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รังสิต เป็นผูจ้ดัท ารายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
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ขา้พเจา้เอง โดยไม่ไดค้ดัลอกส่วนหน่ึงส่วนใดจากรายงานการวจิยั หรืองานเขียนของบุคคลอ่ืน หาก
ทางมหาวทิยาลยั หรือผูเ้สียหายอ่ืน ๆ พบวา่งานการศึกษาคน้ควา้อิสระของขา้พเจา้นั้นไดค้ดัลอกมา
จากแหล่งอ่ืนใดแลว้ ขา้พเจ้ ายนิยอมใหท้างมหาวทิยาลยัรังสิต สามารถเพิกถอนปริญญาบตัรของ
ขา้พเจา้ไดท้นัที และขา้พเจา้ทราบเป็นอยา่งดีวา่การคดัลอกผลงานของผูอ่ื้นมาเป็นของตนเองนั้น 
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กติติกรรมประกาศ 
 

การจดัท าการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี  จดัท าข้ึนเพื่อประกอบการศึกษาคน้ควา้ดว้ย
ตนเอง ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  ผูศึ้กษาไดอ้อกแบบสอบถาม  เพื่อถามความเห็นจาก
กลุ่มตวัอยา่ง และน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ตามหลกัเกณฑท์างสถิติ 

ขอขอบพระคุณ  ผศ.ดร.อิทธิกร ข าเดช อาจารยท่ี์ปรึกษา  ท่ีไดใ้หค้  าปรึกษา  ขอ้คิดเห็น
ต่างๆ และแนะน าแนวทางท่ีมีประโยชน์ ในการจดัท างานวจิยัฉบบัน้ีดว้ยดีตลอดมา  จนท าให้
งานวจิยัฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์    

ขอขอบพระคุณ  คุณทิพยว์ารี วงษเ์จริญธรรม  บรรณารักษห์อ้งสมุด ศูนยศึ์กษาสาทรธานี   
ท่ีไดใ้หค้  าแนะน า ค าปรึกษา และตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ในงานวจิยัฉบบัน้ีมาโดยตลอด   

ขอขอบคุณ ผูต้อบแบบสอบถาม ทุกท่าน ท่ีกรุณาให้ความอนุเคราะห์ ตอบแบบสอ บถาม     
ในคร้ังน้ีเป็นอยา่งยิง่ 

สุดทา้ยน้ี ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณผูอ้ยูเ่บ้ืองหลงัการวจิยัทุกท่านท่ีคอยเป็นก าลงัใจให ้

ประสบความส าเร็จ ซ่ึงหากงานวจิยัฉบบัน้ีจะพึงมีประโยชน์และคุณค่าทางดา้นวชิาการ ผูว้จิยัขอ 
ขอบคุณผูมี้พระคุณทุกท่านตามท่ีไดก้ล่าวถึงขา้งตน้ 
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วตัถุประสงคข์องการศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการ 

คลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  มีดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาความแตกต่าง
ดา้นปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดั ของ
ประชากร ในเขตกรุงเทพมหานคร  2) เพื่อศึกษา ความแตกต่างดา้น พฤติกรรมการใชบ้ริการทาง
กายภาพบ าบดัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร  3) เพื่อศึกษาปัจจยั ส่วนประสม ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้  าการวจิยั จ านวน
กลุ่มตวัอยา่งประชากรทั้งส้ิน  400 รายโดยการเก็บแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็ บขอ้มูล  
จากนั้นมีการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  โดยใชส้ถิติเชิงพรรณ นาอธิบาย
ค่าความถ่ี  (Frequency) ค่าเฉล่ีย  (Mean) ค่าร้อยละ  (Percentage) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(Standard Deviation) และมีการทดสอบสมมติฐาน  สถิติเชิงอา้งอิง  โดยใช้ ANOVA และ Multiple 
Regression Analysis (MRA) เพื่อหาค่า  F-test ค่า Sig สัมประสิทธ์ิสหพนัธ์  (R) สัมประสิทธ์ิการ
ก าหนด (R2) และค่าวดัการกระจายความคลาดเคล่ือนเพื่อการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปร
ต่างๆ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการวจิยัปรากฏดงัน้ี 

ผลการศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตั วอยา่งพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุต  ่ากวา่ 40 ปี  มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญา ตรี มีสถานภาพสมรส ส่วนใหญ่ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั ซ่ึงมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ส่วนใหญ่
เคยมีอาการเจบ็ ป่วตามร่างกา ย ไดแ้ก่ กลา้มเน้ือ กระดูก และขอ้ต่อ  กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่ เคยใช้
บริการทางกายภาพบ าบดั พบวา่ ใชบ้ริการกายภาพบ าบดัในคลินิกเอกชน  จากประสบการณ์การใช้
บริการทางกายภาพบ าบดัในสถานท่ีท่ีใชบ้ริการบ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึกพอใจ  กบัการใชบ้ริการทาง
กายภาพบ าบดัในเ ร่ืองความเช่ียวชาญและ ความน่าเช่ือถือของแพทยแ์ละ /หรือนกักายภาพบ าบดั  
และรู้สึก ไม่พอใจ กบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัในเร่ืองความสะดวกในการเดินทาง  กลุ่ม

 
ข 



 

ตวัอยา่งเคยไดรั้บการบ าบดัรักษาดว้ยดว้ยวธีิการหรืออุปกรณ์โดยการอบความร้อนดว้ยอลัตราซาวด ์
(Untrasonic Diathemy) เสียค่าใชจ่้ายในการบริการประมาณ 501 – 1,000 บาทต่อคร้ัง  ซ่ึงรับผดิชอบ
ค่าใชจ่้ายเองทั้งหมด  ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดั คือคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ  วนัท่ีสะดวกใชบ้ริการกาย ภาพบ าบดัคือช่วงวนัธรรม ดา  ช่วงเวาลา  09.00 น – 12.00 น. 
ส าหรับกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัเพราะมีอาการเจบ็ป่วยไม่มากมาย 

ผลการศึกษาระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสิน ใจ
เลือกใชบ้ริการ คลีนิคกนัยากายภาพบ าบดั ของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ใหค้วามส าคญั คือช่ือเสียงและความน่ าเช่ือถือของคลินิก แพทย ์และ /หรือนกักายภาพบ าบดั  ปัจจยั
ดา้นราคา ใหค้วามส าคัญคือการคิดราคาเป็นรายคร้ั ง ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง ใหค้วามส าคญั คือท าเลท่ี
ตั้งอยูใ่กลบ้า้น  ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ใหค้วามส าคั ญคือการคิดราคาเป็นรายคร้ัง  ปัจจยัดา้น
บุคลากรใหค้วามส าคญั คือการท่ีบุค คลากรมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  ปัจจยั ดา้น
กระบวนการใหค้วามส าคญัคือการใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็ว ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพให้
ความส าคญั คือสถานท่ี ท่ีมีความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ  ปัจจยัดา้นอ่ืนๆใหค้วามส าคญั คือ การ
เขา้ใชบ้ริการคลินิกกายภาพบ าบดัท่ีมีลกัษณะตามท่ีไดใ้หค้วามส าคญัดงัท่ีกล่าวมา 

จากการทดสอบสมมติฐานจากตวัแปรต่างๆ พบวา่ 
สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ และรายไดมี้ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดัของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2  พฤติกรรรมการใชบ้ริการ ทางกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  ความ
เคยมีอาการเจบ็ป่วยตามระบบทางร่างกาย ความเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั  เหตุผลท่ีไม่เขา้ใช้
บริการกายภาพบ าบดั  สถานท่ีท่ีใชบ้ริการกายภาพบ าบดั  ความรู้สึกไม่พอใจกบัการใชบ้ริ การทาง
กายภาพบ าบดั   ความรู้สึกพอใจกบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั การบ าบดัรักษาดว้ยวธีิการหรือ
อุปกรณ์  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง   ผูรั้บผดิชอบ ค่าใชจ่้ายแต่ละคร้ัง  ปัจจยัส าคญั ในการตดัสินใจใชบ้ริการ  
วนัสะดวกมาใชบ้ริการ   และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดั  มีความสัมพนัธ์ ต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการ
คลีนิคกนัยากายภาพบ าบดั ไดแ้ก่ ราคา ท าเลท่ีตั้งการส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ
ใหบ้ริการ  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยา
กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
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The Studies on the Factors Influencing Visiting Decision towards Kanya Physical 
Therapy for Bangkok Consumers. The following objectives: 1) To study personal factors that 
affect the visiting Decision towards Kanya Physical Therapy 2) To study the behavior factors that 
affect the visiting Decision towards Kanya Physical Therapy 3) To study marketing mix factors 
that affect the visiting Decision towards Kanya Physical Therapy. To bring research sample using 
random samples from a total consumer in Bangkok of 400 questionnaires used as a tool to collect 
data. And data analysis with computer program finished with descriptive statistic describe the 
frequency values (Frequency) percentage (Percentage) Average (Mean) and standard deviation 
values (Standard Deviation) and hypothesis testing. Reference statistics using ANOVA and 
Multiple Regression Analysis (MRA) to evaluate T-test F-test value Sig correlation coefficient 
(R) coefficient set (R2) and measure the distribution of error values. To analyze the relationship 
of different variables and with 0.05 significance level research appears as follows. 

Individual factors show that the visiting Decision towards Kanya Physical Therapy. 
Mostly, female aged below 40  years old,  married and Bachelor degree. Most of them are 
business owner with revenue between 20,001-30,000 baht. 

The behavior shows that the visiting Decision towards Kanya Physical Therapy. 
Mostly, people who have a pain in bone, body and joints. From their experiences in visiting 
Kanya Physical Therapy, they are satisfied with the expertise and credibility of the doctor and 
physiotherapist but dissatisfied with the uncomfortable travel to visit. The treatment method is 
Untrasonic Diathemy with the cost of service around 500-1000 baht per time. The factor of 
visiting Kanya Physical Therapy is conveniently available on weekdays from 9.00 to 12.00 pm. 
People who have never visited Kanya Physical Therapy are those who never have a pain.  

ง 



 

The marketing mix factors show as follows. The product and service factors affect on 
the the reputation and credibility of the doctor and physiotherapist. For price factor, it affects the 
charge is made per one visiting. For place factor, it affects on the ease of travel. For the 
promotion factor, the charge is made per one visiting. For people factor, the staffs are eager 
toserve. For procedure factor, the service is very fast. For the physical environment, the place is 
clean and hygienic and for other factors, it affects as listed above.  

The marketing mix factors show as follows. The product and service factors affect on 
the the reputation and credibility of the doctor and physiotherapist. For price factor, it affects the 
charge is made per one visiting. For place factor, it affects on the ease of travel. For the 
promotion factor, the charge is made per one visiting. For people factor, the staffs are eager to 
serve. For procedure factor, the service is very fast. For the physical environment, the place is 
clean and hygienic and for other factors, it affects as listed above.  

To analyze the relationship of different variables, research appears as follows. 
Hypothesis 1. Individual factors: gender, age, education level, marital status and 

income, show that the different level of the personal factors made different decision affect the 
visiting Decision towards Kanya Physical Therapy  

Hypothesis 2. The visiting behaviors are people who have a pain in bone body and 
joints, people who have used the service, the reason of not using the service, the place of service, 
the dissatisfy of using service, the satisfy of using service, the used methods and equipment, the 
cost of service, the service payer, the key factors of visiting and the available time of visiting 
made different decision affect the visiting Decision towards Kanya Physical Therapy 

Hypothesis 3. The marketing mix: price, place, people, process and physical environment 
made different decision affect the visiting Decision towards Kanya Physical Therapy 
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บทที ่1 

 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ปัจจุบนัประเทศไทยมีการเปล่ียนแปลงทั้งทางเศรษฐกิจสังคมและส่ิงแวดลอ้มโดยเฉพาะ
เขตเมืองอุตสาหกรรม เทคโนโลยีต่างๆ ไดพ้ฒันาข้ึนอยา่งรวดเร็วท าให้จ  านวนประชากรท่ีเขา้มาอยู่
ในเขตเมืองเพิ่มมากข้ึนมีผลท าให้เกิดปัญหาความแออดัของท่ีอยู่อาศยั และมลพิษของส่ิงแวดลอ้ม
นอกจากนั้นการแข่งขนัและเร่งรัดทางสังคมก่อให้เกิดปัญหาสุขอนามยัประชาชนเกิดความเจ็บป่วย
ทั้งทางร่างกาย และจิตใจ ส่งผลให้มีความตอ้งการบริการดา้นสุขภาพมากข้ึน โดยหนัมาสนใจดูแล
สุขภาพอนามยัส่วนบุคคลมากข้ึนประกอบกบัเศรษฐกิจ และความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชนบางกลุ่ม
สามารถใชจ่้ายค่ารักษาพยาบาลในอตัราท่ีสูงข้ึนได ้ประชาชนกลุ่มน้ีจึงสามารถเลือกใชบ้ริการตาม
ความตอ้งการ โดยเลือกใช้บริการท่ีมีคุณภาพและสะดวกสบายเหมาะสมกบัค่าบริการท่ีสูง การ
บริการสุขภาพมีการลงทุนสูง การขยายตวัของภาครัฐค่อนขา้งจ ากดั จึงเปิดโอกาสให้ภาคเอกชน
มาร่วมลงทุน โดยการสนบัสนุนจากสถาบนัส่งเสริมการลงทุน และไดรั้บการยกเวน้ภาษีเงินไดบ้าง
รายการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทย ์ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล เป็นตน้ จากนโยบายส่งเสริมการลงทุน
ดงักล่าว ท าให้โรงพยาบาลเอกชนมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว มีการแข่งขนักนัเองมากข้ึน ตั้งแต่การ
คดัสรรบุคลากร การจดัอาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ทางการแพทยป์ระยุกต์ทฤษฎีการจดัการและ
แนวคิดเชิงธุรกิจ ด้านการจดับุคลากรพยาบาลให้มีจ  านวนเพียงพอ และมีความรู้ความสามารถท่ี
เหมาะสม ก าหนดกิจกรรมการให้บริการไดอ้ย่างชัดเจน เพื่อเอ้ืออ านวยต่อการรักษาพยาบาลท่ีมี
คุณภาพ ผูป่้วยไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ประทบัใจ และทนัต่อเหตุการณ์เพื่อเป็นจุดดึงดูด
ให้ผูป่้วยมาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน การท่ีจะวดัคุณภาพบริการ โดยการให้บริการพยาบาลท่ีมุ่งสร้าง
ความพึงพอใจอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอ คุณภาพบริการท่ีได้รับนั้น จะต้องสามารถสร้างความ
ประทบัใจดว้ย โดยการตอบสนองต่อความตอ้งการอยา่งเหมาะสม ถูกตอ้ง รวดเร็ว ท าให้ผูรั้บบริการ
บอกเล่ากนัต่อไปจนเป็นท่ีนิยมแก่บุคคลทั้งหลาย 



 

 

2 

 

 

ดงันั้น การพิจารณ์คุณภาพบริการพยาบาลจึงควรมีการพิจารณาทั้งระบบ มิเพียงแต่ผลท่ี
เกิดข้ึนต่อผูป่้วยเท่านั้น หากตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุนกรผลิตหรือปัจจยัน าเขา้ และขั้นตอนในการ
ด าเนินงาน เพื่อด ารงไวซ่ึ้งความมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของแผนกนั้น การท่ีจะทราบถึง
คุณภาพบริการพยาบาลนั้ น ส่ิงท่ีต้องค านึงมากท่ีสุด คือ การประเมินผลทุกขั้นตอนของการ
ปฏิบติังาน มีรูปแบบการประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพและเช่ือถือได ้มีการประเมินเป็นระยะ ๆ อยา่ง
ต่อเน่ือง เพื่อทราบขอ้บกพร่องต่าง ๆ อนัจะน าไปสู่การปรับปรุงแกไ้ขให้ดียิ่งข้ึนในทางสร้างสรรค์
ความส าเร็จหรือความลม้เหลวของการจดัการบริการพยาบาล โดยวดัจากจ านวนของผูม้ารับบริการท่ี
เพิ่มมากข้ึนหรือลดลงในการมาใชบ้ริการ 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

1. เพื่อศึกษาความแตกต่างด้านปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความแตกต่างดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.3 สมมติฐานการวจิัย 
 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. พฤติกรรมการใช้บริการทางกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกันมีความสัมพนัธ์ต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจยัส่วประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.4 ขอบเขตของการศึกษา 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทาง
กายภาพบ าบดัของคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัซ่ึงมีขอบเขตของการวิจยัดงัต่อไปน้ี ตวัแปรท่ีใช้ใน
การวจิยั ไดแ้ก่  
 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งออกเป็น 
1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่  
        1.1 เพศ 
        1.2 อาย ุ 
        1.3 สถานภาพสมรส 
        1.4 ระดบัการศึกษา 
        1.5 อาชีพ 
        1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
2. พฤติกรรมการใชบ้ริการคลินิกกายภาพบ าบดั 
3. ปัจจยัทางการตลาด 7 Ps 
 
ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยา

กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาในระหว่างเดือน มิถุนายน ถึง 
ธนัวาคม 2555 
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1.5 กรอบแนวคดิในการวจิัย (Farm Work) 
 
ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)   ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.6 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
1. เพื่อน าผลการวจิยัใชใ้นกระบวนการตดัสินใจของธุรกิจกายภ าบ าบดั 

               2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัเป็นแนวทางให้กบัผูบ้ริหารหรือผูเ้ก่ียวขอ้งไดว้างแผนปรับปรุง
และแกไ้ขการบริการดา้นต่าง ๆ ใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูป่้วยยิง่ข้ึน 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์    
- เพศ - อาย ุ  
- สถานภาพสมรส                 
- ระดบัการศึกษา                   
- อาชีพ 

   - รายได ้

พฤติกรรมการใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัด 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ           

ทางกายภาพบ าบัด 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
- Product          - Price 
- Place            - Promotion 
- People            - Physical Evidence 
- Process 
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1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

กระบวนการในการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มีการวางระบบการ
ด าเนินงานไวช้ดัเจนแน่นอน การให้บริการเป็นไปตามล าดบัและก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้
ชดัเจน 

เจา้หน้าท่ีให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจของผูใ้ช้บริการทางกายภาพบ าบดัต่อ
บุคลิกภาพ กริยาวาจา สีหนา้การแสดงอารมณ์ในขณะบริการ ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้น การ
มีมนุษยสัมพนัธ์ ความเป็นกนัเอง ความรู้ความสามารถ ตลอดจนความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ีผุ ้
ใหบ้ริการ 

กายภาพบ าบดั หมายถึง การรักษาโดยไม่ใชย้าเพียงใชส้มองกบั 2 มือ และตอ้งรักษาได้
ดีกวา่หมอนวด โดยตอ้งอาศยัองคค์วามรู้ท่ีไดเ้รียนมา 

นักกายอุปกรณ์ หมายถึง ผูป้ระดิษฐ์อุปกรณ์เสริม และอุปกรณ์เทียมแก่ผูป่้วยให้ได้
มาตรฐานสากล 

กิจกรรมบ าบดั หมายถึง การกระท าเก่ียวกบัความสามารรถของบุคคลท่ีมีความบกพร่อง
ทางร่างการ จิตใจ การเรียนรู้ และพฒันาการเก่ียวกบัเด็ก โดยกระบวนการตรวจ ประเมิน ส่งเสริม 
ปกป้อง บ าบดั และฟ้ืนฟูสมรถภาพ เพื่อสามารถท ากิจกรรมต่าง ๆได ้เพื่อให้บุคคลด าเนินชีวิตได้
ตามศกัยภาพโดยนกักิจกรรมบ าบดั 

อรรถบ าบดั หมายถึง ผูท่ี้ปฏิบติังานเก่ียวกบัการวินิจฉยัการบ าบดัรักษา และฟ้ืนฟูผูป่้วยท่ี
มีความผิดปกติทางภาษา และการพูด เช่น พูดไม่ได ้พูดไม่ชดั เสียงผิดปกติ เป็นการให้บริการฝึก
ภาษา และการพดู ใหค้  าแนะน าแก่ญาติช่วยฟ้ืนฟูการพดู 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที ่ 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ี และงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางกายภาพบาํบดัของคลีนิค
กนัยากายภาพบาํบดัในเขตกรุงเทพมหานครผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวความคิดและผลงานวิจยัเก่ียวขอ้ง
เพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี    

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 
2.4 ภาพรวมอุตสาหกรรมและแนวโนม้การเติบโตของอุตสาหกรรม 
2.5 ประวติัความเป็นมาของคลีนิคกนัยากายภาพบาํบดั  
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 

ความหมายของการบริการ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หนา้ 124) กล่าวการบริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์

หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
ดนยั เทียนพุฒ (2545, หน้า 11) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง การให้ทั้งรูปธรรมและ

นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง และดว้ยอธัยาศยัท่ีเป็นพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถ
พิจารณาการให้ไดใ้น 3 ลกัษณะดว้ยกนั คือ 1) ให้ดว้ยความเต็มใจ 2) ให้ดว้ยความโกรธ 3) ให้ดว้ย
เหตุผลซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ก็คือการให้ดว้ยเหตุผลและการให้บริการท่ีดีจะตอ้งมีความเขา้ใจใน
พฤติกรรมมนุษย์ โดยยึดถือความพอใจความต้องการของผูรั้บบริการ (ลูกค้า) เป็นหลักโดยผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อมทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณอยูต่ลอดเวลา 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หนา้ 14) ไดใ้ห้ความหมายของบริการ (Service) วา่คือ
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การกระทาํพฤติกรรมหรือการปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอาจมี
ตวัสินค้าเข้ามาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระทาํพฤติกรรมหรือการ
ปฏิบติัซ่ึไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้    

ดรักเกอร์ (Drucker, 2000 อา้งถึงใน วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547, หน้า 16) ไดเ้คย
กล่าวถึงการบริการวา่ “สาํหรับช่วงเวลาท่ีเหลืออยูข่องศตวรรษน้ีแลไกลออกไปถึงศตวรรษหนา้การ
ต่อสู้ในเชิงแข่งขนัจะชนะหรือแพก้นัดว้ยอตัราเพิ่มผลิตดา้นบริการ  

  
ความหมายของคุณภาพบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หน้า 145-146) กล่าวว่าคุณภาพในการให้บริการ (service 

quality) เป็นส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดบัการ
ให้บริการท่ีหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก
จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (what)  เม่ือเขามี
ความตอ้งการ (when) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการภ(where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (how) นักการ
ตลาดตอังทาํการวิจยัเพื่อให้ทวราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

1. การเขา้ถึงลูกคา้ (access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นเวลา
สถานท่ีแก่ลูกคา้คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงถึง ความสามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ 

2. การติดต่อสั่งการ (communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจ
ง่าย 

3. ความสามารถ (competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความชาํนาญ และมีความรู้
ความสามารถในงาน 

4. ความนํ้ าใจ (courtesy) บุคลากรตอ้งกมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเอง มีวจิารณญาณ 

5. ความน่าเช่ือ (credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความ
ไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

6. ความไวว้างใจ (reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 
7. การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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8. ความปลอดภยั (security) บริกบริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายและความเส่ียง 
9. การสร้างบริการท่ีเป็นท่ีรู้จกั (tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะทาํให้เขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) พนกังานตอ้งพยายาม

เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2543, หน้า 234) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ

หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องการท่ีผูรั้บบริการ (ลูกคา้) รับรู้
วา่มีความโดดเด่นตรงหรือเกินความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทบัใจ จากการท่ีผูรั้บบริการไดจ่้ายเงินและ
เปล่ียน สัมผสั มีประสบการณ์ ทดลองใช ้เป็นตน้ 
 

กระบวนการแสวงหาบริการสุขภาพ 
สุขภาพเป็นส่ิงท่ีมีความเปล่ียนแปลงตลอดเวลา และอาจเกิดการเจ็บป่วยข้ึนได้เสมอ 

ในช่วงชีวิต เพียงแต่การเจ็บป่วยจะมีอาการรุนแรงมากน้อยและบัน่ทอนสุขภาพต่างกนั ในเม่ือมี
อาการเจ็บป่วยเกิดข้ึนบุคคลจะมีธรรมชาติของการพึ่งพาตนเองและรับผิดชอบในการดูแลตนเอง
(Orem,1991 อา้งใน สมจิต หนูเจริญกุล, 2536, หนา้ 19) เพื่อจดัการกบัอาการผิดปกติท่ีเกิดข้ึน ซ่ึง
บุคคลอาจจะกระทาํไดห้ลายวิธี ตั้งแต่อยูเ่ฉย ๆ เพื่อรอดูอาการ และรอให้อาการต่าง ๆ ทุเลาลงหรือ
หายไปเอง หรือสอบถามความคิดเห็น และขอคาํแนะนาํจากบุคคลรอบขา้งเก่ียวกบัการเจ็บป่วยของ
ตนเอง ทาํการรักษาตนเอง แสวงหาและเลือกแหล่งบริการท่ีเหมาะสมเพื่อเขา้รับการรักษา เช่น ไป
รับบริการท่ีโรงพยาบาลของรัฐ โรงพยาบาลของเอกชน คลินิก หาหมอพื้นบา้น หมอมนต์ หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่แพทย ์และอาจมีการเปล่ียนแปลงไปเขา้รับการรักษาจากแหล่งรักษาใหม่ ทั้งน้ี
เพื่อให้หายจากอาการเจ็บป่วยหรือกลบัคืนสู่สภาพปกติ บุคคลแต่ละคนจะมีกระบวนการแสวงหา
บริการสุขภาพท่ีแตกต่างกนั ข่ึนอยูก่บัการตีความและการให้ความหมายต่อสาเหตุ ของการเกิดโรค
และความเจ็บป่วย ไม่ว่าจะเช่ือแบบวิทยาศาสตร์ แบบโบราณหรือไสยศาสตร์ก็ตาม กระบวนการ
แสวงบริการสุขภาพของบุคคลนั้น ไดมี้นกัวิชาการเสนอแนวคิดไวห้ลายท่าน คือ (บุญใจ ศรีสถิต
นรากรู,2550, หนา้ 45-50) 

 
แนวคิดท่ีอธิบายถึงขั้นตอนพฤติกรรมความเจ็บป่วยของซซัแมน (Suchman, 1965, p.145 

อา้งใน สุวารี ภู่ระหงษ,์ 2551) ไดอ้ธิบายถึง ขั้นตอนต่าง ๆ ในการแสวงหาบริการสุขภาพ รวมถึงการ
ตดัสินใจในการเขา้รับการสุขภาพในแหล่งต่าง ๆ ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน เร่ิมจากขั้นประสบอาการ 
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(the symptom experience stage) บุคคลจะตดัสินอาการป่วยโดยอาศยัประสบการณ์ท่ีผา่นมา อาจมี
การประวิงเวลาเพื่อรอดูอาการก่อน จึงเขา้สู่ขั้นตอนการยอมรับการเจ็บป่วย (assumption of the sick 
role stage)  และเสาะแสวงหาคาํปรึกษาเพื่อตดัสินใจไปหาผูบ้าํบดัรักษา  (the medical care contract)
ขั้นตอนต่อมา 

 
บุคคลจะเข้าสู่บทบาทของการเป็นผูป่้วย และให้ความร่วมมือเพื่อรักษาให้หาย (the 

dependent patient role stage) จนผูป่้วยไดก้ลบัคืนสภาพปกติ (the recovery or rehabilitation stage) 
หรือในบางคนอาจตอ้งอาศยัระยะเวลาในการรักษาพยาบาล ขั้นตอนดงักล่าวไม่จาํเป็นตอ้งเกิดกบั
ทุกคนจะตอ้งมีครบทุกขั้นตอน บางคนอาจเร่ิมจากขั้นแรกไปสูงขั้นยอมรับการเป็นผูป่้วยเลยก็ได ้
และในขั้นของการเลือกแหล่งรักษานั้น จะเป็นขั้นท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงโลกทศัน์ของผูป่้วย ความ
สะดวกสบายและการเขา้ถึงบริการ ตลอดจนอิทธิพลของกลุ่มต่าง ๆ ทางสังคมท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้
รับบริการ 

 
แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการแสวงหาการรักษาสุขภาพ (health seeking process) คริส

แมน  (Chrisman, 1977, p.351 อา้งใน สุวารี ภู่ระหงษ,์ 2551) กล่าววา่เม่ือบุคคลเร่ิมมีอาการเจ็บป่วย
เกิดข้ึน จะมีพฤติกรรมการแสวงหาการรักษาจากจุดหน่ึงไปสู่อีกจุดหน่ึงอยา่งเป็นขั้นตอน เร่ิมตั้งแต่
การให้ความหมายต่อการเจ็บป่วย (symptom definition) ท่ีเป็นไปตามความเช่ือท่ีไดรั้บการถ่ายทอด
กนัมา ตามความหมายทางวฒันธรรม หรือาจไปปรึกษาบุคคลใกลชิ้ด (lay consultation) เพื่อขอคาํ
รับรองงวา่ตนป่วยจริง และควรจะรักษาดว้ยวธีิไหน ซ่ึงถา้มีการให้คาํรับรองอาการท่ีเกิดข้ึน ผูน้ั้นจะ
มีการเปล่ียนบทบาทไปเป็นผูป่้วย (role-behavior shift) ในขั้นน้ีผูป่้วยอาจไม่สามารถปฎิบติัตาม
บทบาทในสังคมได้ตามปกติ ข้ึนอยู่กบัลกัษณะการเจ็บป่วยแบบเฉียบพลนัหรือเร้ือรัง แล้วเขา้สู่
ขั้นตอนการรักษา (treatment action) ซ่ึงเป็นการเลือกแหล่งรักษาตามการให้ความหาย  ความเช่ือใน
สาเหตุความรุนแรงของอาการ รวมทั้งทรัพยากรท่ีมีอยู่ ทั้งน้ีผูป่้วยและบุคคลใกล้ชิดจะร่วมกัน
ประเมินและเลือกวิธีการรักษา เม่ือรักษาแลว้เขา้สู่ขั้นตอนสุดทา้ยคือ การประเมิน (adherence and 
evaluation) เป็นขั้นท่ีผูป่้วยและเครือข่ายทางสังคมร่วมกนัประเมินผลการรักษาตลอดเวลาวา่ ความ
เจ็บป่วยท่ีเป็นนั้น ดีขั้นหรือหายไป ตามคาํอธิบายทางวฒันธรรมและความเอาใจใส่ของผูรั้กษาท่ีมี
ต่อผูป่้วย ในขั้นตอนทั้งหมดของความเจ็บป่วย อาจมีการยอ้นกลบั (recycling) ไดอี้ก ถา้ผูป่้วยและ
บุคคลใกลชิ้ดไดข้อ้มูลใหม่เพิ่มเติม 
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แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการแสวงหาบริการสุขภาพของไอกนั (Igun, 1979, p.445-456  
อา้งใน สุวารี ภู่ระหงษ,์ 2551) เป็นแนวคิดท่ีใหค้วามสาํคญักบับุคคลท่ีมีความใกลชิ้ดกบัผูป่้วย ไดแ้ก่ 
ครอบครัว ญาติพี่น้อง เพื่อน ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกแหล่งบริการ รวมทั้งมี
ส่วนในการประเมินอาการและประเมินผลการรักษาจากแหล่งบริการนั้นดว้ย ไอกนัอธิบายวา่ เม่ือ
บุคคลเร่ิมประสบกบัอาการท่ีประเมินผลการรักษาจากแหล่งบริการนั้นดว้ย ไอก้นัอธิบายว่า เม่ือ
บุคคลเร่ิมประสบกบัอาการท่ีผิดปกติ (symptoms experience) ถา้ทราบวา่อาการท่ีเกิดข้ึนเป็นอาการ
อะไร และรับรู้ไม่ร้ายแรงจะทาํการรักษาตนเองก่อน  (self-treatment) แต่ถ้าไม่ทราบว่าอาการ
ผดิปกตินั้นคืออาการอะไรหรือเป็นวา่เป็นอาการร้ายแรง หรือรักษาตนเองแลว้อาการไม่ดีข้ึน อาจทาํ
การสอบถามอาการกับบุคคลใกล้ชิดเช่น พ่อแม่ ญาติ เพื่อนสนิท ฯลฯ (communication to 
significant others) เพื่อท่ีจะประเมินอาการของโรคอะไร  (assessment of symptoms) และอาจจะ
ไปสู่ขั้นตอนการประเมินวา่จะทาํการรักษาท่ีแหล่งใดถึงจะทาํให้คุณภาพดีท่ีสุด (assessment of the 
probable efficiency of appropriateness of success of treatment) หรือเขา้สู่บทบาทของอาการเป็น
ผูป่้วยท่ีสังคมยอมรับป่วยจริงเลยก็ได ้(assumption of the sick role) ในระหวา่งน้ีจะมีญาติพี่นอ้ง 
เพื่อน มาเยี่ยมเยียน ซ่ีงจาจจะบทบาทการร่วมวินิจฉยัโรค หรือแนะนาํการรักษาโรค รวมทั้งอาจจะ
ช่วยในการตัดสินใจว่าแหล่งบริการสุขภาพใดเหมาะสม ซ่ึงผูป่้วยจะทาํการเลือกแหล่งรักษา 
(selection of treatment plan) ไปเขา้รับการรักษา (treatment) และมีการประเมินผลการรักษา  
(assessment of effects of treatment of symptoms) ถา้หากจากอาการเจ็บป่วยก็จะไปสู่ขั้นตอนการ
กลบัคืนสู่สภาพปกติ(recovery cure and rehabilitation) แต่ถา้ไม่หายหรือเกิความขดัแยง้ (conflict) 
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ จะเกิดการเปล่ียนแหล่งรักษา และกลบัไปสู่ขั้นตอนการประเมิน
อาการใหม่ไดอี้กคร้ัง 

