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วัตถุประสงคของงานวิจ ัยนี ้ คือ  ศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาลใน

โครงการประกันสังคมและปจจัยสวนประสมทางการตลาดที ่มีผลกระทบตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประก ันสังคม   กลุมเปาหมายที ่ใชในการว ิจ ัยคือ 
ผูประกันตนตามมาตรา 33 ในจังหวัดนครราชสีม  ที่สมัครใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม เขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ไดแก โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา 
โรงพยาบาลคายสุรนารี  โรงพยาบาล ป.แพทย  โรงพยาบาลเซนตแมรี่ และโรงพยาบาลโคราช
เมโมเรียล จํานวน 384 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล 
ใชสถิติ ไดแก คาความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการ
วิเคราะหสมการแบบดิสคริมิแนนต  

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานผู มี
อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลและชองทางการรับขาวสาร ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ 
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปนผูประกันตนและชวงเวลาในการไปใช
บริการ ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษา มีความสัมพันธกับการเลือกและการใหความสําคัญใน
การเล ือกโรงพยาบาลในปจจ ุบ ัน  ปจจ ัยสวนบุคคลดานอาชีพ  มีความสัมพันธก ับการให
ความสําคัญในการเลือกใชโรงพยาบาล และชองทางการรับขาวสาร ปจจัยสวนบุคคลดาน
ตําแหนงและรายได มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปนผูประกันตน ดาน
โรงพยาบาลที่เลือกในปจจุบัน ดานเวลาในการไปใชบริการและดานชองทางการรับขาวสาร 
สวนปจจ ัยสวนประสมทางการตลาดทุกปจจ ัย  มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 

โดยผลการวิเคราะหสามารถสรุปไดวา ปจจัยดานบุคลากร มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
มากที่สุด รองลงมา ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ  ดานกายภาพและสิ่งแวดลอม  ดานบริการ
ทางการแพทย  ดานสถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล 
ตามลําดับ 

โดยโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  สามารถนําผลการศึกษามาใชปรับกลยุทธ
ส วนประสมทางการตลาดเพื ่อตอบสนองความต องการและสร างความพ ึงพอใจให แก
ผูประกันตนเพิ่มมากขึ้น  ทั้งนี้ในสวนของภาครัฐภายใตการดูแลของสํานักงานประกันสังคมควร
มีสวนรวมในการจัดการเพื ่อชวยใหโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  สามารถดําเนิน
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HOSPITAL SERVICES/ SOCIAL SECURITY PROJECT/ MARKETING MIX 

 

This research study aimed to study the behavior of the Social Security Project 

members towards the decision making about selecting hospital services, and to survey 

market mix factors impacting decision making in choosing hospital services under the 

Social Security Project. The data were collected by using questionnaires with 384 

members of The Social Security Project from 5 hospitals in Nakhon Ratchasima: 

Maharat-Nakhonratchasima Hospital, Suranaree Army Hospital, P.phathya Hospital, 

St. Mary Hospital and Korat Memorial Hospital. Descriptive statistics (percentage, 

frequency, mean) and the inferential statistic (Pearson’s correlation and discriminant) 

were used to analyze the data. 

The findings revealed that the personal factor of sex was related to the 

behavior of decision making in selecting hospital services and channels of receiving 

information; that age was relevant to the behavior of member status and service use 

period; that education was connected to the hospital services selection and the 

importance of the hospital services selection at present; that occupation was tied with 

the importance of selecting hospital services and the channel of information reception; 

that the position and income were related to member status; that  the hospitals were 

chosen at present, the period of using services and the channel of receiving 



information; and finally that every market mix factor influenced making decisions 

about hospital service selection  



It could be concluded from this research that personal factors influenced 

decision the most. The factors of service process, physical environment medicine 

services, place, marketing promotion and expense of medical treatment, respectively, 

had influence on decision making in selecting services. 

The research findings also indicated that the hospitals could use market mix 

factors to help increase project members’ satisfaction. In addition, the government 

should lay down a clear policy together with ways of action to jointly develop the 

process of services for the highest satisfaction among the three parties: the project 

members, the hospitals, and the Office of Social Security. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  ประกันสังคม หมายถึง การสรางหลักประกันในการดํารงชีวิตในกลุมของสมาชิกที่มีรายได
และจายเงินสมทบเขารวมโครงการเพื่อรับผิดชอบรวมกันในการเฉลี่ยความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจาก
การเจ็บปวย  คลอดบุตร  ทุพลภาพ  ตาย  สงเคราะหบุตร  ชราภาพและการวางงาน  เพื่อใหไดรับ
การรักษาพยาบาลและมีรายไดตอเนื่อง (กระทรวงแรงงาน, 2549)  
  การประกันสังคมเกิดขึ้นครั้งแรกที่ประเทศเยอรมัน ในป พ.ศ. 2424 ภายใตการปกครอง
ของ Bismarck โดยกรอบความคิดเริ่มตนอยูที่ความตองการใหประชาชนที่เปนลูกจางไดรับเงิน
บํานาญ โดยนายจางและรัฐบาลเปนผูรับผิดชอบภาระคาใชจายการประกันสังคม แนวความคิด
ดังกลาวถูกตอตานเนื่องจากผูใชแรงงานยังมีความสงสัยและไมเขาใจในกระบวนการตาง ๆ อีกทั้ง
ไมไววางใจในการดําเนินการของรัฐบาล  ขณะเดียวกันก็มีกลุมแรงงานรวมตัวกันขยายกองทุน
สําหรับชวยเหลือเพื่อนผูใชแรงงานดวยกันเองเพิ่มมากขึ้น  ตอมาในป พ.ศ. 2426 ประเทศเยอรมัน
ไดตรากฎหมายประกันสังคมฉบับแรกขึ้น เพื่อบังคับใชใหความคุมครองลูกจางในการรักษาพยาบาล
กรณีเจ็บปวยในเรื่องคารักษาพยาบาล ยารักษาโรค และการจายประโยชนทดแทนกรณีที่ไมสามารถ
สามารถปฏิบัติงานไดในชวงเวลาที่เจ็บปวย  โดยลูกจางที่มีรายไดไมต่ํากวา 2,000 มารค มีหนาที่
จายเงินสมทบเขาโครงการประกันสังคม 2 สวน และนายจางเปนผูออกคาใชจาย 1 สวน ของคาใชจาย
ทั้งหมด (สํานักงานประกันสังคม, 2549) 

ในประเทศตาง ๆ มีการนําระบบประกันสุขภาพภายใตโครงการประกันสังคมมาใชอยาง
แพรหลาย โดยประเทศญี่ปุนเปนประเทศแรกในเอเชียที่สามารถใหหลักประกันสุขภาพกับ
ประชาชนไดอยางทั่วหนา นอกจากนี้ประเทศตาง ๆ เชน ประเทศจีน อินเดีย เคนยา ฟลิปปนส 
มองโกเลีย อินเดีย และอินโดนีเซีย และอีกหลายประเทศตางก็นําระบบประกันสุขภาพถวนหนามาใช
โดยหลักการในภาพรวมของระบบประกันสุขภาพถวนหนาคือความเสมอภาค (Equality) ความมี
ประสิทธิภาพ (Efficiency) และความเทาเทียมกัน (Equity) ซ่ึงนั่นหมายถึงลูกจางทุกคนที่มีรายได
จากการทํางานจะตองจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคมตามฐานของรายไดและจะไดรับการ
รักษาพยาบาลที่มีประสิทธิภาพอยางเทาเทียมกัน  สวนประเทศสหรัฐอเมริกามีลักษณะการประกัน
สุขภาพแบบสวนตัว (Private) คือประชาชนซื้อประกันสุขภาพดวยตนเอง (Yamabana, 2006) 
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ประเทศไทยมีการจัดตั้งกองทุนเงินทดแทนตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 103 ลงวันที่ 16
มีนาคม พ.ศ. 2515 เพื่อเปนทุนตั้งตนในการจายเงินทดแทนแกลูกจาง  เมื่อประสบอันตราย  เจ็บปวย
หรือเสียชีวิตอันเนื่องมาจากการทํางาน ซ่ึงนับเปนกาวแรกของการดําเนินการชวยเหลือพึ่งพาซึ่งกัน
และกัน จากนั้นไดมีการกําหนดพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 ขึ้นโดยประกาศบังคับใช
วันที่ 2 กันยายน พ.ศ. 2533 กําหนดให  นายจาง  ลูกจาง และรัฐบาลมีหนาที่รับผิดชอบโครงการ
รวมกัน ในเบื้องตน มีการบังคับใชกับสถานประกอบการที่มีปริมาณลูกจาง 20 คนขึ้นไป ใหมี
หนาที่ตองจายเงินสมทบ  สวนสถานประกอบการที่มีลูกจางนอยกวา 20 คน  ยังไมตองเขา
โครงการ  ตอมาไดมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหเหมาะสมสอดคลองกับสภาวะปจจุบันมากที่สุดและ
เพื่อมุงเนนใหทุกสวนรวมมือในการดูแลซึ่งกันและกัน  จึงกําหนดใหลูกจางที่มีรายไดจากการทํางาน
ทุกคนสมัครเปนผูประกันตนตามมาตรา 33 มีหนาที่จายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคมในอัตรา
รอยละ 5 ของคาจางรายเดือนและนายจางหรือผูประกอบการรับผิดชอบ รอยละ 5 ของคาจาง
รวม  โดยนายจางจะตองทําหนาที่หักเงินสมทบจากรายไดของลูกจางและนําสงกองเงินสมทบ
ประกันสังคม  ภายในวันที่ 15 ของเดือนพรอมทั้งตองนําสงรายชื่อผูประกันตนที่มีการเปลี่ยนแปลง
ตอสํานักงานประกันสังคมที่ทําหนาที่ดูแลหนวยงานนั้น  ๆ ดวยการคุมครองดูแลโครงการ
ประกันสังคมตอลูกจางที่เปนผูประกันตนนั้น พระราชบัญญัติประกันสังคมป พ.ศ. 2533 ระบุขอบเขต
การคุมครองผูประกันตน 7 ประเภท ดังนี้ กรณีเจ็บปวย  คลอดบุตร ทุพลภาพ เสียชีวิตสงเคราะหบุตร
ชราภาพและการวางงาน  ประเทศไทยดําเนินการโครงการประกันสังคมในระยะแรกดวยการ
จายเงินชดเชยใหผูประกันตนกรณีเจ็บปวยดวยวิธีการเหมาจายตอคนตอป และไดรับเงินชดเชยกรณี
เสียชีวิต  เมื่อกองทุนประกันสังคมไดรับการยอมรับจึงพัฒนาตอเนื่องและปรับปรุงระบบ
ตาง ๆ จนถึงปจจุบันสามารถกองทุนดําเนินการจายชดเชยไดครบ ทั้ง 7 ประเภท โดยการเบิกจายเงิน
ชดเชยใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของแตละกรณี การดําเนินการตามโครงการประกันสังคม
ภายใตความรับผิดชอบของกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมนั้น  กองเงินสมทบสํานักงาน
ประกันสังคมระบุขอมูลประจําป พ.ศ. 2549 ดังนี้  สถานประกอบการที่ขึ้นทะเบียนกับกองทุน
ประกันสังคมเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องในรอบ 10 ปที่ผานมา จาก 90,656 แหงในป พ.ศ. 2540 เพิ่มขึ้น
เปน 375,705 แหง ณ ส้ินปพ.ศ. 2549 มีผูประกันตนในความคุมครองทั้งสิ้น 8,860,183 คน เพิ่มขึ้น
รอยละ 4.6 ของปที่ผานมา จํานวนผูประกันตนคิดเปนรอยละ 24.82 ของกําลังแรงงานที่มีงานทํา
หรือรอยละ 13.57 ของประชากรทั้งประเทศ อัตราเงินสมทบที่จัดเก็บเขากองทุนประกันสังคม ทําการ
เรียกเก็บจากนายจางและผูประกันตนฝายละเทาๆกัน คือรอยละ 5 ของคาจาง แบงเปนเงินสมทบ
สําหรับประโยชนทดแทน 4 กรณี คือเจ็บปวย  คลอดบุตร  ทุพลภาพและตาย  อัตราฝายละ รอยละ 
1.5 ของคาจางเงินสมทบ สําหรับประโยชนทดแทน 2 กรณี คือกรณีสงเคราะหบุตรและชราภาพ อัตรา
ฝายละ รอยละ 3 ของคาจางและกรณีวางงานฝายละ รอยละ 0.5 ของคาจาง สวนรัฐบาลจายสมทบ 
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อัตรารอยละ 2.75 แยกเปนรอยละ 1.5 สําหรับประโยชนทดแทน 4 กรณี รอยละ 1 สําหรับประโยชน
ทดแทน 2 กรณี และรอยละ 0.25 สําหรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน  เงินสมทบที่จัดเก็บ
ได 93,240.50 ลานบาท เพิ่มขึ้นจากป พ.ศ. 2548 จํานวน 0.43 ลานบาทหรือรอยละ 9.58 การจาย
ประโยชนทดแทนจายเปนเงินรวม  30,165.56 ลานบาทเพิ่มขึ้นจากป  พ .ศ .  2548 เปนเงิน
7,019.06 ล านบาทเพิ่ มขึ้นรอยละ  30.32 โดยประโยชนทดแทนที่ จ ายมากที่ สุด  คือกรณี
เจ็บปวย เปนงิน16,092.34 ลานบาทคิดเปน รอยละ 53.35 ของเงินสมทบสถานพยาบาลภายใต
โครงการประกันสังคม  จํ านวน  2,731 แหง  แยกเปนสถานพยาบาลของรัฐและเครือข าย
1,106 แหง สถานพยาบาลเอกชนและเครือขาย 1,506 แหง อัตราการใชบริการทางการแพทย 
จํ านวน  23, 694, 854 ราย  แยก เปน ผู ป ว ยนอกจํ านวน  22, 890, 606 ราย  ผู ป ว ย ใน  จํ านวน 
472,986 ราย ความถี่ในการเขารับบริการทางการแพทยในสถานพยาบาลของรัฐและเครือขาย
เฉลี่ย 0.051 คร้ังตอคนตอปและสถานพยาบาลเอกชนจํานวน 0.053 คร้ังตอคนตอป ปจจุบัน
สํานักงานประกันสังคมจายคาบริการทางการแพทยแกโรงพยาบาลที่รวมโครงการในระบบเหมาจาย
รายหัวในอัตรา 1,284 บาทตอคนตอป โดยจายลวงหนาในอัตรา รอยละ 75 ที่เหลือรอยละ 25 จายให
ในเดือนถัดไป (สํานักงานประกันสังคม, 2549) 
  จังหวัดนครราชสีมา ตั้งอยูในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทยเปนประตูดานแรก
ในการเขาสูภาคตะวันออกเฉียงเหนือและเปนศูนยกลางความเจริญของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนลาง มีพื้นที่ 20,493.96 ตารางกิโลเมตร มีประชากรจํานวน 2,589,768 ราย (กรมการปกครอง
, 2549) ผูประกอบการจํานวน 7,667 ราย ผูประกันตนตามตรา 33 จํานวน 197,720 ราย โรงพยาบาล
ในโครงการประกันสังคมเขตอําเภอเมือง จํานวน 5 โรงพยาบาล  ไดแกโรงพยาบาลมหาราชนครราชสมีา
โรงพยาบาลคายสุรนารี  ซ่ึงเปนโรงพยาบาลของรัฐและโรงพยาบาล ป.แพทย  โรงพยาบาลเซนตแมรี่
และโรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล  เปนโรงพยาบาลเอกชน  จากการขยายตัวของภาคเศรษฐกิจสงผลให
จังหวัดนครราชสีมามีสถิติจํานวนผูประกันตนสูงที่สุดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและการจายเงิน
สิทธิประโยชนทดแทนใหผูประกันตนก็สูงที่สุดเชนกัน ตามสถิติจากกองทุนประกันสังคมระบุวา 
ทั้ง 5 โรงพยาบาลในโครงการมีศักยภาพในการรับผูประกันตนแตกตางกันและโรงพยาบาลเอกชน
ยังมีที่วางตามศักยภาพที่ไดรับจัดสรรเหลืออยู เปนจํานวนมาก ดังตารางตอไปนี้ (สํานักงาน
ประกันสังคม, 2549) 
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ตารางที่ 1.1  ศักยภาพการรับผูประกันตนของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม เขตอําเภอเมือง
จังหวัดนครราชสีมา 

รายชื่อโรงพยาบาล ศักยภาพ รับจริง 
โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา ไมจํากัด  112,859 
โรงพยาบาลคายสุรนารี ไมจํากัด    16,034 
โรงพยาบาล ป.แพทย 88,000 40,300 
โรงพยาบาลเซนตแมรี ่ 75,000   52,705 
โรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล 25,000     5,966 
รวม  227,864 

ท่ีมา : เจาหนาที่ประกันสังคมประจําโรงพยาบาล (การสือ่สารระหวางบุคคล 10 ตุลาคม พ.ศ. 2550)            
   

จากสถิติการเติบโตของกองทุนประกันสังคมและแนวโนมการเพิ่มขึ้นของจํานวน
ผูประกันตนในอนาคต ตลอดจนเม็ดเงินจํานวนมากที่ไหลเขาสูวงจรธุรกิจโรงพยาบาล ในการจาย
ประโยชนทดแทน(กรณีเจ็บปวย) ของกองทุนประกันสังคม  เปนเรื่องที่ธุรกิจโรงพยาบาลตองใสใจ
และไมอาจมองขามความสําคัญตอการตอบสนองความตองการของผูประกันตน 

ดวยเหตุผล  ดังกลาวขางตนผูวิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม ทําการศึกษาถึงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
ในโครงการประกันสังคม และศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่ผูประกันตนใหความสําคัญ
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาลโครงการประกันสังคม ของผูประกันตนตามมาตรา
33 ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ผลลัพธที่ไดจากการวิจัยจะเกิดประโยชนแกโรงพยาบาลในการนํา
ขอมูลสารสนเทศตาง ๆ ที่เปนผลจากการวิเคราะหขอมูลไปใชในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ
ทางการแพทยและจัดวางกลยุทธเพื่อสรางความพึงพอใจแกผูประกันตนซึ่งจะสงผลใหผูประกันตน
ตัดสินใจใชบริการของโรงพยาบาลนั้น ๆ มากขึ้นและเมื่อมีการสมัครใชบริการมากขึ้นจะชวยให
เกิดการเฉลี่ยความเสี่ยงและลดตนทุนการดําเนินการขององคกรได อีกทั้งผูประกันตนจะไดรับ
มาตรฐานการรักษาและการบริการที่ดีขึ้นจากการพัฒนาของโรงพยาบาล 
 
1.2 วัตถุประสงคของการทําวิจัย 
   การดําเนินการวิจัย เร่ืองการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
ของผูประกันตน ตามมาตรา 33 ผูวิจัยมีวัตถุประสงคในการศึกษา ดังนี้ 
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1) เพื่อศึกษาปจจัยดานพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33  

2) เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของผูใหบริการที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33 

3) เพื่อจัดทําขอแนะนําในการวางกลยุทธทางการตลาดสําหรับโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม 
 
1.3 สมมุติฐานงานวิจัย 
  สมมุติฐานในการศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมของผูประกันตน ตามมาตรา 33 ผูทําการวิจัยไดตั้งสมมุติฐานไวดังนี้ 

สมมุติฐานขอที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล ดาน เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  ตําแหนงหนาที่  และ
รายได ของผูประกันตนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม 

สมมุติฐานขอที่ 2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรทางการแพทยและ
กระบวนการใหบริการมีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม 
 
1.4 ขอบเขตการวิจัย 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงวิเคราะห (Analytical Research) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ
โรงพยาบาล และปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33 ใชแบบสอบถามในการเก็บ
ขอมูล จํานวน 384 ชุด โดยใชแบบทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค 6Ws 1H (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ
, 2539)  อันประกอบไปดวย ใครคือผูมาใชบริการ (Who) ผูประกันตนมาใชบริการในลักษณะใด
มากที่สุด (What) ผูประกันตนเลือกโรงพยาบาลที่ไหนในการเขารับบริการ (Where) ผูประกันตนมาใช
บริการเมื่อใด (When) ทําไมผูประกันตนจึงเลือกใชบริการที่โรงพยาบาลนั้น ๆ (Why) ใครมีสวนรวม
ในการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมของผูประกันตน (Who participates
) และผูประกันตนมีชองทางการรับขาวสารของโรงพยาบาลอยางไร (How) และใชกลยุทธทาง
การตลาด 7P (Zeithaml and Bitner, 2004) ทําการศึกษาถึงสวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดอัน
ประกอบไปดวย  (1) การบริการทางการแพทย (Product)  (2) บุคลากรที่เกี่ยวของทั้งทางตรงและ
ทางออม (People)  (3) กระบวนการใหบริการของโรงพยาบาล (Process)  (4) คาใชจายในการเขารับ
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บริการทางการแพทย (Price)  (5) สถานที่ตั้งของโรงพยาบาล (Place)  (6) การสงเสริมหรือกิจกรรม
ตาง ๆ ของโรงพยาบาล (Promotion) และ (7) สภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาล (Physical) ศึกษากับ
ผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่มาใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดนครราชสีมา จํานวน 5 โรงพยาบาล ไดแก  โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา  โรงพยาบาล
คายสุรนารี  โรงพยาบาล ป.แพทย  โรงพยาบาลเซนตแมรี่ และโรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล โดยกําหนด
ตัวแปรในการวิจัยดังนี้ 

1.4.1 ศึกษาพฤติกรรมของผูประกันตน  
1)  ตัวแปรอิสระ ไดแกคุณลักษณะทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

จําแนกตามเพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  ตําแหนงหนาที่การงาน  และรายได 
2)  ตัวแปรตาม ไดแก  ใครคือผูมาใชบริการ (Who) ผูประกันตนมาใชบริการ

โรงพยาบาลในลักษณะใดมากที่สุด (What) ผูประกันตนเลือกโรงพยาบาลที่ไหนในการเขารับ
บริการ (Where) ผูประกันตนมาใชบริการเมื่อใด (When) ทําไมผูประกันตนจึงเลือกที่จะใชบริการ
โรงพยาบาลนั้น  ๆ  (Why) ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจของผูประกันตนในการเลือก
โรงพยาบาล (Who participates)  และผูประกันตนมีชองทางการรับขาวสารของโรงพยาบาล
นั้น ๆ อยางไร (How) 

1.4.2 ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ผูประกันตนใหความสําคัญ 
1)  ตัวแปรอิสระ ไดแก คุณลักษณะทางดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

จําแนกตามเพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  ตําแหนงหนาที่การงาน  และรายได 
2)  ตัวแปรตาม ไดแก ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด คือ (1) การบริการ

ทางการแพทย (Product) (2) บุคลากรที่เกี่ยวของทั้งทางตรงและทางออม (People)  (3) กระบวนการ
ใหบริการของโรงพยาบาล (Process) (4) คาใชจายในการเขารับบริการทางการแพทย (Price) 
(5) สถานที่ตั้งของโรงพยาบาล (Place)  (6) การสงเสริมหรือกิจกรรมตาง ๆ ของโรงพยาบาล
(Promotion) และ (7) สภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาล (Physical) ที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจ
เลือกใชโรงพยาบาลของผูประกันตน 

1.4.3  กรอบแนวคิดในการวิจัย  
ในการศึกษาวิจัยเร่ืองการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม

ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวของ คือ แนวคิดดานระบบความมั่นคงและการประกันสังคม  แนวคิด
ดานการบริการทางการแพทยและแนวคิดดานธุรกิจบริการ พรอมทั้งทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภคและ
ทฤษฏีกลยุทธทางการตลาด  โดยสามารถกําหนดกรอบแนวคิดในการทําวิจัย  ดังภาพตอไปนี้ 
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      ตัวแปรอิสระ 
  

ปจจัยดานผูใหบริการ     ปจจัยดานผูใชบริการ 
  

        สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)         พฤติกรรม (Behavior) 
-  การบริการทางการแพทย (Product)     -  ใครคือผูมาใชบริการ (Who) 
-  บุคลากรที่เกี่ยวของ (People) -  ผูประกันตนมาใชบริการใน 
-  กระบวนการในใหบริการ (Process) ลักษณะใดมากที่สุด (What) 
-  คาใชจาย (Price) -  ผูประกันตนเลือกโรงพยาบาล 
-  สถานที่ตั้งของโรงพยาบาล (Place)    ไหนในการเขารับบริการ (Where) 
-  การสงเสริมหรือกิจกรรมของ  -  ผูประกันตนมาใชบริการเมื่อใด 
   โรงพยาบาล (Promotion) (When) 
-  สภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาล  -  ทําไมผูประกันตนจึงเลือกใช  

          (Physical) โรงพยาบาลนั้น ๆ (Why)   
 -  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ 

เลือกโรงพยาบาลของผูประกันตน 
(Who participates) 

-  ผูประกันตนมีชองทางการรับ 
            ขาวสารโรงพยาบาลอยางไร (How) 

    ตัวแปรตาม 
   ผูประกันตนตัดสินใจ 

 
                                                
ใช          ไมใช 

 
 

รูปที่ 1.1 กรอบแนวคดิ : ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจ 
 
ท่ีมา : ประยกุตจากทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค 6Ws 1H และทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 7P  
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1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
การศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจ เลือกใช

บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมนั้น ขอมูลสารสนเทศที่ไดจากการวิเคราะหกอใหเกิด
ประโยชนดังนี้ 

1) ผลการศึกษาดานพฤติกรรมจะเปนประโยชนตอโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม
เพื่อใชเปนแนวทางดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ใหสอดคลองกับขอเท็จจริงและสภาวะแวดลอมที่เปนอยู
ในปจจุบันใหไดมากที่สุด 

2) ผลการศึกษาดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ผูประกันตนใหความสําคัญ จะเปน
ประโยชนตอโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม ในการวางแผนตอบสนองความตองการของ
ผูประกันตนใหไดมากที่สุด 

3) ผูประกันตนไดรับการบริการทางการแพทยที่ไดมาตรฐานและไดรับบริการที่ดีขึ้นจากการ
กําหนดกลยุทธการใหบริการของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 

 
1.6 คํานิยามศัพท 

การประกันสังคม หมายถึง การสรางหลักประกันในการดํารงชีวิตในกลุมของสมาชิก ที่มี
รายไดและจายเงินสมทบเขารวมโครงการเพื่อรับผิดชอบในการเฉลี่ยความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการ
เจ็บปวย คลอดบุตร ทุพลภาพ ตาย สงเคราะหบุตร ชราภาพและการวางงาน เพื่อใหไดรับการรักษา 
พยาบาลและมีรายไดตอเนื่อง  (กระทรวงแรงงาน, 2549) 

เงินสมทบ หมายถึง เงินที่นายจาง ลูกจาง จะตองนําสงเขากองทุนประกันสังคมทุกเดือน
โดยคํานวณจากคาจางที่ลูกจางไดรับซึ่งกําหนดจากฐานคาจางเปนรายเดือนต่ําสุด เดือนละ 1,650 
บาทสูงสุดเดือนละ 15,000 บาท ทั้งนี้รัฐบาลจะออกสมทบสวนหนึ่ง (กระทรวงแรงงาน, 2549) 

สถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม หมายถึงสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลที่ทําความ
ตกลงกับสํานักงานประกันสังคมที่จะใหบริการทางการแพทยแกผูประกันตนโดยจะตองมี
คุณสมบัติและหลักเกณฑตามที่สํานักงานประกันสังคมกําหนด (กระทรวงแรงงาน, 2549) 

ผูประกันตนตามมาตรา 33 หมายถึง ผูที่อยูในขายบังคับของกฎหมายใหจายเงินสมทบและ
กอใหเกิดสิทธิไดรับประโยชนทดแทนโดยทํางานอยูในสถานประกอบการที่มีลูกจางตั้งแต 1 คน
ขึ้นไป มีอายุไมต่ํากวา 15 ปบริบูรณและไมเกิน 60 ป บริบูรณ (กระทรวงแรงงาน, 2549) 

คาบริการทางการแพทย หมายถึง คาตรวจ คาวินิจฉัยโรค คาบําบัดทางการแพทย  คากินอยู
และรักษาพยาบาลในโรงพยาบาล  คายาและคาเวชภัณฑ  คารถพยาบาลหรือพาหนะสงตอผูปวย
และคาบริการอื่นที่จําเปน (สํานักงานประกันสังคม, 2550) 
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ทฤษฏี 6Ws 1H หมายถึง เทคนิคในการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ
หรือใชบริการประกอบไปดวย ใครคือผูมาใชบริการ (Who) ผูประกันตนมาใชบริการโรงพยาบาล
ในลักษณะใดมากที่สุด (What) ผูประกันตนเลือกโรงพยาบาลที่ไหนในการเขารับบริการ (Where
) ผูประกันตนมาใชบริการโรงพยาบาลเมื่อใด (When) ทําไมผูประกันตนจึงเลือกใชบริการที่
โรงพยาบาลนั้น  ๆ  (Why)  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจของผูประกันตนในการเลือก
โรงพยาบาล (Who participates)  และผูประกันตนมีชองทางการรับขาวสารของโรงพยาบาล
อยางไร (How) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2539) 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง กลยุทธทางการตลาดสําหรับงานบริการประกอบไปดวย 
(1) การบริการทางการแพทย (Product)  (2) บุคลากรที่เกี่ยวของทั้งทางตรงและทางออม (People) 
(3) กระบวนการหรือกลไกในการทํางานของโรงพยาบาล (Process)  (4) คาใชจายในการเขารับบริการ
ทางการแพทย (Price)  (5) สถานที่ตั้งของโรงพยาบาล (Place)  (6) การสงเสริมหรือกิจกรรมตาง ๆ
ของโรงพยาบาล (Promotion) และ  (7) สภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาล (Physical) (Zeithaml and 
Bitner, 2004) 

กลยุทธทางการตลาด หมายถึง การวางแผนกิจกรรมเพื่อนําไปสูผลสําเร็จตามวัตถุประสงค
โดยจะตองยึดหลักการสอดคลองกับความตองการของตลาดเปาหมาย  สามารถนําไปปฏิบัติไดจริง
และตองสอดคลองกับพันธกิจและเปาหมายตลอดจนวัตถุประสงคขององคกรดวย (พิบูลย  
ทีปะปาล, 2547) 
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บทที่ 2 
ปริทัศนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การวิจยัเร่ืองการตัดสินใจเลอืกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในครั้งนี้ 

ผูวิจัยไดศึกษาแนวคดิ ทฤษฏีและงานวจิัยที่เกี่ยวของ ดังตอไปนี ้
2.1  แนวคดิที่เกีย่วของกับงานวจิยั 

2.1.1 แนวคดิดานระบบความมั่นคงทางสังคม 
2.1.2 แนวคดิดานระบบประกันสังคม 
2.1.3 แนวคดิดานการบริการทางการแพทย 
2.1.4 แนวคดิดานงานบริการ 

2.2  ทฤษฏีที่เกี่ยวของกับงานวจิัย 
2.2.1 ทฤษฏีพฤติกรรมของผูบริโภค 
2.2.2 ทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด 

2.3  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 
2.1 แนวคิดที่เกี่ยวของกับงานวิจัย 

2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับระบบความมั่นคงทางสงัคม 
ความหมาย 
Beveridge (ม.ป.ป.อางใน เพ็ญศรี  ฤกษนันท, 2542 หนา 12)  ผูซ่ึงไดช่ือวาเปนบิดา

แหงระบบความมั่นคงทางสังคมของประเทศอังกฤษใหความหมายวาระบบความมั่นคงทางสังคม 
คือ  ระบบการใหหลักประกันทางรายได  โดยการจัดสรรการทดแทนรายได  เมื่อรายไดตองหยุดลง
จากการเจ็บปวยหรือประสบอุบัติเหตุ การเกษียณอายุ  การขาดผูอุปการะอันเนื่องจากการเสียชีวิต
ของสมาชิกในครอบครัวและการมีรายจายที่ไดรับการยอมรับ  เชน  รายจายอันเกิดจากการตายและ
การสมรส  โดยทั่วไปแลวความมั่นคงทางสังคม หมายถึง หลักประกันหรือรายไดในขั้นต่ําที่ไดรับ
การจัดสรรเพื่อเปนการชวยเหลือ  ซ่ึงตองสัมพันธกับการชวยเหลือที่ทําใหการขาดรายไดส้ินสุดลง
โดยเร็ว  
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นิคม  จันทรวิฑูร (2537; อางใน ชุติมา  เรืองเดชอนันต, 2547 หนา 12)  ใหแนวคิด
เกี่ยวกับระบบความมั่นคงทางสังคมวา  ระบบความมั่นคงทางสังคม คือ ระบบสวัสดิการระบบหนึ่ง
ของรัฐบาลที่กําหนดมาตรการตาง ๆ ทางสาธารณะที่มุงขจัดความเดือดรอนทางเศรษฐกิจและสังคม
ที่เกิดขึ้นจาการทํางาน  เพื่อกอใหเกิดความมั่นคงและการกินดีอยูดีของประชาชนโดยรัฐและเอกชน
เขามามีสวนรวมในการรับผิดชอบดําเนินการ  

ความสําคัญของระบบความมั่นคงทางสงัคม 
ปญหาความเปนอยูของประชากรในประเทศ  สงผลตอการพัฒนาประเทศเปนอยางยิ่ง

เพราะความเปนอยูที่สมบูรณ  พอเหมาะ  พอเพียง  จะชวยเสริมสรางระบบความมั่นคงทัง้ตอครอบครวั
และประเทศชาติ  การเฉลี่ยทุกขจากภาระคาใชจายตาง ๆ ที่ไมอาจคาดเดาได  ทั้งจากภาระสวนตัว 
เชน การเจ็บปวย  การเสียชีวิต  การทุพลภาพ  การคลอดบุตร  การวางงาน  การชราภาพ และการ
สงเคราะหบุตร เปนภาระที่ทุกคนไมอาจหลีกเลี่ยงไดหรือภาระที่เกิดกับผูอ่ืน  เชน  อุทกภัย  วาตะภัย 
ก็ลวนสงผลกระทบตอความมั่นคงของตนเองและประเทศชาติทั้งสิ้น  ดังนั้นความรวมมือรวมใจ
ในการเฉลี่ยทุกขเฉลี่ยสุข  ระหวางประชากรในชาติตาง ๆ จึงมีความสําคัญตอทุกประเทศ เพราะเปน
การแบงเบาภาระซึ่งกันและกันและเปนการเสริมสรางความมั่นคงทางสังคมอันจะสงผลใหการ
พัฒนาประเทศเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ลักษณะของความมั่นคงทางสังคม 
Gilbert, Miller and Speech (1960; อางใน เพ็ญศรี  ฤกษนันท, 2542 หนา 22) กลาวถึง

