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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ ศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ                  

ในส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตจงัหวัดนครราชสมีา กลุม่ตวัอย่าง 

คือ ผู้ที่มาใช้บริการในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ได้แก่ โรงพยาบาล ป.แพทย์ โรงพยาบาล

เซนต์เมรี่ และโรงพยาบาลกรุงเทพราชสีมาจ�ำนวน 384 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สุ่มตัวอย่าง      

แบบบงัเอญิ สถิตทิีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที 

(t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่ม       

เป็นรายคู่โดยใช้ Scheffe Analysis ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขต           

จังหวัดนครราชสีมาส่วนใหญ่ใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพ่ือรักษาอาการเจ็บป่วย           



14   Ratchaphruek Journal Vol.19 No.2 (May - August 2021)

วารสารราชพฤกษ์ ปีที่ 19 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2564)

เหตุผลในการเลือกใช้บริการเพราะได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว ผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจคือตัวเอง มาใช้บริการ       

ช่วงเวลาวันเสาร์และวันอาทิตย์ เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเซนต์เมรี่ และช�ำระค่ารักษาพยาบาลด้วยตนเอง ส�ำหรับ         

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในเขตจงัหวัดนครราชสมีา

พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และมีความพึงพอใจในด้านลักษณะทางกายภาพมากท่ีสุดและผลการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ จ�ำแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า พฤติกรรมผู้ใช้บริการ                

ทีแ่ตกต่างกันในด้านแผนกท่ีใช้บรกิาร ด้านเหตผุลในการเลอืกใช้บรกิาร ด้านโรงพยาบาลท่ีเลอืกใช้บรกิาร และด้านลักษณะ

การช�ำระค่ารกัษาพยาบาลจะมคีวามพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดบรกิารโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถิติที่ระดับ .05

ค�ำส�ำคัญ: พฤติกรรม ความพึงพอใจ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ โรงพยาบาลเอกชน

ABSTRACT

	 This research aimed to study behavior in using services and satisfaction of users in service marketing 

mix of large private hospitals in Nakhon Ratchasima Province. The sample group was participants who used 

services in large private hospitals in Nakhon Ratchasima Province, namely Porphat Hospital, St. Mary’s 

Hospital and Bangkok Ratchasima Hospital, totaling 384 persons. The questionnaire was used as the research 

instrument. The accidental sampling method was utilized to recruit samples. Statistics for data analysis 

included frequency, percentage, average, standard deviation, t-test, ANOVA and Scheffe analysis. The research 

results showed that in large private hospitals in Nakhon Ratchasima Province, most of them has out-patient 

services. The results of the satisfaction in the service marketing mix of users in large private hospitals in 

Nakhon Ratchasima province overall was the high level and were most satisfied with their physical appearance. 

The results of comparing satisfaction were found that the users’ behavior was different. In the department that 

used the service on the reasons for choosing the service. The hospitals’ services and the type of payment were 

considered. There would be satisfaction with the different service marketing mixes of the private hospitals in 

Nakhon Ratchasima Province overall was statistically significant at the .05 level.

Keywords: Behavior, Satisfaction, Service marketing mix, Large private hospital

บทน�ำ

	 โรงพยาบาลนบัว่าเป็นปัจจยัพ้ืนฐานท่ีมคีวามจ�ำเป็น

ในการด�ำรงชีวิต ตั้งแต่การเกิดการเจ็บป่วยหรือเมื่อเกิด

อบุตัเิหตฉุกุเฉนิต้องไปรกัษาท่ีโรงพยาบาล และด้วยจ�ำนวน

ประชากรท่ีมากข้ึน มอีตัราการเจบ็ป่วยและเสยีชวิีตจากโรค

เพ่ิมสงูข้ึนส่งผลให้อตัราการใช้บรกิารโรงพยาบาลเพ่ิมมากข้ึน

ตามล�ำดับ และโรงพยาบาลรัฐไม่สามารถให้บริการได้     

เพียงพอจากจ�ำนวนผู ้ป่วยในท่ีมีมากกว่าจ�ำนวนเตียง              

ทีใ่ห้บรกิาร และผูป่้วยนอกยังต้องใช้เวลารอนานซึง่เป็นการ

เปิดโอกาสทางการตลาดแก่ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน               

ทีเ่น้นให้บรกิารด้วยความรวดเรว็และสะดวกสบาย ส่งผลให้

กลุ่มรายได้ปานกลางถึงสูงที่มีก�ำลังซื้อหันมาใช้บริการ        

โรงพยาบาลเอกชนเพ่ิมข้ึน (วิจยักรงุศร,ี 2563) และในปัจจบุนั

โรงพยาบาลเอกชนต่างมุง่ยกระดบัประสทิธิภาพการบรกิาร

สู่มาตรฐานสากลได้มีการขยายการลงทุนอย่างต่อเน่ือง     

อาทิ การเพ่ิมส่ิงอ�ำนวยความสะดวก การลงทุนศูนย์รกัษาโรค

เฉพาะทางและโรคท่ีซบัซ้อน การเพ่ิมเครอืข่ายและขยายสาขา

โรงพยาบาลแห่งใหม่กระจายไปในแถบหวัเมอืงต่างจงัหวัด

เช่น ชลบรุ ีเชยีงใหม่ สรุาษฎร์ธาน ีนครราชสมีา (กรมพัฒนา

ธุรกิจการค้า, 2562) 
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15   

	 จงัหวัดนครราชสมีาตัง้อยู่ในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ

เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจของภูมิภาค มีพ้ืนที่มากที่สุด    