 
ส่วนแนวคิดในการแสวงหาบริการสุขภาพของแฟบริกา (Fabrega, 1980, p.470 อา้งใน สุ

วารี ภู่ระหงษ์, 2551) นั้น ให้ความสําคญักบัหลกัการทางเศรษฐศาสตร์และผลประโยชน์สุทธิ ท่ี
ได้รับจากวิธีการรักษาและแหล่งบริการนั้น ๆ กล่าวคือบุคคลจะตดัสินใจเลือกวิธีการรักษาและ
พิจารณาถึงผลประโยชน์สูงสุดท่ีจะได้รับจากวิธีนั้น โดยเร่ิมจากขั้นตอนของการรับรู้ถึงความ
เจ็บป่วย (illness recognition and labeling) ดว้ยการตีความอาการผิดปกติจากขอ้มูลประสบการณ์ 
หรือการรับขอ้มูลจากบุคคลรอบขา้ง แล้วนาํมาตีค่าประเมินถึงความสําคญัของการเจ็บป่วยด้วย
ตนเอง หากมีความสําคญัก็จะนาํมาวางแผนการรักษา (treatment plan) ซ่ึงเช่ือกนัว่าบุคคลจะมี
ทางเลือกให้หายจากการเจ็บป่วยหลายทางดว้ยกนั ข้ึนอยู่กบัการเรียนรู้และประสบการณ์จากความ
เจ็บป่วยในอดีต ตลอดจนประเพณีวฒันธรรม และมีการประมาณความเป็นไปไดใ้นประสิทธิภาพ
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ของการรักษา ตามประสบการณ์ในอดีต (assessment of treatment) วา่จะสามารถรักษาความเจ็บป่วย
ไดดี้กวา่วิธีอ่ืนหรือไม่ (treatment benefits) แลว้คาํนวณถึงค่าใช้จ่ายต่างๆ (disvalues of illness) 
รวมทั้ งค่าเสียเวลาและค่าใช้จ่าย  ซ่ึงข้ึนอยู่กับระยะเวลาของการเจ็บป่วย กําลังทรัพย์ท่ีมีอยู ่
สถานการณ์เง่ือนไขทางสังคม และพิจารณาผลสุทธิของประโยชน์ท่ีไดรั้บ (net benefit of utility) คือ
มีผลดีต่อการรักษา สูญเสียค่าใชจ่้ายนอ้ยและใหผ้ลประโยชน์มากท่ีสุด จึงตดัสินใจเลือกวิธีการรักษา
นั้น (selection of treatment plan) โดยสรุป การท่ีบุคคลจะตดัสินใจเลือกการรักษาวิธีใดวิธีหน่ึงนั้น 
จะใช้ประสบการณ์ของการเจ็บป่วยและการรักษาในอดีต มาเลือกวิธีการต่าง ๆ แล้วพิจารณาถึง
ผลประโยชน์สุทธิท่ีเขาจะไดรั้บ จากการเลือกการรักษาวธีินั้นนัน่เอง 

 
จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการแสวงหาบริการ

สุขภาพของบุคคลไดด้งัน้ี คือ เม่ือเกิดอาการหรือความผิดปกติ บุคคลจะรับรู้ และให้ความหมายของ
อาการหรือความผิดปกตินั้นตามประสบการณ์ และคาํแนะนาํปรึกษาจากบุคคลท่ีมีความสําคญักบั
บุคคลนั้น วา่อาการหรือความผิดปกตินั้นแสดงถึงการเจ็บป่วยดว้ยโรคใด มีความรุนแรง และส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติัตวัตามบทบาทแต่ละบทบาทในชีวิตของบุคคลหรือไม่อย่างไร จะจดัการกบั
อาการและความผิดปกติดงักล่าอย่างไร อาจรอดูอาการหรือให้การดูแลเบ้ืองตน้เพื่อบรรเทาอาการ
ก่อน หากอาการมีความรุนแรงข้ึน ผูป่้วยและบุคคลท่ีมีความสาํคญัเก่ียวขอ้งเช่น ครอบครัว เพื่อน จะ
ร่วมกนัประเมินทรัพยากรท่ีมีอยู ่และแสวงหาวธีิการรักษา หรือแหล่งใหบ้ริการการรักษาท่ีคาดวา่จะ
มีประสิทธิภาพสูงสุด ตามความเช่ือและวฒันธรรมของชนกลุ่มนั้น ภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยู ่เม่ือเขา้สู่
ขั้นตอนของการรักษา ผูป่้วยและครอบครัวจะร่วมกนัประเมินผลการรักษาท่ีไดรั้บว่า วิธีการรักษา
จากแหล่งบริการนั้น สามารถบรรเทาอาการหรือทาํให้ผูป่้วยหายขาดจากโรคท่ีรับรู้ว่าเป็นหรือไม่ 
หากประเมินแล้วว่าวิธีการรักษานั้ นไม่เอ้ือประโยชน์สูงสุดแก่ผูป่้วย อาการและความผิดปกติ
ดงักล่าวยงัคงอยู่ ทรัพยากรท่ีมี หรือครอบครัวไม่สามารถให้การสนับสนุนวิธีการรักษาดงักล่าว
ต่อไปได ้ก็จะเปล่ียนแหล่งให้บริการการรักษาไปแหล่งใหม่ จนกวา่จะประเมินผลวิธีการรักษาจาก
แหล่งนั้น วา่เอ้ือประโยชน์สูงสุดแก่ผูป่้วย จึงทาํการรักษาจากแหล่งนั้นต่อไป 

 
ประเภทและลกัษณะของธุรกจิบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หน้า 334) กล่าวว่า ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได ้4 

ประเภท คือ  
1. ผูซ้ื้อป็นเจา้ของสินคา้ และนาํสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ 
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2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการใหแ้ก่ผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร บริการ
ใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์  

3. เป็นการซ้ือบริการและสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร 
4. เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เก่ียวขอ้ง เช่น สถาบนัลดนํ้ าหนกั, สถาบนันวด

แผนไทย 
ธุรกิจบริการมีลกัษณะเฉพาะทีแตกต่างไปจากผลิตภณัฑท์ัว่ไปดงัน้ี (สุมนา อยูโ่พธ์ิ, 2544,

หนา้ 7) 
1. จบัตอ้งไม่ได ้(intangibility) การบริการเป็นส่ิงจบัตอ้งหรือสัมผสัไม่ไดด้ว้ยประสาททั้ง

ห้า ไม่ว่าจะก่อนหรือหลงัซ้ือ ดงันั้นปัญหาการขายบริการอยูท่ี่โปรแกรมการส่งเสริมการตลาด เช่น 
หลักการขาย การจดัโฆษณาช้ีให้เห็นถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับจากบริการมากกว่าตวัสินคา้ (การ
บริการ)  

2. แยกออกจากกนัไม่ได ้(inseparability) ดา้นการตลาด หมายถึง การขายมีทางเดียว คือ 
การขายตรง (direct sale) ผูข้ายบริการคนเดียว ไม่สามารถขายในตลาดหลายแห่งได ้อนัเป็นการ
จาํกดัขอบเขตดาํเนินการของกิจการ ผูใ้ห้บริการน้ีมีลกัษณะเป็นผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะงานจึงเพิ่มบริการ
ไดน้อ้ย 

3. ลกัษณะแตกต่าง (heterogeneity) การบริการจากคนเดียวกันแต่ต่างวาระกันไม่
เหมือนกัน จึงเกิดปัญหาการพิจารณาคุณภาพของการบริการก่อนการซ้ือ ดังนั้ นการวางแผน
ผลิตภณัฑ ์(product planning) ของโปรแกรมทางการตลาดเพื่อสร้างความเช่ือมัน่และช่ือเสียงให้เป็น
ท่ีรู้จกัของลูกคา้วา่สามารถบริการไดดี้ตามโฆษณาจะสามารถช่วยแกปั้ญหาน้ีได ้

4. เป็นความตอ้งการท่ีสูญเสียไดง่้ายและข้ึนลงมาก (perish ability and fluctuating 
demand) การบริการมีการสูญเสียสูง สต๊อกไม่ได ้โดยเฉพาะตลาดของการบริการข้ึนลงตามฤดูกาล 
ปัญหาร่วมกนัระหว่างการสูญเสียและการข้ึนลงความตอ้งการ ทาํให้ผูบ้ริหารกิจการบริการตอ้ง
พยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา การส่งเสริมการบริการ พยายามหาทางใชส่้วนท่ีวา่งท่ี
ไม่ตรงตามช่วงการใชน้ั้นใหเ้กิดประโยชน์ โดยเฉพาะบริการท่ีข้ึนอยูก่บัฤดูกาล 
 

ลกัษณะของการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หนา้ 335) กล่าวถึงลักัษณะของการบริการท่ีสําคญั 4 ลกัษณะ 

ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด ดงัน้ี 
1.ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นไดห้รือบอกความรู้สึก

ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่งเช่น คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการใน
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รูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ
และประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ในแง่ของสถานท่ี ตวั
บุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา ดงันั้นผูข้ายจะตอ้งจดัการส่ิงต่าง 
ๆ ดงัต่อไปน้ีเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

        1.1 สถานท่ี (place) สามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหแ้ก่ผูท่ี้มาติดต่อ 
        1.2 บุคคล (people) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพ

มีหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและมีความเช่ือมัน่วา่บริการท่ี
ซ้ือจะดีดว้ย 

        1.3 เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งมีประสิทธิภาพทนัสมยัมี
การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

        1.4 วสัดุส่ือสาร (communication material) การส่ือสาร การโฆษณาและเอกสาร การ
โฆษณาต่าง ๆ สอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

        1.5 สัญลกัษณ์ (symbol) คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการ
ให้บริการเพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะสือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีนาํเสนอ
ขาย 

        1.6 ราคา (price) การกาํหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2.ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภค ในขณะเดียวกนั ผูข้ายรายหน่ึงจะสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย ทาํให้การ
ขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองของเวลา 

3.ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัผูข้ายบริการเป็น
ใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร 

4.ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perish ability) บริกการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ 
ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะทาํ
ใหเ้กิดปัญหาคือการบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

 
แนวคิดทางการตลาดในธุรกจิบริการ 
เน่ืองจากรายไดข้องประชากรสูงและมาตรฐานการครองชีพก็สูงตาม ทาํให้บริการมีความ

จาํเป็นและเกิดข้ึนมากมาย เพื่อช่วยอาํนวยความสะดวกสบายต่าง ๆ ให้กบัผูบ้ริโภค ปัจจุบนัมีการ
ขายสินคา้เพื่อการอุปโภค บริโภค มกัจะตอ้งมีการบริการควบคู่ไปดว้ยเสมอ การบริหารการตลาดใน



 

 

14 

 

 

รูปแบบใหม่จึงเป็นวิถีทางใหม่ท่ีมีผลต่อความสําเร็จสําหรับธุรกิจ การพยายามมุ่งบริหารธุรกิจให้
ประสบผลสาํเร็จ โดยมีเป้าหมายท่ีมุ่งเนน้ในรูปของการเพิ่มกาํไรให้แก่ธุรกิจ นกับริหารตอ้งบริหาร
กิจการหรืองานดา้นการตลาดของตนใหมี้ประสิทธิภาพสามารถขายสินคา้หรือบริการให้เป็นท่ีถูกใจ
แก่ลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (สุมนา อยูโ่พธ์ิ, 2544, หนา้ 18) 

มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช (2543, หน้า 135-137) ให้ข้อเสนอแนะว่าธุรกิจ
จาํเป็นตอ้งมีการบริการการตลาดรูปแบบใหม่ ธุรกิจสมยัใหม่จึงมีแนวคิดทางการตลาด (marketing 
concept) หมายถึง ความคิดใหม่ซ่ึงเปล่ียนจากความคิดเดิมท่ีวา่ ธุรกิจมุ่งผลิตสินคา้โดยใชแ้รงงานให้
เกิดประโยชน์สูงสุด และผลิตสินคา้ออกมาขายหรือบริการแก่ลูกคา้ แต่ไม่ไดค้าํนึงถึงความพอใจ
ของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้บริการท่ีเปล่ียนแปลงไป มีผลทาํให้ธุรกิจขายสินคา้หรือบริการไม่ไดตาม
เป้าหมาย ความผิดพลาดน้ีอาจเกิดจากผูบ้ริหารไม่สนใจข้อมูลเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการ ในท่ีสุดธุรกิจประสบปัญหาการขาดทุน ดงันั้น จึงมีความ
จาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องแก้ไขโดยเปล่ียนแปลงวิธีการบริหารการตลาด เพื่อให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบนั โดยไดเ้สนอแนวคิดใหม่ทางการตลาดไว ้ดงัน้ี 

แนวคิดใหม่ทางการตลาด หมายถึง การยอมรับวา่ลูกคา้มีความสําคญัมากเป็นอนัดบัแรก 
ซ่ึงเป็นแนวคิดในการบริหารธุรกิจภายใตก้ารดาํเนินงานและการบริหารการตลาดว่า “ลูกคา้จะเป็น
ศูนยก์ลาง” ทั้งน้ีแนวความคิดใหม่ทางการตลาดดงักล่าว จึงตั้งอยู่บนพื้นฐานความเช่ือมัน่ของนกั
บริหารธุรกิจ 3 ประการ คือ (สุมานา อยูโ่พธ์ิ, 2544, หนา้  20-22) 

1. แนวความคิดมุ่งเนน้ลูกคา้  (a customer orientation) หมายถึง การยอมรับวา่ลูกคา้คือผู ้
ท่ีมีความสําคญัต่อธุรกิจเป็นอนัดบัแรก และแนวทางในการดาํเนินธุรกิจนั้นลูกคา้จะเป็นศูนยก์ลาง
ของธุรกิจ ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่ายจะไดรั้บประโยชน์ในสัดส่วนท่ีเหมาะสมหรือในลกัษณะสมดุลกนั 
การให้ความสําคญัแก่ลูกคา้ดงักล่าวผูผ้ลิตหรือให้บริการต้องตระหนักอยู่เสมอว่าผูบริโภคหรือ
ผูใ้ชบ้ริการคือพระราชา (customer is a king) การให้ความสําคญัแก่ลูกคา้เช่นน้ี  ผูผ้ลิตหรือผูบ้ริหาร
การตลาดจะตอ้งมีการวางแผนตลอดจนปฏิบติัการทุกอย่างเท่าท่ีสามารถทาํได ้เพื่อให้ทราบและ
ตอบสนองในส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งกล่าวคือการทราบว่าสินคา้หรือบริการชนิดใดรูปแบบและลกัษณะ
เช่นใดท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ โดยทราบจากผลการวจิยัตลาดและอาศยัขอ้มูลทางการตลาดประกอบการ
พิจารณา รวมทั้งผูผ้ลิตสินค้าหรือผูใ้ห้บริการอาจต้องใช้ประสบการณ์ท่ีมีอยู่เข้ามาช่วยในการ
ตดัสินใจในเร่ืองการวางแผนผลิตสินคา้หรือบริการดว้ย โดยมีเป้าหมายหลกัของธุรกิจ คือ การเพิ่ม
ผลกาํไรให้แก่ธุรกิจบริการนั้น ผูใ้ห้บริการควรมุ่งเน้นการให้บริการท่ีประทบัใจเกิดความคาดหวงั
ของลูกคา้ รวมไปถึงความตอ้งการท่ีลูกคา้หรือผู ้ใชบ้ริการตอ้งการให้สินคา้หรือบริการถูกจดัส่งไป
ถึงมือลูกคา้ในสถานท่ี เวลา และราคาท่ีเหมาะสมดว้ย 
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2 .แนวความคิดมุ่งเนน้ดา้นกาํไรเป็นสําคญั (a profit center orientation) หมายถึง การขาย
สินคา้และการให้บริการของธุรกิจท่ีมุ่งให้ไดผ้ลกาํไรพอสมควร เป็นจุดหมายปลายทางของธุรกิจ
หรือท่ีเรียกว่า การมุ่งกาํไรเป็นสําคญั ผลกาํไรเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารธุรกิจปรารถนา เพราะผลกาํไรเป็น
ส่ิงท่ีทาํใหธุ้รกิจอยูร่อดและสามารถขยายกิจการตลาดท่ีสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้ ในภาพรวมทาํ
ใหเ้ศรษฐกิจของประเทศขยายตวัมากยิง่ข้ึนอีกดว้ย แต่ธุรกิจบางประเภทไม่มีเป้าหมายท่ีมุ่งกาํไรเป็น
หลกั อาจกาํหนดเป้าหมายในการขายหรือส่วนแบ่งตลาดไวสู้ง กรณีเช่นน้ี ธุรกิจมีค่าใช้จ่ายในการ
เพิ่มยอดขายสูง ผลกาํไรท่ีไดรั้บอาจนอ้ยลงก็ได ้แทนท่ีจะเพิ่มผลกาํไรให้สูงข้ึนตามยอดขายแนวคิด
ทางการตลอดเช่นน้ี อาจถือเป็นเป้าหมายท่ีสําคญัของธุรกิจก็คือผลกาํไรเช่นเดียวกนัดว้ย แต่ไม่สูง
มากเกินไป เพราะถ้าหากธุรกิจไม่มีผลกาํไรจากการประกอบธุรกิจแล้ว ย่อมทาํให้ธุรกิจประสบ
ความลม้เหลวได้ในท่ีสุด ดงันั้นจึงมีธุรกิจบางประเภทท่ีมิไดมุ้่งเน้นเป้าหมายฌพาะผลกไหรเป็น
หลกัเท่านั้น แต่อาจจะเนน้ในเป้าหมายอ่ืนซ่ึงเป็นเป้าหมายทางสังคมเป็นหลกัก็ได ้เช่น ตั้งเป้าหมาย
ไวว้่าจะให้บริการและสร้างบรรยากาศทางส่ิงแวดลอ้มหรือสภาพแวดล้อมในการทาํงาน เพื่อให้
พนกังานมีส่วนสร้างสรรคส์ังคม จาํหน่ายสินคา้หรือบริการท่ีมีความปลอดภยัให้แก่ผูบ้ริโภคหรือ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป้าหมายดงักล่าวจึงข้ึนอยูก่บัความอยูร่อดของธุรกิจและความเจริญเติบโตของธุรกิจ
ในระยะยาวดว้ย นัน่ก็คือ ธุรกิจยอ่มมีผลกาํไรบา้ง เพื่อการอยูร่อดของธุรกิจและมิไดมุ้่งเนน้ผลกาํไร
สูงสุดเป็นหลกั 

แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจท่ีมุ่งผลกาํไรดงักล่าวยอ่มจะมีผลกระทบต่อภาพรวม
ทางเศรษฐกิจของประเทศ กล่าวคือถา้หากธุรกิจหลายประเภทจาํนวนมากช่วยเสริมสร้างเศรษฐกิจ
โดยทาํกาํไรจากการดาํเนินธุรกิจหรือขายกิจการ ยอ่มทาํให้ภาพรวมฐานะทางเศรษฐกิจของประเทศ
ขยายตวัในอตัราสูง ในท่ีสุงประเทศก็มีความมัน่คงทางเศาษฐกิจ มีความสามารถในการแข่งขนักบั
ธุรกิจต่าง ๆ ทั้งในระดบัประเทศและต่างประเทศได ้

 
3. แนวความคิดเก่ียวกบัการประสานกิจกรรมทางการตลาด (a coordinating marketing 

orientation) หมายถึง การดาํเนินธุรกิจใด ๆ ก็ตาม ผูบ้ริหารจะตอ้งประสานกิจกรรมทางการตลาด
ทั้งหลายเขา้ดว้ยกนั เพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งและสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั ธุรกิจตอ้งทาํกิจกรมหลาย
ประการเพื่อมุ่งสนองตอบความตอ้งการและความพอใจของลูกคา้ และผูบ้ริหารควรประสานงาน
โดยบูรณาการในส่วนท่ีเป็นองคป์ระกอบของกิจกรรมทางการตลาดทั้งหมดเขา้ดว้ยกนั ถา้หากไม่มี
การประสานงานระหวา่งกิจกรรมทางการตลอดเขา้ดว้ยกนัและย่อมทาํให้เกิดผลเสียหายแก่ธุรกิจท่ี
ประมาณค่าออกมาเป็นตวัเลขมิได ้
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แนวคิดดงักล่าวมุ่งเนน้การปฏิบติังานโดยพยายามรวมและประสานงานกิจกรรมทางการ
ตลอดทั้ งหมดให้เช่ือมโยงสัมพนัธ์และสอดคล้องกับงานด้านอ่ืน ๆ ของบริษัท เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงค ์คือ สร้างผลกาํไรในระยะยาวได ้ทั้งน้ีผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้งใชท้กัษะในการประสานงาน
การตลอดเป็นสําคญั ตอ้งมีแนวความคิดและความรู้ทางการบริหารและการตลาดท่ีกวา้งไกล เพื่อ
ประโยชนใ์นดา้นการประสานกิจกรรมต่าง ๆ รวมถึงการใชแ้ละจดับุคลากรท่ีมีทกัษะในการบริหาร
และมีความรู้ทางดา้นการตลาดมาช่วยในการบริหารไดอ้าจเป็นเพราะการจดัโครงสร้างองคก์รท่ีไม่
เหมาะสมหรือไม่รัดกุมเพียงพอ ทาํให้มีการประสานการปฏิบัติระหว่างกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีไม่
สอดคลอ้งสมบูรณ์ซ่ึงกนัและกนัหรืออาจเกิดข้ึนเพราะความขดัแยง้ระหวา่งผูบ้ริหารภายในองคก์ร
เดียวกนั รวมถึงการขาดแนวความคิดในการสร้างทีมงานท่ีแขง็แกร่ง และการขาดการบริหารเป็นทีม
โดยมุ่งแต่ปฏิบติัเฉพาะกิจกรรมท่ีเห็นวา่เป็นประโยชน์ต่อตนเองเท่านั้น 

จึงอาจสรุปไดว้า่ คาํวา่ “แนวความคิดทางการตลาด” แตกต่างจากคาํวา่ “การตลาด” เพราะ
แนวความคิดทางการตลาดเป็นปรัชญา เป็นทัศนคติทางการตลาด หรือเป็นความคิดในเชิง
สร้างสรรค ์(creative thinking) แต่การตลาดเป็นวิธีการปฎิบติังานทางการตลาดและกรรมวิธีหรือ
แนวทางการปฎิบติังานดา้นการตลาด ความมุ่งหมายของแนวคิดทางการตลาดก็เพื่อให้ผูบ้ริหารดา้น
การตลาดสนใจและเอาใจใส่ในการท่ีจะตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคอย่างกวา้งขวาง
มากกวา่ท่ีจะยึดถือสินคา้หรือบริการเป็นหลกัสําคญั หรือมากกวา่ท่ีจะคิดหาวิธีดึงดูดลูกคา้ให้สนใจ
ผลิตภณัฑห์รือบริการโดยใหผู้บ้ริหารทางการตลาดใชว้ธีิประยกุดแ์นวความคิดทางการตลาดมาปรับ
ใชก้บัสถานการณ์ และการบริหารการตลาดในภาวะปัจจุบนัท่ีเป็นอยูข่องธุรกิจ รวมถึงความสามารถ
ท่ีจะทราบความต้องการของลูกค้าท่ีเปล่ียนแปลงไปในอนาคตได้อีกด้วย และในท่ีสุดธุรกิจก็
สามารถบริหารกิจการตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไวไ้ด ้คือ มีกาํไรเพิ่มมากข้ึน 

 
การบริหารคุณภาพบริการ 
การให้บริการลูกคา้อาจมีประสิทธิผลหรือไม่มีประสิทธิผลข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายอย่าง 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในทางบวกต่อการรับรู้ของลูกคา้ในดา้นคุณภาพการบริการมี 6 ปัจจยั คือ (สุมนา 
อยูโ่พธ์ิ, 2544, หนา้ 63) 

1. มุ่งไปท่ีเป้าหมาย (being on target) กาํหนดและสนองตคอบความคาดหวงัของลูกคา้ 
ทาํส่ิงท่ีใหส้ัญญาไว ้ณ สถานท่ีและเวลาตามสัญญา ใหลู้กคา้ไดท้ราบถึงส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการไดป้ฎิบติั 

2. เอาใจใส่และเป็นธุระให้ (care and concern) ให้ความเห็นอกเห็นใจ ปรับอารมณ์ให้อยู่
ในสถานการณ์ทางจิตใจและความตอ้งการของลูกคา้เอาใจใส่ดูแลและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ 
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3. ปฎิบติัโดยทนัที (spontaneity) ให้อาํนาจผูใ้ห้บริการในการคิดและสนองตอบอย่าง
รวดเร็ว ยนิยอมใหใ้ชดุ้ลยพินิจและสติปัญญา ในการตดัสินใจดว้ยตนเองแทนท่ีตอ้งรอคาํสังหรือทาํ
ตามระเบียบ 

4. การแกปั้ญหา (problem solving) อบรมและส่งเสริมผูใ้ห้บริการเร่ืองการแกปั้ญหา ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งให้ความสนใจอยา่งเต็มท่ีเม่ือลูกคา้มีปัญหา ลูกคา้จะจดจาํการตอบสนองท่ีดีไปตลอด
จึงควรติดตามผลผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามสนใจอยา่งเตม็ท่ี 

5. การติดตามผล (follow up) การติดตามผลจะไดรั้บความสนใจจากลูกค้าและมกัไดรั้บ
ความนิยมชมชอบอยา่งจริงใจ การติดตามผลสัมพนัธ์กบัการเอาใจใส่และความเป็นมืออาชีพ จึงควร
ติดตามผลอยา่งมีไหวพริบ และสร้างช่ือเสียงใหเ้ล่ืองลือถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

6. การกอบกู ้(recover) ลูกคา้ท่ีประสบกบัปัญหามกัตั้งความคาดหวงัในการแกปั้ญหาไว้
ตํ่า ดงันั้นลูกคา้จะประทบัใจมากหากการแกไ้ขเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว การแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วเป็น
ปัจจยัสาํคญัท่ีช่วยรักษาภาพลกัษณ์ของการใหบริการท่ีมีคุณภาพสูงไวอ้ยา่งถาวร 

 
ความพอใจก่อนและหลงัการใช้บริการ 
การให้บริการใด ๆ ก็ตาม นกัการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจเร่ืองความพอใจของลูกคา้ ซ่ึง

แบ่งไดเ้ป็น 2 ช่วง ไดแ้ก่ (สุมนา อยูโ่พธ์ิ, 2544, หนา้ 64) 
1. ความพอใจก่อนใช้บริการ  ลูกคา้จะประเมินความน่าใช้บริการหรือคุณภาพของการ

บริการหลายปัจจยั ไม่ว่าจะเป็นตราบริการ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การบอกต่อจากเพื่อน 
รวมทั้งการตกแต่งสถานท่ีท่ีให้บริการ และการแต่งกายของพนกังาน หากลูกคา้พอใจกบัราคาท่ีจ่าย
แล้ว ย่อมหมายความว่าลูกคา้มีความพอใจในส่ิงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัธุรกิจดงักล่าวจนทาํให้เกิด การ
ตดัสินใจใชบ้ริการ 

2. ความพอใจหลงัใช้บริการ เป็นความรู้สึกในภาพรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานและ
ธุรกิจท่ีให้บริการ ความพอใจในช่วงน้ีเกิดจากคุณภาพของการบริการท่ีได้รับ อธัยาศยัท่ีดีของ
พนกังาน ความพอใจหลงัใชบ้ริการจึงเป็นความพอใจท่ีสะสมมาตั้งการเร่ิมตน้ใชบ้ริการจนถึงการใช้
บริการเสร็จ อยา่งไรก็ตามความพอใจในช่วงหลงัใชบ้ริการตอ้งสูงกวา่ความพอใจก่อนท่ีจะตกลงใช้
บริการ 

 
สังคมวทิยาของการเลอืกใช้บริการสุขภาพ 
ในการให้บริการทางสุขภาพ ส่ิงท่ีเป็นตวักําหนดการเลือกใช้บริการ ได้แก่ ค่านิยม 

ทศันคติ ความเช่ือถือ การปฏิบติัตนเก่ียวกบัการรักษาสุขภาพอนามยั และลกัษณะทางดา้นเศรษฐกิจ 
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รวมทั้งการบริการท่ีมีให้ในสังคมนั้น ๆ ผูรั้บบริการจะเลือกใช้หรือตดัสินใจไปรับบริการทาง
การแพทย์จากสถานบริการใด จะมีปัจจัยหลายประการเข้ามาเก่ียวข้องและมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 
ลักษณะบุคคลด้านสังคม เศรษฐกิจ และวัฒนธรรมที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทาง

การแพทย์ 
สถานภาพของบุคคลเป็นส่ิงกาํหนดบทบาทและการกระทาํ สถานภาพเหล่านั้น ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ เป็นตน้ ดงันั้นการเลือกใช้แหล่งบริการจึงได้รับอิทธิพลและถูก
กาํหนดโดยสถานภาพของบุคคลเช่นกนั เพราะสถานภาพต่าง ๆ น้ีเก่ียวโยงกบัการเปล่ียนแปลงของ
ชีวิต ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนของชีวิต บุคคลจะมีพฤติกรม ความคิด ความเช่ือ รวมทั้งการหล่อหลอม
อุปนิสัย และการดาํเนินชีวิตเฉพาะอย่าง นอกจากน้ียงัเก่ียวโยงกบัความเจ็บป่วยตามรูปแบบต่าง ๆ 
เช่น ภาวะทางสุขภาพอนามยัของแต่ละวยั หรือผูเ้รียนหนงัสือกบัผูจ้บการศึกษาและผูท้าํงาน ยอ่มมี
ภาวะสุขภาพอนามัยแตกต่างกัน การดาํเนินชีวิตท่ีแตกต่างกัน ตามลักษณะอาชีพ เช่น ค้าขาย 
ขา้ราชการ และผูใ้ชแ้รงงานในโรงงาน การเจ็บป่วยวหรือการติดเช้ือโรคก็ยอ่มมีโอกาสแตกต่างกนั 
ซ่ึงมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดว้ย 

ระดับการได้เป็นปัจจัยกําหนดจาํนวนการใช้บริการ และการเลือกแหล่งบริการท่ีมี
คุณภาพ ผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูง จะเขา้ถึงและเป็นผูใ้ช้บริการมากกว่าผูท่ี้มีสถานภาพทาง
เศรษฐกิจระดบัตํ่า นอกจากน้ี พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการเป็นผลจากการสะสมความรู้ ความเขา้ใจ 
ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากสังคมท่ีอาศัยอยู่ เม่ือประสบกับความเจ็บป่วย ก็จะเลือกแหล่งท่ีคิดว่าจะ
สามารถช่วยรักษาโรคใหห้ายได ้การเลือกแหล่งหรือเลือกบุคคลรักษานั้น ส่ิงแรกท่ีผูรั้บบริการจะคิด
คือ ผูใ้ห้การรักษาจะตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถรักษาโรคให้หายได ้หรือมีประสบการณ์ว่าผุน้ั้นเคยรักษา
โรคหายมาหลายรายแลว้ นอกจากน้ี การมีวิธีรักษาแบบสมยัใหม่ ท่ีมีคุณภาพและประสิทธภาพ มี
เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รือยาท่ีทนัสมยั ผูรั้บบริการก็จะมีความช่ืนชอบและเช่ือถือ ศรัทธา ดงันั้น แหล่ง
รักษาท่ีทนัสมยั จึงไดรั้บการยอมรับวา่ ใหผ้ลการรักษาดีกวา่แหล่งอ่ืนๆ  

