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Behavior of Consumers in Chiang Mai Province Towards Using Private Hospital Services 
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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าอิสระเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน  

มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน เก็บข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 300  ราย และน าข้อมูลมาประมวลผล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) และสถิติอนุมาน ได้แก่   

การทดสอบความแตกตา่งของค่าเฉลี่ย (t-test)  และการวเิคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 

ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วยเพศชายและเพศหญิงเท่ากัน โดยส่วนใหญ่สถานภาพโสด 

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001-30,000  บาท  โดยมีอายุระหว่าง 21–30 ปี 

และประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด 

ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ผู้บริโภคส่วน

ใหญ่เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย ด้วยเหตุผลส าคัญคือ ได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

โดยใช้บริการในวันและเวลาท่ีไม่แน่นอน ตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยตนเอง จ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยการช าระเงินเอง 

และรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากค าแนะน าของเพื่อน ญาต ิหรอืคนรู้จัก 

ผลการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ผู้ตอบแบบสอบถาม

ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการ และปัจจัยย่อยแต่ละด้าน โดยเรียงตามล าดับ ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการล าดับแรกคือ ความเชี่ยวชาญในการรักษาและวินิจฉัยโรค ด้านบุคลากรล าดับแรกคือ บุคลากรให้บริการด้วย

รอยยิ้มพูดจาสุภาพไพเราะ ด้านกระบวนการ ล าดับแรกคือ ความถูกต้องในการรักษา ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ล าดับแรกคือ สถานท่ีมีความสะอาด  ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางในการให้บริการ ล าดับแรกคือ 

สถานท่ีบริการตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกในการเดินทาง ด้านส่งเสริมการตลาด ล าดับแรกคือ มีพนักงานต้อนรับให้

ค าแนะน าและตอบข้อซักถามในการใช้บริการ ด้านราคา ล าดับแรกคือ มีค่าใช้จ่ายในการให้บริการท่ีเหมาะสม/สามารถ

จ่ายได้ 

 เมื่อท าการวิเคราะห์ข้อมูลแยกตามเพศ อายุ รายได้ และวิธีการช าระเงิน พบว่าผู้บริโภคท่ีมีเพศ  อายุ  รายได้ 

และวิธีการช าระเงินท่ีแตกต่างกันให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05  

ในบางปัจจัยย่อย 
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ABSTRACT  

  The objective of this independent study was to study behavior of consumers in Chiang Mai Province 

towards using private hospital services.  The data was collected by questionnaire distributed to 300 samples.  The 

data was then analysed using descriptive statistics, namely frequency, percentage and mean, as well as t-test and 

ANOVA. 

 The results of the study showed that the number of male and female samples is equal and most were 

single.  Most held Bachelor’s degree with monthly income of 10,001-30,000 baht.  They were 21-30 years old and 

were private company employees the most. 

 From the study of the consumers’ behaviour, it was found that the reason for using private hospital services 

was for the convenience and fast service.  The days and times that they used the services were not consistent.  

They made the decision to use the services by themselves.  They paid for the services by themselves.  They 

obtained information about the services from friends, relatives, and acquaintances. 

 From the study of marketing mix, it was found that the consumers ranked the following sub-factors as the 

highest in each category.  For product and service, it was the expertise of the medical personnel.  For personnel, the 

staff was friendly and polite.  For process, the treatment was effective.  For physical construction and presentation, 

the hospital was clean.  For place, the hospital was conveniently situated.  For marketing promotion, the public 

relations staff was efficient in giving information.  For price, the expenses were reasonable and affordable. 

 When analysing personal information, namely gender, age, income, and means of payment, it was found 

that consumers with different gender, age, income, and means of payment ranked some sub-factors at different 

levels, at the statistical significance of 0.05. 

บทน า  

จากสถานการณ์ด้านสุขภาพของคนไทยในปัจจุบัน พบวา่คนไทยมอีายุยืนขึ้นอยา่งชัดเจนโดย สังคมไทยได้ก้าวสู่

สังคมผู้สูงอายุและ คาดวา่อีกยี่สิบปีขา้งหนา้ จะมสีัดส่วนผู้สูงอายุสูงถึง หนึ่งในสี่ของประชากร แบบแผนการเจ็บป่วยและ

เสียชวีิตเปลี่ยนจากโรคติดต่อเป็นหลัก กลายมาเป็นโรคไม่ติดต่อ จากผลการส ารวจสุขภาพคนไทยโดยการตรวจร่างกาย 

พบว่าประชากรไทยมักไม่รู้ตัวว่าเป็นโรคเรื้อรัง  ปัญหาด้านสุขภาพจึงเป็นปัญหาส าคัญ อีกปัญหาหนึ่งของสังคม แม้ว่า

ปัจจุบันประเทศไทยประสบผลส าเร็จ ในการขยายสถานบริการสาธารณสุขได้ท่ัวถึง แต่ก็ยังมีปัญหาบางประการ เช่น  

จ านวนเจ้าหนา้ที่สาธารณสุขไม่เพยีงพอโดยเฉพาะ แพทย ์ทันตแพทย ์เภสัชกร พยาบาล  สถาบันดูแลโรคเฉพาะทางมีการ

กระจุกตัวบางพื้นท่ี ซึ่งส่วนใหญ่จะอยู่ในตัวเมือง และความไม่เพียงพอทางด้านงบประมาณ ล้วนส่งผลต่อการให้บริการ

ด้านสุขภาพจากภาครัฐบาลไม่เพยีงพอกับความตอ้งการของประชาชน (ส านักงานวิจัยเพื่อการพัฒนาหลักประกันสุขภาพ

ไทย, 2552: ออนไลน์) โรงพยาบาลเอกชนเป็นอีกทางเลือกหนึ่งในการให้บรกิารด้านสุขภาพ ปัจจุบันได้มกีารพัฒนาธุรกิจ
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จนเป็นกิจการขนาดใหญ่ และได้รับมาตรฐานนานาชาต ิ(JCI) ส่งผลให้ธุรกิจระบบบริการสุขภาพโรงพยาบาลเอกชนเป็นท่ี

ยอมรับ และมีทิศทางขยายตัวอยา่งต่อเนื่อง ในช่วงปี 2556 เป็นต้นไป คาดว่าธุรกิจจะเตบิโตได้ด ีผลจากกระแสความนิยม

การดูแลสุขภาพ และจ านวนประชากรท่ีเพิ่มสูงขึ้น การสนับสนุนนโยบายจากภาครัฐ แนวโน้มการเปิดเสรีทางการค้า         

(ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จ ากัด (มหาชน) ,2556: ออนไลน์)  ซึ่งโรงพยาบาลเอกชนท่ีเปิดบริการรักษาโรคท่ัวไปใน

จังหวัดเชยีงใหม่ ทัง้หมดมีจ านวน 11 แห่งด้วยกัน คือ โรงพยาบาลราชเวช  โรงพยาบาลเชียงใหมร่าม โรงพยาบาลลานนา  

โรงพยาบาลเทพปัญญา  โรงพยาบาลเชียงใหม่ใกล้หมอ  โรงพยาบาลเซ็นทรัลเมโมเรียล  โรงพยาบาลสยามราษฎร์  

โรงพยาบาลรวมแพทย์ โรงพยาบาลช้างเผือก และโรงพยาบาลแมคคอร์มิค และนอกจากนี้ยังมี โรงพยาบาลกรุงเทพ

เชียงใหม่ ซึ่งเพิ่งเปิดให้บริการ ในปี 2557 โดยศักยภาพของโรงพยาบาลเอกชนมีเตียงท้ังหมด 1,569 เตียง (กองการ

ประกอบโรคศิลปะ กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ, 2552:ออนไลน)์ ส่งผลให้ปัจจุบันการแข่งขันธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนใน

เชียงใหม่ค่อนข้างสูงโดยมุ่งเน้นคุณภาพมากขึ้น  โดยจังหวัดเชียงใหม่เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจทุกด้านของภาคเหนือ  

มีการพัฒนาในระดับสูงมีศักยภาพ ด้านการท่องเท่ียว เศรษฐกิจ และมีการลงทุน ตลอดจนมีการพัฒนาและเจริญเติบโต

