1.  สถิติเชิงพรรณา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

ตอไปนี้ คือ  

  1.1 ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายไดและ

ระดับการศึกษาซ่ึงเปนขอมูลท่ีใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไมสามารถวัดเปนมูลคาไดและ

ผูวิจัยตองการบรรยายเพ่ือใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทานั้น ดังนั้น สถิติท่ี

เหมาะสม คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2548) 
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  1.2 ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ภาพลักษณและคุณภาพการบริการเปน

ขอมูลท่ีใชมาตรวัดอันตรภาคเนื่องจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ และผูวิจัยตองการ

ทราบจํานวนตัวอยาง และคาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง สถิติท่ีใชจึงไดแก 

คาความถ่ี คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (ธานินทร ศิลปจารุ, 2548) 

2. สถิติเชิงอางอิง  ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยาง

ในเรื่องตอไปนี้ 

  2.1 การวิเคราะหเพ่ือทดสอบความสัมพันธในลักษณะของการสงผลตอกันระหวาง

ตัวแปรอิสระหลายตัว ไดแก การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการ ความสะดวกของทําเลท่ีตั้ง

ในการเขารับบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ การใหความสําคัญตอผูรับบริการแต

ละคน ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขา

รับบริการและภายหลังการเขารับบริการ ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ การ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาค และ

เพ่ือทดสอบถึงความแตกตางท่ีตัวแปรอิสระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังนั้น สถิติท่ีใชคือการ

วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) (ธานินทร ศิลปจารุ, 2548)  

 



บทที่ 4 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวข้องกับตัวแปร
แต่ละตัว เชิงปริมาณข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ 
ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 

1. เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
2. เป็นข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
3. เป็นข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน  
4. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

1. เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ

เดือน โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ตารางที่ 4.1 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ  
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 186 46.5 

หญิง 214 53.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 214 คน คิดเป็น

ร้อยละ 46.5 เพศชายจ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.2 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ  
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

15 - 24 ปี 74 18.5 
25 - 34 ปี 152 38.0 

35 - 44 ปี 74 18.5 

45 - 54 ปี 77 19.3 
55 ปี ขึ้นไป 23 5.8 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 25 - 34 ปี จ านวน 152 คน คิด

เป็นร้อยละ 38.0 รองลงมาคือ อายุ 45 - 54 ปี จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 อายุ 15 - 24 ปี 
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 อายุ 35 - 44 ปีจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 และอายุ 55
ปี ขึ้นไป จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดับ 

  
ตาราง 4.3 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 2 0.5 

มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 73 18.3 
อนุปริญญา/ปวส. 70 17.5 

ปริญญาตรี 213 53.3 

สูงกว่าปริญญาตรี 42 10.5 
รวม 400 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4. 3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 รองลงมาคือ ระดับการศึกษามัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า จ านวน 73 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.3 ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 ระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และระดับการศึกษาต่ ากว่า
มัธยมศึกษา จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดับ 
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ตาราง 4.4 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 40 10.0 
พนักงานบริษัทเอกชน 225 56.3 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 38 9.5 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 51 12.8 
รับราชการ 32 8.0 

อ่ืนๆ (ระบุ) 14 3.5 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 
225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 รองลงมาพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 38 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.5 รับราชการ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และอ่ืนๆ (ระบ)ุ จ านวน 14 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ 

ตาราง 4.5 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 38 9.5 

10,001 – 20,000 บาท 147 36.8 
20,001 – 30,000 บาท 112 28.0 

30,001 – 40,000 บาท 48 12.0 

40,001 – 50,000 บาท 25 6.3 
50,001 บาทข้ึนไป 30 7.5 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางที่ 4.5 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,000 - 20,000 
บาท จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมารายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 
112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
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12.0 รายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 รายได้ต่อเดือน 50,001 
บาทข้ึนไป จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 และรายได้ต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดับ 

2. เป็นข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 

 ซึ่งประกอบด้วย ภาพลักษณ์ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการ, ภาพลักษณ์
ด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง สภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการ,  ภาพลักษณ์ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ, ภาพลักษณ์ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
, ภาพลักษณ์ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ, ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการ
ให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  
 
ตารงที่ 4.6 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์การบริการของ
        โรงพยาบาลเอกชนในภาพรวม  
 

ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลเอกชน x  S.D. การแปลผล 

ภาพลักษณ์ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการ  3.99 0.532 ระดับดี 
ภาพลักษณ์ด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง สภาพแวดล้อมของ
สถานที่ ในการเข้ารับบริการ 

3.84 0.471 ระดับดี 

ภาพลักษณ์ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 3.97 0.523 ระดับดี 

ภาพลักษณ์ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 3.87 0.503 ระดับดี 

ภาพลักษณ์ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงาน
บริการ 

3.36 0.849 ระดับปานกลาง 

ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการ
และภายหลังการเข้ารับบริการ 

3.89 0.517 ระดับดี 

รวม 3.82 0.442 ระดับดี 
 
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.6 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์การ

บริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ย (x =3.82) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.=0.442) แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ ภาพลักษณ์ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันที

ตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ย (x =3.99) รองลงมา ภาพลักษณ์ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการ
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ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (x =3.97) ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและ

ภายหลังการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ย (x =3.89) ภาพลักษณ์ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่

ละคน มีค่าเฉลี่ย (x =3.87) ภาพลักษณ์ด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง สภาพแวดล้อมของสถานที่ ใน

การเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ย (x =3.84) และภาพลักษณ์ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะ

ของงานบริการ มีค่าเฉลี่ย (x =3.36)  

ตารงที่ 4.7 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์การบริการด้านการเข้าถึง       
        บริการได้ทันทีตามความต้องการ  
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านการ
เข้าถึงบริการ      
ได้ทันทีตาม

ความต้องการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ เต็มใจ
และกระตือรือร้น

ให้บริการ 

 0 % 
( 0 ) 

1.0 % 
( 4 ) 

 12.8 % 
( 51 ) 

66.3 % 
( 265 ) 

20.0 % 
( 80 ) 

4.05 0.605 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ 

คล่องแคล่ว
ว่องไวในการ
ให้บริการ 

0 % 
( 0 ) 

1.3 % 
( 5 ) 

17.0 % 
( 68 ) 

61.8 % 
( 247 ) 

20.0 % 
( 80 ) 

4.01 0.649 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ ให้
ค าแนะน าได้
ถูกต้องและ

รวดเร็ว 

 0 % 
( 0 ) 

1.8 % 
( 7 ) 

17.5 % 
( 70 ) 

60.0 % 
( 240 ) 

20.8 % 
( 83 ) 

4.00 0.674 ระดับดี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารงที่ 4.7 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์การบริการด้านการ  
     เข้าถึง บริการได้ทันทีตามความต้องการ  
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านการ
เข้าถึงบริการ      
ได้ทันทีตาม

ความต้องการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ มี

ความต่อเนื่องใน
การให้บริการ 

 0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

 19.3 % 
( 77 ) 

67.3 % 
( 269 ) 

12.8 % 
( 51 ) 

3.92 0.587 ระดับดี 

รวม 3.99 0.532 ระดับดี 
 
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.7 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์การ

บริการด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ย (x =3.99) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.=0.532) แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที ่ 

เต็มใจและกระตือรือร้นให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (x =4.05) รองลงมา แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ 

คล่องแคล่วว่องไวในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (x =4.01) แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน าได้

ถูกต้องและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย (x =4.00) และ แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ มีความต่อเนื่องในการ

ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (x =3.92) 
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ตารางที่ 4.8 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านความสะดวกของท าเล
        ที่ตั้งสภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการ 
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้าน 

ความสะดวกของ
ท าเลที่ตัง้ 

สภาพแวดล้อม
ของสถานที่ใน

การเข้ารับบริการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

โรงพยาบาล
เอกชนอยู่ในท าเล

ที่เหมาะสม 
ผู้ใช้บริการติดต่อ

ได้สะดวก 

 0 % 
( 0 ) 

0 % 
( 0 ) 

 21.5 % 
( 86 ) 

61.3 % 
( 245 ) 

 17.3 % 
( 69 ) 

3.96 0.622 ระดับดี 

โรงพยาบาล
เอกชนมีที่จอดรถ
เพียงพอกับผู้มาใช้

บริการและมี
เจ้าหน้าที่รักษา
ความปลอดภัย 

 0.3 % 
( 1 ) 

