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บทคัดย่อ 
            งานวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร  2) คณุภาพการใหบ้ริการที่มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ประชากรที่ใชศ้ึกษา คือ ผูท้ี่ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก 
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ที่มีอายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป จ านวน 24,241 คน กลุม่ตวัอย่าง 400 คน ค านวณโดยใชส้ตูรของทาโร ่   
ยามาเน่ ใชว้ิธีการสุม่กลุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใช ้คือ แบบสอบถาม สถิติในการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่ารอ้ยละ 
คา่เฉลีย่ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหค์วามสมัพนัธโ์ดยใชค้า่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธข์องเพียรส์นั  
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัความคิดเห็นสงูสดุ คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และ
ระดับความคิดเห็นต ่าสุด คือ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ และระดับความคิดเห็นการตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่า ดา้น
พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ  รองลงมา คือ ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ และระดบัความคิดเห็นต ่าสดุ คือ ดา้นการประเมินผล
ทางเลือก 2) คุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน 
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

ค าส าคัญ: คณุภาพการใหบ้รกิาร  การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร  

Abstract 
          The purposes of this research were to study: 1) the opinion level of service qualities and the decision making to 
use the services of Small Private Hospital, BangKhen District, Bangkok; 2) the quality of services related to the decision 
making to use services of Small Private Hospital, BangKhen District, Bangkok. The study population consisted of 24,241 
service users of Small Private Hospital, BangKhen District, Bangkok, through the aged 20 up. The sample was 400 
service users, selected purposive sampling method of Taro Yamane. The research instrument was a questionnaire. The 
statistics for the data analysis were frequency, mean, percentage and standard deviation. The relationships were 
analyzed with Pearson correlation coefficient.  
           The findings were as follows. 1)The opinion level of the service qualities of Small Private Hospital, BangKhen 
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District, Bangkok showed that the highest level of opinion was the reliability, followed by customer response and the 
least opinion level was the aspect of knowing and understanding customers, and the opinion level of the decision 
making to use the services revealed that the behavior after using the service was at a high level, followed by the 
decision making to use the services, and the least opinion level was the evaluation of alternatives and 2) The quality of 
services correlated to the decision making to use the services of Small Private Hospital, BangKhen District, Bangkok 
with a statistically significant level of .05.  

Keywords: service qualities,  decision making to use services 

ความเป็นมาของปัญหา 
          ปัจจุบันประเทศไทยเป็นสังคมผู้สูงวัยโดยสมบูรณ ์
(Aged society) และก าลงัจะกา้วเขา้สู่ระดบัสงัคมผูส้งูวยั
อยา่งเต็มที่ (Super-aged society) ความตอ้งการใชบ้รกิารใน
ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับสุขภาพจึงมากขึน้ในหลากหลายด้าน
รวมทัง้การบริการทางการแพทย ์เช่น ธุรกิจโรงพยาบาลและ
สถานบรกิารพยาบาล สว่นหนึง่มาจากจ านวนประชากรที่เพิ่ม
มากขึน้ และความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่ตอ้งการรบับริการ
ทางการแพทยท์ี่มีมาตรฐานและไดร้บัความสะดวกสบาย ใน
การให้บริการทั้งผู้ใช้บริการชาวไทยและชาวต่างชาติ 
โดยเฉพาะผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่มีความนิยมเข้ามาใช ้
บริการทางการแพทยใ์นประเทศไทย (ธุรกิจโรงพยาบาลและ
สถานบรกิารพยาบาล, 2563) 
 การจัดตั้งธุร กิจโรงพยาบาลและสถานบริการ
พยาบาล ถึงแมจ้ านวนการจดัตัง้ต่อปีไม่มากนกัแต่มีแนวโนม้
เพิ่มขึน้ต่อเนื่องในทุกปี โดยในปี 2561 มีจ านวน 82 ราย 
เพิ่มขึน้รอ้ยละ 10.81 เมื่อเทียบกับปี 2560 ผลประกอบการ 
ธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลางมีแนวโนม้การท าก าไรลดลง 
โดยเฉพาะธุรกิจขนาดเล็กใน 2560 ที่มีผลประกอบการไม่
เป็นไปตามเปา้หมาย ในขณะท่ีธุรกิจขนาดใหญ่มีแนวโนม้การ
ท าก าไรท่ีสงูขึน้ ส  าหรบัธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กยงัคงมี
ความเสีย่งเนื่องจากตอ้งแขง่ขนักบัธุรกิจขนาดใหญ่ที่มีเงินทนุ
กวา่ มีเทคโนโลยีที่ทนัสมยัเพื่อใหบ้ริการที่เหนือกว่า รวมทัง้มี
บุคลากรที่มีความเช่ียวชาญสามารถดึงดูดและสรา้งความ
เช่ือมั่นใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ซึ่งอาจท าใหธุ้รกิจขนาดกลางและ
ขนาดเล็กจ า เป็นต้องปรับตัวและหากลยุทธ์ในการท า
การตลาดเพื่อดงึดดูผูใ้ชบ้รกิาร ธุรกิจโรงพยาบาลถือเป็นธุรกิจ
ที่มีการแข่งขันกันสูง ผู้ประกอบการจึงต้องปรับตัวและ
เตรียมพรอ้มส าหรบัอปุสรรคต่างๆ เช่น การขาดแคลนแพทย ์

