
 

บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษา ส่วนประสมการตลาดบริการ

ท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หรือบริการ (Service) ดา้นราคา (Price) ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นกระบวนการ (Process) 
ดา้นบุคลากร (People) และการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical evidence) ผูศึ้กษา
ไดท้  าการศึกษาและไดส้รุปผลการศึกษา อภิปราย และมีขอ้เสนอแนะส าหรับผูน้ าผลการศึกษาน้ีไป
ใช ้และส าหรับผูท่ี้จะท าการศึกษาเพิ่มเติม ตามล าดบัดงัน้ี 

 
สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ี แบ่งการสรุปผลการศึกษาออกเป็น ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 58.00 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 

42.00 มีอายอุยูร่ะหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.67 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี ร้อยละ 21.67 
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท
คิดเป็นร้อยละ 17.67 ประกอบอาชีพรับราชการ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมาคือมีอาชีพ
คา้ขาย กิจการส่วนตวัคิดเป็นร้อยละ 21.33 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-35,000 บาท มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 40.33 รองลงมาคือมีรายได ้35,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 32.00 ส่วนใหญ่อาศยัอยู่
นอกจงัหวดัเชียงใหม่ คิดเป็นร้อยละ 34.33 และอ าเภออ่ืน ๆในจงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 33.00 และมี
สิทธิการรักษาพยาบาลส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 40.33 รองลงมาจ่ายเงินเอง คิด
เป็นร้อยละ 36.33 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อลูกค้า
ในการเลอืกใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ศูนย์ศรีพฒัน์  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

จากการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใช้
บริการแผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัใน
แต่ละปัจจยัดงัน้ี 
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ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ความ
น่าเช่ือถือของโรงพยาบาลรองลงมาคือ การมีบริการรักษาโรคเฉพาะทาง ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์
ของโรงพยาบาล 

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาส่วนใหญ่
อยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิต
ได ้รองลงมาคือ สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการตรวจรักษาได ้และสามารถใชสิ้ทธ์ิประกนั
ชีวติ และสิทธ์ิสวสัดิการบริษทัในการตรวจรักษาได ้

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก
ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตชุมชน รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถมีความกวา้งขวาง 
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
การส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปานกลางปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดับแรก 
ได้แก่ ค าแนะน าจากผูเ้คยใช้บริการ รองลงมาคือ มีการจดักิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ และ
สถานพยาบาลมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคม เช่นการจดัอบรม, การจดันิทรรศการ การจดัการเดิน
การกุศล 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรส่วน
ใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความ
ช านาญ ในการตรวจรักษา รองลงมาคือ แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์ช่ือเสียงของแพทย ์ 

ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
กระบวนการบริการส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ มีการ
ช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ รองลงมาคือ ขั้นตอนในการติดต่อเขา้ตรวจไม่ซบัซ้อน การให้บริการ
ทุกอยา่งรวมอยูใ่นท่ีเดียว เช่น ไม่ตอ้งเดินทางติดต่อหลายชั้น  

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก 
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและ
เพียงพอ รองลงมาคือ อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสะอาด และอาคารและสถานท่ีสะอาด 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อลูกค้าในการเลอืกใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอก ศูนย์ศรีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ ำแนกตำมเพศ รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน คลนิิก 
และการใช้สิทธิ 

3.1 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อลูกค้าในการเลอืกใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอก ศูนย์ศรีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ ำแนกตำมเพศ 

ปัจจัยด้ำนผลติภัณฑ์/บริกำร ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงใหค้วามส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์/บริการโดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความ
น่าเช่ือถือของโรงพยาบาล  

ปัจจัยด้ำนรำคำ ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา
โดยรวมในระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐใน
การตรวจรักษาได ้ขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาส่วน
ใหญ่ในระดบัปานกลางแต่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้

ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง ให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตชุมชน  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง ให้
ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมในระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง ใหค้วามส าคญัต่อ
ปัจจยัดา้นบุคลากรโดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ 
ความช านาญ ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารย ์แพทย ์ยกเวน้เพศหญิงท่ีใหค้วามส าคญั
ในปัจจยัยอ่ยดา้นการมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารย ์
แพทย ์และช่ือเสียงของแพทย ์ในระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง ให้
ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการบริการโดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ มีการช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ  

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชาย
และเพศหญิง ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและ
เพียงพอ 
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3.2 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อลูกค้าในการเลอืกใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอก ศูนย์ศรีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ ำแนกตำมรำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 

ปัจจัยด้ำนผลติภัณฑ์/บริกำร ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท
ต่อเดือน ให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์/บริการในระดบัมาก ส่วนผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือนและมากกวา่ 35,000 บาทต่อเดือนให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล  

ปัจจัยด้ำนรำคำ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือนให้
ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นราคาโดยรวมในระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
สามารถใช้สิทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการตรวจรักษาได ้ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้
15,001 - 35,000 บาทต่อเดือนและมากกว่า 35,000 บาทต่อเดือนให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้น
ราคาส่วนใหญ่ในระดบัปานกลางปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิต
ได ้

ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 
บาทต่อเดือน และ มากกว่า 35,000 บาทให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย
โดยรวมในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ปัจจยัแรก ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยู่
ในเขตชุมชน สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และสถานท่ีตั้งโรงพยาบาลสะดวกในการเดินทาง ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือน ให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ปัจจยัแรก ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้ง
โรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตชุมชน สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  

ปัจจัยด้ำนการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท
ต่อเดือน และ มากกวา่ 35,000 บาทให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวม
ในระดบัปานกลางโดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ปัจจยัแรก ไดแ้ก่ ค าแนะน าจากผูเ้คยใช้บริการ 
สถานพยาบาลมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคมเช่น การจดัอบรม, การจดันิทรรศการ การจดัการเดิน
การกุศลและมีการจดักิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้15,001 - 35,000 
บาทต่อเดือน ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมในระดบัปานกลางโดย
ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ปัจจยัแรก ไดแ้ก่ ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ สถานพยาบาลมีส่วนร่วม
ในกิจกรรมเพื่อสังคมเช่น การจดัอบรม, การจดันิทรรศการ การแจกแผน่พบั / โบวช์วัร์ ตามสถานท่ี
ต่างๆ 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน 
ให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรทุกปัจจยัในระดบัมาก ยกเวน้เร่ืองการมีแพทยท่ี์มีความรู้ 
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ความช านาญ ในการตรวจรักษา ท่ีให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย์ ส่วน
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือน ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
บุคลากรในระดบัมากท่ีสุด ในเร่ืองมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา  แพทยท่ี์
รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้มากกวา่ 35,000 บาทต่อเดือน ให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในระดบัมากท่ีสุด ในเร่ือง มีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ 
ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์ช่ือเสียงของแพทย ์การไดพ้บแพทยค์นเดิม 

ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 
บาทต่อเดือนใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการบริการโดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การให้บริการทุกอยา่งรวมอยูใ่นท่ีเดียว เช่น ไม่ตอ้งเดินทางติดต่อหลายชั้น 

ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือนและมากกว่า 35,000 บาท
ต่อเดือนให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการบริการส่วนใหญ่ในระดบัมาก ปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดบั
รายได ้ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 

 
3.3 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อลูกค้าในการเลอืกใช้บริการแผนก

ผู้ป่วยนอก ศูนย์ศรีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ ำแนกตำมคลนิิก 
ปัจจัยด้ำนผลติภัณฑ์/บริกำร  
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกอายุรกรรม ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อย

ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการรับรอง
คุณภาพของโรงพยาบาล  ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกกุมาร, สูตินารีเวช คลินิกกระดูกและขอ้ 
และคลินิกหู คอ จมูก ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกศลัยกรรม ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภณัฑห์รือบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การมีบริการรักษา
โรคเฉพาะทาง 
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ปัจจัยด้ำนรำคำ  
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกอายรุกรรม, คลินิกกุมาร และคลินิกกระดูก

และขอ้ ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้รองลงมาคือ สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการ
ตรวจรักษาไดแ้ละสามารถใชสิ้ทธ์ิประกนัชีวติและสิทธ์ิสวสัดิการบริษทัในการตรวจรักษาได ้ 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกศลัยกรรมให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการ
ของรัฐในการตรวจรักษาได้สามารถใช้สิทธ์ิประกนัชีวิตและสิทธ์ิสวสัดิการบริษทัในการตรวจ
รักษาได ้รองลงมาคือ สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้ 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกสูตินารีเวช ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ยบตัร
เครดิตได ้รองลงมาคือ สามารถใชสิ้ทธ์ิประกนัชีวิตและสิทธ์ิสวสัดิการบริษทัในการตรวจรักษาได้
และ สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการตรวจรักษาได ้

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิก หู คอ จมูก ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ยบตัร
เครดิตได้ สามารถใช้สิทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการตรวจรักษาได้ รองลงมาคือ สามารถใช้สิทธ์ิ
ประกนัชีวติและสิทธ์ิสวสัดิการบริษทัในการตรวจรักษาได ้ 

ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย  
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกอายุรกรรม,คลินิกกุมาร, สูตินารีเวช คลินิก

กระดูกและขอ้ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตชุมชน รองลงมาคือ สถานท่ี
จอดรถเพียงพอ  และสถานท่ีตั้งโรงพยาบาลสะดวกในการเดินทาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกศลัยกรรมและคลินิก หู คอ จมูก ให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ สถานท่ีจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือสถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตชุมชน และ
สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลสะดวกในการเดินทาง 

ปัจจัยด้ำนการส่งเสริมการตลาด 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกอายุรกรรม, คลินิกกุมาร, คลินิกศลัยกรรม 

ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ รองลงมา มีการจดักิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ และ
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สถานพยาบาลมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคมเช่น การจดัอบรม, การจดันิทรรศการ การจดัการเดิน
การกุศล  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกสูตินารีเวช ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ 
ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ รองลงมา สถานพยาบาลมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคมเช่น การจดั
อบรม, การจดันิทรรศการ การจดัการเดินการกุศล และมีการจดักิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิก หู คอ จมูก ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ 
ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ รองลงมาคือ การจดักิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ การแจกแผน่พบั / โบว์
ชวัร์ ตามสถานท่ีต่างๆ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกกระดูกและขอ้ ให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดทุกปัจจยัในระดบัปานกลาง ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ 
ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ รองลงมาคือ สถานพยาบาลมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคมเช่น การ
จดัอบรม, การจดันิทรรศการ การจดัการเดินการกุศล การแจกแผน่พบั / โบวช์วัร์ ตามสถานท่ีต่างๆ  
 ปัจจัยด้านบุคลากร 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกอายุรกรรม ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ 
ความช านาญ ในการตรวจรักษา รองลงมาคือ การไดพ้บแพทยค์นเดิม  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกกุมาร คลินิกศลัยกรรมและคลินิกสูตินารี
เวชใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา รองลงมาคือ แพทยท่ี์รักษาเป็น
อาจารยแ์พทย ์ 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิก หู คอ จมูก ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นบุคลากรทุกปัจจยัในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความ
ช านาญ ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์รองลงมาคือ ช่ือเสียงของแพทย ์และการ
ไดพ้บแพทยค์นเดิม 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกกระดูกและขอ้ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ 
ความช านาญ ในการตรวจรักษา รองลงมาคือ แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์และช่ือเสียงของ
แพทย ์ 
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ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกอายุรกรรม, คลินิกกุมารและคลินิกกระดูก

และขอ้ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ มีการช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ   
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกศลัยกรรม ให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
กระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีขั้นตอนในการติดต่อเขา้
ตรวจไม่ซบัซอ้น  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกสูตินารีเวช ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นกระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การใหบ้ริการทุกอยา่ง
รวมอยูใ่นท่ีเดียว เช่น ไม่ตอ้งเดินทางติดต่อหลายชั้น  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิก หู คอ จมูก ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นกระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีขั้นตอนการรับ
บริการท่ีเป็นระบบ  

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกอายุรกรรม, คลินิกกุมาร, คลินิกศลัยกรรม, 

คลินิกสูตินารีเวชและคลินิก หู คอ จมูก ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกกระดูกละขอ้ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสะอาด 

 
3.1 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อลูกค้าในการเลอืกใช้บริการแผนก

ผู้ป่วยนอก ศูนย์ศรีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ ำแนกตำมกำรใช้สิทธิ 
ปัจจัยด้ำนผลติภัณฑ์/บริกำร ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการและผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ/์บริการทุกปัจจยัใน
ระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล  

ปัจจัยด้ำนรำคำ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นราคาส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ย
บตัรเครดิตได ้ขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
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ราคาส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการ
ของรัฐในการตรวจรักษาได ้

ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการและ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ส่วนใหญ่ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตชุมชน  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการและ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการและผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรส่วนใหญ่ในระดบัมาก 
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์
รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์ยกเวน้ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ท่ีใหค้วามส าคญัในปัจจยั
ยอ่ยในเร่ือง การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารย ์
แพทย ์และการไดพ้บแพทยค์นเดิม ในระดบัมากท่ีสุด 

ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการและ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการบริการส่วน
ใหญ่ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ  

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใช้
สิทธิเบิกราชการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพส่วน
ใหญ่ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยัและเพียงพอ ขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพส่วนใหญ่ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสะอาด 

 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการ
แผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ สามารถน ามาอภิปรายผลการศึกษาได ้โดย
การน าค่ า เฉ ล่ียของปัจจัย ท่ี มีผลต่อการเ ลือกใช้บ ริการแผนกผู ้ป่วยนอก  ศูนย์ศ รีพัฒน์ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่เรียงตามล าดบัความส าคญัไดด้งัน้ี 
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ตำรำงที ่44 แสดงค่าเฉล่ียของปัจจยัมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ศูนย์
ศรีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่จากปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 20 อนัดบัแรก 

        

ล าดบัท่ี ปัจจัยย่อย ค่าเฉล่ีย  ปัจจยัหลกัส่วนประสมการตลาดบริการ 

    (แปลผล)   

        

1 มีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา 4.60 บุคลากร 

    (มากท่ีสุด)   

2 แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์ 4.56 บุคลากร 

    (มากท่ีสุด)   

3  ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล 4.48 ผลิตภณัฑ ์

    (มาก)   

4 ช่ือเสียงของแพทย ์ 4.48 บุคลากร 

    (มาก)   

5  ไดพ้บแพทยค์นเดิม 4.46 บุคลากร 

    (มาก)   

6  การมีบริการรักษาโรคเฉพาะทาง 4.40 ผลิตภณัฑ ์

    (มาก)   

7  อธัยาศยัไมตรีของแพทย ์ 4.39 บุคลากร 

    (มาก)   

8 ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล 4.35 ผลิตภณัฑ ์

    (มาก)   

9  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 4.34 ลกัษณะทางกายภาพ 

    (มาก)   