ระบบความมั่นคงทางสังคมวาระบบความมั่นคงทางสังคมอาศัยหลักการสรางหลักประกัน 3 วิธีคือ 
1) การสงเคราะห (Public Assistomee) คือ การชวยเหลือแกประชาชนที่ไมสามารถ

ชวยตนเองไดในรูปการสังคมสงเคราะห  การประชาสงเคราะห  กรณีบุคคลประสบความทุกขยาก เชน 
ประสบอุทกภัย อัคคีภัย เปนตน การสงเคราะหชวยเหลือจะอยูในรูปของ ส่ิงของ เงินทอง และการรับ 
เขาอยูในสถานสงเคราะหและการใหบริการตาง ๆ 

2) การบริการสังคม (Social Service or Public Service) คือ การใหความชวยเหลือ
โดยไมคํานึงวา ผูนั้นจะเดือดรอนจริง ๆ หรือไม  รูปแบบการชวยเหลือคือ การจัดโครงสรางพื้นฐาน
และการบริการ เชน การศึกษา  สุขภาพ  อนามัย  และที่อยูอาศัย เปนตน 

3) การประกันสังคม  (Social Insurance) คือ วิธีการที่ใหประชาชนเขาประกัน
รายไดไวเพื่อประโยชนตนเอง ครอบครัว และเปนการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน  ในอันที่จะคุมครอง
มิใหไดรับความเดือดรอนในความเปนอยูของชีวิต โดยจัดใหมีกองทุนกลางที่นายจางและรัฐบาล
ชวยออกเงินสมทบ 
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2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับการประกันสังคม 
ความหมาย 
ใหความหมายของประกันสังคมและหลักการประกันสังคมไดมีนักวิชาการแรงงาน

และผูที่ศึกษาในเรื่องดังกลาวใหความเห็นไวดังตอไปนี้ 
องคการแรงงานระหวางประเทศ (International Labor Organization) (ILO) (2514; 

อางใน  ธน   วงศจ ีนาพันธ,  2544 หนา  10)  ซึ ่งทําหนาที ่ด ูแลระบบตางๆของแรงงานได ให
ความหมายวาการประกันสังคม คือการค้ําประกันสุขภาพและฐานะทางเศรษฐกิจของเอกชนแตละคน
รวมตลอดถึงผูอยูในความอุปการะ เมื่อตองเผชิญกับความขาดแคลนรายได อันเนื่องมาจากการสูญเสีย
รายไดทั้งหมดหรือบางสวน หรือมีรายไดไมเพียงพอแกการครองชีพ  

Blanchard (อางใน สมลักษณ  คํามาก, 2546 หนา 9) ใหความหมายถึงการประกันสังคม
ไวกวาง ๆ วาการประกันสังคม คือ การประกันแบบตาง ๆ ที่รัฐจัดใหมีขึ้น โดยมีวัตถุประสงคในการ
วางหลักประกันใหประชาชนมีความมั่นคงทางสังคม ซ่ึงอาจเปนวิธีบังคับการประกันตนโดยการ
บริหารงานของรัฐ หรือการใหความชวยเหลือ สนับสนุนการดําเนินการขององคกรสาธารณะที่เปน
เอกเทศใหดําเนินการ โดยสมัครใจ  เพื่อใหเกิดการคุมครองทางสุขภาพ  การชดเชยรายไดใหลูกจาง 
ในยาม วางงาน การชราภาพ และผูที่อยูในอุปการะ ตลอดจนขยายขอบเขตของความคุมครองดวยวิธี
วิธีบังคับการประกันตนในภัยพิบัติอันเกิดขึ้นจากยวดยานพาหนะ  การสงคราม  การประกันพืชผล  

วรางคณา  ขาวเธียร (2540; อางใน ชุติมา  เรืองเดชอนันต, 2547 หนา 12) ใหความหมาย
เกี่ยวกับการประกันสังคมไวกวาง ๆ วาการประกันสังคม คือ โครงการบริการทางสังคมในระยะยาว
ที่รัฐเปนผูจัดขึ้น  เพื่อมุงหมายใหเกิดการคุมครองปองกันมิใหประชาชนเดือดรอนในความเปนอยู
และสงเสริมใหประชาชนไดรับความสุขสมควรตามอัตภาพ อันเปนหลักประกันรวมกัน  โดยยึด
หลักการใหประชาชนแตละคนชวยตนเอง ครอบครัว และชวยเหลือพึ่งพาซึ่งกันและกันระหวางบุคคล
ในสังคมสังคมดวยการออมรายไดประจํา ตามความสามารถของแตละบุคคลสะสมไวในกองทุน
ประกันสังคม โดยนายจางและรัฐบาลออกเงินสมทบทุนตามสวนที่กําหนด เพือ่ชวยสมาชกิทีเ่ดอืดรอน
อันเนื่องมากจาก กรณีเจ็บปวย ประสบอุบัติเหตุ พิการหรือทุพลภาพ วางงาน ชราภาพ คลอดบุตร 
และเสียชีวิต อันไมเกี่ยวเนื่องจากการทํางาน 

เพ็ญศรี  ฤกษนันท (2542) ทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลกระทบตอการเลือก
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม โดยใหความหมายวาการประกันสังคม (Social Insurance) 
เปนรูปแบบหนึ่งของสวัสดิการสังคม (Social Welfare) ที่สรางหลักประกันในการดํารงชีวิตใหแก
กลุมสมาชิกที่จายเงินสมทบเขารวมโครงการ เพื่อรับผิดชอบในการเฉลี่ยความเสี่ยง เฉลี่ยความทุกข 
เฉลี่ยความสุข ที่อาจเกิดขึ้นจากการเจ็บปวย คลอดบุตร  ทุพลภาพ  ตาย  ชราภาพ  สงเคราะหบุตร 
หรือวางงาน 
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สมลักษณ  คํามาก (2546) ศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนที่มีตอโรงพยาบาล
ลาดพราว และใหแนวคิดเกี่ยวกับการประกันสังคมวา การประกันสังคมมีพื้นฐานมาจากแนวคิด
เกี่ยวกับความมั่นคงทางสังคม ซ่ึงเปนสวัสดิการที่รัฐจัดใหมีขึ้น เพื่อเปนหลักประกันใหแกประชาชน 
ที่ประสบความเดือดรอนในการดํารงชีวิตโดยยึดหลักการที่จัดใหประชาชนชวยตนเอง ชวย
ครอบครัว และชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ระหวางบุคคลในสังคมดวยการออมรายไดประจําสะสมไว
ในกองทุนประกันสังคม  โดยนายจางและรัฐบาลชวยสมทบทุนเพื่อใหจายใหสมาชิกที่ไดรับความ
เดือดรอน 

ชุติมา  เรืองเดชอนันต (2547) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการทางการแพทย
ของผูประกันตน ในโครงการประกันสังคม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ไดใหความหมาย
การประกันสังคมไววา การประกันสังคมคือ โครงการสวัสดิการรูปแบบหนึ่งที่รัฐบาลดําเนินการขึ้น
เพื่อชวยเหลือผูที่มีรายไดประจําใหมีหลักประกันในการดํารงชีวิต  โดยที่ลูกจาง  นายจาง  และรัฐบาล 
ทั้ง 3 ฝายจะรวมกันออกเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคม  โดยเงินจํานวนดังกลาวจะนํามาใชจาย
เมื่อสมาชิกกองทุนเดือดรอน อันไดแก  การเจ็บปวย  การคลอดบุตร  การทุพพลภาพ  การชราภาพ 
การเสียชีวิต รวมถึงการวางงาน การประกันสังคมจึงถือเปนการกระจายรายไดและเปนการชวยเหลือ
ซ่ึงกันและกันในการรับผิดชอบตอสวนรวม 

ดังนั้นการประกันสังคมในภาพรวมจึงหมายถึง โครงการที่เปนความรวมมือระหวาง
นายจาง  ลูกจาง  และรัฐบาล ในการที่จะชวยเหลือซ่ึงกันและกัน เพื่อเสริมใหเกิดความมั่นคงในชีวิต
โดยสมาชิกจะตองจายเงินสมทบตามเกณฑที่กําหนดและจะไดรับประโยชนทดแทน ในเรื่องตาง ๆ 
ที่อาจเกิดขึ้น ในกรณีเจ็บปวย  คลอดบุตร  ทุพพลภาพ  วางงาน  ชราภาพ  สงเคราะหบุตร  และตาย 

ความสําคัญของการประกันสังคม 
การประกันสังคม (Social Insurance) ถือเปนแนวทางหนึ่งในการสรางระบบความมั่นคง

ของประเทศนอกเหนือจากการสงเคราะหหรือบริการทางสังคมทั่วไปที่รัฐจัดใหมีขึ้น โดยอาศัย
ความรวมมือระหวาง  นายจาง  ลูกจางและรัฐบาล โดยวิธีการที่ใหประชาชนเขาประกันประกันรายได
ไวเพื่อประโยชนตนเอง  ครอบครัว  และเปนการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน  ในอันที่จะคุมครองมิให
ไดรับความเดือดรอนในความเปนอยูของชีวิตโดยจัดใหมีกองทุนกลางที่นายจางและรัฐบาลรวมกัน
ออกเงินสมทบและจะไดรับประโยชนทดแทนเมื่อ ประสบอันตราย เจ็บปวย  ทุพพลภาพ  หรือตาย ซ่ึงไมใช
เนื่องจากการทํางานรวมทั้ง กรณีคลอดบุตร  สงเคราะหบุตร  ชราภาพ  และวางงาน เพื่อเปนการเฉลี่ย
ความเสี่ยงในเรื่องคาใชจายอันจะเกิดแกตนเองและครอบครัวและเปนการสรางหลักประกัน
รายได ซ่ึงจะชวยใหครอบครัวมีความมั่นคงในเรื่องความเปนอยูมากยิ่งขึ้น 
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ลักษณะการบังคับใช 
1) ดานสถานประกอบการ  

การประกันสังคมบังคับใชกับกิจการที่มีลูกจางตั้งแต 1 คนขึ้นไป  โดยนายจาง
ตองขึ้นทะเบียนนายจางและแจงขึ้นทะเบียนลูกจางที่เปนผูประกันตน 

2) ดานผูประกันตน 
ผูประกันตนที่อยูในขายบังคับของกฎหมายคือผูที่ทํางานอยูในสถานประกอบการ

ที่มี ลูกจางตั้งแต  1 คนขึ้นไป  มีอายุไมต่ํ ากวา  15 ปบริบูรณ  และไมเกิน  60 ปบริบูรณ  หรือ
เรียกวา เปนผูประกันตนตามมาตรา 33  

ประเภทของผูประกันตน 
ผูประกันตนหมายถึง ผูซ่ึงจายเงินสมทบที่กอใหเกิดสิทธิไดรับประโยชนทดแทน

แบงเปน 
1) ผูประกันตนตามมาตรา 33 หมายถึง ผูประกันตนที่อยูในขายบังคับของกฎหมาย

ที่ทํางานอยูในสถานประกอบการที่มีลูกจางตั้งแต 1 คนขึ้นไป มีอายุไมต่ํากวา 15 ปบริบูรณ และ
ไมเกิน 60 ปบริบูรณ  

2) ผูประกันตนตามมาตรา 39 หมายถึง ผูที่เคยเปนผูประกันตนตามมาตรา 33 แต
พนสภาพการเปนลูกจางและไดสมัครเปนผูประกันตนตอไป  

3) ผูประกันตนตามมาตรา 40 หมายถึง ผูประกันตนซึ่งไมใชลูกจางที่อยูในขอบังคับ
ตามขอ 1 ที่สมัครเปนผูประกันตน มีอายุไมต่ํากวา 15 ปบริบูรณและไมเกิน 60 ปบริบูรณ  

องคประกอบของงานประกันสังคม 
1) นายจาง มีหนาที่ขึ้นทะเบียนลูกจางภายใน 30 วันและนําสงเงินสมทบที่หักจาก

ลูกจางตอสํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่ที่รับผิดชอบ 
2) ลูกจาง มีหนาที่จายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคมในฐานะเปนผูประกันตน

และจะไดรับประโยชนทดแทนตามที่กองทุนประกันสังคมกําหนด 
3) รัฐบาล มีหนาที่สนับสนุนเงินงบประมาณเพื่อเปนกองทุนสําหรับโครงการ

ประกันสังคมโดยรัฐบาลจัดสรร 
4) เงินสมทบ ทุกครั้งที่มีการจายคาจาง  กฎหมายกําหนดใหนายจางมีหนาที่หักคาจาง

ของลูกจางตามจํานวนที่ตองนําสงเปนเงินสมทบในอัตรารอยละ 5 แยกเปนอัตราตามประโยชน
ทดแทนไดดังนี้ ประโยชนทดแทน 4  กรณี ไดแก กรณีเจ็บปวย  คลอดบุตร  ทุพพลภาพตาย  รอยละ 
1.5 ประโยชนทดแทน 2 กรณี ไดแก กรณีสงเคราะหบุตรและชราภาพ รอยละ 3.0 และกรณีวางงาน
รอยละ 0.5  
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5) ประโยชนทดแทน หรือสิทธิประโยชนที่พึงไดรับของผูประกันตนแบงเปน 7 
กรณี คือ เจ็บปวย  ทุรพลภาพ  คลอดบุตร  ตาย  ชราภาพ  สงเคราะหบุตร  และวางงาน  โดยรายละเอยีด
การใชสิทธิประโยชนจะแยกตามขอกําหนดของการจายประโยชนทดแทน ดังนี้ 

กรณีประสบอันตราย หรือเจ็บปวยฉุกเฉินอันมิใชเนื่องจากการทํางาน 
เงื่อนไขการไดรับสิทธิ  
ผูประกันตนจะไดรับสิทธิตอเมื่อไดสงเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 3 เดือน ภายใน

ระยะเวลา 15 เดือน กอนเจ็บปวย  โดยสิทธิที่จะไดรับเปนไปตามขอกําหนดดังนี้ 
สิทธิประโยชนที่พึงไดรับ 
คาบริการทางการแพทย 
กรณีผูประกันตนเขารับการรักษาในสถานพยาบาลตามที่ระบุในบัตรรับรองสิทธิ

หรือเปนเครือขายของสถานพยาบาลนั้น ไมตองเสียคาใชจายใด ๆ จนสิ้นสุดการรักษา 
กรณีผูประกันตนประสบอันตรายหรือเจ็บปวยฉุกเฉินและไมสามารถเขารับการ

รักษาในสถานพยาบาลตามบัตรรับรองสิทธิฯ ไดสามารถเบิกไดดังนี้ 
(1) กรณีเขารับบริการทางการแพทย ณ สถานพยาบาลของรัฐ 

ผูปวยนอก ผูประกันตนสามารถเบิกคาบริการทางการแพทยไดเทาที่จายจริง
ตามความจําเปน 

ผูปวยใน ผูประกันตนสามารถเบิกคาบริการทางการแพทยไดเทาที่จายจริง
ตามความจําเปน ภายในระยะเวลาไมเกิน 72 ช่ัวโมง ยกเวนคาหองและคาอาหารสามารถเบิกไดไมเกิน 
ไมเกินวันละ 700 บาท 

กรณีประสบอันตราย ผูประกันตนสามารถขอรับคาบริการทางการแพทย
คืนไดโดยไมจํากัดจํานวนครั้ง 

กรณีเจ็บปวยฉุกเฉิน ผูประกันตนสามารถขอรับคาบริการทางการแพทยคืนได 
ประเภทผูปวยนอก และผูปวยใน ประเภทละไมเกิน 2 คร้ังตอป 

(2) กรณีเขารับบริการทางการแพทย ณ สถานพยาบาลของเอกชน 
ผูปวยนอก 
สามารถเบิกคาบริการทางการแพทยเทาที่จายจริงไมเกิน 1,000 บาท และ

สามารถเบิกคาบริการทางแพทยเทาที่จายจริงเกิน 1,000 บาทได  หากมีการตรวจรักษาตามรายการ
ในประกาศของสํานักงานประกันสังคมดังนี้  การใหเลือดหรือสวนประกอบของเลือด  การฉีดสาร
ตอตานพิษจากเชื้อบาดทะยัก  การฉีดวัคซีนหรือเซรุมปองกันโรคพิษสุนัขบาเฉพาะเข็มแรก  การตรวจ 
อัลตราซาวดกรณีที่มีภาวะฉุกเฉินเฉียบพลันในชองทองการตรวจดวย CT-SCAN หรือ MRI จายตาม
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เงื่อนไขที่กําหนด  การขูดมดลูกกรณีตกเลือดหลังคลอด  หรือตกเลือดจากการแทงบุตร  คาฟนคืนชีพ 
และกรณีที่มีการสังเกตอาการในหองสังเกตอาการตั้งแต 3 ช่ัวโมงขึ้นไป 

ผูปวยใน 
คารักษาพยาบาล กรณีที่ไมไดรักษาในหอง ICU เบิกไดไมเกินวันละ 2,000

บาท  คาหองและคาอาหารไมเกินวันละ 700 บาท  คาหอง  คาอาหาร  คารักษาพยาบาล  กรณีที่รักษา
อยูในหอง CU เบิกไดไมเกินวันละ 4,500 บาท  กรณีที่มีความจําเปนตองผาตัดใหญ เบิกไดไมเกิน
คร้ังละ 8,000 – 16,000 บาท ตามระยะเวลาการผาตัด  คาฟนคืนชีพรวมคายาและอุปกรณเบิกไดไมเกิน 
4,000 บาท  คาตรวจทางหองปฏิบัติการและเอ็กซเรย เบิกไดในวงเงินไมเกินรายละ 1,000 บาท กรณี
มีความจําเปนตองตรวจวินิจฉัยพิเศษ ไดแก การตรวจคลื่นไฟฟาหัวใจ  การตรวจหัวใจดวยคลื่นเสียง
สะทานความถี่สูง  การตรวจคลื่นสมอง  การตรวจอัลตราซาวด  การสวนเสนเลือดหัวใจ  และ
เอกซเรย  การสองกลอง  การตรวจดวยการฉีดสี  การตรวจดวย CT-SCAN หรือ MRI จายตาม
เงื่อนไขที่กําหนด  

(3) กรณีทันตกรรม  
สิทธิการรับบริการทางการแพทย กรณีถอนฟน  อุดฟน  ขูดหินปูน  และการ

ใสฟนเทียม 
บางสวนชนิดถอดไดฐานอคริลิก ณ สถานพยาบาลตามบัตรรับรองสิทธิได

โดยไมเสียคาใชจาย 
(4) คาบริการทางการแพทยกรณีบําบัดทดแทนไต 

ผูประกันตนที่เจ็บปวยดวยโรคไตวายเรื้อรังระยะสุดทาย และไดรับอนุมัติ
ใหเปนผูมีสิทธิไดรับคาบริการทางแพทยกรณีบําบัดทดแทนไตตามหลักเกณฑเงื่อนไข และอัตรา
การบริการทางการแพทยที่สํานักงานประกันสังคมกําหนด ดังนี้ 

• วิธีฟอกเลือดดวยเครื่องไตเทียมจายใหแกสถานพยาบาลในความตกลง และ
ใหบริการผูประกันตนในอัตราไมเกิน 1,500 บาทตอคร้ัง และไมเกิน 
3,000 บาทตอสัปดาห 

• วิธีลางชองทองดวยน้ํายาแบบถาวรจายใหแกสถานพยาบาลในความตกลง 
และใหบริการผูประกันตนในอัตราไมเกินเดือนละ 15,000 บาท  กรณี
ในชวงเดือนแรกที่ไดรับอนุมัติจะไดรับไมเกินวันละ 500 บาท  ตั้งแตวันที่
มีสิทธิจนถึงวันสิ้นเดือน 

• สิทธิการรับยาอิริโธรปวอิติน ผูประกันตนตองไดรับอนุมัติใหเปนผูมีสิทธิ
ไดรับคาบริการทางการแพทยกรณีบําบัดทดแทนไตดวยวิธีฟอกเลือด
ดวยเครื่องไตเทียม หรือวิธีลางชองทองดวยน้ํายาแบบถาวร และมีภาวะ
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โลหิตจางระดับความเขมขนของโลหิตเทากับหรือนอยกวารอยละ
36  สถานพยาบาลในความตกลงสามารถขอเบิกคายาดังนี้ 
- กรณีมีผลการตรวจระดับความเขมของโลหิตปรากฏ ต่ํากวารอยละ 33  

ใหโรงพยาบาลจายยา อิริโธรปวอิติขนาดไมนอยกวา 4,000 IU ตอ 1 สัปดาหแกผูประกันตนโดย
โรงพยาบาลจะไดรับคายาในอัตราเทาที่จายจริงไมเกินสัปดาหละ 750 บาท 

- กรณีมีผลการตรวจระดับความเขมขนของโลหิตสูงกวา 33% แตไมเกิน 
36% ใหสถานพยาบาลจายยาอิริโธรปวอิติขนาดไมนอยกวา 2,000 IU ตอ 1 สัปดาหแกผูประกันตน 
โดยสถานพยาบาลจะไดรับคายาในอัตราเทาที่จายจริงไมเกินสัปดาหละ 375 บาท  

(5) คาบริการทางการแพทยกรณีการปลูกถายไต  
สํานักงานประกันสังคมจะจายใหแกสถานพยาบาลในความตกลง และ

ใหบริการผูประกันตนดังนี้ 
คาใชจายกอนการปลูกถายไตเทาที่จายจริงในอัตราไมเกิน 30,000 บาท ตอราย 
คาใชจายระหวางการปลูกถายไตเหมาจายในอัตรา 230,000 บาท โดยครอบคลุม

ผูประกันตนและผูบริจาคไต เปนเวลา 60 วัน นับแตวันที่ทําการฝาตัดปลูกถายไต  รวมทั้งรักษาภาวะ 
การสลัดไตอยางเฉียบพลันของผูประกันตนเปนเวลา 2 ปนับแตวันที่ทําการผาตัดปลูกถายไต 

คาใชจายหลังการปลูกถายไตสําหรับสถานพยาบาลที่ปลูกถายไตใหแก
ผูประกันตนที่มี สิทธิ  โดยครอบคลุมการตรวจรักษายากดภูมิคุมกันและการตรวจทาง
หองปฏิบัติการ  ตรวจปสสาวะ ตรวจระดับยากดภูมิคุมกันเหมาจายใหอัตรา ดังนี้ 

ปที่ 1 เดือนที่ 1 – 6 เดือนละ 30,000 บาท 
 เดือนที่ 7 – 12 เดือนละ 20,000 บาท 
ปที่ 2 เดือนละ 15,000 บาท 
ปที่ 3 เปนตนไป เดือนละ 10,000 บาท 
สิทธิประโยชนทดแทนสําหรับคาใชจายหลังการปลูกถายไตสิ้นสุดลงนับแต

วันที่ 1 ของเดือนถัดไปในกรณีดังตอไปนี้ 
• กลับเขารับการฟอกเลือดดวยเครื่องไตเทียมหรือการลางชองทองดวยน้ํายา

อยางถาวร 
• ส้ินสภาพการเปนผูประกันตน 
• เสียชีวิต 

(6) คาบริการทางการแพทยกรณีปลูกถายไขไขกระดูก  
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สํานักงานประกันสังคมจะจายคาบริการทางการแพทยใหแกสถานพยาบาล
ในความตกลงที่ใหบริการผูประกันตนจนสิ้นสุดการรักษาในวงเงิน 750,000 บาท 

(7) คาบริการทางการแพทยกรณีการผาตัดเปลี่ยนกระจกตา  
สํานักงานประกันสังคมจะจายคาบริการทางการแพทยใหแกสถานพยาบาล

ในความตกลงที่ใหบริการผูประกนัตนเปนเงิน 20,000 บาท และใหศูนยดวงตาสภากาชาดไทยเปนเงนิ 
5,000 บาท 
 (8) เงินทดแทนการขาดรายไดสําหรับการหยุดงานเพื่อการรักษาพยาบาลตนเอง
ตามคําสั่งแพทย จะไดรับเงินทดแทนการขาดรายไดรอยละ 50 ของคาจาง คร้ังละไมเกิน 90 วัน ปละ
ไมเกิน 180 วัน เวนแตโรคเร้ือรังไมเกิน 365 วัน ในกรณีที่ผูประกันตนมีสิทธิไดรับคาจางจากนายจาง 
ในระหวางหยุดงาน เพื่อการรักษาพยาบาลตามกฎหมายวาดวยการคุมครองแรงงาน หรือมีสิทธิตาม
ระเบียบขอบังคับเกี่ยวกับสภาพการจางแลวแตกรณี ผูประกันตนจะไมมีสิทธิไดรับเงินทดแทนจากการ
ขาดรายไดจนกวาสิทธิที่ไดรับเงินคาจางนั้นไดส้ินสุดลง  จึงจะมีสิทธิไดรับเงินทดแทนดังกลาว
เทากับระยะเวลาที่คงเหลือ 

(9) กรณีสูญเสียอวัยวะ  
กรณีสูญเสียอวัยวะหรือสูญเสียสมรรถภาพในการทํางานของอวัยวะบางสวน

ไดรับคาอวัยวะเทียมหรือคาอุปกรณในการบําบัดรักษาโรค ตามประเภทและอัตราที่กําหนด 
กรณีคลอดบุตร 
เงื่อนไขการไดรับสิทธิ 
ไดสงเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 7 เดือน ภายในระยะเวลา 15 เดือน กอนวันรับ

บริการทางการแพทย  
สิทธิประโยชนที่พึงจะไดรับ 
(1) ผูประกันตนหญิงหรือภริยาของผูประกันตนชายหรือหญิง ซ่ึงอยูกินฉันสามี

ภริยา แตมิไดจดทะเบียนสมรสกับผูประกันตนชาย เขารับบริการทางการแพทยกรณีคลอดบุตร 
ณ สถานพยาบาลตามบัตรรับรองสิทธิ และสถานพยาบาลเครือขาย โดยไมตองเสียคาใชจาย ยกเวน 
คาใชจายบริการพิเศษอื่น ๆ 

(2) เขารับบริการทางการแพทยกรณีคลอดบุตร ณ สถานพยาบาลอื่นใหสํารอง
จายเงินคาคลอดบุตรไปกอน และสามารถเบิกคาคลอดบุตรเหมาจาย 6,000 บาท/คร้ัง จากสํานักงาน
ประกันสังคม 

(3) สําหรับผูประกันตนหญิงมีสิทธิรับเงินสงเคราะหการหยุดงานเพื่อการคลอด
บุตรเหมาจายในอัตรารอยละ 50 ของคาจางเฉลี่ยเปนระยะเวลา 90 วัน 
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หมายเหตุ : กรณีสามีและภรรยาเปนผูประกันตนทั้งคูใหใชสิทธิในการเบิก
คาคลอดบุตรรวมกันไมเกิน 4 คร้ัง โดยบุตรที่นํามาใชสิทธิเบิกคาคลอดบุตรแลวไมสามารถนํามา
ขอรับคาคลอดบุตรไดอีก 

กรณีทุพพลภาพ อันมิใชเนื่องจากการทํางาน 
เงื่อนไขการไดรับสิทธิ 
ไดสงเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 3 เดือน ภายในระยะเวลา 15 เดือน กอนเกิด 

การทุพพลภาพ 
สิทธิประโยชนที่พึงไดรับ 
(1) ไดรับเงินทดแทนการขาดรายได รอยละ 50 ของคาจางเปนรายเดอืนตลอดชวีติ 
(2) ไดรับคารักษาพยาบาลเทาที่จายจริงไมเกิดเดือนละ 2,000 บาท ตลอดชีพ 
(3) ผูประกันตนที่ทุพพลภาพถึงแกความตายจะไดรับ 

• คาทําศพ 30,000 บาท 
• ไดรับคาฟนฟูสมรรถภาพรางกาย  จิตใจ  และอาชีพ เทาที่ทําการจายจริง 

ตามความจําเปนไมเกิน 40,000 บาทตอราย ตามประกาศสํานักงาน
ประกันสังคม เร่ืองกําหนดหลักเกณฑอัตราคาฟนฟูสมรรถภาพของผู
ทุพพลภาพ 

• เงินสงเคราะหตามระยะเวลาการสงเงินสมทบกอนทุพพลภาพ ดังนี้ 
- สงเงินสมทบมาแลวตั้งแต 3 ปขึ้นไป แตไมถึง 10 ป จะไดรับเงิน
สงเคราะหเทากับคาจางเฉลี่ยหนึ่งเดือนครึ่ง 

- สงเงินสมทบมาแลวตั้งแต 10 ปขึ้นไป จะไดรับเงินสงเคราะหเทากับ
คาจางเฉลี่ยหาเดือน 

กรณีตายอันมิใชเนื่องมาจากการทํางาน 
เงื่อนไขการไดรับสิทธิ 
ไดสงเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 1 เดือน ภายในระยะเวลา6 เดือนกอนถึงแก

ความตายสิทธิประโยชนที่พึงไดรับ 
(1) คาทําศพ 30,000 บาท 
(2)  เงินสงเคราะหตามระยะเวลาการสงเงินสมทบกอนถึงแกความตาย ดังนี้ 

• สงเงินสมทบมาแลวตั้งแต 3 ปขึ้นไป แตไมถึง 10 ป จะไดรับเงิน
สงเคราะหเทากับคาจางเฉลี่ยหนึ่งเดือนครึ่ง 
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• สงเงินสมทบมาแลวตั้งแต 10 ปขึ้นไป จะไดรับเงินสงเคราะหเทากับ
คาจางเฉลี่ยหาเดือน 

กรณีสงเคราะหบุตร 
เงื่อนไขไดรับสิทธิ 
ไดสงเงินสมทบไมนอยกวา 12 เดือน ภายในระยะเวลา 36 เดือน กอนเดือนที่

ไดรับสิทธิสิทธิประโยชนที่พึงไดรับ  
(1) เงินสงเคราะหบุตรเหมาจาย เดือนละ 350 บาทตอบุตร 1 คน  โดยสามารถ

เบิกไดคราวละไมเกิน 2 คน สําหรับบุตรชอบดวยกฎหมาย (ไมรวมถึงบุตรบุญธรรม หรือบุตรซึง่ยกให
เปนบุตรบุญธรรมของบุคคลอื่น) ตั้งแตแรกเกิดจนถึงอายุ 6 ปบริบูรณ  เวนแตผูประกันตน
เปนผูทุพพลภาพหรือถึงแกความตายในขณะที่บุตรมีอายุไมเกิน 6 ปบริบูรณ จะมีสิทธิไดรับ
ประโยชนทดแทนตอจนบุตรอายุ 6 ปบริบูรณ 

กรณีชราภาพ 
กรณีชราภาพแยกเปนเงินบํานาญและเงินบําเหน็จชราภาพโดยเงื่อนไขการรับสิทธิ

และสิทธิประโยชนเปนดังนี้ 
กรณีเงินบํานาญชราภาพ 
เงื่อนไขการไดรับสิทธิ 
ไดสงเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 180 เดือน ไมวาระยะ 180 เดือน จะติดตอกัน

หรือไมก็ตาม และมีอายุครบ 55 ปบริบูรณและความเปนผูประกันตนสิ้นสุดลง 
สิทธิประโยชนเงินบํานาญชราภาพ 
กรณีจายเงินสมทบครบ 180 เดือน ใหไดรับเงินบํานาญชราภาพในอัตรารอยละ 

15 ของคาจางเฉลี่ย 60 เดือนสุดทายที่เปนฐานในการคํานวณเงินสมทบกอนความเปนผูประกันตน
ส้ินสุดลง 

กรณีจายเงินสมทบเกินกวา 180 เดือน ใหปรับเพิ่มอัตราเงินบํานาญชราภาพตามขอ 
1 ขึ้นอีกในอัตรารอยละ 1 ตอระยะเวลาการจายเงินสมทบทุก 12 เดือน สําหรับระยะเวลาที่จายเงิน
สมทบเกินกวา 180 เดือน 

กรณีผูรับเงินบํานาญชราภาพถึงแกความตายภายใน 60 เดือนนับแตเดือนที่มีสิทธิ
ไดรับเงินบํานาญชราภาพ ใหจายเงินบําเหน็จชราภาพแกผูมีสิทธิจํานวน 10 เทาของเงินบํานาญชราภาพ
รายเดือนที่ไดรับคราวสุดทายกอนถึงแกความตาย 

กรณีเงินบําเหน็จชราภาพ  
เงื่อนไขการไดรับสิทธิ 
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ไดสงเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 180 เดือน และมีอายุครบ 55 ปบริบูรณ และความ
เปนผูประกันตนสิ้นสุดลง หรือเปนผูทุพพลภาพหรือถึงแกความตาย  

สิทธิประโยชนเงินบํานาญชราภาพ 
กรณีจายเงินสมทบต่ํากวา 12 เดือน ใหจายเงินบําเหน็จชราภาพเทากับจํานวนเงิน

สมทบที่ผูประกันตนจายสมทบ เพื่อการจายประโยชนทดแทนกรณีสงเคราะหบุตร และกรณีชราภาพ 
กรณีจายเงินสมทบตั้งแต 12 เดือนขึ้นไป ใหจายเงินบําเหน็จชราภาพเทากับ

จํานวนเงินสมทบที่ผูประกันตนและนายจางจายสมทบ เพื่อการจายประโยชนทดแทนกรณี
สงเคราะหบุตรและกรณีชราภาพพรอมผลประโยชนตอบแทนตามที่สํานักงานประกันสังคม
ประกาศกําหนด 

กรณีวางงาน 
เงื่อนไขการไดรับสิทธ ิ
ไดรับสิทธิตอเมื่อไดสงเงินสมทบมาแลวไมนอยกวา 6 เดือน ภายในระยะเวลา 15 

เดือน กอนการวางงาน 
เงื่อนไขการเกิดสิทธิ เมื่อถูกเลิกจางหรือลาออก 
(1) ตองขึ้นทะเบียนหางานที่สํานักงานจัดหางานของรัฐบาลภายใน 30 วัน

หลังจากถูกเลิกจางหรือลาออกจากงาน 
(2) มีความสามารถในการทํางาน และพรอมที่จะทํางานที่เหมาะสมตามที่จัดหาให 
(3) ตองไมปฏิเสธการฝกงาน 
(4) ตองรายงานตัวตอเจาหนาที่สํานักจัดหางานไมนอยกวาเดือนละ 1 คร้ัง 
(5) ผูวางงานตองไมถูกเลิกจางเนื่องจากกรณี 