และบุคลากรทางการแพทย์ โดยเฉพาะแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ
เฉพาะทาง และปัญหาการซือ้ตัวแพทย์ของโรงพยาบาล
เอกชน กฎระเบียบของทางราชการ เช่น การเพิ่มรายการ
ควบคมุในหมวดบริการรกัษาพยาบาล บริการทางการแพทย ์
และบรกิารอื่นของสถานพยาบาลเก่ียวกบัการรกัษาโรค ธุรกิจ
มีการแข่งขันสงู อีกทัง้โรงพยาบาลของรฐัที่พัฒนาคุณภาพ
และบรกิารมาตรฐานเดียวกบัโรงพยาบาล เอกชน ความเสี่ยง
จากการถกูฟอ้งรอ้งเรยีกคา่เสยีหายจากบริการทางการแพทย ์
เมื่อผูป่้วยไมพ่อใจการรกัษาหรือเกิดผลกระทบเก่ียวเนื่องจาก
การรกัษา คนไทยบางส่วนเลือกใชจ้่ายดา้นรกัษาพยาบาล 
โดยการซือ้ยารบัประทานเองหรอืใชบ้รกิารโรงพยาบาลของรฐั
ในอนาคตธุรกิจนีอ้าจตอ้งเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการเพื่อ
จงูใจลกูคา้กลุม่เปา้หมาย (ธุรกิจโรงพยาบาลและสถานบรกิาร
พยาบาล, 2563) 

บรษัิท สขุภาพพฒันา จ ากดั ก่อตัง้เมื่อปี พ.ศ. 2549 
จดทะเบียนเป็นสถานพยาบาลตามมาตรฐานของกรม
สนบัสนนุบริการสขุภาพกระทรวงสาธารณสขุ ซึ่งในภายหลงั
ได้เปลี่ยนโครงสรา้งภายในใหม่และเปลี่ยนช่ือเป็น บริษัท 
บางกอกเวลเนส พลัส  จ ากัด  ในปี  พ .ศ.  2563 โดยมี
โรงพยาบาลและคลนิิกเครอืขา่ยดงันี ้

1.  โรงพยาบาลทั่ วไปขนาดเล็กเอส วาย เอช 
(โรงพยาบาลสายหยดุเดิม) 

