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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจและระดับ
ความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยใชแ้นวทางการศึกษาตามทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบไปดว้ยปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product/Service) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี
จดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) ด้านการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาและสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปราย ขอ้คน้พบ และ
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที ่5.1 สรุปผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ 
เพศ ชายและหญิงเท่ากนั 50.00 
ช่วงอาย ุ 21-30 ปี 53.27 
สถานภาพ โสด 60.80 
ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 54.27 
อาชีพ พนกังานราชการ 29.90 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท 37.44 
ภูมิล าเนา จงัหวดัเชียงใหม่ 77.39 
แหล่งท่ีท าใหรู้้จกัหรือทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการ
บริการงานประกนัสงัคม 

จากผูท่ี้เคยรับบริการงานประกนัสงัคม
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 

49.75 

การรักษาจากงานประกนัสงัคมโรงพยาบาลอ่ืน ไม่เคย 71.36 
ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 81.91 
เหตุผลท่ีใชบ้ริการงานประกนัสงัคม อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน 57.79 
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ผลจากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
เป็นเพศชายและเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.00 เท่ากนั ส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหวา่ง 21-30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 53.27 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 60.80 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
54.27 มีอาชีพเป็นพนกังานราชการ  คิดเป็นร้อยละ 29.90  รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานเอกชน คิดเป็น
ร้อยละ 25.13 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.44 รองลงมาไดแ้ก่ รายได้
ต ่ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.43 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาในจงัหวดั
เชียงใหม่ คิดเป็นร้อยละ 77.39 ส่วนใหญ่รู้จกัหรือทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการงานประกนัสังคม
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่จากผูท่ี้เคยรับบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมาได้แก่ เจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาล คิดเป็นร้อยละ 46.73 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่เคยเขา้รับการรักษาจากงานประกนัสังคมโรงพยาบาลอ่ืนก่อนท่ีจะ
เขา้รับการรักษาจากงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ คิดเป็นร้อยละ 71.36 ส่วน
ใหญ่มีความถ่ีในการมาใช้บริการรักษาจากงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร น้อยกว่า
เดือนละ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 81.91 เหตุผลท่ีใชบ้ริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ คือ อยูใ่กลบ้า้น/ท่ีท างาน คิดเป็นร้อยละ 57.79 รองลงมาไดแ้ก่ มีแพทยเ์ฉพาะทาง คิดเป็น
ร้อยละ 35.93 
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ส่วนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ป่วยนอกต่อบริการงาน
ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 

ตารางที ่5.2  แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ระดบัความพึงพอใจและระดบัความส าคญัต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการของผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกันสังคมโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่  

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความส าคญั ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
3.96 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นราคา 
3.96 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
3.76 
(มาก) 

3.27 
(ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
3.55 
(มาก) 

3.27 
(ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทางการแพทย ์
(แพทย)์  

4.14 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทางการแพทย ์
(บุคลากรผูใ้หบ้ริการ พยาบาล เจา้หนา้ท่ี) 

3.96 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
3.96 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
3.94 
(มาก) 

3.42 
(ปานกลาง) 

 

ผลจากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั และเม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการภาพรวม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ปัจจยัดา้นบุคลากรทางการแพทย ์(แพทย)์ ปัจจยั
ด้านราคา และปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (บุคลากรผูใ้ห้บริการ พยาบาล เจ้าหน้าท่ี) 
ตามล าดบั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาด ตามล าดบั 
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ตารางที ่5.3  แสดงค่าเฉล่ียระดับความส าคัญสูงสุดและต ่าสุดของปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  

 

ปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ระดบัความส าคัญ 

ค่าเฉลีย่ความส าคัญสูงสุด ค่าเฉลีย่ความส าคัญต า่สุด 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ใหก้ารรักษาท่ีไดผ้ล เช่น อาการ
ดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 4.14) 

บริการออกใบรับรองแพทย ์
(ค่าเฉล่ีย 3.69)   

ปัจจยัดา้นราคา ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลและบริการมีความเหมาะสม  
(ทั้งมีค่าใชจ่้ายและไม่มีค่าใชจ่้าย) (ค่าเฉล่ีย 3.96) 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง
และสถานท่ีใหบ้ริการสะดวกต่อ
การรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.90) 

ท่ีจอดรถสะดวก  
(ค่าเฉล่ีย 3.41) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร
ต่างๆ ผา่นหน่วยงานทั้งภาครัฐ
และเอกชน  
(ค่าเฉล่ีย 3.56) 

มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
รักษาพยาบาลแจก  
(ค่าเฉล่ีย 3.54) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทาง
การแพทย ์(แพทย)์  

แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะ
ดา้น (ค่าเฉล่ีย 4.23) 

ความเอาใจใส่ในการฟังค าบอก
เล่าอาการป่วยของแพทย ์
(ค่าเฉล่ีย 4.08) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทาง
การแพทย ์(บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
พยาบาล เจา้หนา้ท่ี) 

การส่ือสาร การอธิบายใชภ้าษา
เขา้ใจง่ายและมีมนุษยสมัพนัธ์ 
อธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 4.02) 

การบริการรับ-ส่งผูป่้วย  
(ค่าเฉล่ีย 3.79) 

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการ
แพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ  
ค่าเฉล่ีย 4.17) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
โทรทศัน ์น ้าด่ืม ฯลฯ  
(ค่าเฉล่ีย 3.69) 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดรั้บยาครบตามแพทยส์ัง่ 
(ค่าเฉล่ีย 4.15) 

เวลาท่ีในการรอช าระเงิน  
(ค่าเฉล่ีย 3.79) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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ตารางที ่5.4  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุดและต ่าสุดของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  

 

ปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจสูงสุด ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจต ่าสุด 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์หรือ
บริการ 

ใหบ้ริการตรวจรักษาได้
ครอบคลุมทุกโรค  
(ค่าเฉล่ีย 3.66) 

บริการตรวจรักษาโดยแพทย์
เฉพาะทาง และความครบถว้น
ของยาและเวชภณัฑท์างการ
แพทยท่ี์มีคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย 
3.56) 

ปัจจยัดา้นราคา ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลและบริการมีความเหมาะสม  
(ค่าเฉล่ีย 3.54) 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการ
เดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.51) 