1.5 % 
( 6 ) 

 29.0 % 
( 116 ) 

54.8 % 
( 219 ) 

 14.5 % 
( 58 ) 

3.82 0.697 ระดับดี 

สถานที่ภายใน
โรงพยาบาล
เอกชนมีการ

ตกแต่งสวยงาม 

 0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

23.0 % 
( 92 ) 

57.3 % 
( 229 ) 

 19.0 % 
( 76 ) 

3.95 0.669 ระดับดี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านความสะดวกของ
       ท าเลที่ตั้งสภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการ 

  
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.8 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์การ
บริการด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้งสภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการอยู่ในระดับดีมี

ค่าเฉลี่ย (x =3.84) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.=0.471) แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ 

โรงพยาบาลเอกชนอยู่ในท าเลที่เหมาะสม ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก มีค่าเฉลี่ย (x =3.96) รองลงมา 

สถานที่ภายในโรงพยาบาลเอกชนมีการตกแต่งสวยงาม มีค่าเฉลี่ย (x =3.95) สถานที่ภายใน

โรงพยาบาลเอกชนกว้างขวางไม่แออัด มีค่าเฉลี่ย (x =3.90) โรงพยาบาลเอกชนมีที่จอดรถเพียงพอกับ

ภาพลักษณ์การ
บริการด้าน 

ความสะดวกของ
ท าเลที่ตัง้ 

สภาพแวดล้อม
ของสถานที่ในการ

เข้ารับบริการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

สถานที่ภายใน
โรงพยาบาล

เอกชนกว้างขวาง
ไม่แออัด 

 0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

 24.5 % 
( 98 ) 

58.5 % 
( 234 ) 

16.3  % 
( 65 ) 

3.90 0.655 ระดับดี 

การเดินทางมีรถ
ประจ าทางวิ่งผ่าน

หลายสาย 

 1 % 
( 1 ) 

1 % 
( 1 ) 

 41.3 % 
( 165 ) 

48.3 % 
( 193 ) 

 10.0 % 
( 40 ) 

3.68 0.664 ระดับดี 

มีป้ายบอกทิศทาง
ที่ตั้งของหน่วยงาน
บริการต่างๆภายใน

โรงพยาบาลที่
ชัดเจน อ่านง่าย 

 1 % 
( 1 ) 

1.3 % 
( 5 ) 

31.3 % 
( 125 ) 

54.8 % 
( 219 ) 

12.5 % 
( 50 ) 

3.78 0.680 ระดับดี 

รวม 3.84 0.471 ระดับดี 
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ผู้มาใช้บริการและมีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ย (x =3.82) มีป้ายบอกทิศทางที่ตั้งของ

หน่วยงานบริการต่างๆภายในโรงพยาบาลที่ชัดเจน อ่านง่าย มีค่าเฉลี่ย (x =3.78) และการเดินทางมี

รถประจ าทางวิ่งผ่านหลายสาย มีค่าเฉลี่ย (x =3.68) 

ตารางที่ 4.9 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
         ของการให้บริการ 
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจ
ของการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ มีความรู้
ความสามารถและ

บริการอย่างมืออาชีพ 

 0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

16.0 % 
( 64 ) 

61.0 % 
( 244 ) 

 22.8 % 
( 91 ) 

4.06 0.628 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ มีบุคลิก
น่าเชื่อถือ ไว้วางใจ 

0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

 15.8 
% 

( 63 ) 

63.3 % 
( 253 ) 

 20.8 % 
( 83 ) 

4.05 0.611 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ มีความ
ช านาญในการใช้

เครื่องมือ 

 0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

17.0 % 
( 68 ) 

58.8 % 
( 235 ) 

 24.0 % 
( 96 ) 

4.06 0.646 ระดับดี 

การตรวจวินิจฉัยโรค 
การรักษาพยาบาลไม่

ผิดพลาด 

 0 % 
( 0 ) 

1.5 % 
( 6 ) 

 26.0 
% 

( 104 ) 

55.3 % 
( 221 ) 

 17.3 % 
( 69 ) 

3.88 0.693 ระดับดี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านความน่าเชื่อถือ
       ไว้วางใจของการให้บริการ 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจ
ของการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ ให้

ค าแนะน าเก่ียวกับ
โรคและการรักษา 

 0 % 
( 0 ) 

2.0 % 
( 8 ) 

 22.0 % 
( 88 ) 

57.5 % 
( 230 ) 

 18.5 % 
( 74 ) 

3.93 0.693 ระดับดี 

แพทย์ตรวจรักษา
และวินิจฉัยโรค

อย่างละเอียดไม่รีบ
ร้อนและให้

ค าแนะน าท่ีดีไม่
แสดงอาการ

หงุดหงิดเมื่อผู้ป่วย
ซักถาม 

0.3 % 
( 1 ) 

3.3 % 
( 13 ) 

24.5 % 
( 98 ) 

52.8 % 
( 211 ) 

19.3 % 
( 77 ) 

3.88 0.759 ระดับดี 

รวม 3.97 0.523 ระดับดี 

 
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.9 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์การ

บริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการอยู่ในระดับดีมีค่าเฉลี่ย (x =3.97) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.=0.523) แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที ่มี

ความรู้ความสามารถและบริการอย่างมืออาชีพ มีค่าเฉลี่ย (x =4.06) และแพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ 

มีความช านาญในการใช้เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ย (x =4.06) รองลงมา แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ มีบุคลิก

น่าเชื่อถือ ไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย (x =4.05) แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน าเกี่ยวกับโรคและ

การรักษา มีค่าเฉลี่ย (x =3.93) การตรวจวินิจฉัยโรค การรักษาพยาบาลไม่ผิดพลาด มีค่าเฉลี่ย 
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(x =3.88) และ แพทย์ตรวจรักษาและวินิจฉัยโรคอย่างละเอียดไม่รีบร้อนและให้ค าแนะน าที่ดีไม่แสดง

อาการหงุดหงิดเมื่อผู้ป่วยซักถาม มีค่าเฉลี่ย (x =3.88) 

ตารางที่ 4.10 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านการให้ความส าคัญต่อ 
          ผูร้ับ บริการแต่ละคน               

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านการให้
ความส าคัญต่อ           

ผู้รับบริการ 
แต่ละคน 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ ให้เกียรติ
และให้ความส าคัญ 
ในฐานะท่านเป็น

บุคคลคนหนึ่งที่เข้า
รับการบริการ 

0 % 
( 0 ) 

 0.5 % 
( 2 ) 

17.8 % 
( 71 ) 

67.5 % 
( 270 ) 

14.3 % 
( 57 ) 

3.96 0.582 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ เอาใจใส่

ดูแลตามความ
ต้องการที่แตกต่าง
กันของผู้รับบริการ

แต่ละคน 

0 % 
( 0 ) 

0.5 % 
( 2 ) 

22.3 % 
( 89 ) 

63.0 % 
( 252 ) 

14.3 % 
( 57 ) 

3.91 0.615 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ ให้

ค าแนะน าผู้ป่วย
ขณะพักฟ้ืนตาม
อาการของแต่ละ

คนด้วยความเต็มใจ 

0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

 21.5 % 
( 86 ) 

61.0 % 
( 244 ) 

16.8 % 
( 67 ) 

3.94 0.640 ระดับดี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านการให้ 
        ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านการให้
ความส าคัญต่อ           

ผู้รับบริการ 
แต่ละคน 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ 

ให้บริการอย่าง
เสมอภาคไม่แบ่ง

ชั้นวรรณะ 

0.3 % 
( 1 ) 

3.8 % 
( 15 ) 

31.5 % 
( 126 ) 

52.8 % 
( 211 ) 

11.8 % 
( 47 ) 

3.72 0.727 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ เคารพ
ความเป็นส่วนตัว
ของผู้รับบริการ 

% 
( 0 ) 

% 
( 3 ) 

26.8 % 
( 107 ) 

57.8 % 
( 231 ) 

14.8 % 
( 59 ) 

3.86 0.654 ระดับดี 

รวม 3.87 0.503 ระดับดี 

 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.10 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์การ

บริการด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคนอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ย (x =3.87) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.=0.503) แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้
เกียรติและให้ความส าคัญแก่ท่าน ในฐานะท่านเป็นบุคคลคนหนึ่งที่เข้ารับการบริการ  มีค่าเฉลี่ย 

(x =3.96) รองลงมา แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน าผู้ป่วยขณะพักฟ้ืนตามอาการของแต่ละ