2.  สายรุง้สหคลนิิก (สหคลนิิกถนนนวมินทรเ์ดิม) 
3.  สหคลนิิกเคหะรม่เกลา้ 24 

 โดยเดิมไดจ้ดทะเบียนก่อตัง้ในช่ือ คลินิกเวชกรรม
ซอยสายหยดุ เมื่อปี พ.ศ. 2549 เป็นอาคารชัน้เดียว หลงัจาก
นัน้ 2 ปี ท าการเปิดสาขาการใหบ้ริการเพิ่มขึน้ และเปลี่ยนช่ือ
เป็น สหคลินิกซอยสายหยุด ตัง้อยู่เลขที่ 3/2430 พหลโยธิน 
48 แขวงอนสุาวรีย ์เขตบางเขน กรุงเทพฯ 10220 เปิดด าเนิน
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กิจการมากว่า 5 ปี หลงัจากนัน้ผูบ้ริหารไดม้ีนโยบาย ขยาย
กิจการเพื่อรองรบัลกูคา้ทั่วไป และลกูคา้องคก์ร จึงได้เช่าพืน้ที่
เพื่อก่อสรา้งอาคาร 2 ชัน้ โดยไดเ้ริ่มก่อสรา้งอาคารแห่งใหม ่
เมื่อปี 2557 ตั้งอยู่เลขที่ 11 พหลโยธิน 48 แยก 14 แขวง
อนุสาวรีย์ เขตบางเขน ก รุง เทพฯ เ ปิดด า เนินกิจการ
สถานพยาบาลในช่ือ "โรงพยาบาลสายหยุด" เมื่อเดือน
กันยายน พ.ศ. 2558 และด าเนินกิจการ ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2563 
จนถึงปัจจบุนั 

โ ร งพยาบาล เอกชนขนาด เล็ก  เ ขตบาง เขน  
กรุงเทพมหานคร ได้เ ปิดด าเนินกิจการโดยเป็นไปตาม
มาตรฐาน และการบริหารงานคุณภาพโรงพยาบาล ทั้ง
ทางดา้นบริการและธุรกิจ บรรลตุามวิสยัทศัน ์พันธกิจ และ
เปา้หมายทางคณุภาพขององคก์ร ทัง้นีเ้พื่อใหเ้กิดความเช่ือมั่น
ความนา่เช่ือถือ และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างสงูสดุ 
โดยมีกลุม่เปา้หมาย ไดแ้ก่ ประชาชนทั่วไป ลกูคา้องคก์ร ฯลฯ 
ในลกัษณะใหบ้ริการรกัษาพยาบาล ป้องกัน สง่เสริมสขุภาพ 
และฟ้ืนฟูสมรรถภาพผู้ป่วยทั่ วไป อีกทั้งยังสามารถออก
ใหบ้ริการตรวจสุขภาพเคลื่อนที่อย่างครบวงจรใหก้ับลูกคา้
องค์กรทั่วไป ทั่ วประเทศ “เรื่องการพัฒนาการให้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร” 
ซึ่งมีความส าคญัอย่างมากในการวางแผน พฒันาการบริการ 
เพื่อให้ทราบถึงประสิทธิภาพ จุดบกพร่องของการบริการ 
ตลอดจนแนวทางในการปรบัปรุงในดา้นต่างๆ  แกไ้ขใหด้ีขึน้
ไม่ว่าจะเป็นดา้นสถานที่ บรรยากาศ สิ่งอ านวยความสะดวก 
บคุลากร เครือ่งมือทางการแพทย ์เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค ได้อย่างมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผลที่ดี  และเพื่อน าไปประเมินระดับมาตรฐาน
คุณภาพในการบริการของโรงพยาบาล เพื่อการแข่งขันทาง
ธุ ร กิจต่อ ไปและให้โรงพยาบาลสายหยุด เ ป็ นหนึ่ ง ใน
โรงพยาบาลที่จะเป็นกุญแจส าคัญในการพัฒนาวงการ
การแพทยข์องไทยตอ่ไป 

 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการ

ใหบ้ริการ และการตัดสินใจเลือกใชก้ารบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศกึษาคณุภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก 
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 
         1.  ประเภทของการวิจัย 
 การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ เพื่อศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการกรณีศึกษา: โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก    
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