ในประเทศ  มกีารพัฒนาในระดับสงูและเจรญิเตบิโตอย่างรวดเรว็

ประชากรมมีากเป็นอันดบัหนึง่ของภาค มโีรงพยาบาลเอกชน 

จ�ำนวน 9 แห่ง รวม 771 เตียง (ส�ำนักงานสถิติจังหวัด

นครราชสมีา, 2562) ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมขียายการลงทุน

อย่างต่อเน่ืองเพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดและรักษา    

การเติบโตของรายได้มีการใช้กลยุทธ์การตลาดเพ่ือรักษา

และเพ่ิมฐานลูกค้า เช่นการน�ำเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาช่วย   

ในการตรวจคดักรองและรกัษาโรค การมแีพทย์ท่ีเชีย่วชาญ

เฉพาะทาง การโฆษณาผ่านสือ่ประชาสมัพันธ์การเพ่ิมบรกิาร

ทีร่วดเรว็ทนัใจ การขยายพ้ืนทีใ่ห้บรกิาร การขยายเครอืข่าย

ให้บรกิาร การจดัโปรแกรมรกัษาราคาพิเศษ การขยายตลาด

ลกูค้าต่างประเทศด้วยการเป็นพันธมติรกบัโรงพยาบาลอืน่ 

ทั้งในและนอกประเทศ เพ่ือรับและส่งต่อผู้ป่วย และเป็น

พันธมติรกับธุรกิจอืน่เพ่ือเพ่ิมฐานลกูค้ากลุม่ใหม่ ส่งผลท�ำให้

ธุรกิจมีการแข่งขันสูงและมีความรุนแรงเพิ่มขึ้น

	 ตั้งแต่ปี 2558 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนได้รับ              

ผลกระทบจากเศรษฐกิจในประเทศท่ีขยายตัวช้า ส่งผลให้

ลูกค้าของโรงพยาบาลต่างมีความระมัดระวังในการใช้จ่าย 

สะท้อนให้เห็นจากจ�ำนวนผู ้ป่วยที่เข้ารับบริการลดลง

ประกอบกับพฤติกรรมของคนไข ้ที่ เปลี่ยนแปลงไป                  

ตามเทคโนโลยีทีเ่ข้ามามบีทบาทมากขึน้  ท�ำให้คนไข้มทีางเลอืก

ในการเข้าถึงการรักษาพยาบาล เช่น การปรับลดค่าใช้จ่าย

ด้วยการซือ้ยากินเอง  การเลอืกใช้สทิธ์ิรกัษาจากสถานพยาบาล

ของรฐั รวมถึงคลนิิกทีม่ค่ีารกัษาถูกกว่า หรอืชะลอการรกัษา

ในกรณีโรคไม่ร้ายแรง ดังนั้นโรงพยาลไม่เพียงแต่ให้ความ

ส�ำคัญกับการรักษาพยาบาลเท่านั้น จะต้องมีความเข้าใจ

ถึงพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าซ่ึงเป็นจุดเริ่มต้น

ทีส่�ำคญัของกระบวนการทางการตลาดทีม่ผีลต่อความส�ำเรจ็

ของธุรกิจบริการ และเป็นตัวก�ำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด

ทัง้ในด้านการก�ำหนดลกัษณะของการให้บรกิาร การพัฒนา

บริการ การตั้งราคา การก�ำหนดช่องทางการจัดจ�ำหน่าย 

การเลอืกการส่งเสรมิการตลาดเพ่ือตอบสนองความต้องการ

และสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ ซึ่งเป็นเป้าหมาย

ทางการตลาดท่ีส�ำคัญของธุรกิจบริการ ท�ำให้เกิดการใช้

บริการซ�้ำ มีความจงรักภักดี และบอกต่อ เป็นการสร้าง     

ความได้เปรยีบทางด้านการแข่งขนั ท�ำให้สามารถรกัษาฐาน  

ลูกค้าเดิม และขยายตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าใหม่ เพ่ือให้      

การด�ำเนินธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสามารถอยู ่รอด          

สร้างยอดขาย มกี�ำไร และเตบิโตอย่างต่อเนือ่ง (วจิยักรงุศร,ี 

2563) 

	 ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรม

การใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนในเขตจงัหวัดนครราชสมีา 

เพ่ือให้ทราบถึงลักษณะและความเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม

ของผู้ใช้บริการ และต้องการศึกษาระดับความพึงพอใจ       

ในส่วนประสมทางการตลาด รวมถึงความแตกต่าง             

ของความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ        

ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อการด�ำเนินงานของโรงพยาบาล       

โดยสามารถน�ำผลท่ีได้จากการศกึษาค้นคว้าไปเป็นแนวทาง

ในการวางแผน และปรับกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสม

กับแต่ละกลุ่มท�ำให้สามารถตอบสนองความต้องการและ

สร้างความได้เปรียบเหนือกว่าคู ่แข ่ง จากการสร้าง               

ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ

วัตถุประสงค์

	 1.	 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนขนาดใหญ่ ในเขตจังหวัดนครราชสีมา

	 2.	 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดบริการของโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่       

ในเขตจังหวัดนครราชสีมา

	 3.	 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดบริการของโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่       

ในเขตจังหวัดนครราชสีมา จ�ำแนกตามพฤติกรรม                         

ในการใช้บริการ

สมมติฐานการวิจัย	

	 พฤติกรรมการใช ้บริการโรงพยาบาลเอกชน            

ขนาดใหญ่ ในเขตจังหวัดนครราชสีมาท่ีแตกต่างกัน                 

มีระดับความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ของโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่  ในเขตจังหวัด

