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 การวจิยัคร ัง้นี้ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรม
ผูป้่วยนอกของโรงพยาบาลพญาไท นวมินทร์  กรณีศกึษา กลุ่มบรษิทัคู่สญัญาระดบัพรเีมีย่ม เพื่อเปรยีบเทียบการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร ์   ของผูร้บับรกิารตามปจัจยัส่วน
บคุคลทีแ่ตกต่างกนั เพื่อศกึษาอทิธพิลของคณุภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรมผูป้่วย
นอก ของโรงพยาบาลพญาไท นวมินทร์  โดยเก็บข้อมูลจากผู้ที่เขา้มาใช้บริการคลินิกอายุรกรรมผู้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร์จ านวน 400 คน จากพนักงานของบรษิทัคู่สญัญาของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร์ ปี 
พ.ศ.2561  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ เป็นแบบสอบถาม ที่มคี่าความเชื่อมัน่ สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คอื 
การวเิคราะห์ขอ้มลูโดยแจกแจงความถี ่(Frequencies),รอ้ยละ (Percentage),ค่าเฉลี่ย (Mean),ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน, 
Independent T-test, F-test แบบ (On-Way Analysis of Variance) และMultiple Regressionณ ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ
ที่ 0.05 พบว่าผูต้อบค าถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุในช่วง 41-50ปี มีสถานภาพสมรส มกีารศกึษาอยู่ในระดบั
ปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทั มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 35,001 – 45,000 บาท ขอ้มลูดา้นคณุภาพการให้บรกิาร
ของคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก คอื ดา้นการรบัรองความเชือ่ม ัน่ มากทีส่ดุ รองลงมา คอื ดา้นความเชือ่ม ัน่และไวว้างใจ 
ดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร ดา้นความสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บัรกิาร ตามล าดบั ขอ้มูลดา้น
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเห็นต่อระดบัความส าคญัต่อการตดัสนิใจการใชบ้รกิารโดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก  โดยการตดัสนิใจการใชบ้รกิารทีม่รีะดบัคา่เฉลีย่สงูสดุ คอื ดา้นการรกัษาและบรกิารทาง
การแพทย์  รองลงมา คอื ดา้นบคุลากรในการใหบ้รกิาร  ดา้นราคา   ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ดา้นองค์ประกอบทาง
กายภาพ  ดา้นสถานที ่ และดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรมผูป้่วยนอกของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร์ กรณีศกึษา กลุ่ม

บริษทัคู่สญัญาระดบัพรเีมี่ยม  แตกต่างกนัตามปจัจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ราคา ระดบัรายได้ที่ต่างกนัให้

ความส าคญักบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารโดยรวมแตกต่างกนัตามนัยส าคญัที่ 0.05 คุณภาพการบรกิารมอีิทธิพลต่อการ

ตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรม ผูป้่วยนอกของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร์ น ้าหนักของตวัแปรอิสระที่มี

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจโดยรวมพบวา่คณุภาพดา้นความสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้(Beta=0.413)มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ

โดยรวมเลอืกใชบ้รกิารมากทีส่ดุ  รองลงมาคอื คณุภาพดา้นการตอบสนองต่อผูร้บัรกิาร (Beta = 0.172)คณุภาพดา้นการ

เอาใจใสผู่ร้บับรกิาร(Beta=0.147) คณุภาพดา้นการรบัรองความเชือ่ม ัน่ (Beta=0.106) และคณุภาพดา้นความเชือ่ม ัน่และ

ไวว้างใจ(Beta=0.23)   

ค าส าคญั : คณุภาพการบรกิาร,การตดัสนิใจ,เลอืกใชบ้รกิาร,โรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร ์  



Abstract 
This research was established for the purpose of studying the quality of medical service and decision in 
choosing the service of Phyathai Nawamin Hospital's Internal Medicine Clinic,with a premium group of 
company in partners of contract, and also comparing todifferent factors affecting to the personal decision of 
each person. Considering tothe influence of the quality of medical service included in this case as 
well.Recording data from 400 sampling people of a company in partners of contract withPhyathai Nawamin 
Hospital in 2018, by applying questionnaires as a tool ofrecording data in this research following the reliability 
ofFrequencies,Percentage,Mean,Standard Deviation, Independent T-test, F-test (On-Way Analysis of 
Variance) and Multiple Regression with the Level of Significance at 0.05.The result of this research as shown 
that a majority of women were the main group of sampling people was the range of age 41-50 years old. 
They were all married, graduated inBachelor Degree, and worked as company employers with the average 
salaries of 35,001 – 45,000 THB.In relevant to the quality of medical service, a sampling group was satisfied 
to the overall service in a high level, consisted of following aspects ordering from the most favorite to the less 
respectively, which are assuring certainty, attending to patient's care, tangible capability, responding to 
patient's need.In addition, decision in choosing the service of Phyathai Nawamin Hospital's Internal Medicine 
Clinicfound that a group of sampling people was in favor of this aspect in the most important level with the 
highest average level in medical service and care, staffs,pricing, process, physical composition, location, 
promotion. 
 