2.  ประชากร และกลุ่มตัวอยา่ง 
2.1  ประชากร คือ ผู้ที่เคยใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ที่มีอายตุัง้แต ่
20 ปีขึน้ไป เป็นผู้ที่เคยมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน    
ขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานครปี พ.ศ. 2563 จ านวน 
24,241 คน  (โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก  เขตบางเขน 
กรุงเทพมหานคร, 2563) 
           2.2  กลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่ม ใชว้ิธีการสุ่มแบบ
เจาะจง (Purposive sampling) โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่ม      
ผูท้ี่มาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน 
กรุงเทพมหานคร ตัง้แต่ 1 ครัง้ขึน้ไป จ านวน 400 คน ซึ่งได้
จากการค านวณสตูรของ Yamane (1973) ที่ระดับความ
เช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และก าหนดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได ้
.05 ไดข้นาดกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 387.23 ตวัอยา่ง เพื่อความ
สะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัจึงใช้
ขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 400 คน ซึ่งถือไดว้่าผ่านเกณฑ์
ตามที่เง่ือนไขก าหนด 
   3.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล  
             เป็นแบบสอบถามโดยใช้ขอ้ค าถามแบบปลายปิด 
แบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่  1 ปัจจัยพื ้นฐานส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ ค าถามแบบ
เลอืกตอบ (Checklist)  
 สว่นท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร
มีความสมัพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ค าถามแบบ
มาตราสว่นประมาณคา่ (Rating scale method) 5 ระดบัของ
ลเิคิรท์ (Likert's scale)  
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สว่นที่ 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
ค าถามแบบมาตราสว่นประมาณค่า (Rating scale method) 
5 ระดบัของลเิคิรท์ (Likert's scale) 

ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
วิจยัเชิงปริมาณอย่างเป็นขัน้ตอนดงันี ้ ตรวจสอบคณุภาพดา้น
ความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญ
จ านวน 3 คน ในขัน้ตอนนีใ้ชก้ารวิเคราะหค์วามสอดคลอ้งแบบ 
Item Objective Congruence Index (IOC) ของแบบสอบถาม
เป็นรายขอ้โดยพิจารณาเลือกขอ้ค าถามที่มีค่า IOC มากกว่า 
0.5 (บญุชม ศรีสะอาด, 2556) พบว่า ดชันีความสอดคลอ้ง
ตัง้แต่ 0.70 - 1.00 แลว้ปรบัปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะ
จากผูเ้ช่ียวชาญ แลว้น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try-out) กบั
ประชากรที่มีลกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุม่ตวัอย่าง จ านวน 30 คน 
จากนั้นน าผลที่ไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะหห์าค่าความ
เช่ือมั่น (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า
ของครอนบาค(Cronbach’s Alpha Coefficiency) (Cronbach, 
1990) ไดค้า่อลัฟ่า เทา่กบั 0.85 
             4. การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มลูดว้ยวิธีใชแ้บบสอบถาม จาก
กลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขต
บางเขน กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน จากกลุม่ตวัอย่าง
ที่เป็นกลุม่ผูท้ี่มาใช้โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน 
กรุงเทพมหานคร ตัง้แต่ 1 ครัง้ขึน้ไป ขัน้ตอนการด าเนินงาน
คือ ผูว้ิจัยส่งหนังสือจากทางมหาวิทยาลยัไปเพื่อขอความ
อนเุคราะหใ์นการเขา้ไปเก็บขอ้มลูที่โรงพยาบาลเอกชนขนาด
เล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร โดยระบุช่วงวนัเวลาที่จะ
เขา้ไปท าการเก็บขอ้มลูจากผูใ้ชบ้ริการ และเขา้ไปด าเนินการ
เก็บขอ้มลูดว้ยตนเอง 

5.  การวิเคราะหข์้อมูล  
เมื่ อได้รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเ ป็นที่

เรียบรอ้ยแลว้  ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาประมวลผล  และวิเคราะห์
ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอรส์  าเร็จรูปทางสถิติมาใช้ในการ
วิเคราะหข์อ้มลู  ดงันี ้
              5.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใช้
การวิเคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่ารอ้ยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) และคา่

