
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการแผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลาน
นา จงัหวดัเชียงใหม่ ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการท่ีใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป  
โรงพยาบาลลานนา จ านวน 400 ราย การกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenient sampling)  โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ความถ่ี  ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ข้อค้นพบ และ
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.8 มีอายุ 31-

40 ปี ร้อยละ 41.0 ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ร้อยละ 56.5  มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ   
ร้อยละ 48.0 มีรายไดต่้อเดือน 15,001-30,000 บาท ร้อยละ 47.3 มีท่ีพกัอาศยัในปัจจุบนั อ าเภออ่ืนๆ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 46.5 ส่วนใหญ่สาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยคือ อายุรกรรม ร้อยละ 
28.8 ระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลลานนามากกวา่ 3 คร้ัง ร้อยละ 
55.8  โดยสิทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาลของผูป่้วย คือเบิกบริษทัประกนั ร้อยละ 43.8   และจุด
บริการผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการในคร้ังน้ี คือผูป่้วยนอกสูติ-เด็ก ร้อยละ 59.5 ส่วนใหญ่ไม่ไดเ้ป็น
สมาชิกบตัร V.I.P ของโรงพยาบาลนา (VIP Card) ร้อยละ 96.3  และเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลลานนาเพราะเคยมาใชแ้ละชอบในบริการ ร้อยละ 46.25  

 
ส่วนที ่2  ความพงึพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของแผนก

ผู้ป่วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จังหวดัเชียงใหม่ 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย 3.58) ในปัจจัยย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดับมากล าดับแรกคือ ความ
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ครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์(ค่าเฉล่ีย 3.74) รองลงมา บริการทางโทรศพัทใ์ห้
ขอ้มูล (เช่นแจง้ยืนยนัการนดัหมายหรือเล่ือนนดัแพทยล่์วงหนา้) การเลือกใชเ้ทคโนโลยีการรักษา
และการใชย้าท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็นและความผิดปกติของผูรั้บบริการ  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.67) 
และบริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะทาง (ค่าเฉล่ีย 3.63)  

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัปาน
กลาง (ค่าเฉล่ีย 3.28) ในปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีการรับ
ช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต (ค่าเฉล่ีย 3.75) รองลงมา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง คือ 
แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 3.49) และค่าตรวจรักษากรณีพิเศษ เช่น เอกซเรย ์
ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวเิคราะห์ผล (ค่าเฉล่ีย 3.36)  

ปัจจัยด้านสถานที่/ช่องทางให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.66) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรก
คือ ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.89) รองลงมา ท่ีตั้งเห็นไดช้ัดเจน (ค่าเฉล่ีย 3.87) 
และความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.78)  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.73) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางล าดบั
แรกคือ การตรวจรักษาราคาพิเศษ  (ค่าเฉล่ีย 2.94) รองลงมา มีเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับการ
รักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 2.92) และการให้ส่วนลด (แก่สมาชิกของโรงพยาบาล หรือผูสู้งอาย ุ
เป็นตน้) (ค่าเฉล่ีย 2.79)  

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบั 
ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.49) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรกคือแพทยมี์
ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น (ค่าเฉล่ีย 3.83) รองลงมา แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา 
(ค่าเฉล่ีย 3.73) และพยาบาลและเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ อธัยาศยัท่ีดี  (ค่าเฉล่ีย 3.70)  

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.79) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากล าดบัแรกคือ  สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.07) รองลงมา สถานท่ี
ภายในมีแสงสวา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.04) และสถานท่ีมีความสะอาด สวยงามและทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 
3.86)  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.37) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบั
แรกคือ การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.50) รองลงมามีความ
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พึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง คือ การใชเ้วลาในการรอท าบตัรใหม่ การไดรั้บค าแนะน า
เก่ียวกบัการใชย้า เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.49) และไดรั้บยาครบถว้นตามแพทยส์ั่ง (ค่าเฉล่ีย 3.48)  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบั
มาก เรียงล าดบัดงัน้ี ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.79) รองลงมา ดา้น
สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.66) ดา้นผลิตภณัฑ์ (ค่าเฉล่ีย 3.58) และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ 
ดา้นบุคลากร (ค่าเฉล่ีย 3.49) ดา้นกระบวนการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.37) ดา้นราคา (ค่าเฉล่ีย 3.28) 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 2.73) 

ผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อบริการในภาพรวม หลังจากท่ีได้เข้ามาใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลลานนาในระดบัปานกลางร้อยละ 53.3  รองลงมา ในระดบัมาก ร้อยละ 43.5 
และมากท่ีสุด ร้อยละ 3.3 

 
ส่วนที ่3  ความพงึพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของแผนก

ผู้ป่วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จังหวดัเชียงใหม่  จ าแนกตามสาขาแพทย์ที่รักษาอาการเจ็บป่วย 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์   ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วย  

อายุรกรรม มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก คือ ความครบถว้นของ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์(3.74) รองลงมา บริการทางโทรศพัทใ์ห้ขอ้มูล (เช่นแจง้ยืนยนั
การนดัหมายหรือเล่ือนนดัแพทยล่์วงหนา้) (ค่าเฉล่ีย 3.72) และบริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะ
ทาง (ค่าเฉล่ีย 3.69) 
 ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศลัยกรรม มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ ความครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
(3.78) รองลงมา บริการทางโทรศพัท์ให้ขอ้มูล (เช่นแจง้ยืนยนัการนัดหมายหรือเล่ือนนัดแพทย์
ล่วงหนา้) (ค่าเฉล่ีย 3.74) และบริการออกใบรับรองแพทย ์การเลือกใชเ้ทคโนโลยีการรักษาและการ
ใชย้าท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็นและความผดิปกติของผูรั้บบริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.63)  