ท่ีจอดรถสะดวก (ค่าเฉล่ีย 
2.65) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
รักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 
3.28) 

มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร
ต่าง ๆ ผา่นหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชน (ค่าเฉล่ีย 
3.26) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทาง
การแพทย ์(แพทย)์  

แพทยมี์ความรู้ความช านาญใน
การตรวจรักษา (ค่าเฉล่ีย 3.67) 

ความละเอียดในการตรวจ
รักษาของแพทย ์(ค่าเฉล่ีย 
3.51) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทาง
การแพทย ์(บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ พยาบาล เจา้หนา้ท่ี) 

บุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 3.61) 

ความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.40 ) 

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั
เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.70) 

หอ้งน ้าสะอาดและมีเพียงพอ 
(ค่าเฉล่ีย 3.16) 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดรั้บยาครบตามแพทยส์ัง่ 
(ค่าเฉล่ีย 3.77) 

การใชเ้วลาในการรอแพทย์
ตรวจ (ค่าเฉล่ีย 3.13) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ หรือบริการ 
  ระดับความส าคัญ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์หรือ
บริการทั้ งหมดอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าปัจจัยย่อย 3 อันดับแรกท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญั คือ ให้การรักษาท่ีได้ผล เช่น อาการดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 4.14) ความครบถ้วนของยาและ
เวชภณัฑท์างการแพทยท่ี์มีคุณภาพ  (ค่าเฉล่ีย 4.08)  การเลือกใชเ้ทคโนโลยกีารรักษาและการใชย้าท่ี
เหมาะสมตามความจ าเป็นและความผดิปกติของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.00) 
  ความพงึพอใจ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ ์
หรือบริการทั้งหมดอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ 
ใหบ้ริการตรวจรักษาไดค้รอบคลุมทุกโรค (ค่าเฉล่ีย 3.66) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด 
คือ บริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะทาง และความครบถว้นของยาและเวชภณัฑ์ทางการแพทยท่ี์
มีคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.56) 

 
ปัจจัยด้านราคา 

ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นราคาทั้งหมดอยู่

ในระดับมาก โดยพบว่าท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุด คือ ค่าใช้จ่ายในการ
รักษาพยาบาลและบริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.54) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านราคาอยู่ใน

ระดบัมาก โดยพบว่าปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล
และบริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 3.54) 
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ปัจจัยด้านสถานที่   
ระดับความส าคัญ 

  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านสถานท่ีอยู่ใน
ระดบัมากและปานกลาง โดยพบวา่ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั คือ 
ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง และสถานท่ีให้บริการสะดวกต่อการรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
ความเหมาะสมของเวลา เปิด-ปิด ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.81) และท่ีจอดรถสะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.41)
  ความพงึพอใจ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านสถานท่ี
ทั้งหมดอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ ท าเลท่ีตั้ง
สะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย 3.51) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ท่ีจอดรถ
สะดวก (ค่าเฉล่ีย 2.68) 
 
ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด   

ระดับความส าคัญ 
  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านส่งเสริม
การตลาดทั้งหมดอยูใ่นระดบัมาก โดยพบว่าปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด 
คือ มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆผ่านหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน (ค่าเฉล่ีย 3.56) และมี
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 3.54) ตามล าดบั 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านส่งเสริม

การตลาดทั้งหมดอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยพบว่าปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ มี
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก (ค่าเฉล่ีย 3.28) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ต ่าสุด คือ มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ผา่นหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน (ค่าเฉล่ีย 3.26) 
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ปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (แพทย์) 
ระดับความส าคัญ 

  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านบุคลากรทาง
การแพทย ์(แพทย)์ ทั้งหมดอยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญั คือ แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น (ค่าเฉล่ีย 4.23) แพทยมี์ความรู้ความช านาญ
ในการตรวจรักษา (ค่าเฉล่ีย 4.20) และความละเอียดในการตรวจรักษาของแพทย ์(ค่าเฉล่ีย 4.11) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคลากรทาง

การแพทย ์(แพทย)์ ทั้งหมดอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  
คือ แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา (ค่าเฉล่ีย 3.67) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจต ่าสุด คือ ความละเอียดในการตรวจรักษาของแพทย ์(ค่าเฉล่ีย 3.51) 

 
ปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (บุคลากรผู้ให้บริการ พยาบาล เจ้าหน้าที)่ 

ระดับความส าคัญ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านบุคลากรทาง
การแพทย ์(บุคลากรผูใ้หบ้ริการ พยาบาล เจา้หนา้ท่ี) ทั้งหมดอยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ปัจจยัยอ่ย 3 
อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญ คือ การส่ือสารการอธิบายใชภ้าษาเขา้ใจง่ายและมี
มนุษยสัมพนัธ์อธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 4.02) การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ กิริยามารยาทท่ีดีของ
เจา้หนา้ท่ี บุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 3.98) และความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ 
(ค่าเฉล่ีย 3.97) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคลากรทาง

การแพทย ์(บุคลากรผูใ้หบ้ริการ พยาบาล เจา้หนา้ท่ี) ทั้งหมดอยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ี
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ บุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 3.61) และปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ความละเอียดในการตรวจรักษาของแพทย ์(ค่าเฉล่ีย 3.51) 
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ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านการสร้างและ

น าเสนอลกัษณะทางกายภาพทั้งหมดอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่าปัจจยัย่อย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญั คือ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 
4.17) บรรยากาศไม่อึดอดั มีระบบถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี  มีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจ
อยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.02) และการแต่งกายของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 3.98) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและ

น าเสนอลกัษณะทางกายภาพทั้งหมดอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยพบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด  คือ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.70) และปัจจยั
ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ หอ้งน ้าสะอาดและมีเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.16) 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ

ให้บริการทั้งหมดอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าปัจจยัย่อย 3 อนัดับแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญั คือ ไดรั้บยาครบตามแพทยส์ั่ง (ค่าเฉล่ีย 4.15) การได้รับค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้ยา 
(ค่าเฉล่ีย 4.08) และการไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นจากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย 4.04) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการ

ให้บริการทั้งหมดอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยพบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ 
ไดรั้บยาครบตามแพทยส์ั่ง (ค่าเฉล่ีย 3.77) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ การใชเ้วลา
ในการรอแพทยต์รวจ (ค่าเฉล่ีย 3.13) 
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ตารางที ่5.5 แสดงระดับความพึงพอใจและระดับความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการ ท่ีมีผลต่อผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