 The conclusion could be summarized that decision in choosing the service of Phyathai Nawamin 
Hospital's Internal Medicine Clinic,with a premium group of company in partners of contract was totally 
different following personal factors which weregender, age, pricing, income at 0.05 of Significance Level. 
Also, ordering the level of satisfaction by each aspectsshown as the quality of tangible capability 
(Beta=0.413) had the most influence to the decision in choosing the medical service, then the quality of 
responding to patient's need (Beta = 0.172), the quality of attending to patient's care (Beta=0.147), the quality 
of assuring certainty (Beta=0.106), and the quality of certainty (Beta=0.23). 
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บทน ำ 
ปจัจุบนัสถานการณ์โลกมกีารเปลีย่นแปลงกา้วหน้าไปอย่างรวดเรว็ การกา้วเขา้สูยุ่คดจิติลั ท าใหก้ารเขา้ถงึ

เรือ่งราวต่างๆ ไดง้า่ยขึน้เพยีงปลายนิ้ว รวมถงึเรือ่งของธุรกจิสขุภาพ Health Care ซึง่เป็นทีผู่ร้บับรกิารทุกเพศ ทุกวยั มี

แนวโนม้ใหค้วามส าคญักบัสขุภาพมากยิง่ขึน้ มคีวามรูต้ระหนกัเรือ่งการป้องกนัโรคภยัไขเ้จบ็ต่างๆ หรอืเขา้รบัการรกัษา

แต่เนิน่ๆ ซึง่ต่างจากในอดตีทีม่องวา่เรือ่งสขุภาพเป็น  เรือ่งไกลตวั ละเลยจนตอ้งรอใหเ้กดิอาการหรอืลุกลามเป็นโรครา้ย

กอ่นจงึจะไปพบแพทยจ์งึเป็นสาเหตุทีท่ าใหเ้กดิการแขง่ขนัธุรกจิดา้นสขุภาพขึ้น โดยเฉพาะการขยายตวัของโรงพยาบาล

ทีเ่พิม่ขึน้อย่างรวดเรว็  สถานพยาบาลหลายแห่งพยายามสรา้งแบรนดพ์ฒันาใหเ้ป็นทีย่อมรบั เพื่อใหส้ามารถเขา้ไปยนื

ในใจผูใ้ชบ้รกิารในทุกกลุ่ม ทุกเพศ ทุกวยัใหไ้ดม้ากทีส่ดุ 

 โรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร ์ หนึ่งในสถานพยาบาลเอกชน ทีเ่ริม่เปิดใหบ้รกิารรกัษาพยาบาลเมือ่ปี 2538  ใน

ชือ่โรงพยาบาลศรสียาม โดยไดร้บัเกยีรตจิาก ฯพณฯ พลเอกเปรม ตณิลสลูานนท ์ ประธานองคม์นตร ี และรฐับรุษุเป็น

ประธานในพธิเีปิด เป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาดกลาง ตัง้อยู่บนถนนนวมนิทร-์ถนนรามอนิทรา กม.8 หรอืในนามของ 

บรษิทั ศนูย์การแพทย์ไทย จ ากดั (มหาชน) ดว้ยปณิธานทีแ่น่วแน่ทีพ่รอ้มใหบ้รกิารรกัษาพยาบาลทีพ่รอ้มสรรพ โดยทมี

แพทย์ผูเ้ชีย่วชาญครบทุกสหสาขา สามารถรองรบัผูป้ว่ยได ้140 เตยีง พรอ้มใหบ้รกิาร อาท ิสาขาอายรุกรรม, ศลัยกรรม

ทีเ่ปิดใหบ้รกิารตลอด 24 ชม. ศนูย์รกัษาโรคมะเรง็ และโรคทางสมองทุกชนิด ใหบ้รกิารดว้ยเครือ่งฉายรงัส ี3 มติ ิ(เรดโิอ

เซอเจอรี)่ ซึง่ผา่นการรบัรองจากองคก์าร FDA ของประเทศสหรฐัอเมรกิา เป็นเทคโนโลยกีารรกัษาแบบใหมโ่ดยฉายรงัสี

จาก Linear Accelerator ไดร้บัการวางแผนและควบคมุการฉายรงัสดีว้ยระบบคอมพวิเตอร ์ โดยใหก้ารรกัษาดา้นรงัสี

รกัษาเป็นบคุลากรเฉพาะทางทีม่ปีระสบการณ์สงู 

 ทัง้นี้ เนื่องจากสถานพยาบาลตัง้อยู่ในพื้นที่ๆ  ธุรกจิ แวดลอ้มไปดว้ยบรษิทั องคก์รหา้งรา้น ใกลห้า้งสรรพสนิคา้

ชัน้น าซึง่สะดวกต่อการเดนิทาง ท าใหผู้ร้บับรกิารมทีางเลอืกเขา้มาใชบ้รกิารกบัโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร์มากยิ่งขึ้น 

โดยเฉพาะความพรอ้มของทมีแพทย์เฉพาะทางสหสาขา ควบคูก่บัเทคโนโลยกีารรกัษาทีท่นัสมยั กระบวนการที่รวดเรว็

