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บทคดัย่อ 
การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์ของการวจิยัเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจของผู้มารบับรกิารในโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุร ีโดยวธิวีจิยันี้ด าเนินการ
โดยใชห้ลกัการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) จากผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง คดิเป็นรอ้ยละ 54 มอีายุ 30 – 39 ปี คดิเป็น
รอ้ยละ 28.5 โดยส่วนใหญ่มอีาชพีเกษตร/รบัจา้งทัว่ไป คดิเหน็รอ้ยละ 32.3  และมรีายได ้15,001 
ขึน้ บาท  คดิเป็นรอ้ยละ  40 ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ในคุณภาพการใหบ้รกิารจ าแนกเป็น
รายดา้นพบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ = 4.17  S.D = 0.76 ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการให้บริการ = 4.10 S.D = 0.78  ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ = 4.08 
S.D = 0.78  ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ = 4.0 S.D = 0.81 และดา้นความเห็นอก
เห็นใจ = 3.92 S.D = 0.91 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นคิดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผล
การศกึษาระดบักระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิารในโรงพยาบาล จ าแนกเป็นรายดา้นได้พบว่า  ดา้น
การรบัรู ้ = 4.06 S.D = 0.78 ดา้นการคน้หาขอ้มลู = 4.01 S.D = 0.76 ดา้นการประเมนิ
ทางเลอืก   = 3.94 S.D = 0.79 ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร  = 3.92 S.D = 0.83 และดา้น
การประเมนิหลงัใชบ้รกิาร = 3.87 S.D = 0.88 โดยปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกตามเพศ,อายุ,
อาชพี,รายไดท้ีแ่ตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็มคีวามคดิเหน็ในคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามแตกต่าง
กนั และปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจรบับรกิารในโรงพยาบาลแห่งหนึ่งใน
จงัหวดักาญจนบุร ี ผลการศกึษา พบว่า ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร Sig. = (0.00*)  
ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร Sig. = (0.00*)  ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ Sig. = 
(0.00*)   ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารในโรงพยาบาลที่ระดบันัยส าคญัทางสถติน้ิอยกว่า 0.05 
ในส่วนของดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร Sig. = (0.76)   และดา้นสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่



 
 

ผูใ้ชบ้รกิาร Sig. = (0.40) ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารในโรงพยาบาลทีร่ะดบันัยส าคญัทาง
สถติมิากกว่า 0.05   
ความส าคญั : คุณภาพการบรกิาร  ,กระบวนการตดัสนิใจ 
 The purpose of this research was to study the quality of service affecting the 
decision-making of people receiving services in a hospital in Kanchanaburi Province. This 
research method was conducted using quantitative research principles. (Quantitative 
Research) from 400 respondents found that the majority of respondents were female. 
Accounting for 54 percent, they are 30 - 39 years old, accounting for 28.5 percent, with 
most having agricultural/general employment occupations. Opinion was 32.3% and 
income was 15,001 baht or more, accounting for 40%.The results of the study of opinions 
on service quality classified by aspect found that Concreteness of service  = 4.17 S.D = 
0.76 Reliability of service  = 4.10 S.D = 0.78 Responsiveness to service needs  = 
4.08 S.D = 0.78 Regarding building confidence for those Use of services  = 4.0 S.D = 
0.81 and sympathy  = 3.92 S.D = 0.91, with respondents having overall opinions at a 
high level. Results of the study at the level of the decision-making process for using 
hospital services. Classified into each aspect, it was found that Awareness aspect  = 
4.06 S.D = 0.78, information search aspect  = 4.01 S.D = 0.76, alternative evaluation 
aspect  = 3.94 S.D = 0.79, service decision aspect  = 3.92 S.D = 0.83 and post-
service evaluation aspect  = 3.87 S.D = 0.88  By personal factors classified by gender, 
age, occupation, income, different people have different opinions and opinions on the 
quality of service. and service quality factors affect the decision to receive services in a 
hospital in Kanchanaburi province. The study results found that Concreteness of service 
Sig. = (0.00*) Response to service needs Sig. = (0.00*) Compassionate aspect Sig. = 
(0.00*) Affects the decision to use services in Hospitals with a statistical significance level 
less than 0.05 In terms of reliability in providing services, Sig. = (0.76) and in terms of 
building confidence for service users, Sig. = (0.40), it did not affect the decision to use 
hospital services at the statistical significancelevel.Morethan0.05 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทน ำ 
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 มผีลท าให้ระบบบรกิารสุขภาพไทย