อย่างรวดเร็ว  มีค่าแรงขั้นต่ าสูงท่ีสุดในภาคเหนือ (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2557: ออนไลน์) มีจ านวนประชากร ณ สิ้นปี 

พ.ศ. 2554 มี 1,646,142 คน รายได้เฉลี่ยต่อหัวต่อปี ของประชากรในจังหวัดเชียงใหม่ ปี พ.ศ. 2552 เป็น 79,236 บาท 

เพิ่มขึ้นเป็น 86,212 บาท ในปี พ.ศ. 2553  (ส านักงานจังหวัดเชยีงใหม่, 2554:ออนไลน์)  จากสถานการณ์ด้านสุขภาพของ

คนไทย  กระแสการดูแลสุขภาพเพิ่มขึ้น ช่องโหวข่องระบบบริการทางด้านสาธารณสุขภาครัฐบาล แนวโนม้การเติบโตของ

ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ประกอบกับ การขยายตัวทางธุรกิจของจังหวัดเชียงใหม่ ส่งผลให้ผู้บริหารแต่ละโรงพยาบาล

จ าเป็นต้องปรับตัวเพื่อรองรับปัจจัยเสี่ยงต่างๆ ท่ีเข้ามากระทบต่อธุรกิจของตน สถานการณ์ดังกล่าวมีท้ังสิ่งท่ีเป็นโอกาส 

และอุปสรรคต่อธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ดังนัน้การเข้าใจถึงพฤตกิรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนของกลุ่มผู้ท่ีเคยใช้

บริการในโรงพยาบาลเอกชนจังหวัดเชียงใหม่ จึงเป็นวิธีหนึ่งท่ีจะสามารถวิเคราะห์ถึงแนวทางเพื่อใช้ในการพัฒนาและ

ปรับปรุงธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนได้  ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจในการศึกษาถึงพฤตกิรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหมใ่น

การใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน เพื่อให้เข้าใจถึงพฤติกรรมท่ีแท้จริงของกลุ่มผู้บริโภค สามารถน าพฤติกรรมผู้บริโภคใน

จังหวัดเชียงใหม่ท่ีศึกษาได้ไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาคุณภาพด้านการรักษา การบริการ และการปรับกลยุทธ์

ทางการตลาดให้เหมาะสม เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้บริการ เป็นประโยชนก์ับธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน

ท่ีจะสามารถเตบิโตได้อยา่งยั่งยืน ทา่มกลางสภาพการแขง่ขันในเชยีงใหม่ต่อไป นอกจากนี้ผลการศกึษาในครัง้นี้ยังอาจเป็น

ประโยชน์ ต่อภาครัฐบาลเพื่อใชเ้ป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาปรับปรุงด้านคุณภาพสถานบริการสาธารณสุข และระบบ

บริการ ให้มีความทันสมัยสามารถตอบสนองกลุ่มผู้บริโภคได้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน นี้ มุ่งศึกษาตาม

กรอบทฤษฎีพฤตกิรรมของผู้บริโภคและทฤษฎสี่วนประสมการตลาดบริการ โดยศกึษาการตลาดบริการเฉพาะในส่วนของ

โรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัดเชยีงใหม่ ซึ่งมทีฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 2 ทฤษฎี ได้แก่ 
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1. ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บรโิภค (Consumer Behavior) 

ปณิศา มีจินดา และ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2554:59-60) ได้กล่าวไว้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Behavior) 

หมายถึง พฤติกรรมการตัดสินใจและการกระท าของผู้บริโภคท่ีเกี่ยวข้องกับการซื้อและใช้บริการสินค้า เพื่อตอบสนอง

ความต้องการและความพึงพอใจของตน ค าถามท่ีใช้เพื่อค้นหาลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H  

ซึ่งประกอบด้วย ใครอยู่ ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the market?) ผู้บริโภคซื้ออะไร (What does the market?)  

ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why does the market buy?) ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who is involved in buying?) 

ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When does the market buy?) ผู้บริโภคซื้อท่ีไหน (Where does the market buy?) ผู้บริโภคซื้ออย่างไร 

(How does the market buy?)   เพื่อค้นหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค หรือ 7Os   (ศิริวรรณ เสรีรัตน ์

และคณะ , 2550:231-232)  ซึ่งประกอบไปด้วย มีใครบ้างอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Occupant) สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการซื้อ 

(Object) วัตถุประสงค์ในการซื้อ (Objective)  บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organization) โอกาสในการซื้อ (Occasion) ช่องทาง

หรือสถานท่ี ท่ีท าการซื้อ (Outlet) ขั้นตอนในการตัดสินใจซือ้ (Operation) ซึ่งแสดงถึงการใชค้ าถาม 7 ค าถามเพ่ือค าตอบ 7 

ประการ เกี่ยวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค ดังตารางตอ่ไปน้ี 

2. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (The Service Marketing Mix) 

ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (The Service  Marketing Mix) ประกอบด้วยองค์ประกอบตา่งๆ

ท่ีเพิ่มขึ้นจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าโดยท่ัวไปซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ 7 ประเภทหลัก (7 Ps)   

(ธีรกิต ินวรัตน ณ อยุธยา 2552:78-79) ดังต่อไปนี้ 

2.1 ผลิตภัณฑ์  (Product) หมายถึง แนวคิดโดยรวมของ วัตถุ  (object) และ กระบวนการ (process)  

ซึ่งให้คุณค่าแก่ลูกค้า ค าว่า ผลิตภัณฑม์ ี2 ประเภท คือ สินคา้ (Manufactured Goods/Product) และ บริการ (Service) 

สิ่งท่ีลูกค้า จ่ายเงินเพื่อซื้อ คือ “ผลประโยชน์และคุณค่าท่ีเฉพาะเจาะจง” (Specific Benefits and Value)  

จาก “ผลิตภัณฑท้ั์งหมด” (Total Product) ของผู้ขาย 

2.2 ราคา (Price) (นฤมล กิมภากรณ์ และ เอก บุญเจือ, 2555: 132)  หมายถึงมูลค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของ

ตัวเงินท่ีต้องจ่ายในการแลกเปลี่ยนให้ได้มาซึ่งตัวผลิตภัณฑ์ หรืออาจสรุปได้ว่า ราคาเป็นตัววัดมูลค่าหรือคุณค่าของ

ผลิตภัณฑใ์นรูปตัวเงินนั่นเอง 

2.3 ด้านสถานที่ให้บริการและช่องทางการให้บริการ (Place หรือ Distribution) (รวิพร คูเจริญไพศาล, 

2555:159-160) ได้สรุปไว้ว่า การจัดจ าหน่าย ในท่ีนี้จะให้ความหมายครอบคลุมท้ังการจัดจ าหน่ายสินค้า บริการ 

ความคิด บุคคล องค์การ สถานท่ี และอื่นๆ ตามค าจ ากัดความของค าว่า “ผลิตภัณฑ์” ด้วย โดยท่ีการจัดจ าหน่าย

ประกอบไปด้วยกิจกรรมหลัก 2 กิจกรรม ได้แก่ ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channels of Distribution) และการกระจายตัว

สินค้า (Physical Distribution) 

2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ เคร่ืองมือท่ีใช้เพื่อการติดต่อสื่อสารทางการตลาด (Marketing 

Communication) กับผู้มุ่งหวัง (Prospect) เพื่อแจ้งข่าวสาร (Inform) จูงใจ (Persuade) และเตือนความทรงจ า (Remind)  

ให้เกิดความเชื่อถือหรือเพื่อสร้างเจตคติ การรับรู้ การเรียนรู้ การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ 

(Image) ท่ีดใีห้แกก่ิจการ 
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2.5 บุคลากร (People) คือ บุคคลท่ีมสี่วนเกี่ยวข้องท้ังทางตรงและทางออ้มกับกิจกรรมให้บริการตั้งแต่เร่ิมต้น

จนสิ้นสุดการบริการโดยส่วนใหญ่แล้วคนเหล่านี้คือผู้ท่ีติดต่อสื่อสารโดยตรงกับลูกค้าเปรียบเสมือนตัวแทนของกิจการท่ี