 
หลกัของการประเมินคุณภาพการบริการ 
การประเมินคุณภาพการบริการมีดงัน้ี (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 90-92) 
1.การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของการให้บริการมกันิยมพิจารณาในระยะเวลาสั้ นและเฉพาะจุดปฏิบติัการนั้น ผูบ้ริหารมกัจะ
วางใจกบัผลการประเมินการปฏิบติัการให้บริการในระยะสั้ นซ่ึงอาจอยู่ในรูปของการวดัผลกาํไร
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และขาดทุนแต่งส่ิงท่ีควรวดัและประเมินเพิ่มเติม คือ ในระยะยาวและโดยภาพกวา้ง ๆ การให้บริการ
นั้น ๆ ได ้ก่อใหเ้กิดผลกระทบท่ีดีหรือไม่ดีแก่องคก์ร อยา่งไรก็ตามคุณภาพของผูใ้ห้บริการสามารถ
สร้างและรักษาสัมพนัธภาพของลูกคา้ไวไ้ด ้

2. พิจารณาหน่วยของการประเมินคุณภาพบริการวา่คืออะไร ส่ิงท่ีจะประเมินคืออะไร ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งมุ่งท่ีจะประเมินพฤติกรรมหรือผลของการให้บริการในระดบับุคคล (individual level) 
ประเมินทกัษะความรู้ความสามารถของพนกังานผูบ้ฎิบติัการบริการ ส่วนหน้าร้านหรือส่วนหลงั
ร้านแต่ละคน ผูจ้ดัการ ผูบ้ริหารงานบริการหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งอ่ืนใด การประเมินในระดบักลุ่ม หน่วย 
หรือฝ่ายของการทาํงาน เช่น ทาํการประเมินฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายปฏิบติัการ ฯลฯ 

3. กาํหนดเกณฑม์าตรฐาน หมายถึง การปฏิบติัการของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในแต่ละตาํแหน่งของ
งานบริการและหน้าท่ีรับผิดชอบหรือหมายถึงดชันีพฤติกรรมใด ๆ ท่ีถือไดว้่าเป็นความสําเร็จของ
การปฏิบติังานบริการมาตรฐาน ความคิด ความเช่ือเก่ียวกบัคุณลกัษณะเชิงคุณภาพ เช่น ความสุภาพ
อ่อนนอ้ม มนุษยสัมพนัธ์ ฯลฯ ความเช่ือถือไดแ้ละความเท่ียงตรงของการประเมินจะมีมากข้ึน หากผู ้
ประเมินสามารถทาํให้มาตรฐานนั้นเป็นเชิงปริมาณตวัเลขและควรใช้มาตรฐานเดียวกนัภายใน
องคก์รของการปฏิบติังาน (internal service standards of performance) เกณฑ์การการตลาดต่างๆ ซ่ึง
เนน้การวดัและการประเมนท่ีเป็นตวัเลข ในส่วนของพนกังานท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ควรใช้
มาตรฐานการประเมินภายนอก (external service standards) ท่ีเป็นการใชว้ิจารณญาณเชิงคุณภาพ
เป็นตวัช้ีวดัไดดี้กวา่ 

ตวัอยา่งการกาํหนดเกณฑ์มาตรฐานของพฤติกรรมให้บริการโดยทัว่ไป ซ่ึงเป็นมาตรฐาน
กลางท่ีเป็นผลการวจิยัเชิงประจกัษเ์รียกง่าย ๆ วา่ RATER มีดงัน้ี 

1. ความเช่ือถือได ้(trusted) ความสามารถปฎิบติัการไดต้ามท่ีรับปากไวอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ไวเ้น้ือเช่ือใจได ้

2. การให้ความมัน่ใจ (reliability) ความรู้ความเหมาะสม ความสุภาพของพนกังานผู ้
ใหบ้ริการและความสามารถท่ีจะใหเ้กิดความไวว้างใจ และความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

3. ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ลกัษณะท่ีปรากฎให้เห็น อาคารสถานท่ี บุคลากร 
อุปกรณ์เคร่ืองมือ เอกสารการส่ือสาร 

4. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (empathy) ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่เป็นกรณีเฉพาะช่วยเหลือ
ไดท้นัที  

อย่างไรก็ตามยงัมีผลการวิจัยเชิงประจักษ์กําหนดเกณฑ์มาตรฐานของพฤติกรรม
ใหบ้ริการไวอี้ก 10 ประการดว้ยกนัคือ 

1. ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมาย สภาพท่ีปรากฎให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
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การให้บริการ เช่น การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออํานวยความสะดวกต่าง ๆ การแต่งกายของ
ผูป้ฏิบติังานบริการ เอกสารส่ิงพิมพห์รือส่ือต่าง ๆ ท่ีใชติ้ดต่อส่ือสาร เป็นตน้ 

2. ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ของ
บริการตามคาํมัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
พร้อมจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้ชอบสอบถามขอ้มูลต่างๆ ทางโทรศพัท ์พนกังาน
เองก็ใหค้วามสนใจต่อคาํถามและยนิดีใหข้อ้มูลลูกคา้โดยตรง 

4. ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอธัยาศยันอบน้อม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบน้อมเป็น
กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจและเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการ
ท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น พนกังานมกัจะแสดงการตอ้นรับแขกดว้ยรอยยิม้ 

6. ความน่าเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย
ความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้โดยไม่ทราบว่าอยู่
ในช่วงจดัรายการพิเศษ พนกังานควรแจง้ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ เป็นตน้ 

7. ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหา
ต่าง ๆ เช่น สถานท่ีติดตั้งเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัอยู่ในทาํเลท่ีไม่เปล่ียว มีระบบป้องกันความ
ปลอดภยัใหผู้มี้บตัรผา่นเท่านั้นท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ เป็นตน้ 

8. เขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับการบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 
เช่น การเขา้มารับสินคา้ดว้ยตนเอง หรือสามารถติดต่อพนกังานขายไดง่้าย 

9. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์
และส่ือสารความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ช้บริการ เช่น กรณีเป็นพนกังาน
ขายตอ้งสามารถอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจถึงสินคา้ท่ีกาํลงัเสนอขาย หรือช่างเทคนิคสามารถแนะนาํ
วธีิการซ่อมบาํรุงอุปกรณ์ต่าง ๆ ใหลู้กคา้ได ้เป็นตน้ 

10. ความเขา้ใจลูกคา้ (understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หา
และทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการ
ดงักล่าว ยกตวัอยา่งเช่น การยนิดีท่ีจะแนะนาํสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัการใชง้านท่ีแทจ้ริงใหลู้กคา้ 
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ข้ันตอนการประเมินคุณภาพการบริการ 
กระบวนการของการประเมินคุณภาพการบริการประกอบตว้ย 6 ขั้นตอน คือ 
1. กาํหนดวตัถุประสงคข์องการวิเคราะห์ผลิตผลของการบริการ เช่น การวินิจฉยัถึงจุดดี 

จุดเด่น จุดดอ้ย โอกาสของการให้บริการเพื่อชิงความไดเ้ปรียบของการดาํเนินธุรกิจบริการ ในดา้น
ส่วนแบ่งของตลาด การกาํหนดเวลา การควบคุมระดบัคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ ในด้าน
ค่าตอบแทน เป็นตน้ วตัถุประสงคข์องการประเมินท่ีดีไม่ควรเพ่งตรงคุณภาพสินคา้และบริการ การ
กาํหนดตน้ทุนรายได ้– กาํไรแก่ผูเ้ก่ียวขอ้งซ่ึงถือวา่เป็นการกาํหนดเชิงจุลภาค แต่ควรขยายมุมมอง
ไปในลกัษณะมหภาคในระยะยาว เช่น ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ การมุ่งสร้างกาํไรแก่ผูบ้ริการ ซ่ึงจะมีส่วนเพิ่งการไดก้าํไรระยะยาวขององคก์ร ความจงรักภกัดี
ของผูรั้บบริการ แมก้ระทัง่ผลท่ีจะเกิดแก่สังคม ประเทศชาติในท่ีสุดซ่ึงถือเป็นภาพลกัษณ์ในวิชาชีพ
ของการใหบ้ริการขององคก์ร 

2. นาํผูป้ฏิบติังานบริการเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการวดัและประเมินการบริการ การทาํงานจะ
ประสสบความสําเร็จและทาํไดอ้ย่างทัว่ถึงมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยู่กบัการยอมรับและตระหนกัเห็น
คุณค่าความสําคญัของผูป้ฏิบติังานและผูเ้ก่ียวขอ้งในทุกระดบัทั้งองค์การ ผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง
ควรไดรั้บทราบเหตุผลความสําคญัของกระบวนการ วิธีการและประโยชน์ของการวดัและประเมิน
เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีถูกต้อง มีคุณค่า มีความเหมาะสมและมีความเป็นประโยชน์ให้มากท่ีสุด 
ผูป้ฏิบติังานบริการจะไม่ให้ความร่วมมือหรือปฏิบติังานไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์หากองคก์รไม่
สามารถสร้งความเขา้ใจร่วมกนัให้มีทิศทางปฏิบติัในแนวทางเกียวกนั ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กบัการส่ือสาร
สร้างความเขา้ใจ มีวิสัยทศัน์ร่วมกนั ควรมีการมอบหรือเพิ่มอาํนาจในการปฏิบตัจิกรบริการ การ
ตดัสินใจแกไ้ขปัญหาของผูป้ฏิบติัในระดบัต่าง ๆ และใหเ้ป็นผูร่้วมออกแบบกระบวนการบริการเพื่อ
ช่วยในการระบุปัจจยันาํออก ปัจจยันําเขา้ของการให้บริการแต่ละตอน ระบุเกณฑ์มาตรฐานเชิง
พฤติกรรมของการให้บริการ เลือกวิธีการวิเคราะห์ปรับใช้ให้เหมาะสมกับความจําเป็นและ
สถานการณ์ รวมทั้งให้ผูป้ฏิบติัเป็นผูร่้วมประเมินคุณภาพการให้บริการดว้ย เพื่อท่ีจะไดเ้ห็นแนว
ทางการปรับปรุงคุณภาพของการบริการให้ดีข้ึน การนาํผูป้ฏิบติังานบริการเขา้มาเก่ียวขอ้งในทุก
ขั้นตอนของการประเมินน้ีจะมีประโยชน์มากกบัการพฒันางานบริหารการบริการเชิงกลยยุทธ์ท่ี
สร้างความภาคภูมิใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีในหมู่ผูป้ฏิบติังาน การเผยแพร่แนวคิดปรับปรุงการบริการ
ใหดี้ข้ึนอยูเ่สมอแก่ผูร้ั้บบริการใหเ้ขา้ใจต่อๆ กนัไป 

3. การกาํหนดแบ่งกระบวนการวิเคราะห์ออกเป็นตอน ๆ ประกอบด้วยการตดัสินใจ 
สําคญัเก่ียวขอ้งกบัประโยชน์ของการวดัคุณภาพ การบริการจะเด่นชดัมากข้ึนหากนาํแนวคิดการ
ประเมินแบบแยกส่วนมาใชแ้บ่งงานตามลาํดบัขั้นตอนของการให้บริการ เช่น พนกังานฝ่ายเอกสาร 
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พนักงานฝ่ายขาย ส่วนส่งสินคา้ ซ่ึงแต่ละฝ่ายจะมีบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบและอาํนาจการ
ตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัหนา้ท่ีตามท่ีไดรั้บมอบหมายแตกต่างกนัไป ในการให้บริการจะมีผลต่อการ
รับคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ เพื่อเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของ
ผูบ้ริหาร 

4. การกาํหนดรายละเอียดของปัจจยันาํออก ปัจจยันาํเขา้ เกณฑ์มาตรฐานเชิงพฤติกรรม
และขอ้จาํกดัของการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนของกระบวนการบริการ รวมทั้งลกัษณะการตดัสินใจท่ี
เป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งสู่การสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หากกาํหนดเป็นชุดของการบริการ 
(service package) จะประกอบดวัย คุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้ประกอบดว้ยปัจจยั
นํา เข้าอะไรบ้าง เพื่อประโยชน์สร้างปัจจัยนําออกอะไรท่ีจะใ ห้ผู ้รับบริการได้รับรู้หรือมี
ประสบการณ์ท่ีดีมีเกณฑม์าตรฐาน การใหบ้ริการอยา่งไรจึงมีคุณภาพใกลเ้คียงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บริการ เน่ืองจากลักษณะการบริการหลาย ๆ อย่างยากท่ีจะวดัประเมินค่าได้จริงได้ แม้จะมี
มาตรฐานเชิงพฤติกรรมกําหนดการใช้บริการไวแ้ล้วก็ตาม หากมีการเลือกเคร่ืองมือวดัก็ต้อง
พิจารณาวา่เคร่ืองมือนั้น ๆ มีคุณภาพในเชิงการวดัผลประเมนผลเป็นเช่นไร วดัการตอบสนองระดบั
ใด ความรู้สึก พฤติกรรมการให้บริการ หรือผลท่ีเกิดแก่องคก์ารในสถานการณ์การให้บริการจริง ๆ 
ผูใ้หบ้ริการอาจไม่สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความคาดหวงัของลูกคา้ 100% 

5. การศึกษาและการเลือกวิธีการวดัคุณภาพบริการท่ีเหมาะสมกบัวตัถุประสงคข์องการ
วิเคราะห์ แนวทางการวิเคราะห์ ระดบัของการวิเคราะห์ มิติท่ีบ่งช้ีถึงมาตรฐานการให้บริการท่ีมี
คุณภาพ เทคนิควธีิการประเมินลกัษณะการปรับการบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

6 ขั้นดาํเนินการวิเคราะห์โดยเลือกกาลเทศะท่ีเหมาะสมหลงัจากท่ีมีการกาํหนดบุคคล
ผูรั้บผดิชอบและมีเคร่ืองมือพร้อมแลว้ 
        

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

Kotler, Philip (2000) ไดส้ร้างแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค   โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 

แบบจ าลองพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 
แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค สามารถแยกอธิบายออกเป็น 3 ส่วนคือ ทฤษฎีพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค กระบวนการของพฤติกรรม และแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
1. ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดพ้ยายามอธิบายถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค  ในส่วนท่ี
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เก่ียวขอ้งกบัการใชจ่้ายเงินซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ วา่ใชอ้ะไรเป็นหลกัในการช่วยตดัสินใจ  วา่จะ
ซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้แต่ละชนิด  และจะซ้ือจาํนวนมากนอ้ยเท่าใด  เป็นตน้  โดยพฤติกรรมในการซ้ือ
ของผูบ้ริโภค  นั้น  ตามทฤษฎีเศรษฐศาสตร์ถือว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่  จะเป็นผูท่ี้มีเหตุผลทาง
เศรษฐกิจกล่าวคือ  การซ้ือสินคา้และบริการจะเป็นไปเพื่อให้ตนเองไดรั้บความพอใจอย่างสูงสุด
ภายใตข้อ้จาํกดัของรายไดแ้ละราคาสินคา้  เพื่อให้ไดรั้บอรรถประโยชน์สูงสุด ซ่ึงสามารถ อธิบาย
ออกเป็น  2  ทฤษฎีดงัน้ี 

1.1 ทฤษฎีอรรถประโยชน์ (Theory of Utility) 
พฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภคคนใดคนหน่ึง ในเวลาใดเวลาหน่ึง  ย่อมเป็นไปตาม

กฎการลดนอ้ยถอยลงของอรรถประโยชน์หน่วยสุดทา้ย (Law of Diminishing Marginal Utility) ซ่ึง
กล่าวไวว้า่  “เม่ือผูบ้ริโภคคนใดคนหน่ึง   ไดบ้ริโภคสินคา้ และบริการชนิดใดชนิดหน่ึง   ในเวลาใด
เวลาหน่ึงเพิ่ม ข้ึนทีละหน่วยแล้ว  ความพอใจท่ีได้รับจากสินค้าและบริการหน่วยสุดท้าย 
(อรรถประโยชน์หน่วยสุดทา้ย) จะลดนอ้ยถอยลงตามลาํดบั” 

1.2 ทฤษฎีเส้นความพอใจเท่ากนั (Theory of Indifference Curve) 
ในการเลือกบริโภคสินคา้และบริการ 2 ชนิด ให้ไดรั้บความพอใจเท่ากนัในระดบัหน่ึง 

หากการบริโภคสินคา้ และบริการชนิดหน่ึงเพิ่มข้ึนแล้ว ความพอใจท่ีได้รับจากสินคา้และบริการ
ชนิดนั้น จะอยูใ่นรูปของการเสียสละสินคา้และบริการชนิดหน่ึง โดยอตัราหน่วยสุดทา้ยของสินคา้
และบริการทั้ง 2 ชนิดจะลดนอ้ยถอยลงตามลาํดบั (Diminishing Marginal of Substitution) 

 
2. กระบวนการของพฤติกรรม (Process of Behavior) 
ก่อนท่ีมนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรมอย่างหน่ึงอย่างใดออกมา มกัจะมีมูลเหตุท่ีทาํให้เกิด

พฤติกรรมเสียก่อน ซ่ึงมูลเหตุดงักล่าวเรียกวา่ “กระบวนการของพฤติกรรม (Process of Behavior)” 
ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยกนั 3 ประการ ดงัน้ี 

2.1 พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนตอ้งมีสาเหตุทาํใหเ้กิด (Behavior is caused) 
2.2 พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดต้อ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ (Behavior is motivated) 
2.3 พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอ่มมาจากเป้าหมายท่ีแน่วแน่ (Behavior is good directed) 
 
3. แบบจ าลองพฤติกรรมของผู้บริโภค (Behavior is good directed) 
เป็นการศึกษาเหตุจูงใจผูบ้ริโภคในการติดสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยจะเร่ิมตน้จากการ

เกิดส่ิงกระตุน้ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ส่ิงกระตุน้ภายนอก ได้แก่ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ส่ิงกระตุน้
ดา้นส่ิงแวดลอ้ม และส่ิงกระตุน้ภายใน ซ่ึงไดแ้ก่ สัญชาติญาณท่ีติดตวัมาแต่กาํเนิด หรือมาจากการ
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เรียนรู้ ซ่ึงส่ิงกระตุ้นเหล่าน้ีก่อให้เกิดความต้องการ ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลอ้งดาํท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดเดาได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บ
อิทธิพลจากปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอกของผูซ้ื้อ ท่ีมีผลต่อการตอบสนองหรือการตดัสินใจของ
ผูซ้ื้อ 

เน่ืองจากมีการจดัส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการ เพื่อให้เกิดการตอบสนอง 
ดงันั้น แบบจาํลองน้ีจึงอาจเรียกวา่ S – R Model 
 
 
 
 
ภาพประกอบที ่2.1 แบบจ าลองพฤติกรรมของผู้บริโภคอย่างง่าย  (S-R Model) 
ท่ีมา  : Kotler, Philip, 2000 
 

ส่ิงกระตุน้ หมายถึง ส่ิงท่ีผลกัดนัให้บุคคลเกิดการตอบสนอง หรือตดัสินใจซ่ึงประกอบ
ไปดว้ยส่ิงกระตุน้ภายใน ส่ิงกระตุน้ภายนอก มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

ส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal Stimulus) หมายถึง ส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดมาจากสัญชาติญาณหรือ
นิสัย ซ่ึงช่วยกระตุน้ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงออกมา 

กระตุน้ภายนอก (External Stimulus) ประกอบดว้ย ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด และส่ิง
กระตุน้ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งให้ความสนใจ และจดัเตรียมให้ถูกตอ้งเพื่อให้ผูบ้ริโภค
ความต้องการผลิตภณัฑ์ และนําไปสู่การซ้ือสินค้า ซ่ึงอาจใช้เหตุจูงใจซ้ือด้านเหตุผลหรือด้าน
จิตวทิยา (อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

1. ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีสําคญัมากท่ีนกัการ
ตลาดตอ้งจดัให้มีข้ึน เพราะจะสร้างให้เกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ เป็นส่ิงกระตุน้เก่ียวขอ้งกบัการ
จดัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4 P’s) ประกอบดว้ย 

1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เช่นการออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม 
เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ 

1.2 ส่ิงกระตุน้ด้านราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณ์ท่ีลูกคา้เป้าหมาย 

1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place or Distribution) เช่น การ
จาํหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึง เพื่อใหเ้กิดความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือวา่เป็นกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

ส่ิงกระตุน้ 
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 

(Black Box) 

 

การตอบสนอง 
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1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่นการโฆษณา  เป็นตน้
 2. ส่ิงกระตุน้ดา้นส่ิงแวดลอ้ม (Environment Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยูภ่ายนอกองคก์ร
และไม่สามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่ 

2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะทางเศรษฐกิจ รายได ้ฐานะ
ทางการเงิน เป็นตน้ 

2.2 ส่ิงกระตุน้ทางสังคม (Social) เช่น การชกัชวนของเพื่อน หรือ สมาชิกใน
ครอบครัว เป็นตน้ 

 
กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ 
หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถ

ทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หารายละเอียด ดงัน้ี 
1. ลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัดา้นต่าง คือ ดา้นวฒันธรรม ดา้นสังคม 

ส่วนบุคคล ดา้นจิตวทิยา 
2. กระบวนการการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ ประกอบดว้ยขั้นตอนต่อไปน้ี 

2.1 การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) หมายถึง การท่ีผูซ้ื้อทราบความจาํเป็น และ
ความตอ้งการในตวัสินคา้ 

2.2. การคน้หาขอ้มูล เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการในขั้นท่ี 1 แลว้จึงคน้หา
ขอ้มูลจากแหล่งท่ีมาต่าง ๆ คือ แหล่งบุคคล แหล่งการคา้ 

2.3 การประเมินผลทางเลือกเม่ือไดข้อ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ มาแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะ
พิจารณาโดยอาศยัหลกัเกณฑ์ คือ คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ การให้นํ้ าหนกัความสําคญั ความเช่ือถือ
เก่ียวกบัตราสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งยีห่อ้ 

2.4 การตดัสินใจซ้ือ เม่ือประเมินผลทางเลือกแล้ว ผูบ้ริโภคก็ตดัสินใจเลือก
ผลิตภณัฑท่ี์เขาชอบมากท่ีสุด และปฏิเสธสินคา้ท่ีตนไม่มีความพอใจท่ีจะซ้ือ 

2.5 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ เม่ือซ้ือผลิตภณัฑ์ไปแล้วจะเกิดความรู้สึกสอง
กรณี คือ พอใจ กับไม่พอใจ ถ้าผลิตภัณฑ์มีคุณสมบัติตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดผลในทางบวก มี
แนวโนม้ท่ีจะเกิดการซ้ือซํ้ า 

 
การตอบสนองของผู้ซ้ือ 
หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาของบุคคลหลงัจากมีส่ิงกระตุน้ ซ่ึงหมายถึง การ

ตดัสินใจซ้ือ ประกอบไปดว้ยการตดัสินใจในดา้นต่าง ๆ คือ 
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1. การตดัสินใจดา้นผลิตภณัฑ ์เป็นทศันคติท่ีมีต่อผูป้ระกอบการ หรือ เจา้ของกิจการ โดย
จะทาํการตดัสินใจเก่ียวกบัเร่ืองยีห่อ้ ราคา และการลดราคา การตดัสินใจโดยฉบัพลนั 

2. การตดัสินใจดา้นร้านคา้ การตดัสินใจเก่ียวกบัร้านคา้ของผูบ้ริโภค ข้ึนอยูก่บัทศันคติ
ความรู้สึกต่อร้านนั้น ๆ และการบริการร้านคา้ 

3. การตดัสินใจเก่ียวกบัวิธีการซ้ือ โดยผูบ้ริโภค จะใช้ส่ิงต่อไปน้ี ในการพิจารณา คือ
ทศันคติต่อเวลาและระยะทาง และการตัดสินใจจบัจ่ายเพื่อให้ได้สินค้าหลายประเภทในคราว
เดียวกนั 

 
ปัจจัยเกีย่วพนักบัการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยเน้นการวิเคราะห์ทางจิตและสังคม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงปัจจยั 2 

ทางท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความต้องการของผูบ้ริโภค

ทางดา้นต่าง ๆ และเพื่อท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดใหเ้หมาะสม การศึกษาถึงลกัษณะของผูซ้ื้อท่ี
เป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์ ในการทราบถึงความตอ้งการและลกัษณะของลูกคา้ เพื่อท่ีจะจดัส่วน
ประสมทางการตลาดต่าง ๆ กระตุน้และตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง 

ปัจจยั 2 ทางไดแ้ก่ ปัจจยัภายใน ซ่ึงสามารถจาํแนกออกเป็น ปัจจยัเฉพาะบุคคล และปัจจยั
ทางดา้นจิตวทิยา และปัจจยัภายนอก โดยมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ปัจจยัเฉพาะบุคคล (Personal Factors) 
การตดัสินใจของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิผลจากลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพ รายได ้การศึกษา อาชีพ รูปแบบการดาํเนินชีวติ และแนวคิดส่วนบุคคล 
1.1 เพศ (Sex) ความแตกต่างของเพศ ทาํใหมี้ความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั 
1.2 อาย ุ(Age) ช่วงอายท่ีุแตกต่างของบุคคลจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั 
1.3 สถานภาพ (Status) วงจรการดาํรงชีวิตของบุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว ซ่ึง

เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลท่ีทาํใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั 
1.4 รายได ้(Income) หรือ โอกาศทางเศรษฐกิจ (Economical Opportunity) ทาํให้เกิค

ความแตกต่างในการบริโภคเน่ืองมาจากระดบัความสามารถในการซ้ือท่ีแตกต่างกนั  
1.5 การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพ

ดีกวา่ผูมี้การศึกษาดว้ยกวา่ 
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1.6 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคล จะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการ
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 

1.7 รูปแบบการดาํรงชีวิต (Life Style) รูปแบบการดาํรงชีวิตพื้นฐานจะแสดงออกในรูป 
AIOs ไดแ้ก่ กิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interests) ความคิดเห็น (Opinions) ทั้งน้ีข้ึนกบัปัจจยั
ภายนอกอ่ืนๆ ดว้ย 

 
2. ปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา (Psychological Factors) 
ปัจจยัภายในท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภค  ซ่ึงก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือ  ประกอบดว้ย 
2.1 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ภายในตวัของแต่ละบุคคลท่ีกระตุน้

ใหป้ฏิบติั 
2.2 บุคลิกภาพและแนวความคิดเห็นของตนเอง (Personality and Self-concept) หมายถึง 

ลกัษณะดา้นจิตวิทยาภายในของบุคคลท่ีช่วยกาํหนดและสะทอ้นถึงวิธีการท่ีบุคคลหน่ึงตอบสนอง
ส่ิงแวดลอ้มของเขา 

2.3 การรับรู้ (Perception) หมายถึง โดยการซ้ือหรือบริโภค 
2.4 การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลได้รับความรู้ และ

ประสบการณ์ โดยการซ้ือหรือการบริโภค 
2.5 ความเช่ือและทศันคติ (Belief and Attitudes) หมายถึง ความโนม้เอียงท่ีเรียนรู้ เพื่อให้

มีพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
 
3. ปัจจยัภายนอก (External Factors) 
เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อการซ้ือ เป็นตวักําหนดและ

ควบคุมพฤติกรรมของมนุษย ์โดยสามารถแยกศึกษาไดด้งัน้ี 
3.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคล ซ่ึงใช้เป็นแหล่ง

อา้งอิง สาํหรับบุคคลใดบุคคลหน่ึง ในการกาํหนดค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
หรือพฤติกรรมทัว่ไป 

3.2 ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป ซ่ึงเก่ียวขอ้งกนัทางสายเลือด 
การแต่งงานหรือการยอมรับใหอ้ยูอ่าศยัดว้ยกนั 

3.3 ชั้นทางสังคม (Social Class) หมายถึง การแบ่งกลุ่มภายในสังคม ซ่ึงในกลุ่ม
ประกอบดว้ยบุคคลท่ีมีค่านิยม ความสนใจ และพฤติกรรมอยา่งเดียวกนั 
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3.4 วฒันธรรม (Culture) หมายถึง ผลรวมของการเรียนรู้ ความเช่ือถือ ค่านิยม และ
ขนบธรรมเนียม ประเพณี ซ่ึงกาํหนดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในสังคมใดสังคมหน่ึง 

3.5 วฒันธรรมย่อย (Subculture) หมายถึง กลุ่มวฒันธรรมท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงเป็นส่วนท่ี
ปรากฎชดัเจนในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซบัซอ้น 

 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analysis of consumer Behavior) 
Kotler ยงัไดก้ล่าวไวว้า่  การกาํหนดตลาดเป้าหมาย (Target Market) นั้น จะตอ้งตั้งคาํถาม 

7 ขอ้ (7 O’s)  เพื่อหาคาํตอบไปปรับปรุงกลยุทธ์ 4P’s ท่ีเหมาะสมต่อไป  เป็นคาํถามท่ีใช้ใน
การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการคน้หาหรือวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คาํตอบ
ท่ีจะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์การตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาด (Marketing 
Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
ตารางที ่ 2.1  การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

ค าถาม (6Ws และ 1H ) ค าตอบทีต้่องการทราบ  (70s) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is 
target Market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย(Occupants) 
ทางดา้นประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิตวทิยาหรือจิตวเิคราะห์  และ 
พฤติกรรมศาสตร์ 
 

กลยทุธ์การตลาด(4PS) 
ประกอบดว้ยกลยทุธ์ดา้น การจดั
จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด
ท่ีเหมาะสมและสามารถตอบสนอง
ความ 
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
(What does the Consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ(Object) 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ คือ คุณสมบติั
หรืองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
(Product component) และความ
แตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แขง่ขนั 
(Competitive Differentiation)  

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
Strategies) ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์
หลกัรูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ 
บรรจุภณัฑ ์คุณภาพ ตราสินคา้ 
ลกัษณะนวตักรรม และรูปแบบ
บริการ ผลิตภณัฑค์วบ ผลิตภณัฑท่ี์
คาดหวงั ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  
(Why does the consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Objective)  
ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของเขาดา้นร่างกายและดา้น
จิตวทิยา  ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ไดแ้ก่ 

กลยทุธ์ท่ีนิยมใชก้นัมากคือ 4Ps 
ไดแ้ก่ กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์
(Product Strategic) กลยทุธ์การส่ง
เสริมารตลาด (Promotion 
Strategies)ประกอบดว้ย กลยทุธ์ 
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 ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทางจิตวทิยา
ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรมและ
ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

ดา้นโฆษณา การขายโดยใช้
พนกังาน การใหข้่าว การ
ประชาสมัพนัธ์ กลยทุธ์ดา้นราคา 
(Price Strategies) และกลยทุธ์ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย  
(Distribution 
Channel Strategies) 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ
ซ้ือ  
(Who participates in the buying?) 