10  การเป็นสถานพยาบาลของโรงเรียนแพทย ์ 4.32 ผลิตภณัฑ ์

    (มาก)   

11 คุณภาพของยาท่ีรักษา 4.28 ผลิตภณัฑ ์

    (มาก)   

12  อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสะอาด 4.28 ลกัษณะทางกายภาพ 

    (มาก)   
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ตำรำงที ่44 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียของปัจจยัมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ศูนย์
ศรีพฒัน์  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่จากปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 20 อนัดบัแรก 

        

ล าดบัท่ี ปัจจัยย่อย ค่าเฉล่ีย  ปัจจยัหลกัส่วนประสมการตลาดบริการ 

    (แปลผล)   

        

13  มีการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล 4.24 ผลิตภณัฑ ์

    (มาก)   

14  ทกัษะ ความรู้ความช านาญ ของพยาบาล 4.18 บุคลากร 

    (มาก)   

15 สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตชุมชน 4.17 ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

    (มาก)   

16 7. มีการแนะน าการใชย้าจากเภสชักรทุกคร้ัง 4.11 ผลิตภณัฑ ์

    (มาก)   

17  อาคารและสถานท่ีสะอาด 4.11 บุคลากร 

    (มาก)   

18 การดูแลเอาใจใส่ของพยาบาล 4.04 บุคลากร 

    (มาก)   

19  สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 4.03 ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

   (มาก)   

20  ทกัษะความรู้ ความช านาญ ของพนกังานแผนกอ่ืนๆ 3.95 บุคลากร 

    (มาก)   

 
จากตารางท่ี 37 พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 10 อนัดบัแรก เป็นปัจจยัทางดา้น 

บุคลากร ผลิตภณัฑห์รือบริการ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ลูกคา้
เลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้น
บุคลากรมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัในเร่ืองของ ผลิตภณัฑ์บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ
สุภาพร เลาหพูนรังษี (2553) ท่ีพบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการยงัแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร และสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ ชชัชฎา ถิระชยักุล (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือก
รับบริการรักษาสายตาดว้ยวิธีเลสิก ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค คือปัจจยัดา้นบุคลากร รองลงมา
เป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ตามล าดบั  
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ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์/บริกำร จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ 
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียสูงสุด ในเร่ือง ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล การมีบริการรักษา
โรคเฉพาะทาง ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล  โดยค่า เฉล่ียนั้ นแสดงว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากซ่ึงสอดคล้องกบัผลการวิจยัของสุภาพร เลาหพูนรังษี 
(2553) ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์/บริการในระดบั
มากคือ ดา้นช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงพยาบาล โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก 

ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ค่าเฉล่ียสูงสุด ในเร่ือง สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้โดยค่าเฉล่ียนั้นแสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัในระดบัมากซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของไพรินทร์ มีไฝ (2553)ท่ีพบว่า
ปัจจยัย่อยดา้นราคาท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของผูต้อบแบบ สอบถามมากท่ีสุด คือ ค่ายาและ
เวชภณัฑ์ ทั้งน้ีการท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งอาจเป็นเพราะ ศูนยศ์รีพฒัน์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
นั้นเป็นศูนยท่ี์อยูใ่นการก ากบัดูแลของ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ดงันั้นผูรั้บบริการ
สามารถใชสิ้ทธิในการเบิกค่ารักษาพยาบาลไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียเงิน ดงันั้นราคายาจึงไม่ใช่ส่ิงท่ีส าคญั
ท่ีสุดในการเลือกใชบ้ริการ 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียสูงสุด ในเร่ือง สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขต
ชุมชน โดยค่าเฉล่ียนั้นแสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของสุภาพร เลาหพูนรังษี (2553) ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในระดบัมากคือ โรงพยาบาลตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริม
การตลาด ท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียสูงสุด ในเร่ือง ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ โดยค่าเฉล่ีย
นั้นแสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
ไพรินทร์ มีไฝ (2553)ท่ีพบว่าปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต เช่น บริการการ
ลงทะเบียน การจองคิวตรวจ ทั้งน้ีการท่ีผลการศึกษาไม่สอดคล้องอาจเป็นเพราะ ลูกค้าท่ีมาใช้
บริการท่ี ศูนยศ์รีพฒัน์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ นั้น ส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการและอยู่ในต่างจงัหวดั  
ดังนั้นปัจจยัท่ีจะมีผลต่อการมาใช้บริการของลูกค้านั้ น ส่วนใหญ่ น่าจะมาจากค าแนะน าของ
ผูรั้บบริการมากกวา่ การใหบ้ริการทางอินเทอร์เน็ต 
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ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัย่อยด้านบุคลากร ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียสูงสุด ในเร่ือง การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา 
แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์ทกัษะ ความรู้ ความช านาญ ช่ือเสียงของแพทย ์การไดพ้บแพทยค์น
เดิมโดยค่าเฉล่ียนั้นแสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของสุภาพร เลาหพูนรังษี (2553) ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นบุคลากรในระดบัมากท่ีสุดคือ ทกัษะความรู้ ความช านาญของแพทย ์ และอธัยาศยัไมตรี
ของแพทย ์และผลการวิจยัของชชัชฎา ถิระชยักุล (2552) ท่ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคลากรในระดบัมากท่ีสุด คือแพทยผ์ูรั้กษามีความน่าเช่ือถือ มี
ความรู้และความเช่ียวชาญในการรักษา  

ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการ
บริการ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียสูงสุด ในเร่ือง มีการช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ โดย
ค่าเฉล่ียนั้นแสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั
ของไพรินทร์ มีไฝ (2553) ท่ีพบว่าปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการให้บริการท าบตัรและแฟ้มประวติัในการเขา้รับการ
รักษาพยาบาล ท่ี รวด เ ร็ ว  ทั้ ง น้ี อ าจจะ เ ป็น เพราะ ลูกค้า ท่ี ม า รับบ ริการ ท่ีศูนย์ศ รีพัฒ น์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่นั้นมีความต้องการในการได้รับการช้ีแจงในขั้นตอนการรับบริการว่ามี
อะไรบา้ง จะตอ้งไปพบแพทยท่ี์ใด และจะตอ้งใช้เวลาเท่าไหร่มากกว่าการให้ความส าคญัในเร่ือง
ของระยะเวลาในการท าบตัรและแฟ้มประวติัในการเขา้รับการรักษาพยาบาลท่ีรวดเร็ว 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยั
ยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียสูงสุด ในเร่ือง 
การมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทนัสมยัและเพียงพอโดยค่าเฉล่ียนั้นแสดงว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก  ซ่ึงสอดคล้องกบัการวิจยัของ สุภาพร เลาหพูนรังษี 
(2553) ท่ีพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นหลกัฐานทางกายภาพท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเป็นล าดบั
แรกในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมีความทนัสมยั 

 
ข้อค้นพบ 

จากการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ีมีขอ้คน้พบดงัน้ี 

1. ผูมี้รายได ้15,000 – 35,000 บาทต่อเดือนและมากกวา่ 35,000 บาทนั้นให้ 
ความส าคญัในปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาลในระดบัมากท่ีสุด  
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2. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการคลินิก หู คอ จมูก ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการมี 

แพทยท่ี์มีความรู้ความช านาญ ในการตรวจรักษา ในระดบัมาก ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามคลินิก
อ่ืนใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 

3. ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายนั้นจะใหค้วามส าคญัมากในปัจจยัยอ่ยดา้นราคาเร่ือง 
สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการตรวจรักษาได ้ส่วนเพศหญิงนั้น จะใหค้วามส าคญัมากใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาเร่ืองสามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้ 

4. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือนใหค้วามส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นราคา ในเร่ือง สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการตรวจรักษาได ้ส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือนและมากกวา่ 35,000 บาทต่อเดือนให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ืองสามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้ 

5. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม ท่ีใหค้วามส าคญัในระดบัมากใน
เร่ืองสามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการตรวจรักษาได ้ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามคลินิกอ่ืน
ใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลาง 

6. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน และ มากกวา่ 
35,000 บาทต่อเดือนใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบัมาก ในเร่ือง 
สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลสะดวกในการเดินทาง ขณะท่ี ระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือน 
ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก ในเร่ือง สถานท่ีจอดรถเพียงพอ  

7. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการคลินิกหู คอ จมูก ท่ีใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบัมากในเร่ืองสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 

8.  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือน ใหค้วามส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดในเร่ือง การแจกแผน่พบั / โบวช์วัร์ ตามสถานท่ีต่างๆ ท่ีให้
ความส าคญัในระดบัมาก 

9. ผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในระดบัมาก 
ผูรั้บบริการท่ีคลินิกอายุรกรรมใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองการมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความ
ช านาญ ในการตรวจรักษา การไดพ้บแพทยค์นเดิม ส่วนคลินิกอ่ืนนั้นใหค้วามส าคญัในเร่ืองการมี
แพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา แพทยท่ี์รักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์ในระดบัมาก
ท่ีสุด  

10. ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการบริการส่วน
ใหญ่อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายไดพ้บวา่ผูท่ี้มีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาทต่อเดือน ให้
ความส าคญัในระดบัมากในเร่ืองการใหบ้ริการทุกอยา่งรวมอยูใ่นท่ีเดียว เช่น ไม่ตอ้งเดินทางติดต่อ
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หลายชั้น ส่วนผูท่ี้มีรายไดท่ี้ระดบัรายได ้15,001 - 35,000 บาทต่อเดือน และมากกวา่ 35,000 บาทต่อ
เดือน ใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ืองมีการช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ  

11. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกศลัยกรรม ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นกระบวนการในเร่ือง มีขั้นตอนในการติดต่อเขา้ตรวจไม่ซบัซอ้น ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับ
บริการท่ีคลินิกสูตินารีเวช ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการในเร่ือง การใหบ้ริการทุก
อยา่งรวมอยูใ่นท่ีเดียว เช่น ไม่ตอ้งเดินทางติดต่อหลายชั้น และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ี
คลินิก หู คอ จมูก ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการในเร่ืองมีขั้นตอนการรับบริการท่ี
เป็นระบบ  

12. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมารับบริการท่ีคลินิกกระดูกและขอ้ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นหลกัฐานทางกายภาพในเร่ือง อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสะอาด ในระดบัมาก 

13. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดม้ากกว่า 35,000 บาทต่อเดือน ให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ในเร่ือง ค่าธรรมเนียมแพทยถู์กกวา่โรงพยาบาลอ่ืน ในระดบัมาก 

14. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา
ในเร่ือง สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได้ ในระดบัมาก ขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิก
ราชการ ให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาในเร่ือง สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐในการ
ตรวจรักษาได ้ในระดบัมาก 

15. ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้สิทธิเบิกราชการให้ความส าคัญในปัจจัยย่อยด้าน
บุคลากรในเร่ือง การไดพ้บแพทยค์นเดิม ในระดบัมากท่ีสุด ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใช้
สิทธิเบิกราชการใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 

16. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใชสิ้ทธิเบิกราชการให้ความส าคญัในปัจจยัยอ่ยดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพเร่ือง มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและ
เพียงพอ ขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ ใหค้วามส าคญัในปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพเร่ือง อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสะอาด 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะจากผล
การศึกษาดงัน้ี 

ปัจจัยด้ำนบุคลำกร จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆไดแ้ก่ การมีแพทยท่ี์มีความรู้ ความช านาญ ในการตรวจรักษา แพทย์
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ท่ีรักษาเป็นอาจารยแ์พทย ์ช่ือเสียงของแพทย ์การไดพ้บแพทยค์นเดิม อธัยาศยัไมตรีของแพทย ์
ทกัษะ ความรู้ความช านาญ ของพยาบาล และการดูแลเอาใจใส่ของพยาบาล ดงันั้นทางโรงพยาบาล
ควรด าเนินการดงัน้ี 

1. ควรท่ีจะมีการจดัหาบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถเป็นอาจารยแ์พทยมี์ความ 
เช่ียวชาญในดา้นการรักษาใหค้รบทุกสาขา โดยแพทยน์ั้นจะตอ้งมีความน่าเช่ือถือ มีความเอาใจใส่
ในการใหบ้ริการ ใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการทุกคน 

2. ควรจะมีการรับฟังความคิดเห็นของแพทย ์โดยมีการจดัประชุมเพื่อรับฟังความ 
คิดเห็น ความตอ้งการของแพทย ์เพื่อท่ีจะเพิ่มความผกูพนักบัองคก์ร มีการท าแบบส ารวจความพึง
พอใจของแพทย ์และความตอ้งการหรือขอ้เสนอแนะของแพทย ์เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการของ
แพทย ์

3. มีการจดักิจกรรมพฒันาองคก์รข้ึนทุกๆ ปี เพื่อท่ีจะเสริมสร้างความสัมพนัธ์ 
ระหวา่งแพทยแ์ละพนกังานใหมี้ความรู้สึกท่ีดีกบัองคก์รและเป็นการเช่ือมความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั  

4.  ควรจะมีการจูงใจแพทยไ์ม่ใหล้าออกไปอยูก่บัโรงพยาบาลเอกชนโดยการเพิ่ม 
ผลตอบแทนควรจะมีการจูงใจแพทยไ์ม่ใหล้าออกไปอยูก่บัโรงพยาบาลเอกชนโดยการเพิ่ม
ผลตอบแทนของแพทยใ์หเ้ทียบเท่ากบัโรงพยาบาลเอกชน เช่นเพิ่มค่าตอบแทนในกรณีออกตรวจ
นอกเวลาราชการ เพิ่มค่าตอบแทนแพทยช์ัว่คราวท่ีมาช่วยออกตรวจพิเศษ 

5. ควรมีการจดัหาแพทยใ์ห้เพียงพอต่อการรับบริการ และจะตอ้งมีการจดัหา 
พนกังานพยาบาลท่ีมีทกัษะ ความช านาญ ให้เพียงพอ โดยมีการเปิดรับสมคัรแพทยแ์ละบุคลากร
ทางการแพทยต์าม คณะแพทย ์และก าหนดถึงผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บอยา่งชดัเจน 

6.  ควรมีการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในตวับุคลากรทางการแพทย ์
7. มีการอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการใหมี้ความรู้เก่ียวกบัเทคโนโลย ีการแนะน าการ 

ปฏิบติัตวัท่ีเหมาะสม ใหพ้นกังานมีใจรักในการบริการ มีการจูงใจดว้ยรางวลั"บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละพยาบาลดีเด่น"จากการใหบ้ริการเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจในการท างานใหม้ากข้ึน  

 
ปัจจัยด้ำนผลติภัณฑ์หรือบริกำร จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑห์รือ

บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของโรงพยาบาล 
การมีบริการรักษาโรคเฉพาะทาง และช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล ดงันั้นทาง
โรงพยาบาลควรด าเนินการดงัน้ี 

1. ควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการรักษาโดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ โดยอาจจะจดัใหมี้ 
บริการโดยแพทยเ์ฉพาะทางประจ าอยูท่ี่โรงพยาบาลเพิ่มมากข้ึน   
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2. มีการแจง้ประชาสัมพนัธ์ถึงการใหบ้ริการวา่คลินิกแพทยน์ั้นมีแพทยท่ี์เช่ียวชาญใน 
ดา้นใดบา้ง 

3. ควรจะตอ้งมีการรับรองคุณภาพการใหบ้ริการ โดยการเขา้ร่วมการวดัผลการ 
ด าเนินงานของกิจการตามเกณฑคุ์ณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award) และการพฒันาเพื่อให้
ไดก้ารรับรองมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีไดรั้บการยอมรับในสากล เพื่อเพิ่มความมัน่ใจให้
ผูรั้บบริการ  

 
ปัจจัยด้ำนการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ย

ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบั
ตน้ๆไดแ้ก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั อุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาล
สะอาด และอาคารและสถานท่ีสะอาด ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรด าเนินการดงัน้ี 

1. ควรท่ีจะจดัหาเคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยั เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการ 
รักษาและเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการมากข้ึน  

2. อุปกรณ์การแพทยน์ั้นตอ้งมีการรับรองมาตรฐาน คุณภาพ มีการรับประกนัใน 
ความปลอดภยั 
 3.    เร่ืองของความสะอาดนั้นเป็นส่ิงท่ีโรงพยาบาลจะละเลยไม่ได ้ดงันั้นทาง
โรงพยาบาลควรท่ีจะมีการควบคุมมาตรฐานในเร่ืองของความสะอาดของอุปกรณ์เคร่ืองใช ้และ
อาคารสถานท่ีดว้ยเช่นมีการจดัใหมี้การก าหนดเวลาในการท าความสะอาด มีการตรวจสอบความ
สะอาดอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ และมีการจดัโครงการประกวดในเร่ืองของ 5 ส. เพื่อใหพ้นกังานเกิดการ
รักษาความสะอาด เป็นตน้  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งโรงพยาบาลตั้งอยูใ่น
เขตชุมชน สถานท่ีจอดรถเพียงพอและเพียงพอ และสถานท่ีตั้งโรงพยาบาลสะดวกในการเดินทาง 
ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรด าเนินการดงัน้ี 

1. ควรจะตอ้งมีการปรับปรุงในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอและเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ โดยอาจจะท าการสร้างอาคารท่ีจอดรถข้ึนเพื่อรองรับกบัผูรั้บบริการข้ึน  

2. ทางโรงพยาบาลควรท่ีจะมีการพฒันาในเร่ืองของการคมนาคมขนส่งเช่นเพิ่ม 
ช่องทางในการเขา้ถึงโรงพยาบาลเช่น เพิ่มรถรับส่งระหวา่ง ท่ีจอดรถกบัโรงพยาบาลใหม้ากข้ึน 

 



 
 

105 

ปัจจัยด้ำนรำคำ จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆไดแ้ก่ สามารถช าระดว้ยบตัรเครดิตได ้สามารถใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของรัฐ
ในการตรวจรักษาได ้และสามารถใชสิ้ทธ์ิประกนัชีวติ และสิทธ์ิสวสัดิการบริษทัในการตรวจรักษา
ได ้ท่ีใหค้วามส าคญัระดบัมาก ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรด าเนินการ 

มีการท าสัญญากบับริษทัประกนัชีวติใหเ้พิ่มมากข้ึนเพื่อเป็นการเพิ่มสิทธิของ 
ผูรั้บบริการในการท่ีจะเบิกค่ารักษาพยาบาลมากข้ึน ทั้งบริษทั ภายในประเทศและต่างประเทศ 
เน่ืองจากวา่ในปัจจุบนัคนไขท่ี้เป็นผูรั้บบริการชาวต่างชาติ เพิ่มมากข้ึนและเพื่ออ านวยความสะดวก
แก่ผูรั้บบริการ 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริม
การตลาดท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆไดแ้ก่ ค าแนะน าจากผูเ้คยใชบ้ริการ มี
การจดักิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ และสถานพยาบาลมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคมเช่น การจดั
อบรม, การจดันิทรรศการ การจดัการเดินการกุศล ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรด าเนินการดงัน้ี 

1. ควรท่ีจะมีการจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ใหเ้พิ่มมากข้ึนเพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้
เก่า และหาลูกคา้ใหม่ โดยอาจจะมีการจดักิจกรรมกบัทางผูรั้บบริการเช่น การออกแพคเก็จตรวจ
สุขภาพราคาสมาชิก หรือมีการจดักิจกรรมทางสังคมเพื่อใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพข้ึน เช่น กิจกรรม
ความรู้เร่ืองโรคมะเร็ง เป็นตน้  