คนด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉลี่ย (x =3.94) แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ เอาใจใส่ดูแลตามความต้องการ

ที่แตกต่างกันของผู้รับบริการแต่ละคน  มีค่าเฉลี่ย (x =3.91) แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ เคารพความ

เป็นส่วนตัวของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย (x =3.86) และแพทย/์พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเสมอ

ภาคไม่แบ่งชั้นวรรณะ มีค่าเฉลี่ย (x =3.72) 
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ตารงที่ 4.11 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านราคาค่าบริการที่      
         เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านราคา

ค่าบริการที่        
เหมาะสมกับ

ลักษณะของงาน
บริการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การแปล
ผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

ค่ารักษาพยาบาลมี
ราคาเหมาะสมกับ

บริการที่ได้รับ 

1.0 % 
( 4 ) 

17.0 % 
( 68 ) 

35.5 % 
( 142 ) 

36.8 % 
( 147 ) 

9.8 % 
( 39 ) 

3.37 0.911 ระดับ 
ปานกลาง 

ค่ายาค่าเวชภัณฑ์มี
ราคาที่ไม่แพง

เหมาะสมกับการ
บริการที่ได้รับ 

1.5 % 
( 6 ) 

17.5 % 
( 70 ) 

37.0 % 
( 148 ) 

35.3 % 
( 141 ) 

8.8 % 
( 35 ) 

3.32 0.914 ระดับ 
ปานกลาง 

ค่าแพทย์ ค่า
รักษาพยาบาลมี

ราคาเหมาะสมเมื่อ
เทียบกับคุณภาพ

การรักษา 

1.0 % 
( 4 ) 

14.8 % 
( 59 ) 

36.3 % 
( 145 ) 

39.3 % 
( 157 ) 

8.8 % 
( 35 ) 

3.40 0.879 ระดับ 
ปานกลาง 

รวม 3.36 0.849 ระดับ 
ปานกลาง 

  
 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.11 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์การ
บริการด้านราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 

(x =3.36) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.=0.849) แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ ค่า

แพทย์ ค่ารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพการรักษา  มีค่าเฉลี่ย (x =3.40) 

รองลงมา ค่ารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ มีค่าเฉลี่ย (x =3.37) และค่ายาค่า

เวชภัณฑ์มีราคาท่ีไม่แพงเหมาะสมกับการบริการที่ได้รับ มีค่าเฉลี่ย (x =3.32) 
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ตารางที่ 4.12 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการให้บริการ
           ทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านคุณภาพ
การให้บริการทั้งใน

ระหว่างเข้ารับบริการ
และภายหลังการเข้า

รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

เจ้าหน้าที่และบุคลากร
ที่เก่ียวข้อง ต้อนรับ
และให้ค าแนะน า

เบื้องต้นด้วยความยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

19.0 % 
( 76 ) 

61.3 % 
( 245 ) 

19.0 % 
( 76 ) 

3.99 0.641 ระดับดี 

เจ้าหน้าที่และบุคลากร
ที่เก่ียวข้อง ให้

ค าแนะน าและอธิบาย
ขั้นตอนการรักษาอย่าง

ละเอียด 

 0 % 
( 0 ) 

1.8 % 
( 7 ) 

24.8 % 
( 99 ) 

58.0 % 
( 232 ) 

15.5 % 
( 62 ) 

3.87 0.676 ระดับดี 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ แจ้งวันเวลา 

และให้ใบนัดที่ระบุ
เวลาเข้าตรวจหรือพบ
แพทย์อย่างชัดเจน 

 0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

17.5 % 
( 70 ) 

62.8 % 
( 251 ) 

19.0 % 
( 76 ) 

4.00 0.629 ระดับดี 

การตรวจเป็นไป
ตามล าดับก่อน-หลัง 

 0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

22.8 % 
( 91 ) 

61.3 % 
( 245 ) 

15.8 % 
( 63 ) 

3.93 0.625 ระดับดี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการ 
         ให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
 

ภาพลักษณ์การ
บริการด้านคุณภาพ
การให้บริการทั้งใน

ระหว่างเข้ารับบริการ
และภายหลังการเข้า

รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น x  S.D. การ
แปลผล 1 

ควร
ปรับปรุ
งมาก 

2 
ควร

ปรับปรุง 
 

3 
ปาน
กลาง 

 

4 
ดี 
 

5 
ดีที่สุด 

ความรวดเร็วในการได้
พบแพทย์ 

0.3 % 
( 1 ) 

2.8 % 
( 11 ) 

30.8 % 
( 123 ) 

52.0 % 
( 208 ) 

14.3 % 
( 57 ) 

3.77 0.729 ระดับดี 

การให้บริการตรงตาม
เวลาที่แจ้งแก่ผู้ป่วย 

เช่น การรอรับผลเลือด 
การรอรับยา เป็นต้น 

 0 % 
( 0 ) 

2.0 % 
( 8 ) 

30.5 % 
( 122 ) 

52.8 % 
( 211 ) 

14.8 % 
( 59 ) 

3.80 0.703 ระดับดี 

รวม 3.89 0.517 ระดับดี 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลักษณ์การ
บริการด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการอยู่ใน

ระดับดี มีค่าเฉลี่ย (x =3.89) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.=0.517) แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่า
ค่าสูงสุดคือ แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ แจ้งวันเวลา และให้ใบนัดที่ระบุเวลาเข้าตรวจหรือพบแพทย์

อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย (x =4.00) รองลงมา เจ้าหน้าที่และบุคลากรที่เก่ียวข้อง ต้อนรับและให้

ค าแนะน าเบื้องต้นด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี่ย (x =3.99) การตรวจเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง 

มีค่าเฉลี่ย (x =3.93) เจ้าหน้าที่และบุคลากรที่เก่ียวข้อง ให้ค าแนะน าและอธิบายขั้นตอนการรักษา

อย่างละเอียด มีค่าเฉลี่ย (x =3.87) การให้บริการตรงตามเวลาที่แจ้งแก่ผู้ป่วย เช่น การรอรับผลเลือด 

การรอรับยา เป็นต้น มีค่าเฉลี่ย (x =3.80) และความรวดเร็วในการได้พบแพทย์ มีค่าเฉลี่ย (x =3.77) 
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3. เป็นข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

ตารางที่ 4.13 : แสดงค่าเฉลี่ย (x ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญของ                     
                    การตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน 
 
การตัดสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาล

เอกชน 

ระดับความส าคัญ x  S.D. การแปล
ผล 1 

น้อย
ที่สุด 

2 
น้อย 

3 
ปาน
กลาง 

4 
มาก 

5 
มาก
ที่สุด 

ความมีชื่อเสียง 
และภาพลักษณ์ 

ความน่าเชื่อถือของ
โรงพยาบาลเอกชน 

0.3 % 
( 1 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

17.8 % 
( 71 ) 

57.3 % 
( 229 ) 

24.5 % 
( 98 ) 

4.05 0.673 ระดับมาก 

แพทย์/พยาบาล 
มีความเชี่ยวชาญ

เฉพาะด้าน 

0.3 % 
( 1 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

13.5 % 
( 54 ) 

54.8 % 
( 219 ) 

31.3 % 
( 125 ) 

4.16 0.674 ระดับมาก 

มีการบริการทาง
การแพทย์ครบครัน 
ได้แก่ ศัลยกรรม   

ทันตกรรม สูติกรรม 
อายุรกรรมและ     

ห้องปฏิบัติ เป็นต้น 

0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

17.3 % 
( 69 ) 

52.8 % 
( 211 ) 

29.8 % 
( 119 ) 

4.12 0.683 ระดับมาก 

เครื่องมือและอุปกรณ์
ทางการแพทย์มีความ
สะอาดและทันสมัย 

0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

14.0 % 
( 56 ) 

52.0 % 
( 208 ) 

33.8 % 
( 135 ) 

4.19 0.672 ระดับมาก 

เครื่องมือและอุปกรณ์
ทางการแพทย์ได้รับ

มาตรฐานสากล 

0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

14.5 % 
( 58 ) 

52.3 % 
( 209 ) 

33.0 % 
( 132 ) 

4.18 0.674 ระดับมาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ย (x ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญของ                     
                           การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
 

การตัดสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาล

เอกชน 

ระดับความส าคัญ x  S.D. การแปล
ผล 1 

น้อย
ที่สุด 

2 
น้อย 

3 
ปาน
กลาง 

4 
มาก 

5 
มาก
ที่สุด 

มีเทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ทางการ
แพทย์เฉพาะทาง 

0 % 
( 0 ) 

0.5 % 
( 2 ) 

16.5 % 
( 66 ) 

59.0 % 
( 236 ) 

24.0 % 
( 96 ) 

4.07 0.649 ระดับมาก 

แพทย์/พยาบาล มี
ความรู้ความสามารถ
ในการใช้เครื่องมือ 

0 % 
( 0 ) 

0.3 % 
( 1 ) 

14.0 % 
( 56 ) 

61.0 % 
( 244 ) 

24.8 % 
( 99 ) 

4.10 0.623 ระดับมาก 

แพทย์/พยาบาล/
เจ้าหน้าที่ ดูแลเอาใจ

ใส่อย่างท่ัวถึง 

0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

17.0 % 
( 68 ) 

58.5 % 
( 234 ) 

23.8 % 
( 95 ) 

4.05 0.660 ระดับมาก 

มีการน าเข้ายา
เวชภัณฑ์ที่มีคุณภาพ 

0 % 
( 0 ) 

0 % 
( 0 ) 

17.3 % 
( 69 ) 

61.8 % 
( 247 ) 

21.0 % 
( 84 ) 

4.04 0.618 ระดับมาก 

ค่ารักษาเหมาะสม
เมื่อเทียบกับ

ค่าบริการและค่ายา
เวชภัณฑ์ 

0.5 % 
( 2 ) 

3.0 % 
( 12 ) 

27.3 % 
( 109 ) 

53.8 % 
( 215 ) 

15.5 % 
( 62 ) 

3.81 0.746 ระดับมาก 

มีบริการฉุกเฉินนอก
เวลาท าการหรือเปิด
บริการ 24 ชั่วโมง 

0 % 
( 0 ) 

0 % 
( 0 ) 

25.8 % 
( 103 ) 

47.8 % 
( 191 ) 

26.5 % 
( 106 ) 

4.01 0.724 ระดับมาก 

คุณภาพในการ
ให้บริการมีความ

รวดเร็วถูกต้องแม่นย า 

0 % 
( 0 ) 

0.8 % 
( 3 ) 

18.3 % 
( 73 ) 

57.8 % 
( 231 ) 

23.3 % 
( 93 ) 

4.03 0.667 ระดับมาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ย (x ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความส าคัญของ                     
                           การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
 

การตัดสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาล

เอกชน 

ระดับความส าคัญ x  S.D. การแปล
ผล 1 

น้อย
ที่สุด 

2 
น้อย 

3 
ปาน
กลาง 

4 
มาก 

5 
มาก
ที่สุด 

ได้รับส่วนลดจากการ
ใช้บัตรเครดิต 

หรือเป็นสมาชิก
โรงพยาบาล 

0.8 % 
( 3 ) 

6.5 % 
( 26 ) 

32.3 % 
( 129 ) 

47.0 % 
( 188 ) 

13.5 % 
( 54 ) 

3.66 0.819 ระดับมาก 

สถานที่จอดรถมี
เพียงพอและ

ปลอดภัย 

0.5 % 
( 2 ) 

1.3 % 
( 5 ) 

36.3 % 
( 145 ) 

49.8 % 
( 199 ) 

12.3 % 
( 49 ) 

3.72 0.709 ระดับมาก 

ได้รับค าแนะน าจาก
คนรู้จัก 

0.8 % 
( 3 ) 

5.3 % 
( 21 ) 

38.0 % 
( 152 ) 

47.3 % 
( 189 ) 

8.8 % 
( 35 ) 

3.58 0.755 ระดับมาก 

การเดินทางมีความ
สะดวก 

0 % 
( 0 ) 

1.5 % 
( 6 ) 

31.3 % 
( 125 ) 

52.5 % 
( 210 ) 

14.8 % 
( 59 ) 

3.81 0.695 ระดับมาก 

รวม 3.97 0.461 ระดับมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลเอกชนอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (x =3.97) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.=0.461) 
แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความสะอาดและ

ทันสมัย มีค่าเฉลี่ย (x =4.19) รองลงมา เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ได้รับมาตรฐานสากล     

มีค่าเฉลี่ย (x =4.18) แพทย์/พยาบาลมีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน มีค่าเฉลี่ย (x =4.16) มีการบริการ
ทางการแพทย์ครบครัน ได้แก่ ศัลยกรรม ทันตกรรม สูติกรรม อายุรกรรมและห้องปฏิบัติ เป็นต้น    

มีค่าเฉลี่ย (x =4.12) แพทย์/พยาบาล มีความรู้ความสามารถในการใช้เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ย (x =4.10) 

มีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการแพทย์เฉพาะทาง มีค่าเฉลี่ย (x =4.07) ความมีชื่อเสียงและ

ภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือของโรงพยาบาลเอกชน มีค่าเฉลี่ย (x =4.05) แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ 

ดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย (x =4.05) มีการน าเข้ายาเวชภัณฑ์ที่มีคุณภาพ มีค่าเฉลี่ย 
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(x =4.04) คุณภาพในการให้บริการมีความรวดเร็วถูกต้องแม่นย า มีค่าเฉลี่ย (x =4.03) มีบริการ

ฉุกเฉินนอกเวลาท าการหรือเปิดบริการ 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย (x =4.01) ค่ารักษาเหมาะสมเมื่อเทียบ

กับค่าบริการและค่ายาเวชภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ย (x =3.81) การเดินทางมีความสะดวก มีค่าเฉลี่ย (x =3.81) 

สถานที่จอดรถมีเพียงพอและปลอดภัย มีค่าเฉลี่ย (x =3.72) ได้รับส่วนลดจากการใช้บัตรเครดิตหรือ

เป็นสมาชิกโรงพยาบาล มีค่าเฉลี่ย (x =3.66) และได้รับค าแนะน าจากคนรู้จัก มีค่าเฉลี่ย (x =3.58) 

4. สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

ตารางที่ 4.14 : ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์การบริการและการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

                     (วิธีการถดถอยเชิงพหุ) 

ภาพลักษณ์การบริการ B Beta t Sig. 

ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการ 0.356 0.411 9.003 0.000* 

ด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง สภาพแวดล้อมของ
สถานที่ ในการเข้ารับบริการ 

0.550 0.562 13.557 0.000* 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 0.507 0.556 14.039 0.000* 
ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 0.473 0.516 12.014 0.000* 

ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงาน
บริการ 

0.272 0.502 11.569 0.000* 

ด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับ
บริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 

0.583 0.654 17.234 0.000* 

 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05     
Adjusted R2 = 0.463, F = 345.182, Sig. < 0.05 

 ผลการทดสอบ พบว่า ภาพลักษณ์การบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 46.3 มีค่า F = 345.182 มีค่า Sig. < 0.05 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ภาพลักษณ์การ-
บริการ มีค่า Sig. < 0.05 ครบทั้ง 6 ด้านโดยเรียงล าดับจากค่าสูงสุด ได้แก่ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ , ด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง 
สภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการ, ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ,  
ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน, ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงาน-
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บริการ,  ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการ      
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานภาพลักษณ์การบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับ
บริการและภายหลังการเข้ารับบริการ มีค่าสูงสุดคือ (Beta=0.654) รองลงมา ด้านความสะดวกของ
ท าเลที่ตั้ง สภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการ มีค่า (Beta=0.562) ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจของการให้บริการ มีค่า (Beta=0.556) ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน มีค่า 
(Beta=0.516) ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ มีค่า (Beta=0.502) และ
ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการ มีค่า (Beta=0.411) 

ตารางที่ 4.15 : สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานภาพลักษณ์การบริการในแต่ละด้านที่แตกต่างกันจะ
          ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร                
          แตกต่างกัน โดยประกอบด้วยสมมติฐานย่อยดังนี้ 

สมมุติฐาน  ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานที่ 1: ภาพลักษณ์การบริการด้านการเข้าถึงบริการได้ทันที
ตามความต้องการของผู้ให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที่ 2: ภาพลักษณ์การบริการด้านความสะดวกของท าเล
ที่ตั้งในการเข้ารับบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที่ 3: ภาพลักษณ์การบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ของการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที่ 4: ภาพลักษณ์การบริการด้านการให้ความส าคัญต่อ
ผู้รับบริการแต่ละคนส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที่ 5: ภาพลักษณ์การบริการด้านราคาค่าบริการที่
เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน 