ปรบัตวัครัง้ใหญ่ เพื่อสร้างมาตรการป้องกนั ควบคุมและรกัษาโรค มกีารปรบัปรุงระบบการ
เบกิจา่ย การจดัซือ้จดัจา้ง การจดัหาวคัซนี ยาและเวชภณัฑท์างการแพทย์ รวมถงึระบบการดูและ
รกัษาผู้ป่วยทัง้ในและนอกโรงพยาบาล ซึ่งการปรบัตวัจากการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึน้ ท าให้
โรงพยาบาลทุกระดบัมกีารปรบัปรุงสถานทีใ่หเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ มรีะบบการคดัแยกผูป่้วย
ทัว่ไปออกจากผูป่้วยโควดิ-19 และเปิดพืน้ทีเ่พิม่ใหก้บัผูป่้วยโควดิ-19 ทีม่อีาการหนักโดยเฉพาะ มี
การปรบัเปลี่ยนโรงแรมให้เป็นโรงพยาบาลสนาม หรอืศูนยก์กัตวั และวางระบบการบรกิารทาง
การแพทยน์อกโรงพยาบาล ในลกัษณะ Home Isolation เพื่อใหผู้ป่้วยสามารถพกัรกัษาตวัอยู่ที่
บา้นได ้ ซึง่ไดร้บัความร่วมมอืจากทุกภาคส่วนเป็นอย่างดี (ทีม่า:ขอ้มลูสุขภาพไทย สถาบนัวจิยั
ระบบสาธรณสุข สวรส.) 
         ประเดน็ที่น่าจบัตามองทีส่่งผลให้ธุรกจิในกลุ่มการแพทยส์ามารถเพิม่ศกัยภาพในการ
ยกระดบัทางด้านการปฏบิตัิงาน คอื การปรบัตวัในยุค Technology Disruption เพื่อเพิม่
ประสทิธภิาพในการดูแลสุขภาพสู่มติใิหม่ๆ แก้ปัญหาขอ้จ ากดัดา้นความเพยีงพอและการกระจุก
ตวัของบุคลากร ธุรกจิในกลุ่มการแพทยจ์ าเป็นต้องศกึษาและพฒันาระบบบรกิารสุขภาพทางไกล 
(Telemedicine หรอื Teleconsultant ) เพื่อเพิม่การได้เปรยีบในการเป็นผู้น าทางการตลาด 
MEDITECH ดงันัน้การที่รฐับาลไทยก าหนดให้อุตสาหกรรมการแพทยเ์ป็นหนึ่งในอุตสาหกรรม
เป้าหมายใหม่ (New S-Curve) ของประเทศ จงึส่งผลดทีัง้ทางตรงและทางอ้อมต่อเศรษฐกจิไทย 
และอาจจะช่วยต่อลมหายใจใหก้บัประเทศไทยในยคุโควดิ-19  ดัง่แสงสว่างทีป่ลายอุโมงคท์ีจ่ะช่วย
ขบัเคลื่อนเศรษฐกจิไทยใหไ้ปต่อไดอ้ยา่งยัง่ยนืในอนาคต(ทีม่า:ข่าวสารจุฬา เรื่อง สาธารณสุขไทย 
อกีหนึ่งทางรอดของประเทศไทย ภายหลงัสถานการณ์โควดิ-19) 

มาตรฐานระบบบรกิารสุขภาพ มเีจตนารมณ์เพื่อให้สถานพยาบาล ต้องพฒันาการบรกิาร
สาธารณสุขให้มคีุณภาพและมมีาตรฐานสูงขึ้นอย่างต่อเนื่ อง โดยใช้ข้อก าหนดที่ได้ระบุไว้ใน
มาตรฐานระบบบรกิารสุขภาพฉบบันี้เป็นแนวทางในการปฏบิตัเิพื่อตอบสนองต่อความคาดหวงั
ของประชาชนผูร้บับรกิาร ซึง่ประกอบดว้ยการเพิม่สมรรถนะในดา้นต่างๆของสถานพยาบาล และ
ใหก้ารด าเนินการของสถานพยาบาลสอดคลอ้งตามกฎหมายและพนัธะสญัญาทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อท า
ให้เกดิคุณค่าต่อสถานพยาบาล ผู้มสี่วนได้ส่วนเสยี สิง่แวดล้อม และสอดคล้องกบันโยบายของ
กระทรวงสาธารณสุข ในการส่งเสรมิ สนับสนุนและพฒันามาตรฐานระบบบรกิารสุขภาพให้กบั
หน่วยบรกิารสาธารณสุขทุกระดบัทัว่ประเทศ ให้มมีาตรฐาน มคีวามปลอดภยั มกีลไกในการ
พัฒนาระบบบริการสาธารณสุขขัน้พื้นฐานที่จ า เ ป็นต่อการเป็นสถานพยาบาล และให้
สถานพยาบาล มเีครอืข่ายวิชาการ สนับสนุนทรพัยากรที่เกี่ยวข้องและปรบัปรุงกระบวนการ
ใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัทีม่คีวามมัน่คงและปลอดภยั เพื่อใหผู้ร้บับรกิารและ ประชาชน มี
ความมัน่ใจว่า หากเขา้ มารบับรกิารยงัสถานพยาบาลทีผ่่านเกณฑม์าตรฐานระบบบรกิารสุขภาพ 
จากกรมสนับสนุนบรกิารสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข จะได้รบัความสะดวกสบายจากการรบั



 
 

บรกิารภายใต้สถานที ่ทีส่ะอาดเป็นระเบยีบ เป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม มสีิง่อ านวยความสะดวกและ
ระบบสาธารณูปโภคทีค่รบครนั มคีวามปลอดภัยต่อชวีติและทรพัยส์นิ ได้รบัการตรวจรกัษาด้วย
เครื่องมอืที่ทนัสมยั มปีระสทิธภิาพ ถูกต้องแม่นย า พร้อมใช้ เชื่อถือได้อย่างเพยีงพอ รวมทัง้
ผูร้บับรกิาร ยงัไดร้บัขอ้มลูความรูท้ีถู่กต้องและพฒันาทกัษะทีจ่ าเป็น ใหม้คีวามรอบรูด้า้นสุขภาพ
และพฤตกิรรมสุขภาพทีถู่กตอ้ง และสามารถจดัการสุขภาพตนเองได้ (ทีม่า : คู่มอืมาตรฐานระบบ
บรกิารสุขภาพ ปี2563 ) 

ดงันัน้จากข้อมูลดงักล่าวผู้วิจยัจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจของผูม้ารบับรกิารของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุรเีพื่อน าผลการศกึษาครัง้
นี้มาใชเ้ป็นแนวทางการวางแผนปรบัปรงุมาตรฐานบรกิาร  และใชเ้ป็นขอ้มลูสนับสนุนในการจดัท า
แผนพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลใหด้ขีึน้ 
วตัถปุระสงคก์ำรวิจยั 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผู้มารบับรกิารมผีลต่อคุณภาพการให้บรกิารในคุณภาพ
การให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้มารับบริการของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจังหวัด
กาญจนบุร ี

2. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุร ี
3. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจในคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดั

กาญจนบุร ี
สมมติฐำนงำนวิจยั 

1.ปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกตามเพศ,อายุ,อาชพี,รายไดท้ี่แตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็ใน
คุณภาพใหบ้รกิารของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุรทีีต่่างกนั  

2. ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจรบับรกิารในโรงพยาบาลแห่งหนึ่งใน
จงัหวดักาญจนบุร ี
ขอบเขตงำนวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้มุ่งศกึษาเฉพาะผูม้ารบับรกิารในโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุร ี
โดยมขีอบเขตดงันี้ 

1. ขอบเขตดา้นประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
- ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชากรทัง้หมดในจังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 

812,907 คน (ข้อมูล ณ 7 กรกฎาคม 2566 เว็บไซต์ส านักบริหารการทะเบียน 
กรมการปกครอง) 

- ประชากรกลุ่มตวัอย่าง กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรใช้สูตรของ W.G. Cochran 
(พมิพน์ิภา. และคณะ,2565. 185-195) ดงันัน้ใชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 

2. ดา้นเน้ือหาและประเดน็ในการศกึษา  
- ศกึษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ,อาย,ุอาชพี,รายได ้ 



 
 

- คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน คือ 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ,2.การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร,3.ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร,4.การสรา้ง
ความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร,5.ความเหน็อกเหน็ใจ 

- กระบวนการตดัสนิใจ 5 ดา้น คอื 1. การตระหนักถงึความต้องการ,2.การคน้หาข้อมลู
ขา่วสาร,3.การประเมนิทางเลอืก,4.การตดัสนิใจซือ้,5.พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

3. ขอบเขตพืน้ที ่คอื ในจงัหวดักาญจนบุร ี
4. ขอบเขตด้านระยะเวลา  คอื ช่วงเวลาในการท าวจิยั ด าเนินการตัง้แต่เดอืนกรกฎาคม 

2566 – 30 กนัยายน 2566 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รบั  

1. เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้มารับบริการของ
โรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุรใีน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บรกิาร ด้านการ
สรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 

1 เพื่อน าขอ้มลูผลวจิยัทีไ่ดไ้ป วางแผนกลยทุธแ์ละแผนพฒันาต่อยอดคุณภาพการใหบ้รกิาร
ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

2 สามารถน าผลจากการวจิยัครัง้นี้เป็นแนวทางส าหรบัผูท้ีต่อ้งการศกึษา เรือ่ง คุณภาพการ
ใหบ้รกิารในอนาคต 
กรอบงำนวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
1 เพศ 
2 อายุ 
3 อาชพี 
4 รายได ้

คณุภำพกำรให้บริกำร(Service Quality) 
1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangible) 
2. ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร
(Responsiveness) 
4. การสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร
(Assurance) 
5. ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) 
ท่ีมำ: Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 
1990 

กำรตดัสินใจใช้บริกำรใน
โรงพยำบำลแห่งหน่ึง 
ในจงัหวดักาญจนบุร ี

1. ดา้นการรบัรู ้(Problem 
Recognition) 

2. ดา้นการคน้หาขอ้มลู 
    (Information Search) 
3. ดา้นการประเมนิทางเลอืก 

( Evaluation of Alternative) 
4. ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

(Purchase Decision) 
5. ดา้นการประเมนิภายหลงัการใช้

บรกิาร (Post Purchase 
Behavior) 

ท่ีมำ: Kotler (2006) 



 
 

แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภำพกำรให้บริกำร  
Ziethaml,Parasuraman,andBerry ) กล่าวถึงแนวคดิ SERVQUAL Model ) เป็น

เครื่องมอืศึกษาช่องว่างผลการด าเนินงานของธุรกิจและความคาดหวงัของลูกค้า เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบรกิาร (ณัฐพชัร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์ 2549, 40-41) 
ประกอบดว้ย 

Tangibles (บรกิารทีจ่บัตอ้งไดเ้ป็นรปูธรรม) 
Reliability (บรกิารทีไ่วใ้จได ้ถูกตอ้งแมน่ยา) 
Responsiveness (ความมุง่มัน่เตม็ใจในการใหบ้รกิาร) 
Assurance (ใหบ้รกิารดว้ยความรูค้วามช านาญ และสรา้งความเชื่อมัน่แก่ลกูคา้) 
Empathy (ใหบ้รกิารดว้ยความเอาใจใส่ลกูคา้ พนกังานใหค้วามส าคญักบัลกูคา้รายบุคคล) 

แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนกำรตดัสินใจ 
Kotler, 2016 กล่าวว่า การตดัสนิใจซือ้เป็นตวัชีว้ดัที่ส าคญัทีสุ่ดของความส าเรจ็ใน มุม