นครราชสีมาแตกต่างกัน
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วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 1.	ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  1.1	 ประชากร ได้แก่ ผูท่ี้มาใช้บรกิารในโรงพยาบาล

เอกชนขนาดใหญ่  ในเขตจงัหวัดนครราชสมีาซึง่ไม่ทราบจ�ำนวน

ประชากรที่แน่นอน

		  1.2	 กลุ ่มตัวอย่าง ได ้แก ่  ผู ้ที่มาใช ้บริการ                

ในโรงพยาบาล ป. แพทย์ โรงพยาบาลเซนต์เมรี่ และ            

โรงพยาบาลกรงุเทพราชสมีา  ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบบงัเอญิ 

เนื่องจากมีการจ�ำกัดพ้ืนที่ให ้เข ้าเก็บข ้อมูลจึงท�ำให ้                   

ไม่สามารถสอบถามจากประชากรในพ้ืนท่ีท้ังหมด  โดยต้องการ

ระดับความเชือ่มัน่ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคลือ่นยอมรบัได้

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 5 ค�ำนวณสูตรขนาดของกลุ่มตัวอย่าง     

ในกรณีท่ีไม่ทราบจ�ำนวนประชากรทีแ่น่นอน ได้กลุม่ตวัอย่าง 

ไม่ต�่ำกว่า 384 ตัวอย่าง (Cochran, 1977 อ้างถึงใน      

ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2560, น. 46)

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

		  ใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น แบ่งออกเป็น     

3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 พฤติกรรมการใช้บริการโดย               

แบ่งออกเป็น 7 ด้าน ตามหลักการวิเคราะห์พฤติกรรม              

ผู้บริโภคด้วยค�ำถาม 6Ws 1H เป็นแบบตรวจสอบรายการ 

ตอนที ่2 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

แบ่งออกเป็น 7 ด้าน ตามหลักทฤษฎีส่วนประสมทาง           

การตลาด (7Ps) เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 

มีค่าความเชื่อมั่นแบบสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาค 

เท่ากับ 0.971 และตอนที่ 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

อื่น ๆ มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด

	 3.	วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

		  ผู ้ วิ จั ย เ ก็บรวบรวมข ้อมูลด ้ วยตนเอง กับ                    

กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 400 ชุด ได้ข้อมูลสมบูรณ์กลับคืนมา 

384 ชุด คิดเป็นร้อยละ 96

	 4.	การวิเคราะห์ข้อมูล

		  วิเคราะห์ข้อมลูพฤตกิรรมการใช้บรกิารใช้วธีิการ

หาค่าความถี่แล้วสรุปออกมาเป็นค่าร ้อยละ ข ้อมูล              

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใช้วธีิการ

หาค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ส่วนการเปรยีบเทยีบ

ความแตกต่างของความพึงพอใจในส่วนประสมทาง           

การตลาดบริการจ�ำแนกตามพฤติกรรมในการใช้บริการ        

ใช้การวเิคราะห์ความแตกต่างด้วยสถิตทิดสอบค่าท ี(t-test) 

และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

ANOVA) ซึ่งเมื่อพบความความแตกต่าง ท�ำการวิเคราะห์

เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่มเป็นรายคู่โดยใช้       

Scheffe analysis 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

พฤติกรรมในการใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ 

ในเขตจังหวัดนครราชสีมา

1. แผนกที่ใช้บริการ

2. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ

3. เหตุผลที่เลือกใช้บริการ

4. ผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ

5. ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการ

6. โรงพยาบาลที่ใช้บริการ

7. ลักษณะการช�ำระค่ารักษาพยาบาล

ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด

บริการของโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่

ในเขตจังหวัดนครราชสีมา

1. ด้านการรักษาและบริการทางการแพทย์

2. ด้านราคา 

3. ด้านสถานที่ให้บริการ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

5. ด้านบุคลากร 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ
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ผลการวิจัย

	 1.	 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน        

ในเขตจังหวัดนครราชสีมา เก่ียวกับแผนกท่ีใช้บริการ  

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ เหตุผลที่เลือกใช้บริการ              

ผู ้มีส ่วนร่วมในการตัดสินใจ ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการ             

โรงพยาบาลที่ใช้บริการและลักษณะการช�ำระค่าบริการ      

พบว่า ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก        

โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือรักษาอาการเจ็บป่วย และตัดสินใจ

ใช้บริการด้วยตนเอง โดยเข้ารับบริการในช่วงวันเสาร์ 

อาทิตย์ นอกจากนี้ ผู ้ใช้บริการส่วนมากเลือกใช้บริการ     

เพราะได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว นิยมใช้บริการ         

โรงพยาบาลเซนต์เมรี ่และช�ำระค่ารกัษาพยาบาลด้วยตนเอง 

รายละเอียดดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 จ�ำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการ จ�ำแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการที่มีจ�ำนวนสูงสุด

1.	 ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก	 330	 85.94

2.	 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย	 205	 53.39

3.	 เหตุผลที่เลือกใช้บริการเพราะได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว	 112	 29.17

4.	 ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยตนเอง	 279	 72.66

5.	 สะดวกเข้ารับบริการในช่วงวันเสาร์และวันอาทิตย์	 245	 63.80

6.	 เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเซนต์เมรี่	 130	 33.86

7.	 ช�ำระค่ารักษาพยาบาลด้วยตนเอง	 180	 46.80

	 2. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชน ในเขตจังหวัดนครราชสีมา พบว่า ความพึงพอใจ      