ครบวงจร อาท ิคลนิิกอายุรกรรม ศนูย์หวัใจ ศนูย์ทนัตกรรม คลินิกหู คอ จมูก ศูนย์ความงาม ศูนย์กระดูกสนัหลงัและ

ระบบประสาท สถาบนักลา้มเนื้อ ศนูย์กระดกูและขอ้  ศูนย์มะเร็ง ศูนย์ระบบทางเดนิอาหารและตบั ศูนย์สุขภาพหญิง 

ศนูย์สขุภาพเดก็และวยัรุน่ ศนูย์บรกิารลูกคา้ต่างชาติ เมื่อเทียบก าลงัการให้บรกิารทางการแพทย์โรงพยาบาลละแวก

ใกลเ้คยีง จงึเป็นเหตุผลใหผู้บ้รโิภคทีม่กี าลงัทรพัย์สว่นหนึ่งตดัสนิใจเขา้รบับรกิารรกัษาพยาบาลจากโรงพยาบาลพญา

ไทนวมนิทร ์แมว้า่จะตอ้งเสยีคา่ใชจ้่ายในการรกัษาพยาบาลสงูกวา่โรงพยาบาลของรฐักต็ามจะเหน็ไดว้่ากระแสการดูแล

สขุภาพสง่ผลต่อรปูแบบการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลหลายๆแห่ง นอกจากวเิคราะห์ความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร ยงั

ตอ้งพจิารณาควบคูไ่ปกบัการลงทนุเทคโนโลยกีารแพทย์รว่มดว้ย เพราะการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ  เขา้มาดแูลสขุภาพย่อม

เป็นทางเลือกที่เปิดกว้างให้กับผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะด้านคุณภาพการบริการตามความคาดหวังที่มี

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ซึง่โรงพยาบาลพญาไทนวมนิทรไ์ดร้บัรองคณุภาพมาตรฐาน HAไปปรบั

ใชใ้นการพฒันา และปรบัปรงุงานดา้นคณุภาพบรกิาร เพื่อ ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการสรา้งความพงึพอใจสูงสุด

แกผู่ใ้ชบ้รกิาร พรอ้มทัง้เป็นการสรา้งความมัน่ใจ ความเชือ่ม ัน่แกผู่ร้บับรกิารในการทีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิารดา้นสขุภาพ และ

ผูใ้ชบ้รกิารยุคโซเชยีลทีม่กี าลงัทรพัย์ จงึเป็นทีม่าในการแขง่ขนัของตลาดธุรกจิโรงพยาบาล เพื่อปรบัปรงุการด าเนินงาน

ดา้นบรกิารของโรงพยาบาลเอกชนใหม้ปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื โดยการศกึษาตวัแปรของธุรกจิโรงพยาบาล น าไปสู่การ



สรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั เพื่อใหม้กีารปรบัตวัเพิม่รายได ้ในขณะเดยีวกนักต็อ้งให้พิจารณาถึงความเสมอภาค 

รวมถงึไมเ่อาเปรยีบผูใ้ชบ้รกิารในทุกกรณี 

ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจกรณีศกึษาดา้นคณุภาพและการบรกิารรวมถงึการตดัสนิใจพจิารณาเลอืกใชบ้รกิาร

ของคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร ์กรณีศกึษากลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมยีม  เพื่อจะ

ไดเ้จาะลกึขอ้มลูทางการตลาดจากพฤตกิรรมดา้นต่างๆ ของผูร้บัการรกัษา โดยสามารถน ามาวางแนวทาง ก าหนดกล

ยุทธ์ทางการตลาดไดช้ดัเจนยิ่งขึ้น พรอ้มประสานงานยงัหน่วยงานที่เกีย่วขอ้ง น าขอ้มูลไปปรบัใชพ้ฒันา ปรบัปรุง

คณุภาพและการและการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของคลนิิกอายุรกรรม เพื่อใหส้อดคลอ้งและเหมาะสมกบัพฤติกรรมและ

ความตอ้งการของกลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมยีมต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 

1.เพื่อศกึษาคณุภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรมผูป้่วยนอกของโรงพยาบาล

พญาไทนวมนิทร ์ กรณีศกึษา กลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม 

2.เพื่อเปรยีบเทยีบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรมผูป้่วยนอกของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร ์ 

กรณีศกึษา กลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม  ของผูร้บับรกิารตามปจัจยัสว่นบคุคลทีแ่ตกต่างกนั 

3.เพื่อศกึษาอทิธพิลของคณุภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรมผูป้่วยนอก ของ

โรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร ์ กรณีศกึษา กลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม 

สมมตุติฐำนกำรวิจยั 

1.การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร์  กรณีศกึษา กลุ่ม

บรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม  แตกต่างกนัตามปจัจยัสว่นบคุคลที ่แตกต่างกนั 

2.คณุภาพการบรกิารมอีทิธพิลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญา

ไทนวมนิทร ์ กรณีศกึษา กลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม 

ประชำกรกลุ่มตวัอย่ำง 

ประชากรในการศกึษาวจิยัคร ัง้นี้คอื พนกังานของบรษิทัคูส่ญัญาของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร ์ปี พ.ศ.2561