ของการตลาดและธุรกจิ โดยผูบ้รโิภคจะเริม่รูจ้กัและมคีวามคุน้เคย กบัแบรนดม์ากขึน้ เกดิจาก 
การทีพ่วกเขาไดร้บัรูข้อ้ดขีองแบรนดน์ัน้ แลว้เกดิการชื่นชอบ เมือ่เกดิ ความตอ้งการ พวกเขากจ็ะ 
คน้หาขอ้มูลของแบรนด์นัน้ๆดว้ยตนเองเพิม่เตมิ กล่าวคอื ความสมัพนัธ์ ระหว่างแบรนด์กบั 
ผูบ้รโิภคเป็นตวัแปรส าคญัในการตดัสนิใจซือ้ ซึง่ผลจากการตรวจจะเป็นตวัแปรทีส่ าคญัทีส่่งผล 
ต่อการสรา้งแบรนดใ์นธุรกจิต่อไป ทัง้ในส่วนของตวัตนของแบรนดส์นิคา้ การบรกิาร ไป จนถงึ
การ ตัง้ราคาขาย ซึง่จะสะทอ้นมาจากคุณค่าทีม่โีดยผลจากการรบัรูท้ีเ่กดิขึน้นี้ยงัมบีทบาทส าคญั
อยา่งมากต่อการบรหิารจดัการแบรนดแ์ละธุรกจิต่อไปอกีได้ (อารยา  ลิม้ทวสีมเกยีรต ิ,2563) 
ข้อมลูเก่ียวกบัโรงพยำบำล 
 โรงพยาบาล  หมายถึง หมายถึง สถานพยาบาลใด ๆ ซึ่งได้รบัอนุญาตให้ตัง้และ
ด าเนินการสถานพยาบาลตามพระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 เพื่อประกอบการ
รกัษาพยาบาลคนไข้หรอืผู้ป่วย ซึ่งมเีตียงรบัคนไข้ไว้ค้างคืน และจดัให้มกีารวินิจฉัยโรค การ
ศลัยกรรม ผ่าตดัใหญ่ (major surgery) และใหบ้รกิารดา้นพยาบาลเตม็เวลาโดยแบ่งประเภทของ
โรงพยาบาลและสถานพยาบาล 
วิธีกำรด ำเนินกำรวิจยั 

ประชำกร ที่ใช้ในการศึกษา คอื ประชากรในจงัหวดักาญจนบุร ีจ านวน 812,907 คน 
(ขอ้มลู ณ 7 กรกฎาคม 2566 เวป็ไซต ์ส านกับรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง)           

ประชำกรกลุ่มตัวอย่ำง กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรใช้สูตรของ W.G. Cochran 
(พมิพน์ิภา. และคณะ,2565. 185-195) ดงันัน้กลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 

กำรสุ่มตวัอย่ำง ทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื  ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง กรณไีมท่ราบจ านวนประชากร
ใชส้ตูรของ W.G. Cochran (พมิพน์ิภา. และคณะ,2565. 185-195) 

ส่วนที่ 1 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ 
อาย ุ,อาชพี ,รายได ้ลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด (closed-ended question)  



 
 

          ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร ( SERVQUAL) ของโรงพยาบาลแห่งหนึ่ง
ในจงัหวดักาญจนบุร ี ซึง่เป็นการประเมนิคุณภาพ 5 ด้าน คอื ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  
การตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร  ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร การสรา้งความมัน่ใจ 
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร และความเหน็อกเหน็ใจในการใหบ้รกิาร 
          ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารของโรงพยาบาลแห่ง
หนึ่งในจงัหวดักาญจนบุร ีซึง่เป็นการประเมนิใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย การรบัรู ้การคน้หาขอ้มลู  
การประเมนิทางเลอืก  การตดัสนิใจใชบ้รกิาร  และการประเมนิภายหลงัการใชบ้รกิาร  การเกบ็
รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดเ้ป็นผูแ้จกแบบสอบผ่านระบบควิอารโ์คด้ ซึง่ก่อนแจก
แบบสอบถามจะมกีารชีแ้จงรายละเอยีดเกีย่วกบัขอ้ค าถามใหทุ้กคนทราบ โดยใหผู้ต้อบ
แบบสอบถาม  
กำรสร้ำงเคร่ืองมือในกำรวิจยั 

 วธิกีารหาความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหา ท าไดโ้ดยหาค่าความสอดคลอ้งหรอืดชันีของ
ความสอดคล้องกันระหว่างข้อค าถามแต่ละข้อกับจุดประสงค์ ( Index  of  Item  
Objective   Congruence หรอื IOC) จากผลการทดสอบดชันีความสอดคล้อง (IOC) ของขอ้
ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจของผูม้ารบับรกิารในโรงพยาบาลแห่ง
หนึ่งในจงัหวดักาญจนบุร ีไดเ้ท่ากบั 0.99 ซึง่ตรงกบัเกณฑท์ีต่ ัง้ไว ้
 น าแบบสอบถามที่ไดไ้ปหาค่าความเทีย่ง (Reliability Test) ผูว้จิยัจะวดัความสอดคลอ้ง
ภายใน (Internal Consistency Method) ด้วยวธิกีารของ สมัประสทิธิแ์อลฟาของ  ครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลทีไ่ดจ้ากการทดสอบความเทีย่งของมาตรวดัโดยวธิกีารนี้  จะ
ช่วยท าใหค้่าสมัประสทิธิข์องความเทีย่งทีสู่งขึน้ รวมทัง้ช่วยใหผู้ว้จิยั ในการตดัรายการค าถามทีม่ ี
ค่าความเที่ยงต ่าออก (Alpha If Item Deleted)  โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 30 ชุด ตัง้เกณฑ์ของค่าของสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาคไว้ไม่ต ่ากว่า 0.7 มา
วเิคราะหแ์บบสอบถามส่วนที ่2 และ 3 จากผลการทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทีเ่กบ็
จากกลุ่มตวัอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจรงิ จ านวน 30 ชุดประกอบดว้ยคุณภาพการใหบ้รกิารและ
กระบวนการตดัสนิใจ  มคี่าความเชื่อมัน่อยู่ที ่ 0.977 โดยค่าความเชื่อมัน่อยู่ในเกณฑม์าตรฐานที่
ก าหนดไว ้คอื มากกว่า 0.7 ซึง่แสดงว่าการวจิยัในครัง้นี้มคีวามน่าเชื่อถอืของแบบสอบถามทีใ่ชใ้น
การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
กำรเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดเ้ป็นผูแ้จกแบบสอบผ่านระบบควิอารโ์คด้ 
ซึ่งก่อนแจกแบบสอบถามจะมกีารชี้แจงรายละเอยีดเกี่ยวกบัข้อค าถามให้ทุกคนทราบ โดยให้
ผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนที ่1 ถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไป  
ส่วนที ่ 2 ถามความคดิเหน็ในเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารและการตดัสนิใน โดยจะแจกให้