เพศ 

ชาย (n=199) หญิง (n=199) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
3.92 3.63 4.01 3.54 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นราคา 
3.88 3.56 4.05 3.52 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
3.78 3.33 3.73 3.23 
(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
3.54 3.30 3.56 3.25 
(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทางการแพทย ์(แพทย)์ 
4.13 3.59 4.16 3.57 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (พยาบาล 
เจา้หนา้ท่ี) 

3.98 3.54 3.94 3.45 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นการสร้างและ น าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.93 3.48 3.98 3.45 
(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
3.92 3.45 3.95 3.39 
(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 
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ตารางที ่5.6  แสดงระดับความพึงพอใจและระดับความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ต า่กว่า 10,000 บาท  
(n=141) 

10,000-20,000 บาท 
(n=149) 

20,000 บาท ขึน้ไป  
(n=108) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ 

3.92 3.62 4.02 3.47 3.94 3.71 
(มาก) (มาก) (มาก) ปานกลาง (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นราคา 
3.88 3.62 3.95 3.41 4.10 3.61 
(มาก) (มาก) (มาก) ปานกลาง (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
3.63 3.43 3.78 3.13 3.90 3.28 
(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

ปั จ จั ย ด้ า น ส่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

3.52 3.35 3.51 3.13 3.64 3.35 
(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

ปัจจัยด้านบุคลากรทาง
การแพทย ์(แพทย)์ 

4.08 3.71 4.12 3.40 4.26 3.67 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ (พยาบาล 
เจา้หนา้ท่ี) 

3.87 3.61 4.00 3.37 4.02 3.53 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นการสร้างและ 
น าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.96 3.54 3.95 3.29 3.96 3.61 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.85 3.54 3.96 3.26 4.01 3.49 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 
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ตารางที ่5.7  แสดงปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในแต่ละดา้น 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
แพทยไ์ม่เพียงพอ 
(ร้อยละ 44.47) 

ปัจจยัดา้นราคา 
ไม่พบปัญหา 
(ร้อยละ 51.76) 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
ไม่พบปัญหา 
(ร้อยละ 61.56) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
ไม่พบปัญหา 
(ร้อยละ 60.55) 

ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ไม่พบปัญหา 
(ร้อยละ 64.32) 

ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีจอดรถไม่สะดวกและไม่เพียงพอ 

(ร้อยละ 63.07) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
รอเขา้รับบริการนาน 
(ร้อยละ 46.48) 

 
จากการศึกษา พบว่า ปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด

คือ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ในเร่ืองท่ีจอดรถไม่สะดวกและไม่เพียงพอ 
(ร้อยละ 63.07) รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ในเร่ืองรอเขา้รับบริการนาน (ร้อยละ 
46.48) และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ในเร่ืองแพทยไ์ม่เพียงพอ (ร้อยละ 44.47) ตามล าดบั 
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อภิปรายผล 
จากการศึกษาความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผูใ้ช้บริการงานประกันสังคม

โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึง
พอใจ ดว้ยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) สามารถท าไดโ้ดยน าค่าระดบั
ความส าคญัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrants ใดๆ โดย
จุดตดัของแกนทั้งสอง คือ จุดตดัของค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั (ค่าเฉล่ีย 3.94) และค่าเฉล่ียความพึง
พอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.47) จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ (คะแนนความส าคญัสูง แต่ คะแนนความพึงพอใจต ่า) 

Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก (คะแนนความส าคญัและคะแนนความพึงพอใจสูง) 

Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าในคุณลกัษณะ
ท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน (คะแนนความส าคญัและ
คะแนนความพึงพอใจต ่า) 

Quadrants D (Possible Over skill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ (คะแนนความส าคญัต ่าและคะแนนความ
พึงพอใจสูง) 
ตารางที ่5.8  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 

อนัดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 

ระดบั
ความส าคญั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

1 แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น บุคลากร 
4.23 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

B 

2 
แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการ
ตรวจรักษา 

บุคลากร 
4.20 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

B 

3 
มีเคร่ืองมือฯการแพทยท์นัสมยั
เพียงพอ 

การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

4.17 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

B 

4 ไดรั้บยาครบตามแพทยส์ัง่ 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.15 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

B 
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ตารางที่ 5.8 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 

 

อนัดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 

ระดบั
ความส าคญั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

5 ใหก้ารรักษาท่ีไดผ้ล เช่น อาการดีข้ึน 
ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

4.14 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

B 

6 
ความละเอียดในการตรวจรักษาของ
แพทย ์

บุคลากร 
4.11 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

B 

7 
แพทยมี์การใหค้  าแนะน าต่อการรักษา
สุขภาพและอธิบายใหค้วามเขา้ใจต่อ
ผลการตรวจรักษา 

บุคลากร 
4.10 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

B 

8 
ความครบถว้นของยาและเวชภณัฑ์
ทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพ 

ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

4.08 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

B 

9 
ความเอาใจใส่ในการฟังค าบอกเล่า
อาการป่วยของแพทย ์

บุคลากร 
4.08 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

B 

10 การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.08 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

B 

11 
การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัโรคท่ีเป็น
จากแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.04 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

B 

12 
การส่ือสาร การอธิบายใชภ้าษาเขา้ใจ
ง่าย 

บุคลากร 
4.02 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

B 

13 มีมนุษยสมัพนัธ์ อธัยาศยัท่ีดี บุคลากร 
4.02 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

B 

14 บรรยากาศไม่อึดอดั 
การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

4.02 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

B 

15 มีระบบถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี 
การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

4.02 
(มาก) 

3.38 
(ปานกลาง) 

B 

16 
มีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจอยา่ง
เพียงพอ 

การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

4.02 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

B 
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ตารางที่ 5.8 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 

 

อนัดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 

ระดบั
ความส าคญั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

17 
การเลือกใชเ้ทคโนโลยกีารรักษาและ
การใชย้าท่ีเหมาะสมตามความจ าเป็น
และความผิดปกติของผูรั้บบริการ 

ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

4.00 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

B 

18 การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ บุคลากร 
3.98 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

A 

19 กิริยามารยาทท่ีดีของเจา้หนา้ท่ี บุคลากร 
3.98 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