จ านวน165บริษทั มพีนักงานโดยประมาณ 100,000 คนที่ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชท้าโร ยามาเน่YAMANE ตาม

สดัสว่นของพนกังานของบรษิทัคูส่ญัญา ดงันัน้จงึตอ้งใชก้ลุ่มตวัอย่างในการวจิยัคร ัง้นี้จ านวน 400 คน 

 

 

 



เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจยัและกำรทดสอบเครื่องมือ 

 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัและการทดสอบเครือ่งมอื 

1.ผูว้จิยัไดน้ าแบบทดสอบทีส่รา้งขึน้ ปรกึษาอาจารย์ผูเ้ชีย่วชาญในดา้นการตลาด และมกีารตรวจทานแกไ้ข 

เพื่อใหแ้บบสอบถามมคีวามถูกตอ้งและสมบรูณ์ 
2.ผูว้จิยัไดท้ดสอบคา่ความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม (Index of Item Objective Congruence:IOC) ผูว้จิยัได้

น าแบบสอบถามใหท้่านผูท้รงคณุวฒุ ิ3 ท่าน ตรวจสอบครอบคลุมเนื้อหา คุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใช้

บรกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทรก์รณีศกึษากลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม 

3.ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามทีท่ าขึน้ไปทดสอบใช ้( Try out ) กบักลุ่มทีไ่มใ่ชก่ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน 

4.การทดสอบคา่ความเชือ่ม ัน่(Reliability Test) กอ่นถงึกระบวนการทีจ่ะน าแบบสอบถามทีไ่ดส้รา้งขึน้น าไปใช ้

ในการด าเนินการหาขอ้มูล โดยวธิีการหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าของคอนบคั(Cronbach’s Alpha Coefficient) ที่ระดบั 

0.984 ซึง่ถอืวา่แบบสอบถามเชือ่ถอืได ้

ดา้นเนื้อหาในการวเิคราะห์. ใชค้า่สถติคิา่ความถี ่(Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ าหรบัวเิคราะห์

ขอ้มลูจากแบบสอบถามสว่นที ่1ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี 

รายไดส้ว่นตวัเฉลีย่ต่อเดอืน .ใชส้ถิติค่าเฉลี่ย (Mean)และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน(Standard deviation)ใชส้ าหรบั

วเิคราะห์แบบสอบถามสว่นที ่2 และ 3 คอื คณุภาพการใหบ้รกิารและสว่นประสมทางการตลาดกบัการตดัสนิใจเลือกใช้

บรกิารคลนิิกอายุรกรรม ผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร ์ 
 

ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รบั 

1.เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการบริการและการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลินิกอายุรกรรมผู้ป่วยนอกของ

โรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร ์ กรณีศกึษา กลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม 

2.เพื่อใหท้ราบถงึอทิธพิลของคณุภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรมผูป้่วยนอก

ของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร ์ กรณีศกึษา กลุ่มบรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม 

3. ผูบ้รหิารทัง้โรงพยาบาลใชเ้ป็นขอ้มลูเบือ้งตน้ ในการวางแผนกลยุทธ์เพื่อ ใชใ้นการปรบัปรงุ พฒันาคณุภาพ

บรกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารและเป็นการเตรยีมความพรอ้มส าหรบัรองรบักลุ่มลูกคา้คลินิกอายุรก

รรมผูป้ว่ยนอก ส าหรบับรษิทัคูส่ญัญาระดบัพรเีมีย่ม 

4. เพื่อเป็นแนวทางและฐานขอ้มลูในการศกึษาวจิยั การเรยีนการสอน การอบรม และงานสมัมนาเชงิวชิาการ

ทางการแพทย์เพื่อพฒันาศกัยภาพในการใหบ้รกิารทางการแพทย์ของบคุลากรภายในองคก์ร 



5. เป็นประโยชน์ในการหาแนวทางเพื่อ สรา้งงานบรกิารทีผู่บ้รโิภคพงึพอใจ และให้ผูบ้รโิภคเกดิความภกัดตี่อ

ตราสนิคา้ขององคก์ร 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภำพกำรให้บริกำร 

 (รศ.ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ,2560:127) ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ เป็นการรบัรูข้องบุคคลต่อการ

ปฏบิตังิานของผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีส่มัพนัธ์กบัความคาดหวงัของเขา หรอืเป็นความรูส้กึ ของบคุคล(ลูกคา้)วา่ความพงึ

พอใจหรอืไมพ่งึพอใจ ซึง่เป็นผลลพัธ์ของการเปรยีบเทยีบระหวา่งการรบัรูใ้นการท างานของผลติภณัฑแ์ละความคาดหวงั

ของลูกคา้ 

 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) คณุภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความสามารถของธุรกจิการใหบ้รกิารทีส่ามารถ

ตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารได ้ซึ่งคุณภาพการให้บรกิารเป็นสิง่ส าคญัที่สามารถสรา้งความแตกต่างเพื่อ

เอาชนะคูแ่ขง่ได ้ในขณะเดยีวกนัผูใ้หบ้รกิารตอ้งสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูร้บับรกิารได ้เพื่อนาไปสูค่วามพงึ