ในส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู ้ใช ้บริการ                

ตารางที ่2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจในสว่นประสมทางการตลาดบริการโดยภาพรวม

1. การรักษาและบริการทางการแพทย์	 4.38	 0.57	 มาก	 3

2. ราคา	 3.96	 0.63	 มาก	 7

3. สถานที่ให้บริการ	 4.33	 0.59	 มาก	 4

4. การส่งเสริมการตลาด	 4.06	 0.66	 มาก	 6

5. บุคลากร	 4.40	 0.66	 มาก	 2

6. กระบวนการให้บริการ	 4.31	 0.58	 มาก	 5

7. ลักษณะทางกายภาพ	 4.43	 0.58	 มาก	 1

                                 รวม	 4.26	 0.47	 มาก	

	 พฤติกรรมการใช้บริการ	 จ�ำนวน (คน)	 ร้อยละ

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ     

ด้านลักษณะทางกายภาพ รองลงมา คือ ด้านบุคลากร       

และน้อยที่สุด คือ ด้านราคา รายละเอียดดังตารางที่ 2  

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ระดับความพึงพอใจ

	 X	 S.D.	 ระดับ	 ล�ำดับที่
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		  เมื่อพิจารณาโดยละเอียดของแต ่ละด ้าน               

ในรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และต�่ำสุด มีข้อค้นพบ ดังนี้

		  2.1	 ด้านการรักษาและบริการทางการแพทย์           

มคีวามพึงพอใจในเครือ่งมอือปุกรณ์ทางการแพทย์มากทีส่ดุ 

(ค่าเฉลี่ย 4.41) และน้อยที่สุดจากยาและเวชภัณฑ์               

(ค่าเฉลี่ย 4.36)

		  2.2	 ด ้ า น ร า ค า มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ร า ค า                      

ค่าเครื่องมืออุปกรณ์ทางการแพทย์เหมาะสมมากที่สุด         

(ค่าเฉลีย่ 4.11) และน้อยทีส่ดุจากค่าอาหารราคาเหมาะสม 

(ค่าเฉลี่ย 3.91)

		  2.3	 ด้านสถานท่ีให้บริการ มีความพึงพอใจ         

ในความสะดวกสบายของบริเวณท่ีรอรับบริการมากท่ีสุด 

(ค่าเฉลีย่ 4.46) และน้อยท่ีสดุจากความสะดวกในการจอดรถ 

(ค่าเฉลี่ย 4.14)

		  2.4	 ด้านการส่งเสรมิการตลาด มคีวามพึงพอใจ

ในการจัดโปรแกรมราคาพิเศษในการรักษามากท่ีสุด            

(ค่าเฉลี่ย 4.09) และน้อยท่ีสุดจากการประชาสัมพันธ์         

ข้อมูลความรู้ (ค่าเฉลี่ย 3.99)

		  2.5	 ด้านบุคลากร มีความพึงพอใจในกิริยา

มารยาท ความเอาใจใส ่ในการให ้บริการมากท่ีสุด                     

(ค่าเฉลีย่ 4.51) และน้อยทีส่ดุจากความสามารถของแพทย์

ในการรักษาอาการ (ค่าเฉลี่ย 4.31)

		  2.6	 กระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจ         

ในกระบวนจ่ายยามากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.45) และน้อยที่สุด

จากการระยะเวลารอรับบริการตรวจรักษา (ค่าเฉลี่ย 4.17)

		  2.7	 ด้านลักษณะทางกายภาพภาย มีความ         

พึงพอใจในแสงสว่างและอณุหภมูมิากทีส่ดุ (ค่าเฉลีย่ 4.51) 

และน้อยท่ีสดุจากการจดัสภาพภมูทัิศน์ภายในและภายนอก 

(ค่าเฉลี่ย 4.38)

	 3.	 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพึงพอใจ

ในส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู ้ใช ้บริการ                  

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตจังหวัดนครราชสีมา 

จ�ำแนกตามพฤติกรรมการใช ้บริการ ผลการศึกษา                              

มีรายละเอียดดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ

		  จ�ำแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ โดยภาพรวม

1. 	การรักษาและบริการ	 0.233	 0.629	 0.000*	 0.312	 0.206	 0.000*	 0.044	

	 ทางการแพทย์	

2.	 ราคา	 0.424	 0.200	 0.116	 0.832	 0.227	 0.000*	 0.001*

3.	 สถานที่ให้บริการ	 0.014*	 0.866	 0.000*	 0.602	 0.248	 0.000*	 0.086

4.	 การส่งเสริมการตลาด	 0.127	 0.61	 0.000*	 0.315	 0.235	 0.000*	 0.000*

5. 	บุคลากร	 0.432	 0.635	 0.346	 0.882	 0.869	 0.000*	 0.890

6. 	กระบวนการให้บริการ	 0.198	 0.351	 0.000*	 0.467	 0.087	 0.000*	 0.070

7. 	ลักษณะทางกายภาพ	 0.053	 0.585	 0.045*	 0.894	 0.615	 0.005*	 0.488

                  รวม	 0.012*	 0.432	 0.003*	 0.693	 0.283	 0.000*	 0.008*

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ส่วนประสม

ทางการตลาด

บริการ

ค่า p-value ของตัวแปร

แผนกที่

ใช้บริการ

วัตถุประสงค์

ในการเลือก

ใช้บริการ

เหตุผลใน

การเลือก

ใช้บริการ

ผู้มีส่วน

ร่วมในการ

ตัดสินใจ

ช่วงเวลา

ที่เข้ารับ

บริการ

โรงพยาบาล

ที่ใช้บริการ

ลักษณะ

การช�ำระ

ค่ารักษา

พยาบาล
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	 จากตารางที่ 3 การเปรียบเทียบความแตกต่าง        