B 

20 การแต่งกายของพนกังาน 
การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.98 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

B 

21 บุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือ บุคลากร 
3.98 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

B 

22 
ความรวดเร็วในการพยาบาล
ช่วยเหลือ 

บุคลากร 
3.97 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

A 

23 ขั้นตอนในการตรวจรักษา 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.97 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

A 

24 บริการดา้นการพยาบาล 
ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

3.96 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

B 

25 
ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลและ
บริการมีความเหมาะสม 
(ทั้งมีค่าใชจ่้ายและไม่มีค่าใชจ่้าย) 

ราคา 
3.96 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

B 

26 ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ บุคลากร 
3.96 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

A 

27 
บริการดา้นเอกซเรย ์ตรวจเลือด/
ปัสสาวะและวเิคราะห์ผล 

ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

3.95 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

B 

28 
ความสะดวกในการติดต่อ
ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.95 
(มาก) 

3.42 
(ปานกลาง) 

A 
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ตารางที่ 5.8 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 

 

อนัดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 

ระดบั
ความส าคญั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

29 การจดัล าดบัคิว 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.95 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

A 

30 
ใหค้  าปรึกษาก่อนรักษาระหวา่งรักษา
และหลงัการรักษา 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.95 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

A 

31 
บริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะ
ทาง 

ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

3.93 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

D 

32 
ใหบ้ริการตรวจรักษาไดค้รอบคลมุ
ทุกโรค 

ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

3.93 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

D 

33 การตอบขอ้ซกัถามและการตอ้นรับ บุคลากร 
3.91 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

D 

34 
สถานท่ีมีการตกแต่งสวยงามและ
ทนัสมยั 

การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.91 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

D 

35 ระยะเวลาท่ีแพทยใ์ชใ้นกาตรวจรักษา 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.91 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

C 

36 ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง ดา้นสถานท่ี 
3.90 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

D 

37 
สถานท่ีใหบ้ริการสะดวกต่อการรับ
บริการ 

ดา้นสถานท่ี 
3.90 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

D 

38 การใชเ้วลาในการรอแพทยต์รวจ 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.90 
(มาก) 

3.13 
(ปานกลาง) 

C 

39 
การซกัประวติัและการตรวจร่างกาย
ของแพทย ์

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.88 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

C 

40 การใชเ้วลาในเวลาตรวจเช็คสิทธิ 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.87 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

C 

41 หอ้งน ้ าสะอาดและมีเพียงพอ 
การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.84 
(มาก) 

3.16 
(ปานกลาง) 

C 
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ตารางที่ 5.8 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 

 

อนัดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 

ระดบั
ความส าคญั 

ระดบั
ความ 

พงึพอใจ 
IPA 

Quadrants 
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

42 
มีการใหข้อ้มูลระหวา่งกระบวนการ
โดยไม่มีการร้องขอ 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.84 
(มาก) 

3.26 
(ปานกลาง) 

C 

43 เวลาท่ีใชใ้นการรอรับยา 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.83 
(มาก) 

3.35 
(ปานกลาง) 

C 

44 
ความเหมาะสมของเวลา  เปิด-ปิด 
ใหบ้ริการ 

ดา้นสถานท่ี 
3.81 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

C 

45 การบริการรับ-ส่งผูป่้วย บุคลากร 
3.79 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

C 

46 เวลาท่ีในการรอช าระเงิน 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.79 
(มาก) 

3.38 
(ปานกลาง) 

C 

47 บริการออกใบรับรองแพทย ์
ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ 

3.69 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

D 

48 
มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
โทรทศัน์ น ้ าด่ืม 

การน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.69 
(มาก) 

3.31 
(ปานกลาง) 

C 

49 
มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารต่างๆ 
ผา่นหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 

ส่งเสริม
การตลาด 

3.56 
(มาก) 

3.26 
(ปานกลาง) 

C 

50 
มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
รักษาพยาบาลแจก 

ส่งเสริม
การตลาด 

3.54 
(มาก) 

3.28 
(ปานกลาง) 

C 

51 ท่ีจอดรถสะดวก ดา้นสถานท่ี 
3.41 

(ปานกลาง) 
2.65 

(ปานกลาง) 
C 
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ภาพที ่2  แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลการใหร้ะดบัความส าคญัและการประเมินความพึง
พอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการงานประกนัสังคมโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ 

หมายเหตุ: จุดตดัของแผนภาพหาไดจ้ากการน าระดบัความส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยมารวมกนัแลว้หา
ค่าเฉล่ียรวม เท่ากบั 3.94 และน าระดบัความพึงพอใจทุกปัจจยัย่อยมารวมกนัแลว้หาค่าเฉล่ียรวม 
เท่ากบั 3.47 ดงันั้นจะไดจุ้ดตดั ดงัภาพ 

จากการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจยัย่อยทางการตลาดส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrants B ซ่ึงหมายถึง งานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ สามารถตอบสนอง
ไดเ้ป็นอย่างดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก แต่ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการดูแลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ เร่ืองความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ เร่ืองความเสมอภาคในการให้บริการ เร่ือง
ขั้นตอนในการตรวจรักษา เร่ืองความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับเจ้าหน้าท่ี เร่ืองการ
จดัล าดบัคิว และเร่ืองให้ค  าปรึกษาก่อนรักษาระหวา่งรักษาและหลงัการรักษา อยูใ่น Quadrants A 
ซ่ึงเป็น Quadrants  ท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแกไ้ขอย่างเร่งด่วน 
เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าให้
เกิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน  

ความส าคัญมาก 

ความส าคัญน้อย 

ประสิทธิภาพน้อย 
(ความพงึพอใจน้อย) 

ประสิทธิภาพมาก 
(ความพงึพอใจมาก) 

1. การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
2. ความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ 
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ 
4. ขั้นตอนในการตรวจรักษา 
5. ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี 
6. การจดัล าดบัคิว 
7. ให้ค  าปรึกษาก่อนรักษาระหวา่งรักษาและหลงัการรักษา 
 

Quadrants A (Concentrate Here) 

Quadrants C (Low Priority) 

Quadrants B (Keep up the good Work) 

Quadrants D (Possible Over skill) 
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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 Quadrants C ซ่ึงเป็น Quadrants ท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้   

