
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

  
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล

เชียงใหม ราม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจและปญหาของผูปวยโรคหัวใจท่ีใชบริการ
ของโรงพยาบาลเชียงใหม ราม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูปวยโรคหัวใจชาวไทยท่ีเขามาใช
บริการโรงพยาบาลเชียงใหม ราม จํานวน 270 ราย นํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   และการวิเคราะหความสัมพันธของ
ปจจัยสวนบุคคลที่มีตอระดับความคาดหวังและระดับการรับรู โดยใชสถิติคาเฉล่ียและการทดสอบ 
Paired t-test ในการเปรียบเทียบความแตกตางของกลุมตัวอยางเดียวกัน และ Independent t-test   
การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ในการเปรียบเทียบความแตกตาง
ของกลุมตัวอยางคนละกลุม สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ได
ดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 62.59   มีอายุ 

50-59 ป จํานวนมากที่สุด รอยละ 42.96   สวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี หรือ
กําลังศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี รอยละ 50.37   มีอาชีพคาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัวจํานวนมาก
ท่ีสุด รอยละ 40.37   มีรายไดสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 30,000 - 39,999 บาทจํานวนมากท่ีสุด รอยละ 
32.96   และมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปจํานวนมากท่ีสุด รอยละ 42.59   
สวนใหญเปนผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษาเอง รอยละ 67.41   โดยสวนใหญมีความถ่ีในการมา
ใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม ราม เดือนละ 1 - 2 คร้ัง รอยละ 53.33  

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลอ่ืนกอนมา
ใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม รอยละ 52.59 และไมเคยรอยละ 47.41 โดยผูตอบ
แบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการรักษาโรคหัวใจจากท่ีอ่ืนมากอน มีสาเหตุท่ีเลือกใชบริการรักษา
โรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม รามจํานวนมากท่ีสุดคือ แพทยเฉพาะทางโรคหัวใจ รอยละ 39.26 
สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการรักษาโรคหัวใจที่อ่ืนกอนจะมาใชบริการท่ีโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ไดแก สถานบริการสุขภาพพิเศษศรีพัฒนจํานวนมากท่ีสุด รอยละ 30.74 และสาเหตุ
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ท่ีเปล่ียนมาใชบริการรักษาโรคหัวใจท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม ราม คือ แพทยเฉพาะทางโรคหัวใจ
จํานวนมากท่ีสุด รอยละ 35.9 
 

 สวนท่ี 2 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ 
 จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ

คาดหวังตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัยยอย

ดานผลิตภัณฑมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองใหบริการรักษาไดครอบคลุม เชน 
ตรวจรักษา ผาตัด ทําบายพาส ใสบอลลูน ใสขดลวด ฯลฯ (คาเฉล่ีย 4.64) 

 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัยยอยดาน
ราคามากท่ีสุดในเร่ือง คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสม
กับระดับการใหบริการเปนอยางมาก และคายาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก เทากัน (คาเฉล่ีย 4.48)   

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัย
ยอยดานการจัดจําหนายมากท่ีสุดในเร่ือง ท่ีต้ังของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสะดวก
ตอการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.26) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอ
ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัดทํา
วารสารเก่ียวกับโรคหัวใจใหแกสมาชิก (คาเฉล่ีย 3.94) 

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังตอปจจัยยอย
ดานบุคลากรมากท่ีสุดในเร่ือง พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการ
รักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.50) 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
ตอปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการมากท่ีสุดในเร่ือง การใหบริการตรวจรักษาของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.29) 

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
ตอปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพมากท่ีสุดในเร่ือง เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณ
ทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีครบครันในการใหบริการรักษา และเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการ
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แพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีความทันสมัย เทากัน (คาเฉล่ีย 4.49) 

 
 สวนท่ี 3 การประเมินการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ 
 จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู

ตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอยดาน

ผลิตภัณฑมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามใหบริการรักษาไดครอบคลุม 
เชน ตรวจรักษา ผาตัด ทําบายพาส ใสบอลลูน ใสขดลวด ฯลฯ (คาเฉล่ีย 4.34) 

 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอยดานราคา
มากท่ีสุดในเร่ือง คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก (คาเฉล่ีย 3.34) 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอย
ดานการจัดจําหนายมากท่ีสุดในเร่ือง ท่ีต้ังของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความ
สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.00) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัย
ยอยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการให
สวนลดผานบัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card) (คาเฉล่ีย 4.14) 

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอปจจัยยอยดาน
บุคลากรมากท่ีสุดในเร่ือง แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการ
ใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.15)  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอ
ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการมากท่ีสุดในเร่ือง การใหบริการตรวจรักษาของศูนยโรคหัวใจ
โรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.12) 