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ ความครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
(3.81) รองลงมา การเลือกใชเ้ทคโนโลยีการรักษาและการใชย้าท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็นและ
ความผดิปกติของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.73) และความครบถว้นของยา และเวชภณัฑ์ทางการแพทย ์
(ค่าเฉล่ีย 3.71) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยสูตินรีเวชกรรม มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ ความครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการ
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แพทย ์ (3.77) รองลงมา บริการทางโทรศพัทใ์ห้ขอ้มูล (เช่นแจง้ยืนยนัการนดัหมายหรือเล่ือนนดั
แพทยล่์วงหนา้) บริการออกใบรับรองแพทย ์เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.75) และการเลือกใชเ้ทคโนโลยีการ
รักษาและการใชย้าท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็นและความผดิปกติของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.74) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ บริการทางโทรศพัท์ให้ขอ้มูล (เช่นแจง้ยืนยนัการนัด
หมายหรือเล่ือนนดัแพทยล่์วงหน้า) บริการออกใบรับรองแพทย์ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.72) รองลงมา 
การเลือกใช้เทคโนโลยีการรักษาและการใช้ยาท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็นและความผิดปกติของ
ผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.68) และความครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ (ค่าเฉล่ีย 
3.66)  

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ ความครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ (3.68) 
รองลงมา การเลือกใช้เทคโนโลยีการรักษาและการใช้ยาท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็นและความ
ผิดปกติของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.60) และบริการทางโทรศพัทใ์ห้ขอ้มูล (เช่นแจง้ยืนยนัการนดั
หมายหรือเล่ือนนดัแพทยล่์วงหนา้)  บริการออกใบรับรองแพทย ์เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.59) 

ปัจจัยด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยอายุรกรรมมี
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ มีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต (ค่าเฉล่ีย 
3.82) รองลงมา แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.50) และค่าตรวจรักษากรณีพิเศษ 
เช่น เอกซเรย ์ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวเิคราะห์ผล (ค่าเฉล่ีย 3.36) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศลัยกรรม มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ มีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต (ค่าเฉล่ีย 3.73) รองลงมา 
ค่าตรวจรักษากรณีพิเศษ เช่น เอกซเรย ์ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวิเคราะห์ผล (ค่าเฉล่ีย 3.54) และ
แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.53) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมากล าดับแรก คือ มีการรับช าระเงินด้วยบัตรเครดิต (ค่าเฉล่ีย 3.72) 
รองลงมา แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.41) และค่าธรรมเนียมใบรับรองแพทย ์
(ค่าเฉล่ีย 3.16) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยสูตินรีเวชกรรม มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ มีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต (ค่าเฉล่ีย 3.84) 
รองลงมา แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.55) และค่าตรวจรักษากรณีพิเศษ เช่น 
เอกซเรย ์ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวเิคราะห์ผล (ค่าเฉล่ีย 3.38) 
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ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  ล าดับแรก คือ มีการรับช าระเงินด้วยบัตรเครดิต (ค่าเฉล่ีย 3.80) 
รองลงมา แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.60) และค่าตรวจรักษากรณีพิเศษ เช่น 
เอกซเรย ์ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวเิคราะห์ผล (ค่าเฉล่ีย 3.50) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ มีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต (ค่าเฉล่ีย 3.44) รองลงมา แสดง
ค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.40) และค่าตรวจรักษากรณีพิเศษ เช่น เอกซเรย ์ตรวจ
เลือด/ปัสสาวะและวเิคราะห์ผล (ค่าเฉล่ีย 3.30) 

 ปัจจัยด้านสถานที่  ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยอายุรกรรม
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมากล าดับแรก คือ ท าเลท่ีตั้ งสะดวกต่อการเดินทาง 
(ค่าเฉล่ีย 3.90) รองลงมา ท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.84) และความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด 
(ค่าเฉล่ีย 3.76)  

