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บทคัดยอ 
 
 

การคนควาแบบอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลีนิค
ทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหมราม  ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้คือ ผูปวยนอก ท่ีรับบริการ
คลีนิคทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหมราม  จํานวน 366 ราย  โดยการเลือกตัวอยางตาม
สะดวก โดยเจาะจงจากกลุมผูมาใชบริการคลีนิคทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหมราม    การ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา   ไดแก    ความถ่ี   รอยละ และคาเฉล่ีย   

 จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง   มีอายุ 21-30 ป มี
สถานภาพสมรส   ระดับการศึกษา ปริญญาตรี  มีอาชีพ พนักงานบริษัท/รานคา/ลูกจาง มีรายได
เฉล่ียตอเดือน 10,000-20,000 บาท สวนใหญภูมิลําเนาอยูในจังหวัดเชียงใหม    การรูจักหรือทราบ
ขอมูลเกี่ยวกับคลินิกทางเดินอาหารของโรงพยาบาลเชียงใหมราม คือ ญาติพี่นอง/เพื่อน           
สวนใหญไมเคยเขารับบริการรักษาจากคลินิกหรือโรงพยาบาลอ่ืนกอนท่ีจะเขารักษาที่คลินิก
ทางเดินอาหารของโรงพยาบาลเชียงใหมราม และเหตุผลท่ีใชบริการรักษาพยาบาลโรงพยาบาล
เชียงใหมราม คือ มีแพทยเฉพาะทาง  โดยการชําระเงินและสิทธิท่ีใชในการรักษา คือ ชําระเงินเอง   
และการตรวจ/รักษา คือ กระเพาะ  

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร   ปจจัยดานผลิตภัณฑ
หรือบริการ   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง



 จ 

กายภาพ ปจจัยดานสถานท่ี    ปจจัยดานราคา  สําหรับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  บริการตรวจ
รักษาโดยแพทยเฉพาะทาง   รองลงมาคือ  บริการทางโทรศัพทใหขอมูล (เชนแจงยืนยันการนัด
หมายหรือเล่ือนนัดแพทยลวงหนา)   

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก    ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  มีการรับชําระเงินดวยบัตร
เครดิต  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมใบรับรองแพทย   

ปจจัยดานสถานท่ี  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  ทําเลท่ีต้ังสะดวกตอการ
เดินทาง และ ท่ีต้ังเห็นไดชัดเจน เทากัน  รองลงมาคือ ความเหมาะสมของเวลาเปด-ปดคลินิก   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  มี
เอกสารท่ีเกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแจก  รองลงมาคือการใหคําแนะนําตอญาติของผูมารับ
บริการ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  มี
เอกสารท่ีเกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแจก  รองลงมาคือการใหคําแนะนําตอญาติของผูมารับ
บริการ  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับ
แรกคือ  ช่ือเสียงของแพทย และการแตงกายของพนักงาน เทากัน  รองลงมาคือ มีสถานท่ีนั่งพัก 
และน่ังรอตรวจอยางเพียงพอ     

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ  การไดรับ
ขอมูลเกี่ยวกับโรคท่ีเปนจากแพทยหรือเจาหนาท่ี การไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับการใชยา   รองลงมา
คือ  ใหคําปรึกษากอนรักษา ระหวางรักษา และหลักการรักษา ไดรับยาครบถวนตามแพทยส่ัง การ
ใหขอมูลชัดเจนครบถวน เชน ข้ันตอนการรักษา คาใชจาย    
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ABSTRACT 
 
 This independent study aimed to explore patient’s satisfaction towards 
Gastroenterology Unit Services at Chiangmai Ram hospital, Chiangmai province. Study 
sampling group was determined to 366 out patients of the mentioned unit. Then, in order to 
analyze data, the descriptive statistics, including frequencies, percentages, and means was 
applied. 
 Based upon the study, it found that most respondents were married female in the 
ages between 21-30 years with Bachelor’s degree. They mostly worked as private company 
officers/entrepreneurs/employees with 10,000-20,000 baht as average monthly income and their 
domicile was mostly located in Chiangmai province. It was found that they were familiar or 
learnt about the Gastroenterology unit services at Chiangmai Ram hospital from 
relatives/friends. Before coming to Gastroenterology unit services at Chiangmai Ram hospital, 
most of them had never taken this service from other clinics or hospitals. The reason in coming 
to this referred unit at Chiangmai Ram hospital was mentioned to the availability of specialists. 
The payment was mostly done in cash and the use of health care service ‘s right was indicated 
to self-payment. The health-check/treatment that they took from the mentioned unit was to 
check up/heal the abdomen. 
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 According to the study on service marketing mix factor, the respondents rated 
their satisfaction average at high level for the following factors; people, product or service, 
process, physical evidence and presentation, and place, in orderly. For the promotion factor, 
they rated their satisfaction at moderate level only. 
 In terms of product / services, the respondents rated their satisfaction at high level 
in average. The first  two chose sub-factors which were rated at the highest level of satisfaction 
were the check-up and the treatment done by specialists, and the information service given 
through telephone (such as appointment confirmation or appointment postponement in 
advance), in orderly. 
 In terms of price, the respondents rated their satisfaction at high level in average. 
The first  two sub-factors which were rated at the highest level of satisfaction were the payment 
done through credit card, and the charge of medical certification, in orderly. 
 In terms of place, the respondents rated their satisfaction at high level in average. 
The first  two sub-factors which were rated at the highest level of satisfaction were the 
convenient location for transportation as well as the location where was considered as a good 
landmark to see, and the appropriateness of opened-closed hours, in orderly. 
 In terms of promotion, the respondents rated their satisfaction at moderate level in 
average. The first  two sub-factors which were rated at the highest level of satisfaction were the 
distribution of document related to the treatments, and the advices to patient’s relatives, in 
orderly. 
 In terms of people, the respondents rated their satisfaction at high level in average. 
The first  two sub-factors which were rated at the highest level of satisfaction were the kind 
attention in listening to the patients when they talked about their systems, including the great 
advices of how to take care self-health and the clear explanation of checking up’s results, as 
well as the good knowledge and skillfulness in checking up and nursing of the doctors, in 
orderly. 
 In terms of physical evidence and presentation, the respondents rated their 
satisfaction at high level in average. The first  two  sub-factors which were rated at the highest 
level of satisfaction were the fame of doctors as equally as the good dressing of officers and the 
sufficiency seats for resting and waiting for the checking cue, in orderly. 
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 In terms of process, the respondents rated their satisfaction at high level in 
average. The first  two  sub-factors which were rated at the highest level of satisfaction were the 
related information about diseases they got as provided by doctors or related officers and the 
advices on drug usage, the consultations and remedy principles to be informed before, during, 
and after the treatment, the accuracy in receiving all medicines instructed by doctors, and the 
accurate and clear information providing such as remedy procedures, and expense to be paid, in 
orderly. 