ของค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ ในส่วนประสมทาง           

การตลาดบริการในภาพรวม จ�ำแนกตามพฤติกรรม             

การใช้บรกิาร พบว่า ด้านแผนกท่ีเลอืกใช้บรกิาร ด้านเหตผุล

ในการเลือกใช้บริการ ด้านโรงพยาบาลท่ีเลือกใช้บริการ       

และด้านลักษณะการช�ำระ แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เฉพาะ      

ด้านที่มีความแตกต่างกัน พบว่า

		  3.1	 พฤติกรรมผู้ใช้บริการที่แผนกแตกต่างกัน       

มีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ           

ด้านสถานทีใ่ห้บรกิารแตกต่างกันอย่างมนัียส�ำคญัทางสถิติ

ทีร่ะดบั .05 โดยมคีวามพึงพอใจทีแ่ผนกผูป่้วยนอกมากกว่า

แผนกผู้ป่วยใน

		  3.2	 พฤตกิรรมผูใ้ช้บรกิาร ทีม่เีหตผุลในการเลอืก

ใช้บริการแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดบรกิาร ด้านการรกัษาและบรกิารทางการแพทย์ 

ด ้านสถานที่ ให ้บริการ ด ้านการส ่งเสริมการตลาด                      

ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 

แตกต ่างกันอย ่างมี นัยส�ำคัญทางสถิติที่ ระดับ .05                     

เมื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ในภาพรวม พบว่า      

แตกต่างกัน อย ่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05            

จ�ำนวน 10 คู่ ได้แก่ ผู้รับบริการท่ีมีเหตุผลในการเลือก            

ใช้บริการเพราะโรงพยาบาลมีชื่อเสียง มีความพึงพอใจ         

ในส่วนประสมทางการตลาดบริการ น้อยกว่าผู้รับบริการ       

ทีม่เีหตผุลในการเลอืกใช้บรกิารเพราะได้รบับรกิารทีส่ะดวก

รวดเร็ว น้อยกว่าเพราะได้รับการบริการที่สุภาพเป็นกันเอง 

และน้อยกว่าเพราะได้รับการรักษาและบริการท่ีครบวงจร 

ส่วนผู ้รับบริการที่มีเหตุผลในการเลือกใช้บริการเพราะ             

มีราคาท่ีเหมาะสม มีความพึงพอใจในส ่วนประสม         

ทางการตลาดบริการ น้อยกว่าผู ้รับบริการท่ีมีเหตุผล              

ในการเลอืกใช้บรกิารเพราะโรงพยาบาลมชีือ่เสยีง น้อยกว่า

เพราะบุคลากรทางการแพทย์มีความเชี่ยวชาญ น้อยกว่า

เพราะเครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย น้อยกว่าเพราะท่ีต้ัง            

อยู่ใกล้ทีพั่กอาศยั น้อยกว่าเพราะการได้รบับรกิารทีส่ะดวก

รวดเร็ว น้อยกว่าเพราะการบริการท่ีสุภาพเป็นกันเอง          

และน้อยกว่าเพราะได้รับการรักษาและบริการที่ครบวงจร

		  3.3	 พฤติกรรมผู ้ใช ้บริการ ท่ีมีการเลือกใช้           

โรงพยาบาลแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดบริการท้ังโดยภาพรวมและรายด้านทุกด้าน 

แตกต ่างกันอย ่างมี นัยส�ำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05                     

เมื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ในภาพรวม พบว่า      

แตกต ่างกันอย ่างมี นัยส�ำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05              

จ�ำนวน 2 คู่ ได้แก่ ผู้รับบริการที่เลือกใช้บริการโรงพยาบาล

กรงุเทพราชสมีา มคีวามพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด

บริการมากกว่าการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล ป.แพทย์ 

และโรงพยาบาลเซนต์เมรี่

		  3.4	 พฤติกรรมผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะการช�ำระ

ค่ารักษาพยาบาลต่างกัน มีความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ ในด้านราคาและด้านการส่งเสริม     

การตลาด แตกต่างกันอย่างมนียัส�ำคัญทางสถิตทิีร่ะดบั.05 

เมื่อท�ำการทดสอบความแตกต่างรายคู่ ในภาพรวม พบว่า 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ�ำนวน      

3 คู่ ได้แก่ ผู้ใช้บริการท่ีช�ำระค่ารักษาพยาบาลผ่านบริษัท      

มีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ

มากกว่าการช�ำระเงินด้วยตัวเองมากกว่าการช�ำระผ่าน

บริษัทประกัน และมากกว่าช�ำระลักษณะอื่น ๆ

อภิปรายผล

	 1.	 จากการศึกษาพฤติกรรมในการใช ้บริการ             

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในเขตจังหวัดนครราชสีมา 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแผนก         

ผูป่้วยนอก มวัีตถุประสงค์เพ่ือรกัษาอาการเจบ็ป่วย มเีหตผุล

ในการเลือกใช้เพราะได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยตัวเอง สะดวกมาใช้บริการ       