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศลัยกรรม มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ ท่ีตั้ งเห็นได้ชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 4.00) รองลงมา ความ
เหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.94) และท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.88) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมากล าดับแรก คือ ท าเลท่ีตั้ งสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.91) 
รองลงมา ท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.76) และความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.62) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยสูตินรีเวชกรรม มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.84) 
รองลงมา ท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.80) และความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.74) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  ล าดับแรก คือ ท าเลท่ีตั้ งสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.94) 
รองลงมา ท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.92) และความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ ท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.84) รองลงมา ความเหมาะสมของ
เวลาเปิด-ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.76) และท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.72) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด   ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทย์ท่ีรักษาอาการ
เจบ็ป่วยอายรุกรรมมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ การตรวจรักษาราคา
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พิเศษ (ค่าเฉล่ีย 2.97) รองลงมา มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 2.85) และ
การใหส่้วนลด (แก่สมาชิกของโรงพยาบาล หรือผูสู้งอาย ุเป็นตน้) (ค่าเฉล่ีย 2.77) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศลัยกรรม มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 
3.03) รองลงมา การตรวจรักษาราคาพิเศษ (ค่าเฉล่ีย 2.97) และการให้ส่วนลด (แก่สมาชิกของ
โรงพยาบาล หรือผูสู้งอาย ุเป็นตน้) (ค่าเฉล่ีย 2.84) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 
2.99) รองลงมา การตรวจรักษาราคาพิเศษ (ค่าเฉล่ีย 2.81) และการให้ค  าแนะน าต่อญาติของผูม้ารับ
บริการ (ค่าเฉล่ีย 2.74) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยสูตินรีเวชกรรม มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  ล าดับแรก คือ การตรวจรักษาราคาพิเศษ (ค่าเฉล่ีย 3.11) 
รองลงมา มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 2.95) และมีการโฆษณาตามส่ือ
ต่างๆ เช่น ป้าย ใบปลิว แผน่พบั โบรชวัร์ บอร์ด วทิย ุหนงัสือพิมพ ์(ค่าเฉล่ีย 2.91) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 
3.05) รองลงมา การตรวจรักษาราคาพิเศษ (ค่าเฉล่ีย 2.98) และมีการโฆษณาตามส่ือต่างๆ เช่น ป้าย 
ใบปลิว แผ่นพบั โบรชวัร์ บอร์ด วิทยุ หนังสือพิมพ์ การให้ส่วนลด (แก่สมาชิกของโรงพยาบาล 
หรือผูสู้งอาย ุเป็นตน้) การใหค้  าแนะน าต่อญาติของผูม้ารับบริการ มีวารสารของโรงพยาบาลลานนา
แจก เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 2.87)  

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ การให้ส่วนลด (แก่สมาชิกของโรงพยาบาล หรือผูสู้งอายุ เป็น
ต้น) การตรวจรักษาราคาพิเศษ เท่ากัน (ค่าเฉล่ีย 3.00) รองลงมา มีเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับการ
รักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 2.92) และมีวารสารของโรงพยาบาลลานนาแจก (ค่าเฉล่ีย 2.84) 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยอายุรกรรม
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมากล าดับแรก คือ แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน 
(ค่าเฉล่ีย 3.77) รองลงมา พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ อธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 3.74) และ
แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา การให้ค  าแนะน าต่อการรักษาสุขภาพ และคอยดูแล
เอาใจใส่ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.70) 
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ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศลัยกรรม มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ มีมนุษยสัมพนัธ์ อธัยาศยัดี มีกิริยามารยาท บุคลิกภาพ 
และความน่าเช่ือถือของแพทย ์ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.78) และการให้ค  าแนะน าต่อการรักษาสุขภาพ 
และคอยดูแลเอาใจใส่ (ค่าเฉล่ีย 3.59) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น (ค่าเฉล่ีย 3.84) 
รองลงมา แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา พยาบาลและเจา้หน้าท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ 
อธัยาศยัท่ีดี เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.78) และบุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือของพยาบาลและเจา้หน้าท่ี 
(ค่าเฉล่ีย 3.73) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยสูตินรีเวชกรรม มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น (ค่าเฉล่ีย 3.87) 
รองลงมา บุคลิกภาพ และความน่าเช่ือถือของแพทย ์(ค่าเฉล่ีย 3.82) และแพทยมี์ความรู้ความช านาญ
ในการตรวจรักษา (ค่าเฉล่ีย 3.80) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  ล าดับแรก คือ แพทย์มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน (ค่าเฉล่ีย 3.81) 
รองลงมา พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ อธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 3.74) และบุคลิกภาพและ
ความน่าเช่ือถือของพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.71)  