• ทุจริตตอหนาที่ 
• กระทําผิดอาญาโดยเจตนาตอนายจาง 
• จงใจทําใหนายจางไดรับความเสียหาย 
• ฝาฝนขอบังคับหรือระเบียบเกี่ยวกับการทํางานหรือคําสั่งอันชอบดวยกฎหมายใน

กรณีรายแรง 
• ละทิ้งหนาที่เปนเวลา 7 นทํางานติดตอกันโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 
• ประมาทเลินเลอเปนเหตุใหนายจางไดรับความเสียหายอยางรายแรง\ 
• ไดรับโทษจําคุกตามคําพิพากษาถึงที่สุดเวนแตโทษสําหรับความผิดลหุโทษ 
• ตองมิใชผูมีสิทธิไดรับประโยชนทดแทนในกรณีชราภาพ 
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• มีสิทธิรับประโยชนทดแทน เร่ิมตั้งแตวันที่ 8 นับแตวันวาง เวนจากการ
ทํางานกับนายจางรายสุดทาย 

• ไมเปนผูประกันตนโดยสมัครใจตามมาตรา 39 
สิทธิประโยชนที่พึงไดรับ 
ผูประกันตนที่วางงานจะไดรับความชวยเหลือดังนี้ 
(1) การบริการจัดหางาน และการฝกอบรมฝมือแรงงาน 

เงินทดแทนในกรณีวางงานดังนี้ 
ถูกเลิกจาง ไดรับเงินทดแทนในระหวางการวางงานรอยละ 50 ของคาจาง

คร้ังละไมเกิน 180 วัน 
ลาออกหรือส้ินสุดสัญญาจางที่มีกําหนดระยะเวลาการจางไวแนนอนไดรับเงิน

ทดแทนในระหวางการวางงานรอยละ 30 ของคาจางครั้งละไมเกิน 90 วัน 
ในกรณียื่นคําขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงานเพราะเหตุตาม (1) หรือ

เหตุตาม (1) และ (2) เกินกวา 1 คร้ังภายใน 1 ปปฏิทิน ใหมีสิทธิไดรับเงินทดแทนทุกครั้งรวมกัน 
ไมเกิน 180 วัน แตในกรณียื่นขอรับประโยชนทดแทนในกรณีวางงานเพราะเหตุตาม (2) เกินกวา 1 คร้ัง 
ภายใน 1 ปปฏิทินใหมีสิทธิไดรับเงินทดแทนรวมกันไมเกิน 90 วัน 

สิทธิประโยชนภายหลังการสิ้นสภาพการเปนลูกจาง 
ผูประกันตนซึ่งไดสงเงินสมทบครบตามเงื่อนไขเวลาที่จะกอใหเกิดสิทธิไดรับประโยชนทดแทน 
กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บปวย กรณีคลอดบุตร  กรณีทุพพลภาพ  และกรณีตาย และไดส้ินสภาพ
การเปนลูกจาง ใหมีสิทธิไดรับประโยชนทดแทนดังกลาวตอไปอีก 6 เดือนนับแตวันที่ผูประกันตน
ผูนั้นสิ้นสภาพการเปนลูกจาง 

2.1.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการทางการแพทย 
ความหมาย 
Spitzer (1988; อางใน เพ็ญศรี  ฤกษนันท, 2542 หนา 22) ไดศึกษาและสรุปเกี่ยวกับ

การบริการทางแพทยวาสิ่งที่สําคัญที่สุดไดแกคุณภาพของการรักษาซึ่งประกอบไปดวยปจจัยดาน
กายภาพและจิตใจโดยมีตัวชี้วัดคุณภาพคือความเปนมิตรเปนกันเองและอัธยาศัยดี  การไดรับการ
ดูแลอยางดีจากทีมพยาบาล  การไดรับการดูแลอยางเปนสวนตัว  การมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  การมี
ทีมแพทยที่มีช่ือเสียงไดรับการยอมรับ  การมีบริการครบถวนทุกแผนกและมีสถานที่ที่สะดวกสบาย
ในการใหบริการ 

ยศกร  แสนบุญ (2545) กลาวถึงการบริการทางการแพทยวา สถานพยาบาลเปนแหลง
ใหความรูและชวยเหลือชีวิตเพื่อนมนุษย โดยอาศัยบุคลากรและเครื่องมือตาง ๆ อีกทั้งยังชวยขจัด
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ความกังวลอันเนื่องมาจากการเจ็บปวย  โดยกระบวนการตาง ๆ ที่บริการตอคนไขดวยความเต็มใจ
จะชวยใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอการเขารับบริการ 

สมลักษณ  คํามาก (2546) กลาววาโรงพยาบาลเปนหนวยงานที่ใหบริการทางการแพทย
มีลักษณะเปนอาคารมีบุคลากรทางการแพทย เพื่อชวยในการวินิจฉัยโรคและบําบัดรักษาโรค 

สุชีรา  ธรรมบันดาลสุข (2546) ใหความหมายวา การบริการทางการแพทย คือการให
ความรูแกประชาชนในการปองกันโรค  การวินิจฉัยโรค  และการบําบัดรักษาใหกับประชาชนผูเจ็บปวย 

ความสําคัญ 
หลักประกันสุขภาพ มีจุดมุงหมายเพื่อขจัดปญหาความเหลื่อมลํ้าในการเขาถึง

หลักการทางการแพทย  ดังนั้นเพื่อสรางความมั่นคงใหกับผูรวมโครงการ สามารถขจัดความกังวล
อันเกิดจากความผันผวนของรายจายเพื่อการรักษาพยาบาลและการฟนฟูสุขภาพ อันมีสาเหตุมาจาก
การเจ็บปวย ซ่ึงเปนสิ่งที่อาจเกิดขึ้นไมสม่ําเสมอและยากที่จะพยากรณ โดยโรงพยาบาลเปนหนวยงาน
ที่ทําหนาที่ใหบริการทางการแพทยแกประชาชนในการปองกันโรค  วินิจฉัยโรค  และบําบัดรักษา
ใหประชาชนผูเจ็บปวย  

ลักษณะของการบริการทางการแพทย 
Penchansky และ Thomas (1981; อางใน สมลักษณ  คํามาก, 2546 หนา 16) ใหขอสรุป

เกี่ยวกับการเขาถึงบริการทางการแพทยเปน 5 ประเภทคือ 
1) ดานความเพียงพอของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวาง

บริการที่มีอยูกับความตองการของผูปวย 
2) การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือความสามารถที่จะไปใชแหลงบริการ

ไดอยางสะดวก 
3) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) 

ไดแก แหลงบริการที่ผูปวยยอมรับวาใหความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ความสามารถของผูปวยในการที่จะเสียคาใชจายในการบริการหรือมีการประกัน

สุขภาพ (Affordability) 
5) การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะ

ของผูใหบริการดวย 
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2.1.4 แนวคิดดานธุรกิจบริการ  
ความหมายของบริการ 
บริการ (Services) มีความหมายรวมถึง การบริการสวนบุคคล เชน การตัดผม การแตงหนา 

จนถึงการบริการที่แฝงอยูในรูปผลิตภัณฑ (Product) ตาง ๆ ที่ผานมาไดมีองคการและนักการตลาด
หลายทานใหคํานิยามคําวาบริการดังตอไปนี้ (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 

สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกาใหความหมายวา  บริการ  คือ  กิจกรรม 
ผลประโยชน  หรือความพึงพอใจที่ถูกเสนอขายหรือจัดไวใหซ่ึงจะเกี่ยวของกับการขายสินคา  

Blois (1974, 157) ใหความหมายวา การบริการเปนกิจกรรมที่ถูกเสนอขาย ซ่ึงให
ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชน  และความพึงพอใจ  โดยปราศจากการเปลี่ยนแปลงทาง
กายภาพในตัวสินคา 

Kotler and Bloom (1984, 147; Kotler 1988, 477) ใหความหมายวา การบริการ คือ 
กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอใหอีกบุคคลบุคคลหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่ง
ที่ไมอาจจับตองได และไมทําใหเกิดความเปนเจาของใด ๆ ทั้งสิ้น การผลิตบริการนี้อาจเกี่ยวของ
หรือไมเกี่ยวของกับการผลิตสินคาก็ได 

Gronroos (1990, 27) ใหความหมายวา การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม
ที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได ซ่ึงตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงาน
ผูใหบริการ  กับทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินคา  และระบบของผูใหบริการนั้น ซ่ึงเปนการแกปญหา
ใหกับลูกคานั่นเอง 

Zeithaml and Bitner (2000, 2) ใหความหมายวา การบริการ คือ การกระทาํ กระบวนการ 
และผลการปฏิบัติงาน 

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2539) ใหคําจํากัดความเกี่ยวกับธุรกิจบริการ (Service) 
วาธุรกิจบริการหมายถึง การกระทํากิจกรรม  ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ผูประกอบการ
มอบใหหรือตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคในสิ่งที่สัมผัสไมได  

จุฑารัตน  ประภารัตนะพันธ (2546) ใหความหมายวา การบริการคือ การตอบสนอง 
ความตองการของผูบริโภคใหไดมากที่สุดโดยมุงเนนความไดเปรียบทางการแขงขันดวยความเหนือกวา
ทางดานคุณภาพ ประสิทธิภาพ นวัตกรรมและการพัฒนาตนเอง โดยอาศัยกลยุทธทางการตลาดและ
ความพยายามในการลดชองวางตามตัวแบบคุณภาพของธุรกิจบริการ ดังภาพ 
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รูปที่ 2.1 ตัวแบบคุณภาพของธุรกิจบริการ (Conceptual Model of Service Quality) 
 
ท่ีมา : Valrarie A Zethaml, Leonard L. Beny, A.Parasuraman, Service Marketing.Seccond Edition, 

Prentice-Hall, U.S.A, 1988. (อางใน จุฑารตัน  ประภารัตนะพันธ, 2546) 
 
 
 

ชองวางที ่4 

ความตองการสวนบุคคล 
(Personal Needs) 

คําบอกเลา 
(Word of Mouth 

ประสบการณในอดีต  
(Past Experience) 

การบริการที่คาดหวัง
(Expected Service) 

การบริการที่ไดรับ 
(Perceived Service) 

การบริการที่ให (รวมกอนและหลัง) 
Service Delivery 

(Including Per an postcontacts) 

การแปลงการรับรูใหตรงคุณภาพการบริการ 
(Translation of Perceptions into Service Quality Specs) 

การโฆษณาจูงใจ
ผูบริโภค 
(External 

Communication to 
Consumers) 

ความสําเหนียกของการจัดการตอความคาดหวังผูบริโภค 
 (Management Perceptions of Consumer Expectations) 

ชองวางที ่5

นักการตลาด (Marketer) 

ผูบริโภค (Consumer) 

ชองวางที ่1 

ชองวางที ่3 

ชองวางที ่2 
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ความสําคัญของการบริการ 
1) การบริการกับผูบริโภค  การบริการ (Services) ถือไดวาเปนกิจกรรมที่ชวยให

ผูบริโภคมีความความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น  พึงพอใจกับสิ่งที่ไดรับมากขึ้น 
2) การบริการกับระบบเศรษฐกิจ การดําเนินธุรกิจในภาคบริการกอใหเกิดการจางงาน

ซ่ึงเปนแหลงรายไดหลักของอุตสาหกรรมกาวหนาสําหรับประเทศไทยมีรายไดจากภาคบริการเปน
สัดสวนหนึ่งในสามของคาจางแรงงานรวมทั้งประเทศ 

3) การขยายตัวอยางรวดเร็วของการบริการทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในดานตาง ๆ 
เชน ดานประชากรศาสตร  ดานสังคม  ดานเศรษฐกิจ  เพราะงานบริการชวยใหเกิดการสรางงานหรือ
นวัตกรรมใหม ๆ เพื่อตอบสนองผูบริโภคซึ่งสงผลใหวิถีทางในการดําเนินชีวิตเปลี่ยนแปลงไป 

ลักษณะของงานบริการ 
ลักษณะทั่วไปของงานบริการจะมีลักษณะดังตอไปนี้ 
1) ไมสามารถจับตองได (Intangible) เพราะการบริการสวนใหญ ไมสามารถทดลอง

กอนการซื้อได 
2) มีคุณภาพไมคอยคงที่ (Heterogeneous) เพราะการบริการมักจะขึ้นอยูกับปจจัยอ่ืน ๆ 

ที่เกี่ยวของ เชน ผูใหบริการ  เวลา  สถานที่ 
3) การผลิต การจําแนกแจกจาย และการบริโภคมักจะเกิดขึ้นพรอม ๆ กันไมสามารถ 

แยกออกจากการบริโภคได (Inseperability) โดยการเสนอขายจะเกิดขึ้นกอนและการผลิตกับการบริโภค
จึงจะตามมาโดยผูบริโภคจะมีสวนรวมในการผลิตบริการนั้น ๆ ดวย 

4) บริการไมสามารถเก็บในสตอกได (Perish ability) เพราะการผลิตงานบริการ
ไมมีตัวตนของสินคาจะเกิดขึ้นเมื่อมีความตองการของผูบริโภค ไมสามารถผลิตเก็บไวรอได 

ประเภทของการบริการ 
การจําแนกประเภทของงานบริการสามารถแบงไดหลายวิธี เชน 
1) จําแนกประเภทของผลิตภัณฑตามองคประกอบของสิ่งที่นําเสนอใหกับลูกคา 

(Offer) ดังตอไปนี้ 
(1) สินคาที่มีบริการรวมอยูดวย (A Tangible Good with Accompanying Services) 

ส่ิงที่นําเสนอใหกับลูกคาประเภทนี้ นอกจากจะประกอบดวยตัวสินคาที่จับตองไดแลว ยังประกอบดวย
“บริการ”  เพื่อเพิ่มความนาสนใจในตัวสินคาใหมากขึ้นในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงโดยทั่วไปมักจะ
เกี่ยวของกับสิ่งที่ใชเทคโนโลยีที่กาวหนา ไดแก รถยนต  คอมพิวเตอร โทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile 
Phone) เปนตน 
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(2) สินคาที่มีบริการในสัดสวนที่เทา ๆ กัน (A Hybrid) หมายถึง ส่ิงที่นําเสนอ
ใหกับลูกคา ที่มีองคประกอบของตัวสินคาและบริการในสัดสวนที่มากเทากันโดยประมาณ เชน 
การรับประทานอาหารในภัตตาคาร เปนตน 

(3) บริการที่ประกอบดวยสินคาและบริการเสริม  (A Major Service with 
Accompanying Minor Goods and Services) ส่ิงที่นําเสนอใหกับลูกคาประเภทนี้ โดยทั่วไปมักจะมี
บริการเปนองคประกอบหลัก และมีสินคาและบริการอยางอื่น ๆ เปนองคประกอบเสริมรวมอยูใน
บริการหลักนั้นดวย เชน การบริการของสายการบิน  รถโดยสาร  การเดินทางทองเที่ยวกับบริษัท
นําเที่ยวตาง ๆ เปนตน 

(4) บริการอยางแทจริง (A Pure Services) หมายถึง ส่ิงที่นําเสนอใหกับลูกคาที่มี
บริการเปนองคประกอบเพียงอยางเดียว ไมมีองคประกอบของสินคารวมอยูดวยเลย ไดแก การขอ
คําปรึกษากับทนายความ  การถอนฟน  การตรวจรางกาย เปนตน 

2) การจําแนกประเภทของบริการตามประเภทของอุตสาหกรรม 
การจําแนกประเภทงานบริการตามภาคอุตสาหกรรม สามารถแบงไดดังตอไปนี้ 
(1) การคาปลีกและการคาสง (Retailing and Wholesaling) 
(2) การขนสง  การกระจายสินคา  และการเก็บรักษาสินคา  (Transportation, 

Distribution and Storage) 
(3) การธนาคารและการประกันภัย (Banking and Insurance) 
(4) อสังหาริมทรัพย (Real Estate) 
(5) การสื่อสารและการบริการขอมูลขาวสาร (Communication and Information 

Services) 
(6) สาธารณูปโภค รัฐบาล และการปองกันประเทศ (Public Utilities, Government 

and Defence) 
(7) การดูแลสุขภาพ (Health Care) 
(8) การบริการทางธุรกิจ การบริการที่เกี่ยวกับวิชาชีพ และการบริการสวนบุคคล

(Business, Professional and Personal Services) 
(9) การบริการที่ เกี่ยวกับการพักผอนหยอนใจ  การทองเที่ยวและที่พัก 

(Recreation and Hospitality Services) 
(10) การศึกษา (Education) 
(11) องคการที่ไมแสวงหากําไรอื่น ๆ (Other non-profit organization) 

การจําแนกประเภทของบริการดวยวิธีการอื่น 
1) ประเภทของผูใชบริการคนสุดทาย (End-user) 
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(1) บริการสําหรับผูบริโภค เชน บริการเสริมสวย  บริการนําเที่ยว  บริการรับจัด
งานวิวาห เปนตน 

(2) บริการสําหรับธุรกิจ เชน บริการจากที่ปรึกษาดานการจัดการ  บริการดาน
การโฆษณา  บริการของสํานักงานบัญชี เปนตน 

(3) บริการสําหรับอุตสาหกรรมตาง ๆ เชน บริการดูแลรักษาและซอมแซม
เครื่องจักรในโรงงาน  บริการรักษาความปลอดภัย เปนตน 

2) ส่ิงที่ใชเปนหลักในการใหบริการ 
(1) การบริการที่ตองอาศัยคนเปนหลัก (People – based Services) เชน บริการ

ของภัตตาคาร  บริการที่ปรึกษากฎหมาย  บริการดานการศึกษา เปนตน 
(2) การบริการที่ตองอาศัยอุปกรณเปนหลัก (Equipment – based Service) เชน 

เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ  บริการลางรถ  โรงภาพยนตร เปนตน 
3) ระดับของการติดตอกับผูใชบริการ (Level of contact) 

(1) บริการที่มีการติดตอกับผูใชบริการมาก (High Contact Services) เชน บริการ
ดานการศึกษา  บริการภัตตาคาร เปนตน 

(2) บริการที่มีการติดตอกับผูใชบริการนอย (Low Contact Services) เชน บริการ
โรงภาพยนตร  บริการโทรศัพท เปนตน 

4) ความชํานาญเฉพาะดานในวิชาชีพของผูใหบริการ (Expertise and Skill of Service 
Providers) 

(1) บริการที่ ผูใหบริการจําเปนตองมีความชํานาญเฉพาะดานในวิชาชีพ 
(Professional Services) 

(2) บริการที่ผูใหบริการไมจําเปนตองมีความชํานาญเฉพาะดานในวิชาชีพ (Non-
Professional Services) เชน บริการทําความสะอาด  บริการซักผา เปนตน 

5) การมุงหวังกําไรจากการใหบริการ (Profit Orientation) 
(1) บริการที่ไมมุงหวังกําไร เชน บริการจากหนวยงานของรัฐ บริการจาก

มูลนิธิ เปนตน 
(2) บริการที่มุงหวังกําไร เชน บริการจากธนาคารพาณิชยเอกชน  บริการจาก

โรงแรม  บริการจากบริษัทนําเที่ยว เปนตน 
6) รูปแบบความสัมพันธกับลูกคา (Relationship with Customers) 

ขึ้นอยูกับปจจัย 2 ประการ คือ รูปแบบความสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคา
และลักษณะความตอเนื่องในการใหบริการ แบงเปน 4 ประเภท ดังนี้ 
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(1) ความสัมพันธในรูปแบบสมาชิก และการใหบริการอยางตอเนื่อง เชน 
บริการประกันวินาศภัย  บริการทางดานการศึกษา เปนตน 

(2) ความสัมพันธในรูปแบบสมาชิก และการใหบริการอยางไมตอเนื่อง เชน 
บริการการรักษาโรคตามกฎหมายประกันสังคม เปนตน 

(3) ไมมีความสัมพันธอยางเปนทางการ และการใหบริการอยางตอเนื่อง เชน 
บริการของสถานีวิทยุ  บริการของเจาหนาที่ตํารวจ เปนตน 

(4) ไมมีความสัมพันธอยางเปนทางการ และการใหบริการอยางไมตอเนื่อง เชน 
บริการเชารถ  บริการของโรงภาพยนตร เปนตน 

7) ระดับของการใหบริการที่พนักงานบริการจะตองปรับใหตรงกับความตองการเฉพาะ
ของลูกคา (Degree of Customization and Judgment in Service Delivery) 

ขึ้นอยูกับปจจัย 2 ประการ คือ ระดับการใชวิจารณญาณของพนักงาน และระดับ
การปรับบริการใหตรงกับความตองการออกแบบและตกแตงบาน เปนตน 

(1) ใชวิจารณญาณของพนักงานอยางมาก และมีการปรับบริการอยางมาก เชน 
บริการที่ปรึกษากฎหมาย  บริการรับออกแบบและตกแตงบาน เปนตน 

(2) ใชวิจารณญาณของพนักงานอยางมาก และมีการปรับบริการนอย เชน 
บริการทางดานการศึกษาในระดับประถมศึกษาตามหลักสูตรสามัญ 

(3) ใชวิจารณญาณของพนักงานนอย และมีการปรับบริการอยางมาก เชน 
บริการดานการฝาก-ถอนเงิน  บริการรานอาหาร เปนตน 

(4) ใชวิจารณญาณของพนักงานนอย และมีการปรับบริการนอย เชน บริการ
ดานการขนสงมวลชนของรัฐ  บริการโรงภาพยนตร เปนตน 

8) ลักษณะของอุปสงคและอุปทานของบริการ 
ขึ้นอยูกับปจจัย  2 ประการ  คือ  ระดับของอุปทาน  (ความสามารถในการ

ใหบริการ) ที่สามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได และระดับความผันผวนของอุปสงคในชวงเวลาตาง ๆ 
แบงเปน 4 ประเภท คือ 

(1) อุปทานที่สามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได โดยไมเกิดความลาชาในการ
ใหบริการและอุปสงคมีความผันผวนมาก เชน บริการของการไฟฟา เปนตน 

(2) อุปทานที่สามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได โดยไมเกิดความลาชาในการ
ใหบริการและอุปสงคมีความผันผวนนอย เชน บริการรับประกันวินาศภัย เปนตน 

(3) อุปทานที่มักจะไมสามารถรองรับอุปสงคสูงสุดไดและอุปสงคมีความผันผวน
มาก เชน บริการโรงแรม  บริการโรงภาพยนตร เปนตน 
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(4) อุปทานที่มักจะไมสามารถรองรับอุปสงคสูงสุดได และอุปสงคมีความ
ผันผวนนอย เชน บริการซัก-รีดผา เปนตน 

องคประกอบของงานบริการ 
การบริการใหไดดีเปนที่พอใจของผูบริโภค ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงองคประกอบ

ตอไปนี้  
1) ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการถูกตองครบถวน 
2) การตอบสนองที่ดี (Responsiveness) คือ ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
3) การใหความมั่นใจ (Assurance) คือ การมีความรู  ความสามารถ  ความมั่นใจใน

การใหบริการ 
4) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การดูแล  เอาใจใส 
5) บริการที่สัมผัสได (Tangibles) คือ เครื่องมือ  อุปกรณ  ทีมงาน  ขอมูลการบริการ 

 
2.2 ทฤษฏีท่ีเกี่ยวของ 

นอกเหนือจากแนวคิดในดานระบบความมั่นคง และระบบประกันสังคม แนวคิดดานการ
บริการทางการแพทยและแนวคิดดานงานบริการตาง ๆ ที่กลาวมาแลว ผูวิจัยไดศึกษาคนควาทฤษฏี
ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

2.2.1 ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
ความหมาย 
Loudon (1993, 5) ใหความหมายวาพฤติกรรมผูบริโภค คือ กระบวนการตัดสินใจ 

และกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลกระทําเมื่อเขาทําการประเมิน (Evaluating) ครอบครอง (Acquiring) 
หรือบริโภค (Consume) สินคาและบริการ (Goods and Service)  

Schiff man and Kanuk (1997,  5)  ใหความหมายของพฤติกรรมผูบ ริโภคดังนี้ 
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการคนหา (Searching)  การซื้อ (Purchasing) 
การใช  การประเมิน  และการดําเนินการ (Disposing) เกี่ยวกับสินคาหรือบริการ โดยมีความ
คาดหวังวา ส่ิงเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของตนได 

Engel (1993, 225) ใหคําจํากัดความวาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลในการประเมิน การจัดหา การใช และการดําเนินการ
เกี่ยวกับสินคาและบริการ 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2539) ใหความหมายพฤติกรรมของผูบริโภควา
หมายถึง กิจกรรมและกระบวนการการตัดสินใจของบุคคลในอันที่จะประเมินผลและใหไดมาซึ่ง
การใชสินคาและบริการ  

จากความหมายขางตนเราสามารถสรุปไดวา  พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง
กระบวนการหรือพฤติกรรมตัดสินใจ  การซื้อ  การใช  และการประเมินผลการใชสินคาหรือบริการ
ของบุคคล ซ่ึงจะมีความสําคัญตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต  

ความสําคัญ 
1) ใชเปนแนวทางในการวางแผนและปรับกลยุทธทางการตลาดการศึกษาถึง

พฤติกรรมผูบริโภค  จะทําใหเขาใจและสามารถวางแผนในการตอบสนองความตองการและการ
เปลี่ยนแปลงของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

2) ผูบริโภคมีสวนสําคัญตอความสําเร็จหรือลมเหลวของธุรกิจ  เมื่อสามารถเขาใจ
พฤติกรรมผูบริโภคและตอบสนองพฤติกรรมของผูบริโภคได  ก็จะสรางความพึงพอใจและทําให
เกิดการซื้อซํ้า ถาสามารถสรางความพึงพอใจไดอยางตอเนื่องก็จะสามารถสรางภักดีตอผลิตภัณฑได 

3) ติดตามความเปลี่ยนแปลงหรือปรับใหเหมาะสมกับพฤติกรรมที่เปล่ียนแปลง
เสมอ  พฤติกรรมของผูบริโภคจะเปลี่ยนแปลงตามสภาพแวดลอม  ขอมูลเกี่ยวกับผูบริโภคที่เราเคย
รับรูมากอนอาจเปลี่ยนแปลงไปแลว  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในสถานการณปจจุบันจะชวยให
ทราบถึงความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น และสามารถนํามาใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธให
เหมาะสมตอการเปลี่ยนแปลงที่ เกิดขึ้น  ประเมินโอกาสทางการตลาดจากแนวโนมในการ
เปลี่ยนแปลงของผูบริโภคในดานตาง ๆ ทั้งการยายถ่ินที่อยู ความเปนอยูทางสังคม  เศรษฐกิจและ
ความเปลี่ยนแปลงทางความคิดและจิตใจ 

4) การแบงและเลือกสวนตลาดไดเหมาะสมตรงกับลักษณะของสินคาหรือบริการ 
และศักยภาพของบริษัทในการตอบสนอง  ซ่ึงจะชวยใหสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวา 

5) จัดชองทางการจําหนายสําหรับผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับพฤติกรรมของ
ผูบริโภค  เพื่อใหผูบริโภคสามารถหาซื้อไดโดยสะดวก 

6) เปนการปกปองผลประโยชนของผูบริโภค  เนื่องจากการศึกษาพฤติกรรมจะทําให
ทราบถึงความตองการ และเปนการบอกไปถึงผูผลิตและจําหนายที่จัดสรรสิ่งตาง ๆ ใหตรงกับ
พฤติกรรมและความตองการของผูบริโภค 

7) เครื่องมือสําหรับนโยบายสาธารณะ  เมื่อทราบถึงพฤติกรรมตาง ๆ จะสามารถ
นํามาเปนแนวทางในการวางแผนนโยบายตาง ๆ ไดดวย 
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ลักษณะของผูบริโภค  
บทบาทในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคสามารถแบงออกเปน 5 ลักษณะ ไดแก 
1) ริเร่ิม (Initiator) หมายถึง บุคคลผูซ้ือรับรูถึงความจําเปนหรือความตองการและ

ริเร่ิมความคิดเกี่ยวกับการซื้อและความตองการสินคา 
2) ผูมีอิทธิพล (Influencer) หมายถึง บุคคลผู ซ่ึงแสดงพฤติกรรมใด  ๆ เปนสิ่ง

กระตุนหรือจูงใจบุคคลอื่น  ทั้งที่ตั้งใจและไมตั้งใจ  ซ่ึงอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ และ/หรือการใช
สินคาหรือบริการ 

3) ผูตัดสินใจ (Decider) หมายถึง ผูที่ตัดสินใจหรือมีสวนรวมในการตัดสินใจวา
จะซื้อหรือไมซ้ือ  ซ้ืออะไร  ซ้ืออยางไร  ซ้ือที่ไหน และซื้อจํานวนเทาใด  

4) ผูซ้ือ (Buyer) หมายถึง บุคคลผูซ่ึงดําเนินการซื้อจริงอาจไมใชผูจายเงิน แตทําหนาที่
ซ้ือเทานั้น  

5) ผูใช (User) หมายถึง บุคคลผูซึ่งเกี่ยวของกับการใชสินคาหรือบริการโดยตรง 
ซ่ึงอาจจะเปนผูบริโภคคนสุดทายหรือผูใชในอุตสาหกรรม และจะเปนผูทําการประเมินการใชสินคา
และบริการนั้น ๆ ดวย 

ประเภทของผูบริโภค 
ผูบริโภคแบงออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
1) ผูบริโภคที่เปนบุคคล  เปนผูซ้ือที่ดําเนินกระบวนการซื้อสําหรับตนเอง  ผูซ้ืออาจมี

ผูที่เขามามีสวนเกี่ยวของในกระบวนการซื้อ  โดยแตละบุคคลจะไดรับบทบาทที่แตกตางกันในการแสดง
พฤติกรรมผูบริโภค 

2) ผูบริโภคที่เปนบริษัทหรือองคกร  ทําการซื้อสินคาและบริการเพื่อเปนปจจัย
นําเขาในการผลิตสินคาหรือบริการขั้นสุดทาย  มีความแตกตางกันในการแสดงพฤติกรรมผูบริโภค 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาวากลุมผูบริโภคมีพฤติกรรมอยางไร

ในการดําเนินชีวิตรวมถึงการตัดสินใจซื้อและใชสินคาและบริการอยางไร  ซ่ึงหลักการที่มี
ประสิทธิภาพในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคคือ หลัก 6Ws 1H ที่ตองพิจารณาหลักตาง ๆ 
เกี่ยวกับการตลาดเพื่อใหไดคําตอบที่ตองการทราบตามหลัก 7Os ดังนี้ 

1) ใครคือลูกคาเปาหมาย  (Who is target market?) ดังที่กลาวมาแลวขางตนวา 
ผูบริโภคทุกคนอาจไมใชลูกคากลุมเปาหมายเสมอไป  วัตถุประสงคแรกในการศึกษาพฤติกรรม
ผูบริโภคก็เพื่อหากลุมที่ใชสินคาหรือบริการ หรือมีแนวโนมที่จะใชสินคาหรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงจะ
ชวยใหทราบลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupant) ที่แทจริงของผลิตภัณฑ รวมถึงพฤติกรรมในการซื้อ
และการใชของกลุมเปาหมาย 
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2) ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the market buy?) หลังจากสามารถระบุกลุม เปาหมาย
ที่ชัดเจนไดแลวจึงทําการวิเคราะหพฤติกรรมของตลาดเพื่อทราบถึงความตองการที่แทจริงที่ลูกคา
ตองการจากผลิตภัณฑหรือองคกร (Objects)  

3) ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the market buy?) เพื่อทราบถึงแหลงที่ลูกคา
นิยมหรือสะดวกที่จะไปซื้อ (Outlets) เพื่อการบริหารจัดการชองทางการจัดจําหนายที่เหมาะสมกับ
ลูกคาในแตละกลุม  

4) ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the market buy?) ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมแสดงออก
ในการบริโภคสินคาและบริการในแตละประเภททีแ่ตกตางกันตามโอกาสที่จะใช  ดังนัน้การวิเคราะห
โอกาสในการซื้อของลูกคา (Occasion) จะชวยใหนกัการตลาดสามารถหาชองทางรับมือในการผลิต
ใหเพยีงพอ และเตรียมแผนการสงเสริมการตลาดในรูปแบบและในชวงเวลาที่เหมาะสม  

5) ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the market buy?) การวิเคราะหในหัวขอนี้จะ
ชวยใหทราบถึงเหตุผลที่แทจริง (Objectives) ในการตัดสินในซื้อของลูกคา  เพื่อสามารถนํามาเปน
แนวทางในการวางแผนจูงใจกลุมเปาหมาย  เพื่อใหสามารถตอบสนองเหตุผลที่ทําใหลูกคาตัดสินใจ
ซ้ือได  

6) ใครมีสวนรวมในการซื้อ (Who participates in the buying?) ในการตัดสินใจซื้อ
อาจมีบุคคลอื่นที่มีสวนรวมหรือมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ (Organization) เพราะผูที่ทําหนาที่ซ้ือ
อาจไมใชผูที่ใชสินคาโดยตรง  อาจใชรวมกันหลายคน  อาจไมมีความรูเกี่ยวกับสินคามากนัก  จึงตอง
อาศัยผูรูหรือกลุมของผูซ้ือเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจ  การศึกษาถึงผูมีสวนรวมก็เพื่อใชเปน
ขอมูลในการจัดทําโปรแกรมการโฆษณาในการชวยกระตุนการติดสินใจ ซ่ึงตองพิจารณาวาจะใช
กลุมอางอิงใดในการเขาถึงกลุมผูใช  หรือจะเขาถึงกลุมผูใชโดยตรง  หรือถาเปนผลิตภัณฑที่ผูซ้ือมี
หนาที่ในการตัดสินใจใหกับผูใช ธุรกิจอาจตองมุงเนนที่กลุมผูซ้ือเปนหลัก 

7) ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the market buy?) เพื่อทราบถึงการบริหารการซื้อ
ของลูกคา (Operation) วามีขั้นตอนการซื้ออยางไร  ตั้งแตการรับรูถึงปญหา  ทําการคนหาขอมูลเพื่อ
แกไขหรือลดปญหานั้น ๆ ทําการประเมินทางเลือกในการแกไขปญหาที่ดีที่สุด และตัดสินใจซื้อ
อยางไร จะชวยใหธุรกิจมีขอมูลในการวางแผนการสงเสริมการตลาดที่เหมาะสมกับกลุมลูกคา
เปาหมายใหมากที่สุด 

โดยสามารถสรุปการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคจากหลัก 6Ws 1H เพื่อใหได
คําตอบที่ตองการทราบตามหลัก 7Os ดังนี้ 
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ตารางที่ 2.1 การวิเคราะห 6Ws 1H สู 7Os  
6Ws 1H 7Os 