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่ออธิบายข้อมูล
เก่ียวกับปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ และอาชีพ และระดบัความคิดเห็นคุณภาพ
การใหบ้ริการ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

5.2  สถิติเชิงอนมุาน (Inferential statistics) เพื่อใช้
การทดสอบสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียรส์นั (Pearson’s 
correlation coefficient) เพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพ
การใหบ้ริการ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

 ส าหรับเกณฑก์ารวัดระดับค่าเฉลี่ยใช้หลกัเกณฑ์
การพิจารณาของสว่นที่ 2 และสว่นที่ 3  ดงันี ้กลัยา วานิชบญัชา 
(2560) 
           คา่เฉลีย่ 4.50 – 5.00 หมายถึง   ระดบัมากที่สดุ 
           คา่เฉลีย่ 3.50 – 4.49 หมายถึง   ระดบัมาก 
           คา่เฉลีย่ 2.50 – 3.49 หมายถึง   ระดบัปานกลาง 
           คา่เฉลีย่ 1.50 – 2.49 หมายถึง   ระดบันอ้ย 
           คา่เฉลีย่ 1.00 – 1.49 หมายถึง   ระดบันอ้ยที่สดุ 

การพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์โดยทั่วไป
อาจใชเ้กณฑด์งัตอ่ไปนี ้ 
              คา่ ( r ) ระดบัของความสมัพนัธ ์
         0.91 - 1.00  มีความสมัพนัธก์นัในระดบัสงูมาก   
         0.71 - 0.90  มีความสมัพนัธก์นัในระดบัสงู 
         0.51 - 0.70  มีความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง   
         0.31 - 0.50  มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า 

กรอบแนวคดิในการวิจัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ตวัแปรตาม ตวัแปรตาม 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 
1. ความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร  

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3. การตอบสนองตอ่ลกูคา้ 
4. การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่
ลกูคา้ 

5. การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร

โรงพยาบาลเอกชนขนาดเลก็ 
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
1. การรบัรูถ้งึความตอ้งการ
หรือการรบัรูปั้ญหา 

2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมินผลทางเลือก 
4. การตดัสินใจใชบ้รกิาร 
5. พฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร 
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สมมติฐานการวจิัย  
            คุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพันธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน 
กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลเอกชน  
ขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

คณุภาพการใหบ้รกิาร X . S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 

3.90 0.65 มาก 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.04 0.66 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้ 3.99 0.73 มาก 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่

ลกูคา้ 
3.84 0.68 มาก 

5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 3.69 0.81 มาก 
รวม 3.81 0.33 มาก 

จากตารางที่ 1 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขต
บางเขน กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่มีระดบัความคิดเห็นสงูสดุ 
คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัมาก (X = 4.04) 
รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก    
(X = 3.99) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับ
มาก (X = 3.90) ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ อยู่ใน
ระดบัมาก (X = 3.84) และดา้นที่มีระดบัความคิดเห็นต ่าสดุ 
คือ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.69)  

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร X . S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

1. ดา้นการรบัรูถ้งึความตอ้งการ 3.80 0.67 มาก 
2. ดา้นการคน้หาขอ้มลู 3.62 0.76 มาก 

3. ดา้นการประเมินผลทางเลือก 3.57 0.83 มาก 

ตารางที่ 2 (ตอ่) 

การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร X . S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

4. ดา้นการตดัสินใจใชบ้รกิาร 3.81 0.73 มาก 
5. ดา้นพฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร 3.96 0.82 มาก 

รวม 3.75 0.64 มาก 

          จากตารางที่ 2 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก    
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 
3.75) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่มีระดบัความ
คิดเห็นสงูสดุ คือ ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร อยูใ่นระดบั
มาก (X = 3.96) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.81) ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ อยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.80) ดา้นการคน้หาขอ้มลู อยู่ในระดบัมาก  
(X = 3.62) และดา้นที่มีระดบัความคิดเห็นต ่าสดุ คือ ดา้น
การประเมินผลทางเลอืกอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.57)  