พอใจของผูน้บับรกิาร 

 อุสมาน บณัฑูรอมัพา (2554) คุณภาพการบรกิาร หมายถึง ทัศนคติที่ผูร้บับรกิารคาดหวงัไวแ้ละหากไดร้บั

บรกิารในระดบัทีต่นเองพงึพอใจซึง่มรีะดบัแตกต่างออกไปตามความคาดหวงัทีผู่ร้บับรกิารแต่ละคนตัง้ไว ้เมื่อเกดิความ

พงึพอใจกจ็ะนาไปสูก่ารเลอืกใชบ้รกิารในทีส่ดุ 

 ธรีกติ ินวรตัน์ ณ อยุธยา (2552) ลูกคา้จะประเมนิการบรกิารที่ไดร้บัหรอืเรยีกว่า คุณภาพของการบรกิารที่

ลูกคา้รบัรู ้(Perceived Service Quality) โดยทาการเปรยีบเทียบระหว่างการบรกิารที่คาดหวงั กบัการบรกิารที่รบัรูไ้ด้

หรอืบรกิารทีส่มัผสัได ้ซึง่เกดิหลงัจากทีไ่ดร้บับรกิารแลว้ ซึง่เกณฑท์ีใ่ชใ้นการพจิารณามดีงันี้  

1. ความเชือ่ม ัน่และไวว้างใจ หมายถงึ ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารในการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้ง การบรกิารที่

สรา้งความไวว้างใจต่อผูร้บับรกิารได ้ไดแ้ก ่การบรกิารจากพนกังาน ความ 

สภุาพเป็นมติร ความซื่อสตัย์ ความพรอ้มในดา้นต่างๆ การดแูลรกัษาขอ้มลูลูกคา้ การทางานไม่ผดิพลาด การให้ขอ้มูล

ขา่วสารทีถู่กตอ้ตรงไปตรงมา สามารถตอบขอ้สงสยัใหก้บัผูร้บับรกิารได ้ 

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ความเตม็ใจ ความกระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหบ้รกิารอย่างทนัท ีความเตม็ใจ

ในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รบับรกิาร มคีวามพรอ้มที่จะให้บริการ มกีารวางแผนในการปฏบิตัิงานเพื่อสามารถ

ใหบ้รกิารไดอ้ย่างเตม็ทีแ่ละทนัเวลา  

3. การรบัรองความเชือ่ม ัน่ หมายถงึ ความรูค้วามสามารถ ทกัษะและวธิกีารในการใหบ้รกิาร เชน่ ความรู ้ทกัษะ

ของพนกังาน ความปลอดภยัทีไ่ดร้บัจากการใหบ้รกิารเป็นไปตามมาตรฐานทีก่ าหนดไว ้การสรา้งความเชื่อมัน่ เช่นการ

ชดเชยคา่เสยีหายใหแ้กผู่ร้บับรกิารตามขอ้ก าหนดทีว่างไว ้ความเป็นมติรและสรา้งความมัน่คงเป็นมาตรฐานเดยีวกนัใน

การใหบ้รกิาร  



4. การเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ความสามารถเขา้ถงึไดส้ะดวก เขา้ถงึไดง้า่ย ผูใ้หบ้รกิารสรา้งตดิต่อสือ่สาร

ไดแ้ละเขา้ใจลูกคา้ สรา้งความสะดวกใหก้บัลูกคา้ การแจ้งข่าวสารที่ลูกคา้ควรทราบ การตอบสนองความต้องการของ

ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจน  

5.การสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้หมายถงึ สิง่อานวยต่างๆทีผู่ร้บับรกิารสามารถสมัผสัได ้เขา้ถงึได ้และไดร้บัจาก

การใชบ้รกิาร เช่น สภาพแวดล้อม เครื่องมอือุปกรณ์ สถานที่ให้บรกิาร การให้บรกิารจากพนักงาน การแต่งกายของ

พนกังาน เอกสารต่างๆทีเ่ผยแพร ่เป็นตน้ 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบักำรตดัสินใจเลือกใช้บริกำร 

วริชั สงวนวงศว์าน (2559) การตดัสนิใจซื้อ (Decision Marketing) หรอืการตดัสนิใจทางการตลาด คอืการเลอืก

อย่างใดอย่างหนึ่งไม่ว่าจะเป็นสนิค้าหรอืบรกิารก็ตาม โดยผูบ้รโิภคแต่ละคนต้องการใชข้้อมูลและระยะเวลาในการ

ตดัสนิใจสาหรบัสนิคา้หรอืบรกิารทีแ่ตกต่างกนั บางอย่างตอ้งใชข้อ้มลูและระยะเวลาในการเปรยีบเทยีบ เพื่อเลือกสนิคา้

หรอืบรกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจสงูสดุ  

นนัทสาร ีสขุโต (2559) การตดัสนิใจ คอืสรปุผลหรอืผลขัน้สดุทา้ยของกระบวนการคดิในแต่ละสถานการณ์ ที่

สามารถบรรลุวตัถุประสงคข์องผูต้ดัสนิใจได ้

ฉตัยาพรเสมอใจ(2550) ตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภคคอืพฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร แบ่งไดต้าม