บทบาทของกลุ่ม (Organizations) มี
อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ
ประกอบดว้ย ผูริ้เร่ิม ผูซ้ื้อ ผูมี้
อิทธิพล และผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ
โฆษณา และ(หรือ) กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Advertising and 
Promotion Strategies) โดยใชก้ลุ่ม
อิทธิพล 

5 ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด  
(When does the Consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น 
ในช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใด
ของเดือน 
ช่วงเวลาใดของวนัโอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลวนัสาํคญัต่าง ๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) เช่น ทาํการส่งเสริม
การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลอ้งกบั
โอกาสในการซ้ือ 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does that 
Consumer buy?) 
 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี
ผูบ้ริโภคไปทาํการซ้ือ เช่น
หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต 
ร้านขายของชาํ บางลาํพ ูพาหุรัด 
สยามสแควร์ ฯลฯ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากก็คือ (Distribution 
Channel Strategies) บริษทันาํ
ผลิตภณัฑสู่์ตลาดเป้าหมายโดย
พิจารณาวา่จะผา่นคนกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซ้ือยา่งไร 
(How does the 
Consumer buy?) 
 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ
(Operation) ประกอบดว้ย  การรับรู้
ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การคน้หา
ขอ้มูล ประเมินผลทางเลือก การ
ตดัสินใจซ้ือ และความรู้สึกภายหลงั
การซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การส่งเส
ริมารตลาด (Promotion Strategies) 
ประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้นโฆษณา 
การขายโดยใชพ้นกังานขาย การให้
ข่าว การประชาสมัพนัธ์ และ
การตลาดทางตรง เช่น พนกังานขาย 

ท่ีมา: Kotler, Philip, 2003 
 

สรุปได้ว่ากระบวนการซ้ือควรกาํหนดแผนการตลาดก่อนเพื่อให้รทราบถึงพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคก่อนว่า มีปัจจยัใดบา้งท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนการศึกษาเพื่อให้ทราบถึง ปัจจยัภายนอกและ
ปัจจยัภายในส่วนประสมทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง  ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย การ
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ส่งเสริมตลาดรวมทั้งปัจจยัท่ีธุรกิจไม่สามารถควบคุมได ้เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีสาํคญัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และ
ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจในกระบวนการเหล่าน้ี เพื่อนาํไปใช้ใน
การดาํเนินธุรกิจรวมทั้งการกาํหนดกลยุทธ์ในการแข่งขนัและจะนาํไปสู่กระบวนการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคในท่ีสุด 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องปัจจัยต่อการตัดสินใจซ้ือ 

การตดัสินใจ (Decision making) มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายทศันะดงัต่อไปน้ี  

Barnard, 2000 (อา้งใน เอกรัฐ วงศว์ีระกุล, 2553, หนา้ 11) ไดใ้ห้ความหมายของการ

ตดัสินใจวา่เป็นเทคนิควธีิท่ีลดทางเลือกลงมาใหเ้หลือเพียงทางเดียว  

Simon, (อา้งใน เอกรัฐ วงศว์รีะกุล, 2553, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การตดัสินใจ เป็น

กระบวนการของการหาโอกาสท่ีจะตดัสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได้ และทางเลือกจากงาน

ต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ 

Moody, (อา้งใน เอกรัฐ วงศว์รีะกุล, 2553, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การตดัสินใจเป็น

การกระทาท่ีตอ้งทาํเม่ือไม่มีเวลาท่ีจะหาขอ้เท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือ เม่ือใดถึงจะ

ตดัสินใจวา่ควรหยุดหาขอ้เท็จจริง แนวทางแกไ้ขจะเปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ข ซ่ึง

การรวบรวมขอ้เทจ็จริงเก่ียวพนักบัการใชจ่้ายและการใชเ้วลา  

โกวิท กงัสนนัท ์(2529, หนา้ 3) ให้ความหมายของการตดัสินใจวา่ การตดัสินใจเป็นการ

สะทอ้นใหเ้ห็นถึงสภาวะผูต้ดัสินใจมีตวัเลือกหลายๆ ตวั และตวัเขาจะตอ้งเปรียบเทียบผลท่ีเกิดจาก

ตวัเลือกต่างๆ ก่อนท่ีจะตดัสินใจเพื่อเลือกตวัอย่างใดอย่างหน่ึง เพื่อนาไปลงมือปฏิบติัให้บรรลุ

เป้าหมายหรือวตัถุประสงคบ์างอยา่งท่ีเขาตอ้งการ  

ถวลัย ์ วรเทพพุฒิพงษ์ (2530, หน้า 2) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจไวว้่า เป็น

กระบวนการเลือกหนทางปฏิบัติอย่างใดอย่างหน่ึงจากบรรดาทางเลือกต่างๆ เพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ โดยอาศยัหลกัเกณฑบ์างประการประกอบการพิจารณาในการตดัสินใจ  
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แสวง รัตนมงคลมาศ (2536, หนา้ 87) ให้ความหมายของการตดัสินใจเอาไวว้่า การ

ตดัสินใจหมายถึง การเลือกบนทางเลือก (choice of alternative) ซ่ึงทางเลือกนั้นจะตอ้งมี  

1. ทางเลือกหลายทาง หากมีทางเลือกเดียวไม่ถือวา่เป็นการตดัสินใจ  

2. ตอ้งใชเ้หตุผลประกอบการพิจารณา โดยใชข้อ้มูลตวัเลขต่างๆ มาพิจารณาตดัสินใจดว้ย  

3. จุดมุ่งหมายท่ีแน่นอน การตดัสินใจนั้นกระทาํไปเพื่ออะไร  

แพตเทอสัน (Patterson, 1980 : 107 อา้งอิงจาก ชชั หะซาเล็ม, 2540 : 6) กล่าวถึงการ

ตดัสินใจวา่ หมายถึง การท่ีบุคคลเขา้ไปสู่การเส่ียง โดยมีการรวบรวมและประเมินขอ้มูล มีทางเลือก

หลายทางและมีส่ิงประกอบอ่ืนๆ ท่ีสาํคญัอนันาํไปสู่การตดัสินใจเลือก  

ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2542, หนา้ 106) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจ (decision making) 

ไวว้า่เป็นการเลือกดาํเนินการหรือไม่ดาํเนินการ ท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดหรือเลวท่ีสุดจากทางเลือกหลายๆ 

ทาง โดยมีขั้นตอนการตดัสินใจดงัน้ี  

1. การทาํความเขา้ใจในปัญหาและขอ้เทจ็จริงต่างๆ  

2. การรวบรวมข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ  

3. การวเิคราะห์ข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ  

4. การเลือกปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดเพียงทางปฏิบติัเดียว  

5. การดาํเนินการให้เป็นไปตามผลของการตดัสินใจ  

6. การติดตามและประเมินผลของการดาํเนินการ  

วิไล จิระวชัร (2548, หนา้ 6) การตดัสินใจ หมายถึง การเลือกการปฏิบติัท่ีเห็นวา่ดีท่ีสุด

จากหลายๆ ทางท่ีมีอยู ่ โดยพิจารณาอยา่งรอบคอบ เพื่อเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุดในการปฏิบติัเพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ 

ดงันั้นอาจกล่าวได้ว่า การตดัสินใจหมายถึง การเลือกหนทางท่ีเหมาะสมท่ีสุดบน



 

 

32 

 

 

ทางเลือกท่ีมีอยู ่ภายใตพ้ื้นฐานการวเิคราะห์ขอ้มูลอยา่งรอบคอบถ่ีถว้น  

ทฤษฎีเกีย่วกบัการตัดสินใจของรีเดอร์ (Reader)  

ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจของรีเดอร์ (Reader) ไดศึ้กษา พฤติกรรมของบุคคล และได้

แสดงให้เห็นวา่ การกระทาของบุคคลนั้นเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลมีความเช่ือหรือไม่เช่ือในส่ิงนั้น 

ๆ ดงันั้นในการตดัสินใจเลือกกระทาพฤติกรรมทางสังคมของบุคคลทุกเร่ืองจึงเป็นผลมาจากการท่ีมี

ความเช่ือและไม่เช่ือดงักล่าว โดยเฉพาะพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจนั้น รีเดอร์ 

(Reader) ได้เสนอความคิดและแนวทางการวินิจฉัยในพฤติกรรมโดยการแสดงให้เห็นถึงความ

เช่ือมโยงของปัจจยัต่าง ๆ จาํนวน 15 ปัจจยัท่ีเก่ียวพนักบัความเช่ือถือ โดยแบ่งปัจจยัดงักล่าวน้ี

ออกเป็นปัจจยัความเช่ือ 10 รูปแบบ และความไม่เช่ือ 5 รูปแบบท่ีส่งผลให้เกิดการตดัสินใจ และ

กระทาพฤติกรรมทางสังคม รีเดอร์ (Reader) ไดแ้บ่งปัจจยัออกเป็นประเภทต่าง ๆ ถึง 3 ประเภท 

ปัจจยัดึง (Pull factors) ปัจจยัผลกั (Push factors) และปัจจยัความสามารถ (Able factors) ดงัน้ี 

(คณะกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. 2547, หนา้ 5/1 – 5/10)  

1. ปัจจัยดึง 

1.1 เป้าประสงค ์ความมุ่งประสงคท่ี์จะให้บรรลุและให้สัมฤทธ์ิจุดประสงคใ์นการกระทาํ

ส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น ผูก้ระทาํจะมีการกาํหนดเป้าหมาย หรือจุดประสงคไ์วก่้อนล่วงหนา้ และผูก้ระทาํ

พยายามกระทาํทุกวถีิทางเพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงค์  

1.2 ความเช่ือ ความเช่ือนั้นเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลไดรั้บรู้ไม่วา่จะเป็นแนวคิดความรู้ 

ซ่ึงความเช่ือเหล่าน้ีจะมีผลต่อการตดัสินใจของบุคคลและพฤติกรรมทางสังคมในกรณีท่ีวา่บุคคลจะ

เลือกรูปแบบของพฤติกรรมบนพื้นฐานของความเช่ือท่ีตนยดึมัน่อยู ่ 

1.3 ค่านิยม เป็นส่ิงท่ีบุคคลยึดถือเป็นเคร่ืองช่วยตดัสินใจ และกาํหนดการกระทาํของ

ตนเอง ค่านิยมนั้นเป็นความเช่ืออย่างหน่ึงมีลกัษณะถาวร ค่านิยมของมนุษยจ์ะแสดงออกทาง

ทศันคติ และพฤติกรรมของมนุษยใ์นเกือบทุกรูปแบบ ค่านิยมมีผลต่อการตดัสินใจในกรณีท่ีวา่การ

กระทาทางสังคมของบุคคลพยายามท่ีจะกระทาํใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมท่ียดึถืออยู ่ 
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1.4 นิสัยและขนบธรรมเนียม คือ แบบอยา่งพฤติกรรมท่ีสังคมกาํหนดแลว้สืบต่อกนัดว้ย

ประเพณี และถา้มีการละเมิดก็จะถูกบงัคบัดว้ยการท่ีสังคมไม่เห็นชอบดว้ยในการตดัสินใจท่ีจะเลือก

กระทาํพฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงของมนุษยน์ั้น ส่วนหน่ึงจึงเน่ืองมาจากแบบอย่างพฤติกรรมท่ี

สังคมกาํหนดไวใ้หแ้ลว้  

2. ปัจจัยผลกั  

2.1 ความคาดหวงั คือ ท่าทีของบุคคลท่ีมีต่อพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งตวัเองโดย

คาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นถือปฏิบติั และกระทาํในส่ิงท่ีตนตอ้งการ ดงันั้นในการเลือก

กระทาํพฤติกรรม (Social action) ส่วนหน่ึงจึงข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัและท่าทีของบุคคลอ่ืนดว้ย 2.2 

ขอ้ผูกพนั (Commitments) คือ ส่ิงท่ีผูก้ระทาเช่ือว่าเขาถูกผกูมดัท่ีจะตอ้งกระทาให้สอดคลอ้งกบั

สถานการณ์นั้น ๆ ขอ้ผกูพนัจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ และการกระทาํของสังคมเพราะผูก้ระทา

ตั้งใจท่ีจะกระทาส่ิงนั้น ๆ เน่ืองจากเขารู้วา่เขามีขอ้ผกูพนัท่ีจะตอ้งกระทาํ 

2.3 การบงัคบั (Force) คือ ตวัช่วยกระตุน้ให้ผูก้ระทาตดัสินใจกระทาไดเ้ร็วข้ึนเพราะ

ขณะท่ีผูก้ระทาํตั้งใจจะกระทาํส่ิงต่าง ๆ นั้น เขาอาจจะยงัไม่แน่ใจว่าจะกระทาํพฤติกรรมนั้นดี

หรือไม่ แต่เม่ือมีการบงัคบัก็จะใหต้ดัสินใจกระทาํพฤติกรรมนั้นไดเ้ร็วข้ึน  

3. ปัจจัยความสามารถ  

3.1 โอกาส (Opportunity) เป็นความคิดของผูก้ระทาํท่ีเช่ือวา่สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนช่วยใหมี้

โอกาสเลือกกระทาํ 

3.2 ความสามารถ (Ability) คือ การท่ีผูก้ระทารู้ถึงความสามารถของตวัเองซ่ึงก่อให้เกิด

ผลสาเร็จในเร่ืองนั้นได ้การตระหนกัถึงความสามารถน้ีจะนาไปสู่การตดัสินใจ และการกระทาทาง

สังคม โดยทัว่ไปแลว้การท่ีบุคคลกระทาพฤติกรรมใด ๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถของตนเอง

เสียก่อน  

3.3 การสนบัสนุน (Support) คือส่ิงท่ีผูก้ระทารู้วา่จะไดรั้บหรือคิดว่าจะไดรั้บจากการ

กระทาํนั้นๆ  
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จากองคป์ระกอบทั้ง 10 ประการ รีเดอร์ (Reader) ไดอ้ธิบายถึงแนวความคิดเก่ียวกบัปัจจยั

หรือสาเหตุท่ีมีผลต่อการกระทาํทางสังคม ดงัน้ี  

1. ในสถานการณ์ของการกระทาํทางสังคมจะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของบุคคลหลายคน

ซ่ึงแต่ละคนก็จะมีเหตุผลแต่ละอยา่งในการตดัสินใจในการกระทาํ 

2. บุคคลหรือองคก์ารจะตดัสินใจ หรือแสดงการกระทาํบนพื้นฐานของกลุ่มเหตุผล ซ่ึงผู ้

ตดัสินใจเองไดคิ้ดวา่มนัสอดคลอ้งหรือตรงกบัปัญหาและสถานการณ์นั้น  

3. เหตุผลบางประการจะสนบัสนุนการตดัสินใจ และเหตุผลบางประการอาจจะต่อตา้น

การตดัสินใจ  

4. เหตุผลนั้น ผูต้ดัสินใจเองตระหนกั หรือให้นา้หนกัท่ีแตกต่างกนัในการเลือกเหตุผล

หรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ  

5. เหตุผลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจนั้น อาจจะเป็นเหตุผลเฉพาะ จากเหตุผลเพียงหน่ึง

ประการหรือมากกวา่จานวนเหตุผล หรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกระทานั้น 10 ประการ ท่ีกล่าว

มาแลว้  

6. อาจจะมีเหตุผลสองหรือสามประการจากเหตุผลทั้ง 10 ประการ หรือ อาจจะไม่มีเลยท่ี

จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในทุกโอกาส  

7. กลุ่มของปัจจยัหรือเหตุผลท่ีมีอิทธิพล ต่อการกระทาทางสังคมนั้นย่อมจะมีการ

เปล่ียนแปลงได ้ 

8. ผูก้ระทาผูต้ดัสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะ ซ่ึงแตกต่างกนัออกไปในแต่ละ

คน 

9. สาหรับกรณีเฉพาะบางอยา่งภายใตก้ารกระทาํทางสังคม จะมีบ่อยคร้ังท่ีจะมีทางออก

สองหรือสามทาง เพื่อท่ีสนองตอบต่อสถานการณ์นั้น  

10. เหตุผลท่ีจะตดัสินใจสามารถท่ีจะเห็นไดจ้ากทางเลือกท่ีถูกเลือก  การตดัสินใจเลือก
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กระทาพฤติกรรมเกิดข้ึนจากปัจจยัทั้ง 3 ประเภท คือ ปัจจยัดึง ปัจจยัผลกั ปัจจยัความสามารถ โดย

เหตุผลในการตดัสินใจจะแตกต่างกนัออกไปแต่ละคนข้ึนอยู่กบัการให้น้าหนกัในการเลือกเหตุผล

และความสอดคลอ้งกบัปัญหาหรือสถานการณ์ขณะนั้น ซ่ึงเหตุผลท่ีเลือกอาจเป็นเหตุผลท่ีสนบัสนุน

การตดัสินใจหรือต่อตา้นการตดัสินใจก็ได ้  

ทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือของคอทเลอร์  

ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของคอทเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงในอดุลย ์ จาตุรงกุล, 

2550, หนา้ 13-26) ประกอบดว้ยกระบวนการตดัสินใจ 5 ขั้นตอน คือ  

1. การรับรู้ปัญหาหรือความจาเป็น (Problem or Need Recognition) ไม่พอใจ หมายถึง 

การท่ีบุคคลรับรู้ความตอ้งการของตนเองซ่ึงเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ ความตอ้งการเม่ือเกิด

ถึงระดบัหน่ึงจะเป็นส่ิงกระตุน้บุคคลเรียนรู้ถึงวิธีท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีต

ทาใหเ้ขารู้วา่จะตอบสนองอยา่งไร  

2. การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและส่ิงท่ี

สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลผู้บ้ริโภคจะดาเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการทนัทีแต่

ถา้ความตอ้งการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการจะถูกจดจาไวเ้ม่ือความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ได้

สะสมไวม้ากพอ  

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลจากขั้นท่ี 2 

ต่อไปผูบ้ริโภคจะเกิดการเขา้ใจและประเมินทางเลือกต่างๆ  

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือกในขั้นตอนท่ี 3 

ผูบ้ริโภคจะตอ้งตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีเขาชอบมากท่ีสุด ปัจจยัต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการ

ประเมินผลและการตดัสินใจซ้ือ  

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase Feeling) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ

ภายหลงัการซ้ือผลิตภณัฑไ์ปใชแ้ลว้ 
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(อา้งอิงใน http://www.learners.in.th/blogs/posts/275312) 

 

2.4 ภาพรวมของอตุสาหกรรม และแนวโน้มการเติบโตของอตุสาหกรรม 

ในการดาํเนินธุรกิจคลินิกกายภาพบาํบดั มีลกัษณะพิเศษ คือ ผูป่้วยสามารถเขา้รับการ

รักษาทางกายภาพบาํบดัไดส้ะดวกรวดเร็ว โดยไม่ตอ้งผ่านขั้นตอนหลายอย่างซ่ึงใช้เวลานานหาก

เทียบกบัการเขา้รับการรักษาจากโรงพยาบาล นอกจากน้ีการใหก้ารรักษาในรูปแบบคลินิกเอกชน ยงั

มีความพร้อมในเร่ืองเวลาท่ีสามารถให้เวลาการรักษา ให้คาํแนะนาํและคาํปรึกษาแก่ผูป่้วยไดเ้ต็มท่ี 

ซ่ึงในสภาพสังคมไทยปัจจุบนั การต่ืนตวัเร่ืองของสุขภาพกาํลงัเป็นท่ีนิยมกนัอยา่งแพร่หลาย โดย

เร่ิมตั้งแต่อาหารการกิน การออกกาํลงักายตลอดจนการดูแลรักษาอาการเจ็บป่วยท่ีปัจจุบนันิยมท่ีจะ

ใชว้ิธีการทางธรรมชาติมากกวา่ท่ีจะพึ่งยารักษา หรือการผา่ตดัซ่ึงจะเส่ียงต่อการเสียชีวิตได ้  อีกทั้ง

วิธีการดูแลรักษาร่างกายและอาการเจ็บป่วยโดยวิธีทางกายภาพบาํบดัเป็นอีกแนวทางหน่ึง ท่ีกาํลงั

ไดรั้บความนิยมในปัจจุบนั เน่ืองจากเป็นแนวทางท่ีค่อนขา้งปลอดภยั และสามารถนาํมาประยุกตใ์ช้

กบักิจวตัรประจาํวนัไดเ้อง โดยภาพรวมธุรกิจน้ีมีมูลค่าตลาดรวมไม่นอ้ย จากขอ้มูลของผูป้ระกอบ

ธุรกิจบริการทางกายภาพบาํบดั พบวา่ตลาดกายภาพบาํบดั เม่ือปี 2550 มีมูลค่ากวา่หม่ืนลา้นบาท แต่

ปัจจุบนั เช่ือว่ามูลค่ารวมของตลาดได้เพิ่มข้ึน ซ่ึงเป็นการเติบโตพร้อมๆ กบัอุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียว และการบริการดา้นสุขภาพของประเทศ 

เน่ืองจากการรักษาทางกายภาพบาํบดั เป็นบริการท่ีมีอตัราค่ารักษาเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 500 – 

3000 บาท ดงันั้น ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจึงมกัอยูใ่นกลุ่มของผูมี้รายไดป้านกลางและรายไดสู้ง ความ

ตอ้งการของตลาดจะข้ึนอยู่กบัทาํเลสถานท่ีเป็นหลกั ธุรกิจน้ีสามารถดาํเนินการได้ตั้งแต่ระดบั

ผูป้ระกอบการคนเดียว รับจา้งทาํกายภาพบาํบดัตามบา้น เปิดบริการกายภาพบาํบดัในบา้นของตวัเอง 

หรือเปิดบริการตามแหล่งชุมชน เช่น ตลาด หมู่บา้นขนาดใหญ่ ศูนยก์ารคา้ ห้างสรรพสินคา้ใกล้

แหล่งท่องเท่ียว ไปจนถึงเปิดบริการในสถานท่ีค่อนขา้งหรูหรา เช่น โรงแรม รีสอร์ท เป็นตน้ 

ปัจจุบนัการรักษาทางกายภาพบาํบดัในประเทศไทย ยงัเป็นท่ีนิยมของชาวต่างชาติในแถบ

ต่างๆ เช่น แถบเอเชีย อเมริกา และยุโรป เน่ืองจากอตัราค่ารักษาไม่แพงเม่ือเทียบกบัต่างประเทศ
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ประกอบกบัลกัษณะนิสัยของคนไทยท่ีมีนํ้ าใจ โอบออ้มอารี และมีใจรักในงานบริการ ทาํให้เกิด

ความประทบัใจในการรักษา จึงส่งผลใหก้ารรักษาทางกายภาพบาํบดัของไทย และนกักายภาพบาํบดั

ของไทยเป็นท่ีตอ้งการมากในต่างประเทศ นอกจากน้ี อนาคตในปีพ.ศ.2558 จะกลายเป็นเศรษฐกิจ

แบบอาเซียน ซ่ึงคาดวา่จะทาํให้มีจาํนวนชาวต่างชาติเขา้มาท่องเท่ียวหรือใชบ้ริการต่างๆในประเทศ

ไทยมากข้ึน ทาํใหมี้แนวโนม้เติบโตไดอี้กมากในธุรกิจน้ี 

นโยบายสนับสนุนจากภาครัฐ 

อุตสาหกรรมน้ี ได้รับ การสนับสนุนจากภาครัฐ โดยสํานักงานหลักประกันสุขภาพ 

กระทรวงสาธารณสุข ไดร่้วมมือกบัสภากายภาพบาํบดัเพื่อพฒันาการบริการกายภาพบาํบดัในระบบ

ปฐมภูมิ จดัทาํโครงการพฒันานกักายภาพบาํบดั ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือจากสถาบนัการศึกษาท่ีไดรั้บ

รองจากสภากายภาพบาํบดั ให้มีความพร้อมในการปฏิบติังานในชุมชน มีการพิจารณาแนวทางใน

การสร้างแรงจูงใจให้นักกายภาพบาํบัดสามารถปฏิบัติงานในชุมชนได้อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้

กายภาพบาํบดัเขา้ถึงประชาชน จึงทาํใหก้ารบริการกายภาพบาํบดัเป็นท่ีรู้จกัแก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน 

อีกทั้งมีการส่งเสริมใหป้ระชาชนมีความสนใจในการดูแลสุขภาพของตนเองมากข้ึนดว้ย 

มาตรฐานในการประกอบกจิการคลนิิกกายภาพบ าบัด 

ในการประกอบกิจการค ลิ นิกายภาพบําบัดนั้ น  ต้อง เ ป็นไปตามข้อบังคับของ

พระราชบญัญติัสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 โดยคลินิกกายภาพบาํบดัจดัเป็นสถานพยาบาลประเภทไม่

รับผูป่้วยไวค้า้งคืน มีหนา้ท่ีจดัใหบ้ริการดา้นกายภาพบาํบดั ดาํเนินการโดยผูป้ระกอบวิชาชีพซ่ึงเป็น

ผูป้ระกอบโรคศิลปะ สาขากายภาพบาํบดั และนกักายภาพบาํบดัเอง ยงัตอ้งอยู่ภายใตข้อ้บงัคบัของ

พระราชบญัญติัวชิาชีพกายภาพบาํบดั พ.ศ. 2547 ดว้ย 

 

2.5 ประวตัิความเป็นมาของคลนิิกกนัยากายภาพบ าบัด 

คลินิกกนัยากายภาพบาํบดั ก่อตั้งข้ึนโดย รศ.กนัยา ปาละวิวธัน์ ในปี พ.ศ. 2525 โดยมี

แนวคิดวา่ ณ ขณะนั้นมีคลินิกกายภาพบาํบดัในประเทศไทยนอ้ย อีกทั้งผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาทาง
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กายภาพบาํบดัในโรงพยาบาลส่วนใหญ่ เป็นผูท่ี้มีอาการหนักหรือเป็นเร้ือรังมานานแล้ว ทาํให้

ผลการรักษาทางกายภาพบาํบดัเห็นผลน้อย เน่ืองจากโครงสร้างร่างกายมีความผิดปกติไปมาก ยาก

แก่การรักษา ท่านจึงคิดวา่การเปิดคลินิกกายภาพบาํบดัจะทาํใหเ้ขา้ถึงผูป่้วยไดม้ากข้ึน สามารถทาํให้

ผูป่้วยมารับการรักษาไดต้ั้งแต่อาการยงัไม่เร้ือรัง ผลการรักษาจึงประสบความสําเร็จไดม้ากข้ึน และ

สามารถหายขาดไดใ้นกลุ่มโรคทางระบบกระดูกและกลา้มเน้ือ นอกจากน้ีท่านยงัเห็นวา่กลุ่มคนวยั

ทาํงานและวยัผูสู้งอาย ุซ่ึงเป็นกลุ่มคนส่วนใหญ่ในสังคม       

มีปัญหาทางระบบกระดูกและกลา้มเน้ือกนัมาก ดงันั้น การเปิดคลินิกกายภาพบาํบดัจึงมี

แนวโน้มเติบโตไดม้าก และยงัช่วยเผยแพร่วิชาชีพกายภาพบาํบดัให้เป็นท่ีแพร่หลายต่อประชาชน 

ส่งเสริมใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวติ มีสุขภาพดีข้ึนได ้

ในคร้ังแรกท่ีก่อตั้ง คลินิกกนัยากายภาพบาํบดั ตั้งอยูท่ี่สามแยกไฟฉาย มีขนาด 5 เตียง โดย

มี รศ.กนัยา ปาละววิธัน์ เป็นผูด้าํเนินการบริหารคลินิกเองทั้งหมด 

ต่อมาในปี พ.ศ.2544 เกิดจุดเปล่ียนกบัคลินิกคือ ตึกท่ีใชอ้ยูน่ั้นถูกเวรคืน ร่วมกบัขณะนั้น

เกิดวิกฤตการณ์ต้มย ํากุ้ง  ทําให้ เ กิดปัญหาข้ึนมากมาย แต่รศ.กันยา มีความเห็นว่าวิชาชีพ

กายภาพบาํบดันั้นเป็นประโยชน์ต่อสังคม จึงตดัสินใจท่ีจะดาํเนินการต่อไป โดยระดมทุนเพิ่มจาก

อาจารยท์างกายภาพบาํบดัอีก 4 คน รวมเป็น 5 คน โดยยา้ยสถานท่ีจากสามแยกไฟฉายไปตั้งอยูท่ี่ส่ี

แยกอรุณอมรินทร์ และขยายขนาดคลินิกเป็น 15 เตียง แมว้า่ขณะนั้นจะเกิดวิกฤตการณ์ตม้ยาํกุง้ แต่

คลินิกยงัมีรายได ้สามารถดาํเนินกิจการต่อไปไดโ้ดยไดรั้บผลกระทบนอ้ยมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ

ค่ารักษาท่ีไม่แพงมากนัก ด้วยอุดมการณ์ในการทาํธุรกิจของรศ.กนัยา ท่ีว่า “ไม่เอาเปรียบสังคม

เกินไป และไม่ทาํให้ตนเองเดือดร้อน” และดว้ยการดูแลเอาใจใส่ผูป่้วย ผลการรักษาเห็นผล รักษา

หาย อีกทั้งคลินิกให้บริการเร่ืองเวลาตามความสะดวกของผูป่้วย จึงเป็นเหตุให้กิจการกนัยาคลินิก

กายภาพบาํบดัเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

ในปี พ.ศ.2551 คลินิกกนัยากายภาพบาํบดั ไดข้ยายขนาดข้ึนอีกเป็น 45 เตียง มีหุ้นส่วน

เพิ่มเป็น 6 คน โดยก่อตั้งข้ึนเป็น บริษทักนัยาคลินิกกายภาพบาํบดั จาํกดั ตั้งอยูท่ี่ 368-372 ถ.สิรินธร 

เขตบางพลดั กรุงเทพฯ 10700 เงินลงทุน 12 ลา้น และมีการรักษากายภาพบาํบดัทางระบบประสาท
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และกายภาพบาํบดัในเด็กเพิ่มข้ึน 

ความสําเร็จของกิจการท่ีผ่านมา คือ คลินิกมีจาํนวนผูป่้วยเขา้รับการรักษาเพิ่มข้ึนอย่าง

รวดเร็ว จากเดิมมีขนาด 15 เตียง ปัจจุบนัไดย้า้ยสถานท่ีตั้งและมีขนาดเน้ือท่ีเป็น 50 เตียง แต่ก็ยงัไม่

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ โดยทางคลินิกไดท้าํการขยายสาขา 2 (เหม่งจ๋าย) อยูท่ี่ ซอยประชาอุทิศ 23 

แขวงสามเสนนอก เขตหว้ยขวาง กรุงเทพฯ 10310 ขนาด 30 เตียง แต่ทั้งน้ียงัมีกลุ่มผูป่้วยอีกมากท่ีอยู่

ไกล มีปัญหาในการเดินทางมารับการรักษาท่ีคลินิกสาขาใหญ่และสาขาเหม่งจ๋าย 

 

การรักษาทางกายภาพบ าบัด 

การรักษาทางกายภาพบาํบดัในผูป่้วยท่ีมีปัญหาสุขภาพเก่ียวกบัระบบ กลา้มเน้ือ กระดูก

และขอ้ต่อ  แบ่งออกเป็นแนวทางการรักษาดงัต่อไปน้ี  

1. การรักษาโดยไม่ใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ทางกายภาพบาํบดั ไดแ้ก่ การใชเ้ทคนิคเฉพาะ

ดว้ยมือของนกักายภาพบาํบดัเอง เช่น การยืดกลา้มเน้ือ การขยบัขอ้ต่อต่างๆในร่างกาย รวมทั้งการ

ออกกาํลงักายเฉพาะส่วน เฉพาะคน ทั้งเพื่อการรักษาฟ้ืนฟู และการออกกาํลงัเพื่อส่งเสริมสุขภาพ

แนวทางการรักษาน้ีของกนัยาคลินิกกายภาพบาํบดัมีคุณภาพท่ีได้เปรียบคู่แข่ง เน่ืองจากผูป่้วยจะ

ไดรั้บการรักษาดว้ยมือของผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง ท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดา้นน้ีมาโดยตรง 

2. การรักษาโดยการใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ทางกายภาพบาํบดั ไดแ้ก่  

เคร่ืองมือทีใ่ห้ความร้อน (HEAT MODALITIES) 

ความร้อนท่ีนาํมาใชใ้นการรักษาเรียกวา่ ความร้อนบาํบดั (Therapeutic heat) เม่ือความ

ร้อนผ่านเข้าสู่ร่างกายจะทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงของเน้ือเยื่อทั้ งในบริเวณท่ีได้รับความร้อน

โดยตรง และในเน้ือเยื่อท่ีอยูห่่างไกลออกไปชนิดของเคร่ืองมือท่ีให้ความร้อน แบ่งออกเป็น 2 พวก

ใหญ่ๆ คือ 

1. เคร่ืองมือให้ความร้อนชนิดต้ืน (Superficial heat modalities) เป็นเคร่ืองมือความร้อนท่ี
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ใหค้วามร้อนสูงสุดอยูท่ี่ผวิหนงัของร่างกาย เคร่ืองมือพวกน้ี ไดแ้ก่ 

Hot pack  คือ กระเป๋านํ้าร้อน ซ่ึงหาไดง่้ายและราคาไม่แพง 

Hydrocollator pack คือเคร่ืองมือท่ีมีลกัษณะเป็นถุงผา้ฝ้าย ภายในบรรจุสารประกอบซิลิกา

เจล (Silicondioxide) แช่ในภาชนะท่ีมีนํ้ าร้อนซ่ึงควบคุมอุณหภูมิไวท่ี้ 71-79 องศาเซลเซียส 

สารประกอบซิลิกาจะอุม้ความร้อนไว ้แลว้ค่อย ๆ คลายความร้อนและความช้ืนออกมา 

Paraffin bath ประกอบดว้ยข้ีผึ้งพาราฟิน ผสมกบั mineral oil ในอตัราส่วน 7:1 

หลอมเหลวอยูใ่นภาชนะท่ีควบคุมอุณหภูมิ 52-54 องศาเซลเซียส เหมาะสําหรับรักษาอาการปวด 

อาการอกัเสบ หรือขอ้ติดแขง็เล็กๆ ส่วนปลายของมือและแขน 

2. เคร่ืองมือให้ความร้อนชนิดลึก (deep heat modalities) เป็นเคร่ืองมือให้ความร้อนซ่ึง

สามารถผา่นผวิหนงัลงไปไดลึ้กถึงชั้นไขมนัหรือกลา้มเน้ือ เคร่ืองมือพวกน้ีไดแ้ก่ 

Shortwave diathermy เป็นเคร่ืองมือท่ีเปล่ียนกระแสไฟฟ้าความถ่ีสูงให้เป็นความร้อน 

อุปกรณ์ท่ีมีใชใ้นประเทศไทยเป็นขนาดความถ่ี 27.33 เมกกะเฮิร์ทซ์ ความยาวคล่ืน 11 เมตร ตวัอยา่ง