สอดคล้อง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.15 (ต่อ) : สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานภาพลักษณ์การบริการในแต่ละด้านที่แตกต่างกัน
       จะส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด 
       กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน โดยประกอบด้วยสมมติฐานย่อยดังนี้ 

สมมุติฐาน  ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานที่ 6: ภาพลักษณ์การบริการด้านคุณภาพการให้บริการทั้ง
ในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที่ 7 : ภาพลักษณ์การบริการที่แตกต่างกันในแต่ละด้าน
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนแตกต่างกัน 

สอดคล้อง 

 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตารางท่ี 4.15 สรุปผลการศึกษาท่ีสอดคล้องกับสมมุติฐาน คือ 

สมมุติฐานที่ 1: ภาพลักษณ์การบริการด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้  
          ให้บริการสง่ผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน  
สมมุติฐานที่ 2: ภาพลักษณ์การบริการด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
          ส่งผลตอ่การตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน  
สมมุติฐานที่ 3: ภาพลักษณ์การบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ                      
          ส่งผลตอ่การตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน  
สมมุติฐานที่ 4: ภาพลักษณ์การบริการด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน   
          ส่งผลตอ่การตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน  
สมมุติฐานที่ 5: ภาพลักษณ์การบริการด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงาน 
         บรกิารสง่ผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน  
สมมุติฐานที่ 6: ภาพลักษณ์การบริการด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการ 
          และภายหลงัการเข้ารับบรกิารสง่ผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาล  
          เอกชน 
สมมุติฐานที่ 7 : ภาพลักษณ์การบริการที่แตกต่างกันในแต่ละด้านส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
           โรงพยาบาลเอกชนแตกตา่งกัน  
    



บทท่ี 5 

สรุปและอภิปรายผล 

บทนี้เปนการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา

เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของท่ีผูวิจัยไดทําการสืบคนและนําเสนอไวใน      

บทท่ี 2 การนําผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี้ 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด    

กรุงเทพมหานคร 

3. ขอมูลเก่ียวกับขอมูลการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง

มากกวาเพศชาย มีอายุ 25-34 ป การศึกษาสวนมากเรียนจบระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท 

2. ภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด        

กรุงเทพมหานคร 

ภาพรวม 

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ

ภาพลักษณการบริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาพรวมอยูในระดับดี หากพิจารณาเปนรายดาน

สามารถเรียงลําดับความสําคัญไดดังนี้ 

ภาพลักษณดานการเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการ 

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ

ภาพลักษณการบริการดานการเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการอยูในระดับดี แตเม่ือพิจารณา

แตละดานพบวาคาสูงสุดคือ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี  เต็มใจและกระตือรือรนใหบริการ รองลงมา 
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แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี คลองแคลววองไวในการใหบริการ, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ให

คําแนะนําไดถูกตองและรวดเร็ว, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี มีความตอเนื่องในการใหบริการ 

ภาพลักษณดานความนาเช่ือถือไววางใจของการใหบริการ 

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ

ภาพลักษณการบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาแตละ

ดานพบวาคาสูงสุดคือ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี มีความรูความสามารถและบริการอยางมืออาชีพ 

และแพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี มีความชํานาญในการใชเครื่องมือ รองลงมาคือ แพทย/พยาบาล/

เจาหนาท่ี มีบุคลิกนาเชื่อถือ ไววางใจ, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหคําแนะนําเก่ียวกับโรคและการ

รักษา, การตรวจวินิจฉัยโรค/การรักษาพยาบาลไมผิดพลาด และแพทยตรวจรักษาและวินิจฉัยโรค

อยางละเอียดไมรีบรอนและใหคําแนะนําท่ีดีไมแสดงอาการหงุดหงิดเม่ือผูปวยซักถาม 

ภาพลักษณดานคุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ

ภาพลักษณการบริการดานคุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับ

บริการอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาแตละดานพบวาคาสูงสุดคือ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี แจงวัน

เวลา และใหใบนัดท่ีระบุเวลาเขาตรวจหรือพบแพทยอยางชัดเจน รองลงมาคือเจาหนาท่ีและบุคลากร

ท่ีเก่ียวของ ตอนรับและใหคําแนะนําเบื้องตนดวยความยิ้มแยมแจมใส, การตรวจเปนไปตามลําดับ

กอน-หลัง, เจาหนาท่ีและบุคลากรท่ีเก่ียวของใหคําแนะนําและอธิบายข้ันตอนการรักษาอยางละเอียด, 

การใหบริการตรงตามเวลาท่ีแจงแกผูปวย เชน การรอรับผลเลือด การรอรับยา เปนตน และความ-

รวดเร็วในการไดพบแพทย  

ภาพลักษณดานการใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน 

จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ

ภาพลักษณการบริการดานการใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคนอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาแตละ

ดานพบวาคาสูงสุดคือ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหเกียรติและใหความสําคัญแกทาน ในฐานะทาน

เปนบุคคลคนหนึ่งท่ีเขารับการบริการ รองลงมาคือ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหคําแนะนําผูปวย

ขณะพักฟนตามอาการของแตละคนดวยความเต็มใจ, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี เอาใจใสดูแลตาม

ความตองการท่ีแตกตางกันของผูรับบริการแตละคน, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี เคารพความเปน

สวนตัวของผูรับบริการ และแพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหบริการอยางเสมอภาคไมแบงชั้นวรรณะ 
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ภาพลักษณดานความสะดวกของทําเลท่ีตั้ง สภาพแวดลอมของสถานท่ี ในการเขารับบริการ 

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ

ภาพลักษณการบริการดานความสะดวกของทําเลท่ีตั้งสภาพแวดลอมของสถานท่ี ในการเขารับบริการ

อยูในระดับดี เม่ือพิจารณาแตละดานพบวาคาสูงสุดคือ โรงพยาบาลเอกชนอยูในทําเลท่ีเหมาะสม 

ผูใชบริการติดตอไดสะดวก รองลงมาคือสถานท่ีภายในโรงพยาบาลเอกชนมีการตกแตงสวยงาม,

สถานท่ีภายในโรงพยาบาลเอกชนกวางขวางไมแออัด, โรงพยาบาลเอกชนมีท่ีจอดรถเพียงพอกับผูมา

ใชบริการและมีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย, มีปายบอกทิศทางท่ีตั้งของหนวยงานบริการตางๆ

ภายในโรงพยาบาลท่ีชัดเจน อานงาย และการเดินทางมีรถประจําทางวิ่งผานหลายสาย  

ภาพลักษณดานราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ

ภาพลกัษณการบริการดานราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการอยูในระดับปานกลาง 

เม่ือพิจารณาแตละดานพบวาคาสูงสุดคือ คาแพทย คารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับ

คุณภาพการรักษา รองลงมาคือคารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสมกับบริการท่ีไดรับและคาเวชภัณฑ 

คายามีราคาท่ีไมแพงเหมาะสมกับการบริการท่ีไดรับ 

3. ขอมูลเกี่ยวกับขอมูลการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

 ภาพรวม 

 จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาแตละดานพบวาคาสูงสุด 

คือเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยมีความสะอาดและทันสมัย รองลงมาคือเครื่องมือและอุปกรณ

ทางการแพทยไดรับมาตรฐานสากล, แพทย/พยาบาลมีความเชี่ยวชาญเฉพาะดาน, มีการบริการทาง

การแพทยครบครัน ไดแก ศัลยกรรม ทันตกรรม สูติกรรม อายุรกรรมและหองปฏิบัติ เปนตน, แพทย/

พยาบาล มีความรูความสามารถในการใชเครื่องมือ, มีเทคโนโลยีและอุปกรณทางการแพทยเฉพาะ-

ทาง, ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณความนาเชื่อถือของโรงพยาบาลเอกชน, แพทย/พยาบาล/

เจาหนาท่ี ดูแลเอาใจใสอยางท่ัวถึง, มีการนําเขายาเวชภัณฑท่ีมีคุณภาพ, คุณภาพในการใหบริการมี

ความรวดเร็วถูกตองแมนยํา, มีบริการฉุกเฉินนอกเวลาทําการหรือเปดบริการ 24 ชั่วโมง, คารักษา