เร่ืองบริการตรวจรักษาโดยแพทย์เฉพาะทาง เร่ืองให้บริการตรวจรักษาได้
ครอบคลุมทุกโรค เร่ืองการตอบขอ้ซกัถามและการตอ้นรับ เร่ืองสถานท่ีมีการตกแต่งสวยงามและ
ทนัสมยั เร่ืองท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง เร่ืองสถานท่ีให้บริการสะดวกต่อการรับบริการ และ
เร่ืองบริการออกใบรับรองแพทย์ อยู่ใน Quadrants D ซ่ึงเป็น Quadrants ท่ีผูใ้ห้บริการให้
ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
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จากการวิเคราะห์ขอ้มูลและจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดในดา้นต่างๆสามารถ
อภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ หรือบริการ 
  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์
หรือบริการทั้งหมดอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองความ
ครบถว้นของยาและเวชภณัฑ์ทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศรินยา 
จตุราวิชานนัท ์ (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลใน
โครงการประกนัสังคมของพนกังานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล าพูน พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมากในเร่ืองคุณภาพของยาและวสัดุท่ีใช ้เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการ
วิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ย
ดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ย
ด้านดังกล่าว มีระดับความพึงพอใจท่ีต ่ าสุดจากปัจจัยย่อยทั้ งหมดท่ีท าการศึกษา ดังนั้ นงาน
ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ตอ้งให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 
ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บ
การตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

 
ปัจจัยด้านราคา 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาอยูใ่น
ระดบัมาก โดยพบว่าท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั คือ ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลและ
บริการมีความเหมาะสม ในขณะท่ีผลการศึกษาของศรินยา จตุราวิชานนัท์  (2546) ท่ีศึกษาเร่ือง
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกนัสังคมของพนกังาน
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล าพูน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัปาน
กลางในเร่ืองอตัราค่ารักษาพยาบาล จากผลการศึกษาท่ีพบว่าแตกต่างกนันั้น อาจข้ึนอยูก่บัแหล่งท่ี
เก็บขอ้มูลว่ามีพื้นท่ีและสถานพยาบาลแตกต่างกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แล้ว 
พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก จากการศึกษา พบว่า มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายามรักษาไว ้
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ปัจจัยด้านสถานที่   
  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ีอยู่
ในระดบัมากและปานกลาง โดยพบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมาก คือ 
ท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง และสถานท่ีใหบ้ริการสะดวกต่อการรับบริการ ความเหมาะสมของ
เวลา เปิด-ปิด ให้บริการ และผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดับปานกลาง คือ ท่ีจอดรถ
สะดวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศรินยา จตุราวิชานนัท์  (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกนัสังคมของพนกังานในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล าพูน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมากในเร่ือง 
สถานพยาบาลตั้งใกลท่ี้พกัอาศยั สถานพยาบาลตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกต่อการเดินทาง และความ
สะดวกในการจอดรถ เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบว่า ปัจจยัย่อยดา้นท่ี
จอดรถสะดวก อยูใ่น Quadrants C เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้ห้บริการ
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อนได ้และจากการศึกษาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ย่อยด้านสถานท่ี พบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ท่ีจอดรถสะดวก ดังนั้นงาน
ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรให้ความสนใจและหากมีโอกาสควรท าการ
ปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงถา้หากไม่แกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้อาจเกิดความ
ไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้
 
ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด   
  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นส่งเสริม
การตลาดทั้งหมดอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่าปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบั
มาก คือ มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆผ่านหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนและมีเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่งเสริมการตลาดทั้งหมดอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีเอกสาร
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก และมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ผ่านหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชน ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น 
Quadrants C เน่ืองจากปัจจยัย่อยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการ
ปรับปรุงออกไปก่อนได ้  และจากการศึกษาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่งเสริม
การตลาด พบว่า ปัจจยัย่อยด้านดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั้นงาน
ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรให้ความสนใจและหากมีโอกาสควรท าการ
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ปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงถา้หากไม่แกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้อาจเกิดความ
ไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้
 
ปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (แพทย์) 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคลากร
ทางการแพทย ์(แพทย)์ ทั้งหมดอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
เร่ือง แพทยมี์ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น แพทยมี์ความรู้ความช านาญในการตรวจรักษา และความ
ละเอียดในการตรวจรักษาของแพทย ์ ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของศรินยา จตุราวิชานันท ์ 
(2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมของพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดล าพูน พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมากในเร่ืองความรู้และความสามารถของแพทย ์เช่นกนั ซ่ึงเม่ือ
ท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบว่าปัจจยัย่อยด้านดงักล่าว อยู่ใน Quadrants B คือ ผู้
ใหบ้ริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก จากการศึกษา 
พบวา่ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรทางการแพทย ์(แพทย)์ ทั้งหมดอยูใ่น
ระดบัมาก ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายามรักษาไว ้

 
ปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (บุคลากรผู้ให้บริการ พยาบาล เจ้าหน้าที)่ 
 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านบุคลากรทาง
การแพทย์ (บุคลากรผูใ้ห้บริการ พยาบาล เจา้หน้าท่ี) ทั้งหมดอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองการส่ือสารการอธิบายใช้ภาษาเขา้ใจง่ายและมีมนุษยสัมพนัธ์
อธัยาศยัท่ีดี การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ กิริยามารยาทท่ีดีของเจ้าหน้าท่ี บุคลิกภาพและความ
น่าเช่ือถือ และความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของศรินยา     
จตุราวิชานนัท ์ (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลใน
โครงการประกนัสังคมของพนกังานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล าพูน พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญระดับมาก คือ การใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายในการอธิบายของแพทย ์
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของแพทยแ์ละพนกังาน อธัยาศยัและความเต็มใจในการให้บริการ 
เช่นกัน ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่าปัจจยัย่อยด้านการดูแลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ อยูใ่น Quadrants A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ย
ดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจเกิดข้ึน  และจากการศึกษาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของปัจจยัยอ่ยดงักล่าว พบวา่ มีค่าเฉล่ีย
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ความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั้นงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 
ตอ้งให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้น
ดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การ
ไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพทั้ งหมดอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญั ในเร่ืองมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ บรรยากาศไม่อึดอดั มี
ระบบถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี  มีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจอยา่งเพียงพอ และการแต่งกาย
ของพนกังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศรินยา จตุราวิชานนัท ์ (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยั
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกนัสังคมของพนกังานในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล าพูน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมากในเร่ือง
ความสะอาดของสถานพยาบาล การตกแต่งของสถานพยาบาล บรรยากาศของสถานพยาบาล เคร่ือง
มีอุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบว่าปัจจยั
ยอ่ยดา้นดงักล่าว อยู่ใน Quadrants B ถึงแมว้่าปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว อยู่ใน Quadrants B แต่มี
โอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจ
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้นงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ตอ้งให้
ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าว
เป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึง
พอใจในอนาคตข้ึนได ้