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับการรับรูตอ
ปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพมากท่ีสุดในเร่ือง เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาล
เชียงใหม รามมีครบครันในการใหบริการรักษา (คาเฉล่ีย 4.09) 
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 สวนท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับความคาดหวงั และการรับรูของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ 

 เม่ือพิจารณาปจจัยยอยแตละดาน ระหวางความคาดหวังและการรับรูในปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยยอยในเร่ืองโรงพยาบาล/สถานพยาบาลตนสังกัดของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี และศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
การใหสวนลดผานบัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card) ท่ีมีระดับการรับรูมากกวาระดับ
ความคาดหวัง 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวา
คาเฉล่ียระดับการรับรูเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยยอยในเร่ืองโรงพยาบาล/สถานพยาบาลตน
สังกัดของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ความคาดหวังมากกวาคาเฉลี่ยระดับการรับรูสูงสุดคือ ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทย
เฉพาะทางเกี่ยวกับโรคหัวใจเปนผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา (ผลตางคาเฉล่ีย 0.41) 

 ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความนาเช่ือถือ   ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองใหบริการรักษาไดครอบคลุม เชน ตรวจรักษา ผาตัด ทําบายพาส ใส
บอลลูน ใสขดลวด ฯลฯ   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการแสดงเอกสารการประกันคุณภาพ 

มาตรฐานตางๆ อยางชัดเจน   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทยเฉพาะทางเกี่ยวกับโรคหัวใจ
เปนผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา   ยาท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
คุณภาพสูง (ยา Original นําเขาจากตางประเทศ)   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองใหการรักษาท่ี
ไดผล เชน อาการดีข้ึน   และศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีรถฉุกเฉิน Mobile CCU - Cardiac Care 

Unit ท่ีติดต้ังอุปกรณชวยชีวิตข้ันสูงไวบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย

ระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
สูงสุดคือ คาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ 

ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก (ผลตาง
คาเฉล่ีย 1.34) 

 ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก คาใชจายโดยรวมในการ
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รักษาพยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปน
อยางมาก   คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการเปนอยางมาก   คาบริการการพยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก   คายาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับคุณภาพเปนอยางมาก   และคาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการ
รักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการเปนอยางมาก 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวา
คาเฉล่ียระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับ
การรับรูสูงสุดคือ ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ (ผลตาง
คาเฉล่ีย 0.55) 

 ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการ
รับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ท่ีต้ังของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ   และศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
มากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูเกือบทุกปจจัยยอย ยกเวนปจจัยยอยในเร่ืองศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีการใหสวนลดผานบัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูสูงสุดคือ ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัด
กิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแกสมาชิกของศูนย
โรคหัวใจ (ผลตางคาเฉล่ีย 0.76) 

 ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการโฆษณาผานส่ือหนังสือพิมพ วิทยุ และปายตางๆ เปนประจํา
สมํ่าเสมอ   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการดานขอมูลผานทางเว็บไซต   ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัดทําวารสารเกี่ยวกับโรคหัวใจใหแกสมาชิก   ศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ / รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก   และศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการให
ความรูใหแกสมาชิกของศูนยโรคหัวใจ 
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 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
สูงสุดคือ แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและไดรับการ
ยอมรับในระดับสูง (ผลตางคาเฉล่ีย 0.48) 

 ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียระดับการรับรู
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก แพทยเฉพาะทางของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและไดรับการยอมรับในระดับสูง   แพทย
เฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตองและมี
ความนาเช่ือถือ   แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรูความสามารถอยูใน
ระดับสูง    พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเต็มใจในการใหบริการ
รักษาพยาบาลเสมอ   พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาล
อยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ   ความรูความสามารถของพยาบาลศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองอยูในระดับสูง   เจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการอยาง
ถูกตองและเหมาะสม   และความชํานาญงานของเจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองอยูในระดับสูง 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
มากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูสูงสุดคือ การใหบริการตรวจรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
รวดเร็ว (ผลตางคาเฉล่ีย 0.20) 

 ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก การ
ใหบริการตรวจรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความถูกตอง   การใหบริการตรวจรักษา
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรวดเร็ว   และศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีข้ันตอน
ในการเขาใชบริการนอย 

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง
มากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูสูงสุดคือ เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรย
คอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย 
(ผลตางคาเฉล่ีย 0.45) 
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 ปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงถึงความไมพึงพอใจ ไดแก ตัวอาคาร 
การตกแตงภายนอก และการตกแตงภายในของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสวยงาม   
เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชใน
การรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีครบครันในการใหบริการรักษา   เทคโนโลย ี

เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษา
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ เชน โตะ เกาอ้ี โซฟา ทีวี หนังสือ ฯลฯ ไวใหบริการ   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีความสะอาดของสถานที่ใหบริการ   และปายบอกรายละเอียดตางๆ เชน ปายบอกสถานท่ี 
ปายบอกตําแหนง ปายโฆษณาภายในของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความชัดเจน 
 

 สวนท่ี 5 ปญหาในการใชบริการศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมมีปญหาในการใชบริการศูนย

โรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม ราม รอยละ 71.11 และมีปญหาในการใชบริการ รอยละ 28.89   
 ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดท่ีพบปญหาในการใชบริการศูนยโรคหัวใจ

โรงพยาบาลเชียงใหม ราม คือ คาใชจายในการรักษาไมเหมาะสมกับระดับการใหบริการ รอยละ 
76.92 รองลงมาคือท่ีจอดรถของศูนยโรคหัวใจไมเพียงพอ รอยละ 66.67 และกระบวนการในการ
ใหบริการชา รอยละ 42.31 

 
 สวนท่ี 6 การประเมินความคาดหวัง และการรับรูของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการ

ศูนยโรคหัวใจ จําแนกตามผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา และรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 
 6.1 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ จําแนก

ตามผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานราคา ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนความคาดหวังของผู
ท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีตอปจจัยยอยดานราคา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง 
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คาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ ของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก โดยผูตอบ
แบบสอบถามท่ีเบิกคืนไดมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงินเอง 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนความ
คาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานการจัดจําหนาย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานบุคลากร ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนความคาดหวัง
ของผูท่ีจายเงินเองและผู ท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานบุคลากรมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ในเร่ือง ความรูความสามารถของพยาบาลศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองอยูในระดับสูง โดย
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเบิกคืนไดมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงิน
เอง 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานปจจัยยอยกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวังของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับความคาดหวังของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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6.2 การประเมินระดับการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ จําแนกตาม
ผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการ
รับรูของผู ท่ีจายเงินเองและผู ท่ี เบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  

 ปจจัยดานราคา ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการรับรูของผูท่ี
จายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยยอยดานราคามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง คาบริการการ
พยาบาลของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปน
อยางมาก โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงินเองมีคาเฉล่ียระดับการรับรูมากกวาผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีเบิกคืนได 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการรับรู
ของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ี
มีตอปจจัยยอยดานการจัดจําหนาย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนการ
รับรูของผู ท่ีจายเงินเองและผู ท่ี เบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ / 
รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีจายเงินเองมีคาเฉล่ียระดับการรับรูมากกวา
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเบิกคืนได 

 ปจจัยดานบุคลากร ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคะแนนการรับรูของผูท่ี
จายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยยอยดานบุคลากร ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
การรับรูของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
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 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
การรับรูของผูท่ีจายเงินเองและผูท่ีเบิกคืนไดโดยวิธีการ t-test พบวาระดับการรับรูของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  

 
 6.3 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจ จําแนก

ตามรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานผลิตภัณฑและบริการ 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ืองโรงพยาบาล/สถานพยาบาลตนสังกัดของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี เม่ือไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปน
รายคู พบวาคูท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ 
กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวังในเร่ือง 
โรงพยาบาล/สถานพยาบาลตนสังกัดของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณ
ดี มากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 40,000-49,999 บาท  

 ปจจัยดานราคา การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานราคา จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉล่ียตอ
เดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ในเร่ือง คาบริการการพยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการเปนอยางมาก เม่ือไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความ
คาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายได
ครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวังในเร่ือง คาบริการการพยาบาล
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก มากกวา
กลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 40,000 บาท  

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการจัดจําหนาย จําแนกตาม
รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05    



 105

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการสงเสริมการตลาด 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานบุคลากร การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานบุคลากร จําแนกตามรายได
ครอบครัวเฉล่ียตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรู
ความสามารถอยูในระดับสูง   พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการ
รักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ   และเจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีการใหบริการอยางถูกตองและเหมาะสม เม่ือทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู 
พบวาคูท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเรื่อง แพทยเฉพาะ
ทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความรูความสามารถอยูในระดับสูง   และในเร่ือง 
พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความ
คาดหวัง มากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 40,000 บาท และเม่ือทดสอบความ
แตกตางของความคาดหวังในเร่ืองเจาหนาท่ีอ่ืนๆ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการ
ใหบริการอยางถูกตองและเหมาะสม เปนรายคู พบวาคูท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 
บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวังมากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 40,000-49,999 บาท  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานกระบวนการใหบริการ 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองจัดใหคนไข
ไดรับการบริการรักษากับแพทยคนเดิมเสมอ เม่ือทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวาคู
ท่ีมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู คือ กลุมท่ีมีรายได
ครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับความคาดหวัง มากกวากลุมรายไดครอบครัว
เฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 40,000 บาท  