เหมาะสมเม่ือเทียบกับคาบริการและคายาเวชภัณฑ, การเดินทางมีความสะดวก, สถานท่ีจอดรถมี

เพียงพอและปลอดภัย, ไดรับสวนลดจากการใชบัตรเครดิตหรือเปนสมาชิกโรงพยาบาล และไดรับ

คําแนะนําจากคนรูจัก 
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การอภิปรายผล 

 การศึกษาภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ผูวิจยัสามารถสรุปการอภิปรายผลไดดังนี้  

 ผลการศึกษาภาพลักษณการบริการของโรงพยาบาลเอกชนสรุปวา ภาพรวมอยูในระดับดี   

ซ่ึงมีความสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ ของ (เสรี วงษมณฑา, 2540) ท่ีกลาวไววา

ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนทีละนอย และสะสมเพ่ิมพูนมากข้ึน จนสามารถฝงรากฐานม่ันคงแนนหนา

อยูในจิตใจและทัศนคติหรือความรูสึกนึกคิด ผลท่ีไดรับตามมาก็คือ ความนิยมชมชอบ ชื่อเสียง    

ความเชื่อถือ ศรัทธา และสอดคลองเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ (Steve and Cook, 1995)   

ท่ีกลาวไววา การเลือกใชบริการของผูรับบริการโดยสวนใหญนอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณของ

องคการและความตองการสวนบุคคลแลว และผลการศึกษาก็ตรงกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงานหรือองคการท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการท่ีตั้งไวคือ การเขาถึง

บริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ, ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ, 

ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ, การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน, ราคาคาบริการ

ท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ, คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลัง

การเขารับบริการ, ชื่อเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ, ความปลอดภัยใน

การใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ, ความรวดเร็วในการใหบริการ สวนดานของงานวิจัยมีความ

สอดคลองกับแนวคิด เรื่องภาพลักษณพยาบาลวิชาชีพตามการรับรูของผูใชบริการในโรงพยาบาล

เอกชนเขตกรุงเทพมหานคร ของ ภัคภร อ่ินคํา, บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร (2554) สามารถอธิบายไดวา 

ภาพลักษณพยาบาลวิชาชีพในดานการรับรูของผูใชบริการโนโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับดี        

(X = 4.22, SD = 0.41) และมีความสอดคลองกับแนวคิด เรื่องภาพลักษณของธุรกิจธนาคารท่ีมีผล

ตอการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคาร ของ นายณัฐพล ชวนสมสุข (2553) ซ่ึงสามารถอธิบาย

ไดวา โดยรวมแลวภาพลักษณของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธกับการรับรูคุณภาพบริการของทาง

กลุมลูกคาท่ีอยูในระดับคอนขางสูง และภาพลักษณของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธเชิงเสนตรงตอ

การรับรูคุณภาพบริการของกลุมลูกคาท่ีใชบริการธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05      

ซ่ึงจะสงผลในทางบวก ภาพลักษณของธุรกิจธนาคารโดยรวม สามารถอธิบายถึงการรับรูคุณภาพการ

บริการของกลุมลูกคาธนาคารไดถึงรอยละ 72.1 นอกจากนี้ ภาพลักษณของธุรกิจธนาคารท่ีนํามา
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คัดเลือกและวิเคราะหเขาสมการมีดวยกัน 4 ดานคือ ดานการติดตอลูกคา ดานการขับเคลื่อนทาง

สังคม ดานราคา และดานตําแหนงในตลาด มีความสัมพันธในเชิงเสนตรงตอการรับรูคุณภาพบริการ

ของกลุมลูกคาธนาคาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนเรื่องของคุณภาพการบริการมี

ความสอดคลองกับแนวคิด เรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการท่ีไดรับกับความพึงพอใจ

และความภักดีของคนไขท่ีมีตอสถานบริการทางการแพทยเอกชนแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ของ ปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2553) สามารถอธิบายไดวา จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาคนไข

ท่ีเขารับบริการนั้นมีความคิดเห็นคุณภาพการบริการท่ีไดรับในดานตางๆในระดับท่ีดีฉะนั้นจึงมีความ

พึงพอใจและความภักดีตอสถานบริการทางการแพทยในระดับสูง หลังจากการทดสอบสมมุติฐานทาง

สถิติ คาท่ีไดแสดงใหเห็นถึงระดับความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการดานตางๆและมีความสอดคลอง

กับแนวคิด เรื่องคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร

และสาขานวนคร ของ ภัคจิรา บานเพียร, ดวงตา สราญรมย และวรุณี เชาวนสุขุม (2555) ภาพรวม 

จัดวาอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาตามสาขา พบวา สาขาประตูน้ําพระอินทร ภาพรวมอยูในระดับสูง 

เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสูง โดยมีความคิดเห็น ดานความเชื่อถือและไววางใจ

ไดสูงสุด และดานสิ่งท่ีสัมผัสไดต่ําสุด สาขานวนคร ภาพรวม อยูในระดับสูงท่ีสุด จากการพิจารณาราย

ดานพบวา โดยมี ความคิดเห็น ดานความเชื่อถือและไววางใจไดสูงสุด และดานสิ่งท่ีสัมผัสไดต่ําสุด  

 ผลการศึกษาขอมูลการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ภาพรวมอยูในระดับมาก 

ซ่ึงมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่องการตัดสินใจ ของ (บุษกร คําคง, 2542) ท่ีกลาวไววา การตัดสินใจ

ตองใชขอมูลพ้ืนฐานจากเรื่องท่ีกําลังพิจารณา โดยใชความรูพ้ืนฐานและขอสรุปท่ีเปนท่ียอมรับ นํามา

ผสมผสานกับการสรุปอางอิง เพ่ือนําไปสูเปาหมาย แสดงทิศทางนําไปสูการตัดสินใจสวนดานของ

งานวิจัยมีความสอดคลองกับแนวคิด เรื่องปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญในเขตกรุงเทพมหานคร  ของ จันทนา รักษนาค (2556) สามารถอธิบาย

ไดวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเขารับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาด

ใหญในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสําคัญอยูในระดับมาก คือ สวนประสมดานผลิตภัณฑ ดาน

สถานท่ีบริการ และชองทางจัดจาหนาย ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ 

สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง คือ สวนประสมทางดาน

ราคาและดานกิจกรรมสงเสริมการตลาด และมีความสอดคลองกับแนวคิด เรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ คลีนิคกันยากายภาพบําบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ของ ภัคจิรา ปติผล (2556) สามารถอธิบายไดวา ผลการศึกษาระดับความสําคัญของสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ คลีนิคกันยากายภาพบําบัดของกลุมตัวอยาง พบวา

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการใหความสําคัญคือชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของคลินิก แพทย และ/

หรือนักกายภาพบําบัด ปจจัยดานราคาใหความสําคัญคือการคิดราคาเปนรายครั้ง ปจจัยดานทําเล

ท่ีตั้งใหความสําคัญคือทําเลท่ีตั้งอยูใกลบาน ปจจัยดานสงเสริมการตลาดใหความสําคัญคือการคิด

ราคาเปนรายครั้ง ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญคือการท่ีบุคคลากรมีความกระตือรือรนในการ

ใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหความสําคัญคือการใหบริการท่ีมีความรวดเร็ว ปจจัยดาน

สิ่งแวดลอมทางกายภาพใหความสําคัญคือสถานท่ี ท่ีมีความสะอาดและถูกสุขลักษณะ สวนผล

การศึกษาไมมีความสอดคลองกับแนวคิด เรื่องคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของ กมนวรรณ ม่ันมาก (2556) สามารถ

อธิบายไดวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดไดแกดานราคาและดานการจัดจําหนายมีความสัมพันธ

กับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดานผลิตภัณฑและดานการสงเสริมการตลาด ไมมีความสัมพันธกับการ

ตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

 ผลจากการศึกษาภาพลักษณการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล

เอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนตอผูท่ีสนใจและดําเนินกิจการ

เก่ียวกับธุรกิจโรงพยาบาล โดยสามารถนําขอมูลไปปรับใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดไดดังนี้ 

 1. จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณการบริการดานการเขาถึงบริการไดทันทีตามความ

ตองการ โดยคนสวนมากใหความสําคัญมากเปนอันดับหนึ่ง และความตองการจากการแปลผลอยูใน

ระดับดี เม่ือพิจารณาแตละดานจึงทําใหทราบวาสิ่งท่ีทางโรงพยาบาลเอกชน ควรใหความสําคัญและ