โรคท่ีใชรั้กษาดว้ย Shortwave diathermy บ่อยๆ คือ 

อาการปวดหลงัท่ีเกิดจากกระดูกสันหลงัส่วนเอวเส่ือม หรือปวดเม่ือยจากกลา้มเน้ือหลงั

เกร็งตวั เหตุท่ีนิยมใชเ้พราะเป็นความร้อนลึก สามารถให้ความร้อนไดถึ้งกระดูก เส้นเอ็น และ

กลา้มเน้ือหลงัท่ีอยูลึ่กได ้และยงัใชส้ะดวกสาํหรับบริเวณท่ีตอ้งการการรักษากวา้ง เช่นแผน่หลงั 

อาการปวดจากการเส่ือม หรืออกัเสบท่ีบริเวณขอ้ไหล่ เข่า สะโพก 

โรคเชิงกรานอกัเสบเร้ือรัง (Chronic pelvic inflammatory disease) เพื่อให้การไหลเวียน

ของโลหิตดีข้ึน และใชร่้วมกบัยาปฏิชีวนะเพื่อให้ยาเขา้ไปถึงอวยัวะในช่องเชิงกราน (Pelvic organ) 

ไดม้ากข้ึน 

ภาวะข้อไหล่ติดแข็ง (Frozen shoulder) 

Ultrasonic diathermy เป็นเคร่ืองมือท่ีใหก้ระแสไฟฟ้าความถ่ีสูงขนาด 0.8-1 เมกกะเฮิร์ทซ์ 



 

 

41 

 

 

ไปกระทาํต่อผลึกควอร์ทซ์เกิดปฏิกิริยา Reverse piezoelectric effect เกิดเป็นแรงสั่นสะเทือน  

ซ่ึงตอ้งผา่นตวักลาง เช่น นํ้าหรือเจล แลว้เปล่ียนเป็นความร้อนในเน้ือเยื่อของร่างกาย 

 

เคร่ืองมือทีใ่ห้ความเย็น (COLD MODALITIES) 

การรักษาโดยใชค้วามเยน็ เรียกวา่ Cryotherapy ใชเ้พื่อลดความเจ็บปวด ลดการเกร็งตวั

ของกลา้มเน้ือ ลดอาการเกร็ง (Spasticity) ในโรคระบบประสาทส่วนบน ลดการไหลของเลือดและ

การบวมหลงัการบาดเจ็บเฉียบพลนั ลดการอกัเสบในโรคข้อต่างๆ ลดความรุนแรงในภาวะไฟไหม ้

นํ้าร้อนลวก ใชเ้พื่อสอนการทาํงานของกลา้มเน้ือ ฯลฯ 

วธีิการใช้ความเยน็รักษา 

โดยใช้นํ้ าแข็งผสมนํ้ าให้ได้อุณหภูมิ 0 องศาเซลเซียส แล้วจุ่มส่วนท่ีรักษาลงไป 

(immersion) หรือใชผ้า้ขนหนูจุ่มบิดและวางบริเวณท่ีตอ้งการ หรือใช ้cold pack เวลาท่ีใชป้ระมาณ 

10-30 นาที ข้ึนกบัความหนาของเน้ือเยือ่ใตผ้วิหนงั 

เคร่ืองมือทางไฟฟ้า (ELECTROTHERAPY) 

การรักษาดว้ยไฟฟ้า หมายถึงการนาํพลงังานไฟฟ้ามาใชใ้นการรักษาผูป่้วย  ซ่ึงเป็นการ

รักษารูปแบบหน่ึงท่ีนิยมใชก้นัมากทางเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู โดยทัว่ไปเป็นกระแสไฟฟ้าความถ่ีตํ่า (low 

frequency current) คือใชค้วามถ่ีประมาณ 1-1000 รอบต่อวนิาที แบ่งเป็น 2 แบบใหญ่ๆ คือ 

1. การใชไ้ฟฟ้ากระแสตรง (direct current) ใชเ้พื่อ 

ผลกัดนัประจุไฟฟ้า (Iontophoresis) กรณีท่ีนิยมใช้บ่อยๆ ได้แก่ การรักษาภาวะ 

Hyperhydrosis , ระงบัปวด, Tooth hypersensitivity ขอ้ควรระวงัคือ อาจเกิดแผลไหมไ้ด ้ถา้เทคนิค

การทาํไม่ดี 

กระตุน้การหายของแผล (wound healing) เป็นไดท้ั้งการรักษาแผลเน้ือเยื่ออ่อนทัว่ไป และ

การรักษากระดูกหกั 



 

 

42 

 

 

2. การใชก้ระแสไฟฟ้ากระตุน้เส้นประสาทและกลา้มเน้ือ 

กระตุน้เส้นประสาทเพื่อระงบัปวด (Analgesia) ทัว่ไปนิยมเรียกว่า Transcutaneous 

Electrical Nerve Stimulation หรือ TENS ใชเ้พื่อระงบัปวดไดท้ั้งการปวดเฉียบพลนั และเร้ือรัง แต่

ไม่ควรใชใ้นผูป่้วยท่ีใส่ Cardiac pacemaker และควรหลีกเล่ียงการใชใ้นบริเวณ Anterolateral ของ

คอ 

กระตุน้กลา้มเน้ือ ใชไ้ดท้ั้งกลา้มเน้ือปกติท่ีมีเส้นประสาทมาเล้ียง และกลา้มเน้ือท่ีขาด

เส้นประสาทมาเล้ียง 

เคร่ืองดึง (TRACTION) 

คือ การใชแ้รงดึงกระทาํกบัส่วนของร่างกาย เพื่อยืดหรือแยกส่วนท่ีตอ้งการ เช่น เน้ือเยื่อ 

ขอ้ต่อ กระดูก โดยมีวตัถุประสงคใ์นการบาํบดัรักษา ตวัอยา่งท่ีใชใ้นทางการรักษา ไดแ้ก่การดึงเพื่อ

ยดืกระดูกสันหลงัออกจากกนั ทาํใหช่้องระหวา่งกระดูกสันหลงั  (Intervertebral space) กวา้งข้ึน ลด

การกดเบียดเส้นประสาท และใชเ้พื่อยืดกล้ามเนือ้ เส้นเอ็น ชว่ยลดการเกร็งตวัลง 

 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
สุวารี ภู่ระหงษ ์(2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ทางกายภาพบาํบดั ของภาควิชาเวชศาสตร์ ฟ้ืนฟู โรงพยาบาลศิริราช การวิจยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทาง กายภาพบาํบดั ของภาควิชาเวชศาสตร์
ฟ้ืนฟู โรงพยาบาลศิริราช 2) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการทาง กายภาพบาํบดั 3) เปรียบเทียบปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางกายภาพบาํบัด ของผูป่้วยจาํแนกตาม  ลักษณะ
ประชากรศาสตร์ 4) เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการทางกายภาพ บาํบดั ของผูป่้วยจาํแนกตาม 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัตวัอยา่ง คือ ผูป่้วยจาํนวน 172 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็น
แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียง เบนมาตรฐาน การทดสอบ
ค่า การวิเคราะห์ความ แปรปรวน และการทดสอบไค-สแควร์ ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูป่้วยมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทาง กายภาพบาํบดั ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมากทั้ง 2 ดา้น คือ ดา้น กระบวนการให้บริการ 
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และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 2) ผูป่้วยมีพฤติกรรมการใชบริการทางกายภาพบาํบดั มากกวา่ ร้อยละ 80 
จาํนวน 4 รายการ จากทั้งหมด 10 รายการ 3) ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
บริการทางกายภาพ บาํบดัของผูป่้วย จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่เฉพาะผูป่้วยท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อ เดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทาง
กายภาพบาํบดัในภาพรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่ง มีนยัสําคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งดา้นกระบวนการ
ให้บริการและเจา้หนาท่ีผูใ้ห้บริการ  4) ผลการเปรียบเทียบ พฤติกรรมการใช้บริการทาง
กายภาพบาํบดั ของผูป่้วยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์พบวา่ ผูป่้วยท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการทาง กายภาพบาํบดั 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05  

 
ธนภณ พรมยม (2552 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของญาติผูป่้วย ท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการทางกายภาพบาํบดัของโรงพยาบาลอ่างทอง ารวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) 
ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของญาติผูป่้วยท่ีนาํผูป่้วยมาใหก้ารบริการทางกายภาพบาํบดั ของโรงพยาบาล
อ่างทอง 2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของญาติผูป่้วยท่ีมีต่อคุณภาพบริการทางกายภาพบาํบดั ของ
โรงพยาบาลอ่างทอง 3) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของญาติผูป่้วยท่ีมีต่อคุณภาพบริการทาง
กายภาพบาํบดั ของโรงพยาบาลอ่างทอง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างเป็นญาติของ
ผูป่้วย จาํนวน 246 คน เคร่ืองมือท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติในการวิจยัคือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-test และ LSD ผลการวจิยัพบวา่ 

1. ญาติผูป่้วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทางกายภาพบาํบดั ของโรงพยาบาล
อ่างทอง ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงลาํดบัค่าต่อไปน้ี ในดา้นการรักษา ฟ้ืนฟู ดา้นอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นเวลาการให้บริการ และดา้นการนดั
หมายผูป่้วยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน
สถานภาพสมรสแลว้ มีความเก่ียวขอ้งกบัผูป่้วยเป็นสามี ภรรยา 

2. ญาติผูป่้วยท่ีมีอายุ แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทาง
กายภาพบาํบดั ของโรงพยาบาลอ่างทอง ในดา้นอาคารสถานท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ญาติผูป่้วยท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัผูป่้วย แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการทางกายภาพบาํบดั ของโรงพยาบาลอ่างทอง ในด้านการรักษา แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ญาติผูป่้วยท่ีมีประเภทผูป่้วยในความดูแล แตกต่างกนั มีระดบัความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทางกายภาพบาํบดั ของโรงพยาบาลอ่างทองในดา้นการรักษาฟ้ืนฟู 
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และดา้นอาคารสถานท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
นายนิสันต์ิ คาํกาศ (2542 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ผลของดนตรีบาํบดัต่อระดบัความ

เจ็บปวดของผูป่้วยกระดูกตน้ขาหักท่ีไดรั้บการรักษาทางกายภาพบาํบดั  การวิจยัก่ึงทดลอง มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลของดนตรีบาํบดัต่อระดบัความปวดในผูป่้วยกระดูกตน้ขาหกั หลงัผา่ตดั
ยดึตรึงกระดูกดว้ยเหล็ก ท่ีไดรั้บการรักษาทางกายภาพบาํบดั กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วยกระดูกตน้ขาหกั
ท่ีไดรั้บการผา่ตดัยึดตรึงกระดูกดว้ยเหล็ก ท่ีโรงพยาบาลลาํพูน ระหวา่งตุลาคม 2548 ถึง มีนาคม 
2549 เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจงตามคุณสมบติัท่ีกาํหนดไว ้จดัให้ผูป่้วย 15 รายแรก เป็น
กลุ่มควบคุมซ่ึงไม่ไดรั้บฟังเสียงดนตรี ผูป่้วย 15 รายต่อมาเป็นกลุ่มศึกษาซ่ึงจดัให้ฟังดนตรีร่วมกบั
การรักษาทางกายภาพบาํบดั ผูป่้วยไดรั้บการประเมินระดบัความเจ็บปวดโดยมาตรวดัความเจ็บปวด 
บนัทึกอตัราการหายใจ ชีพจร และความดนัโลหิต ก่อนและหลงัการรักษา เป็นเวลา 3 วนัติดต่อกนั
วเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความปวด อตัราการหายใจ ชีพจร และความดนัโลหิต 
ก่อนและหลงัการรักษาทางกายภาพบาํบดั ระหวา่งกลุ่มศึกษากบักลุ่มควบคุมโดยการทดสอบ Mann-
Whitney-U testผลวจิยัพบวา่ กลุ่มศึกษามีระดบัความเจ็บปวด อตัราชีพจร อตัราการหายใจ ความดนั
โลหิตตํ่ากวา่กลุ่มควบคุม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
วรัิญญา บูรณารมย ์(2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง   การคน้ควา้แบบอิสระเร่ือง การพฒันา

ระบบสารสนเทศสําหรับงานกายภาพบาํบดัโรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์  จงัหวดัเชียงราย 
เป็นระบบท่ีพฒันาข้ึนเพื่อสร้างฐานขอ้มูลงานกายภาพบาํบดัโรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์ 
และใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูลสถิติของงานกายภาพบาํบดั ซ่ึงจะทาํให้เพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานของ
งานกายภาพบาํบดัโรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์ได้สะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน อีกทั้ง
ผูบ้ริหารก็จะไดรั้บขอ้มูลสารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ต่อการบริหารจดัการภายในงานกายภาพบาํบดั
โรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์ต่อไปในอนาคตระบบสารสนเทศสําหรับงานกายภาพบาํบดั
โรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์พฒันาข้ึนโดยใช้ภาษาพีเอชพี และฐานขอ้มูลมายเอสคิวแอ
ลในการพฒันา ไดแ้บ่งงานออกเป็น 5 ส่วนดว้ยกนัคือ ระบบการจดัการฐานขอ้มูล ระบบงานเทคนิค
บริการ ระบบบริหาร ระบบวชิาการและระบบการออกรายงานผลจากการทดสอบประสิทธิภาพการ
ทาํงานของระบบ โดยการใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงประเมินโดยผูใ้ช้ 4 กลุ่มไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบ นกั
กายภาพบาํบดั เจา้หนา้ท่ี และผูบ้ริหาร พบวา่ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจในการทาํงานของระบบในระดบัดี 

 
จนัทนา พงศก์รกมัพล (2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง  การศึกษาคร้ังน้ีมี 3 วตัถุประสงค ์
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คือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการกายภาพบาํบดัในเขตอาํเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่ 2) เพื่อ
ศึกษาปัจจยัท่ีอิทธิพลต่อการเลือกศูนยบ์ริการกายภาพบาํบดัในเขต อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และ 
3) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจต่อการใช้ศูนยบ์ริการกายภาพบาํบดัในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา เป็นขอ้มูลปฐมภูมิ ไดม้าจากการสัมภาษณ์โดยใชแ้บบสอบถาม
จากกลุ่มตวัอยา่งผูเ้ลือกใชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัของรัฐและเอกชนอยา่งละ 100 ตวัอยา่ง รวม 
200 ตวัอยา่ง ช่วงเดือนมีนาคม-มิถุนายน 2551 ซ่ึงเลือกมาโดยการสุ่มแบบบงัเอิญ และนาํขอ้มูลท่ีได้
รวบรวมประมวลผลและนาํเสนอในรูปตารางแจกแจงความถ่ี  ร้อยละและค่าเฉล่ีย ทาํการวิเคราะห์
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้ศูนย์บริการกายภาพบําบัดของผู ้ใช้
ศูนยบ์ริการกายภาพบาํบดัของรัฐและเอกชน  พบว่าสาเหตุของการใช้บริการกายภาพบาํบดัผูใ้ช้
ศูนยบ์ริการกายภาพบาํบดัของผูใ้ช้ศูนยบ์ริการกายภาพบาํบดัทั้งของรัฐและเอกชนเน่ืองจากรักษา
อาการปวด และเหตุผลของการเลือกใชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัผูใ้ชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัของ
เอกชน เพราะอยู่ใกลบ้า้น/ท่ีทาํงาน แตกต่างจากผูใ้ชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัของรัฐเน่ืองจากมี
สิทธิในการรักษา ซ่ึงส่วนใหญ่ประเภทของบริการกายภาพบาํบดัท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคืออุปกรณ์
ความร้อนต้ืน ผูใ้ช้ศูนย์บริการกายภาพบาํบดัของรัฐนิยมใช้สิทธิขา้ราชการ  แตกต่างจากผูใ้ช้
ศูนย์บริการของเอกชน จะใช้สิทธิประกันสังคมผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
ศูนยบ์ริการกายภาพบาํบดั พบวา่ผูใ้ชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัของรัฐและเอกชน ต่างเห็นวา่ปัจจยั
ดา้นบุคคลมีความสําคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัมากท่ีสุด รองลงมาคือ
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบัผลการศึกษา
ระดบัความพึงพอใจ จากการใชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัพบวา่ ผูใ้ชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัทั้ง
ของรัฐและเอกชนความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก คือ ดา้นบุคคลและดา้นผลิตภณัฑ์ ความ
พึงพอใจดา้นสถานท่ี ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชศู้นยบ์ริการกายภาพบาํบดัของรัฐมีความ
พึงพอใจระดบัปานกลาง แตกต่างจากผูใ้ช้ศูนยบ์ริการกายภาพบาํบดัของเอกชนมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก 

 
รุ่งฤดี กลา้หาญ (2546: บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

เลือกใช้บริการและความพึงพอใจในการรับบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร” เป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลของปัจจยัส่วนบุคคลใน
แต่ละดา้นท่ีมีต่อปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาล และท่ีมีต่อความพึงพอใจในการ
รับบริการ ศึกษาปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ศึกษา
ความพึงพอใจในการรับบริการของผูป่้วยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ศึกษาความสัมพนัธ์
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ระหวา่งปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลกบัความพึงพอใจในการรับบริการ รวมทั้ง
สร้างสมการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการจากปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการ 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาเป็นผู ้ป่วยในของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 300 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิแบบกลุ่ม เคร่ืองมือท่ีใช้เป็น
แบบสอบถามปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาล จาํนวน 33 ขอ้ มีค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามทั้งฉบบั เท่ากบั 0.8625 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 38 ขอ้ มีค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.8625 สถิติท่ีใชใ้นการวเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย ค่ามชัฉิมเลขคณิต 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว สหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
และการวเิคราะห์ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ 

1. ผูป่้วยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นวุฒิการศึกษา รายได้ การรับรู้ความรุนแรงของการ
เจบ็ป่วยแตกต่างกนั จะมีปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลแตกต่างกนั 

2. ผูป่้วยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ลกัษณะการเจบ็ป่วย แตกต่างกนั จะมี
ปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลไม่แตกต่างกนั 

3. ผูป่้วยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน มีปัจจัยจูงใจในการเลือกใช้บริการของ 
โรงพยาบาล แตกต่างกนั 

4. ผูป่้วยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัในทุกดา้น จะมีความพึงพอใจในการรับบริการ
ไม่แตกต่างกนั 

5. ผูป่้วยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการดา้นขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากการบริการและดา้นค่าใชจ่้ายในการบริการแตกต่างกนั 

6. ผูป่้วยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการดา้นความ
สะดวกท่ีไดรั้บ ดา้นการประสานงาน ดา้นอธัยาศยัและความสนใจของผูใ้ห้บริการ ดา้นคุณภาพการ
บริการไม่แตกต่างกนั 

7. ปัจจยัจูงใจในการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อ
ความพึงพอใจในการรับบริการ 

8. ปัจจยัจูงใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลสามารถ ทาํนายความพึงพอใจในการ
รับบริการไดร้้อยละ 34.6 และปัจจยัจูงใจในการเลือกรับใชบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชน สามารถ
ทาํนายความพึงพอใจในการรับบริการไดร้้อยละ 47 

ผลท่ีไดจ้ากการวิจยั สามารถนาํไปเป็นแนวทางในการบริหารจดัการเพื่อปรับปรุง และ
พฒันาคุณภาพการบริการให้ดีอย่างต่อเน่ือง รวมทั้งฝึกอบรมพนกังานให้เห็นความสําคญัของการ
บริการ การสร้างแรงจูงใจและวฒันธรรมองค์การในดา้นการบริการให้เกิดกบัพนกังาน เพื่อพฒันา



 

 

47 

 

 

คุณภาพการบริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยใหไ้ดเ้กิดความคาดหวงั 
 
นิทรา มโนน้อม  (2542 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง “กิจกรรมการพยาบาลท่ีผูป่้วย

ประกนัสังคมไดรั้บจากแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่” มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษากิจกรรมการพยาบาลท่ีผูป่้วยประกนัสังคมไดรั้บจากแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ ไดแ้ก่ ดา้นการดูและ ดา้นการป้องกนั ดา้นการให้สุขศึกษา ดา้นการฟ้ืนฟูสภาพ ดา้นความ
ร่วมมือในการปฏิบติั ดา้นการปฏิบติักิจกรรมการพยาบาลตามสิทธิของผูป่้วย และความคิดเห็นใน
การปรับปรุงกิจกรรมการพยาบาล เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จาํนวน 168 คน จากผูป่้วย
ประกนัสังคมท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาลบาลมหาราชนครเชียงใหม่ เดือนมีนาคม ถึง 
พฤษภาคม 2542 รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสัมภาษณ์ท่ีมีค่าความเช่ือมัน่  0.91 วิเคราะห์ขอ้มูลโดย
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

ผลการศึกษาพบว่า กิจกรรมการพยาบาลท่ีผู ้ประกับสังคมได้รับจากแผนกผู ้ป่วย
ประกนัสังคมไดรั้บจากแผนกผูป่้วยในโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง คือ มีคะแนนเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 84.5 
เม่ือจาํแนกรายด้าน พบว่ามีคะแนนเฉล่ียดา้น พบว่ามีคะแนนเฉลยด้านการป้องกนัคิดเป็นร้อยละ 
92.5 ดา้นการฟ้ืนฟูสภาพคิดเป็นร้อยละ  90 ดา้นการปฏิบติักิจกรรมการพยาบาลตามสิทธิของผูป่้วย
คิดเป็นร้อยละ 84.3 ดา้นการดูแลคิดเป็นร้อยละ 84.1 และดา้นความร่วมมือในการปฎิบติัคิดเป็นร้อย
ละ 83.3 ตามลาํดบั  แต่ดา้นการใหสุขศึกษามีคะแนนเฉล่ียในระดบัปานกลางคิดเป็นร้อยละ 59.4 
และกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นว่าควรปรับปรุงกิจกรรมการพยาบาลดา้นการดูแลมากท่ีสุดร้อยละ 
34.5 รองลงมาคือ ดา้นการใหสุ้ขศึกษาร้อย 25.6 

ผลการศึกษาคร้ังน้ีแสดงให้เห็นว่าบุคลากรทางการพยาบาลควรเน้นความสําคญัในการ
ปฏิบติักิจกรรมการพยาบาลทุกดา้นโดยเฉพาะดา้นการดูและ และดา้นการให้สุขศึกษา เพื่อจูงใจให้
ผูป่้วยประกนัสังคมเลือกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่เป็นคู่สัญญาหลกั โดยผูบ้ริหารทางการ
พยาบาลควรส่งเสริมใหบุ้คลากรทางการพยาบาลใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 

 
จลี เจริญสรรพ ์(2546 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ

สุขภาพในเครือข่ายดูแลผูป่้วยจิตเวชท่ีบา้นของ โรงพยาบาลสวนสราญรมย ์ความพึงพอใจในงาน
การดูแลผูป่้วยจิตเวชท่ีบา้น เป็นปัจจยัท่ีจาํเป็นท่ีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ และคุณภาพในการดูแลผุ ้
ป่วยอยา่งต่อเน่ือง การศึกษาเชิงพรรณนาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในงาน
ของผูใ้หบ้ริการสุขภาพในเครือข่ายการดูแลผุป่้วยจิตเวชท่ีบา้นของโรงพยาบาลสวนสราญรมย ์กลุ่ม
ตัวอย่างคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง จากผูรั้บผิดชอบงานสุขภาพจิตท่ีเป็นผูป้ระสานงานและ
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ปฏิบติังานดูแลผูป่้วยจิตเวชท่ีบา้นระดบัสถานีอนามยั จาํนวน 57 คน ในเขตอาํเภอบา้นนาเดิม อาํเภอ
พนม อาํเภอดอนสัก อาํเภอคีรีรัฐนิคม อาํเภอบา้นตาขุน อาํเภอเคียนซา อาํเภอไชยา และอาํเภอเวียง
สระ จงัหวดัสุราษฎธ์านี รวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ถึงเดือนมีนาคม 2546 เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย ขอ้มูลส่วนบุคคล และความพึงพอใจในงาน สร้างโดยผู ้
ศึกษาตามแนวคิดของแฮคแมน และโอลด์แฮม (Hackman & Oldham, 1980) ความเช่ือมัน่ของ
เคร่ืองมือคาํนวณดว้ยสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคไดค้่าเท่ากบั 0.86 วิเคราะห์ขอ้มูลโดย
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ห้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจในงานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
ส่วนรายดา้น คือ ความหลากหลายของทกัษะ ความเด่นชดัของงาน ความสําคญัของงาน ความเป็น
อิสระและขอ้มูลป้อนกลบั พบวา่มีความพึงพอใจในงานอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 

อยา่งไรก็ตามแมว้า่จาํนวนของผูใ้ห้บริการสุขภาพท่ีมีความพึงพอใจในงานระดบัมากถึง
มากท่ีสุด รวมกนัแลว้ก็ยงัไม่ถึงเป้าหมาย ท่ีศูนยดู์แลผูป่้วยท่ีบา้นโรงพยาบาลสวนสราญรมยก์าํหนด
จึงสมควรท่ีจะมีการพฒันาคุณภาพงานบริการทุกดา้นอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะดา้นการไดรั้บขอ้มูล
ป้อนกลบั 

 
อจัฉรา เกียรติเจริญมิตร (2549 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

โครงการหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้า (30 บาทรักษาทุกโรค) : กรณีศึกษาโรงพยาบาลจุฬารัตน์ 
จงัหวดัสมุทรปราการ การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน
โครงการหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้า (30 บาทรักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน์ จงัหวดั
สมุทรปราการ และ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในโครงการ
หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า  (30 บาทรักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน์  จังหวัด
สมุทรปราการ กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพ จาํนวน 200 คน ใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป สถิติท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบค่า t-test และ F-test   

ผลการวจิยัพบวา่ (1) ผูใ้ชบ้ริการในโครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (30 บาทรักษา
ทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน์ จงัหวดัสมุทรปราการ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีและดา้นระบบกระบวนการ มีความพึงพอใจอยุใ่นระดบัปานกลาง (2) ความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของโครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ x=3.00 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความเขา้ใจปาน
กลาง x=3.00 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความเขา้ใจนอ้ย x = 2.00 เม่ือพิจารณา ค่านยัสําคญัทางสถิติพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีความเขา้ใจต่างกนั มีความพอใจต่อการให้บริการโครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้
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แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการ
หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ ผูใ้ช้บริการท่ีมีการรับรู้ประชามมัพนัธ์ระดบัมาก x = 3.00 การรับรู้
ประชามมัพนัธ์ปานกลาง X = 2.96 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการรับรู้การประชาสัมพนัธ์นอ้ย x = 2.93 เม่ือ
พิจารณาค่านยัสําคญัทางสถิติพบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีรับรู้การประชาสัมพนัธ์ต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการโครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั 
0.05 

 
ธญัพร ช่ืนกล่ิน (2543 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ประสบการณ์การมีชีวิตอยู่อยา่งอมัพาต

ท่อนล่าง การศึกษาเชิงคุณภาพแบบปรากฏการณ์วิทยาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อบรรยายและอธิบาย
ประสบการณ์การมีชีวิตอยู่อย่างผูป่้วยอมัพาตท่อนล่าง ผูใ้ห้ขอ้มูลเป็นผูป่้วยอมัพาตท่อนล่างแบบ
สมบูรณ์ จาํนวน 10 ราย ซ่ึงคดัเลือกแบบเจาะจงจากโรงพยาบาลในชุมชนในพื้นท่ีภาคใตต้อนล่าง 
เก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 2541 ถึงเดือนกรกฎาคม  2542 ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม การบนัทึกภาคสนาม และการบนัทึกเสียงวิเคราะห์ขอ้มูล โดย
ดดัแปลงขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูลของโคไลซ่ี 

ผลการศึกษาพบวา่ ประสบการณ์การมีชีวติอยูอ่ยา่งอมัพาตท่อนล่าง แบ่งออกเป็น 3 ระยะ 
คือ ระยะก่อนการรับรู้การเป็นอมัพาตท่อนล่าง ระยะเผชิญหนา้กบัอมัพาตท่อนล่าง และระยะอยูก่บั
อมัพาตท่อนล่าง ซ่ึงในแต่ละระยะผูป่้วยให้ความหมายต่อการมีชีวิตอยูอ่ยา่งอมัพาตท่อนล่างดงัน้ี 1) 
ความหายในระยะก่อนการรับรู้การเป็นอมัพาตท่อนล่าง เป็นการให้ความหมายต่อการบาดเจ็บวา่ ชา
ไม่มีความรู้สึกขยบัไม่ได ้ซ่ึงเป็นชัว่คราวจะหายได ้2)ความหมายในระยะเผชิญหนา้กบัอมัพาตท่อน
ล่าง ให้ความหมายต่ออัมพาตท่อนล่างว่า เป็นแล้วหายได้ หรือเป็นแล้วพิการตลอดชีวิต ให้
ความหมายต่อชีวติอยูอ่ยา่งอมัพาตท่อนล่างวา่ เป็นคร้ังหน่ึงตายคร่ึง มีขาดีกวา่ไม่มี มีชีวิตอยูคู่่รถเข็น 
พึ่งพาและเป็นภาระผูอ่ื้น ลาํบากกายทุกขท์รมานใจอยูใ่นพื้นท่ีจาํกดั เป็นเป้าสายตาเป็นจุดสนใจ ไม่
สามารถมีครอบครัวได/้ไม่มีใครเอา ตํ่าตอ้ยดว้ยค่าน่ารังเกียจ อดทนและสู้ชีวิตอยูไ่ปเร่ือย ๆ อนาคต
เล่ือนลอย และเป็นโชคชะตา/เวรกรรม 3) ความหายในระยะอยู่กบัอมัพาตท่อนล่าง คือ เป็นคน
ธรรมดาคนหน่ึงท่ีพิการเฉพาะกายเท่านั้นแต่หวัใจและสมองไม่พิการ 

ความรู้สึกในแต่ละระยะของการมีชีวติอยูอ่ยา่งอมัพาตท่อนล่าง มีดงัน้ี 
1.ความรู้สึกในระยะก่อนการรับรู้การเป็นอมัพาตท่อนล่าง คือ เฉย ๆ สงสัย/กลวัจะเดิน

ไม่ได ้
2.ความรู้สึกในระยะเผชิญหนา้กบัอมัพาตท่อนล่าง แบ่งเป็น 

2.1 ความรู้สึกเม่ือรับรู้รู้การเป็นอมัพาตท่อนล่าง ผูป่้วยจะมีความรู้สึกไม่เช่ือวา่จะ
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เดิน ไม่ได ้หรือเดินไม่ไดก้็ไม่เป็น 
2.2 ความรู้สึกท่ีตอบสนองต่อการเป็นอมัพาตท่อนล่าง ผูป่้วยจะมีความรู้สึก

เสียใจนอ้ยใจท่ีเดินไม่ได ้เครียดคิดมาก หงุดหงิดท่ีช่วยตนเองไม่ได ้ไม่มีค่า อยากตายอยูไ่ปก็ลาํบาก 
อายท่ีตนเอง ไม่เหมือนเดิม เกรงใจไม่อยากเป็นภาระ และเหมือนถูกทิ้งใหอ้ยูค่นเดียว 

2.3 ในการจดัการกับชีวิตท่ีอยู่อย่างอมัพาตท่อนล่าง ผูป่้วยจะรู้สึกมีกาํลังใน
ความหวงั ทอ้แทห้ดหู่ในความส้ินหวงั และทาํใจไม่คิด 

3. ความรู้สึกในระยะอยู่กบัอมัพาตท่อนล่าง เป็นความรู้สึกธรรมดาของคนพิการ ยงัมี
คุณค่าช่วยเหลือผูอ่ื้นได ้รู้สึกมีปมดอ้ยเป็นบางคร้ัง กลวัไม่มีผูดู้แลเม่ือแก่เฒ่า และมีความหวงัท่ีจะ
เดินไดเ้ป็นช่วง ๆ 

การดาํเนินชีวติอยูอ่ยา่งอมัพาตท่อนล่าง มีดงัน้ี 
1. การดาํเนินชีวติในระยะก่อนการรับรู้การเป็นอมัพาตท่อนล่าง เป็นช่วงท่ีนอนอยา่งเดียว 

และอยูใ่นความดูแลของผูอ่ื้น 
2. การดาํเนินชีวติในระยะเผชิญหนา้กบัอมัพาตท่อนล่าง ผูป่้วยจะแสวงหาทางเลือกอ่ืนใน