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้าน
กระบวนการให้บริการทั้งหมดอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
เร่ืองความสะดวกในการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี  การจดัล าดบัคิว ระยะเวลาท่ีแพทยใ์ชใ้น
กาตรวจรักษา การใชเ้วลาในการรอแพทยต์รวจ การซกัประวติัและการตรวจร่างกายของแพทย ์การ
ใชเ้วลาในเวลาตรวจเช็คสิทธิ มีการให้ขอ้มูลระหวา่งกระบวนการโดยไม่มีการร้องขอ เวลาท่ีใชใ้น
การรอรับยา และเวลาท่ีในการรอช าระเงิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศรินยา จตุราวิชานนัท ์ 
(2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลในโครงการ
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ประกันสังคมของพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดล าพูน พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัระดับมากในเร่ืองระยะเวลาในการรอรับการให้บริการไม่นาน ความ
รวดเร็วในการรักษา มีการประสานงานระหว่างแผนกท่ีดี การมีขั้นตอนการตรวจรักษาไม่ซ ้ าซ้อน 
เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวส่วนใหญ่ อยูใ่น 
Quadrants B ยกเวน้ปัจจยัย่อยดา้นความสะดวกในการติดต่อประสานงานกบัเจา้หน้าท่ี และการ
จดัล าดบัคิว อยูใ่น Quadrants A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน ดงันั้นงานประกนัสังคมโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ ตอ้งให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็
อาจจะท าให้ปัจจยัด้านดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง
เพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ และปัจจยัย่อยเร่ืองการใช้เวลาในการรอ
แพทยต์รวจ ซ่ึงเป็นปัจจยัซ่ึงมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดบัปานกลาง ถึงแมว้า่อยูใ่น Quadrants B แต่
มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน Quadrants A ดังนั้นงานประกันสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ ต้องให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแก้ไข และจากผลการศึกษาของธนกร        
บุญส่งเสริมสุข (2551) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนตามโครงการประกนัสังคมต่อ
การให้บริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา พบว่า ความรวดเร็วในการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีระหว่างรอพบแพทย ์ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เช่นกนั ดงันั้นจะพบวา่ ไม่ว่า
สถานท่ีใด เร่ืองของระยะเวลาในการพบแพทย ์จะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูเ้ขา้รับการรักษาแค่
ระดบัปานกลาง ดงันั้นถ้าหากไม่เร่งแก้ไขก็อาจจะท าให้ปัจจยัด้านดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

 
ข้อค้นพบ 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ท าใหเ้ห็นประเด็นส าคญัจึงเสนอเป็นขอ้คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ต่อปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ปัจจยัดา้นบุคลากรทางการแพทย ์(แพทย)์ ปัจจยัด้านราคา และปัจจยัดา้น
บุคลากรทางการแพทย ์(บุคลากรผูใ้หบ้ริการ พยาบาล เจา้หนา้ท่ี) ตามล าดบั และมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง ต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
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2. ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าท่ีสุด  5 อนัดบั ไดแ้ก่ 

ปัจจยัย่อยทีพ่งึพอใจต า่สุด 5 อนัดบัแรก ปัจจยัหลกั 
ค่าเฉลีย่  
(แปลผล) 

ท่ีจอดรถสะดวก ดา้นสถานท่ี 
2.65 

(ปานกลาง) 

การใชเ้วลาในการรอแพทยต์รวจ กระบวนการใหบ้ริการ 
3.13 

(ปานกลาง) 

หอ้งน ้ าสะอาดและมีเพียงพอ การน าเสนอทางกายภาพ 
3.16 

(ปานกลาง) 
มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ผา่นหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชน และมีการใหข้อ้มูลระหวา่ง
กระบวนการโดยไม่มีการร้องขอ 

ส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการใหบ้ริการ 

3.26 
(ปานกลาง) 

มีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแจก ส่งเสริมการตลาด 
3.28 

(ปานกลาง) 

3. ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในแต่ละปัจจยัไดแ้ก่ 

ปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจต า่สุด 
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์หรือ
บริการ 

บริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะทาง และความ
ครบถว้นของยาและเวชภณัฑท์างการแพทยท่ี์มีคุณภาพ 

3.56 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นราคา 
ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลและบริการมีความ
เหมาะสม 

3.54 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี ท่ีจอดรถสะดวก 
2.65 

(ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารต่าง ๆ ผา่นหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชน 

3.26 
(ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทาง
การแพทย ์(แพทย)์ 

ความละเอียดในการตรวจรักษาของแพทย ์
3.51 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรทาง
การแพทย ์(บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ พยาบาล 
เจา้หนา้ท่ี) 

ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
3.40 

(ปานกลาง) 

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

หอ้งน ้ าสะอาดและมีเพียงพอ 
3.16 

(ปานกลาง) 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ การใชเ้วลาในการรอแพทยต์รวจ 
3.13 

(ปานกลาง) 
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4. ระดับความพึงพอใจของผู ้ป่วยนอกต่อบริการงานประกันสังคม

โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการเหมือนกัน ยกเวน้ปัจจัยด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ (พยาบาล 
เจา้หนา้ท่ี) ท่ีเพศชายมีความพึงพอใจในระดบัมากแต่เพศหญิงมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

5. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท มี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการอยูใ่นระดบัปานกลางทุกปัจจยั 

6. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A 
ของการวิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้ (Importance-Performance Analysis: IPA) คือ เร่ืองการ
ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ เร่ืองความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ เร่ืองความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการ เร่ืองขั้นตอนในการตรวจรักษา เร่ืองความสะดวกในการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี
เร่ืองการจดัล าดบัคิว และเร่ืองใหค้  าปรึกษาก่อนรักษาระหวา่งรักษาและหลงัการรักษา 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ผูศึ้กษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการให้ระดบัความส าคญัใน
แต่ละปัจจยัย่อยท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น ผูศึ้กษาจึงเน้นการปรับปรุงและพฒันาปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัมาก และพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่าอยู่ ในแต่ละปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะโดยเรียงล าดบัตามความส าคญัในการแกไ้ขปัญหา 
ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ตอ้งให้ความสนใจกบั

เร่ืองเภสัชกรผูจ่้ายยามีการตรวจสอบความถูกตอ้งของยาตามใบสั่งแพทยทุ์กคร้ัง มีการให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัการใช้ยา และแพทยห์รือเจา้หน้าท่ีมีการให้ขอ้มูลท่ีเพียงพอท่ีเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นอยู่ และ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการรักษาแก่ผูป่้วย มีการใหค้  าปรึกษาก่อนรักษาระหวา่งรักษาและหลงัการรักษากบั
ผูป่้วย เพื่อให้ผูป่้วยรับทราบและเขา้ใจในขั้นตอนการรักษาและปฏิบติัตนให้ถูกตอ้งในการรักษา 
ควรมีการศึกษาวา่ช่วงใดหรือระยะเวลาใดท่ีมีผูป่้วยจ านวนมาก ซ่ึงถา้หากจ านวนแพทยไ์ม่เพียงพอ
กบัการตรวจรักษาผูป่้วยก็จะท าใหเ้กิดความล่าชา้ ดงันั้น ควรเพิ่มแพทยใ์นการตรวจรักษาให้มากข้ึน
เพื่อให้เพียงพอ และลดระยะเวลาในการรอของผูป่้วย มีการจดัตั้งเคาน์เตอร์ส าหรับให้ผูป่้วยติดต่อ
ประสานงานกบัเจา้หน้าท่ี ให้ความส าคญัในการจดัล าดบัคิวของผูป่้วย เน่ืองจากจากการศึกษา 
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พบวา่ ปัจจยัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัระดบัมาก คือ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองไดรั้บยาครบตามแพทยส์ั่ง เร่ืองการ
ได้รับค าแนะน าเก่ียวกับการใช้ยา และเร่ืองการได้รับข้อมูลเก่ียวกับโรคท่ีเป็นจากแพทย์หรือ
เจา้หนา้ท่ี และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ การใชเ้วลาในการรอแพทยต์รวจ และเม่ือ
ท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบว่า ปัจจยัย่อยดา้นขั้นตอนในการตรวจรักษา เร่ืองความ
สะดวกในการติดต่อประสานงานกบัเจา้หน้าท่ี เร่ืองการจดัล าดบัคิว และเร่ืองให้ค  าปรึกษาก่อน
รักษาระหวา่งรักษาและหลงัการรักษา อยูใ่น Quadrants A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญั
ต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน ดงันั้นฝ่าย
งานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ควรใหค้วามสนใจเป็นพิเศษและควรจะท าการ
ปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

 
ปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (บุคลากรผู้ให้บริการ พยาบาล เจ้าหน้าที)่ 
ฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรมีการอบรมบุคลากร

ผูใ้ห้บริการ พยาบาล เจา้หน้าท่ี ให้มีมนุษยสัมพนัธ์อธัยาศยัท่ีดี การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ มี
กิริยามารยาทท่ีดี บุคลิกภาพและความน่าเช่ือถือ และความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ เนน้ย  ้า
เร่ืองความเสมอภาคในการให้บริการกบัผูป่้วยทุกคนเท่าเทียมกนั อีกทั้งควรใช้ภาษาเขา้ใจง่ายใน
การอธิบายขอ้มูลต่างๆให้กบัผูป่้วยหรือญาติ เพื่อให้ง่ายในการท าความเขา้ใจของผูป่้วยหรือญาติ 
เน่ืองจากการศึกษา พบว่า ปัจจยัย่อยเร่ืองการส่ือสารการอธิบายใช้ภาษาเข้าใจง่ายและมีมนุษย
สัมพนัธ์อธัยาศยัท่ีดี การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ กิริยามารยาทท่ีดีของเจา้หน้าท่ี บุคลิกภาพและ
ความน่าเช่ือถือ และความรวดเร็วในการพยาบาลช่วยเหลือ มีความส าคญัในระดบัมาก และปัจจยัท่ี
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ความเสมอภาคในการให้บริการ และเม่ือท าการวิเคราะห์ด้วย
เทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจยัย่อยเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ เร่ืองความรวดเร็วในการ
พยาบาลช่วยเหลือ และเร่ืองความเสมอภาคในการใหบ้ริการ อยูใ่น Quadrants A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ย
ดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจเกิดข้ึน ดงันั้นฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ควรให้ความสนใจเป็น
พิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 
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ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ หรือบริการ 
  ฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ตอ้งให้ความสนใจกบั
เร่ืองการบริการตรวจรักษาโดยแพทย ์ควรมีการจดัแพทยเ์ฉพาะทางส าหรับตรวจโรคต่างๆ และ
ความครบถว้นของยาและมีการใชเ้วชภณัฑ์ทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพ แพทยห์รือเจา้หน้าท่ีควรให้
ความส าคญักบัการอธิบายประสิทธิภาพของยาแต่ละตวัวา่มีผลต่อการรักษาอยา่งไร และคุณภาพตวั
ยาในแต่ละประเภทมีความแตกต่างหรือไม่แตกต่างกนัอยา่งไร เพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจให้กบั
ผูป่้วย เน่ืองจากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองบริการตรวจรักษาโดยแพทยเ์ฉพาะทาง และความ
ครบถว้นของยาและเวชภณัฑ์ทางการแพทย์ท่ีมีคุณภาพ มีความพึงพอใจต ่าสุดในทุกปัจจยัยอ่ยของ
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ หรือบริการ โดยปัจจยัดงักล่าวเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมาก และผลการศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม ก็พบ
ประเด็นปัญหาเร่ืองคุณภาพของยาเช่นกนั  ส่วนหน่ึงอาจเกิดจากความไม่เขา้ใจในคุณภาพการรักษา
ของยาของผูป่้วย ซ่ึงดูเพียงรูปลกัษณ์ภายนอกวา่แตกต่างจากยาท่ีเคยไดรั้บ  