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน (ค่าเฉล่ีย 3.76) รองลงมา 
แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา (ค่าเฉล่ีย 3.72) และพยาบาลและเจา้หนา้ท่ีมีมนุษย
สัมพนัธ์ อธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 3.68) 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทย์
ท่ีรักษาอาการเจ็บป่วยอายุรกรรมมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมากล าดับแรก คือ 
สถานท่ีภายในมีแสงสว่างเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.04) รองลงมา สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.01) และสถานท่ีมีความสะอาด สวยงามและทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศลัยกรรม มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.41) 
รองลงมา สถานท่ีภายในมีแสงสว่างเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.22) และมีป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการ
ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.00) 
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ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.07) 
รองลงมา สถานท่ีภายในมีแสงสว่างเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.05) และสถานท่ีมีความสะอาด สวยงาม
และทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.99) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยสูตินรีเวชกรรม มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย สถานท่ี
ภายในมีแสงสว่างเพียงพอ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.05) รองลงมา มีป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการชดัเจน 
(ค่าเฉล่ีย 3.92) และสถานท่ีมีความสะอาด สวยงามและทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.86) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.05) 
รองลงมา สถานท่ีภายในมีแสงสว่างเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.02) และมีป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการ
ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก  ล าดบัแรก คือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
รองลงมา สถานท่ีภายในมีแสงสว่างเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.16) และ มีสถานท่ีนัง่พกั และนัง่รอตรวจ
อยา่งเพียงพอ และนัง่สบาย (ค่าเฉล่ีย 4.00) 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการ
เจ็บป่วยอายุรกรรมมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ การได้รับขอ้มูล
เก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.53) รองลงมา การใชเ้วลาในการรอท าบตัร
ใหม่ การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.50) และไดรั้บยาครบถว้นตามแพทย์
สั่ง (ค่าเฉล่ีย 3.48) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศลัยกรรม มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมากล าดับแรก คือ การได้รับข้อมูลเก่ียวกับโรคท่ีเป็นจากแพทย์หรือ
เจา้หนา้ท่ี ใหค้  าปรึกษาก่อนรักษา ระหวา่งรักษา และหลกัการรักษา ไดรั้บยาครบถว้นตามแพทยส์ั่ง 
การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.69) รองลงมา การประสานงานระหว่าง
หน่วยงานในโรงพยาบาล  การให้ขอ้มูลชดัเจนครบถว้น เช่น ขั้นตอนการรักษา ค่าใช้จ่าย เท่ากนั 
(ค่าเฉล่ีย 3.59) และการใชเ้วลาในการรอท าบตัรใหม่ (ค่าเฉล่ีย 3.53) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึงพอใจ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก คือ ความสะดวกในการรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.58) รองลงมา 
การจดัล าดบัคิวก่อนหลงัในการเรียกผูป่้วย ขั้นตอนในการตรวจรักษา ไดรั้บยาครบถว้นตามแพทย์
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สั่ง เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.53) และการไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หน้าท่ี การให้
ขอ้มูลชดัเจนครบถว้น เช่น ขั้นตอนการรักษา ค่าใชจ่้าย เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.51) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยสูตินรีเวชกรรม มีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือ
เจา้หนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.56) รองลงมา ไดรั้บยาครบถว้นตามแพทยส์ั่ง การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการ
ใชย้า เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.54) และใหค้  าปรึกษาก่อนรักษา ระหวา่งรักษา และหลกัการรักษา (ค่าเฉล่ีย 
3.52) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  ล าดับแรก คือ การได้รับข้อมูลเก่ียวกับโรคท่ีเป็นจากแพทย์หรือ
เจา้หนา้ท่ี การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.50) รองลงมา การใชเ้วลาในการ
รอท าบตัรใหม่ ไดรั้บยาครบถว้นตามแพทยส์ั่ง เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.48) และให้ค  าปรึกษาก่อนรักษา 
ระหวา่งรักษา และหลกัการรักษา (ค่าเฉล่ีย 3.47) 

ผูต้อบแบบสอบถามสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมาก  ล าดบัแรก คือ การใช้เวลาในการรอท าบตัรใหม่  ใช้เวลาในการรอรับประวติั
ผูป่้วย เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.52) รองลงมา ความสะดวกในการรับบริการ การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรค
ท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หน้าท่ี เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.44) และความสะดวกในการติดต่อประสานงาน
กบัเจา้หนา้ท่ี เวลาท่ีใชใ้นการรอช าระเงิน เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.40) 

 
อภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่  สามารถอภิปรายผลดงัน้ี 

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบั
มากล าดบัแรกคือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ พิมพ์ขวญั  สุขสันต์ศิริกุล (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกองบิน 41  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดบัมากล าดบัแรกคือดา้นส่ิงท่ีปรากฏทางกายภาพ  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
สมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคลินิกทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหม่
ราม ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือปัจจยัดา้น
บุคลากร  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปิติ  เลา้สกุล  (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
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ของผูป่้วยโรคหัวใจต่อการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก
ล าดับแรกคือ ความครบถ้วนของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับผล
การศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อ
คลินิกทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือบริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะทาง และไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ พิมพข์วญั  สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ ยาท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง    และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปิติ  
เลา้สกุล  (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรก
คือศูนยโ์รคหวัใจในอุดมคติจะตอ้งให้บริการรักษาไดค้รอบคลุม เช่นตรวจรักษา ผา่ตดั ท าบายพาส 
ใส่บอลลูน ใส่ขดลวด ฯลฯ     
 ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรก
คือ มีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
สมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบั
แรกคือมีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พิมพข์วญั  สุข
สันตศิ์ริกุล (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรก
คือค่ายาเหมาะสมกบัคุณภาพ  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปิติ  เลา้สกุล  (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางล าดบัแรกคือบริการทาง
การแพทยข์องศูนยโ์รคหวัใจโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการเป็น
อยา่งมาก  