ตารางที่ 3 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน แสดง
ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก 
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 

การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร 
(ดา้นภาพรวม) 

r 
Sig.(2-
tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 

0.58* 0.00 ระดบัปานกลาง 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.57* 0.00 ระดบัปานกลาง 
3. ดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้ 0.62* 0.00 ระดบัปานกลาง 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่

ลกูคา้ 
0.67* 0.00 ระดบัปานกลาง 

5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 0.72* 0.00 ระดบัสงู 
รวม 0.76* 0.00 ระดบัสงู 

*มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

         จากตารางที่ 3 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพ
การใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
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พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็กฯ อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความสมัพันธ์ดังกล่าว
เป็นไปในเชิงบวก กลา่วคือ คณุภาพการใหบ้รกิารโรงพยาบาล
เอกชนขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัสงู 
จะมีการตดัสนิใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก 
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร  ในระดับสูงเช่นกัน โดย
ความสมัพนัธท์ี่พบอยูใ่นระดบัสงู (r = .76*) 

อภปิรายผล 
            การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การให้บริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการกรณีศึกษา: 
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
น ามาอภิปรายผลตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั ดงันี ้
 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และการตัดสินใจเลือกใชก้ารบริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
ดงันี ้
           1.1  ระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ด้านที่มีระดับความคิดเห็นสูงสุด คือ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า  และด้านการ รู ้จักและเข้าใจลูกค้า  ตามล าดับ 
สอดคลอ้งกับ กิตติศกัดิ์ แสงทอง (2562) ศึกษาเรื่อง ปัจจัย
คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลนาบอน จังหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจัย
ความเช่ือถือไวว้างใจได้สง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาล ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ปัจจัยความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจัยการใหค้วามเช่ือมั่นต่อ
ลกูคา้และปัจจยัความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสมัพนัธ์กับ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาล ตามล าดบั  

1.2  ผลการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 

ดา้นที่มีระดบัความคิดเห็นสงูสดุ คือ ดา้นพฤติกรรมหลงัการ
ใชบ้ริการ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ ดา้น
การรบัรูค้วามตอ้งการ ดา้นการคน้หาขอ้มูล และดา้นการ
ประเมินผลทางเลือก ตามล าดบั สอดคลอ้งกบั มนสันนัท ์ศรี
นาคา (2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดที่มีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษา
โรงพยาบาลหวัใจกรุงเทพ ผลการศึกษาพบว่า 1) สว่นประสม
ทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
หวัใจกรุงเทพทัง้ 7 ดา้นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นที่มาก
ที่สุด คือ ด้านบุคลากร รองลงมาคือ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ดา้นปัจจัยทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์
ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านกระบวนการบริการ 
ตามล าดบั 2) พฤติกรรมผูบ้ริโภคที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลหวัใจกรุงเทพ พบว่าการเขา้รบัรกัษาโรค
หลอดเลอืดหวัใจ คิดเป็นรอ้ยละ 42.40 ไม่เคยรกัษาโรคหวัใจ
มาจากโรงพยาบาลอื่น คิดเ ป็นร้อยละ 60.80 มีอาการ
โรคหวัใจเกิดขึน้กบัตวัเอง คิดเป็นรอ้ยละ 41.87 มาใชบ้ริการ 
เดือนละ 1-2 ครัง้ คิดเป็นรอ้ยละ 39.74 ทราบขอ้มูลเก่ียวกับ
การบรกิารโรงพยาบาลจาก ญาติ พี่ นอ้ง/เพื่อน คิดเป็นรอ้ยละ 
29.87 ค่าใช้จ่ายในการรกัษาต่อครัง้ มากกว่า 20,000 บาท 
คิดเป็นรอยละ 63.47 เหตุผลที่ใช้บริการโรงพยาบาลหัวใจ
กรุงเทพ พบว่า รูจ้ักแพทย์เป็นการส่วนตัว คิดเป็น รอ้ยละ 
25.60 