ประชาชนในจงัหวดักาญจนบุร ี เมื่อเกบ็แบบสอบถามครบทัง้ 3  ส่วนแล้วใหต้รวจสอบความ



 
 

เรยีบรอ้ยในแต่ละส่วนว่าผูม้ารบับรกิารตอบครบทุกขอ้หรอืไม่  ตัง้แต่ วนัที1่ กรกฎาคม 2566 ถงึ 
วนัที ่30 กนัยายน 2566 รวมเป็นเวลา 3 เดอืน   

ส่วนที ่3 น าขอ้มลูทีต่รวจสอบเรยีบรอ้ยแลว้มาจดัระเบยีบขอ้มลู เพื่อเตรยีมส าหรบัการ
วเิคราะหท์างสถติทิีใ่ชโ้ปรแกรมสถติเิพื่อการวจิยัทางสงัคมศาสตร์ ซึง่มขี ัน้ตอนดงันี้ 

1) การลงรหสัในแบบสอบถาม 
2) จดัท าขอ้มลูลงรหสั เพื่ออธบิายตวัแปรตามรหสัทีก่ าหนดไว ้
3) แปลงขอ้มลูในแบบสอบถามเป็นรหสั (Code) บนัทกึลงในตารางลงรหสั 
4) น าขอ้มลูจากการลงรหสัใน Coding Form ไปบนัทกึ 
5) ก าหนดการสัง่การใชค้่าสถติโิดยน าไปวเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมสถติสิ าเรจ็รปูแลว้น ามา

วเิคราะหค์่าทางสถติ ิ
1.การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใช้สถติเิชงิพรรณนาหรอืสถติเิชงิบรรยาย คอื สถติใิชอ้ธบิายถงึ

ลกัษณะของขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร ์คุณภาพการใหบ้รกิาร และการตดัสนิใจใชบ้รกิารใน
โรงพยาบาล โดยค่าสถติทิีใ่ชค้อื ค่าแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ใน
การน าเสนอขอ้มลูพืน้ฐาน ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 

-  ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิารโดยหาค่าค่าแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่า
รอ้ยละ (Percentage)  

-  ขอ้มลูระดบัความคดิเหน็ของคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจรบับรกิารใน
โรงพยาบาล โดยใชค้่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 2. การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติิเชงิอนุมาน (Inferential) คอื สถิตใิช้ในการวเิคราะห์
ข้อมูลที่ได้มาจากกลุ่มตัวอย่าง เพื่อใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ตัง้ไว้ โดยสถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะหข์อ้มลู คอื Independent Sample t-test , One-Way ANOVA , Multiple Regression 
ผลกำรวิจยั 
 1.ขอ้มลูประชากรศาสตร ์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 
30 – 39 ปี มอีาชพีเกษตรกร/รบัจา้งทัว่ไป/พนกังานบรษิทั  มรีายได ้15,000 บาทขึน้ไป 
 2.การวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของคุณภาพการให้บรกิาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก =  4.05 เมื่อพจิารณารายไดพ้บว่าสูงสุด คอื ดา้นความเป็นรปูธรรม = 4.17   
รองลงมาคอื ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร = 4.10 ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการ
การบรกิาร = 4.08 ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร = 4.0 และดา้นทีม่คีะแนน
เฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ = 3.92 
 3.ผลการวเิคราะห์สมมติฐานคุณภาพบรกิารส่งผลต่อการตัดสินใจในการรบับรกิารใน
โรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุร ี 
 
 
 



 
 

ตำรำงท่ี 1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากโดยม ี (
=  4.05 S.D = 0.74)  ซึง่เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า คะแนนเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นความเป็น
รปูธรรม คะแนน = 4.17  S.D = 0.76 รองลงมาคอื ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร 
คะแนน = 4.10 S.D = 0.78 ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร คะแนน = 4.08 
S.D = 0.78 ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร คะแนน = 4.0 S.D = 0.81 และดา้นทีม่ ี
คะแนนเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ คะแนน = 3.92 S.D = 0.91 
ตำรำงท่ี 2 

    กระบวนกำรตดัสินใจ   x ̅  S.D แปลผล 
  ดา้นการรบัรู ้ 4.06 0.78 มาก 
  ดา้นการคน้หาขอ้มลู  4.01 0.76 มาก 
  ดา้นการประเมนิทางเลอืก   3.94 0.79 มาก 
  ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร   3.92 0.83 มาก 
  ดา้นการประเมนิหลงัใชบ้รกิาร  3.87 0.88 มาก 
                รวม 3.96 0.72 มำก 

 
ผลการ วจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยม ี  ( =  

3.96 S.D = 0.72)  ซึ่งเมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า คะแนนเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านการรบัรู ้
คะแนน = 4.06 S.D = 0.78 รองลงมาคอืดา้นการคน้หาขอ้มลู คะแนน = 4.01 S.D = 0.76 
ดา้นการประเมนิทางเลอืก คะแนน = 3.94 S.D = 0.79 ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร คะแนน = 

3.92 S.D = 0.83 และดา้นทีม่คีะแนนเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอืดา้นการประเมนิหลงัใชบ้รกิาร คะแนน 
= 3.87 S.D = 0.88 

  คณุภำพบริกำร ( SERVQUAL)        x ̅      S.D     แปลผล 

  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.17 0.76    เหน็ดว้ยมาก 

  ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  4.10 0.78    เหน็ดว้ยมาก 

  การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 4.08 0.78    เหน็ดว้ยมาก 