การรักษา ผจญกบัภาวะแทรกซอ้นและอาการขา้งเคียง เรียนรู้การดาํเนินชีวิต สรรหาส่ิงอาํนวยความ
สะดวก พึ่งตนเองเพื่อลดภาระ และหนัหลงัใหส้ังคมเดิม 

3. การดาํเนินชีวิตในระยะอยู่กบัอมัพาตท่อนล่าง เป็นระยะท่ีหยุดแสวงหาการรักษา
ช่วยเหลือตนเองตามศกัยภาพ กลบัไปเป็นส่วนหน่ึงของสังคม และทาํบุญทาํทาน 

ความตอ้งการความช่วยเหลือ/การดูแล เม่ือมีชีวิตอยู่อย่างอมัพาตท่อนล่าง มี 5 ประการ 
คือ 

1.  มีค่าใชจ่้ายในการกินอยู ่
2. ไดรั้บความรักความเอ้ืออาทร 
3. มีความสะดวกสบายและการพึ่งตนเองในการดาํเนินชีวติ 
4. ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัความเจบ็ป่วยการดาํเนินชีวติ 
5. การหายจากการเจบ็ป่วย 
จากการศึกษาคร้ังน้ี ทาํให้เกิดความเขา้ใจเก่ียวกบัประสบการณ์การมีชีวิตอยูอ่ย่างผูป่้วย

อมัพาตท่อนล่างมากข้ึน สามารถใชผ้ลการศึกษาเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการพฒันาการพยาบาลอยา่ง
เป็นองคร์วม เกิดความเขา้ใจในการดูแลช่วยเหลือ ให้ผูป่้วยสามารถดาํเนินชีวิต ไดอ้ย่างอิสระ และ
ตอบสนองความตอ้งการผูป่้วยไดอ้ยา่งแทจ้ริง ตามบริบทของสังคมและวฒันธรรมไทย 

 



 
 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 
 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลินิคกนัยากายภาพบ าบดัของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research Methodology)
โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามต่อกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยมุ่งเนน้การศึกษาพฤติกรรม และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยา
กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

3.1 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา  คือผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 2,200 คน (ขอ้มูลจาก คลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดั ณ วนัท่ี 15 มิถุนายน ถึง 15 กรกฎาคม 2555) 

 
3.2 กลุ่มตัวอย่างและวธีิการสุ่ม 

 
การวิจยัคร้ังน้ีจะใชก้ารสุ่มตวัอย่างโดยใช้วิธีค  านวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้วิธีค  านวณกลุ่ม

ตวัอยา่งจากสูตร โดย Taro Yamane (อา้งใน ปนฎัฐา พูนทวีธนาศิริ 2548) ทราบจ านวนประชากรท่ี

แน่นอน โดยมีสูตรในการค านวณมีดงัต่อไปน้ี 

n   =         N 

 1 + N (e)² 
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n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ  

N = ขนาดของประชากร  

e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

 

n   =         2,200 

 1 + 2,200 (0.05)² 

 

 ผลการค านวณตวัอยา่ง 2,200 คน จึงไดด้ าเนินการแจกตวัอยา่งแบบสอบถามชุดแรกจ านวน 
30 ชุด และเก็บคืนได ้355 ชุด รวมแบบสอบถามท่ีใชว้จิยัคร้ังน้ี 400 ชุด 
 

3.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

 ตัวแปรอสิระ 
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

ต่อเดือน 
2. พฤติกรรมเก่ียวกบัการใชบ้ริการคลีนิคกายาการภาพบ าบดั ไดแ้ก่ ความเคยใชบ้ริการ

ทางกายภาพบ าบดั สถานท่ีใช้บริการทางกายภาพบ าบดับ่อยคร้ัง ความพอใจกบัการใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัด ความไม่พอใจกับการใช้บริการทางกายภาพบ าบัด ค่าใช้จ่ายในการบริการ
กายภาพบ าบดัต่อคร้ังผูรั้บผดิชอบค่าใชจ่้ายการใชบ้ริการ ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการและ วนั
สะดวกมาใชบ้ริการ 

3. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ราคา ท าเลท่ีตั้ง การส่งเสริมการตลาดบุคลากร
กระบวนการใหบ้ริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และอ่ืนๆ  
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 ตัวแปรตาม 
การตดัสินใจท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการคลิติกนัยากายภาพบ าบดั ไดแ้ก่ เลือกใชบ้ริการ

เพราะมีความพึงพอใจท่ีไดต้ดัสินใจใชค้ลีนิคกายภาพบ าบดั เลือกใชบิ้รการเพราะโปรแกรมส่งเสริม
การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ เลือกใช้บริการเพราะบุคลากรจ านวนเพียงพอในการบริการอย่างมือ
อาชึพ เลือกใชบ้ริการเพราะกระบวนการจดัการภายในท่ีมีประสิทธิภาพ เลือกใชบ้ริการเพราะคลีนิค
มีความน่าเช่ือถือ/ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ 
 

3.4 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อศึกษาการวิจยัเร่ืองน้ี คือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั
ไดท้  าข้ึนเพื่อศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดั
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และดา้นส่วน
ประสมทางการตลาด และแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้  
ส่วนที ่2 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการคลีนิคกายาภาพบ าบดั จ  านวน 51 ขอ้ 
ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคลีนิคกายภาพบ าบดัจ านวน 31 ขอ้ ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกระดบัความส าคญัของปัจจยั
ดงักล่าวท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัแบ่งเป็น 10 ระดบั 0 – 10 โดย
ให ้0 คือระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด (ไม่มีผลต่อการบริการเลย) และ 10 คือ ระดบัความสัมพนัธ์มาก
ท่ีสุด (มีผลต่อการบริการมากท่ีสุด)  

ส่วน 4 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ จ านวน 5 ขอ้ ให้ผูต้อบ
แบบสอบถามเลือกระดบัความส าคญัของปัจจยัดงักล่าวท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการใช้บริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัแบ่งเป็น 10 ระดบั 0 – 10 โดย 0 คือระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด (ไม่มีผลต่อการ
บริการเลย) และ 10 คือ ระดบัความสัมพนัธ์มากท่ีสุด (มีผลต่อการบริการมากท่ีสุด)  
 

3.5 การทดสอบคุณภาพและเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีตอบโดยกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 ชุดแรกไปท าการทดสอบ
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ล่วงหนา้ (pre-test) เพื่อทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability Analysis) ของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด โดยวิธี Cronbach’s Alpha ในโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ไดค้่าสัมประสิทธ์ิ Alpha ใน
โปรแกรมส าเร็จรูปภSPSS D ไดค้่าสัมประสิทธ์ิ Alpha เท่ากบั 0.881 แสดงวา่แบบสอบถามมีความ
น่าเช่ือถือ 
 

3.6 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยวิธิแจกแจงข้อมูล (Frequency 
Distribution) หาค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการอธิบาย
ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการและระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อผูต้อบแบบสอบถาม 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้ศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีคาดว่ามี
ความสัมพนัธ์กนัหรือมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ค่า t-test (Independent Sample t-
test) ค่า F-test (One-Way Anova) และค่า MRA (Multiple Regression Analysis) 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

คลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัน าขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ไดเ้ก็บรวบรวมจ านวน  400 ชุด  ซ่ึงไดผ้า่นการทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามแลว้มาท า
การวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติเพื่อให้ตรงตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยไดน้ าเสนอผลการ
วเิคราะห์ไว ้ 5 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

4.1 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยา

กายภาพบ าบดัของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.3 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล

ต่อแรงจูงใจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.4 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชเ้ลือกใช้บริการ

คลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.5 ส่วนท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ทดสอบสมมุติฐาน 

 

4.1 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
 

วเิคราะห์ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ  รายได ้
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ตารางที ่4.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 182 45.45 
หญิง 218 54.5 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.5 ส่วนเพศ
ชาย คิดเป็นร้อยละ 45.5  

 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 40 ปี 131 32.8 
40 – 45 ปี 68 17.0 
46 – 50 ปี  73 18.2 
51 – 55 ปี 37 9.2 
56 – 60 ปี  33 8.2 
61 - 65 ปี 46 11.5 
มากกวา่ 65 ปี 12 3.0 

 
จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุต  ่ากวา่ 40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

32.8 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 46-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.2 และนอ้ยท่ีสุดคือ ในช่วงอายุมากกวา่ 65 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 3.0 
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ตารางที ่ 4.3 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่อนุปริญญา 72  18.0 
ปวช/ปวส/อนุปริญญา 79 19.8 
ปริญญาตรี 168 42.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 77 19.2 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........ 4 1.0 
 

จากตาราง 4.3 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
42.0 รองลงมาคือ ปวช/ปวส/อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 19.8 และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 
1.0 
 
ตารางที ่4.4  แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 171 42.8 
สมรส 205 51.2 
หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยุ ่ 24 6.0 
 

จากตารางท่ี 4.4 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.2 
รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 42.8 และนอ้ยท่ีสุดคือ หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 6.0 
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ตารางที ่4.5   แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ขา้ราชการ 26 6.5 
หนกังานรัฐวสิาหกิจ 33 8.2 
พนกังานบริษทัเอกชน 44 11.0 
ธุรกิจส่วนตวั 173 43.2 
พอ่บา้น/แม่บา้น 58 14.5 
เกษียณอาย ุ 31 7.8 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..... 35 8.8 
 

จากตารางท่ี  4.5 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
43.2  รองลงมาคือ พ่อบา้น/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 14.5 และนอ้ยท่ีสุดคือ ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 
6.5 
 
ตารางที ่4.6  แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ 
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 95 23.8 
20,001 – 30,000 บาท  146 36.5 
30,001 – 40,000 บาท 30 7.5 
40,001 – 50,000 บาท 42 10.5 
50,001 – 60,000 บาท 22 5.5 
60,001 – 70,000 บาท 30 7.5 
70,001 – 80,000 บาท 7 1.8 
80,001 – 90,000 บาท 5 1.2 
90,001 – 100,000 บาท 3 0.8 
มากกวา่ 100,000 บาท 20 5.0 
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จากตารางท่ี 4.6 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้20,001-30,000 บาทมากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ 36.5 รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.8 และนอ้ยท่ีสุดคือ 90,001 – 100,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 0.8 
 

4.2 ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีดกายภาพบ าบัด 
 

วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดัของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางที ่4.7 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบสอบถามจ าแนกตามเคยมีอาการเจ็บป่วยตาม
ระบบทางร่างกาย 
 

เคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทางร่างกาย จ านวน ร้อยละ 
ไม่เคย 15 3.8 
เคย 385 96.2 
 

จากตารางท่ี 4.6 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทางร่างกาย คิดเป็น
ร้อยละ 96.2 และไม่เคยมีอาการเจบ็ป่วยตามระบบทางร่างกาย  คิดเป็นร้อยละ 3.8 

 
ตารางที่ 4.7.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเคยมีอาการเจ็บป่วย
ตามระบบทางร่างกาย (ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน สามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
 

เคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทางร่างกาย จ านวน ร้อยละ 
กลา้มเน้ือ กระดูก และขอ้ต่อ 339 84.8 
สมอง และระบบประสาท 48 12.0 
ระบบหลอดเลือดและหวัใจ 40 10.2 
ระบบทางเดินหายใจและปอด 65 16.2 
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จากตารางท่ี 4.7.1 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทางร่างกาย 
กระดูก และขอ้ต่อมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 84.8 รองลงมาคือระบบทางเดินหายใจ และปอด คิดเป็น
ร้อยละ 16.2 และนอ้ยท่ีสุดคือ ระบบหลอดเลือดและหวัใจ คิดเป็นร้อยละ 10.2 
 
 4.8 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเคยใช้บริการทางกายภาพบ าบัด 
 

เคยใช้บริการทางกายภาพบ าบัด จ านวน ร้อยละ 
เคย 282 70.5 
ไม่เคย 118 29.5 
 

จากตารางท่ี 4.8 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั  คิดเป็นร้อยละ 
70.5และไมเ่คยมีอาการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั คิดเป็นร้อยละ 29.5 
 
ตารางที่ 4.9 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเหตุผลที่ไม่เข้าใช้
บริการกายภาพบ าบัด 
 

เหตุผลทีไ่ม่เข้าใช้บริการกายภาพบ าบัด จ านวน ร้อยละ 
ตอบ 282 70.5 
ไม่ตอบ 118 29.5 
 

จากตารางท่ี 4.9 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ตอบเหตุผลท่ีไม่เขา้ใช้บริการกายภาพบ าบดัคิด
เป็นร้อยละ 70.5 และไม่ตอบเหตุผลท่ีไม่เขา้ใชบ้ริการกายภาพบ าบดั คิดเป็นร้อยละ 29.5 
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ตารางที่ 4.9.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเหตุผลที่ไม่เข้าใช้
บริการกายภาพบ าบัด  (ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน สามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
 

เหตุผลทีไ่ม่เข้าใช้บริการกายภาพบ าบัด จ านวน ร้อยละ 
มีอาการหรือความเจบ็ป่วยไม่มากนกั 75 18.8 
ใช้การบรรเทาความเจ็บป่วยด้วยทางเลือกอ่ืน เช่น การทา
ครีม นวดแผนโบราณ ไดโรแพคติก เป็นตน้ 

54 13.5 

ไม่สะดวกเดินทางไปสถานใหบ้ริการกายภาพบ าบดั 20 5.0 
ไม่สะดวกในช่วงวนัและเวลาท่ีสถานใหบ้ริกากายภาพบ าบดั
เปิดท าการ 

8 2.0 

ไม่สามารถใชสิ้ทธิประโยชน์ในการเบิกค่ารักษาพยาบาลได ้ 18 4.5 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..... 4 1.0 
 

จากตารางท่ี 4.9.1 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เหตุผลท่ีไม่เขา้ใชบ้ริการกายภาพบ าบดัเพราะมี
อาการเจ็บป่วยไม่มากมาย มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 18.8 รองลงมาคือใช้การบรรเทาความเจ็บป่วย
ดว้ยทางเลือกอ่ืน เช่น การทาครีม นวดแผนโบราณ ไดโรแพคติก เป็นตน้ คิดเป็นร้อยละ 13.5  และ
นอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ  คิดเป็นร้อยละ 1.0 
 

ตารางที่ 4.10 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานที่ใช้บริการ
กายภาพบ าบัดบ่อยคร้ังทีสุ่ด  
 

สถานทีท่ีท่่านใช้บริการทางกายภาพบ าบัดบ่อยคร้ังทีสุ่ด   จ านวน ร้อยละ 
โรงพยาบาลรัฐบาล 96 34.0 
โรงพยาบาลเอกชน 43 15.2 
คลีนิคเอกชน 134 47.5 
อ่ืน ๆ 9 3.2 
 

จากตารางท่ี 4.10 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 
คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด พบวา่ สถานท่ีท่ีใชบ้ริการกายภาพบ าบดั
ในคลีนิคเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือ โรงพยาบาลรัฐบาล คิดเป็นร้อยละ 34.0 
และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 3.2 
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ตารางที ่4.11 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามประสบการณ์จากการ
ใช้บริการทางกายภาพบ าบัดในสถานทีท่ีท่่านใช้บริการบ่อยคร้ังที่สุด รู้สึกพอใจ กับการใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัด 
 

ประสบการณ์จากการใช้บริการทางกายภาพบ าบัดในสถานที่
ที่ท่านใช้บริการบ่อยคร้ังที่สุด รู้สึก พอใจกับการใช้บริการ
ทางกายภาพบ าบัด 

จ านวน ร้อยละ 

ความเช่ียวชาญและน่าเ ช่ือถือของแพทย์และ/หรือนัก
กายภาพบ าบดั 

155 55.0 

ความทนัสมยัและครบครันของเคร่ืองมือ 20 7.1 
ความสมเหตุสมผลของราคา 46 16.3 
ความสะดวกในการเดินทาง 41 14.5 
ความสะดวกและรวดเร็วของการใหบ้ริการ 11 3.9 
บรรยากาศของสถานท่ี 7 2.5 
อ่ืนๆ 2 0.7 
 

จากตารางท่ี 4.11 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 
คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด พบวา่ประสบการณ์การใชบ้ริการทาง
กายภาพบ าบดัในสถานท่ีท่ีใช้บริการบ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึกพอใจ  กบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั
ในเร่ืองความเช่ียวชาญและน่าเช่ือถือของแพทยแ์ละหรือนกักายภาพบ าบดัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
55.0  รองลงมาคือความสมเหตุสมผลของราคา คิดเป็นร้อยละ 16.3 และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ คิดเป็น
ร้อยละ 0.7 
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ตารางที่ 4.12 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามประสบการณ์การใช้
บริการทางกายภาพบ าบัดในสถานที่ที่ใช้บริการบ่อยคร้ังที่สุด รู้สึกไม่พอใจ กับการใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัด 
 

ประสบการณ์การใช้บริการทางายภาพบ าบัดในสถานที่ที่
ท่านใช้บริการบ่อยคร้ังที่สุด รู้สึกไม่พอใจ กับการใช้บริการ
ทางกายภาพบ าบัด 

จ านวน ร้อยละ 

ความเช่ียวชาญและน่าเ ช่ือถือของแพทย์และ/หรือนัก
กายภาพบ าบดั 

27 9.6 

ความทนัสมยัและครบครันของเคร่ืองมือ 37 13.1 
ความสมเหตุสมผลของราคา 32 11.3 
ความสะดวกในการเดินทาง 118 41.8 
ความสะดวกและรวดเร็วของการใหบ้ริการ 28 9.9 
บรรยากาศของสถานท่ี 9 3.2 
อ่ืนๆ 31 11.0 
 

จากตารางท่ี 4.12 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 
คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด พบวา่ประสบการณ์การใชบ้ริการทาง
กายภาพบ าบดัในสถานท่ีท่ีใชบ้ริการบ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึกไม่พอใจ กบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั
ในเร่ืองความสะดวกในการเดินทางมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.8  รองลงมาคือ ความทนัสมยัและ
ครบครันของเคร่ืองมือ คิดเป็นร้อยละ 13.1 และนอ้ยท่ีสุดคือบรรยากาศของสถานท่ี คิดเป็นร้อยละ 
3.2 
 
 ตารางที่ 4.13 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเคยได้รับการ
บ าบัดรักษาด้วยวธีิการหรืออุปกรณ์ต่างๆ 
 

เคยได้รับการบ าบัดรักษาด้วยวธีิการหรืออุปกรณ์ต่างๆ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เคย 126 31.5 
เคย 274 68.5 
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จากตารางท่ี 4.13 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยไดรั้บการบ าบดัรักษาดว้ยวิธีการหรืออุปกรณ์
ต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 68.5 และไม่เคยไดรั้บการบ าบดัรักษาดว้ยวธีิการ หรืออุปกรณ์ต่างๆ คิดเป็นร้อย
ละ 31.5 
 
ตารางที่ 4.13.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามได้รับการ
บ าบัดรักษาด้วยวิธีการหรืออุปกรณ์ต่างๆ (ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน สามารถตอบได้มากกว่า 1 
ค าตอบ) 
 

วธีิการหรืออุปกรณ์ทีเ่คยได้รับการบ าบัดรักษา จ านวน ร้อยละ 
การดดั ขยบัขอ้ การนวด 166 41.5 
การพนัผา้ยดึหรือเทปกาว 46 11.5 
การอบความร้อนดว้ยแผน่ประคบ (Hot Pack) หรือ พาราฟิน 
(Parafin) 

153 38.2 

การอบความร้อนดว้ยอลัตราซาวด ์(Untrasonic Diathermy) 192 48 
การอบความร้อนดว้ยไมโครเวฟ (Microware Diathermy) 120 30 
การรับษาโดยใชค้วามเยน็หรือแผน่ประคบ (Cold Pack) 115 28.8 
การใชก้ระแสไฟฟ้าระงบัอาการปวด 78 19.5 
การใชก้ระแสไฟฟ้ากระตุน้เส้นประสาทและกลา้มเน้ือ 87 21.8 
การดีงกระดูกคอและหลงัดว้ยเคร่ือง 59 14.8 
การใชเ้คร่ืองช่วยการเคล่ือนไหวชอ้เข่าอยา่งต่อเน่ือง (เคร่ือง 
CPM) 

21 5.2 

การใชบ้าร์คู่ขนานส าหรับฝึกเดิน 9 2.2 
การใช้อุปกรณ์การยภาพบ าบดัเพื่อการออกก าลงักาย เช่น 
รอก ถุงทราย เตียงออกก าลงักาย 

47 11.8 

ธาราบ าบดั เช่น การใชถ้งัหรืออ่างน ้าวน การแช่ในถงัน ้ าร้อน
และน ้าเยน็สลบักนั เป็นตน้ 

10 2.5 

การใหค้  าแนะน าทางดา้นการออกก าลงักายเฉพาะบุคคล 94 23.5 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 8 2.0 
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จากตารางท่ี 4.13.1 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เคยได้รับการบ าบดัรักษาด้วยวิธีการหรือ
อุปกรณ์ต่างๆ โดยการอบความร้อนดว้ยอลัตราซาวด์ (Untrasonic Diathermy) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ 48.0 รองลงมาคือ การดดั ขยบัขอ้ การนวด คิดเป็นร้อยละ 41.5 และน้อยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ คิดเป็น
ร้อยละ 2.0 
 

ตารางที ่4.14 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการบริการ
กายภาพบ าบัดต่อคร้ัง (รวมค่าบริการทางการแพทย์) 
 

โดยส่วนใหญ่เสียค่าใช้จ่ายในการบริการกายภาพบ าบัดต่อ
คร้ัง (รวมค่าบริการทางการแพทย์) 

จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 500 บาท 39 9.8 
501 – 1,000 บาท 227 56.8 
1,001 – 1,500 บาท 11 2.8 
1,501 – 2,000 บาท 5 1.2 
มากกวา่ 2,000 บาท 0 0.0 
 

จากตารางท่ี 4.14 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 
คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด พบวา่โดยส่วนใหญ่เสียค่าใชจ่้ายในการ
บริการกายภาพบ าบดัต่อคร้ัง 501 – 1,000 บาทมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 56.8 รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 
500 บาท คิดเป็นร้อยละ 9.8 และนอ้ยท่ีสุดคือ มากกวา่ 2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 0.0 
 

ตารางที ่4.15 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่าย
การใช้บริการ 
 

ผู้รับผดิชอบค่าใช้จ่ายการใช้บริการของลูกค้ามากทีสุ่ด จ านวน ร้อยละ 
จ่ายเอง 234 83.0 
ใชสิ้ทธิขา้ราชการ 18 6.4 
ใชสิ้ทธิประกนัของบริษทั 12 4.3 
ใชสิ้ทธิประกนัส่วนบุคคล 10 3.5 
ใชสิ้ทธิประกนัภยั 7 2.5 
อ่ืน ๆ 1 0.4 
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จากตารางท่ี 4.15  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 
คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด พบวา่รับผิดชอบค่าใชจ่้ายเองมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 83.0 รองลงมาคือ ใชสิ้ทธิขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 6.4 และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ คิด
เป็นร้อยละ 0.4 
 
ตารางที่ 4.16 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามหากมีการน าเสนอ
คลนิิกให้บริการกายภาพบ าบัด สาเหตุทีส่ าคัญทีสุ่ดจะเข้าใช้บริการ 
 

หากมีการน าเสนอคลินิกให้บริการกายภาพบ าบัด สาเหตุที่
ส าคัญทีสุ่ดทีจ่ะเข้าใช้บริการ 

จ านวน ร้อยละ 

เลือกตอบ 393 98.2 
ไม่เลือกตอบ 7 1.8 

 
จากตารางท่ี 4.16  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกตอบหากมีการน าเสนอคลินิกให้บริการ

กายภาพบ าบดั สาเหตุท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 98.2 และไม่เลือกตอบหากมีการ
น าเสนอคลินิกใหบ้ริการกายภาพบ าบดั สาเหตุท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 1.8 
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ตารางที่ 4.16.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามหากมีการน าเสนอ
คลินิกให้บริการกายภาพบ าบัด สาเหตุที่ส าคัญที่สุดที่จะเข้าใช้บริการ (ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน 
สามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
 

หากมีการน าเสนอคลินิกให้บริการกายภาพบ าบัด สาเหตุที่
ส าคัญทีสุ่ดทีจ่ะเข้าใช้บริการ 

จ านวน ร้อยละ 

เพื่อรักษาอาการเจ็บและอาการปวดของกระดูก ขอ้ต่อ และ
กลา้มเน้ือ 

327 81.8 

เพื่อแกไ้ขและฟ้ืนฟูความเส่ือมสภาพของร่างกาย (เช่น การ
บ าบดัส าหรับอาการกลา้มเน้ืออ่อนแรง) 

141 35.2 

เพื่อส่งเสริมสุขภาพและช่วยพฒันาสุขภาพ เช่น การแนะน า
การออกก าลงักาย การยดึกลา้มเน้ือ 

144 36 

เพื่อป้องกนัความเส่ือมสภาพของร่างกาย (เช่น การใชผ้า้ยืด 
การใชเ้คร่ืองกระตุน้ไฟฟ้า) 

81 20.2 

เพื่อผอ่นคลาย (เช่น การใชอ่้างน ้าวน การนวด) 51 12.8 
อ่ืนๆ  0 0.0 
 

จากตารางท่ี 4.16.1 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่หากมีการน าเสนอคลินิกให้บริการ
กายภาพบ าบดั สาเหตุท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะเขา้ใชบ้ริการคือ รักษาอาการเจ็บและอาการปวดของกระดูก 
ขอ้ต่อ และกลา้มเน้ือมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 81.8 รองลงมาคือ เพื่อส่งเสริมสุขภาพและช่วยพฒันา
สุขภาพ (เช่น การแนะน าการออกก าลงักาย การยึดกลา้มเน้ือ คิดเป็นร้อยละ 36 และน้อยท่ีสุดคือ 
อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 0.0 

 
ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามปัจจัยในการตัดสินใจ
เข้าใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัด 
 

ปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัด จ านวน ร้อยละ 
ไม่ตอบ 3 0.8 
ตอบ 397 99.2 
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จากตารางท่ี 4.17 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ตอบปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใช้บริการคลีนิค
กายภาพบ าบัด คิดเป็นร้อยละ 99.2 แลไม่ะตอบปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการคลีนิค
กายภาพบ าบดั คิดเป็นร้อยละ 0.8 
 
ตารางที่ 4.17.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามปัจจัยในการ
ตัดสินใจเข้าใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบัด (ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน สามารถตอบได้มากกว่า 1 
ค าตอบ) 
 

ปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัด จ านวน ร้อยละ 
คุณภาพในการใหบ้ริการ 289 72.7 
ช่ือเสียงของคลินิก แพทย ์และ/หรือนกักายภาพบ าบดั 133 33.2 
ราคาสมเหตุสมผล (เม่ือเทียบกับคลินิกหรือผูใ้ห้บริการ
อ่ืนๆ) 

129 32.2 

การเดินทางสะดวก 208 52.0 
ไดรั้บการแนะน าจากแพทย ์หรือ บุคคลท่ีรู้จกั 75 18.8 
สิทธิประโยชน์ในการเบิกค่ารักษาพยาบาล 34 8.5 
อ่ืนๆ 3 0.8 
 

จากตารางท่ี 4.17.1   กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใช้บริการคลีนิค
กายภาพบ าบดัคือ คุณภาพในการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 72.7 รองลงมาคือ การเดินทางสะดวก คิด
เป็นร้อยละ 52.0 และนอ้ยท่ีสุด คือ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 0.8 
ตารางที ่4.18 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามวันที่สะดวกใช้บริการ
คลนิิคกายภาพบ าบัดมากทีสุ่ด 
 

วนัทีส่ะดวกใช้บริการคลนิิคกายภาพบ าบัดมากทีสุ่ด จ านวน ร้อยละ 
วนัธรรมดา 143 35.8 
วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 103 25.8 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 79 19.8 
อ่ืน ๆ  64 16.0 
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จากตารางท่ี 4.18 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่วนัท่ีสะดวกใชบ้ริการกายภาพบ าบดัมากท่ีสุดคือ
ช่วงวนัธรรมดามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.8 รองลงมาคือ วนัเสาร์ – อาทิตย ์คิดเป็นร้อยละ 25.8 
และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 16.0 
 
ตารางที่ 4.19 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกใช้
บริการคลนิิกกายภาพบ าบัดมากทีสุ่ด 
 

ช่วงเวลาทีส่ะดวกใช้บริการคลนิิกกายภาพบ าบัดมากทีสุ่ด จ านวน ร้อยละ 
09.00 น. – 12.00 น. 138 34.5 
12.01 น. – 15.00 น. 103 25.8 
15.01 น. – 18.00 น. 79 19.8 
18.01 น. – 21.00 น. 64 16.0 
อ่ืน ๆ 16 4.0 
 

จากตารางท่ี 4.19 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ช่วงเวลาท่ีสะดวกใชบ้ริการกายภาพบ าบดัมาก
ท่ีสุดคือ 09.00 น.–12.00 น.มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมาคือ 12.01 น.–15.00 น. คิดเป็น
ร้อยละ 25.8 และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 4.0   
 

4.3 ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อ
การตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัด 
 

วิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้น
ราคา ด้านท าเลท่ีตั้ ง ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร กระบวนการให้บริการ ด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นอ่ืนๆ  

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ประกอบดว้ย ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของคลินิก แพทย ์
และ/หรือนักกายภาพบ าบัด เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยและครบครัน การให้บริการ
กายภาพบ าบัดร่วมกับกิจกรรมผ่อนคลายอ่ืนๆ ได้แก่ โยคะ ไทเก๊ก การท าสมาธิ เป็นต้น  การ
ใหบ้ริการกายภาพบ าบดันอกสถานท่ี 



 

 

70 

 

 

ด้านราคา   ประกอบด้วย การคิดราคาเป็นรายคร้ัง การคิดราคาแบเหมาจ่าย (การนัด
จ านวนคร้ังแลว้ จ่ายล่วงหนา้ พร้อมรับส่วนลด การคิดราคาแบบ Package (ไดแ้ก่ ราคาส าหรับการ
ใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือรวมหรือราคาตามกลุ่มอาการ เป็นตน้) 

ด้านท าเลที่ตั้ง   ประกอบดว้ย ท าเลท่ีตั้งอยู่ใกลบ้า้น ท าเลท่ีตั้งอยู่ใกลท่ี้ท างาน ท าเลท่ีตั้ง
อยูใ่กลศู้นยก์ารคา้และแหล่งช๊อปป้ิง ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานีรถไฟฟ้า/รถไฟใตดิ้น ท่ีจอดรถสะดวก
และเพียงพอ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด     การโฆษณาผ่านส่ือส่ิงพิมพ์ต่างๆ การโฆษณาผ่านส่ือ
ออนไลน์ การออกบูท๊ประชาสัมพนัธ์ในงานเพื่อสุขภาพต่างๆ การให้ส่วนลดค่าใชบ้ริการ การสาธิต
และใหท้ดลองใชบ้ริการฟรี การจดักิจกรรมเพื่อสุขภาพนอกสถานท่ี 

ด้านบุคลากร  บุคลากรมีความรู้ความสามารถ บุคลากรมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี บุคลากรมี
ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ บุคลากรสามารถช้ีแจงขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ   กระบวนการการเข้าใช้บริการสะดวกและไม่ยุ่งยาก 
กระบวนการการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว บริการรับจองคิวล่วงหนา้ 

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ    การตกแต่งท่ีให้บรรยากาศผ่อนคลาย การตกแต่งท่ีให้
บรรยากาศทนัสมยั การออกแบบสถานท่ีท่ีอ านวยความสะดวกแก่ผูต้อ้งใช้อุปกรณ์ช่วยพิเศษ เช่น 
การมีทางลาดส าหรับรถเข็น มีราวจบัเดินหรือราวจบัในห้องน ้ าเป็นตน้ สถานท่ีมีความสะอาดและ
ถูกสุขลกัษณะ 

ด้านอื่น ๆ    สามารถใช้สิทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาล จากประกันส่วนบุคคล และ
สวสัดิการทางด้านสุขภาพได ้ท่านสนใจท่ีจะเขา้ใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบดัท่ีมีลกัษณะตามท่ี
ท่านใหค้วามส าคญัดงัท่ีกล่าวมามากนอ้ยเพียงใด 
 
ตาราง 4.20 แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านผลติภัณฑ์และบริการทีม่ีต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์และบริการ Min. Mix. Mean SD. 
ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของคลินิก แพทย ์และ/
หรือนกักายภาพบ าบดั 