แปลงคุณภาพสู่การบริการ และน าเสนอกิจกรรมทางกายภาพให้เกิดผลลัพธ์ท่ีไม่สามารถมองเห็นได้ ดังนั้นกิจการท่ี

น าเสนอบริการจงึจ าเป็นต้องมวีธีิในการก ากับดูแลพนักงานท่ีติดต่อ สื่อสารโดยตรงกับลูกค้าอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.6 กระบวนการให้บริการ (Process) ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552: 144) ได้สรุปความหมายของ

กระบวนการ ไว้ว่า กระบวนการเกี่ยวข้องกับขั้นตอน วิธีการ งานประจ าและงานต่างๆ ท่ีต้องปฏิบัติตามก าหนดเวลา 

รวมถึงกิจกรรมต่างๆ ในการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการให้กับลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการคือ วิธีการและ

ขั้นตอนต่างๆ ที่ใช้เพื่อให้กิจการบรรลุผลส าเร็จที่ตอ้งการ อีกทั้งยังได้สรุปความหมายของ.สิ่งเสนอทางกายภาพ (Physical 

Evidence)  ดังนี้ 

2.7 สิ่งเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งท่ีเป็นรูปธรรมต่างๆ ท่ีสามารถมองเห็น หรือ

รับรู้ได้ และใช้เป็นเคร่ืองบ่งชี้ถึงคุณภาพบริการ โดยรวมถึงสิ่งต่างๆ เช่น ป้ายชื่อของกิจการ และ ท่ีจอดรถ การออกแบบ

และตกแตง่ภายในอาคาร อุปกรณใ์นการให้บริการ ป้ายบอกทางภายในอาคาร เป็นต้น 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) ได้ศึกษาส่วนประสมการตลาดที่มผีลตอ่การเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช 

ปิยมหาราชการุณย์ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการโรงพยาบาล ศิริราช ปิยมหาการุณย์ จ านวน 286 คน  

ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาการุณย์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพสมรส อายุ 45 ปี 

ขึ้นไป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย รายได้เฉลี่ยต่อเดือนประมาณ 69,397.97 บาท  

โดยปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการมากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านสถานท่ี ได้แก่ บรรยากาศภายในโรงพยาบาลมีความโอ่โถง 

สวยงามนา่อยู่ และรองลงมาคือ ปัจจัยด้านอุปถัมภ ์อันได้แก่ ความน่าเชื่อถือของโรงพยาบาล  ภาพพจน์และชื่อเสียงของ

โรงพยาบาล  

ไพรินทร์ มีไฝ (2553) ได้ศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผู้ใช้บริการในการเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในอ าเภอเมอืง เชยีงราย  เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใชแ้บบสอบถาม ผู้ท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน

อ าเภอเมืองเชียงราย จ านวน 400 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41-50 ปี สถานภาพสมรส/ 

อยู่ด้วยกัน อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศกึษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากวา่ 15,000 บาท รับบริการ

เป็นผู้ป่วยนอก กองทุนประกันสังคมเป็นผู้รับผิดชอบค่าใชจ้่ายสว่นใหญ่ ใช้บริการปีละ 1 ครัง้ และทราบข้อมูลโรงพยาบาล

จากการแนะน าของเพื่อน ส่วนใหญ่มาใช้บริการตรวจรักษาโรคทั่วไป (กรณีเจ็บไข้ได้ป่วย) ด้านส่วนประสมทางการตลาด

บริการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ โดยล าดับท่ีมากท่ีสุดของแต่ละปัจจัย ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

คือ ชื่อเสียงและภาพพจน์ของโรงพยาบาล ด้านกระบวนการให้บริการ คือ ระยะเวลาการให้บริการท าบัตรและแฟม้ประวัติ

รวดเร็ว ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ คือ อาคารสถานท่ีสะอาด ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการให้บริการ คือ  

การคมนาคมสะดวก ด้านบุคลากร คือ มีการดูแลเอาใจใส่ของพยาบาล ด้านราคา คือ ค่ายาและเวชภัณฑ์ และสุดท้ายคือ
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ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต เช่น บริการลงทะเบียน การจองคิว การซักถามปัญหาและ

แนวทางในการตรวจรักษา 

สุภาพร เลาหพูนรังสี (2553) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของ

ผู้รับบริการในการเลือกใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการชาวไทย 

ของโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม จ านวน 300 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 20,001-30,000 บาท โดยส่วนใหญ่ใช้

สิทธิประกันชวีติ ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจัยย่อยแต่ละด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ

เรียงตามล าดับ ดังนี้  ด้านบุคลากร ปัจจัยย่อย คือ ทักษะความรู้ ความช านาญของแพทย์ อัธยาศัยไมตรีของแพทย ์  

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัยยอ่ย คือ ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดีของโรงพยาบาล ด้านสถานท่ีและช่องทางในการจัด

จ าหน่าย ปัจจัยย่อย คือ โรงพยาบาลตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน ด้านลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยย่อย คือ อุปกรณ์ทาง

การแพทย์ของโรงพยาบาลมีความทันสมัย  ด้านราคา ปัจจัยย่อย คือ สามารถใช้สิทธิประกันชีวิต หรือสวัสดิการของ

บริษัทได้ ด้านกระบวนการ ปัจจัยย่อย คือ มีกระบวนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ด้านการสื่อสารทางการตลาด ปัจจัย

ยอ่ย คือ การแนะน าและการให้ขอ้มูลจากพนักงานของโรงพยาบาล 

ธนนพภา สุวดิษฐ์ (2552) ได้ศึกษาส่วนประสมทางการตลาด และ สิ่งแวดล้อมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชนเขตจังหวัดชลบุรีโดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการโรงพยาบาล

ภาคเอกชน ในเขตจังหวัดชลบุรี 4 แห่ง ได้แก่ โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โรงพยาบาลสมิติ

เวช ศรีราชา และโรงพยาบาลเอกชล 1 จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา่ ผู้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 

46-55 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป 

เหตุผลส าคัญที่ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดชลบุรีมากที่สุดคือ สะดวกสบายในการบริการของโรงพยาบาล  และ

ได้รับค าแนะน าจากบุคคลให้มาใช้บริการ ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการในระดับมากท่ีสุด

คือ ด้านบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีและชอ่งทางในการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการในการให้บริการ และ

ในระดับมาก คือ ด้านสงเสริมการตลาด  และด้านลักษณะทางกายภาพของการบริการ 

ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2542) ได้ศึกษา ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่  เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ผู้ ท่ีมาใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม่ จ านวน 178 คน พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 

2-0-30 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-30,000 บาท 

ผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลคือ ตนเองหรือครอบครัว  ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการพบวา่ ผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญล าดับมากท่ีสุดของแต่ละปัจจัย ดังนี้ ด้านบุคลากร คือ บุคลากรของโรงพยาบาลให้ความ

ดูแลเอาใจใส่ด้วยความเป็นกันเอง ยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพนุ่มนวล และกระตอืรือร้น ด้านกระบวนการ คือ อุปกรณเ์ครื่องมือ 

เคร่ืองใช้ทางการแพทย์ท่ีทันสมัยในการตรวจ ด้านสถานท่ีให้บริการและชอ่งทางการให้บริการ คือ อาคารสถานท่ีสะอาด 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ คือ แพทย์มีความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา ด้านการให้บริการลูกค้า คือ ให้บริการ
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ผู้ป่วยทุกคนอย่างเสมอภาค  ด้านราคา คือ ค่าบริการในการตรวจรักษาไมแ่พง ด้านส่งเสริมการตลาด คือ การบอกกล่าว

ปากต่อปาก 

วิธีการศึกษา  

1. ขอบเขตการศกึษา  

ขอบเขตของการศึกษาเป็นการศึกษาถึง พฤติกรรมผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ในการใช้บริการโรงพยาบาล

เอกชนโดยมุ่งศึกษาตามกรอบแนวคิด ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) คือ 6Ws  และทฤษฎีส่วนประสม