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
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จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 
 6.4 การประเมินการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาล

เชียงใหม ราม จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการผลิตภัณฑ จําแนกตาม
รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานราคา การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนน
ระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานราคา จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน 
เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการจัดจําหนาย จําแนกตามรายได
ครอบครัวเฉล่ียตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง ท่ีต้ังของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีความสะดวกตอ
การเดินทางมาใชบริการ เม่ือทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวาคูท่ีมีระดับการรับรู
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู คือ กลุมท่ีมีรายไดครอบครัวเฉลี่ย
ตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีระดับการรับรูมากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 
40,000 บาท และมากกวากลุมรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 40,000-49,999 บาท  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานการสงเสริมการตลาด จําแนก
ตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานบุคลากร การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
คะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานบุคลากร จําแนกตามรายไดครอบครัว
เฉล่ียตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานกระบวนการใหบริการ 
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จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ การวิเคราะห ANOVA เพื่อทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉล่ียคะแนนระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
จําแนกตามรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน เม่ือพิจารณาในปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    
 
อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู พบวาปจจัยยอยของปจจัยสวน
ประสมการตลาด จํานวน 41 ขอ มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญถึง 37 ขอ โดยระดับความคาดหวัง
สูงกวาการรับรู อันแสดงถึงความไมพึงพอใจ สวนเร่ืองท่ีไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ และมี
ระดับการรับรูสูงกวาระดับความคาดหวัง ซ่ึงแสดงถึงความพึงพอใจ ไดแก โรงพยาบาล/
สถานพยาบาลตนสังกัดของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงและภาพลักษณดี   ศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการรักษาความปลอดภัยของท่ีจอดรถอยางสูง เชน มีกลองวงจรปด 
หรือมีพนักงานรักษาความปลอดภัย เปนตน   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหสวนลดผาน
บัตรสมาชิก (VIP Card, Family Folder Card)   ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองจัดใหคนไขไดรับการ
บริการรักษากับแพทยคนเดิมเสมอ 

 เม่ือพิจารณาถึงผลตางของคาเฉล่ียในแตละเร่ือง พบวาผลตางของคาเฉล่ียไมเทากัน 
คือ จากผลตางนอยท่ีสุดเทากับ 0.15 ในเร่ือง ตัวอาคาร การตกแตงภายนอก และการตกแตงภายใน
ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความสวยงาม จนถึงผลตางมากที่สุดเทากับ 1.34 ในเรื่อง 
คาใชจายอ่ืนๆ นอกเหนือจากคาใชจายในการรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab ฯลฯ ของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยางมาก ดังนั้น จึงนาท่ีจะ
พิจารณาในเร่ืองท่ีมีผลตางมากเปนลําดับตนๆ  

 เม่ือนําคาผลตางเฉล่ียของระดับความคาดหวังและการรับรูจากปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
แตกตางกันมากท่ีสุด 15 อันดับแรก มาเปรียบเทียบกับผลการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูปวยตอคลินิคทางเดินอาหารโรงพยาบาลเชียงใหม ราม และผล
การศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีผล
ตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ไดขอมูล
ดังแสดงในตารางท่ี 71 
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ตารางท่ี 71  แสดงคาผลตางเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและการรับรู จากปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
แตกตางกันมากท่ีสุด 15 อันดับแรก 
 
ลํา
ดับ
ที่ 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ผลตาง
คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
ของผูปวย 

(สมโภช แซลี้, 
2551)* 

ปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจ 

(ปยพรรณ กลั่น
กลิ่น, 2542)* 

1 คาใชจายอื่นๆ นอกเหนือจากคาใชจายใน
การรักษาพยาบาล เชน คาหองพัก คา Lab 
ฯลฯ ของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
ความเหมาะสมกับระดับการใหบริการเปน
อยางมาก 

ราคา -1.34 
(3.49) 

ปานกลาง 
(3.50) 
มาก 

2 คาใชจายโดยรวมในการรักษาพยาบาลของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความ
เหมาะสมกับระดับการใหบริการเปนอยาง
มาก 

ราคา -1.25 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.75) 
มาก 

3 คายาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
ความเหมาะสมกับคุณภาพเปนอยางมาก 