1.ใครคือลูกคาเปาหมาย (Who is target market?) กลุมเปาหมาย (Occupant) 
2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the market buy?) ความตองการ (Objects)  
3. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the market buy?) แหลงซื้อ (Outlets) 
4. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the market buy?) โอกาสในการซื้อ (Occasion) 
5. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the market buy?) เหตุผล (Objectives) 
6. ใครมีสวนรวมในการซื้อ (Who participates in the buying?) กลุมอิทธิพล (Organization) 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the market buy?) วิธีการซื้อ (Operation) 
ท่ีมา : ประยกุตจากทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภค (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2548 หนา 32) 
 

รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ 
Kotler and Armstrong (1998; อางใน จุฑารัตน  ประภารัตนะพันธ, 2546) อธิบายถึง

สาเหตุจูงใจที่ผูบริโภคตัดสินใจใชบริการหรือซ้ือสินคานั้นเกิดจากสิ่งกระตุน (Stimulus) ทั้งจาก
ภายในรางกายและภายนอกรางกาย  โดยผานความนึกคิดที่เปรียบเสมือนกลองดํา (Buyers Black 
Box) จนเกิดการประมวลผลและกระบวนการตัดสินใจ  (Buyers Decision Process) สงผลให
ผูบริโภคเกิดการตอบสนองออกมาในลักษณะการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการนั้น ๆ (Buyer s 
Purchase Decision)  

1) ส่ิงเรา คือ ส่ิงที่เขามากระทบและกระตุนผูซ้ือ ซ่ึงอาจเกิดขึ้นไดจากสิ่งเราภายใน 
(Inside Stimulus) ที่รางกายเกิดความไมสมดุลทางกายภาพหรือทางจิตใจ  กอใหเกิดความตองการที่จะ
รักษาสมดุลนั้น หรือจากสิ่งเราภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงแบงออกเปน 

สิ่งเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) อันเปนสิ่งเราที่เกี่ยวของกับสวนประสม
ทางการตลาด (Marketing Mix) ที่นักการตลาดตองพัฒนาขึ้นมา และนํามาใชในการกระตุนใหผูซ้ือ
เกิดการตระหนักถึงความไมสมดุล เกิดความตองการ และเกิดความตองการซื้อ 

สิ่งเราอื่น ๆ เปนสิ่งแวดลอมอันอยูเหนือความควบคุมขององคการที่สงผลตอการ
ตัดสินใจทําใหเกิดการซื้อได เชน สภาพเศรษฐกิจที่ดี  เทคโนโลยีที่อํานวยความสะดวก  กฎหมายที่
เอื้อประโยชน  นโยบายทางการเมืองที่กระตุนใหเกิดการลงทุน  หรือวัฒนธรรมที่สรางพฤติกรรม
การใช ฯลฯ  ในทางตรงกันขาม ส่ิงเราตาง ๆ ที่มีลักษณะในทางลบอาจจะไมกอใหเกิดการซื้อ  แมจะมี
ความตองการขึ้นก็ตาม เชน สภาวะเศรษฐกิจถดถอย  การเพิ่มขึ้นของภาษีสินคา ฯลฯ 

นอกจากสิ่งเรายังมีปจจัยอ่ืน ๆ ที่สงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค ดังนี้ 
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ตารางที่ 2.2 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค 
ปจจัยทางวัฒนธรรม ปจจัยทางสงัคม ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางจิตวทิยา 

- วัฒนธรรม 
- ประเพณ ี
- ชนชั้นทางสงัคม 

- กลุมที่มีอิทธิพล 
- ครอบครัว 
- บทบาทและสถานะ 
  ผูบริโภค 
 

- อาย ุ
- รายได 
- การศึกษา 
- รสนิยม 
- แนวความคดิสวน 
  บุคคล 

- ความตองการ 
- การจูงใจ 
- บุคลิกภาพ 
- การรับรูขอมูล 
- ความเชื่อ 

ท่ีมา : Kotler, Philip and Armstrong, Gary. Principle of Marketing. Eighth Edition, Prentice Hall, 
 U.S.A. 1999 (อางใน จุฑารัตน  ประภารัตนะพันธ, 2546) 
 

(1) ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนด
ความตองการพื้นฐานและพฤติกรรมของแตละบุคคล และแสดงออกมาในลักษณะของคานิยม 
ทัศนคติ  ความชอบ  และการรับรู เปนตน 

(2) ปจจัยทางดานสังคม (Social Factors) สังคมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบรโิภค
ลักษณะทางสังคมประกอบดวย  ครอบครัว  เพื่อน  บทบาท และสถานะของผูบริโภค 

(3) ปจจัยสวนบุคคล ไดแต อายุ  รายได  ฐานะทางเศรษฐกิจ  การศึกษา รสนิยม 
แนวคิดสวนบุคคล เปนตน 

(4) ปจจัยทางดานจิตวิทยา ไดแก  ความตองการ  การจูงใจ  บุคลิกภาพ  การรับรู
ขอมูลการเรียนรู  ความเชื่อ เปนตน 

2) กลองดํา เปนระบบของความรูสึก ความตองการ และกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
จากความคิดและจิตใจของผูซ้ือ  อันเปนสิ่งที่ยากแกการเขาใจเปรียบเสมือนกับกลองดําของเครื่องบิน 
ที่เก็บขอมูลทั้งหมดเกี่ยวกับลูกคาไวภายใน  ซ่ึงนักการตลาดตองพยายามศึกษาเกี่ยวกับปจจัย
ตาง ๆ ที่มีผลตอพฤติกรรมและการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ  รวมถึงตองศึกษาถึงขั้นตอนของกิจกรรม
ในการตดัสินใจซื้อของผูซ้ือดวย  

กระบวนการการตัดสนิใจซื้อ 
ถึงแมผูซ้ือจะมีลักษณะการซื้อ  เหตุผล หรือความชอบที่แตกตางกัน  แตผูซ้ือจะมี

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อที่เหมือนกัน  ซึ่งเราสามารถแบงกระบวนการตัดสินใจซื้อออกเปน
5 ขั้นตอน ดังรูปที่ 2.2 
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รูปที่ 2.2 กระบวนการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค (Model of Consumer Behavior) 
 
ท่ีมา : Kotler, Philip and Armstrong, Gary. Principle of Marketing.  Eighth Edition, Prentice Hall, 
 S.A. 1999 (อางในจุฑารัตน  ประภารัตนะพันธ, 2546) 
   

ขั้นตอนที่ 1 การรับรูถึงความตองการ  
ผูบริโภครายหนึ่ง ๆ  จะตระหนักถึงความตองการในสิ่งที่ตนเองรูสึกวายังขาดหายไป

ในชีวิตของตน และจะมองหาผลิตภัณฑที่สามารถมาเติมเต็มใหกับความตองการนั้น  
ขั้นตอนที่ 2 การคนหาขอมูล 
ผูบริโภคจะพยายามหาขอมูลที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑใหมากที่สุด  เพื่อนํามาใช

ในการตัดสินใจ  โดยจะทําการหารายละเอียดเกี่ยวกับสิ่งที่ตองการ  สอบถามจากรานคา  เพื่อน  ผูรู
เพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ตองการที่คาดวาจะเหมาะสมกับตนเอง 

ขั้นตอนที่ 3 การประเมินทางเลือก  
ผูบริโภคจะนําขอมูลทั้งหมดที่ไดมาทําการเปรียบเทียบเพื่อหาทางเลือกที่ดีที่สุด

และเหมาะสมกับตนเองที่สุด โดยขอมูลที่ไดจะนํามาทําการเปรียบเทียบคุณสมบัติเพื่อหาทางเลือกที่ดี
และเหมาะสมที่สุดในการใชงานและความสามารถที่จะจายไดของผูบริโภค  โดยทําการเปรียบเทียบ
ระหวางตราวามีลักษณะแตกตางกันอยางไร มีขอโดดเดนหรือขอเสียแตกตางกันอยางไร  ซ่ึงอาจจะ
ประเมินโดยการใหคะแนนจากมากไปหานอยแตละคุณสมบัติก็ได  เมื่อรวมคะแนนทั้งหมดแลว 
คะแนนของสินคาตัวใดสูงกวาก็จะตัดสินใจเลือกซื้อสินคาตัวนั้น เปนตน 

ขั้นตอนที่ 4 การตัดสินใจ  
เปนการตัดสินใจทําการซื้อจริง  ซ่ึงผูซ้ือตองตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่

ตองการ ตราผลิตภัณฑ  ผูขาย  ระยะเวลาในการซื้อ และปริมาณการซื้อ  เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด
ตอการซื้อในแตละครั้ง 
 

 
การรับรู

การคนหา
ขอมูล 

การประเมิน
ขาวสาร 

การตัดสินใจ
ซื้อ 

พฤติกรรม
หลังการซื้อ
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ขั้นตอนที ่5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
ผูซ้ืออาจจะมีพฤติกรรมในการตอบสนองความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจจากการซื้อ

หรือการใช คือ เมื่อพึงพอใจ  ก็จะทําการซื้อซํ้า และอาจกลายเปนลูกคาที่มีความภักดีได นอกจากนี้
แลวอาจบอกตอไปถึงบุคคลอื่น ๆ ที่ใกลชิดดวย  เมื่อไมพึงพอใจก็เลิกใช  และอาจประจานใหผูอ่ืน
ฟงตอไปในลักษณะปากตอปาก หรืออาจเรียกรองใหผูขายรับผิดชอบ  นอกจากนี้แลว ขอมูลหลังการซื้อ
หรือการใชจะกลายเปนขอมูลยอนกลับ (Feedback) ที่สําคัญสําหรับลูกคาในการพิจารณาในการ
ตัดสินใจซื้อคร้ังตอไป 

3) การตอบสนอง  เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ
ขั้นตอนหนึ่งอันเปนการตอบสนองตอส่ิงเรา (Buyer’s Response) ในประเด็นตอไปนี้ 

(1) การตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) เปนการตัดสินใจของผูบริโภค
วาตองการสินคาหรือบริการอะไรและแบบใด 

(2) การตันสินใจเลือกตรายี่หอ (Brand Choice) เปนการตันสินใจหลังจากเลือก
รูปแบบสินคา และบริการที่ตองการแลววา  จะเลือกจากบริษัทใด  หรือองคการใด 

(3) การตัดสินใจเลือกตัวแทนจําหนาย (Dealer Choice) เปนการที่ผูบริโภค
ตัดสินใจวาจะซื้อสินคาหรือบริการนั้น ๆ โดยผานแหลงใด 

(4) การตัดสินใจเลือกเวลาใดในการซื้อ (Purchase Timing) เปนการตัดสินใจ
เลือกวาจะบริโภคสินคาหรือบริการเวลาใด โดยคํานึงถึงรายได หรือปจจัยอ่ืน ๆ  

(5) การตัดสินใจเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) เปนการตัดสินใจ
เลือกขนาดและปริมาณที่ตองการบริโภคที่เหมาะสมที่สุด  คุมคาที่สุด 

จากส่ิงกระตุนทั้งภายในและภายนอก ตลอดจนปจจัยแวดลอมอื่น ๆ ที่สงผลกระทบ
ตอพฤติกรรมการแสดงออกของผูบริโภคดังที่กลาวมาแลวสามารถสรุปรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค
อยางงายหรือS-R Theory ไดดังรูปที่ 2.3 ตอไปนี้ 

จากรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer Behaviors) ดังที่ไดอธิบาย
ขางตนจะเห็นไดวาการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนสิ่งจําเปนและมีความสําคัญเปนอยางมาก 
นักการตลาดและผูบริหารองคการจะตองใหความสนใจโดยการทําการศึกษาวิจัยเพื่อใหไดขอมูล
ของผูบริโภคและแบบพฤติกรรมผูบริโภคในรูปแบบตาง ๆ เพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภค
เปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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รูปที่ 2.3 แบบพฤติกรรมผูบริโภคอยางงาย หรือ S-R Theory 
 
ท่ีมา : Kotler, Philip and Armstrong, Gary. Principle of Marketing. Eighth Edition, Prentice Hall, 

U.S.A, 1999 (อางใน จุฑารัตน  ประภารัตนะพันธ, 2546) 
  
 
 

กลองดํา 
(Buyers 

Blak Box) 

การตอบสนองของ
ผูบริโภค 

(Response = R) สิ่งกระตุน
ทางการตลาด 

สิ่งกระตุน 
อื่น ๆ 

-  ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
-  สถานที่ 
-  การสงเสริม 
    การขาย 

-  เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
-  การเมือง 
-  วัฒนธรรม 
-  การแขงขัน 
    

-  การเลือกผลิตภัณฑ 
-  การเลือกราคา 
-  การเลือกผูขาย 
-  เวลาในการซื้อ 
-  ปริมาณการซื้อ 

ลักษณะของผูบริโภค ขั้นตอนการตัดสินใจ 
ของผูบริโภค 

 
-  ปจจัยทางวัฒนธรรม 
-  ปจจัยทางสังคม 
- ปจจัยสวนบุคคล 
-  ปจจัยทางจิตวิทยา 

 
-  การรับรูปญญา 
-  การคนหาขอมูล 
-  การประเมินทางเลือก 
-  การตัดสินใจซื้อ 
-  พฤติกรรมหลังการซื้อ 

สิ่งกระตุนภายนอก 
(Stimulus = S) 



 39

2.2.2 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 
ความหมาย 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2539) กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดวาเปนตัวแปร

ทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซ่ึงบริษัทหรือองคกรประยุกตใชรวมกัน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
ของกลุมเปาหมาย 

สุชีรา  ธรรมบันดาลสุข (2549) ใหความหมายวาสวนประสมทางการตลาด หมายถึง
ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซ่ึงองคกรจะใชรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย
โดยอาศัยเครื่องมือในการดําเนินการ 

อภิสิทธิ์  ฉัตรทนานนทและจิรเสกข  ตรีเมธสุนทร (2549) ใหความหมายเกี่ยวกับ
สวนประสมทางการตลาดวา สวนประสมทางการตลาดคือกลุมของเครื่องมือซ่ึงองคกรใชเพื่อให
บรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดในกลุมเปาหมาย 

ดังนั้นในภาพรวม สวนประสมทางการตลาดจึงหมายถึงกิจกรรมทางการตลาดที่องคกร
จัดทําขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ความสําคัญ 
สวนประสมทางการตลาดสามารถชวยใหองคกรจัดวางกลยุทธในดานตาง ๆ ไดอยาง

เหมาะสม นับแตผลิตภัณฑหรือบริการโดยจัดใหมีความแตกตาง ตรงใจ จัดกลยุทธดานราคา เพื่อความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน จัดสถานที่เพื่อใหเหมาะสม สอดคลอง ในการเขาถึงไดงาย จัดกิจกรรม
ตาง ๆ เพื่อดึงดูดใจหรือส่ือสารกิจกรรมตาง ๆ ใหกลุมเปาหมายไดรับรูมากที่สุด จัดกระบวนการ
ทํางานใหเกิดความสะดวก สบาย และรวดเร็ว จัดบริการดานบุคลากรใหมีความพรอมที่จะบริการ
เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูรับบริการ ตลอดจนจัดสภาพแวดลอมใหเอื้ออํานวยตอการ
ตัดสินใจใชบริการ โดยทุกสวนประสมทางการตลาดจะเปนเครื่องมือในการสรางกิจกรรมเพื่อตอบสนอง
ความตองการของกลุมเปาหมาย โดยมุงเนนใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด จนเกิดการใชบริการซ้ําหรือ
บอกตอ อันจะสงผลใหการดําเนินธุรกิจขององคกรประสบความสําเร็จและอยูรอดไดอยางยั่งยืน 

ลักษณะของสวนประสมทางการตลาด 
ผลิตภัณฑ (Product) เปนเครื่องมือพื้นฐานของสวนผสมทางการตลาด ซ่ึงอาจจะ

หมายถึงสินคาหรือบริการก็ได ซ่ึงรูปแบบความหลากหลาย คุณลักษณะ  ตราผลิตภัณฑ และบรรจุภัณฑ 
รวมถึงบริการตาง ๆ ที่เสนอรวมไปกับสินคา เชน การขนสง  การฝกอบรม  และการซอมแซมดูแล 
เปนตน  

บุคลากร (People) เนื่องจากในธุรกิจบริการนั้น บุคลากรผูใหบริการจะเปนผูมีบทบาท
สําคัญอยางยิ่งในการสงมอบงานบริการใหแกลูกคา จนกระทั่งมีคํากลาววา ผูใหบริการคืองานบริการ 
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(The provider is service) เชน ในการบริการทางการแพทย  ทนายความหรือการสอน เปนตน ดังนั้น
ธุรกิจจึงตองใหความสําคัญที่จะคัดเลือกคนมารวมในองคการ  การอบรมพัฒนา  การสรางแรงจูงใจ
ใหแกพนักงานผูใหบริการ เพื่อที่จะไดสงมอบงานบริหารที่มีคุณภาพตามที่ไดสัญญาไวใหแกลูกคา 
ธุรกิจตองมีกลยุทธในการสงเสริมการสื่อสารภายในองคการ เพื่อสรางใหเกิดวัฒนธรรมองคการ
และคุณคารวมขององคการในการใหบริการที่ดีตอลูกคา การทําการวิจัยพนักงานอยางสม่ําเสมอถือเปน
เร่ืองที่จําเปนของธุรกิจบริการดวย 

กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการ  ระบบและความราบรื่น
ของกิจกรรมในการบริการ เปนอีกปจจัยที่ผูใหบริการตองใหความสําคัญ ทั้งนี้เพราะสงผลตอ
คุณภาพของงานบริการ  

ราคา (Price) นับเปนเครื่องมือที่สําคัญเพราะเปนสวนที่ลูกคาตองจายในการซื้อ
สินคานั้น การตั้งราคาจะขึ้นกับวัตถุประสงคทางบริษัท ซ่ึงสามารถแบงยอยไดเปน 6 อยาง คือ การตั้ง
ราคาเพื่อความอยูรอด เพื่อใหไดกําไรมากที่สุด เพื่อใหไดรายไดมากที่สุด เพื่อใหไดอัตราการเติบโต
มากที่สุด เพื่อตลาดบนเทานั้น  หรือเพื่อเปนผูนําในดานคุณภาพผลิตภัณฑ เปนตน นโยบายในการตั้ง
ราคาเริ่มตนดวยการเลือกวัตถุประสงค จากนั้นใหกําหนดอุปทานของตลาด แลวใหมีการประมาณ
การตนทุนสินค าหรือบริการ   ใหวิ เคราะหตนทุน   ราคาและขอ เสนอของคู แข ง เพื่อมา
เปรียบเทียบ  แลวความตองการเลือกวิธีการตั้งสินคา แลวกําหนดราคาสินคาเพื่อเสนอตอตลาด
เปาหมาย 

การจัดวางสินคา (Place) จะรวมกิจกรรมตาง ๆ ที่บริษัทไดทําขึ้นเพื่อใหสินคามีในตลาด
และทําใหลูกคาเปาหมายสามารถหาซื้อไดสะดวก บริษัทตองเลือกชองทางในการจดัจาํหนายซึง่อาจใช
ตัวกลางเปนผูจัดจําหนายโดยตัวกลางตองมีความสามารถในการใหขอมูลขาวสาร การสงเสริมการขาย
การตอรองราคา  การสั่งสินคา  การเงิน  การรับความเสี่ยง  การจายเงิน เปนตน การบริหารชองทาง 
การจัดจําหนายตองคํานึงถึงการเลือกตัวกลางไดอยางถูกตองเหมาะสมและความสามารถที่กระตุน
ใหตัวกลางดังกลาวสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยตองสราง
ความสัมพันธกันอยางเปนหุนสวนธุรกิจในระยะยาวซึ่งสามารถสรางผลกําไรใหแกทั้งสองฝายได 
แตละชองทางการตลาดตองมีการประเมินผลเปนระยะ ๆ โดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ตั้งไวและ
อาจมีการปรับเปลี่ยนมาตรฐานเมื่อเงื่อนไขของตลาดเปลี่ยนไป ทุกชองทางการตลาดจะมีขอดี
ขอดอยแตกตางกันไป และอาจกอใหเกิดความขัดแยงในแตละชองทางไดบริษัทจะตองพิจารณา
ศึกษาใหดีและหาทางแกไขปญหาบนจุดตาง ๆ ที่เกิดขึ้น 

การสงเสริม (Promotion) จะรวมทุกกิจกรรมของบริษัทที่ทําใหเพื่อส่ือสารและ
สงเสริมการซื้อสินคาไปยังกลุมเปาหมาย ซ่ึงสามารถใชสวนประสมทางการสงเสริม (Promotion Mix 
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หรือ marketing communication mix) คือ การสงเสริมการขาย  การโฆษณา  การใชทีมขาย  การ
ประชาสัมพันธ และการใชการขายตรงของแตละกิจกรรม ซ่ึงกิจกรรมตาง ๆ ใน   Promotion Mix 
ที่เลือกใชตองเสริมซึ่งกันและกันและตองบูรณาการใหเปนไปตามที่ไดวางตําแหนงของสินคาไว ซ่ึงใน
ปจจุบันนี้มีการใช On-line Marketing กันมากขึ้นสืบเนื่องจากเทคโนโลยีที่กาวหนาและการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมของผูบริโภค ดังนั้นผูบริหารหารตลาดจึงตองใหความสนใจในสิ่ง
ดังกลาวนี้ดวย เพื่อที่จะไดตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายไดดีขึ้น 

หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนสิ่งแวดลอมทางกายภาพของงาน
บริการที่ลูกคาเห็น จับตอง หรือรูสึกได เชน สถานที่ตั้งทั้งภายนอก  ภายในและสภาพแวดลอม
ขางเคียง  ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ องคประกอบตาง ๆ ที่จับตองได อาทิ แผนพับ  นามบัตร 
รายงาน  เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ เหลานี้มีผลตอคุณภาพของงานบริการ ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงตองมี 
ความสนใจในหลักฐานทางกายภาพตาง ๆ เหลานี้ใหสอดคลองกับการวางตําแหนงของงานบริการที่
วางไว ปจจัยทางกายภาพทั้งหมดนี้ตองไดรับการออกแบบที่สอดคลองกันทั้งแสง  สีสัน  เสียง และ
รูปแบบความทันสมัยใหเหมาะสมกับตําแหนงขององคการที่วางไว จึงชวยสรางความรูสึกประทับใจ
จากสิ่งภายนอกนี้ ประกอบกับการใหบริการที่ดีของพนักงาน จะชวยสรางใหเกิดภาพลักษณองคการ
ที่ดีภายในจิตใจของลูกคาที่เขามาใชบริการได และเมื่อลูกคามีความประทับใจจะชวยบอกตอไปยัง
เพื่อนหรือผูใกลชิดอีกดวย 

ประเภทของสวนประสมทางการตลาด  
สามารถแบงไดเปน 7 ดาน คือ 
1) ผลิตภัณฑ (Product)  
2) บุคลากร (People)  
3) กระบวนการใหบริการ (Process)  
4) ราคา (Price)  
5) การจัดวางสินคา (Place) 
6) การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
7) หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence)  
โดยการวิจัยในครั้งนี้ไดประยุกตสวนประสมทางการตลาดเปน 7P สําหรับดานการใช

บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม ดังนี้ 
1) ดานผลิตภัณฑ (Product) หรือดานบริการทางการแพทยที่โรงพยาบาลมีไว

สําหรับบริการผูประกันตน แยกเปนการบริการทางการแพทยโดยแพทยผูเชี่ยวชาญ  เครื่องมือและ
อุปกรณทางการแพทย  คุณภาพของยาและเวชภัณฑ  ตลอดจนบริการที่หลากหลายของโรงพยาบาล 
เชน การบริการในรูปแบบของสปา  การบริการทนัตกรรม เปนตน 
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2) ดานบุคลากร (People) สามารถแยกสวนงานบริการในโรงพยาบาลเพื่อทําการศึกษา
เปนดานการตรวจรักษาและการแสดงออกของแพทยตอผูปวย การใหคําแนะนําในการใชยาโดย
เภสัชกร การใหคําแนะนําดูแลเอาใจใสดวยอัธยาศัยที่ดีของพยาบาลและการปฏิบัติของเจาหนาที่
และบุคลากรที่เกี่ยวของตอคนไข 

3) ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ในงานบริการของโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม ทําการศึกษาถึงความรวดเร็วในดานตาง ๆ  เชน ความรวดเร็วในการไดพบแพทย  การไดรับ
ยาหรือเวชภัณฑ  การตรวจสอบสิทธิประกันสังคม ขั้นตอนที่ตอเนื่องในการรักษา การติดตาม
ผลการรักษาของแพทยหรือโรงพยาบาล ตลอดจนการรับฟงปญหาของผูประกันตนในการไดรับ
บริการที่ไมเหมาะสมดวยการตั้งศูนยรองทุกข 

4) ดานราคา (Price) การบริการของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม ศึกษา
เกี่ยวกับการไดรับทราบสิทธิที่พึงไดจากสํานักงานประกันสังคม และการพิจารณาถึงความคุมคาของ
ส่ิงที่ไดรับหากตองมีการจายเงินเพิ่ม 

5) การจัดวางสินคา (Place) สวนประสมทางการตลาดดานการจัดวางสินคา ในการ
วิจัยคร้ังนี้ แยกเปนเรื่องสถานที่ หมายถึง ความสะดวกในการเขาถึงโรงพยาบาล การมีเครือขาย
สําหรับการรักษาพยาบาล ตลอดจนสถานที่จอดรถสําหรับบริการผูประกันตนที่มาใชบริการ 

6) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ในงานบริการของโรงพยาบาล  สวนประสม
ทางการตลาดที่ศึกษา คือดานการจัดรายการพิเศษสําหรับครอบครัวของผูประกันตน  การโฆษณา
ความเชี่ยวชาญของแพทย  และการใหขอมูลขาวสารดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล 

7) หลักฐานทางกายภาพ  (Physical Evidence) ในงานบริการของโรงพยาบาล
ทําการศึกษาถึงสภาพแวดลอมที่สามารถสัมผัสได เชน ความสะดวก  ความสบาย  ของที่นั่งพัก
สําหรับรอพบแพทย  ความสะดวก  สะอาดและความเพียงพอของหองน้ําสําหรับบริการผูปวย
ตลอดจนสภาพแวดลอมในตัวอาคาร เชน แสง  สี  เสียง กล่ิน และอุณหภูมิภายในโรงพยาบาล 
ที่ผูประกันตนสัมผัสได 

โดยสรุปกลยุทธทางการตลาดที่เปนสวนผสม ตองมุงเนนในแงมุมของผูซ้ือเปนหลัก 
และตองสอดประสานเสริมกันเพื่อใหลูกคาเปาหมายพึงพอใจ ในการวิจัยคร้ังนี้ใชสวนประสมทาง
การตลาดในการศึกษาทั้ง 7 ดานหรือ 7Ps 

 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

เพ็ญศรี  ฤกษนันท (2542) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการเลือกสถานพยาบาลของผูประกันตน
ในโครงการประกันสังคม ผลการศึกษาพบวาปจจัยเร่ืองที่ตั้งของโรงพยาบาลในการเดินทางไปอยาง
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สะดวกมีผลสําคัญที่สุด รองลงมาคือ การตรวจวินิจฉัยของแพทย  คุณภาพของยา  การมีเครือขาย
ของสถานพยาบาล ระยะเวลาในการรอรับบริการและอัธยาศัยของเจาหนาที่เปนลําดับ 

สุภา  กีรติบุตร (2542) ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการ
ของสถานพยาบาลใน 4 องคประกอบ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อวัดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ
จากสถานพยาบาลนั้น ๆ การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีสัมภาษณผูประกันตนถึงการใหบริการของโรงพยาบาล
ในภ าค เหนื อ  2 5  แห ง  ภ าคตะวั นออก  1 4  แห ง  ก รุ ง เ ทพละปริ มณฑล  4 6  แห ง  ร วม 
85 แหง จํานวน 13,550 ราย ผลการศึกษาพบวาผูประกันตนพึงพอใจในระดับปานกลางทั้ง 4 
องคประกอบ ซ่ึงประกอบไปดวยโครงสรางทั่วไปของสถานพยาบาล  บริการดานหองบัตร  ฝายตอนรับ
และประชาสัมพันธ  บริการดานหองตรวจโรคและหองจายยา 

ธน  วงศจีนาพันธ (2544) ทําศึกษาเรื่องความคิดเห็นของลูกจางบริษัทในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ ตอการใหบริการทางการแพทยตามโครงการประกันสังคม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
ลําพูน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนลูกจางบริษัทเอกชนในนคิม
อุตสาหกรรมภาคเหนือจํานวน 400 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวาลูกจางบริษัทในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน มีความเห็นในระดับ เห็นดวยมาก ในทุกดานทั้งการรักษาพยาบาลของแพทย
คุณภาพเวชภัณฑคาใชจาย  คุณภาพของผูใหบริการ  ความสะดวก  และสิ่งอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ 

พิกุล  กุลชาติชัย (2544) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาล
เอกชนของผูประกันตนกับสํานักงานประกันสังคมเชียงใหมโดยศึกษาจากกลุมตัวอยาง ที่เลือกเขารับ
บริการดานสุขภาพกับโรงพยาบาลเอกชน จํานวน 5 แหง ไดแก โรงพยาบาลรวมแพทย  โรงพยาบาล
เซ็นทรัลเชียงใหม  โรงพยาบาลราชเวช  และโรงพยาบาลเชียงใหม  รวมจํานวน 240 คน ผลการศึกษา
พบวาผูใชบริการสวนใหญเขารับการรักษาดวยโรคทั่วไป เชน ไขหวัด  ปวดศีรษะ  ปจจัยที่มี
อิทธิพลมากที่สุดตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดานสุขภาพ คือ การใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
ดานความรวดเร็วในการบริการ เครื่องมือในการรักษาพยาบาล สวนปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับมาก 
ไดแก ความรูความสามารถของแพทยและความสามารถของพยาบาล  ความพรอมในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ สวนการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญในระดับปานกลาง 

ยศกร  แสนบุญ (2545) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการ
ประกันสังคมของโรงพยาบาล  ศึกษาเฉพาะโรงพยาบาลปทุมธานี ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บขอมูลจํานวน 100 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา ผูประกันตนที่เจ็บปวยเล็กนอยสวนใหญจะ
ไมไปพบแพทย ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ อัธยาศัยของเจาหนาที่ ส่ิงอํานวย
ความสะดวกในโรงพยาบาล ระดับความพึงพอใจนอย คือ ความรวดเร็วในการเขารับบริการ 



 44

จุฑารัตน  ประภารัตนะพันธุ (2546) ทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลของรัฐหรือเอกชนในจังหวัดเชียงใหม โดยกลุมตัวอยาง 400 ตัวอยางจากผูใชบริการ
โรงพยาบาลในโรงพยาบาลเชียงใหม 35 แหง ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุดในการ
เลือกใชโรงพยาบาลในระดับมากที่สุด ไดแก การมีแพทยที่มีความชํานาญเฉพาะทาง สวนปจจัย
อ่ืน ๆ เชน บุคลากรสรางความประทับใจ  ชื่อเสียงของโรงพยาบาล  ความหลากหลายในบริการ
ของโรงพยาบาลมีอิทธิพลในระดับมากและปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับนอย คือ การประชาสัมพันธ
ของโรงพยาบาลผานสื่อตาง ๆ 

ชะอรสิน  สุขศรีวงศ และคณะ (2546) ทําการสํารวจความตองการของผูประกันตนในการรับ
บริการทางการแพทย เพื่อเปรียบเทียบขั้นตอนการใหบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลรัฐและ
เอกชน ที่ผูประกันตนไดรับ โดยวิธีการวิจัยแบบสํารวจ (Survey Research) โดยใชการสัมภาษณ
ผูประกันตนและบันทึกจากการสังเกตเพื่อเปรียบเทียบระบบการใหบริการทางการแพทยของรัฐและ
เอกชน รวม 6 จังหวัด ไดแก กรุงเทพฯ  เชียงใหม  ลําพูน  สมุทรปราการ  ขอนแกน  และจังหวัดสงขลา  
ผลการศึกษาพบวาปจจัยเร่ืองสถานที่ตั้งของโรงพยาบาลที่ใกลบาน หรือใกลที่ทํางาน มีความสําคัญ
มากที่สุด โดยผูประกันตนตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลนั้น ๆ ดวยตนเองมากที่สุด การใชระยะเวลาใน
โรงพยาบาลตามขั้นตอนตาง ๆ โรงพยาบาลเอกชนใชเวลานอยกวาโรงพยาบาลของรัฐ 

สุชีรา  ธรรมบันดาลสุข (2546) ทําการศึกษาปจจัยที่ผูประกันตนใชประกอบการพิจารณา
เลือกใชบริการรักษาพยาบาลตามโครงการประกันสังคมของโรงพยาบาลในเครือบางประกอก
โดยประชากรที่ศึกษาคือ ผูประกันตนที่ลงทะเบียนเลือกโรงพยาบาลในเครือบางประกอก กําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 200 ตัวอยาง และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตอการเลือกโรงพยาบาลมากที่สุดคือ ความกาวหนาของ
เทคโนโลยีในการรักษาพยาบาล  รองลงมาคือ คุณภาพของการบริการทางการแพทย  ปจจัยที่มี
อิทธิพลนอยที่สุดคือ การรับรองมาตรฐานจากสถาบันตาง ๆ เชน ISO, HA เปนตน 

สมลักษณ  คํามาก (2546) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูประกันตนที่มีตอบริการของ
โรงพยาบาลลาดพราว โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล จํานวน 250 ตัวอยาง ผลการศึกษา
พบวาผูประกันตนมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในดานการบริการตรวจรักษา  รองลงมาคือ
คุณภาพของยาและเวชภัณฑ  ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุดคือการบรกิารของเจาหนาที ่ปญหาทีพ่บ
คือใชเวลารอรับการรักษานานนานเนื่องจากแพทยนอย  ยาและคุณภาพยาไมดี 

ชุติมา  เรืองเดชอนันต (2547) ทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการทางการแพทย
ของผูประกันตน ในโครงการประกันสังคมเขตอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวาความรวดเร็วในการบริการ  ขั้นตอนการขอรับบริการ  ยาและเวชภัณฑ  ความรูความสามารถ
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ของแพทย  และบุคลากรทางการแพทย มีความสัมพันธตอการเลือกใชบริการทางการแพทย โดย
การศึกษาครั้งนี้พบวาผูประกันตนมีระดับความพอใจในดานตาง ๆ ระดับปานกลาง 