  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.00 0.81    เหน็ดว้ยมาก 

  ความเห็นอกเห็นใจ 3.92 0.91    เหน็ดว้ยมาก 

                     รวม 4.05 0.74     เหน็ด้วยมำก 



 
 

ตำรำงท่ี 3 
ตำรำงท่ี 4 

Coefficients 

ปัจจยัคณุภำพกำรให้บริกำร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 0.67 0.11  5.95 0.00 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร 

0.24 0.05 0.25 4.41 0.00* 

ดา้นความน่าเชื่อถอืในการ
ใหบ้รกิาร 

-0.02 0.06 -0.02 -0.30 0.76 

ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการการบรกิาร 

0.31 0.06 0.33 4.80 0.00* 

ดา้นสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.06 0.07 0.07 0.84 0.40 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 0.23 0.05 0.29 4.27 0.00* 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผลการวิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear 
Regression)  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจรบับรกิารในโรงพยาบาลแห่งหนึ่ง
ในจงัหวดักาญจนบุรขีองผู้ตอบแบบสอบถาม ทัง้ 5 ด้าน คอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร Sig. = (0.00*)  ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร Sig. = (0.00*)  ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ Sig. = (0.00*)   ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารในโรงพยาบาลที่ระดบั
นัยส าคญัทางสถติน้ิอยกว่า 0.05 ในส่วนของดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร Sig. = (0.76)   
ด้านสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บรกิาร Sig. = (0.40) ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารใน
โรงพยาบาลทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติน้ิอยกว่า 0.05   
สรปุผลกำรวิจยั 
 ผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็น
รอ้ยละ 54 มอีาย ุ30 – 39 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 28.5 โดยส่วนใหญ่มอีาชพีเกษตร/รบัจา้งทัว่ไป คดิ
เป็นรอ้ยละ 32.3  และมรีายได ้15,001 บาทขึน้ไป  คดิเป็นรอ้ยละ  40 

ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ในคุณภาพการใหบ้รกิารจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ = 4.17  S.D = 0.76 ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ = 

4.10 S.D = 0.78  ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ = 4.08 S.D = 0.78  ดา้นการ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ = 4.0 S.D = 0.81 และดา้นความเห็นอกเห็นใจ = 3.92 S.D 



 
 

= 0.91 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นคิดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการมีคะแนนเฉล่ียสูงสุด 

ผลการศกึษาระดบักระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารในโรงพยาบาล จ าแนกเป็นรายดา้นได้
พบว่า ดา้นการรบัรู ้ = 4.06 S.D = 0.78 ดา้นการคน้หาขอ้มลู = 4.01 S.D = 0.76 ดา้นการ
ประเมนิทางเลอืก   = 3.94 S.D = 0.79 ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร  = 3.92 S.D = 0.83 และ
ดา้นการประเมนิหลงัใชบ้รกิาร = 3.87 S.D = 0.88 โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  และดา้นการรับรู้มีคะแนนเฉล่ียสูงสุด 

ผลการศึกษาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการ
ตดัสินใจรับบริการในโรงพยาบาล พบว่าคุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมในการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ และด้านการเห็นอกเห็นใจ ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจรับบริการในโรงพยาบาล ท่ีระดบันยัส าคญันอ้ยกวา่ 0.05  ในส่วนของดา้นความน่าเช่ือถือใน
การใหบ้ริการ และดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการกลบัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจรับบริการ
ในโรงพยาบาล ท่ีระดบันยัส าคญัมากกวา่ 0.05  
กำรอภิปรำยผลกำรวิจยั 

ด้ำนประชำกรศำสตร ์ในงานวจิยัประกอบดว้ย เพศ อาย ุ อาชพี และรายได้  สอดคลอ้ง
กบัแนวคดิทฤษฎขีอง พรเทพ สงิหกุล,2564 (อ้างในพรพณิ ประกายสนัตสิุข, 2550, หน้า 21) 
ประชากรศาสตร ์หมายถงึ การวเิคราะหป์ระชากรในเรื่องขนาดโครงสรา้งการกระจายตวัและการ
เปลีย่นแปลงประชากร ประชากรศาสตรต่์างกนั จะมกีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั  

 ปัจจยัคุณภำพกำรให้บริกำร  ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็โดยรวม
อยูใ่นระดบัเหน็ดว้ยมาก สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง ภาวณิี ทองแยม้,2560  ไดก้ล่าวว่า ผลงานของ 
Parasuraman,Zeithaml and Berry (1988) ได้พฒันาเพื่อใช้ส าหรบัการประเมนิคุณภาพการ
บรกิาร โดยแยกรายดา้นดงันี้ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร โดยผู้รบับรกิารใหค้วามส าคญัในเรื่องมเีครื่องมอื
และอุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่ใช้ในการบรกิารพรอ้ม สะอาด และครบถ้วน สอดคล้องกบังานวจิยั
ของ ช่อดาว  เมอืงพรหม (2562) ไดศ้กึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพใหบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลธนบุรี โดยผู้รบับรกิารให้ความส าคญัในเรื่องมอุีปกรณ์และเครื่องมอืแพทย์ที่
ทนัสมยัและมเีตยีงหรอืหอ้งพเิศษเพยีงพอทีร่บัผูป่้วย   

ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร โดยผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญัในเรื่อง ผลการตรวจ
ทางห้องปฏิบตัิการ และผลเอ็กเรย์มคีวามถูกต้อง แม่นย า เชื่อถือได้ ผลการตรวจทาง
หอ้งปฏบิตักิาร และผลเอก็เรยม์คีวามถูกต้อง แม่นย า เชื่อถอืได้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ช่อ
ดาว  เมอืงพรหม (2562) ได้ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพให้บรกิารของ
โรงพยาบาลธนบุร ี ธนบุร ี โดยผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญัในเรื่อง ทมีแพทยพ์ยาบาลใหก้ารรกัษา
อยา่งดมีมีาตรฐานถูกหลกัวชิาการ 