0 10 8.06 2.18 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและครบครัน 0 10 8.01 1.921 
การให้บริการกายภาพบ าบดัร่วมกับกิจกรรมผ่อน
คลายอ่ืนๆไดแ้ก่ โยคะ ไทเก๊ก การท าสมาธิ เป็นตน้ 

0 10 7.02 2.316 

การใหบ้ริการกายภาพบ าบดันอกสถานท่ี 0 10 7.18 2.562 
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จากตารางท่ี 4.20 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม
ไห้ความส าคญักบัช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของคลินิก แพทย ์และ/หรือนกักายภาพบ าบดั มาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.06 รองลงมาคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและครบครัน ค่าฉล่ีย 8.01 และให้
ความส าคญัน้อยท่ีสุดคือ การให้บริการกายภาพบ าบดัร่วมกบักิจกรรมผ่อนคลายอ่ืนๆไดแ้ก่ โยคะ 
ไทเก๊ก การท าสมาธิ เป็นตน้ ค่าฉล่ีย 7.02 
 
ตารางที ่4.21 แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านราคา ทีม่ีต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านราคา Min. Mix. Mean SD. 
การติดราคาเป็นรายคร้ัง 0 10 7.36 2.026 
การคิดราคาแบบเหมาจ่าย (การนดัจ านวนคร้ังแล้ว
จ่ายล่วงหนา้ หร้อมรับส่วนลด) 

0 10 6.96 2.466 

การคิดราคาแบบ Package (ไดแ้ก่ ราคาส าหรับการ
ใช้อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือรวมหรือ ราคาตามกลุ่ม
อาการ เป็นตน้) 

0 10 6.82 2.314 

 
จากตารางท่ี 4.21 ปัจจยัดา้นราคาพบวา่ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัการคิดราคาเป็น

รายคร้ังมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 7.36 รองลงมาคือ การคิดราคาแบบเหมาจ่าย (การนดัจ านวนคร้ังแลว้ จ่าย
ล่วงหน้า หร้อมรับส่วนลด) ค่าเฉล่ีย 6.96  และให้ความส าคญัน้อยท่ีสุดคือ การคิดราคาแบบ 
Package (ไดแ้ก่ ราคาส าหรับการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือรวมหรือ ราคาตามกลุ่มอาการ เป็นตน้) 
ค่าเฉล่ีย 6.82 
 
ตาราง 4.22 แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านท าเลทีต่ั้ง ทีม่ีต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านท าเลทีต่ั้ง Min. Mix. Mean SD. 
ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลบ้า้น 0 10 7.8 2.491 
ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้ท างาน 0 10 7.45 2.503 
ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลศู้นยก์ารคา้และแหล่งช๊อปป้ิง 0 10 6.96 2.650 
ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานีรถไฟฟ้า/รถไฟฟ้าใตดิ้น 0 6 3.22 1.149 
ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 0 10 6.79 2.463 
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จากตารางท่ี 4.22 ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัท าเลท่ีตั้งอยู่
ใกล้บ้านมากท่ีสุดค่าเฉล่ีย 7.8 รองลงมาคือ ท าเลท่ีตั้ งอยู่ใกล้ท่ีท  างาน ค่าเฉล่ีย 7.45  และให้
ความส าคญันอ้ยท่ีสุดคือ ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลศู้นยก์ารคา้และแหล่งช๊อปป้ิง ค่าเฉล่ีย 6.96 
 
ตาราง 4.23 แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ทีม่ีต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด Min. Mix. Mean SD. 
การโฆษณาผา่นส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ 0 10 6.14 2.691 
การโฆษณาผา่นส่ือออนไลน์ 0 10 6.29 2.656 
การออบบูท๊ประชาสัมพนัธ์ในงานเพื่อสุขภาพต่างๆ 0 10 6.45 2.661 
การใหส่้วนลดค่าใชบ้ริการ 0 10 7.29 2.305 
การสาธิตและใหท้ดลองใชบ้ริการฟรี 0 10 6.97 2.398 
การจดักิจกรรมเพื่อสุขภาพนอกสถานท่ี 0 10 6.94 2.507 
 

จากตารางท่ี 4.23 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบั
การให้ส่วนลดค่าใชบ้ริการมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 7.29 รองลงมาคือ การสาธิตและให้ทดลองใชบ้ริการ
ฟรี ค่าเฉล่ีย 6.97 และให้ความส าคญันอ้ยท่ีสุดคือ การจดักิจกรรมเพื่อสุขภาพนอกสถานท่ี ค่าเฉล่ีย 
6.94 
 
ตาราง 4.24 แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านบุคลากร ทีม่ีต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านบุคลากร Min. Mix. Mean SD. 
บุคลากรมีความรู้ความสามารถ 3 10 8.68 1.751 
บุคลากรมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 3 10 8.75 1.690 
บุคลากรมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3 10 8.77 1.702 
บุคลากรสามารถช้ีแจงขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูเ้ขา้
ใชบ้ริการ 

4 10 8.72 1.702 
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จากตารางท่ี 4.24 ปัจจยัดา้นบุคลากรพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัการบุคลากรมี
ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.77 รองลงมาคือ บุคลากรมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ี
ดี ค่าเฉล่ีย 8.75 และให้ความส าคญันอ้ยท่ีสุดคือ  บุคลากรสามารถช้ีแจงขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู ้
เขา้ใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 8.72 
 
ตาราง 4.25 แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการทีม่ีต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ Min. Mix. Mean SD. 
กระบวนการการเขา้ใชบ้ริการสะดวกและไม่ยุง่ยาก 4 10 8.61 1.715 
กระบวนการการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 4 10 8.69 1.707 
บริการรับจองคิวล่วงหนา้ 3 10 8.55 1.790 
 

จากตารางท่ี 4.25  ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบั
กระบวนการการให้บริการมีความรวดเร็ว มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.69 รองลงมาคือ กระบวนการการเขา้
ใชบ้ริการสะดวกและไม่ยุง่ยาก ค่าเฉล่ีย 8.61 และให้ความส าคญันอ้ยท่ีสุดคือ  บริการรับจองคิว
ล่วงหนา้ ค่าเฉล่ีย 8.55 
 
ตาราง 4.26 แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพที่มีต่อผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ Min. Mix. Mean SD. 
การตกแต่งท่ีใหบ้รรยากาศผอ่นคลาย 3 10 8.18 1.844 
การตกแต่งท่ีใหบ้รรยากาศทนัสมยั 2 10 8.00 1.766 
การออกแบบสถานท่ีท่ีอ านวยความสะดวกแก่ผูต้อ้ง
ใชอุ้ปกรณ์พิเศษ  เช่น การมีทางลาดส าหรับรถเข็น มี
ราวจบัเดินหรือราวจบัในห้องน ้าเป็นตน้ 

3 10 8.33 1.861 

สถานท่ีมีความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ 4 10 8.61 1.779 
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จากตารางท่ี 4.26 ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั
กบัสถานท่ีมีความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.6 1 รองลงมาคือ การออกแบบ
สถานท่ีท่ีอ านวยความสะดวกแก่ผูต้อ้งใชอุ้ปกรณ์พิเศษ  เช่น การมีทางลาดส าหรับรถเข็น มีราวจบั
เดินหรือราวจบัในห้องน ้ าเป็นตน้ ค่าเฉล่ีย 8.33 และให้ความส าคญัน้อยท่ีสุดคือ การตกแต่งท่ีให้
บรรยากาศผอ่นคลาย ค่าเฉล่ีย 8.18 
 
ตารางที ่4.27  แสดงระดับความส าคัญของปัจจัยด้านอืน่ ๆให้บริการทีม่ีต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยด้านอืน่ ๆ Min. Mix. Mean SD. 
สามารถใชสิ้ทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาล จากประกนั
ส่วนบุคคล และสวสัดิการทางดา้นสุขภาพได ้

0 10 3.81 3.490 

ท่านสนใจท่ีจะเขา้ใชบ้ริการคลินิกกายภาพบ าบดัท่ีมี
ลักษณะตามท่ีได้ให้ความส าคัญดังท่ีกล่าวมามาก
นอ้ยเพียงใด 

4 10 8.53 1.697 

 
จากตารางท่ี 4.27  ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้สนใจท่ีจะเขา้ใชบ้ริการคลินิก

กายภาพบ าบดัท่ีมีลกัษณะตามท่ีไดใ้ห้ความส าคญัดงัท่ีกล่าวมามากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.53 รองลงมาคือ 
สามารถใชสิ้ทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาล จากประกนัส่วนบุคคล และสวสัดิการทางดา้นสุขภาพได ้
ค่าเฉล่ีย 3.81  
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4.4 ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีค
กายภาพบ าบัด 
 
ตาราง 4.28 แสดงระดับความส าคัญของการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัด 
 

ปัจ จัย ด้านการตัด สินใจ เลือกใ ช้บริการคลี นิค
กายภาพบ าบัด 

Min. Mix. Mean SD. 

ในภาพรวมท่านมีความพึงพอใจท่ีได้ตัดสินใจ
เลือกใชค้ลินิกกายภาพบ าบดัแห่งน้ี 

3 10 8.40 1.664 

โปรแกรมส่งเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ 0 10 7.20 2.290 
บุคลากรจ านวนเพียงพอในการบริการอยา่งมืออาชีพ 5 10 8.46 1.639 
กระบวนการจดัการภายในท่ีมีประสิทธิภาพ 4 10 8.29 1.691 
คลีนิคมีความน่าเช่ือถือ/ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ 0 10 8.52 1.738 
 

จากตารางท่ี 4.28 ปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดัพบวา่กลุ่ม
ตวัอย่างให้ความส าคญั  คลีนิคมีความน่าเช่ือถือในช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.52  
รองลงมาคือ บุคลากรจ านวนเพียงพอในการบริการอยา่งมืออาชีพ ค่าเฉล่ีย 8.46  และให้ความส าคญั
น้อยท่ีสุดคือ ในภาพรวมท่านมีความพึงพอใจท่ีได้ตดัสินใจเลือกใช้คลินิกกายภาพบ าบดัแห่งน้ี
ค่าเฉล่ีย 8.40 
 

4.5 ส่วนที ่5 ผลวเิคราะห์การทดสอบสมมุติฐาน 
 
สมมุติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที่ 4.29 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านเพศมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

เพศ Mean Std. DEVIATION t-test  (Sig.) 
ชาย 181 8.0495 -1.512                        

(0.000) หญิง 218 8.2789 
 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยา
กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากับ 0.000 จึงยอมรับ
สมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.30  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านอายุมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อายุ Mean Std. DEVIATION F-test  (Sig.) 
ต ่ากวา่ 40 ปี 8.4290 1.32366 10.503 

(0.000)                         40 – 45  ปี 8.6941 1.40849 
46 – 50 ปี 7.7178 1.62475 
51 – 55 ปี 8.0919 1.79109 
56 – 60 ปี 6.6364 1.55841 
61 – 65 ปี 8.4957 0.90110 
มากกวา่ 65 ปี 8.4833 0.80208 
 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา่อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยา
กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากับ 0.000 จึงยอมรับ
สมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.31  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านระดับการศึกษามีผลต่อการ
ตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับการศึกษา Mean Std. DEVIATION F-test  (Sig.) 
ต ่ากวา่อนุปริญญา 7.7750 1.50265 11.188 

(0.000)                        ปวช/ปวส./อนุปริญญา 8.8886 1.14522 
ปริญาตรี 8.1143 1.55853 
สูงกวา่ปรีญญาตรี 8.1117 1.41700 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 5.0000 0.0000 
 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
คลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.000 จึง
ยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.32 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านสถานภาพมีผลต่อการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สถานภาพ  Mean Std. DEVIATION F-test  (Sig.) 
โสด 8.3988 1.37430 5.166 

(0.006) สมรส 7.9424 1.62094 
หยา่/ม่าย/แยกกนัอยู ่ 8.5583 1.20863 
 

จากตารางท่ี 4.32 พบวา่สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.006 จึงยอมรับ
สมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.33  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านอาชีพมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อาชีพ Mean Std. DEVIATION F-test  (Sig.) 
ขา้ราชการ 8.7538 0.74685 4.020 

(0.001) หนกังานรัฐวสิาหกิจ 8.4182 1.11059 
พนกังานบริษทัเอกชน 8.3727 1.36575 
ธุรกิจส่วนตวั 8.2717 1.57523 
พอ่บา้น/แม่บา้น 7.3793 1.79343 
เกษียณอาย ุ 8.3226 0.97663 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..... 7.9714 1.61474 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.001 จึงยอมรับ
สมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.34 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านรายได้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

รายได้ Mean Std. DEVIATION F-test  (Sig.) 
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 7.8021 1.72454 3.482 

(0.000) 
 
 
 
 
 

20,001 – 30,000 บาท  8.4370 1.26861 
30,001 – 40,000 บาท 8.2800 0.83641 
40,001 – 50,000 บาท 7.5952 1.99975 
50,001 – 60,000 บาท 7.9364 1.70756 
60,001 – 70,000 บาท 9.0400 1.15836 
70,001 – 80,000 บาท 7.9429 1.89284 
80,001 – 90,000 บาท 7.4000 1.69706 
90,001 – 100,000 บาท 7.4000 1.20000 
มากกวา่ 100,000 บาท 8.1745 1.51340 
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จากตารางท่ี 4.34 พบวา่รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.000 จึงยอมรับ
สมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมุติฐาน 2 พฤติกรรมเกีย่วกบับริการทางกายภาพบ าบัดที่แตกกต่างกันมีความสัมพันธ์

ต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.35  แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านเคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทาง
ร่างกายมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 

เคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทาง
ร่างกาย 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ไม่เคย 8.6000 0.63246 1.233                                   
(0.268) เคย 8.1579 1.53555 

 
จากตารางท่ี 4.35 พบว่าเคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทางร่างกายท่ีแตกต่างกนัไม่มี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.268 จึงปฏิเสธสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.36 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านเคยใช้บริการทางกายภาพบ าบัดมี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุง
ทพมหานคร 
 

เคยใช้บริการทางกายภาพบ าบัด Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ไม่เคย 8.0412 1.55532 7.100                                   
(0.008) เคย 8.4748 1.37362 
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จากตารางท่ี 4.36 พบวา่เคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
ค่า sig เท่ากบั 0.008 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.37 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านเหตุผลที่ไม่เข้าใช้บริการ
กายภาพบ าบัดมีความสัมพันธ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

เหตุผลทีไ่ม่เข้าใช้บริการกาย  
ภาพบ าบัด 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ไม่ตอบ 8.0085 1.56027 2.458                                   
(0.118) ตอบ 8.3377 1.41128 

 
จากตารางท่ี 4.37 พบว่าเหตุผลท่ีไม่เขา้ใช้บริการกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนัมีไม่มี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.118 จึงปฏิเสธสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.38 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านสถานที่ที่ใช้บริการทาง

กายภาพบ าบัดบ่อยคร้ังทีสุ่ดมีสัมพนัธ์ต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกันยากายภาพบ าบัดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สถานที่ที่ใช้บริการทางกายภาพบ าบัด
บ่อยคร้ังทีสุ่ด 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

โรงพยาบาลรัฐบาล 7.6375 1.68943 4.749                                
(0.003) 
 

โรงพยาบาลเอกชน 8.5674 1.38008 
คลีนิคเอกชน 8.1836 1.45902 
อ่ืน ๆ 8.6444 1.39204 
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จากตารางท่ี 4.38 พบวา่สถานท่ีท่ีใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดับ่อยคร้ังท่ีสุดท่ีแตกต่างกนั
มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.003 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
 ตารางที ่4.39 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านจากประสบการณ์การใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัดในสถานที่ที่ใช้บริการบ่อยคร้ังที่สุด รู้สึก พอใจ กับการใช้บริการทางกายภาพบ าบัดมี
สัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิค กันยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

จากประสบการณ์การใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัดในสถานที่ที่ใ ช้บริการ
บ่อยคร้ังที่ สุด  รู้ สึก  พอใจ กับการใช้
บริการทางกายภาพบ าบัด 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ความเช่ียวชาญและน่าเช่ือถือของแพทย์
และ/หรือนกักายภาพบ าบดั 

8.3200 1.30346 7.535                      
(0.000)               

ความทนัสมยัและครบครันของเคร่ืองมือ 8.9100 1.42086 
ความสมเหตุสมผลของราคา 7.7696 1.74048 
ความสะดวกในการเดินทาง 7.0341 1.79772 
ความสะดวกและรวด เ ร็วของการ
ใหบ้ริการ 

7.1818 1.09710 

บรรยากาศของสถานท่ี 9.5714 1.13389 
อ่ืนๆ 8.2000 1.13137 
 

จากตารางท่ี 4.39 พบวา่จากประสบการณ์การใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัในสถานท่ีท่ีใช้
บริการบ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึก พอใจ กบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
ค่า sig เท่ากบั 0.000 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.40 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านจากประสบการณ์การใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัดในสถานทีท่ีใ่ช้บริการบ่อยคร้ังทีสุ่ด รู้สึก ไม่พอใจ กบัการใช้บริการทางกายภาพบ าบัด
มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

จากการใช้บริการทางกายภาพบ าบัดใน
สถานที่ที่ท่านใช้บริการบ่อยคร้ังที่สุด 
รู้ สึก  ไม่พอใจ กับการใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัด 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ความเช่ียวชาญและน่าเช่ือถือของแพทย์
และ/หรือนกักายภาพบ าบดั 

8.6667 
 

1.76461 
 

2.742 
                      
(0.013) 
 

ความทนัสมยัและครบครันของเคร่ืองมือ 8.1189 1.56167 
ความสมเหตุสมผลของราคา 7.4125 1.62317 
ความสะดวกในการเดินทาง 7.9559 1.62273 
ความสะดวกและรวด เ ร็วของการ
ใหบ้ริการ 

7.9571 1.32481 

บรรยากาศของสถานท่ี 9.0889 1.21289 
อ่ืนๆ 8.4194 0.94566 
 

จากตารางท่ี 4.40 พบว่าจากการใช้บริการทางกายภาพบ าบดัในสถานท่ีท่ีใช้บริการ
บ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึก ไม่พอใจ กบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า 
sig เท่ากบั 0.013 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.41 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านเคยได้รับการบ าบัดรักษาด้วยวิธีการ
หรืออุปกรณ์ต่างๆ มีความสัมพันต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

เคยได้รับการบ าบัดรักษาด้วยวิธีการหรือ
อุปกรณ์ต่างๆ 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ไม่เคย 8.3825 1.36353 3.498                                   
(0.062) เคย 8.0788 1.51340 

 

จากตารางท่ี 4.41 พบวา่เคยไดรั้บการบ าบดัรักษาดว้ยวิธีการหรืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีแตกต่าง
กนัไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.062 จึงปฏิเสธสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 

ตารางที่ 4.42 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านโดยส่วนใหญ่เสียค่าใช้จ่ายในการ
บริการกายภาพบ าบัดต่อคร้ัง (รวมค่าบริการทางการแพทย์) มีความสัมพันต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

โดยส่วนใหญ่เสียค่าใช้จ่ายในการบริการ
กายภาพบ าบัดต่อคร้ัง (รวมค่าบริการ
ทางการแพทย์) 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

นอ้ยกวา่ 500 บาท 8.6154 1.12987 3.232                                
(0.013) 501 – 1,000 บาท 7.9454 1.63713 

1,001 – 1,500 บาท 8.5455 0.93847 
1,501 – 2,000 บาท 8.4800 0.62610 
มากกวา่ 2,000 บาท 8.4220 1.37295 
 

จากตารางท่ี 4.42 พบว่าโดยส่วนใหญ่เสียค่าใช้จ่ายในการบริการกายภาพบ าบดัต่อคร้ัง 
(รวมค่าบริการทางการแพทย)์ ท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.013 จึงยอมรับ
สมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.43 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายการใช้บริการ
ของลูกค้ามากที่สุด มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบัดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายการใช้บริการของ
ลูกค้ามากทีสุ่ด 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

จ่ายเอง 8.1128 1.58921 5.038                                
(0.000) ใชสิ้ทธิขา้ราชการ 8.7000 0.61069 

ใชสิ้ทธิประกนัของบริษทั 7.0667 1.52872 
ใชสิ้ทธิประกนัส่วนบุคคล 8.7200 0.91506 
ใชสิ้ทธิประกนัภยั 6.0000 0.00000 
อ่ืน ๆ 8.4220 1.37295  
 

จากตารางท่ี 4.43 พบวา่ผูรั้บผิดชอบค่าใชจ่้ายการใชบ้ริการของลูกคา้มากท่ีสุดท่ีแตกต่าง
กนัมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.000 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ตารางที ่4.44 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านหากมีการน าเสนอคลีนิค
ให้บริการกายภาพบ าบัด สาเหตุที่ส าคัญที่สุดที่จะเข้าใช้บริการมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

หากมีการน าเสนอคลนิีคให้บริการกาย 
หากมีการน าเสนอคลนิีคให้บริการ
กายภาพบ าบัด สาเหตุทีส่ าคัญทีสุ่ดทีจ่ะ
เข้าใช้บริการ 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ไม่เลือกตอบ 8.1562 1.52058 3.290                                   
(0.070) เลือกตอบ 9.2000 0.00000 
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จากตารางท่ี 4.44 พบวา่หากมีการน าเสนอคลีนิคให้บริการกายภาพบ าบดั สาเหตุท่ีส าคญั
ท่ีสุดท่ีจะเขา้ใช้บริการท่ีแตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยา
กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.070 จึงปฏิเสธสมมุติฐาน
ท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.45 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการ
คลนิีคกายภาพบ าบัด มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการคลีนิ
กายภาพบ าบัด 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

ไม่ตอบ 6.3333 2.30940 4.513                                   
(0.034) ตอบ 8.1884 1.50164 

 
จากตารางท่ี 4.45 พบวา่ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่าง

กนัมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.034 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.46 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านวันที่สะดวกใช้บริการคลินิค
กายภาพบ าบัด มีมีความสัมพนัธ์ต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดบ าบัดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
วนัท่ีสะดวกใชบ้ริการคลินิค
กายภาพบ าบดั 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

วนัธรรมดา 8.4126 1.27935 11.928                                  
(0.000) วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 8.2322 1.49096 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 9.0800 0.17889 
อ่ืน ๆ  6.9366 1.86249 
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จากตารางท่ี 4.46 พบวา่วนัท่ีสะดวกใช้บริการคลินิคกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนัมีความ
ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.000 จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.47 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างด้านช่วงเวลาที่สะดวกใช้บริการคลินิก
กายภาพบ าบัดมากที่สุดมีความสัมพันธ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ช่วงเวลาทีส่ะดวกใช้บริการคลนิิก
กายภาพบ าบัดมากทีสุ่ด 

Mean Std. 
DEVIATION 

F-test  (Sig.) 

09.00  – 12.00 น. 8.0754 1.54413 1.406                                  
(0.231) 12.01 น. – 15.00 น. 8.2796 1.42095 

15.01 น. – 18.00 น. 7.9722 1.48176 
18.01 น. – 21.00 น. 8.3188 1.64103 
อ่ืน ๆ 8.7750 1.35425 
 

จากตารางท่ี 4.47 พบว่าช่วงเวลาท่ีสะดวกใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบดัมากท่ีสุดท่ี
แตกต่างกันไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.231 จึงปฏิเสธสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
สมมุติฐานที่ 3  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
คลนิีคกายภาพบ าบัด 

 
วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมท่งการตลาด ซ่ึงเป็นตวัแปรเชิงปริมาณกบัแรงจูงใจใน

การตัดสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบัดซ่ึงเป็นตัวแปรเชิงปริมาณ โดยใช้ Multiple 
Regressions Analysis (MRA) 
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ตารางที ่4.48 แสดงผลการทดสอบสมมุติฐานด้านส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์ต่อการ
ตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

Coefficients 
ตวัแปร Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

 B Std. 
Error 

Beta   Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.894 0.273  3.270 0.001   
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 0.043 0.035 0.052 1.233 0.218 0.447 2.236 
ปัจจยัดา้นราคา 0.099 0.028 0.136 3.564 0.000 0.550 1.817 
ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง 0.072 0.036 0.072 2.008 0.045 0.630 1.586 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

0.082 0.025 0.123 3.360 0.001 0.597 1.676 

ปัจจยัดา้นบุคลากร 0.294 0.053 0.320 5.520 0.000 0.238 4.194 
ปัจจยัด้ากระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.180 0.057 0.200 3.163 0.002 0.201 4.976 

ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ 

0.114 0.054 0.128 2.101 0.036 0.216 4.626 

ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ 0.030 0.026 0.038 1.151 0.251 0.753 1.327 
 
 

R R Square 
 

Adjustde 
R Square 

Std. Error of 
The Estimate 

Durbin-Watson 
 

0.829 0.687 0.680 0.85576 1.936 
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จากตารางท่ี 4.48 พบวา่ ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ราคา ท าเลท่ีตั้ง  การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการให้บริการ   และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ   มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.000 

 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์  (R)=0.829 แสดงวา่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ คลีนิคกนัยา

กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพนัธ์กับปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดในระดบัสูง(เน่ืองจาก R มีค่ามาก) 

ค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด (R2)= 0.687a หมายความวา่ ปัจจยัส่วนประสมท่งการตลาดมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดั คิดเป็น 68.7 ตวัแปรอิสระสามารถอธิบาย
ความผนัแปรหรือความเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามได้ร้อยละ 68.7 ท่ีเหลืออีก 31.3 เป็นผล
เน่ืองมาจากตวัแปรอ่ืน 

ค่าความคลาดเคล่ือนมาตราฐานของการประมาณเท่ากบั 0.85576  หมายความว่า  การ
ประมาณค่าของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดั  มีความคาดเคล่ือนเกิดข้ึน
เท่ากบั  0.85576   

จากผลการวเิคราะห์ พบวา่ค่า  VIF สูงสุดท่ีได ้คือ การส่งเสริมการตลาดมีค่า 1.327 ซ่ึงไม่
เกิน 10 หรือค่า Tolerance ท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมีค่า 0.447 ซ่ึงมีค่าไม่ต ่ากวา่  
0.2 แสดงวา่ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั คือ ไม่เกิด Multicollinearity  

จากผลการวเิคราะห์ ไดส้มการถดถอยในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานดงัน้ี 
การตดัสินใจ = 0.894+0.043 (ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ) +0.099  (ดา้นราคา)+0.072 

(ดา้นท าเลท่ีตั้ง)+0.082 (ดา้นการส่งเสริมการตลาด)+0.294(ดา้นบุคลากร) +0.180 (ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ)+0.114(ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ)+0.030(ดา้นอ่ืนๆ)  

ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคลีนิคกนัยกกายภาพบ าบดัของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ท า
ใหไ้ดก้รอบแนวความคิดใหม่ดงัน้ี 

การตดัสินใจ  = a+b1(ผลิตภณัฑ์และบริการ)+b2(ราคา)+b3(ท าเลท่ีตั้ง)+b4(การส่งเสริม
การตลาด)+b5(บุคลากร)+b6(กระบวนการใหบ้ริการ)+b7(ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ)+b81(อ่ืนๆ) 
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กรอบแนวความคิดใหม่ (Modified Model) 
 
    ตัวแปรอสิระ(Independent Variables)                     ตัวแปรตาม(Dependent Variables)
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
   - เพศ 
   - อายุ 
   - ระดบัการศึกษา 
   - สถานภาพ 
   - อาชีพ 
   - รายได ้

 
พฤติกรรมเกีย่วกบัการใช้บริการคลนิีคกนัยา

กายภาพบ าบัด 
   - เคยใชบ้ริการกายภาพบ าบดั 
   - สถานท่ีใชบ้ริการกายบ าบดับ่อยคร้ัง 
   - ความพอใจกบัการใชบ้ริการกายบ าบดั 
   - ความไม่พอใจกบัการใชบ้ริการกายบ าบดั 
   - ค่าใชจ่้ายในการบริการใชบ้ริการกายบ าบดั 
   - ผูรั้บผิดชอบค่าใชจ่้ายบริการ 
   - ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้บริการ 
วนัสะดวกมาใชบ้ริการ 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
    - ราคา 
   - ท าเลท่ีตั้ง 
   - การส่งเสริมการตลาด 
   - บุคลากร 
   - กระบวนการใหบ้ริการ 
   - ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
 

 

การตดัสินใจเลอืกใช้บริการ

คลนีิคกนัยากายภาพบ าบัด 
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จากกรอบแนวความคิดใหม่ปรับผลตามการศึกษา สามารถอธิบายความสัมพนัธ์ของตวั
แปรอิสระและตวัแปรตามไดต้ามสมสุติฐานดงัน้ี 

 
สมมุติฐานท่ี 1 : ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่ าปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา  สถานภาพ อาชีพ และรายได ้ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิค
กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางด้านสถิติท่ีระดบั 
0.05 

 
สมมุติฐานท่ี 2 : พฤติกรรมการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบัดท่ีแตกต่างกันมี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 

จากผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดัท่ี
แตกต่างกนั ได้แก่ ความเคยใช้บริการทางกายภาพบ าบดั  สถานท่ีใช้บริการทางกายภาพบ าบดั
บ่อยคร้ัง  จากประสบการณ์ความพอใจกบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั  จากประสบการณ์ความ
ไม่พอใจกับการใช้บริการทางกายภาพบ าบัด  ค่าใช้จ่ายในการบริการกายภาพบ าบัดต่อคร้ัง 
ผูรั้บผดิชอบค่าใชจ่้ายการใชบ้ริการ  ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ และ วนัสะดวกมาใชบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางดา้นสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมุติฐานท่ี 3 : ปัจจยัส่วประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการทอสอบสมมุติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ราคาท าเลท่ีตั้งการ

ส่งเสริมการตลาด  บุคลากร  กระบวนการให้บริการ  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  มีความสัมพนัธ์ต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัส าคญัทางดา้นสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 



 
 

บทที ่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลและ ข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดั
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา ซ่ึงผลการวิจยัจะท าให้ทราบถึง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการกายภาพบ าบดัเพื่อน าผลการวิจยัไปใช้ในกระบวนการ
ตดัสินใจของธุรกิจกายภาพบ าบดั และเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัเป็นแนวทางใหกบัผูบ้ริหารหรือ
ผูท่ี้เก่ียวข้องได้วางแผนปรับปรุงและแก้ไขบริการด้านต่าง ๆ ให้เหมาะสมสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของกลุ่มผูป่้วยยิง่ข้ึน รวมถึงสามารถน าขอ้มูลไปใชว้างแผนกลยุทธ์ดา้นการตลาดเพื่อความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยัดงัต่อไปน้ี  

 
1. เพื่อศึกษาความแตกต่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาความแตกต่างปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิค

กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดสมมติฐานในวจิยัไวด้งัต่อไปน้ี 
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิค

กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. พฤติกรรมการใช้บริการทางกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกันมีความสัมพนัธ์ต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคลีนิค

กนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
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การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  Survey research) ใชเ้คร่ืองมือในการส ารวจ
คือแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างในจ านวน 400 คน ท่ีมาใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบดัของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี  Frequency 
Distribution) การหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และทดสอบสมมุติฐานระหวา่งตวัแปรตามโดยใชค้่า  t-test (Independent Sample t-test) 
ค่า F-test (One way ANOVA) ค่า MRA (Multiple Regression Analysis) ทดสอบท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 
ส่วนที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ54.5 ส่วน

เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 45.5  
อายขุองผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุต  ่ากวา่ 40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

32.8 รองลงมาคือช่วงอายุ 46-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.2 และนอ้ยท่ีสุดคือในช่วงอายุมากกวา่ 65 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 3.0 

ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุดคิดเป็น
ร้อยละ 42.0 รองลงมาคือปวช./ปวส./อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 19.8 และนอ้ยท่ีสุดคืออ่ืนๆ คิดเป็น
ร้อยละ 1.0 

สถานภาพผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.2  
รองลงมาคือโสด คิดเป็นร้อยละ 42.8 และนอ้ยท่ีสุดคือหยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 6.0 

อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
43.2 รองลงมาคือ พอ่/แม่บา้น  คิดเป็นร้อยละ 14.5 และนอ้ยท่ีสุดคือขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 6.5 

รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือ 20,001-30,000 บาทมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมาคือ พ่อ/แม่บา้น  คิดเป็นร้อยละ 23.8  และนอ้ยท่ีสุด คือ 90,001-
100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 0.8 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการคลนิิคกนัยากายภาพบ าบัดของกลุ่มตัวอย่าง           
 