2.  เพื่อศกึษาคณุภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก 
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ ดา้น
การรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ยอมรบัสมมติฐาน หมายความว่า 
คณุภาพการใหบ้รกิารมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารโรงพยาบาลเอกชนขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
ดา้นภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไป
ตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้สอดคลอ้งกับ กุลวดี พลเจียง (2561) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินเลือกใช้
บรกิารทางการแพทยร์ะดบัปฐมภมูิของประชาชนในพืน้ที่เขต
เทศบาลเมืองเพชรบรูณ ์จงัหวดัเพชรบรูณ์ พบว่า ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการ
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ให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารการแพทยป์ฐมภมูิอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

  

สรุปผลการวิจัย 
          จากการศึกษา ความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ระดบัความคิดเห็นสงูสดุ คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ในระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
ในระดบัมาก และระดบัความคิดเห็นต ่าสดุ คือ ด้านการรูจ้ัก
และเขา้ใจลกูคา้ ในระดบัมาก 
             ความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ระดบัความคิดเห็นสงูสดุ คือ ดา้นพฤติกรรมหลงัการใช้
บริการ ในระดบัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการตดัสินใจใช้
บริการ ในระดบัมาก และระดบัความคิดเห็นต ่าสดุ คือ ดา้น
การประเมินผลทางเลอืกในระดบัมาก 
            ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร พบว่า 
คณุภาพการใหบ้รกิารมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาล เป็นไปในเชิงบวก คือ คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ในระดบัสงู จะมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน
ระดบัสงูเช่นกนั 

 ข้อเสนอแนะ 
           ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้
 1. คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อ       
การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก     
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดม้ีความสมัพนัธต์อ่การตดัสนิใจเลือกใชบ้ริการจาก
การที่บุคลากรทางการแพทย์สามารถตอบค าถามกับ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างถกูตอ้ง ดงันัน้ผูบ้ริหารโรงพยาบาลเอกชน
ขนาดเลก็ เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร ควรสนบัสนนุสง่เสรมิ
การพฒันาบคุลากรทางการแพทยใ์หม้ีประสิทธิภาพดว้ยการ
เพิ่มพนูความรูค้วามสามารถในวิชาชีพอยา่งตอ่เนื่อง 
             2. ผู้บริหารโรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขต
บางเขน กรุงเทพมหานคร ควรใหค้วามส าคญัใหม้ากขึน้กับ 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร เช่น เขา้ใจในความตอ้งการ

ที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการ และมีการดูแลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็ก เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
ใหด้ีมากขึน้เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความประทบัใจ  
 3.  ผูบ้ริหารควรสนับสนุนดา้นการดูแลผูใ้ชบ้ริการ
ดว้ยการติดตามผลหลงัการใช้บริการเมื่อผูใ้ชบ้ริการถึงรอบ
การรบัการบริการ เพื่อให ้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการอีกใน
ครัง้ตอ่ๆ ไป และมีความพงึพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการและการ
บริการเป็นที่ประทบัใจ และอาจส่งผลให้มีการบอกต่อบุคคล
อื่น ซึ่งถือเป็นการตอบรบัที่ดีและควรรกัษาและพฒันาระดบั
มาตรฐานการใหบ้ริการที่ดีไว ้เพื่อเพิ่มการตดัสินใจในการใช้
บรกิาร  
 ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
          1.  ควรศึกษาศักยภาพของบุคลากรที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลให้มีประสิทธิผลและ
ประสทิธิภาพ 
 2.  ควรศกึษาความส าคญัของทศันคติและความพึง
พอใจของผูเ้ลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาล เพื่อน าผลจาการศกึษา
เป็นแนวทางในการปรบัปรุง การใชบ้ริการโรงพยาบาล และ
เป็นแนวทางในการพฒันาการใชบ้ริการของโรงพยาบาลอื่นๆ 
ในประเทศไทยตอ่ไป 
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