ช่วงเวลาวนัเสาร์และวันอาทิตย์ เลอืกใช้บรกิารโรงพยาบาล

เซนต์เมรี่ และจ่ายช�ำระค่ารักษาพยาบาลด้วยตนเอง ทั้งนี้

อาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการโดยส่วนใหญ่เข้ารับการรักษา

พยาบาลจากโรคท่ัวไป ไม่ได้มีการเจ็บป่วยร้ายแรงถึงขั้น

ต้องนอนพักรักษาตัวค้างคืน และผู้ใช้บริการส่วนใหญ่          

อยู่วัยท�ำงานซึง่สามารถตดัสนิใจเข้ารบัการรกัษาด้วยตนเอง 

และสามารถจ่ายช�ำระด้วยตนเอง ท�ำงานในช่วงวันจันทร์    

ถึงวันศุกร์ จึงสะดวกเข้ารับการตรวจรักษาในวันหยุด 
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สอดคล้องกับผลงานวิจัยของจันทนา รักษ์นาค (2556)            

ท่ีพบว่าพฤตกิรรมของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครโดยส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์            

เพ่ือรักษาโรคท่ัวไป มีอาชีพพนักงานบริษัท และจ่ายช�ำระ

ค่ารกัษาด้วยตนเอง นอกจากน้ียังสอดคล้องกับผลงานวิจยั

ของวรรณี ศรีพรหม และศรัญญา กันตะบุตร (2559)                  

ท่ีพบว่าพฤติกรรมในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน        

ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่มีวัตถุประสงค์เพ่ือรักษา

อาการเจ็บป่วย เหตุผลเพราะได้รับบริการที่สะดวก                

และรวดเร็ว วันและเวลาใช้บริการไม่แน่นอน ตัดสินใจ      

เลือกใช้บริการด้วยตนเอง จ่ายช�ำระค่ารักษาด้วยตนเอง 

	 2.	 จากการศกึษาระดบัความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดบริการของโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่       

ในเขตจังหวัดนครราชสีมาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า โรงพยาบาลได้เล็งเห็นความส�ำคัญ

ในการรักษาและเพ่ิมฐานลูกค้า จึงได้มีการพัฒนากลยุทธ์

ทางการตลาดโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ        

เพ่ือสนองต่อความต้องการของผู ้ใช ้บริการท�ำให้เกิด        

ความพึงพอใจ สอดคล้องกับแนวคดิของ ธธีร์ธร  ธีรขวัญโรจน์ 

และสพุจน์  กฤษฎาธาร (2563) ได้กล่าวว่าการก�ำหนดกลยุทธ์

ทางการตลาดท่ีเหมาะสมและสร้างบรกิารเกินความคาดหมาย

ย่อมท�ำให้เกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ    

ศิลาวัลย์ ปันยะ (2562) พบว่า คนวัยท�ำงานในจังหวัด

เชยีงใหม่ มีความพึงพอใจในปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด

บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก สามารถตอบสนอง      

ต่อความต้องการในการใช้ชีวิตของคนวัยท�ำงานได้ดี                

มีสถานที่เข้าถึงได้สะดวกสบาย การให้บริการรวดเร็ว           

ทีมแพทย์พยาบาลมีความเชี่ยวชาญรวมถึงมีชื่อเสียง        

ด้านการรักษาที่เป็นมาตรฐาน 

	 เมือ่พิจารณาด้านลกัษณะทางกายภาพทีม่ค่ีาเฉลีย่

สูงสุด ซึ่งพบว่าผู ้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม         

อยู่ในระดับมากจากสภาพแวดล้อมภายในโรงพยาบาล         

มแีสงสว่างเพียงพอ อณุหภูมเิหมาะสม ความสะอาดของห้อง

ท่ีใช้ในการให้การรักษา ความพร้อมของสถานที่และ             

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า ผู้ใช้บริการ

สามารถสัมผัสรับรู ้ได ้ถึงความสบายตาและสบายใจ           

เมื่อเดินเข้ามาภายในโรงพยาบาล จากการจัดส่ิงแวดล้อม

ทางกายภาพและบรกิารของโรงพยาบาลท่ีมคีวามเหมาะสม

กับคุณภาพในการให้บริการสามารถสร้างความประทับใจ

เมือ่เข้ามาใช้บรกิาร และยังส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร

ครัง้ต่อไป สอดคล้องกับผลการวจิยัของ Yuliantine et al. (2018) 

ทีพ่บว่า ส่วนประสมตลาดบรกิารด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ป่วยในมากท่ีสุด เน่ืองจาก        

มีอาคารท่ีใหม่ การออกแบบอาคารทันสมัยและมีสีสัน

สวยงาม นอกจากนัน้ยังมสีิง่อ�ำนวยความสะดวกในห้องพัก

ครบถ้วน การจัดห้องพักสวยงาม มีความสะอาด และ     

อากาศถ่ายเทได้ดี

	 3.	 จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของ    

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด

บรกิารของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในเขต

จังหวัดนครราชสีมา จ�ำแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ         

มีประเด็นอภิปรายผล ดังนี้ 

		  3.1	 ผูใ้ช้บรกิารทีแ่ผนกผูป่้วยนอกมคีวามพึงพอใจ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสถานท่ีให้บริการ

มากกว่าแผนกผู้ป่วยในทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าโรงพยาบาล