 
 

ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร โดยผู้รบับรกิารให้ความส าคญัในเรื่อง
เจา้หน้าทีม่กีารแนะน ารายละเอยีดเกีย่วกบั การใชย้า/วธิกีารดแูลสุขภาพ/วธิกีารปฏบิตัติวัหลงัการ
เขา้รบัการบรกิารสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ช่อดาว  เมอืงพรหม (2562) ไดศ้กึษาเรื่อง ความพงึ
พอใจของประชาชนต่อคุณภาพใหบ้รกิารของโรงพยาบาล โดยผูร้บับรกิารให้ความส าคญัในเรื่อง 
ระยะเวลาในการรอแพทยเ์พื่อเขา้ตรวจเหมาะสม 

ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร โดยผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญัในเรื่องเจา้หน้าที่
และบุคลากรในโรงพยาบาลมกีารตดิต่อสื่อสารที่ด ีมคีุณภาพ ตรงประเดน็ สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ช่อดาว  เมอืงพรหม (2562) ไดศ้กึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพใหบ้รกิาร
ของโรงพยาบาลธนบุรี โดยผู้รบับรกิารให้ความส าคญัในเรื่องแพทย์พยาบาลสามารถรกัษา
ความลบัหรอืสิง่ทีไ่มต่อ้งการใหเ้ปิดเผยของท่านได้ 

ดา้นความไวว้างใจ  โดยผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญัในเรื่องเจา้หน้าที ่แพทย ์/ พยาบาล มี
ความเอาใจใส่กระตอืรอืรน้และพรอ้มในการให้บรกิาร สอดคล้องกบังานวจิยัของ ช่อดาว  เมอืง
พรหม (2562) ได้ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพใหบ้รกิารของโรงพยาบาล
ธนบุร ีโดยผู้รบับรกิารให้ความส าคญัในเรื่องเจ้าหน้าที่ แพทย ์พยาบาลใส่ใจให้เกยีรตแิละเห็น
ความส าคญัของท่านเสมอภาคและเท่าเทยีม 

ปัจจัยกระบวนการตัดสินใจ ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่
ในระดบัเหน็ดว้ยมาก สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองศริวิฒัน์  ชนะคุณ, 2560(อ้างใน ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2550:46)อธบิายถงึทฤษฎเีกี่ยวกบัการตดัสนิใจ มคีวามหมายของการตดัสนิใจ โดยแยกรายดา้น
ดงันี้ 

ดา้นการรับรู้  พบว่า มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยผูรั้บบริการให้ความส าคญั
ในเร่ือง การใช้บรกิารจากการมาใช้บรกิารด้วยตวัเอง สอดคล้องกบังานวจิยัของอารยา ลมิทวี
สมเกยีรต ิ (2563) ไดศ้กึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารNail 
Spa ของผู้บรโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูรั้บบริการให้ความส าคญัในเร่ืองการ
ตดัสินใจใชบ้ริการดว้ยตวัเองโดยการเขา้รับบริการเอง 

ด้านการคน้หาข้อมูล  พบว่า มคีวามคดิเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยผูรั้บบริการให้
ความส าคญัในเร่ืองการหาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ เช่น เว็บไซต์ของโรงพยาบาล สื่ออนิเตอรเ์น็ต  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอารยา ลมิทวสีมเกยีรต ิ(2563) ไดศ้กึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารNail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัในเร่ืองการแนะน าจากครอบครัว เพื่อ หรือคนรู้จกั 

ดา้นการประเมินทางเลือก พบว่า มคีวามคดิเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  โดย
ผู ้รับบริการให้ความส าคัญในเร่ืองประเมินการให้บริการจากการใช้บริการด้วยตัวท่านเอง 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอารยา ลมิทวสีมเกยีรต ิ(2563) ไดศ้กึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ ี



 
 

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารNail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัในเร่ืองเม่ือมารับบริการแลว้อยากกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังถดัไป 

ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่า มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยผูรั้บบริการ
ให้ความส าคญัในเร่ือง ตดัสนิใจใช้บรกิารในโรงพยาบาลเพราะมคีวามปลอดภยัในการใช้บรกิาร
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอารยา ลมิทวสีมเกยีรต ิ(2563) ไดศ้กึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารNail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัในเร่ืองสิทธิของสมาชิกเพื่อรับขอ้เสนอพิเศษในการรับบริการ 

ดา้นพฤติกรรมหลงัการบริการ  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยผูรั้บบริการให้ความส าคญัในเร่ืองไดร้บับรกิารในโรงพยาบาลแลว้ท่านมคีวามประทบัใจและจะ
เลอืกใชบ้รกิารต่อในครัง้ต่อไป สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอารยา ลมิทวสีมเกยีรติ (2563) ไดศ้กึษา
เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารNail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y 
ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัในเร่ืองการติดตามผลการบริการ 

สมมติฐำน1 ปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกตามเพศ,อายุ,อาชีพ,รายได้ที่แตกต่างกันมี
ความคิดเห็นในคุณภาพให้บรกิารของโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุรทีี่ ต่างกนั ใน
การศึกษางานวิจยัพบว่า ประชากรมีความคิดเห็นในคณุภาพใหบ้ริการทัง้ 5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก 
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของภูรลิาภ งามสมิะ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพให้บรกิารที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกล้า พบว่า  ระดบัความคิดเห็นของ
ประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ อยู่ในระดับมาก ซึ่งการวิเคราะห์
เปรียบเทียบประชากรศาสตรด์า้นเพศนัน้ มีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิารท่ีไมแ่ตกตา่งกนั   