ราคา -1.20 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.63) 
มาก 

4 คาบริการทางการแพทยของศูนยโรคหัวใจ
ในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการเปนอยางมาก 

ราคา -1.13 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.75) 
มาก 

5 คาบริการการพยาบาลของศูนยโรคหัวใจ
ในอุดมคติจะตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการเปนอยางมาก 

ราคา -1.10 
(3.41) 

ปานกลาง 
(3.75) 
มาก 

6 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัด
กิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การ
สัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแก
สมาชิกของศูนยโรคหัวใจ 

การ
สงเสริม
การตลาด 

-0.76 
(3.11) 

ปานกลาง 
(3.24) 

ปานกลาง 

7 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีที่จอดรถ
ใหบริการอยางเพียงพอ 

ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

-0.55 
(3.37) 

ปานกลาง 
(3.86) 
มาก 

8 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการเสนอ
แพ็คเกจการตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแก
สมาชิก 

การ
สงเสริม
การตลาด 

-0.49 
(3.11) 

ปานกลาง 
(3.17) 

ปานกลาง 

9 แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีช่ือเสียงเปนที่รูจักและไดรับ
การยอมรับในระดับสูง 

บุคลากร -0.48 
(4.04) 
มาก 

(3.97) 
มาก 
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ตารางท่ี 71 (ตอ)  แสดงคาผลตางเฉล่ียของระดับความคาดหวังและการรับรู จากปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียแตกตางกันมากท่ีสุด 15 อันดับแรก 

 
ลํา
ดับ
ที่ 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ผลตาง
คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
ของผูปวย 

(สมโภช แซลี้, 
2551)* 

ปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจ 

(ปยพรรณ กลั่น
กลิ่น, 2542)* 

10 เทคโนโลยี เครื่องมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เครื่องเอ็กซเรยคอมพิวเตอร 
(CT Scan) ที่ใชในการรักษาของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย 

สิ่งนําเสนอ
ทาง

กายภาพ 
-0.45 

(4.04) 
มาก 

(4.21) 
มาก 

11 พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ
จะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยาง
ถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 

บุคลากร -0.44 
(3.71) 
มาก 

(4.26) 
มาก 

12 แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีความรูความสามารถสูง 

บุคลากร -0.41 
(4.21) 
มาก 

(4.33) 
มาก 

12 ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทย
เฉพาะทางเก่ียวกับโรคหัวใจเปนผู
ใหบริการในการรักษาตลอดเวลา 

ผลิตภัณฑ -0.41 
(4.11) 
มาก 

(3.94) 
มาก 

14 เทคโนโลยี เครื่องมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เครื่องเอ็กซเรยคอมพิวเตอร 
(CT Scan) ที่ใชในการรักษาของศูนย
โรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีครบครัน 

สิ่งนําเสนอ
ทาง

กายภาพ 
-0.40 

(3.93) 
มาก 

(4.21) 
มาก 

15 ยาที่ใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีคุณภาพสูง (ยา Original 
นําเขาจากตางประเทศ) 