มีการจัดพ้ืนท่ีของแผนกผู ้ป่วยนอกแตกต่างกันไปตาม     

ความเหมาะสมตามกายภาพของผู ้ใช้บริการมากกว่า    

แผนกผู้ป่วยใน สามารถเข้าใช้บริการพ้ืนท่ีได้อย่างสะดวก    

มีความเพียงพอและปลอดภัยของบริเวณที่รอรับบริการ     

เช่น แผนกโสต ศอ นาสิก มีการจัดพ้ืนที่พักรอพิเศษ               

อยู่ใกล้ส่วนท�ำงานของเจ้าหน้าท่ีเพ่ือให้สามารถเข้าถึงผูป่้วย

ได้อย่างรวดเร็ว จากอาการของผู้ป่วยท่ีมีความผิดปกติ

ทางการได้ยิน มกีารทรงตวัได้ยาก หรอืมอีาการเปลีย่นแปลง

อย่างรวดเรว็ แผนกสตู-ินรเีวชกรรม มกีารจดัพ้ืนท่ีตรวจรกัษา

ทีม่คีวามเป็นส่วนตวัและมคีวามปลอดภยัส�ำหรบัหญิงมคีรรภ์ 

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของของ ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ และ

สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563) ท่ีกล่าวว่า สถานที่ให้บริการ       

ต้องมีพร้อมท่ีจะให้บริการในเวลาท่ีลูกค้าต้องการจะใช้

บรกิารเสมอ ลกูค้าจะต้องเข้าถึงได้ง่ายทีส่ดุ มคีวามปลอดภัย 

และมีความสะดวกสบายในการใช้บริการ

		  3.2	 ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการเลือกใช้บริการ

เพราะโรงพยาบาลมีชื่อเสียง มีความพึงพอใจส่วนประสม
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ทางการตลาดบริการในภาพรวม น้อยกว่าผู ้ใช้บริการ               

ทีม่เีหตผุลในการเลอืกใช้บรกิารเพราะได้รบับรกิารทีส่ะดวก

รวดเร็ว เพราะได้รับการบริการที่สุภาพเป็นกันเอง และ

เพราะได้รับการรักษาและบริการที่ครบวงจรท้ังนี้อาจเป็น

เพราะว่าผู ้ใช้บริการไม่ได้มีประสบการณ์การใช้บริการ

โดยตรงหรอืบางส่วน  ท�ำให้การรบัรูแ้ละเข้าใจในความสามารถ

ของโรงพยาบาลยังไม่ตรงกบัสิง่ทีล่กูค้าคาดหวัง  ท�ำให้ทศันคติ

ความรูส้กึ ความเชือ่ถือและไว้วางใจในชือ่เสยีงโรงพยาบาล

มีน้อยที่สุด สอดคล้องกับแนวคิดของแนวคิดของ ธีรกิติ       

นวรตัร ณ อยุธยา (2563) ทีก่ล่าวว่าชือ่เสยีงของโรงพยาบาล

ถือเป็นส่วนหน่ึงของบรกิารหากธุรกิจสามารถสร้างการบรกิาร

ทีต่รงกับความต้องการหรอืความคาดหวงัของลกูค้าได้แล้ว 

ผู้ใช้บริการจะเกิดความเชื่อมั่นได้ และมีความพึงพอใจ         

ส่งผลให้สามารถขายผลิตภัณฑ์และบริการได้อย่างแท้จริง

	 นอกจากนี้ ผู ้ใช้บริการที่มีเหตุผลในการเลือกใช้

บรกิารเพราะมรีาคาทีเ่หมาะสม  มคีวามพงึพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดบรกิารในภาพรวม  น้อยกว่าผูใ้ช้บรกิารทีม่เีหตุผล

ในการเลอืกใช้บรกิารเพราะชือ่เสยีง เพราะความเชีย่วชาญ

ของบคุลากรทางการแพทย์ เพราะเครือ่งมอือปุกรณ์ทีท่นัสมยั 

เพราะที่ตั้งอยู่ใกล้ท่ีพักอาศัยเพราะได้รับบริการท่ีสะดวก

เพราะบริการท่ีสุภาพเป็นกันเอง และเพราะการรักษาและ

บริการท่ีครบวงจรอาจเป็นเพราะว่าผู ้ใช้บริการรู ้สึกว่า

คุณภาพของบริการไม่คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย หรือเมื่อมีการ

เปรยีบเทยีบราคากับคู่แข่งแล้วจ่ายมากกว่าสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ศิลาวัลย์ ปันยะ (2562) พบว่า คนวัยท�ำงาน

ในจังหวัดเชียงใหม่ มีความพึงพอใจในปัจจัยส่วนผสม

ทางการตลาดบริการด้านราคาอยู่ระดับปานกลาง เกิดจาก

ผูใ้ช้บรกิารให้ความส�ำคญักับค่ารกัษาพยาบาลมคีวามเหมาะสม

เมื่อเทียบกับคุณภาพและบริการ ค่ารักษาพยาบาลถูกกว่า

โรงพยาบาลเอกชนแห่งอืน่เมือ่เทยีบกับคณุภาพและบรกิาร 

		  3.3	 ผู้ใช้บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพราชสีมา      

มคีวามพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดบรกิารโดยภาพรวม 

มากกว่า ผูใ้ช้บรกิารทีโ่รงพยาบาล ป.แพทย์ และโรงพยาบาล

เซนต์เมรี่ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าผู้ใช้บริการมีความเช่ือมั่น    

ในศกัยภาพของเครอืข่ายโรงพยาบาลกรงุเทพท่ีจะให้การดูแล

และรกัษาให้หายจากโรคซึง่สามารถตอบสนองความต้องการ

และก่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ ปัญจพล เหล่าทา (2562) ทีพ่บว่า ส่วนประสม