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัต่อพฤติกรรมเก่ียวกบัการใชบ้ริการคลีนิค
กายภายบ าบดัดงัต่อไปน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยมีอาการเจ็บป่วยตามร่างกายคิดเป็นร้อยละ 
96.2  มีอาการเจ็บป่วยท่ีกลา้มเน้ีอ กระดูก และขอ้ต่อมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 84.4 รองลงมาคือ 
ระบบทางเดินหายใจและปอด คิดเป็นร้อยละ 16.2 

กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้บริการทางกายภาพบ าบดั คิดเป็นร้อย
ละ 70.5 และไม่เคยมีอาการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั คิดเป็นร้อยละ 29.5 

เหตุผลส่วนใหญ่ท่ีกลุ่มตวัอยา่งไม่เขา้ใชบ้ริการกายภาพบ าบดัเรพาะมีอาการเจ็บป่วยไม่
มากมายมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 18.8 รองลงมาคือ ใชบ้รรเทาความเจ็บป่วยดว้ยการเลือกอ่ืน เช่น 
การทาครีม นวดแผนโบราณ ไดโรแพคติก เป็นตน้ คิดเป็นร้อยละ 13.5 

กลุ่มตวัอย่างท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 
ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดพบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการกายภาพบ าบดัในคลินิกเอกชนมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือ โรงพยาบาลรัฐบาล คิดเป็นร้อยละ 34.0   

กลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 คนซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 ของ
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดพบวา่ จากประสบการณ์การใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัในสถานท่ีท่ีใช้
บริการบ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึกพอใจ  กบัการใช้บริการทางกายภาพบ าบดัในเร่ืองความเช่ียวชาญและ
น่าเช่ือถือของแพทย์ หรือนักกายภาพบ าบัดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาคือ ความ
สมเหตุสมผลของราคา คิดเป็นร้อยละ 16.3 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่เคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัรักษาดว้ย
วธีิการหรืออุปกรณ์ โดยการอบความร้อนดว้ยอลัตราซาวด์ (Untrasonic Diathemy) มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 48 รองลงมาคือ ใชก้ารดดั ขยบัขอ้ การนวด คิดเป็นร้อยละ 41.5 

กลุ่มตวัอย่างท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 
ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดพบวา่ ส่วนใหญ่เสียค่าใชจ่้ายในการบริการกายภาพบ าบดัประมาณ 
501 – 1,000 บาทต่อคร้ังมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 56.8 รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 500 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 9.8 

กลุ่มตวัอย่างท่ีเคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัมีทั้งหมด 282 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 68.4 
ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดพบวา่ รับผดิชอบค่าใชจ่้ายเองทั้งหมดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 83.0  
รองลงมาคือ ใชสิ้ทธ์ิขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 6.4 
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หากมีการน าเสนอคลีนิคให้บริการการภาพบ าบดั สาเหตุท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท่านจะเขา้ใช้
บริการท่ีกลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการคือ รักษาอาการเจ็บและอาการปวดของกระดูก ข้อต่อและ
กลา้มเน้ือมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 81.8 รองลงมาคือ เพื่อส่งเสริมสุขภาพและช่วยพฒันาสุขภาพ 
 เช่น การแนะน าการออกก าลงักาย การยดึกลา้มเน้ือ เป็นร้อยละ 36.0 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดั
ของกลุ่มตวัอยา่ง คือคุณภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 72.7 รองลงมาคือ การเดินทาง
สะดวก คิดเป็นร้อยละ  52.0 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสะดวกใชบ้ริการคลีนิคกายภาพบ าบดัมากท่ีสุด คือ วนั
ธรรมดา มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.8 รองลงมาคือ วนัเสาร์ – อาทิตยเ์ป็นร้อยละ 25.8 

กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามสะดวกใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดัมากท่ีสุด คือ 
ช่วงเวลา 09:00-12:00 น มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมาคือ 12.01น. – 15.00 น.เป็นร้อยละ 
25.8  
  
ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการคลนิีคกายภาพบ าบัดของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ดงัต่อไปน้ี  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัคือ
ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของคลินิก แพทย ์และ/หรือนักกายภาพบ าบดัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.06 
รองลงมาคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและครบครัน ค่าเฉล่ีย 8.01 

ปัจจยัดา้นราคาพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบั การคิดราคาเป็นรายคร้ังมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 7.36 รองลงมาคือ การคิดราคาแบบเหมาจ่าย (การนดั จ านวนคร้ังแลว้ จ่ายล่วงหน้า พร้อม
รับส่วนลด) ค่าเฉล่ีย 6.96 

ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลบ้า้นมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 7.8 รองลงมาคือท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้ท างาน ค่าเฉล่ีย 7.45 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับการให้
ส่วนลดค่าใช้บริการมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 7.29 รองลงมาคือ การสาธิตและให้ทดลองใช้บริการฟรี 
ค่าเฉล่ีย 6.97 
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ปัจจยัดา้นบุคลากรพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการท่ีบุคลากรมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.77 รองลงมาคือ บุคลากรมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
ค่าเฉล่ีย 8.75 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับการ
ให้บริการมีความรวดเร็วมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.69 รองลงมาคือ กระบานการการเขา้ใชบ้ริการสะดวด
และไม่ยุง่ยาก ค่าฉล่ีย  8.61 

ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัสถานท่ี
มีความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 8.61 รองลงมาคือ การออกแบบสถานท่ีท่ี
อ านวยความสะดวกแก่ผูต้อ้งใช้อุปกรณ์ช่วยพิเศษ เช่น การมีทางลาดส าหรับรถเข็น มีราวจบัเดิน
หรือราวจบัในหอ้งน ้าเป็นตน้ ค่าเฉล่ีย 8.33 

ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สนใจท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ
คลินิกกายภาพบ าบัดท่ีมีลักษณะตามท่ีได้ให้ความส าคัญดังท่ีกล่าวมามากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.53 
รองลงมาคือ สามารถใช้สิทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาล จากประกันส่วนบุคคล และสวสัดิการ
ทางดา้นสุขภาพไดค้่าเฉล่ีย 3.81 
 
ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ระดับความส าคัญในการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลีนิคกันยากายภาพบ าบัด
ของกลุ่มตัวอย่าง  
 

ปัจจัยด้านการตัดสินใจท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ให้
ความส าคญักบัคลีนิคมีความน่าเช่ือถือช/ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 8.52 รองลงมาคือ 
บุคลากรจ านวนเพียงพอในการบริการอยา่งมืออาชีพ ค่าเฉล่ีย 8.46 
 
ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน   
  

สมมุติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการศึกษาพบว่าปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดมี้ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดัท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางดา้นสถิติท่ี 0.05  
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สมมุติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการทางกายภาพบ าบัดที่แตกต่างกันมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลอืกใช้บริการคลนิีคกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการศึกษาพบวา่ปัจจยั พฤติกรรมการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนัไดแ้ก่ 
เคยมีอาการเจ็บป่วยตามระบบทางร่างกาย  เคยใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั เหตุผลส่วนใหญ่ท่ีกลุ่ม
ตัวอย่างไม่เข้าใช้บริการกายภาพบ าบัด สถานท่ีท่ีใช้บริการกายภาพบ าบัด จากประสบการณ์
ความรู้สึกไม่พอใจกบัการใชบ้ริการทางกายภาพบ าบดั  จากประสบการณ์ความรู้สึกพอใจกบัการใช้
บริการทางกายภาพบ าบดั   การบ าบดัรักษาดว้ยวิธีกีหรืออุปกรณ์ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง ผูรั้บผิดชอบต่าใช้
จ่ายแต่ละคร้ัง การน าเสนอส่ิงส าคญัท่ีจะเขา้ใชบ้ริการ ปัจจยัส าคญัในการเขา้ใชบ้ริการ วนัสะดวกมา
ใช้บริการ  และช่วงเวลาท่ีใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดั มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางดา้น
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมุติฐานที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์ต่อการเลือกใช้บริการ

คลนิิกกนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ราคา ท าเลท่ีตั้งการส่งเสริม

การตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญั
ทางดา้นสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย  
 

จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางกายภาพบ าบดัของ
คลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัในเขตกรุงเทพมหานคร ประเด็นท่ีน่าสนใจมีดงัน้ี 

จากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการกนัยาคลีนิคกายภาพบ าบดัเป็น
เพศหญิง อายุต  ่ากว่า 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั มีรายได ้20,001-30,000 บาท จากผลการศึกษาท าให้ทราบวา่ ควรเจาะลูกคา้กลุ่มไหน และ
เพื่อช่วยในการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัฐานรายไดข้องลูกคา้ 

จากผลการศึกษา ดา้นพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บิรการพบว่า กลุ่มตวัอย่างเคยมีอาการ
เจ็บป่วยทางร่างกายท่ีกล้ามเน้ือ กระดูก และข้อต่อ และส่วนใหญ่ไม่ เคยใช้บริการคลีนิค
กายภาพบ าบดั เหตุผลท่ีไม่เขา้ใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดัเพราะมีอาการเจ็บป่วยไม่มาก ใช้
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บริการกบัคลีนิคเอกชน พบว่าจากประสบการณ์การใช้บริการทางกายภาพบ าบดัในสถานท่ีท่ีใช้
บริการบ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึกพอใจ  กบัการใช้บริการทางกายภาพบ าบดัในเร่ืองความเช่ียวชาญและ
น่าเช่ือถือของแพทยแ์ละ/หรือนกักายภาพบ าบดัทั้งหมด พบวา่จากประสบการณ์การใช้บริการทาง
กายภาพบ าบัดในสถานท่ีท่ีท่านใช้บริการบ่อยคร้ังท่ีสุด รู้สึก ไม่พอใจ กับการใช้บริการทาง
กายภาพบ าบดัในเร่ืองความสะดวกในการเดินทาง ไดรั้บการบ าบดัรักษาดว้ยดว้ยวิธีการหรืออุปกรณ์
โดยการอบความร้อนด้วยอลัตราซาวด์  Untrasonic Diathemy) เสียค่าใช้จ่ายในการบริการ
กายภาพบ าบดัประมาณ 501 – 1,000 บาทต่อคร้ัง พบว่า รับผิดชอบค่าใชจ่้ายเองทั้งหมด สาเหตุท่ี
ส าคัญท่ีสุดท่ีท่านจะเข้าใช้บริการคือ รักษาอาการเจ็บและอาการปวดของกระดูก ข้อต่อ และ
กล้ามเน้ือมากท่ีสุด ในการตดัสินใจเข้าใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบัด คือคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ วนัสะดวกมาใชบ้ริการกายภาพบ าบดัมากท่ีสุดคือช่วงวนัธรรมดา และช่วงเวลาท่ีสะดวก
มาใชบ้ริการกายภาพบ าบดัมากท่ีสุดคือ ช่วงเวาลา 09.00 น – 12.00 น.  

จากผลการศึกษาท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการคลีนิคกายภาพบ าบดัเพื่อให้
ผูป้ระกอบการสามารถตอบสนองส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการได ้หรือเตรียมพนกังานบริการไวร้องรับใน
วนัท่ีคาดวา่ลูกคา้จะมีจ านวนมาก และควรตั้งราคาใหอ้ยูใ่นราคาท่ีเหมาะสม เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ
สูงสุดในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

จากการศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัปัจจยั
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ คือช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือของคลินิก แพทย์ และ/หรือนัก
กายภาพบ าบดั ปัจจยัด้านราคาคือการคิดราคาเป็นรายคร้ัง ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้งคือ ท าเลท่ีตั้งอยู่ใกล้
บา้น ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาดคือกบัการให้ส่วนลดค่าใช้บริการ ปัจจยัด้านบุคลากรคือ การท่ี
บุคลากรมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ การให้บริการมี
ความรวดเร็ว ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพคือสถานท่ีมีความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ และ
ปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ คือการเขา้ใชบ้ริการคลินิกกายภาพบ าบดัท่ีมีลกัษณะตามท่ีไดก้ล่าวมา ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของจนัทนา  พงศก์รกมัพล  2551) ท่ีพบว่าปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีความส าคัญต่อการตัดสินใจเลือกใช้
ศูนยบ์ริการกายภาพบ าบดัของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

จากการศึกษาปัจจยัดา้นการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคญักบัคลินิกมีความน่าเช่ือถือ/ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ ดงันั้นผูป้ระกอบการควรรักษาคุณภาพ
มาตราฐานใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อมดัใจลูกคา้มาใชบ้ริการกายภาพบ าบดัคร้ังต่อไป 

นอกจากน้ีผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั คือ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิค
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กนัยากายภาพบ าบัดของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของสุวารี 
ภู่ระหงษ์   2551) พบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั คือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ และรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการทางกายภาพบ าบดั 
ของภาควชิาเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูโรงพยาบาลศิริราช อยา่งมีนยัส าคญัทางดา้นสถิติท่ี 0.05  

ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้บริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัท่ีแตกต่างกนัคือ ความเคย
ใช้บริการทางกายภาพบ าบดั สถานท่ีใช้บริการทางกายภาพบ าบดับ่อยคร้ัง จากประสบการณ์ความ
พอใจกบัการใช้บริการทางกายภาพบ าบดั จากประสบการณ์ความไม่พอใจกบัการใช้บริการทาง
กายภาพบ าบดั  ค่าใช้จ่ายในการบริการกายภาพบ าบดัต่อคร้ังผูรั้บผิดชอบค่าใช้จ่ายการใช้บริการ 
ปัจจยัในการตดัสินใจเขา้ใช้บริการและวนัสะดวกมาใช้บริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการคลีนิคกนัยากายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คลีนิคกันยากายภาพบ าบัดคือ ราคา  ท าเลท่ีตั้ งการส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ
ให้บริการ ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคลีนิคกนัยา
กายภาพบ าบดัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

5.3  ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียง และความน่าเช่ือของคลินิก แพทย ์และ/
หรือนักกายภาพบ าบดั การให้ส่วนลดค่าใช้บริการ ปัจจยัด้านบุคลากรคือ การท่ีบุคลากรมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ดงันนัน้ผูป้ระกอบการและผูท่ี้สนใจควร
ให้ความส าคญักับส่ิงเหล่าน้ี ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีสร้างความภกัดี Royalty) ให้เกิดในใจลูกค้า และ
นอกจากนั้นเร่ืองของสถานท่ีก็มีความส าคญัไม่ยิ่งหยอ่นกนั จากผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลบ้า้น เช่นกนั 
 

5.4  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 

เน่ืองจากการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นเพียงการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคลึนิคกายภาพบ าบดั จึงอยากเสนอแนะผูท่ี้สนใจจะท าการศึกษาในเร่ืองน้ีคร้ังต่อไปควรจะ
ศึกษาถึงแผนการท าธุรกิจบริการกายภาพบ าบัด เพื่อเป็นประโยชน์กับผู ้ประกอบการเดิม 
ผูป้ระกอบการใหม่ รวมถึงผูท่ี้สนใจจะท าธุรกิจน้ีดว้ย 
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แบบสอบถามปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ คลนีคิกันยากายภาพบ าบดั
ของประชากรในเขตกทม. 

  
 งานวิจัยนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาอิสระ ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปจัจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้คลินิกกายภาพบ าบัด โดยแบบสอบถามฉบับนี้
ประกอบดว้ยค าถาม 4 สว่นดงัต่อไปนี้ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 พฤตกิรรมเกีย่วกบัการใชบ้รกิารคลนิิกกายภาพบ าบดั 

 ส่วนท่ี 3 ปจัจยัทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกกายภาพบ าบดั 

 ส่วนท่ี 4 ปจัจยัดา้นการตดัสนิใจทีส่ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารคลนิีคกายภาพบ าบดั 

 
ส่วนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  โปรดท าเครื่องหมาย     ในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่านมากทีส่ดุเพยีงขอ้ละ 1 ช่องเท่านัน้ 

1. เพศ 

             ◌  ชาย                                        ◌ หญงิ 
2. อาย ุ

             ◌ต ่ากว่า 40 ปี                                      ◌40 – 45  ปี     

           ◌46 – 50 ปี                                        ◌51 – 55 ปี     

           ◌56 – 60 ปี                                        ◌61 – 65 ปี     

           ◌มากกว่า 65 ปี 

3. ระดบัการศกึษา 
 ◌ต ่ากว่าอนุปรญิญา   ◌ปวช/ปวส/อนุปรญิญา 
 ◌ปรญิญาตร ี                 ◌สงูกว่าปรญิญาตร ี
 ◌อื่น ๆ (โปรดระบุ)................... 
4. สถานภาพ 

 ◌โสด     ◌สมรส 

 ◌หย่า / ม่าย / แยกกนัอยู ่
5. อาชพี 

 ◌ขา้ราชการ    ◌พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

 ◌พนกังานบรษิทัเอกชน   ◌ธุรกจิสว่นตวั 

 ◌พ่อบา้น/ แม่บา้น    ◌เกษยีณอาย ุ

 ◌อื่น ๆ (โปรดระบุ).......................... 
6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 ◌น้อยกว่า 20,000 บาท   ◌20,001 – 30,000 บาท 

 ◌30,001 – 40,000 บาท   ◌40,001 – 50,000 บาท 

 ◌50,001 – 60,000 บาท   ◌60,001 – 70,000 บาท 

 ◌70,001 – 80,000 บาท    ◌80,001 – 90,000 บาท 

 ◌90,001 – 700,000 บาท   ◌มากกว่า 100,000 บาท 
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ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมเก่ียวกบัการใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบดั 

 โปรดท าเครื่องหมาย      ในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่านมากทีส่ดุ 

1.ท่านเคยมอีาการเจบ็ปว่ยตามระบบทางร่างกายดงัต่อไปน้ีหรอืไม่ (สามารถตอบไดม้ากกว่า1 ขอ้) 
         เคย  ไม่เคย 
    - กลา้มเน้ือ กระดกู และขอ้ต่อ                         ◌                             ◌ 

    - สมอง และระบบประสาท                              ◌                             ◌ 

   - ระบบหลอดเลอืดและหวัใจ                            ◌                             ◌ 

   - ระบบทางเดนิหายใจและปอด                        ◌                             ◌ 

2.ท่านเคยใชบ้รกิารทางกายภาพบ าบดัหรอืไม่ 
 ◌เคย   (โปรดท าต่อขอ้ 4)   ◌ไม่เคย (โปรดท าต่อขอ้ 3) 

3.เหตุผลทีท่่านไม่เขา้ใชบ้รกิารกายภาพบ าบดัคอือะไร (สามารถตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 
          ◌มอีาการหรอืความเจบ็ปว่ยไม่มากนกั 

          ◌ใชก้ารบรรเทาความเจบ็ปว่ยดว้ยทางเลอืกอื่น เช่น การทาครมี นวดแผนโบราณ ไดโรแพคตกิ           
 ◌ไม่สะดวกเดนิทางไปสถานใหบ้รกิารกายภาพบ าบดั 

          ◌ไม่สะดวกในช่วงวนัและเวลาทีส่ถานใหบ้รกิารกายภาพบ าบดัเปิดท าการ 
          ◌ไม่สามารถใชส้ทิธปิระโยชน์ในการเบกิค่ารกัษาพยาบาลได ้ 
          ◌อื่น ๆ (โปรดระบุ)................................. (โปรดท าต่อขอ้ 10) 

4.ท่านใชบ้รกิารทางกายภาพบ าบดัในสถานทีใ่ดดงัต่อไปนี้บ่อยครัง้ทีส่ดุ  (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 
 ◌โรงพยาบาลรฐับาล                                                                

◌โรงพยาบาลเอกชน                                                                 
◌คลนิิกเอกชน                                                                       
◌อื่น ๆ (โปรดระบุ)......................................                                                         

5.จากประสบการณ์การใชบ้รกิารทางกายภาพบ าบดัในสถานทีท่ีท่่านใชบ้รกิารบ่อยครัง้ทีส่ดุ (ตามขอ้ 4) 
  ท่านรูส้กึ พอใจ  กบัการใชบ้รกิารทางกายภาพบ าบดัในเรื่องใดมากทีส่ดุ (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 
 ◌ความเชีย่วชาญและน่าเชื่อถอืของแพทยแ์ละ/หรอืนกักายภาพบ าบดั 

◌ความทนัสมยัและครบครนัของเครื่องมอื 

◌ความสมเหตุสมผลของราคา 
◌ความสะดวกในการเดนิทาง 
◌ความสะดวกและรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร 
◌บรรยากาศของสถานที ่
◌อื่นๆ (โปรดระบุ)................................... 

6.จากประสบการณ์การใชบ้รกิารทางกายภาพบ าบดัในสถานทีท่ีท่่านใชบ้รกิารบ่อยครัง้ทีส่ดุ (ตามขอ้ 4) 
   ท่านรูส้กึ ไม่พอใจ กบัการใชบ้รกิารทางกายภาพบ าบดัในเรื่องใดมากทีส่ดุ (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้)  

◌ความเชีย่วชาญและน่าเชื่อถอืของแพทยแ์ละ/หรอืนกักายภาพบ าบดั 

◌ความทนัสมยัและครบครนัของเครื่องมอื ◌ความสะดวกและรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร 
◌ความสมเหตุสมผลของราคา  ◌บรรยากาศของสถานที ่
◌ความสะดวกในการเดนิทาง  ◌อนืๆ (ไม่ระบุ) .................................. 
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7.ท่านเคยไดร้บัการบ าบดัรกัษาดว้ยวธิกีารหรอือุปกรณ์ใดดงัต่อไปนี้ (สามารถตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 
◌การดดั ขยยัขอ้ การนวด 

◌การพนัผา้ยดืหรอืเทปกาว 

◌การอบความรอ้นดว้ยแผ่นประคบ (Hot Pack) หรอื พาราฟิน (Paraffin) 

◌การอบความรอ้นดว้ยอลัตราซาวด ์(Untrasonic Diathemy) 

◌การอบความรอ้นดว้ยไมโครเวฟ (Microwave Diathermy) 

◌การรกัษาโยใชค้วามเยน็หรอืแผ่นประคบ (Cold Pack) 

◌การใชก้ระแสไฟฟ้าระงบัอาการปวด 

◌การชัก้ระแสไฟฟ้ากระตุน้เสน้ประสาทและกลา้มเน้ือ 

◌การดงึกระตุกคอและหลงัดว้ยเครื่อง 
◌การใชเ้ครื่องช่วยการเคลื่อนไหวขอ้เขา่อย่างต่อเนื่อง (เครื่อง CPM) 

◌การใชบ้ารค์ู่ขนานส าหรบัฝึกเดนิ 

◌การใชอุ้ปกรณ์กายภาพบ าบดัเพื่อการออกก าลงักาย เช่น รอก ถุงทราย เตยีงออกก าลงักาย 

◌ธาราบ าบดั เช่น การใชถ้งัหรอือ่างน ้าวน การแช่ในถงัน ้ารอ้นและน ้าเยน็สลบักนั เป็นตน้ 

◌การใหค้ าแนะน าทางดา้นการออกก าลงักายเฉพาะบุคคล 

◌อนืๆ (โปรดระบุ)…………………… 

8.โดยสว่นใหญ่ ท่านเสยีค่าใชจ้่ายในการบรกิารกายภาพบ าบดัต่อครัง้ (รวมค่าบรกิารทางการแพทย)์ประมาณ
เท่าไหร่ (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 

◌น้อยกว่า 500 บาท    ◌501 – 1,000 บาท 

◌1,001 – 1,500 บาท   ◌1,501 – 2,000 บาท 

◌มากกว่า 2,000 บาท 

9.ใครเป็นผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่ายการใชบ้รกิารของท่านมากทีส่ดุ (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 
 ◌จ่ายเอง     ◌ใชส้ทิขา้ราชการ 
 ◌ใชส้ทิธปิระกนัของบรษิทั   ◌ใชส้ทิธประกนัสว่นบุคคล 

 ◌ใชส้ทิธปิระกนัภยั   ◌อื่น ๆ (โปรดระบุ) ............................. 
 
หากมกีารน าเสนอคลนิิกใหบ้รกิารการภาพบ าบดั ท่านมคีวามคดิเหน็อย่างไรในการใชบ้รกิาร 

10.หากมกีารน าเสนอคลนิิกใหบ้รกิารกายภาพบ าบดั ท่านคดิว่าอะไรคอืสาเหตุทีส่ าคญัทีส่ดุทีท่่านจะเขา้ใช้
บรกิาร (สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

◌เพื่อรกัษาอาการเจบ็และอาการปวดของกระดกู ขอ้ต่อ และกลา้มเน้ือ 

◌เพื่อแกไ้ขและฟ้ืนฟูความเสือ่มสภาพของร่างกาย (เช่น การบ าบดัส าหรบัอาการกลา้มเน้ืออ่อนแรง) 
◌เพื่อสง่เสรมิสขุภาพและช่วยพฒันาสขุภาพ (เช่น การแนะน าการออกก าลงักาย การยดึกลา้มเนื้อ) 
◌เพื่อป้องกนัความเสือ่มสภาพของร่างกาย (เช่น การใชผ้า้ยดื การใชเ้ครื่องกระตุน้ไฟฟ้า) 
◌เพื่อผ่อนคลาย (เช่น การใชอ้่างน ้าวน การนวด) 
◌อื่น ๆ (โปรดระบุ) .............................. 
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11. ท่านใชป้จัจยัอะไรบา้งในการตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิารคลนิีคกายภาพบ าบดั 

◌คุณภาพในการใหบ้รกิาร 
◌ชื่อเสยีงของคลนิิก แพทย ์และ/หรอืนกักายภาพบ าบดั 

◌ราคาสมเหตุสมผล (เมื่อเทยีบกบัคลนิิกหรอืผูใ้หบ้รกิารอื่นๆ) 
◌การเดนิทางสะดวก 

◌ไดร้บัการแนะน าจากแพทย ์หรอืบุคคลทีรู่จ้กั 

◌สทิธปิระโยชน์ในการเบกิค่ารกัษาพยาบาล 

◌อื่น ๆ (โปรดระบุ) ................................. 
12. ท่านจะสะดวกใชบ้รกิารคลนิิกกายภาพบ าบดัในวนัใดมากทีส่ดุ (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 
 ◌วนัธรรมดา    ◌วนัเสาร ์– อาทติย ์

 ◌วนัหยุดนกัขตัฤกษ ์   ◌อื่น ๆ (โปรดระบุ).................... 
13. จากขอ้ 12 ท่านจะสะดวกใชบ้รกิารคลนิิกกายภาพบ าบดัในช่วงเวลาใดมากทีส่ดุ (เลอืกตอบเพยีง 1 ขอ้) 
 ◌09.00 น – 12.00 น   ◌12.01น. – 15.00 น. 
 ◌15.01 น. – 18.00 น.   ◌18.01 น. – 21.00 น. 
 ◌อื่น ๆ (โปรดระบุ) .......... 
 

ส่วนท่ี 3 ปัจจยัทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการคลินิกกายภาพบ าบดั 

 ท่านเหน็ว่าปจัจยัต่าง ๆ ต่อไปน้ีมคีวามส าคญัมากน้อยเพยีงใดต่อการเลอืกใชค้ลนิิกกายภาพบ าบดั 

 โปรดท าเครื่องหมาย       ในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่านมากทีส่ดุเพยีงขอ้ละ 1 ช่องเท่านัน้ 

( 10 หมายถงึ เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ,  5 หมายถงึเหน็ดว้ยปานกลาง,  0 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ ) 
 

ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร 0  น้อยทีส่ดุ     <     ระดบัความคดิเหน็    >       มากทีส่ดุ   10 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

1.ชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอืของคลนิิก 
แพทย ์และ/หรอืนกักายภาพบ าบดั 

           

2.เครื่องมอืและอุปกรณ์ทีท่นัสมยัและครบ
ครนั 

           

3.การใหบ้รกิารกายภาพบ าบดัร่วมกบั
กจิกรรมผ่อนคลายอื่นๆ ไดแ้ก ่ โยคะ ไท
เก๊ก การท าสมาธ ิเป็นตน้ 

           

4.การใหบ้รกิารกายภาพบ าบดันอกสถานที ่            

ปัจจยัด้านราคา 

5. การคดิราคาเป็นรายครัง้ 

           

6.การคดิราคาแบเหมาจ่าย (การนดัจ านวน
ครัง้แลว้ จ่ายล่วงหน้า พรอ้มรบัสว่นลด) 

           

7.การคดิราคาแบบ Package (ไดแ้ก่ ราคา
ส าหรบัการใชอุ้ปกรณ์หรอืเครื่องมอืรวม
หรอืราคาตามกลุ่มอาการ เป็นตน้) 
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ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร 0 ไม่เหน็ดว้ย      5 เหน็ดว้ยปานกลาง     10 เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ    
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ปัจจยัด้านท าเลท่ีตัง้ 
8.ท าเลทีต่ัง้อยู่ใกลบ้า้น 

           

9.ท าเลทีต่ัง้อยู่ใกลท้ีท่ างาน            

10.ท าเลทีต่ัง้อยูใ่กลศ้นูยก์ารคา้และแหล่งช๊
อปป้ิง 

           

11.ท าเลทีต่ัง้อยูใ่กลส้ถานีรถไฟฟ้า/รถไฟใต้
ดนิ 

           

12.ทีจ่อดรถสะดวกและเพยีงพอ            

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
13.การโฆษณาผ่านสือ่สิง่พมิพต่์างๆ  

           

14.การโฆษณาผ่านสือ่ออนไลน์            

15.การออกบู๊ทประชาสมัพนัธใ์นงานเพื่อ
สขุภาพต่างๆ  

           

16.การใหส้ว่นลดค่าใชบ้รกิาร            

17.การสาธติและใหท้ดลองใชบ้รกิารฟร ี            

18.การจดักจิกรรมเพื่อสขุภาพนอกสถานที ่            

ปัจจยัด้านบุคลากร 
19.บุคลากรมคีวามรูค้วามสามารถ 

           

20.บุคลากรมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ี            

21.บุคลากรมคีวามกระตอืรอืรน้ในการให ้            

22.บุคลากรสามารถชีแ้จงขอ้มลูทีเ่ป็น
ประโยชน์ต่อผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร 

           

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 
23.กระบวนการการเขา้ใชบ้รกิารสะดวก
และไม่ยุง่ยาก 

           

24.กระบวนการการใหบ้รกิารมคีวาม
รวดเรว็ 

           

25.บรกิารรบัจองควิล่วงหน้า            

ปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 
26.การตกแต่งทีใ่หบ้รรยากาศผอ่นคลาย 

           

27.การตกแต่งทีใ่หบ้รรยากาศทนัสมยั            

28.การออกแบบสถานทีท่ีอ่ านวยความ
สะดวกแก่ผูต้อ้งใชอุ้ปกรณ์ช่วยพเิศษ เช่น 
การมทีางลาดส าหรบัรถเขน็ มรีาวจบัเดนิ
หรอืราวจบัในหอ้งน ้าเป็นตน้ 

           

 
29.สถานทีม่คีวามสะอาดและถกูสขุลกัษณะ  
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ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร 0 ไม่เหน็ดว้ย         5 เหน็ดว้ยปานกลาง        10 เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ    
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ปัจจยัด้านอ่ืน ๆ  
30.สามารถใชส้ทิธกิารเบกิค่า
รกัษาพยาบาล จากประกนัสว่นบุคคล และ
สวสัดกิารทางดา้นสขุภาพได ้

           

31.ท่านสนใจทีจ่ะเขา้ใชบ้รกิารคลนิิก
กายภาพบ าบดัทีม่ลีกัษณะตามทีท่่านให้
ความส าคญัดงัทีก่ล่าวมามากน้อยเพยีงใด 

           

 
ส่วนท่ี 4 ปัจจยัด้านการตดัสินใจท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการคลนีกิกนัยากายภาพบ าบดั 

ค าถาม การตดัสินใจ   
           โปรดท าเครื่องหมาย       ในช่องทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่านมากทีส่ดุเพยีงขอ้ละ 1 ชอ่งเท่านัน้ 

           ( 10 หมายถงึ เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ,  5 หมายถงึเหน็ดว้ยปานกลาง,  0 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ ) 
 
 

ปจัจยัดา้นการตดัสนิใจทีส่ง่ผลต่อการ
เลอืกใชบ้รกิาร 

0 ไม่เหน็ดว้ย        5 เหน็ดว้ยปานกลาง      10 เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ    

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1.ในภาพรวมท่านมคีวามพงึพอใจทีไ่ด้
ตดัสนิใจเลอืกใชค้ลนิิกกายภาพบ าบดัแหง่นี้ 
 

           

2.โปรแกรมสง่เสรมิการตลาดทีม่ี
ประสทิธภิาพ 
 

           

3.บุคลากรจ านวนเพยีงพอในการบรกิาร
อย่างมอือาชพี 
 

           

4.กระบวนการจดัการภายในทีม่ี
ประสทิธภิาพ 
 

           

5.คลนิิกมคีวามน่าเชื่อถอื/ชื่อเสยีงเป็นที่
ยอมรบั 
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