การตลาดบริการ (Service Marketing Mix)  

2. ขั้นตอนการศกึษา 

2.1.  รวบรวมขอ้มูลเบือ้งต้น 

2.2.  ออกแบบวธีิการเก็บขอ้มูล  

2.3.  สรา้งแบบสอบถาม 

2.4.  เก็บรวมรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม 

2.5.  วิเคราะห์ขอ้มูล  และสรุปผลการศึกษา 

2.6.  จัดท าและน าเสนอ งานวจิัย 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาคร้ังนี้ประชากรในการศึกษา คือ ผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน

จังหวัดเชียงใหม ่ภายในระยะเวลาไมเ่กิน 6 เดอืนท่ีผ่านมา ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนดขนาดตัวอยา่ง 

300 ราย โดยการอ้างอิงจากตารางของ Seymour Sudman (กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551) โดย แบ่งเป็นเพศชาย 150 ราย  

เพศหญิง 150 ราย โดยเก็บตัวอยา่งตามสัดสว่น จ านวนเตยีงของโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชยีงใหม่  

4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จากผู้ท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน

จังหวัดเชยีงใหม่ ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์ข้อมูล โดยสถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency)  ร้อยละ(Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean)  และสถิตเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) 

ประกอบด้วย การทดสอบความแตกต่างของ ค่าเฉลี่ย (t-test)  และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way  

ANOVA) 

ผลการศึกษา  

ในการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชยีงใหมใ่นการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ได้วิเคราหข์้อมูล

และแปลผลข้อมูล แบง่เป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
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ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้ตอบแบบสอบถามแบ่งเป็น เพศชาย 150 คน และเพศหญิง 150 คน โดยส่วนใหญ่สถานภาพโสด จบการศึกษา

ระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001- 30,000 บาท โดยมีอายุระหว่าง  21 – 30 ปี และประกอบ

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มากที่สุด 

ส่วนที่  2  พฤตกิรรมการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนใหญ่วัตถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการ คือ เพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย โดยเหตุผลส าคัญท่ีสุดท่ีเลือกใช้

บริการคือ ได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว บุคคลผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจโดยส่วนใหญ่ คือ ตนเอง  แหล่งข้อมูล

ข่าวสารในการตัดสินใจเลือกใช้บริการจากโรงพยาบาลเอกชนคือ จากค าแนะน าของเพื่อน ญาติ หรือคนรู้จัก ช่วงเวลาท่ี

สะดวกใชบ้ริการ คือ ไม่แน่นอน ผู้ตอบแบบสอบถามจ่ายค่ารักษาพยาบาลในการใชบ้ริการโดยการช าระเงินเอง และวันท่ี

สะดวกใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อนมากท่ีสุด 

ส่วนที่  3  พฤตกิรรมในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อายุ  

  และ วิธกีารจ่ายค่ารักษาพยาบาล สามารถสรุปผลได้ดังนี้ 

3.1  พฤตกิรรมของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

ท้ังเพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน  

- ด้านวัตถุประสงค์คร้ังลา่สุดในการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน คือ เพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย 

- ด้านเหตุผลส าคัญที่สุดในการเลอืกใช้ บริการจาก โรงพยาบาลเอกชน คือ ได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

- วันท่ีผู้ตอบแบบสอบถามใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อน 

- ชว่งเวลาท่ีสะดวกไปใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อน 

- บุคคลผู้มีอิทธิพลในการตัดสนิใจ คือ ตนเอง 
- การจ่ายคา่รักษาพยาบาล คือ ช าระเงินเองท้ังหมด 

- แหลง่ข้อมูลขา่วสารในการตัดสนิใจ คือ ค าแนะน าของเพื่อน ญาต ิหรอื คนรู้จัก 

3.2  พฤตกิรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

ผลการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอายุพบว่าช่วงอายุ ไม่เกิน 20 ปี  ช่วงอายุ 21-30 ปี   

ชว่งอายุ 31-40 ปี และชว่งอายุมากกว่า 40 ปี มีพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ดังนี้  

- ด้านวัตถุประสงค์คร้ังลา่สุดในการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน คือ เพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย 

- ด้านเหตุผลส าคัญที่สุดในการเลอืกใช้ บริการจาก โรงพยาบาลเอกชน คือ ได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

- วันท่ีผู้ตอบแบบสอบถามใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อน 

- ชว่งเวลาท่ีสะดวกไปใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อน 

- บุคคลผู้มีอิทธิพลในการตัดสนิใจ คือ ตนเอง 

- การจ่ายคา่รักษาพยาบาล คือ ช าระเงินเองท้ังหมด 

- แหลง่ข้อมูลขา่วสารในการตัดสนิใจ คือ ค าแนะน าของเพื่อน ญาต ิหรอื คนรู้จัก 
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3.3  พฤตกิรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 

ผลการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ พบว่า รายได้ ไม่เกิน 10,000  บาท  รายได้ 10,001-

30,000 บาท และรายได้ มากกว่า 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ดังนี้ 

- ด้านวัตถุประสงค์คร้ังลา่สุดในการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน คือ เพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย 

- ด้านเหตุผลส าคัญที่สุดในการเลอืกใช้ บริการจาก โรงพยาบาลเอกชน คือ ได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

- วันท่ีผู้ตอบแบบสอบถามใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อน 

- ชว่งเวลาท่ีสะดวกไปใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อน 

- บุคคลผู้มีอิทธิพลในการตัดสนิใจ คือ ตนเอง 

- การจ่ายคา่รักษาพยาบาล คือ ช าระเงินเองท้ังหมด 

- แหลง่ข้อมูลขา่วสารในการตัดสนิใจ คือ ค าแนะน าของเพื่อน ญาต ิหรอื คนรู้จัก 

3.4  พฤตกิรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

ผลการศกึษาของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล พบวา่ เบิกได้ กรณีประกันสังคม  

เบิกได้ กรณีสวัสดิการบริษัท  เบิกได้ กรณีข้าราชการหรือรัฐวิสาหกิจ  เบิกได้ กรณีกรมธรรม์ประกันสุขภาพ และ  

ช าระเงนิเองท้ังหมด มีพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ดังนี้ 

- ด้านวัตถุประสงค์คร้ังลา่สุดในการเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน คือ เพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย 

- ด้านเหตุผลส าคัญที่สุดในการเลอืกใช้ บริการจาก โรงพยาบาลเอกชน คือ ได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

- วันท่ีผู้ตอบแบบสอบถามใชบ้ริการ คือ ไมแ่นน่อน 

- ช่วงเวลาท่ีสะดวกไปใช้บริการ  วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดย เบิกได้ กรณีประกันสังคม  ช าระเงินเอง  

และเบิกได้ กรณีกรมธรรม ์คือ ไม่แนน่อน  วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดย เบิกได้ กรณีสวัสดิการบริษัท  คือ ไมแ่น่นอน 

และหลัง 17.00 น. วิธีการจา่ยค่ารักษาพยาบาลโดย เบิกได้ กรณีขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ คือ 13.00 น. เป็นต้นไป 

- บุคคลผู้มีอิทธิพลในการตัดสนิใจ คือ ตนเอง 

- แหลง่ข้อมูลขา่วสารในการตัดสนิใจ คือ ค าแนะน าของเพื่อน ญาต ิหรอื คนรู้จัก 

ส่วนที่  4  ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 สรุปค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการ เรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย  ดังนี ้ 

ล าดับท่ี 1 ด้านผลิตภัณฑแ์ละบริการ ปัจจัยย่อยความเชี่ยวชาญ ในการรักษาและวนิจิฉัยโรค 

ล าดับท่ี 2 ด้านบุคลากร ปัจจัยย่อย บุคลากรให้บริการด้วยรอยยิ้ม พูดจาสุภาพไพเราะ 

ล าดับท่ี 3 ด้านกระบวนการ ปัจจัยย่อย ความถูกต้องในการรักษา 

ล าดับท่ี 4 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยยอ่ย สถานท่ีมีความสะอาด 