การพัฒนาคุณภาพคือ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ีเต็มใจและกระตือรือรนใหบริการ รองลงมา แพทย/

พยาบาล/เจาหนาท่ี คลองแคลววองไวในการใหบริการ, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหคําแนะนําได

ถูกตองและรวดเร็ว และ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี มีความตอเนื่องในการใหบริการ 

 2. จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณดานความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ โดยคน

สวนมากใหความสําคัญอยูในอันดับสอง และความตองการจากการแปลผลอยูในระดับดี เม่ือพิจารณา

แตละดานจึงทําใหทราบวาสิ่งท่ีทางโรงพยาบาลเอกชน ควรใหความสําคัญและพัฒนาคุณภาพ คือ 
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แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี มีความรูความสามารถและบริการอยางมืออาชีพ และแพทย/พยาบาล/

เจาหนาท่ี มีความชํานาญในการใชเครื่องมือ มีคาเฉลี่ย รองลงมา แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี มีบุคลิก

นาเชื่อถือ ไววางใจ, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหคําแนะนําเก่ียวกับโรคและการรักษา, การตรวจ

วินิจฉัยโรค การรักษาพยาบาลไมผิดพลาด และแพทยตรวจรักษาและวินิจฉัยโรคอยางละเอียดไมรีบ

รอนและใหคําแนะนําท่ีดีไมแสดงอาการหงุดหงิดเม่ือผูปวยซักถาม 

 3. จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณดานคุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการ

และภายหลังการเขารับบริการ โดยคนสวนมากใหความสําคัญอยูในอันดับสาม และความตองการจาก

การแปลผลอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาแตละดานจึงทําใหทราบวาสิ่งท่ีทางโรงพยาบาลเอกชน ควรให

ความสําคัญและพัฒนาคุณภาพ คือ แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี แจงวันเวลา และใหใบนัดท่ีระบุเวลา

เขาตรวจหรือพบแพทยอยางชัดเจน รองลงมา เจาหนาท่ีและบุคลากรท่ีเก่ียวของ ตอนรับและให

คําแนะนําเบื้องตนดวยความยิ้มแยมแจมใส, การตรวจเปนไปตามลําดับกอน-หลัง, เจาหนาท่ีและ

บุคลากรท่ีเก่ียวของ ใหคําแนะนําและอธิบายข้ันตอนการรักษาอยางละเอียด, การใหบริการตรงตาม

เวลาท่ีแจงแกผูปวย เชน การรอรับผลเลือด การรอรับยา และความรวดเร็วในการไดพบแพทย  

4. จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณดานการใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน โดยคน

สวนมากใหความสําคัญอยูในอันดับสี่ และความตองการจากการแปลผลอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาแต

ละดานจึงทําใหทราบวาสิ่งท่ีทางโรงพยาบาลเอกชน ควรใหความสําคัญและพัฒนาคุณภาพ คือ 

แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหเกียรติและใหความสําคัญแกทาน ในฐานะทานเปนบุคคลคนหนึ่งท่ีเขา

รับการบริการ รองลงมา แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหคําแนะนําผูปวยขณะพักฟนตามอาการของแต

ละคนดวยความเต็มใจ, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี เอาใจใสดูแลตามความตองการท่ีแตกตางกันของ

ผูรับบริการแตละคน, แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี เคารพความเปนสวนตัวของผูรับบริการ และ

แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ี ใหบริการอยางเสมอภาคไมแบงชั้นวรรณะ 

 5. จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณดานความสะดวกของทําเลท่ีตั้งสภาพแวดลอมของ

สถานท่ี ในการเขารับบริการ โดยคนสวนมากใหความสําคัญอยูในอันดับหา และความตองการจาก

การแปลผลอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาแตละดานจึงทําใหทราบวาสิ่งท่ีทางโรงพยาบาลเอกชน ควรให

ความสําคัญและพัฒนาคุณภาพ คือ โรงพยาบาลเอกชนอยูในทําเลท่ีเหมาะสม ผูใชบริการติดตอได

สะดวก รองลงมา สถานท่ีภายในโรงพยาบาลเอกชนมีการตกแตงสวยงาม สถานท่ีภายในโรงพยาบาล

เอกชนกวางขวางไมแออัด, โรงพยาบาลเอกชนมีท่ีจอดรถเพียงพอกับผูมาใชบริการและมีเจาหนาท่ี

รักษาความปลอดภัย, มีปายบอกทิศทางท่ีตั้งของหนวยงานบริการตางๆภายในโรงพยาบาลท่ีชัดเจน 

อานงาย และการเดินทางมีรถประจําทางวิ่งผานหลายสาย 
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 6. จากการศึกษาพบวา ภาพลักษณดานราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 

โดยคนสวนมากใหความสําคัญอยูในอันดับหก และความตองการจากการแปลผลอยูในระดับดี เม่ือ

พิจารณาแตละดานจึงทําใหทราบวาสิ่งท่ีทางโรงพยาบาลเอกชน ควรใหความสําคัญและพัฒนา

คุณภาพ คือ คาแพทย คารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพการรักษา รองลงมา  

คารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสมกับบริการท่ีไดรับ และคายาคาเวชภัณฑมีราคาท่ีไมแพงเหมาะสม

กับการบริการท่ีไดรับ แตถึงอยางไรก็ตามในสายตาของผูบริโภคก็ยังมองวาโรงพยาบาลเอกชนยังมี

คาใชจายท่ีคอนขางสูงหากเปนไปไดทางโรงพยาบาลควรมีสวนลดและสิทธิพิเศษใหกับผูท่ีใชบริการ 

มากกวาท่ีจะคิดหวังแตผลกําไรทางธุรกิจเพียงอยางเดียว 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป 

เพ่ือใหผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายตอไปในทัศนะท่ีกวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน

ตอฝายท่ีเก่ียวของ ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังนี้ 

1. แนะนําใหทําการศึกษากับกลุมประชากร/กลุมตัวอยาง กลุมอ่ืน ๆ ในสถานท่ีท่ีแตกตางกัน 

เชน เจาะจงโรงพยาบาลเอกชนชั้นนํา และทําการศึกษาวามีความแตกตางกันมากนอยแคไหน

เนื่องจากผูท่ีเขารับการรักษาในโรงพยาบาลเอกชนชั้นนําสวนมากจัดอยูในกลุมท่ีมีฐานะการเงินท่ีดี

และมีความพรอมในการรักษา ซ่ึงอาจจะไดการมุมมองทางความคิดท่ีตางออกไปจากกลุมคนท่ัวไปท่ี

ใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 

2. แนะนําใหศึกษากับตัวแปรอ่ืนท่ีอาจมีความเก่ียวของกับตัวแปรท่ีทําการศึกษาอยูนี้ เชน 

โรงพยาบาลเฉพาะทาง ตา หู คอ จมูก และทันตกรรม เพ่ือนําผลมาเปรียบเทียบกับภาพลักษณการ

บริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลท่ีได

นั้น สามารถกําหนดกลยุทธในการทําธุรกิจใหตรงกับความตองการของผูบริโภคแตละกลุมได 

3. แนะนําใหใชสถิติตัวอ่ืนมาวิเคราะหในแงมุมอ่ืน ๆ เชน Canonical Correlation 

เปนการหาความสัมพันธระหวางชุดของตัวแปรอิสระและชุดของตัวแปรตาม โดยตัวแปรอิสระจะมี

ตั้งแต 1 ตัวข้ึนไป และตัวแปรตามมีมากกวา 2 ตัว โดยตัวแปรท้ังหมดควรอยูในมาตราการวัดระดับ 

Interval หรือ Ratio Scale  
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แบบสอบถาม 

ภาพลักษณ์การบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพ่ือประกอบการศึกษาค้นคว้าของนักศึกษาโครงการบัณฑิตศึกษา
สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มีวัตถุประสงค์เพ่ือรวบรวมความคิดเห็นภาพลักษณ์การ
บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ข้อมูลจาก
การวิจัยในครั้งนี้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงภาพลักษณ์ด้านบริการ ให้ผู้รับบริการมี
ความประทับใจในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  จึงขอความร่วมมือในการ
กรอกแบบสอบถามทุกข้อ โดยท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

แบบสอบถามส าหรับการวิจัยประกอบด้วย 3 ส่วนได้แก ่

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถาม  
ผู้ด าเนินการวิจัย 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับสถานภาพของท่าน 

 

1. เพศ 

 ⎕ ชาย       ⎕ หญิง 

2. อายุ 

 ⎕15-24 ปี       ⎕ 25-34 ปี             ⎕ 35-44 ปี 

  ⎕ 45-54 ปี       ⎕ 55 ปีขึ้นไป 

3. ท่านส าเร็จการศึกษา 

 ⎕ ต่ ากว่ามัธยมศึกษา      ⎕ มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า  ⎕ อนุปริญญา/ปวส. 

