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การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูป่้วย
นอกต่อบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 399 ตวัอย่าง โดยใชว้ิธีในการเก็บตวัอย่างแบบ
ตามสะดวก โดยแบ่งเป็นเพศชาย 199 คน และเพศหญิง 199 คน  คิดเป็นร้อยละ 50.00 เท่ากนั พบวา่ 
ส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนักงานราชการ  รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ภูมิล าเนาในจงัหวดัเชียงใหม่ รู้จกัหรือทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่จากผูท่ี้เคยรับบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 
ส่วนใหญ่ไม่เคยเขา้รับการรักษาจากงานประกนัสังคมโรงพยาบาลอ่ืนก่อนท่ีจะเขา้รับการรักษาจาก
งานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ มีความถ่ีในการมาใช้บริการรักษาจากงาน
ประกันสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร น้อยกว่าเดือนละ 1 คร้ัง เหตุผลท่ีใช้บริการงาน
ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ คือ อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน รองลงมาไดแ้ก่ มีแพทย์
เฉพาะทาง  

ผลการศึกษาตามแนวคิดของการวิ เคราะห์ความส าคัญกับประสิทธิภาพ 
(Importance-Performance Analysis: IPA) พบวา่ ปัจจยัยอ่ยทางการตลาดในเร่ืองการดูแลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ ความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ ขั้นตอนในการตรวจรักษา ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกบัเจา้หน้าท่ี การจดัล าดบัคิว และให้ค  าปรึกษา
ก่อนรักษาระหวา่งรักษาและหลงัการรักษา อยูใ่น ดา้น A ซ่ึงเป็น ดา้นท่ีควรใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ
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และควรจะท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่
ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน 

เร่ืองการไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี บรรยากาศไม่อึด
อดั และมีระบบถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี อยูใ่น ดา้น B ถึงแมจ้ะเป็น ดา้นท่ีผูใ้ห้บริการสามารถ
ตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น 
ดา้น A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมาก แต่มีความ
พึงพอใจระดบัปานกลาง ดงันั้นควรให้ความสนใจและท าการปรับปรุงแกไ้ขในประเด็นดงักล่าว
เป็นส่วนต่อมา 

เร่ืองระยะเวลาท่ีแพทยใ์ชใ้นการตรวจรักษา เร่ืองการใชเ้วลาในการรอแพทยต์รวจ 
เร่ืองการซักประวติัและการตรวจร่างกายของแพทย ์เร่ืองการใช้เวลาในเวลาตรวจเช็คสิทธิ เร่ือง
หอ้งน ้าสะอาดและมีเพียงพอ เร่ืองมีการใหข้อ้มูลระหวา่งกระบวนการโดยไม่มีการร้องขอ เร่ืองเวลา
ท่ีใชใ้นการรอรับยา เร่ืองความเหมาะสมของเวลา  เปิด-ปิด ให้บริการ เร่ืองการบริการรับ-ส่งผูป่้วย 
เร่ืองเวลาท่ีในการรอช าระเงิน เร่ืองมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรทศัน์ น ้ าด่ืม เร่ืองมีการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ผา่นหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน เร่ืองมีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
รักษาพยาบาลแจก และเร่ืองท่ีจอดรถสะดวก อยูใ่น ดา้น C ซ่ึงเป็น ดา้นท่ีผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือน
การปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้   

เร่ืองบริการตรวจรักษาโดยแพทย์เฉพาะทาง เร่ืองให้บริการตรวจรักษาได้
ครอบคลุมทุกโรค เร่ืองการตอบขอ้ซกัถามและการตอ้นรับ เร่ืองสถานท่ีมีการตกแต่งสวยงามและ
ทนัสมยั เร่ืองท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง เร่ืองสถานท่ีให้บริการสะดวกต่อการรับบริการ และ
เร่ืองบริการออกใบรับรองแพทย ์อยูใ่น ดา้น D ซ่ึงเป็น  ดา้นท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกิน
ความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
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ABSTRACT 
 

This independence study aimed to examine satisfaction of outpatients towards 
services of the Social Security Division at Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital. Questionnaires, 
as the tool to collect data, were equally distributed, in according to the convenient sampling 
method, to 399 samples; equally divided into199 males and 199 females at 50% each.  Most of 
them were in ages between 21-30 years old, single, holding Bachelor’s degree, working as 
government officials, earning monthly income at the amount of 10,000-20,000 baht, residing in 
Chiang Mai province and recognizing or learning about services of the Social Security Division at 
Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital from its previous customers. The majority had never taken 
health care services from the Social Security Divisions at any hospital and their frequency in 
taking health care services from the Social Security Division at Maharaj Nakorn Chiang Mai 
Hospital was found at less than once in a month. Reasons in taking services from the Social 
Security at Maharaj Nakorn Chiang Mai Hospital were referred to the location where was located 
nearby their residence/working place and the availability of specialists. 
 According to the study on Importance-Performance Analysis: IPA, the findings 
presented that the following sub-marketing mix factors were ranked in Quadrants A – things 
needed to have special attention and urgent improvement, as being important for customers but 
without sufficient reaction, which led to customer dissatisfaction: attention to customers, 
rapidness in offering medical assistance, process of diagnosis, equality in providing services, 
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convenient contact with officers, queuing arrangement and advices to be provided at before, 
between and after remedy.  
  Sub-factors mentioning on being acknowledged on their diseases by doctors or 
officers, having comfortable atmosphere and having good air circulation system in the building 
were ranked in Quadrants B – things that customers paid high level of importance on and received 
positive response from the service provider. These sub-factors, however, could probably be 
dropped into Quadrants A, as being ranked at high level of importance but earning moderate level 
of satisfaction. Thus, these sub-factors should be aware of and latterly improved. 
  Sub-factors mentioning on diagnosis time period that doctor spent, length of 
time waiting to see doctors, inquiry on patient background and body checkup as done by doctors, 
length of time to check patient’s rights, clean and sufficient toilets, information given to patients 
while receiving services without request, length of time waiting for medicines, appropriate service 
hours, pick-up and drop-off services, length of time waiting for payment, facilities such as 
television and drinking water, public relations on news and information distributed to government 
and private organizations, distribution of documents related to medical treatment and convenient 
parking space were ranked in Quadrants C – things that the service provider could delay 
improving process, as being unimportant things for customers. 
  Sub-factors mentioning on being diagnosed by specialist, offering medical care 
for all sickness, giving answers to all questions and warm welcome to customers, having beautiful 
and modern decoration, being located at the convenient location, having convenient service areas 
and serving customers with medical certification were ranked in Quadrants D – things that the 
service provider paid over importance on; but affected to customer decision at low level of 
importance. 
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