ปัจจัยด้านสถานที่/ช่องทางให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
ในระดับมากล าดับแรกคือ ท าเลท่ีตั้ งสะดวกต่อการเดินทาง  ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษา
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ี ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง  และสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ พิมพข์วญั       สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับมากล าดับแรกคือท าเลท่ีตั้ งสะดวกต่อการเดินทาง   และสอดคล้องกับผล
การศึกษาของปิติ  เลา้สกุล  (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือท่ีตั้งของศูนยโ์รคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมีความสะดวกต่อการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 
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ปัจจัยด้านการส่งเสริมตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
ปานกลางล าดบัแรกคือ การตรวจรักษาราคาพิเศษ   ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของสมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือมีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก  และไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ พิมพข์วญั    สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือให้บริการน ้ าด่ืม หนงัสือขณะนัง่รอ   และไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของปิติ  เลา้สกุล  (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือศูนยโ์รคหวัใจโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมีการให้ส่วนลดผา่นบตัรสมาชิก 
(VIP Card, Family Folder Card) 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบั
แรกคือแพทย์มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน  ซ่ึงไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาสอดคล้องกับผล
การศึกษาของสมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ี ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ ความเอาใจใส่ในการฟังค าบอกเล่าอาการป่วย และการให้ค  าแนะน าต่อการ
รักษาสุขภาพและให้ความเขา้ใจต่อผลการตรวจรักษา และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พิมพ์
ขวญั    สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก
ล าดบัแรกคือโรงพยาบาลมีบุคลากร (แพทย ์พยาบาล เภสัช) เพียงพอ   และไม่สอดคล้องกบัผล
การศึกษาของปิติ  เลา้สกุล  (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากล าดับแรกคือแพทย์เฉพาะทางของศูนย์โรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมีการ
ใหบ้ริการรักษาพยาบาลอยา่งถูกตอ้งและมีความน่าเช่ือถือ 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดับแรกคือ  สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ ช่ือเสียงของแพทย  ์และการแต่งกาย
ของพนักงาน และไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ พิมพ์ขวญั    สุขสันต์ศิริกุล (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดับแรกคือในโรงพยาบาล
อากาศสามารถถ่ายเทไดดี้  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปิติ  เลา้สกุล  (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือเทคโนโลยี เคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ทางการแพทย  ์ เช่น เคร่ืองเอ็กซเรยค์อมพิวเตอร์ (CT Scan) ท่ีใชใ้นการรักษาของศูนย์
โรคหวัใจโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมีครบครันในการใหบ้ริการรักษา    
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสมโภช แซ่ล้ี (2551) ท่ี ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือการไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจาก
แพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พิมพข์วญั    สุขสันตศิ์ริกุล (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือระยะเวลาท่ีใช้ใน
การรอรับยารวดเร็วรวมถึงมีความปลอดภัยในขั้นตอนการบริการ   และไม่สอดคล้องกับผล
การศึกษาของปิติ  เลา้สกุล  (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือการให้บริการตรวจรักษาของศูนย์โรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม่ รามมี
ความถูกตอ้ง 

 
ข้อค้นพบ 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่  มีขอ้คน้จากการศึกษาดงัน้ี 

1. พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วย คือ 
อายรุกรรม  รองลงมา สูตินรีเวชกรรม  และส่วนใหญ่ระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก
ของโรงพยาบาลลานนา มากกวา่ 3 คร้ัง  

2.  ส่วนใหญ่สิทธิการเบิกค่ารักษาพยาบาลของผูป่้วย คือ เบิกบริษทัประกนั มีเพียง  
ร้อยละ 6.3 ท่ีเบิกไม่ได ้(จ่ายเองทั้งหมด)  และส่วนใหญ่ไม่ไดเ้ป็นสมาชิกบตัร V.I.P ของ
โรงพยาบาลนา (VIP Card)  มีเพียงร้อยละ 3.8 เท่านั้นท่ีเป็นสมาชิก 

3. ส่วนใหญ่เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการโรงพยาบาลลานนามากท่ีสุดคือ เคยมาใช้และ
ชอบในบริการ รองลงมาอยูใ่กลบ้า้น/ใกลท่ี้ท างาน 

4. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อบริการในภาพรวม หลงัจากท่ีได้
เขา้มาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลลานนาในระดบัปานกลาง รองลงมาในระดบัมาก มีเพียงร้อยละ 3.3 
เท่านั้นท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

5. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลางล าดบัแรกคือ ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  

6. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยใน
ระดบัปานกลางในเร่ือง สามารถตรวจรักษาไดต้รงกบัโรค  บริการดา้นการพยาบาล และบริการดา้น
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เอกซเรย ์ตรวจเลือด/ปัสสาวะ และวเิคราะห์ผล    เม่ือจ าแนกตามสาขาท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย  พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารักษาแผนกอายุรกรรม  ศัลยกรรม  กุมารเวชกรรม และอ่ืนๆ มีความพึง
พอใจในเร่ือง สามารถตรวจรักษาไดต้รงกบัโรค  ในระดบัปานกลาง  ขณะท่ีกลุ่มสาขาท่ีรักษาแผนก
สูตินรีเวช  หูคอ จมูก และตา มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

7. ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อทุกปัจจยัยอ่ยในระดบั
ปานกลาง  เม่ือจ าแนกตามสาขาท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย  พบวา่ในเร่ือง ค่าตรวจรักษากรณีพิเศษ เช่น 
เอกซเรย์ ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวิเคราะห์ผล  และค่าธรรมเนียมใบรับรองแพทย์  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมารักษาแผนกอายุรกรรม  กุมารเวชกรรม สูตินรีเวช  หู คอ จมูก ตา และอ่ืนๆ มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และในเร่ือง แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชัดเจน  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมารักษาแผนกกุมารเวช  ตา  และอ่ืน ๆ ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง    และใน
เร่ืองมีการรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารักษาแผนกอ่ืนๆ มีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง 

8. ปัจจยัดา้นสถานท่ี/ช่องทางใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลางในเร่ือง ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ   เม่ือจ าแนกตามสาขาท่ีรักษา
อาการเจบ็ป่วย  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามสาขาท่ีรักษาอาการเจบ็ป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึง
พอใจในเร่ืองน้ีในระดบัปานกลาง  และพบวา่ในเร่ืองท าเลท่ีตั้งใกลท่ี้พกัหรือท่ีท างาน  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมารักษาแผนกอ่ืนๆ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ขณะท่ีสาขาท่ีเหลือมีความ
พึงพอใจในระดบัมาก   

9. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบ
ทุกปัจจยัย่อยในระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ผา่น
หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัน้อย    เม่ือจ าแนกตามสาขาท่ีรักษา
อาการเจบ็ป่วย  พบวา่มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นน้ีในระดบัปานกลางเท่านั้น 