มนัญญา  เต็งอํานวย (2548) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกสถานพยาบาล
ในระบบประกันสังคมของประชากรเขตกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่ผูประกันตนใหความสําคัญ
มากที่สุดในการพิจารณาเลือกโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมคือ ปจจัยดานสถานที่ รองลงมา
คือ สถานพยาบาล สวนปจจัยที่มีอิทธิพลนอยที่สุดคือ ปจจัยดานการประชาสัมพันธ 

สรวุฒิ  ชูอองสกุล (2549) ทําการศึกษาเรื่องคาใชจายในการรักษาพยาบาลผูปวยประกันสังคม
ของสถานพยาบาลระดับโรงเรียนแพทย เพื่อเสนอคาใชจายที่เหมาะสมในการใหบริการทาง
การแพทยกับผูประกันตน และเสนอรูปแบบการจายคาบริการทางการแพทย ที่เหมาะสมสําหรับ
โรงเรียนแพทยผลการศึกษาพบวา การจายคาบริการทางการแพทยในลักษณะเหมาจายรายหัว 
(Capitation) ซ่ึงเปนการกระจายความเสี่ยง พบวาไมสามารถใชไดทุกกรณี หากผูมาใชบริการใน
สถานพยาบาลนั้น ๆ มากก็จะเกิดความเสี่ยงดานการเงินโดยเฉพาะในกลุมโรคเรื้อรังสําหรับผูปวย
นอก 

จีรนันท  แกลวกลา (2550) ทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการเขารับบริการทางการแพทย 
ในโรงพยาบาลของผูประกันตนสํานักงานประกันสังคม เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเขารับบริการ
ทางการแพทยของผูประกันตน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจํานวน 2,800 ชุด ผลการศึกษา
พบวารอยละ 61.8 ใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ปจจัยที่สําคัญที่สุดในการตัดสินใจเลือกใช
โรงพยาบาลนั้น ๆ คือปจจัยดานการเขาถึงโรงพยาบาล และการมีเครือขายของโรงพยาบาล ดานความ
คาดหวังพบวา การไดรับบริการดวยความเคารพตอบุคคลเปนปจจัยสําคัญที่สุด ปญหาที่พบในการ
บริการ คือ การไดรับบริการชา  แพทยตรวจสอบไมละเอียดและสั่งยาเร็ว  พยาบาลและบุคลากร
ทางการแพทยมีวาจาที่ไมเหมาะสม 

ฐิชาลักษณ  ณรงควิทย (2550) ทําการศึกษาทัศนคติของแรงงานไทยตอการพัฒนาระบบ
การจายคาบริการทางการแพทย โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 1,147 ราย ผลการ 
ศึกษาพบวาการจายคาบริการทางการแพทยแบบเหมาจาย ทําใหผูประกันตนหรือลูกจางมีความรูสึก
ไมนาพอใจโดยระบบการจายตามใบเสร็จจะมีความสะดวกกวา และสรางความพอใจตอผูใชบริการ
มากกวา 

Yamada Chang Kim and Noguchi (1994)  ศึกษา เรื่ องประสิทธิภาพของนโยบายรัฐ :  
ประสบการณจากระบบดูแลสุขภาพแหงชาติ (Effectiveness of government policy: an experience 
from a national health care system) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาประสิทธิภาพของนโยบายรัฐในสวน
ของการรักษาพยาบาลผูสูงอายุของกระทรวงสาธารณสุขญี่ปุนทําการศึกษาดวยวิธีวิเคราะหจากการ
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รักษาพยาบาลดวยโรคที่เกิดจากผูสูงอายุ 3 แบบ คือ มะเร็ง  โรคหัวใจ  และอาการเจ็บปวยทางจิต 
โดยเปรียบเทียบคาใชจายในการรักษาพยาบาล  เครื่องมือเครื่องใชในการรักษาพยาบาล  คุณภาพ
ของการใหบริการ  ระบบรักษาพยาบาลฟรีจากนโยบายรัฐสําหรับผูสูงอายุ โดยนําขอมูลตัวเลขมาจาก
รายงานทางการเงินประจําเดือนมิถุนายนของกระทรวงสาธารณะสุขญี่ปุน ผลการศึกษาพบวาระบบ
ดูแลสุขภาพจะตองขยายรูปแบบการรักษา และรายการสงเสริมสุขภาพสําหรับผูสูงอายุใหมาก
ขึ้น ตลอดจนการใหบริการรักษาทางดานจิตเวช  เครื่องมือในการรักษาพยาบาล  ประเภทยารักษา
โรคถูกควบคุมราคาจากรัฐบาลญี่ปุน  ราคายาจึงมีการขึ้นลงตลอดเวลาและมีผลกระทบไปยัง
คาใชจายอื่น ทําใหเกิดผลในการจายคาชดเชยตอผูปวยจากระบบประกันสุขภาพ 

Gurwitz Goldberg Marmoreal and Frederick (2002) ทําการศึกษาเรื่องการสงตอผูปวย
โรคหัวใจขาดเลือด : ผลกระทบของอายุ  เชื้อชาติ  และชนิดของประกันสุขภาพ (Hospital Transfer 
of Patients with Acute) เพื่อศึกษาปจจัยเรงดวนในการสงตอผูปวยโรคหัวใจขาดเลือด ซ่ึงประกอบ
ไปดวยสภาพของสถานพยาบาล  ความตองการในการวินิจฉัยโรค  และการไมสามารถเขารับการบาํบดั
ในโรงพยาบาลได โดยวัตถุประสงคของการศึกษานี้คือ การประเมินความถี่ของการสงตอผูปวยไปยัง
โรงพยาบาลอื่น และประเมินปจจัยอ่ืนที่ไมเกี่ยวของกับทางการแพทย เชน อายุ  เพศ  เชื้อชาติ  และ
ชนิดของระบบประกันสุขภาพ ที่เปนผลตอการสงตอวิธีการศึกษา โดยศึกษาจากผูปวยโรคหัวใจ
ขาดเลือด จากการสัมมนาโรคหัวใจขาดเลือดในป 1994 ถึงป 1998 จํานวน 2 ราย และโรงพยาบาล 
ที่เกี่ยวของในสหรัฐอเมริกาอีก 1,674 แหง ศึกษารูปแบบการขนสงในการสงตอผูปวยและ
ความสามารถในการแอดมิทผูปวยของโรงพยาบาลตาง ๆ  ผลศึกษาพบวาผูปวยโรคหัวใจขาดเลือด
537,283 ราย มีการสงตอ 152,310 ราย โดยปจจัยที่ไมเกี่ยวของกับทางการแพทย เชน อายุ  เพศ  และ
ชนิดของประกันสุขภาพมีผลตอการตัดสินใจสงตอผูปวยโรคหัวใจขาดเลือด และในสวนของการ
ใหบริการ  การวินิจฉัย  การบําบัดของโรงพยาบาลในรัฐในแตละแหงก็มีผลตอการตัดสินใจของผูปวย
ในการเปลี่ยนโรงพยาบาลดวย 

Ito and Miyamoto (2002) ศึกษาเรื่องประสิทธิภาพของนโยบายของรัฐ : ประสบการณจาก
ระบบสุขภาพแหงชาติ (Impact of long-term careinsurance on institutional dementia care in Japan)
เพื่อตรวจสอบเรื่องของระยะเวลาการรักษาพยาบาล และหนวยบริการที่จัดใหบริการผูปวยในแตละวัน
ของกระทรวงสาธารณสุขญี่ปุน  โดยใชโรคที่ ผู สูงอายุ เปนมากที่ สุด  3 ชนิด  ไดแก  มะเร็ง 
โรคหัวใจ  และการเจ็บปวยทางกาย  มาประกอบ ผลการตรวจสอบพบวารัฐบาลไมมีประสิทธิภาพ
ในการลดคาใชจายที่เพิ่มขึ้น ในการรักษาพยาบาลของกลุมผูสูงอายุได หลักฐานแสดงใหเห็นวา 
ปริมาณงานในแตละวันและผลกระทบของการบริการวันตอวัน ผูใหบริการสามารถใหบริการ
เพิ่มเติมไดภายใตคาใชจายของรัฐและนโยบายตอผูสูงอายุ ลักษณะการรักษายังมีผลตอการ
ใหบริการตอวันดวย เชน การรักษาทั่วไป  การใหคําปรึกษา  การผาตัด ในกลุมผูสูงอายุ 65 ปขึ้นไป 



 47

สําหรับการรักษาทั่วไป เชน การทดสอบและการใหยา  ผูใหบริการสามารถควบคุมราคายาไดตาม
นโยบายของรัฐบาลญี่ปุนซึ่งการควบคุมคาใชจายในเรื่องการจายยา จะมีผลตอตนทุนของโรงพยาบาล 

Chang Cheng and Das (2003) ทําการการสํารวจพฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกโรงพยาบาล 
โดยศึกษาจากระบบเครือขาย (Hospital ownership and operating efficiency : Evidence from Taiwan) 
เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีความเหมาะสมกับภาวการณการแขงขันที่สูงขึ้นโดยทําการวิจัย
เชิงคุณภาพใชแบบสอบถาม  เพื่อสํารวจพฤติกรรมการเลือกโรงพยาบาล ผลการวิจัยพบวา
พฤติกรรมในการเลือกโรงพยาบาลของผู บริโภคยึดการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ มีความ
ตอเนื่องในกระบวนการใหบริการมากที่สุด 

Bryant and Prohmmo (2004) ทําการศึกษาเรื่องกลไกการชําระเงิน  และเงื่อนไขของ
โรงพยาบาลไทย 4 แหง (Payment mechanisms and prescriptions in four Thai hospitals) เพื่อศึกษา
ความแตกตางในเรื่องการชําระเงิน ทําการศึกษาโดยผูวิจัยใชขอมูลจากประวัติการรักษา การสัมภาษณ 
ผลการศึกษาพบวาคนไขสวนใหญใชระบบประกันสุขภาพ ซ่ึงปญหาในระบบประกันที่พบคือ
คาใชจายที่เกิดขึ้นจริงมีมากกวาคารักษารายหัวที่ไดรับและความแตกตางในเรื่องของราคายาที่ใชในการ
รักษาโดยสถานภาพทางสังคมที่แตกตางกันมีคาใชจายที่แตกตางกัน 

Dor and Grossman (2004) ทําการศึกษาเรื่องการการลดราคาคารักษาพยาบาล หลักฐานจาก
ฐานข อมู ลทางด านการตลาด  ( Managed Care Discounting : Evidence from the Market Scan 
Database) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อตรวจสอบการลดราคาคารักษาพยาบาลขององคกรซอมเสริม
สุขภาพ และองคประกอบที่เกี่ยวของในตลาดธุรกิจสถานพยาบาล มีวิธีการศึกษาดวยการนําขอมูล
จากรายงานของ The Market Scan ในสวนของการจายคารักษาพยาบาลจากสถานพยาบาล และ
องคกรซอมเสริมสุขภาพมาวิเคราะหถึงความเปนไปไดในการลดราคาคารักษาจากคารักษาจริงโดย
ทําการลดราคาลงมาอยูที่ประมาณ 24% ของคารักษาทั้งหมด ซ่ึงตรงกับงานวิจัยกอนหนานี้วามีการ
จัดการลดราคาคารักษาพยาบาลลงไดจริง ทั้งนี้เพื่อปรับระบบการจายชดเชยใหเกิดความเหมาะสม 

Mang Rehnberg Zhuang Bian Tomson and Tang (2004) ทําการศึกษาเรื่องผลกระทบของ
คาประกันสุขภาพของคนเมืองในโรงพยาบาล กรณีศึกษาจากเมือง 2 แหงในประเทศจีน (The impact 
of urban health insurance reform on hospital charges : a case study from two cities in China) เพื่อศึกษา
เรื่องคาใชจายที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วของระบบประกันสุขภาพ ในเมืองจีนโดยเปรียบเทียบระหวาง
เมือง 2 แหง ระบบประกันสุขภาพคนเมือง และเมืองที่สองไมมีประกัน วิธีการจะประกอบไปดวยการ
ตรวจสอบข อมู ลทางการแพทย ย อนหลัง  สัมภาษณ ผู กํ าหนดนโยบาย  และ เจ าหน าที่
โรงพยาบาล อภิปรายกลุม และตรวจสอบเอกสารประกันสุขภาพของโรงพยาบาล ผลแสดงใหเห็นวา
คารักษาพยาบาลตอราย โดยเฉพาะดานไสติ่ง และการคลอดบุตรเพิ่มขึ้นถึง 101 และ 94% ในเมืองที่มี
ประกันและในเมืองที่ไมมีประกันถึง 41 และ 34% มีคาใชจายหลักมาจากคายาและการรักษาพยาบาล
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ที่ไมใชยา การประเมินผลรวมของการประกันสุขภาพสวนบุคคล ระบบการจายเงินแบบใหม และการ
ใชรายการยาแบบใหม คือ ขอพิจารณาในการควบคุมคาใชจายของโรงพยาบาลและเปนการประเมิน
ความสําเร็จของระบบประกันสุขภาพคนเมือง  

Blomqvist and Leger (2005) ทําการศึกษาเรื่องการแบงแยกขอมูล ประกัน และการตัดสินใจ
ในการรับการรักษาพยาบาล (Information Asym) เพื่อศึกษาปจจัยในการตัดสินใจเขารับบริการการ
รักษาพยาบาล ผลการศึกษาพบวา การบริการที่หลากหลาย  การมีแพทยเฉพาะทาง  ความสามารถ
ของแพทย และคาใชจาย เปนปจจัยที่ทําใหตัดสินใจเขารับบริการ  

Hicks Choi and Johnson (2005) ทําการศึกษาเกี่ยวกับจริยธรรมในการใหบริการของ
สถานพยาบาล (Is hospital service associated with racial and ethnic) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
เกี่ยวกับกระบวนการการใหบริการสุขภาพที่แตกตางกันในเชื้อชาติและชาติพันธุทําการศึกษาโดยวิธี
วิเคราะหความแตกตางจากประสบการณของคนไข โดยแยกเปนเชื้อชาติ และสัญชาติ  วิเคราะหและ
สํารวจขอมูลจากผูปวย 2,664 คน ในชวงระหวางป 1998-1999 และประเมินจากปญหาในหลายมิติ
ของคนไขที่เกี่ยวของกับเชื้อชาติและสัญชาติ ใชหลักตรรกศาสตรในการปรับ เพศ  อายุ  ขอมูล
สุขภาพสวนบุคคล  สถานภาพของประกันสุขภาพ  รายได  และการบริการของโรงพยาบาล  ผลการศึกษา
พบวาหลังจากผลรายงานปญหาของคนไขที่เปรียบเทียบระหวางผิวดําและขาว พบวาผิวดํามีปญหา
ในการยอมรับและการใหบริการดานการผาตัด ชาวละตินพบวา มีปญหาดานการใหบริการดานยา 
เมื่อเปรียบเทียบกับผิวขาวโดยขอสรุปพบวาความแตกตางกันดานเชื้อชาติในคนไขสวนใหญจะเปน
เร่ืองการไมยอมรับโดยไดแนะนําใหแพทยและเจาหนาที่โรงพยาบาลควรเขาใจในความเปนคนผิวดําด
และชาวละตินโดยเฉพาะอยางยิ่งการรักษาพยาบาลดานการผาตัดและดานสูติแพทย 

Ho (2005) ทําการศึกษาเรื่องเครือขายประกันสังคมในตลาดทางดานสถานพยาบาล (Insure – 
Provider Networks In the Medical Care Market) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อคนหาสาเหตุและผลกระทบ
ของเครือขายประกันสุขภาพโรงพยาบาลทางดานราคา และคุณภาพของการรักษาพยาบาล 
ทําการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลของเครือขายการวางแผนประกันสุขภาพในดานตลาดทั้ง 43 แหง 
ทั่วสหรัฐอเมริกา โดยนําขอมูลมาจากรูปแบบของผูทําประกันสุขภาพจากรายงานของ Atlantic 
Information Services ในไตรมาสที่ 3 และ 4 ในป 2002 ในเรื่องขอตกลงระหวางโรงพยาบาลและ
บริษัทประกัน  ราคาคารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลตาง ๆ ความสามารถในการจายเงินชดเชยของ
บริษัทประกัน และรายไดของผูปวย มาคํานวณทางดานสถิติและสมการ ผลการศึกษาพบวา ปจจัย 4 
สวน ที่มีผลกระทบตอราคาและคุณภาพของการรักษาพยาบาลคือ อุปทานของผูบริโภคตอ
โรงพยาบาลเฉพาะทาง  คาใชจายในการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลแตละแหง  ความคาดหวัง
ของการใหบริการ  ระบบของโรงพยาบาล ทั้ง 4 ปจจัยเปนสวนหลักของการวางแผนประกันสุขภาพ
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ระหวางผูทําประกันสุขภาพและโรงพยาบาลในการตอรองราคา  การวางแผนรูปแบบลักษณะของ
ประกัน  การจายคาชดเชย ระหวางทั้ง 2 ฝาย 

Lee and Chung (2005) ศึกษาพฤติกรรมในการเลือกโรงพยาบาลของผูบริโภคที่ใชระบบ
เ ค รื อ ข า ย  ( The exploration of consumers’ behavior in choosing hospital by the application of 
neural network) ทั้งนี้เพื่อปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงพยาบาลของชาวไตหวัน
มีวิธีการศึกษาโดยการแจกแบบสอบถามไปยังผูบริโภคในไตหวันทางตะวันออกเฉียงใต และได
สรางเครื่องมือในการวิจัยที่มีลักษณะเครือขายขึ้นมา เพื่อหาขอบงชี้ของพฤติกรรมในการเลือกใช
บริการโรงพยาบาลของผูบริโภคผลการศึกษาพบวาเครื่องมือในการวิจัยลักษณะระบบเครือขายนี้
ประสบความสําเร็จในการใชงาน โดยพบวาผูบริโภคนิยมใชบริการที่มีประกันสังคมและมีการจาย
ชดเชยถึง 84.87 % และมีทักษะในการรักษาพยาบาลและเครื่องมือที่ดีเปนอันดับรองลงมา 

Sasso and Meyer (2006) ทําการศึกษาเรื่องเครือขายสุขภาพปลอดภัยและประกันสุขภาพ
เอกชน  (The health care safety net and crowd-out of private health insurance) เพื่อหาผลกระทบ
ของโครงการประกันสุขภาพของรัฐบาลและการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลและคลินิกที่ประกัน
สุขภาพครอบคลุม โดยใชวิธีการศึกษาจากขอมูลของโรงพยาบาลและคลินิกที่มีประกันสุขภาพ
ครอบคลุม และไมมีประกันสุขภาพจากเมืองใหญ และรัฐตาง ๆ ของสหรัฐอเมริกา ในสวนของ
คาใชจายและสวนนํามาทําใหเปนขอมูลเชิงเดี่ยวกับขอมูลของประชากรจากสํานักสํารวจประชากร 
Current Population Survey โดยแบงเปน 2 กลุม คือ เด็กอายุต่ํากวา 14 และผูใหญอายุ 18 -64 ป 
ผลการศึกษาพบวา โรงพยาบาลของรัฐสวนใหญจะใหบริการประกันสุขภาพและไมปรากฏผลวามี
โรงพยาบาลของรัฐที่ไมใหบริการประกันสุขภาพ สวนโรงพยาบาลเอกชนปรากฏวามีโรงพยาบาล
เอกชน หรือคลินิกเอกชนบางแหงที่ไมรวมโครงการประกันสุขภาพ 

Town Wholey Feldman and Burns (2006) ศึกษาเรื่องผลกระทบที่เกิดจากการควบรวม
กิจการของโรงพยาบาล (The Welfare Consequences of Hospital Mergers) เพื่อศึกษาถึงผลกระทบ
ของการรวมกิจการกันของโรงพยาบาลตาง ๆ ที่มีผลตอรายไดของประชากร 65 ลานคน ผลการศึกษา
พบวาขนาดของโรงพยาบาล ไมใชประเด็นหลักของปญหา ที่สําคัญคือ ผูเอาประกันไมสามารถใชบริการ
จากโรงพยาบาลนั้น ๆ ได การรวมกลุมของโรงพยาบาลเอกชน ทําใหเกิดผลเสียตอผูบริโภคถึง 
42.2 ลาน ดอลลาร ในการเปลี่ยนประกันสุขภาพ 

Boston Acuner and Yilmaz (2007) ทําการศึกษาถึงความคาดหวังของผูปวย (ลูกคา) ตอ
โรงพยาบาล (Patient (Customer) expectations) เพื่อจัดพื้นฐานของความคาดหวังของผูปวยตามสิทธิ
ของผูปวยที่พึงไดรับการศึกษานี้ไดวิเคราะหระดับความคาดหวังของผูปวยที่อยูในระดับสูงดานการ
รับรูขอมูลข าวสาร  ค า เฉลี่ ยกลางที่ ใช ในการกํ าหนด  คือ  อายุ   เพศ   การศึกษา   ประกัน
สุขภาพ  รายไดของครอบครัว และความคาดหวังของผูปวย จากการศึกษานี้ พบวาระเบียบปฏิบัติใน
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ปจจุบันจะมีมาตรฐานสูงกวาความคาดหวังของผูปวย ซ่ึงตีความไดวา อาจจะมีความคาดหวังที่ต่ํา
จากผูปวยที่เกิดจากการไมรูสิทธิของตน ดังนั้นสถานศึกษาและชุมชนควรเพิ่มความรูในดานสิทธิ
ตาง ๆ แกผูปวย 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
3.1 ขั้นตอนการทําวิจัย 
 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงวิเคราะห (Analytical Research) เพื่อศึกษาพฤติกรรมและปจจัย
สวนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33  ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการ
เก็บขอมูลจํานวน 384 ชุด  ซ่ึงเปนขอเท็จจริงเกี่ยวกับพฤติกรรมและการใหความสําคัญกับปจจัย
สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลของผูประกันตนตาม
มาตรา  33 ที่ใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  ในเขตอําเภอเมือง   จังหวัด
นครราชสีมา ณ วันที่เก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 384 รายโดยมีขั้นตอนในการศึกษาดังนี้ 

1)  ศึกษาเอกสารและสืบคนขอมูลทางอินเตอรเน็ตถึงแนวคิด  ทฤษฏี  และงานวิจัยที่เกีย่วของ 
2)  กําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย  ออกแบบการวิจัย  และนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษา 

วิทยานิพนธ 
3)  กําหนดประชากรและกลุมตัวอยางที่จะศึกษาโดยที่ประชากรและกลุมตัวตัวอยาง คือ 

ผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่อาศัยอยูในจังหวัดนครราชสีมาที่ขึ้นทะเบียนกับโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคมเขตอําเภอเมือง 

4)  สรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษา  เสนอตออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธเพื่อพิจารณา
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาของเครื่องมือและปรับปรุงแกไขเครื่องมือ 

5)  ทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ  โดยการทดลองเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 
30 ราย (Pre-test) เพื่อทดสอบความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม 

6)  ปรับปรุงเครื่องมือและออกแบบสอบถามเพื่อทดสอบกลุมตัวอยาง 
7)  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะห  แปลผล  และสรุปผลการวิจัย 
8)  เสนอผลการวิจัย  

 
3.2 ประชากร กลุมตัวอยางและสถานที่ทําการวิจัย 

3.2.1  ประชากรที่ใชในการศึกษา  
ในการวิจัยเร่ืองการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมนั้น 

ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูประกันตนตามมาตรา 33 ในเขตจังหวัดนครราชสีมาที่ใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  เขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา 
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3.2.2  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา  
จากประชากรที่ใชในการศึกษานั้นไดมีการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง  กรณีทราบ

จํานวนประชากรที่แนนอน และมีระดับความเชื่อมั่น 95%  โดยยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อนในการประเมิน
คาไดในระดับ 0.1 โดยใชสูตรในการคํานวณดังนี้ (คณิต  ไขมุกด, 2546) 
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N  คือ จํานวนประชากร 

d  คือ ความคลาดเคลื่อนสูงสุดระหวางคาเฉลี่ยของประชากรกับคาเฉลี่ยของตัวอยาง
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จากขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 384 รายไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความ
นาจะเปน  (Probability Sampling) ดวยวิธีการเลือกแบบแบงชั้น  (Stratified Random Sampling) 
เนื่องจากกลุมประชากรมีลักษณะเหมือนกัน  สามารถจําแนกเปนกลุมตามโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมได และแบงกลุมตัวอยางเปนสัดสวนกับขนาดของประชากร (Proportionate) (ขวัญกมล 
ดอนขวา, 2549) คือ ผูประกันตนมาตรา 33 ที่ใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมเขต 
อําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา  ดังตารางที่ 3.1 
 
ตารางที่ 3.1 การแบงกลุมขนาดตัวอยางเปนสัดสวนของกลุมประชากรในโรงพยาบาลเขตอําเภอ

เมือง  จังหวัดนครราชสีมา  ที่อยูในโครงการประกันสังคม 

จํานวนผูประกันตนที่สมัคร
ใชบริการ 

รายชื่อโรงพยาบาล 
จํานวน 
(คน) รอยละ 

 
จํานวนตัวอยาง 

(คน) 

โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา 112,859 49.52 190 
โรงพยาบาลคายสุรนารี   16,034 7.03   27 
โรงพยาบาล ป.แพทย   40,300      17.60  68 
โรงพยาบาลเซนตแมรี ่   52,705 23.13  89 
โรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล     5,966   2.61  10 
รวม 227,864 100 384 

ท่ีมา : เจาหนาที่ประกันสังคมประจําโรงพยาบาล (การสือ่สารระหวางบุคคล 10 ตุลาคม 2550)             
 
3.2.3 สถานที่ดําเนินการวิจัย  

โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมเขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา  เปน
สถานที่ในการดําเนินงานวิจัย ไดแก  โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา  โรงพยาบาลคายสุรนารี 
โรงพยาบาล ป.แพทย  โรงพยาบาลเซนตแมรี่  และโรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล 
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3.3 เครื่องมือท่ีใชในการทําวิจัย 
3.3.1 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามซึ่งแบงออกเปน 4 สวน ไดแก 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ 
ตําแหนงหนาที่  รายไดตอเดือน  มีลักษณะเปนคําถามปลายปด 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชโรงพยาบาลที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจ
เลือกใชโรงพยาบาล เชน ใครคือผูมาใชบริการ (Who) ผูประกันตนมาใชโรงพยาบาลในลักษณะใด 
มากที่สุด(What) ผูประกันตนเลือกโรงพยาบาลที่ไหนในการเขารับบริการ (Where) ผูประกันตนมาใช
บริการเมื่อใด (When) ทําไมผูประกันตนจึงเลือกใชบริการที่โรงพยาบาลนั้น ๆ (Why) ใครมีสวนรวม
ในการตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลของผูประกันตน (Who participates) และผูประกันตนมีชองทางการ
รับขาวสารของโรงพยาบาลอยางไร (How) มีลักษณะคําถามปลายปด 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาด คือ (1) การบริการทางการแพทย (Product) 
(2) บุคลากรที่เกี่ยวของทั้งทางตรงและทางออม (People)  (3) กระบวนการใหบริการของโรงพยาบาล 
(Process)  (4) คาใชจายในการเขารับบริการทางการแพทย (Price)  (5) สถานที่ตั้งของโรงพยาบาล 
(Place)  (6) การสงเสริมหรือกิจกรรมตาง ๆ ของโรงพยาบาล (Promotion) และ (7) สภาพแวดลอม
ภายในโรงพยาบาล (Physical) ที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลมีลักษณะคําถาม
ปลายปด 

สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับงานวิจัย มีลักษณะคําถาม
ปลายเปด 

3.3.2 การสรางและหาประสิทธิภาพของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
วิธีการสรางแบบสอบถามมีดังนี ้
1) ศึกษาคนควาเอกสาร  หนังสือ และงานวจิัยที่เกี่ยวของกับการประกนัสังคม 
2) กําหนดกรอบหรือขอบเขตของขอมูลที่จะจัดเก็บใหสอดคลองกับปญหา หรือ

วัตถุประสงคของการวิจัย 
3) ปรึกษาผูมีความรูดานงานวิจยั และศึกษาจากตําราการวจิัยทั่วไป 
4) ออกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอมูลจากประชาชนทั่วไป 30 ราย  เพื่อทดสอบ 

(Pretest) ความเขาใจในคําถามของผูตอบ  ทั้งนี้จะขอใหผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขแบบสอบถามดวย 

5) นําผลที่ไดจากการตรวจสอบขั้นตนมาปรับปรุงและแกไขแบบสอบถามตาม
ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
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6) สรางแบบสอบถามแลวนําไปปรึกษาผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกับที่ทําการวิจัย 
จํานวน 1 ทาน เพื่อประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม  เพื่อให
สอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัย 

7) นําแบบสอบถามเพื่อเก็บขอมูลไปทดลองเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ เปน
ประชาชนทั่วไป 30 ราย  แลวหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบัค (Cornbachs’alpha Coefficient) เพื่อวัด
คาความเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามและแกไขปรับปรุงแบบสอบถาม  

8) นําแบบสอบถามที่สมบูรณไปใชกับกลุมตัวอยางที่กําหนดในการออกแบบสํารวจ
ภาคสนาม 

3.3.3 การทดสอบเครื่องมือ 
เมื่อทําการสรางแบบสอบถามเรียบรอยแลวจะตองนําไปทดสอบหาคาความเที่ยงตรง

(Validity) และทดสอบหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ดังนี้ 
1) การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity)  

โดยการนําแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธและผูเชี่ยวชาญดังนี้ 
ภาครัฐโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย  โรงพาบาลมหาราชนครราชสีมา (ดร.เพ็ญศรี  รักษวงศ
และคณะ) ภาคเอกชนโดยหัวหนางานสิทธิประโยชนและประกันสังคมโรงพยาบาลเอกชน (นางภาวิตา 
ผดุงชีพ) เพื่อตรวจสอบความถูกตอง  เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของคําถามในแตละขอ
วาตรงตามจุดมุงหมายของการวิจัยหรือไม  หลังจากนั้นนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขเพื่อ
ดําเนินการตอไป 

2) การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
ทําการทดสอบความเชื่อมั่นโดยใชวิธีการทดสอบกอน (Pre-Test) กับกลุม

ตัวอยาง จํานวน 30 คน แยกเปน 5 กลุมอาชีพ  อาชีพละ 5 คน แลวนําผลการทดสอบมาวิเคราะหหาคา
ความเชื่อมั่นโดยวิธีการหาความสอดคลองภายใน  (Internal Consistency Method)  ของอัลฟา
คอนบัค (Cronbach’s Alpha Method) (ศิริชัย  พงษวิชัย, 2548) โดยคาความเชื่อมั่นที่ไดจะขึ้นอยูกับ
คาความสัมพันธระหวางขอคําถาม และจํานวนขอคําถาม  โดยหากขอคําถามมีความสัมพันธกันสูง
หรือจํานวนขอคําถามมีมาก  คาความเชื่อมั่นก็จะมีคาสูง  ดังนั้นจึงกําหนดคาความเชื่อมั่นที่มากกวา 
0.7 เปนมาตรฐานในการวิจัยครั้งนี้ และใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางคณิตศาสตรในการคํานวณ 
ไดผลลัพธดังตารางที่ 3.2 ตอไปนี้ 
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ตารางที่ 3.2  คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่ศึกษา ขอคําถาม คาAlpha 

แบบสอบถามดานบริการทางการแพทย (Product) 4 .8978 
แบบสอบถามดานบุคลากร (People) 4 .9559 
แบบสอบถามดานกระบวนการบริการ (Process) 6 .9675 
แบบสอบถามดานราคาคาบริการ (Price) 2 .9406 
แบบสอบถามดานสถานที่ (Place) 3 .7311 
แบบสอบถามดานกิจกรรมสงเสริมการตลาด (Promotion) 3 .9302 
แบบสอบถามดานสิ่งแวดลอม (Physical) 3 .9483 
รวม  25 .9802 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 
3.4 การเก็บรวบรวมขอมลู 

ในการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33 จังหวัดนครราชสีมา  จะทําการรวบรวมขอมูล
เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเพื่อใชในการวิเคราะหคาสถิติตาง ๆ และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห
สรุปผลโดยจะทําการรวบรวมขอมูลจากแหลงปฐมภูมิ (Primary Data Source) และทุติยภูมิ (Secondary 
Data Source) ดังนี้ 

1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data Source) เก็บรวบรวมขอมูลดวยการสํารวจสภาพพื้นที่
โดยการออกแบบสอบถามสําหรับผูประกันตนตามมาตรา 33 จังหวัดนครราชสีมาที่เลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมเขตอําเภอเมืองจํานวนอยางนอย 384 ตัวอยาง  โดยวิธีการสุม
ตัวอยางแบบความนาจะเปน (Probability Sampling) ดวยวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified 
Random Sampling) และกระจายจํานวนตัวอยางเปนสัดสวนกับขนาดของประชากร (Proportionate)  

2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Source) เก็บรวบรวมขอมูลที่เปนเอกสารและสถิติ
ตัวเลขจากหนวยงานของภาครัฐ  ภาคเอกชน  และหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ไดแก สํานักงาน
ประกันสังคม กระทรวงแรงงานสํานักงานประกันสังคมจังหวัดนครราชสีมา  โรงพยาบาลของรัฐ
และโรงพยาบาลเอกชนในโครงการประกันสังคม  เขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา ไดแก 
โรงพยาบาล ป.แพทย  โรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล  โรงพยาบาลเซนตแมรี่  โรงพยาบาลมหาราช
นครราชสีมา  โรงพยาบาลคายสุรนารีและหนวยงานวิจัยของสํานักงานประกันสังคม  เอกสาร
ประชุมวิชาการตาง ๆ วารสารและอินเตอรเน็ต เปนตน 
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3.5 การวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมุติฐาน 
การวิเคราะหขอมูลเบื้องตนใชวิธีวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

สําหรับขอมูลทั่วไปเปนการสรุปขอมูลในรูปแบบของคาความถี่ (Frequencies) การหาคาสัดสวน
หรือรอยละ (Percentage) การวัดแนวโนมสูสวนกลาง เชน คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และใชสถิติอางอิง (Inference Statistics) ในการทดสอบสมมุติฐาน
และหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  โดยใชสมการ Discriminant Analysis 
เพื่อพยากรณปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจใชหรือไมใช 
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมของผูประกันตนดังนี้ 

3.5.1  การวิเคราะหขอมูล 
จากการรวบรวมขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถามในเรื่องขอมูลทั่วไป  ขอมูลดาน

พฤติกรรมและขอมูลดานปจจัย  สวนประสมทางการตลาดที่ผูประกันตนการใหความสําคัญในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  ผูทําการวิจัยไดกําหนดการวิเคราะห
ขอมูลตามวัตถุประสงคดังนี้ 