ล าดับท่ี 5 ด้านสถานที่ให้บริการและชอ่งทางในการให้บริการ ปัจจัยย่อย สถานท่ีบริการต้ังอยูใ่นบริเวณท่ีสะดวก  

              ในการเดินทาง   

ล าดับท่ี 6 ด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยย่อย มพีนักงานต้อนรับให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามในการใช้ 

              บริการ   
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ล าดับท่ี 7 ด้านราคา ปัจจัยย่อย มคี่าใชจ้่ายในการให้บริการท่ีเหมาะสม/สามารถจ่ายได้   

ส่วนที่  5  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาด 

  บริการจ าแนกตามเพศ อายุ รายได้ และวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาด พบปัจจัยย่อยของ

ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความแตกต่าง ดังนี้ 

5.1 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  

ปัจจัยย่อย แพทย์/บุคลากรทางการแพทย์พร้อมให้บริการ จ าแนกตามเพศมีความแตกต่างกัน โดยเพศหญิงให้

ความส าคัญมากกว่าเพศชาย 

5.2 ด้านราคา 

ปัจจัยย่อยสามารถช าระค่ารักษาด้วยบัตรเครดิตได้ จ าแนกตามรายได้มีความแตกต่างกัน โดยรายได้ 10,001-

30,000 บาท ให้ความส าคัญมากกว่า รายได้ ไมเ่กิน 10,000  บาท 

ปัจจัยย่อยราคาอยู่ในความคุ้มครองประกันสังคม/ประกันสุขภาพ/สวัสดิการ จ าแนกตามวิธีการจ่ายค่า

รักษาพยาบาลมีความแตกต่างกัน โดย  เบิกได้ กรณีประกันสังคม เบิกได้ กรณีสวัสดิการบริษัท และ เบิกได้กรณี

กรมธรรมป์ระกันสุขภาพ ให้ความส าคัญมากกว่า ช าระเงนิเอง 

5.3 ด้านสถานที่ และช่องทางในการให้บริการ 

ปัจจัยย่อย สถานท่ีบริการตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกในการเดินทาง จ าแนกตาม ช่วงอายุ มีความแตกต่างกัน  

โดย มากกว่า 40 ปี ให้ความส าคัญมากว่า ช่วงอายุ 21-30 ปี และ 31-40 ปี 

5.4 ด้านส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยย่อย มกีารจัดกิจกรรมของโรงพยาบาลตามงานหรือวันส าคัญ จ าแนกตามอายุมคีวามแตกตา่งกัน โดยช่วง

อายุ ไมเ่กิน 20 ปี ให้ความส าคัญมากกว่า ชว่งอายุมากว่า 40 ปี 

5.5 ด้านกระบวนการ 

ปัจจัยย่อย การติดตามผลการรักษา จ าแนกตามเพศมีความแตกต่างกัน โดยเพศหญิงให้ความส าคัญมากกว่า

เพศชาย 

5.6 ด้านบุคลากร 

ปัจจัยย่อย แพทย์และพยาบาลให้ค าแนะน าและอธิบายขั้นตอนการรักษา จ าแนกตามเพศมีความแตกต่างกัน 

โดยเพศหญิงให้ความส าคัญมากกวา่เพศชาย 

ปัจจัยย่อย บุคลากรมีอัธยาศัยดี ให้บริการขั้นตอนต่างๆด้วยความใส่ใจ จ าแนกตามช่วงอายุมีความแตกต่างกัน

โดยช่วงอายุ 31-40 ปี ให้ความส าคัญมากกว่าชว่งอายุ  21-30 ปี 

ปัจจัยย่อย บุคลากรให้บริการดว้ยรอยยิ้มพูดจาสุภาพไพเราะจ าแนกตามช่วงอายุมคีวามแตกต่างกันโดยช่วงอายุ 

ไม่เกิน 20 ปี ให้ความส าคัญมากกว่าช่วงอายุ 21-30 ปี และ ช่วงอายุมากกว่า 40 ปี  ช่วงอายุ 31-40 ปี ให้ความส าคัญ

มากกวา่ ชว่งอายุ 21-30 ปี 
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5.7 ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยย่อย สถานท่ีมีความสะอาด จ าแนกตามช่วงอายุมีความแตกต่างกันโดย ช่วงอายุไม่ เกิน 20 ปี  

ให้ความส าคัญมากกว่า  ช่วงอายุ 21-30 ปี และ ชว่งอายุมากว่า 40 ปี 

ปัจจัยย่อยสถานท่ีมกีารตกแต่งสวยงาม จ าแนกตามวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลมคีวามแตกต่างกันโดย เบิกได้ 

กรณีข้าราชการหรือรัฐวิสาหกิจให้ความส าคัญมากกว่า  เบิกได้ กรณีประกันสังคม เบิกได้ กรณีสวัสดิการบริษัท เบิกได้ 

กรณกีรมธรรมป์ระกันสุขภาพ และช าระเงนิเอง 

ปัจจัยย่อยโรงพยาบาลมีการตกแต่งอย่างทันสมัย จ าแนกตามวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลมีความแตกต่างกัน

โดยเบิกได้ กรณีข้าราชการหรือรัฐวิสาหกิจให้ความส าคัญมากกว่า  เบิกได้ กรณีประกันสังคม เบิกได้ กรณีสวัสดิการ

บริษัท เบิกได้ กรณีกรมธรรม์ประกันสุขภาพ และช าระเงินเอง  วิธีการจ่ายค่า รักษาพยาบาลโดยช าระเงินเองให้

ความส าคัญมากกว่าเบิกได้ กรณีประกันสังคม 

ปัจจัยย่อยมีกิจกรรมระหว่างรอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ จ าแนกตามวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลมีความ

แตกตา่งกันโดยเบิกได้ กรณีขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจให้ความส าคัญมากกว่า เบิกได้ประกันสังคม 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

อภปิรายผลการศึกษา 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นการค้นหาหรือศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใช้ผลิตภัณฑ์หรือ

บริการของผู้บริโภค โดยใชค้ าถาม 6Ws 1H 

 ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย  จากการศึกษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามเพศชาย 150 คน เพศหญิง 150 คน มีอายุ

ระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือนระหว่าง 10,001-30,000 บาท ซึ่งสอดคล้องกับ  ไพรินทร์  มีไฝ  (2553) ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี และผลการศึกษาของ ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ 

(2556)  ท่ีพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มกีารศึกษาระดับ ปริญญาตรี 

 ผู้บริโภคซื้ออะไร  จากการศึกษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามเลอืกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน จังหวัดเชยีงใหม่

เพื่อรักษาอาการเจ็บป่วย ซึ่งสอดคล้องกับ ไพรินทร์ มไีฝ (2553)  ท่ีพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการตรวจ

รักษาโรคท่ัวไป (กรณีเจ็บไข้ได้ป่วย) 

 ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ  จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีเหตุผลส าคัญท่ีสุดในการเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนเนื่องจากได้รับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับ ธนนพภา สุวดิษฐ์ (2552) ท่ีพบวา่เหตุผล

ส าคัญที่ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดชลบุรีมากที่สุดคือ สะดวกสบายในการบริการของโรงพยาบาล  

 ใครมสี่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ  จากการศึกษาพบวา่ผู้ท่ีมีอทิธิพลในการตัดสนิใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล 

คือตนเอง และได้รับแหล่งข้อมูลข่าวสารในการตัดสินใจจาก ค าแนะน าของเพื่อน ญาติ หรือคนรู้จัก ซึ่งสอดคล้องกับ  

ธนนพภา สุวดษิฐ์ (2552) ที่พบวา่ผู้ใชบ้ริการได้รับค าแนะน าจากบุคคลให้มาใชบ้ริการ และ ไพรินทร์ มีไฝ (2553) ที่พบว่า

ผู้บริโภคทราบขอ้มูลโรงพยาบาลจากการแนะน าของเพื่อน 
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 ผู้บรโิภคซื้อเมื่อใด  จากการศกึษาพบวา่ผู้บริโภคใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในวันและเวลาที่ไมแ่นน่อน 