ความพยายามในการแกไ้ขปญัหาในแต่ละระดบั ดงันี้  

1. พฤตกิรรมการแกไ้ขปญัหาอย่างเตม็รปูแบบ เป็นพฤตกิรรมทีเ่กดิขึน้กบัการตดัสนิใจคร ัง้แรก เป็นสนิคา้หรอื

บริการที่มีราคาสูง ไม่ไดซ้ื้อบ่อยๆ หรอืผู้บรโิภคยงัไม่มีความคุย้เคยกบัสินคา้หรือบริการ ทาให้ต้องใช้ข้อมูลและ

ระยะเวลาในการตดัสนิใจ  

2. พฤตกิรรมการแกป้ญัหาแบบเต็มรูปแบบจากดั เป็นการตดัสนิใจที่มทีางเลือกที่ไม่แตกต่างกนั สนิคา้หรอื

บรกิารรูจ้กัหรอืผา่นการรบัรูม้าบา้งแลว้ หรอืไมใ่หค้วามส าคญักบัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้เท่าทีค่วร จงึไมจ่าเป็นตอ้งใชข้อ้มลู

เพิม่เตมิหรอืไมต่อ้งใชร้ะยะเวลามากในหารตดัสนิใจ  

3. พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อตามความเคยชนิ เป็นลกัษณะของการตดัสนิใจซื้อซ ้า เนื่องจากมคีวามเคยชนิ มกั

เป็นเป็นค้าหรอืบรกิารที่ซื้อบ่อย มคีวามจาเป็น เกดิจากความเชื่อมัน่ในการตดัสนิใจซื้อจากครัง้ที่ผ่านมา จึงทาการ

ตดัสนิใจแบบเดมิ เพื่อตอบสนองการแกไ้ขปญัหาดงักล่าว จงึเกดิเป็นความเคยชนิแต่หากผูบ้รโิภคไดร้บัการกระตุ้นจาก

ปจัจยัอื่นกอ็าจทาใหก้ารตดัสนิใจเปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลา  

4. การตดัสนิใจซื้อแบบทนัท ีเป็นการตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรอืบรกิารแบบกะทนัหนั อาจจะมาจากสถานการณ์

บงัคบัหรอืมสีิง่เรา้อื่นๆทีส่ง่ผลใหต้ดัสนิใจรวกเรว็ทนัททีนัใดหรอืเคยมปีระสบการณ์กบัสนิคา้หรอืบรกิารที่เคยตดัสนิใจ

แบบกะทนัหนัแลว้มคีวามเสีย่งต่อกส็ง่ผลใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจแบบเดมิไดท้นัท ี 



5. พฤตกิรรมที่ไม่ยึดติดและแสวงหาความหากหลาย การตดัสนิใจซื้อแบบนี้มกัเกดิขึ้นกบัสนิคา้หรอืบรกิาร

ใหม่ๆ ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการทดลองทดสอบเพื่อหาสิง่ทีด่ทีีส่ดุใหก้บัตวัเอง ใชข้อ้มลูและเวลาในการตดัสนิใจน้อย  

องคป์ระกอบการตดัสนิใจ  

1. ตวัผูต้ดัสนิใจ โดยผูต้ดัสนิใจมคีวามสามารถในการประเมนิคณุคา่ ประโยชน์ หรอืความส าคญัของทางเลือก

แต่ละอย่าง  

2. ทางเลอืก ผูต้ดัสนิใจจะเผชญิกบัทางเลอืกจานวนหนึ่ง ซึง่ถา้ไมม่ทีางเลอืกกไ็มต่อ้งเลอืก  

3. ผลของทางเลอืกในอดตี จะขึน้อยู่กบัการเลอืก ซึง่การเลอืกแต่ละอย่างแตกต่างกนัและไม่เท่ากนั ขึ้นอยู่กบั

สถานการณ์ทีแ่ตกต่างกนั 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทำงกำรตลำด 7P’s (Marketing Mix)  

 (ดร.ค านาย อภปิรชัญาสกลุ,2557:57-58) ปจัจยัทีม่ผีลต่อการความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร มดีงัต่อไปนี้ 

 1.ผลติภณัฑบ์รกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจะเกดิขึน้เมือ่ไดร้บับรกิารทีม่ลีกัษณะคณุภาพ และระดบัการ

ใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใสข่ององคก์ารบรกิารในการออกแบบผลติภณัฑ์ดว้ยความสนใจรายละเอียด

ของสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งการ 

 2.ราคาคา่บรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ขึน้อยู่กบัราคาคา่บรกิารทีผู่ร้บับรกิารยอมรบัหรอืพิจารณาว่า

เหมาะสมกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร ความเตม็ใจทีจ่ะจ่าย 

 3.สถานทีบ่รกิาร การเขา้ถงึบกิารไดส้ะดวกเมือ่ลูกคา้มคีวามตอ้งการย่อมกอ่ใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการบรกิาร 

ท าเลทีต่ ัง้และการกระจายสถานทีบ่รกิารใหท้ัว่ถงึเพื่ออ านวยความสะดวกต่อลูกคา้จงึเป็นเรือ่งส าคญั 