ผลิตภัณฑ -0.36 
(3.73) 
มาก 

(4.06) 
มาก 

*ใชมาตรวัดเปนสากล 5 ระดับ จากพอใจมากที่สุดไปนอยที่สุด 

 
 จากตารางท่ี 71 พบวา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับ

การรับรูสูงสุด 5 อันดับแรกเปนปจจัยดานราคาท้ังส้ิน แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยดานราคาตํ่ากวาปจจัยดานอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) 
ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลินิคทางเดินอาหารโรงพยาบาลเชียงใหม ราม พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยตางๆ ของปจจัยดานราคาในระดับปานกลาง และ
นอกจากนี้ผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) ท่ีศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาด
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บริการที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม พบวาปจจัยยอยดานราคา เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย 
ดังนั้น ปจจัยดานราคาจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญอยางเรงดวน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ ซ่ึงเปน
ปจจัยดานการจัดจําหนาย ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยขางตนในระดับปานกลาง และนอกจากนี้ผล
การศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดานการจัดจําหนายจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและให
ความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก แพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและ
ไดรับการยอมรับในระดับสูง   พยาบาลของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการใหบริการ
รักษาพยาบาลอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ   และแพทยเฉพาะทางของศูนยโรคหัวใจในอุดม
คติจะตองมีความรูความสามารถอยูในระดับสูง ซ่ึงเปนปจจัยดานบุคลากร ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอย
ขางตนในระดับมาก แตเม่ือนําไปเทียบกับปจจัยยอยอ่ืนๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยขางตนอยูในระดับทายๆ และนอกจากน้ีผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) 
พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดาน
บุคลากรจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรย
คอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีความทันสมัย   
เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชใน
การรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีครบครันในการใหบริการรักษา ซ่ึงเปนปจจัยดาน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยขางตนในระดับมาก แตเม่ือนําไปเทียบกับปจจัย
ยอยอ่ืนๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยขางตนอยูในระดับทายๆ และนอกจากน้ี
ผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการให
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ความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไข
และใหความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีแพทยเฉพาะทางเกี่ยวกับโรคหัวใจเปนผู
ใหบริการในการรักษาตลอดเวลา   ยาท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมี
คุณภาพสูง (ยา Original นําเขาจากตางประเทศ) ซ่ึงเปนปจจัยดานผลิตภัณฑ ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอย
ขางตนในระดับมาก แตเม่ือนําไปเทียบกับปจจัยยอยอ่ืนๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ปจจัยยอยขางตนอยูในระดับทายๆ และนอกจากน้ีผลการศึกษาของปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2542) 
พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมาก ดังนั้น ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑจึงเปนส่ิงท่ีควรพิจารณาแกไขและใหความสําคัญเชนกัน 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังมากกวาคาเฉล่ียระดับการรับรูท่ีควรแกไข
ในลําดับตอมา ไดแก ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติจะตองมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน 
การสัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแกสมาชิกของศูนยโรคหัวใจ และศูนยโรคหัวใจใน
อุดมคติจะตองมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก ซ่ึงเปนปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสมโภช แซล้ี (2551) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยยอยขางตนในระดับปานกลาง และนอกจากนี้ผลการศึกษาของปย
พรรณ กล่ันกล่ิน (2542) พบวาปจจัยยอยขางตน เปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง ดังนั้น ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดจึงเปนปจจัยท่ีควรแกไขปรับปรุง 
 
ขอคนพบ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ในคร้ังนี้มีขอคนท่ีนาสนใจดังนี ้ 

 1. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของผูใชบริการแยกตามผูรับผิดชอบ
คาใชจายในการรักษา ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
พบวากลุมผูเบิกคืนไดมีความคาดหวังสูงกวากลุมผูจายเงินเอง 

 สาเหตุท่ีกลุมผูเบิกคืนไดมีความคาดหวังสูงกวากลุมผูจายเงินเอง อาจเนื่องมาจากวา
หากกลุมผูเบิกคืนไดเขาใชบริการท่ีโรงพยาบาลของรัฐ ผูใชบริการกลุมนี้จะสามารถเบิกคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาลคืนไดท้ังหมด แตเม่ือเขามาใชบริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม รามจะไม
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สามารถเบิกคาใชจายในการรักษาพยาบาลคืนไดท้ังหมด ตองจายเองบางสวน จึงอาจทําใหมีความ
คาดหวังท่ีสูงกวากลุมผูจายเงินเอง 

 2. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับการรับรูของผูใชบริการแยกตามผูรับผิดชอบคาใชจายใน
การรักษา ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวากลุมผู
จายเงินเองมีการรับรูสูงกวากลุมผูเบิกคืนได 

 3. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของผูใชบริการแยกตามรายไดครอบครัว
เฉล่ียตอเดือน ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา
กลุมผูมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีความคาดหวังสูงกวากลุมอ่ืนๆ 

 4. เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียระดับการรับรูของผูใชบริการแยกตามรายไดครอบครัวเฉล่ีย
ตอเดือน ในทุกปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวากลุมผูมี
รายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป มีการรับรูสูงกวากลุมอ่ืนๆ 

  
ขอเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ผูศึกษามีขอเสนอแนะจากผลการศึกษา โดยเรียงลําดับความจําเปนของปจจัยท่ีควร
ไดรับการแกไขกอนหลัง ท้ังนี้โดยดูจากปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ และความ
แตกตางของคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังและระดับการรับรูจริง (รายละเอียดตามตารางท่ี 71) 
ไดดังนี้ 

 ปจจัยดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความแตกตางของความ
คาดหวังกับการรับรูในทุกๆ ปจจัยยอยของปจจัยดานราคา และเปนปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางกัน
มากท่ีสุดเม่ือเทียบกับปจจัยยอยอ่ืนๆ อีกท้ังเปนเร่ืองท่ีผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดดวย 
(รายละเอียดตามตารางท่ี 35) 