 ผู้บรโิภคซื้อที่ไหน  จากการศกึษาได้ศกึษาผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชยีงใหม่ท้ังหมด

จ านวน 11 แห่ง คือโรงพยาบาลราชเวช  โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม โรงพยาบาลลานนา  โรงพยาบาลเทพปัญญา  

โรงพยาบาลเชียงใหม่ใกล้หมอ  โรงพยาบาลเซ็นทรัลเมโมเรียล  โรงพยาบาลสยามราษฎร์  โรงพยาบาลรวมแพทย ์

โรงพยาบาลช้างเผือก โรงพยาบาลแมคคอร์มิค และโรงพยาบาลกรุงเทพเชียงใหม่ โดยใช้บริการท่ีโรงพยาบาลภายใน

ระยะเวลาไมเ่กิน 6 เดอืนท่ีผ่านมา 

 ผู้บริโภคซื้ออย่างไร  จากการศึกษาพบว่าผู้บริโภคจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยช าระเงินเองท้ังหมด สอดคล้องกับ 

ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2542) ที่พบวา่ ผู้รับผิดชอบค่าใชจ้่ายในการรักษาพยาบาลคอื ตนเองหรือครอบครัว 

 ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผู้บริโภคให้ความส าคัญตอ่การตัดสินใจเลอืกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน จังหวัด

เชยีงใหม่สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

 ด้านผลิตภัณฑ์  จากการศึกษาพบว่าในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุดคือ 

ความเชี่ยวชาญ ในการรักษาและวินิจฉัยโรค สอดคล้องกับ ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2542) ท่ีพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการ ปัจจัยย่อยท่ีผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุด คือ แพทยม์คีวามรู้ความช านาญในการตรวจรักษา 

 ด้านราคา  จากการศึกษาพบวา่ในดา้นราคา ปัจจัยยอ่ยท่ีผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุดคือ มีค่าใช้จ่ายในการ

ให้บริการท่ีเหมาะสม (สามารถจ่ายได้) สอดคล้องกับ ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2542) ที่พบวา่ ด้านราคาปัจจัยยอ่ยท่ีผู้บริโภค

ให้ความส าคัญมากที่สุด คือ ค่าบริการในการตรวจรักษาไมแ่พง 

 ด้านสถานที่และช่องทางในการให้บริการ  จากการศึกษาพบว่าในด้านสถานท่ีและช่องทางในการให้บริการ 

ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุดคือ สถานท่ีบริการตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกในการเดินทาง สอดคล้องกับ ไพรินทร์  

มีไฝ (2553) ท่ีพบว่าด้านสถานท่ีและช่องทางในการให้บริการ ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุดคือ การคมนาคม

สะดวก 

 ด้านส่งเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบว่าด้านส่งเสริมการตลาด ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุดคือ  

มีพนักงานต้อนรับให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามในการใช้บริการ สอดคล้องกับ สุภาพร เลาหพูนรังสี (2553) ท่ีพบว่า 

ด้านการสื่อสารทางการตลาด ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือ การแนะน าและการให้ข้อมูลจากพนักงานของ

โรงพยาบาล  

 ด้านกระบวนการให้บริการ  จากการศึกษาพบว่าด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมาก

ท่ีสุด คือ ความถูกต้องในการรักษา ซึ่งไม่มีข้อค าถามนี้ในการศึกษาของ ผ่องพิมล พิจารณ์สรรค์ (2556) และ ไพรินทร์  

มไีฝ (2553) สุภาพร เลาหพูนรังสี (2553) ธนนพภา สุวดษิฐ์ (2552 และปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2542)  

 ด้านบุคลากร  จากการศึกษาพบว่าด้านบุคลากร ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุดคือ บุคลากรให้บริการ

ด้วยรอยยิ้ม พูดจาสุภาพไพเราะ สอดคล้องกับ ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น (2542ท่ีพบว่าด้านบุคลากร ปัจจัยย่อยท่ีให้

ความส าคัญมากท่ีสุด คือ บุคลากรของโรงพยาบาลให้ความดูแลเอาใจใส่ด้วยความเป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ

นุม่นวล และกระตอืรือร้น 
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 ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  จากการศกึษาพบวา่ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ ปัจจัยย่อยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือ สถานท่ีมีความสะอาด สอดคล้องกับ ไพรินทร์ มีไฝ (2553) ท่ีพบว่า

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยยอ่ยท่ีให้ความส าคัญมากที่สุด คือ สถานท่ีมีความสะอาด  

ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน สามารน ามาเป็น

แนวทางในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ตรงกับความต้องการ 

การศึกษาถึงพฤติกรรมผู้บริโภคสามารถท าให้ผู้ประกอบการมีความเข้าใจถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคเฉพาะกลุ่มได้อย่าง

แท้จริง ผู้ประกอบการสามารถใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดแบบแบ่งส่วนตลาด (Segment Target Positioning) ซึ่งประกอบด้วย

การแบ่งกลุ่มผู้บริโภค  การเลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการสื่อการตลาดและการก าหนดต าแหน่งทางการตลาดของธุรกิจ 

และกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) โดยการสร้างหรือพัฒนาปรังปรุงส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

(7Ps) ให้สอดคล้องกับต าแหน่งทางการตลาดของธุรกิจและความต้องการของผู้บริโภค  ดังนั้นได้เสนอแนะกลยุทธ์ทาง

การตลาดบริการในภาพรวม และข้อเสนอแนะแยกตามกลุ่มเป้าหมาย ดังนี้ 

ข้อเสนอแนะกลยุทธ์ทางการตลาดโดยภาพรวม 

 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  ผู้ประกอบการเอกชนควรให้ความส าคัญตั้งแต่ การคัดเลอืกบุคลากรผู้ให้บริการท้ัง

ทีมแพทย์ และพยาบาลท่ีมีความเชี่ยวชาญ ผลิตภัณฑ์ท้ังทางเวชภัณฑ์ และอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีได้มาตรฐาน  

มีใบรับรอง เนื่องจากสิ่งเหล่านี้ล้วนเกี่ยวข้องในด้านกระบวนการวินิจฉัยโรคได้อย่างถูกต้องและแม่นย าท้ังทางตรงและ

ทางออ้ม มีการจัดให้มีศูนย์การแพทยเ์ฉพาะทางแบบครบวงจร โดยมทีีมแพทย์เฉพาะทางประจ าโรงพยาบาล เช่น แพทย์

ผู้เชี่ยวชาญด้านโรคมะเร็ง แพทย์ผู้เชี่ยวชาญด้านโรคไต เป็นต้น นอกจากนั้นควรให้ความส าคัญในระบบการท างานภายใน

ของแพทย์เช่น ด้านระบบการส่งต่อและปรึกษา เนื่องจากในการวินิจฉัยโรคบางชนิดนั้นต้องอาศัยความเชี่ยวชาญของ

แพทยเ์ฉพาะทางหลายๆด้านร่วมกัน เป็นต้น 

 ด้านราคา  ผู้ประกอบการเอกชนควรให้ความส าคัญต่อการสร้างความรู้สึกคุ้มค่าในราคาท่ีจ่ายไป โดยการตั้ง

ราคาในการรักษาแตล่ะชนดินัน้สามารถพิจารณา  กลยุทธ์ 2 แบบผสมกันคอื การต้ังราคาให้สัมพันธ์กับคู่แข่งขัน โดยควร

มีการศึกษาคู่แข่งขันอยู่เสมอ และการตั้งราคาให้เหมาะสมกับคุณภาพโดยพิจารณาจาก ค่ายา เคร่ืองมืออุปกรณ์ทาง

การแพทย์ เป็นต้น ท้ังนี้ในกระบวนการให้บริการควรมีการแสดงถึงความแตกต่างในด้านการบริการ ความสะดวกสบาย 

หรือด้านอุปกรณท่ี์ทันสมัยต่างๆเพื่อให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความแตกตา่งจากโรงพยาบาลอ่ืน เกิดความรู้สกึพึงพอใจต่อบริการ