ทางการตลาดบริการมีความสัมพันธ์กับการเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนของผู้ป่วยใน ในจังหวัดสมุทรปราการ 

เพราะเป็นปัจจัยพ้ืนฐานการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ                

ท่ีต้องการการบรกิารท่ีดี มคุีณภาพ รูส้กึชือ่มัน่ในผลติภณัฑ์

และบุคลากร และความคุ้มค่าของราคา

		  3.4	 ผูใ้ช้บรกิารทีม่ลีกัษณะการช�ำระผ่านบรษิทั/

หน่วยงานมคีวามพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร

โดยภาพรวม ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 

มากกว่าผู ้ใช ้บริการท่ีมีลักษณะการช�ำระด้วยตัวเอง            

การช�ำระผ่านบริษัทประกัน และการช�ำระลักษณะอื่น ๆ       

ทั้งนี้เพราะว่าผู ้ใช้บริการไม่ต้องจ่ายช�ำระด้วยตนเอง 

เน่ืองจากเป็นสวัสดิการที่ได้รับจากบริษัท/หน่วยงาน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาราวรรณ จินดา และ        

เครอืวลัย์  ชชักุล (2562) ทีพ่บว่า พฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิาร

ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลองค์การบรหิารส่วนจงัหวัดภูเก็ต 

ช�ำระค่าบริการผ่านสวัสดิการของหน่วยงาน และสามารถ

ใช้สิทธิเบิกจากหน่วยงานได้

ข้อเสนอแนะ

	 1.	ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษา

		  1.1	 ผู้ประกอบการควรให้ความส�ำคัญต่อด้าน

สถานท่ีให้บริการของแผนกผู้ป่วยในโดยมีบริการห้องพัก

หลายประเภทให้ลูกค้าเลือก ภายในห้องพักตกแต่ง           

ตามรปูแบบโรงแรมชัน้น�ำ พร้อมเครือ่งอ�ำนวยความสะดวก

ซึง่ก�ำหนดให้แตกต่างกันไปตามลกัษณะและราคาของห้อง 

		  1.2	 ควรให้ความส�ำคัญต่อการสร้างชื่อเสียง      

โรงพยาบาลเพราะภาพลกัษณ์ ความน่าเชือ่ถือขององค์การ

เป็นส่วนส�ำคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยการใช้   

ส่ือโฆษณาประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างการรับรู้ในตราสินค้า 

และศักยภาพในการให้บริการทางการแพทย์ โดยเน้น                      

การสร้างเสริมสุขภาพ และการระวังป้องกัน

		  1.3	 ควรให้ความส�ำคัญกับการต้ังราคาท่ีเหมาะสม

มีการควบคุมค่ารักษาพยาบาลเพื่อให้คนไข้สามารถเข้าถึง

ได้มกีารเน้นย�ำ้จดุแตกต่างด้านการบรกิารเมือ่เปรยีบเทยีบ
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กับค่าใช้จ่ายท่ีเพ่ิมสูงขึ้นเพ่ือสร้างความรู้สึกคุ้มค่าในราคา

และสร้างความพึงพอใจควรมกีารแข่งขนัในราคาทีเ่หมาะสม

โดยการศกึษาคู่แข่งขนัและตัง้ราคาให้สมัพันธ์ มกีารตัง้ราคา

ให้เหมาะสมกับคุณภาพซึ่งพิจารณาจากค่ายา เคร่ืองมือ

อุปกรณ์ทางการแพทย ์  และบริการท่ีแตกต ่างจาก                     

โรงพยาบาลอื่น

		  1.4	 ควรให้ความส�ำคญักับการสร้างความแตกต่าง

ภายในแบรนด์ ผ่านระบบการบริการที่แตกต่าง มีระบบ     

การพัฒนาอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะโครงสร้างทางกายภาพ

ของโรงพยาบาลควรให้มีความทันสมัยท้ังอุปกรณ์และ

เครื่องมือทางการแพทย์ มีทีมแพทย์เฉพาะทาง มีระบบ      

การบริการที่รวดเร็วมีความถูกต้อง รวมถึงการสื่อสาร

ประชาสัมพันธ์ทางการตลาดอย่างต่อเนื่อง

		  1.5	 ควรให้ความส�ำคัญกับการท�ำตลาดผู้ป่วย

สิทธ์ิประกันสขุภาพทีม่จี�ำนวนเพ่ิมขึน้ต่อเนือ่ง โดยใช้กลยุทธ์

ด้านราคาและเสนอขายแพคเกจการรกัษา และลกูค้าทีจ่่าย

ช�ำระเงนิเองควรจดัให้มโีปรแกรมการตรวจสขุภาพประจ�ำปี

ที่สามารถคลอบคลุมการตรวจเช็คร ่างกายได ้ครบ                    

ตามช่วงอายขุองแต่ละบุคคลและสามารถเพิม่เตมิรายการ

ตรวจอื่น ๆ ได้อีกตามแต่ลูกค้าต้องการ

	 2.	ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

		  ควรท�ำการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ

เปรียบเทียบระหว่างโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือให้ทราบ           

ความต้องการและความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการได้            

อย่างชัดเจน และน�ำข้อมูลไปใช้ในการวางแผนโปรแกรม

ทางการตลาด และก�ำหนดกลยุทธ์ทางการตลาดได้          

อย่างเหมาะสม 
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