1) ขอมูลทั่วไปสวนที่ 1 วิเคราะหโดยใชคาความถี่ (Frequencies) การหาคาสัดสวน
หรือรอยละ (Percentage)  

2) ขอมูลพฤติกรรมของผูประกันตนในสวนที่  2 วิ เคราะหโดยใชคาความถี่ 
(Frequencies) การหาคาสัดสวนหรือรอยละ (Percentage)  

3) ขอมูลสวนประสมทางการตลาดที่ผูประกันตนใหความสําคัญ  วิเคราะหโดยใช
คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.5.2  การทดสอบสมมุติฐาน 
1) การวิเคราะหผลของพฤติกรรมแตละชนิดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลใน

โครงการประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่อาศัยอยูในจังหวัดนครราชสีมา  โดยสถิติ  
t- test  

2) การวิเคราะหผลของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริกการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  เขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา 
ของผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่อาศัยอยูในจังหวัดนครราชสีมา  โดยใชสมการวิเคราะหการจําแนก
กลุม (Discriminant Analysis) 

โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนเครื่องมือในการวัดปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมคือ Ratting scale ตาม
วิธีของลิเคิรท (Likert scale) โดยกําหนดคะแนนแบงเปน 5 ชวง ดังนี้ 
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ระดับความสําคัญของปจจัย   ระดับคะแนน 
มากที่สุด 5 
มาก 4 
ปานกลาง 3 
นอย 2 
นอยที่สุด 1 

 
การแปลผลจากแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญ 

แบงเปน 5 ระดับ คือ ระดับความสําคัญของปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด ระดับความสําคัญของปจจยั
ที่มีความสําคัญระดับมาก  ระดับความสําคัญของปจจัยที่มีความสําคัญระดับปานกลาง  ระดับ
ความสําคัญของปจจัยที่มีความสําคัญระดับนอย และระดับความสําคัญของปจจัยที่มีความสําคัญ
ระดับนอยที่สุด  โดยจะนําผลที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและกําหนดเกณฑ
ในการแปลความหมายดังนี้ 
 

คาพิสัย (Range)  = 
5

Max Min− = 5 1
5
−  

 = 0.8  
 

คาเฉลี่ย   ระดับอิทธิพลตอผูบริโภค 
4.21 - 5.00    มากที่สุด 
3.41 - 4.20    มาก 
2.61 - 3.40    ปานกลาง 
1.81 - 2.60    นอย 
1.00 - 1.80    นอยที่สุด 

 
3.5.3 การวิเคราะหจําแนก (Discriminant Analysis) 

การวิเคราะหจําแนกใชกันอยางแพรหลายสําหรับศึกษาตัวแปรที่ใชในการทํานาย
หรือจําแนกกลุมบุคคล  ส่ิงของหรือผลผลิตตาง ๆ ในที่นี้จะใชวิเคราะหการตัดสินใจใชหรือไมใช
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม (ศิริชัย  กาญจนวาสี, 2550) 
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ความหมาย 
การวิเคราะหจําแนก (Discriminant Analysis) เปนเทคนิคการวิเคราะหที่ เหมาะ

สําหรับการนําตัวแปรตนหลายตัว  ซ่ึงวัดเปนคาเชิงปริมาณไปทํานายตัวแปรตามซึ่งเปนตัวแปรกลุม
หรือตัวแปรจัดประเภท (Categorical Variable) เชน  กลุมที่มาใชหรือไมใชบริการ  การวิเคราะห
จําแนกกลุมสามารถใชไดทั้งการจําแนก 2 กลุม หรือมากกวา 2 กลุม 

จุดมุงหมาย 
การวิเคราะหจําแนกชวยทําความเขาใจความแตกตางระหวางกลุมและการจําแนก

กลุมอยางถูกตองโดยสามารถตอบคําถามการวิจัยดังนี้ 
1) ชวยพิจารณาวากลุม 2 กลุมหรือมากกวา  มีคาเฉลี่ยของชุดตัวแปรตนแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติหรือไม  และตัวแปรตนตัวใดบางมีน้ําหนักความสําคัญเพียงใดในการ
กอใหเกิดความแตกตางระหวางกลุม 

2) ชวยพิจารณาวิธีการจัดจําแนก  วัตถุ  ส่ิงของบุคคลที่รวมเปนกลุมที่ทราบลวงหนา
บนพื้นฐานของกลุมชุดตัวแปรตนที่เหมาะสม 

3) ชวยสรางมิติการจําแนกระหวางกลุมจากชุดของตัวแปรตนหรือตัวแปรจําแนกวา
มีมิติหรือฟงคช่ันใดบาง 

ขอตกลงเบื้องตน 
ขอตกลงเบื้องตนที่สําคัญของการวิเคราะหจําแนกมีดังนี ้
1) ตัวแปรตนมีการแจกแจงปกติพหุตัวแปร (Multivariate Normality) ตัวแปรตน

หรือตัวแปรจําแนกที่คัดเลือกมาจะตองแจกแจงปกติพหุตัวแปร  ถาขอมูลไมมีการแจกแจงปกติพหุ
ตัวแปร  การวิเคราะหจะตองหาเทคนิคใหมที่เหมาะสมกวา 

2) กลุมยอยในตัวแปรตัวมีเมตริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวมเทากัน 
(Equal Variance-Covariance Matrices) การทดสอบความเปนเอกพันธของเมตริกซความแปรปรวน 
- ความแปรปรวนรวมนิยมใช  Box’s M test   ถาเมตริกซดังกลาวของแตละกลุมยอยในตัวแปรตาม 
ไมเทากันจะมีผลตอความผิดพลาดในการจําแนกกลุม 

นอกจากนี้จะตองระวังปญหา  Multicollinearity   อันเกิดจากตัวแปรตน 2 ตัวข้ึนไป 
มีความสัมพันธกันสูงรวมทั้งปญหาคาสุดขั้วหรือคาที่กระจายออกจากกลุมอยางผิดปกติ (Outliers
) ซ่ึงตางก็สงผลตอความถูกตองของการจําแนกกลุมทั้งสิ้น 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูลและการอภิปรายผล 

 
การศึกษาวิจัยเร่ือง การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  โดย

การเก็บขอมูลของผูประกันตนตามมาตรา  33 ที่สมัครใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา  จํานวน 5 โรงพยาบาล ไดแก โรงพยาบาล
มหาราชนครราชสีมา  โรงพยาบาลคายสุรนารี  โรงพยาบาลเซนตแมรี่  โรงพยาบาล ป.แพทย และ
โรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล  จํานวน 450 ราย ไดแบบสอบถามที่สมบูรณและสามารถนํามา
วิเคราะหขอมูลไดจํานวน 384 ราย  ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังนี้ 

4.1  ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม 
4.1.1  การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
4.1.2  การวิเคราะหพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม 
4.1.3  การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามให 

ความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล 
4.1.4  ขอเสนอแนะจากผูตอบแบบสอบถาม 

4.2  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
4.3  การอภิปรายผลการศึกษา 

 
4.1 การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม 

4.1.1 การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยแบงลักษณะทาง

ประชากรออกเปน  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  ตําแหนงหนาที่การงาน  และรายไดตอเดือน โดย
สามารถสรุปขอมูลได ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.1 จํานวน และรอยละ ลักษณะทางประชากรของผูตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะทางประชากร ปจจัยสวนบุคคล จํานวน 
n = 384 รอยละ 

ชาย 110 28.6 
หญิง 274 71.4 

เพศ 

รวม 384 100 
15 – 25 ป 65 16.9 
26 – 36 ป 171 44.5 
37 – 47 ปรวม 101 26.3 
47 ป ขึ้นไป 47 12.2 

อายุ 

รวม 384 100 
ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาปที่ 6 248 64.6 
อนุปริญญา, ปวส หรือเทียบเทา 64 16.7 
ปริญญาตรี 64 16.7 
สูงกวาปริญญาตรี 8 2.1 

การศึกษา 

รวม 384 100 
พนักงานสถาบันการเงิน 1 0.3 
พนักงานบริษัทเอกชน 270 70.3 
พนักงานในหนวยงานของรัฐ 85 22.1 
พนักงานในสถานศึกษาเอกชน 2 0.5 
พนักงานรานคาหรือสถานบริการ 10 2.6 
อ่ืน ๆ 16 4.2 

อาชีพ 

รวม 384 100 
ผูบริหารระดับสูง 4 1.0 
หัวหนางาน 44 11.5 
พนักงานระดับปฏิบัติการ 320 83.3 
อ่ืน ๆ 16 4.2 

ตําแหนงหนาที่ 

รวม 384 100 
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ตารางที่ 4.1  จํานวน และรอยละ ลักษณะทางประชากรของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 

ลักษณะทางประชากร ปจจัยสวนบุคคล จํานวน 
n = 384 รอยละ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 120 31.3 
5,100 – 10,000 บาท 206 53.6 
10,001 – 15,000 บาท 37 9.6 
มากกวา 15,000 บาท 21 5.5 

รายไดตอเดือนของ 
ผูประกันตน 

รวม 384 100 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 71.4 ของ
จํานวนตัวอยางทั้งหมด และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 28.6 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมดโดยผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 26 – 36 ป คิดเปนรอยละ 44.5 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด
รองลงมาคืออายุระหวาง 37 – 47 ป อายุ 15 – 25 ป และ 47 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 26.3 รอยละ 16.9 
และรอยละ 12.2 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ  การศึกษาของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
อยูในระดับต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาปที่ 6 คิดเปนรอยละ 64.6 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด 
รองลงมาคือระดับอนุปริญญา ปวส.หรือเทียบเทาและระดับปริญญาตรี รอยละ 16.7 และระดับสูง
กวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ  2.1 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด   อาชีพสวนใหญของผูตอบ
แบบสอบถามคือพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 70.3 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด  รองลงมา
คือพนักงานในหนวยงานของรัฐ  พนักงานรานคาหรือบริการ  พนักงานสถานศึกษาเอกชน คิดเปน
รอยละ 22.1  2.6  0.5 และ 0.3 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ  โดยผูที่ไมตอบอาชีพ คิดเปน
รอยละ 4.2 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด กลุมตัวอยางที่ทําการตอบแบบสอบถามมีตําแหนงหนาที่
สวนใหญเปนพนักงานระดับปฏิบัติการ คิดเปนรอยละ 83.3 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด  รองลงมา
คือพนักงานระดับหัวหนางาน  ผูบริหารระดับสูง คิดเปนรอยละ 11.5 และรอยละ 1 ของจํานวน
ตัวอยางทั้งหมด ตามลําดับ  โดยผูตอบแบบสอบถามที่ระบุตําแหนงอื่น ๆ คือ ตําแหนงแมบาน คิดเปน
รอยละ 4.2 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด  สวนรายไดของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูระหวาง5,000 -
 10,000 บาท  คิดเปนรอยละ 53.6 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด  รองลงมา คือ ต่ํากวา 5,000 บาท และ
ระหวาง 10,001 - 15,000 บาท และมากกวา 15,000 บาท  คิดเปนรอยละ 31.3  9.6 และ 5.5 ของจํานวน
ตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ 
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4.1.2  การวิเคราะหพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม 
ในการวิเคราะหพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม  ผูวิจัยใชแบบทฤษฏีพฤติกรรม

ผูบริโภค 6W 1H อันประกอบไปดวย  ใครคือผูมาใชบริการ (Who)  ผูประกันตนมาใชบริการใน
ลักษณะใดมากที่สุด (What)  ผูประกันตนเลือกโรงพยาบาลที่ไหนในการเขารับบริการ (Where) 
ผูประกันตนมาใชบริการเมื่อใด (When)  ทําไมผูประกันตนจึงเลือกใชบริการที่โรงพยาบาลนั้น ๆ 
(Why)  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจของผูประกันตนในการเลือกโรงพยาบาล (Who participates) 
และผูประกันตนมีวิธีเลือกโรงพยาบาลนั้น ๆ อยางไร (How)  โดยสามารถสรุปขอมูลไดดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.2  จํานวน และรอยละ ลักษณะพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะพฤติกรรม รายละเอียด จํานวน 
n = 384 รอยละ 

นอยกวา 1 ป 43 11.2 
1 – 3 ป 102 26.6 
3 – 5 ป 62 16.1 
มากกวา 5 ป 177 46.1 

ระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน  
ตามมาตรา 33 

รวม 384 100 
เจ็บปวยทั่วไป (คนไขนอก) 344 89.6 
เจ็บปวยทั่วไป (คนไขใน) 27 7.0 
รับยาเนื่องจากเจ็บปวยเรื้อรัง 11 2.9 
อ่ืน ๆ 2 0.5 

ลักษณะการใชบริการทาง
การแพทยจากโครงการ
ประกันสังคม 

รวม 384 100 
โรงพยาบาล ป.แพทย 68 17.7 
โรงพยาบาลโคราชเมมโมเรียล 10 2.6 
โรงพยาบาลเซนตแมรี่ 89 23.2 
โรงพยาบาลคายสุรนารี 27 7.0 
โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา 190 49.5 

โรงพยาบาลที่เลือกใช
บริการในปจจบุัน 

รวม 384 100 
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ตารางที่ 4.2  จํานวน และรอยละ ลักษณะพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 

ลักษณะพฤติกรรม รายละเอียด จํานวน 
n = 384 รอยละ 

06.00 – 08.30 น. 7 1.8 
08.31 – 17.00 น. 318 82.8 
17.01 – 21.00 น. 56 14.6 
21.01 – 05.59 น. 3 0.8 

ชวงเวลาที่ไปใชบริการ
โรงพยาบาลบอยที่สุด 

รวม 384 100 
บริการทางการแพทย 109 28.4 
ไมตองจายเงินเพิ่มใด ๆ เลย 55 14.3 
สถานที่มีความสะดวก 161 41.9 
ภายในโรงพยาบาลมีความสวยงาม 2 0.5 
บริการที่รวดเร็ว 43 11.2 
บุคลากรใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี 13 3.4 
รายการสงเสริมการขายอื่น ๆ 1 0.3 

ทานใหความสําคัญตอ
การเลือกโรงพยาบาลที่ใช
บริการในปจจบุันเพราะ
เหตุใดเปนลําดับแรก 

รวม 384 100 
ผูประกันตนเลือกเอง 315 82 
เพื่อนรวมงาน 17 4.5 
ผูบังคับบัญชา 48 12.5 
ญาติพี่นอง 4 1.0 

ผูที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม 

รวม 384 100 
บอรดประชาสัมพันธโรงพยาบาล 92 24 
เพื่อนรวมงาน 135 35.2 
บอรดที่ทํางาน 78 20.3 
ญาติพี่นอง 47 12.2 
แผนพับโรงพยาบาล 18 4.7 
อ่ืน ๆ 14 3.6 

ชองทางขาวสารที่
ผูประกันตนไดรับ
เกี่ยวกับโรงพยาบาล 

รวม 384 100 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
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จากตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนผูประกันตนในมาตรา 
33 มามากกวา 5 ป คิดเปนรอยละ 46.1 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมาคือ1 – 3 ป 
3 – 5 ป และนอยกวา 1 ป  คิดเปนรอยละ 26.6  16.1 และ 11.2 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมดตามลําดับ  ลักษณะการใชบริการทางการแพทยของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคือการใช
บริการทางการแพทยโดยการเปนคนไขนอก คิดเปนรอยละ 89.6 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด  รองลงมาคือคนไขใน และรับยาจากการปวยเร้ือรังคิดเปนรอยละ 7 และ 2.9 ของจํานวน
ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดตามลําดับ  โดยผูตอบแบบสอบถามไมไดระบุลักษณะการใชบริการ 
คิดเปนรอยละ 0.5 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
ที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการมากที่สุดคือโรงพยาบาลมหาราชและโรงพยาบาลเครือขาย 
คิดเปนรอยละ 49.5 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมาคือโรงพยาบาลเซ็นตแมรี่ 
โรงพยาบาล  ป.แพทย  โรงพยาบาลคายสุรนารี  และโรงพยาบาลโคราชเมมโมเรียล  คิดเปนรอยละ 
23.2  17.7  7 และ 2.6 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดตามลําดับ  สําหรับชวงเวลาของการ
ใชบริการโรงพยาบาลที่ผูตอบแบบสอบถามไปใชบอยที่สุด คือ ชวง 8.31 - 17.00 น. คิดเปนรอยละ 
82.8 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมาคือชวงเวลา 17.01 - 21.00 น.  06.00 - 8.30 น. 
และ 21.01 - 05.59 น.  คิดเปนรอยละ 14.6  1.8 และ 0.8 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด
ตามลําดับ  สวนความสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชโรงพยาบาลในปจจุบันนั้นผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญกับความสะดวกในดานสถานที่ คิดเปนรอยละ 41.9 ของจํานวน
ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมาคือการบริการทางการแพทย  การไมตองชําระคาใชจายเพิ่ม 
การบริการที่รวดเร็ว  เจาหนาที่ใหการตอนรับที่ดี ความสะอาดของสถานที่  และสิทธิพิเศษ คิดเปน
รอยละ 28.4  14.4  11.2  3.4  0.5 และ 0.3 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามลําดับ  ในการเลือก
โรงพยาบาล  ผูประกันตนเลือกดวยตนเองมากที่ สุดคิดเปนรอยละ  82.0 ของจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมาคือผูบังคับบัญชาเลือก เพื่อนรวมงาน และญาติพี่นอง คิดเปนรอยละ
12.5  4.4 และ 1 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดตามลําดับ  สวนชองทางในการรับทราบ
ขาวสารของโรงพยาบาลผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขาวสารผานเพื่อนรวมงาน คิดเปนรอยละ
35.2 ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมาคือชองทางบอรดของโรงพยาบาล  บอรดที่
ทํางาน  ญาติพี่นอง  แผนพับโรงพยาบาล คิดเปนรอยละ 24  20.3  12.2 และ 4.7 ของจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมดตามลําดับ  โดยผูตอบแบบสอบถามระบุชองทาง การรับขาวสารในชอง
อ่ืน ๆ ดวยเหตุผลการรับขาวสารจากการออกพื้นที่ของโรงพยาบาล คิดเปนรอยละ 3.6 ของจํานวน
ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
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4.1.3  การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ในการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ผูวิจัยใชหลักกลยุทธทางการตลาด 

7P ในการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอันประกอบไปดวย (1) การบริการทางการแพทย 
(Product)  (2) บุคลากรที่เกี่ยวของทั้งทางตรงและทางออม (People)  (3) กระบวนการใหบริการของ
โรงพยาบาล (Process)  (4) คาใชจายในการเขารับบริการทางการแพทย (Price)  (5) สถานที่ตั้งของ
โรงพยาบาล (Place)  (6) การสงเสริมหรือกิจกรรมตาง ๆ ของโรงพยาบาล (Promotion) และ
(7) สภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาล (Physical) โดยสามารถสรุปขอมูลไดดังตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ

แบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

สวนประสมทางการตลาด คาเฉล่ีย
( X ) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

ดานบุคลากร 4.25 0.582 มากที่สุด 1 
ดานบริการทางการแพทย 4.20 0.553 มากที่สุด 2 
ดานสถานที่ 4.14 0.607 มาก 3 
ดานกระบวนการบริการ 4.01 0.653 มาก 4 
ดานกายภาพและสิ่งแวดลอม 3.97 0.755 มาก 5 
ดานราคา 3.69 0.744 มาก 6 
ดานรายการสงเสริมการตลาด 3.68 0.727 มาก 7 
คาเฉลี่ยรวม 3.99 0.660 มาก 

ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่  4.3 พบวาค า เฉลี่ยรวมของสวนประสมทางการตลาดที่ ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ( X  = 3.99 และ SD = 0.660) จากกลุมตัวอยาง 384 ราย 
โดย 3 ลําดับแรกที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ สวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรมีระดับ
ความสําคัญในระดับมากที่สุด ( X  = 4.25 และ SD = 0.582) รองลงมาคือสวนประสมทางการตลาด
ดานการบริการทางการแพทย มีระดับความสําคัญในระดับมากที่สุด ( X  = 4.20 และ SD = 0.553) 
และสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่  มีระดับความสําคัญในระดับมาก ( X  = 4.14 และ 
SD = 0.607) และดานกระบวนการบริการ ดานกายภาพสิ่งแวดลอม  ดานคาใชจายและดานรายการ
สงเสริมการขาย  มีระดับความสําคัญในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยเปนลําดับที่ 4  5  6 และ 7 ตามลําดับ 
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1) การวิเคราะหปจจัยดานบริการทางการแพทย (Product) 
การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบริการทางการแพทย แบงการ

วิเคราะหออกเปน 4 สวน คือ 
- ดานความรูความสามารถของแพทย 
- ดานบริการที่หลากหลายของโรงพยาบาล 
- ดานเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย 
- ดานยาและเวชภัณฑของโรงพยาบาล 

 
ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ

แบบสอบถามเปนรายขอเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานบริการทางการแพทย 
สวนประสมการตลาด 

ดานบริการทางการแพทย 
คาเฉล่ีย

( X ) 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

ความรูความสามารถของแพทย 4.40 0.690 มากที่สุด 1 
เครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่
ทันสมัย 

4.35 0.673 มากที่สุด 2 

การจายยาและเวชภณัฑที่มีคณุภาพ 4.31 0.762 มากที่สุด 3 
บริการที่หลากหลายของโรงพยาบาล 3.72 0.982 มาก 4 
คาเฉลี่ยรวม 4.20 0.553 มากที่สุด 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.4 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบริการทางการแพทย 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด ( X  = 4.20 และ SD = 0.553) จากจํานวน
ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 384 ราย  โดยมีดานความรูความสามารถของแพทยมีระดับความสําคัญ
มากที่สุด ( X  = 4.40 และ SD = 0.690) รองลงมาคือดานเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่
ทันสมัย  การจายยาและเวชภัณฑที่มีคุณภาพมีระดับความสําคัญในระดับมากที่สุด และการมีบริการ
ที่หลากหลายของโรงพยาบาล  มีระดับความสําคัญในระดับมาก ( X  = 4.35 และ SD = 0.673) 
( X  = 4.31 และ SD = 0.762) ( X  = 3.72 และ SD = 0.982) ตามลําดับ 
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2) การวิเคราะหปจจัยดานบุคลากร (People) 
การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร แบงการวิเคราะห

ออกเปน 4 สวน คือ 
- ดานดานแพทยผูทําการรักษา 
- ดานเภสัชกรที่ทําหนาที่จายยาและเวชภัณฑ 
- ดานดานพยาบาลผูชวยแพทย 
- ดานเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ 

 
ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ

แบบสอบถามเปนรายขอเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร 
สวนประสมการตลาด 

ดานบุคลากร 
คาเฉล่ีย

( X ) 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

แพทยตรวจวนิิจฉัยโรคอยางละเอียด  
ใหคําแนะนําที่ดี ไมหงดุหงดิเมื่อผูปวย
ซักถาม 

4.47 0.685 มากที่สุด 1 

เภสัชกรแนะนาํการใชยาอยางละเอียด  
มีอัธยาศัยด ี

4.25 0.693 มากที่สุด 2 

พยาบาลแนะนําดวยอัธยาศยัที่ด ี 4.15 0.718 มาก 3 
เจาหนาที่บุคลากรตอนรับดวยความยิ้ม
แยมแจมใส 

4.14 0.760 มาก 4 

คาเฉลี่ยรวม 4.25 0.582 มากที่สุด 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.5 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร  ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด ( X  = 4.25 และ SD = 0.582) จากจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 384 ราย  โดยมีดานแพทยตรวจวินิจฉัยโรคอยางละเอยีดไมรีบรอน  ไมหงดุหงดิ
เมื่อผูปวยซักถามมีความสําคัญในระดับมากที่สุด ( X  = 4.47 และ SD = 0.685) รองลงมาคือเภสัชกร
แนะนําการใชยาอยางละเอียดและมีอัธยาศัยดี  มีระดับความสําคัญในระดับมากที่สุด ( X  = 4.25 
และ SD = 0.685) และพยาบาลแนะนําดวยอัธยาศัยที่ดี  เจาหนาที่บุคลากรตอนรับดวยความยิ้มแยม
แจมใส  ในระดับความสําคัญระดับมาก ( X  = 4.15 และ SD = 0.718) ( X  = 4.14 และ SD = 0.760) 
ตามลําดับ 
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3) การวิเคราะหปจจัยดานกระบวนการบริการ (Process) 
การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการ แบงการ

วิเคราะห ออกเปน 6 สวน คือ 
- ดานความรวดเร็วในการตรวจสอบสิทธิ 
- ดานความรวดเร็วในการไดพบแพทย 
- ดานความรวดเร็วในการไดรับยาและเวชภัณฑ 
- ดานความตอเนื่องในการใหบริการ 
- ดานการติดตามผลการรักษา 
- ดานการจัดใหมีหนวยรับเรื่องรองทุกข 

 
ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ

แบบสอบถามเปนรายขอเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการ 
สวนประสมการตลาด 
ดานกระบวนการบริการ 

คาเฉล่ีย
( X ) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

ดานความรวดเร็วในการไดพบแพทย 4.13 0.841 มาก 1 
ดานความรวดเร็วในการตรวจสอบสิทธิ 4.10 0.824 มาก 2 
ดานความรวดเร็วในการไดรับยา 
และเวชภัณฑ 

4.08 0.823 มาก 3 

ดานความตอเนื่องในการใหบริการ 4.03 0.731 มาก 4 
ดานการติดตามผลการรักษา 4.01 0.778 มาก 5 
ดานการจัดใหมีหนวยรับเรื่องรองทุกข 3.70 0.851 มาก 6 
คาเฉลี่ยรวม 4.01 0.653 มาก 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.6 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ( X  = 4.01 และ SD = 0.653) จากจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 384 ราย  โดยทั้ง 6 ดาน มีระดับความสําคัญในระดับมาก  โดย 3 ลําดับแรก 
คือ ดานความรวดเร็วในการไดพบแพทยมีคาเฉลี่ยสูงสุด ( X  = 4.13 และ SD = 0.841) รองลงมาคือ
ความรวดเร็วในการตรวจสอบสิทธิ  ความรวดเร็วในการไดรับยาและเวชภัณฑ ( X  = 4.10 และ 
SD = 0.824) ( X  = 4.08 และ SD = 0.823) ตามลําดับ 
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4) การวิเคราะหปจจัยดานคาใชจาย (Price) 
การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานคาใชจาย แบงการวิเคราะห

ออกเปน 2 สวน คือ 
- ดานการใหขอมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่พึงไดรับจากกองทุนประกันสังคม 
- ดานความคุมคาของบริการที่ไดรับจากการตองจายเงินเพิ่ม 

 
ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ

แบบสอบถามเปนรายขอเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานคาใชจาย 
สวนประสมการตลาด 

ดานคาใชจาย 
คาเฉล่ีย

( X ) 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

การใหขอมูลเกีย่วกับสิทธิประโยชนที่พึง
ไดรับจากกองทุนประกันสังคม 

3.78 0.886 มาก 1 

ความคุมคาของบริการที่ไดรับจากการ
ตองจายเงนิเพิม่ 

3.61 0.854 มาก 2 

คาเฉลี่ยรวม 3.69 0.744 มาก 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.7 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานคาใชจาย  ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  ( X  = 3.69 และ  SD = 0.744) จากจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 384 ราย  โดยมีดานการใหขอมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่ผูประกันตนพึง
ไดรับจากประกันสังคม  มีความสําคัญในระดับมาก ( X  = 3.78 และ SD = 0.886) รองลงมาคือ
ความคุ มค าของบริ การที่ ได รับจากการตองจ าย เงิ น เพิ่ มมี ระดับความสํ าคัญในระดับ
มาก ( X  = 3.61 และ SD = 0.854) 

5) การวิเคราะหปจจัยดานสถานที่ (Place) 
การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ แบงการวิเคราะห

ออกเปน 3 สวน คือ 
- ดานความสะดวกในการเขาถึงโรงพยาบาล 
- ดานการมีเครือขายของโรงพยาบาล 
- ดานความสะดวกในเรื่องที่จอดรถ 
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ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ
แบบสอบถามเปนรายขอเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ 
สวนประสมการตลาด 

ดานสถานที่ 
คาเฉล่ีย

( X ) 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

ดานความสะดวกในการเขาถึงโรงพยาบาล 4.37 0.649 มากที่สุด 1 
ดานการมีเครอืขายของโรงพยาบาล 4.05 0.851 มาก 2 
ดานความสะดวกในเรื่องที่จอดรถ 4.01 0.891 มาก 3 
คาเฉลี่ยรวม 4.14 0.607 มาก 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.8 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่  ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  ( X  = 4.14 และ  SD = 0.607) จากจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 384 ราย  โดยมีดานความสะดวกในการเขาถึงโรงพยาบาลมีระดับความสําคัญ
ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.37 และ SD = 0.649) รองลงมาคือดานการมีเครือขายของโรงพยาบาล
และดานความสะดวกของสถานที่จอดรถ  ซึ่งมีความสําคัญในระดับมาก ( X  = 4.05 และ SD = 
0.851) ( X  = 4.01 และ SD = 0.891) ตามลําดับ 

6) การวิเคราะหปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด แบงการ

วิเคราะห ออกเปน 3 สวน คือ 
- ดานการจัดรายการตรวจสุขภาพแบบแพ็คเก็จสําหรับครอบครัวผูประกันตน 
- ดานการโฆษณาความเชี่ยวชาญของแพทย 
- ดานการใหขาวสารดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล 
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ตารางที่ 4.9  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ
แบบสอบถามเปนรายขอเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด 

สวนประสมการตลาดดาน 
การสงเสริมการตลาด 

คาเฉล่ีย
( X ) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

ดานการใหขาวสารดานคาใชจาย 
ในการรักษาพยาบาล 

3.79 0.871 มาก 1 

ดานการโฆษณาความเชีย่วชาญ 
ของแพทย 

3.66 0.928 มาก 2 

ดานการจดัรายการตรวจสุขภาพแบบ 
แพ็คเกจ็สําหรับครอบครัวผูประกันตน 

3.57 0.928 มาก 3 

คาเฉลี่ยรวม 3.68 0.727 มาก 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.9 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด
ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ( X  = 3.68 และ SD = 0.727) จากจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 384 ราย  โดยมีดานการใหขาวสารดานคาใชจายในการรักษาพยาบาลมีระดับ
ความสําคัญในระดับมาก ( X  = 3.79 และ SD = 0.871) รองลงมาคือดานการโฆษณาความเชี่ยวชาญ
ของแพทย และการจัดใหมีรายการตรวจสุขภาพแบบแพ็คเก็จสําหรับครอบครัวของผูประกันตน 
มีระดับความสําคัญในระดับมาก  ( X  = 3.66 และ  SD = 0.928) ( X  = 3.57 และ  SD = 0.928) 
ตามลําดับ 

7) การวิเคราะหปจจัยดานกายภาพและสิ่งแวดลอม (Physical) 
การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกายภาพและสิ่งแวดลอม แบงการ

วิเคราะห ออกเปน 3 สวน คือ 
- ดานความสะดวกสบายของที่นั่งขณะรอรับบริการ 
- ดานหองน้ําสําหรับบริการผูปวยและญาติ  มีความสะดวก  สะอาด 
- ดานสภาพแวดลอมในตัวอาคาร เชน  กล่ิน  แสง  สี  และเสียง  ตลอดจนอุณหภูมิ

ในโรงพยาบาล 
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ตารางที่ 4.10  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความหมาย  และลําดับความสําคัญของผูตอบ
แบบสอบถามเปนรายขอเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานกายภาพและ
ส่ิงแวดลอม 

สวนประสมการตลาด 
ดานกายภาพและสิ่งแวดลอม 

คาเฉล่ีย
( X ) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ระดับ 
ความสําคัญ ลําดับ 

ดานหองน้าํสําหรับบริการผูปวย 
และญาต ิ มีความสะดวก  สะอาด 

4.04 0.875 มาก 1 

ดานความสะดวกสบายของทีน่ั่ง  
ขณะรอรับบริการ 

4.02 0.831 มาก 2 

ดานสภาพแวดลอมในตัวอาคาร เชน
กล่ิน  แสง  สี  และเสียง   
ตลอดจนอุณหภูมิในโรงพยาบาล 

3.85 0.956 มาก 3 

คาเฉลี่ยรวม 3.97 0.755 มาก 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.10 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกายภาพและ
ส่ิงแวดลอมที่ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ( X  = 3.97 และ SD = 0.755) จากจํานวน
ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 384 ราย  โดยมีดานหองน้ําสําหรับผูปวยและญาติ  มีความสะดวกและ
สะอาดมีระดับความสําคัญในระดับมาก ( X  = 4.04 และ SD = 0.875) รองลงมาคือดานความสะดวก 
สบาย ของที่นั่งขณะรอรับบริการและดานสภาพแวดลอมในตัวอาคารมีระดับความสําคัญในระดับ
มาก ( X  = 4.02 และ SD = 0.831) ( X  = 3.85 และ SD = 0.956) ตามลําดับ 

4.1.4  ขอเสนอแนะจากผูตอบแบบสอบถาม 
จากแบบสอบถามในสวนที่ 4 ที่มีลักษณะเปนคําถามปลายเปด  มีผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 117 ราย  จากจํานวนตัวอยางทั้งสิ้น 384 รายสรุปไดดังนี้ 
ดานบริการทางการแพทย  
ผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอแนะ จํานวน 2 ราย ตามรายละเอียดดังนี้  
1) ดานความรูความสามารถของแพทย  โรงพยาบาลมีแพทยที่มีความสามารถและ

เชี่ยวชาญดีอยูแลวตองการใหผูเชี่ยวชาญออกตรวจใหมากขึ้น  เพราะปจจุบันมีแตแพทยจบใหม
ออกตรวจ จํานวน 1 ราย 



 74

2) ดานเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย  โรงพยาบาลมีเครื่องมือที่ดีพรอมอยูแลว
ตองการใหโรงพยาบาลเครือขายมีเครื่องมือเหมือนโรงพยาบาลหลักดวย จํานวน 1 ราย 

ดานบุคลากร  
ผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอแนะ จํานวน 24 ราย แยกตามรายละเอียดไดดังนี้  
1) ดานแพทย จํานวน 8 ราย  

- ตองการใหแพทยตรวจใหละเอียด จํานวน 7 ราย 
- ตองการใหแพทยที่จบใหม ๆ  อยาใชอารมณกับคนไข จํานวน 1 ราย 

2) ดานเภสัชกร จํานวน 2 ราย 
- ตองการใหเภสัชกรอธิบายการใชยาใหละเอียด จํานวน 2 ราย 

3) ดานพยาบาล จํานวน 6 ราย 
- พยาบาลควรแนะนําคนไขดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดี จํานวน 6 ราย 