10. ปัจจยัดา้นบุคลากร  พบวา่ ดา้นแพทยผ์ูใ้หบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจต่อปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลางในเร่ือง เวลาท่ีใชใ้นการรอรับบริการตรวจรักษา ความ 

ละเอียดในการตรวจรักษาของแพทย ์ความเอาใจใส่ในการฟังค าบอกเล่าอาการป่วยการส่ือสารดี 
การอธิบายดี ใชภ้าษาเขา้ใจง่าย    ดา้นพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลาง  ยกเวน้ในเร่ือง พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์  
อธัยาศยัท่ีดี และบุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือของพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี ท่ีมีความพึงพอใจใน 
ระดบัมาก   
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 เม่ือจ าแนกตามเม่ือจ าแนกตามสาขาท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย   พบวา่ดา้นแพทย ์ ผูต้อบ
แบบสอบถามสาขาท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย อ่ืนๆ มีความพึงพอใจในระดบัมาก  ในเร่ือง เวลาท่ีใชใ้น
การรอรับบริการตรวจรักษา  และในเร่ือง การส่ือสารดี การอธิบายดี ใชภ้าษาเขา้ใจง่าย  ขณะท่ีกลุ่ม
ท่ีรักษาอาการเจ็บป่วยอายุกรรม  ศัลยกรรม กุมารเวชกรรม สูตินารีเวช หู คอ จมูก และตา มีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลาง  
 ดา้นพยาบาล พบวา่ในเร่ือง ความเสมอภาคในการให้บริการ  มีความพึงพอใจ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วย กุมารเวชกรรม หู คอ จมูก และตา มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง   และในเร่ือง บุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือของพยาบาลและเจา้หน้าท่ี 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยศัลยกรรม มีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง 

10. ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ 

พึงพอใจทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก   เม่ือจ าแนกตามเม่ือจ าแนกตามสาขาท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย 
พบว่าในเร่ือง การใช้เทคโนโลยีในการรักษา  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการ
เจ็บป่วยศลัยกรรม   มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  ขณะท่ีกลุ่มอ่ืนมีความพึงพอใจในระดบั
มาก 

11. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  
เกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็น
จากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี   เม่ือจ าแนกตามเม่ือจ าแนกตามสาขาท่ีรักษาอาการเจ็บป่วย พบวา่ในเร่ือง
ความสะดวกในการรับบริการ  การจดัล าดบัคิวก่อนหลงัในการเรียกผูป่้วย และขั้นตอนในการ
ตรวจรักษา  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยกุมารเวชกรรม มีความพึง
พอใจในระดบัมาก ขณะท่ีกลุ่มอ่ืนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  และในเร่ือง การใช้เวลาใน
การรอท าบตัรใหม่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยหู คอ จมูก มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง  ขณะท่ีกลุ่มอ่ืนมีความพึงพอใจในระดบัมาก  และในเร่ืองเวลาท่ีใชใ้นการ
รอช าระเงิน และเวลาเวลาท่ีใชใ้นการรอรับยา  การประสานงานระหวา่งงานในโรงพยาบาล  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจบ็ป่วยศลัยกรรม และอ่ืนๆ มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ขณะท่ีกลุ่มอ่ืนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง    และในเร่ือง การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็น
จากแพทยห์รือเจา้หน้าท่ี ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาแพทย์ท่ีรักษาอาการเจ็บป่วยตา มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ขณะท่ีกลุ่มอ่ืนมีความพึงพอใจในระดับมาก   และในเร่ืองการได้รับ
ค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้ยา  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วย กุมารเวช
กรรม และตา มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  และในเร่ือง การให้ขอ้มูลชดัเจนครบถว้น เช่น 
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ขั้นตอนการรักษา ค่าใชจ่้าย ผูต้อบแบบสอบถามท่ีสาขาแพทยท่ี์รักษาอาการเจ็บป่วยอายุรกรรม  สูติ
เวชกรรม  หูคอ จมูก และตา  มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 

ตารางท่ี 29  แสดงปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  10 อนัดบัแรก 
ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั (7 P's) ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ล าดบัที ่

 สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

4.07 1 

 สถานท่ีภายในมีแสงสวา่งเพียงพอ  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

4.04 2 

 ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง  ดา้นสถานท่ี/ช่องทาง
ใหบ้ริการ 

3.89 3 

 ท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน  ดา้นสถานท่ี/ช่องทาง
ใหบ้ริการ 

3.87 4 

 สถานท่ีมีความสะอาด สวยงามและทนัสมยั  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.86 5 

  มีสถานท่ีนัง่พกั และนัง่รอตรวจอยา่งเพียงพอ 
และนัง่สบาย  

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.84 6 

 มีป้ายแสดงสถานท่ีใหบ้ริการชดัเจน  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.83 7 

  แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น  ดา้นบุคลากร 3.83 7 

 ระบบถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.79 8 

  การแต่งกายของพนกังานสะอาดเรียบร้อย  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.79 8 

 ความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด  ดา้นสถานท่ี/ช่องทาง
ใหบ้ริการ 

3.78 9 

  ภายในอาคารไม่มีกล่ินเหมน็อบั  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.78 9 

 อุณหภูมิภายในอาคารเยน็สบาย  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.78 9 

 มีส่ิงอ านวยความสะดวก ต่างๆ เช่น โทรทศัน ์
น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ  