 ปจจุบันโรงพยาบาลเชียงใหม รามใชการต้ังราคาเพื่อกําหนดตําแหนงทางการตลาด
ของตนเองวาเปนโรงพยาบาลท่ีใหบริการดวยคุณภาพระดับสูง จึงมีราคาในการใชบริการที่สูงกวา
โรงพยาบาลอ่ืนๆ ในจังหวัดเชียงใหม ดังนั้นโรงพยาบาลจึงควรหม่ันเพิ่มคุณคาในการบริการให
ผูใชบริการรูสึกวาไดรับบริการท่ีดีกวาการใชบริการท่ีโรงพยาบาลอื่นๆโดยอาจเพิ่มความเอาใจใส
ในการใหบริการ   เพิ่มการอธิบายรายละเอียดของโรคในแตละข้ันตอนการใชบริการ เชน การให
ความรูเกี่ยวกับการปฏิบัติตัวเพื่อรักษาโรคระหวางการรอรับยา หรือชําระคาบริการ   ควรมีการโทร
สอบถามหรือออกเยี่ยมบานเพื่อติดตามอาการ ซ่ึงการใหบริการเสริมเหลานี้จะทําใหผูรับบริการรูสึก
ถึงคุณคาท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาใหสูงข้ึนได นอกจากนี้ยัง
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ควรมีการส่ือสารการตลาดใหผูบริโภคทราบถึงคุณคาท่ีไดรับ เพื่อใหผูบริโภคไดลดความรูสึกไมพึง
พอใจในดานราคา 

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความแตกตาง
ของความคาดหวังกับการรับรูในเร่ืองของท่ีจอดรถของโรงพยาบาลมากท่ีสุด อีกท้ังเปนเร่ืองท่ี
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดเปนอันดับ 2 (รายละเอียดตามตารางท่ี 35) 

 โรงพยาบาลเชียงใหม รามควรเพิ่มท่ีจอดรถใหเพียงพอตอปริมาณของผูปวยท่ีเขามา
ใชบริการ โดยอาจเพ่ิมสถานท่ีจอดรถจากเดิมท่ีมีอยูใหมากข้ึน เชน การสรางอาคารจอดรถเพ่ิมเติม
จากตึกของโรงพยาบาลในสวนท่ียังวางอยู หรืออาจเชาพื้นท่ีวางท่ีสามารถจอดรถไดในบริเวณ
ใกลเคียงกับโรงพยาบาล เพื่อใหผูใชบริการมีสถานท่ีจอดรถเพิ่มมากข้ึน โดยตองประชาสัมพันธให
ผูมาใชบริการทราบวาสามารถจอดรถไดท่ีใด พรอมท้ังมีปายบอกอยางชัดเจนวาเปนสถานท่ีจอดรถ
ของโรงพยาบาล อีกท้ังมีรถบริการรับสงจากท่ีจอดรถไปยังโรงพยาบาล เพื่ออํานวยความ
สะดวกสบายใหแกผูใชบริการ นอกจากนี้โรงพยาบาลยังสามารถกระจายความหนาแนนของจํานวน
ผูใชบริการไดดวยการนัดหมายคนไขลวงหนา ใหมาใชบริการในวันหรือเวลาท่ีมีความหนาแนน
ของผูใชบริการนอย 

 ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความแตกตางของความ
คาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในดาน ช่ือเสียงของแพทยเฉพาะทางจะตองเปนท่ีรูจักและไดรับการ
ยอมรับในระดับสูง พยาบาลของศูนยโรคหัวใจจะตองมีการใหบริการรักษาพยาบาลอยางถูกตอง
และมีความนาเช่ือถือ และความรูความสามารถของแพทยเฉพาะทางจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและ
ไดรับการยอมรับในระดับสูง ตามลําดับ 

 โรงพยาบาลควรมีแพทยเฉพาะทางท่ีเช่ียวชาญ เปนท่ีรูจัก และไดรับการยอมรับจาก
ผูใชบริการ โดยอาจจะมีแพทยท่ีมีช่ือเสียงจากโรงพยาบาลชั้นนําของประเทศ หรืออาจารยแพทย
จากคณะแพทยศาสตรมหาวิทยาลัยเชียงใหมมาเปนท่ีปรึกษา อีกท้ังตองจัดใหมีการอบรมและ
พัฒนาบุคลากรทางการแพทยและพยาบาลเพื่อใหมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง ตลอดจนการพัฒนา
ใหพนักงานมีจิตบริการและมีการสงมอบบริการใหเปนท่ีประทับใจแกลูกคา  

 ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
แตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในเร่ืองเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการ
แพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชในการรักษาจะตองมีความทันสมัย และ
เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย เชน เคร่ืองเอ็กซเรยคอมพิวเตอร (CT Scan) ท่ีใชใน
การรักษาจะตองครบครันในการใหบริการรักษา ตามลําดับ 
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 โรงพยาบาลควรพัฒนาและปรับปรุงเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทย
ใหมีความทันสมัยอยูตลอดเวลา และตองมีเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทยท่ี
เกี่ยวของกับการรักษาโรคหัวใจใหครบครันและครอบคลุม ซ่ึงในปจจุบันโรงพยาบาลเชียงใหม 
รามถือวามีความทันสมัยและความครบครับของเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และอุปกรณทางการแพทยใน
อันดับตนๆ ของเชียงใหมอยูแลว แตอาจจะยังไมเทากับความตองการของผูใชบริการ รวมท้ังตอง
แนะนําและส่ือสารใหผูใชบริการทราบวาโรงพยาบาลมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครับ เพื่อให
ผูปวยไดทราบและเกิดความม่ันใจในการใชบริการ  

 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
แตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุด 3 อันดับแรกคือ การมีแพทยเกี่ยวกับโรคหัวใจเปน
ผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา การแสดงเอกสารการประกันคุณภาพ มาตรฐานตางๆ อยาง
ชัดเจน และยาที่ใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีคุณภาพสูง (ยา 
Original นําเขาจากตางประเทศ) ตามลําดับ 

 เพื่อใหผูใชบริการมีความพึงพอใจจากการใชบริการมากข้ึน ดังนั้นโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม ควรใหความสําคัญในการสรางคุณคาใหผูใชบริการไดรับรู ในเร่ืองการมีแพทย
เกี่ยวกับโรคหัวใจเปนผูใหบริการในการรักษาตลอดเวลา ตองมีการแสดงเอกสารการประกัน
คุณภาพ มาตรฐานตางๆ อยางชัดเจนในบริเวณท่ีผูใชบริการสามารถเห็นไดอยางชัดเจน และเภสัช
กรควรแจงใหผูใชบริการทราบทุกคร้ังวายาท่ีใชในการรักษาของศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาล
เชียงใหม รามเปนยาที่มีคุณภาพสูง (ยา Original นําเขาจากตางประเทศ) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความแตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในเร่ือง ศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม 
รามมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการใหความรูใหแก
สมาชิกของศูนยโรคหัวใจ และศูนยโรคหัวใจโรงพยาบาลเชียงใหม รามมีการเสนอแพ็คเกจการ
ตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแกสมาชิก 

 โรงพยาบาลเชียงใหม รามควรมีการเสนอแพ็คเกจการตรวจ/รักษาราคาพิเศษใหแก
สมาชิก และควรมีการจัดกิจกรรมพิเศษของโรงพยาบาล เชน การสัมมนา การอบรม และการให
ความรูแกสมาชิกใหมากข้ึนกวาท่ีมีอยูในปจจุบัน โดยอาศัยฐานขอมูลลูกคาท่ีมีอยูในระบบ
ขอมูลคอมพิวเตอร วาลูกคาแตละกลุมแตละประเภทมีความตองการเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด
ในดานใดบาง และมีการส่ือสารใหลูกคาทราบดวย 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
แตกตางของความคาดหวังกับการรับรูมากท่ีสุดในเร่ืองการใหบริการจะตองมีความรวดเร็ว การ
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ใหบริการจะตองมีความถูกตองและการใหบริการจะตองมีข้ันตอนในการเขาใชบริการนอย 
ตามลําดับ 

 โรงพยาบาลควรปรับปรุงระบบกระบวนการใหบริการใหมีความกระชับ รวดเร็วมาก
ข้ึน โดยยังตองเนนความถูกตองดวย อีกท้ังเพื่อเปนการลดข้ันตอนในการใชบริการ และลดเวลารอ
รับการตรวจ โดยโรงพยาบาลสามารถสรางหนวยบริการเฉพาะของผูปวยโรคหัวใจแบบ One Stop 
Service คือ หนวยบริการเฉพาะผูปวยโรคหัวใจท่ีประกอบไปดวยการตรวจรักษา การจายยา และ
การชําระเงินในจุดเดียว เพื่อสรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการ และเปนการลดเวลาในการ
ใชบริการของผูปวยใหนอยลง   โรงพยาบาลควรมีการกําหนดมาตรฐานการดําเนินงาน และจัดทํา
ตัวช้ีวัดเพื่อใหกระบวนการในการบริการมีความถูกตองและลดความผิดพลาดใหอยูตํ่ากวาเกณฑ
มาตรฐานท่ีไดกําหนดไว   และโรงพยาบาลควรมีการจัดตารางการนัดหมายกับแพทยลวงหนา เพื่อ
กระจายความหนาแนนของผูปวยไมใหหนาแนนในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งมากเกินไป อีกท้ังมีระบบ
การแจงเตือนผูใชบริการผานทางโทรศัพท หรือทางขอความสั้น (SMS) เม่ือใกลถึงวันนัด เพื่อ
ปองกันผูใชบริการลืม 