ปัจจัยด้านราคา 
จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัย่อยเร่ืองค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลและบริการมี

ความเหมาะสม ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96)  และมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั (ค่าเฉล่ีย 3.54) ซ่ึงเป็นผลดีกบังานประกนัสังคม
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ แต่เม่ือมองลึกเขา้ไปในรายละเอียดกบัพบวา่ ยงัมีช่องว่างของ
ค่าเฉล่ียความส าคญักบัความพึงพอใจท่ีห่างกนัอยู ่ ดงันั้นจึงเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีควรให้ความส าคญั
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้มากข้ึน แต่เน่ืองจากงานประกนัสังคมไม่มีค่าใช้จ่ายในกรณีท่ีครอบคลุม
สิทธิประโยชน์ แต่จะต้องจ่ายเพิ่มในส่วนท่ีเกินจากสิทธิประโยชน์ประกันสังคมเท่านั้น ดังนั้ น 
เจ้าหน้าท่ีงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรมีการแจง้รายการค่าใช้จ่าย
เพิ่มเติมให้ผูป่้วยทราบทุกคร้ังหากนอกเหนือจากสิทธิประกนัสังคม เพื่อให้ผูป่้วยรับทราบและ
เขา้ใจในค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน 

ปัจจัยด้านสถานที ่   
ฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรให้ความส าคญักบั

เร่ืองท่ีจอดรถสะดวก แต่เน่ืองจากบริเวณของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จ  ากดัด้วยพื้นท่ี 
ดงันั้นแนวทางแกไ้ขคงท าไดเ้พียงอ านวยความสะดวกในการเดินทาง ซ่ึงปัจจุบนัทางโรงพยาบาล
ไดจ้ดัสถานท่ีจอดรถไวใ้หส้ าหรับผูป่้วย  ซ่ึงระยะทางไกลจากโรงพยาบาลพอสมควร และไดจ้ดัรถ
บริการพิเศษรับส่งฟรี แต่อาจไม่เพียงพอเน่ืองจากจ านวนของผูท่ี้เดินทางมารักษามีจ านวนมาก 
ดงันั้นอาจตอ้งเพิ่มรถบริการรับส่งเพิ่มข้ึน เพื่อให้เพียงพอกบัผูท่ี้เดินทางมา เพื่อช่วยอ านวยความ
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สะดวกในการเดินทาง เน่ืองจากการศึกษา พบว่า ปัจจยัยอ่ยเร่ืองท่ีจอดรถสะดวก มีความพึงพอใจ
ต ่าสุดในทุกปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นสถานท่ี และถึงแมว้่าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA จะพบว่า 
ปัจจยัยอ่ยดา้นท่ีจอดรถสะดวก อยูใ่น Quadrants C ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไป
ก่อนได ้ แต่งานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ก็ควรให้ความสนใจและหากมี
โอกาสควรท าการปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงถา้หากไม่แกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้อาจเกิดความไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด   
ฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรมีการประชาสัมพนัธ์

ข่าวสารต่างๆผ่านหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน และมีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาล
แจก เช่น หากผูป่้วยเป็นโรคเบาหวาน เม่ือเขา้รับยาบริเวณช่องจ่ายยา เภสัชกรผูจ้ดัยาควรมีการแนบ
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษารคเบาหวานเขา้ไปในถุงยาดว้ย พร้อมทั้งอธิบายให้ผูป่้วยทราบใน
วิธีการรักษา เป็นตน้ หรือมีการจดัเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลโรคท่ีพบเป็นประจ า 
หรือโรคติดต่อ จดัวางบริเวณท่ีพกันัง่รอตรวจ เพื่อใหผู้ป่้วยสามารถเห็นไดช้ดัเจน และน าเอกสารมา
อ่านเพื่อศึกษาข้อมูลได้ง่ายข้ึน เน่ืองจากการศึกษา พบว่า ปัจจยัย่อยเร่ืองมีการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารต่างๆผ่านหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน และมีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาล
แจก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก แต่มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง และปัจจยัยอ่ยดงักล่าวยงัอยูใ่นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าท่ีสุด  5 อนัดบั 
ดงันั้นจึงควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดงักล่าว เพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้มากข้ึน  
 

ปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (แพทย์) 
  ฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรเน้นย  ้าให้แพทยมี์
ขั้นตอนการตรวจหรือวนิิจฉยัโรคดว้ยความละเอียดรอบครอบ มีการซกัถามผูป่้วยเพื่อหาสาเหตุการ
ป่วยเบ้ืองตน้ให้ละเอียดส าหรับประกอบการวินิจฉยั เพื่อป้องกนัการผิดพลาด ควรมีการตั้งค  าถาม
เพื่อให้ผูป่้วยได้ตอบขอ้ซักถาม และมีการอธิบายขั้นตอนการตรวจรักษาให้ผูป่้วยทราบ เพื่อให้
ผูป่้วยเขา้ใจและเตรียมพร้อมส าหรับการรักษาในขั้นตอนต่อไป เน่ืองจากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัยอ่ย
เร่ืองความละเอียดในการตรวจรักษาของแพทยมี์ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ในทุกปัจจยัย่อยของ
ปัจจัยด้านบุคลากรทางการแพทย์ (แพทย์)  โดยปัจจัยดังกล่าวเป็นหน่ึงในปัจจัย ท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมาก  

 
 
 



111 
 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ฝ่ายงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ควรมีการจดัเคร่ืองมือ

และอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัให้เพียงพอต่อการใชรั้กษาผูป่้วย มีการวางระบบถ่ายเทอากาศ
ภายในอาคารท่ีดี  จดัให้มีสถานท่ีนัง่พกัและนัง่รอตรวจอย่างเพียงพอ พร้อมทั้งมีการจดัเจา้หน้าท่ี
หรือแม่บา้นเพื่อเขา้ท าความสะอาดหอ้งน ้ าให้สะอาดอยูเ่สมอและมีเพียงพอต่อการใชง้าน เน่ืองจาก
การศึกษา พบวา่ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ บรรยากาศ
ไม่อึดอดั มีระบบถ่ายเทอากาศภายในอาคารท่ีดี  มีสถานท่ีนั่งพกัและนัง่รอตรวจอย่างเพียงพอ มี
ความส าคญัในระดับมาก และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ห้องน ้ าสะอาดและมี
เพียงพอ  
 