4) ดานเจาหนาที่ทั่วไป จํานวน 8 ราย 
- ตองการใหเจาหนาที่แนะนําคนไขดวยคําพูดที่ดี  ไมตองรีบรอน จํานวน 8 ราย 

ดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถาม ใหขอเสนอแนะ จํานวน 19 ราย ตามรายละเอียดดังนี้ 
1) ความรวดเร็วในการไดพบแพทย ตองการใหไดพบแพทยเร็วกวาในปจจุบัน 

จํานวน 12 ราย 
2) ความรวดเร็วในการไดรับยาและเวชภัณฑ ตองการใหโรงพยาบาลปรับปรุงใหมี

กระบวนการรับยาและเวชภัณฑเร็วกวาในปจจุบัน จํานวน 7 ราย  
ดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล  
ผูตอบแบบสอบถามใหคําแนะนําดานคาใชจายในการรักษา จํานวน 2 ราย คือ 
1) ไมควรมีคาใชจายเพิ่มเติมในเรื่องคายา จํานวน 1 ราย 
2) ควรมีการแจงคาใชจายเพิ่มเติมลวงหนากอน เพราะบางครั้งไมไดเตรียมเงินมา

จํานวน 1 ราย 
ดานสถานที่ 
ผูตอบแบบสอบถามใหคําแนะนําดานสถานที่ จํานวน 41 ราย ตามรายละเอียดดังนี้ 
1) ดานความสะดวกในการเขาถึงโรงพยาบาล คือ ตองการใหมีรถประจําทางเขาไป

สงถึงตึกผูปวยหรือใกลเคียง จํานวน 2 ราย 
2) ดานเครือขายของโรงพยาบาล คือ ตองการใหเพิ่มเครือขายของโรงพยาบาลไป

ตามแหลงชุมชนหรือคลินิกใกลบาน จํานวน 15 ราย 
3) ดานที่จอดรถ คือ ตองการใหเพิ่มที่จอดรถ จํานวน 24 ราย 
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ดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหคําแนะนําสําหรับการสงเสริมการตลาดของโรงพยาบาล คือ 

การใหสวนลดกับครอบครัวผูประกันตน  โดยผูประกันตนตองการใหครอบครัวไดรับสวนลดใน
การรักษาพยาบาล ณ โรงพยาบาลที่ตนเลือกใชประกันสังคม จํานวน 1 ราย 

ดานกายภาพและสิ่งแวดลอมในโรงพยาบาล 
ผูตอบแบบสอบถามใหคําแนะนําสําหรับดานกายภาพและสิ่งแวดลอม จํานวน 19 ราย 

ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
1) ดานที่นั่งสําหรับพักรอ คือตองการใหเพิ่มจํานวนที่นั่งสําหรับญาติและผูปวย

เพิ่มขึ้น จํานวน 5 ราย 
2) ดานหองน้ําในโรงพยาบาล จํานวน 14 ราย แยกเปน 

- ตองการเพิ่มจํานวนหองน้ํา จํานวน 6 ราย 
- ตองการใหเพิ่มการทําความสะอาดของหองน้ํา จํานวน 8 ราย 

3) ดานแสงสวาง  อุณหภูมิ  เสียง  และแสงในโรงพยาบาล  ไมมีผูตอบแบบ สอบถาม
ใหคําแนะนํา 

 
4.2 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 

ในการศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในครั้งนี้
ผูวิจัยไดกําหนดสมมุติฐานในการวิจัยดังนี้ 

สมมุติฐานขอท่ี 1 เพศ  อายุ  อาชีพ  ตําแหนงหนาที่  รายได  และการศึกษา  ของผูประกันตน
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
 การวิเคราะหผลของพฤติกรรมแตละชนิดในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่อาศัยอยูในจังหวัดนครราชสีมา  โดยสถิติ t-test 
กําหนดคาความเชื่อมั่นที่ 95% สรุปไดตามตารางที่ 4.11 ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.11 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาลของผูตอบแบบสอบถาม  
เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ ตําแหนง รายได ป จ จั ย ส ว น บุ ค ค ล กั บ

พฤติกรรม 
จํานวน 
(N) r p r p r p r p r p r P 

ระยะเวลาในการเปน 
ผูประกันตน 

384 -0.070 0.171 0.339* 0.000 -0.071 0.165 -0.085 0.098 -0.133* 0.009 0.205* 0.000 

ลักษณะการใชบริการทาง
การแพทย 

384 0.035 0.500 0.015 0.769 0.068 0.184 0.070 0.168 -0.024 0.639 0.093 0.069 

โรงพยาบาลที่เลือกใช 
ในปจจุบัน 

384 0.097 0.057 0.205- 0.000 -0.120* 0.019 0.027 0.595 0.242* 0.000 0.388* 0.000 

เวลาที่ไปใชบริการ 
โรงพยาบาล 

384 0.010 0.839 -0.101* 0.047 0.090 0.080 -0.007 0.892 -0.170* 0.001 0.181* 0.000 

ความสําคัญในการเลือก 
ใชโรงพยาบาลในปจจุบัน 

384 -0.051 0.767 0.075 0.146 -0.145* 0.004 -0.108* 0.034 -0.203 0.656 -0.031 0.540 

ผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
โรงพยาบาล 

384 -0.104* 0.041 -0.041 0.423 -0.069 0.175 0.059 0.252 0.014 0.783 0.070 0.172 

ชองทางการไดรับขาวสาร
ของโรงพยาบาล 

384 -0.113* 0.027 -0.027 0.592 0.062 0.223 0.106* 0.037 -0.153* 0.003 0.156* 0.002 

ที่มา: จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
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จากตารางที่ 4.11 พบวาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล กับพฤติกรรมการใชบริการ
โรงพยาบาล  สามารถสรุปไดดังนี้ 

จากการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลดานตาง ๆ กับพฤติกรรมตามสมมุติฐานที่ตั้งไวในขอ 1 
สามารถสรุปไดวา  ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในบางดานแตไมมีความสัมพันธ
กันทั้งหมด  โดยสามารถสรุปความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมไดดังนี้ 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม และพฤติกรรมดานชองทางการไดรับขาวสาร
ของโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ  มีความสัมพันธก ับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน และพฤติกรรมดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบัน และพฤติกรรมการใหความสําคัญในการเลือกใช
บริการโรงพยาบาลในปจจุบัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหความสําคัญในการ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในปจจุบัน  และพฤติกรรมดานชองทางการไดรับขาวสารของ
โรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงหนาที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการ
เปนผูประกันตน  พฤติกรรมการใหความสําคัญกับการเลือกสถานพยาบาลในปจจุบัน  พฤติกรรม
ดานระยะเวลาการใชบริการที่โรงพยาบาล และพฤติกรรมดานชองทางการไดรับขาวสารของ
โรงพยาบาล 

ปจจัยสวนบุคคลดานรายได  มีความสัมพันธตอพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน  พฤติกรรมดานการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบัน
พฤติกรรมดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล  พฤติกรรมดานชองทางการไดรับขาวสารของ
โรงพยาบาล  

สําหรับปจจัยสวนบุคคลที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาลใน
โครงการในโครงการประกันสังคม  สามารถสรุปได ดังนี้ 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน  พฤติกรรมการเลือกโรงพยาบาลที่ใชบริการในปจจุบัน  พฤติกรรมลักษณะการใช
บริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  พฤติกรรมดานเวลาที่ไปใชบริการ
โรงพยาบาล และพฤติกรรมการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในปจจุบัน  
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ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ ไมมีความสัมพันธกับลักษณะการใชบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  พฤติกรรมดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล พฤติกรรม
ดานผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม และ
พฤติกรรมดานชองทางการไดรับขาวสารของโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน   พฤติกรรมลักษณะการใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม  พฤติกรรมดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล  พฤติกรรมผูที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม และพฤติกรรมดานชองทางการไดรับ
ขาวสารของโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตน   พฤติกรรมลักษณะการใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม  พฤติกรรมดานการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบัน 
พฤติกรรมดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล  พฤติกรรมผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  

ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงหนาที่ ไมมีความสัมพันธกับลักษณะการใชบริการทางการแพทย
ของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  พฤติกรรมการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในปจจุบัน และพฤติกรรมผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชใชบริการโรงพยาบาล
ในโครงการประกันสังคม   

ปจจัยสวนบุคคลดานรายได ไมมีความสัมพันธ กับลักษณะการใชบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  พฤติกรรมการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในปจจุบัน และพฤติกรรมผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชใชบริการโรงพยาบาล
ในโครงการประกันสังคม  

โดยจะเห็นไดจากคาความสัมพันธของตัวแปร (r) ถาคาความสัมพันธเขาใกล 1 หรือ (–1) 
หมายถึง ตัวแปรมีความสัมพันธกันมากแตถาคาความสัมพันธเขาใกล 0 หมายถึง ตัวแปรมี
ความสัมพันธตอกันนอยหรือไมมีความสัมพันธตอกันเลย 

สมมุติฐานขอท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรทางการแพทยและ
กระบวนการใหบริการมีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม 

การวิเคราะหผลปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคม เขตอําเภอเมือง ของผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่อาศัยอยูในจังหวัด
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นครราชสีมา ทําการวิเคราะหแบบดิสคริมิแนนต   (Discriminant Analysis)   ไดคาสัมประสิทธิ์
ของตัวแปร (กัลยา  วานิชปญญา, 2548) ตามสมมุติฐานขอที่ 2 ดังตาราง 4.12 ตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.12  คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรดานบุคลากรและดานกระบวนการ  (Canonical 

Discriminant Function Coefficients) 
ปจจัย ฟงกชั่นท่ี (1) 

ดานบุคลากร 2.303* 
ดานกระบวนการบริการ 0.447* 
(Constant) -12.059 

ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
 

จากตารางที่ 4.12 สามารถสรางสมการจากผลการวิจัยได ดังนี้ 
 

Y = -12.059+2.303P2+0.447P3 (1) 
 
โดยที่ 

Y คือ การตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาล 
P2 คือ ปจจัยดานบุคลากร (People) 
P3 คือ ปจจัยดานกระบวนการบริการ (Process) 

 
จากสมการพบวาคาคงที่ที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลมีคาเปนลบ  ซ่ึงแสดงใหเห็นวา

ผูประกันตนสวนใหญตัดสินใจใชบริการของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมลดลง  ถาหาก
โรงพยาบาลไมใชกลยุทธปรับปรุงดานบุคลากรและดานกระบวนการใหบริการ  แตคาสัมประสิทธิ์
ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคาเปนบวกโดยสามารถพิสูจนไดวา ตัวแปรทั้ง 2 มีความเหมาะสมที่จะอยู
ในสมการดังกลาวโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ วอรค แลมบดา (Walks, lamda) ของปจจัย
ดานบุคลากรและปจจัยดานกระบวนการโดยปจจัยดานกระบวนการมีความเหมาะสมมากกวาปจจัย
ดานบุคลากร โดยทั้ง 2 ปจจัยมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม และดวยคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระที่มีคาเปนบวก  สามารถแปลความหมาย
ไดวาตัวแปรดานบุคลากร (P2) เชน แพทยตรวจรักษาและวินิจฉัยโรคอยางละเอียด  ใหคําแนะนําที่ดี
ในการดูแลตนเอง  ไมแสดงอาการหงุดหงิดเมื่อผูปวยซักถาม  เภสัชกรใหคําแนะนําเรื่องการใชยา



 80

ดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดี  พยาบาลใหคําแนะนําและเอาใจใสผูปวย  ตลอดจนเจาหนาที่ของโรงพยาบาล
ใหการตอนรับดวยความยิ้มแยมแจมใส  มีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย  ก็จะทําใหผูประกันตนยินดีมาใช
บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม (Y) เพิ่มขึ้น 2.303 หนวย และเมื่อตัวแปรดาน
กระบวนการใหบริการ เชน ความรวดเร็วในการตรวจสอบสิทธิประกันสังคม  ความรวดเร็วในการ
ไดพบแพทย ความรวดเร็วในการไดรับยาและเวชภัณฑ  ความตอเนื่องในการใหบริการ ตลอดจน
การติดตามผลการรักษาของโรงพยาบาล มีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย  ก็จะทําใหผูประกันตนยินดีมาใช
บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม   (Y)   เพิ่มขึ้น 0.447 หนวย ทําใหสามารถสรุปไดวา 
เมื่ อตั วแปรอิสระในด านบุคลากรและกระบวนการใหบ ริการของโรงพยาบาล  มีค า
เพิ่มขึ้น 1 หนวย  ก็จะทําใหคา Y มีคาเพิ่มขึ้น  นอกจากนี้ควรนําปจจัยอ่ืน ๆ ในสวนประสมทาง
การตลาดมาพิจารณารวมกับปจจัยดานบุคลากรและปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  เพื่อดู
ภาพรวมของผลกระทบจากทุกปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ  เลือกใชบริการโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคม  โดยการนําปจจัยสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7P มาทดลองกําหนด
สมการ Discriminant เพื่อทําการประเมินคา Y ใหม โดยใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดทั้งหมด 
7P ในสมการ  และคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปร  (Canonical Discriminant Function Coefficients) 
ปรากฏในตารางที่ 4.13 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.13  แสดงค าสัมประสิทธิ์ ของตัวแปรสวนประสมทางการตลาด  7P (Canonical 

Discriminant Function Coefficients) 
ปจจัย ฟงกชั่นท่ี (2) 

ดานการบริการทางการแพทย 0.164* 
ดานบุคลากร 2.128* 
ดานกระบวนการบริการ 0.358* 
ดานคาใชจาย 0.031* 
ดานสถานที่ 0.114* 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.045* 
ดานกายภาพและสิ่งแวดลอม 0.206* 
ท่ีมา : จากการสํารวจป พ.ศ. 2551 และจากการคํานวณ 
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จากตารางที่ 4.13 สามารถสรางสมการจากผลการวิจัยได ดังนี้ 
 

Y = - 13.178+.164 P1+2.128P2+.358P3+.031P4+.114P5+.045P6+.206P7 (2) 
 
โดยที่ 

Y คือ การตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาล 
P1 คือ ปจจัยดานบริการทางการแพทย (Product) 
P2 คือ ปจจัยดานบุคลากร (People) 
P3 คือ ปจจัยดานกระบวนการบริการ (Process) 
P4 คือ ปจจัยดานบุคลากร (Price) 
P5 คือ ปจจัยดานสถานที่ (Place) 
P6 คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
P7  คือ ปจจัยดานกายภาพและสิ่งแวดลอม (Physical) 

 
จากสมการคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคาเปนบวก  โดยสามารถพิสูจนไดวา

ตัวแปรทั้ง 7 มีความเหมาะสมที่จะอยูในสมการดังกลาว  โดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
วอรค  แลมบดา (Walks, lamda) ดวยคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระที่มีคาเปนบวก  สามารถแปล
ความหมายไดวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบริการทางการแพทย  (P1)  เชน ความรู
ความสามารถของแพทย ความหลากหลายในบริการของโรงพยาบาล  เครื่องมือที่ทันสมัย  คุณภาพ
ของยาและเวชภัณฑที่ดี  มีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย จะทําใหมี ผูประกันตนมาใชบริการบริการ(Y
) เพิ่มขึ้น 0.164 หนวย ตัวแปรดานบุคลากร(P2) เชน แพทยตรวจรักษาและวินิจฉัยโรคอยาง
ละเอียด  ใหคําแนะนําที่ดีในการดูแลตนเอง  ไมแสดงอาการหงุดหงิดเมื่อผูปวยซักถาม  เภสัชกรใหคํา 
แนะนําเรื่องการใชยาดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดี พยาบาลใหคําแนะนําและเอาใจใสผูปวย ตลอดจน
เจาหนาที่ของโรงพยาบาลใหการตอนรับดวยความยิ้มแยมแจมใส มีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย  ก็จะทําให
ผูประกันตนยินดีมาใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม (Y) เพิ่มขึ้น 2.128 หนวย ตัวแปร
ดานกระบวนการใหบริการ (P3) เชน ความรวดเร็วในการตรวจสอบสิทธิประกันสังคม  ความรวดเร็ว
ในการไดพบแพทย   ความรวดเร็วในการได รับยาและเวชภัณฑ   ความตอเนื่องในการ
ใหบริการ  ตลอดจนการติดตามผลการรักษาของโรงพยาบาล มีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย  ก็จะทําให
ผูประกันตนยินดีมาใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม(Y) เพิ่มขึ้น 0.358 หนวย  ปจจัย
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ดานคาใชจาย (P4) เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชนและความคุมคาในกรณีที่ตองจายเงิน
เพิ่มมีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย  จะทําใหคา (Y) เพิ่มขึ้น 0.031 ปจจัยดานสถานที่ (P5) เชน ความสะดวก 
ในการเขาถึงโรงพยาบาล  จํานวนเครือขายโรงพยาบาลและที่จอดรถ มีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย  จะทําให
คา (Y) เพิ่มขึ้น 0.114  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (P6) เชน การจัดรายการตรวจสุขภาพแบบ
แพ็คเก็จ  การโฆษณาความเชี่ยวชาญของแพทย  การใหขอมูลเกี่ยวกับคาใชจาย เพิ่มขึ้น 1 หนวย  จะ
ทําใหคา (Y) เพิ่มขึ้น 0.045 และปจจัยดานกายภาพและสิ่งแวดลอม (P7) เชน การเพิ่มความ
สะดวก  สบายของที่นั่งขณะรอรับบริการ  จํานวนหองน้ําและความสะอาดของหองน้ํา  ตลอดจน
สภาวะแวดลอมในโรงพยาบาล เชน อุณหภูมิ  แสง  สี  เสียง ตาง ๆ เพิ่มขึ้น 1 หนวย จะทําให (Y
) เพิ่มขึ้น 0.206 หนวย  
 
4.3 การอภิปรายผล 

การศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมของ
ผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่สมัครใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดนครราชสีมา แบงเปน 2 สวน ดังนี้ 

1) ศึกษาดานพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาลของผูประกันตน โดยแบงหัวขอการศึกษา 
เปน 6 ประเด็น คือ 

ประเด็นท่ี 1.1 ดานกลุมเปาหมายหรือผูมาใชบริการ (Who)  
จากการศึกษาพบวา  ผูประกันตนที่มาใชบริการของโรงพยาบาลสวนใหญเปน

ผูประกันตนที่มีอายุการประกันตนมากกวา 5 ป คิดเปนรอยละ 46.1 ของกลุมตัวอยางจํานวน 
384 ราย  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมา  เรืองเดชอนนต (2547) และจีรนันท  แกลวกลา (2550) 
ที่ทําการศึกษาและพบวากลุมผูประกันตนที่มาใชบริการโรงพยาบาลสวนใหญจะเปนผูประกันตน
ที่มีอายุการเปนสมาชิกกองทุนประกันสังคมมากกวา 5 ป 

ประเด็นท่ี 1.2 ลักษณะการใชบริการทางการแพทย (What)  
จากการศึกษา  พบวาลักษณะการเจ็บปวยที่ผูประกันตนเขารับการรักษาสวนใหญเปน

อาการเจ็บปวยทั่วไปในลักษณะคนไขนอก คิดเปนรอยละ 89.6 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด 384 ราย 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ พิกุล  กุลชาติชัย (2544)  ซึ่งทําการวิจัยและพบวาผูประกันตน
สวนใหญไปพบแพทยดวยโรคทั่วไป เชน เปนไข  ปวดศีรษะ  โดยมีลักษณะเปนคนไขนอกมากที่สุด 

ประเด็นท่ี 1.3 ดานโรงพยาบาลที่เลือกใชบริการในปจจุบัน (Where) 
จากการศึกษาพบวา  โรงพยาบาลที่ผูประกันตนเลือกใชบริการมากที่สุดคือโรงพยาบาล

มหาราช  นครราชสีมาและโรงพยาบาลเครือขาย คิดเปนรอยละ 49.5 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด 
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384 ราย  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ จีรนันท  แกลวกลา (2550) ที่ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบ
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  โดยผลการศึกษาพบวา 
โรงพยาบาลที่มีเครือขายมากจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลนั้น ๆ  

ประเด็นท่ี 1.4 ดานชวงเวลาในการใชบริการโรงพยาบาล (When) 
จากการศึกษาพบวา  ผูประกันตนสวนใหญใชบริการโรงพยาบาลในชวงเวลา 08.30 – 

17.00 น. มากที่สุด คิดเปนรอยละ 82.8 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด 384 ราย  ซ่ึงเปนชวงเวลาที่
สะดวกตอการเดินทาง  แตทุกชวงเวลาก็มีผูประกันเขารับบริการในปริมาณมากนอยตางกัน 

ประเด็นท่ี 1.5 ดานความสําคัญในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในปจจุบัน (Why) 
จากการศึกษาพบวา  ปจจัยดานสถานเปนตัวเลือกที่ผูประกันตนใหความสําคัญในการ

เลือกโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบันมากที่สุดที่คาเฉลี่ยสูงสุดที่ 41.9 จากจํานวน
ตัวอยางทั้งหมด 384 ราย  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ มนัญญา  เต็งอํานวย (2548) ที่พบวาปจจัยที่
ผูประกันตนใหความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลมากที่สุดคือ ปจจัยดานสถานที่ที่มี
ความสะดวกในการเขาถึงโรงพยาบาล 

ประเด็นท่ี 1.6 ผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลของผูประกันตน (Who) 
จากการศึกษาพบวา  รอยละ 82 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด 384 ราย เลือกโรงพยาบาล

โดยการตัดสินใจเลือกเอง  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ชะอรสิน  สุขศรีวงศ และคณะ (2546) ซ่ึงพบวา
การตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลของผูประกันตนนั้นสวนใหญผูประกันตนจะเลือกโรงพยาบาลดวย
ตนเอง 

ประเด็นท่ี 1.7 ดานชองทางการรับขางสารของโรงพยาบาล (How) 
จากการศึกษาพบวา  ผูประกันตนรับทราบขาวสารของโรงพยาบาลจากการพูดคุยกัน

ระหวางเพื่อนรวมงานมากที่สุด  ซ่ึงสอดคลองกับการวิจัยของ จีรนันท  แกลวกลา (2550) ที่ทําการศึกษา
เร่ืองชองทางที่ผูประกันตนรับทราบขาวสารของโรงพยาบาลและไดขอสรุปวา ชองทางการรับ
ขาวสารที่ผูประกันตนไดรับขาวสารมากที่สุดคือ การพูดคุยระหวางเพื่อนรวมงาน 

2) ศึกษาดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  ทําการศึกษาโดยแบงหัวขอเปน 7 ประเด็น คือ 

ประเด็นท่ี 2.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการบรกิารทางการแพทย (Product) 
ทําการศึกษาถึงความรูความสามารถของแพทย  อุปกรณและเครื่องมือทางการแพทยที่

ทันสมัย การบริการที่หลากหลายของโรงพยาบาล  ตลอดจนคุณภาพของยาและเวชภัณฑที่ไดรับ
โดยผลการศึกษาพบวาความรูความสามารถของแพทย  อุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย  คุณภาพ
ของยาและเวชภัณฑที่ไดรับมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระดับมากที่สุด  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
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ของจุฑารัตน  ประภารัตนะพันธุ (2546)  ซ่ึงทําการศึกษาและพบวาปจจัยที่สําคัญที่สุดตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลคือความรูความสามารถของแพทยและสอดคลองกับงานวิจัย
ของสุชีรา  ธรรมบันดาลสุข (2546)  ซ่ึงพบวาเทคโนโลยีของเครื่องมือทางการแพทยมีอิทธิพลตอ
การเลือกโรงพยาบาลมากที่สุด  โดยผลการศึกษายังคงสอดคลองกับงานวิจัยของ Blomqvist และ 
Leger (2005) ที่พบวาการบริการที่หลากหลายของโรงพยาบาลมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเขารับ
บริการในโรงพยาบาลนั้น ๆ  

ประเด็นท่ี 2.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร (People) 
ทําการศึกษาถึงบุคลากรที่เกี่ยวของกับการบริการ นับตั้งแตแพทยผูทําการรักษา เภสัชกร

ที่ทําหนาที่จายยา  พยาบาลและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ  ผลการวิจัยพบวาปจจัยดานแพทยที่ทําการตรวจ
วินิจฉัยโรคอยางละเอียด  ไมแสดงอาการหงุดหงิดเมื่อผูปวยซักถามมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระดับ
มากที่สุด  สอดคลองกับงานวิจัยของจุฑารัตน  ประภารัตนะพันธุ (2546) ซ่ึงพบวาปจจัยที่สงผล
กระทบตอการตัดสินใจมากที่สุดนอกเหนือจากความรูความสามารถของแพทยแลว การสรางความ
ประทับใจจากแพทย  เภสัชกร  พยาบาล หรือบุคลากรที่เกี่ยวของลวนสงผลกระทบตอการตัดสินใจ
ในระดับมากที่สุด เชนกัน 

ประเด็นท่ี 2.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ (Process) 
ทําการศึกษาในดานความรวดเร็วของกระบวนการตาง ๆ นับแตการตรวจสอบสิทธิใน

การรักษาพยาบาล  ความรวดเร็วในการไดพบแพทย  ความรวดเร็วในการไดรับยาหรือเวชภัณฑ 
ความตอเนื่องในการรักษา  กระบวนการติดตามผลการรักษา  ตลอดจนการจัดใหมีหนวยรองทุกข 
โดยผลการศึกษาพบวา  ในทุกประเด็นดังกลาวผูประกันตนใหความสําคัญในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของ Chang, Cheng and Das (2003) ซ่ึงสํารวจพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใช
โรงพยาบาล  โดยผลการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญมีพฤติกรรมในการเลือกโรงพยาบาลที่มี
ระบบการทํางานที่มีประสิทธิภาพ  มีความตอเนื่องในกระบวนการบริการ  

ประเด็นท่ี 2.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานคาใชจาย (Price) 
ทําการศึกษาถึงการรับทราบขอมูลสิทธิประโยชนของผูประกันตนที่พึงไดรับจาก

กองทุนประกันสังคม  ตลอดจนศึกษาถึงการใหความสําคัญกับความคุมคาในกรณีที่ตองจาย
คาใชจายตาง ๆ เพิ่มขึ้น  จากการศึกษาพบวา ทั้ง 2 ประเด็นมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระดับมาก 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  Yamada, Chang, Kim and Noguchi (1994) ที่ทําการศึกษาเรื่อง
ประสิทธิภาพนโยบายของรัฐ  โดยผลการศึกษาพบวาสิทธิประโยชนที่เกิดจากระบบการดูแล
สุขภาพที่ถูกควบคุมโดยรัฐบาลสงผลกระทบกับคาใชจายของผูประกันตนในระบบสุขภาพและ
สอดคลองกับงานวิจัยของ Gurwitz, Goldberg, Marmoreal and Frederick (2002) ที่ทําการศึกษา
เร่ืองการสงตอผูปวยกรณีที่ไมสามารถบําบัดไดที่โรงพยาบาล  ผลการศึกษาพบวาในบางกรณีที่มี
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คาใชจายเพิ่มเติมเกิดขึ้น  ก็จะมีผลตอการตัดสินใจของผูปวยในการเปลี่ยนโรงพยาบาลนั้น ๆ ไดดวย
โดยผลการวิจัยของ Boston, Acuner and Yilmaz (2007)  ระบุวาความคาดหวังในเรื่องตางๆจากการ
บริการ อาจเกิดจากการไมรูสิทธิที่พึงไดรับ  ดังนั้นจึงเปนเรื่องสมควรที่ทุกคนจะตองรับทราบสิทธิ
ที่พึงไดกอนการไดรับบริการ 

ประเด็นท่ี 2.5 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ (Place) 
ทําการศึกษาถึงความสะดวกในการเขาถึงโรงพยาบาล  เครือขายโรงพยาบาลและ

การอํานวยความสะดวกในเรื่องที่จอดรถ  ซ่ึงผลการศึกษาพบวาปจจัยดานสถานที่ทั้ง 3 ดาน  มีระดับ
ความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ เพ็ญศรี  ฤกษนันท (2542) 
ที่พบวาปจจัยดานที่ตั้งของโรงพยาบาลมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลมากที่สุด
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชะอรสิน  สุขศรีวงศ และคณะ (2546)  ที่พบวาสถานพยาบาล
ที่ตั้งอยูใกลบานหรือที่ทํางาน  เปนปจจัยที่สําคัญที่สุดในการเลือกใชโรงพยาบาลนั้น ๆ  รวมทั้ง
ผลการศึกษาของ Ho (2005)  ในเรื่องเครือขายของโรงพยาบาลก็สนับสนุนวาเปนโอกาสที่จะชวยเพิ่ม
การตัดสินใจหรือสรางความเชื่อมั่นหรือตอรองในเรื่องตาง ๆ ไดดี 

ประเด็นท่ี 2.6 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
ทําการศึกษาถึงการจัดรายการสงเสริมการขายโดยการมอบสิทธิพิเศษสําหรับ

ครอบครัวของผูประกันตน  การโฆษณาความเชี่ยวชาญของแพทยตลอดจนการประชาสัมพันธ
ในสวนที่เกี่ยวของของโรงพยาบาล  ทั้งดานคาใชจายในการรักษา หรืออ่ืน ๆ  ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระดับมากซึ่งตรงขามกับผลการวิจัยของ 
จุฑารัตน  ประภารัตนะพันธุ (2546)  โดยผลการศึกษาของ จุฑารัตน  ประภารัตนะพันธุ  สรุปไดวา 
ปจจัยดานการโฆษณาและประชาสัมพันธของโรงพยาบาลมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระดับนอย 
และผลการวิจัยของ สุชีรา  ธรรมบันดาลสุข (2546)  ก็พบวาการโฆษณาหรือการเผยแพรผลงาน
หรือมาตรฐานของโรงพยาบาลผานสื่อตาง ๆ มีอิทธิพลนอยที่สุดตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาล 

ประเด็นท่ี  2.7 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกายภาพและสิ่งแวดลอมใน
โรงพยาบาล (Physical) 

ทําการศึกษาถึงความสะดวกสบายในขณะรอรับบริการ  ความสะอาดและปริมาณหองน้ํา
ตลอดจนแสง  สีเสียง  และอุณหภูมิภายในโรงพยาบาลวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจหรือไม ผลการศึกษา
พบวา  ปจจัยดานกายภาพและสิ่งแวดลอมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระดับมาก ซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของ ธน  วงศจีนาพันธุ (2544)  ที่พบวาความสะดวกและสิ่งอํานวย ความสะดวก
ตาง ๆ  มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการทางการแพทยในระดับมาก 
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นอกจากนี้ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยการใชสมการดิสคริมิแนนต  ที่กําหนด
สมการโดยตัวแปรอิสระปจจัยทางการตลาด เพียง 2 ดาน คือ  ดานบุคลากรและดานกระบวนการ
ใหบริการ ไดสมการดังนี้ 
 

Y = - 12.059+2.303P2+.447P3  (1) 
 
โดยที่ 

Y  คือ การตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาล 
P2  คือ ปจจัยดานบุคลากร (People) 
P3  คือ ปจจัยดานกระบวนการบริการ (Process) 

 
จากสมการดังกลาวสามารถสรุปไดวา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร

และดานกระบวนการใหบริการ  มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล  โดยปจจัย
ดานบุคลากรมีอิทธิพลตอการตัดสินใจมากกวาปจจัยดานกระบวนการ  แตจากผลลัพธที่ไดจาก
สมการ คา Y  ยังคงมีแนวโนมเพิ่มขึ้นได  ผูวิจัยจึงกําหนดสมการขึ้นใหมโดยใช  ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดทั้ง 7P ไดสมการดังนี้ 
 

Y = - 13.178+.164 P1+2.128P2+.358P3+.031P4+.114P5+.045P6+.206P7  (2) 
 

จากการแทนคาในสมการตัวแปรอิสระทุกตัวมีคาเปนบวก แสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดทุกตัวมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม
โดยปจจัยที่สงผลกระทบมากที่สุดตอการตัดสินใจ คือ  ปจจัยดานบุคลากร รองลงมาคือปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานกายภาพและสิ่งแวดลอม ปจจัยดานการบริการทางการแพทย ปจจัย
ดานสถานที่  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดและปจจัยดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล
ตามลําดับ และโรงพยาบาลที่สามารถตอบสนองความตองการของผูประกันตนในดานตาง ๆ  ไดมากที่สุด 
ก็จะมีแนวโนมที่ผูประกันตนตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลนั้น ๆ เพิ่มขึ้น 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัย  เร่ืองการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมของ

ผูประกันตนตามมาตรา 33 ในครั้งนี้ทําการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาล และศึกษา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมพรอมจัดทําขอแนะนําในการวางกลยุทธทางการตลาดสําหรับโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม  โดยการวิจัยเปนแบบการวิจัยเชิงวิเคราะห (Analytical Research) ใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการเก็บขอมูล กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือผูประกันตนที่ใชบริการโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคม  เขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา   ไดแก โรงพยาบาลมหาราช
นครราชสีมา   โรงพยาบาลคายสุรนารี  โรงพยาบาลเซนตแมรี่  โรงพยาบาล  ป.แพทย และ
โรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางดวยสูตรทางคณิตศาสตร จากประชากร
227,864 ราย ไดกลุมตัวอยางจํานวน 384 ราย ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน
(Probability Sampling) ดวยวิธีการเลือกแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) และแบงกลุม
ตัวอยาง เปนสัดสวนกับขนาดของประชากรคือ ผูประกันตนมาตรา 33 ที่ใชบริการโรงพยาบาลใน
โครงการประกันสังคม เขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล คือ แบบสอบถามกับกลุมเปาหมาย  ซ่ึงเปนผูประกันตนที่ใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม  เขตอํ า เภอเมือง   จั งหวัดนครราชสีมา   จํ านวน  384 ราย  แบบสอบถามแบง
ออกเปน 4 สวน คือ สวนท่ี 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการใชโรงพยาบาล สวนท่ี 3 เปนขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาด และสวนท่ี 4 เปน
ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ผูประกันตนเสนอแนะตอโรงพยาบาลที่ใชบริการอยูใน
ปจจุบัน  โดยขอมูลที่จัดเก็บและรวบรวมไดนั้นนํามาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร
และใชคาสถิติในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ (Frequencies)  คาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบสมมุติฐานดานความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาลโดยใชสถิติ t-test กําหนดคาความเชื่อมั่น
ที่ 95% และวิเคราะหสมการแบบดิสคริมิแนนตเพื่อทําการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในโรงพยาบาลของโครงการประกันสังคม เขตอําเภอ