ท่ีได้รับ และความเหมาะสมของราคาท่ีจ่ายไป 

 ด้านสถานที่และช่องทางในการให้บริการ  ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญต่อด้านการเลือกท าเลท่ีตั้งท่ี

เหมาะสมสะดวกต่อการเดินทางตั้งแต่เร่ิมวางแผนธุรกิจ  แต่ส าหรับผู้ประกอบการเดิมนั้น ด้านท าเลท่ีตั้งไม่สามารถ

ปรับเปลี่ยนได้ อาจมีการพัฒนาแก้ไขโดย มีการจัดรถรับ-ส่ง  หรือมีบริการเรียกรถประจ าทาง  ความสะดวกต่อการ

เดินทางนั้น นอกจากจะพิจารณาถึงการเดินทางภายนอกแล้วผู้ประกอบการยังอาจพิจารณารวมถึง ความสะดวกภายใน

โรงพยาบาลด้วย เช่น ห้องฉุกเฉินควรอยู่ติดถนนหลัก หรือหน้าโรงพยาบาลไม่ควรเข้าซอย หรืออยู่ด้านหลังโรงพยาบาล  

เพื่อความสะดวกในการเดินทางกรณเีหตุฉุกเฉิน เชน่กัน 
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 ด้านส่งเสริมการตลาด  ผู้ประกอบการควรจัดให้มีพนักงานตอ้นรับเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ 

ซึ่งในการคัดเลือกพนักงานต้อนรับของโรงพยาบาลนั้น ควรพิจารณาด้านบุคลิกภาพ หน้าตา การมีมนุษยสัมพั นธ์ท่ีดี  

มีไหวพริบในการตอบค าถามและ สามารถแนะน า หรือตอบข้อซักถามเบื้องต้นส าหรับการใช้บริการได้ทุกค าถาม   

ในการให้ค าแนะน านั้นหากมีโอกาสควรมีการแนะน าโปรแกรมการรักษา มกีารพูดโฆษณาการให้บริการของโรงพยาบาล

สอดแทรกบ้าง เพื่อเป็นการจูงใจให้เกิดการใชบ้ริการอื่นๆตามมา นอกจากนี้ผู้ประกอบการควรมกีารสื่อสารถึงผู้ใชบ้ริการ

โดยวิธีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับจุดเด่นหรือข้อแตกต่างของโรงพยาบาลท่ีแตกต่างจากโรงพยาบาลอื่น เนื่องจากการ

ประชาสัมพันธ์ท่ีดจีะท าให้มีความน่าเชื่อถอื และสามารถสร้างภาพลักษณท่ี์ดใีห้แกธุ่รกิจได้ 

 ด้านกระบวนการ  ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญ ต่อความถูกต้องในการรักษา ท้ังนี้ ความถูกต้องในการ

รักษานัน้เป็นสิ่งส าคัญเป็นอยา่งมากหากเกิดความผิดพลาดในการรักษาอาจส่งผลเสียตอ่ท้ังผู้ใชบ้ริการ ต่อแพทย์ผู้ท าการ

รักษาและ ต่อชื่อเสียงภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลเอง ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญในการบริหารความเสี่ยง โดยมี

การค้นหาความเสี่ยงเพื่อหาแนวทางในการจัดการและป้องกันความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึ้นในแต่ละกระบวนการอย่างสม่ าเสมอ

หรือผู้ประกอบการอาจใชเ้ทคโนโลยีชว่ยในกระบวนการตัง้แต่แรกที่ผู้ใชบ้ริการเข้ามาภายในโรงพยาบาล เพื่อป้องกันความ

ผิดพลาดได้ เช่น หากมีการใช้คอมพิวเตอร์ช่วยในการบันทึกข้อมูลการแพ้ยาของผู้ใช้บริการเมื่อเวลาแพทย์สั่งยา 

คอมพิวเตอร์ก็จะมีการแจ้งเตอืนวา่ผู้ใชบ้ริการแพย้าตัวใด ซึ่งสง่ผลให้เกิดความถูกต้องในการรักษาตามมา เป็นต้น 

 ด้านบุคลากร  ผู้ประกอบการควรมีการพัฒนาบุคลากร ในด้านการบริการด้วยใจ (Service Mind)  และการ

สร้างแรงจูงใจในการท างาน เช่น รางวัลเจ้าหน้าท่ีดีเด่น เป็นต้นซึ่งหากบุคลากรมีแรงจูงใจและได้รับการพัฒนาอย่าง

ตอ่เนื่องแล้วก็จะส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ สรา้งความพึงพอใจต่อผู้ใชบ้ริการ 

 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผู้ประกอบการอาจมีการจ้างบริษัทจากภายนอก 

(Outsource) ท่ีมีประสบการณ์ มีก าลังคนพร้อมมากกวา่ และมีความน่าเชื่อถือ ในการท าความสะอาดภายในโรงพยาบาล 

ซึ่งโดยส่วนใหญ่โรงพยาบาลทัง้เอกชนและรัฐบาลใชว้ธีิน้ี  โดยมีการประเมนิบริษัทท าความสะอาดทุกเดือน เพื่อให้เกิดการ

ปรับปรุงการท างานอย่างตอ่เนื่อง  

ข้อเสนอแนะแยกตามกลุ่มเป้าหมาย 

การแบ่งกลุ่มเป้าหมายตามเพศ 

ส าหรับกลุ่มเป้าหมายเพศหญิงพบวา่ เพศหญิงให้ความส าคัญด้านแพทย/์บุคลากรทางการแพทยพ์ร้อมให้บริการ 

ด้านการติดตามผลการรักษา ด้านแพทย์และพยาบาลให้ค าแนะน าและอธิบายขั้นตอนการรักษามากกว่าเพศชาย ดังนั้น

ส าหรับกลุ่มเป้าหมายเพศหญิง ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญในด้านแพทย์/ความพร้อมในการให้บริการของบุคลากร

ทางการแพทย ์ และในระหวา่งการรักษาแพทยแ์ละพยาบาลควรมกีารแนะน าและอธิบายขัน้ตอนการรักษา  รวมไปถึงการ

ตดิตามผลการรักษาหลังจากท าการรักษาไปแล้ว เช่น มีการโทรศัพท์สอบถามอาการ  หรือภาวะแทรกซ้อนท่ีอาจเกิดขึ้น

หลังได้รับการรักษา มีการแนะน าการปฏบัิตตินท่ีถูกต้อง อย่างละเอียด และอาจมีเอกสารค าแนะน าท่ีจ าเป็นภายหลังการ

รักษา เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถศึกษาด้วยตนเองร่วมด้วย โดยเฉพาะในแผนกท่ีให้บริการส าหรับเพศหญิง เช่น   

แผนกสูตินารเีวช และ ห้องคลอด  เป็นต้น 
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การแบ่งกลุ่มเป้าหมายตามช่วงอายุ 

กลุ่มเป้าหมายท่ีมีอายุไม่เกิน 20 ปี ด้านพฤติกรรมในการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการ

ตัดสนิใจเลอืกใช้บริการ คือ บดิาหรือมารดา และให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการโดยเฉพาะ  ด้านสถานท่ีมี

ความสะอาด  ด้านมีการจัดกิจกรรมของโรงพยาบาลตามงานหรือวันส าคัญ เช่น วันพ่อ และด้านบุคลากรให้บริการด้วย

รอยยิ้มพูดจาสุภาพ ดังนั้นส าหรับกลุ่มเป้าหมายท่ีมีอายุไม่เกิน 20 ปี ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญในด้านความ

สะอาดของโรงพยาบาลท้ังภายในและภายนอกโรงพยาบาล และการให้บริการของพนักงานให้บริการด้วยรอยยิ้ม  

สุภาพ เพื่อให้เกิดความประทับใจ และมีการส่งเสริมการตลาดโดยจัดกิจกรรมนอกสถานที่ในวันส าคัญตา่งๆ เลอืกสถานท่ี 

ท่ีกลุม่ชว่งอายุไมเ่กิน 20 ปี นิยมไป เช่น ในวันพอ่ มีการจัดบูธ เพื่อตรวจสุขภาพฟรีในห้างสรรพสินค้าให้แก่คุณพอ่และลูก