 4.การสง่เสรมิและบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิขึน้จากการไดย้นิขอ้มลูขา่วสารหรอืบคุคลอื่นกล่าว

ขานถึงคุณภาพของการบรกิารไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกบัความเชื่อที่มีอยู่ก็จะรูส้ ึกดีกบับริการดงักล่าว อันเป็น

แรงจูงใจผลกัดนัใหม้กีารบรกิารตามมา 

 5.ผูใ้ห้บริการผู้ประกอบการ ผู้ให้บริการและผู้ปฏิบตัิงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มบีทบาทส าคญัต่อการ

ปฏบิตัิงานบรกิารให้ผู้รบับริการเกดิความพึงพอใจทัง้สิ้น ผูบ้รหิารการบริการที่วางนโยบายการบรกิารโดยค านึงถึง

ความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ย่อมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจไดง้า่ย 

 6.สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ

ลูกคา้ ลูกคา้มกัจะชืน่ชมสภาพแวดลอ้มของการบรกิารทีเ่กย่วขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามในการ

ตกแต่งและสสีนั  การจดัแบง่พื้นทีเ่ป็นสดัสว่นตลอดจนการออกแบบวสัดเุครือ่งใชใ้นงานบรกิาร 



 7.กระบวนการบรกิาร วธิกีารน าเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารเป็นส่วนส าคญัในการสรา้งความพึงพอใจ

ใหก้บัลูกคา้ ประสทิธภิาพของการจดัการระบบการบรกิารส่งผลให้การปฏบิตัิงานบรกิารแก่ลูกคา้ มคีวามคล่องตวัและ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งมคีณุภาพ 

กรอบแนวคิด         

                 ตวัแปรอิสระ                                   ตวัแปรตำม 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

ขอบเขตกำรวิจยั 

เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ 

ผูว้จิยัไดใ้ชเ้ครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการท างานวจิยั คอืแบบสอบถามโดยมกีารแบง่ออกเป็น 3 สว่นดงัต่อไปนี้ 

 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด      (Closed End) มี

ลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) มคี าตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choice)มคี าถามทัง้หมดจ านวน 6 

ขอ้ ซึง่ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกเพยีงค าตอบเดยีว 

 สว่นที ่2 ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไทนวมนิทร ์แบง่ออกเป็น

คณุภาพดา้นต่างๆดงันี้ คณุภาพดา้นความเชือ่ม ัน่และไวว้างใจ คณุภาพดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร คุณภาพดา้น

ปัจจยัส่วนบคุคล    

- เพศ     - อายุ 

-รายได ้  -สถานภาพ 

-ระดบัการศกึษา -อาชพี   

คณุภำพกำรให้บริกำร 

- ความเชือ่ม ัน่และไวว้างใจ  

- การตอบสนองตอ่ผูร้บัรกิาร 

- การรบัรองความเชือ่ม ัน่ 

- การเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 

- ความสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้

 

กำรตดัสินใจเลือกใช้บริกำร 

       -การรกัษาและบรกิารทางการแพทย(์Product) 

        - ราคา (Price) 

         -สถานที่ (Place) 

        - การส่งเสรมิการตลาด(Promotion) 

         -บุคลากรในการใหบ้รกิาร (People) 

         -กระบวนการใหบ้รกิาร(Process) 

        -องคป์ระกอบทางกายภาพ(Physical evidence) 

 



การรบัรองความเชือ่ม ัน่ คณุภาพดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร คณุภาพดา้นความสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้โดยแบ่งระดบั

คณุภาพการใหบ้รกิารเป็นมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั 

สว่นที ่3 เป็นขอ้มลูเกีย่วขอ้งทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาล

พญาไท นวมนิทร ์จ าแนกตามแนวคดิสว่นประสมทางการตลาด (7Ps)ซึ่งแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 5 ระดบั ตัง้แต่มาก

ทีส่ดุถงึน้อยทีส่ดุโดยแบง่ออกเป็นทัง้หมด 7 ดา้น ดา้นที ่1 ดา้นการรกัษาและบรกิารทางการแพทย์ (Product) ดา้นที่ 2 

ดา้นราคา (Price) ดา้นที ่3 ดา้นสถานที ่(Place) ดา้นที ่4ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) ดา้นที ่5 ดา้นบุคลากร

ในการให้บรกิาร (People) ด้านที่ 6กระบวนการให้บรกิาร (Process) ดา้นที่ 7 องค์ประกอบทางกายภาพ (Physical 

evidence) โดยไดแ้บง่ระดบัความคดิเหน็เป็นมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั 

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 1.ใชค้า่สถติคิา่ความถี ่(Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ าหรบัวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม

สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายไดส้ว่นตวัเฉลีย่ต่อ

เดอืน  

2..ใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean)และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard deviation)ใช้ส าหร ับวิเคราะห์

แบบสอบถามสว่นที ่2 และ 3 คอื คุณภาพการให้บรกิารและส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิาร

คลินิกอายุรกรรม ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพญาไท นวมินทร์ ในการทดสอบสมมติฐานงานวจิัย เพื่อแสดงถึง