เมือง  จังหวัดนครราชสีมา  จํานวน 384 ชุด ทําการสรุปผลขอมูลไดดังนี้  
ปจจัยดานพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอการเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการ

ประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33  จากการศึกษาพบวาความสัมพันธระหวางปจจัยสวน
บุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาลสามารถสรุปไดดังนี้ 

5.1.1  ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานผูที่มีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม และดานชองทางการไดรับ
ขาวสารของโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน
ผูประกันตนดานลักษณะการใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
ดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล และดานการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการโรงพยาบาล
ในปจจุบัน 

5.1.2  ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ 
ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน

ผูประกันตน  ดานการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบัน และดานเวลา
ที่ไปใชบริการโรงพยาบาล 

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานลักษณะการใชบริการ
ทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม ดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล  ดานผูที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม และดานชองทาง
การไดรับขาวสารของโรงพยาบาล  

5.1.3  ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษา 
ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษา  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการเลือกใชบริการ

โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบัน และดานการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในปจจุบัน  

ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษา  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการ
เปนผูประกันตน  ดานลักษณะการใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
ดานเวลาที่ไปใชบริการโรงพยาบาล  ดานผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชใชบริการโรงพยาบาล
ในโครงการประกันสังคม และดานชองทางการไดรับขาวสารของโรงพยาบาล  
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5.1.4  ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ 
ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหความสําคัญในการ

เลือกใชบริการโรงพยาบาลในปจจุบัน และดานชองทางการไดรับขาวสารของโรงพยาบาล  
ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาในการ

เปนผูประกันตน  ดานลักษณะการใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
ดานการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบัน  ดานเวลาที่ไปใชบริการ
โรงพยาบาล และดานผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม  

5.1.5 ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงหนาท่ี 
ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงหนาที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานระยะเวลาใน

การเปนผูประกันตน ดานการเลือกสถานพยาบาลในปจจุบัน ดานชวงเวลาการใชบริการที่
โรงพยาบาล และดานชองทางการไดรับขาวสารของโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงหนาที่  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานลักษณะ
การใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  ดานการใหความสําคัญในการ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในปจจุบัน  ดานผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
ในโครงการประกันสังคม  

5.1.6  ปจจัยสวนบุคคลดานรายได  
ปจจัยสวนบุคคลดานรายได  มีความสัมพันธตอพฤติกรรมดานระยะเวลาในการเปน

ผูประกันตน  ดานการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมในปจจุบัน  ดานเวลาที่ไป
ใชบริการโรงพยาบาล และดานชองทางการไดรับขาวสารของโรงพยาบาล  

ปจจัยสวนบุคคลดานรายได  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานลักษณะการใช
บริการทางการแพทยของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  ดานการใหความสําคัญในการ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลในปจจุบัน และดานผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  

จากการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลดานตาง ๆ กับพฤติกรรมตามสมมุติฐานที่ตั้งไวใน
ขอ 1 สามารถสรุปไดวา  ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในบางดานแตไมมี
ความสัมพันธกันทั้งหมดโดยจะเห็นไดจากคาความสัมพันธของตัวแปร  (r) ถาคาความสัมพนัธเขาใกล
1 หรือ –1 หมายถึง ตัวแปรมีความสัมพันธกันมากแตถาคาความสัมพันธเขาใกล 0 หมายถึงตัวแปร
มีความสัมพันธตอกันนอยหรือไมมีความสัมพันธตอกันเลย 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของผูใหบริการที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา 33  ผลการศึกษาพบวา 



 90

ปจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม 
เขตอําเภอเมืองของผูประกันตนตามมาตรา 33 ที่อาศัยอยูในจังหวัดนครราชสีมา  ทําการวิเคราะห
แบบดิสคริมิแนนต (Discriminant Analysis) ไดคาสัมประสิทธิ์ของตัวแปร  ดานบุคลากร และดาน
กระบวนการบริการเปนบวก  แตคาคงที่ Y มีคาเปนลบ  แมวาโรงพยาบาลจะปรับปรุงปจจัยที่เกิด
จากบุคลากรและกระบวนการใหดีขึ้นก็จะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการเพิ่มขึ้นอีกเพียงเล็กนอย
เทานั้น  ดังนั้นปจจัยอ่ืน ๆ ในสวนประสมทางการตลาดที่ยังไมไดนํามาคํานวณรวมในสมการนาจะ
ยังคงมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระดับหนึ่ง  ดังจะเห็นไดจากคาสมการของ Y มีคาเพิ่มขึ้นเมื่อนํา
ตัวแปรอิสระทั้ง 7P ที่ทําการศึกษามาคํานวณรวมในสมการ  โดยสามารถพิสูจนไดวาตัวแปรทั้ง 7  
มีความเหมาะสมที่จะอยูในสมการดังกลาวโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ วอรค แลมบดา 
(Walks, lamda) และหาคาความสัมพันธของตัวแปรอิสระกับการตัดสินใจ  โดยใช Box,M พบวา 
ปจจัยอิสระดานสวนประสมทางการตลาดทุกตัวมีความสัมพันธกับการตัดสินใจโดยผลสรุปที่ได
จากสมการ คือ ตัวแปรดานบุคลากร  สงผลกระทบตอการตัดสินใจมากที่สุด  รองลงมาคือปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานกายภาพและสิ่งแวดลอม  ปจจัยดานการบริการทางการแพทย 
ปจจัยดานสถานที่  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดและปจจัยดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล 
ตามลําดับตาม  และเมื่อตัวแปรอิสระมีคาเพิ่มขึ้น 1 หนวย ก็จะสงผลให Y มีคาเพิ่มขึ้น  หาก
โรงพยาบาลสามารถดําเนินการใหปจจัยสวนประสมทางการตลาดในทุก ๆ ดานเปนไปตามความ
ตองการของผูประกันตนก็จะสงผลใหแนวโนมการตัดสินใจใชบริการของโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมมีมากขึ้น   ในทางกลับกันถาแทนคาในตัวแปรดานบุคลากรและตัวแปรดาน
กระบวนการใหบริการมีคาเปน 0 หมายถึง ไมมีปจจัยชวยสนับสนุนในการตัดสินใจก็สามารถ
คาดคะเนไดวาแนวโนมการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมจะลดลง 
สอดคลองกับคาที่ไดจากการวิเคราะหจุดศูนยกลางรวม (Function at Group Centroids) ของการ
วิเคราะหแบบดีสคริมิแนนต  จะพบวาคา Y1 เปนคาลบ  และ Y2 มีคาเปนบวก  ทําใหสะดวกตอการ
แปลความหมายไดวา กรณีที่ เปนบวก คือ กลุมผูประกันตนที่ตองการจะเลือกใชบริการของ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  กรณีที่เปนลบ คือ กลุมผูประกันตนที่ตัดสินใจไมเลือกใช
บริการของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  โดยคาความผันแปรหรือจําแนกกลุม (Canonical 
Discriminant Function) พบวาสมการการจําแนกมีนัยสําคัญทางสถิติ  โดยมีคา Canonical Correlation 
เทากับ 0.674 ซ่ึงแสดงวาตัวแปรอิสระทั้ง 7P สามารถอธิบายความผันแปรหรือจําแนกกลุมไดเทากบั 
45.42% (0.6672 = 0.4542)  

  ดังนั้นจึงสามารถสรุปไดวา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรและดาน
กระบวนการใหบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมของผูประกันตนตามมาตรา  33 ที่สมัครใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
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ประกันสังคม เขตอําเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา  ตามสมมุติฐานที่ตั้งไวในขอที่ 2 แตยังคงมี
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดตัวอ่ืนที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจเพิ่มขึ้น  ดังที่กลาวมาแลว 
 
5.2 ขอเสนอแนะ 

จากการวิจัย เร่ืองการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมมีขอเสนอแนะ
จากผูวิจัยที่นําไปสูขอเสนอแนะเชิงนโยบาย ดังนี้ 

5.2.1 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
จากผลการศึกษาที่ไดทําการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ

โรงพยาบาล  สามารถสรุปขอมูลเพื่อจัดทําขอแนะนําในการวางกลยุทธทางการตลาด  สําหรับ
โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมตามวัตถุประสงคขอที่ 3 ของการทําวิจัยดังนี้ 

1) ดานบริการทางการแพทย  ผูประกันตนที่มาใชบริการสวนใหญอยูในวัยทํางาน 
ลักษณะของโรคที่ปวยเปนโรคทั่วไป  แตผูประกันตนบางสวนใหความสําคัญตอความเชี่ยวชาญ
ของแพทย  ดังนั้นโรงพยาบาลควรเปดทางเลือกเพื่อสรางความพึงพอใจในอีกระดับโดยจัดใหมี
แพทยเฉพาะทางออกตรวจและประชาสัมพันธใหผูประกันตนทราบวาแพทยเฉพาะทางออกทําการ
ตรวจวินิจฉัยโรคเมื่อใด  เพื่อใหผูประกันตนไดตัดสินใจเขาพบแพทยตามที่ตองการ  ในเวลาที่แพทย
ผูเชี่ยวชาญออกตรวจวินิจฉัยโรคหรือเลือกที่จะพบแพทยตามที่โรงพยาบาลจัดไวใหก็ได 

2) ดานบุคลากร ผูประกันตนที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง การรับรูขาวสาร
เปนไปในลักษณะของการบอกตอ  ปากตอปาก  ดังนั้นปจจัยดานบุคลากรซึ่งเปนความคาดหวังของ
ผูประกันตนที่จะไดรับการบริการที่ดี  นับแตเขาสูกระบวนการใหบริการ หากบุคลากรที่เกี่ยวของ
ไดแก  แพทย  เภสัชกร  พยาบาลหรือเจาหนาที่ทั่วไปสามารถสรางสัมพันธภาพที่ดีกับผูปวยได จะชวย
ใหเกิดความประทับใจ  พึงพอใจ  จงรักภักดีตอแบรนด และเกิดการบอกตอ  ดังนั้นการควบคุม
คุณภาพของการบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันจะตองอาศัยการฝกอบรมบอย ๆ เพื่อชวยใหมี
จิตสํานึกในการบริการไดมากขึ้น  โดยขอเสนอแนะดานบุคลากรสามารถแยกไดดังนี้ 

(1) ดานแพทย การตรวจวินิจฉัยโรคโดยใชเวลาอยางรวดเร็วทําใหผูประกันตน
ไมมั่นใจโดยเฉพาะเมื่อรับประทานยาหมดแตยังไมหายปวย  จะยิ่งมีทัศนคติที่ไมดีตอแพทยที่ทําการ
รักษาและเกิดความเขาใจดวยตนเองวา  ยาที่ไดรับมีคุณภาพไมดี ดังนั้นแพทยควรใหเวลากับผูปวย
ซักถามอาการดวยความหวงใย สบตาและรับฟงผูปวยอยางตั้งใจ  พรอมทั้งอธิบายถึงสาเหตุของโรค
และอาการของโรคพรอมทั้งแนะนําขอปฏิบัติในการดูแลตนเอง  โดยระยะเวลาในการตรวจรักษา
ตอรายเฉลี่ยที่ 3-5 นาที (จีรนันท  แกลวกลา, 2550) จะชวยใหผูปวยรูสึกวาไดรับการเอาใจใสมากขึ้น 
ไดรับรายละเอียดเกี่ยวกับโรคที่เปนดีขึ้น 
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(2) ดานเภสัชกร  เนื่องจากผูประกันตนที่มาใชบริการสวนใหญมีระดับการศึกษา
ต่ํากวามัธยมศึกษาปที่ 6  ดังนั้นการอธิบายรายละเอียดการใชยาตองปฏิบัติดวยความใจเย็นและไม
รีบรอนเขียนรายละเอียดและวิธีการใชที่ชัดเจน  ยิ้มแยมแจมใส 

(3) ดานพยาบาลและเจาหนาที่  ถือเปนดานแรกที่จะสรางความประทับใจ 
น้ําเสียงหรือกริยาที่แสดงตอผูประกันตนสงผลตออารมณและความรูสึกเปนอยางมาก  ดังนั้นสิ่งที่
ผูประกันตนที่มีอาการเจ็บปวยตองการไดรับจากพยาบาลหรือเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ คือการใช
น้ํา เสียงที่นุมนวล  เขาใจ   และเห็นใจในอาการเจ็บปวย   ประกอบกับกิริยาที่แสดงออกตอ
ผูประกันตนก็ควรเปนไปอยางเอื้ออาทรและอบอุนไมตางจากผูปวยทั่วไป  

3) ดานกระบวนการบริการ ดวยปญหาในเรื่องของเวลา ทําใหทุกคนมีความรีบเรง 
กระบวนการใหบริการจึงเปนจุดที่จะสามารถสรางความพึงพอใจไดสูงสุดเชนกัน  ดังนั้น 
โรงพยาบาลจึงควรมีระบบตางๆที่จะเอื้อตอการประหยัดเวลา ดังนี้ 

(1) ปรับฐานขอมูลในการตรวจสอบสิทธิใหเปนปจจุบันมากที่สุด 
(2) เพิ่มจํานวนแพทยดานอายุรกรรมทั่วไปในชวงที่ผูปวยรอรับบริการมาก 
(3) เพิ่มจํานวนเภสัชกรในชวงที่ผูปวยรอรับบริการมาก 
(4) จัดใหมีระบบการติดตามผลการรักษาเพื่อใหผูปวยรูสึกไดรับความสําคัญ 
(5) จัดใหมีหนวยเฉพาะกิจลูกคาสัมพันธทําหนาที่สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวาง

ผูปวยกับโรงพยาบาล เชน เดินพูดคุยถามอาการกับผูปวยหรือญาติ  จัดทีมไปรวมงานศพผูเสียชีวิต
หรือจัดพวงหรีดเคารพศพผูเสียชีวิต  เพื่อแสดงออกถึงความเสียใจรวมกับครอบครัวของผูประกันตน
ที่สูญเสียบุคคลในครอบครัว  ก็จะชวยใหลดชองวางของปญหาและลดการฟองรองระหวางญาติ
ผูเสียชีวิตกับโรงพยาบาลตลอดจนเกิดภาพลักษณที่ดีตอโรงพยาบาล 

4) ปจจัยดานคาใชจาย ในระบบประกันสุขภาพของกองทุนประกันสังคมมีคาใชจาย
ในลักษณะการเหมาจายเปนรายหัว  การที่ผูประกันตนใชสิทธิในการรักษาพยาบาลมากก็จะสงผล
ตอตนทุนการดําเนินการของโรงพยาบาล  ดังนั้นการใหความรูความเขาใจในโรคตลอดจนการดูแล
รักษาตนเองในเบื้องตนจากแพทยจะสงผลใหอัตราการเขาพบแพทยนอยลง  โดยโรงพยาบาลควร
แจงสิทธิที่ผูประกันตนพึงไดรับกอนทําการใหบริการเพราะโดยสวนใหญแลวความคาดหวังของ
ผูประกันตนเกิดจากการไมรูในสิทธิที่พึงไดรับ 

5) ปจจัยดานสถานที่ ดวยขอจํากัดในเรื่องของเวลาและการเดินทาง  ปจจัยดาน
สถานที่ไดรับความสําคัญเพิ่มมากขึ้นในปจจุบัน  ผลจากการศึกษาสามารถสรุปแนวทางการจัดทํา
กลยุทธไดดังนี้ 
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(1) การสรางเครือขายของโรงพยาบาล  สําหรับโรงพยาบาลทั่วไปที่ยังไมมี
เครือขายการสรางเครือขายเพิ่มขึ้น  จะชวยใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลนั้น ๆ 
เพิ่มมากขึ้น 

(2) โรงพยาบาลที่มีเครือขายแลว  ควรปรับปรุงศักยภาพของเครือขายใหเขมแข็ง
เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นและจากเครือขายที่มีศักยภาพเปนที่ยอดรับก็จะชวยลดความแออัด
ของโรงพยาบาลหลักได  

(3) ที่จอดรถในอนาคตขางหนา  ที่จอดรถเปนเรื่องที่โรงพยาบาลไมอาจมองขาม 
ผูประกันตนจํานวนหนึ่งประสบปญหาเรื่องที่จอดรถจนเปนเหตุใหตองเปลี่ยนโรงพยาบาล  ในอนาคต
หากมีโรงพยาบาลเกิดขึ้นใหมที่มีความพรอมในดานตาง ๆ มากกวาที่เปนอยูในปจจุบัน ปญหา
ดังกลาวก็อาจสงผลกระทบได 

6) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ในสวนการสงเสริมการตลาดผูประกันตนให
ความสําคัญในระดับหนึ่ง  โดยผลจากการสัมภาษณสามารถกําหนดแนวทางการสงเสริมการตลาด
ไดดังนี้ 

(1) โรงพยาบาลจัดใหมีบัตรสมาชิกสําหรับครอบครัวผูประกันตนโดยไดรับ
สิทธิในการลดคาหองและคายา  

(2) โรงพยาบาลออกใหขอมูลหรือออกตรวจตามสถานที่ชุมชน  บริษัทหรือ
โรงงาน  จะชวยสรางความเขาใจ และสรางโอกาสในการตัดสินใจเลือกใชบริการมากขึ้น  เพราะ 
ผูประกันตนสวนใหญตัดสินใจเลือกโรงพยาบาลดวยตนเอง  

(3) โรงพยาบาลจัดกิจกรรมรวมกับโรงงานอุตสาหกรรมตาง ๆ  ในการจัดฝกอบรม
เกี่ยวกับโรคที่เพศหญิงมักประสบ เชน อบรมวิธีการตรวจหามะเร็งเตานม  โดยวิธีการเขาสูพื้นที่จริง
ที่พนักงานปฏิบัติงานอยู  เพื่อย้ําเตือนถึงความเอาใจใสตอผูประกันตน เปนตน  

(4) โรงพยาบาลสรางเครือขายโดยการจัดใหความรูดานสุขภาพและใหสถาน
ประกอบการสงตัวแทนเขาอบรมไดฟรี  เพื่อสรางสัมพันธภาพและเครือขายในลักษณะปากตอปาก 

7) ปจจัยดานกายภาพและสิ่งแวดลอม  เปนปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เชนกัน  ไมวาจะเปนเรื่องความสะดวก  ความสบายในขณะที่รอพบแพทย  ความสะอาดของหองสุขา 
ความเพียงพอของจํานวนหองสุขา  หรือปริมาณแสง  สี  เสียง  ในโรงพยาบาลที่ผูประกันตนให
ความสําคัญ  จึงควรไดรับการดูแลปรับปรุงอยางตอเนื่องดังนี้ 

(1) สภาพของหองน้ําสําหรับบริการผูปวยและญาติ  ตองสะอาดและมีกล่ินหอม 
(2) ความสะดวกสบายระหวางรอพบแพทย  ควรจัดใหมีที่นั่งอยูในอุณหภูมิ  แสง

และเสียงที่พอเหมาะ  โดยจัดนิตยสารหรือวารสารตาง ๆ ไวบริการระหวางรอคอยจะชวยใหรูสึกได
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วาระยะเวลาที่รอคอยนั้นไมไดนานเกินไป  จากการวิจัยพบวาระยะเวลาในการรอพบแพทยตอผูปวย 
1 คน  โดยทั่วไปอยูที่ประมาณ 21-30 นาที (จีรนันท  แกลวกลา, 2550) 

5.2.2  ขอเสนอแนะจากนักวิจัย 
จากผลการวิจัย  พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดทุกตัวลวนมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  ดังนั้นผูวิจัยจึงจัดทําขอเสนอแนะ
สําหรับโครงการประกันสังคม และหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อใหเห็นความสําคัญรวมกันดังนี้ 

1) สํานักงานประกันสังคมและโรงพยาบาลในเครือขายรวมกันปรับปรุงระบบ
ฐานขอมูล  เพื่อชวยใหการตรวจสอบสิทธิประโยชนมีความรวดเร็วและมีขอมูลที่เปนปจจุบัน  

2.) สํานักงานประกันสังคมพิจารณาเพิ่มงบประมาณรายหัว  สําหรับคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลเพื่อจูงใจใหสถานพยาบาลอยากเขารวมโครงการ  ซึ่งจะสงผลใหเกิดการแขงขัน
ดานบริการและผูประกันตนไดรับประโยชนจากกลยุทธทางการแขงขันนั้น ๆ 

3) สํานักงานประกันสังคมจัดใหมีองคกรกลางในการตัดสินขอพิพาทตาง ๆ 
ระหวางผูประกันตนกับโรงพยาบาล  

4) โรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมจัดทํางบประมาณรายหัวในการสงเสริม
สุขภาพและปองกันโรคแกผูประกันตนเพื่อลดปริมาณการเขาพบแพทย 

โดยสรุป  ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ผูประกันตนใหความสําคัญ
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเปนเพียงแนวทางรวมกันเทานั้น  การชี้ชัดในจุดเดน 
จุดดอยของแตละโรงพยาบาลเปนเรื่องที่โรงพยาบาลควรมีงบประมาณในการสํารวจเพื่อใหได
ขอมูลที่สามารถนําไปใชไดจริงกับสถานการณในปจจุบันของโรงพยาบาล 

5.2.3  ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยคร้ังตอไป 
การดําเนินการวิจัยตอเนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้  ผูวิจัยควรทําการวิจัยในเชิงลึก 

เพื่อคนหาสาเหตุ และคนหาปจจัยที่จะสามารถสรางความพึงพอใจใหไดมากที่สุด  โดยโรงพยาบาล 
ที่เกี่ยวของสามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิเคราะหไปตอยอดในเรื่องตาง ๆ เชน ระยะเวลาที่
เหมาะสมสําหรับการรอพบแพทย  การรอรับยา  ระยะเวลาการตรวจของแพทย  ตลอดจนความพึง
พอใจที่ผูประกันตนมีตอโรงพยาบาลที่เลือกใชบริการอยูในปจจุบัน ทั้งนี้เพื่อกอใหเกิดการพัฒนา
ในดานตาง ๆ ที่จะนําไปสูการตอบสนองความตองการสูงสุด 
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หนังสือแสดงความยินยอมการเขารวมในโครงการวิจัย 
INFORMED COSENT FORM 

 
     

      วันที…่…….............................................  
      เขียนที่ .................................................... 
 

ขาพเจา นาย,นาง,นางสาว........................................................................ขอใหความยินยอม
ของตนเองที่จะเขาเกี่ยวของในงานวิจัย เร่ืองการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคม ซ่ึงผูวิจัยคือ นางจิตติมา  พะนา  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  สาขาเทคโนโลยีการ
จัดการ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี  ที่อยูเลขที่ 1419 หมู 1 ตําบลหัวทะเล  อําเภอเมือง  จังหวัด
นครราชสีมา  หมายเลขโทรศัพทติดตอ 044-225132 และ 086-8782122 ผูวิจัยรับรองวาจะเก็บขอมูล
เฉพาะที่เกี่ยวกับตัวขาพเจาเปนความลับและจะเปดเผยไดเฉพาะ ในรูปที่เปนสรุปผลการวิจัย และ
ผูวิจัยจะไดปฏิบัติในสิ่งที่ไมกอใหเกิดอันตรายตอรางกาย หรือจิตใจของขาพเจา ตลอดการวิจัยนี้ 
 
  ลงนาม...................................................ผูยินยอม 
  ลงนาม...................................................สามี/ภรรยา/ผูปกครองของผูยินยอม  
  ลงนาม...................................................ผูยินยอม 

ลงนาม...................................................พยาน 
ลงนาม...................................................พยาน 
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แบบสอบถามเลขที่ 
แบบสอบถาม 

เร่ือง 
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม  

 
แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อเปนขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี

ผลกระทบตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคม จึงใครขอความกรุณาทาน
ในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง เพื่อประโยชนในการทําวิจัย แบบสอบถามและขอมูลที่
ทานตอบมีความสําคัญเปนอยางยิ่งในการวิเคราะห ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัยในครั้งนี้
คือผลการวิเคราะหขอมูลจะเปนประโยชนตอโรงพยาบาล ที่สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษาไป
เปนแนวทางในการจัดทํากลยุทธทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของผูประกันตนให
ไดมากที่สุดและผูประกันตนจะไดรับการบริการทางการแพทยที่ไดมาตรฐานและไดรับการบริการ
ที่ดียิ่งขึ้นตอไป 

ดังนั้น จึงขอความอนุเคราะหใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของ 
ทานอยางเปนอิสระ และตรงกับความเปนจริงมากที่สุด ซ่ึงผลการวิจัยจะไมสงผลเสียหายตอผูตอบ
แบบสอบถามแตประการใด แบบสอบถามนี้ประกอบดวยชุด 4 สวน ดังตอไปนี้ 
 สวนที่ 1. ขอมูลทั่วไป 
 สวนที่ 2. ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาล 
 สวนที่ 3. ขอมูลเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 สวนที่ 4. ขอเสนอแนะ 
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณในความรวมมือของทานเปนอยางสูง 
  
      ขอแสดงความนับถือ 
 
 
       (นางจิตติมา  พะนา) 
    นักศึกษาระดบับัณฑิตศึกษา หลักสูตรการจัดการมหาบณัฑิต 

      มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
          ผูทําการวิจัย 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
คําชี้แจง กรุณาใสเคร่ืองหมาย / ลงในชองวาง (   ) หนาขอความที่เปนขอมูลของทาน 

 
1. เพศ  

(   ) 1. ชาย  (   ) 2. หญิง 
2. อายุ  

(   ) 1. 15 - 25 ป  (   ) 2. 26-36 ป 
(   ) 3. 37 - 47 ป  (   ) 4. 47 ป ขึ้นไป 

3. การศึกษา 
(   ) 1. ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาป ที่ 6 
(   ) 2. อนุปริญญา, ปวส, หรือเทียบเทา  
(   ) 3. ปริญญาตรี   
(   ) 4. สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
(   ) 1. พนักงานสถาบันการเงิน 
(   ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน 
(   ) 3. พนักงานในหนวยงานของรัฐ 
(   ) 4. พนักงานในสถานศึกษาเอกชน 
(   ) 5. พนักงานรานคาหรือสถานบริการ 
(   ) 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………………….. 

5. ตําแหนงหนาที่ 
(   ) 1.ผูบริหารระดับสูง   
(   ) 2.หัวหนางาน 
(   ) 3.พนักงานระดับปฏิบัตกิาร  
(   ) 4. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ……………………..………) 

6. รายไดตอเดอืนของทาน 
(   ) 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท           (   ) 2. 5,001 - 10,000 บาท 
(   ) 3. 10,001 - 15,000 บาท  (   ) 4. มากกวา15,000 บาท  
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สวนท่ี 2 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาล 
คําชี้แจง กรุณาใสเคร่ืองหมาย / ลงในชองวาง (   ) หนาขอความที่เปนขอมูลของทาน 
 

7. ทานเปนผูประกันตน ตามมาตรา 33 มานานเทาใด 
(   ) 1. นอยกวา 1ป (   ) 2. 1-3 ป 
(   ) 3. 3-5 ป  (   ) 4. มากกวา 5 ป 

8. ทานใชบริการทางการแพทยจากโครงการประกันสังคมในลักษณะใดมากที่สุด 
(   ) 1. เจ็บปวยทั่วไป (คนไขนอก)    (   ) 2. เจบ็ปวยทั่วไป (คนไขใน)      
(   ) 3. รับยาจากการเจ็บปวยเรื้อรัง    (   ) 4.อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………………… 

9. ช่ือโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมที่ทานเลือกปจจุบัน  
(   ) 1. โรงพยาบาล ป.แพทย (   ) 2. โรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล 
(   ) 3. โรงพยาบาลเซนตแมรี่  (   ) 4. โรงพยาบาลคายสุรนารี 
(   ) 5. โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมาหรือโรงพยาบาลเครือขาย 

10. ชวงเวลาทีท่านไปใชบริการโรงพยาบาลบอยที่สุด 
(   ) 1. 06.00 - 08.30 น.  (   ) 2. 08.31-17.00 น. 
(   ) 3. 17.01 - 21.00 น. (   ) 4. 21.01 – 05.59 น. 

11. ทานใหความสําคัญกับการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลตามขอ 9 เพราะเหตุใดเปนลําดับ
แรก เลือกตอบเพียงขอเดียวเทานั้น  

(   )  1. การบริการทางการแพทย (   ) 2. ไมตองจายเงินเพิ่มใด ๆ เลย 
(   )  3. สถานที่มีความสะดวก        (   ) 4. ภายในโรงพยาบาลสะอาดและสวยงาม 
(   )  5. บริการที่รวดเร็ว  (   ) 6. บุคลากรโรงพยาบาลใหการตอนรับดี 
(   ) 7. รายการสงเสริมการขายอื่น ๆ นอกเหนือจากการบรกิารปกต ิ 
 เชน บัตรสิทธิพิเศษ  

12. ผูมีอิทธิพลตอการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคมของทาน 
(   ) 1. ผูประกันตนเลือกเอง (   ) 2. เพื่อนรวมงาน 
(   ) 3. ผูบังคับบญัชา  (   ) 4. ญาติพี่นอง 

13. ทานไดรับขาวสารเกี่ยวกบัโรงพยาบาลที่ทานเลือกทางใดมากที่สุด เลือกตอบเพียงขอเดียว 
(   ) 1. บอรดประชาสัมพันธโรงพยาบาล   (   ) 2. เพื่อนรวมงาน 
(   ) 3. บอรดที่ทํางาน              (   ) 4. ญาติพี่นอง 

 (   ) 5. แผนพบัโรงพยาบาล             (   ) 6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………….. 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดที่ทานใหความสําคัญตอการเลือกใชบริการ 
โรงพยาบาล 

คําชี้แจง กรุณาใสเคร่ืองหมาย / ลงในชองระดับความสําคญั ตามความคดิเห็นของทาน 
 

ระดับความสําคัญ   
รายการความคิดเห็น 

 
มาก
ท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอยท่ีสุด 

14 ความรูความสามารถของแพทย     

15 การบริการที่หลากหลายของโรงพยาบาล 
เชน รักษาโรค ทันตกรรม สปา เปนตน      

16 โรงพยาบาลมีเครื่องมือและอุปกรณ
ทางการแพทยที่ทันสมัย 

     

17 โรงพยาบาลจายยาและเวชภณัฑที่มี
คุณภาพ      

18 

แพทยตรวจรักษาและวินิจฉยัโรคอยาง
ละเอียด ไมรีบรอนและใหคําแนะนําที่ดใีน
การดูแลตนเองไมแสดงอาการหงุดหงดิ 
เมื่อผูปวยซักถาม 

     

19 
เภสัชกรใหคําแนะนําในการใชยาอยาง 
ละเอียดดวยอัธยาศัยไมตรีทีด่ี  
ยิ้มแยมแจมใส 

     

20 พยาบาลใหคําแนะนํา เอาใจใสดวย 
อัธยาศัยไมตรทีี่ดี        

21 
เจาหนาทีแ่ละบุคลากรที่เกี่ยวของ ตอนรับ
และใหคําแนะนําเบื้องตนดวยความยิ้ม
แยมแจมใส 
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ระดับความสําคัญ 
รายการความคิดเห็น มาก 

ท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอย นอยท่ีสุด 

22 ความรวดเร็วในการตรวจสอบสิทธิใน
การรักษา      

23 ความรวดเร็วในการไดพบแพทย      
24 ความรวดเร็วในการไดรับยาและเวชภณัฑ      
25 ความตอเนื่องในการใหบริการ      
26 การติดตามผลการรักษาของโรงพยาบาล      

27 โรงพยาบาลมีหนวยรับเรื่องรองทุกข
เกี่ยวกับการบริการ      

28 
การใหขอมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่พึง
ไดรับจากสํานกังานประกันสังคมและ
คาใชจายสวนเพิ่ม 

     

29 ความคุมคาของบริการที่ไดรับจากการ
จายเงินเพิ่มขึ้น      

30 สถานที่ตั้งของโรงพยาบาลมีความสะดวก
ในการไปใชบริการ      

31 
โรงพยาบาลมีสาขาหรือมีโรงพยาบาลที่
เปนเครือขายเพื่อความสะดวกในการ
รองรับผูปวย 

     

32 โรงพยาบาลมีที่จอดรถเพียงพอกับผูมาใช
บริการ      

33 การจัดรายการตรวจสุขภาพแบบแพ็คเกจ
ใหกับผูประกนัตนหรือครอบครัว      

34 การโฆษณาความเชี่ยวชาญเฉพาะดาน
ของแพทย      

 

35 การใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับคาใชจายใน
การรักษาพยาบาล       
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ระดับความสําคัญ 
รายการความคิดเห็น มาก

ท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอย นอยท่ีสุด 

36 การใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับคาใชจายใน
การรักษาพยาบาล      

37 หองน้ําสําหรับบริการผูปวยและญาติ มี
ความสะดวกและสะอาด      

38 สภาพแวดลอมในตวัอาคาร เชนกลิ่น แสง
สวาง เสียงและอุณหภูมิที่เหมาะสม      

 
สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะ 
คําชี้แจง กรุณาเขียนคําแนะนําของทานตอโรงพยาบาลเพื่อเปนขอมูลในการพัฒนาและปรับปรุง 

กลยุทธทางการตลาด 
 
1.ดานการบรกิารทางการแพทย 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
2. ดานบุคคล 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
3. ดานกระบวนการบริการ  
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 



 

108

สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะ (ตอ) 
คําชี้แจง กรุณาเขียนคําแนะนําของทานตอโรงพยาบาลเพื่อเปนขอมูลในการพัฒนาและปรับปรุง 

กลยุทธทางการตลาด 
 

4. ดานคาใชจาย 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
5. ดานสถานที่ 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
6. ดานการสงเสริมการตลาด 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
7. ดานกายภาพของโรงพยาบาล 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 

 
 

ดวยความขอบคุณ 
 



ประวัติผูเขียน 
 

นางจิตติมา  พะนา เกิดวันที่ 23 มิถุนายน 2510 ณ จังหวัดนครราชสีมา จบการศึกษาระดับ
อนุปริญญา สาขาวิชาบริหารธุรกิจ และระดับปริญญาตรี คณะวิชาศิลปศาสตร (การจัดการทั่วไป) 
จากวิทยาลัยครูนครราชสีมา (มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมาในปจจุบัน) ในปพ.ศ. 2532 และเขา
ศึกษาตอหลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
สุรนารีเมื่อป พ.ศ. 2549 ปจจุบันปฏิบัติหนาที่เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป สังกัดงานบริการและ
พัฒนานักศึกษาหอพัก สวนกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จังหวัดนครราชสีมา  
 
 