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.76 10 
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 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด10 อนัดบัแรกคือ 
สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย   สถานท่ีภายในมีแสงสวา่งเพียงพอ ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อ
การเดินทางท่ีตั้งเห็นไดช้ดัเจน  สถานท่ีมีความสะอาด สวยงามและทนัสมยั  มีสถานท่ีนัง่พกั และ
นั่งรอตรวจอย่างเพียงพอ และนั่งสบาย มีป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการชัดเจน  แพทยมี์ความ
เช่ียวชาญเฉพาะด้าน ระบบถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี  การแต่งกายของพนักงานสะอาด
เรียบร้อย  ความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิด  ภายในอาคารไม่มีกล่ินเหม็นอบั อุณหภูมิภายในอาคาร
เยน็สบาย และมีส่ิงอ านวยความสะดวก ต่างๆ เช่น โทรทศัน์ น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ 

 ซ่ึงปัจจยัย่อยเกือบทั้งหมดท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ  รองลงมาอยูใ่นดา้นสถานท่ี และดา้นบุคลากร 
 

ตารางท่ี 30 แสดงปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอ้ยสุด  10 อนัดบัสุดทา้ย 

ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั (7 P's) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) ล าดบัที ่

  มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ผา่นหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชน  ดา้นการส่งเสริม 

2.49 
1 

 มีการโฆษณาตามส่ือต่างๆ เช่น ป้าย ใบปลิว แผน่พบั 
โบรชวัร์ บอร์ด วทิย ุหนงัสือพิมพ ์ ดา้นการส่งเสริม 

2.62 
2 

 การจดักิจกรรมพิเศษ เช่น การจดังานวชิาการใหค้วามรู้
แก่ประชาชนเป็นตน้  ดา้นการส่งเสริม 

2.63 
3 

 มีวารสารของโรงพยาบาลลานนาแจก  ดา้นการส่งเสริม 2.70 4 
 การใหค้  าแนะน าต่อญาติของผูม้ารับบริการ  ดา้นการส่งเสริม 2.72 5 
 ค่าบริการตรวจรักษาพยาบาลต่อคร้ัง  ราคา 2.74 6 
 การใหส่้วนลด (แก่สมาชิกของโรงพยาบาล หรือ
ผูสู้งอาย ุเป็นตน้)  ดา้นการส่งเสริม 

2.79 
7 

  มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก  ดา้นการส่งเสริม 2.92 8 
 การตรวจรักษาราคาพิเศษ  ดา้นการส่งเสริม 2.94 9 
 ค่ายา  ราคา 2.99 10 

 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าสุด 10 อนัดบัสุดทา้ยมี
ดงัน้ี  มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ผา่นหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน มีการโฆษณาตามส่ือ
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ต่างๆ เช่น ป้าย ใบปลิว แผน่พบั โบรชวัร์ บอร์ด วิทยุ หนงัสือพิมพ ์ การจดักิจกรรมพิเศษ เช่น การ
จดังานวิชาการให้ความรู้แก่ประชาชนเป็นต้น  มีวารสารของโรงพยาบาลลานนาแจก  การให้
ค  าแนะน าต่อญาติของผูม้ารับบริการ ค่าบริการตรวจรักษาพยาบาลต่อคร้ัง การให้ส่วนลด (แก่
สมาชิกของโรงพยาบาล หรือผูสู้งอายุ เป็นตน้)  มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจกการ
ตรวจรักษาราคาพิเศษ และค่ายา 

ซ่ึงปัจจยัยอ่ยเกือบทั้งหมดอยูใ่นดา้น การส่งเสริมการตลาด รองลงมาดา้นราคา 
 

ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกทัว่ไป โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่  จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการเรียงจาก
นอ้ยสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด   ดา้นราคา  ดา้นกระบวนการให้บริการ และ ดา้นบุคลากร ผู ้
ศึกษาจึงมีขอ้เสนอแนะใหด้ าเนินการปรับปรุงในปัจจยัท่ีสามารถเห็นผลไดเ้ร็วเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านบุคลากร    โรงพยาบาลควรให้ความส าคญัในการตรวจรักษาของแพทยใ์ห้
มีความละเอียดในการตรวจรักษา และมีความเสมอภาคในการให้บริการ  รวมทั้งกิริยามารยาทท่ีดี
ของเจา้หนา้ท่ี ให้มีความเอาใจใส่ในการฟังค าบอกเล่าอาการป่วย โดยการส่ือสารและการอธิบายท่ี 
ใช้ภาษาเขา้ใจง่าย   เน้นท่ีสาขาอายุรกรรม ,กุมารเวชกรรม, สูตินรีเวชกรรม, หู คอ จมูก และตา
แพทยแ์ละพยาบาลผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ ความช านาญในงาน  พนกังานพยาบาลและเจา้หนา้ท่ี
ควรให้ให้ค  าแนะน า และมีการดูแลเอาใจใส่   มีความรู้ความช านาญในงานการให้ค  าแนะน าและ
แกไ้ขปัญหาแก่ผูรั้บบริการ  นอกจากนั้นควรลดขั้นตอนเวลาท่ีใชใ้นการรอรับบริการตรวจรักษา ให้
มีความรวดเร็วข้ึน  พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และการส่ือสาร 
การอธิบาย ใชภ้าษาเขา้ใจง่ายโดยเฉพาะในสาขาศลัยกรรม  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  โรงพยาบาลควรให้ความส าคญัในเร่ืองระยะเวลาท่ี
แพทยใ์ชใ้นการตรวจรักษา และการซกัประวติัและการตรวจร่างกายในทุกสาขาของการตรวจรักษา  
ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี  และการใชเ้วลาในการรอแพทยต์รวจ และการ
ใชเ้วลาในการรอรับการตรวจ ตลอดจนการใชเ้วลาในการรอท าบตัรใหม่ ควรมีการให้ค  าแนะน า
เก่ียวกับการใช้ยา และตรวจสอบว่าผูป่้วยได้รับยาครบถ้วนตามแพทย์สั่งหรือไม่  ควรเน้นให้
ค  าปรึกษาก่อนรักษา ระหว่างรักษา และหลกัการรักษา ความสะดวกในการรับบริการ ขั้นตอนใน
การตรวจรักษา การจดัส่งเอกสารมีความถูกตอ้ง การให้ขอ้มูลชัดเจนครบถ้วน เช่น ขั้นตอนการ
รักษา ค่าใช้จ่าย เวลาท่ีใช้ในการรอช าระเงิน เวลาท่ีใช้ในการรอรับยา การประสานงานระหว่าง
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หน่วยงานในโรงพยาบาล การจดัล าดบัคิวก่อนหลงัในการเรียกผูป่้วย ใช้เวลาในการรอรับประวติั
ผูป่้วย ใชเ้วลาในการรอรับประวติัผูป่้วย การนดัหมายกบัแพทยล่์วงหนา้      