2. ควรเนน้ในการท าการส่ือสารทางการตลาดในการใหค้วามรู้กบัผูรั้บบริการผา่นทาง
พนกังาน เช่นการใหข้อ้มูลดา้นการดูแลตนเอง การใชย้า รวมถึงมีการจดัสัมมนาอบรมใหค้วามรู้กบั
ผูรั้บบริการดว้ย 

3. ควรท่ีจะมีการเป็นสปอนเซอร์ ในงานการกุศลต่างๆ โดยเนน้การประชาสัมพนัธ์ 
เพื่อเพิ่มการรับรู้ใหม้ากข้ึน เช่น การเป็นสปอนเซอร์การแข่งขนักีฬาการกุศล ของทางมหาวทิยาลยั 
และตามงานต่างๆ 

4. ควรจะใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการ เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจและช่วยบอก
กล่าวปากต่อมากข้ึน โดยมีการส่ือสารถึงพนกังานทุกคนใหบ้ริการกบัลูกคา้ดว้ยใจรักและคอย
ช่วยเหลือใหค้  าปรึกษาลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรจากการศึกษาพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆไดแ้ก่ มีการช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ ขั้นตอนใน
การติดต่อเขา้ตรวจไม่ซบัซอ้น การใหบ้ริการทุกอยา่งรวมอยูใ่นท่ีเดียว เช่น ไม่ตอ้งเดินทางติดต่อ
หลายชั้น ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรด าเนินการดงัน้ี 
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1. ควรจะมีการส่ือสารถึงขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีเป็นระบบและชดัเจน เช่นมีการ 
จดัท าบอร์ดอธิบายถึงขั้นตอนในการเขา้รับบริการทั้งผูป่้วยทัว่ไปและผูป่้วยท่ีตอ้งการใชสิ้ทธิในการ
เบิกค่ารักษาพยาบาล  

2. ทางโรงพยาบาลควรจะมีการน าระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นการลดขั้นตอนในการ 
บริการท่ีซบัซอ้นลงเช่นลดระยะเวลาในการรอจองคิว ใชร้ะบบคอมพิวเตอร์ช่วยในการลงทะเบียน
ใหเ้ร็วข้ึน 

3. ควรท่ีจะมีการจดัพื้นท่ีในการใหบ้ริการให้อยูใ่นท่ีเดียวไม่จ  าเป็นตอ้งไปติดต่อ 
หลายชั้นเช่นห้องตรวจกบัห้องเอก็ซเรยอ์ยูใ่นชั้นเดียวกนั  

4. ทางโรงพยาบาลควรท่ีจะมีการจดัท าพิมพเ์ขียวดา้นการบริการ เพื่อให้เห็นถึง 
ขั้นตอนการใหบ้ริการและดูวา่อนัไหนคือปัญหาในขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการ เพื่อท่ีจะไดน้ ามา
ปรับปรุงแกไ้ข และควรจะมีการตรวจสอบหลงัจากท่ีไดมี้การปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการ
แลว้วา่มีผลเป็นอยา่งไรบา้ง 
 

นอกจากน้ียงัมีขอ้เสนอแนะส าหรับลูกคา้เฉพาะกลุ่มดงัน้ี 
1. ลูกคา้ท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการใหค้วามส าคญัในปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในเร่ือง การ 

ไดพ้บแพทยค์นเดิม ในระดบัมากท่ีสุด จากขอ้มูลดงักล่าวท าให้ทราบวา่ลูกคา้ท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการ
ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดในเร่ืองแพทยท่ี์ใหบ้ริการเป็นคนเดิม ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรท่ีจะมีการ
จูงใจแพทย์ไม่ให้ลาออกไปยงัโรงพยาบาลอ่ืน ให้แพทย์รู้สึกมีความสุขในการท่ีได้ท างานท่ี
โรงพยาบาล โดยการรับฟังความคิดเห็นของแพทย์ สอบถามถึงความพึงพอใจของแพทย์  ให้
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม สอบถามถึงขอ้เสนอแนะและปัญหาท่ีมี เพื่อท่ีจะให้แพทยรู้์สึกว่ามีส่วน
ร่วมในการพฒันาของโรงพยาบาล เพิ่มความผกูพนัระหวา่งแพทยก์บัโรงพยาบาล ให้แพทยรู้์สึกวา่
โรงพยาบาลเหมือนกบับา้นหลงัท่ีสอง  

2. ลูกคา้ท่ีใชสิ้ทธิเบิกราชการใหค้วามส าคญัในปัจจยัยอ่ยการสร้างและน าเสนอ 
ลกัษณะทางกายภาพ ในเร่ืองอุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลสะอาด ในระดบัมากท่ีสุด
ดงันั้นทางโรงพยาบาลควรท่ีจะมีการจดัท าตูเ้ก็บ ท่ีเป็นระเบียบเรียบร้อย มีการท าการฆ่าเช้ืออุปกรณ์
ทางการแพทย ์และมีการคดัแยกอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์จะตอ้งทิ้ง ออกอยา่งเป็นสัดส่วน  
 