สมมติฐำน2  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจรบับรกิารในโรงพยาบาล
แห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุร”ี ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร Sig. = (0.00*)  ดา้นการ
ตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร Sig. = (0.00*)  ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ Sig. = (0.00*)   
ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารในโรงพยาบาลทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติน้ิอยกว่า 0.05 ซ่ึงมีความ
สอดคล้องกับ และสุกัญญา ยุบลพนัธ์และคณะ (2559,บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการ
บรกิารมผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นยาในเขตอ าเภอเมอืงตรงั จงัหวดัตรงั ตรงั 
พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้นมคีวามสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
รา้นขายยาในเขตอ าเภอเมอืงตรงั  
 
 
 
 



 
 

ข้อเสนอแนะ 
ด้านประชากรศาสตร์ ผู้บริหารโรงพยาบาลหรือนักวิชาการด้านบริหารคุณภาพ

โรงพยาบาลสามารถน าไปใชก้ าหนดเป้าหมาย วางแผนกลยุทธิเ์พื่อก าหนดยุทธศาสตรก์ารพฒันา
ทางคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ และควรเพิม่ขอ้มลูเจาะลกึถงึประเภทของ
โรงพยาบาล เช่น โรงพยาบาลชุมชน  โรงพยาบาลศูนย ์ โรงพยาบาลเฉพาะทาง เพื่อให้ขอ้มูล
ละเอยีดเชงิลกึยิง่ขึน้ 

ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 5 ดา้น  
1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ควรเพิม่มสีิง่อ านวยความสะดวกใหก้บัผูม้ารบั

บรกิารที่หลากหลาย เพยีงพอ รองรบักบัการใชง้านของผูร้บับรกิารทุกประเภทสะดวกกบัการใช้
งาน สามารถใชง้านไดง้า่ยไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 

2 ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการ ควรเพิม่การสรา้งความตระหนักในการบรกิารให้
เท่าเทยีม เสมอภาค สรา้งจติส านึกการบรกิารแก่เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ควรเพิม่บุคลากร เครื่องมอืทางการแพทยท์ีช่่วยใน
การรกัษา วนิิจฉยัโรคใหเ้พยีงพอต่อการใหบ้รกิารเพื่อลดระยะเวลาการรบับรกิาร ลดระยะเวลารอ
คอยใหก้ระชบัแก่ผูร้บับรกิาร 

4 ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บรกิาร ควรเพิ่มช่องทางสื่อสารให้ครอบคลุม
หลากหลาย สะดวกและงา่ยต่อการประสานงานหรอืเสนอแนะระหว่างผูร้บับรกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร  

5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ควรเพิม่การปลูกจติส านึก Empathy – การรูซ้ึง้ถงึความรูส้กึ
ของผูอ้ื่น ควรสรา้งความตระหนักรูเ้รื่องจติส านึกการบรกิารใหก้บัพนักงาน เหมอืนกบัเป็นญาตพิี่
น้องตวัเอง ส าหรบัการตดิตามรกัษาต่อเนื่อง เพื่อลดการใชบ้รกิารซ ้าของผูม้ารบัการรกัษา 

ดา้นการตดัสนิใจรบับรกิาร จากผลการวเิคราะหพ์บว่า   ผูร้บับรกิารตดัสนิใจรบับรกิารใน
โรงพยาบาลโดยให้ความส าคญัจากด้านการรบัรู้  ผ่านสื่อออนไลน์ การบอกต่อจากผู้รบับรกิาร 
และช่องทางประชาสมัพนัธ์ มากที่สุด ดงันัน้ผู้บรหิารควรให้ความส าคญักบัการตอบรบั การ
ประสานงานเมื่อผู้ร ับบริการมาติดต่อทุกช่องทาง เพิ่มศักยภาพของบุคลากรให้มีความรู ้
ประสานงาน สามารถสื่อสารเมือ่ผูร้บับรกิารตอ้งการการช่วยเหลอืในเบือ้งตน้ 
งำนวิจยัท่ีเก่ียวเน่ืองในอนำคต 

ดา้นประชากรศาสตร ์งานวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิาร 5 ด้าน ที่มี
ผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิารในโรงพยาบาลแห่งหนึ่งในจงัหวดักาญจนบุรเีท่านัน้ ดงันั ้น 
ผู้วิจยัเสนอแนะว่าควรท าการศึกษาวิจยัประชากรในพื้นที่ข้างเคียงเพื่อเปรยีบเทียบเกี่ยวกับ
มาตรฐานคุณภาพการใหบ้รกิาร 

งานวจิยัครัง้นี้เป็นเพยีงช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ดงันัน้ ควรมกีารวจิยัอย่างต่อเนื่อง 
เพราะการรกัษาพยาบาลมหีลากหลายช่วง หรอืหลากหลายฤดู ในแต่ละช่วงนี้มผีู้มารบับรกิาร
แออดัหรอืบางเบา หรอืในช่วงทีส่ถานพยาบาลมกีารปรบัปรุง  แก้ไข เพิม่เตมิการบรกิารเพื่อสรา้ง
ความพงึพอใจหรอืแนวทางการแกไ้ขทีไ่ดจ้ากการวจิยัไปพฒันาอย่างต่อเนื่อง 



 
 

เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเพิ่มเติมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการผู้วิจยัค วร
เพิม่เตมิการท าวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การสัมภาษณ์โดยตรงกบัผูใ้ช้บริการ 
หรือตั้งเวทีแลกเปล่ียนเรียนรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้เกิดความถึงพอใจและน าไปสู่การ
พฒันาการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ 
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