ปัจจัยด้านการส่งเสริมตลาด โรงพยาบาลลานนา ควรให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นน้ี 
เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด    โดยตอ้งให้ความส าคญักบัการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาลผา่นหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน  ป้าย ใบปลิว แผน่พบั โบรชวัร์ 
บอร์ด วทิย ุหนงัสือพิมพ ์ ใหม้ากข้ึน  เพื่อเป็นการบอกกล่าวถึงการใหบ้ริการของโรงพยาบาลให้แก่
กลุ่มเป้าหมายไดท้ราบขอ้มูลข่าวสารการให้บริการของโรงพยาบาลในดา้นต่างๆ ท่ีเปิดให้บริการ   
นอกจากนั้นควรจดัท าเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจกและวารสารของโรงพยาบาล
ลานนาแจก ให้แก่ญาติหรือผูป่้วยอยา่งเพียงพอ   และควรมีส่วนลดให้แก่สมาชิกของโรงพยาบาล 
หรือผูสู้งอายุ    และควรจดักิจกรรมพิเศษ เช่น การจดังานวิชาการให้ความรู้แก่ประชาชน เป็น
ประจ าและต่อเน่ือง   

ปัจจัยด้านราคา   โรงพยาบาลลานนา   ควรให้ความส าคญัในการช้ีแจงค่ารักษาในแต่
ละขั้นตอนให้ผูใ้ช้บริการทราบก่อนรับการรักษาอย่างละเอียด   เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเข้าใจถึง
กระบวนการในการรักษา  โดยเฉพาะค่าบริการแต่ละประเภท      จากการศึกษาพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางคือ  แสดงค่าบริการแต่ละประเภทชดัเจน  ค่าตรวจ
รักษากรณีพิเศษ เช่น เอกซเรย ์ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวิเคราะห์ผล  ค่าธรรมเนียมใบรับรองแพทย ์ 
ค่ายา และค่าบริการตรวจรักษาพยาบาลต่อคร้ัง ดงันั้นโรงพยาบาลลานนาควรแสดงค่าบริการแต่ละ
ประเภทให้ชัดเจน โดยแจ้งรายละเอียดของค่าบริการแต่ละประเภทให้ผูใ้ช้บริการทราบอย่าง
ละเอียดโดยเฉพาะค่าเอกซเรย ์ตรวจเลือด/ปัสสาวะและวิเคราะห์ผล  ค่าธรรมเนียมใบรับรองแพทย ์ 
ค่ายา และค่าบริการตรวจรักษาพยาบาลต่อคร้ัง  และตอ้งพฒันาคุณภาพการบริการท่ีไดม้าตรฐาน 
ตรงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้เกิดความรู้สึกคุม้ค่ากบัค่ารักษาพยาบาลท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งจ่ายไป 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลางคือ สามารถตรวจรักษาไดต้รงกบัโรค  บริการด้านการพยาบาล และบริการด้าน
เอกซเรย์ ตรวจเลือด/ปัสสาวะ และวิเคราะห์ผล   ดังนั้ นโรงพยาบาลลานนา ควรเพิ่มแพทย์
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางใหค้รบทุกสาขา และจดัหาเคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยัเพิ่มมากข้ึน 

ปัจจัยด้านสถานที่/ช่องทางใหบ้ริการ จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง คือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ ดงันั้นโรงพยาบาลควรจดัหา
สถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอแก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ โดยอาจเช่าพื้นท่ีใกลเ้คียงเป็นสถานท่ีจอดรถให้แก่ผู ้
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เขา้มาใชบ้ริการ พร้อมทั้งมีป้ายบอกอยา่งชดัเจนวา่เป็นท่ีจอดรถของโรงพยาบาล และจดัรถรับส่งไว้
บริการจากท่ีจอดรถถึงโรงพยาบาล  
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป  
             ควรศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกประกนัสังคม และ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของแผนกผูป่้วยในประกนัสังคม เพื่อใหค้รอบคลุมผูป่้วยทุกกลุ่มของโรงพยาบาลลานนา 
 
 