ความสมัพนัธ์ของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ผูว้จิยัใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูในการวเิคราะห์ผลทางสถติ ิ 

3. สมมตฐิานขอ้ที ่1 ผูบ้รโิภคทีม่ขีอ้มูลส่วนบุคคลไดแ้ก่เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายได้

สว่นตวัเฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมผีลต่อเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรม ผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร์

ทีแ่ตกต่างกนั ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิIndependent T-testเพื่อทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง 

2 กลุ่ม ส าหรบัตวัแปรดา้นเพศ และใชส้ถติFิ-test แบบ (On-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของ

คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างทีม่ากกวา่ 2 กลุ่ม ส าหรบัตวัแปรดา้น อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายไดส้่วนตวั

เฉลีย่ต่อเดอืน  

4.สมมตฐิานขอ้ที ่2 คณุภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรม ผูป้่วยนอก

ของโรงพยาบาลพญาไท นวมนิทรท์ดสอบสมมตฐิานโดยใชก้ารวเิคราะห์ทางสถิติ แบบสมการถดถอยเชงิเสน้ (Linear 

Regression Analysis) ในการทดสอบองคป์ระกอบของคณุภาพการบรกิารไดแ้ก ่คณุภาพดา้นความเชือ่ม ัน่และไวว้างใจ

คณุภาพดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารคณุภาพดา้นการรบัรองความเชือ่ม ัน่คณุภาพดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร และ

คณุภาพดา้นความสามารถสมัผสัจบัต้องได ้และส่วนประสมทางการตลาดที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจซื้อ โดยก าหนด

ระดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 



สรปุผลวิจยั 
 จากการศกึษากลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบวา่ผูต้อบค าถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุในชว่ง 41-50ปี มี

สถานภาพสมรส มกีารศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทั มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 35,001 – 45,000 

บาท พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บรกิาร โดยรวมทัง้ 5 ดา้น  ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก คอื 

ดา้นการรบัรองความเชือ่ม ัน่ มากทีส่ดุ รองลงมา คอื ดา้นความเชื่อมัน่และไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร ดา้น

ความสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บัรกิาร ตามล าดบั พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเห็นต่อระดบั

ความส าคญัต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก  โดยการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารที่มรีะดบั

ค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ดา้นการรกัษาและบรกิารทางการแพทย์(Product)  รองลงมา คอื ดา้นบุคลากรในการให้บรกิาร 

(People) ดา้นราคา (Price)  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร(Process) ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ (Physical evidence) 

ดา้นสถานที ่(Place) และล าดบัสดุทา้ย คอื ดา้นการสง่เสรมิการตลาด(Promotion) 

ผูท้ีใ่ชบ้รกิารเพศหญงิจะใหค้วามส าคญักบัการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิาร ดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคาดา้นสถานที ่

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากรในการให้บรกิาร ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ดา้นองค์ประกอบทางกายภาพ 

มากกวา่เพศชาย  ผูท้ีใ่ชบ้รกิารทีม่อีายุต่างกนัใหค้วามส าคญักบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโดยรวมแตกต่างกนัทางดา้น

ผลิตภณัฑ์   ดา้นราคา  สถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ ทาง

นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ผูท้ีใ่ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนัใหค้วามส าคญักบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารโดยรวม

แตกต่างกนัทางดา้นราคา  สถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นกระบวนการ ทางนยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ผูท้ี่

ใชบ้รกิารทีม่รีะดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนัใหค้วามส าคญักบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโดยรวมแตกต่างกนัทางดา้น

ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา  สถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบคุคลกร ดา้นกระบวนการ องคป์ระกอบทางดา้นกายภาพ

ทางนยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจโดยรวมเลือกใชบ้รกิารคลินิกอายุรกรรมผูป้่วยนอกของ

โรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร ์โดยมคีา่สมัประสทิธิพ์หุคณูเท่ากบั 0.704  โดยสามารถอธบิายความแปรปรวน (R2) ของ

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไท นวมนิทร ์โดยรวม ไดร้อ้ยละ 69.9 เมื่อ

พจิารณาจากคา่ F มคีา่เท่ากบั 133.217 และมคีา่ Sig. เท่ากบั 0.000* แสดงวา่ ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก ่ คุณภาพดา้นความ

เชือ่ม ัน่และไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บัรกิาร ดา้นการรบัรองความเชือ่ม ัน่  ดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร และดา้น

ความสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารคลนิิกอายุรกรรมผูป้ว่ยนอกของโรงพยาบาลพญาไท 

นวมนิทร ์อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไดแ้ก ่คณุภาพดา้นการตอบสนองต่อผูร้บัรกิาร (Sig.= 0.000) คณุภาพ

ดา้นการรบัรองความเชื่อมัน่ (Sig.= 0.001) คุณภาพดา้นความสามารถสมัผสัจบัต้องได ้(Sig.= 0.000)  คุณภาพดา้น

ความเชือ่ม ัน่และไวว้างใจ (Sig.= 0.000) และคณุภาพดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร (Sig.= 0.000) 
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