คู่กัน โดยอาจเป็นในลักษณะการตรวจสุขภาพเบื้องต้น ในกรณีท่ีต้องการตรวจละเอียดมีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ

โปรแกรมการตรวจ ราคาของแต่ละโปรแกรม  พร้อมท้ังมีการนัดหมายช่วงเวลาและวัน ล่วงหน้าเพื่อท าการตรวจท่ี

โรงพยาบาลตอ่ไป ซึ่งผู้ประกอบการสามารถหาลูกค้าใหมไ่ด้จากกิจกรรมนี้ ในกรณีของผู้เคยใช้บริการ ผู้ประกอบการอาจ

มีการส่งเสริมการตลาด เช่น ก่อนวันพ่อโรงพยาบาลมีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ท่ีใช้บริการสามารถจองคิวพาคุณพ่อ  

มาตรวจสุขภาพฟรีเบือ้งต้น ในวันพอ่ได้ท่ีโรงพยาบาล เป็นต้น 

กลุ่มเป้าหมายท่ีมีช่วงอายุ 31-40  ปี ให้ความส าคัญด้านบุคลากรมีอัธยาศัยดี ให้บริการขั้นตอนตา่งๆด้วยความ

ใส่ใจ มากกว่าด้านอ่ืน ดังนั้นโรงพยาบาลควรให้ความส าคัญกับการให้บริการของพนักงานทุกระดับทุกขั้นตอนโดยมุ่งเน้น

ให้พนักงานผู้ให้บริการมีอัธยาศัยดี และมีความใส่ใจในทุกขั้นตอนของการบริการ ตั้งแต่ผู้รับบริการเข้ามาในโรงพยาบาล

จนกระท้ังเสร็จสิ้น อย่างเท่าเทียมกันทุกคน เช่น พนักงานฝ่ายต้อนรับ หรือ เจ้าหน้าท่ีบัตรทะเบียนท่ีส่วนใหญ่เป็นแผนก

แรกท่ีได้พบกับผู้ใช้บริการ ควรมีการทักทายผู้มารับบริการถึงวัตถุประสงค์ท่ีมา และหากสังเกตเห็นความผิดปกติ เช่น 

ผู้รับบริการมีใบหน้าวิตกกังวล หรือท่าทางการเดินไม่ปกติ พนักงานควรมีการซักถาม หรือแนะน าให้นั่งล้อเข็นทันที  

ซึ่งเหลา่นีแ้สดงให้เห็นถึงความใส่ใจต่อผู้รับบริการ เป็นต้น 

กลุ่มเป้าหมายอายุมากกว่า 40 ปี ให้ความส าคัญด้านสถานท่ีบริการตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกต่อการเดินทาง  

มากกว่าช่วงอายุอื่น อีกท้ังด้านสถานท่ีตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกต่อการเดินทางยังมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดในด้านสถานท่ีและ

ช่องทางในการให้บริการ ดังนั้นผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญต่อท าเลท่ีตั้ง โดยให้สถานบริการตั้งอยู่ในบริเวณท่ี

สะดวกตอ่การเดินทาง ดังได้กล่าวไว้แลว้ 

นอกจากนี้ จากการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมี ช่วงอายุไม่เกิน 20 ปี พบว่าบุคคลผู้มี

อทิธิพลในการตัดสนิใจเลอืกใชบ้ริการคือ บิดา มารดา ซึ่งอาจมชีว่งอายุ 31-40 ปี และมากกว่า 40 ปี โดยท้ังสองช่วงอายุ

ถือเป็นวัยท่ีเริ่มมบุีตรและสรา้งครอบครัว หากผู้ประกอบการสามารถตอบสนองความตอ้งการของท้ังสองวัยนี้ได้ จะส่งผล

ตอ่การตัดสนิใจเลอืกใช้บริการของกลุ่มอายุไม่เกิน 20 ปดี้วย 

การแบ่งกลุ่มเป้าหมายตามรายได้ 

กลุ่มเป้าหมายท่ีมีรายได้ 10,001-30,000 บาท ให้ความส าคัญ ต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา   

โดยสามารถช าระด้วยบัตรเครดิตได้  ดังนั้นผู้ประกอบการควรมีความพร้อมให้บริการด้านการช าระผ่านบัตรเครดิตเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายได้ นอกจากนี้อาจมีการปรับกลยุทธ์การตลาดด้านราคา เช่น สามารถ  
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ผ่อนช าระค่ารักษาพยาบาลเป็นรายงวดผ่านบัตรเครดิตได้ ซึ่งทางโรงพยาบาลอาจมีการติดต่อประสานกับทางธนาคาร

เพื่อสร้างความสะดวกให้แกผู่้ใชบ้ริการท่ีอาจยังไม่มีเงินสดในขณะนั้น 

การแบ่งกลุ่มเป้าหมายตามวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

กลุ่มเป้าหมายท่ีจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยวธีิ เบิกได้ กรณีขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และ เบิกได้ กรณสีวัสดกิาร

บริษัท สะดวกใชบ้ริการในชว่งเวลาหลัง 17.00 น. ซึ่งเป็นช่วงหลังเลิกงาน ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญในดา้นนี้โดยมี

การบันทึกข้อมูลผู้เข้าใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา เป็นการส ารวจช่วงเวลาท่ีมีผู้ใช้บริการมาก  เพื่อผู้ประกอบการจะได้

สามารถวางแผนในการจัดเวลาการปฏบัิตงิานให้แกพ่นักงานได้อยา่งเหมาะสม  และในการจัดเวลาปฏบัิตงิานของพนักงาน

ควรมีความยืดหยุ่นเพื่อรองรับกับสถานการณ์ท่ีอาจเกิดขึ้นในแต่ละเดือนได้ เนื่องจากธุรกิจบริการเป็นธุรกิจท่ีใช้เวลาใน

การให้บริการนาน การวางแผนการท างานจึงมีความส าคัญเพื่อสามารถให้บริการกลุม่เป้าหมายได้อยา่งทั่วถึง 

กลุ่มเป้าหมายท่ีจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดย เบิกได้ กรณีประกันสังคม และ เบิกได้ กรณีบริษัท  ให้ความส าคัญต่อ

ค่าใช้จ่ายแต่ละคร้ัง อยู่ในความคุ้มครองของประกันสังคม ประกันสุขภาพ หรือสวัสดิการบริษัท ผู้ประกอบการควรมีการ

อธิบายรายละเอียดของค่าใช้จ่ายแตล่ะคร้ังให้แก่ผู้ใชบ้ริการก่อน อย่างชัดเจนกรณีท่ี ต้องเสียค่าใช้จ่ายส่วนเกิน หรือมีค่า

รักษาบางรายการท่ีไม่สามารถเบิกคืนได้ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้ตัดสินใจ ไม่ควรแจ้งหลังจากท าการรักษาเสร็จสิ้นแล้วซึ่ง

หากผู้ใช้บริการเกิดความไม่พอใจ หรือไม่เข้าใจในค่าใช้จ่ายส่วนเกินท่ีต้องเสียเพิ่มเติมอาจส่งผลให้เกิดการบอกต่อ  

สร้างความเสียหายให้แก่โรงพยาบาล เป็นต้น 

กลุ่มเป้าหมายท่ีจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดย เบิกได้ กรณีข้าราชการหรือรัฐวิสาหกิจให้ความส าคัญด้านสถานท่ีมี

การตกแต่งสวยงามและทันสมัย สิ่งแรกท่ีพบเห็นคือภาพลักษณ์ด้านสถานท่ี  ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญด้าน

สถานท่ีหากพบจุดท่ีช ารุด หรือทรุดโทรมควรมีการปรับปรุงใหม่เพื่อให้มีความทันสมัย สามารถสร้างความประทับใจแก่

กลุ่มเป้าหมายเมื่อเข้ามาใช้บริการอีกท้ังยังส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคร้ังต่อไป เช่น มีการจัดมุมส าหรับนั่งรอรับ

บริการ  มุมส าหรับนั่งดื่มกาแฟ  มุมส าหรับเล่นอนิเทอร์เน็ต เป็นต้น  
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