  ⎕ ปริญญาตรี       ⎕ สูงกว่าปริญญาตรี           ⎕ อ่ืน ๆ (ระบุ)……… 

4. อาชีพ 

 ⎕ นักเรียน/นักศึกษา     ⎕ พนักงานบริษัทเอกชน  ⎕ ประกอบธุรกิจส่วนตัว 

  ⎕ พนักงานรัฐวิสาหกิจ      ⎕ รับราชการ    ⎕ อ่ืน ๆ (ระบ)ุ………  

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ⎕ ต่ ากว่า 10,000 บาท      ⎕ 10,001 – 20,000 บาท ⎕ 20,001 – 30,000 บาท 

  ⎕ 30,001 – 40,000 บาท  ⎕ 40,001 – 50,000 บาท ⎕ 50,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว  

 

 
 

ภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 

ระดับความเห็นของภาพลักษณ์ 

 
ดีที่สุด 

 

 
ดี 
 

 
ปานกลาง 

 

ควร
ปรับปรุง 

 

ควร
ปรับปรุง

มาก 

5 4 3 2 1 
ภาพลักษณ์ด้านการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการ 

1. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ เต็มใจและ   
กระตือรือร้นให้บริการ 

     

2. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ คล่องแคล่วว่องไว
ในการให้บริการ 

     

3. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน าได้
ถูกต้องและรวดเร็ว 

     

4. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ มีความต่อเนื่องใน
การให้บริการ 

     

ภาพลักษณ์ด้านความสะดวกของท าเลที่ตั้ง สภาพแวดล้อมของสถานที่ ในการเข้ารับบริการ  

5. โรงพยาบาลเอกชนอยู่ในท าเลที่เหมาะสม 
ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

     

6. โรงพยาบาลเอกชนมีที่จอดรถเพียงพอกับผู้มา
ใช้บริการและมีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย 

     

7. สถานที่ภายในโรงพยาบาลเอกชนมีการ
ตกแต่งสวยงาม 

     

8. สถานที่ภายในโรงพยาบาลเอกชนกว้างขวาง
ไม่แออัด 

     

9. การเดินทางมีรถประจ าทางวิ่งผ่านหลายสาย      

10. มีป้ายบอกทิศทางที่ตั้งของหน่วยงานบริการ
ต่างๆภายในโรงพยาบาลที่ชัดเจน อ่านง่าย 
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ภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 
 

ระดับความเห็นของภาพลักษณ์ 

 
ดีที่สุด 

 

 
ดี 
 

 
ปานกลาง 

 

ควร
ปรับปรุง 

 

ควร
ปรับปรุง

มาก 
5 4 3 2 1 

ภาพลักษณ์ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 

11. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที ่มีความรู้
ความสามารถและบริการอย่างมืออาชีพ 

     

12. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ มีบุคลิก
น่าเชื่อถือ ไว้วางใจ 

     

13. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ มีความช านาญ
ในการใช้เครื่องมือ 

     

14. การตรวจวินิจฉัยโรค การรักษาพยาบาลไม่
ผิดพลาด 

     

15. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน า
เกี่ยวกับโรคและการรักษา 

     

16. แพทย์ตรวจรักษาและวินิจฉัยโรคอย่าง
ละเอียดไม่รีบร้อนและให้ค าแนะน าที่ดีไม่แสดง
อาการหงุดหงิดเมื่อผู้ป่วยซักถาม 

     

ภาพลักษณ์ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 
17. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที ่ให้เกียรติและให้
ความส าคัญแก่ท่าน ในฐานะท่านเป็นบุคคลคน
หนึ่งที่เข้ารับการบริการ 

     

18. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที ่เอาใจใส่ดูแล
ตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ
แต่ละคน 

     

19. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน า
ผู้ป่วยขณะพักฟ้ืนตามอาการของแต่ละคนด้วย
ความเต็มใจ 
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ภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 

ระดับความเห็นของภาพลักษณ์ 

 
ดีที่สุด 

 

 
ดี 
 

 
ปานกลาง 

 

ควร
ปรับปรุง 

 

ควร
ปรับปรุง

มาก 
5 4 3 2 1 

ภาพลักษณ์ด้านการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน (ต่อ) 

20. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่าง
เสมอภาคไม่แบ่งชั้นวรรณะ 

     

21. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที ่เคารพความเป็น
ส่วนตัวของผู้รับบริการ 

     

ภาพลักษณ์ด้านราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
22. ค่ารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสมกับบริการ
ที่ได้รับ 

     

23. ค่ายาค่าเวชภัณฑ์ มีราคาที่ไม่แพงเหมาะสม
กับการบริการที่ได้รับ 

     

24. ค่าแพทย์ ค่ารักษาพยาบาลมีราคาเหมาะสม 
เมื่อเทียบกับคุณภาพการรักษา 

     

ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
25. เจ้าหน้าที่และบุคลากรที่เก่ียวข้อง ต้อนรับ
และให้ค าแนะน าเบื้องต้นด้วยความยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

     

26. เจ้าหน้าที่และบุคลากรที่เก่ียวข้อง ให้
ค าแนะน าและอธิบายขั้นตอนการรักษาอย่าง
ละเอียด 

     

27. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที ่แจ้งวันเวลา 
และให้ใบนัดที่ระบุเวลาเข้าตรวจหรือพบแพทย์
อย่างชัดเจน 
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ภาพลักษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชน 

ระดับความเห็นของภาพลักษณ์ 

 
ดีที่สุด 

 

 
ดี 
 

 
ปานกลาง 

 

ควร
ปรับปรุง 

 

ควร
ปรับปรุง

มาก 
5 4 3 2 1 

ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ (ต่อ) 

28. การตรวจเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง      
29. ความรวดเร็วในการได้พบแพทย์      

30. การให้บริการตรงตามเวลาที่แจ้งแก่ผู้ป่วย 
เช่น การรอรับผลเลือด การรอรับยา เป็นต้น 

     

 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว  

 

 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

ระดับความส าคัญ 

 
มากที่สุด 

 

 
มาก 

 

 
ปานกลาง 

 

 
น้อย 

 

 
น้อยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1. ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ ความ
น่าเชื่อถือของโรงพยาบาลเอกชน 

     

2. แพทย์/พยาบาล มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน      

3. มีการบริการทางการแพทย์ครบครัน ได้แก่ 
ศัลยกรรม ทันตกรรม สูติกรรม อายุรกรรมและ
ห้องปฏิบัติ เป็นต้น 

     

4. เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความ
สะอาดและทันสมัย 

     

5. เครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ได้รับ
มาตรฐานสากล 
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การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 
(ต่อ) 

ระดับความส าคัญ 

 
มากที่สุด 

 

 
มาก 

 

 
ปานกลาง 

 

 
น้อย 

 

 
น้อยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

6. มีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ทางการแพทย์เฉพาะ
ทาง 

     

7. แพทย์/พยาบาล มีความรู้ความสามารถใน
การใช้เครื่องมือ 

     

8. แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ ดูแลเอาใจใส่
อย่างทั่วถึง 

     

9. มีการน าเข้ายาเวชภัณฑ์ที่มีคุณภาพ      

10. ค่ารักษาเหมาะสมเมื่อเทียบกับค่าบริการ
และค่ายาเวชภัณฑ์ 

     

11. มีบริการฉุกเฉินนอกเวลาท าการหรือเปิด
บริการ 24 ชั่วโมง 

     

12. คุณภาพในการให้บริการมีความรวดเร็ว
ถูกต้องแม่นย า 

     

13. ได้รับส่วนลดจากการใช้บัตรเครดิตหรือเป็น
สมาชิกโรงพยาบาล 

     

14. สถานที่จอดรถมีเพียงพอและปลอดภัย      

15. ได้รับค าแนะน าจากคนรู้จัก      

16. การเดินทางมีความสะดวก      
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